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Tunturi-Lapin luontokeskuksen asiakastutkimus 2010

TIIVISTELMA

Tunturi-Lapin luontokeskus on yksi Metsdhallituksen luontopalvelujen asiakaspalvelupisteista.
Luontokeskuksen maksullisen paéndyttelyn aiheena ovat paimentolaissaamelaisuus ja luonto.
Thmisen ja luonnon ainutlaatuinen suhde tulee nidkyviin ndyttelyn kahdeksan vuodenajan kuvauk-
sessa. Luontokeskuksen maksuttomissa néyttelyissé toistuu sama kahdeksan vuodenajan teema.
Liséksi maksuttomalla puolella sijaitsevat Yrjo Kokko -kirjasto sekéd Pohjoisen Kulkijat -néyttely.
Auditoriossa on ndhtévind useita luonnosta kertovia DVD-esityksié.

Tunturi-Lapin luontokeskus oli alun perin Metsintutkimuslaitoksen luontokeskus. Kun silloisen
Pallas—Ounastunturin kansallispuiston hallinta siirtyi vuonna 2002 Metséhallitukselle, muuttui
my0s luontokeskuksen hallinta. Luontokeskuksen nykyiset ndyttelyt valmistuivat vuonna 2007.

Tama asiakastutkimus on toinen Tunturi-Lapin luontokeskuksen asiakkaille suunnattu mielipide-
kartoitus. Ensimmaéinen tutkimus tehtiin vaonna 2003. Molemmat tutkimukset toteutettiin Metsa-
hallituksen vakioiduilla menetelmilld. Téhén tutkimukseen aineistoa kerdttiin vuoden 2010 hel-
mikuun loppupuolelta lokakuun loppuun asti kahtena péivina viikossa ja satunnaisuutta otoksiin
haettiin arpomalla pdivét viikon sisélld.

Tulosten perusteella Tunturi-Lapin luontokeskuksen tyypillinen asiakas on omalla autolla, oman
perheen jdsenten kanssa pienessd ryhmaéssé liikkuva hieman alle 60-vuotias henkild, joka harras-
taa luontokeskuksen ldhialueella kévelyd, retkeilyd ja luonnosta nauttimista. Valtaosa kévijoista
tulee eri puolelta Suomea. Eniten kavijoitd on Enontekitltd, seuraavaksi parhaiten edustettuina
ovat Tampere, Helsinki, Vantaa ja Rovaniemi. Ulkomaalaisia oli vastanneista 13 %.

Suurimmalle osalle kivijoistd luontokeskus oli yksi matkan suunnitelluista kohteista. Parhaiten
luontokeskus onnistui vastaajien mielestd henkilokohtaisessa asiakasneuvonnassa seké sisétilojen
toimivuudessa ja siisteydessd. Ndiden lisdksi seuraaviin luontokeskuksessa tarjolla oleviin palve-
luihin oltiin erittdin tyytyvéisid: tiedonsaanti luonnosta, tiedonsaanti saamelaiskulttuurista, paé-
symaksullinen néyttely Vuovjjus — Kulkijat sekd AV-esitys.

Melkein puolet kyselyyn vastanneista (45 %) vieraili Tunturi-Lapin luontokeskuksessa ensim-
maéistéd kertaa. Useampi kuin kaksi kolmesta vastaajasta aikoi tulla luontokeskukseen uudestaan.
Suurin osa olisi myds valmis suosittelemaan luontokeskusta muille.

Tutkimuksen tietoja voidaan kéyttdd hyviksi kehitettdessd asiakaspalvelua paremmin kysyntéé
vastaavaksi ja samoin kehitettdesséd yhteisty6td muiden matkailun toimijoiden kanssa sekd Enon-
tekion kunnassa ettd koko Tunturi-Lapissa.
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Kundundersokning i Fjill-Laplands naturum 2010

SAMMANDRAG

Fjéll-Lapplands naturum &r ett av Forststyrelsens naturtjansters kundtjénststdllen. Temat for
naturhusets avgiftsbelagda huvudutstéllning ar de renskdtande samerna och naturen. Det unika
forhédllandet mellan ménniskan och naturen framgér av utstéllningens presentation av de atta
arstiderna. I naturumets ovriga, avgiftsfria utstéllningar upprepas samma tema med étta arsti-
der. Avgiftsfria dr ocksa Yr1jo Kokko-biblioteket och utstéllningen Vandrare i norr. I auditoriet
visas flera DVD-forestillningar om naturen.

Fjéll-Lapplands naturum var ursprungligen Skogsforskningsinstitutets naturum. D4 besittning-
en av den dévarande Pallas-Ounastunturi nationalpark dvergick till Forststyrelsen ar 2002,
overfordes ocksa forvaltningen av naturumet till Forststyrelsen. Naturumets nuvarande utstill-
ningar blev férdiga ar 2007.

Denna undersdkning dr den andra enkdtundersokning som har gjorts bland kunderna i Fjall-
Lapplands naturum. Den forsta gjordes ar 2003. Bada kundundersdkningarna gjordes med
Forststyrelsens standardiserade metoder. Materialet till denna andra undersdkning insamlades
mellan slutet av februari och slutet av oktober under tva dagar i veckan. Slumpmissigheten
utokades genom att man lottade ut vilka dagar i veckan material ska insamlas.

Resultaten visar att en typisk kund i Fjill-Lapplands naturum &r en ndgot under 60 &r gammal
person som kommer med egen bil, i litet séllskap, tillsammans med sin egen familj. De vanli-
gaste aktiviteter som besokarna idkade i naturumets nirhet var att promenera, idka friluftsliv
och njuta av naturen. Merparten av besdkarna kom frén olika delar av Finland. Mest besokare
kom fran Enontekis, nést mest fran Tammerfors, Helsingfors, Vanda och Rovaniemi. Av sva-
rarna var 13 % utldnningar.

For storsta delen av besdkarna var naturumet ett av de planerade mélen for resan. Av naturu-
mets tjanster uppskattades mest den personliga kundtjénsten samt naturumets allminna snygg-
het och funktionsduglighet. Dértill var kunderna mycket néjda med foljande tjanster som stod
till buds: informationen om naturen, informationen om samekulturen, den avgiftsbelagda ut-
stillningen Vuovjjus — Vandrarna samt AV-forestéllningarna.

Néstan hélften av svararna (45 %) besokte Fjill-Lapplands naturum for forsta gdngen. Mer en
tva tredjedelar av svararna hade planer pa att besdka naturumet pa nytt. Storsta delen skulle
ocksa gédrna rekommendera naturumet for andra ménniskor.

Undersokningsresultaten kan anvéndas till att utveckla kundtjénsten att béttre motsvara efter-
fragan och till att utveckla samarbetet med dvriga aktdrer inom turismen i Enontekis kommun
och hela Fjill-Lappland.
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Duottar-Lappi luondoguovddaza assehasdutkamus 2010

COAHKKAIGEASSU

Duottar-Lappi luondoguovddas lea okta Meahcceraddehusa luondobalvalusaid assehasbalvalan-
sajiin. Luondoguovddaza valdocajahus, mas berrojuvvo maksu, faddan leat badjesapmelaccat ja
luondu. Olbmo ja luonddu erenoamas gaskavuohta boahta ovdan ¢ajahusa gavccei jagiaiggi gov-
videamis. Luondoguovddaza nuvtta ¢4jdhusain lea seamma gavcci jagidiggi temd. Lassin nuvtta
¢ajahusa bealde leat Y1j6 Kokko -girjeradju sihke Pohjoisen Kulkijat -¢4jahus. Auditorios leat

oaidnin lahkai manggat luonddus muitaleaddji DVD-¢4jahusat.

Duottar-Lappi luondoguovddas lei ovdal Meahcidutkanlagddusa luondoguovddas. Go dalas
Pallas—Ovnnesduottara albmotmeahcci halddaseapmi sirdasuvai jagi 2002 Meahcceraddehussii,
nuppastuvai maid luondoguovddaza halddahus. Luondoguovddaza dala ¢ajahusat garvvasmuv-
ve jagi 2007.

Dat assehasdutkamus lea nubbi Duottar-Lappi luondoguovddaza asSehaccaide dahkkon oai-
vilgérten. Vuosttas dutkamus dahkkojuvvui jagi 2003. Guktot dutkamusat ollaSuhttojuvvojedje
Meahcceraddehusa fasta metodaiguin. Dan dutkamussii materiala Coggojuvvui guokte beaivvi
vahkus jagi 2010 guovvamanu loahpas golggotmanu loahpa radjai ja deivvolasvuohta ¢og-
gosiidda oZZojuvvui nu ahte beaivvit vuorbaduvvojedje gudege vahkkui.

Bohtosiid vuodul Duottar-Lappi luondoguovddaza mihtilmas assehas lea iezas biillain, ieZas
bearaslahtuiguin, smavva joavkkus johtti vuollela$ 60-jahkésas olmmos, guhte luondo-
guovddéza lahkosiin vazza, vanddarda ja ndvddaSa muduid luonddus. Valdooassi galledeadd;jiin
boahta ieSgudet bealde Suoma. Eanemus galledeaddjit leat Eanodagas, cuovvovac¢at buoremu-
sat ovddastuvvon leat Tampere, Helsset, Vantaa ja Roavvenjarga. Olgoriikalaccat ledje vastidan
olbmuin 13 %.

Stuoramus oassai gallejeaddjiide luondoguovddas lei okta ¢uozahagain, mii lei matkai plane-
juvvon. Buoremusat luondoguovddas lihkostuvai véastideaddjiid mielas persovnnalas
aSSehasravvemis sihke visttiid doaibmanvuodas ja ¢orgatvuodas. Daid lassin ¢uovvovas luon-
doguovddaza fallan balvalusaide olbmot ledje hui duhtavaécat: dieduoazzun luonddus, dieduo-
azzun samekultuvrra birra, ¢4jadhus Vuovjju$ — Kulkijat, mas berrojuvvui méaksu sihke AV-
¢ajahus.

Measta bealli jearahallamii vastidan olbmuin (45 %) galledii Duottar-Lappi luondoguovddasis
vuosttas geardde. Eanet go guokte golmma vastideadd;jis diggui boahtit luondoguoddasii
oddasit. Eanas oassi livéc¢ii maid garvvis avzzuhit luondoguovddasa earaide.

Dutkamusa dieduid sahttit geavahit avkin go ovddidat 4$Sehasbalvalusa buorebut jearu vasti-
deaddjin ja seammas go ovddidat ovttasbarggu eara turismmain doaibmiiguin sihke Eanodaga
gielddas ja oppa Duottar-Lappis.
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1 Johdanto

Tunturi-Lapin luontokeskus on Pallas—Y1ldstunturin kansallispuiston kolmesta luontokeskuksesta
pohjoisin, ja se sijaitsee Enontekion kirkonkyldssd Hetassa, kansallispuiston pohjoispuolella
(kuva 1). Metsédhallituksen omistamassa kiinteistossd toimii Metsdhallitus sekd vuokralaisena
Saamelaiskédrdjit. Luontokeskuksen ndyttelyissd esitelldédn Enontekion ja Pohjois-Norjan luontoa,
saamelaiskulttuuria ja paikallista historiaa. Vuosien varrella Tunturi-Lapin luontokeskuksesta on
kehittynyt Enontekiolle sekd luonnon etti kulttuurin keskus.

Luontokeskus avattiin yleisdlle ensimmaéisen kerran vuonna 1994, jolloin sen omisti Metsantut-
kimuslaitos. Metséhallitus oli tuolloin talossa vuokralaisena. Vuonna 2002 Pallas—Ounastunturin
kansallispuisto siirrettiin Metséhallituksen hallintaan, ja samalla siirtyi Metsdhallitukselle myds
Tunturi-Lapin luontokeskus.

Edellinen asiakastutkimus tehtiin luontokeskuksessa vuonna 2003 (Laakso 2004). Sen jilkeen
luontokeskusta on laajennettu ja rakennukseen on tehty uudet nédyttelyt yhteistydssd Saamelaismu-
seosdition kanssa. Uudet ndyttelyt avattiin kevaélla 2007.

Sekd tdmé ettd vuonna 2003 tehty asiakastutkimus tehtiin Metsdhallituksen asiakastutkimusten
vakioiduilla menetelmid. Ndin varmistetaan tutkimusten toistettavuus ja vertailukelpoisuus. Seu-
raava asiakastutkimus on tarkoitus tehdi viiden vuoden paista.

Samaan aikaan Tunturi-Lapin luontokeskuksen asiakastutkimuksen kanssa tehtiin Pallas—
Yllastunturin kansallispuistossa kavijatutkimusta (Rantatalo & Yllasjéarvi 2011).
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Kuva 1. Tunturi-Lapin luontokeskuksen sijainti Enontekidlla.
© Metsahallitus 2012, © Karttakeskus, Lupa L 5293.



2 Asiakastutkimuksen toteutus

2.1 Luontokeskuksen kuvaus

Tunturi-Lapin luontokeskus on Suomen suosituimman kansallispuiston, Pallas—Ylldstunturin,
pohjoisin luontokeskus. Se sijaitsee Enontekion kirkonkyldssd Hetassa, noin kaksi kilometrié ky-
lan keskustasta itddn (kuva 2). Kansallispuiston pohjoisraja kulkee Hetan kylén eteldpuolella noin
neljan kilometrin péédssd. Hetasta padsee Pallakselle Suomen vanhimpiin kuuluvaa Hetta—Pallas-
vaellusreittid pitkin. Talvisin kansallispuistoon johtaa Hetasta useita latuja.

Tunturi-Lapin luontokeskus palvelee Enontekion kunnan matkailijoita ja paikallisia asukkaita. Se
hoitaa niin paikkakuntalaisten kuin Enontekidllad vierailevien matkailijoiden lupa-asiat. Samoin se
hoitaa Késivarren tupavaraukset yhdessd Kilpisjarven luontotalon kanssa ja Hetta—Pallas-reitin
tupavaraukset yhdesséd Pallastunturin luontokeskuksen kanssa. Sieltd saa tietoa myos koko Enon-
tekion retkeilypalveluista. Luontokeskuksen pihalta pidsee suoraan ldhipoluille ja laduille. Luon-
tokeskuksen tarjoamat palvelut on tiivistetty taulukkoon 1.

Luontokeskuksen padndyttely Vuovjjus — Kulkijat on ollut maksuton 1.6.2011 alkaen. Asiakastut-
kimuksen tekemisen aikaan néyttely oli maksullinen. Néyttely kertoo paimentolaissaamelaisuu-
desta ja luonnosta. Thmisen ja luonnon ainutlaatuinen suhde tulee nékyviin niyttelyn kahdeksan
vuodenajan kuvauksessa. Niyttely kertoo paitsi historiasta myos eliman muuttumisesta kuljetta-
essaan katsojaa menneisyydestd kohti nykyaikaa. Tutkimuksen tekemisen aikaan maksulliselle
puolelle kuului my6s yksi vaihtuva néyttely. Maksullisen puolen paisylippu maksoi aikuiselta 5 €,
lapsilta, opiskelijoilta ja eldkeldisiltd 3 €. Ryhmit maksoivat niyttelyyn tutustumisesta 3 €/hlo.
Vuonna 2010 kévijoistd 19,54 % osti lipun luontokeskuksen maksulliselle puolelle.

Maksuttomia ndyttelyitd ovat Pohjoisen kulkijat, 8 vuodenaikaa sekd lastenndyttely Pikku-Sopuli.
Lisdksi maksuttomalla puolella on useita néyttelytiloja, joiden néyttelyt vaihdetaan monta kertaa
vuodessa. Luontokeskuksessa on 66-paikkainen auditorio, jossa on erilaisia AV-esityksid. Suurin
osa esityksistd on maksuttomia, mutta osaa esitetdén vain paisylipun ostaneille.

Luontokeskuksessa vieraili vuonna 2010 yhteenséd 24 831 kévijaa. Luontokeskus on avoinna ym-
pari vuoden — sesonkiaikoina maanantaista sunnuntaihin klo 9-17 ja muulloin maanantaista per-
jantaihin klo 9-16. Vuonna 2010 sesonkiajaksi luokiteltiin puolet vuodesta: maaliskuusta huhti-
kuuhun ja kesdkuusta syyskuuhun.

Tunturi-Lapin luontokeskuksesta on vuosien varrella muotoutunut koko Enontekion luonnon ja
kulttuurin keskus. Sielld jirjestettdvat tapahtumat houkuttelevat sekd paikkakuntalaisia ettd mat-
kailjjoita. Suurimman kévijamidrdn on saanut keskelld hiljaista aikaa jérjestettdavd Tdyen kuun
taithessa -tapahtuma, joka on piristysruiske koko Enontekidlle kaamoksen odotuksessa.
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Kuva 2. Tunturi-Lapin Luontokeskus sijaitsee Hetan kylassa, Pallas—Yllatunturin kansallispuiston

pohjoispuolella. © Metsahallitus 2012, © Karttakeskus Lupa L5293.

Taulukko 1. Tunturi-Lapin luontokeskusta kuvaavat tarkeimmét tiedot v. 2010.

TUNTURI-LAPIN LUONTOKESKUS

Valmistumisajankohta

1994

Sijainti

Enontekion kirkonkylassa Hetassa, Pallas—Yllastunturin kansallispuiston
pohjoispuolella ja Pdyrisjdrven erdmaa-alueen eteldpuolella

Kayntimaara

24 831 (v. 2010)

Asiakasneuvonta ja opastus
Metséahallituksen tuotteiden ja palveluiden esittely ja myynti
Kalastus-, metsastys, maastoliikenne- ja puulupien myynti

Palvelut — Maksulliset nayttelyt: Vuovjjus — Kulkijat
—  Maksuttomat nayttelyt: Pohjoisen Kulkijat, 8 vuodenaikaa, Pikku Sopuli
—  AV-esityksia auditoriossa
—  Tapahtumia ja vaihtuvia nayttelyita

Erityists Vuovjju$ — Kulkijat -ndyttely on toteutettu yhdessa Saamelaismuseosaation

kanssa

11




2.2 Aineisto ja menetelmat

Tunturi-Lapin luontokeskuksen asiakastutkimuksen aineisto kerittiin kdyttden Metsdhallituksen
vakiomenetelmid. Niin tulokset ovat vertailukelpoisia Metsédhallituksen luontopalvelujen muiden
vastaavien asiakastutkimusten sekd luontokeskuksen vuonna 2003 tehdyn (Laakso 2004) ja vas-
taisuudessa tehtivien tutkimusten kanssa. Aineiston keruu suoritettiin vakioidulla kyselylomak-
keella, joka oli muokattu Tunturi-Lapin luontokeskukseen sopivaksi (liite 5). Asiakkaat tdyttivt
lomakkeen itse luontokeskuksessa. Lomakkeessa kaytettiin luontokeskuksesta nimed Tunturi-
Lapin luontokeskus Skierri. Tédssé raportissa on kuitenkin kaytetty luontokeskuksen virallista ni-
med Tunturi-Lapin luontokeskus.

Aineiston kerddminen aloitettiin vuoden 2010 helmikuussa viikolla 7 ja kerdamistd jatkettiin lo-
kakuun loppuun asti. Tutkimuksen kohderyhméksi méaariteltiin kaikki luontokeskuksen 15 vuotta
tayttaneet asiakkaat. Kyselylomakkeita oli suomen liséksi tarjolla englannin-, ranskan ja saamen-
kielelld. Aineistonkeruun tavoitteeksi asetettiin 512 lomaketta. Tavoitteesta jadtiin kuitenkin huo-
mattavasti, silld tdytettyjd lomakkeita saatiin loppujen lopuksi yhteensd 308 kpl, 60 % asetetusta
tavoitteesta (liite 1). Vastauksia tuli kuitenkin sen verran, ettd Metsdhallituksen asettama asiakas-
tutkimuksen minimimaard (300 vastausta) ylittyi.

Aineiston védhdisen méérdn selittdd asiakaspalvelun tydvoiman vdhyys — tutkimus tehtiin oman
tyon ohessa. Useina péivind asiakaspalvelussa tyoskenteli vain yksi henkild, joka myi luvat, paa-
syliput ndyttelyyn ja myyntituotteet ja antoi retkeilyneuvontaa sekd kdyville ettd soittaville asiak-
kaille.

Asiakastutkimuslomakkeiden jakamisessa oli tirkedd myds ajoitus, silld oli jirkevdmp#id antaa
lomake nayttelystd tulevalle asiakkaalle kuin sinne meneville. Usein lomake jéi kiireessé antamat-
ta sen vuoksi, ettd asiakasneuvoja oli keskittynyt palvelemaan muita asiakkaita. Lomakkeiden
jakelu ranskalaisille ryhmille oli my0s kieliongelman vuoksi vaikeampaa. Muutaman kerran lo-
makkeet annettiin ryhméin oppaalle jaettavaksi, mutta oppaat eivit lupauksistaan huolimatta pa-
lauttaneet lomakkeita. Joinakin péivind asiakastutkimus jéi toteuttamatta, koska asiakaspalvelussa
tyoskenteleviltd jdi huomaamatta arvottu asiakastutkimuspdiva.

Kesilld saatiin apua Pallas—Ylldstunturin kansallispuiston kdvijatutkimuksen tekijdltd, joka pystyi
keskittymdin muutamana péivand tdysin lomakkeiden jakeluun. Hanelle arvottiin kesdn ajalle
muutamia lisdpdivid. Naméakin péivit ndkyvit aineiston toteutuneessa keruuaikataulussa (liite 1).
Lokakuussa arvottiin lisdpaivid, jotta yllettiin Metsdhallituksen asiakastutkimukselle osoitettuun
minimivastausmaaraan.

Asiakkaiden oli joskus myos vaikea hahmottaa, mitd jokin asiakastutkimuksen yksittdinen kysy-
mys tarkoitti. Esimerkiksi lomakkeen (liite 5) kysymyksessd 9 kysyttiin vastaajien arviota Tunturi-
Lapin luontokeskuksen palveluiden laadusta. Tadssd kysymyksessd yhtend arvioitavana kohteena
oli padsymaksullinen vaihtuva EatnanSaddu-ndyttely, joka pééttyi jo elokuun lopussa 2010. Téta
ndyttelyd arvioivat kuitenkin myds syyskuussa ja lokakuussa vastanneet. Kéytannossd nimé hen-
kilot olivat siis arvioineet samassa tilassa ollutta Martti Rikkosen néyttelya.

Tulevaisuudessa tutkimuksia tehtdessd olisi syytd panostaa my0s asiakastutkimuksen henkil6-
resursseihin. Kun tyota tehddén asiakaspalvelun ohella, lopputulos ei ole niin hyvé, kuin se voisi
muutoin olla. Nyt tehdysséd asiakastutkimuksessa tdmi ndkyy mm. tiettyjen sesonkikuukausien
vihdisend lomakemaiérani. Asiakkaiden neuvominen lomakkeiden tdyttdmisessd olisi monesti
my0s paikallaan vertailukelpoisten tulosten saamiseksi.
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Kyselylomakkeilla saadut tiedot tallennettiin Metsdhallituksen asiakastiedon seurantaan kéytetta-
viadn ASTA-tietojarjestelméién. Aineiston analysoinnin tilastollisina menetelmina kéytettiin suori-
en jakaumien tarkastelua ja kuvailevia tunnuslukuja (keskiarvo, keskihajonta, moodi, mediaani ja
prosenttipisteet):

— Moodi on tyyppiarvo, joka kuvaa aineiston yleisté arvoa.

— Mediaani ilmaisee muuttujan keskimmadisen arvon jakaen havaintoaineiston kahteen yhta
suureen osaan

— 25 %:n prosenttipiste ilmaisee sen muuttujan arvon, jonka alle sijoittuu neljdsosa havain-
toaineistosta, ja 75 %:n prosenttipiste sen muuttujan arvon, jonka alle sijoittuu kolme nel-
jdsosaa havainnoista.
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3 Tulokset

3.1 Asiakasrakenne
3.1.1 Perustiedot

Tunturi-Lapin luontokeskuksen asiakastutkimukseen vastasi yhteensd 308 henkilod. Heistd 299
ilmoitti sukupuolensa. Sukupuolen ilmoittaneista oli naisia 57 % ja miehid 43 % (taulukko 2).

Vastanneissa oli eniten 55-64-vuotiaita (kuva 3). Naisista 30 % ja miehistd 29 % kuului tdhén
ikdluokkaan. 18 % kaikista vastanneista oli 35—44-vuotiaita ja 17 % 45-54-vuotiaita. Vanhin vas-
taaja oli 78-vuotias ja nuorin 13-vuotias (taulukko 3). Vastaajien keski-ikd oli noin 48 vuotta.
Tyypillisin naispuolinen vastaaja oli idltdén 61-vuotias ja tyypillisin mies 58-vuotias.

Kaikista koulutustaustansa ilmoittaneista 26 % oli suorittanut opistotasoisen koulutuksen ja 25 %
ylemmain yliopisto- tai korkeakoulututkinnon (taulukko 4). Miespuolisten asiakkaiden koulutus-
tausta on tutkimuksen mukaan korkeampi kuin naispuolisten. Jonkin asteisen yliopisto- tai kor-
keakoulututkinnon oli suorittanut miehisté 44 % ja naisista 41 %.

Taulukko 2. Vastanneiden sukupuolijakauma Tunturi-Lapin luontokeskuksen
asiakastutkimuksessa vuonna 2010.

Sukupuoli kpl %
Mies 130 43
Nainen 169 57
Yhteensa 299 100
30%
25%
20% -
15% 1
10% 1
5% 1 I
0% -
0-14 15-24 25-34 3544 45.54 55-84 &@a-

B Mies(n=122) © Kaikki (n=221) M Nainen (n="165)

Kuva 3. Vastanneiden ikdjakauma sukupuolen mukaan.
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Taulukko 3. Vastanneiden minimi-, maksimi- ja keski-ikd sukupuolen mukaan.
Vastanneiden lukumaara (n) oli 291.

lka Mies Nainen Kaikki
Keski-ika 47,70 48,50 48,16
lan keskihajonta 15,82 15,51 15,62
Minimi-ika 13 17 13
Maksimi-ika 78 78 78
Moodi 58 61 58
Mediaani 48 51 50

Taulukko 4. Vastanneiden ammatillinen koulutus sukupuolen mukaan.

Ammatillinen koulutus

el % el % kel ] %
28 23 28 18 57 20

Ammattikoulu

Opistotasoinen tutkinto 25 20 48 31 74 26
Alempi yliopisto- tai

korkeakoulututkinto 19 15 29 19 50 18
Ylempi yliopisto- tai

korkeakoulututkinto 36 29 35 22 72 25
Ei ammatillista tutkintoa 15 12 16 10 31 11
Yhteensa 123 100 156 100 284 100

Suomalaisista vastaajista 92 % ilmoitti kotikuntansa. Asuinkuntansa ilmoittaneet suomalaiset oli-
vat 81 kunnasta eri puolilta Suomea (kuva 4). Eniten vastanneita (13 %) oli Enonteki6ltd. Seuraa-
vaksi yleisimmaét kotikunnat olivat Tampere, Helsinki, Vantaa ja Rovaniemi.

Lomakkeita oli suomen lisdksi myds englannin- ja ranskankielilld. Liséksi tarjolla olisi ollut saa-
menkielisid lomakkeita, mutta kukaan ei tiyttdnyt niitd. Asiakastutkimukseen vastanneista 87 %
oli kotoisin Suomesta (taulukko 5). Ulkomaalaisista vastauksia saatiin eniten saksalaisilta, ranska-
laisilta, hollantilaisilta ja tsekkildisiltd. Kaukaisimmat vastaajat olivat kotoisin Yhdysvalloista ja
Australiasta.
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Kuva 4. Vastanneiden kotikunnat.

Taulukko 5. Vastanneiden kotimaa.

Kotimaa kpl %
Suomi 268 87
Saksa 11 4
Ranskan tasavalta 8 3
Alankomaat 6 2
TSekki 5 2
Norja 3 1
Australia 3 1
Sveitsi 2 1
Yhdysvallat 1 0
Itavalta 1 0
Yhteensa 308 100
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3.1.2 Seuruetiedot

Suurin osa kévijoistd tuli luontokeskukseen 2—5 hengen seurueissa (taulukko 6). Vain 9 % vastan-
neista oli tullut paikalle yksin. Kuuden tai useamman hengen seurueissa kulki 14 % vastanneista.

Seurueiden tyypillisin koko oli 3 henkiléad (taulukko 7). Hieman yli neljidsosalla seurueista oli
mukana alle 15-vuotiaita lapsia. Mukana olevien lasten lukumééri oli tyypillisimmin 2 ja heidin
ikénsd 7 vuotta. Liikuntaesteisid oli mukana vain kolmen vastaajan ryhmaéssi (taulukko 7). Kolme
neljéstd seurueissa kulkeneista oli liikkeelld sukulaistensa kanssa, 64 % oman perheen muodosta-

massa ryhmaéssa (taulukko 8). Vajaa viidennes ryhmisti koostui ystivista.

Taulukko 6. Tunturi-Lapin luontokeskuksen asiakastutkimukseen vuonna 2010

vastanneiden seuruetiedot.

Seurueen koko kpl %
Yksin 28 9
2-5 hengen seurue 235 77
6 tai useamman hengen seurue 42 14
Yhteensa 305 100

Taulukko 7. Usean hengen seurueita koskevia tunnuslukuja.

Prosenttipisteet

| Min | 25% |

2 3 4 25

Seurueen koko yhteensa 277 4.4 4,56 2

Alle 15-vuotiaita 73 1,9 1,53 1 1 2 2 12
Liikuntaesteisia 3 1,0 0,00 1 1 1 1 1
Ol'J'g d1e?"’“°“aide" syntyma- 96 20026 392 (1995 2000 2003 2005 2010
Taulukko 8. Seurueen koostumus.

Seurue kpl %

Oman perheen jasenet 179 64

Muut sukulaiset 27 10

Ystavat 52 19

Tyotoverit 3 1

Koululuokka 1 0

Opiskeluryhma 4 1

Elakelaisryhma 4 1

Ohjelmapalveluyrityksen asiakkaat 2 1

Kerho, yhdistys tms. 2 1

l\{lfa"tkatoimi';_ston tai muun matkanjarjes- 1 0

tajan ryhma

Jokin muu, mika? 3 1

Yhteensa 278 100
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3.2 Kaynti Tunturi-Lapin luontokeskuksessa
3.2.1 Kohteen tarkeys

Suurin osa asiakastutkimukseen vastanneista piti Tunturi-Lapin luontokeskusta yhtend matkansa
suunnitelluista kohteista (taulukko 9). Hieman yli kolmasosa vastanneista ei ollut alun perin suun-
nitellut kdyvansd luontokeskuksessa. Luontokeskus oli matkan tirkein kohde ainoastaan noin joka
kymmenennelle (11 %) vastaajalle.

Tassd kysymyksessd vastaaja sai halutessaan ilmoittaa matkan muut suunnitellut kohteet seka
matkan padkohteen, jos luontokeskukseen oli tultu ennalta suunnittelematta. 57 vastaajaa ilmoitti
yhden tai useamman muun kohteen, jossa aikoi vierailla matkansa aikana. Osa vastaajista nimesi
tdhdn kohtaan paikan sijasta harrastuksen tai tapahtuman, johon aikoi osallistua. Yleisimpid mat-
kan muita kohteita olivat Pallas—Ylldstunturin kansallispuisto, Hetan kyld ja Kilpisjarvi. Moni
aikoi vierailla Norjan eri kohteissa tai lahikuntien alueella. Kaikki tdssd kohdassa mainitut “muut”
kohteet on lueteltu liitteessa 2.

Matkansa padkohteen ilmoitti 43 vastaajaa. Heistékin osa ilmoitti useamman kuin yhden kohteen.

Suosituimmat matkan péddkohteet olivat Norja ja Kilpisjarvi. Mokkid piti myos usea padkohtee-
naan. Myos kaikki tdssd yhteydessd mainitut kohteet on lueteltu liitteessa 2.

Taulukko 9. Tunturi-Lapin luontokeskuksen tarkeys matkan kohteena.

Kohteen tarkeys kpl %
Matkan ainoa tai térkein kohde 31 11
Yksi matkan suunnitelluista kohteista 153 54
E::ig?rzﬁgnnlttelematon kohde mat- 08 35
Yhteensa 282 100

3.2.2 Asiakkaiden ulkoilu- ja luontoharrastukset

Luontokeskusvierailun yhteydessad harrastettiin useita aktiviteetteja Pallas—Ylldstunturin kansal-
lispuistossa sekd muissa ldhiston luontokohteissa. Kyselyyn vastanneista 63 % ilmoitti harrasta-
vansa jotakin luonnossa kyseiselld matkallaan. Yli puolet tdhdn kysymykseen vastanneista harrasti
vihintddn neljdd ja 5 % vahintddn kymmenta erilaista toimintaa (taulukko 10).

Vastanneiden yleisimmit harrastukset Pallas—Ylldstunturin kansallispuistossa ja muissa l&histon
luontokohteissa olivat kévely, retkeily ja luonnosta nauttiminen (kuva 5). Henkil6kohtaisesti tér-
keimmiksi harrastuksiksi osoittautuivat kuitenkin luonnosta nauttiminen, murtomaahiihto, vaellus
ja retkeily (kuva 6). Vaikka kyselylomakkeesta olikin epdhuomiossa jaanyt kokonaan pois hiihto,
kyselyyn vastanneet olivat itse lisdnneet sen kohtaan muu, mikd”. Mikéli hiihto olisi ollut muka-
na listassa, olisi sen prosentuaalinen osuus ollut my0ds vastanneiden harrastuksissa todennikdisesti
suurempi.

Naisista 38 % koki luonnosta nauttimisen kaikkein tarkeimmaiksi harrastuksekseen, miehistd 22 %
(kuva 6). Myods murtomaahiihtoa pitivit naiset tirkedmpind harrastuksena kuin miehet. Kalastus
oli taas selvisti tdrkedmpi harrastus miehille kuin naisille. Miehistd 22 % ilmoitti harrastavansa
talla kdynnillé kalastusta, 5 % ilmoitti harrastavansa perhokalastusta (kuva 5). Kalastuksen nimesi
tarkeimmaksi harrastuksekseen kuitenkin vain 8 % miehisti (kuva 6).
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Taulukko 10. Harrastusten lukumaara Pallas—Yllastunturin kansallispuistossa tai muissa lahiston luontokoh-
teissa tamankertaisen Tunturi-Lapin luontokeskuksen vierailun yhteydessa.

Naiset Kaikki

Miehet

1-3 41 48 47 45 89 46
4-6 30 35 42 40 75 39
7-9 9 11 12 11 21 11
10 tai enemman 5 6 4 4 9 5
Yhteensa 85 100 105 100 194 100

hdvely e ———————
retheily

pyirdily I=

kalastus

suunnlstusE

telttailu tai muu leiriytyminen maastossa —
murtarnaahiihto r—
murtornaahiihto laduilla
L
=

laskettelu
lurnikenkikavely

potukeldailu
moattarikeldailu
kairavaljakkoajelu
paraajelu r
vaellus (ydpyminen maastossa)
perhokalastus I|:

luannosta nauttiminen I

melonta

luontoleir
luantopolkuun tutustuminen

maastopydrdily .

kulttuuriperintidn tutusturnlnen

yipyminen autio- jaftai \raraustu'uassa [r—
ostokset
péivaret —

tydftutkimus [
midldeily
tapahtuman jarjestiminen
genkaﬁmlly
kult‘tuunreﬂcet
Extremeretiet Htoiminta

ulkoiluta ah’curn.a’:E
' =
I'_

tilavuokraus

10% 20% 30% 40% 50% G0% 70%
B Mies{n=85) = Mainen (n=105 W Kaikki (n=184)

Kuva 5. Vastanneiden harrastukset lahiston luontokohteissa tdmankertaisen Tunturi-Lapin
luontokeskuksessa kaynnin yhteydessa. Vastatessa oli mahdollista valita useampi vaihtoehto.
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Kuva 6. Vastanneiden tarkeimmat harrastukset lahiston luontokohteissa tamankertaisen Tunturi-
Lapin luontokeskuksessa kaynnin yhteydessa.
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3.2.3 Kayntien alueellinen jakautuminen

Kysymyksessa 3 (liite 5) kysyttiin, missd muualla vastaaja oli kdynyt tai aikoi kdyda senkertaisen
vierailunsa yhteydessd. Vastaajista kolme neljdsosaa oli kdynyt tai aikoi kdydd Hetan kyldssé ja yli
kolmasosa Pallas—Ylldstunturin kansallispuistossa (taulukko 11). Seuraavaksi suositumpia kohtei-
ta olivat Norja, Jyppyréan ldhireitit ja Kilpisjérvi.

Taulukko 11. Vastanneiden vierailut |1ahistdon kohteilla talla kaynnillaan
Tunturi-Lapin luontokeskuksessa. Kysymyksessa pystyi valitsemaan use-
an vaihtoehdon.

Kayntikohde kpl %
Hetta 222 75
Pallas—Yllastunturin kansallispuisto 109 37
Norja 91 31
Jyppyran lahireitit 75 25
Kilpisjarvi 53 18
Levi 41 14
Ruotsi 40 14
Yllas 25

Poyrisjarven eramaa 18

Muualla, missa? 49 17
Vastanneita yhteensa 296

3.2.4 Kaynnin kesto ja toistuvuus

Asiakastutkimukseen vastanneet henkilot viettivit aikaa Tunturi-Lapin luontokeskuksessa keski-
madrin puolitoista tuntia (taulukko 12). Naiset olivat jonkin verran miehid kokeneempia luonto-
keskuksen kévijoitd; yli puolet naisista ja noin puolet miehista oli kdynyt luontokeskuksessa aikai-
semmin (taulukko 13). Aikaisemmin luontokeskuksessa kdyneet olivatkin vierailleet paikassa
useasti, keskiméérin 4,4 kertaa viimeisten kahden vuoden aikana (taulukko 14).

Taulukko 12. Vastanneiden kaynnin kesto Tunturi-Lapin luontokeskuksessa vuonna 2010.

Prosenttipisteet

i [ 25% | woa | 75% | wax_
0 60

70 120 570

Oleskeluaika kohteessa

Kaynnin kesto, minuutteja 308 89,9 70,35

Taulukko 13. Kaynnin toistuvuus Tunturi-Lapin luontokeskuksessa.

Kaikki
Kéaynnin toistuvuus
Ensikertaa luontokes- 62 49 70 43 134 45
kuksessa
Kaynyt aikaisemmin 65 51 93 57 163 55
Yhteensa 127 163 297
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Taulukko 14. Vastanneiden aikaisemmat kaynnit Tunturi-Lapin luontokeskuksessa.

Prosenttipisteet

o [ 25% [ wea [ 75% | o |
0 2 3 6 20

Kéaynnit viimeisten 2 vuoden aikana 163 4,4 4,34

3.2.5 Saapuminen luontokeskukseen

Neljé viidestd vastaajasta oli saapunut Tunturi-Lapin luontokeskukseen henkildautolla (tauluk-
ko 15). Henkildauton ja asuntovaunun yhdistelmélld tai matkailuautolla paikalle oli tullut 4 %
vastanneista.

Joka kolmas vastaaja kertoi, mitd oli kdyttdnyt viimeisend kulkuneuvonaan luontokeskukseen
tullessaan. Suosituin viline oli ehdottomasti henkildauto, jota oli kdyttinyt 76 % kysymykseen
vastanneista (taulukko 16). Jalan tai hiihtden luontokeskukselle tulleita oli 5 % vastanneista.

Taulukko 15. Kulkuneuvot, joita vastanneet kayttivat matkallaan Tunturi-Lapin luonto-
keskukseen. Matkaan on voitu kayttda useampaa kulkuneuvoa.

Kulkuneuvo kpl %
Henkildauto 247 81
Henkil6auto ja asuntovaunu tai matkailu- 13 4
auto

Linja-auto 25 8
Tilausbussi (ryhmamatka) 10 3
Juna 31 10
Lentokone 24 8
Jalan 5 2
Hiihtaen 1
Jokin muu 14 4
Vastanneita yhteensa 306

Taulukko 16.Vastanneiden viimeinen kulkuneuvo matkalla Tunturi-Lapin luontokes-
kukseen.

Viimeisin kulkuneuvo kpl %
Henkildauto 77 76

Henkil6auto ja asuntovaunu tai matkailu- 4 4
auto

Linja-auto 8 8
Tilausbussi (ryhmamatka) 3 3
Lentokone 1 1

Moottoripydra 2 2
Moottorikelkka 1 1

Jalan 3 3
Hiihtaen 2 2
Yhteensa 101 100
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Eniten vastauksia saatiin heindkuussa (25 %) ja toiseksi eniten maaliskuussa (21 %) (kuva 7).
Vastauksien mdérd ei aivan vastaa luontokeskuksen kayntimadria, silld vuonna 2010 eniten kavi-
joité oli syyskuussa, toiseksi eniten heindkuussa ja kolmanneksi huhtikuussa. Koska asiakastutki-
musta tehtiin oman tyon ohessa, oli sen suorittaminen vilkkaimpina sesonkeina muiden kiireiden
vuoksi osin mahdotonta. Heindkuussa apuna oli ulkopuolinen lomakkeiden jakelija, ja siksi vasta-
uksia saatiin tuolloin runsaasti.

Tulosten mukaan luontokeskukseen saavuttiin ja kyselyyn my0s vastattiin useimmin torstaisin,
maanantaisin ja keskiviikkoisin ja kaikista vihiten lauantaisin (kuva 8). Keviéttalvella ja syksylla
lauantai on yleisesti matkailijoiden vaihtopéiva ja myos kesélld se on yleenséd kohtuullisen hiljai-
nen pdivd. Lauantain kdyntimiérat ovat siis védhdiset ja se nékyy lauantain tuloksissa. Muiden
pdivien vastausmaéérien hajonta on todennikdisesti satunnaisempaa.

Vastaajista useimmat (67 %) olivat saapuneet luontokeskukseen klo 12 ja 14 vililld (kuva 9). Ta-
ma aikavili oli my0s suosituin vastausajankohta (75 %). Joka neljds vastaaja (26 %) oli saapunut
luontokeskukseen ennen puoltapédivaa.

Helmiluu
Maaliguu
Huhtikuu
Toukakuu
Kesdkuu
Heinakuu
Elakuu
Syyshuu
Lakakuu

NIFT

Okpl  10kpl  20kpl  30kpl  40kpl  SOkpl  GOkpl  7Okpl  SOkpl

B Saapumnispym [ Yastauspwm

Kuva 7. Saapuminen Tunturi-Lapin luontokeskukseen ja vastaaminen kuukausittain vuonna 2010 (n = 306).
Tutkimus kesti helmikuun loppupuolelta lokakuun loppuun.
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Kuva 8. Saapuminen Tunturi-Lapin luontokeskukseen ja vastaaminen viikonpaivittain (n = 306).
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Kuva 9. Saapuminen Tunturi-Lapin luontokeskukseen ja vastaaminen vuorokaudenajan mukaan (n = 303
saapumisajankohdalle ja 261 vastausajankohdalle).
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3.2.6 Tietolahde

Asiakastutkimukseen vastanneet olivat saaneet tietoa Tunturi-Lapin luontokeskuksesta eri 1dhteis-
td. Yli kolmasosalle paikka oli kuitenkin jo entuudestaan tuttu (taulukko 17). Tuttavilta, ystiviltd
ja sukulaisilta oli tietoa luontokeskuksesta saanut 30 % vastaajista. Metsdhallituksen verkkosivuil-
ta tietoja oli osannut hakea 17 % vastaajista ja esitteistd ja oppaista 15 %. Muualta tietoa saaneet
olivat Ioyténeet tiedon mm. luontokeskuksen opastekyltisti tai kartasta, tai ryhmén opas oli kerto-
nut heille paikasta.

Taulukko 17. Vastanneiden ennakkotietojen lahteet Tunturi-Lapin luontokeskuk-
sesta vuonna 2010. Vastatessa oli mahdollista valita useampi vaihtoehto.

Tietolahde kpl %
Metsahallituksen luontokeskus tai asia-

X 25 9
kaspalvelupiste
Tuttavat, ystavat tai sukulaiset 87 30
Metsahallituksen www-sivut

i ) 50 17

(www.metsa.fi tai www.luontoon.fi)
Muut www-sivut 1 4
Esitteet tai oppaat (retkeilyopas ym.) 44 15
TV / radio-ohjelmat tai lehtiartikkelit 3 1
Seudun matkailutoimisto tai matkailuinfo 16 5
Alueen yritykset (esim. ohjelmapalvelut, 18 6
majoitus)
Paikka on entuudestaan tuttu 110 38
Muu 13 4
Vastanneita yhteensa 293

3.3 Asiakastyytyvaisyys
3.3.1 Asiakkaiden mielipiteet Tunturi-Lapin luontokeskuksesta ja sen palveluista

Asiakkaat olivat pddosin erittdin tyytyvaisid Tunturi-Lapin luontokeskuksen tarjoamiin palvelui-
hin. Parhaimmat arvosanat saivat henkilokohtainen asiakasneuvonta ja WC (taulukko 18). Ainoat
keskiarvoksi alle 4 (asteikko 1-5) saaneet palvelut olivat tiedonsaanti moottorikelkkailusta ja tie-
donsaanti yrittdjien antamista palveluista. Edellisind vuosina luontokeskus on toiminut Enonteki-
on matkailuinfona, mutta vuonna 2009 matkailuneuvonta siirrettiin Enontekion Kehitys Oy:n hoi-
dettavaksi. Suurin osa (62 %) niistd 93 henkilosté, jotka arvioivat tiedonsaantia yrittdjien palve-
luista, pitivét sitd kuitenkin melko hyvina tai erittdin hyvéna.

Hyvid arvosanoja (keskiarvo 4,4) saivat tiedonsaanti luonnosta, AV-esitys, tiedonsaanti saamelais-
kulttuurista sekd padsymaksullinen Vuovjjus — Kulkijat -ndyttely. Noin puolet vastanneista arvioi
tatd pysyvéad maksullista niyttelyd, ja suurimman osan mielestd ndyttely oli erittdin hyva.

Eniten vastauksia tuli kohtaan “tiedonsaanti luonnosta”. Tdhén kohtaan vastanneista 93 % piti
tiedonsaantia joko melko tai erittdin hyvind. Joka neljds vastaaja oli kommentoinut lupiin liittyvad
asiakaspalvelua. Luontokeskuksesta myonnetdin vuosittain hyvin paljon erilaisia lupia: kalastus-
ja metséstyslupia, mastoliikennelupia ja puulupia. Lupa-asiakkaat olivat padsaantdisesti tyytyvéi-
sid saamiinsa palveluihin. Lupiin liittyvéstd asiakaspalvelusta annettujen arvioiden keskiarvo
oli 4,2. Myyntituotteita koskevaan kohtaan vastasi 214 henkilod. Heistd 82 % piti tuotteita melko
tai erittdin hyviné ja vain yksi prosentti melko huonoina.
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Aina asiakkaat eivit osanneet hahmottaa, miti kysymys tarkoittaa. Tima nékyi varsinkin nayttely-
ja arvioitaessa. Tutkimuksessa kysyttiin arviota padsymaksullisen vaihtuvan niyttelyn, Eat-
nans$addun, laadusta. Kyseinen niyttely ei ollut kuitenkaan maksullisen puolen vaihtuvana naytte-
lynd koko aikaa, vaan se vaihdettiin toiseen ndyttelyyn elokuun lopussa. Néin ollen tdhédn kysy-
mykseen syyskuussa ja lokakuussa vastanneet arvioivatkin kdytinndssd EatnanSaddun sijaan
Martti Rikkosen néyttelyd. Kaiken kaikkiaan maksulliseen vaihtuvaan néyttelyyn oltiin tyytyvéi-
sid vastauksen keskiarvon ollessa 4,3 (taulukko 18).

Taulukko 18. Tunturi-Lapin luontokeskuksen palveluiden kayttd ja vastanneiden mielipiteet palveluiden laadusta.
Arviointi: 1 = erittdin huono, ... 5 = erittdin hyva.

Kayttanyt ja Arviointi, %

Palvelu Stteli erittiin | melko keskin- | melko | erittiin
A huono huono | kertainen | hyva hyva

Tiedonsaanti luonnosta 214 71 0 0 7 45 48 4.4 73
Tiedonsaanti retkeilysta 178 59 0 3 13 48 35 4,2 109
Tledq_nsaantl kualastuksesta tai 116 39 0 3 20 45 32 41 167
metsastyksesta
Tiedonsaanti moottorikelkkailusta 73 24 0 7 34 40 19 3,7 205
It_euec;ntokeskuksessa myytavat tuot- 214 71 0 1 17 52 30 41 70
Lupiin liittyva asiakaspalvelu (ka-
lastus, metsastys, moottorikelkkai- 72 24 1 3 14 43 39 4,2 206
lu, puunosto tms.)
Henkilokohtainen asiakasneuvonta | 210 70 0 0 10 29 61 4.5 77
ryhmaopastus 46 15 0 2 22 37 39 4.1 233
Luonnontuntemuksen edistaminen | 173 58 0 2 14 47 38 4,2 110
Yleisttietokone 71 24 0 4 17 39 39 41 207
AV-esitys 138 46 0 0 10 43 47 4.4 141
Lapsille suunnatut palvelut 65 22 0 5 22 46 28 4,0 209
Erltylsryhmllle s.uunnatu’f palvelut 46 15 0 4 1 33 52 43 232
(esteettdmyys, inva-WC:t yms.)
wcC 198 66 1 1 5 28 66 4,6 89
Kahvila- tai ravintolapalvelut 194 65 2 3 15 44 36 4.1 94
Tiedonsaanti saamelaiskulttuurista | 197 66 1 2 9 30 58 4.4 87
Paasymaksullinen nayttely "Vuovj- | 147 49 1 2 7 36 54 44 132
jus — Kulkijat
Pq,asymakvsullln(?,n vaihtuva naytte- 132 44 1 2 10 38 50 43 142
ly "Eatnansaddu
Vapaan paasyn tila: Pohjoiset
kulkijat, 8 vuodenaikaa, kasikirjasto 164 55 0 2 13 42 43 4.3 110
Tiedonsaanti yrittajien tarjoamista
palveluista alueella £ e v 2 £ = = £ 18
Tled.onsaantl kansallispuiston pal- 131 44 0 5 17 46 35 41 144
veluista
Jokin muu 2 1 0 0 0 50 50 4,5 1
Lomakkeita yhteensa 300

3.3.2 Onnistuminen

Tunturi-Lapin luontokeskuksen onnistumista palvelun eri osa-alueilla tiedusteltiin kysymyksessa 8
(liite 5). Parhaat arvosanat luontokeskus sai henkilokunnan asiakaspalvelusta seka sisdtilojen toi-
mivuudesta ja siisteydestd. Useampi kuin kolme neljistd vastanneesta piti henkilokunnan asiakas-
kaspalvelua erittdin hyvéni (taulukko 19). Ainoa kohta, jossa keskiarvo ei ylittdnyt arvosanaa 4
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(asteikko 1-5), oli myyntituotteiden sopivuus vastaajan tarpeisiin. Tahdnkin kysymykseen vastan-
neista 73 % oli sitd mielti, ettd tuotteet sopivat heidén tarpeisiinsa melko hyvin tai erittdin hyvin.

Taulukossa 20 on ulkomaisten vastaajien arviot luontokeskuksen onnistumisesta. Ulkomaalaiset
olivat suomalaisia kriittisempid vastauksissaan ja arviot olivatkin yleensd hieman heikompia kuin
vastanneilla kaikkiaan (vrt. taulukko 19). Selvdsti huonomman arvosanan ulkomaalaisilta sai 16y-
tdminen perille luontokeskukseen. Ulkomaisista vastaajista 13 % oli 16ytdnyt perille melko huo-
nosti. Toisaalta ulkomaalaiset olivat saaneet keskimdardistd paremmin tietoa heille tarkeistd asi-
oista (keskiarvo 4,5).

Taulukko 19. Tunturi-Lapin luontokeskuksen onnistuminen palvelun osa-alueilla, kaikki vastaajat. Arviointi:
1 = erittéin huonosti, ... 5 = erittain hyvin.

Vastannei- Arviointi, %
Palvel ta Keski-
atvelu erittdin melko keskinker- | melko | erittdin hajonta
“ huonosti | huonosti | taisesti hyvin hyvin
Tled9n saanti palveluista 280 92 0 3 20 45 33 4,07 0.81
etukateen
Perille Idytaminen (esim. 298 98 1 2 7 31 59 4,46 077
opasteet)
Ulkoalueiden toimivuus ja | 594 gg 0 1 5 40 54 448 0,62
siisteys
Henkildkunnan asiakas- 297 97 0 0 5 18 77 4,71 0,57
palvelu
Sisatilojen toimivuus ja | 351 gg 0 0 2 25 73 471 0,49
siisteys
Htoxlan) EEEH il 295 97 0 0 8 39 52 443 0,66
tarkeista asioista
Myyntituotteiden sopivuus | »g5 g5 0 2 25 44 29 399 0,79
tarpeisiini
EMTELE CE RIS 205 97 0 1 11 43 45 433 0,69
tayttyminen
Elamysten tarjoaminen 279 91 0 2 20 48 30 4,07 0,76
Yhteensa 305

Taulukko 20. Ulkomaisten asiakkaiden mielipiteet Tunturi-Lapin luontokeskuksen onnistumisesta palvelun osa-
alueilla. Arviointi: 1 = erittdin huonosti, ... 5 = erittain hyvin.

Arviointi, %

Palvel Keski-
I erittai melko | keskinker- | melko | erittdin hajonta
— huonosti | huonosti | taisesti hyvin hyvin
0 0 14 60 26

Tied9n saanti palveluista 35 41 0,63
etukateen

Perille Idytaminen (esim. 39 0 5 10 44 41 42 0,83
opasteet)

Q!koaluelden toimivuus ja 39 0 3 8 36 54 44 0,75
siisteys

Henkildkunnan asiakaspalvelu 37 0 3 8 19 70 4,6 0,77
tSei;'j,;aitilojen toimivuus ja siis- 40 0 0 5 29 75 47 0,51
Tigd_on saanti minulle tarkeista 39 0 0 8 31 62 45 0,64
asioista

Myyntituotteiden sopivuus 36 0 8 31 39 22 3.8 0,91
tarpeisiini

Epnakko-odotuk&em taytty- 38 0 3 13 47 37 42 077
minen

Elamysten tarjoaminen 36 0 3 25 53 19 3,9 0,75
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3.3.3 Asiakastyytyvaisyysindeksi

Tunturi-Lapin luontokeskuksen valtakunnallisesti vertailukelpoinen asiakastyytyviisyysindeksi on
4,32. Asiakastyytyvéisyysindeksiin on laskettu vastanneiden arviot luontokeskuksen onnistumi-
sesta tiettyjen palveluiden tuottamisessa seké tarjolla olleiden palveluiden laadusta (kyselylomak-
keen kysymykset 8 ja 9). Arvosana 5 tarkoittaa erittdin hyvéé ja arvosana 1 erittdin huonoa.

Luontokeskus sai huomattavasti paremman arvion (keskiarvo 4,37) onnistumisesta palveluiden
tuottamisessa kuin tarjolla olevien palvelujen laadusta (4,25) (taulukko 21). Myds samantyyppi-
sissd kysymyksissd vastausten keskiarvo poikkesi yllattivén paljon. Esimerkiksi henkilokunnan
asiakaspalvelu sai onnistumisen osalta keskiarvon 4,71, mutta palveluiden laadun kannalta 4,5.
Usea vastaaja oli arvioinut luontokeskuksen onnistumisen henkilokunnan asiakaspalvelussa 5:n
arvoiseksi, mutta samalla mééritellyt henkilokohtaisen asiakasneuvonnan 4:n arvoiseksi. Vaikuttaa
siltd, ettd kun kysytddn palveluiden laatua, vastaajat ovat kriittisempid kuin onnistumista arvioi-
dessaan.

Taulukko 21. Asiakastyytyvaisyyteen liittyvien osatekijdiden keskiarvot ja asiakastyytyvaisyysindeksi
(1 = erittéin huono, ... 5 = erittain hyva) Tunturi-Lapin luontokeskuksessa vuonna 2010.

Onnistuminen Palvelut

Tiedon saanti palveluista etukateen 4,07 | Tiedonsaanti luonnosta 4,41
Perille Ioytaminen (esim. opasteet) 4,46 | Tiedonsaanti retkeilysta 4,16
Ulkoalueiden toimivuus ja siisteys 4,48 'SI':;ctignsaantl kalastuksesta tai metsastyk- 4,05
Henkildkunnan asiakaspalvelu 4,71 | Tiedonsaanti moottorikelkkailusta 3,71
Sisatilojen toimivuus ja siisteys 4,71 | Luontokeskuksessa myytavat tuotteet 4,11
Tiedon saanti minulle tarkeista asioista 4,43 LUP"Q littyva asmkgspalvglu (kalastus, 4,15
metsastys, moottorikelkkailu, puunosto tms.)
Myyntituotteiden sopivuus tarpeisiini 3,99 | Henkilékohtainen asiakasneuvonta 4,51
Ennakko-odotuksieni tayttyminen 4,33 | Ryhméopastus 4,13
Eldmysten tarjoaminen 4,07 | Luonnontuntemuksen edistaminen 4,20
Yleisotietokone 4,14
AV-esitys 4,37
Lapsille suunnatut palvelut 3,97
Erityisryhmille suunnatut palvelut (esteetto-
; ] 4,33
myys, inva-WC:t yms.)
wcC 4,59
Kahvila- tai ravintolapalvelut 4,09
Saamelaiskulttuurin tuntemuksen edistami- 4.43
nen ’
Paasymaksullinen pysyva nayttely 4,41
Paasymaksullinen vaihtuva nayttely 4,35
Maksuton nayttely, kasikirjasto ym. paasy-
: 4,26
maksuttomat tilat
Tiedonsaanti yrittajien tarjoamista palveluis- 374
ta alueella ’
Tiedonsaanti kansallispuiston palveluista 4,14
Aluekohtainen keskiarvo 4,37 4,25
Vertailukelpoinen keskiarvo 4,32 4,31
Aluekohtainen asiakastyytyvaisyysindeksi 4,31
Valtakunnallisesti vertailukelpoinen asiakastyytyvaisyysindeksi 4,32
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3.4 Valinnaiset ja aluekohtaiset kysymykset

ASTA-tietojédrjestelmédn vakioiduista valinnaisista kysymyksistd tdhdn tutkimukseen valittiin
viisi. Ne olivat kysymyslomakkeen (liite 5) kysymykset 7 "Mitd Skierrin palveluita kaytét talla
kaynnilldsi?”, 10 “Ostitko tai ostaisitko seuraavia tuotteita Skierri-kaupasta tdlld kdynnilldsi?”,
15a ”Mita luontokeskusvierailusta jéi padllimmaisend mieleesi?”, 15b "Mitd maksullisesta ndytte-
lyvierailusta jdi pddllimmaisend mieleesi?”, 21 "Matkan jilkeen... Tuletko uudelleen Skierriin?
Suositteletko Skierrid muille?”” ja 20 ”Kuinka paljon kéytit tai aiot kdyttdd rahaa erilaisiin ostok-
siin palvelupisteessimme?”.

3.4.1 Luontokeskuksessa kaytetyt palvelut

Luontokeskuskauppa ja -kahvila oli asiakastutkimukseen vastanneiden yleisimmin kéyttiméa pal-
velu (taulukko 22). Pddsymaksulliseen ndyttelyyn oli tutustunut 27 % kyselyyn vastanneista ja
DVD-esityksid oli katsonut runsas neljdsosa vastanneista.

Taulukko 22. Luontokeskuksen palvelut, joita vastanneet kayttivat vierailullaan.

Palvelu kpl %
Paasymaksullinen nayttely 130 27
DVD-esitykset 109 22
Luontokeskuskauppa ja kahvila 199 41
Tapahtumat, luonto- ja kulttuuri-illat 19
Kokoustilat 1
Muu 27
Yhteensa 485 100

3.4.2 Ostohalukkuus

Kun kysyttiin luontokeskuksen onnistumista palvelun osa-alueilla, niin ainoa kysymyksen kohta,
jonka arvosana jai alle neljan, oli myyntituotteiden sopivuus asiakkaan tarpeisiin (taulukko 19).
Suuri osa kavijoistd ei tule luontokeskukseen ostaakseen jotakin, vaan tutustuakseen néyttelyihin
tai saadakseen tietoa retkeilystd tai muusta sellaisesta. On kuitenkin erittdin tdrkedd tietdd, mitad
asiakkaat haluaisivat luontokeskuksesta ostaa. Tété tietoa voidaan kiyttdd hyviksi myyntituoteva-
likoimaa suunniteltaessa.

Vuonna 2010 asiakastutkimukseen vastanneista 95 % arvioi retkeily- ja ulkoilukarttojen ostoha-
lukkuuttaan (taulukko 23). Ne olivatkin ainoita tuotteita, joiden ostohalukkuus sai keskiarvoksi
yli 3 (asteikko 1-5). Vastanneista yli neljdsosa ostaisi néité tuotteita erittdin todennikoisesti. Seu-
raavaksi todenndkdisimmin ostettaisiin alueella tuotettuja matkamuistoja seké paikallisia elintar-
vikkeita ja makeisia.

Viime vuosina on tullut myyntiin lukuisia uusia Pallas—Yllatunturin kansallispuiston tunnuksella
varustettuja tuotteita. Vaikka Tunturi-Lapin luontokeskus sijaitseekin kansallispuiston ldheisyy-
dessd, 60 % vastanneista ostaisi logotuotteita epdtodenndkoisesti tai erittdin epidtodennikoisesti.
Saamelaiskulttuuriin liittyvit tuotteet sekd kirjat menisivét kaupaksi kohtuullisesti. Moni olisi
my0ds valmis ostamaan koruja ja taide-esineitd. Muina mahdollisina ostotuotteina (kohta “muu”
taulukossa 23) mainittiin useimmin postikortit sekd kahvi ja pulla.

29



Taulukko 23. Vastanneiden halukkuus ostaa mainittuja tuotteita talla k&ynnilldan Tunturi-Lapin luontokeskuksessa. Arvi-
ointi: 1 = erittdin epatodennakaisesti, ... 5 = erittain todennakdisesti.

v Arviointi, %
astanneita ;
erittiin epito- erittiin K?Sk"

epitoden- | denna- todenni- hajonta
1 ELGIES koisesti koisesti

Retkeily- ja ulkoilukartat 270 95 27 8 18 21 26 3,10 1,55

ROUENT [ TR EEmEs s | ooy | o 28 14 26 20 11 273 136

aiheiset kirjat

Tutkimusjulkaisut, selvitykset 5 2 80 0 0 0 20 1,80 1,79

Luonto- ja retkeilyaiheiset

CD-romit, DVD-t / videot 260 92 43 19 21 13 4 2,15 1,22

Retkeily- ja luontoharrastus- | 551 g5 43 15 23 14 5 224 129

valineet

Ll (el ey MEREEEs | e | og 52 11 8 12 17 231 1,58

ja moottorikelkkauraluvat)

Palka]llset elintarvikkeet ja 267 04 24 13 25 o5 12 2.89 1,35

makeiset

Lelut, pelit ym. lapsille suun- 263 93 47 14 20 13 7 219 1,32

natut tuotteet

Saamelaiskulttuuriin liittyvat 263 93 30 13 28 18 1 267 1,37

tuotteet

Korut, taide-esineet 255 90 28 16 26 20 10 2,68 1,34

Pallas—Yllastunturin kansal-

lispuiston tuotteet (colleget, 258 91 40 20 21 12 6 2,23 1,26

T-paidat, lippikset)

ﬁ)ltueella tuotetut matkamuis- 262 93 24 1 23 o5 16 207 1,41

Saamelaiskultt.u'uriin liittyvat 258 91 31 19 27 12 12 2,55 1,34

kuvateokset, kirjat

Muu 9 3 22 11 0 0 67 3,78 1,86

Yhteensa 283

3.4.3 Vierailusta ja nayttelysta paallimmaisina mieleen jaaneet asiat

Kysymykseen, mitd luontokeskusvierailusta oli padllimméaisend jaédnyt mieleen, vastasi 200 henki-
164 eli noin kaksi kolmannesta kaikista kyselyyn osallistuneista. Tdhan kysymykseen annetut vas-
taukset on koottu liitteeseen 3. Parhaiten vastanneiden mieleen oli jddnyt hyvé asiakaspalvelu,
jonka mainitsi 12 % vastanneista. Seuraavaksi yleisin vastaus oli siisteys, jonka mainitsi 9 %.
Useille vastaajille mieleen olivat jidneet DVD-esitykset (8 %), ndyttelyt (6 %) ja Vuovjjus —
Kulkijat -néyttely (5 %).

Vastauksista paitellen eri ihmisille jdivét luontokeskuksesta mieleen hyvinkin erilaiset asiat. Kai-
ken kaikkiaan vastanneiden mieliin oli jddnyt 93 asiaa, joista suurin osa (60 kpl) oli vain kertaal-
leen mainittuja (liite 3). Osa vastaajista kertoi useita mieleen jaéneiti asioita.

Yksittédiset luontokeskuksen tapahtumat ja vaihtuvat nayttelyt olivat jadneet asiakkaiden mieliin,
samoin ndyttelyn yksityiskohdat, kuten Justus Montell tai kuva didistd lapsen kanssa. Moni kiin-
nitti huomiota myds luontokeskuksen tunnelmaan, mieleen olivat jddneet viihtyisyys ja leppoisa
tunnelma. Jollekin asiakkaalle vierailu oli herdttinyt halun tunturivaellukselle. Olivatpa erdan
asiakkaan mieleen jdéneet parhaiten asiakkaiden luettavana olleet maakuntalehdet.

Mieleen jdéneistd asioista suurin osa oli myonteisid. Muutamalle yksittdiselle asiakkaalle oli jaa-

nyt mieleen my0s kielteisid asioita, kuten huonot WC:t tai isojen vesipullojen huono tiyttomah-
dollisuus.
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Kysymyksen toisessa osassa asiakkailta kysyttiin, mité heille oli jadnyt luontokeskuksen maksul-
lisesta néyttelystd padllimmaiisend mieleen. Tdhdn kysymykseen vastasi 92 asiakasta, 30 % kaikis-
ta kyselyyn vastanneista. Maksullisessa ndyttelyssi kdy vain noin 20 % luontokeskuksen kavijois-
td, joten timédn kysymyksen ei voinut olettaakaan saavan korkeaa vastausprosenttia.

Néyttelyn mieleenpainuvimmat asiat olivat kysymykseen vastanneiden mielestd saamelaisten
elamé (8 % vastanneista), AV/videoesitykset (7 %), kuvat (7 %) sekd saamelaisten asusteet (4 %).
Moni arvioi vastauksessa my0s néyttelyn laatua: upea ndyttely, mielenkiintoinen, hyvin toteutettu,
toimiva nayttely, visuaalinen, esteettinen. Kysymykseen annettiin yhteensd 51 erilaista vastausta.
Vastaukset on koottu liitteen 3 jalkimmaiseen taulukkoon.

Vastauksista ei vélttdmatta kdy ilmi, mistd ndyttelystd vastaaja oli saanut mieleenpainuvimman
kokemuksensa. Luontokeskuksessahan oli vuoden 2010 aikana pysyvien néyttelyiden liséksi usei-
ta vaihtuvia nayttelyitd. Todennékoisesti kaikki saamelaisuuteen viittaavat vastaukset (saamelais-
ten eldmi, saamelaisten vaatteet, saamelaiset perinteet jne.) kohdistuivat luontokeskuksen paa-
ndyttelyyn Vuovjju§ — Kulkijat. Useat vastaukset ndyttivit kohdistuvan myds luonnonkasvien
hyddyntdmiseen liittyvddn ndyttelyyn Eatnansadduun, joka oli esilld marraskuusta 2009 elokuu-
hun 2010. Téhén ndyttelyyn liittyvid, asiakkaiden mieliin jddneitd asioita voisivat olla kasvien
hy6dyntdminen, videoesitykset kasveista, kasvit ja mahdollisesti myds saamelaiset perinteet.

Kysymysten 15a ja 15b kohdalla suurin ongelma oli vastausten kategorisointi. Jotta vastauksia
pystyttéisiin helpommin hahmottamaan, piti yrittdd etsid samaa tarkoittavat vastaukset ja yhdistda
ne yhden kohdan alle (liite 3). Monesti yhdistdmisessa oli kyse vastausten tulkinnasta. Esimerkik-
si seuraavat vastaukset oli annettu kysymykseen 15a (Vierailusta pddllimmiisend mieleen jdineet
asiat): “videot”, ”AV-esitykset”, “diaesitys”, "DVD-Pallas—Ounastunturi” ja ’the DVD”. Kaikki
ndma laitettiin kohtaan DVD:t, koska voidaan olettaa, ettd kysymyksessd olivat auditoriossa asi-
akkaille naytettdvdt perus-DVD-esitykset, joihin kuuluu myds yleisimmin esitettdvd Pallas—
Ounastunturien alueesta kertova DVD. Mikéli asiakas oli vastannut tdhidn kysymykseen “’lohika-
lastusvideo™ tai ”Hetta nousee tuhkasta ja muut”, jétettiin ne yksittdisind kommentteina nékyviin.
Tédmin jaottelun perusteena on se, etti on mielenkiintoista tietdd, mitkd harvemmin esitettavét
yksittdiset DVD-esitykset ovat jddneet asiakkaan mieleen.

Vierailusta paédllimméisend mieleen jdéineitd asioita kysyttdessd osa asiakkaista vastasi ”hyva néyt-
tely” ja osa pelkéstddn “ndyttely”. Namé vastaukset on eritelty omiin kohtiinsa, koska voi olla
perusteltua, ettd asiakkaiden positiiviset mielipiteet ndyttelystd ndkyvit erilliédn. Todennédkoista
on, ettd myos ne, jotka olivat vastanneet ndyttelyn jdédneen mieleen, olivat kuitenkin piténeet nayt-
telystd. Asiakaspalveluun liittyvissd vastauksissa kategorisointi oli vahén erilainen. Hyvéksi asia-

29 9.

kaspalveluksi luokiteltiin monenlaisia vastauksia: “hyvé palvelu”, ’kohtelias palvelu”, “ystavilli-
nen palvelu”, "ystavillisyys”, “hymyilevd henkilokunta”, mutta myds vastaukset “asiakaspalvelu”
ja 7palvelu”. Tidsséd oletuksena oli, ettd jos palvelu jdi asiakkaan mieleen, se todennikdisesti oli
hyvidi tai huonoa. Jos sen sijaan joku olisi saanut mielestdin huonoa palvelua, hén tuskin olisi
kirjoittanut vastaukseksi pelkkid palvelu-sanaa, vaan olisi tarkentanut vastauksen “toykeéksi asia-

kaspalveluksi” tai "huonoksi palveluksi”.
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3.4.4 Tuleminen uudelleen ja luontokeskuksen suositteleminen muille

Kysymykseen, aikooko vastaaja tulla Tunturi-Lapin luontokeskukseen uudelleen, vastasi 301
henkilod eli 98 % kaikista kyselyyn vastanneista. Heistd 69 % palaisi luontokeskukseen erittdin
todenndkoisesti tai todennédkoisesti (taulukko 24). Ainoastaan 11 % vastanneista tulisi uudelleen
epédtodennékoisesti tai erittdin epatodenndkdisesti.

Saman kysymyksen toisessa osassa kysyttiin, suositteleeko vastaaja luontokeskusta muille. Tahén
osioon vastasi yhteensd 298 asiakasta (taulukko 25). Suurin osa (88 %) vastanneista suosittelisi
luontokeskusta toisille todennékdisesti tai erittdin todenndkdisesti. Vain yksi vastaaja ei todenné-
koisesti suosittelisi kohdetta muille.

Taulukko 24. Vastanneiden halukkuus tulla uudelleen Tunturi-Lapin luontokeskukseen. Arviointi: 1 = erittain
epatodennakoisesti, ... 5 = erittdin todennakdisesti.

Erittain Epitoden- Todenni- Erittain
Vastan. | epétodenna- | 50l kdisesti | todennd-
neita koisesti koisesti
ggl'gzﬁo““' 301 14 5 19 6 62 21 5 19 150 50 4 40 117

Taulukko 25. Vastanneiden halukkuus suositella Tunturi-Lapin luontokeskusta muille. Arviointi: 1 = erittdin epatoden-
nakoisesti, ... 5 = erittdin todennakoisesti.
_I_Erittéin . | Epatoden- Todenna- Erittéiir_1_
epatodenna- O . 2 todenna-
nakoisesti koisesti .
koisesti

koisesti

Suositteleeko

- 298 1 0 0 0 34 M 72 24 191 64 5 4.5 0,72
muille
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3.4.5 Rahankaytto

Kysymyksessd 20 kysyttiin asiakkaiden rahankdyttdd luontokeskusvierailun yhteydessd. Suurin
osa vastanneista (86 %) kertoi kdyttdvinsé rahaa luontokeskuksessa (taulukko 26).

Kaytetyn tai kdytettdvan rahan méirén ilmoitti yli puolet (60 %) asiakastutkimukseen vastanneis-
ta. He kéyttivét erilaisiin ostoksiin keskiméérin 28,60 € luontokeskusvierailunsa aikana (tauluk-
ko 27). Yleisin kéytetty summa oli 20 €. Neljdsosa kysymykseen vastanneista kéytti vierailunsa
aikana rahaa yli 30 €.

Taulukko 26. Vastanneiden rahankaytté Tunturi-Lapin luontokeskuksessa.

Ei 44 14
Kylla 264 86
Yhteensa 308 100

Taulukko 27. Tunturi-Lapin luontokeskuksessa vierailtaessa kaytetyn rahan maara.

Prosenttipisteet

Rahankaytto, euroa 184 28,6 66,25 1 10 20 30 860

3.5 Vapaamuotoiset ajatukset

Vapaamuotoisia ajatuksia oli kirjattu yhteensd 58 kpl. Yli kolmasosa niistd koski Tunturi-Lapin
luontokeskuksen néyttelyjd sekd yleisesti koko paikkaa. Niistd néyttelyd ja paikkaa koskevista
palautteista vajaa puolet oli kehuja, kolmasosa kehittamisehdotuksia ja loput valituksia. Vapaa-
muotoisista palautteista kahdeksan koski palvelua eri muodoissaan, ja ne kaikki olivat myonteisia.
Kaikki vapaamuotoiset ajatukset on esitetty tyypeittdin ja kohteittain liitteessa 4.

Suurin osa annetuista kehuista kohdistui asiakaspalvelun laatuun. Kehujen liséksi saatiin kehitté-
misehdotuksia ja valituksia. Kehittdmistarvetta ndhtiin lasten néyttelyissé, joita toivottiin lisda.
Valittamista 16ytyi mm. padndyttelyiden maksullisuudesta.
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4 Tulosten tarkastelu

4.1 Yhteenveto

Tunturi-Lapin luontokeskuksen asiakastutkimukseen 2010 vastasi yhteensd 308 henkildd, joista
87 % oli suomalaisia. Yli puolet vastanneista oli naisia (57 %). Kyselyyn vastanneiden asiakkai-
den keski-iké oli 48,16 vuotta ja suurin yksittdinen ikdryhmai oli 55-64-vuotiaat. Tyypillinen kéivi-
ja liikkkui 2—5 henkilon muodostamassa seurueessa, joka koostui oman perheen jésenisti. Joka
neljannessé seurueessa oli alle 15-vuotias lapsi. Koulutustaustaltaan kévijat olivat hyvin erilaisia.
Ylemmén korkeakoulu- tai yliopistotutkinnon ja opistotason tutkinnon suorittaneita oli suunnil-
leen yhté paljon.

Yli puolelle kdvijoistd Tunturi-Lapin luontokeskus oli yksi matkan suunnitelluista kohteista. Joka
kolmas asiakas saapui luontokeskukseen ennalta suunnittelematta. Vastanneiden yleisimmaét har-
rastukset 1dhialueella olivat kédvely, luonnosta nauttiminen ja retkeily. Tarkeimmaiksi koettu har-
rastus oli selvésti luonnosta nauttiminen, joka tuntui olevan naisille tirkedmpédéd kuin miehille.
Matkan aikana kolme neljdstd vastaajasta aikoi vierailla Hetan kyldssd. Seuraavaksi suosituimmat
kohteet olivat Pallas—Ylldstunturin kansallispuisto ja Norja.

Tyypillinen asiakastutkimukseen vastannut asiakas saapui luontokeskukseen henkildautolla. Hian
kulutti aikaa luontokeskuksessa miltei 1,5 tuntia. Ensikertalaisia kavijoista oli 45 %. Aikaisemmin
luontokeskuksessa vierailleet olivat kdyneet sielld keskimddrin 4,4 kertaa viimeisten kahden vuo-
den aikana. Suurelle osalle vastanneista (38 %) luontokeskus oli entuudestaan tuttu. Vajaa kol-
mannes oli saanut tietoa luontokeskuksesta tuttaviltaan, ystaviltdan ja sukulaisiltaan. Metséhalli-
tuksen Internet-sivuilta tietoa oli saanut 17 % vastaajista.

Asiakkaat olivat yleisesti tyytyvdisid luontokeskuksen palvelutarjontaan. Parhaimmat arvosanat
saivat henkilokohtainen asiakasneuvonta ja WC. My®ds tiedonsaantiin luonnosta ja saamelaiskult-
tuurista, AV-esityksiin sekd Vuovjjus — Kulkijat -néyttelyyn oltiin tyytyvéisid. Luontokeskusvie-
railusta padllimmaiisend asiakkaiden mieliin olivat jdéneet hyvd palvelu ja siisteys. Nayttelyistd
muistettiin parhaiten saamelaisten eldmi, AV-esitykset ja kuvat.

Asiakkaat kokivat luontokeskuksen onnistuneen parhaiten henkilokunnan asiakaspalvelussa seké
sisétilojen siisteydessid. Myyntituotteiden sopivuus asiakkaiden tarpeisiin oli asia, jossa onnistut-
tiin huonoimmin. Harva asiakas tosin tulee luontokeskukseen vain ostoksille. Sen vuoksi myynti-
tuotteiden hankinnassa kannattaakin ottaa huomioon asiakkaiden tarpeet. Todenndkdisimmin
luontokeskuksessa vieraileva asiakas ostaa retkeily- tai ulkoilukartan. Erilaiset matkamuistot sekd
paikalliset elintarvikkeet ovat seuraavaksi suosituimpia. Lelut ja kansallispuiston tunnuksella va-
rustetut tuotteet eivdt sen sijaan kuulu Tunturi-Lapin luontokeskuksessa vierailevan normaaliin
ostoslistaan. Useampi ostaisi niiden sijaan retkeily- ja luontoaiheisia kirjoja, koruja ja saamenkasi-
toitd. Vaikka luontokeskukseen ei tulla varsinaisesti ostoksille, suurin osa asiakkaista (86 %) ker-
toi kéyttdvinsé rahaa luontokeskusvierailunsa aikana. Kéytettdvin rahamédirén ilmoitti vain 60 %
kyselyyn vastanneista. Tdhdan kysymykseen vastanneet kayttivdt rahaa luontokeskusvierailunsa
aikana keskimaarin 28,60 €.
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4.2 Vertailu vuoden 2003 asiakastutkimukseen

Tunturi-Lapin luontokeskuksessa tehtiin edellinen asiakastutkimus vuonna 2003 (Laakso 2004).
Vertailtaessa nykyistéd tutkimusta seitsemin vuotta aikaisemmin tehtyyn mitéén kovin radikaaleja
muutoksia ei ole havaittavissa.

Asiakkaiden keski-ikd on seitseméssd vuodessa laskenut. Vuonna 2003 vastanneiden keski-iké oli
50,20 vuotta ja vuonna 2010 se oli 48,16. Siitd huolimatta vuonna 2003 suurin ikdryhmai oli 45—
54-vuotiaat, kun taas vuonna 2010 tehdyssa tutkimuksessa suurin ryhmé on 55-64-vuotiaat. Suo-
malaisten kévijoiden médrd on sdilynyt suhteellisesti samana: vuonna 2003 kaikista tutkimukseen
vastanneista 86 % oli suomalaisia, vuonna 2010 heité oli 87 %.

Kohteen tdrkeydessd painopiste on myds hieman muuttunut. Kun vuonna 2003 vain 3 % vastan-
neista piti luontokeskusta matkansa ainoana tai tirkeimpéni kohteena, vuonna 2010 vastaava luku
oli 11 %. Sen sijaan aikaisemmin 38 % vastanneista tuli paikalle ennalta suunnittelematta, mutta
nyt vain 35 %.

Mielenkiintoista oli huomata, ettd vaikka luontokeskus on ollut Hetassa jo miltei 17 vuotta, ensi
kertaa vierailevien midrd nayttdd sdilyneen vakiona. Molemmissa tutkimuksissa se oli 45 % vas-
taajista. My0s asiakkaiden eniten harrastamat aktiviteetit ndyttdvit pysyneen samoina. Suosituim-
pia olivat molemmissa tutkimuksissa kévely ja luonnon tarkkailu. Retkeilyn merkitys nayttdd vuo-
sien kuluessa nousseen. Kun vuoden 2003 asiakastutkimuksessa joka neljds harrasti retkeilyd,
vuonna 2010 sité harrasti jo miltei puolet vastanneista (47 %).

Molemmissa tutkimuksissa luontokeskus onnistui erilaisissa asioissa kohtuullisen hyvin. Perille
l6ytdmisessd onnistuttiin vastaajien mielestd kuitenkin paremmin vuonna 2003, silld vastausten
keskiarvo asteikolla 1-5 oli tuolloin 4,64, mutta vuonna 2010 se oli 4,46. Asiakaspalvelussa on-
nistuminen ei ollut juurikaan muuttunut: vuonna 2003 vastausten keskiarvo oli 4,70 ja vuonna
2010 puolestaan 4,71. Tiedon saanti asiakkaille tirkeistd asioista arvioitiin myds ldhes samoin
molemmissa tutkimuksissa. Valtakunnallisesti vertailukelpoinen asiakastyytyvéisyysindeksi pysyi
muuttumattomana. Se oli molemmissa tutkimuksissa 4,32.

Palveluiden kohdalla kysymyksenasettelu oli vuoden 2003 asiakastutkimuksessa hieman erilainen
kuin nyt. Joidenkin palvelun osa-alueiden tuloksia voidaan kuitenkin vertailla keskendén. Vuonna
2003 pysyvéan néyttelyn kiinnostavuus sai asteikolla 1-5 keskiarvon 4,32 ja vaihtuvien néyttelyi-
den kiinnostavuus keskiarvon 3,98. Vuonna 2010 pddsymaksullinen pysyvé niyttely sai keskiar-
voksi 4,41 ja padsymaksullinen vaihtuva nayttely 4,35. Maksuttomat ndyttelyt puolestaan saivat
keskiarvon 4,26. Kun vuonna 2007 Tunturi-Lapin luontokeskuksen uudet vaihtuvat néyttelyt avat-
tiin, monet asiakkaat antoivat niistd kriittistd palautetta ja myds maksullisuus koettiin huonona
asiana. Vertailtaessa niistd kahdesta asiakastutkimuksesta saatua palautetta voidaan kuitenkin
todeta, ettd ndyttelyiden uudistaminen on ollut paikallaan ja suurin osa asiakkaista on tyytyvaisid
lopputulokseen.
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4.3 Johtopaatokset

Tunturi-Lapin luontokeskuksen suosio on pysynyt vakiona vuodesta toiseen. Luontokeskuksen
valtteina ovat hyva asiakaspalvelu, ympariston viihtyisyys ja siisteys sekd mielenkiintoiset néytte-
lyt. Nayttelyjen muuttuminen maksullisiksi ei ndytd vaikuttaneen ihmisten mielipiteisiin niista.
Péinvastoin, ndyttelyistd annetut arvosanat ovat parantuneet edellisestd, vuonna 2003 tehdystd
asiakastutkimuksesta (Laakso 2004). Asiakastutkimukseen vuonna 2010 osallistuneista ainoastaan
yksi kritisoi ndyttelyjen maksullisuutta vapaamuotoisessa palautteessa.

Kun vertaillaan asiakastutkimuksia onnistumisen osalta, kovin paljon muutoksia ei ole tapahtunut
seitsemissd vuodessa. Eniten kiinnitti huomiota se, ettd asiakkaat kokevat perille 16ytdmisen vai-
keammaksi kuin aikaisemmin. Tunturi-Lapin luontokeskuksen kohtuullisen syrjdinen sijainti on-
kin koettu ongelmalliseksi luontokeskuksen koko olemassaolon ajan. Matkaa on Enontekion kir-
konkyldn keskustaan noin kaksi kilometrid ja Norjan tien risteykseen kolmisen kilometrid. Koska
sijainti ei ole kovin keskeinen, opasteiden merkitys on suuri. Varsinkin keséisin luontokeskuksen
kdvijadmidraa voitaisiin nostaa huomattavasti kunnon opasteiden avulla. Opastuksen parantaminen
lisdisi myos ulkomaisten kdvijoiden osuutta kesélla.

Kuusi seitsemdstd asiakastutkimukseen vastanneesta ilmoitti kdyttdvinsd rahaa Tunturi-Lapin
luontokeskuksessa vierailunsa aikana. Puolet tutkimukseen vastanneista ilmoitti my0s kaytettdvin
rahasumman. Keskiméérdinen kdytetty summa oli melkein 30 €. Tdmi summa kuulostaa yllatta-
vin korkealta. Kaikki luontokeskuksessa vierailevat eivit kuitenkaan kdytd ndin paljon rahaa. On
oletettavaa, ettd ne rahankayttijit, jotka eivdt ilmoittaneet kiyttdmiinsd summaa, eivit kiyté ra-
haa kovin paljon. Osa kévijoisti ei kdytd rahaa lainkaan. On kuitenkin huomioitava, etti kassakir-
janpidon mukaan laskettuna jokainen luontokeskuksessa vieraileva asiakas ostaa pelkéstiin erilai-
sia Metsédhallituksen myyntituotteita noin 1,5 eurolla. Tdhén ei ole laskettu mukaan paisylippuja,
lupia tai provisioita muiden organisaatioiden tai yritysten myyntituloista. Kun mukaan lasketaan
muutkin luontokeskuksen kassan kautta tulleet tulot sekd laskutetut padsyliput, keskimédédrdinen
asiakas tuo taloon 3,40 euroa arvonlisdverottomana tulona. Tdhén ei kuitenkaan ole laskettu yritta-
jén pitdimén kahvilan saamia tuloja. Tima summa on pieni vastanneiden kévijoiden ilmoittamaan
rahamiiradn (28,60 €) ndhden. Toisaalta vastanneet voivat joko tahattomasti tai tahallaan liioitella
kiyttdminsd rahan suuruutta tai juuri he kuuluvat niihin asiakkaisiin, jotka kéyttiavét rahaa muita
runsaammin.

Nyt tehtyyn asiakastutkimukseen vastanneista 43 % oli idltdén yli 55-vuotiaita, kun vastaava luku
vuoden 2003 tutkimuksessa oli 40 %. Téstd huolimatta vastanneiden keski-iké oli laskenut vuoden
2003 tutkimuksesta. Nuorempien ikdluokkien suhteellinen osuus on kasvanut, samalla kun 45-54-
vuotiaiden osuus on pienentynyt. Syyskuu on luontokeskuksessa se kuukausi, jolloin kiy eniten
1akkadmpid ihmisid, mutta juuri tuona kuukautena saatujen vastausten maird oli erittdin pieni.
Mikéli syyskuussa olisi saatu suhteessa saman verran vastauksia kuin muina kuukausina, vastaaji-
en ikdjakauma olisi painottunut entisestddn vanhempiin ikdluokkiin ja todennékoisesti keskiar-
voikdkédn ei olisi laskenut vuodesta 2003, pdinvastoin se olisi voinut nousta.

Kaiken kaikkiaan Tunturi-Lapin luontokeskuksen asiakastutkimuksesta saatiin runsaasti mielen-
kiintoisia tuloksia, joiden avulla luontokeskuksen kehittdmistd on hyva jatkaa. Tulevaisuudessa
tutkimuksia tehtéessd olisi kuitenkin syytd panostaa myos asiakastutkimuksen henkildresurssei-
hin. Kun ty6ta tehddédn asiakaspalvelun ohella, lopputulos ei ole niin hyvi, kuin se voisi muutoin
olla. Nyt tehdyssd asiakastutkimuksessa timd nidkyy mm. tiettyjen sesonkikuukausien vdhiisend
lomakemdaridnd. Asiakkaiden neuvominen lomakkeiden tdyttdmisessd olisi monesti my0s paikal-
laan vertailukelpoisten tulosten saamiseksi.
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Aineiston toteutunut keruuaikataulu

Paikka: Tunturi-Lapin luontokeskus

Keruupdivin pituus: ap. klo 9—13 ja ip. klo 13—17
Tavoite: 4-8 lomaketta/paiva

Helmi- maaliskuu 2010

Pdgivi to 18.2. pe 19.2. ti 23.2. ti2.3. ke 3.3. la 13.3. la 20.3.
Kello ip ip ip ap ip ip ap
Kpl 6 4 5 13 4 4 12
lomakkeet yhteensd, kpl 48
Maalis- huhtikuu 2010
Pdivd su 21.3. to 25.3. su 28.3. ti 30.3. ti 6.4. ke 7.4. ma 12.4.
Kello 1P ip ip ap ip ip ap
Kpl 8 10 10 5 3 6 5
lomakkeet yhteensd, kpl 47
Huhti- kesdkuu 2010
Pdgivi ma 19.4. ti 27.4. ke 28.4. ke 12.5. ti 18.5. to 27.5. pe 11.6.
Kello ap ap ap ip ip ip ap
Kpl 2 4 4 1 2 1 2
lomakkeet yhteensd, kpl 16
Kesd- heinikuu 2010
Pdiivi ma 14.6. pe 18.6. to 24.6. su 27.6. to1.7. to 8.7. la 10.7.
Kello ip ap ip ip ap ap ip
Kpl 2 3 6 2 7 6 2
lomakkeet yhteensd, kpl 28
Heindkuu 2010
Piivd sull.7. ma 12.7. pe 16.7. su 18.7. su 25.7. ma 26.7. pe 30.7.
Kello ap ap ip ip ap ip ap
Kpl 6 3 13 6 15 16 2
lomakkeet yhteensd, kpl 61
Elokuu 2010
Pdivd ti 3.8. ke 4.8. ma 9.8. ke 18.8. pe 20.8. la 21.8. ma 23.8.
Kello ip ip ip ip ip ip ip
Kpl 4 10 15 9 4 2 2
lomakkeet yhteensd, kpl 46
Syyskuu 2010
Piivd pe 27.8. la 28.8. to 2.9. ke 8.9. t0 9.9. to0 16.9. ma 20.9.
Kello ip ap ap ip ip ip ip
Kpl 4 1 1 5 11 1 3
Lomakkeet yhteensd, kpl 26
Lokakuu 2010
Piivi ma 4.10. t0 7.10 ke 13.10. | ke 20.10. to 21.10. pe 22.10. | ma 25.10.
Kello ap ap ip ip ip ip ap
Kpl 1 3 2 4 6 13 2
Lomakkeet yhteensd, kpl 31
Lokakuu 2010
Pdivi ke 27.10.
Kello ip
Kpl 5
Lomakkeet yhteensd, kpl 5
Kaikki lomakkeet yhteensd, kpl 308
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LIITE 2. 1(2)

Vastaajien ilmoittamat matkan muut kohteet

Matkan muut kohteet, kun Tunturi-Lapin luontokeskus

oli yksi suunnitelluista kohteista

Pallas—Yllastunturin kansallispuisto 6

Kilpisjarvi 5

Pallas 4

Matkamuistomyymala 3

Norja 3

Hiihtoreitit 2

Lofootit 2

Pyhakero 2

Retkeily luonnossa 2

Hetta Huskies 1

Inari 1

Kirkko 1

Lemmenijoki 1

Luonnonpuisto 1

Muonio 1

Nakkala 1

Paavontalo 1

Sarkitunturi 1

Aland islands 1
Yhteensa 73
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Matkan paakohteet, kun Tunturi-Lapin luontokeskus oli

ennalta suunnittelematon kohde matkan varrella
Kilpisjarvi 8

Mokki 6

Levi 3

Pallas 2

Halti 1

Hetta—Pallas 1

Kalmakaltio 1

Kylaily 1

Leppajarvi 1

Melontavaellus 1

Nordkapp 1

Ounasloma 1

Yhteensa 52
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LITE 3. 1(2)

Vierailusta ja nayttelysta paallimmaisina mieleen jaaneet asiat

Vierailusta paallimmaisina mieleen jaaneet asiat, n = 200 “

Hyva palvelu 24
Siisteys 18
DVD:t 16
Vuovijjus Kulkijat -nayttely 10
Nayttelyt 12
Rauhallisuus 8
Saamelaiskulttuuri

6
5
5
5
4
4
4
4
4
3
3
3
3
3
3
3
3
3
2
2
2
2
2
2
2
2
2

Hyvat nayttelyt

Miellyttava henkildkunta

Kokonaisuus

Kahvila

Videot

Kalastuslupien osto

Hienot maisemavalokuvat

Luonnon esittely

Peurakuoppa

Museo

Tietoa hyvin saatavilla

Viihtyisyys

Taidenayttely

Monipuolisuus

Mukava paikka

Mielenkiintoinen

Hieno paikka

Leppoisa tunnelma

Info

Paljon tietoa kulttuurista

Toimivuus

Kiinnostava paikka

Hyva mieli

Asiallinen paikka

Saamelaiset

Tayen kuun taitheessa

Upea, myymalan valikoima ja esillepano, perheen mielesta hyva reissu (Pallas-Hetta), Hetta
nousee tuhkasta ja muut, vanhat saamelaistavarat, patikointireitti, Kaunismaan tyoét, alueen
esittely, isoja vesipulloja vaikea tayttaa, Pohjoisen kulkijat ja 8 vuodenaikaa, vanhat valoku-
vat, komeat maisemat vaelluspoluilla, lohikalastusvideo, tunturit, tuotteet, halu tunturivaelluk-
selle, Lapin kansa ja Pohjolan Sanomat, mukava ilta, Lapin maisemat, kartat, postikortit, kuva
aidista lapsen kanssa, kaunis paikka kaikkine tarvittavine asioineen, pelkkda hyvaa, kasvien
kaytto, uusi tieto/hyva fiilis, porot ja kota, puhdas ja raikas miljéo, avoin palvelupaikka, laakit-
semiskasvit, lapsiystavallisyys, askarteluhetki, tulen toistekin, hyva etta kaytiin, ihanat munk-
kikahvit, iso rakennus, hyvin toteutettu, hyva laatu, hienot tilat, poronhoito, mielenkiintoiset
tekstit, Tomi Valon valokuvausnayttely, varit luonnossa, saamen ja suomen kielen yhtalai-
syys, Latdsenon melonta DVD, paljon katseltavaa, kauniisti aseteltu, sinirinta/satakieli, Justus
Montell, laadukkuus, kaunis, hienot taulut, lapset viihtyivat, isot tilat vahan tyhjillaan, outdoor
nature centre, huonot WC:t, kokonaisvaikutteiltaan tasapainoinen, halu palata, nykyaikai-
suus, kahvit

Yhteensa 234

60
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LITE 3. 2(2)

Nayttelysta paallimmaisind mieleen jaaneet asiat, n = 92

Saamelaisten elama
AV/video-esitykset
Kuvat

Upea nayttely
Mielenkiintoinen
Saamelaisten vaatteet
Hyvin toteutettu
Kasvien hyédyntaminen
Runsaasti tietoa

Kasvit

Kota
Toimiva nayttely

Saamelaisten luonnonlaheisyys

Kasveilla parantaminen

Musiikki

Saamelaiskulttuuri

Videoesitykset kasveista

Esineet

Kokonaisuus

Monipuolinen

Perinteisyys/paikallisuus, uusi tieto/hyva fiilis, mukava tunnelma, Lapin historia, historian
monimuotoisuus, visuaalinen - ei liikaa tekstid, positiivinen yllatys, luonto, Outakka, asiapoh-
ja, saamelaiset, saamelaiset perinteet, avartava kokemus, avartava tietopaketti, kulkijat,
upea esillepano, hyvat selostukset, esteettinen, tosi hyva, Eatnansaddu, hyddyllisia vinkkeja, 31
pohjoisen vuodenkierto, kova elama, kauniit kasityot, kivasti tehty, yksinkertainen on kaunis-

ta, poro; (en kaynyt -vastauksia 4 kpl)

MNNNNNNNM@@@&@A##@O\IE

Yhteensa: 95
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LITE 4. 1(3)

Vapaamuotoinen palaute aihepiireittain

Lvk— Retkeily -
Polttopuuhuolto

valitus

Lvk— Retkeily -Tuvat ja valitus

kampat

Lvk— Retkeily -Reitit
Lvk— Retkeily -Reitit

Lvk— Retkeily -Reitit

Lvk— Retkeily -Reitit

Lvk— Retkeily -
Metsastys ja kalastus

Lvk—Aspa-
Luontoneuvonta
Lvk—Aspa-
Luontoneuvonta
Lvk—Aspa-
Luontoneuvonta

Lvk—Aspa-
Luontoneuvonta

Lvk—Aspa-
Luontoneuvonta

Lvk— Aspa -Luonto-
opastus

Lvk— Aspa -Luonto-
opastus

Lvk— Aspa -Luonto-
opastus

Lvk— Aspa -Nayttelyt

Lvk— Aspa -Nayttelyt

Lvk— Aspa -Nayttelyt

Lvk— Aspa -Nayttelyt

Lvk— Aspa -Nayttelyt

Lvk— Aspa -Nayttelyt

valitus
kehittamisehdotus

kehittamisehdotus

valitus
valitus

kehu

kehu

kehu

kehu

kehu

kehu

kehu

kehu

kehittamisehdotus

kehittamisehdotus

kehittamisehdotus

kehittamisehdotus

kehittamisehdotus

kehittamisehdotus

Polttopuuhuoltoa parannettava Mustavaaran/ Sammaltunturin
"porokampalla". K.o kohde on erittain suosittu paivaretkikohde!

Olemme erakampalla mutta esim. viime yona klo yhden aikaan
k&dmpan pihaan ajoi auto.. Ehdottomasti Metsahallituksen
kamppiin johtaville teille puomit! Muut asukkaat ovat valittaneet
samaa kun luimme vieraskirjasta.

Hiihtoladut ovat hyvat, mutta niitd on rikottu moottorikelkoilla.

Jyppyran luontopolulle toivomus: ei nuotioita vieriviereen +
laskettelualue siistiksi.

Onko mahdollista kehittdd alueelle muita hyvia vastaavia pati-
kointireitteja kuin Pallas-Hetta

Latuverkostoa voisi huoltaa paremmin

Kalastusmahdollisuudet: Pilkkijarvet ovat edelleen hakusessa.
Turisteille voisi opastaa edes yhden kunnon ahvenjarven -
tulisi uudestaan!

Jatkakaa samaan malliin!

Tama Luontokeskus on helmi Enontekidlld, erittain ystavallinen
palvelu, asiantuntevaa

Kiitos hyvasta palvelusta

Parasta Luontokeskuksessa on henkilékunta, my6s kahviossa!
Hyva palvelu - kivat ihmiset.

Tyontekijat erittain ystavalliset ja palvelualttiit

kaunis paikka ja ystavallinen opastus

Henkildkunta ystavallista

Taytettyjen tai elavien eldaimien nayttely

Eiko Enontekiolla ole muita kuin saamelaisia? Muistakin olisi
hauska saada tietoa.

Nice exhibition about traditional sami culture and arctic nature.
And good coffee and pullas. Maybe some more information
about customs. Maybe the exhibition could be more attractive
for children.

More information on traditions of sami - weddings, funerals,
etc. religion, yearly traditions

Taytettyja elaimia yms.
Lapsille oma pieni yksinkertainen + toimintaa nayttely (Joen-
suun museossa on iso, vahempikin riittaisi.) Lasten toimin-

tanurkkaus hieno idea, toivottavasti lapset I6ytavat sinne (oma
opastaulu? tms.)
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Lvk— Aspa -Nayttelyt

Lvk— Aspa -Nayttelyt
Lvk— Aspa -Nayttelyt
Lvk— Aspa -Nayttelyt
Lvk— Aspa -Nayttelyt
Lvk— Aspa -Nayttelyt
Lvk— Aspa -Nayttelyt
Lvk— Aspa -Nayttelyt
Lvk— Aspa -Nayttelyt
Lvk— Aspa -Nayttelyt
Lvk— Aspa -Nayttelyt
Lvk— Aspa -Nayttelyt
Lvk— Aspa -Nayttelyt
Lvk— Aspa -Nayttelyt
Lvk— Aspa -Nayttelyt

Lvk— Aspa -
Tapahtumat

Lvk— Aspa -
Tapahtumat

Lvk— Aspa -
Tapahtumat
Lvk—Viestinta ja mark-
kinointi

H-Alueiden hallinta ja
suunnittelu

Ls—Kulttuuriperinnén
vaaliminen
Yleinen kehittamisidea

Metsahallitukselle
Muu

Muu
Muu
Muu

Muu

kehittamisehdotus

valitus

valitus

valitus

valitus

kehu

kehu

kehu

kehu

kehu

kehu

kehu

kehu

kehu

kehu

kehittamisehdotus

kehittamisehdotus

kehu

kehittamisehdotus

valitus

kehittamisehdotus

kehittamisehdotus

muu

muu

kehittamisehdotus

kehittamisehdotus

kehittamisehdotus

Voisi olla esim. screen jossa vaihtuisi kuvia. Tekstia ja asiaa on
aika paljon, kuvat kertovat paljon.

Edelliseen kdyntimme verrattuna lapsille suunnattua ohjelmis-
toa oli vahemman, mm. "satuhuone" puuttui.

Vanha esinenayttely oli parempi, sitd jaksoi katsoa aina uudel-
leen.

Nayttelyiden maksullisuus, eivat riittdvan houkuttelevia, jotta
haluaisi ostaa lipun
Joiku-musiikkia jain kaipaamaan

Vuovijjus-kulkijat nayttely yllatti erittdin positiivisesti, harmittaa
kun ei ole enempi aikaa tutustua muihin palveluihinne.

Hyva nayttely, paikallisten taiteilijoiden nayttelyt ovat aina mie-
lenkiintoisia
Paras kohde naytettavaksi myds omille vieraille.

Nayttely sopivan kokoinen, kokonaisuus kaunis, my0s jaaveis-
tokset.

Hieno paikka jota uskaltaa suositella Enontekidlle tuleville vie-
raille.

Siisti ja rauhallinen paikka.

Hieno elamys

Nice relaxing place with good information and interesting exhi-
bition.

Very nice place. | visit here every year. Quality of exhibition is
very good. Interesting information about life in the north.
Kiitokset!

Lisda teemailtoja -> taiteitten yo

Jatkakaa saamelaisperinteiden esittamista. Esitan konsertteja
(joiku). Kehittakaa kursseja/luentoja, joissa esitellaan kasityo-
perinteita

Hetan kaalailta hyva tapahtuma. Kiitos Luontokeskuksen tytdil-
le!

Venekuljetusten hinnoitus(kaytantd) tarkemmin esim. nettiin.

Pallas-Yllas Kansallispuiston nimi pitaisi muuttaa Ounas-Yllas
jne, ihan kuin Ounastunturi olisi jaanyt pois puistosta.

Paikalliskasity6ta esille ja myyntiin kahvilaan.

Luontokeskusa voisi mainostaa enemman (myos Norjaan)

Kavimme vain pikavisiitilld, ehka ensi kerralla tulemme pa-
remmalla ajalla
Hyvaa syksyal

Kahvilan valikoimiin kaipaisi jotain suolaistakin (sampylaa,
ruisleipaa)

Mahdollisuus nopeaan aamiaiseen, vapaa internetin kayttdé 15
minuutiksi

Ympariston tuotteistaminen(talvella jaa, lumi)&acute;(kesalla
turpeet, sammal, kelot ja kivet)
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Muu

Muu

Muu

Muu
Muu
Muu
Muu

Muu

Muu
Muu

valitus

valitus

valitus

valitus
kehu
kehu
kehu

kehu

kehu
kehu

En voi ostaa taalta ruokaa, enka voi kayttaa poytia ja tuoleja
aamiaisen syoOmiseen

Olisin kaynyt kahvilla, jos kahvila olisi ollut auki

Enontekion nettisivuilla 2 vuotta vanhat tiedot Marianpaivista.
Eika linkkia Marianpaivasivuille (Oisi aika paivittaa. Tapahtu-

mat ja museot ripoteltu pitkin tien vartta usean kilometrin mat-
kalle. Oisko syyta esim. Poroajot siirtda lahemmas kylaa?

Kahvion taso romahtanut aikaisempaan verrattuna!
Yleiset tilat erittdin siistit ja viihtyisat.
Suosittelemisen arvoinen paikka.

Thank you, really great place!

Ihan mukava paikka, en joka paikassa kaynyt mutta hyvalta
vaikuttaa.

Kiitos avartavasta kokonaisuudesta, jatkakaa nain!
Taalla on aina kiva kayda!
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LIITE 5.

Aineiston kerdaja tayttaa:

numero kavija haastattelija posti nimikirjaimet pvm kellonaika

METSAHALLITUS

SKIERRI

Tunturi-Lapin luontokeskus
Asiakastutkimus 2010

Tayttoohjeet:

Asiakastutkimuksella kerattavaa tietoa kaytetddn hyvéksi Metsahallituksen asiakaspalvelun ja Saa-
melaismuseon aluepisteen kehittdmisessa. Toivomme Sinun vastaavan tdman lomakkeen jokaiseen
kysymykseen ja pyydamme ottamaan huomioon seuraavat ohjeet:

1. Lue kysymykset huolellisesti.

2. Vastaa kysymyksiin henkil6kohtaisesti merkitseméalla rasti vastausympyréaén (O). Niissa kysymyk-
sissd, joissa on mahdollista valita useampi vaihtoehto, merkitse vastauksesi vastausruutuihin (O).
Joissakin kysymyksissa pyydetaan kirjoittamaan vastaus siihen varattuun kohtaan.

3. Kysymykset koskevat pddosin tamanpaivaista kayntiasi Skierrissa. (Skierri on Metsahallituksen kiin-

teistd, jossa toimii Tunturi- Lapin luontokeskus ja Saamelaismuseon aluetoimipiste. Liséksi kiinteistdssa on myds Met-
sahallituksen luontopalveluiden, Saamelaiskarajien ja alueen yrittdjien toimitiloja.)

. Palauta taytetty lomake aineiston keraajalle tai sille osoitettuun paikkaan.

. Lisétietoja antaa Skierrin henkilékunta

. Kaikkien asiakastutkimukseen vastanneiden kesken arvotaan kuukausittain tuotepalkintoja. Arvon-
taan voi osallistua tayttamalla erillisen arvontalipukkeen. Voittajiin otamme yhteytta henkildkohtai-
sesti.

o O~

KITOKSET ETUKATEEN!
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1. Milloin saavuit Skierriin?

paivamaara ja kellonaika

2. Kuinka kauan oleskelit tai aiot oleskella
Skierrissa tinaan?

noin tuntia ja minuuttia

3. Missa pain muualla vierailit tai suunnittelet

vierailevasi talla kaynnilla? (merkitse tarvittaessa
useampi kohta)

U Pallas -Yllastunturin kansallispuisto
Jyppyran l&hireitit

Hetta

Kilpisjérvi

Pdyrisjarven eramaa

Levi

Yllas

Norja

Ruotsi

O0o000D00DD

Muualla, missa?

6. Mista matkaseurueesi paaosin koostuu talla
kaynnillasi Skierrissa?
(valitse parhaiten kuvaava vaihtoehto)

oman perheen jasenista

muista sukulaisista

ystavista

tyotovereista

koululuokasta

(ON©

paivakotiryhmasta
opiskeluryhmasta
elakelaisryhmasta

ohjelmapalveluyrityksen asiakkaista
kerhosta, yhdistyksesta tms.

CO000O0O0O0O0

jostakin muusta, mista?

4a. Milla kulkuneuvoilla matkustit kotoasi
Skierriin? (merkitse kaikki kayttdmasi kulkuneuvot)
1Q henkildauto
2 henkildauto ja asuntovaunu tai matkailuauto
3 linja-auto
4 tilausbussi (ryhmématka)
5 juna
6 1 lentokone
99 1 muu, mika?
4b. Mita ylla valitsemistasi kulkuneuvoista kaytit
viimeksi? Merkitse numero ->

7. Mita Skierrin palveluita kaytat talla kaynnillasi?
1 Paésymaksullinen néyttely

2] DVD -esitykset

3 Skierri —kauppa ja kahvila

4 [ Tapahtumat, luonto- ja kulttuuri-illat
5 Kokoustilat
7@ Muu, mika

8. Kuinka hyvin mielestési onnistuimme seuraavissa
asioissa? (vastaa jokaiselle riville)
(5 = erittain hyvin, 4 = melko hyvin, 3 = keskinkertaisesti,
2 = melko huonosti, 1 = erittdin huonosti)

5. Minkéalainen on matkaseurueesi?
olen yksin - siirry kysymykseen 8.

seurueen koko yhteensa henkil6a
(ml. vastaaja) joista

alle 15 -vuotiaita? henkiloa
alle 15-vuotiaiden syntymé-

vuodet

likuntaesteisia? henkil6a

erittain erittain

hyvin 5 4 3 2 1 huonosti
tiedonsaanti palveluista etukéteen 00000
perille [0ytdminen (esim. opasteet) 00000
ulkoalueiden toimivuus ja siisteys 00000
sisatilojen toimivuus ja siisteys 00000
tiedon saanti minulle tarkeisté
asioista 00000
myyntituotteiden sopivuus
tarpeisiini 00000
ennakko-odotuksieni tayttyminen 00000
eldmysten tarjoaminen 00000
henkildkunnan asiakaspalvelu 00000
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9. Mita mielta olet kdyttamiesi palveluiden tai tuotteiden laadusta talla kaynnillasi Skierrissa?
Vastaa jokaiseen kohtaan ja arvioi talla kaynnilla kayttamasi 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 = erittdin hyva, 4 = melko hyva, 3 = keskinkertainen, 2 = melko huono, 1 = erittdin huono)

kayttdmani palvelun tai tuotteen laatu en ole
erittéin erittdin  k3ytta-
hyva 5 4 3 2 1 huono nyt

tiedonsaanti luonnosta

tiedonsaanti retkeilysta

tiedonsaanti kalastuksesta tai metsastyksesta

tiedonsaanti moottorikelkkailusta

tiedonsaanti saamelaiskulttuurista

myytavat tuotteet

lupiin liittyva asiakaspalvelu: kalastus, metsastys, moottorikelkkailu, puun osto

henkilokohtainen asiakasneuvonta

ryhmaopastus

[uonnontuntemuksen edistaminen

retkeilynayttelyssa oleva yleisétietokone (www.luontoon.fi)

padsymaksullinen nayttely "Vuovjjus — Kulkijat’

paasymaksullinen vaihtuva nayttely "Eatnan$addu”

vapaan paasyn tila: Pohjoisen kulkijat, 8 vuodenaikaa, kasikirjasto

lapsille suunnatut palvelut ja Pikku Sopuli-leikkitila

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

WC

tiedonsaanti yrittajien tarjoamista palveluista alueella

tiedonsaanti kansallispuiston palveluista

kahvila- tai ravintolapalvelut

AV-esitykset

(ON OROROR O} O} O} G} O} OF OF OF 6] OR OR ON O ON O} CN 6N ¢
(ON ORORON O} O} O} O} O} OF O O 6] OR OR ON O ON O} ON 6N ¢,
(ON ORORON O} O} O} O} O O OF O (6] Of ON O O Of ON O} 6N ¢,
(ON OROR ON O) O} O} O} O} O O O (6] Of OR ON O Of ON ON 6N ¢,
(ON OROROR O} O} O} G} GO} Of OF O 6] OR OR ON O ON O} ON 6N ¢
O |O|O|O|0O] OO|0|0|I0| Q0|00 |0|0|0|0|0|0|0

jokin muu, mika?

10. Ostitko tai ostaisitko seuraavia tuotteita Skierri -kaupasta talla kaynnillasi?
(vain osa kuuluu nykyiseen tuotevalikoimaamme) Ole ystavallinen ja vastaa jokaiseen kohtaan
(5 = erittdin todennakaisesti, 4 = melko todennakdisesti, 3 = ehkd, 2 = melko epatodennakéisesti, 1 = erittdin epatodennakdisesti)
erittain erittain
todennakéisesti epatodennakdisesti

retkeily- ja ulkoilukartat

retkeily- ja luontoharrastusvalineet

retkeily- ja luontoaiheiset kirjat

luonto- ja retkeilyaiheiset CD-romit, DVD:t,

saamelaiskulttuuriin liittyvat kuvateokset, kirjat

saamelaiskulttuuriin liittyvat tuotteet

paikalliset elintarvikkeet ja makeiset

lelut, pelit ym. lapsille suunnatut tuotteet

alueella tuotetut matkamuistot

luvat (kalastus, metséstys, moottorikelkkailu, puunosto)

korut, taide-esineet

1

Q
Q
Q
Q
Q
Q
Q
Q
Q
Q
Q
Q
Q

O|0|0|0|0]|0|0|0]|0|0|0|0|0"
O|O[0|0|0|0|0|0|0|0|0|0|0"
O|0|0|0|0|0|0|0|0|0|0|0|0|™

5
Q
Q
Q
Q
Q
Q
Pallas-Yllastunturin kansallispuistotuotteet (colleget, T-paidat, lippikset) Q
Q
Q
Q
Q
Q
Q

jokin muu, miké&/mitka
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11a. Kavitko tai aiotko kayda Pallas-Yllastunturin kansallispuistossa tai muissa lahiston luontokohteissa?

10 kyIIa 20ei> siirry seuraavaan kysymykseen Jos vastasit kyIIa, niin mita teit tai aiot tehda?
(merkitse tarvittaessa useampi vaihtoehto)
10 kavely 320 koiravaljakkoajelu 96 O ydpyminen autio- ja/tai var.tuvissa
40 retkeily 330 poroajelu 101 Q ostokset
70 pyoréily 34 O vaellus (yopyminen maastossa) 1080 paivaretki
801 kalastus 40 Q perhokalastus 1090 tyd/tutkimus
17Q leirikoulu 56 O luonnosta nauttiminen 1210  geokatkéily
190 suunnistus 64 1 melonta 210Q kulttuuriretket
20 Q telttailu tai muu leiriy- 78 Q luontoleiri 2130 extremeretket / -toiminta
tyminen maastossa
24 0 laskettelu 83 1 luontopolkuun tutustuminen 216 Q ulkoilutapahtumat
27 Q lumikenkékévely 84 1 maastopyoraily 222 Q tilavuokraus
310 moottorikelkkailu 88 O kulttuuriperintédn tutustuminen 999 0 muu, mika?

11b. Mika valitsemasi vaihtoehto oli tai on mielestasi kaikkein tarkein talla kaynnillasi?

merkitse tarkeimman vaihtoehdon numero > [ ]

12. Kuinka usein olet kaynyt Skierrissa ennen tata
kayntia?
tama on ensimmainen kerta 4
vimeisen kahden vuoden aikana kertaa

13. Onko Skierri talla matkalla...

O matkasi ainoa tai tarkein kohde?
Q yksi matkasi suunnitelluista kohteista?
Muita kohteita ovat:
@ ennalta suunnittelematon kohde matkan varrella?

Matkasi padkohde/kohteet ovat:

15a Mita luontokeskusvierailusta jai paallimmaisena
mieleesi?

15b Mita maksullisesta nayttelyvierailusta jai paal-
limmaisena mieleesi?

16. Pysyvan asuinpaikkasi postinumero ja asuin-
kuntasi?

14. Mist3 sait tietoa Skierrista? [17. Sukupuoli 210 mies 2 Q nainen
(voit merkitd useamman vaihtoehdon) . o
O toisesta luontokeskuksesta tai asiakaspalvelupisteesta 18. Syntymavuosi? [ _ ]
g :\l/ljtt?vulllia,”.);s’fVIlta tal su‘.(u'ziltsma tsaf tai 19. Ammatillinen koulutus? (merkitse korkein taso)
e se|1 §n|t :O:e;y; www-sivuilta (www.metsa.fi tai o ammattikoulu
0 %\}Lilta Q opistotasoinen tutkinto
O esitteista tai oppaista (retkeilyopas, ym) o alempi yliopisto- tai korkeakoulututkinto
O TV/ radio-ohjelmista tai lehtiartikkeleista Q Ylempi yliopisto- tai korkeakoulututkinto
O seudun matkailutoimistosta tai matkailuinfosta O ei ammatillista tutkintoa
(L alueen yrityksilta (ohjelmapalvelut, majoitus) : n T it E i
(1 paikka on minulle entuudestaan tuttu 20. Kl."n.k:‘]. paljon k_a_ytlt tai alot.kayttaa" rahaa
O muualta. mistd erilaisiin ostoksiin palvelupisteessamme?
. en kayttanyt O  kaytin / aion kayttaa rahaa €
21. Matkan jalkeen...
erittdin todennakdisesti 5 4 3 2 1 erittain epatodennakdisesti
Tuletko uudelleen Skierriin? QO 000
Suositteletko Sikierria muille? OO O NO NGO/

Vapaa sana - jatd meille palautetta ja ideoita toiminnan kehittdmiseksi:

KIITOKSIA VASTAUKSISTASI!
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