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Opinnaytetyoni toimeksiantajana toimii Suomenlinnan hoitokunta. Toimeksiannon taustalla
on toimijaopastesuunnitelma, joka taydentdd vuonna 2014 valmistunutta Suomenlinnan
opastuksen yleissuunnitelman péivitysta. Toimijaopastesuunnitelman tarkoituksena on pal-
veluntarjoajien opasteiden yhtenevaisyyden varmistaminen.

Opinnaytetyon aihetta on rajattu keskittymalla Suomenlinnassa toimivien palvelun tarjo-
ajien opasteisiin. Toimeksiantajan pyynndsta tutkimukseen siséllytetdén seka palveluntar-
joajien ettd kavijdiden nakodkulmat. Tutkimusongelmana on, ovatko uudet opasteet toimivia
ja palvelevatko ne hyvin suunniteltua tarkoitusta. Alaongelmina ovat kahden eri kohderyh-
man, kavijoiden ja palvelun tarjoajien naktékulmat.

Paatavoitteena on selvittdd, ovatko Suomenlinnan uudet, kevattalven 2016 aikana uusitut
opasteet toimivia. Tutkimus suoritettiin kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena haas-
tattelujen avulla. Tutkimukseen haastateltiin kuutta Suomenlinnan toimijaa ja kymmenta
kavijaa. Kaikki haastattelut suoritettiin kesan 2016 aikana.

Molemmat kohderyhmaét toivat esiin opasteiden yhtenevaisyyden. Toimijat kokivat
opasteuudistuksen parantaneen opastuksen tasoa Suomenlinnassa. Sisallén tuottaminen
opasteeseen koettiin haasteelliseksi opasteen koon vuoksi. Opasteissa havaittiin jo lyhyen
ajan jalkeen teknisid haasteita ja niiden uskottiin olevan lyhytikaisia.

Kavijat kokivat opasteiden olevan selkeita ja informatiivisia. Opasteilla ei ollut k&vijoiden
mukaan suurta vaikutusta heidan kayntikokemukseensa ja he hyddynsivat vain vahan
opasteiden tarjoamaa tietoa.

Kehitysehdotukset jaoin kahteen ryhmaan, toimijoille ja hoitokunnalle suunnattuihin ehdo-
tuksiin. Opasteiden parantamiseksi toimijat voisivat tulevaisuudessa panostaa opastee-
seen laitettavaan julisteeseen tuomalla siihen enemman varia ja eloisuutta. Hoitokunnan
tulisi huolehtia teknisten haasteiden korjaamisesta, opasteiden sijaintien muokkaamisesta
palveluiden l6ydettadvyyden parantamiseksi ja opasteiden kokoon tai maaraan liittyvien
puutteellisuuksien parantamisesta.
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1 Johdanto

Suomenlinna on yksi Suomen suosituimmista matkailukohteista. Vuoden 1918 jalkeen

kun Suomenlinna sai nykyisen nimensda, matkailu alueelle kaynnistyi. Suomenlinna on toi-
minut muun muassa tukikohtana talvisodan aikana ja puolustusvoimien Merisotakoulu toi-
mii Suomenlinnassa edelleen. Talla hetkella Suomenlinna on noin 800 asukkaan koti ja se

tydllistédd noin 400 ihmistd. (Suomenlinna 2016a.)

Opinnaytetyoni paatavoitteena on selvittdd, ovatko Suomenlinnan uudet toimijaopasteet
toimivia. Toimeksiantajana toimii Suomenlinnan hoitokunta. Opinnéytetydn toimeksiannon
taustalla on toimijaopastesuunnitelma, joka tdydentaa vuonna 2014 valmistunutta Suo-
menlinnan opastuksen yleissuunnitelman paivitysta. Toimijaopastesuunnitelman tarkoituk-
sena on palveluntarjoajien opasteiden yhtenevéisyyden varmistaminen. Suunnitelmaa laa-

tiessa on huomioitu toimijoiden antamat kommentit.

Suomenlinnan hoitokunta on valtion virasto, jonka tehtéavana on rakennusten kunnostus ja
yll&pito, asuntojen vuokraaminen, Suomenlinnan hallinnointi sek& kohteen esittely kavi-
j6ille. Hoitokunta on perustettu vuonna 1973 ja se koostuu noin 80 ammattilaisesta eri
aloilta. Hoitokunnan tehtavéana on huolehtia Unescon maailmanperintdluetteloon kuulumi-
sen asettamista velvollisuuksista, kuten linnoituksen autenttisuuden sailyttamisesta. (Suo-

menlinnan hoitokunta 2016a.)

Opinnaytetydn aihetta on rajattu keskittymalla Suomenlinnassa toimivien palveluntarjo-
ajien opasteisiin (Liite 2). Toimeksiantajan pyynndsta tutkimukseen siséllytetéaén seka pal-
veluntarjoajien etta kavijoiden nakodkulmat. Tutkimusta varten haastateltiin kuutta toimijaa

seka kymmenta kavijaa.

Tutkimusongelmana on, ovatko uudet opasteet toimivia ja palvelevatko ne hyvin suunni-
teltua tarkoitusta. Alaongelmina ovat kahden eri kohderyhman, kavijéiden ja palvelun tar-

joajien nakodkulmat.

Opinnaytety6n tarkoituksena on tuottaa tietoa ja kehitysehdotuksia toimeksiantajalle. Aihe
ja tutkimus ovat tarkeita toimeksiantajalle, jotta he voivat tarpeen mukaan kehittda Suo-

menlinnan opasteita. Tutkimus kerda tietoa uusituista opasteista ja antaa palautetta Suo-
menlinnan hoitokunnalle siitd, onko opasteiden kehitystydssa onnistuttu. Tuloksia voidaan

kayttaa paremman asiakaskokemuksen ja tehokkaamman viestimisen saavuttamiseksi.



Tietoperustassa esittelen Suomenlinnan matkailukohteena. Kerron lyhyesti Suomenlinnan
historiasta, jotta lukijan on helpompi ymmartaa tata opinnaytetydta kokonaisuutena. Suo-
menlinnasta I6ytyy useita eri palveluita, jotka esittelen ensimmaisessa paaluvussa. Maarit-

telen, mitd matkailukohteella tarkoitetaan ja mistd se muodostuu.

Opasteet ovat keskeisessa roolissa opinnaytetydssani. Toinen paaluku keskittyy opastei-
siin matkailukohteessa. Kerron opasteiden tehtavista kohteessa ja siita, mika rooli opas-
teilla on asiakkaan kokemuksessa. Kayn lapi, mité tarkoitetaan kavijahallinnalla, mika
merkitys silla on Suomenlinnassa ja miten opasteet liittyvat siihen. Tietoperustan loppuun
olen tehnyt kokonaisuuden, jonka tarkoituksena on auttaa ymmartamaan, mista hyva
opaste muodostuu.

Empiirisessa osassa esittelen tutkimuksen, tutkimusmenetelmén ja kerron vaiheittain,

kuinka tutkimus toteutettiin. Tutkimusmenetelmana kaytan kvalitatiivista eli laadullista tut-
kimusmenetelmaa. Tutkimus suoritetaan haastattelujen avulla. Kohderyhmana ovat Suo-
menlinnan kavijat seka siella toimivat palvelun tarjoajat. Tyon avulla pyrin |6ytamaéan vas-
tauksen kysymykseen, onko kehitysta opasteissa tapahtunut ja onko yhtenevaisyytta toi-

mijoiden opasteiden kesken saavutettu.

Kayn lapi tutkimukseni tulokset ja niiden pohjalta muodostan yhteenvedon toimijaopastei-
den toimivuudesta. Kehitys- ja jatkotutkimusehdotukset perustuvat tuloksiin ja ne esittelen

yhteenvedon jalkeen. Lopuksi pohdin omaa oppimistani tAman opinndytetyon parissa.



2 Suomenlinna matkailukohteena

Suomenlinnan rakentaminen alkoi Ruotsin vallan alla vuonna 1748 Susiluodoilla, Helsin-
gin edustalla. Rakennushankkeen tarkoituksena oli Suomen puolustuksen parantaminen.
Merilinnoitus sai nimekseen Sveaborg, joka kaannettiin suomeksi Viaporiksi. Rakentami-
nen keskeytyi vuonna 1756 Pommerin sodan takia. (Suomenlinna 2016b.) Vuoden 1808
jalkeen Viaporin siirryttya Vendajan haltuun, sen sotilaallinen merkitys vaheni. Vuonna
1855 Viapori karsi pahoja vaurioita laivastojen pommittaessa sitd. Sen jalkeen Viaporin
varustuksia paranneltiin ja ensimmaisen maailmansodan aikana sen tarkoituksena oli suo-
jella Pietaria. Venajan vallankumouksen ja Suomen itsendistymisen jalkeen Viapori sai ni-

mekseen Suomenlinna ja se siirtyi Suomen omistukseen. (Suomenlinna 2016c.)

Vuonna 1918 Suomenlinnasta tuli suomalainen varuskunta. Matkailu Suomenlinnaan sai
alkunsa ja 1960 —luvulla puolustusvoimat luopuivat rakennuksesta. Tana paivana Meriso-
takoulu on ainoa edelleen Suomenlinnassa toimiva yksikkd. Suomenlinna on kuulunut

Unescon maailmanperintokohteiden joukkoon vuodesta 1991. (Suomenlinna 2016a.)

Matkailukohteella voidaan tarkoittaa kokonaista maata, aluetta sen sisalla tai yksittaista
kuntaa. Kasitteella voidaan siis viitata eri laajuisiin kohteisiin. Matkailukohteita on kahden-
laisia, luonnollisia tai rakennettuja. Kaikilla matkailukohteilla on kuitenkin yhteisia tunnus-
merkkeja. (Holloway & Humpreys 2012, 14-16.) World Tourism Organization (UNWTO)
on Yhdistyneiden kansakuntien alainen maailman matkailujarjestd. He maarittelevat mat-
kailukohteen paikaksi, jossa matkailija viettdd ainakin yhden yon. Matkailukohde tarjoaa
erilaisia tuotteita, kokemuksia ja palveluita. Silla on seka aineellisia etta aineettomia omi-
naisuuksia. Matkailukohde on fyysinen paikka ja sen aineettomiin ominaisuuksiin kuuluu
muun muassa kohteen identiteetti tai persoonallisuus. (UNWTO 2016.) Palvelut, nahta-
vyydet tai vetovoimatekijat ja saavutettavuus ovat niité asioita, jotka vaikuttavat kohteiden

suosioon matkailijoiden keskuudessa. (Holloway & Humpreys 2012, 14-16).

Suomenlinna koostuu 80 hehtaarin alueesta, johon kuuluu kahdeksan saarta. Alueeseen
kuuluvat saaret ovat Kustaanmiekka (Kuva 1), Susisaari, Iso Mustasaari, Pikku Musta-
saari, Lansi-Mustasaari, Sarkka, yksi Pormestarinluodoista ja Lonna. Merisotakoulu toimii
Pikku Mustasaarella. Vuokra-asuntoja Suomenlinnassa on noin 330. (Suomenlinnan hoi-
tokunta 2016b)



Kuva 1. Kustaanmiekka (Suomenlinna 2016d)

Vetovoimatekijat kohteessa voivat olla valiaikaisia tai pysyvia. Erilaiset tapahtumat kuten
festivaalit ovat esimerkki véaliaikaisesta vetovoimatekijastd. Kohde, joka ei yksindan hou-
kuttele juurikaan matkailijoita, voi kayttda tapahtumia luodakseen kysyntaa kohteelle. Py-
syvia vetovoimatekijoita omaava matkailukohde voi kayttaa tapahtumia pidentaékseen

matkailukauttaan. (Holloway & Humpreys 2012, 16-17.)

Ulkoilmakohteet, kuten Suomenlinna, joita ei ole alun perin suunniteltu matkailu tarkoituk-
siin ja siten vastaanottamaan suuria maaria kavijoita, omaavat haasteita matkailukohteina.
Kohteen vetovoimaan vaikuttaa vahvasti vuodenaika. Kasvillisuus on runsaimmillaan ke-
sakaudella, joten kavijan kannalta kohde on silloin vetovoimaisimmillaan. Kohteen omista-
jan kannalta taas on vaikea taysin ennustaa luonnon ja kasvillisuuden kayttaytymista,
mika voi asettaa haasteita kohteen markkinoinnille ja asiakkaiden odotusten tayttamiselle.
Luonnon muutosten takia puistot ja puutarhat ovat erilaisia verrattuna muihin kohteisiin tai
nahtavyyksiin. Kohteesta huolehtiminen ja sen huolto on haasteellista, silla se on jatku-
vasti muutoksen, kasvun ja rappeutumisen tilassa. Kohteen huoltoty6t vahentavat sen ve-
tovoimaa kavijoiden silmissa. Huoltotdita voi olla vaikea suorittaa suurten kavijamaarien
takia. Toisaalta, pienet korjaustyot eivat valttdamatta haittaa kavijoita, vaan ne voivat tuoda
kohdetta lahemmas kéavij6ita luomalla yhteyksia kavijdiden ja henkiloston vélille. (Fyall,
Garrod, Leask & Wanhill 2008, 217-224.)

Puistot ovat kilpailukykyisia vaihtoehtoja tapahtumien, kuten haiden tai konserttien pito-
paikkana. Kavijoiden motiiveista vierailla puistoissa ja puutarhoissa voidaan erottaa ylei-



simmat motiivit. Tallaisten kohteiden tarjoama rauha, vapaus ja luonnollisuus houkuttele-
vat kavijoita. Kohteiden esteettisyys, mahdollisuus sosiaaliselle kanssakaymiselle ja tilai-
Suus oppia ja toteuttaa itsedan motivoivat inmisia vierailulle kohteeseen. (Fyall ym. 2008,
220-226.)

Suurin osa matkailijoista haluaa kohteen olevan helposti saavutettavissa. Lentokentan |&-
heisyys ja hyvéat paikalliset kulkuyhteydet tekevét kohteesta helposti saavutettavan. Saa-
vutettavuus edellyttaa edullisia hintoja. Matkailijoiden paatoksiin vaikuttaa kohteen todelli-
sen saavutettavuuden lisdksi heidan oma kasitys ja mielikuva sen saavutettavuudesta.
Kohteen saavutettavuudesta voi kehittya negatiivisia vaikutuksia. Mikéli kohde on helposti
saavutettavissa suurille joukoille matkailijoita, se voi aiheuttaa kohteen ruuhkautumisen,
mika vaikuttaa matkailijoiden mielikuviin sen houkuttelevuudesta. (Holloway & Humpreys
2012, 18.) Suomenlinnan kulkuyhteydet muodostuvat ympari vuoden liikennoéivasta lau-

tasta ja kesdkaudella kohteeseen paasee myods vesibussilla (Suomenlinna 2016e).

Vuonna 2015 Suomenlinna teki uuden talvikauden kavijaennatyksensa. Kavijoita talvikau-
den aikana oli 223 000, mika on 14 prosenttia enemman edellisvuoteen verrattuna. Kaksi
kolmasosaa talvikauden aikana Suomenlinnassa vierailleista tuli ulkomailta. Kokonaisuu-

dessaan vuoden 2015 aikana Suomenlinnassa vieraili 931 000 ihmista. (Helsingin Sano-

mat 2016.)

Tyypillinen Suomenlinnan kavija viettaa aikaa paikan paalla 2-5 tuntia. Vuonna 2014 77
prosenttia kaikista kavijoista vieraili Suomenlinnassa kesékauden aikana. Eniten vieraili-
joita kavi heinakuussa ja vahiten helmikuussa. Kavijoiden rahankayttd Suomenlinnassa on
vahaista ja puolet vuoden 2014 kavijatutkimukseen vastaajista kertoi kayttaneenséa alle 10
euroa vierailunsa aikana. Talvikaudella kavijoista 70 prosenttia tuli ulkomailta ja eniten
heita tuli Saksasta, Yhdysvalloista, Vengjaltd, Ranskasta ja Isosta-Britanniasta. Suomen-
linnassa kavijoista erottuu kaksi paaryhmaa. Nama ryhmaét ovat nahtavyyksien takia tul-
leet matkailijat ja vapaa-aikaa viettavat kaupunkilaiset. Naiden lisdksi Suomenlinnassa
vieraillaan opintoretkien, kokousten ja juhlatilaisuuksien takia. Vetovoimatekijoiksi vastaa-
jat mainitsivat merellisyyden, luonnon, historian ja nahtavyydet. (Suomenlinnan hoitokunta
2015a, 19-21.)

2.1 Matkailukohteen johtaminen

Palveluiden, vetovoimatekijoiden ja saavutettavuuden lisaksi matkailukohteeseen voidaan

littdd muita elementtejd. Jotta potentiaaliset matkailijat olisivat tietoisia kohteen palve-



luista ja nahtavyyksista, tulee kohteelle luoda imago eli mielikuva ihmisten mieliin. Koh-
teen imagoon liittyy turvallisuus, ainutlaatuisuus ja ihmisten ystavallisyys. (UNWTO 2007,
1-2)

Matkailukohteen johtamisen tarkoituksena on sitoa matkailukohteen eri elementit yhteen.
Johdonmukaisella johtamisella pyritddn muodostamaan yhtendinen kokonaisuus. Matkai-
lukohteen johtamisesta voi olla vastuussa erilaisia yhdistyksia tai yrityksia riippuen koh-
teesta. Alueorganisaatio sovittaa yhteen kohteen eri toimenpiteet kokonaisuuden paranta-
miseksi. Sen tehtavana on huolehtia alueen markkinoinnista ja siita, ettd markkinoinnin
kavijoille luomat odotukset tayttyvat tai ylittyvat kohteessa. (UNWTO 2007, 9.) Suomenlin-
nan hoitokunnan tehtévané on hoitaa, kunnostaa ja huoltaa Suomenlinnaa, jotta se sailyt-

taisi asemansa matkailukohteena ja asuinymparistona (Suomenlinnan hoitokunta 2016a).

Suomenlinnan hoitokunta kuuluu opetus- ja kulttuuriministerion alaisuuteen. Sen tehta-
vana on huolehtia Suomenlinnan linnoituksen, rakennusten seka maiseman yllapidosta ja
kunnostuksesta. Hoitokunta hallinnoi Suomenlinnaa, vuokraa sen toimitiloja ja asuntoja
seka esittelee sita kavijoille. Hoitokunnan tyéntekijdihin kuuluu noin 80 ammattilaista eri
aloilta. Unescon maailmanperintékohteiden luetteloon vuonna 1991 liittymisen jalkeen hoi-
tokunnan vastuulla on ollut linnoituksen sailyminen mahdollisimman autenttisena. (Suo-

menlinnan hoitokunta 2016a.)

Ennen kohteen markkinointia ja asiakkaan odotusten tayttamista organisaation tulee huo-
lehtia oikeanlaisen ympariston ja puitteiden luomisesta. Se pitaa sisallaan tuotteen ja tek-
nologian kehitystd, infrastruktuurin eli rakenteiden ja tieverkoston suunnittelua sek& henki-
I6ston hallintaa. Eri sidosryhmat ovat vahvasti mukana vaikuttamassa kohteeseen. Naita
sidosryhmia ovat muun muassa majoituspalvelut, kuljetuspalvelut, viranomaiset, matkan-
jarjestajat ja media. (UNWTO 2007, 4-5.)

Matkailukohteen markkinoinnissa suurin haaste on tuotteen korvattavuus. Kohteet ovat
usein samankaltaisia toisen kohteen kanssa ja ainutlaatuisuutta on nain vaikea saavuttaa.
Eri tekniikoita kaytetaan yritettdessa erilaistua kilpailijoista. Matkailukohteet muodostuvat
yleensa useammasta kuin yhdesta yrityksesta. Useat toimijat muodostavat kokonaisuu-

den, josta muodostuu matkailukohde tuotteena. (Moilanen & Rainisto 2009, 111-113.)



2.2 Suomenlinnan palvelut

Palveluilla matkailukohteessa tarkoitetaan niita asioita, joiden tarkoitus on tyydyttaa mat-
kailijan tarpeet. Palveluihin siséltyy siis esimerkiksi majoitus, ravintolat, teatterit seka kulje-
tuspalvelut. Palveluiden laatu ja maara vaihtelevat kohteen luonteen mukaan. Palvelu it-
sessaan voi olla vetovoimatekija. (Holloway & Humpreys 2012, 16-17.) Palveluiden hinta-
taso vaikuttaa kohteen kilpailukykyyn. Matkailualalla ihmiset ovat tarkeassa roolissa mat-
kailuun liittyvissé kokemuksissa ja siksi hyvin koulutettu henkilostd on avainasemassa
kohteen palveluissa. (UNWTO 2007, 1-2.)

Suomenlinnassa on kuusi museota: Tullimuseo, Suomenlinna- museo, Ehrensvard-mu-
seo, Suomenlinnan lelumuseo, sukellusvene Vesikko seka Sotamuseon Maneesi. Suo-
menlinna- museo sijaitsee Suomenlinnakeskuksessa. Museossa voi tutustua Suomenlin-
nan historiaan ja siella elaneiden ihmisten elamé&an. Ehrensvéard- museo esittelee histo-
riaa ruotsalaisen kauden ajalta. Sotamuseon Maneesissa voi tutustua Suomen armeijan ja
suomalaisen sotilaan varusteisiin. Talvi- ja jatkosotien aikana kaytdssa ollut Sukellusvene
Vesikko on yksi Suomenlinnan suosituimmista nahtavyyksista. Lelumuseosta loytaa leikki-
kaluja sota-ajalta. Tullauksen ja salakuljetuksen historiaan voi tutustua Tullimuseossa.

(Merilinnoitus Suomenlinna 2016, 5-6.)

Suomenlinnasta l6ytyy useita kahviloita ja ravintoloita. Yksi niistd on Suomenlinnan oma
Panimo, joka perustettiin vuonna 1995 (Suomenlinnan Panimo 2012). Suomenlinnakes-
kuksessa toimiva kahvila on auki vuoden ympari keskuksen aukioloaikojen mukaan. Li-
saksi Suomenlinnasta l6ytyy elintarvikemyymala, hostelli, kirkko ja kirjasto. Tarkeimpia
nahtavyyksid Suomenlinnassa ovat muun muassa Kustaanmiekka, Kuninkaanportti ja
Suuri Linnapiha. (Merilinnoitus Suomenlinna 2016, 1-8.) Alla olevasta matkailijan kartasta

(Kuva 2) voi nahda, kuinka palvelut asettuvat Suomenlinnassa péaareitin varrelle.
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Kuva 2. Matkailijan kartta (Suomenlinna 2016f)

Palvelun tarjoajat Suomenlinnassa paasevat kayttamaan hyoddyksi suuria ja maksukykyi-

sia kavijavirtoja. Maailmanperinto-brandi tuottaa kohteelle lisdarvoa, josta palveluntarjo-

ajat paasevat hydétymaan. Toimijaverkoston avulla palveluntarjoajat voivat kehittdd omaa

toimintaansa. Hoitokunta jarjestaa toimijoille yhteisia tapaamisia ja koulutusmahdollisuuk-
sia. Hoitokunnan verkostojen avulla toimijoiden tunnettuutta voidaan lisatd. Kuuluminen

osaksi maailmanperintokohdetta asettaa palveluntarjoajien toiminnalle rajoituksia. Esimer-
kiksi hoitokunnan organisoima, kokonaisuutena kehitettava opastusjarjestelma pyrkii koh-

teen sailymiseen mahdollisimman autenttisena. (Suomenlinnan hoitokunta 2015a, 23-24.)

Yhteensa Suomenlinnassa toimii noin 30 matkailupalveluiden tarjoajaa. Kesékauden ai-
kana toimijoita tyollistaa matkailijat, kun taas korkeimman sesongin ulkopuolella asiakkaat
koostuvat padasiassa yritysasiakkaista. Kaikki toimijat yhdessa ovat mukana muodosta-
massa Suomenlinna-brandia ja kavijan Suomenlinna elamysta. Palveluntarjoajien lisaksi
Suomenlinnassa toimii yhteisdja ja julkisia toimijoita, jotka voivat vaikuttaa kavijan koke-

mukseen. Vuonna 2014 palveluntarjoajille suunnatun kyselyn mukaan maailmanperin-



tostatus koettiin merkittavana oman toiminnan kannalta. Vastaajien mukaan status aset-
taa laadullisia tavoitteita joihin pyrkia. Yhteistyd Suomenlinnan hoitokunnan ja muiden toi-

mijoiden kanssa koettiin tarkeéksi. (Suomenlinnan hoitokunta 2015a, 21-22.)

2.3 Suomenlinna maailmanperintokohteena

Unesco on vuonna 1945 perustettu jarjestd. Sen tavoitteena on tukea alueita ja kohteita
niiden kulttuurisen arvon sailyttamisessa. Tata tavoitetta varten kehitettiin luettelo maail-
manperintokohteista. Unescon tarkoituksena on edistaé kestéavaa kehitysta sen kaikissa
eri ulottuvuuksissa. (Unesco 2016a.) Suomenlinna on yksi seitsemasta Suomessa sijait-
sevasta maailmanperintokohteesta. Muita Suomessa sijaitsevia kohteita ovat Sammallah-
denmaéki, Vanha Rauma, Petdjaveden vanha kirkko, Verlan puuhiomo ja pahvitehdas,
Struven ketju ja Merenkurkun saaristo. (Museovirasto 2016.)

Paastékseen maailmanperintdkohteiden luetteloon, taytyy kohteen tayttda vahintaan yksi
kymmenesta kohdasta Unescon valintaperusteiden listalta. Listaa paivitetdan jatkuvasti
kehityksen ja muutosten mukana. Valintakriteerin voi tayttaa arkkitehtuuriin tai alueen
luonnolliseen kauneuteen liittyvalla elementilla. Myds historiallinen merkittéavyys voi olla
maailmanperintékohteiden luetteloon paasyn taustalla. Suomenlinna on paassyt luet-
teloon kohdan 4 perusteella:” to be an outstanding example of a type of building, architec-
tural or technological ensemble or landscape which illustrates (a) significant stage(s) in

human history”. (Unesco 2016b.)

Suomenlinnaa on kaytetty puolustustarkoituksiin kolmen eri hallinnon alla. Eri aikakausilta
hyvin sailynyt rakennuskanta ja linnoitteet muodostavat ehjan ja kohteen arvot siséltavan
kokonaisuuden. (Suomenlinnan hoitokunta 2014, 10.) Unesco mainitsee Suomenlinnan
suurimpina uhkina merenpinnan nousun ja kavijdiden maaran lisddntymisen aiheuttaman

hiekkasarkkien rappeutumisen (Unesco 2016c).

Perintbkohteiden haasteena on sailyttdd kohteiden autenttisuus ja alkuperaiset ominai-
suudet mahdollisimman hyvin, tyydyttaen samalla asiakkaiden odotukset palveluiden
avulla. Asiakkaiden odotukset kohteesta voivat kohdistua esimerkiksi majoitukseen tai
yleiseen turvallisuuteen. Perintdkohteen kehitystydhon kuuluu kaksi vaihetta. Ensimmai-
nen on tilojen kehitys vastaamaan asiakkaiden tarpeita, mihin kuuluu kohteen esittelyn ja
viestinnan kehitys. Kohteeseen on hankittava opasteita ja varmistettava, ettd se on turval-
linen kavijdille. Liikkkuminen kohteessa on mahdollistettava kavelyteiden avulla ja palve-
luita on oltava tarjolla. Toinen vaihe on kohteen markkinointi kavijoiden lahtdalueilla.
(Drummond, S. & Yeoman, |. 2001, 78-79.)



Unescon maailmanperintokeskus painottaa kestavaa matkailua. Unesco on julkaissut lin-
jauksia liittyen kestavdan matkailuun maailmanperintdkohteessa. Linjauksissa tulee esille
matkailun aiheuttamien haittavaikutusten minimointi maailmanperinnon sailyttamiseksi.
Minimointia edistetddn matkailuinfrastruktuurin huolellisella suunnittelulla ja oikeanlaisella
sijoittamisella. Maailmanperintdkohteen isdnnan, Suomenlinnan hoitokunnan, tulee olla
perehtynyt ruuhkanhallintaan ja huomioida kaikessa toiminnassa kohteen asukkaiden na-
kokulma. Paikallisen yhteison hyddyntaminen matkailun ja kavijapalveluiden kehittami-
sessa tulee ottaa huomioon. (Suomenlinnan hoitokunta 2015a, 8.)

Maailmanperintékohdestatuksen lisdksi Suomenlinnalla on kansallisia ja paikallisia arvoja.
Suomen historiassa Suomenlinnalla on rooli nayttdmona usealle kdannekohdalle. Suo-
menlinna kuuluu Suomen ja Helsingin tarkeimpiin néhtavyyksiin ja silla on opetuksellista
arvoa, jota tukevat alueen museot. Suomenlinnan maisema, joka on valittu yhdeksi Suo-
men kansallismaisemaksi, koostuu ainutlaatuisesta luonnon ja kulttuurin yhdistelmasta.
Tulokaskasvillisuus, maaperan siemenpankki ja mahdollisuus muuttolintujen tarkkailuun
tekevat Suomenlinnasta ekologisesti arvokkaan ja kiinnostavan tutkimuskohteen. (Suo-

menlinnan hoitokunta 2014, 17.)

Suurimpia uhkia Suomenlinnan maailmanperintéarvoille ovat sdan aari-ilmiét, merenpin-
nan kohoaminen ja kasvavasta kavijamaarasta johtuva kuluminen. Aéari-ilmiot uhkaavat
linnoituksen rakenteita, kattoja ja puustoa. Lampeneva ilmasto muuttaa kasvillisuutta ja
tuhohydnteiset lisdantyvat. Merenpinnan nousu aiheuttaa vahinkoa linnoituksen rantara-
kenteille. Eroosio eli kuluminen uhkaa linnoituksen kulttuurimaisemaa, lajien monimuotoi-
suutta ja monumentin rakenteita. Kasvava kavijamaara aiheuttaa kulumisen lisdksi muita

uhkia, kuten ilkivaltaa ja tohrimista. (Suomenlinnan hoitokunta 2014, 19.)

Paavastuu linnoituksen hoidosta on Suomenlinnan hoitokunnalla. Yhteistyoté hoitokunta
tekee eri tahojen, kuten Helsingin kaupungin, Museoviraston seka opetus- ja kulttuurimi-
nisterion kanssa. Hoitokunnan laatima hoitosuunnitelma koostuu monesta eri tasosta, joi-
hin kuuluu sekd Suomenlinnan visio ja pitkén aikavalin tavoitteet etta varsinaiset toimenpi-
teet. Hoitokunnan strategiassa on nimetty pitkén aikavalin tavoitteiksi olla hyvin hoidettu
maailmanperintokohde ja ymparivuotinen odotukset tayttava matkailukohde. Tavoitteiksi
on asetettu myds strateginen kaytdnhallinta ja hyvinvoiva henkiléstd. (Suomenlinnan hoi-
tokunta 2014, 23-33.)
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3 Opasteet matkailukohteessa

Semiotiikka on merkkien ja niiden toiminnan tutkimusta. Semiotiikassa viestinnan vastaan-
ottajaa pidetddn ennemminkin lukijana, mika viittaa suurempaan aktiivisuuteen viestinnan
tulkinnassa. Lukija tuo tapahtumaan mukaan omat kokemuksensa ja asenteensa. Merk-
kien ja niiden merkityksen tutkimisessa tulee ottaa huomioon merkki, se mihin merkki viit-
taa ja merkin kayttajat eli se, kenelle merkki on suunnattu. Viestien merkitys muodostuu
vuorovaikutuksesta merkin tai viestin, tulkitsimen eli kayttajan mielen ja kohteen valilla.
(Fiske J. 2005, 61-69.)

Kaikki kanavat, joiden kautta yritys pyrkii kommunikoimaan asiakkaan kanssa, ovat osa
sen viestintdd. Naihin keinoihin kuuluu opastetut kierrokset, luennot, audiovisuaaliset esi-
telmat, opasteet, kyltit, esitteet ja infopisteet. Kanavien lisddntyminen kohteessa kertoo kil-
pailun lisaantymisesta ja asiakkaiden kasvavista odotuksista. Viestintéd kohteessa on pro-
sessi, jonka tavoitteena on auttaa asiakasta kasittdmaan asioiden, paikkojen ja ihmisten
merkitysta. Sen tehtdvana on valittaa ajatuksia ja tunteita ympéariston paremmin ymmarta-
miseksi. Viestintd ndhdaan opetuksellisena toimintana, joka pyrkii lisddmaan ihmisten tie-
toisuutta ja ymmarrysta, mika taas edistaa kohteiden kuten luonnonihmeiden sailymista.
(Fyall ym. 2008, 238—-239.)

Matkailijat liikkuvat kohteesta toiseen ja kohteen sisélla monin eri tavoin. He voivat kayttaa
julkisen liikkenteen eri muotoja tai liikkua itsenaisesti esimerkiksi autolla tai kavellen.
Yleensa tiet ja reitit joita matkailijat kayttavat, eivat ole heille entuudestaan tuttuja. Siksi on
tarkeaa, etta tienviitoitukset ovat mahdollisimman selkeita ja informatiivisia. Kyltit ja opas-
teet voivat kirjoitetun kielen sijasta hyddyntaéa helposti tunnistettavissa olevia symboleja.
(UNWTO 2007, 117-118.) Opasteiden, kuten muidenkin matkailukohteen elementtien te-

hokkuus riippuu niiden muotoilun suunnittelusta ja toteutuksesta (Fyall ym. 2008, 242.)

Liikkumiseen liittyvien opasteiden tulee tarjota tietoa kolmesta asiasta: liikenneverkostosta
eli reiteistd, aikataulusta ja hinnoittelusta. Infokeskuksilla on téarkea tehtava monipuolisen
tiedon tarjoamisessa. Tarjoamalla seka suullista tietoa ja henkilékohtaista palvelua etta
esitteitd ja karttoja tukemaan matkailijan kayntid, keskukset voivat varmistaa taman moni-
puolisen tiedon tarjonnan. Vaikka teknologian kehitys on mahdollistanut tiedon saamisen
ennen vierailua ja sen aikana internetin ja erilaisten applikaatioiden avulla, on olemassa
jatkuva tarve tarjota tietoa paikan paalla. Palveluihin tai erilaisiin tiloihin viittaavien opastei-
den tulisi kertoa matkailijoille tarpeellista tietoa kuten mita palvelu tarjoaa tai aukioloajat.
(UNWTO 2007, 118-120.)
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Opasteiden avulla kohteen on mahdollista kommunikoida kavijéiden kanssa ja kertoa koh-
teen arvoista, tarinoista ja merkityksesta. Hyvilla opasteilla rikastutetaan kavijan vierailua
tarjoamalla ymmarrysta ymparoéivasta alueesta ja sen néhtavyyksista. Opasteet sisaltavat
ohjeistuksia esimerkiksi sopivaan kaytokseen tai pukeutumiseen kohteessa. (UNWTO,
102-103.)

3.1 Kavijahallinta

Kavijahallinnalla tarkoitetaan toimintaa, jonka tarkoituksena on suojella tietyn alueen kes-
tavyytta. Kavijahallinnan tavoitteena on alueen suojelun liséksi laadukkaan kokemuksen

takaaminen kavijoille. Kavijahallintaan liittyvia strategioita ovat riskinhallinta, kaavoitus ja
suunnittelu. (Sustainable Tourism Online 2010.)

Maailmanperintokohteet, kansallispuistot sek& muut luonnon kohteet ovat maailman suo-
situimpia kayntikohteita. Naiden alueiden hyddyntdminen matkailussa on jarkevaé, mutta
sen tekeminen vastuullista toimintaa harjoittaen on haasteellista. Perintdkohteita ei ole
alun perin suunniteltu matkailu tarkoituksiin, joten kohteita tulee suojella liika- ja vaarin-
kaytolta. Heikosti hallituissa ja opastetuissa kohteissa seka kohteen voimavarojen etta ka-
vijoiden kokemusten laatu heikentyy. (UNWTO 2007, 98.)

Perintdkohteen kavijahallinnan tulee perustua kahteen periaatteeseen: kestavyyteen ja ta-
loudelliseen nakodkulmaan. Kohteen suojelu ja kestavyys on tarkein paamaara ja taloudel-
linen nakdkulma takaa palveluiden sailymisen ja tyéllisyyden jatkumisen alueella. Infra-
struktuurin kehityksen tulee taata yhteyksien ja padsyn helppous, tehokas opastus ja ym-
pariston hallinta. Onnistuminen nailla osa-alueilla vaatii hyvia suhteita kaikkien kohteen
sidosryhmien valilla. (UNWTO 2007, 99.)

Suomenlinnassa kavijahallinnalle lisda merkitysta luo se, etté alue toimii kaupunginosana.
Kavijahallinnassa taytyy ottaa huomioon maailmanperintostatuksen ja suurten kavijamaa-
rien lisdksi paikalliset asukkaat. Ohjaamalla kavijoita halutuille reiteille parannetaan koh-
teen kulutuskestavyytta ja matkailusta aiheutuvia haittoja. Kavijoita tulee ohjata likkumaan
valittuja reitteja pitkin, jotta autenttinen linnoitusmaisema sailyisi mahdollisimman hyvassa
kunnossa. Eroosion lisaantyminen linnoituksessa johtuu muun muassa kavijamaarien kas-
vusta. Suomenlinnan kavijahallinnan tavoitteita ovat hyvat likenneyhteydet, kattava opas-

tusjarjestelma ja tiedon jakaminen. (Suomenlinnan hoitokunta 2014, 39.)

Kavijoiden jakauttaminen eri puolille kohdetta nahtavyyksia laajentamalla ja tarjontaa kas-

vattamalla luo véhemman painetta tietyille alueille, mikd edesauttaa kohteen sailymista.
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Lisaamalla tietoa tietysta nahtavyydesta alueille ennen tai jalkeen sen, lyhennetaan kavi-
jéiden kohteessa viettdmaa aikaa, mika taas vahentaa nahtavyyden ruuhkautumista. Kai-
ken tarjolla olevan tiedon ei tarvitse olla ndhtavyyden vélitttmassa laheisyydessa. Tar-
keimpien nahtavyyksien laajentaminen onnistuu oikeanlaisen opastuksen, esittelyn ja tari-
nankerronnan avulla. Hyodyntamalla koko kohteen historiaa ja tarinoita, matkailijoiden
suosimia alueita laajennetaan. Tarjoamalla laajan valikoiman palveluita ja kokemuksia,
kavijoiden kiinnostusta nahtavyyksiin voidaan kasvattaa niiden ulkopuolelle. (Unesco
2016d, 6.)

Suomenlinnan opastejarjestelmasta vastaa sen hoitokunta. Jarjestelmaan kuuluu tienvii-
tat, kartat, rakennusten numero- ja nimikyltit, julistevitriinit, saarennimikyltit ja infomonitorit.
Opasteiden suunnittelussa tulee ottaa huomioon niiden sopeutuminen historialliseen mai-
semaan. Jarjestelman tulee olla yhtendinen seké informatiivinen. Opasteiden suunnittelu
on tasapainoilua nakyvyyden ja huomaamattomuuden seka esteettisyyden ja kestavyyden
valilla. Jarjestelman kielind kaytetaan suomea, ruotsia seka englantia. (Suomenlinnan hoi-
tokunta 2010, 172.) Tama opinnaytety6 keskittyy opastejarjestelmaan kuuluvien toimija-

opasteiden tutkimiseen.

Suomenlinnan opastejarjestelman ydin on lautta rannasta Kuninkaanportille kulkeva paa-
reitti. Reittia pitkin kulkemalla kavija nékee tarkeimmat nahtavyydet ja saa tietoa Suomen-
linnasta Suomenlinnakeskuksen julistekaapeista ja infotauluista. Keskuksen ollessa kiinni,
tietoa kohteesta ja sen historiasta saa reitin varrella sijaitsevista opastetauluista. Oikeaan
osoitteeseen lIdytdminen on haasteellista puuttuvan katuverkoston takia. (Suomenlinnan
hoitokunta 2010, 173.)

Paasymaksun avulla kdvijoiden vierailun ajankohtaa saadellaan ja laajennetaan suosi-
tuimpien aikojen ulkopuolelle. Hinnoittelu mahdollistaa suurten kavijamaarien hallinnan.
Tarjoamalla edullisempia hintoja hiljaisina aikoina, niiden suosiota vierailulle kasvatetaan.
Korkeammat hinnat suosituimpina aikoina taas mahdollistavat sen, etta painetta ruuhka-
aikoina lievennet&éan. Tallaisen hinnoittelun avulla suurten kévijamaarien muodostama

paine jakautuu tasaisemmin viikolle tai vuorokaudenajoille. (Unesco 2016d, 5.)

Kolmas kavijahallinnan keino ruuhkautumisen ja paineen helpottamiseksi on lisata ihmis-
ten tietoutta. Tarjoamalla heille tietoa kohteen herkkyydestd, autetaan kavijoita ymmarta-
maan mita ongelmia suuri paine kohteessa aiheuttaa. Kertomalla siitd, mita kavijat voivat
tehdéa kohteen sailymisen edistdmiseksi, kavijat saadaan sitoutumaan kohdetta suojele-

vaan kayttaytymiseen. (Unesco 2016d, 6.)
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Suomenlinnan vahvuuksia, mahdollisuuksia, uhkia ja heikkouksia tutkittiin lokakuussa
2014 jarjestetyissa tydpajoissa osana kestavan matkailun strategian kehittdmista. Suo-
menlinnan asukkaat osallistuivat kehitystython vastaamalla marraskuussa 2014 toteutet-
tuun asukastyytyvaisyystutkimukseen. Suomenlinnan vahvuuksiksi nousi sen monipuoli-
suus kohteena, kulttuuri- ja luontoelementtien yhdistyminen sek& Unescon maailmanpe-
rinttkohdearvo. Sijainti Suomen tarkeimman matkailualueen ytimessa koettiin vahvuu-
deksi. Asukastutkimuksen tulokset kertoivat positiivisesta kehityksesta kéavijahallinnassa.
Matkailijam&aarien kasvusta huolimatta, paikalliset asukkaat kokivat matkailun tuottaman
hairion vahentyneen. Suomenlinnan mahdollisuudet liittyvat yleisiin trendeihin kuten
ruoka- ja luontomatkailuun seka kiinnostukseen paikallista elaméntapaa ja tarinoita koh-
taan. (Suomenlinnan hoitokunta 2015a, 26.)

Suomenlinnaa uhkaavina tekijéina esiin nousi taloustilanteen heikkeneminen ja kohteen
rahoituksen pieneneminen. Uhkaksi koettiin matkailutoiminnan kehittamisen ja kohteen
suojelun vastakkain asettuminen. Uusien matkailukohteiden avautuminen ja kilpailun li-
saantyminen voivat aiheuttaa Suomenlinnan suosion hiipumista. Kuluminen ja ruuhkautu-
minen ovat uhkia, joita voidaan pyrkia hallitsemaan kavijahallinnan avulla. Mielikuva Suo-
menlinnasta kaukaisesta ja vain kesalla toiminnassa olevasta kohteesta koettiin suurim-
pana heikkoutena. Liiketoiminnan sopeuttaminen sesonkien mukana rajusti muuttuviin ka-
vijamaariin nousi esiin haasteena. Etenkin ulkomaiset kavijat kokivat kohteen esittelyn ole-
van vahaista, mika liittyy kohteen palveluihin ja niiden laatuun. (Suomenlinnan hoitokunta
2015a, 28-30.)

Vuoden 2014 kavijatutkimuksessa suurimpina hairidtekijoiné esiin nousivat pitkat kavely-
matkat seka eksyminen ja harhailu. Parannusehdotuksia kysyttédessa kavijat toivat esiin
opasteiden ja kohdeinformaation lisdédmisen. Suomenlinnassa on kaytéssa opastusjarjes-
telma liikkkumisen ja palveluiden saavutettavuuden parantamiseksi. Keskeinen osa jarjes-
telmaa on tarkeimpien nahtavyyksien kautta kulkeva paareitti. Lilkkkumisen tukemiseksi
maastosta l6ytyy kohdeopasteita ja kavijoiden hyddynnettavissa on hoitokunnan tuottamia
mobiilireitteja. (Suomenlinnan hoitokunta 2015a, 21-23). Talla hetkella mobiilireitteja on
tarjolla kuusi erilaista. Yksi reiteista keskittyy tarjolla oleviin palveluihin, jolloin asiakkaan
polkua kohteessa voidaan ohjata palveluiden avulla. Polkuun vaikuttavat tekijat voivat olla

rajoittavia, jolloin vaihtoehtona on pyoratuolireitti. (Citynomadi 2016.)
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3.2 Opasteet osana kokemusta

Kokemus on aina ollut keskeisessa roolissa pohdittaessa ihmisten motiiveja vierailla mat-
kailukohteissa. Asiakkaiden ja erityisesti matkailijoiden kiinnostus moniulotteisiin ja perso-
noituihin elamyksiin ja kokemuksiin on kasvanut. (Fyall ym. 2008, 239.) Tamén takia yri-

tysten ja kohteiden tulee kiinnittdd yha enemman huomiota kokonaisvaltaiseen kokemuk-

seen ja sen onnistumiseen.

Tutkimusten mukaan tyytyvainen asiakas on paras mainostamisen keino. Tyytyméattomat
asiakkaat kertovat todennéakdisemmin huonoista kokemuksistaan kuin tyytyvaiset asiak-
kaat hyvista kokemuksistaan, mika aiheuttaa vahinkoa kohteelle. Tyytyvaiset asiakkaat
saavutetaan takaamalla kokemuksen laatu koko vierailun ajan suunnittelu vaiheesta al-
kaen. Mitd enemman potentiaalisten asiakkaiden tarpeista tiedetaan, sita paremmin heille
pystytaan tarjoamaan oikeanlaisia palveluita. Kiinnostus vierailla kohteessa muuttuu toi-
minnaksi kohteen oikeanlaisen esittelyn ja tiedon tarjoamisen avulla. (UNWTO 2007,
109.)

Opasteilla on merkittéva vaikutus asiakaskokemukseen matkailukohteessa (Fyall ym.
2008, 237). Asiakaskokemuksella tarkoitetaan asiakkaan muodostamaa subjektiivista ko-
konaisuutta yrityksesta tai tuotteesta. Siihen kuuluu kaikki tunteet, ajatukset ja mielikuvat,
joita asiakas tuotteesta muodostaa. Kokemus koostuu kolmesta eri osa-alueesta: mieliku-
vakokemuksesta, ostokokemuksesta ja kayttokokemuksesta. Kaikki osa-alueet vaikuttavat
toisiinsa. Niitd mittaamalla ja kehittamalla, yritys voi luoda kilpailuetua parantamalla asia-
kaskokemusta. (Questback 2016.)

Toimijoilla kohteessa on tarkea rooli laadukkaan kokemuksen takaamisessa. Tyontekijat
palveluissa kohtaavat asiakkaita jatkuvasti ja ndma kohtaamiset vaikuttavat asiakkaan ko-
konaiskokemukseen ja mielipiteeseen kohteesta. On tarkead, etta henkilostd ymmartaa
hyvan palvelun merkityksen. Kavijoita tulisi opastaa kohti palveluita, jotka ovat johdonmu-
kaisesti korkealaatuisia. (UNWTO 2007, 110-112.)

3.3 Opasteiden tehtavat

Opasteilla on kaksi tarkeinta tehtavaa kohteessa. Ne vaikuttavat asiakaskokemuksen
muodostumiseen ja toimivat apuvalineenéa kohteen kestavan kehityksen tukemisessa.
Seka kokemuksellisuus ettd kestava kehitys ovat teemoja, jotka ovat jo pitkaan olleet nou-
sussa. Kokemus on tapahtuma, joka herattaa tunnepitoisia reaktioita. Onnistuneeseen ko-
kemukseen vaikuttaa kohteen luomien mahdollisuuksien tarjoaminen. Opasteiden rooli

kokemuksen muodostumisessa on muun muassa tarjota kavij6ille paasy kohteeseen.
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Opasteet voivat tarjota asiakkaalle tietoa ja tarinoita heidan vierailemasta paikasta tai koh-
teesta. Halu oppia ja saada tietoa on tutkitusti yksi yleisimmista syista vierailla kohteessa
tai ndhtavyydessa. Liséksi, asiakkaat arvioivat kokemuksensa laatua opasteiden perus-
teella. (Fyall ym. 2008, 237-241.)

Toisena opasteiden tehtavana on valitta kavijoille viesteja kestavasta kehityksesta (Fyall
ym. 2008, 241). Kestavalla kehityksella tarkoitetaan maailmanlaajuisesti, alueellisesti ja
paikallisesti tapahtuvaa jatkuvaa kehitystd. PAdmaarana on turvata tuleville sukupolville
hyvan elaman mahdollisuudet. Kestavan kehityksen politikassa otetaan huomioon ekolo-
ginen, taloudellinen seka sosiaalinen ja kulttuurinen kestavyys. Kestavan kehityksen kan-
nalta on tarkeaa sosiaalisen paaoman eli yhteiskunnan muutoksenhallintakyvyn vahvista-

minen luontopaaoman vahenemisen estamiseksi. (Ymparistéministerié 2015.)

Avainasemassa on kavijoiden aiheuttamien ymparistoon liittyvien negatiivisten vaikutusten
minimointi opasteiden avulla. Kaytanndssa se tarkoittaa esimerkiksi veden kaytdn tai jat-
teiden vahentamistd. Monilla kohteilla tai nahtavyyksilla on olemassa kestavan kehityksen
ohjelma. Asiakkaiden sitouttaminen kohteen tavoitteisiin ja arvoihin on merkittavassa roo-
lissa tavoitteiden onnistumisen kannalta. Joissakin nahtavyyksissa asiakkaita kehotetaan
olemaan valokuvaamatta tietyn esineen tai asian sailymisen tukemisen takia. Kehotuksen
syyn selittaminen kavijoille edistéaa sen toteutumista. Kohteessa voidaan pyrkid rohkaise-
maan asiakasta ymparistoystavallisiin tekoihin kohteen ulkopuolella. (Fyall ym. 2008,
241-242.)

3.4 Toimiva opaste

Kokosin tietoperustassa esiin tulleiden asioiden pohjalta kokonaisuuden, joka esittelee hy-
van ja toimivan opasteen muodostavia tekijoitéa (Kuvio 1). Kaytin tietoperustassa eri lah-

teitd, joista poimin naita tekijoita.

Toimiva, eli kayttétarkoitustaan palveleva opaste tarjoaa kavijdille tietoa kohteesta. Kéavi-
jéiden ohjaamisella tahdataan lisaamaan heidan tietoisuuttaan siité, miten kohteessa tulisi
likkua. Ohjaaminen on vahvasti sidoksissa kestavaan kehitykseen, mika tulee ilmi k&vijoi-
den ohjaamisella oikeille alueille kohteen suojelemiseksi. Opasteiden tulee olla sijoitettuna
oikein nakyvilla paikoilla, hairitseméatta kuitenkaan kohteen maisemaa. Yhtenevaisyys
opasteiden kesken selkeyttaa ja helpottaa niiden kayttdd. Hyvin toimiva opaste on osa ko-

konaiskokemusta ja luo edellytykset onnistuneelle kokemukselle kohteessa.
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Muodostamaani kokonaisuutta kaytin hyvaksi suunnitellessani haastattelukysymyksia tut-
kimustani varten. N&in sain tietoperustan sidottua paremmin osaksi tutkimustani. Hyédyn-

sin kuviota kehitysehdotuksia pohtiessani.

Kestava kehitys Sijainti

[OLY:]

Yhtenevaisyys kokonaiskokemusta

Toimiva
opaste

Kavijoiden
ohjaaminen

Informatiivisuus

Kuvio 1. Koonti tietoperustassa esille tulleista asioista, joista muodostuu toimiva opaste
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4 Tutkimuksen esittely

Opinnaytetydni paatavoitteena on selvittdd, ovatko Suomenlinnan uudet toimijaopasteet
toimivia. Toimiva opaste tarjoaa kayttajalleen tarvittua tietoa ja sijaitsee paikalla, joka
mahdollistaa opasteen tehokkaan hyddyntamisen. Toimiva opaste ohjaa kavijaa likkku-
maan kohteessa jarkevasti suojellen kohdetta ja luo mahdollisuuden onnistuneelle koko-
naiskokemukselle. Opasteen ulkoasu sopii ympéristdonsa ja on helposti huomattavissa

rikkomatta kuitenkaan maisemaa.

Tutkimusongelmana on, ovatko uudet opasteet toimivia ja palvelevatko ne hyvin suunni-
teltua tarkoitusta. Tutkimuksen avulla pyrin I6ytamaan vastauksen kysymykseen, onko ke-
hitysta opasteissa tapahtunut ja onko yhtenevaisyytta toimijaopasteiden kesken saavu-
tettu. Alaongelmina ovat kahden eri kohderyhman, kéavijéiden ja palvelun tarjoajien nako-
kulmat. Toimeksiantajana opinnaytetyélle toimii Suomenlinnan hoitokunta. Toimijaopas-
teet uusittiin vuoden 2016 alkupuolella, joten opinndytetydn aihe ja tutkimuksen toteutus
ovat nyt ajankohtaisia.

Tutkimusmenetelmén valinta perustuu tutkimuksen tavoitteelle, joka muodostuu tutkimus-
ongelman pohjalta. Tutkimusongelman asettaminen vaatii tutkittavana olevan ilmién ym-
martamistd. Eri menetelmavaihtoehtoja pohtiessa, tulee maarittdd se, millaista tietoa tutki-

muksella pyritdan saavuttamaan. (Juuti, P. & Puusa, A. 2011, 23-24.)

Tutkimusta suunniteltaessa taytyi tehda valinta kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen tutkimus-
tyypin valilla. Alkuperéisessa suunnitelmassa tutkimus oli tarkoitus toteuttaa kvantitatiivi-
sena kyselylomakkeen avulla. Lopulta paadyin kuitenkin laadullisen tutkimuksen kayttoon
haastatteluiden avulla, jotta haastateltavien olisi mahdollista tuoda esiin asioita, joita kyse-

lylomakkeen avulla ei saataisi selville.

Laadullisessa tutkimuksessa tutkittavien maara on huomattavasti pienempi kuin kvantita-
tiivisessa eli maarallisessa tutkimuksessa. Analysoitavaa aineistoa kuitenkin syntyy usein
runsaasti, eli laadullisen tutkimuksen tarkoituksena on hankkia paljon tietoa suppeam-
masta kohteesta. Nain tiettya ilmiota pyritddn ymmartdmaan paremmin tuottamalla uutta
tietoa aiheesta. Tutkimuskohteet ovat yleensé nadkymattomia, tulkinnallisia, aikaan ja paik-
kaan sidoksissa olevia ilmigitéa (Juuti ym. 2011, 31). Laadullisessa tutkimuksessa oleellista
on prosessin kuvaus ja tulkintojen perustelut, jotka vaikuttavat tutkimuksen luotettavuuden
arviointiin. (Moilanen T., Ojasalo, K. & Ritalahti, J. 2014, 105.)
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Haastattelu tiedonkeruumenetelmana sopii hyvin moniin tutkimuksiin, silla se on nopea
tapa kerata syvallistakin tietoa kohteesta. Haastattelussa yksilolla on mahdollisuus tuoda
esiin itsedan koskevia asioita vapaasti. Haastattelulla pyritd&n asioiden selventamiseen tai
syventamiseen ja uusia ndkdkulmia tuovan aineiston keréédminen on mahdollista. (Moila-
nen ym. 2014, 106.) Tassa opinnaytetydssa haluttiin kayttaa tiedonkeruumenetelména
haastattelua. Haastatteluiden avulla seka toimijoiden etta kavijéiden oli mahdollista jakaa
kommenttejaan ja kertoa kokemuksistaan opasteisiin liittyen. Vuorovaikutus tutkimustilan-
teessa loi pohjan keskustelulle aiheesta, jota pyrittiin paremmin ymmartamaan.

Haastattelumenetelman valinta perustuu siihen, millaista tietoa tutkittavasta ilmidsta tarvi-
taan. Menetelmia on erilaisia ja suurimmat erot menetelmien valilla liittyvat haastattelun
strukturointiasteeseen. Aste viittaa siihen, kuinka tarkasti kysymykset on muotoiltu ja
kuinka paljon haastattelijalla on varaa joustaa haastattelutilanteessa. Puolistrukturoidussa
haastattelussa kysymykset laaditaan ennakkoon, mutta niiden jarjestysta on mahdollista
vaihdella tilanteen mukaan. Sanamuodot voivat vaihdella ja mieleen tulevia lisakysymyk-
sid on mahdollista esittédd. (Moilanen ym. 2014, 106—-108.) Tassa opinnaytetydssa tehdyt
haastattelut haluttiin tehda puolistrukturoituna, jotta lisdkysymyksia voitaisiin esittaa. Nain

tutkittavilta henkil6iltd saataisiin kaikki hyddynnettavissa oleva tieto mukaan tutkimukseen.

Laadullisessa tutkimuksessa aineistosta 16ytyy usein yllattavia ja ennakkoon odottamatto-
mia seikkoja. On tarpeellista rajata tutkittava ilmi6 tarkasti, jotta siita olisi mahdollista ker-
toa mahdollisimman paljon perusteellisesti. Analysoitaessa aineistoa sen runsaus tekee
analysoimisesta seka mielenkiintoisen etté haastavan. Tutkimuksen tavoite maarittda ana-
lyysitekniikan. (Juuti ym. 2011, 114.)

4.1 Aiheen rajaus ja kohderyhmat

Opinnaytetyon aihetta on rajattu keskittymalla Suomenlinnassa toimivien palvelun tarjo-
ajien opasteisiin. Toimeksiantajan toiveesta tutkimukseen sisallytetddn seka palveluntarjo-
ajien ettd kavijoiden nakdkulmat aiheesta. Molempien nakokulmien sisallyttdminen tutki-
mukseen mahdollistaa sen, etté tulokset opasteiden toimivuudesta olisivat mahdollisim-
man kattavat. Koska tutkimuksen aihe oli rajattu toimijaopasteisiin, jokaiselle haastatelta-
valle oli tarke&aa kertoa mita opasteita kysymykset koskee, jotta haastatteluiden avulla
saataisiin vastauksia tutkimusongelmaan ja jotta tutkimuksen tulokset olisivat luotettavat.
Poikkeuksena oli kaikkien haastatteluiden lopussa esitetty kysymys, jossa haastateltavien
oli mahdollista kertoa kommenttejaan yleisesti opastuksesta Suomenlinnassa, seka toimi-

jaopasteista etta tienviitoituksesta.
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Eri toimijoita Suomenlinnassa on runsaasti, joten haastateltavaksi taytyi valita muutama
toimija, jotka edustaisivat Suomenlinnan tarjontaa mahdollisimman hyvin. Tavoitteeksi
asetettiin tehda kuusi haastattelua. Tutkimukseen valitut haastateltavat edustavat hyvin
Suomenlinnan palvelutarjontaa. Haastateltaviin toimijoihin kuului ravintolapalveluiden, tai-
dekasitydlaisten, museoiden ja muiden palveluiden edustajia. Toimijoiden palvelut sijaitse-
vat eri puolilla Suomenlinnaa. Osa palveluista sijaitsevat nakyvalla paikalla paareitin var-
rella ja osa taas syrjdisemmissa paikoissa. Nain haastatteluun saatiin mukaan myos nake-

myksia ja kokemuksia sijainnin vaikutuksesta.

Suomenlinnassa kavijat muodostavat toisen tutkittavan nakoékulman. Tavoitteeksi asetet-
tiin haastatella kymmenta kavijaa. Tavoitteena oli I16ytaéa haastateltavaksi mahdollisimman
hyvin Suomenlinnan kéavijakuntaa edustava joukko. Tutkimukseen haluttiin siséllyttéda seka
ulkomaisten etta kotimaisten kavijoiden kokemukset. Haastatelluista kavijoista nelja oli ul-
komaalaisia ja kuusi suomalaisia. Ulkomaalaisten osuus Suomenlinnan kavijoista on kas-
vanut viimeisen kymmenen vuoden aikana ja vuonna 2014 57 prosenttia kaikista kavi-

jOista tuli muualta kuin Suomesta (Suomenlinnan hoitokunta 2015a, 19).

Haastatteluiden avulla tehtavan tutkimuksen alussa ei voida tietaa tarkalleen, kuinka
monta haastattelua on riittdva maara. Haastatteluja on tehty tarpeeksi, kun aineisto kyl-
ladntyy ja saturaatiopiste saavutetaan. Talla pisteella tarkoitetaan tilannetta, kun uusilla
haastatteluilla ei saada enéa uutta ja oleellista tietoa tutkittavasta kohteesta. (Moilanen
ym. 2014, 111).

4.2 Tutkimuksen toteutus

Haastattelukysymysten (Liite 1) suunnittelun aloitin tietoperustan valmistuttua. Alusta al-
kaen oli selvaa, etté koska tutkimukseen haluttiin sisallyttaa kahden osapuolen nakokul-
mat, oli tarpeen laatia kaksi erilaista haastattelupohjaa. Kysymyksia suunniteltaessa huo-
mattiin, etté kavijahaastattelut olisi hyva jakaa viela kahteen eri haastattelutyyppiin. Kavi-
joita paatettiin haastatella niiden palveluiden opasteiden luona, joiden toimijoita haastatel-

tiin.

Liséksi Suomenlinnasta lahtevid kavijoitd haastateltiin lauttasatamassa, jotta tutkimukseen
saataisiin mukaan kavijoiden kommentteja heti Suomenlinnassa vierailun jalkeen. Haas-
tatteluissa lauttasatamassa kaytettiin tukena toimijaopasteista otettuja kuvia (Liite 2), jotta

haastateltaville olisi selvaa, mita opasteita haastattelu koskee. Haastattelupohjat naille
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kahdelle eri tilanteille olivat samantyylisid, sisaltden kuitenkin hieman eri kysymyksia. Mo-
lemmat pohjat haluttiin pitda lyhyiné ja mahdollisimman yksinkertaisina, jotta haastattelui-

hin olisi mahdollista 16ytda halukkaita vastaajia.

Haastattelukysymysten laatiminen pohjautui tietoperustaan ja erityisesti siella esiin nous-
seihin tekijoihin, joita vaaditaan toimivan opasteen toteutumiseksi (Kuvio 2). Tama toimin-
tamalli oli tarked, jotta opinnaytetyo olisi mahdollisimman johdonmukainen ja tietoperus-
talla olisi selked yhteys tutkimukseen. Kysymykset suunniteltiin niin, ett ne olisivat paa-
asiassa avoimia kysymyksia suljettujen sijaan. N&in haastateltavilta saataisiin enemman
tietoa ja tutkimuksen kannalta tarkeitd kommentteja. Kysymyksia muodostaessa pyydettiin
kommentteja ja ehdotuksia seka opinndytetydn ohjaajalta ettd toimeksiantajalta. Kysymyk-

sia testattaessa ei huomattu tarvetta muokata niita.

Toimiva opaste Toimijat

Millaista sisaltoa pidat
toimijaopasteessa?
Kuinka hyvin uskot
sisallon vastaavan
kavijoiden tarpeita?

Informatiivisuus

Kuinka hyvin opasteet
mielestdsi edustavat
yritysta ja sen
palveluita?

Yhtenevadisyys

Kestava kehitys

Sijainti

Osa kokonaiskokemusta Millaista palautetta olet
saanut
toimijaopasteista

asiakkailta?

Mitd mieltd olet
opasteiden
poisnostettavuudesta
sind aikana, kun palvelu
ei ole auki?

Mita kehitettavaa
opasteissa mielestasi
olisi?

Mita muuta
kommentoitavaa sinulla
on toimijaopasteista tai
opasteista yleensa
Suomenlinnassa?
Kuinka hyvin koet
paasseesi mukaan
toimijaopasteiden
kehitysprosessiin?

Kavijoiden ohjaaminen

Muut kommentit

Kavijat opasteiden

Kuinka hyvin opasteet
tarjosivat tarvitsemaasi
tietoa?

Kuinka selkeita
opasteet mielestasi
ovat?

Kuinka hyvin koet
opasteiden tukevan
maailmanperintokohte
en suojelua?

Mita mielta olet
opasteiden
sijainneista?

Kuinka hyvin koet
opasteiden tukevan
maailmanperintokohte
en suojelua?

Mita kehitettavaa
opasteissa mielestasi
olisi?

Mitd muuta
kommentoitavaa sinulla
on toimijaopasteista tai
opasteista yleensa
Suomenlinnassa?

Kavijat
lauttasatamassa

Kuinka hyvin mielestasi
toimijaopasteiden tyyli
ja ulkoasu ovat
samanlaisia lapi
Suomenlinnan?

Miten koet opasteiden
vaikuttaneen
vierailuusi?

Mita muuta
kommentoitavaa sinulla
on toimijaopasteista tai
opasteista yleensa
Suomenlinnassa?

Kuvio 2. Haastattelukysymysten pohjautuminen tietoperustaan
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Kuviosta 2 on néhtavissa, kuinka haastattelukysymykset pohjautuivat tietoperustassa

esiin nousseisiin asioihin. Naitéa kaikkia asioita kaytettiin hyvaksi kysymyksia laatiessa.

Haastateltavat toimijat valikoituivat tutkimukseen silla periaatteella, ettd ne edustaisivat
Suomenlinnan palvelutarjontaa mahdollisimman hyvin. Toimeksiantaja, eli Suomenlinnan
hoitokunta lahestyi ensin toimijoita séahkopostilla ilmoittaakseen tulevasta haastattelupyyn-
nosta. Haastattelupyynnot lahetettiin elokuun aikana ja viisi kuudesta valitusta toimijasta
suostuivat haastatteluun. Kuudes haastateltava toimija valikoitui mukaan alkuperaisen
kieltdydyttyd. Haastateltaville kerrottiin lyhyesti siita, mitd aihetta haastattelussa tultaisiin
kasittelem&én, mutta varsinaiset kysymykset esitettiin vasta haastattelutilanteessa.

Kaikki haastattelut suoritettiin kesén 2016 aikana. Kavijahaastattelut tehtiin kesakuun ai-
kana ja toimijoita haastateltiin elokuun aikana. Kaikki haastattelut tehtiin alkuperaisen
suunnitelman aikataulun mukaisesti, mika oli tarkeaa, jotta tutkimus valmistuisi ajallaan.
Toimijoiden haastattelut haluttiin tarkoituksella tehda kesan loppupuolella, jotta haastatel-

tavilla olisi enemman kokemusta opasteista.

Kaikki toimijahaastattelut nauhoitettiin, jotta seka haastattelija ettd haastateltava voisivat
paremmin keskittya keskustelemaan aiheesta ja kysymyksista. Haastattelun nauhoittami-
nen mahdollistaa haastateltavan tarkkailun, tilanteeseen myhemmin uudelleen palaami-
sen ja uusien nakokulmien huomioimisen (Moilanen ym. 2014, 107). Haastattelujen jal-
keen ne litteroitiin eli kirjoitettiin auki.

4.3 Aineiston analysointi

Aineistoa analysoitaessa sitd voidaan eritelld, tiivistaa ja luokitella. Aineisto kaydaan lapi
useaan kertaan tarkastellen sitd seka erikseen etta kokonaisuutena. Kokonaiskuvan muo-
dostuttua, aineistoa tarkastellaan yksityiskohtaisemmin. Samankaltaisuuksien mukaan
luokittelu eli teemoittelu on tyypillinen laadullisen tutkimuksen operaatio. Teemat voivat
olla etukateen suunniteltuja tai analysointivaiheessa syntyneitéd uusia teemakokonaisuuk-
sia. Tavoitteena on muodostaa mielekas kokonaisuus, josta voidaan tehda tulkintoja ja
johtopéaatoksia. Tulkinnan on oltava uskottava ja tehdyt ratkaisut ja johtopaattkset on pys-

tyttava perustelemaan. (Juuti ym. 2011, 116-121.)
Aineistoa voidaan analysoida aineisto- tai teorialahtdisesti. Aineistolahtdinen analyysi

muodostuu aineiston pelkistdmisesta, ryhmittelysta ja abstrahoinnista. Tarkoituksena on

selkeyttad ja tiivistda aineistoa. Tiivistaessa aineistosta tunnistetaan yhteisia piirteita tai
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nimittajia. Aineiston tiivistaminen kasvattaa sen informaatioarvoa tuomalla esiin oleelliset
havainnot. Aineiston ryhmittelyssa samankaltaisuudet jaetaan luokkiin, jotka nimetddn sen
sisaltoa kuvaavasti. Abstrahointi pyrkii abstraktiin ilmaisuun eli yleiskasitteiden muodosta-
miseen. Yleiskasitteiden avulla muodostetaan kuvaus tutkimuksen kohteesta ja verrataan
teoriaa ja johtopaéatoksia uuden teorian muodostamiseksi. (Moilanen ym. 2014, 139-140).

Tassa tutkimuksessa kaytin aineistolahtdista sisaltbanalyysia. Litteroin kaikki tehdyt haas-
tattelut analysointia varten. Analysoin kahden kohderyhmén, kavijéiden ja toimijoiden
haastatteluita erikseen. Etsin haastatteluista yhtenevaisyyksia, jotta voisin muodostaa ka-
sityksen opasteiden toimivuudesta tutkimusongelmaan vastaamiseksi.

Aineiston tulkintaa voidaan tehda monin eri tavoin eri nakokulmista. Jos lukija pystyy |6y-
tamaan aineistosta samat asiat, jotka tutkija l16ysi analysoidessaan, tulkintaa on onnistu-
nut. Saman aineiston tulkinnat voivat olla erilaisia riippuen siitd, mita aineistosta haetaan
ja ldydetaan. Laadullisessa tutkimuksessa tulkintaa tehdaan lapi tutkimusprosessin, jo
kenttatydn aikana. (Hirsjarvi S. & Hurme, H. 2008, 151-152.).
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5 Tulokset

Suomenlinnan hoitokunnan laatimassa toimijaopastesuunnitelmassa sen tehtavaksi maa-
ritellaén toimijaopasteiden yhtenevaisyyden varmistaminen. Suunnitelmaa laatiessa on
huomioitu toimijoiden antamat kommentit. Suunnitelmassa esitellaan kaytettavat opaste-
tyypit, joita on seka kiinteita etta paivittain palvelun sulkeutuessa sisaan nostettavia. Toi-
mijan tulee huolehtia opastelevyn irrottamisesta. Opastetyypit on tarkoitettu ajantasaisen
tiedon kuten aukioloaikojen viestimiseen. Opasteiden kunnosta huolehtiminen on toimijoi-

den vastuulla. (Suomenlinnan hoitokunta 2015b, 2.)

Tutkimuksessa haastateltiin kuutta Suomenlinnan toimijaa ja kymmenta saarella kavijaa.
Kaikki haastateltavat toimijat olivat jo useamman vuoden ajan Suomenlinnassa vaikutta-
neita toimijoita ja tyoskentelivat yrittajina tai johtotehtavissa. Joukko haastateltuja kavijoita
koostui kuudesta suomalaisesta ja neljasta ulkomaalaisesta kavijasta.

5.1 Opasteiden sisalto

Toimijat pitavat opasteissaan esilla tarkeimpia tietoja palvelusta. Toimijoiden tuottamissa
julisteissa viestitaan siitd, miké palvelu on, mité se tarjoaa ja milloin kyseista palvelua on

tarjolla.

Paaasiassa toimijat kokivat, etta kaytdssa olevat toimijaopasteet edustavat yritysta ja sen
palveluita hyvin tai ettd mahdollisuus siihen on. Yksinkertaisen ja ei huomiota herattavan
kehyksen koettiin jattdvan mahdollisuuden toimijalle itse paasta vaikuttamaan siihen, mil-

laisen graafisen ilmeen luoda opasteella.

Osa toimijoista koki, ettd opasteet edustavat yritystd huonosti. Tama johtui joko opastei-
den maarallisesta puutteellisuudesta ja siita, etté opasteella ei saa valitettya haluttua infor-

maatiota sen liian pienen koon takia.

Opasteen sisallosta keskusteltaessa tarkeimmaksi tekijéksi nousi yksinkertaisuus ja sel-
keys. Toimijat halusivat pitd& opasteiden sisallon mahdollisimman yksinkertaisena ja infor-
matiivisena, jotta ohikulkevien ihmisten olisi mahdollisimman helppo havainnoida ympa-
rilld olevat opasteet ja niiden tarjoama tieto. Toimijoiden mukaan opasteella on vaikea
kiinnittéda ohikulkevien inmisten huomio, koska samaan aikaan opasteen tulisi olla yksin-
kertainen, selkea ja maisemaan sopiva. Yksi toimijoista toi esille sen, etté informaatiotulva
Suomenlinnassa on muutamilla alueilla niin suuri, etta opasteet helposti hukkuvat sen se-

kaan.
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Paaasiassa kaikki haastatellut kavijat olivat yksimielisia siita, ettd opasteet tarjoavat heille
hyvin tarvitsemaansa tietoa, esimerkiksi aukioloajoista. Useimmat kavijoista kuitenkin ker-
toivat, etteivat juurikaan kayttaneet opasteita hyddyksi vierailunsa aikana. Syyna oli se,
ettd Suomenlinna oli heille kohteena tuttu tai etté he eivat kaivanneet tietoa opasteiden
esittelemista palveluista.

Kaikki haastateltavat tiesivat, ettd Suomenlinna on maailmanperintdkohde, mutta eivat ko-
keneet sen tulevan esiin opasteissa. Yksi kavijoista pohti, ettd yhtena opasteiden tehta-
vané on kohteen suojelu ja kavijoiden kannustaminen kohdetta suojelevaan kaytokseen.
Kaksi kavijaa toivat esiin huolensa Suomenlinnan kuluneista reiteistd, yleisesti huonosta

kunnosta ja toivoivat sen kunnostamista.

5.2 Kavijbiden tarpeet

Opasteen koettiin olevan tarkea suunnannayttajana. Kavijoiden tarpeista toimijoiden
kanssa keskusteltaessa esiin nousi se, ettd ihmisten kayntikokemukseen vaikuttaa suu-
resti palveluiden |6ydettavyys. Eras haastatelluista toimijoista totesi, etta "ma luulen etta
he toivovat, etta olisi helppo I6ytaa kaikki palvelut talla saarella. Kun sen itsekin téssa nyt
sanoo, niin sehan kuulostaa ihan naurettavan yksinkertaiselta” (Toimija a, 9.8.2016). Ih-
misten tulisi olla helppo 16ytaa palvelut Suomenlinnan kaltaisessa maailmanperintékoh-
teessa. Palveluiden helppo l6ydettavyys on osa hyvan asiakaspalvelukokemuksen tarjoa-
mista. "Mun mielesta se on hyvaa asiakaspalvelua, ettd ihmisten olisi tallaisessa maail-
manperintdkohteessa helppo 16ytaa ne palvelut ja taalla pitaisi olla enemman palveluita”.
(Toimija a, 9.8.2016)

Toisaalta, vaikka opasteen on tarkoitus toimia suunnannayttgjana, kaksi toimijaa toivat
esiin sen, etta eivat kuitenkaan halua opasteen toimivan "sisdanheittajana”. He kokivat,
ettd eivat halua palvelunsa olevan asemassa, jossa se olisi pysahdyspaikka kaikille Suo-
menlinnan matkailijoille ja kavijoille. Nain palvelua kayttaa vain kavijat, jotka ovat kiinnos-

tuneet kyseisesta palvelusta ja halukkaita vierailemaan juuri siella.

Muuta kommentoitavaa toimijaopasteista tai muista opastuksista Suomenlinnassa kysytta-
essa moni kavijoista mainitsi tienviittojen tyylikkyyden. Niiden ulkoasua pidettiin siistina ja
tyylikkdana. Viitoissa olevan tekstin koettiin olevan kuitenkin liian pienta, jotta se olisi sel-
ke&sti ndhtavissa. Viittoja kaivattiin enemman, jotta ne veisivat kavijan perille asti palvelun
luokse eivatka vain nayttaisi suuntaa kaukana kohteesta. Yksi kavijoista pohti viittoja ole-
van tarpeeksi kokeneelle kavijalle, mutta ensimmaista kertaa kohteessa vierailevalle

opastus on puutteellista.
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5.3 Opasteiden poisnostettavuus

Uusittuja opasteita on seka kiinteita etta sellaisia, jotka tulisi nostaa pois nakyvalta paikal-
taan joko paivittain palvelun sulkeutuessa tai kausittain, esimerkiksi jos palvelu on suljettu
talvikauden ajan. Opasteiden poisnostettavuudella tavoitellaan sit, etté kavijoille on aina
tarjolla mahdollisimman ajantasainen tieto palvelusta ja siitd, onko se auki. (Suomenlinnan
hoitokunta 2015b, 2.)

Poisnostettavuus koettiin epakaytannolliseksi tai hankalaksi, mika aiheuttaa sen, ettéa osa
toimijoista ei nosta opasteita sisdan iltaisin palvelun sulkeutuessa. Yksi toimijoista kertoi

nostavansa opasteen sisélle paivittdin opasteen sisallon takia. Opastetta olisi epaloogista
pitaa paikallaan, silla se ilmoittaa palvelun olevan auki. Kahdella toimijoista opasteet ovat
sellaisia, etta ne irrotetaan kauden paattyessa syksylla. Yhdell& haastatelluista toimijoista
opasteet ovat kiinteita ja aina paikallaan. Toimijat kuitenkin kokivat, etta opasteiden esille
jattaminen ei aiheuta hammennysta kavijoille eivatkd opasteet olleet kokeneet vandalis-

mia.

Osa toimijoista toi esiin sen, etta haluaisi viela mietittdvan opasteiden poisnostettavuutta
ja sitd, milloin opasteiden tulisi olla paikoillaan. Yksi toimija ei ymmartanyt, miksi opasteet
tulisi nostaa pois illalla. Han koki, ettd opasteen olisi hyva olla paikallaan aina, jotta ihmi-
set saisivat kuitenkin tietda palvelusta, vaikka se silla hetkella olisikin suljettuna. Olisi tar-
keéaé kertoa kavijoille mitd missakin rakennuksessa on, vaikka se olisikin kiinni. Haastatte-
lussa h&n sanoi:
"oishan se kiva, ettd ihmiset jotka kay taalla aukioloaikojen ulkopuolella, nii nékisivat etta
ahaa tuolla on tommonen kahvila mutta se on nyt kiinni. Ihmiset onkin nyt vissiin ottaneet
aika paljon tavaksi, etta he pitavat ne kyltit siin& koko ajan kuitenkin. En ymmarra miks pitais
ottaa yoksi pois jos siiné kuitenkin on ne aukioloajat. Et miksei viitsité kertoa ihmisille mita

siind rakennuksessa on vaikka se olisikin kiinni”. (Toimija b, 17.8.2016)

5.4 Onnistumiset ja kehityskohteet opasteissa

Yhtenevaisyys opasteissa tuli esille positiivisena asiana useassa haastattelussa. Toimijat
pitivat siitd, ettd toimijoiden opasteet Suomenlinnassa ovat nyt uudistuksen myé6ta saavut-
taneet yhtenevaisyyden eli etta toimijaopasteet ovat samantyylisid keskenaan. Toimija-

opasteisiin liittyvan kehitysprosessin koettiin selkeyttaneen Suomenlinnan opastusta koko-
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naisuutena. Opasteita kuvaliltiin tyylikkaiksi ja selkeammiksi kuin aikaisemmin. Positiivi-
sena koettiin tyylikk&an ja yksinkertaisen kehyksen antama mahdollisuus tehda opas-

teesta halutun tyylinen julisteen avulla.

Nelja toimijoista koki pd&sseensa opasteiden kehitysprosessiin hyvin mukaan. Toimijat
muistelivat, etté saivat kertoa kommenttinsa ja toiveensa opasteisiin liittyen. Yksi toimi-
joista koki saaneensa erityiskohtelua haluamattaan, koska palvelu on ollut niin ongelmalli-
nen kohde. Mahdollisuutta saada kaikista opasteista samankokoisia kaivattiin ja tata kai-
vannut toimija olisi ollut valmis osallistumaan siitd aiheutuviin lisdkustannuksiin. Julistei-
den teettaminen eri kokoisiin opasteisiin aiheuttaa talla hetkella toimijalle ylimaaraisia kus-
tannuksia, joilta olisi voitu valttyd. Samankaltainen kokemus oli toimijalla, joka oli toivonut
isompia opasteita palvelulleen eika ollut niita toiveesta huolimatta saanut. Samaan aikaan
han kuitenkin koki, etta oli padssyt prosessiin mukaan kertomalla toiveensa, vaikka se ei

lopulta toteutunutkaan.

Yhdella toimijoista oli prosessiin paasysta painvastainen kokemus. Han koki, ettei ole
paassyt opasteiden kehittamiseen mukaan ollenkaan. Han toi esiin, etta palvelu on sijain-
niltaan hyvin ongelmallinen ja etta matkailijat eivét 16yda palvelun luokse. Toimijan mie-
lesta hanen toivomuksiaan ja parannusehdotuksiaan ei ole huomioitu laisinkaan useista
yrityksista huolimatta. Liséksi hanen mukaansa palvelun luokse johtavat tienviitat eivat ole

totuudenmukaisia.

Vaikka yksinkertaisen kehyksen koettiin antavan mahdollisuus luoda yritysta edustava
opaste, ongelmaksi koettiin kehyksen koko. Opasteen liian pieni pinta-ala rajoittaa tata
mahdollisuutta. Koska opasteen tulee olla yksinkertainen ja selked, sita ei voi tayttaa suu-
rella maaralla pienella fontilla kirjoitettua informaatiota. Opasteella viestittdminen jaa va-

jaaksi, kun toimija ei saa kaikkea haluamaansa informaatiota laitettua opasteeseen.

Toimijat kertoivat, etteivat juurikaan ole saaneet kavijoiltéa palautetta opasteista. Palaute,
jota toimijat ovat kavij6iltddn saaneet on ollut pdaasiassa se, etté palvelua on vaikea l6y-
téa sen sijainnin ja opasteiden puutteellisuuden takia. Eras toimijoista kertoi, etta "tassa
l[&hellakin tulee ihmisia, jotka on kaynyt Suomenlinnassa monta kertaa, sanomaan etta nyt
ensimmaista kertaa |I0ysivat meidat. Loydettavyys on ollut tosi huono”. (Toimija c,
3.8.2016)

Yksi toimija kuvailu saamaansa palautetta ihmettelevéksi. Kokeneetkaan kavijat eivat tien-

neet palvelun olemassa olosta ja koska opasteet kohteeseen olivat puutteelliset seka toi-
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mijan mielesta etta hanen mukaansa myds kavijéiden mielestd, matkailijat 10ytavat palve-
lun hyvin heikosti. Yksi haastatelluista toimijoista on saanut asiakkailta palautetta, etta
opasteen ansiosta he ovat loytaneet kyseisen palvelun, jota he eivét olisi muuten Ioyta-
neet tai josta he eivat olisi ollenkaan tienneet.

Moni toimijoista toi esiin opasteen tekniikkaan liittyvid asioita. Julisteen vaihtaminen koet-
tiin erittdin hankalaksi. Ongelmana on kosteuden pd&dseminen opasteen sisaan, mika ai-
heuttaa julisteen rypistymisen. Toimijat kertoivat opasteiden vaikuttavan heikoilta ja moni
uskoi, etteivat opasteet saily kaytossa pitkdan vaan etta ne tarvitsevat huoltotoimenpiteita.

Alla olevaan kuvioon (Kuvio 3) on koottu toimijoiden ndkemyksia opasteista. Kehitysta on
heiddn mukaansa opasteissa tapahtunut, esimerkiksi yhtenevaisyys opasteiden kesken
on saavutettu, mutta kehityskohteita tuotiin myoés esiin. Monet toimijoista olivat huolissaan

opasteiden kestavyydesta ja jo nyt esiin tulleista teknisista vioista.

Yhtenevaisyys,
tyylikkyys

Mahdollisuus
luoda oman
palvelun
graafinen ilme,
ongelmana koko

Tekniset
haasteet

Opasteet,

toimijoiden
nakokulma

Kavijoiden
palaute: opastus
puutteellista->
palvelua ei
loydeta

Kehitysta
tapahtunut
mutta ei
tarpeeksi

Kuvio 3. Koonti toimijoiden ndkemyksista opasteisiin liittyen

Kahden toimijan nédkemys Suomenlinnan opastuksesta oli se, etta saarelle tarvittaisiin ko-
konaan uudistettu infoalue. Heilla molemmilla oli visio siité, kuinka infoalue tulisi sijaita
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lauttasataman sijaan kentalla, johon noustaan rantakasarmilta ja josta alkaa kauppiaskort-
teli. Nain opasteita tutkivat ihmiset eivét tukkisi lauttasatamaa ja opasteet saataisiin pa-
remmin esille. Toinen toimijoista kritisoi nykyisia lauttasatamassa olevia opasteita, jotka
eivat hanen sanojensa mukaan palvele talla hetkella ketéaén. Esimerkiksi opaste, jossa lu-
kee isolla tervetuloa monella eri kielella, vie tilaa muilta hyddyllisemmilté opastuksilta. Toi-
nen toimijoista totesi, ettd vaikka opaste uudistus tehtiin, se ei lopulta juurikaan tuonut kai-

vattua parannusta.

Opasteiden kehittamistyon toivottiin jatkuvan tulevaisuudessa ja sille nahtiin olevan tar-
vetta. Yksi toimijoista toi esiin ehdotuksensa siitd, etta olisi tarpeen tehda laaja kartoitus
maailmalla olevista maailmanperintokohteista ja niiden opastejarjestelmistd. Niiden lisaksi
mallia ja esimerkkeja voisi ottaa lentokentilta ja isoista tavarataloista kuten Prismoista,

jossa liikeradat taytyy olla hyvin suunniteltuja, jotta ihmiset |6ytavat tarvitsemansa tuotteet.

Kavijat kokivat opasteiden olevan padasiassa yhtenevaisia. Useat kavijat kokivat opastei-
den olevan valjuja tai tylsdn nakoisia. Yksi kavijoista toi esiin, ettd ymmartaa etta opastei-

den tulee sopia ymparoéivadn mutta han kaipasi kuitenkin véria ja iloisuutta opasteisiin.

Lauttasatamassa kavijoilta kysyttiin, kuinka opasteet vaikuttivat vierailukokemukseen.
Kaikki kavijat olivat sitd mielta, etta opasteilla ei ollut vaikutusta heidan kokemuksiinsa.
Yksi kéavijoista vertasi kokemustaan Vallisaareen, jossa han koki opasteilla olleen positiivi-
nen vaikutus kokemukseen, opasteiden ollessa siella varikkdampié ja yhtenevaisempia

kuin Suomenlinnassa.

Kavijat, jotka olivat kdyneet Suomenlinnassa aiemmin, eivat osanneet sanoa, etta opas-
teet olisivat erilaisia kuin aiemmin. He kuitenkin havaitsivat, etta opasteet ovat uudenna-
koisia. Yksi joka kesd Suomenlinnassa kayva haastateltava mainitsi, ettd huomasi Lelu-
museon talla kertaa ensimmaista kertaa ja mietti, johtuikohan se uudistetuista opasteista.

Opasteiden koettiin olevan selkeité ja pd&asiassa hyvin sijoitettuja.

Alla olevaan kuvioon (Kuvio 4) on koottu lyhyesti tuloksia kaikista kdvijoiden haastatte-
luista. P&&asiallinen tulos on se, etté kavijat eivat juurikaan kayttaneet opasteita hyddyksi.
Tast& huolimatta, Suomenlinnan opastukseen kaivattiin joitakin muutoksia, kuten lisda

tienviittoja ja lisda varia opasteisiin.
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Ei juurikaan
tarvetta

Tienviitat
tyylikkaita Opasteet,

mutta kavijéiden Yhtenevaisyys

tarvitaan nakokulma
enemman

Lisaa varia ja
iloisuutta

Kuvio 4. Koonti kavijoiden ndkemyksista opasteisiin liittyen
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6 Pohdinta

Molemmat kohderyhmét toivat esiin opasteiden yhtenevaisyyden. Se koettiin saavutetuksi
uudistuksen myota. Yhtenevaisyys on yksi toimijaopastesuunnitelmassa mainituista
opasteuudistuksen tavoitteista. Opasteiden kehykset ovat yhtenevéisia ja toimijoilla on
mahdollisuus paattaa siihen laitettavasta sisallésta ja sen tyylista.

Toimijoilta saadun palautteen perusteella voidaan sanoa, ettéd opasteiden tekninen toteu-
tus ei ole onnistunut. Haasteina kerrottiin olevan esimerkiksi julisteen vaihto ja kosteuden

paaseminen kehyksen sisdén, mika saattaa pilata julisteen.

Vaikka kaikki toimijat eivat kokeneet saaneensa osallistua uudistusprosessiin tasapuoli-
sesti eikd heidan ehdotuksensa opasteisiin liittyen toteutuneet, he pitivat kuitenkin positii-
visena sitd, etta hoitokunta on aktiivinen Suomenlinnan kehittamisessa. He toivoivat kehit-

tamistyon jatkuvan myds tulevaisuudessa.

Kavijat osoittautuivat ennakko odotuksia haasteellisemmaksi kohderyhméksi. Kaikki haas-
tatellut kavijat osoittivat vain vahaistd mielenkiintoa opasteita kohtaan. Kavijahaastattelui-
den materiaali jai suppeammaksi kuin toimijahaastatteluista saatu materiaali. Haastattelu-
jen edetessa pohdin, olisiko kavijahaastatteluita tarpeen tehda suunniteltua enemman.
Paadyin kuitenkin pysymaan alkuperaisen suunnitelman mukaisesti kymmenessa haastat-

telussa, silla huomasin samojen asioiden nousevan esiin eli aineisto alkoi kyllaantya.

Opasteet eivat olleet merkityksellisessa roolissa kavijoiden vierailuilla Suomenlinnassa
mutta he kokivat opasteiden olevan informatiivisia, selkeité ja helposti huomattavissa ym-
paristosta. Kavijat olivat tyytyvaisia toimijaopasteisiin Suomenlinnassa tai ne eivat olleet

heille merkityksellisia.

Opasteiden vahainen merkitys oli tuloksena yllattava, koska ennakko oletuksenani oli, etta
merkitys olisi suuri. Tulokseen voi vaikuttaa se, ettd moni kavijdista oli kaynyt Suomenlin-
nassa aiemmin. Kavijoiden vahaista tarvetta opasteille voidaan pitda positiivisena asiana,
silla se tarkoittaa, etta kdvijat osaavat likkua saarella, kohde on heille tuttu ja sellainen,
johon he palaavat uudestaan. Toisaalta, sitd voidaan pitda toimijoiden kannalta negatiivi-
sena asiana, silla sen takia toimijoiden on haasteellisempaa saada vélitettya kavijoille ha-
luamaansa viestia. Tulokset olisivat voineet olla erilaisia ja opasteiden merkitys suurempi,
jos haastatteluissa olisi keskitytty kavijoihin, jotka eivat ole kdyneet Suomenlinnassa aiem-

min.
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Opasteiden voidaan kuitenkin sanoa olevan paaasiassa toimivia kavijoéiden nakoékulmasta
katsottuna, sill& ne kavijat joille opasteilla oli kayttda, saivat opasteista tarvittavan tiedon.
Kavijat toivat esiin my6s parannusehdotuksia. Opasteisiin kaivattiin esimerkiksi enemman
vareja ja iloisuutta. Haasteena on Sito Oy:n yleissuunnitelmassa maaritelty tavoite kayttaa
ensisijaisesti musta- tai tummapohjaista grafiikkaa (Suomenlinnan hoitokunta 2015b, 2).

Kaikki haastattelut sujuivat hyvin eiké ongelmia haastatteluiden aikana ollut. Alkuperéisen
suunnitelman mukaisesti tutkimuksessa haastateltiin kuutta toimijaa ja kymmenta kavijaa.

Yksi toimijoista vaihdettiin toiseen hanen omasta toiveestaan johtuen.

Kuten eras toimijoista toi haastattelussa esiin, jatkotutkimusehdotuksena maailmalla ole-
vista maailmanperintdkohteista voisi tehda kartoituksen. Sen avulla voisi tuoda ideoita ja
kehitysehdotuksia Suomenlinnan opastukseen tutkimalla, miten muissa kohteissa on
opastusjarjestelma hoidettu. Liséksi koen, etta kavijoiden tarpeita ja kayttaytymista voisi
tutkia. Vuoden 2014 kavijatutkimuksessa vierailun hairidtekijoina esiin nousivat eksyminen
ja harhailu (Suomenlinnan hoitokunta 2015a, 21). Taman tutkimuksen perusteella kavijat
eivat juurikaan hyddyntéaneet toimijaopasteita vierailunsa aikana, vaan kaipasivat kohtee-
seen enemman tienviittoja. Tulevaisuudessa voisi tutkia tarkemmin, minkalaista opastusta
kéavijat Suomenlinnaan kaipaavat lisaa ja miten tassa eroavat kohteessa ensimmaista ker-

taa kayvat ja he, joille Suomenlinna on tuttu.

6.1 Kehitysehdotukset

Kehitysehdotukset muodostuivat tutkimustulosten pohjalta. Alla olevaan kuvioon (Kuvio 5)
olen koonnut tietoperustassa esiin nousseet asiat toimivaan opasteeseen liittyen, tutki-
muksesta saadut tulokset seké niiden pohjalta muodostetut kehitysehdotukset. Olen jaka-

nut ehdotukset toimijoille ja Suomenlinnan hoitokunnalle suunnattuihin ehdotuksiin.

Monet toimijat toivat haastatteluissa esiin opasteiden teknisid haasteita ja huolensa siita,
ettd uusitut opasteet eivat ole pitkdikaisia. Julisteen vaihtaminen koettiin hankalaksi ja
opasteiden rakenteissa oli vikoja. Opasteen sisdan paasee kosteutta, mika aiheuttaa julis-
teen vioittumisen. Toimijoiden tyytyvaisyyden ja opasteiden ulkonadn vuoksi on tarkeaa,

etta havaittuihin vikoihin puututaan ja etta ne korjataan.

Yksi toimijoista toi haastattelussaan esille sen, kuinka esimerkiksi lauttasatamassa on
kaytetty isoja opastepaikkoja siihen, etté toivotetaan kavijat tervetulleiksi monella eri kie-
lella. Toimijahaastatteluissa kavi myds ilmi, ettéa opasteiden maarassa tai koossa oli puut-

teita. Kavijat taas toivoivat Suomenlinnaan lisda tienviitta opasteita. Naiden asioiden lapi
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kdyminen voisi parantaa opastejarjestelmaa kokonaisuudessaan. Haasteena on se, etta

opasteiden tulee sopia ymparistoon rikkomatta ympardivaa maisemaa liikaa.

eInformatiivisuus
sYhteneviisyys

*Sijainti

eKestava kehitys

*0Osa kokonaiskokemusta

Toimiva opaste s -
*Kavijoiden ohjaaminen

Kavijat Toimijat

sTarjoaavat hyvin tietoa

*Opasteet yhteneviisid

*Helposti huomattavissa mutta vaisun ndkoisid
*Ejvat tuo esiin kestavaa kehitysta

¢Ei vaikutusta kokemukseen kohteessa

*Ei tarpeeksi tienviittoja

Vaikea saada tieto julisteeseen
Yhtenevaisyys saavutettu

Sijainnit eivit ole kunnossa
Mahdollisuus luoda oma graafinen ilme
Tekniset haasteet

DR )

Hoitokunta Toimijat

*Teknisten vikojen korjaus + Lisda varia ja eloisuutta julisteen avulla
*Opasteiden koot ja maara
*Opasteiden sijainnit I6ydettavyyden parantamiseksi

Kehitysehdotukset

Kuvio 5. Koonti toimivan opasteen elementeista, tutkimuksen tuloksista ja kehitysehdotuk-

sista

Haastatteluissa tuli esiin opasteen luoma mahdollisuus suunnitella palvelun graafinen ilme
julisteen avulla. Yksinkertainen kehys antaa mahdollisuuden tehda opasteesta persoonal-
lisen julisteen avulla. Yksi toimijoista toivoi kaikkien toimijoiden hyddyntavan tamén mah-
dollisuuden mahdollisimman hyvin. Tulevaisuudessa tahan panostamalla, opastukseen

voitaisiin saada liséa kavijdiden toivomaa véria ja iloisuutta.

Toimijat kertoivat haastatteluissa edelleen saavansa kavijoilté palautetta, etté palvelua on
vaikea l0ytaa. Palveluiden I6ydettavyyden parantamiseksi opasteiden sijaintien tulee olla
sellaisia, jotka edistavat loydettavyyttd. Yksi toimijoista toi haastattelussaan esille sen,
kuinka tarkasti maariteltyja opasteiden paikat ovat. Han kertoi, etta sijoittaisi itse opas-
teensa eri tavalla, jos se olisi mahdollista, jotta opasteet palvelisivat toimijan tarpeita par-

haalla mahdollisella tavalla.

Kaikki kavijat tiesivat Suomenlinnan olevan maailmanperintdkohde, mutta kukaan heista
ei kokenut sen tulevan esiin opastuksessa. Oma kokemukseni mukaan maailmanperinto-
kohteena oleminen ja siihen liittyvat edellytykset tulevat esiin Suomenlinnan muissa opas-

teissa. Tutkimuksen mukaan kavijat eivat hyddyntaneet opasteita vierailunsa aikana, joten
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naen yhteyden naiden asioiden valilla ja siksi en koe, sen paremmin esiin tuominen on en-

sisijaisen tarkeaa.

6.2 Oma kokemus opinndytetydprosessista

Opinnaytetydprosessi alkoi tammikuussa 2016, jolloin osallistuin opinnaytetyéseminaariin.
Seminaarissa esiteltiin muutamia opinnaytetytaiheita, joille etsittiin tekijad. Tama aihe oli
yksi niisté ja paatin tarttua siihen, silla se vaikutti mielenkiintoiselta ja sen toteutussuunni-
telma sopi hyvin omaan aikatauluuni. Otin yhteyttd opinndytetyon ohjaajaan ja sain tyon
toteutettavakseni.

Suunnitelman opinnéaytetydlleni laadin helmikuun aikana ja maaliskuussa aloitin tietope-
rustan kirjoittamisen. Huhtikuussa tapasin toimeksiantajana toimivan Suomenlinnan hoito-
kunnan edustajan Milla Oystilan. Tietoperusta valmistui toukokuussa, jonka jalkeen tutki-
mus suunniteltiin ja haastattelut toteutettiin kesan aikana. Syyskuussa kavin tuloksia I&api

ja opinnaytety6 valmistui lokakuun aikana.

Opinnaytetydsuunnitelmassani tein realistisen aikataulun tyén toteuttamiselle. Kaikki tyon
vaiheet toteutuivat aikataulun mukaisesti, joten lopullinen ty6 valmistui ajallaan. Ongelmia
aikataulun kanssa ei ollut, koska aikataulutus oli realistinen ja aloitin tyon tekemisen hy-
vissa ajoin. Tydn tekemiseen aikataulun mukaisesti kannusti myos se, ettd toimeksiantaja
edellytti tydn valmistuvan lokakuussa, jotta se voitaisiin esittda Suomenlinnan kesakauden

paatdstilaisuudessa.

Taman tyon parissa jouduin tydskentelemaan tavoilla, joihin en ole tottunut. Sen takia opin
paljon uutta tydn aiheen lisaksi sen eri vaiheiden vaatimista tyoskentelytavoista. Haasta-
vimmaksi tydssa koin haastatteluiden suunnittelun ja niistd saadun aineiston jarjestamisen

kokonaisuudeksi.

Jos tekisin tydn uudelleen, keskittyisin kavijahaastatteluissa kavijoihin, jotka eivat ole kay-
neet Suomenlinnassa aiemmin. Nain kavijoilta voitaisiin saada enemman tietoa ja pa-

lautetta aiheesta.

TyoOni ohjaajalta sain tarvittavan mé&aran tukea ja neuvoja, silloin kun koin etta niité tarvit-
sin. Tapasimme prosessin aikana kolme kertaa, jolloin kdvimme |api siihen asti valmiiksi
saamani materiaalin. Kokonaisuudessaan opinnaytetydprosessi oli pitka ja haastava, ku-
ten olin ennakkoon odottanutkin. Lopulta oli kuitenkin palkitsevaa saada pitk&a prosessi

paatokseen.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelukysymykset

Toimijat

-Kauanko olet ollut yrityksessa tdissa?

-Minkéalaisessa roolissa toimit yrityksessa?

-Kuinka hyvin opasteet mielestasi edustavat yritysta ja sen palveluita?

-Millaista sisaltoa pidat toimijaopasteessa?

-Kuinka hyvin uskot sisallén vastaavan kavijoiden tarpeita?

-Millaista palautetta olet saanut toimijaopasteista asiakkailta?

-Mita mielta olet opasteiden poisnhostettavuudesta sina aikana, kun palvelu ei ole auki?
-Mita kehitettavaa opasteissa mielestasi olisi?

-Kuinka hyvin koet padsseesi mukaan toimijaopasteiden kehitysprosessiin?

-Mita muuta kommentoitavaa sinulla on toimijaopasteista tai opasteista yleensa Suomen-

linnassa?

Kavijat opasteiden luona

-Mika on kotimaasi/-paikkakuntasi?

-Oletko kadynyt Suomenlinnassa aiemmin?

-Jatkokysymys, jos on kaynyt Suomenlinnassa aiemmin: Oletko huomannut, ettd Suo-
menlinnan toimijaopasteet ovat uusittuja?

-Kuinka hyvin opasteet tarjosivat tarvitsemaasi tietoa?

-Mita mielta olet opasteiden sijainneista?

-Kuinka hyvin koet opasteiden tukevan maailmanperintékohteen suojelua?

-Kuinka selkeita opasteet mielestasi ovat?

-Mita kehitettavaa opasteissa mielestasi olisi?

-Mita muuta kommentoitavaa sinulla on toimijaopasteista tai opasteista yleensa Suomen-

linnassa?

Kavijat lauttasatamassa

-Mik& on kotimaasi/-paikkakuntasi?

-Oletko kdynyt Suomenlinnassa aiemmin?

-Kuinka hyvin mielestasi toimijaopasteiden tyyli ja ulkoasu ovat samanlaisia |api Suomen-
linnan?

-Miten koet opasteiden vaikuttaneen vierailuusi?

-Mita muuta kommentoitavaa sinulla on toimijaopasteista tai opasteista yleensa Suomen-

linnassa?
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Liite 2. Toimijaopasteet

Hostel 48

Suomenlinna

Suomenlinnan kirkon
aukioloajat kesalla

k KIRKKO HELSINGISSA

TUOMIORIRKXOIEUNAKUNTA

40



Ma - L 12.00 - 22,00
e i
Sun: 12,00 - 18,00
et s (15

Open

Mon - Sat! 12:00 ~22.09
o bt s

Sun! 12.00 - 18 00
ot b

41



	1 Johdanto
	2  Suomenlinna matkailukohteena
	2.1 Matkailukohteen johtaminen
	2.2 Suomenlinnan palvelut
	2.3 Suomenlinna maailmanperintökohteena

	3  Opasteet matkailukohteessa
	3.1 Kävijähallinta
	3.2 Opasteet osana kokemusta
	3.3 Opasteiden tehtävät
	3.4 Toimiva opaste

	4  Tutkimuksen esittely
	4.1 Aiheen rajaus ja kohderyhmät
	4.2 Tutkimuksen toteutus
	4.3 Aineiston analysointi

	5 Tulokset
	5.1 Opasteiden sisältö
	5.2 Kävijöiden tarpeet
	5.3 Opasteiden poisnostettavuus
	5.4 Onnistumiset ja kehityskohteet opasteissa

	6 Pohdinta
	6.1 Kehitysehdotukset
	6.2 Oma kokemus opinnäytetyöprosessista

	Lähteet
	Liitteet
	Liite 1. Haastattelukysymykset
	Liite 2. Toimijaopasteet




