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Kilpisjarven luontotalon asiakastutkimus 2009

TIIVISTELMA

Kilpisjérven luontotalo on Metsdhallituksen luontopalvelujen asiakaspalvelupiste. Luontotalon
néyttelyn ja AV-esitysten aiheina ovat Késivarren suurtunturialueen luonnon erityispiirteet seka
Kilpisjarven kyldn historia.

Luontotalo aloitti toimintansa Kilpisjirven retkeilykeskuksen tiloissa 1994 Kilpisjiarven luontotupa-
na. Se oli Metsdhallituksen asiakaspalvelupiste, jossa tydskenteli myds Metsantutkimuslaitoksen
henkilokuntaa. Vuonna 2003 asiakaspalvelupisteelle rakennettiin omat tilat, ja ndyttely Skandien
laidalla valmistui. Asiakaspalvelupisteen nimi muutettiin Kilpisjarven luontotaloksi.

Tama asiakastutkimus on ensimmaéinen luontotalon kévijdille suunnattu mielipidekartoitus. Se to-
teutettiin Metsdhallituksen vakioiduilla menetelmillé, ja nédin tulokset ovat vertailukelpoisia Metsa-
hallituksen muiden vastaavien asiakastutkimusten sekd luontotalon omien vastaisuudessa tehtévien
tutkimusten kanssa.

Aineiston keruu tapahtui vuoden 2009 huhtikuun lopulta syyskuun lopulle. Keruuta varten asetettiin
tavoitteet kuukausittaiselle vastausmaérille. Tavoitteet asetettiin viiden vuoden keskiméariisten
kdvijaméirien perusteella. Satunnaisuutta otoksiin haettiin arpomalla haastattelupéivét kuukauden
siséll.

Tulosten perusteella luontotalon yleisin kévijd on omalla autolla, oman perheen jdsenten seurassa ja
pienessi ryhmaéssa liikkuva keski-ikdinen henkild. Kévijoiden yleisimpid harrastuksia luontokes-
kuksen ldhialueella olivat kévely, luonnosta nauttiminen, retkeily sekd maiseman katselu. Kaikista
tarkeimmaéksi aktiviteetiksi vastaajat kokivat luonnosta nauttimisen. Kilpisjérven luontotalon vilk-
kain kuukausi on selvésti heindkuu.

Vain muutama kévija piti luontotaloa matkansa tarkeimpéna kohteena ja miltei puolet pédtyi luon-
totalolle ennalta suunnittelematta. Tarkeimpind matkakohteinaan vastaajat pitivét lahialueiden luon-
tokohteita, kuten Saanaa, Mallaa tai Kolmen valtakunnan rajapyykkié. Useiden vastaajien pddkohde
sijaitsi Suomen rajojen ulkopuolella, Norjassa.

Tarjolla olevista palveluista arvostettiin eniten henkilokohtaista asiakasneuvontaa sekéd tiedonsaan-

tia luonnosta ja retkeilystd. Myos tilojen siisteyttéd ja ndyttelyja kiitettiin. Kavijét tulivat luontotalol-
le eri puolilta Suomea. Eniten heitd tuli Helsingisté. Jaetulla toisella sijalla olivat kotikunta Enonte-
kio seka Jyvéskyla.

Tutkimuksen tietoja voidaan kiyttdd hyvéksi kehitettdessd asiakaspalvelua paremmin kysyntdd
vastaavaksi ja samoin kehitettiesséd yhteistyotd muiden matkailun toimijoiden kanssa. Tutkimuksel-
la kerdtidn perustietoa myos Késivarren erdimaa-alueen kestavan luontomatkailun suunnitelmaan.

AVAINSANAT

asiakastutkimus, Kilpisjérven luontotalo, Kisivarren erimaa-alue

MUUT TIEDOT

SARJAN NIMI JA NUMERO

Metséhallituksen luonnonsuojelujulkaisuja. Sarja B 141

ISSN

1235-8983 ISBN (PDF) 978-952-446-825-1

SIVUMAARA

44 s. KIELI suomi

KUSTANTAJA

Metséahallitus PAINOPAIKKA

JAKAJA

Metséhallitus, luontopalvelut HINTA




PRESENTATIONSBLAD

UTGIVARE Forststyrelsen UTGIVNINGSDATUM 31.8.2010x
UPPDRAGSGIVARE Forststyrelsen DATUM FOR GODKANNANDE

SEKRETESSGRAD Offentlig DIARIENUMMER 3503/52/2010
TYP AV SKYDDSOMRADE/ naturskyddsomrade, naturreservat, ddemarksomrade, Natura 2000-omréade
SKYDDSPROGRAM

OMRADETS NAMN Saana naturskyddsomrade, Malla naturreservat, Odemarksomrédet Lapska armen
NATURA 2000-OMRADETS Saanan luonnonsuojelualue F11300112 SCI, Malla F11300102 SCI, Késivarren erdmaa
NAMN OCH KOD

FI1300105 SCI, SPA

REGIONENHET

Lapplands naturtjanster

FORFATTARE

Jaana Laakso

PUBLIKATION

Kundundersokning i Kilpisjarvi naturhus 2009

SAMMANDRAG

Kilpisjarvi naturhus ér Forststyrelsens naturtjénsters kundtjénststélle. Temat for naturhusets
utstéllning och AV-forstdllningar 4r naturens sdrdrag pa Lapska armens storfjdllsomrade samt
Kilpisjarvi bys historia.

Naturhusets verksamhet inleddes ar 1994 som en naturstuga i friluftscentret Kilpisjérven retke-
ilykeskus utrymmen. Naturstugan fungerade som Forststyrelsens kundtjénststélle, dér dven ett
antal Skogsforskningsinstitutets anstillda arbetade. Ar 2003 byggdes egna utrymmen for kund-
tjanststillet, och utstdllningen ’Skandien laidalla” blev fardig. Kundtjanststéllets namn byttes
till Kilpisjarvi naturhus.

Denna kundundersdkning &r den forsta enkdtundersokning som gjorts bland naturhusets beso-
kare. Den gjordes med Forststyrelsens standardiserade metoder sa att resultaten &r jamforbara
med 6vriga Forststyrelsens naturtjénsters kundundersdkningar och kundundersdkningar som
kommer att goras i1 naturhuset i framtiden.

Materialet insamlades mellan slutet av april och slutet av september 2009. For insamlingen
uppstilldes mal gillande méngden svar per ménad. Malen bestimdes utgédende fran det genom-
snittliga besdkarantalet for fem ar. Slumpmaéssigheten utdkades genom att man lottade ut vilka
dagar i ménaden intervjuerna gors.

Resultaten visade att en typisk kund i naturhuset dr en medelaldersperson, som kom med egen
bil, i litet séllskap, tillsammans med sin egen familj. De vanligaste aktiviteterna i naturhusets
nédrhet var bland bestkarna att promenera, gora naturobservation, idka friluftsliv och att beund-
ra landskapet. Svararna upplevde att den allra viktigaste aktiviteten var att njuta av naturen.
Juli var tydligt den livligaste manaden i Kilpisjarvi naturhus.

Endast ett fatal svarare uppgav att besoket i naturhuset var det viktigaste mélet for resan och
for ndstan hilften var naturhuset ett pa forhand oplanerat mél. De viktigaste resmalen for sva-
rarna var naturomradena i niromgivningen, t.ex. Saana, Malla eller Treriksroset. For manga
lag det huvudsakliga resmélet utanfor Finlands grénser, i Norge.

Av de tjénster som stod till buds uppskattades mest personlig kundtjinst och information om
natur och friluftsliv. Aven naturhusets allminna snygghet och utstillningarna fick tack. Natur-
husets besokare kom frén olika hill av Finland. Storsta delen var frdn Helsingfors. P4 delad
andraplats kom Enontekis och Jyvéskyla.

Undersokningsresultaten kan anvéndas till att utveckla kundtjénsten att béttre motsvara efter-
fragan och till att utveckla samarbetet med dvriga aktdrer inom turismen. Undersdkningen ger
ocksa grundldggande uppgifter for utarbetandet av en naturturismplan for Lapska armens
6demarksomréade.
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1 Johdanto

Kilpisjarven luontotalo sijaitsee Enontekion kunnassa, Kilpisjirven kylén eteldosassa, Metsdhalli-
tuksen hallinnassa olevien Késivarren erimaa-alueen ja Mallan luonnonpuiston sekd Saanan luon-
nonsuojelualueen ldheisyydesséd (kuvat 1 ja 2). Luontotalon vierestd kulkee yhteispohjoismainen
Kalottireitti. Kilpisjarven luontotalo on rakennettu vuonna 2003. Sitd edelsi Kilpisjarven retkeily-
keskuksen tiloissa, kyldan pohjoispéédssd vuodesta 1994 toiminut Kilpisjarven luontotupa.

Luontotalo on tehty palvelemaan Kilpisjarven ldhialueen ja Késivarren erdmaa-alueen kavijoité
sekd ohikulkevia matkailijoita. Vuonna 2009 Kasivarren alueella oli noin 70 000 kdyntikertaa.
Suurin osa Kilpisjarven luontotalon kivijoistd on myos Késivarren alueen kavijoité.

Yhteispohjoismainen 800 km pitkd Kalottireitti avattiin 1993. Seuraavana vuonna avattiin Kilpis-
jarven luontotupa Kilpisjirven retkeilykeskuksen tiloissa. Luontotupa oli Metsédhallituksen asia-
kaspalvelupiste, jossa tyoskenteli myos Metsdntutkimuslaitoksen palkkaamia asiakasneuvojia.
Useana kesdnd myos Enontekion kunta palkkasi kuukaudeksi tyontekijédn luontotuvalle matkailu-
neuvontaa antamaan.

Vuonna 2003 valmistui Kilpisjirven kylédn eteldpdadahén Metsdhallituksen uusi asiakaspalvelupiste,
joka nimettiin Kilpisjarven luontotaloksi. Se oli Metsdhallituksen ensimmadinen luontotalon ni-
mikkeelld toimiva asiakaspalvelupiste. Mallan luonnonpuiston ja Saanan luonnonsuojelualueen
siirryttyd Metsédhallituksen hallintaan vuoden 2008 alussa luontotalolla on ollut vain Metsahalli-
tuksen tyontekijoita.

Kilpisjarven luontotalolla ei ole aikaisemmin tehty asiakastutkimusta. Palautetta on kuitenkin
vuosittain keritty jatkuvan palautteen lomakkeilla. Tadmén asiakastutkimuksen kanssa samanaikai-
sesti tehtiin my0s Késivarren erdmaan ja Kilpisjarven alueen kavijatutkimus (Ohenoja & Leppéa-
nen 2010) ja yritystutkimus (Ohenoja 2010). Néiden kaikkien tutkimusten tavoitteena on antaa
perustietoa Kédsivarren erdimaa-alueen kestdvéin luontomatkailun suunnitelmaan.

Asiakastutkimukset ovat tarked osa palveluiden kehittimisti ja viestinndn vaikuttavuuden seuran-
taa. Tutkimus toteutettiin Metsédhallituksen asiakastutkimusten vakioiduilla menetelmilld. Niin
varmistetaan tutkimusten toistettavuus ja vertailukelpoisuus. Metsdhallituksen asiakastiedonhal-
linnan ohjeistuksen mukaisesti asiakastutkimus on tarkoitus toistaa luontotalolla viiden vuoden
vilein.
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Kuva 1. Kilpisjarven luontotalo sijaitsee Kilpisjarven kylan etelaosas-
sa, valtatie 21:n varrella. © Metsahallitus 2010, © Karttakeskus, Lupa
L5293.



2 Asiakastutkimuksen toteutus

2.1 Luontotalon kuvaus

Kilpisjérven luontotalo toimii Kilpisjdrven ldhialueen sekd Késivarren erdmaan retkeilypalvelu-
pisteend ja antaa matkailijoille tietoa alueen palveluista. Vuosittainen kdyntimdérd on 13 000—
16 000. Vuoteen 2008 asti kdyntimdiré laskettiin manuaalisesti. Vuoden 2009 luku 13 471 perus-
tuu kalibroidusta laskurista saatuihin tietoihin.

Luontotalo on avoinna vuosittain maaliskuusta syyskuun loppuun. Tdné aikana se on kuitenkin
suljettuna toukokuun puolivilistd kesdkuun puoliviliin. Luontotalossa ei ole vakituista henkilo-
kuntaa, vaan asiakaspalvelun hoitavat méairdaikaisissa tyosuhteissa olevat asiakasneuvojat, joiden
lomat ajoittuvat touko-kesidkuun vaihteeseen. Osa asiakasneuvojista on palkattu tdhin asti tyolli-
syysvaroin.

Luontotalon ndyttely ”Skandien laidalla” kertoo Kédsivarren suurtunturialueen luonnosta ja Kilpis-
jarven kyldn historiasta. Liséksi luontotalossa voi katsella seudusta kertovia AV-esityksid. Palve-
luihin kuuluvat my0s pieni kirjastonurkkaus seka lasten puuhapaikka.

Luontotalosta 10ytyy tietoa Kisivarren suurtunturialueesta, johon lukeutuvat Késivarren erdmaa-
alue, Mallan luonnonpuisto sekd Saanan alue retkeilyreitteineen. Luontotalosta kysytddn neuvoa
my06s Ruotsin ja Norjan tuntureille suuntautuviin retkiin ja naapurimaiden karttoja ostetaan run-
saasti. Retkeilyneuvonnan lisdksi asiakasneuvojia tyollistdd koko sesongin ajan Késivarren va-
raustupien varaus ja avainten luovutus. Naitd varauksia otetaan vastaan my0s Tunturi-Lapin luon-
tokeskus Skierrissd, jossa varaukset laskutetaan. Kesilld luontotalossa myydéédn runsaasti kalas-
tuslupia Késivarren erdmaa-alueen jokivesiin. My0s retkeilytuotteiden ja matkamuistojen myynti
on huomattavaa.

Téarkeimmat Kilpisjarven luontotaloa kuvaavat tiedot on tiivistetty taulukkoon 1.

Taulukko 1. Kilpisjarven luontotaloa kuvaavat tarkeimmat tiedot vuonna 2009.

KILPISJARVEN LUONTOTALO

Valmistumisajankohta 2003 (edeltdja, Kilpisjarven luontotupa 1994)

Kilpisjarven kylassa, Kasivarren erdmaan ja Mallan luonnonpuiston

Sijainti laheisyydessé

Kayntimaara 13 471 (v. 2009)

— Asiakasneuvonta ja opastus

—  Metsahallituksen tuotteiden ja palveluiden esittely ja myynti
— Alueen yrittgjien palveluiden esittely

— Retkeilyneuvonta

—  Pysyva nayttely ja AV-esitykset

—  Kasikirjasto

Palvelut
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Kuva 2. Kilpisjarven luontotalo sijaitsee Valtatie 21:n varrella, noin 10 km:n paassa Kasivarren eramaa-
alueesta. Eramaa-alue kattaa lahes koko kartalla nakyvan osan Suomen “kasivartta” ja jatkuu siita ete-
ldan. © Metsahallitus 2010, © Maanmittauslaitos 1/MML/10.

2.2 Aineisto ja menetelmat

Asiakastutkimuksen aineisto kerittiin kayttien Metsdhallituksen vakiomenetelmid. Néin tulokset
ovat vertailukelpoisia Metsdhallituksen luontopalveluiden muiden vastaavien asiakastutkimusten
sekd luontotalon omien vastaisuudessa tehtdvien tutkimusten kanssa. Aineiston keruu suoritettiin
vakioidulla kyselylomakkeella, jota muokattiin Kilpisjarven luontotalolle sopivaksi (liite 6). Ai-
neiston keruun suoritti muutamia paivia lukuun ottamatta luontovalvoja Viktor Mannela.

Kilpisjarven luontotalon kévijoitd mahdollisimman hyvin edustavan otoksen saamiseksi laadittiin
otantakehikko, jossa tutkimuksen kohderyhmiksi maariteltiin kaikki luontotalon kévijat (liite 1).
Tavoitteena oli saada keruupdivien aikana kaikkiaan 330 vastauslomaketta. Tavoitteet kuukausit-
taisille vastausmaéadrille laskettiin viiden vuoden keskiméadrdisten kadvijdméérien perusteella siten,
ettd niind kuukausina, jolloin luontotalolla kéy eniten asiakkaita, pyrittiin saamaan myos eniten
vastauksia.

Keruupdivit arvottiin ja keruuajoiksi sovittiin aamupéivisin klo 9-13 ja iltapéivisin klo 12—-15.30.
Ennen asiakastutkimuksen aineistonkeruun alkamista tehtiin ainoastaan kuukausittainen tavoite-
suunnitelma. Péivittdinen tavoitesuunnitelma tehtiin vasta suunnitelmakansion teon yhteydessa,
varsinaisen aineistonkeruun paityttyd. Toteutuneessa keruuaikataulussa (liite 2) ndkyy paivittdin
saatujen palautteiden kokonaisméérd. Valitettavasti asiakastutkimusta ei pystytty tekeméén alku-
perdisen suunnitelman mukaan 42 pidivéand, vaan keruupéivien mairédksi tuli ainoastaan 22. Ndiden
paivien aikana saatiin yhteensd 220 lomaketta.

Keruupdivien viheneminen suunnitellusta johtui siitd, ettd henkild, joka pédasiallisesti hoiti ai-
neiston keruun, oli lomalla tai vapaapdivilld tai muuten estynyt suorittamaan asiakastutkimusta.
Hénen sijastaan keruun hoiti muutamana pdivéna luontotalolla ollut harjoittelija tai luontotalon
asiakaspalvelun henkilokunta. Kun asiakaspalvelussa oli toissd vain yksi henkild, keruun suorit-
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taminen oli kdytdnnossd mahdotonta. Keruupdivien véhdisestd madrdstd huolimatta lomakkeita
onnistuttiin kerddmadin 67 % tavoitteesta, eli 220 kpl. Vaikka Metsédhallituksen asiakastutkimuk-
selle asettamaa minimitavoitetta, 300 lomaketta, ei saavutettu, asiakastutkimuksessa kerdtyn ai-
neiston voidaan kuitenkin katsoa antavan edustavan nidytteen Kilpisjdrven luontotalon asiakas-
kunnasta ja sen mielipiteistd. Eniten palautteita (70 kpl) saatiinkin heindkuussa, jolloin luontota-
lon asiakasmédrd on suurin.

Aineisto kerittiin Kilpisjirven luontotalolla 21.4.-17.9.2009. Luontotalon ollessa suljettuna
16.5.—14.6. asiakastutkimusta ei tehty. Kevitaikana vastauksia saatiin yhteensd 56 kpl, 25 % koko
aineistosta. Luontotalon kdvijaimaariltddn vilkkain kuukausi, heindkuu, ndkyi myds vastausten
médrdssd. Heindkuun aikana kerdttiin 32 % vastauksista, yhteensd 70 kpl. Tdmé prosenttiosuus
vastaa hyvin myds Kilpisjarven luontotalon heindkuun keskiméériista kivijamaarad, joka on 35 %
koko vuoden kivijamaarastd. Asiakastutkimuksen kyselylomake oli tarjolla suomen lisdksi myos
englanniksi ja ruotsiksi.

Tutkimuksessa saadut vastaukset tallennettiin Metsdhallituksen asiakastiedon seurantaan kaytetté-
vidn ASTA-tietojdrjestelmddn. Aineiston analysoinnin tilastollisina menetelmind kaytettiin suori-
en jakaumien tarkastelua ja kuvailevia tunnuslukuja (keskiarvo, keskihajonta, moodi, mediaani ja
prosenttipisteet):

e Moodi on tyyppiarvo, joka kuvaa aineiston yleisinta arvoa.

e Mediaani ilmaisee muuttujan keskimmaéisen arvon jakaen havaintoaineiston kah-
teen yhtéd suureen osaan.

e 25 %:n prosenttipiste ilmaisee sen muuttujan arvon, jonka alle sijoittuu neljdsosa
havaintoaineistosta, ja 75 %:n prosenttipiste sen muuttujan arvon, jonka alle sijoit-
tuu kolme neljdsosaa havainnoista.
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3 Tulokset

3.1 Asiakasrakenne
3.1.1 Perustiedot

Kilpisjarven luontotalon asiakaskyselyyn vuonna 2009 vastasi 220 henkil6d. Vastanneista ja su-
kupuolensa ilmoittaneista 54 % oli naisia (taulukko 2). Suurin ikéluokka sekd miehissi ettd naisis-
sa oli 55—64-vuotiaat, joita oli 28 % kaikista vastanneista (kuva 3).

Vastanneiden keski-iké oli noin 47 vuotta, mutta moodi, joka voidaan tulkita tyypillisimmén asi-
akkaan idksi, on 58 vuotta (taulukko 3). Nuoria, alle 25-vuotiaita, oli vastanneista ainoastaan 7 %
jayli 65-vuotiaita 10 %. Vanhin kyselyyn vastannut oli 77-vuotias ja nuorin 8-vuotias.

Taulukko 2. Vastanneiden sukupuolijakauma Kilpisjarven luontotalon asiakas-
tutkimuksessa 2009.

I I [

Mies | 99 46
Nainen 117 54
Yhteensa 216 100
30% -
25% -
20% -
15% 1
10% 1
5% - I
0% l
0-14 15-24 25-34 35-44 45.54 55.64 B5-

B Miesi(n=09) = Kaikki (n=211) B Mainen (n=111)

Kuva 3. Vastanneiden ikdjakauma Kilpisjarven luontotalolla sukupuolen mukaan.

13



Taulukko 3. Vastanneiden minimi-, maksimi- ja keski-ikd sukupuolen mukaan.

Keski-ika 46,27 47,96 47,17
1an keskihajonta 15,26 14,25 14,72
Minimi-ika 8 19 8
Maksimi-ika 71 77 77
Moodi 58 62 58
Mediaani 48 48 48

Koulutustaustansa ilmoittaneista kavijoistd 41 % oli suorittanut joko alemman tai ylemmin yli-
opisto- tai korkeakoulututkinnon (taulukko 4). Naisilla tutkintotaso oli selvésti miehid korkeampi.
Miehisté tutkinnon oli suorittanut 36 % ja naisista melkein puolet (46 %). Miehistd ammattikoulu
oli koulutustaustana miltei joka kolmannella, eli yhteensd 28 %:lla, naisista ainoastaan 13 %:lla.
Kaikista vastanneista oli ilman ammatillista tutkintoa 8 %.

[lman ammatillista koulutusta olleista melkein puolet (47 %) oli alle 24-vuotiaita ja 42 % yli 45-
vuotiaita (taulukko 5).

Suomalaisista asiakastutkimukseen vastanneista kotipaikkansa ilmoitti 98 %, eli 197 henkiloa.
Vastanneista 11 % oli kotoisin Helsingistd (taulukko 6). Kotikunnan Enontekion asukkaita oli
seuraavaksi eniten, 7 % vastanneista. Hyvin edustettuina olivat myds Jyvéskyldn, Oulun ja Mik-
kelin asukkaat. Lahikunnista Kolarista oli eniten vastanneita, neljd henkes.

Taulukko 4. Vastanneiden ammatillinen koulutus sukupuolen mukaan.

Ammatillinen koulutus %mm

Ammattikoulu

Opistotasoinen tutkinto 24 25 39 36 64 31
Alempi yliopisto- tai

korkeakoulututkinto 14 14 18 17 33 16
Ylempi yliopisto- tai

korkeakoulututkinto 2l 2 ge 20 2 &
Ei ammatillista tutkintoa 11 11 6 6 17 8
Yhteensa 97 100 109 100 208 100

Taulukko 5. Iman ammatillista tutkintoa olevien sukupuoli- ja ikdjakauma.

0-14 2

15-24 4 36 2 33 6 35
25-34 1 9 1 6
35-44 1 17 1 6
45-54 1 9 2 33 3 18
55-64 2 18 2 12
65— 1 9 1 17 2 12
Yhteensa 11 100 6 100 17 100
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Taulukko 6. Vastanneiden yleisimmat asuinkunnat.

Helsinki
Enonteki®
Jyvaskyla
Oulu
Mikkeli
Tampere
Espoo
Turku
Oulunsalo
Vantaa
Hameenlinna
Kolari

Jamsa

22
13
13
11

©

AN A DN N OO N

%

N N NN DM W W & 0o N N -

Kyselylomake oli tarjolla suomen lisdksi myos englanniksi ja ruotsiksi. Englanninkielisen lomak-
keen tiytti 13, noin 6 % vastanneista. Ruotsinkieliseen lomakkeeseen vastasi ainoastaan 2 % asia-

kastutkimukseen osallistuneista (taulukko 7).

Valtaosa vastanneista oli kotoisin Suomesta (92 %) (taulukko 8). Vaikka Kilpisjarvelld on ympari
vuoden runsaasti norjalaisia, tdhédn asiakastutkimukseen vastasi vain yksi norjalainen. Ruotsalaisia
vastanneita oli neljd. Asiakastutkimukseen vastanneet ulkomaalaiset olivat pddasiallisesti kotoisin
Euroopasta. Olipa mukaan kuitenkin eksynyt yksi kanadalainen ja yksi yhdysvaltalainen vastaaja.

Taulukko 7. Kyselylomakkeen kieli.

Lomakkeen kieli “ \

Englanti
Ruotsi

Suomi

13
5

202

Yhteensa

220

100

Taulukko 8. Vastanneiden kotimaa.

Suomi
Ruotsi
Alankomaat
Ranskan tasavalta
Saksa
Irlanti

Norja

Puola
Belgia
Kanada
Yhdysvallat

202

A A A a a NN NN WS

O
Nl R

O O O O O = =~ & AN

Yhteensa

220

100
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3.1.2 Seuruetiedot

Vain 6 % Kilpisjiarven luontotalon asiakastutkimukseen osallistuneista matkusti yksin. Suurin osa
(76 %) kavi luontotalolla 2—5 hengen seurueissa (taulukko 9) seuruekoon mediaanin ollessa kolme
henkil6é (taulukko 10). Suurimmassa seurueessa oli yhteensd 50 henked. Tyypillisimmillddn seu-
rueessa oli yksi alle 15-vuotias. Lasten ién keskiarvo oli noin 10 vuotta. Liikuntaesteinen henkil
on ollut mukana 13 eri seurueessa. Puolet seurueista koostui oman perheen jésenisti, seuraavaksi
eniten oli ystavéporukoita (27 %) (taulukko 11).

Taulukko 9. Kilpisjarven luontotalolla vuonna 2009 vastanneiden seuruetiedot.

Yksin 13 6
2-5 hengen seurue 164 76
6 tai useamman hengen seurue 40 18
Yhteensa 217 100

Taulukko 10. Usean hengen seurueita kuvaavia tunnuslukuja Kilpisjarven luontotalolla.

2 3 4 50

Seurueen koko yhteensa 10,71
Alle 15-vuotiaita 37 1,4 0,95 0 1 1 2 4
Liikuntaesteisia 13 0,5 0,88 0 0 0 1 3

Alle 15-vuotiaiden syntyméavuodet | 40 1998,8 2,78 1994 1997 1999 2000 2005

Taulukko 11. Seurueen koostumus Kilpisjarven luontotalolla vuonna 2009.

Seurueen koostuminen “ \ %

Oman perheen jasenista 102 50
Muista sukulaisista 8 4
Ystavista 55 27
Tyotovereista 13 6
Elakeldisryhmasta 1 0
Ohjelmapalveluyrityksen asiakkaista 2 1
Kerhosta, yhdistyksesta tms. 14 7
Jostakin muusta, mista? 9 4
Yhteensa 204 100
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3.2 Kaynti luontotalossa
3.2.1 Kohteen tarkeys

Vain erittdin harva kyselyyn vastanneista (3 %) piti Kilpisjdrven luontotaloa matkansa tarkeimpa-
nd kohteena (kuva 4). Puolella vastanneista se oli kuitenkin yksi matkan suunnitelluista kohteista.
Vajaa puolet (47 %) ei ollut aikonut vierailla luontotalolla, vaan péétyi paikalle ennalta suunnitte-
lematta.

Kohteen tirkeyttd koskeneessa kysymyksessd sai myds vapaamuotoisesti ilmoittaa matkan muut
kohteet tai matkan tdrkeimmain kohteen siind tapauksessa, ettei se ollut luontotalo. 59 vastaajaa oli
ilmoittanut muita kohteita ja 58 taas matkan padkohteen tai padkohteet, vastaukset on koottu liit-
teeseen 3. Moni oli nimennyt useita eri kohteita. Tarkeimmaéksi kdyntikohteeksi nousi Saanatuntu-
ri, jonka oli maininnut 30 vastaajaa. Toisena oli Norja (19 kpl), kolmantena Halti (10 kpl) ja nel-
jantend Kolmen valtakunnan rajapyykki (8 kpl). Osa oli nimennyt kohteen sijasta aktiviteetin,
esim. hiihdon tai retkeilyn. Osa taas nimesi kohteen yleiselld tasolla, esim. luonnon tai tunturit.

1 matkasi ainoa tai timkein kohde " = 7

2 yksi matkasi suunnitelluista kohteista n=103

3 ennalta suunnittelematon koh...

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Kuva 4. Kilpisjarven luontotalon tarkeys matkan kohteena.
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3.2.2 Asiakkaiden ulkoilu- ja luontoharrastukset

Kysymyksessd 11 (liite 6) tiedusteltiin asiakkailta, mitd muuta he olivat aikoneet harrastaa Kilpis-
jarven lahialueella matkan aikana. 82 % kyselyyn vastanneista oli aikonut harrastaa tai oli harras-
tanut matkan aikana erilaisia luontoaktiviteetteja. Y1i kolmasosalla (35 %) harrastusten lukumaara
vaihteli neljistd kuuteen (taulukko 12). 18 % kyselyyn vastanneista ilmoitti harrastavansa 10 tai
useampaa eri toimintaa.

Taulukko 12. Harrastusten lukumaara Kilpisjarven luontotalossa vierailun yhteydessa.

17 21 22 22 39 22

1-3

4-6 33 41 31 31 64 35
7-9 19 23 27 27 46 25
10 tai enemman 12 15 20 20 32 18
Yhteensa 81 100 100 100 181 100

Yleisimmin mainittuja toimintoja olivat kdvely, luonnosta nauttiminen ja maiseman katselu sekéa
retkeily (kuva 5). Néitd harrasti noin kaksi kolmasosaa kyselyyn vastanneista. Vaikka Késivarren
alue on kuuluisa pilkkikohde ja alueella liikkuu talvella runsaasti moottorikelkkailijoita, nima
ryhmaét ovat selvisti aliedustettuina tdsséd asiakastutkimuksessa. Kyselyyn vastanneista vain 6 %
harrasti moottorikelkkailua ja 4 % pilkkimisti. Osittain ndiden ryhmien pieni mairé selittyy asia-
kastutkimuksen ajoituksella. 21.4. alkanut tutkimus ehti tavoittaa vain pienen osan talvikauden
asiakkaista, mikd nikyy selvésti my0s eri harrastusten painottumisessa.

Vastanneiden tdrkeimmiksi harrastuksiksi osoittautuivat luonnosta nauttiminen, retkeily ja maise-
man katselu (kuva 6).
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kavely F

lenkkeily =
retheily _—

lintuharmastus r_
marjastus F

sienestys
kasvihairastus =
luontovalokuvaus =____
koiran kanssa ulkoilu
suunnistus r
telttailu tai muu leiriytyminen maastossa L_
murtomaahiihto =

lumikenkakavely

pilkkiminen
hydnteisten tai perhosten kerdily

maiseman katselu —————————————————————
luonnosta nauttiminen —
tiippuliito :
kulttuuriperintddn tutustuminen =_

yopyminen autio- ja/tai varaustuvassa F
vaijoliito

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% GS0%
B Mies(n=81) © Mainen (n=100) W Kaikki (n=181)

Kuva 5. Vastanneiden harrastukset Kilpisjarven luontotalossa kéynnin yhteydessa vuonna 2009.
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luonnosta nauttiminen

retheily

maiseman katselu

vaellus (ydpyminen maastossa)
murtomaahiihte

luonnon takkailu

kdvely

luontovalokuvaus

eviasretkeily

kasviharastus

moottorike lkkailu

kal astus

lintuhamastus

telttailu tai muu leiriytyminen maastossa
yapyminen autio- jatai varaustuvassa
lenkkeily

marjastus

koiran kanssa ulkoilu

pilkkiminen

B

10% 15% Ed‘!ﬁ
B Mies(n=71) = Nainen (n=00) W Kaikki (n=181)

=]
.
n
&

Kuva 6. Vastanneiden tarkeimmat harrastukset Kilpisjarven luontotalossa kaynnin yhteydessa vuonna 2009.
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3.2.3 Kayntien alueellinen jakautuminen

Haastattelulomakkeen kysymyksessd 3 tiedusteltiin, milld muilla 1dhiseudun kohteilla vastaaja oli
kdynyt tai aikoi kdydé luontotalovierailunsa yhteydessd. Melkein kolme neljdstd vastaajasta oli
kéynyt tai aikoi kdydé Kilpisjarven kyldssd (taulukko 13). Yli puolet mainitsi kdyntikohteenaan
Saanan (64 %) tai Jadmeren rannan (54 % vastanneista). Poroenolle ja Létésenolle matkansa suun-
taavia oli vai prosentti asiakastutkimukseen vastanneista. Kolmasosa (17 kpl) vaihtoehtoon
”Muualla” vastanneista kertoi kdyvénsé jossakin Norjan kohteessa ja viisi kertoi kdyntikohteena
olevan Termisjarven.

Taulukko 13. Vastanneiden vierailut l1ahiston kohteilla talla kaynnilla Kilpisjar-
ven luontotalolla. Kohdassa oli mahdollista ilmoittaa useampi vaihtoehto.

Kiyntikohde [ kol | %

Kilpisjarven kyla 160 73
Saana 141 64
Jaameren ranta, Norja 118 54
_Iiolr_nen valtakunnan rajapyykki / Kuohkima- 79 36
jarvi

Mallan luonnonpuisto 63 29
Muualla, missa? 47 21
Kalottireitti 38 17
Salmivaara 38 17
Malla-laiva 37 17
Poroeno-Léataseno 3 1
Vastanneita yhteensa 219

3.2.4 Kaynnin kesto ja toistuvuus
Kilpisjarven luontotalolla oltiin yleensd reilut 40 minuuttia. Pisimmillddn luontotalovierailu on
kestanyt asiakastutkimukseen osallistuvilta kolme tuntia (taulukko 14). Suurin osa kaikista vas-

tanneista oli ensi kertaa alueella (taulukko 15). Ensikertalaisia 16ytyi enemmaén naisista kuin mie-
histd, kaikkiaan 70 %.

Taulukko 14. Vastanneiden kdynnin kesto Kilpisjarven luontotalolla vuonna 2009 minuutteina.

. Keski-
Oleskeluaika kohteessa -Em
| 220 6 0

44, 29,23
Taulukko 15. Vastanneiden kéynnin toistuvuus Kilpisjarven luontotalolla.

55 56 81 70

Prosenttipisteet

25 ] wea [ 755 | o |
30 40 60 180

%
Ensikertaa alueella 137 63
Kaynyt aikaisemmin 43 44 35 30 80 37
Yhteensa 98 116 217
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3.2.5 Saapuminen luontotaloon

Suurin osa asiakkaista oli kdyttdnyt Kilpisjarven luontotalolle matkustamiseen henkildautoa tai
henkildauton ja asuntovaunun yhdistelmda tai matkailuautoa (yht.88 %) (taulukko 16). Linja-
autoa tai tilausbussia oli kédyttanyt yhteensd 16 % vastaajista. ”Jokin muu” -kohdan valinneita oli
9 %. Heistéd miltei puolet (9 hl64) oli saapunut paikalle jalan.

Kayntimaaraltdan selvésti vilkkain kuukausi oli heindkuu, jolloin kyselyyn oli vastannut noin
kolmasosa tutkimukseen osallistuneista (32 %) (kuva 7). Seuraavaksi eniten vastanneita oli kesa-
kuussa (16 %) ja huhtikuussa (15 %). Heindkuu olikin oletetusti vilkkain kuukausi, koska viiden
vuoden kavijdtilastojen mukaan Kilpisjarven luontotalossa kédy heindkuussa 35 % koko vuoden
kavijamaarasta (liite 1).

27 % kyselyyn vastanneista asiakkaista oli saapunut Kilpisjarven luontotaloon keskiviikkona (ku-
va 8). Seuraavaksi yleisimmaét kdyntipdivét olivat torstai (23 %) ja tiistai (22 %). Téassd yhteydessd
saapumisen ja vastaamisen vilinen ero ei ole merkityksellistd, koska asiakas todenndkdisesti lait-
toi saapumispdivikseen sen pdivin, jolloin vastauksen kirjoitti. Vaikka asiakas olisi vieraillut
luontotalolla edellisenékin pdivéni, han tuskin olisi valinnut sitd piivaa saapumispéivikseen, kos-
ka luontotalolla ei voi yopyd. Osa vastaajista on voinut vastata lomakkeeseen kédynnin jilkeen ja
palauttaa sen postitse, jolloin vastauspdivé voi olla eri kuin saapumispdiva. Talloinkin luontotalon
kannalta merkityksellisempi on se pdivd, jolloin asiakas on varsinaisesti kdynyt sielld. Tamén ti-
laston pohjalta ei voida vetdd kuitenkaan selkeitd johtopaatoksid kavijoitten madrasti viikonpdivit-
tdin. Vaikka arvonnassa alun perin arvottiin kyselypaiviksi myds viikonloppuun sijoittuvia péivid,
kdytdnndssd vain yksi arvotuista paivistd toteutui.

Yli kolmasosa (37 %) kyselyyn vastanneista saapui luontotalolle klo 10-12 (kuva 9). Saman ver-
ran oli tullut paikalle klo 12—14. Eniten kyselyyn vastattiin klo 10—12, jolloin téytettiin 40 % vas-
tauslomakkeista. Vastausten ja asiakasméérien painottuminen keskipdivén tienoille selittyy osin
silld, ettd aamupdivisin kyselylomaketta jaettiin klo 9—13 ja iltapdivisin klo 12—15.30. Aamupadi-
vén ja iltapdivin jakeluajat menivit pééllekkéin tunnin verran, toisin sanoen klo 12—13 jaettiin
lomakkeita jokaisena kyselypdivéna.

Taulukko 16. Kulkuneuvot, joita vastanneet kayttivat matkallaan Kilpisjarven
luontotalolle. Matka on voitu tehdd useammalla kulkuneuvolla.

Henkiléauto 167 76
II;|l<;rlllt<(|)loauto ja asuntovaunu tai matkai- 26 12
Linja-auto 17 8
Tilausbussi (ryhméamatka) 17 8
Juna 14 6
Lentokone 11 )
Jokin muu 19 9
Vastanneita yhteensa 220
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Kuva 7. Saapuminen Kilpisjarven luontotalolle ja vastaaminen kuukausittain vuonna 2009 (n = 220).
Huom. tutkimus alkoi huhtikuun lopulla.
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Sunnuntai
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Kuva 8. Saapuminen Kilpisjarven luontotalolle ja vastaaminen viikonpaivittdin vuonna 2009.
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Kuva 9. Saapuminen Kilpisjarven luontotalolle ja vastaaminen vuorokaudenajan mukaan vuonna 2009.

3.2.6 Tietolahde

Asiakkaat olivat saaneet tietoa Kilpisjarven luontotalosta eri ldhteistd. Tutuilta, ystéviltd ja suku-
laisilta tietoa oli saanut 23 % vastanneista (taulukko 17). Metsédhallituksen verkkosivuilta tietoa
oli saanut 22 % ja esitteistd tai oppaista 10 % kyselyyn vastanneita. Paikka oli entuudestaan tuttu
viidesosalle vastanneista. Alueen yrityksiltd tietoa oli saanut kymmenesosa vastaajista ja Metsé-
hallituksen muista asiakaspalvelupisteistd 8 % (taulukko 17). Muualta tietoa saaneista valtaosa
(26 hlod) oli tullut luontotalolle tienvarsiopasteiden houkuttelemana. TV-/radio-ohjelmista tai
lehtiartikkeleista oli tiedon saanut vain 1 % vastanneista. Osa vastaajista oli valinnut useamman

kuin yhden tiedonsaantikanavan.

Taulukko 17. Vastanneiden ennakkotietojen lahteet Kilpisjarven luontotalosta vuonna 2009. Vastatessa oli

mahdollista valita useampi vaihtoehto.

Tietolahde

%

Metsahallituksen luontokeskus tai asiakaspalvelupiste 17 8
Tuttavat, ystavat tai sukulaiset 47 23
Metsahallituksen www-sivut (www.metsa.fi tai www.luontoon.fi) 46 22
Muut www-sivut 17 8
Esitteet tai oppaat (retkeilyopas ym.) 39 19
TV-/radio-ohjelmat tai lehtiartikkelit 2 1
Seudun matkailutoimisto tai matkailuinfo 13 6
Alueen yritykset (esim. ohjelmapalvelut, majoitus) 21 10
Paikka on minulle entuudestaan tuttu 41 20
Muu 36 18
Vastanneita yhteensa 205
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3.3 Asiakastyytyvaisyys
3.3.1 Asiakkaiden mielipiteet Kilpisjarven luontotalosta ja sen palveluista

Asiakaskyselyyn listatuista palveluista olivat Kilpisjarven luontotalossa eniten kdytettyjd “tiedon-
saanti luonnosta”, ’ndyttelyt”, “tiedonsaanti retkeilystd” sekd “henkilokohtainen asiakasneuvon-
ta”. Huomattava osa (42 %) vastanneista oli saanut luontotalosta retkeilytiedon lisdksi myds mat-
kailuneuvontaa. Luontokeskuksessa myytédvid tuotteita oli arvioinut useampi kuin kaksi kolmesta

kyselyyn vastanneesta (69 %). Palvelut arvioineen kdyvit ilmi kuvasta 10.

Palveluiden arvioinnissa luontotalon henkilokohtainen asiakasneuvonta sai erinomaisen tuloksen.
Yli puolet kysymykseen vastanneista (57 %) arvioi asiakasneuvonnan erittdin hyvéksi ja 38 %
melko hyviéksi (kuva 10). Vain 4 % vastanneista piti asiakasneuvontaa keskinkertaisena ja ainoas-
taan yksi sadasta vastanneesta arvioi sen melko huonoksi.

Palveluiden laatua arvioitiin asteikolla 1-5 luvun viisi ollessa erittdin hyvd. Useimman arvioidun
palvelun kohdalla vastausten keskiarvo oli yli neljd. Tiedonsaanti luonnosta sai keskiarvoksi 4,4 ja
tiedonsaanti retkeilystd 4,3. Lupiin liittyvd asiakaspalvelu koettiin myos erittdin hyviksi, arvosa-
nojen keskiarvo oli kysymyksen osalta 4,4. Saman keskiarvon saivat myos néyttelyt sekd yleiso-
tietokone. Henkilokohtaisen asiakasneuvonnan laatuarvosanojen keskiarvo oli 4,5, saman arvion
saivat myos WC:t. Tiedonsaanti majoituspalveluista koettiin my6s hyvéksi (keskiarvo 4,3) samoin
kuin matkailuneuvonnan antaminen (keskiarvo 4,2).

Hieman kriittisemmin olivat vastaajat arvioineet myytivié tuotteita. Tamén palvelun keskiarvoksi
tuli 4,1. Vajaa kolmannes (30 %) kysymykseen vastanneista piti myytivid tuotteita erittdin hyvina.
Joka viides vastaaja piti tuotteita keskinkertaisina (21 %). Tiedonsaanti kalastuksesta ja metsés-
tyksestd sekd lapsille suunnatut palvelut koettiin melko hyviksi. Ndiden kysymysten vastauksien
keskiarvo oli tasan 4.

Hieman alle 4 keskiarvon saivat tiedonsaanti moottorikelkkailusta ja vesilld liikkumisesta sekd
saamelaiskulttuurin tuntemuksen edistdminen. Néihin kysymyksiin vastasi alle kolmannes kaikis-
ta kyselyyn vastanneista.

Erityisryhmille suunnattuja palveluita arvioi alle viidesosa vastanneista. Heistd 39 % koki palvelu-

jen olevan erittdin hyvid. Keskinkertaiseksi palveluja arvioi joka viides tdhdn kysymykseen vas-
tanneesta. Kukaan ei kokenut ndita palveluja huonoiksi.
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Kuva 10. Kilpisjarven luontotalon asiakkaiden mielipiteet palveluiden laadusta.
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3.3.2 Onnistuminen

Kysymyksessd 8 (liite 6) asiakkailta tiedusteltiin, kuinka hyvin Kilpisjarven luontotalo oli onnis-
tunut palvelun eri osa-alueilla. Tdhénkin kysymykseen vastattiin arvosanoilla yhdestd viiteen.
Parhaimmat arviot saivat sisétilojen toimivuus ja siisteys, jonka vastausten keskiarvo oli 4,70 (tau-
lukko 18). Henkil6kunnan asiakaspalvelun keskiarvo oli 4,66. Kaksi kolmesta (68 %) tdhén ky-
symykseen vastanneesta oli kokenut luontotalon asiakaspalvelun erittdin hyvénd. Heikoimmat
arvosanat saivat “’tiedon saanti palveluista etukéteen” ja "myyntituotteiden sopivuus tarpeisiini”.

Taulukko 18. Kilpisjarven luontotalon onnistuminen palvelun eri osa-alueilla. Arviointi 1 = erittdin huonosti,
...5= erittdin hyvin.

Vastanneita | Keski-

Palvelu erittain melko keskinker- | melko erittain hajonta
“ huonosti | huonosti taisesti hyvin hyvin

T|9don saqntl palve- 190 90 1 2 25 43 29 3,98 0,83
luista etukateen
Per.llle I6ytéminen 210 99 0 0 10 24 65 4,52 0,73
(esim. opasteet)
UIkoa]ue@en toimi- 207 98 0 0 5 39 56 4,50 0,60
vuus ja siisteys
Henkilékunnan asia- 207 98 0 0 2 30 68 4,66 0,51
kaspalvelu
S_l_sat|IOJen toimivuus ja 209 99 0 0 2 24 73 4,70 0,53
siisteys
'If'ledqn §aapt|_ minulle 197 93 0 0 10 41 49 4,39 0,67
tarkeista asioista
Myyntltuott.e!fjgn SOpi- | 494 92 0 4 25 41 30 3,96 0,85
vuus tarpeisiini
E__nnakk_o-odotuk3|en| 200 94 0 0 10 45 46 4,36 0,65
tayttyminen
Eldmysten tarjoaminen | 194 92 0 2 18 49 32 4,11 0,74
Yhteensa 212

27



3.3.3 Asiakastyytyvaisyysindeksi

Kilpisjarven luontotalon valtakunnallisesti vertailukelpoinen asiakastyytyviisyysindeksi on 4,32.
Asiakastyytyvéisyysindeksiin on laskettu vastanneiden arviot luontotalon onnistumisesta tiettyjen
palveluiden tuottamisessa seki tarjolla olleiden palveluiden laadusta (kyselylomakkeen kysymyk-
set 8 ja 9). Molemmista osa-alueista Kilpisjarven luontotalo sai keskiarvoksi huomattavasti yli 4,
joten asiakkaat ndyttavét olevan varsin tyytyvéisid luontotalon tarjoamiin palveluihin (taulukko 19).

Taulukko 19. Asiakastyytyvaisyyteen liittyvien osatekijdiden keskiarvot ja asiakastyytyvaisyysindeksi (1 = erittain
huono, ... 5 = erittdin hyva) Kilpisjarven luontotalolla vuonna 2009.

Tiedon saanti palveluista etukateen 3,98 [ Tiedonsaanti luonnosta 4,37
Perille Ioytaminen (esim. opasteet) 4,52 | Tiedonsaanti retkeilysta 4,27
Ulkoalueiden toimivuus ja siisteys 4,50 |Tiedonsaanti kalastuksesta tai metsastyksesta 4,02
Henkilokunnan asiakaspalvelu 4,66 | Tiedonsaanti moottorikelkkailusta 3,80
Sisatilojen toimivuus ja siisteys 4,70 | Tiedonsaanti vesilla likkumisesta 3,94
Tiedon saanti minulle tarkeista asioista 4,39 | Luontokeskuksessa myytavat tuotteet 4,08
Myyntituotteiden sopivuus tarpeisiini 3,96 tluspmcl)!)tttmyvr ?k:ﬁ!E:ﬁj’p;l:ﬁer:lés(foaﬁnsg)s' metsas- 4,36
Ennakko-odotuksieni tayttyminen 4,36 | Henkilokohtainen asiakasneuvonta 4,51
Elamysten tarjoaminen 4,11 | Ryhmé&opastus 4,09
Luonnontuntemuksen edistaminen 4,26
Yleisotietokone 4,44
Nayttelyt 4,39
AV-esitys 4,27
Lapsille suunnatut palvelut 4,05
Erityisryhmille suunnatut palvelut (esteettt-
myys, inva-WC:t yms.) 4,20
WC 4,47
Tiedonsaanti majoituspalveluista 4,31
Luontokeskuksen kasikirjasto 4,14
Saamelaiskulttuurin tuntemuksen edistaminen 3,95
Matkailuneuvonta 4,19
Aluekohtainen keskiarvo 4,36 4,26
Vertailukelpoinen keskiarvo 4,33 4,32

Aluekohtainen asiakastyytyvaisyysindeksi 4,31

Valtakunnallisesti vertailukelpoinen asiakastyytyvaisyys- 4.32

indeksi

3.4 Valinnaiset ja aluekohtaiset kysymykset

Asta-tietojarjestelméén vakioiduista valinnaisista kysymyksistd tdhan tutkimukseen valittiin viisi.
Niité olivat lomakkeen (liite 6) kysymykset 7, 10, 15, 21 ja 26. Kysymyksessd 7 kysyttiin vastaa-
jilta, mitd aluetta koskevaa tietoa he hakivat télld kdynnilld Kilpisjarven luontotalosta. Kysymyk-
sessd 10 tiedusteltiin, mité tuotteita asiakkaat olisivat valmiit ostamaan ja kysymyksissd 15 aja 15
b vierailusta mieleen jddneitd asioita. Kahdella jidlkimmadiselld kysymykselld selvitettiin, tuleeko
vastaaja uudelleen Kilpisjirven luontotalolle tai suositteleeko sitd muille sekd ovatko luontotalon
aukioloajat sopivat.
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3.4.1 Alueet ja asiat, joista haettiin tietoa

Moni vastaaja nimesi tissd vapaamuotoisessa vastauksessaan alueen sijasta asian, josta haki tie-
toa. Sen vuoksi vastaukset olivat hyvin epédyhtendisid. Kysymykseen vastasi 177 henkild4, joista
suuri osa nimesi vihintddn kaksi aluetta tai asiaa. Vastauksista kuitenkin ndhdéén, ettd yli 50 % oli
kiinnostunut alueen luonnosta ja aluetiedosta yleensd. Taulukkoon 20 on koostettu timén kysy-
myksen vastaukset.

Taulukko 20. Alueet ja asiat, joista vastanneet hakivat tietoa télla kaynnilldan Kilpisjarven luonto-
talossa. n = 177.

% vastanneiden

Alue tai asia, josta haettiin tietoa Mainintoja, kpl madristi (177)
Saana 29 16 %
Kilpisjarven kyla ymparistdineen 22 12 %
Yleinen luontotieto 18 10 %
Halti 17 10 %
Yleistieto 15 8 %
Kasvit 15 8 %
Ei mitdan erityista, tutustuminen luontotaloon 13 7%
Norja 13 7%
Kalastusluvat ja -kohteet 11 6 %
Kasivarren alue 11 6 %
Malla 10 6 %
Yleistietoa retkeilysta 9 5%
Eldimet ja linnut 8 5%
3 valtakunnan rajapyykki 8 5%
Kalottireitti 7 4%
Majoitus- ja aikataulutieto ) 3%
Tietoa kaikesta 4 2%
Nayttely 4 2%
Lappi 3 2%
Ruska 2 1%
Tunturialue 2 1%
Ruotsi 2 1%
Historia 2 1%
Koko Suomi 1 1%
Guolasjarvi—Halti-reitti 1 1%
Tunturijarvet 1 1%
Talot 1 1%
Luvat 1 1%
Geologia 1 1%
Termisjarvi 1 1%
Saatila 1 1%
Yhteensa) 238
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3.4.2 Ostohalukkuus

Onnistumista arvioitaessa myyntituotteiden sopivuus asiakkaiden tarpeisiin oli kaikkein heikoim-
min arvioituja osa-alueita. Sen vuoksi onkin tirkeda tietdd, minkélaisia tuotteita asiakkaat ostaisi-
vat Kilpisjdrven luontotalolta. Vastauksista kdy selvésti ilmi se, ettei tirkein syy luontotalolla
kayntiin ole ostosten teko.

Suosituin yksittdinen myyntiartikkeli oli kyselyyn vastanneiden mielesté retkeily- ja ulkoilukartat,
joita ostaisi erittdin todenndkoisesti kolmasosa kysymykseen vastanneista ja todennikoisesti nel-
jasosa (taulukko 20). Seuraavaksi suosituimpia ostoksia olisivat retkeily- ja luontoaiheiset opas-
kirjat sekd matkamuistot. Lupaostoksilla kavisi erittdin todennidkoisesti 17 % vastanneista, kun
taas 58 % kyselyyn vastanneista ostaisi lupia erittdin epdtodennékoisesti. Suurin osa vastanneista
(60 %) ostaisi erittdin epidtodennikdisesti luontoaiheisia pehmoleluja tai peleja.

Kohtaan ”Jokin muu, mikd” vastasi yhteensd 69 asiakasta. 71 % heistd ilmoitti ostavansa muuta
tuotetta erittdin epitodennikdisesti. Ainoastaan 14 vastaajaa mééritteli, mitd tuotetta olisi valmis
ostamaan. Suosituimpia ostoksia olivat postikortit ja -merkit (taulukko 22).

Taulukko 21. Vastanneiden halukkuus ostaa mainittuja tuotteita talld kadynnilldan Kilpisjarven luontotalolla vuonna 2009.
1 = erittéin epatodennakaisesti, ... 5 = erittain todennakdisesti.

) Arviointi, %
. Vastanneita . - - Keski-
epétoden- mepatocen=u todennd-. todenna- hajonta
o Sy s . nakoisesti koisesti .
%o \ nékoisesti koisesti
16 25

Retkeily- ja ulkoilukartat 199 98 23 5 33 3,40 1,53
RELENE WSMEETES- | ag || g 34 11 23 21 12 266 143
tusaiheiset opaskirjat

Luontokuvateokset, kirjat | 197 97 39 14 24 16 7 2,37 1,32
Luonto- ja retkeilyaihei-

set CD-romit, DVD:t / 197 97 52 18 19 8 3 1,91 1,13
videot

Luontoaiheiset (peh- 195 96 60 16 12 8 4 178 115
mo)lelut, pelit ym.

e [METEE e | gen || @3 38 22 24 9 7 225 126
ja koriste-esineet

Luvat (kalastus-, metsas-

tys- ja moottorikelkkaura- [ 197 97 58 6 9 11 17 2,22 1,60
luvat)

FElEBE EmERITE: | jon || op 38 11 23 17 11 252 142
ja makeiset

Korut 198 97 40 13 26 12 9 2,36 1,34
Tekstiilit (asusteet, ko-

dintekstiilit) 197 97 41 18 25 15 2 2,18 1,17
Matkamuistot (erilaiset | yq53 g5 31 16 23 19 12 266 1,39
pientarvikkeet)

Muu 69 34 71 0 9 4 16 1,94 1,56
Vastanneita yhteensa 204
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Taulukko 22. Muut tuotteet, joita vastanneet ostivat tai olivat halukkaita osta-
maan talla kaynnillaan Kilpisjarven luontotalolla.

T (R

Kahvi 1

Kortit 10
Postikortit & postimerkit 2

Ohikulkumatkalla

Yhteensa 14

3.4.3 Vierailusta ja nayttelysta paallimmaisena mieleen jaaneet asiat

159 vastaajaa (72 %) nimesi vierailusta ja 130 vastaajaa (59 %) néyttelystd paillimméisend mie-
leen jédneitd asioita (liite 4). Vastaukset ndihin kahteen erilliseen kysymykseen menivit osittain
paillekkiin. Osa vastaajista luetteli my0s samaan kohtaan useita eri asioita. Tarkeimmat mieleen
jadneet asiat erottuivat kuitenkin selvisti vastauksissa.

Koko vierailusta mieleenpainuvinta oli henkilokunnan ystévillisyys ja hyvi palvelu. Tatd mieltd
oli yli 30 % vastanneista. My0s luontotalon ldimminhenkinen tunnelma oli jadnyt useiden kédvijoi-
den mieleen (6 %). Monien mielestd vierailusta jdi padllimméisend mieleen néyttely (18 %) sekd
luontotalon siisteys (9 %). Luontotalon sijainti ja arkkitehtuuri olivat jadneet myds vastaajien mie-
leen. Osa vastaajista oli vieraillut luontotalossa Metsdhallituksen 150-vuotisjuhlapdivédni, koska
mieleenpainuvinta olivat olleet silloin tarjotut taytekakkukahvit.

Kun kysyttiin ndyttelystd padllimmaisend mieleen jaanyttd asiaa, suosituin vastaus oli kuvat, jotka
olivat jaddneet mieleen kolmasosalle (32 %) vastanneista. Kasvit tai kasvillisuuden mainitsi tdssa
kohdassa 17 henkil6d (13 %) ja AV-esitykset 10 henkilod (8 %). Kilpisjarven alueen historia oli
jadnyt mieleen 4 %:lle vastanneista ja henkilohistorian valokuvat ja vuodenaikaympyrd 2 %:lle
vastanneista.

3.5. Vapaamuotoiset ajatukset

Vapaamuotoisia ajatuksia oli kirjattu 22 kpl. Kilpisjarven luontotaloon kohdistuvia kehuja oli
ndistd viisi. Luontotaloon liittyvistd kehittimisehdotuksista kaksi koski AV-esityksid. Esityksiin
toivottiin lisdd tunturikasveja seké selostuksen lisddamistd. Alueen retkeilyrakenteita koskevia pa-
lautteita oli muutama. Niisté erikoisin ja ehki vaikein toteuttaa oli ulkomaalaisen henkilon toivo-
ma kosketusndytolld toimiva infotaulu tienvarteen. Kaikki vapaamuotoiset ajatukset on esitetty
tyypeittdin ja kohteittain liitteessa 5.
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4 Tulosten tarkastelu ja yhteenveto

Kilpisjarven luontotalon asiakastutkimukseen vastasi yhteensad 220 henkilod, joista vanhin oli 77-
vuotias ja nuorin §-vuotias. Vastanneiden keski-ikd oli 47 vuotta, mutta tyypillisin luontotalon
asiakas on idltddn 58-vuotias, todennékdisemmin nainen kuin mies. Luontotalolle vastaajat saa-
puivat yleisimmin 2-5 hengen seurueissa. Puolet luontotalolla kdyneistd seurueista koostui oman
perheen jésenisti, yli neljdsosa seurueista oli ystdvaporukoita. Kilpisjarven luontotalolla vierail-
leet ryhmét olivat pidasiassa varttuneita aikuisia. Alle 15-vuotias lapsi oli mukana vain noin joka
viidennelld seurueella.

Yli yhdeksankymmenté prosenttia kyselyyn vastanneista oli suomalaisia. Eniten kévijoita oli tul-
lut Helsingisté, noin joka kymmenes vastaaja. Enontekidldisié oli kyselyyn vastanneista seitsemén
prosenttia. Muutoin kévijét olivat tulleet eri puolilta maata. Ulkomaalaisista viidennes oli Ruotsis-
ta, seuraavaksi eniten oli hollantilaisia. Kyselyyn vastasi myds muutama ranskalainen, saksalainen
ja irlantilainen. Pari kdvijéé oli tullut Euroopan ulkopuolelta, Kanadasta ja Yhdysvalloista.

Vain kolme sadasta asiakastutkimukseen vastanneesta nimesi Kilpisjdrven luontotalon térkeim-
miksi matkakohteekseen. Melkein puolet vastanneista ei alun perin aikonut kidydd luontotalossa,
vaan luontotalo oli ennalta suunnittelematon kohde matkan varrella. Matkan padkohteeksi tai
muuksi kohteeksi asiakkaat nimesivit 14dhiston luontokohteita tai naapurimaan Norjan. Luonto-
kohteista oli selvésti suosituin Saanatunturi. Halti ja Kolmen valtakunnan rajapyykki olivat myos
monen vastaajan kdyntikohteina.

Tietoa Kilpisjarven luontotalosta oli saatu eri ldhteistd. Reilu viidennes vastanneista oli saanut
tietoa tuttavilta, ystiviltd tai sukulaisilta ja miltei yhtd moni oli 10ytinyt tietoa Metsdhallituksen
internetsivuilta. Majoitusyrityksiltd tiedon oli saanut joka kymmenes. Suurin osa niistd, jotka oli-
vat vastanneet kohtaan “Muualta”, yhteensd noin 13 % vastanneista, oli saanut tiedon tienvar-
siopasteista. Joka viidennelle tutkimukseen osallistuneelle luontotalo oli jo ennestdén tuttu. Vasta-
uksista ndkyy selvidsti Metsdhallituksen Luontoon.fi-sivujen merkitys asiakaspalvelupisteiden
markkinoinnissa. Alueiden tietoja hakeva retkeilija tai matkailija 16ytdd Internetistd samalla tietoa
alueella sijaitsevista asiakaspalvelupisteistd. Samoin nikyy selkeiden tienvarsiopasteiden merkitys.

Kun asiakkailta kysyttiin, missa kaikissa kohteissa he olivat kdyneet tai aikoivat kdyda vierailunsa
yhteydessi, kolme neljistd vastanneesta nimesi Kilpisjarven kyldan yhtend kohteenaan. Yli puolet
oli kdynyt tai aikoi kidydd Saanalla tai Jddmeren rannalla. Noin kolmasosa mainitsi kohteenaan
Mallan tai Kolmen valtakunnan rajapyykin. Vain joka sadas vastaaja kertoi kdyvéinsd Poroeno—
Latasenolla. Vaikka Kilpisjdrven luontotalolta ostetaan kesdisin runsaasti kalastuslupia, vaikuttaa
kuitenkin silté, etteivdt lupien ostajat kulje luontotalon kautta Poroenolle ja Litidsenolle, vaan sin-
ne menevit ostavat lupansa muuta kautta. Toisaalta lupien ostajat voivat olla niin kiireisid, etteivét
ehdi vastaamaan kyselyihin.

Suurin osa Kilpisjarven luontotalon asiakastutkimukseen osallistuneista oli harrastanut tai aikoi
harrastaa jotakin luontoaktiviteettia matkansa aikana. Kolmella neljésti kysymykseen vastannees-
ta oli neljd harrastusta tai enemmaén. Suosituimpia olivat kévely, luonnosta nauttiminen, maiseman
katselu seka retkeily. Myos luonnon tarkkailu kuului monen harrastusvalikoimaan. Melkein puolet
vastanneista harrasti luontovalokuvausta.

Kalastusta kertoi harrastavansa 14 % ja pilkkimistd neljd prosenttia vastaajista. Kuusi prosenttia
harrasti moottorikelkkailua. Kalastajien ja moottorikelkkailijoiden osuus tutkimukseen osallistu-
neista oli ylldttdvan pieni, onhan Kilpisjarven ja Késivarren alue suosittua kalastus- ja kelkkailu-
aluetta. Kelkkailijoiden ja pilkkijoiden vdhdisen osuuden selittdd osittain se, ettd asiakastutkimus
alkoi vasta huhtikuun loppupuolella. Toisaalta autio- ja varaustuvissa yopyjid ja telttailijoita oli
molempia alle viidennes vastaajista. Kesdn ajan ohikulkijat, joista suurin osa on menossa Norjaan

32



tai tulossa sieltd, eivdt ehdi yopymaéédn tuvissa sen paremmin kuin kalastamaankaan. Osa kévijoistd
kiipedd Saanan laelle ennen matkan jatkamista, mutta pitemmalle maastoon ei suurin osa Kilpis-
jarven luontotalon asiakkaista ndytd menevén.

Kilpisjarven luontotalolle saavuttiin yleensd omalla henkildautolla, asuntoautolla tai henkiléauton
ja asuntovaunun yhdistelmdlld. Linja-autolla tai tilausbussilla paikalle saapui noin joka kuudes
vastanneista. Vilkkain kuukausi oli tutkimuksen mukaan selvésti heindkuu. Tuolloin kyldn ohi
kulkeva liitkenne on vilkkaimmillaan.

Tutkimuksen mukaan kédvijoitéd oli eniten keskiviikkoisin. Tiistai ja torstai olivat seuraavaksi vilk-
kaimmat péivit. Perjantai voitti selvésti kdvijimaardssd maanantain. Taltd osin asiakastutkimuk-
seen kannattaa suhtautua kriittisesti. Mikali tutkimuksesta olisi saatu saman verran vastauksia joka
viikonpaiviltd, tuloksia voitaisiin pitdd luotettavampina. Tutkimuspéivit arvottiin etukdteen, mut-
ta kaikkia péivid ei voitu toteuttaa. Toteutuneissa tutkimuspéivissd oli viisi tiistaita, keskiviikkoa
ja torstaita ja nelja maanantaita. Tutkimus oli kuitenkin tehty ainoastaan kahtena perjantaina, mut-
ta suhteessa perjantain vastausméird oli pdivikohtaisesti kaikkein suurin. Viikonloppuisin tutki-
musta ei juurikaan tehty, koska tuolloin asiakasneuvojia oli véhiten ja tutkimuksen varsinainen
suorittaja vapaalla. Néin pienestd aineistosta on vaikea varmuudella piitelld eri viikonpdivien
vilkkautta.

Tutkimuksen mukaan luontotalolla kdyntien ajankohta painottuu aamupdiville. Tdma selittyy
osittain silld, ettd tutkimuslomakkeiden jakaminen tapahtui aamupiivisin klo 9—13 ja iltapdivisin
klo 12—-15.30. Tunnin ajan lomakkeita jaettiin samaan aikaan sekd aamupdivén ettd iltapédivin
kyselyissd. Tamén vuoksi osa aamupdéivalld tulleista ehti vastata iltapaivan kyselyyn.

Asiakastutkimuksessa asiakkailla oli mahdollisuus arvioida luontotalolta saamiaan palveluita as-
teikolla yhdesté viiteen. Jokainen asiakas voi arvioida niitd palveluja, joita hin oli kdyttdnyt luon-
totalovierailunsa aikana. Suurin osa vastaajista arvioi saamansa palvelut melko hyviksi tai erittdin
hyviksi, toisin sanoen saadut arvosanat olivat suurimmassa osassa vastauksia vdhintdin nelosia,
mika tarkoittaa jo melko hyvai.

Tiedonsaanti luonnosta ja retkeilysté, ndyttelyt, henkilokohtainen asiakasneuvonta ja luontokes-
kuksessa myytévit tuotteet olivat useimmin arvioituja kohteita. Paras palveluiden arvioinnin kes-
kiarvo (4,5) olikin henkilokohtaisella asiakasneuvonnalla ja WC:1ld. Seuraavaksi parhaimpaan
keskiarvoon ylsivét tiedonsaanti luonnosta, niyttelyt, lupiin liittyvé asiakaspalvelu seké yleisotie-
tokone. Heikoinkaan keskiarvo ei ollut huono, silld 3,8 jdi tutkimuksen heikoimmaksi. Sen sai
tiedonsaanti moottorikelkkailusta.

Kilpisjarven luontotalo profiloidaan selvésti myos matkailuneuvonnaksi, vaikka se ei virallisesti
sellainen olekaan. 42 prosenttia vastanneista sai luontotalosta mielestddn matkailuneuvontaa, ja
neuvonnan taso arvioitiin hyvéaksi. Arvioiden keskiarvoksi tuli 4,2.

Kun asiakkaita pyydettiin arvioimaan luontotalon onnistumista eri asioissa, korkeimmat arvosanat
saivat henkilokunnan asiakaspalvelu ja sisétilojen toimivuus ja siisteys. Ainoat keskiarvoltaan alle
neljin jadneet palvelut olivat tiedon saanti palveluista etukdteen ja myyntituotteiden sopivuus.

Henkilokunnan asiakaspalvelualttius korostuu myds vapaamuotoisissa vastauksissa. Kun asiak-
kailta kysyttiin luontokeskusvierailusta paallimméaisend mieleen jadnyttd asiaa, kolmasosalle vas-
taajista oli jadnyt parhaiten mieleen hyva palvelu ja/tai henkilokunnan ystivéllisyys. Myos luonto-
talon ldampimén tunnelman mainitsi osa vastaajista. Asiakaspalvelun jélkeen vierailun seuraavaksi
mieleenpainuvin asia oli ollut luontotalon néyttely. Nayttelysti mieleen olivat jaddneet suurelle
osalle kauniit luontokuvat.

Kilpisjarven luontotalon asiakaspalvelun saamat kauttaaltaan kiitettdvdt arvosanat osoittavat,
kuinka merkittdvd on henkilokunnan rooli asiakaspalvelupisteessd. Vaikka Kilpisjdrven luontota-
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lossa ei ole vakituista henkilokuntaa, on ollut onni saada sinne t6ihin useana perakkdiseni vuonna
samoja motivoituneita, alueeseen perehtyneitd asiakasneuvojia, joilla on myds runsaasti aikaa
asiakkaille.

Ainoastaan sesonkeina avoinna olevassa luontotalossa pystytdén aukioloaikana keskittyméain paa-
asiassa olennaiseen, asiakaspalveluun. Vaikka luontotalossa my0s varataan varaustupia ja myy-
dédn kalastuslupia, on suurin osa asiakasneuvontaan kuulumattomasta tyostd pystytty organisoi-
maan hoidettavaksi muualla.

Asiakastutkimuksen vastauksista kdy ilmi, ettei ostosten teko ole tdrkein syy luontotalolla kidyn-
tiin. Kun kysyttiin halukkuutta ostaa luontotalolta erilaisia tuotteita, ainoat tuotteet, joiden ostami-
nen olisi kohtuullisen todennikdoistd, olivat retkeily- ja ulkoilukartat. Niiden osalta vastaajien os-
tohalukkuuden keskiarvo nousi yli kolmen. Muiden tuotteiden ostaminen olisi keskivertoasiak-
kaan mielestd epatodenndkdistd ja jopa erittdin epatodennékoistd. Aina kuitenkin 10ytyy asiakkai-
ta, jotka voisivatkin ostaa kyseisen tuotteen. Esimerkiksi lupia ostaisi erittdin todenndkdisesti 17
prosenttia vastaajista ja luontoaiheisia leluja ja pelejd neljd prosenttia.

Kiitokset

Kiitos Hannele Eiralle, joka teki lomakkeet ja valmisteli tallennuspohjan Astaan Tarja Tuovisen
opastuksella. Kiitokset Viktor Mannelalle, joka jaksoi uutterasti jakaa lomakkeita Kilpisjarven
luontotalolla. Kiitokset myds Tony Mannelalle ja Saila Kuukasjirvelle, jotka tallensivat Hannelen
kanssa lomakkeet jarjestelmadn seké osallistuivat asiakastutkimuksen tekoon muutoinkin. Kiitok-
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LITE 1.

Otantakehikko
Paikka Kohderyhma Havaintoja | Keruupdivid
(tavoite)

Kilpisjarven luontotalo Kaikki asiakkaat 330 42
Kertymd yhteensi 220 22

Kuukausi huhti touko |kesa |heina |elo syys

Asiakkaat, keskiarvo Sv 1861 761 1315 4615 3041|2270

% tutkimusajan asiakas- 8% 7% 10 % 35 % 23% 117 %

maérasta

Vastauksia kpl FIN 20 17 25 88 57 43

ENGLANTI 4 4 5 17 12 8

RUOTSI 3 2 3 10 7 5

Keruupaivia 6 6 6 9 7 8
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LITE 2.

Aineiston toteutunut keruuaikataulu ja Kilpisjarven luontotalon
kavijamaarat

Paikka: Kilpisjarven luontotalo
Keruupéivian pituus: ap. klo 9—13 ja ip. klo 12—-15.30
Tavoite: 3—15 lomaketta / paiva

Huhti-kesdikuu 2009

pdivd Ti214. Ke 22.4. To 23.4. Ma 27 4. Ti 28.4. Ke 13.5. Pe 26.6
Kello ap ip ap ip ip ap ap
Kpl 11 7 7 2 7 22 22
lomakkeet yhteensd, kpl 78
Kesdi-heindkuu 2009
Pdivi La 27.6. Ma 29.6. To 2.7. Ti14.7. Ke15.7. To 16.7. Pe 24.7.
Kello ip ap ap ip ip ap ip
Kpl 9 5 6 10 22 11 13
lomakkeet yhteensd, kpl 76
Heind-syyskuu 2009
Pdivi To 30.7. Ke5.8. Ma 10.8. Ti25.8. To 27.8. Ma 7.9. Ti 8.9.
Kello ip ap ip ap ip ap ap
Kpl 8 10 1 11 8 8 13
lomakkeet yhteensd, kpl 59
syyskuu 2009
pdivd Ke 17.9.
Kello ap
Kpl 7
Lomakkeet yhteensd, kpl 7
KILPISJARVEN LUONTOTALON KAVIJAT VUOSINA 2001-2009
KAVIJAT | KAVIJAT | KAVIJAT | KAVIJAT | KAVIJAT | KAVIJAT | KAVIJAT | KAVIJAT
2001 2002 2004 2005 2006 2007 2008 2009
YHT YHT YHT YHT YHT YHT YHT YHT
TAMMIKUU
HELMIKUU
MAALISKUU 426 373 504 388 493
HUHTIKUU 763| 1461 2192 1929 2050 1664 1472 1615
TOUKOKUU 656 786 1055 760 645 678 666 609
KESAKUU 507 | 1174 1452 1437 1364 1248 1076 1264
HEINAKUU 3034| 6017 5775 4551 4332 3964 4454 4339
ELOKUU 2309 | 3376 3366 2777 3132 2932 2998 2918
SYYSKUU 1635| 2162 2868 2265 2175 2118 1926 2233
LOKAKUU
MARRASKUU
JOULUKUU 136
yht: 8 904 14 976 16 708 14 145 14 207 13108 12 980 13 471
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LITE 3.

Vastaajien ilmoittamat matkan muut kohteet ja matkan paakohteet

Muu kohde tai paikohde (kun paskohde ei ollut luontotalo) [ ko |
Saana 30
Norja 19
Halti 10

Kolmen valtakunnan rajapyykki

o

Helsingin Yliopiston biologinen asema
Hiihto

Kilpisjarven Retkeilykeskus
Luonto

Ruotsi

Malla

Pallas

Skibotn

Termis

Tromso

Useita kohteita

Kilpisjarvi

Lofootit

Muonio

Retkeily

Saariselka
Tunturit

N N DN NN NN W WWWWP>~PB o a oo

Yllas

Yksittdismainintoja: Lappi, lahiymparistd, matka yleensa, Nordkapp, Kalottireitti, patikointi
luonnossa, Pousujarvi, Salla, Scandinavia, vaellusreitti, kysymyksen 3 kohteet, Kilpisjar-
ven lomakeskus, Saanajarvi, Helsinki, Pyhatunturi, Kittild, Suomi, kauppa, Luosto, Lansi-
Lappi, maasto, Salla

Yhteensa 144

N
N
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LITE 4. 1(2)

Vierailusta ja nayttelysta paallimmaisina mieleen jaaneet asiat

Vierailusta paallimmaisina mieleen jaaneet asiat, n = 159 Lkm
Hyva palvelu / henkilékunnan ystavallisyys 49
Nayttely 29
Siisteys 15

Hyva / lammin tunnelma
AV-esitykset
Asiantuntemus

Mukava kayntikohde
Kakkukahvit
Arkkitehtuuri, tilojen kauneus
Kauniit kuvat

Selkeys

Kauniilla paikalla/nakdala
Kyselyyn vastaaminen
Kasvit/kasvikuvat

Lapin historia
Informatiivinen

Esitteet

Paikallinen luonto

Kartat

Monipuoliset palvelut

Kattava opastus

N DN NMNNNW®®DR MBSO OOo o5

Kokonaisuus
Yksittdismainintoja: "rauhallisuus”, “kalastusluvan ostaminen”, "hyvaa infoa, mutta ei

ranskaksi”, "infoa yli valtakunnan rajojen”, "vanhat valokuvat”, "vuosilukukartta”, "esi-

neet vitriinissa”, "lumirikko”, "laaja tietomaarad”, "vuodenaikaympyra”, "porosuvut”,
"maisemaan sopiva”, "luonnon monimuotoisuus ja rajut vaihtelut”, "asiallinen”, "luonto- 25

opasteet”, "mielenkiinto luontoon ja innostus tulla uudelleen”, "minulle sopiva tuote”,

LRI 1] LS T 1] LIl LIl ()

“erittain hyva”, "luontoinfo yleensa”, "kirjasto”, "paikallinen tieto”, "asiakaspaate”, "tar-

peellinen”, "tuotteet”, "saimme tiedon, mita tulimme hakemaan”

Yhteensa 192
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Nayttelysta paallimmaisina mieleen jaaneet asiat, n = 130

Kuvat / luontokuvat

Kasvit, kasvillisuus
AV-esitykset

Skandien laidalla / koko nayttely
Elaimet

Kasvikuvat

Kilpisjarven alueen historia
Luontonayttely, luonto
Henkil6historian valokuvat
Vuodenaikaympyra, vuosinayttely
Saamelaisnayttely
Maisemajulisteet

Kartat

Tieto lahialueesta
Puhelinkeskus

Tunturit

Monipuolinen luonto

Esitellyt henkilot

Selkeys

Hyva yleiskuva Kilpisjarvesta

Yksittaismainintoja: "menneet sukupolvet’, "luontotietamys”, "opastus”, "monipuoli-
suus”, "Saanan lajien esittely”, "Pihtsuskdngas”, "kuva kullerosta lumessa”, "hyvin

IS ” o

esilla”, "mielenkiintoinen aihealue”, "Aku Ankka 1995”, "esineet vitriinissa”, "kalastus”,

» 9 n o»

"linnut’, "palvelu”, "saamelaiskengat”, "hyva tiedonsaanti”

LITE 4. 2(2)

Lkm
42
17
10

~

N NN DN NMNDND W WW W oo oa o

—_
o))

Yhteensa

132
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LITE 5.

Vapaamuotoinen palaute aihepiireittain

Lvk— Aspa - kehu Hyvaan, ystavalliseen asiakaspalveluun kannattaa aina panostaa -

Luonto-opastus se on se, joka jaa ihmisten mieliin, ja saa palaamaan takaisin, jos
mita tahansa kysyttavaa tulisi. Sen olette tehneet oikein. Oli ilo kdy-
da (ja tulla uudestaankin).

Lvk— Aspa - kehu ihan kiva paikka

Luonto-opastus

Lvk— Aspa - kehu P-paikka tilava. Kauniilla paikalla. Ystavallisyys. Rauhallisuus

Luonto-opastus

Lvk— Aspa - kehu Kiitos teille

Luonto-opastus

Lvk— Aspa - kehu nayttely erittain hyva

Luonto-opastus

Lvk— Aspa - kehu/kehittamisehdotus - Kilpisjarven luontotalon henkildkunta on asiansa osaavaa. Vaelta-

Luonto-opastus

jalle taaltéd annetaan oivalliset neuvot rinkkaan mukaan tunturiin.

Lvk— Retkeily - - Ehdotus: Voisiko luontotalon ulkopuolella olla avoin wc. Vaeltajia
Palvelurakenteet tulee ja menee tuntureille myés silloin kun luontotalo ei ole avoinna.
Lvk— Aspa - kehittdmisehdotus Kahvio olisi kiva néin hienolla paikalla

Luonto-opastus

Lvk— Aspa - kehittdamisehdotus Nayttely ja AV-esitys vuodesta toiseen sama, kaipaisi hieman vaih-
Luonto-opastus telua - ei haittaa kuitenkaan

Lvk— Aspa - kehittdmisehdotus Diaesitykseen enemman tunturikasveja

Luonto-opastus

Lvk— Aspa - kehittdmisehdotus Enemman informaatiota ranskaksi, olisi kiinnostavaa ranskalaisille

Luonto-opastus

More information in French should be interesting for French people

Lvk— Aspa - kehittdamisehdotus Selostus videokuviin

Luonto-opastus

Lvk— Aspa - ei maaritelty Parhaat onnentoivotukset Kilpisjarven luontotalolle ja henkilékunnal-
Luonto-opastus le Metsahallituksen 150-vuotisjuhlan merkeissa.

Lvk— Aspa - ei maaritelty Olisin lainannut englanninkielista informaatiota koskien Saanan

Luonto-opastus

luontopolkua, kun olin sinne menossa - mutta sain ostettua esitteen
tanaan.

I would have hired information in English with the Saana Nature
Path when | was going there - but | could buy today the brochure

Lvk— Retkeily - kehittamisehdotus Saanan huipulla voisi olla suuntanuolet ja nimet muille tuntureille
Palvelurakenteet
Lvk— Retkeily - kehittdmisehdotus Tien viereen kosketusnayttd tietokone, jolla turistit saavat nopeaa

Palvelurakenteet

informaatiota.

A touchscreen information computer at the side of road which gives
quick access to information for tourists.

Lvk— Retkeily - valitus Huonosti liikkuvalle ja korkean paikan kammaoiselle ei tullut mieleen,

palvelurakenteet etta patikointireitit ovat erittain kivikkoisia ja mm. Saanan huipulle
johtavilla portailla ei ole katetta. Onneksi minulla oli mukana vaimo,
jolta sain apua vaikeakulkuisissa kohdissa.

ei maaritelty valitus Porotokan vaeltaminen Saanan tunturikoivikossa, SW-rinteessa ja
kullerorinteissa poyristyttdvaa, miksi porojen annetaan talloa ja tuho-
ta luonnonsuojelualue kokonaan?

ei maaritelty ei maaritelty Toivottavasti luonnonrauha sailyy Kilpisjarvella jatkuvasti lisaanty-
neen rakentamisen vuoksi.

ei maaritelty ei maaritelty Tekstilisdys kysymyksen 9 kohtaan 20 Luontotalon kasikirjasto:
"Vertailukohteena on Yllaksen ja Hetan luontotalon kirjastot"

ei maaritelty ei maaritelty Lisdys kysymykseen 21:
ehkapa talvella

ei maaritelty ei maaritelty Alueella jo vuodesta 1992 ja ens' vuonna uudestaan...

ei maaritelty ei maaritelty Kaikkea hyvaa tuleville vuosille!
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LIITE 6.

Aineiston keraja tayttaa:

nume kavija haastatte] pos nimikirjair pvm kellonaika

METSAHALLITUS

Kilpisjarven

luontotalo
Asiakastutkimus 2009

Tayttdéohjeet:

Asiakastutkimuksella kerattavaa tietoa kaytetddn hyvaksi Metsdhallituksen asiakaspalvelun kehit-
tdmisessd. Toivomme Sinun vastaavan tdméan lomakkeen jokaiseen kysymykseen ja pyyddmme
ottamaan huomioon seuraavat ohjeet:

1. Lue kysymykset huolellisesti.

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

3. Kysymykset koskevat pddosin tamanpaivaista kayntiasi Kilpisjarven luontotalossa.

4. Palauta taytetty lomake aineiston kerééajélle tai sille osoitettuun paikkaan.

5. Lisatietoja antaa luontotalon henkilékunta.

6. Kaikkien asiakastutkimukseen vastanneiden kesken arvotaan kolme luonto- ja valokuva-aiheista
kirjapalkintoa. Arvontaan voi osallistua tayttamalla erillisen arvontalipukkeen. Voittajiin otamme
yhteytta henkilOkohtaisesti.

KIITOKSET ETUKATEEN!

1. Milloin saavuit luontotaloon? 4a. Milla kulkuneuvoilla matkustit kotoasi luontotaloon?

paivamaara ja kellonaika (merkitse kaikki k'é}/ttémési kulkuneuvot)
10 henkildauto

2. Kuinka kauan oleskelit tai aiot oleskella 2 henkildauto ja asuntovaunu tai matkailuauto

luontotalossa tdn&an? 30 linja-auto
noin tuntia ja minuuttia 41 tilausbussi (ryhmématka)

50 juna

3. Missa pain muualla vierailit tai suunnittelet vieraile- 60 lentokone

vasi talla kaynnilla? (merkitse tarvittaessa useampi kohta) 990 muu, mika?

Q' Saana 4b. Mité yllé valitsemistasi kulkuneuvoista kaytit viimeksi?
O Malla-laiva Merkitse numero ->

U Mallan luonnonpuisto

U Kolmen valtakunnan rajapyykki/Kuohkimajérvi

U Kalottireitti/Halti

U Poroeno-Létaseno

U Salmivaara

U Kilpisjarven kyla

U Jaameren ranta, Norja

O Muualla, missa?
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5. Minkalainen on matkaseurueesi? 7. Mita aluetta tai alueita koskevaa tietoa hait tai haet

olen yksin Q1 > siirry kysymykseen 7. talla kaynnillasi Kilpisjarven luontotalossa?
seurueen koko yhteensa henkilé&

(vastaaja mukaan luettuna)

joista alle 15 -vuotiaita? henkil6&

alle 15-vuotiaiden syntyma-
vuodet (jos kaikki lahes saman ikaisia, 8. Kuinka hyvin mielestasi onnistuimme seuraavissa

asioissa? (vastaa jokaiselle riville)
(5 = erittdin hyvin, 4 = melko hyvin, 3 = keskinkertaisesti,

ilmoita yleisin syntyméavuosi)

liikuntaesteisia? henkiloa 2= melko huonosti, 1 = erittain huonosti) -
erittain erittéin
;T ” ” 5 K hyvin 5 4 3 2 1 huonosti
. Mistd matkaseurueesi padosin koostuu tilla kayn- tiedonsaanti palveluista etukéteen
P y P 00000

nillasi Kilpisjarven luontotalossa?

(valitse parhaiten kuvaava vaihtoehto) perille Ioytaminen (esim. opastest) Q00000
QO oman perheen jasenisté ulkoalueiden toimivuus ja siisteys 00000
QO muista sukulaisista sisétilojen toimivuus ja siisteys 00000
Q ystavista . — PR

tiedon saanti minulle tarkeista
Q tybtovereista asioista QOOO0O0
(Q koululuokasta myyntituotteiden sopivuus

sivakotirvhmasts tarpeisiini 00000

Q  paivakotiryhmasta ennakko-odotuksieni tayttyminen 00000
O opiskeluryhmasta elémysten tarjoaminen 00000
Q elékeldisryhmésta .

henkilékunnan asiakaspalvelu 00000
Q ohjelmapalveluyrityksen asiakkaista
Q kerhosta, yhdistyksesta tms.
Q jostakin muusta, mista?

9. Mita mielta olet kdyttamiesi palveluiden tai tuotteiden laadusta télla kaynnillasi Kilpisjarven luontotalossa? Vas-
taa jokaiseen kohtaan ja arvioi talla k&ynnilld kayttdmasi palvelun tai tuotteen laatu. Mikali et ole k&yttényt palvelua tai tuotetta talla k&ynnillési,
jaté laadun arviointikohta tyhjéksi 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 enole

tuotteen laatu kéytta-

erittain erittain nyt

hyvé 5 4 3 2 1 huono

tiedonsaanti luonnosta 00000 @)
tiedonsaanti retkeilysta 00000 o
tiedonsaanti kalastuksesta tai metséstyksesta OO0 000 @)
tiedonsaanti moottorikelkkailusta OO0 000 ©)
tiedonsaanti vesilla likkumisesta OO0 000 Q
luontotalossa myytévat tuotteet 00000 @)
lupiin liittyvé asiakaspalvelu (kalastus, metséstys, moottorikelkkailu, puunosto) 00000 @)
henkilokohtainen asiakasneuvonta OO0 000 ©)
ryhmaopastus OO0 000 ©)
luonnontuntemuksen edistdminen OO0 000 O
yleisétietokone OO0 000 O
luontotalon néyttely OO0 000 @)
AV-esitykset OO0 000 O
lapsille suunnatut palvelut 00000 ©)
erityisryhmille suunnatut palvelut (esteettémyys, inva-WC:t yms.) 00000 Q

42



9... jatkuu kéyttdmani palvelun tai enole
tuotteen laatu kéytta-
erittain erittain nyt
hyvé 5 4 3 2 1 huono
we 00000 O
tiedonsaanti majoituspalveluista 00000 O
matkailuneuvonta 00000 Q
luontotalon kasikirjasto 00000 Q
saamelaiskulttuurin tuntemuksen edistdminen OO0 000 Q
jokin muu, mik&? OO0 000 o)
10. Ostitko tai ostaisitko seuraavia tuotteita Kilpisjarven luontotalosta télla kaynnillasi?
(vain osa kuuluu nykyiseen valikoimaamme) Ole ystavéllinen ja vastaa jokaiseen kohtaan
(5 = erittain todennakdisesti, 4 = melko todennékaisesti, 3 = ehka, 2 = melko epétodennékdisesti, 1 = erittéin epatodennakdisesti)
erittain

todennékdisesti

~

1 epétodennékéisesti

retkeily- ja ulkoilukartat

retkeily- ja luontoharrastusaiheiset opaskirjat

luontokuvateokset, kirjat

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

luontoaiheiset (pehmo)lelut, pelit ym.

luontoon liittyvat taide- ja koriste-esineet

luvat (kalastus-, metsastys- ja moottorikelkkauraluvat)

paikalliset elintarvikkeet ja makeiset

korut

tekstiilit (asusteet, kodintekstiilit)

matkamuistot (erilaiset pientarvikkeet)

jokin muu, mik&/mitka

5

Q
Q
Q
Q
Q
Q
Q
o
Q
Q
Q
o

CloEC |0l ICIOI
COLE|I0CIOCICIOICICICIO|=

2

Q
Q
Q
Q
Q
Q
Q
O
Q
Q
Q
O

ONIORCR CRICNION CN ON O O ON¢)

11a. Kévitko tai aiotko kayda Kilpisjarven lahiretkeilyalueilla tai muissa lahiston luontokohteissa?

1Okylld 2O ei->siirry seuraavaan kysymykseen
(merkitse tarvittaessa useampi vaihtoehto)
10 kavely 20
30 lenkkeily 1504
4Q retkeily 1801
50 Iluonnon tarkkailu 1904
6 L evasretki 200
7 pydraily 214
81 kalastus 274
9 lintuharrastus 314
10 marjastus 340
11 Q sienestys %4

kasviharrastus
luontovalokuvaus

koiran kanssa ulkoilu luonnossa
suunnistus

telttailu tai muu leiriytyminen
murtomaahiihto
lumikenkaké&vely
moottorikelkkailu

vaellus (ydpyminen maastossa)
metsastys

38U
51
54
56
774
88
96
230 4
999 4

Jos vastasit kylla, niin mita teit tai aiot tehda?

pilkkiminen
hydnteisten tai perhosten keréily
maiseman katselu

luonnosta nauttiminen

riippuliito

kulttuuriperintddn tutustuminen
yépyminen autio- ja/tai varaustuvassa
varjoliito
muu, mika?

11b. Mikéa valitsemasi vaihtoehto oli tai on mielestési kaikkein tarkein talla kaynnillasi?
merkitse tarkeimman vaihtoehdon numero = [ ]
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12. Kuinka usein olet kaynyt Kilpisjarven luontotalossa
ennen tata kayntia?

tdmé& on ensimmainen kerta U

kéynyt kertaa ennen t4ta kertaa

13. Onko Kilpisjarven luontotalo talla matkalla...

16. Pysyvan asuinpaikkasi postinumero ja asuin-
kuntasi?

| 17. Sukupuoli ? 1 O mies 2 Q nainen

Q matkasi ainoa tai tirkein kohde?
Q  yksi matkasi suunnitelluista kohteista? 18. Syntymévuosi? [ ]
Muita kohteita ovat:
QO ennalta suunnittelematon kohde matkan varrella? 19. Ammatillinen koulutus? (merkitse korkein taso)

Matkasi paakohde/kohteet ovat:

14. Mista sait tietoa Kilpisjarven luontotalosta? (voit merkita
useamman vaihtoehdon)

toisesta luontokeskuksesta tai asiakaspalvelupisteesté
tuttavilta, ystavilta tai sukulaisilta

Metséhallituksen www-sivuilta (www.metsa.fi tai
www.luontoon.fi)

muilta www-sivuilta

esitteista tai oppaista (retkeilyopas, ym)

TV / radio-ohjelmista tai lehtiartikkeleista

seudun matkailutoimistosta tai matkailuinfosta

alueen yrityksilté (ohjelmapalvelut, majoitus)

paikka on minulle entuudestaan tuttu

muualta, mist

Q
Q
Q

[ N By I Ny

Mita luontotalossa vierailusta jéi paallimmaisena
mieleesi?

15a

15b Mita luontotalon nayttelysta jai paallimmaisena
mieleesi?

o
o
o
o
Q

ammattikoulu

opistotasoinen tutkinto

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

21. Matkan jalkeen...
5 = erittéin todennakoisesti, 4 = todennékoisesti, 3 = ehka, 2 = epéto-
dennékoisesti, 1 = erittdin epatodennékoisesti
erittain
todennakoisesti 5 4

erittain
1 epétoden-
nakdisesti

3 2

tuletko uudelleen Kilpis- O O O O O

jarven luontotalolle?

suositteletko Kilpisiagven O O O O O

luontotaloa muille?

26. Ovatko aukioloaikamme sopivat?

kyld O e O

Jos eivat, niin miten niita tulisi kehittaa?

KIITOKSIA VASTAUKSISTASI!

Mikali haluat esittdd muita ajatuksiasi, niin kirjoita niité tahan.
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