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Matkailualan digitaalisesta murroksesta huolimatta opastetut kierrokset ovat edelleen suosittu tapa vä-
littää kohteen – esimerkiksi museonäyttelyn, kaupungin tai kulttuuriperintökohteen – merkityksiä eteen-
päin. Toisaalta matkailun yleiset trendit ja muutokset kulutuskäyttäytymisessä vaikuttavat myös kierros-
ten osallistujien odotuksiin ja toiveisiin. Elämyksellisyyden korostuessa opastettuja kierroksia järjestä-
vien organisaatioiden olisikin tärkeä selvittää, millaisia asiakaskokemuksia kierroksilla syntyy ja miten 
asiakaskokemusta voitaisiin mitata. 
 
Tämän toiminnallisen opinnäytetyön tavoitteena oli luoda aiemman tutkimustiedon perusteella työkalu 
kierrosten onnistumisen mittaamiseen. Opinnäytetyön tietoperusta, jonka perusteella työkalu suunnitel-
tiin, kattaa neljä aluetta: elämysteorian, muistettavien matkailukokemusten teorian ja opastetuista kier-
roksista tehdyn aiemman tutkimuksen. Yhteistä kaikille kolmelle osa-alueelle on, että ne korostavat po-
sitiivisen kokemuksen perustuvan palvelun onnistumiselle kognitiiviselle tai tiedollisella, tunteellisella ja 
vuorovaikutuksellisella tasolla. 
 
Opinnäytetyön tietoperustan pohjalta luotiin kyselylomake, jota testattiin kahden opastettuja kierroksia 
tarjoavan organisaation kierroksilla syksyllä 2019. Toinen näistä tarjoaa kaupunkikierroksia ja toinen 
museokierroksia. Lisäksi oppaita haastateltiin kierroksen jälkeen 
taustatietojen saamiseksi. Sisällölliseen testaukseen osallistui yhteensä 11 henkilöä ja lomaketta päivi-
tettiin heidän kommenttiensa sekä palautteenkeruussa tehtyjen huomioiden perusteella. Testauksen 
perusteella annetaan suosituksia siitä, miten erilaiset organisaatiot 
voisivat hyödyntää luotua kyselyä. Suositukset on jaettu sisältöä ja teknistä toteutusta käsitteleviin osi-
oihin. 
 
Työn viimeisessä pääluvussa arvioidaan työn käytettävyyttä ja luotettavuutta. Kyselytyökalu tarjoaa tut-
kimustietoon perustuvan ja asiakaskokemusta monipuolisesti kartoittavan lähestymistavan, mutta sen 
validointi ja käytettävyyden parantaminen vaatii vielä kvantitatiivista aineistoa, joka voitaisiin kerätä yh-
den organisaation kierroksilla. Lopuksi opinnäytetyössä kuvataan prosessi, jota voidaan hyödyntää ky-
selyn käyttöönotossa. Palautteenkeruun lisäksi on tärkeää määritellä opastusten tavoitteet, palautteen 
nykytaso, vastuualueet 
palautteen kartoittamisessa ja analysoinnissa sekä toimenpiteet, joilla kerättävään dataan voidaan rea-
goida. 
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1 Johdanto 

1.1 Opinnäytetyön tausta 

Teknologisista harppauksista huolimatta opastetut kierrokset ovat edelleen yksi tärkeim-

mistä keinoista matkakohteiden esittelyyn ja niihin liittyvien merkitysten välittämiseen. 

Opastustoiminta on viime vuosina myös laajentunut uusiin kohteisiin. Esimerkiksi Helsin-

gin seudulla opastettuja kierroksia järjestetään tänä päivänä kulttuuriperintökohteiden, 

museoiden ja historiallisen keskustan lisäksi myös esimerkiksi lähiöissä (Hima & Strada 

2019) ja baareissa. Opastuksia teemoitetaan tänä päivänä myös hyvinkin mielikuvitukselli-

silla tavoilla: kierroksella saatetaan perehtyä vaikkapa kaupungin yöelämään, heavy-ala-

kulttuuriin tai jonkun kuuluisan henkilön elämään (Helsingin kävelyfestivaali 2019). Etenkin 

teemakierrosten suosion nousua voi tulkita suhteessa useisiin matkailun trendeihin kuten 

palveluiden personifiointiin ja matkailijoiden haluun löytää merkityksellisiä kokemuksia 

matkaltaan (Jeffries 25.4.2019).  

      

Opastettuja kierroksia järjestää Helsingissä useita toimijoita, joista osalla on valikoimas-

saan monia erilaisia tuotteita. Tyypillisesti kierroksia tarjoavat yritykset järjestävät sekä 

säännöllisiä kierroksia että tilauskierroksia. Jos tuotteiden kirjo on laaja, sitä on myös 

opastuksia tekevien henkilöiden tausta. Kattavaa tutkimusta eri aloilla toimivien oppaiden 

koulutus- ja ammattitaustasta ei ole. Osalla on kokemusta esiintymisen tai näyttelemisen 

saralla, toisilla tutkinto historiasta, kolmannet ovat valmistuneet matkailualan koulutuk-

sesta. Alan sesonkivoittoisuudesta ja toimijoiden moninaisuudesta johtuen myös oppaan 

titteliä käytetään vapaasti. Oppaiden ammattikuntaa voidaan kuitenkin tarkastella myös 

rajaten se niihin ammattilaisiin, jotka kuuluvat johonkin Suomen Opasliiton yhdeksästä 

alueellisesta opasyhdistyksestä (Suomen Opasliitto 2019). Joissain kohteissa oppaana 

toimiminen vaatii myös määritellyn koulutuksen suorittamista ja auktorisointia. Näin on esi-

merkiksi Suomenlinnassa, jossa Ehrensvärd-seura on vastuussa kohteen opastoimin-

nasta (Ehrensvärd-seura 2019).  

      

Ammattilaisten erilaisista mielenkiinnon kohteista, vahvuuksista ja useita taitoja vaativasta 

työnkuvasta johtuen opastuksissa voi esiintyä suuria eroavaisuuksia. Oman suolansa 

opastamiseen tuo myös se, että kierros pohjautuu vuorovaikutukseen ja on usean muuttu-

jan summa: kierroksen kulkuun vaikuttavat tekijät säätilasta ryhmädynamiikkaan. Johtuen 

tästä opastamistyön luonteesta, alalla toimivien organisaatioiden voi olla vaikea seurata 

tarjotun palvelun laatua ja kehittää toimintaansa sen perusteella. Mittaaminen olisi kuiten-

kin välttämätöntä palvelun laadun arvioinnille. Nykyään palvelujohtamisessa puhutaan 

paljon arvoista, joilla viitataan niihin hyötyihin ja seurauksiin, joita palvelulla on asiakkaan 
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näkökulmasta (Arantola & Simonen 2009, 2). Tästä näkökulmasta ajateltuna on tärkeää, 

että myös opastettu kierros on merkityksellinen asiakkaalle – ja että yritys on tietoinen 

siitä, onnistuuko se luomaan arvoa ja jos onnistuu, millaisesta arvosta on kyse.  

 

Kuten mitä tahansa muita palveluita, myös opastettuja kierroksia arvioidaan ja kehitetään 

yritysten sisällä. Näin ollen ei ole kattavaa tietoa siitä, millaisia keinoja organisaatioilla on 

asiakaskokemuksen mittaamiseen. Todennäköistä on, että keinot ja asiakaskokemuksen 

mittaamisen laajuus vaihtelevat olemattomasta hyvinkin järjestelmälliseen seuraamiseen. 

On myös todennäköistä, että monet yritykset lähestyvät edelleen opastettua kierrosta vain 

asiakastyytyväisyyden näkökulmasta. Nykytiedon, esimerkiksi elämysteorian ja muistetta-

vien matkailukokemusten teorian (ks. luvut 2.1 ja 2.2), valossa tyytyväisyys ei kuitenkaan 

sanana ja mitattavana kohteena sisällä kaikkia niitä ulottuvuuksia, jotka muodostavat mer-

kityksellisen matkailukokemuksen asiakkaalle. 

 

Tänä päivänä usein käytettyjen mittaustapojen heikkoutena voidaan myös pitää niiden yk-

sipuolisuutta. Yksi tavallisimpia keinoja mitata asiakaskokemusta on NPS-luku, joka saa-

daan vastauksena kysymykseen ”kuinka todennäköisesti suosittelisit meitä ystävälle tai 

kollegalle?” (Reichheld 2003). Toinen paljon käytetty vaihtoehto on pikapalautteen antami-

nen vastaamalla yhteen kysymykseen hymiöpainikkeella joko myymälässä sijaitsevalla 

koneella tai verkossa. Nämä keinot antavat toki arvokasta palautetta, mutta toisaalta yh-

den esitetyn kysymyksen perusteella on hyvin vaikea ymmärtää sitä, mitkä tekijät selittä-

vät hyvää tai huonoa menestystä. NPS:n osalta myös useat tutkimukset ovat osoittaneet, 

ettei kysymyksen korrelaatio asiakasuskollisuuteen ole niin voimakas kuin alun perin esi-

tettiin. (Zaki et al. 2016, 1.) 

 

 

 

1.2 Kysymyksenasettelu ja työn tavoitteet 

Edellä kuvailtu teoreettinen tausta herättää kysymään, miten usein varsin pienikokoiset 

opastuksia toteuttavat yritykset ja museot pystyvät varmistamaan, että heidän opastus-

tuotteensa vastaa edellä kuvailtuihin onnistuneen matkailuelämyksen edellytyksiin. Tämän 

vuoksi opinnäytetyön tarkoituksena on kehittää tutkimustietoon pohjautuva kysely, jonka 

avulla opastettujen kierrosten onnistumista voidaan tarkastella yhtä mittaria monipuoli-

semmin ja nykyiset matkailu- ja elämysteoriat huomioon ottaen. 

 

Toiminnallisen opinnäytteen lopputuloksena syntyi kysely, joka on vapaasti opastuksia tar-

joavien organisaatioiden käytössä. Lomakkeen sisältö testattiin kahdessa erilaisessa 
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opastuksia tarjoavassa kohteessa ja tämän yhteydessä kierroksen vetäneitä oppaita 

haastateltiin taustatietojen ja heidän oman kokemuksensa kartoittamiseksi. Testauksen 

perusteella lomakkeen sisältöä oli mahdollista muokata. Opinnäytetyön lopussa annetaan 

suosituksia kyselyn käyttöön verkkopohjaisena työkaluna ja sen jatkokehittämiseen. Sisäl-

löltään lomakkeen tarkoitus on soveltaa matkailututkimuksessa saatuja tuloksia vaikutta-

vien ja onnistuneiden kierrosten ominaisuuksista. Kiireisissä olosuhteissa toimivat oppaat 

ja yritykset eivät välttämättä ehdi pysähtyä tarkastelemaan laadun käsitteen eri puolia ja 

onnistumista eri osa-alueilla. Kansainvälisen tutkimuksen kautta näistä asioista on kuiten-

kin jo paljon tietoa, ja valmiiksi kyselyn muotoon tehty mittaustyökalu tuo tämän tiedon toi-

mijoiden saataville helposti lähestyttävällä tavalla.  

      

Opinnäytetyö linkittyy osittain väitöskirjatutkimukseeni, joka selvittää maailmanperintökoh-

teiden opastettujen kierrosten herättämiä tunnekokemuksia. Tutkimuksessa analysoin pai-

kan tarinallistamista sekä sen historian ja merkityksen tulkintaa maailmanperintökohteissa 

järjestetyillä opastetuilla kierroksilla. Työ on aloitettu samanaikaisesti opinnäytetyön teke-

misen kanssa ja projektiin liittyvät kenttätyökokemukset sekä luettu kirjallisuus ovat näin 

auttaneet tämän opinnäytetyön kysymyksenasettelun muovaamisessa. 

 

1.3 Keskeiset käsitteet 

Opinnäytetyön ymmärrettävyyden kannalta on keskeistä määritellä kaikki työssä käytetyt 

käsitteet. Työn kannalta keskeisimpiä käsitteitä ovat asiakaskokemus, elämys, muistet-

tava matkailukokemus ja interpretaatio.  

      

Asiakaskokemuksella ei ole yhtä täysin vakiintunutta määritelmää, mutta yhteistä eri ym-

märryksille on subjektiivisen kokemuksen painottaminen ja ajatus siitä, että asiakaskoke-

mus muodostuu usean eri seurauksen yhteisvaikutuksesta (Pullinen 2013, 14). Oleellista 

on kokonaisvaltainen ymmärrys siitä, että asiakkaan kokemus ei juonnu pelkästään palve-

lukokemuksesta vaan siihen vaikuttavat myös sitä edeltävät ja seuraavat asiat sekä epä-

suorat tekijät kuten verkosta luettu informaatio (Batra 2017, 198).  

 

Hyvin lähellä olevan palvelukokemuksen käsitteen voidaan ajatella tarkoittavan asiakkaan 

kohtaamishetkiä yrityksen ja sen palveluiden kanssa (Arantola & Simonen 2009, 10). 

Opastettujen kierrosten yhteydessä tällainen asiakkaan polku muodostuu usein tiedon et-

simisestä, kierroksen varaamisesta joko verkossa tai paikan päällä, kierrokselle osallistu-

misesta sekä mahdollisesti palvelun arvioimisesta esimerkiksi yrityksen lomakkeelle tai 

verkkopalveluun kuten Tripadvisoriin. Palvelut ovat aina luonteeltaan aineettomia ja siksi 

joka kerta erilaisia. Opastettujen kierrosten kohdalla erityispiirteen palvelun arvioimiseen 
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tuo se, että asiakkaat eivät todennäköisesti tule ikinä vierailemaan samalla kierroksella 

uudelleen. Näin ollen jälkikäteen jaettu asiakaskokemuskin perustuu useimmiten yhteen 

palvelukokemukseen eikä pitkäaikaiseen asiakassuhteeseen.  

 

Opastettujen kierrosten kohdalla hyödyllinen on myös elämyksen käsite, jolle ei tois-

taiseksi ole myöskään vakiintunut yhtä määritelmää. Yhteistä eri teorioille on kuitenkin se, 

että elämys on jotain erityistä ja muiden kokemusten yläpuolelle nousevaa sekä tunteisiin 

vetoavaa. (Räikkönen 2017, 154.) Elämystä tarkempaan teoreettiseen viitekehykseen viit-

taa muistettava matkailukokemus, joka painottaa elämystä vahvemmin matkailutuotteen 

mieleenpainuvuutta. Sekä elämysteoriasta että muistettavista matkailukokemuksista kirjoi-

tetaan lisää luvussa 2. 

 

Neljäs opinnäytetyön keskeinen käsite on interpretaatio, joka käsitetään kommunikaation 

muodoksi, jonka tavoitteena on viestiä kulttuuri- tai luonnonperintöpaikasta tiettyjä, valit-

tuja merkityksiä ja tulkintoja. Interpretaatio ymmärretään tänä päivänä yleisesti tavoitteelli-

sena prosessina, jolla on viihdyttämisen tai faktojen kertomisen lisäksi myös syvempi ta-

voitteita kuten herättää matkailijoiden suojelumyönteisiä asenteita tai luoda tunneperäistä 

sitoutuneisuutta paikkaa kohtaan (Weiler & Black 2015, 50). Interpretaatiota ei ainakaan 

toistaiseksi käytetä juurikaan suomen kielessä, mutta englannissa käsite on hyvin vakiin-

tunut: esimerkiksi Yhdistyneessä Kuningaskunnassa toimii Association for Heritage In-

terpretation, johon alalla toimivat ammattilaiset voivat liittyä (Association for Heritage In-

terpretation 2019).  
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2 Kyselyihin ja opastettuihin kierroksiin liittyvä tietoperusta  

Opinnäytetyön tietoperusta muodostuu kolmesta osasta: elämysteorioiden, muistettavien 

matkailukokemusten teorian ja opastetuista kierroksista tehtyjen tutkimuksen kuvailusta. 

Nämä kolme osa-aluetta muodostavat yhdessä teoreettisen taustan opinnäytetyön perus-

teella syntyneelle lomakkeelle. 

 

2.1 Elämysteoriat 

Matkailualan tutkimuksessa ja käytännön työssä elämyksen käsite on saanut viime vuo-

sina yhä vahvemman jalansijan. Kun kilpailu alueiden, kohteiden ja yksittäisten matkailu-

tuotteiden välillä kiristyy jatkuvasti, on sekä markkinoijien että tuotteita suunnittelevien ta-

hojen pitänyt panostaa entistä vahvemmin erottuvien kokemusten kehittämiseen. Nämä 

pyrkimykset erottautumiseen ja matkailutuotteiden tarjoaman hyödyn kirkastamiseen ovat 

tiivistyneet elämyksen käsitteeseen, joka on lyönyt itsensä läpi niin matkailualan koulutuk-

sen opetusohjelmiin, alan toimijoiden markkinointi- ja kehityspuheisiin kuin matkailututki-

joiden termistöön. 

      

Taajasta käytöstään huolimatta elämyksellä ei ole yhtä vakiintunutta määritelmää, mutta 

käsitteen sisältöä purkavia malleja on esitetty useita (Räikkönen 2017, 154). Elämysteo-

rian klassikossa, Joseph Pine II:n ja James H. Gilmoren The Experience Economy -teok-

sessa oleellisiksi elämystä luonnehtiviksi ominaisuuksiksi nostetaan seikat, jotka erottavat 

elämyksen palvelusta. Näitä ovat kirjoittajien mukaan ainutlaatuisuus, osallistavuus, muis-

tettavuus sekä se, että elämys muuttaa yksilöä toisin kuin palveluiden kuluttaminen. Elä-

mys asettuu näin jatkumolle, jossa arvontuotantoprosessi kehittyy hyödykkeestä palve-

luksi ja lopulta elämykseksi. Pinelle ja Gilmorelle elämys on siis päämäärä, johon jokaisen 

palveluntuottajan pitäisi pyrkiä. (1999, 30, 82, 165.) 

      

Pinen ja Gilmoren teoksen jälkeen elämysten synnystä ja niiden olemuksesta on kehitetty 

useampia hienojakoisia malleja. Tämän opinnäytetyön kannalta kiinnostava on malli, 

jossa elämys hahmotetaan kahdelle jatkumolle, jotka ovat tavallinen–epätavallinen ja kog-

nitiivinen–emotionaalinen. Näiden ydinelementtien lisäksi elämyksen syntymiseen vaikut-

tavat tässä teoriassa yksikön henkilökohtaiset ominaisuudet, vuorovaikutus, fyysinen ko-

kemus ja muut tilannekohtaiset tekijät. Tässä mallissa kognitiivinen ja emotionaalinen 

määritellään toistensa vastakohdiksi asettamalla ne kokemuksellisen jatkumon eri päihin. 

(Walls ym. 2011, 17–18.)  
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Kuten tulen opastamisesta tehtyä tutkimusta käsittelevässä luvussa toteamaan, edelli-

sessä mallissa esitetyt asiat ovat oleellisia myös opastettuja kierroksia koskevassa tutki-

muksessa. Edellä kuvaillussa elämysmallissa elämyksen tunteellinen ja kognitiivinen ulot-

tuvuus on kuitenkin hahmoteltu jatkumon eri päätyihin, mitä kaikki aiheesta tehty tutkimus 

ei tue. Lisäksi yllä olevassa tutkimuksessa kokemuksen kognitiivinen ulottuvuus on linki-

tetty objektiivisuuteen ja tunteellinen puolestaan subjektiivisuuteen (Walls ym. 2011, 18). 

 

Mielestäni tätä voidaan perustellusti kritisoida, sillä kognitiiviset prosessit kuten elämyksen 

myötä tapahtuva oppiminen ja heränneet ajatukset tai elämyksen muistettavuus ovat 

myös yksilöllisiä tapahtumia, joita ei voida ennustaa tai määrätä ulkoapäin. Toisaalta tun-

teet eivät ole vain yksin jaettuja vaan esimerkiksi tietynlaiset paikat ja nähtävyydet – esi-

merkiksi niin sanotut synkät matkailukohteet tai henkeäsalpaavat maisemat – herättävät 

todennäköisesti samankaltaisia tunteellisia reaktioita eri kävijöissä. Toisaalta myös poik-

keuksellisuutta ja tavallisuutta ei ole välttämättä mielekästä hahmottaa jatkumona, sillä ky-

seessä on hyvin subjektiivinen havainto. Jokaisen elämyksen tulee sisältää arjesta poik-

keavien, mieleenpainuvien elementtien lisäksi tuttuutta, joka tekee kokemuksesta ymmär-

rettävän ja luo matkailijalle puitteet tilanteessa toimimiseen.  

 

Edellä mainittujen seikkojen vuoksi ymmärrän tässä opinnäytetyössä elämyksen – jollai-

nen myös opastettu kierros pyrkii tänä päivänä olemaan – alla olevan kuvan (kuva 1) mu-

kaisesti reaktiona, joka syntyy kognitiivisten ja tunnetekijöiden sekä poikkeuksellisuuden 

ja tavallisuuden välisessä vuoropuhelussa. Olen jättänyt kuviosta kuitenkin pois alkuperäi-

set jatkumot, jolloin kognitio ja tunteet nähdään toisensa poissulkevina. Alkuperäisen mal-

lin mukaisesti malliin on sisällytetty neljä yksilön reaktioon vaikuttavaa seikkaa: vuorovai-

kutus esimerkiksi oppaan ja ryhmän kanssa, fyysinen kokemus kuten pimeys, kylmyys tai 

ruuhkaisuus, yksilön ominaisuudet kuten muistot ja kiinnostuksen kohteet sekä lopuksi sa-

tunnaiset tilannetekijät, jotka voivat opastettujen kierrosten tapauksessa käsittää esimer-

kiksi oppaan tiedot kierroksen sisällössä tai yllättävät muutokset kierroksen kulussa.  
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Kuva 1. Elämyksen muodostuminen opastetulla kierroksella, sovellettu muistettavien mat-

kailuelämysten teorian pohjalta (mukaillen Walls ym. 2011) 

 

Seuraavaksi käsitellään muistettavien matkailukokemusten teoriaa, joka tukee tässä kap-

paleessa esitettyä ajatusta onnistuneiden matkailutuotteiden moniulotteisuudesta.  

 

2.2 Muistettavat matkailukokemukset 

Muistettavan matkailukokemuksen käsite. Se viittaa matkailuelämyksiin, jotka muistetaan 

positiivisella tavalla niiden tapahtumisen jälkeen. Käsitteen ytimessä on ymmärrys matkai-

lijan subjektiivisen tulkinnan suuresta vaikutuksesta tuotteen muistettavuuteen: samanlai-

nen kokemus voi olla toiselle muistiin painuva ja erityinen, toiselle taas ei. Erilaisiin tulkin-

toihin vaikuttavat matkailijoiden aiemmat kokemukset, mielialat ja henkilökohtaiset tulkin-

nat tilanteesta. (Kim, Richie & McCormick 2012, 13.) Tältä osin käsite on siis samankaltai-

nen kuin edellä esitetty malli elämyksen osa-alueista. 

      

Kim, Richie ja McCormick (2012) erottelevat muistettavien matkailukokemusten teoriaa 

esittelevässä artikkelissaan seitsemän ulottuvuutta, jotka määrittelevät muistettavien mat-

kailukokemusten syntymistä. Näitä ovat hedonismi, uutuusarvo, paikallisen kulttuurin ko-

keminen, virkistyminen, merkityksellisyys, tiedonsaanti ja osallistumisen tunne, josta käy-

tetään englanniksi sanaa involvement. Kukin näistä seitsemästä ulottuvuudesta johdettiin 

aiemman tutkimuksen ja kyselyiden perusteella laaditusta 84 kohdan luettelosta, johon oli 

koottu muistettavuuteen liittyviä tekijöitä. Tutkijat tiivistivät haastatteluiden ja validoinnin 

perusteella nämä tekijät yllä mainituiksi seitsemäksi kohdaksi. Alun perin muistettavien 

matkailukokemusten teoriaa testattiin vain Yhdysvalloissa, mutta myöhemmin malli on va-

•Tilanne-
tekijät

•Fyysinen 
kokemus

•Yksilön 
ominaisuudet

•Vuoro-
vaikutus

Poikkeuksel-
lisuus

Kognitiiviset 
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Tavallisuus
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lidoitu myös Taiwanissa (Kim & Richie 2014). Teoriaa voidaan näin soveltaa ainakin jos-

sain määrin luottavaisesti eri kulttuureista tulevien matkailijoiden kokemuksen jäsentämi-

seen. 

      

Yhteenvetona elämyksen ja muistettavien matkailukokemusten olemusta analysoivista tut-

kimuksista voidaankin sanoa, että subjektiivinen kokemus kuten tunteet ja matkailijan 

aiemmat kokemukset on nostettu niissä esiin. Tämä ymmärrys ihmisen kokonaisvaltaisuu-

desta näyttää olevan leimallista uudemmille teorioille, joissa on haluttu kääntyä pois mo-

dernista ajatuksesta kuluttajasta vain rationaalisena toimijana. Kumpikin edellä kuvailu 

malli perustuu laajaan aiemman tutkimuksen hyödyntämiseen. Tämän perusteella voidaan 

siis sanoa, että tutkimuksessa näyttää vallitsevan laaja yhteisymmärrys siitä, että onnistu-

neen matkailijakokemuksen reseptiin kuuluu niin oikeanlaiset tunnekokemukset, kognitiivi-

set prosessit kuten oppiminen ja ajattelu sekä oikeanlainen vuorovaikutus. 

 

 

2.3 Opastetuista kierroksista tehty tutkimus 

Edellä kuvattiin laajempaa elämyksiin liittyvää tutkimusta sekä muistettavien matkailuko-

kemusten teoriaa. Näitä teorioita voidaan soveltaa laajasti erilaisiin matkailutuotteisiin. 

Produktina syntyvän lomakkeen optimoimiseksi nimenomaan opastettujen kierroksen kon-

tekstiin tietoperustan keskeisenä lähteenä käytettiin edellisten lisäksi opastetuista kierrok-

sista ja interpretaatiosta tehtyä tutkimusta.  

      

Betty Weilerin ja Kaye Walkerin (2014, 91) mukaan opastettujen kierrosten tutkimuksessa 

on viime vuosina siirrytty yhä monimuotoisempien kysymysten pariin. Oppaan roolia tar-

kastellaan nykyään monista näkökulmista tiedon, ymmärryksen, tunteiden ja elämysten 

välittäjänä. Heidän mukaansa oppaan on myös ymmärretty voivan vaikuttaa kohteen kes-

tävään kehitykseen esimerkiksi kommunikoimalla kohteen arvoja, vaikuttamalla osallistu-

jien käyttäytymiseen ja tukemalla heidän suojeluasenteitaan. Tutkimukset ovatkin pysty-

neet osoittamaan, että tunteet voivat vaikuttaa kestävän kehityksen edistämisen. Esimer-

kiksi luonnonsuojeluun liittyvän tutkimuksen kohdalla on havaittu yhteys luontoa kohtaan 

koetun kuuluvuuden tunteen ja suojelumyönteisen asenteiden välillä (Ojala 2012, 53–55).  

      

Opastettujen kierrosten tutkimiseen ja vertailuun liittyy useita vaikeasti käsiteltäviä muuttu-

jia. Interpretaatio eli kohteen merkityksen tulkinta on tilannekohtaista: jokainen opastettu 

kierros on erilainen ja koostuu lukemattomien tekijöiden kuten sään, osallistuvien ryhmä-

dynamiikan ja oppaan päiväkohtaisen suorituksen yhteisvaikutuksesta. Tämän lisäksi jo-

kaisella kävijällä on omat muistonsa ja historiansa, mielialansa ja aiemmat tietonsa, jotka 
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vaikuttavat siihen, miten interpretaatiossa tarjottuja merkityksiä otetaan vastaan ja omak-

sutaan.  Tästä huolimatta aiemmassa tutkimuksessa on pystytty erottelemaan tekijöitä, 

jotka edesauttavat onnistunutta asiakaskokemusta. Näitä ominaisuuksia ovat oppaan into-

himo aihetta kohtaan sekä hyvät tiedot aiheesta, kierroksen nautittavuus, tiedon rele-

vanssi osallistujalle ja interpretaation johdonmukaisuus (Ham & Weiler 2003, 46). Sovelsin 

näitä asioita lomakkeen kehittämisessä ja pyrin hankkimaan niihin liittyvää lisätietoa myös 

oppaiden haastattelemisen avulla. 

      

Opastettuja kierroksia järjestävien tahojen näkökulmasta kierroksia voidaan arvioida jaka-

malla kolmeen ryhmään ne vaikutukset, joita kävijöissä halutaan saada aikaan. Näitä ovat 

kognitiiviset, affektiiviset ja käyttäytymiseen liittyvät tekijät. (Ham & Weiler 2010, 192.) Toi-

sin sanoen kierroksia järjestävien tahojen tulisi pohtia, mitä he haluavat kierrosten osallis-

tujien oppivan ja muistavan, tuntevan ja miten he haluavat heidän toimivan kierroksen jäl-

keen.  

      

Penny Davidson ja Betty Black selvittivät tutkimuksessaan luolakierroksia vetäviltä op-

pailta, millaiset asiat vaikuttavat näiden mielestä kierrosten onnistumiseen. Heidän osallis-

tavan tutkimusprosessinsa ja aiemman tutkimuksen perusteella tutkijat tunnistivat yhdek-

sän avaintekijää (2007, 26–32): 

      

− osallistujien tyytyväisyys tai viihtyminen 
− interpretaation relevanssi yleisölle ja paikalle 
− interpretaation johdonmukaisuus 
− temaattisuus: asiat yhteen kokoavan teeman tai ydinviestin olemassaolo 
− ryhmän hallinta, osallistujien huomioiminen yksilöinä 
− turvallisuuden tunteen kokeminen 
− kaksisuuntainen kommunikaatio, jossa myös yleisö voi kommunikoida aktiivisesti 
− interpretaation holistisuus eli kokonaisvaltaisuus: paikasta kerrotaan muutakin kuin 

välittömään ympäristöön liittyvät asiat eli se yhdistetään esimerkiksi ekologiseen, 
sosiaaliseen tai johonkin muuhun laajempaan asiayhteyteen 

− opas luo kokemuksen, jolla on tunnetason merkityksiä osallistujille     
 
  

Jo aiemmin mainittiin teorioissa tapahtunut käänne yksilön käyttäytymisen ymmärtämi-

sessä: kuluttaja ei toimi vain rationaalisesti vaan on myös tunteiden ja spontaanien vaiku-

telmien ohjaama. Tämä heijastuu myös edellä mainitussa luettelossa. Interpretaation tutki-

muksessa yksilön tunteiden rooli on todettu keskeisiksi myös useissa muissa tutkimuk-

sissa (Honggang ym. 2012; Markwell & Weiler 1998). Samanaikaisesti on huomattava, 

että jo perinteisten mittareiden kuten nauttimisen tai tyytyväisyyden voi ajatella perustuvan 

tunteille, joskin näissä tunteiden rooli on ymmärretty melko yksiulotteisesti.  
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Davidsonin ja Blackin tutkimuksessa australialaiset oppaat kertoivat tukevansa tunteiden 

kokemista korostamalla luolan poikkeuksellista aistiympäristöä kuten pimeyttä ja äärim-

mäistä hiljaisuutta. Tutkijoiden mukaan oppaat pitivät varsinaisena tehtävänään usein en-

nemmin tunteiden herättämistä kuin tiedon lisäämistä. Davidson ja Black mainitsevat esi-

merkkeinä näistä oppaiden herättämistä tunnekokemuksista ihmetyksen ja esteettisen 

ihailun. (2007, 35–38.) Tämä huomio tiivistää osaltaan myös hyvin sen, että oppailla voi 

olla paljon tyytyväisyyttä monipuolisempia tavoitteita ja strategioita näiden saavutta-

miseksi. Ilman järjestelmällistä työtä ja mittausta nämä asiat jäävät kuitenkin piiloon eikä 

niitä voida hyödyntää tietoisessa, koko organisaation tavoittavassa kehitystyössä.  

      

Laajemmin voidaan sanoa, että opastettujen kierrosten alalla tehty aiempi tutkimus tukee 

aiemmin kuvailtua muistettavien matkailukokemusten teoriaa huomioimalla sekä kognitiivi-

set että emotionaaliset kokemuksen osa-alueet. Teorioita voidaan näin pitää yhdessä vali-

dina pohjana opastetun kierroksen asiakaskokemuksen tarkastelulle ja mittariston luomi-

selle. 

 

2.4 Kyselytutkimuksiin liittyvä teoria 

Kyselytutkimuksen perusta on ajatus siitä, että ilmiöt ovat mitattavissa. Usein tosielämän 

ilmiöille kuten asenteille tai yleisille mielipiteille on kuitenkin hankala löytää ilmiötä kuvaa-

via mittareita. Käytännössä mittaus tapahtuu operationalisoinnin kautta. Tällöin abstraktit 

ilmiöt pilkotaan osiin ja niiden osa-alueista johdetaan konkreettisella tasolla mitattavia esi-

merkiksi kysymysten kautta. (Vehkalahti 2014, 17–18.) Tässä opinnäytetyössä kohteena 

on ollut nimenomaan vaikeasti mitattavan ja monipuolisen asian eli asiakaskokemuksen 

operationalisointi tutkimustiedon kautta. Mittarin luominen alkaa aina teoriasta eli jo ole-

massa olevan tiedon kartoittamisesta ja sen kautta tapahtuvasta käsitteiden määrittelystä 

(Metsämuuronen 2011, 72). Työn ensimmäinen askel oli siis selvittää, mitä tiedetään on-

nistuneen kierroksen ominaisuuksista. Tätä taustaa on kuvattu edellä olevissa alalu-

vuissa. 

 

Käytännössä mittausta suunnitellessa on mitattavan ilmiön määrittelemisen lisäksi määri-

teltävä asteikko. Asteikot voidaan jakaa järjestys- ja väliasteikkoihin. Järjestysasteikossa 

vaihtoehdot seuraavat toisiaan esitystavassa, mutta niiden välimatkat toisiinsa eivät ole 

yhtä suuria keskenään kuten väliasteikossa. (Vehkalahti 2014, 34.) Opinnäytetyössä käy-

tetty Likertin asteikko on periaatteessa järjestysasteikko. Tämän asteikon heikkous on, 

että siitä lasketut tunnusluvut kuten keskiarvot ja frekvenssit eivät periaatteessa kuvaa ka-

tegorioiden välejä: voidaan kysyä, mitä on esimerkiksi puolimatkassa vaihtoehtojen ”sa-
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maa mieltä” ja ”täysin samaa mieltä” välillä. Käytännössä Likertin asteikkoa voidaan las-

kea tunnuslukuja väliasteikkojen tapaan, mutta tarkkuuden säilyttämiseksi suositeltavaa 

olisi käyttää myös muita menetelmiä (Metsämuuronen 2011, 71; Vehkalahti 2014, 37). 

Tässä tutkielmassa tämä on huomioitu lisäämällä kyselylomakkeeseen väliasteikkoon pe-

rustuva kysymys. Käytännössä olisi myös suositeltavaa, että lomakkeen käytön lisäksi or-

ganisaatiot hyödyntävät myös muissa kanavissa kuten suullisesti ja verkossa annettua pa-

lautetta.  

 
Kyselytutkimuksen suunnitteluun liittyviä oleellisia seikkoja ovat myös perusjoukon ja otok-

sen määrittely. Perusjoukko tarkoittaa kaikkia niitä, joista tutkimus pyrkii saamaan tietoa ja 

otos puolestaan sitä osaa perusjoukosta, jota tutkitaan (Vehkalahti 2014, 43). Kyselyn ta-

pauksessa perusjoukko on siis organisaation asiakkaat ja otos ne henkilöt, jotka antavat 

palautetta käytössä olevilla menetelmillä. Kyselytutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa 

on tärkeää miettiä, onko perusjoukon ja otoksen välillä epäsuhtaa. Voi esimerkiksi olla, 

että kyselyihin vastaavat herkemmin kokemukseensa tyytyväiset, tietyn ikäiset, korkea-

koulutetut tai kielitaidostaan varmat asiakkaat. Tämä puolestaan voi johtaa vääristymään: 

otoksen vastaukset eivät vastaa koko asiakaskunnan kokemusta. 

 

Opinnäytetyöhön valittiin aluksi 5-portainen Likertin asteikko, jossa keskimmäinen vaihto-

ehto oli ”Ei samaa eikä eri mieltä / En osaa sanoa”. Tähän päädyttiin, koska vastauksiin 

haluttiin saada myös varianssia, mitä ei välttämättä tapahdu 3-portaisessa asteikossa 

(Metsämuuronen 2011, 111–112). Käytännössä testausvaiheessa kävi kuitenkin ilmi, että 

6-portainen asteikko voisi olla suositeltavampi tulosten hienojakoisuuden säilyttämiseksi 

(aiheesta lisää luvussa 5.1 Sisällölliset suositukset ja ehdotukset).  
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3 Kyselyn sisällöllinen suunnittelu 

Kuten mainittu, työn tavoite on tuoda edellä kuvattua opastetuista kierroksista saatua tut-

kimustietoa toimijoiden käyttöön luomalla helppokäyttöinen työkalu. Tätä varten aiem-

masta opastettuja kierroksia käsittelevästä tutkimuksesta sekä muistettavien matkailuko-

kemusten teoriasta poimittiin niitä ominaisuuksia, joiden voidaan olettaa vaikuttavan asia-

kaskokemukseen. Huomionarvoista on, että nämä tekijät kattavat niin oppimiseen, tuntei-

siin kuin vuorovaikutukseen liittyviä tekijöitä tietoperustan mukaisesti. Ohessa on eritelty 

näitä tekijöitä kysymysmuodossa ryhmittäin. Kunkin mitattavan aiheen perässä on mai-

nittu suluissa se tutkimus, jonka perusteella kyseinen mittauksen kohde on otettu mukaan 

luetteloon. 

  

Oppimiseen liittyvät tekijät 

− Koin kierroksella jotain uutta / I experienced something new on this tour (Kim ym. 
2012) 

− Opin jotain uutta kierroksella / I learned something new in the tour (Kim ym. 2012) 
− Ymmärrän nyt paremmin, miten paikka liittyy ympäröivään yhteiskuntaan, kulttu-

uriin tai luontoon / I understand better how the site is related to the society, culture 
and/or nature (Davidson & Black 2007) 

− Olen todella halunnut vierailla juuri tässä kohteessa jo pidempään / I have really 
wanted to visit this place for long time (Kim ym. 2012) 

− Kierroksella oli ydinteema tai -viesti / The tour had a key theme or message (Da-
vidson & Black 2007) 

− Pääsin lähelle paikallista kulttuuria tällä kierroksella / I experienced the local cul-
ture closely on this tour (Kim ym. 2012) 

 

Tunteisiin liittyvät tekijät 

− Nautin kierroksesta / I enjoyed the tour (Kim et al 2012; Davidson & Black 2007) 
− Heittäydyin mukaan kierrokselle / I was indulged in the tour (Kim ym. 2012) 
− Kierros oli ainutlaatuinen kokemus / The tour was an unique experience (Kim ym. 

2012) 
− Kierrokselle osallistuminen oli minulle merkityksellistä / Participating in the tour 

was meaningful for me (Kim ym. 2012; Davidson & Black 2007) 
− Kierros herätti minussa tunteita / The tour evoked emotions or feelings (Davidson 

& Black 2007) 
− Tunsin oloni turvalliseksi kierroksen aikana / I felt safe during the tour (Davidson & 

Black 2007) 
− Kierroksen sisältö kosketti minua henkilökohtaisesti (Kim ym. 2012) 

 

 

Vuorovaikutukseen liittyvät tekijät 

− Kierros eteni johdonmukaisesti / The structure of the tour was consistent (Da-
vidson & Black 2007) 

− Opas huomioi tarpeeni kierroksen aikana / The guide recognized my needs during 
the tour (Davidson & Black 2007) 
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− Tunsin kuuluvani ryhmään / I felt I was part of the group (Davidson & Black 2007) 
− Olin vuorovaikutuksessa oppaan kanssa kierroksen aikana / I interacted with the 

guide during the tour (Davidson & Black 2007) 
 

Yllä oleva 16 kysymyksen sarja sisältää lähes kaikki tutkimuskirjallisuudesta poimitut ky-

symykset. Pois on jätetty ainoastaan muutamia sellaisia mittareita, jotka soveltuisivat sel-

keästi pidempikestoisten ja eksoottisempiin kohteisiin suuntautuvien opastusten arvioin-

tiin. Myös yllä olevissa kysymyksissä on kohtia, jotka soveltuvat periaatteessa vain tietyn-

laisten opastusten asiakaskokemuksen mittaamiseen. Tämän vuoksi lomakkeesta sovel-

lettiin jo testausvaiheessa kaksi eri versiota, joita käytettiin kahdessa erilaisessa koh-

teessa: museossa ja opastetulla kaupunkikierroksella. Kaupunkikierroksille tarkoitetussa 

kyselyssä mukana oli yllä olevasta listasta kaikki 16 kysymystä. Kysymysten muotoilua oli 

täsmennetty vastaamaan kierrosta niin, että vastaaminen oli osallistujille intuitiivisempaa 

kierroksen sisällön perusteella: esimerkiksi kysymys ”Ymmärrän nyt paremmin, miten 

paikka liittyy ympäröivään yhteiskuntaan, kulttuuriin tai luontoon” esitettiin englanniksi ”I 

understand better the society and culture of Finland”. Lisäksi yllä olevassa sarjassa kysy-

mykset on esitetty jaoteltuna niin, että ne koskevat yhtä kokemuksen osa-aluetta eli tiedol-

lista, tunnetason ja vuorovaikutuksen kokemusta. Lomakkeessa kysymykset oli ryhmitelty 

niin, että eri osa-alueisiin liittyvät kysymykset oli sekoitettu. Tämän tavoitteena oli ehkäistä 

niin sanotun kyselyväsymyksen vaikutusta eli sitä, että kysyjät vastaisivat ensiksi kartoite-

tun osa-alueen kysymyksiin harkitummin kuin viimeiseksi kysyttyyn.  

  

Museokierrokselle tarkoitetusta kyselystä jätettiin puolestaan pois kysymykset ”Tunsin 

oloni turvalliseksi kierroksen aikana” ja ”Pääsin lähelle paikallista kulttuuria kierroksella”. 

Turvallisuus voi toki olla joissain olosuhteissa relevantti mittauksen ja seurannan kohde, 

mutta se ei tuntunut validilta valitun museon tapauksessa. Lisäksi museokierros oli suo-

menkielinen. Paikalliseen kulttuuriin liittyvä kysymys jätettiin pois, sillä tämän kysyminen 

suomalaisilta osallistujilta ei tuntunut relevantilta. 

 

Yllä mainittujen kysymysten lisäksi lomakkeissa kysyttiin muutamia lisätietoja vastaajista. 

Englanninkielisellä kierroksella näitä olivat vastaajien lähtömaa ja ikä. Lisäksi vastaajia 

pyydettiin arvioimaan kierros asteikolla 1-5. Suomenkielisellä kierroksella taustatietona ky-

syttiin vain ikä ja lisäksi pyydettiin kokonaisarvosana kierroksesta. Testauksessa käytetyt 

lomakkeet ovat opinnäytetyön liitteinä (liitteet 1 ja 2). 
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4 Kyselyn sisällön testaus ja tulokset 

Kyselyä testattiin kahdessa erilaisessa opastettuja kierroksia tarjoavassa organisaatiossa 

syksyllä 2019. Testaus suoritettiin hyödyntämällä toteavaa havainnointia, jossa tutkija 

osallistuu tutkittavana olevaan toimintaan – tässä tapauksessa siis opastetulle kierrokselle 

– vaikuttamatta sen kulkuun ainakaan tietoisesti (Routio 2007). Kierrokselle osallistuminen 

mahdollisti kyselyn toteuttamisen sen lopuksi ja kierroksen sisällön arvioinnin oman koke-

mukseni pohjalta. Tarvittavien taustatietojen saamiseksi menetelmänä käytettiin myös tee-

mahaastattelua, joka mahdollistaa joustavasti samojen teemojen käsittelyjen erilaisissa 

tilanteissa (Hirsjärvi & Hurme 2015). 

 

Testaus tapahtui kaksivaiheisesti. Ensimmäinen testaus suoritettiin yrityksessä, joka tar-

joaa opastettuja kaupunkikierroksia Helsingissä. Havainnoitu opastus oli englanninkielinen 

ja sillä oli osallistujia enimmillään 21 henkilöä. Kierroksen kesto oli noin kaksi tuntia. Käy-

tännössä osallistujia pyydettiin täyttämään kierroksen jälkeen paperinen lomake, jolla oli 

esitetyt kysymykset. Kaikki osallistujat eivät halunneet tai ehtineet täyttää lomaketta ja 

vastauksia kertyi lopulta kahdeksan kappaletta.  

 

Pyrin jakamaan kierroksen jälkeen lomakkeen osallistujille mahdollisimman nopeasti, 

mutta tästä huolimatta tilanteessa oli haastava toimia asiakkaiden näkökulmasta riittävän 

nopeasti. Lomakkeen samanaikaista jakamista vaikeutti se, että sen täyttäneistä osallistu-

jista muutama halusi kysyä tarkentavia kysymyksiä lomakkeen sisällöstä tai opinnäyte-

työstä. Tässä testauksessa oleellinen huomio olikin, että opastetuista kierroksista kerätyn 

palautteen kerääminen on tilanteena haastava, sillä suuri osa asiakkaista haluaa jatkaa 

matkaansa mahdollisimman nopeasti kierroksen loputtua. Tämä voi vaikuttaa myös asiak-

kaiden tapaan vastata kyselyyn: vastaajat käyttivät eri verran aikaa vastaustensa pohtimi-

seen.  

 

Testauksen perusteella kysymykset eivät kahta lukuun ottamatta olleet vastaajille epäsel-

viä. Yksi osallistuja pyysi minua selventämään, mitä kysymys ”Heittäydyin mukaan kier-

rokselle / I was indulged in the tour” tarkoittaa. Lisäksi toinen vastaaja, joka asui vastaus-

hetkellä Helsingissä, oli epävarma miten vastata kysymykseen ”Olen halunnut jo pidem-

pään vierailla Helsingissä / I have really wanted to visit Helsinki for long time”. 

 

Kierroksen jälkeen opasta haastateltiin lyhyesti kierroksen käytännön toteutuksista yrityk-

sestä. Lisäksi pyydettiin oppaan mielipidettä siitä, miten juuri kyseisen päivän kierros oli 

onnistunut verrattuna muihin vastaaviin kierroksiin. Kuten jo aiemmin mainittu, opastetut 
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kierrokset ovat erittäin vaihtelevia, esityksenkaltaisia tilanteita, joihin vaikuttaa lukematto-

mia eri asioita. Tämän vuoksi on oleellista tietää, millaiset säännellyt tekijät – esimerkiksi 

oppaiden koulutus ja käsikirjoitus – tai hallitsemattomat muuttujat kuten sää ja osallistujien 

ryhmädynamiikka vaikuttavat onnistumiseen.   

 

Toinen lomakkeen sisällön testauspaikka oli helsinkiläinen museo, jossa järjestettiin noin 

tunnin pituinen opastettu kierros. Opastuksella tutustuttiin joihinkin museon kokoelman 

esineisiin. Kierrokselle osallistuu oppaan mukaan hyvin vaihtelevasti osallistujia ja tes-

tauspäivänä asiakkaita oli vain kolme henkeä. Kyseiset osallistujat olivat käymässä muse-

ossa ryhmänä, joten tilanne oli hyvin erilainen kuin isommalla, kansainvälisellä kaupunki-

kierroksella. Toisessa testauksessa lomakkeen sisältö ei herättänyt kysymyksiä. Vastaajat 

täyttivät lomakkeen yksityisesti toistensa vastauksia näkemättä. Kuten ensimmäisellä tes-

tauskierroksella, opasta haastateltiin lomakkeiden täytön jälkeen.    

 

Lomakkeiden täytön jälkeen Likertin asteikon vastausvaihtoehdot pisteytettiin niin, että ne 

vastasivat asteikkoa 0-5. Tällöin vaihtoehto täysin samaa mieltä vastasi numeroa viisi ja 

täysin eri mieltä numeroa nolla. Vastaukset taulukoitiin ja kustakin vastauksesta laskettiin 

keskiarvo kullekin kolmelle osa-alueelle eli tiedon, tunteiden ja vuorovaikutuksen kohdalle. 

Lopuksi eri osa-alueiden mahdollisten erojen arvioimiseksi kustakin osa-alueesta eli esi-

merkiksi kaikista yhden kierroksen tunteisiin liittyvistä vastauksista laskettiin keskiarvo. 

Koska tämän opinnäytetyön aiheena ei ole testaukseen osallistuneiden toimijoiden kier-

rosten arviointi itsessään, testauksessa saatuja arvosanoja ei ole tarpeen käsitellä opin-

näytetyössä yksityiskohtaisesti. Merkittävä havainto kuitenkin on, että sekä suomen- että 

englanninkielisessä lomakkeessa arvosanat olivat kautta linjan hyviä. Kaikki kolme opas-

tuksen osa-aluetta – tiedollinen, tunteellinen ja vuorovaikutuksellinen osa-alue – saivat 

kummallakin kierroksella yli 4,0 keskiarvot. Suomenkielisellä museokierroksella tiedollinen 

ja vuorovaikutuksellinen osa-alue saivat hieman tunteiden osa-aluetta paremmat arvosa-

nat, mutta otoksen ollessa äärimmäisen pieni, tästä ei voida vetää johtopäätöksiä. Englan-

ninkielisellä kaupunkikierroksella puolestaan vuorovaikutus sai hieman huonomman kes-

kiarvon kuin kierroksen tiedollinen ulottuvuus. Parhaiten arvioitiin kävijäkokemus tunteiden 

näkökulmasta. Johtopäätösten vetäminen on edelleen kyseenalaista tällä otoksella, mutta 

pidän todennäköisenä että asiakkaiden kokemukseen vuorovaikutuksesta oppaan kanssa 

on vaikuttanut ryhmän koko – englanninkielisellä kierroksella osallistujia kun oli yli 20.  

 

Lomakkeen lopussa kävijöitä pyydettiin antamaan yleisarvosana kierroksesta asteikolla 1-

5. Yhtä lukuun ottamatta kaikki vastaajista antoivat kummallakin kierroksella arvosanan 5, 

mutta kaksi vastaajista myös jätti tämän kohdan tyhjäksi. Huomionarvoista on, että arvo-

sana oli parhain mahdollinen myös silloin, kun varsinaiseen kyselyyn annetut vastaukset 
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olisivat voineet tukea esimerkiksi arvosanaa 4. Tämän voidaan tulkita johtuvan siitä, että 

toiseksi parhaan arvosanan saaneet tekijät eivät ole olleet kävijälle oleellisimpia. Mahdol-

lista kuitenkin on, että viimeisenä olleeseen yleisarvosanakysymykseen on vastattu nope-

asti ja pohtimatta. Vastaukseen vaikuttaa todennäköisesti myös se, että lomake on täy-

tetty oppaan ollessa vielä paikalla ja että lomakkeet on pitänyt ojentaa henkilökohtaisesti. 

Vaikka lomakkeet ovat täysin anonyymejä, voivat asiakkaat silti kokea sosiaalista painetta 

vastata tietyllä tavalla tällaisessa tilanteessa.  

 

Oppaiden lyhyissä haastatteluissa kysyttiin muun muassa sitä, miten juuri tämän kierrok-

sen ajateltiin onnistuneen. Toinen oppaista piti päivä onnistumistaan keskivertona tai jopa 

vähän sen alle, toinen taas koki päivän kierroksen sujuneen keskiverrosti tai hieman pa-

remmin (Oppaiden A ja B haastattelut 13.10.2019 ja 16.10.2019). Tällä oppaan omalla ko-

kemuksella ei havainnoiduissa tapauksissa näyttänyt siis olevan merkitystä asiakkaiden 

arvioon, sillä myös kierrosta vähemmän pitäneenä onnistunut opas sai varsin hyviä arvi-

oita – joskin vuorovaikutukseen liittyvät arvosanat olivat hänellä aavistuksen muita mata-

lammat. Kumpikin oppaista kertoi, että kyseinen kierros toistui heidän repertuaarissaan 

melko pitkälti samanlaisena. Variaatiota reittiin ja sisältöihin aiheutti kuulemma lähinnä 

ryhmän koko sekä ulkokierroksilla sää.  

 

Alun perin testauksessa oli tarkoitus käyttää Epicollect 5 -alustalle tehtyä lomaketta, jota 

kuvaillaan tarkemmin luvussa 5.2 Tekniseen toteutukseen liittyvät ehdotukset ja suosituk-

set. Käytännössä opastetun kierroksen päättyessä tilanne on kuitenkin niin hektinen, että 

datan keräämiseksi tarkoituksenmukaisempaa oli pyytää vastaajia täyttämään lomakkeen 

paperiversio. Joillekin kävijöille tarjottiin myös mahdollisuutta täyttää lomake päätelait-

teella eli älypuhelimella tai tabletilla, mutta kaikki osallistujat halusivat täyttää mieluummin 

paperiversion. Suhtautuminen tekniikkaan vaihtelee suuresti käyttäjästä toiseen, mutta 

syynä paperilomakkeen suosioon lienee osallistujien ajatus nopeudesta: saman kyselyn 

täyttäminen vieraalla päätelaitteella koetaan todennäköisesti intuitiivisesti työläämmäksi 

tai hankalammaksi.  
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5 Kyselyyn liittyviä ehdotuksia ja suosituksia 

Opinnäytetyön tarkoituksena oli testata opastettujen kierrosten asiakaskokemusta moni-

puolisesti mittaavaa kyselyä ja antaa tämän perusteella suosituksia lomakkeen käytännön 

hyödyntämiseen. Kyselyn avulla opastettuja kierroksia järjestävien tahojen on näin mah-

dollista mitata palvelun laatua ja kehittää näin asiakaskokemusta. 

 

5.1 Sisällölliset ehdotukset ja suositukset 

Kuten luvussa ”4. Kyselyn sisällön testaus ja tulokset” on kuvailtu, testauksen tuloksena 

saatiin varsin hyviä arvosanoja. Vastauksissa esiintyi myös pieniä eroavaisuuksia, mutta 

niiden yleistämiseksi kyselyä käyttävän organisaation tulisi saada laaja otos vastauksia. 

Riittävä määrä tähän riippuu monesta tekijästä, mutta vastauksia olisi hyvä olla ainakin joi-

tain kymmeniä. Parhaassa tapauksessa opastettujen kierrosten onnistumista pystyttäisiin 

seuraamaan jatkuvasti, jolloin pystyttäisiin arvioimaan myös vaihteluita, joita voi seurata 

esimerkiksi sesongin aikana ruuhkista tai uusista kausityöntekijöistä johtuen. 

 

Opinnäytetyön yhteydessä toteutettiin myös oppaiden lyhyet haastattelut, mikä ei tieten-

kään ole tarpeellista lomakkeen oikeassa käytössä. Hyödyllistä voisi kuitenkin olla kerätä 

oppaiden omia kokemuksia esimerkiksi yleisarvosanan muodossa kierroksen jälkeen, 

jotta voitaisiin tarkastella laajemmin sitä, miten asiakkaiden ja oppaan oma kokemus vas-

taavat toisiaan. Yllä kuvailtu Davidsonin ja Blackin (2007) tutkimus, jossa oppaat kertoivat 

pimeyden ja hiljaisuuden tärkeydestä, osoittaa että oppailla voi olla niin sanottua hiljaista 

tietoa asiakaskokemuksen parantamisesta. Koska opastyössä on melko usein suuri vaih-

tuvuus ja paljon kausiluontoisia työsuhteita, voisi tämän hiljaisen tiedon dokumentointi or-

ganisaation sisällä olla tärkeää tehokkaiden interpretaatiokeinojen eteenpäin välittä-

miseksi. 

 

Tärkein kyselyyn liittyvä sisällöllinen huomio on, että yksityiskohtaisella ja asiakaskoke-

muksen eri osa-alueita kartoittavalla kyselyllä voidaan tavoittaa niitä eri osa-alueita, jotka 

matkailualan kirjallisuudenkin perusteella luovat mahdollisuudet muistettaville matkailuko-

kemuksille ja elämyksille. Kyselyni tulokset osoittavat, että asiakkaat saattavat arvioida joi-

tain kokemuksena osa-alueita jopa arvosanalla 2 asteikon ollessa 1-5 ja päätyä silti anta-

maan kierrokselle yleisarvosanan 5. Tätä voi selittää aito yleinen tyytyväisyys tai lomak-

keen henkilökohtainen palauttaminen testitilanteessa. Variaatio kuitenkin kertoo siitä, että 

kierrosten systemaattisen kehittämisen kannalta asiakaskokemuksesta on tärkeää kerätä 
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yksityiskohtaista tietoa, joka tarjoaa välineitä palvelun onnistumisten ja heikkouksien ym-

märtämiseen. 

 

5.2 Tekniseen toteutukseen liittyvät ehdotukset ja suositukset 

Opinnäytetyön lähtökohtana oli, että laatua mittaava kysely kannattaa toteuttaa jonkun 

olemassa olevan kyselytyökalun avulla, sillä verkossa olevien vaihtoehtojen ominaisuudet 

ovat usein varsin pitkälle kehitettyjä. Lisäksi niissä on usein pystytty panostamaan käytet-

tävyyden kehittämiseen. Opinnäytetyöhön sisältyneessä varsinaisessa testauksessa työ-

kalua testattiin paperilomakkeilla. Digitaalisen alustan etu organisaatiokäytössä olisi kui-

tenkin se, että vastaukset tallentuvat suoraan helposti koneellisesti tallennettavaan, analy-

soitavaan ja jopa visualisoitavaan muotoon. Useimmista kyselylomakkeista vastaukset 

voidaan viedä suoraan taulukkolaskentaohjelmaan kuten MS Exceliin. Datan kumuloitu-

essa pidemmällä aikavälillä organisaatio pystyisi näin myös tilastoimaan ja visualisoimaan 

sitä, miten muuttujien saamat arvosanat vaihtelevat.  

 

Kentälle lähtiessäni tarkoitukseni oli testata kierroksilla myös lomakkeen teknistä käyttöä 

Epicollect5-nimisellä kyselytyökalulla. Olin toteuttanut yllä kuvaillun lomakkeen alustalle 

sähköiseen muotoon. Epicollect5 on kehitetty lontoolaisessa yliopistossa Imperial College 

Londonissa ja sen rahoittaja on niin ikään lontoolainen hyväntekeväisyysorganisaatio 

Wellcome Trust (EpiCollect 2019). Käytännössä palveluun kirjaudutaan Google-tunnuk-

silla, jonka jälkeen käyttäjä voi laatia kyselylomakkeita helppokäyttöisen työkalun avulla. 

Valitsin alun perin kyseisen alustan opinnäytetyön testaamiseen ensisijaisesti siksi, että 

sen käyttö on ilmaista varmasti myös tulevaisuudessa palveluntarjoajan ei-kaupallisen tar-

koituksen vuoksi. Tällöin on todennäköistä, että työkalu pysyy maksuttomana ja näin ollen 

jokaisen organisaation saavutettavana myös tulevaisuudessa. Lisäksi kyseessä on varsin 

helppokäyttöinen työkalu, jolla pystyy luomaan monipuolisesti eri tyyppisiä kysymyksiä 

(kuva 1). Lisäksi käyttäjiä voi pyytää tallentamaan ääntä, kuvaa tai sijaintinsa.  

 



 

 

19 

   

 

Kuva 2. Kuvakaappaus EpiCollect5-lomakkeesta älypuhelimen ruudulla 

 

EpiCollect5-alustan heikkoudeksi osoittautui kuitenkin, että sille tehtyihin kyselyihin ei ole 

mahdollista saada QR-koodeja tai suoria lyhytlinkkejä vaan vastaaminen vaatii erillisen 

sovelluksen. Käytännön testaamisessa kävi nopeasti ilmi, että kierroksen loputtua kiireiset 

matkailijat haluavat pääsääntöisesti päästä jatkamaan matkaansa, jolloin suunniteltu pää-

telaitteen kuten puhelimen tai tabletin antaminen asiakkaalle kyselyn täyttämistä varten ei 

toiminut. Tämän havainnon perusteella oleelliseksi kriteeriksi muodostuikin, että asiakkai-

den pitäisi pystyä arvioimaan kokemustaan mahdollisesti jo kierroksen aikana ja sen jäl-

keen helposti omalta laitteeltaan, jolloin pystyvät myös halutessaan täyttämään palauteky-

selyn poistuttuaan paikalta. Erityisen haastavaa tämän toteuttaminen on ulkona tapahtu-

villa kierroksilla, joihin ei voida asentaa esimerkiksi tabletteja tai vastaavia päätteitä – tai 

edes lomaketelineitä – odottamaan poistuvaa asiakasta.  

      

Edellä mainittujen näkökohtien vuoksi on suositeltavaa, että mikäli opastuksia tarjoavat 

organisaatiot käyttävät lomaketta, se tehdään alustalla, johon on mahdollista luoda suoria 

lyhytlinkkejä tai QR-koodeja. Tällaisia ovat esimerkiksi Microsoft Forms, SurveyMonkey, 

Snap Surveys ja SurveyGizmo. QR-koodien heikkoutena kuitenkin on, että kävijät avaavat 

niitä harvakseltaan joko teknisen osaamattomuuden tai muuten korkean kynnyksen 

vuoksi.  
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Koska opinnäytetyön tuloksena oli tarkoitus luoda mittaristo, jonka halukkaat organisaatiot 

voivat aidosti ottaa käyttöön halutessaan, seuraavassa kahdessa alaluvussa esitellään 

Microsoft Formsin tarjoama maksuton vaihtoehto tähän.  

 

5.3 Kyselyn luominen Microsoft Forms -sovellukseen 

Kyselytyökaluista käyttökelpoisimmaksi opinnäytetyölle osoittautui Microsoft Forms, jota 

kuvaillaan tarkemmin luvussa 5.2.1. Erilaisten alustojen läpi käymisen jälkeen kyseinen 

alusta oli ainoa, joka mahdollistaa kyselyn jakamisen mallipohjana niin, että lomakkeen 

vastaukset tai uudelle lomakkeelle kerätty data ei siirry lomakkeen mukana. Muissa palve-

luissa kuten Google Forms -sovelluksessa tällainen kyselyn jakaminen ei ole tietojeni mu-

kaan mahdollista. Microsoft Formsin käyttäminen mahdollistaa näin lomakkeen jakamisen 

esimerkiksi avoimesti verkossa, jolloin se on helposti kopioitavissa organisaatioiden käyt-

töön. Lisäksi edellä mainittu lomakkeen jakaminen QR-koodin tai lyhytlinkin kautta on 

mahdollista Microsoftin sovelluksen kautta. 

 

Microsoft Forms on yhdysvaltalaisen tietotekniikkajätin vastine kilpailevien yritysten vas-

taaville kyselytyökaluille. Perusversio on Microsoft Officen sovellus, jossa on mahdollista 

nimen mukaisesti suunnitella ja toteuttaa erilaisia lomakkeita sekä tarkastella niiden vas-

tauksia (Microsoft 2019a). Sovelluksesta on tarjolla myös pro-versio, jossa on perussovel-

luksen ominaisuuksien lisäksi käytettävissä tekoälyavusteisia analyysityökaluja. Käyttäjä 

pystyy selvittämään esimerkiksi kahden eri kysymyksen välisiä riippuvuuksia vastauk-

sissa, upottamaan nimellä personoidun kyselyn suoraan asiakkaalle lähetettävään sähkö-

postiin, ja tarkastelemaan, kuinka moni kyselyn saaneista on esimerkiksi avannut sen (Al-

len 2019). Forms Pro on julkaistu heinäkuussa 2019 ja sen käyttöön on saatavilla maksu-

ton 30 päivän kokeiluversio (Microsoft 2019b).  

 

Kuten Epicollect5-alustalla, kyselyn rakentaminen on varsin intuitiivista myös Microsof-

tissa. Forms-sovelluksessa on mahdollista luoda tavallisimpia kysymystyyppejä kuten mo-

nivalintakysymyksiä, avoimia kysymyksiä, kysyä päivämäärää ja pyytää tähtiarviota. Tälle 

opinnäytetyölle oleellinen Likertin asteikko on myös vaihtoehto (kuva 2 ja 3). Ääntä, sijain-

tia tai valokuvia ei ole mahdollista syöttää vastaukseksi, mikä toisaalta ei ole välttämä-

töntä tavallisten asiakastyytyväisyyskyselyiden toteutuksessa. Suomenkieliselle käyttäjälle 

etu Epicollect5-sovellukseen nähden on kuitenkin myös se, että kaikki tekstiosiot noudat-

tavat käyttäjän kieltä eli esimerkiksi painikkeissa oleva kieli on vaihdettavissa myös suo-

meen.  
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Forms-sovelluksesta on nähtävillä suoraan vastausten hajonta, joka voi olla myös sinäl-

lään riittävä kehittämisen tueksi. Tulokset voi kuitenkin viedä myös taulukkolaskentaohjel-

man puolelle, jolloin kullekin kysymykselle on helppo laskea esimerkiksi keskiarvo, medi-

aani tai visualisoida vastauksia graafien avulla.  

 

Lomakkeen testauksen yhteydessä tulikin esiin joitain huomioita, jotka korjattiin Microsoft 

Forms -sovellukseen tehtyyn lomakkeeseen. Ensimmäinen näistä oli asteikon muuttami-

nen kuusiportaiseksi niin, että valinnat ”ei samaa eikä eri mieltä” ja ”en osaa sanoa” ero-

tettiin kahdeksi eri kohdaksi. Näin henkilö, joka ei osaa vastata kysymykseen tai se ei ole 

hänelle relevantti, ei painota vastausta väärin, jos vastauksille halutaan laskea tunnuslu-

kuja. Samalla vastausvaihtoehdot vaihdettiin numeromuotoon, jotta ne siirtyvät Exceliin 

suoraan numeromuodossa. Kysymyksistä poistettiin myös kohta ”Heittäydyin mukaan 

kierrokselle”, sillä ensimmäisessä havainnoinnissa tämä osoittautui yhden kävijän kom-

mentin perusteella hankalaksi ymmärtää englanninkielellä ilmaistuna. Kyselyn lopullinen 

versio, joka on tarkoitettu käytettäväksi pohjana, on tämän opinnäytetyön liitteenä (liite 4) 

ja se jaetaan vapaasti saatavaksi verkkoon. 
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Kuva 3. Likertin asteikkoa käyttävät kysymykset toimivat Microsoft Forms -sovelluksessa 
myös puhelimella 
 

 

  

Kuva 4. Likertin asteikkoa käyttävä kysymys Microsoft Forms -sovelluksen pöytäko-
nenäkymässä 
 

 

Haittapuolena Microsoft Forms -palveluissa – sekä pro-versiossa että tavallisessa – on 

sen maksullisuus. Perusversio on käytettävissä osana Office365-pakettia ja pro-versio 

vaatii edelleen tästä erillisen maksun. Office365-sovellusten hankkiminen on yleistä, joten 

monille tästä ei koidu ongelmaa. Kumpaankin sovellusmuotoon tallennetut vastaukset 

ovat myös helposti vietävissä Microsoftin taulukkolaskentaohjelmaan Exceliin yhdellä klik-

kauksella.  Mikäli asiakaspalautetta keräävä yritys ei kuitenkaan halua hankkia kyseistä 

pakettia, ovat edellä mainitut palvelut kuten SurveyMonkey ja Google Forms ilmaisia vaih-

toehtoja kyselyiden luomiseen. Vaikka yrityksellä ei olisi lainkaan Microsoft-tiliä, lomak-

keen sisällön pystyy näkemään ja tulostamaan.  
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6 Pohdinta 

Opinnäytetyöprosessissa syntynyttä kyselypohjaa, sen testausta ja testauksen perusteella 

annettuja sisällöllisiä ja teknisiä suosituksia on hyvän tutkimustavan mukaisesti syytä arvi-

oida. Seuraavissa alaluvuissa käsitellään kyselyä sen luotettavuuden ja hyödynnettävyy-

den näkökulmasta ja kiinnitetään huomio prosessissa esiin tulleisiin tutkimuseettisiin seik-

koihin. Luvussa 6.3 Yhteenveto ja suositukset kysely suhteutetaan käytännön liiketoimin-

taan esittämällä suosituksia opastuksia tarjoavan organisaation palaute- ja kehittämispro-

sessista yleisellä tasolla. Lopuksi kuvataan opinnäytetyön valmistumiseen liittyvää proses-

sia ja siinä opittuja asioita. 

 

 
6.1 Luotettavuus ja hyödynnettävyys 

Kuten jokainen tietää, asiakaspalautetta kerätään tänä päivänä valtavat määrät ja pa-

lautetta pyydetään arkielämässä kuluttajilta usein. Teknisesti kyselyiden luominen on 

helppoa, mutta palvelun laadun seurantaan liittyy tekniikan lisäksi monia muita ratkaista-

via kysymyksiä. 

 

Ensimmäinen on sisällöllinen ja mitattavaan ilmiöön liittyvä, johon tämän opinnäytetyö pyr-

kii erityisesti antamaan vastauksia. Kuten luvussa ”2. Kyselyihin ja opastettuihin kierrok-

siin liittyvä tietoperusta” tuotiin esiin, ymmärrys asiakaskokemuksesta on nykyään huo-

mattavasti laajempi kuin ennen. Palveluntarjoajan tehtävä on antaa asiakkaalleen jotain, 

joka edistää hänen tavoitteitaan tai päämääriensä toteutumista. Matkailualalla tämä tar-

koittaa asiakkaan tarpeiden monipuolista ymmärtämistä. Huolta tulee pitää niin fyysisistä 

tarpeista ja turvallisuuden tunteesta kuin korkeammista päämääristä kuten ihmisen tar-

peesta nähdä ja kokea uutta sekä ymmärtää tämän merkitys suhteessa aiemmin tiedet-

tyyn. Opastetuista kierroksista tehty tutkimuskirjallisuus ja tämän perusteella koostettu ky-

symyslomake pyrkivät huomioimaan kaikki nämä erilaiset osa-alueet ja tuomaan ne yh-

teen mitattavaan muotoon. Näiden eri osa-alueiden kartoittaminen eri organisaatioille saa-

vutettavalla ja erilaisille asiakasryhmille helppokäyttöisellä tavalla osoittautui kuitenkin 

odotettua haastavammaksi tehtäväksi. Työn puitteissa annetut suositukset ja kehitetty lo-

make ovat palveluntarjoajien hyödynnettävissä, mutta aiheen kunnollinen jatkokehittämi-

nen vaatisi yhtä toimeksiantajaorganisaatiota, jolloin toteutuksen mahdollisuudet ja rajoi-

tukset olisivat selkeitä. 

 

Tämän opinnäytetyön puitteissa kohteissa ei tehty kvantitatiivista seurantaa, jonka perus-

teella seurattujen kohteiden opastoimintaa olisi arvioitu. Tällainen laajempi käyttö yhdessä 
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spesifissä esimerkiksi toisessa opinnäytetyössä voisi olla hyödyllistä, jotta lomakkeen luo-

tettavuutta voidaan arvioida tarkemmin. Oleellista on myös huomata, että lomake ei välttä-

mättä ole sellaisenaan luotettava mittari kaikkiin erilaisiin kierroksia tarjoaviin kohteisiin ja 

erilaiset kohteet voivat tarvita erilaisia mittareita. Esimerkiksi museokohteissa kierrokset 

keskittyvät tyypillisesti yhteen näyttelyyn, ulkomaalaisille suunnatuissa kaupunkikierrok-

sissa näytillä on puolestaan koko maa ja sen kulttuuri. Kulttuuriperintökohteissa esitellään 

tietyn kohteen merkitystä. Tämän lisäksi opinnäytetyön alussa mainitut temaattiset kier-

rokset ovat edelleen erillinen opastamisen alalajinsa. Päädyin rajaamaan tämän opinnäy-

tetyön testaamisen kahteen tapaukseen, kaupunkikierrokseen ja kulttuurihistorialliseen 

museoon ja sovelsin lomakkeen vastaamaan oletuksiani näille relevanteista kysymyksistä. 

Oikeassa käytössä organisaatioiden tulee kuitenkin käyttää omaa harkintaa toiminnalle 

relevanteista mittareista.  

 

Opastettujen kierrosten haaste on niiden kertaluontoisuus. Jokainen kierros on erilainen ja 

sen onnistumiseen vaikuttavia tekijöitä on loputtomasti. Lisäksi kunkin kävijän arvio koke-

muksestaan on subjektiivinen eikä sitä voi todentaa oikeaksi tai vääräksi. Näin ollen opas-

tusten laatua tarkkailevien tahojen pitäisi panostaa arvioinnin jatkuvuuteen ja vastausten 

määrän kerryttämiseen luotettavuuden varmistamiseksi. Tällöin aineiston muista poikkea-

vat arviot on helpompi huomata ja toisaalta tunnusluvut kuten keskiarvot ja mediaanit ovat 

luotettavia. Jotta kierroksilta saataisiin tällainen edustava otos, on välttämätöntä että ky-

sely tarjotaan asiakkaalle helposti saatavissa useissa kanavissa ja palveluntarjoaja sitou-

tuu sen jatkuvaan käyttämiseen. Oleellista on myös, että laadun mittaamisesta ei ole koh-

tuutonta vaivaa oppaille itselleen ja he eivät koe laadun mittaamista negatiivisena asiana 

tai työnantajan valvontana.   

 

Palautteen keräämisen ja käyttämisen tärkeys kilpaillulla matkailualalla on nykyään myös 

yleisesti tunnistettu ja etenkin toisten asiakkaiden antamalla palautteella ja suosituksilla on 

tärkeä rooli markkinoinnissa. Tässä opinnäytetyössä esitetty kyselylomake voisikin olla 

muokattavissa myös muiden matkailutoimijoiden kuten hotellien käyttöön. Yhdessä julki-

siin arvostelukanaviin kirjoitettujen ja kasvotusten henkilökunnalle annettujen palautteiden 

kanssa kysely voisi toimia minkä tahansa elämyksellisyyteen ja muistettavuuteen panos-

tavan organisaation toiminnan seuraamisen ja kehittämisen välineenä.  

 

6.2 Tutkimuseettiset kysymykset 

Opinnäytetyön kannalta oleellinen tutkimuseettinen kysymys oli asiakastyytyväisyyteen 

liittyvän tiedon arkaluontoisuus. Organisaatiot eivät yleensä halua, että heidän tuottei-

siinsa liittyvä käyttäjäpalaute on julkista – ainakaan ilman heidän tarkastustaan. Koska 
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opinnäytetyön tarkoitus ei ole arvioida havainnoitujen kierrosten onnistumista vaan luoda 

yleisesti käytettävä työkalu kierrosten arviointiin, tutkielmasta jätettiin pois testaukseen 

osallistuneiden organisaatioiden nimet. Kummallekin tutkimukseen osallistuneelle organi-

saatiolle ilmoitettiin, että opinnäytetyössä ei julkaista testauspaikkojen nimiä tai muuta tie-

toa, josta tunnistaminen olisi mahdollista. Myöskään oppaan nimiä ei luonnollisesti jul-

kaista. 

 

Ratkaisu on perusteltu opinnäytetyön kannalta, sillä työn tavoite on kehittää tutkimustie-

toon perustuva lomake opastuspalveluita tarjoavien tahojen käyttöön ja testata sitä käy-

tännössä, ei tarkastella julkisesti yksittäisen organisaation opastustoiminnan laatua. Ilmoi-

tin myös testauksen mahdollistaneille organisaatioille, että lomakkeen varsinainen käyttö 

kehitystyön välineenä vaatisi laajaa, usealta kierrokselta kerättyä otosta. Kierrosten jäl-

keen oppaita myös haastateltiin lyhyesti. Näitä haastatteluita on käytetty tässä opinnäyte-

työssä aineistona eikä niitä luovuteta eteenpäin mihinkään tarkoitukseen.   

 

6.3 Yhteenveto ja suositukset 

Kierroksen tavoitteiden osalta organisaation tulisi olla täysin selvillä siitä, millaisia tavoit-

teita opastuksella yleisesti ja kullakin opastustuotteella on ja varmistaa, että kaikki oppaat 

tuntevat nämä tavoitteet. Näiden kartoittamisessa oleellista on erottaa liiketoimintaan liitty-

vät tavoitteet ja toisaalta asiakaskokemukseen ja arvon tuottamiseen liittyvät päämäärät.   

 

Liiketoimintaan liittyvien tavoitteiden osalta organisaatioiden tulee pohtia, missä määrin 

opastetut kierrokset tuottavat voittoa. Tässä voi toki olla suuria eroja riippuen siitä, ovatko 

opastukset yrityksen pääasiallinen tuote kuten esimerkiksi kaupunki- ja teemakierroksia 

tarjoavilla yrityksillä vai lisätuote kuten museoiden kohdalla. Liiketoimintamallin ja ansain-

talogiikan miettiminen on luonnollisesti kriittistä erityisesti ensimmäisten kohdalla. Kiinnos-

tavaa on, että monet kaupunkikierroksia järjestävät yritykset ympäri maailman ovat pääty-

neet ilmaisten kävelykierrosten malliin, jossa osallistujat voivat maksaa haluamansa sum-

man oppaalle tippinä kierroksen loputtua. Etenkin tällaisilla kierroksilla on äärimmäisen 

tärkeä olla tietoinen siitä, kuinka suurta arvoa kävijä kokee kierroksella olevan. Lisäksi täl-

laisessa hinnoittelumallissa asiakkaan arvonmäärittelyyn voi vaikuttaa vuorovaikutus myy-

jän kanssa, maksun pyytäminen avoimesti ja oikealla tavalla sekä viitteellisen ohjehinnan 

esittäminen voivat nostaa tuotteen havaittua arvoa eli siitä maksettua rahaa (Chung, 

2017).  
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Asiakkaan päämäärien osalta opastuksia järjestävien organisaatioiden olisi tärkeää pyrkiä 

ajattelemaan kierroksen tarjoamaa lisäarvoa asiakkaan näkökulmasta ja viestiä tästä lisä-

arvosta asiakkaalle, joka on kuullut tuotteesta ja on siis asiakkaan polun alkupäässä. Jotta 

asiakkaat kokisivat kierroksen mielenkiintoiseksi ja kokeilemisen arvoiseksi, myös kierros-

ten markkinoinnissa voi hyödyntää tässä opinnäytetyössä korostettua tunnenäkökulmaa: 

sen sijaan että kuvaillaan opastuksen aihetta eli kognitiivista puolta, voidaan kertoa miten 

kierros asiakkaaseen vaikuttaa. Esimerkkejä tällaisesta ovat Suomenlinnan Kurja Viapori -

kierros, joka kokoaa yhteen linnoituksen historiaan liittyviä pimeitä puolia (Suomenlinna 

2019). Toinen esimerkki on yhdysvaltalaisen Museum Hack -yrityksen kierrokset, joka ku-

vaa yrityksensä tuotetta näin:  

 

Museum Hack leads renegade, small group tours for people who think they don't like 

museums. Rain check your true crime binge and call up your BFF, because we are 

going to show you why museums are the greatest f***ing institutions on Earth. (Mu-

seum Hack, 2019.) 

 

Yritys siis tunnistaa jo heti tuotteen kuvauksessa ne ennakkoluulot, joita perinteisiin opas-

tettuihin kierroksiin liittyy ja välittää tekstissä innostunutta, odotusta luovaa tunnetta. Mu-

seum Hack on myös uudenlaisten interpretaatio- ja elämyspalveluiden uutta sukupolvea 

palvelutarjonnaltaan: sen valikoimasta löytyy museoissa järjestettyjä polttarikierroksia, yri-

tysryhmille suunnattuja kierroksia sekä museoiden konsultointia (Museum Hack, 2019).  

 

Jotta opastus jättää kävijälle muistijäljen ja on helposti ymmärrettävä, olisi sen myös pys-

tyttävä välittämään jokin ydinajatus. Organisaatioiden voisi olla hyvä määritellä eri opas-

tustuotteilleen esimerkiksi yhden lauseen ydinsanoma, joka kaikkien oppaiden pitäisi pys-

tyä välittämään. Tällaisen yhteisen tavoitteen ja viestin tunteminen voi auttaa yhdenmu-

kaistamaan palvelun laatua. Tämä ei tietenkään tarkoita, etteivätkö kierrosten sisältö voisi 

vaihdella suurestikin – onhan yleisöön reagoiminen yksi tärkeimpiä oppaan taitoja. Ky-

seessä on ennemminkin punainen lanka, joka määrittelee tuotetta ja antaa merkityksen 

yksittäisille kerrotuille asioille kuten anekdooteille, vitseille tai historian tapahtumille.  

 

Tämän opinnäytetyön aiemmissa luvuissa on tarkasteltu teknisiä mahdollisuuksia asiakas-

kokemuksen mittaamiseen. Tekniset harppaukset vaikuttavat kuitenkin jatkuvasti myös 

varsinaisiin kierroksiin ja erilaisia laitteita ja teknologioita hyödynnetään jo. Esimerkiksi 

useissa museoissa on tarjolla laite, jonka avulla kävijä voi kuunnella interpretaatiota itse-

näisesti omassa tahdissaan. Nähtäväksi jää, missä määrin erilaiset lisätyn ja virtuaalito-

dellisuuden sovellukset syrjäyttävät opastetut kierrokset. Ainakin toistaiseksi vaikuttaa kui-

tenkin siltä, että myös aidolle ihmisten väliselle vuorovaikutukselle on kysyntää. Siksi 
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myös oppaan työssä ja koulutuksessa on tulevaisuudessa tärkeää panostaa yhä enem-

män vuorovaikutustaitoihin. Nämä tunne- ja vuorovaikutustaidot, jotka tuovat asiakkaalle 

lisäarvoa koneelliseen kierrokseen tai itseopiskeluun nähden, voivat konkretisoitua eri ta-

voin. Esimerkiksi toisella havainnoidulla kierroksella jokaiselle osallistujalle tarjottiin pastilli 

havainnollistamaan salmiakin makua ja samalla opas sai henkilökohtaisen kontaktin osal-

listujiin. Joskus oppaat kyselevät osallistujilta heidän kotimaastaan, toiset puolestaan pyr-

kivät yksittäisten liikuttavien tai hauskojen tarinoiden kautta saamaan mahdollisimman pal-

jon väriä kerrontaan. Ihmisten väliseen kanssakäymiseen liittyvät taidot ovat erityisen tär-

keitä silloin, kun puhutaan arkaluontoisista asioista tai kierros voi saada kävijöissä aikaan 

kielteisiä reaktioita kuten pimeänpelkoa tai liiallista kylmyyttä. Kummallakin havainnoidulla 

kierroksella osallistujien tarpeita huomioitiin esimerkiksi pysähtymällä paikoissa, joissa on 

mahdollista istua, tai mahdollistamalla wc-käynti kesken kierroksen pysähtymällä sopi-

vassa paikassa. 

 

Viimeiseksi oleellista olisi pyrkiä löytämään palautteenantoon ja asiakaskokemuksen mit-

taamiseen tässä opinnäytetyössä esitetyn kyselyn kaltaisia keinoja, jotka laventavat asia-

kastyytyväisyyden käsitettä kattamaan monipuolisesti kokemuksen eri osa-alueita eli kog-

nitiivista, tunteellista ja vuorovaikutuksellista ulottuvuutta. Tänä päivänä Tripadvisorin kal-

taiset palvelut mahdollistavat toki palautteen nopean antamisen, mutta näiden julkisten 

kanavien kautta voidaan saada palautetta, jossa korostuvat erittäin hyvät ja erittäin huonot 

kokemukset eikä niiden puitteissa pystytä vaikuttamaan itse mitattaviin asioihin. Parhaan 

kokonaiskuvan saamiseksi tehokasta voisi olla kerätä systemaattisesti sekä näissä kana-

vissa kirjoitettua julkista palautetta, kyselyillä saatuja tuloksia sekä spontaanisti kasvotus-

ten annettuja kommentteja.  

 

Oleellista asiakastyytyväisyyden mittaamisessa on alkuun pääseminen ja datan kartutta-

minen ennemmin kuin tähtääminen suoraan edistyneisiin, viimeisintä teknologiaa hyödyn-

täviin ratkaisuihin – täydellistä hetkeä tähän kun ei välttämättä koskaan tule. Esimerkiksi 

Indianapolisin taidemuseossa uusia ideoita palautteen antamisen tavoista testataan post it 

-lapuille tehdyin prototyypein ja piirtäen, mikä on myös useille asiakkaille mieluinen tapa 

jakaa kokemustaan (Dindar, 23.11.2015). Luovuus ja avoimuus kerätä ja kuunnella pa-

lautetta on siis vähintään yhtä tärkeää kuin käytettävissä olevat rahalliset resurssit tai tek-

niset ratkaisut. Toisaalta myös opastustekniikan kehittyminen kuten lisättyyn todellisuu-

teen ja virtuaalitodellisuuteen pohjautuvat uudet opastamisen tavat tulevat vaatimaan uu-

sia mittareita ja tapoja mitata asiakaskokemusta. Ajankohtaiseksi voi tulla esimerkiksi pa-

lautteen pyytäminen pikakysymyksillä pitkin asiakkaan polkua. Toisaalta jälkikäteen tehtä-

vän mittauksen etu on tässäkin tapauksessa, ettei se riko immersion kokemusta, jota tek-

niset ratkaisut pyrkivät luomaan.  
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Organisaation toiminnan tasolla palautteen keräämisen kehittäminen on suositeltavaa ja-

kaa neljään eri osaan: tavoitteiden määrittelyyn, nykyisten palautekanavien kartoittami-

seen, uusien prosessien määrittelyyn, datan keräämiseen sekä analysointiin ja korjaami-

seen. Tämä opinnäytteen ja aiheeseen liittyvän kokemukseni perusteella syntynyt ehdotus 

esitetään myös alla olevassa kuvassa (kuva 5). Tavoitteiden määrittelyssä oleellista on 

määritellä ajatus siitä, millaista arvoa tuote luo asiakkaalle ja millaista taloudellista hyötyä 

se tuo organisaatiolle suhteessa taloudelliseen panostukseen. Nykyisten palautekanavien 

kartoittamisessa tärkeää on huomioida ne kanavat, joita pitkin palautetta jo saadaan sekä 

se, mitä tällä tiedolla tehdään. Näitä kanavia voivat olla virallisten kyselyiden lisäksi ver-

kon arvostelupalvelut sekä oppaille suoraan annettu palaute. Tavoitteita ja nykyisiä kei-

noja vasten organisaation tulisi määritellä, mitä haluamaansa tietoa se ei vielä saa ja mil-

laisin keinoin tämä tieto voidaan hankkia. Näin määritellään uudet prosessit sekä näihin 

liittyvät vastuut: kelle palautteen seuraaminen kuuluu, entä sen analysointi? Huomionar-

voista on, että asiakaskohtaamisissa kasvotusten annetulle palautteelle tulisi olla kanava, 

jota pitkin kuka tahansa oppaista pystyy välittämään sen vaivattomasti eteenpäin. Neljän-

nessä vaiheessa organisaatio siirtyy keräämään dataa ennalta määritellyn prosessin mu-

kaisesti ja analysoi sitä. Prosessin viimeinen kohta on alttius muuttaa mittaamisen ja pa-

lautteenkeruun tapoja sekä ennen kaikkea itse palvelua. Kun asiakaskokemuksista on 

karttunut tietoa, tulee organisaation olla myös valmis reagoimaan tuloksiin. 
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Kuva 5. Ehdotus asiakaspalautteen keräämisestä ja sen käytön kehittämisestä organisaa-
tiossa 
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6.4 Opinnäytetyöprosessi ja oman oppimisen arviointi 

Opinnäytetyöprosessin alkuperäinen aikataulu oli realistinen, mutta venyi töistäni johtu-

vien velvoitteiden vuoksi. Lisäksi yhdeksi haasteeksi työn menetelmien ja rajauksen to-

teuttamisessa osoittautui se, että opinnäytetyön aihe liittyi läheisesti alussa olevan väitös-

kirjani aiheeseen, jota tein samanaikaisesti Helsingin yliopistossa. Koska väitöskirja pe-

rustuu laadulliseen haastatteluaineistoon ja on kysymyksiltään erilainen, oli rajanveto pro-

jektien välillä joskus vaikeaa. Jälkikäteen ajateltuna olisi voinut olla selkeämpää valita 

opinnäytetyölle hyvin erilainen aihe. Toisaalta pystyin käyttämään opinnäytetyön tietope-

rustan muotoilussa hyväksi tutkimusprosessin aikana lukemaani kirjallisuutta. 

 

Opinnäytetyön tuloksena syntyneen kyselyn toteuttaminen oli yksi osa-alue, jolla kohtasin 

haasteita, joita en osannut suunnitelmavaiheessa ennakoida. Kaikista kyselyalustoista 

tuntui löytyvän myös negatiivisia puolia testauskäyttöni kannalta. Lisäksi kyselytyökaluja 

on verkossa tänä päivänä saatavilla suuri määrä, mutta niiden ominaisuuksien yksittäinen 

tutkiminen ja kokeileminen on työlästä. Huomasinkin, että alustalta vaadittavat ominaisuu-

det olisi hyvä olla tiedossa jo suunnitteluprosessin alussa. Käytännössä tämä on tietenkin 

hankalaa: kaikessa kehittämistyössä ideoita ja huomioita parannuksista tai uusista laajen-

nuksista tulee nimenomaan käytön myötä, jolloin voidaan myös todeta tarve käyttöliitty-

män muutokselle.  

 

Prosessin tärkein oppi on ollut se, että olen voinut pohtia niitä reittejä, joita pitkin akatee-

misessa matkailututkimuksessa ja kulttuuriperinnön tutkimuksessa saatua tietoa voidaan 

soveltaa liiketoimintaan. Opinnäytetyön tuloksena syntynyt kysely on konkreettinen tulos 

tästä, mutta koen prosessin olleen hyödyksi myös ammatilliselle kehittymiselleni, sillä toi-

von voivani suuntautua urallani etenkin kulttuurimatkailun kehittämiseen. Tutkimuskirjalli-

suutta lukiessani kysyn nyt useammin, mitä tieto tarkoittaa käytännössä vaikkapa museon 

tai matkanjärjestäjän näkökulmasta, ja olen saanut myös hyvää harjoitusta kirjoittaa tutki-

mustiedosta muille selkeästi. Nämä ovat kehittämistyöhön liittyviä taitoja, joiden saralla voi 

aina kehittyä.  
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Liitteet 

Liite 1. Opastettujen kaupunkikierrosten arvioinnissa käytetyn englanninkielisen ky-
selyn ensimmäinen versio 

 

How was your experience? 

This survey aims to map the customer experience on guided tours. The survey is conducted 

by tourism management student Oona Simolin. The survey results are used by the tour opera-

tor and as material for bachelor level thesis. 

 

Q1: Country of residence? 

 

 ____________________________________________________ 

 

Q2: Age? 

 

 __ 15-29 __ 30-49 __50-69 __ 70-89 

 

  
Strongly 

Agree 

Ag-

ree 

Neutral/ 

I don’t 

know 

Disagree 
Strongly 

Disagree 

A. I experienced something new 

on this tour 

          

B. Participating in the tour was 

meaningful for me 

           

C. I was indulged in the tour 
          

D. I enjoyed the tour 
        

  

  

E. I have really wanted to visit 

Helsinki for long time 
          

F. The guide recognized my 

needs during the tour 
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G. I learned something new in 

the tour 
          

H. I interacted with the guide 

during the tour 
          

I. The tour evoked emotions or 

feelings 
     

J. I felt I was part of the group      

K. The tour had a key theme or 

message 
     

L. The tour was an unique expe-

rience 
     

M. The structure of the tour was 

consistent 
     

N. I experienced the local cul-

ture closely on this tour 
     

O. I felt safe during the tour      

P. I understand better the soci-

ety and culture of Finland  
     

 

 

Q3: How would you rate the tour on a scale of 1-5? 

 

______ 

 

 

Thank you for your time!  
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Liite 2. Opastettujen museokierrosten arvioinnissa käytetyn suomenkielisen kyse-

lyn ensimmäinen versio 

Millainen kokemuksesi oli? 

Tämän kyselyn tarkoitus on kartoittaa asiakaskokemuksia opastetuilla kierroksilla. Kyselyn on 

laatinut matkailun liikkeenjohdon opiskelija Oona Simolin. Kyselyn tuloksia voidaan käyttää 

Kansallismuseon opastustoiminnan kehittämisessä ja aineistona Simolinin opinnäytetyössä. 

 

 

K1: Ikäsi (rastita sopiva)? 

 

 __ 15-29 __ 30-49 __50-69 __ 70-89 

 

  

Täysin sa-

maa 

mieltä 

Samaa 

mieltä 

Ei samaa eikä 

eri mieltä / en 

osaa sanoa 

Eri 

mieltä 

Täysin 

eri mieltä 

A. Koin jotain uutta tällä 

kierroksella 

          

B. Kierrokselle osallistumi-

nen oli minulle merkityksel-

listä 

           

C. Heittäydyin mukaan kier-

rokselle 

          

D. Nautin kierroksesta 
        

  

  

E. Olen todella halunnut 

vierailla tässä kohteessa 
          

F. Opas huomioi tarpeeni 

kierroksen aikana 
          

G. Opin kierroksella jotain 

uutta 
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H. Olin vuorovaikutuksessa 

oppaan kanssa kierroksen 

aikana 

          

I. Kierros herätti minussa 

tunteita 
 

 
    

J. Tunsin olevani osa ryh-

mää 
     

K. Kierroksella oli ydinviesti 

tai 

-teema 

     

L. Kierros oli ainutlaatuinen 

kokemus 
     

M. Kierroksen rakenne oli 

johdonmukainen 
     

N. Kierroksen sisältö kos-

ketti minua henkilökohtai-

sesti 

     

P. Ymmärrän nyt paremmin 

Suomen historiaa, yhteis-

kuntaa tai kulttuuria  

     

 

 

K2: Minkä arvosanan antaisit kierrokselle asteikolla 1-5? 

 

______ 

 

 

Kiitos ajastasi! 
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Liite 3. Oppaiden teemahaastattelun kysymysrunko 

 

1. Kauanko olet toiminut oppaana?  

a. Kauanko olet toiminut oppaana tässä organisaatiossa? 

b. Entä muualla? 

 

2. Saatteko opastuksille valmiin käsikirjoituksen? 

 

3. Kuinka paljon voit oppaana muokata kierroksen sisältöä ja reittiä? 

 

4. Kuinka paljon tämän päivän kierroksella oli mielestäsi keskustelua verrattuna keskiver-

tokierrokseen? 

 

5. Pyritkö käyttämään huumoria kierroksillasi? 

 

6. Pyritkö vaikuttamaan jollain muulla tapaa osallistujien tunteisiin? 

 

7. Onko tällä kierroksella jokin ydinteema tai -viesti? 

 

8. Oliko tämän päivän kierroksella hetkiä, jolloin muutit suunnitelmiasi reagoidaksesi osal-

listujien tarpeisiin? 

 

9. Kuinka onnistuneena pidät tämän päivän kierrosta verrattuna muihin vastaaviin kierrok-

siisi? 

  



 

 

39 

Liite 4. Testauksen jälkeen muutettu museokierrosten arviointiin käytettävä suo-

menkielinen kysely valmiina käytettävänä mallipohjana*. 
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* Taulukossa kognitiiviseen kokemukseen liittyviä mittareita ovat kohdat A, D, F, J, L ja N; 

tunteeseen liittyviä mittareita ovat B, C, H, K ja M; vuorovaikutukseen liittyviä mittareita 

ovat E, G ja I.  
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Liite 5. Testauksen jälkeen muutettu kaupunkikierrosten arviointiin käytettävä ky-

sely valmiina käytettävänä mallipohjana*. 
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* Taulukossa kognitiiviseen kokemukseen liittyviä mittareita ovat kohdat A, D, F, L ja O; 

tunteeseen liittyviä mittareita ovat B, C, D, H, K ja N; vuorovaikutukseen liittyviä mittareita 

ovat E, G, I ja M.  

 


