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Kansallispuistot luontomatkailukohteina kusten kokonaismaéara oli vuonna 1998 yhteens

uomen 32 kansallispuiston verkosto on kehitmm. Kolin ja Kurjenrahkan kansallispuistossa.

Uuden opastuskeskuksen rakentaminen on vir

tynyt vuonna 1938 perustettujen Pallas-Oun
tunturin ja Pyhatunturin kansallispuistojen jalke

mittavaksi luonnonsuojelun ja luontomatkailun in

rastruktuuriksi. Matkailutoiminta vaikuttaa naéill
kohteilla alueittain vaihtelevalla voimaperaisyyde

luontoon. Useissa kansallispuistoissa matkailun

tavyytta on parannettu erilaisilla rakenteilla ja p
velujarjestelmilld. Osa puistoista on toistaiseksi

as- Retkeilijoiden opastukseen painottunut opas

anayttelyjen seka taidenayttelyjen tuottamiseen.

altokokonaisuuksia voidaan kuvata maaritteilla "lu
[&omatkailukeskus” tai "kulttuuriperintbkeskus”.

ekeskusten toiminta-ajatus muuttui 1980-luvulla
fsuuntautui aiempaa enemman luonto- ja retke

l&malla opastuskeskusten nimi uudistettiin "luon
elseskukseksi”. Uusimpien luontokeskusten toim

hes luonnontilaisina.

Vuonna 1997 kansallispuistojen hoidon menot
hosivat 100 milj. markkaan ja suojelualueverk
hoito tydllisti kaikkiaan noin 350 htv (Mets&hall
tuksen... 1998). Palvelujen kehittdmisen mukandansallispuistot ovat yleishyddyllisia palveluja tu
puistojen asiakasmaara on voimakkaasti kasvantavia toimintayksikdita, joilla on oma julkinen hg
Puistojen yhteenlaskettu kavijamaara ylitti vuonngo- ja hallinto-organisaatio (Kansallispuistokomit
1997 jo 1 miljoonan asiakkaan rajan. Viiden vuo1976). Kansallispuistojen toiminnan kehittamin
den jaksolla 1993-1997 kansallispuistojen asiakaperustuu lakiméaraiseen suunnitteluprosessiin,
maard kaksinkertaistui. Metsahallituksen (1998&uottaa alueen hoidon ja kdytdn runkosuunnitel
arvion mukaan koko maan yhteensa 1 350 luonnogeka tarpeellisen joukon teemakohtaisia erillisst
suojelualueella vieraili vuonna 1997 yhteensa 2 ditelmia. Suunnitelmia laadittaessa tulee ottaa
milj. kavijaa. tyisesti huomioon kohteiden suojeluarvojen yllg

Ensimmainen Suomen kansallispuistojen opastuss ja turvaaminen.
keskus valmistui Pallas-Ounastunturin kansallis- Kansallispuistojen hoidon suunnittelu on pros
puistoon vuonna 1968. Pallaksen opastuskeskus sina huomattavan monimutkainen, mink& osoi
sdlsi suullisen opastuksen toimipisteen seka piergsim. Pallas-Ounastunturin kansallispuiston vug
muotoisen luontonayttelyn ja kirjastonurkkauksern 998 valmistunut runkosuunnitelma. Puistojen |
ja valokuvien esittelyyn tarkoitetun auditorion.toa suunniteltaessa on tunnettava kaikki keske
Luontomatkailun palvelujen kehittyessa opastuskesidosryhmat ja oltava selvill& niiden erityistavoitte
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ta: Tydvéline?né ovat vuorovaikuttei.S(—:"n.monitav it Taulukko 1. Pallas-Ounastunturin kansallispuiston
teisen suunnittelun menettelytavat, joihin olennaise € uontokeskusten asiakkaiden sukupuolijakauma vuon-
na osana kuuluu asiakasryhmien kartoitus ja asiakasy 1997,

palautteen jarjestelmallinen hankinta.

Kansallispuiston asiakkaita voidaan tarkastella Hetta Pallas
ryhmind ja edelleen yksiloind (Hemmi ym. 1986, % %
Sievanen 1993). Asiakasryhmiksi kutsutaan tdsséa
sellaisia sidosryhmid, jotka saavat tai haluavat kaytainen 58 63
tadd kansallispuiston tarjopamia hyddykkeité joiden- Mies 42 37
kin tarpeidensa tyydyttamiseen (vrt. Bernard 1988).Yhteensé vastaajia 435 278

Asiakasryhmié voivat olla esimerkiksi erdopasyri-
tykset ja ndiden asiakkaat, omatoimiset retkeilijat ja
vaeltajat seka luvanvaraisesti toimivat kalastajat tai
tutkijat. Naiden lisaksi kansallispuistolla on yleensa . .
useita sidosryhmia, joiden avulla tai joiden kan Jarpeettai kulutustottumukset. Luontomatkailuk

yhteistoiminnassa puisto tarjoaa asiakkailleen joi aﬁ?ﬁss‘% cliemograflslten"_erOJer:/p_ehrtustﬁtella tap_al
palveluja, esim. turvallisuus- ja pelastuspalveluja.ry.mI ely on ongeimatinen. vaihtoentona vol o
im. asiakkaiden harjoittamiin toimintoihin per

Seuraavassa kasitellaan asiakastutkimuksen €SP

merkkitapauksena Pallas-Ounastunturin kansa jfiva ryhmlttely. T0|sta_|sek5| el tunneta (_jern_p gra
en asiakassegmenttien luontomatkailukaytta

puistossa tekeilla olevaa tutkimus- ja kehittdmis rg®! RN o .
jektia. mista riittavasti, jotta voitaisiin _I_<ar__5|a tarpeetton
ryhmittelyt pois seurannasta. Taman vuoksi ne s

lytettiin projektissa asiakasseurantaan.
Pallas-Ounastunturin kansallispuistossa luo
keskusten naispuolisten asiakkaiden ryhméan o
63 % oli merkitsevasti suurempi kuin miesten (t
ukko 1). Naisten osuus ylitti myds merkitseva
jjeidén osuutensa koko Suomen véaesttjakaum

Asiakastietojen hankinta
Pallas-Ounastunturilla

Pallas-Ounastunturin kansallispuiston luontok
kuksissa kaynnistettiin (Lovén ja Saarinen 19
vuonna 1996 tutkimusprojekti, jossa pyritaan kehit-
tamaan ja testaamaan luontomatkailualueelle sovel-
tuvaa asiakasryhmien seuranta- ja palautejarjestelsuus, %
maé. Aineisto keréattiin kaksisivuisella kysely-30
lomakkeella, jota tdydennettiin hiljaisten kausien ja
ruuhkasesongin aikana tehdylla systemaattisella
otoksella. Lomakkeella esitettiin 26 kysymysta, jot-
ka liittyivat asiakasprofiiliin, asiakassuhteen kestooR0

ja asiakkaan tyytyvaisyyteen. Projektin menetelmia

ja tuloksia raportoidaan tarkemmin mydhemmin

valmistettavassa tutkimusjulkaisussa. o

Asiakassegmentit I I
0

Matkailukohteen asiakkaite}"on ryhmitelty el_i seg- alle 20 20-29 30-39 40-49 50-59 60+
mentoitu mm. sukupuolen, ian, koulutuksen ja koti- kaluokka. v
paikan mukaan (esim. Saastamoinen 1972, Saarinen '

1995). Ryhmittelyn perusteina on oletus siita, ettd ekiuva 1. Pallas-Ounastunturin kansallispuiston luonto-
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ryhmilla on systemaattisesti toisistaan poikkeavaeskusten asiakkaiden ikijakauma vuonna 1997.
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Taulukko 2. Luontokeskuksen asiakkaan omavalin- Taulukko 3. Luontokeskusten asiakkaiden tyytyvai-
tainen viiteryhma. syys erdisiin palveluihin (asteikko 4-10).
Mihin seuraavista ryhmista katsotte lahinna kuuluvanne? Palvelu Arvosana Vastauksia
. pallas He‘tta PaI.Ias Hetta Pallas
% % Keskiarvo Keskiarvo  kpl kpl
. Nayttely 9,0 8,8 452 270
veeiER e . Diaesitys 91 90 392 184
Paivaretkeilija 16,2 23,4 . L
.. Esitemateriaali 8,7 8,3 387 201
Laskettelija 4,1 12,9 - S

. - Myytava tuotevalikoima 8,1 7,7 322 155
Ohikulkeva matkailija 15,9 4,7 ‘

Asiakaspalvelu 9,3 9,0 414 248
Seuramatkan jasen 11,2 7,6 .

. . Luontokeskuksen sijainti 8,9 9,2 441 260
Lerrikoululainen 13,9 9.4 Kokonaisuus 91 89 453 259
Paikallinen asukas 4.3 1,4 ! !

Jokin muu 7,3 5.4
Yhteensa vastauksia 439 278

Hetan ja Pallaksen luontokeskuksen asiakkaidentivat vahvasti edustettuina ohjelmoitujen luonto-
keski-ika oli luokassa 30—39 vuotta. Nuorison (allenatkailupalvelujen asiakkaat ja omatoimiset kier-
20 vuotta) osuus asiakkaista oli kummassakin kolbematkailijat.
teessa huomattavan suuri eli 26 %. Vahintaén|60-
vuotiaiden osuus oli 12 % (kuva 1). Nuorison osuut-
ta kasvattavat luontokeskuksissa tarjolla olevat leAsiakastyytyvaisyys
rikoulupalvelut, jotka vetavat koululaisryhmia nii
den kayttajiksi. Molempien luontokeskusten palvelut arvioitiin paa-

Korkeakoulutason koulutuksen saaneita oli 22 %sin korkeatasoisiksi (taulukko 3). Hetan luontokes-
asiakkaista, opistotason koulutuksen saaneita 24lsksen nayttely ja esitepalvelu arvioitiin paremmak-
ja ammattikoulutuksen saaneita 15 % asiakkaistsi. kuin Pallaksen nayttely. Kriittisin asiakaspal
Loput asiakkaista olivat edelleen koulutuksessa tannettiin luontokeskuksissa myytavasta tuotevali-
heilla ei ollut muuta kuin perus-/kansakoulutasokoimasta. Arvostelun keskiarvo oli hyvéan ja tyy-
koulutus. dyttavan rajamailla. Pallaksen luontokeskuksessa

Demografisten ryhmittelyperusteiden liséksbleva myytéavien tuotteiden valikoima oli heikompi
luontokeskusten asiakkailta tiedusteltiin omavalinkuin Hetassa.
taista viiteryhmaa kysymykselld, jossa oli esivalin- Molempien luontokeskusten asiakaspalvelun taso
ta ja avoimen vastauksen mahdollisuus. Esivalirarvioitiin kiitettvaksi, mutta Hetan palvelu arvioi-
nan vaihtoehdot oli maaritetty tutkimuksen suuntiin viela Pallasta paremmaksi. Pallaksen luontokes-
nitteluvaiheessa tehtyjen testihaastattelujen pohjduksen sijainti puolestaan arvioitiin paremmaksi
ta. Esivalintaiset viiteryhmat kattoivat 93—-95 % kaikuin Hetan. Asiakkaiden saama kokonaisvaikutel-
kista valinnoista (taulukko 2). ma oli molemmissa luontokeskuksissa kiitettavaa

Suosituin viiteryhma oli "vaeltajat”, johon sama-tasoa. Hetan luontokeskuksen kokonaisarvostus ol
istui 30—35 % vastaajista. Toiseksi suosituin viitekuitenkin korkeampi kuin Pallaksen.
ryhma oli "paivaretkeilija”. Hetan ja Pallaksen asi-
akkaiden viiteryhmajakaumat erosivat merkitsevasti
toisistaan. Hetan asiakkaiden viiteryhméjakauma of\siakaspalautteen kehittdminen
tasaisempi kuin Pallaksen. Pallaksen asiakkaat oli-
vat enemman omatoimisesti luontoon suuntautunehsiakaspalautteen kayttbarvoa parantaisi olennai-
ta kuin Hetan asiakkaat. Hetan asiakasprofiilissgesti, jos sen avulla saataisiin edustava ja harhaton
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kokonaiskuva keskeisista asiakasominaisuuksistalrjallisuus

heidan tyytyvaisyydestaan. Projektissa tullaan jat-

kossa analysoimaan mm. asiakasprofiilin mahdoBernard, K. 1988. Consumer demand or customer ¢
lisia sesonkiluontoisia eroja ja erilaisten otantamal- faction. European Journal of Marketing 22(2): €
lien tuottamien tulosten harhattomuutta segmentti- 72-

jakauman kuvaamisessa. Samoin on tarpeen selNi¢mmi, J., Lehtinen, J.R. & Vuoristo, K-V. 1986. Mat-

5 ; ; . = ; ; kailu ja matkailijat. WSOY. 353 s.

tad tarkemmin eri laajuisten naytteiden ja otosten Je . e .
tehokkuutta ja taloudellisuutta asiakassegment ié??{;ﬁ%l'gsgu'lségk;m'tean mietintd. 1976. Komiteanm
ryhmakohtaisen palautteen kerdamisessa. Asiakas; ’ :

segmentin tyytyvaisyydesta kansallispuiston palve- yansaliispuiston asiakastutkimus: suunnitelma ja

atis-
1_

ie-

wén, L. & Saarinen, J. 1996. Pallas-Ounastunturin

toi-

luihin saataneen kohtuullisen luotettava kuvaus noin mintaohjeet luontokeskuksille. Julkaisematon muis-

150 havainnon suuruisella naytteelld. Segmenttien tio. Metla, Rovaniemen tutkimusasema. 8 s.

runsaus nostaa kuitenkin kokonaisaineiston nopgtetsahallituksen luonnonsuojelu. Vuosikertomus 1997.
asti epataloudellisen laajaksi. Siten on perusteltua Metséahallituksen luonnonsuojelujulkaisuja, Sarja

selvittad, eroavatko eri asiakassegmenttien tavoit- B:43. 70's. _ _
teet kansallispuiston palveluvarustuksesta todellRenttila, T., Piri, E. & Vuopio, M. (toim.). 1998. Palla
suudessa merkittavasti toisistaan. ) - ! J :
Pallas-Ounastunturin kansallispuistossa tehtavalla 2;&?(';261711%926280317' Metsantutkimusilaitoksen tied
asiakastutkimuksella saatiin valittomasti konkre Saari ) ) ’ o
. . . . o aarinen, J. 1995. Urho Kekkosen kansallispuiston
tisia tuloksia. Puiston palveluja mitoitettaessa o
perusteltua ottaa painotetusti naisten tarvitsemat eri

“nonsuojelujulkaisuja, Sarja A:37.

n keily-ympariston viihtyvyys. Metsahallituksen luon-

Ounastunturin kansallispuisto; hoito- ja kayttdsuun-

tyspalvelut huomioon. Pallaksella on syyta keskitsaastamoinen, O. 1972. Saariselan-Itakairan alueen vir-

tya suurten paasegmenttien kuten vaeltajien ja pai- kistyskaytto. Lisensiaattitutkimus. Helsingin yliop

varetkeilijoiden tarvitsemiin palveluihin. Hetassa to, kansantalouden metsédekonomian laitos. 171 s.

taas on perusteltua suunnata palveluja ohjelmap&ievanen, T. 1993. Kolin kansallispuiston kavijat. M

veluyritysten ja niiden asiakkaiden palveluun seka santutkimuslaitoksen tiedonantoja 465. 56 s.

leirikouluvarustukseen.
Pallas-Ounastunturin kansallispuiston luontokes-

kusten asiakkaat ovat yleisesti erittéin tyytyvaisia

saamiensa palvelujen maaraan ja laatuun. VahaigidMK, MH Lasse Lovén (lasse.loven@metla.fi) toimii tut-

puutteita on asiakkaiden kaipaamissa myyntit Of_ijang Met.séntqtkimuslgitoksen J.oen.suun tutkimusasemalla

teissa. TAma voidaan tulkita piilevaksi tuotekysyn/@ Puistonjontajana Kolin kansallispuistossa.

naksi tai ostohalukkuudeksi, joka mahdollistaisi

luontokeskusten omatoimista tulonhankintaa, jos

mahdollinen myyntiin otettava tuotevalikoima vas-

taisi asiakkaiden kysyntéaa. Tuloksen perusteella ei

kuitenkaan voida paatella, mitkéa olisivat ne myyn-

tituotteet, joilla olisi aitoa kysyntaa. Se voitaisiin

selvittaa erikseen liittamalla asiakaskyselyyn sapi-

via tarkentavia kysymyksia. Saanndllisesti keratta-

va asiakaspalaute sisaltaisi asiakassegmenttien ja-

kaumaa ja asiakkaiden toimintaa seuraavan perus-

osan ja asiakastyytyvaisyyden eri teemoja kartoit-

tavia lisakysymyksig, joita voidaan vaihtaa ajankoh-

taisten tarpeiden mukaan.
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