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1 JOHDANTO

1.1 Opinnaytetyon lahtokohdat ja rakenne

Leirintdmatkailu kuuluu tarkedna osana Suomen matkailuun sek& luonnon virkistys-
kayttoon. Vuosi vuodelta matkailutoimialalla yritysten vélinen kilpailu kovenee, tarjot-
tavan palvelun taso nousee ja asiakkaat odottavat saavansa yha vain parempaa palvelua.
Samalla on myds noussut leirintdalueiden yleinen taso suurempaan painoarvoon ja
mya0s niiden tarjoamat oheispalvelut ovat nykyaan tarkeéssa roolissa. (Suomen leirinta-

matkailun nykytila ja kehittdmisndkymat 2013, 3.)

Myos karavaanarimatkailu on hyvin suosittua, koska siina viehattdd matkailun vapaus.
Tassa matkailumuodossa ei olla sidoksissa aikatauluihin ja monesti siina yhdistyy ko-
dinomainen yopyminen kauniiden maisemien ympardimana. Karavaanarimatkailussa
padsee myos helposti kokemaan kauniita nahtavyyksia ja erilaisia tapahtumia ympéri

vuoden. (Leirintdmatkailu 2014.)

Opinndytetyoni aiheena on asiakastyytyvaisyyskysely Vuohiméki Campingille. l1dean
opinndytetyon aiheeksi sain, kun olin menossa kolmanneksi keséksi téihin Vuohimaen
leirintdalueelle. Téana kesana minusta tuli toinen leirintdalueen esimiehisté ja tydnimik-
keeni oli leirintdaluepaallikko. Tulimme nopeasti leirintdalueen toimitusjohtajan kanssa
yhteisymmarrykseen siité, ettd paikka tarvitsisi uuden paivitetyn version asiakaspalau-
telomakkeesta. N&in ollen ké&vin kevaalla tyostaméan uudempaa ja parempaa lomaketta,
jotta Vuohimaéen leirintdalueen asiakkaiden mielipiteisté saisi enemman irti. Opinnady-

tetyon toimeksiantajaksi tuli siis Vuohiméki Camping Savonlinna.

Opinndytety6 koostuu teoriaosuudesta, tutkimusosuudesta seka tutkimuskohteen kehit-
tdmisehdotuksista. Johdannossa lukija padsee kiinni tyon aiheeseen ja saa siiné selkeédn
késityksen, mik& on tyoni idea. Seuraavassa luvussa esittelen yksityiskohtaisesti Savon-
linna Camping Vuohimden ja mité palveluita se tarjoaa asiakkaille. Sen jalkeen siirryn
teoriaosuuteen. Siind esittelen tarkeimmat kasitteet, jotka liittyvat tyoni aiheeseen, ku-
ten mit4 on asiakaspalvelu ja mitd palvelun laatu merkitsee asiakkaalle. Pureudun mygs
teoriaosiossani asiakastyytyvaisyyskéasitteeseen ja miten se vaikuttaa palveluiden kehit-
tdmiseen. Muita tarkeitd aiheita tydsséni ovat matkailun vetovoimatekijat seka myos

leirintdmatkailun historia ja sen nykypéiva.



Seuraavat luvut kasittelevét itse tyon tutkimusosaa, jossa kerron kuinka tutkimus toteu-
tettiin, mitd tutkimusmenetelmi& kaytin ja kuinka sovelsin niita tyohoni. Taman jalkeen
puran saamani tulokset kyselyistd. Viimeiset luvut sitten pohjautuvat tuloksista saatui-
hin paatelmiin seka lisatutkimuksiin ja kehitysideoihin, joiden avulla Vuohiméki Cam-
ping voi tulevaisuudessa kehittyé ja sen palvelut parantua. Lopuksi kerron vield opin-
naytetyoni tyoskentelyprosessista.

1.2 Opinnaytetyon tavoitteet ja tutkimusongelma

Opinndytetyon tavoitteena on kartoittaa VVuohimaen asiakaskuntaa ja heidan tyytyvéi-
syyttéan leirintdalueeseen ja sen palveluihin. Tarkeimpana tavoitteena on saada selville,
mité kehitystarpeita Vuohimaessa voisi olla tulevaisuudessa ja kuinka houkutella lisaa
asiakkaita. Opinndytetyoni tutkimuskysymyksend on, mitad mieltd suomalaiset ja ulko-
maalaiset asiakkaat ovat Vuohimaden leirintdalueen palvelutasosta. Selvitin myos, mitka
olivat ne syyt, miksi he valitsivat tdiman leirintdalueen lomakohteekseen ja mitka yri-

tyksen palvelut olivat heistd hyvia ja mita palveluita pitdisi parantaa.

Kyselylomakkeet ovat hyddyllinen tapa saada selville, mita asiakkaat ovat mielté yri-
tyksestd. Tuloksista vedettavien johtopédatdsten pohjalta yritys voi kehittya ja tehda tar-

vittavia investointeja, joiden avulla palvelut paranevat.

2 VUOHIMAKI CAMPING SAVONLINNA

Vuohimdaen leirintdalue sijaitsee Savonlinnassa hyvin rauhallisella alueella Pihlajanie-
messd. Se on noin 7 km:n paassa Savonlinnan ydinkeskustasta. Leirintdalue on viihtyisa
paikka ja hyvin idyllinen. Leirintdalueen majoitusvaihtoehtoihin kuuluu mokit, huoneet

ja omat asuntovaunut/asuntoautot ja teltat.

Vuohiméen leirintdalue kuului aikanaan Lomaliitolle, kunnes koko Lomaliitto hajosi.
Sen jélkeen kaupunki alkoi vuokrata aluetta Sun Aurinko Oy:lle. Sun Aurinko Oy on
ollut vuokralla Vuohiméen leirintaalueella jo kesastd 2010 asti. Sun Aurinko Oy pitaa
toiminnassa samalla Savonlinnan keskustassa sijaitsevaa Hotelli Pietari Kylli&ista,

jonka kanssa Vuohimaki Camping tekee kesdisin yhteistyota. Sun Aurinko Oy:lla on
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my6s muita leirintdalueita Suomessa, esimerkiksi paakaupunkiseudulla sekd Kouvo-
lassa. Vaikka kaupunki omistaa Vuohiméen leirintdalueen, on yritys joka vuosi vuok-
rannut alueen kaupungilta, silla se on ainut leirintaalue Savonlinnan l&hell& ja yritys on

myos kasvava.

Vuohiméki Camping on neljan tdhden leirintaalue, joka ei siis ole aivan keskustassa
vaan luonnonkauniilla alueella Saimaan rannalla. Kesan aikana leirintdalueella yopyy
turisteja ympari Suomea sekaé tietysti paljon ulkomaalaisia. Heité palvelee kesan aikana
noin 10 leirintatyontekijaa. Asiakkailla on mahdollisuus valita yopymismahdollisuuk-
sista juuri heidan tarkoitukseensa sopiva. YOpymisen lisaksi leirintdalue tarjoaa muita-
kin palveluja asiakkaiden tarpeisiin.

Vuohimaen leirintdalueen koko on noin 32 hehtaaria, josta l6ytyy 23 mokkié, jotka ovat
erikokoisia ja varustetasoltaan erilaisia. Nama mokit on sijoitettu ympari aluetta, jolloin
asiakkailla on mahdollisuus valita mieluisin sijainti yopymiseen. Majoitusmahdolli-
suuksia ovat 4 hengen ja 6 hengen mokit eri varustuksilla, paritalo, seka aitta. Jos asi-
akkaat eivat nae tarpeelliseksi yopya mokissa, on heilla myds majoitusvaihtoehtona yo-

pya paarakennuksen erikokoisissa huoneissa.

Leirintdalue tarjoaa myos karavaanareille ja telttailijoille hyvét ja kattavat puitteet alu-
eella yopymiseen. Karavaanareita varten alueelle on tehty kaksi erilaista aluetta, joista
molemmista 10ytyy heille tarvittavat palvelut, kuten sahkétolpat ja huoltorakennukset
vierestd. Ainoana erona néissa kahdessa alueessa on sijainti, silla toinen alue on lahem-
p&nd rantaa ja toinen l&hempand péérakennusta. Telttailijoillekin on tehty samalla ta-

valla omat alueet kuin karavaanareille.

Péa&drakennuksessa on pieni ravintola, jossa tarjoillaan helposti ja nopeasti valmistuvia
ruokia sekd aamupaloja. Ravintolalla on myds C-oikeudet. Pdarakennuksessa on myos
oleskelutiloja, joissa asiakkaat voivat katsoa televisiota, pelata biljardia, eri lautapeleja
ja surffailla netissa langattoman netin avulla. Paddrakennuksessa on myds terassi ja pa-

viljonki, joissa voi viettdd yhdessa iltaa.

Leirintdalueen asiakkailla on my6s mahdollisuus kéyttdd monia muita palveluita. Alu-

eelta 10ytyy kaksi rantasaunaa, joista toista vuokrataan asiakkaille ja toista kéytetédén
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yleisend saunana ilmaiseksi aamuisin. Leirintaalueella on my6s minigolfrata, jossa asi-
akkaat voivat pelata vuokrattuaan vastaanotosta vélineet. Muita vuokrausmadollisuuk-
sia ovat myos esimerkiksi kanootti ja polkupyorat. Alueelta 16ytyy myos keittokatos,
huoltorakennuksia, pyykkitupa, grillikatos ja lasten leikkipaikkoja, jotka ovat asiak-

kaille ilmaisessa kaytdssa ympari vuorokauden.

Vuohimaki Campingistd on tehty yksi aiempi tutkimus, joka on myos opinndytetyd. Sen
teki Johanna R&ménen vuonna 2006. Hanen aiheenaan on palveluiden kehittdminen
asiakaslahtoisyyden pohjalta Savonlinna Camping Vuohiméelld. Hanelld on eri toimek-

siantaja kuin minulla. (R&mé&nen 2006.)

Ramasen opinndytetyon tavoitteena oli tutkia leirintdalueen suomalaisten ja ulkomaa-
laisten asiakkaiden mielipiteita paikan palvelun tasosta. Han tutki myds syitd, minka
takia asiakkaat paatyivéat valitsemaan leirintdalueen matkakohteekseen seka minkélaisia
ennakko-odotuksia heilld oli paikasta. R&manen halusi saada myods mielipiteita siit,
mitka leirintdalueen palvelut olivat hyvia ja mité olisi hyva kehittad. (Raménen 2006,
1-2))

Ramasen teoriaosa muodostui asiakaspalvelun ominaispiirteisté ja se késitteli palvelun
laatua. Han pureutui myos teoreettisessa osassa asiakastyytyvaisyys-késitteeseen ja
asiakaspalautteiden merkitykseen palveluiden parantamiseksi. Han myds kertoi lyhyesti
palvelukeskeisesta strategiasta. R&masen opinndytetyon tavoitteet ja osa teoriasta kyt-
keytyivat hyvin samoihin asioihin kuin oma tydni, mika johtui hyvin samantyylisesta
aiheesta. (Rdméanen 2006, 2.)

Hén kaytti tyossaan kvantitatiivista ja kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa, joita hén yh-
disteli. Kyselylomake koostui 17 avokysymyksesta. Han sai kerattyd yhteensa 36 vas-
tauslomaketta. Tuloksista tuli ilmi, ettd asiakkaat olivat tyytyvaisié leirintaalueen rau-
hallisuuteen ja siisteyteen. Myos henkilokuntaan ja vastaanottoon oltiin hyvin tyytyvai-
sid. Parannusehdotuksia tuli siitd, ettd leirintdalueen puustoa pitéisi harventaa ja aktivi-

teettien mééraa lisatd. (Ramanen 2006, tiivistelma)

2.1 Leirintdmatkailun synty



5
Leirintdmatkailu sai alkunsa 1930-luvulla Keski-Euroopassa, josta se kulkeutui Norjan
kautta Suomeen. Suomeen perustettua Opintoretkeilykerhojen liittoa voidaan pitéa lei-
rintdaluetoiminnan virallisena perustajana, joka toimi 30-luvulla. Sen tavoitteena olivat
mm. leirintdalueiden perustaminen ympari Suomea. Sen jalkeen Helsingissa jarjestetyt
olympiakisat vuonna 1952 antoivat leirintdmatkailulle valtavan lisépotkun muodostaen
siitd laajamittaisen matkailumuodon. Sitten vuonna 1955 perustettiin Punkaharjun Mus-
taniemeen ensimmainen leirintdalue, joka oli kaupallisin periaattein toimiva leirinta-
alue. (Saukkonen 2009, 65.)

Leirintdaluematkailu jatkoi kiihdyttdmista 1960-luvulla, jolloin Suomessa oli noin 220
leirintdaluetta. Talla vuosikymmenelld kunnat omistivat suurimman osan naista leirin-
taalueista. 60-luku oli suurta kasvun aikaa leirintdmatkailulle, silla timan vuosikymme-
nen lopussa leirintdalueita oli jo noin 400. Tdman matkailumuodon suosioon oli monta
syyté, esimerkiksi autosdanndstelyn purku, joka toi henkilfautoihin vapaan maahan-
tuonnin. Myo6s Suomen tieverkoston parantuminen ja leirintdalueiden edullisuus verrat-
tuna muihin majoitusmuotoihin, esimerkiksi hotellimajoitukseen, vaikuttivat leirinta-

matkailumuodon kasvuun. (Saukkonen 2009, 65.)

Tyypillisin ajankohta leirintdmatkailulle oli my6s aiemmin kesdaika. Leirintaalueet
avasivat porttinsa yleensé kesédkuun alussa ja olivat auki elokuun puoleen valiin saakka.
Jopa 60 % leirintdaalueydpymisista kirjattiin heindkuun aikana. Suosituimpia paikkoja
olivat Itd-Suomessa, etenkin Mikkelin ja Kuopion alueet. 70-luvulla monena vuotena
Punkaharjun kunnassa sijaitseva leirintdalue oli majoitusvuorokausiltaan suurin Suo-
messa. Leirintalueella yopyvat asiakkaat olivat padsaantoisesti suomalaisia. Ulkomaa-
laisten osuus yopyjista oli 20 %. Naista ulkomaalaisista leirintdmatkailijoista saksalaiset
viihtyivét 1td-Suomessa ja Lapissa kun taas ruotsalaiset ja norjalaiset leiriytyivat mie-
luiten Pohjanlahden rannikkoseuduille. (Saukkonen 2009, 66-67.)

2.2 Leirintdmatkailu nykypaivana
Matkailu on yksi nopeimmin kasvavia teollisuudenaloja. Maailmalla sekd Suomessa

matkailijoiden madrét nousevat vuosi vuodelta huimaa tahtia. Samalla myos leirinta-

aluematkailu on edelleen yksi suosituimpia matkailumuotoja. (Saukkonen 2009.)
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Asiakasmaaran kasvun ja asiakkaiden odotusten ja vaatimustason vuoksi leirintdalueet
ovat kehittyneet suuresti nykypéivana. Taman kehityksen huomaa siing, etta suurin osa
leirintaalueyrityksistd on nykyadn monialaisia palveluyrityksia. Kolme neljésté leirin-
taalueyrityksesta pitaa toiminnassa majoituspalvelun ohella myos ravintolaa ja yksi kol-
masosa vahittaiskauppaa, yleensa elintarvikekioskia. Leirintdalueet ovat myos alkaneet
tuottaa vuosien aikana ohjelmapalveluita asiakkailleen. (Suomen leirintdmatkailun ny-
kytila ja kehittdmisnakymat 2013, 7.)

Néin ollen leirintdalueilla on edelleen mahdollisuus kehittya pelkasta majoituksen tar-
joavasta yrityksesta kohti monipuolista matkailukeskusta. T&méa vaatii suurta kehitys-
tyotd, jotta oheispalvelut paranisivat ja saisivat enemman suosiota. Oheistuotteita pys-
tytdan kehittdméan verkostoitumalla ympariston matkailutuotteita tarjoavien yrityksien

kanssa. (Suomen leirintdmatkailun nykytila ja kehittdmisndkymat 2013, 9.)

Nykypaivana yhtitt ja yhteisot hoitavat yleensa leirintdalueiden liiketoimintaa, mutta
pieni osa leirintaalueista on yksityisten henkiléiden hoidossa. Suurin osa leirintaalu-
eista, noin kaksi kolmasosaa, on tiloissaan vuokralaisena, vain harva omistaa ndita toi-
mitiloja itse. Tama johtuu siitd, ettd lahes puolet leirintaalueista toimii kunnan omista-
malla maalla ja my6s sen omistamissa rakennuksissa. (Suomen leirintdmatkailun nyky-
tila ja kehittdmisnakymat 2013, 7.)

Internetin myota myos leirintdmatkailu on helpottunut, silld matkailijat pystyvat nyt
helposti netin kautta tekemé&an hintavertailua ja etsimaan heille mieluisan ja hinta-laatu
suhteeltaan parhaimman kohteen. Juuri tdma tuottaa leirintdalueilla haastetta, kun asi-
akkaat vaativat aina vain ylellisempéaa palvelua ja nyt he voivat saada jo netistd suoraan
arviointia leirintdalueesta. Samalla kuitenkin leirintalueyritykset pystyvat tietoteknii-
kan kehityksen myotd parantamaan ja laajentamaan markkinointia ja tiedonvalityspal-

veluitaan. (Suomen leirintdmatkailun nykytila ja kehittdmisnakymat 2013, 19.)

Nykypéivéna tietojarjestelmien hyddyntaminen on myos oivallinen tapa kehittaa leirin-
taaluetta, silla tietojarjestelmien kaytto auttaa lisédmaan palvelun tehokkuutta. Tietojar-
jestelmilld pystytdan kerd&maan hyvin yksityiskohtaista tietoa siitd, kuinka asiakkaat
ovat kayttaytyneet itse kohteessa. Nykyéaéan siis leirintdalueyrityksilla on yhd paremmat
mahdollisuudet saada tietoa omista asiakkaistaan ja heidan haluamistaan toiveista. Lei-

rintdalueiden palveluiden jakelukanaviin ja markkinointiviestintdan tulee vaikuttamaan
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tulevaisuudessa voimakkaasti sahkoinen tiedonvalitys. (Suomen leirintdmatkailun ny-
kytila ja kehittdmisnakymat 2013, 20.)

2.3 Matkailun vetovoimatekijat

Geen ym. (1997) mukaan matkailukohteen suosio edellyttéa sitd, ettd paikka on veto-
voimainen, toisin sanoen onnistuu houkuttelemaan turisteja luokseen ja saa heidat viih-
tymaan mahdollisimman pitkaan. Tdma vaatii ensinnékin sitd, ettd lomakohteeseen on
helppo tulla, eli liikenneyhteydet ovat kunnossa ja sitd, ettd paikan paalla on turisteille
tarpeeksi virikkeitd, tarvittavia palveluita ja paikka on vieraanvarainen. Attraktiot ovat
tarke& osa matkailua, koska niiden avulla saadaan houkuteltua matkailijoita kohteeseen

ja samalla ne palvelevat turistien edellyttamié tarpeita. (Santavuori 2009, 24.)

Matkailun vetovoimatekijoita kasiteltdessd on hyvé miettia syytd, mill& perusteella ih-
minen valitsee matkakohteensa. Vetovoimatekijoihin liittyy useasti kohdealue tai mat-
kareitti, jotka ohjaavat kohteen valintaa. Matkailun vetovoimatekijoiksi voidaan myos
luokitella luonto, maisema, historia, kulttuuri, matkailupalvelut seka saavutettavuus.
(Aho 1994, 32, 38.)

Kauppila (1997) mukaan matkailijan valitessa matkakohdetta, merkittdvana tekijana
paatoksessd on alueen vetovoima. Eri alueilla on omat vetovoimatekijansé ja samalla
ne ovat sidottuina paikkaan. Maantieteelliset eroavaisuudet vaikuttavat matkailun piir-
teisiin. Vetovoimatekijoiden merkitys voi olla erisuuruinen, riippuen siitd, valitaanko
matka mielikuva- vai kohdesidonnaisesti. Namé& kaksi vaihtoehtoa eroavat siten, ettd
mielikuvasidonnaiset paikanvalinnat kuuluvat tyontdvoimatekij6ihin kun taas kohdesi-

donnaiset valinnat liittyvét vetovoimatekijoihin. (R&ménen 2006, 16.)

Matkailun tukipilarina voidaankin pit&a niita tekijoita, jotka vetavat ihmisia kohteeseen.
Namé vetovoimatekijat on mahdollista jakaa pinnallisesti luonnon vetovoimaan, kult-
tuurivetovoimaan seka ihmisten luomiin attraktioihin. Pelk&stadn tdma ei riitad houkut-
telemaan ihmisid kohteeseen, vaan vetovoimien liséksi vaaditaan matkailupalveluja,
jotka omalta osaltaan luovat mahdollisuuden vetovoiman hyddyntdmiseen. Turistien
méaaran lisdantyessd matkakohteessa kertoo siitd, etta silla on matkailijoiden mielesta

vetovoimaisuutta. Vetovoimaisella kohdealueella on fyysisid, sosiaalisia ja taloudellisia
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hyotyvaikutuksia, joita halutaan kehittdd lisdd. Nama vaikutukset ovat lisanneet Kiin-
nostusta kehittamiseen paikallisella, alueellisella sek& koko valtion tasolla. (Aho 1994,
48.)

Késitteend vetovoimatekijé nimensa mukaisesti viittaa voimaan, jonka tarkoituksena on
saada matkailija kohteeseen. Tama muodostuu asioista kuten kohteen fyysisisté ja inhi-
millisista resursseista, alueen ominaisuuksista ja kulttuuriperinnéisté ja se on yhtey-
dessa kohdealueen palvelutarjontaan. Vetovoimatekijat vaikuttavat mahdollisiin saapu-
viin turisteihin yksil6llisesti, silld matkailijat saadaan vedettya matkakohteeseen eri voi-
makkuuksilla. Matkailijan henkilékohtainen tausta, persoonallisuus, eldmantilanne ja
muut henkilokohtaiset ominaisuudet vaikuttavat myos siihen, kuinka suuresti kohteen
vetovoima houkuttaa henkil6a. (Aho 1994, 127.)

3 ASIAKASPALVELU

Tassa luvussa kasittelen asiakaspalvelua ja syvennyn siihen, mita palvelun laatu tarkoit-
taa seké siihen, minkaé takia palvelun on oltava tarpeeksi laadukasta. Kerron myos pal-

velun saatavuudesta ja siitd, kuinka se vaikuttaa yrityksen toimintaan.

3.1 Mité on palvelu

Rissanen (2006, 18) toteaa, ettd ’palvelu on vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toiminta,
suoritus tai valmius, jossa asiakkaalle tuotetaan tai annetaan mahdollisuus lisarvon
saamiseen ongelman ratkaisuna, helppoutena, vaivattomuutena, eldamyksend, nautin-

tona, kokemuksena, mielihyviné, ajan tai materian sadstoné jne.”

Palvelua on vaikea méaérittdd yksiselitteisesti, koska se on niin monisyinen prosessi.
Monista eri madritelmista voidaan nostaa jalustalle nelja asiaa:

e sen avulla asiakkaan ongelmatilanne ratkeaa

e se on tapahtumasarja

e sit4 ei voi omistaa vaan se koetaan

e siind ihmiset ovat vuorovaikutuksessa toistensa kanssa
Palvelukasitteen ymmartdminen on tarkead, jotta sen hyddyt ja arvot pystytdan viesti-

méaan kaikille palveluun kuuluville osapuolille. Silti ei pida liikaa takertua pelkk&an
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maéarittelyyn, koska suurin arvo saadaan tyoskentelemélld oman palvelun parissa ja sa-
malla kehittdmalla sitd. (Tuulaniemi 2011, 59, 61.)

Kinnunen (2004) madrittelee, ettd palvelut voivat olla vaihtelevia, jolloin ne ovat hete-
rogeenisia. Toisella kerralla palvelu voi siis olla erilainen kuin se oli ensimmaisella ker-
ralla. Useasti tdma ei tuota asiakkaalle mitd&dn ongelmaa, silla asiakas odottaa useissa
palveluissa sen olevan mahdollisimman asiakaskohtaista. N&in ollen asiakasta palvel-
laan tilanteen mukaisesti ja palvelu vastaa samalla asiakkaan tarpeisiin. Palvelun omi-
naispiirre on, ettd se on katoavaista, koska palvelua ei ole olemassa tapahtuman ulko-
puolella. Hyvana esimerkkind on, ettd pieleen mennyttd palvelua ei voi palauttaa sa-
malla tavalla kuin virheellista tai rikkoutunutta tavaraa. (R&ménen 2006, 4.)

Ihmiset kokevat palvelun tarkeéksi arvoksi ja eritoten hyva palvelu koetaan tarkeéksi.
Palvelu raataloidaéan asiakkaiden tarpeisiin ja mité yksityiskohtaisempi palvelu on, sitd
paremmin asiakas hyo6tyy siitd. Palvelua ei voi varastoida eikd myoskaan séilyttaa va-
rastossa, vaan laadukas palvelu muodostuu kuluttajan ja sen tuottajan kanssa yhdessa

palvelutilanteessa. (Rissanen 2006, 17.)

Palveluun kuuluu monta erityispiirrettd, jotka asiakaspalvelijan on tunnettava, silla il-
man niiden tuntemusta ei palvelua pystyta tuottamaan. Itse palvelu ei ole yksiselitteinen
késite, vaan se on hyvin monimutkainen asia ja on olemassa hyvin erilaisia palveluja.
Ideana laadukkaan palvelun tuottamiseen on siis tunnistaa palvelun erikoispiirteet ja

samalla ymmartaa niité. (Rautiainen & Siiskonen 2006, 89.)

Yksi palvelun erikoispiirre on sen aineettomuus. Tama tarkoittaa siis sitd, etta palvelu
ei ole esine vaan toiminto. Hyvéana esimerkkind onkin, ettd palvelua ei voi kokeilla tai
maistaa ennen ostoa. Toinen palvelun erikoispiirre on se, etta palvelua ei pysty varas-
toimaan myohempéén kayttoon. Tama4 tarkoittaa sita, ettd palvelua ei voida myyda jal-
keenpéin uudestaan. Palvelun erikoispiirre on myos se, ettd samaan aikaan palvelu tuo-
tetaan kuin se kulutetaan. Tama prosessi tapahtuu siis, kun asiakas ostaa palvelun ja
kuluttaa sen. Erityispiirre vaatii sitd, ettd palvelu suoritetaan asiakkaan kanssa yksil6l-
lisesti. Palvelu on myds ainutkertainen kokemus. Sen tuottamisessa on osallisena mo-
nesti usea henkil6 ja asiakas on mukana t&ssa tapahtumassa. (Rautiainen & Siiskonen
2006, 89.)
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Gronroos (2009) jakaa palvelut kolmeen paaryhmaan, jotka ovat ydinpalvelu, avustavat
palvelut ja tukipalvelut. Ydinpalvelulla tarkoitetaan sitg, ettd sen avulla yritys pystyy
ylipaataan toimimaan. Avustavat palvelut ovat taas lisépalveluita, jotka auttavat ydin-
palvelun kayttod ja ne useasti mahdollistavat koko ydinpalvelun olemassa olemisen.
Tukipalvelut tuovat yritykselle lisdarvoa ja niiden tuoma arvo nostaa yrityksen kilpai-
luetua. Monesti avustavien ja tukipalveluiden valilla on hyvin pieni ero, riippuen kui-
tenkin yrityksen tilanteesta, ja joissain tapauksissa avustava palvelu voi vaihtua tukipal-
veluksi. Ydinpalvelu ei kuitenkaan aina vaadi tukipalvelua, vaan se pystyy toimimaan

omatoimisesti. (Lehtonen 2013, 9.)

Né&iden kolmen padryhmén jaon perusteella tutkimusyritykseni Vuohimaki Camping
pystytadan jakamaan seuraavasti:

e ydinpalvelu on majoitus

e avustava palvelu on ravintola

e tukipalvelu on esimerkiksi vélinevuokraus

Ihmiset ovat jo aikoja sitten oppineet vaatimaan palvelua, mutta osaavatko he kéyttay-
tyad oikein asiakaspalvelutilanteessa. Ammattitaitoinen ja fiksu asiakaspalvelija onnis-
tuu saamaan vaikeankin asiakkaan hymyilemaan. Hyvan palvelun avulla yritykset pys-
tyvat kilpailemaan kesken&én. Hyvana esimerkkiné on, ettd kaikki ihmiset eivat halua,
ettd myyja tulee liian lahelle tai tarjoaa tuotetta liian mieluusti. Tamén perusteella myy-
jalla taytyy olla asiakaspalvelussa pelisilméa ja taito tulkita erilaisia asiakkaita. (Mil-

laista mielestéasi on hyva asiakaspalvelu? 2012.)

Padperiaate on se, ettd ihmiset luovat ja tuottavat palveluja ihmiseltd ihmiselle. Palvelun
tarkoituksena on, ettd jokaisesta asiakkaasta on térked pitd4 huolta. Asiakkaan ongel-
matilanne selvitetadn, hoidetaan ja pidetd&n hanen mielialansa rauhallisena. Palvelualan
ammattilaisilla yritys tuottaa parhaat palvelut ja se edellyttaa, ettd palvelujarjestelmat
toimivat. Nain ollen hyvésta palvelusta voi olla jalkeenpdin ylped. Palvelu on lisdarvo,
josta palvelun tuottaja ja asiakas saavat kokonaisvaltaista hyvén olon tunnetta. Jos asia-
kassuhteiden hallinta on kunnossa, se luo hyddyllisen pohjan kestavalle kasvulle. (Laa-

dukas asiakaspalvelu 2014.)

Tarked asia on myos muistaa, ettd palvelu on aika, yksilollisyys, ammattitaito, koko-

naishoitopalvelu ja luottamus. Mitd enemman ideoita syntyy, sitd paremmat palvelut.
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Asiakaspalvelu vaatii myos arkiluovuutta, mika tuo haastetta pitdmaan asiakkaan tyy-
tyvaisend. Palvelu ei kuitenkaan aina ole helppoa, sill& sitd hankaloittavat ihmisten vai-
keat péivat, empatiapuolen vahyys, virkeyden yll&pitdminen ja itsensd motivoimisen

ongelma. (Laadukas asiakaspalvelu 2014.)

3.2 Palvelun laatu

Nykypéivana palvelun laatu ymmarretddn mitd useimmin palveluyrityksen suur-
alaiseksi kehittamiseksi sekd johtamiseksi. Laadukkaalla palvelulla on tavoitteena
saada asiakkaat tyytyvaiseksi, tuottava liiketoiminta ja pitk&lla tahtaimella séilyttaa kil-
pailukyky ja myos kasvattaa sitd. Laatu- kasite on samalla my6s muuttunut tarkoitta-
maan koko yrityksen toimintaa palvelun laadusta aina toimintaprosessien ja asiakasyh-
teyksien kehittdmiseen saakka. Yleinen kasitys laatu- mééritteesta on, etta se on kyky

tayttad asiakkaan haluamat tarpeet seké heidan vaatimuksensa. (Silén 2001, 15.)

Palvelun laatu voidaan jakaa kahteen eri pdédkokonaisuuteen, jotka ovat tekninen ja toi-
minnallinen laatu. Namé kaksi paakokonaisuutta vastaavat kahteen eri kysymykseen,
tekninen laatu kysymykseen “mitd” ja toiminnallinen kysymykseen “miten”. Tekniset
ratkaisut ovat osatekijoina teknisessd laadussa, niitd ovat esimerkiksi palvelun tuotta-
misessa tarvittavat laitteet, atk-jarjestelmat ja siihen kuuluvat asiat, jotka tekevat palve-
lutilanteesta mahdollisen. Toiminnalliseen laatuun taas liittyvét henkilokunnan kéayttay-
tymistavat, ulkoasu, palvelualttius ja toiminta ja tydpaikan ilmapiiri. Nain ollen koko-
naislaatu syntyy teknisen ja toiminnallisen laadun lopputuloksista. (Gronroos 2001,
100-102.)

Loppujen lopuksi asiakas kokee itse, onko palvelu hyvaa vai huonoa. Monesti kulutta-
jalla ja palvelun tuottajalla on hyvin erilaiset ndkemykset palvelun onnistumisesta. Asi-
akkaalla on yleensa omat kriteerit, jotka vaikuttavat palvelun arviointiin. N&ita kritee-
reja voivat usein olla palvelukokemus ja tilanteesta muodostunut tunne, johon voi liittaa
palvelusuoritukseen kuuluvia odotuksia ja kdytdnnon havaintoja. Palvelun tuottaja voi
taas arvioida tilannetta toisesta ndkokulmasta, jossa arvion perusteena voi toimia kéy-
tetty panostus ja voimavarat. Palvelun laatua arvioitaessa olisikin hyva, ettd asiakas
maéarittelee sen, eli onko palvelu ollut hyv&a vai huonoa. Asiakaspalvelija voi kuitenkin

tukea tai helpottaa hantd paatoksessd. Monet laatukésitteen madrittelyt perustuvatkin
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asiakkaiden arvioihin. Yksi yleinen mééritelma onkin, etta laatu on sopivuutta kaytto-
tarkoitukseen. (Pitkdnen 2006, 108; Rissanen 2006, 17.)

Kirjoittamisen ndkékulmasta palvelu on vaikea késite, koska palvelu on paésaantoisesti
aineeton ja se voidaan tuottaa ja kuluttaa nopeasti tai sitten pienissa, ei niin selkeissa
osissa pitempi kestoisena tyonéd. Myos itse palvelutapahtumaa ei ole helppo tutkia, pun-
nita, mitata tai maarittaa. (Rissanen 2006, 17.)

Jotta palvelun laatu on hyvaa, ei tarvitse ndyristelld, vaan on hyvé olla tasa-arvoinen,
miellyttava ja asiallinen. Samalla on myos suotavaa olla aito ja teeskentelematon. Pal-
velualttius ja -tahto kuuluvat myos palvelufilosofiaan, johon liittyy oiva lainaus ” mité
haluatte toisten tekevén teille, tehkaa se myos heille”. Hyvéana asiakaspalvelijana kan-
nattaa Kysya itseltadn, milta tuntuisi itse olla asiakkaana ja mita haluaisit. Asiakaspal-
velussa voi olla ylped ja tyytyvdinen siitg, ettd haluaa, pystyy ja saa palvella erilaisia
ihmisid. Vastapalveluksena asiakaspalvelija saa kiitosta, tunnustusta ja samalla se pal-
Kitsee suuresti. Taméa kuuluu myds palvelukokonaisuuteen. Jotta palvelu pysyy kesta-

vand, palvelun laatua on seurattava hyvin tarkasti. (Laadukas asiakaspalvelu 2014.)

Asiakasarvo muodostuu palveluyritystoiminnassa ihmisten tekemisestd, osaamisesta
seka vuorovaikutuksesta. Tdssa tapahtumassa on kyse kohtaamisista, jossa kehittamis-
mielessé puutteet ndhdaan monesti vastakkaisella osapuolella. Silla harvoin asiakas tun-
tee, ettd on itse toiminut vaarin tilanteessa tai odottavansa palvelulta kohtuuttomia. Kun
taas asiakaspalvelijan mielesta puutteet ovat asiakkaassa eika hénessa itsessaan. Yrityk-
sen kannattaisi pohtia tata laadun kehittdmisen ndkokulmasta niin, etta asiakkaan olisi
hyvé olla osallisena palvelunprosessin sekéd sen kokonaisuuden ideointiin, mutta myos
palvelun suunnitteluun, kestdvaéan kehitykseen ja sen testaamiseen. Tdmé on se keino,
jonka avulla voidaan varmistaa toiminnallinen ja tekninen laatu. Ndma juuri muodosta-
vat asiakaan nakokulmasta toivottavaa arvoa. Yrityksen on myos I6ydettava oikeat ta-
vat, joilla se voi kehittad henkildstojohtamista ja kouluttaa henkilokuntaansa. Tdma on
sen takia tarpeellista, koska lopulta se luo mahtavan hyvan vuorovaikutuksen asiakkaan
ja yrityksen vilille ja samalla se kompensoi palvelusta 16ytyvia pinnallisia puutteita ja
huonon palvelu kokemuksia. Tdmé& niin sanottu laadunkasikirja on hyddyllinen tapa
neuvoa sekd muistuttaa kaikkia toimimaan sen mukaisesti, miké lisd4 vuorovaikutuksen

tasalaatuisuutta entisestaan. (Tirkkonen 2014.)
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Palvelun laadussa on myds hyva muistaa, ettd asiakaspalvelija muistaa pitda lupauk-
sensa, hehkuu iloisuutta, muistaa tervehtia kaikkia ja on valmis ndkemaén vaivaa tyonsé
eteen. Tarke&& on olla kiinnostunut asiakkaasta, antaa yrityksestd myonteinen kuva ja
vastata puhelimeen heti asiallisesti ja nimelldan. Parhaan palvelun takaamiseksi asia-

kasta ei pida koskaan jattaa tyytymattomaksi. (Laadukas asiakaspalvelu 2014.)

3.3 Palvelun saatavuus

Jotta palvelu syntyy, on ensin paatettava kuka on asiakas ja millaista tuotetta/palvelua
hanelle ollaan myymaé&ssa. Tamé ei kuitenkaan riitd, vaan sitten on mietittdva, mista
asiakas haluaa tuotteensa/palvelunsa ostaa. Ndin ollen sen taytyy olla saatavilla, jotta
kauppa saadaan aikaiseksi. (Rehunen ym. 2012, 15.)

Saatavuus- kasitettd kaytetadn termind palvelualalla kun taas tavaramarkkinoinnissa
kaytetddn jakelu- termié. Saatavuus kasitteend kattaa yrityksen toimipaikan sijainnin,
sen loytymisen, ulkoasun ja siisteyden. Saatavuus kasittdd myos sen, mita kautta asiakas
saa tietoa yrityksestd. Nama ovat palveluyritykselle tarkeité asioita tietdd, jotta asiakas
kuulee yrityksesta ja sen olemassaolosta, 10ytéa helposti etsimansé paikan ja kokee saa-
mansa palvelun mieluisaksi. (Heinonen 2005, 1; Jakelu- ja saatavuuspaéatokset 1999.)

Tarkeda on, ettd palvelun saatavuus luonnistuu tehokkaasti, siind on hyvd muistaa, etta

palvelu on saatavilla:

oikeaan aikaan (silloin, kun asiakas sita haluaa)
e oikeassa paikassa (sielld, missé asiakas sen haluaa)
e oikean suuruisina erind (ei liian pieniné eikd isoina)
o kohtuullisella hinnalla (sellaisella, etta asiakas on sen valmis maksamaan)
e mahdollisimman helposti ja nopeasti
Kun nama asiat muistetaan, yrityksen saavutettavuus on hyvassa kunnossa. (Jakelu- ja

saatavuuspaatokset 1999.)

Palvelun saavutettavuudessa on otettava huomioon siihen vaikuttavat seuraavat tekijat:
e henkil6kunnan lukumé&éra ja asiakaspalvelu osaaminen
e milloin yritys on auki, aikataulut ja eri palvelusuorituksiin kaytetty aika
e missé sijaitsevat yrityksen toimistot, tyopajat ja palvelutoimipisteet

e ndiden toimipisteiden ulkonakd ja sisustus
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e palveluvilineet, koneet ja tarpeelliset asiakirjat
e palveluprosessiin samaan aikaan mukana olevien asiakkaiden lukumaaré ja hei-
dén osaamisensa
Kun ndma otetaan huomioon, asiakas pystyy kokemaan palvelun saavutettavuuden, os-

tamisen sek& kuluttamisen mahdollisimman helpoksi. (Grénroos 2001, 229-230.)

Yrityksen arvon nostaminen onnistuu, kun asiakasta autetaan paasemaan helpommin
késiksi palveluun tai tavaraan. Ihannetapaus yrityksen kannalta olisikin, ettd palvelu
tuotaisiin niin Idhelle kuin mahdollista ja samalla madollisimman helpolla tavalla, mik&
loisi asiakkaalle suuren arvon. Né&in ollen asiakas voisi tarttua palveluun, vaikka ei sita

valttamatta tarvitsisikaan. (Tuulaniemi 2011, 36.)

Nykypéivén arjessa suurin osa palveluja tuottavista yrityksisté ja yhteisoista on laajen-
tanut palveluiden saatavuusmahdollisuuksiaan. Palveluiden kuluttamisessa ja tuotteis-
tamisessa on siirrytty aikavarausjarjestelmaan, miké helpottaa kuluttajia palveluiden
saatavuudessa ja tuottajia palvelutilanteiden ennakoinnissa. Ndin ollen kuluttaja pystyy
varaamaan palvelun etukéteen tuottajalta. Tata menettelytapaa kayttavat nykyaan mo-
net tuhannet palveluntuottoalat, kuten esimerkiksi terveydenhoitoala, pankki- ja vakuu-

tuspalvelut, kampaajat, matkustusala ja hotellit. (Rissanen 2006, 19.)

4 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Tassa luvussa syvennyn asiakastyytyvaisyys-késitteeseen seké kerron, kuinka sita voi
mitata. Ké&sittelen myos sitd, minka takia asiakastyytyvaisyys on tarkead yrityksen toi-
minnalle ja kerron asiakkaiden odotuksista ja siitd, kuinka heidan odotuksensa voitaisiin

ylittaa.

4.1 Asiakastyytyvaisyyskasite

Asiakaspalvelutilanteessa palvelun tuottajan on otettava tarkedna asiana huomioon asia-
kastyytyvaisyys ja oltava tietoinen siitd, mitd tdma késite tarkoittaa. Tamé kasite maa-
ritt44 sitd, miten onnistuneesti yritys on pystynyt vastaamaan asiakkaan odotuksiin tai
vield parempi, jos se on onnistunut ylittdmaan asiakkaan odotukset. Asiakastyytyvéi-

syys on yksi tarkeimmista mittareista, kun halutaan ottaa selvad, kuinka hyvin yritys
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menestyy nyt tai miten se mahdollisesti menestyy tulevaisuudessa. Asiakastyytyvai-
syys- kasitteen kanssa kulkevat kasi kadessa asiakaspalvelu, palvelun laatu ja palveluo-
dotukset, toisin sanoen ne ovat suorassa yhteydessa toistensa kanssa. (Asiakastyytyvéi-

syys — Mité tarkoittaa asiakastyytyvaisyys? 2014.)

Lamsa & Uusitalo (2009) perustelevat, ettd yksi syy, miksi asiakas ostaa yrityksen pal-
veluita on tarpeiden tyydyttaminen. Ndma asiakkaan tarpeet voidaan jakaa kahteen paa-
ryhmaén ostokéyttaytymisen perusteella. Ne ovat toiminnan tarpeet ja hedonistiset tar-
peet. Kun asiakas tarvitsee hyodyllista tai pakollista palvelua, sita kutsutaan toiminnal-
liseksi tarpeeksi. Kun taas hedonistisilla tarpeilla tarkoitetaan sit4, ettd asiakas etsii mie-
lihyvaa tai nautintoa. Muita asiakkaan ostokayttdytymista ohjaavia tekijoita ovat onnis-
tumisen ja menestymisen tunteet, yhteenkuuluvuuden tarve ja halu ympériston hallin-
taan seka tarve korostaa omaa identiteettid. Asiakas ei siis pelkéstddn hae nautintoa,
vaan etsii myos elamyksia ja haluaa tunnekokemuksia. Nain ollen on siis hyvé muistaa,
ettd asiakkaiden tunnemaailmat voivat olla hyvin erilaisia. Tama vaatiikin riittdvan pal-
jon perehtymisté aiheeseen, jotta pystyy ymmartdmaén asiakkaan tarpeet. Koko yrityk-
sen henkilokunnalla on oltava hyva asiakastuntemus, jotta asiakaspalvelu on laadu-
kasta. Yritysten Kilpailun kiristyessd, palvelutarjonnan monipuolisuuden kasvaessa ja
asiakkaan odotusten noustessa, asiakastyytyvéisyys nousee koko ajan isompaan rooliin.
(Kangastie 2010, 24.)

Ylikosken (2001) mukaan asiakastyytyvaisyydessé on tavoitteena saada asiakkaalle po-
sitiivinen tunnereaktio, joka syntyy hanen palvelukokemuksessaan. Tyytyvaisyys- ka-
site yhdistetddn usein laatu-késitteen kanssa mutta néilla kahdella kasitteell& on hieman
eri merkitys. Tyytyvaisyys-kasite on laatua laajempi, silla asiakastyytyvéisyyteen vai-
kuttavista tekijoisté palvelun laatu on vain sen yksi osa. Gronroosin ym. (2000) mukaan
tyytyvaisyys-késitykset ovat yleismaailmallisempia, kun taas kasitykset palvelun laa-

dusta ovat arvioita erityisista tekijoista. (Haapaniemi 2011, 22.)

Noe (1999) erottaa matkailukokemuksien instrumentaaliset ja ekspressiiviset ominai-
suudet. Instrumentaaliset tarkoittavat keinoja, joilla matkailija saavuttaa tavoitteensa ja
ekspressiiviset tarkoittavat psykologisia ja sosiaalisia osallistumisen tuomia myonteisia
asioita. Instrumentaaliset ominaisuudet ndhdaén usein palvelun laatuna, joihin palvelun

tarjoaja voi vaikuttaa. Ekspressiiviset ominaisuudet johtuvat puolestaan matkailijoiden
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valisestd kanssakaymisesta ja heiddn motiiveistaan ja matkailuympériston tarjoamista
mahdollisuuksista. (Moscardo ym. 2006,329.)

Tassa katsannossa asiakastyytyvéisyystaso voi johtua tekijoista ja tapahtumista, joilla
on véhan tekemista yrityksen tarjoaman palvelun kanssa. Matkailijan, jonka kokemus-
kiinnostus perustuu enimmakseen palkitsevaan seuraan miellyttdvéassa sadssé, kauniissa
maisemissa, voi ennakoida arvioivan myonteisesti my6s muita kohteita. Toisin sanoen,
asiakkaan sen hetkinen mielentila voi vaikuttaa suurestikin asiakastyytyvaisyyteen ja

annetun palautteen laatuun. (Moscardo ym. 2006, 329.)

4.2 Asiakastyytyvaisyyden merkitys

Rustin ym. (1996) mielesta yrityksen koko toiminnan keskipisteend ovat asiakkaat, silla
heidan avullaan yritys turvaa hyvan kassavirran ja kannattavan toiminnan jatkumisen.
Yrityksen strategian suunnittelussa yksi keskeisimpid asioita on ymmartaa asiakkaan
tarpeet. Hyvd on myds miettia oikeita toimenpiteitd, joiden avulla voidaan vaikuttaa
asiakassuhteiden parantamiseen sekd myds asiakastyytyvaisyyteen. Néin ollen heti en-
sisijaisesti on hyva saada selville, kuinka asiakas saataisiin kyllin tyytyvéiseksi, jotta
hén tulisi asioimaan uudestaan tai jopa sdilymaéan kanta-asiakkaana. Rosen & Surpre-
nant (1998) toteavat, ettd mita laheisemman asiakassuhteen yritys pystyy kehittdmaan,
sitd paremman mahdollisuuden se tarjoaa asiakkaan tarpeiden ymmartdmiseen. N&in
yritys voi helposti 16yta4 tarpeelliset toimenpiteet, jotta suhde voi kehittyd. (Bjork &
Kaonpaa 2009, 39-40.)

Jyvéskylan Yliopistossa (2008) tehdyssa tutkimuksessa ilmenee, ettd useasti asiakkaalla
on palvelutilanteessa joku ongelma, johon asiakaspalvelijan on osattava reagoida. Tama
on tarked muistisédantd, kun asiakastyytyvéisyytta aiotaan rakentaa. Samalla téssé voi
kehittyd myds asiakasuskollisuus, mik& on myo0s tarkeda yrityksen kannalta. Asiak-
kaalta kannattaisi pyrkia saamaan palautetta, koska se mahdollistaisi yrityksen pysymi-
sen ajan tasalla palvelun laadusta, kehittdméén palveluitaan ja poistamaan virheet. Jos
asiakas nakee, ettd yritys haluaa séilyttaa asiakassuhteen, han antaa sille mahdollisuu-
den korjata virheet. Hyvassa tapauksessa kun yritys korjaa tekeméansa virheet, asiakkaan
ja yrittajan valinen luottamus kasvaa, mutta huonossa tapauksessa yritys voi menettaa
asiakkaan. Vankka asiakassuhde on siis tarked asia yritykselle eli palveluvirheet kan-

nattaa hoitaa hyvin ja huolella. (Suutarinen 2010, 27.)
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Asiakastyytyvaisyysmittarit ovat hyvin tarkeita palvelun tuottajille, koska niiden avulla
saadaan selville asiakkaiden ostoaikeita ja sitd, kuinka uskollisia he ovat tuotteille ja
palveluille. Naita uskollisia asiakkaita on hyva haalia riittdvan paljon, koska heidéan
avullaan yritys saa positiivista markkinointia uskollisten kuluttajien omissa sosiaalisissa
piireissd. Tama markkinointitapa on todella toimiva ja hyddyllinen ja se on kaiken li-
séksi ilmainen. Asiakastyytyvaisyystietoa tarvitaan kun halutaan selvittdd ongelmakoh-
tia yrityksen toiminnan laadussa ja sen tason yllapitdmisessa. Tietoa on mahdollista
kayttdd kannuste- ja johtamisjarjestelman pohjana ja myds asiakkaan arvostusten sel-
vittdmisessa. (Asiakastyytyvaisyys — Mitd tarkoittaa asiakastyytyvaisyys? 2014; Rope
& Pollanen 1994, 61.)

Yrityksen on my0s hyva muistaa, ettd ei pelkdstadn suorita asiakastyytyvéisyysmittauk-
sia. Niistd saatuja tuloksia on pohdittava tarkkaan ja tehtéva johtopaatoksia, joita voi
sitten soveltaa yrityksen strategian pohjana. Mittauksien tuloksien avulla yritys pysyy
karryilla, jos asiakkaiden odotukset palvelusta muuttuvat ja pystyy sitten reagoimaan
siihen nopeasti. Tamén perusteella asiakastyytyvéisyysmittauksia on tarpeellista tehda
riittdvan useasti. Saatujen tuloksien myota yrityksen kehitys voi jatkua suuntaan, jolla
asiakkaat ovat entisté tyytyvaisempid. Samalla syntyy myos mahdollisuus tehdd palve-
luista kannattavampia. (Bjork & Kaonpaa 2009, 41.)

4.3 Asiakastyytyvaisyysmittarit

Ylikosken (2000) mielesta yrityksen pitéisi olla tietoinen siit4, ovatko heidan asiak-
kaansa tyytyvaisid saamaansa palveluun. Monesti tilanne menee niin, ettd asiakas ilmai-
see mielipiteensa palvelusta, kun siind on jotain valittamista. Vaikka tdma negatiivinen
palaute on arvokasta tietoa yritykselle, se ei kuitenkaan kerro riittdvan kattavasti asiak-
kaan mielipiteestd. Tahan on apuna erilaisia mittareita, joilla on mahdollista seurata
asiakastyytyvaisyyttd. Suoran palautteen jarjestelmalla ja erilaisten tutkimusten avulla
on mahdollista seurata asiakastyytyvaisyyden kehittymistd. Nama kaksi seurantamene-
telmad kulkevat hyvin pitkélti kasi kédessa ja niista saatujen tuloksien yhdistdminen
mahdollistaa kattavamman kokonaiskuvan. Tutkimusten rooli on silti tarkedmpi, koska
sen avulla voidaan saada helpommin ja paremmin tietoa siitd, mita mieltd asiakkaat ovat
palvelun laadusta. Asiakastyytyvaisyydessa laatu on juuri yksi tarkeimmista tekijoista.
(Suutarinen 2010, 28.)
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Toimintansa tarkkailussa palveluyritysten on mahdollista hytdyntaa asiakastyytyvai-
syyden mittauksissa saamiaan tuloksia. Asiakastyytyvéisyys on oiva tapa kilpailla yri-
tysmarkkinoilla, koska sen avulla yritys pystyy tekemaédn eroa muihin Kilpailijoihin.
Tasta onkin tullut monen yrityksen strategioiden péépilari. (Asiakastyytyvaisyys — Mité
tarkoittaa asiakastyytyvéisyys? 2014.)

Vaikka asiakastyytyvéisyyden tulokset ilmoitetaan keskiarvoina, silti niitd mitataan yk-
silollisilla kyselyilla. Tapoina, joilla asiakastyytyvéisyyttd mitataan, on useita erilaisia
vaihtoehtoja. Yksi néista keinoista on, ettd asiakas vastaa kysymykseen kuinka tyyty-
vainen han oli tuotteesta tai palvelusta arvoasteikolla 1-10:

e arvosana 9-10 tarkoittaa, ettd asiakas on tyytyvainen,

e arvosana 7-8 tarkoittaa, ettd asiakkaalla on neutraali mielipide,

e arvosana 1-6 tarkoittaa, ettd asiakas ei ole tyytyvainen tuotteeseen tai palveluun.
Tuloksia laskettaessa neutraalit vastaukset karsitaan pois. Tyytyvaisten ja tyytymatto-
mien asiakkaiden suhde kertoo asiakastyytyvaisyyden. (Asiakastyytyvaisyys — Mité tar-
koittaa asiakastyytyvéisyys? 2014.)

Likertin (1932) asteikko on yksi kéytetyimpi& kun mitataan asiakkaiden asenteita tai
mielipiteitd. T&ssa asteikossa asiakkaiden vastauksia voidaan kysya seuraavalla tavalla:
e 1= asiakas on taysin samaa mielta
e 2=asiakas on melkein samaa mielta
e 3=asiakas ei 0saa sanoa
e 4= asiakas on melkein eri mielta
e 5= asiakas on taysin eri mielta
Heikkoutena t&ssa asteikossa on se, ettd useasti asiakkaat eivat anna oikeaa mielipidet-
taan kyselyyn, vaan valitsevat ”’en osaa sanoa” -vaihtoehdon. Toinen mahdollinen heik-

kous on, ettd asiakas sivuuttaa ddripéét ja valitseekin “melkein samaa mieltd” tai ”mel-

kein eri mieltd” -vaihtoehdon. (Aaltola & Valli 2007, 115,117.)

Toinen tapa esittdd vastausvaihtoehdot, jolla voidaan mitata asiakastyytyvéisyytta, on
muotoilla vaihtoehdot seuraavalla tavalla:

e l=erittain huono

e 2=huono

e 3=menettelee
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e 4=hyva
e S=erittain hyva
Tassé asteikossa lahtokohtana on kayttaa valmiiden mittareiden sijasta asiasisaltoda mit-
tauskohteena. Néin ollen ”en osaa sanoa” -vaihtoehto poistuu asteikosta. Perusteluna
sen puuttumiseen on, ettd se on monesti hyddytdn. Asiakas voi sivuuttaa vastauksen,
koska hénella ei ole mielipidetta asiasta. (Aaltola & Valli 2007, 116.)

Storbacka & Lehtinen (2006) toteavat, ettd asiakastyytyvaisyysmittaukset pohjautuvat
monesti asiakkaan odotusten ja kokemusten vertailuun. Tdma odotusten ja kokemusten
vertailu ei ole kuitenkaan pakollinen kaytantd, jos halutaan saada selville, ovatko asi-
akkaat tyytyvaisia palveluun. Tutkimusnayttdd on olemassa siitd, etta pelkat kokemuk-
set riittavat asiakastyytyvaisyyden kuvaamiseen. Lumijarven & Jylhésaaren (2000) mu-
kaan asiakastyytyvaisyyskyselyt voivat olla subjektiivisen laadun mittareita, jos kysely
on onnistunut hyvin. (Riepula 2014, 39.)

Suomessa harvoin nousee palkitsemisen perusteluksi se, ettd palvelun tuottaja on on-
nistunut saamaan asiakkaan tyytyvéiseksi. Pikku hiljaa kuitenkin asiakkaan kokema
arvo on noussut isompaan rooliin myynnin johtamisessa. Edelleen patee sama kaytanto,
ettd myyja palkitaan vain sen perusteella, kuinka paljon asiakaskontakteja ja kauppoja
on tullut seké kuinka paljon rahaa on tullut kassaan. Kun myyjia mitataan vain sen pe-
rusteella, kuinka paljon ovat saaneet myyntid aikaan, eikd ollenkaan asiakaspalvelun
perusteella, mittarit eivat motivoi pitdmé&an asiakastyytyvaisyytta padasiana. Suositelta-
vaa olisikin, ettd naitd mittareita pitdisi muuttaa, jotta palkitseminen olisi kohdallaan.
Talla tavalla pystyttéisiin myymaan ja palvelemaan paremmin ja asiakastyytyvéisyys
parantuisi. (Jauhiainen 2013.) Isoimmat ongelmat asiakastyytyvéisyysmittausten hyo-
dyntdmisessé johtuvat siit4, ettd mahdollisesti olennaisia hyddyntdmiskohteita ei ole
tunnistettu ennen mittausta. (Rope & P6llanen 1994, 61.)

4.4 Asiakkaiden odotukset

Jotta asiakastyytyvaisyyden toteutuminen onnistuu hyvin, on muistettava, etta tarkea
maéarittava tekija on asiakkaiden omat odotukset palvelusta tai tuotteesta. Jos kulutta-
jalla on korkeat odotukset, niit4 on sitten haastavampi tayttdd. Hyvana esimerkkina toi-
mivat luksustuotteet, joilta vaaditaan erinomaista toimivuutta, koska niista kuluttajalla

on ennakko-odotukset todella korkealla. Halvan nuorisohotellin majoitus voi onnistua
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saamaan erittain hyvat arvostelut, koska asiakkaalla tuskin on kovin korkeat odotukset
majoituksen suhteen. N&in voi siis tapahtua, vaikka taso jaisikin kauas tavallisen hotel-
lin tasosta. (Asiakastyytyvaisyys — Mitd tarkoittaa asiakastyytyvaisyys? 2014.)

Yrityksen on hyva hallita asiakkaan odotukset, silla niilla on ratkaiseva vaikutus asiak-
kaan laatukokemukseen. Né&in ollen palveluyritys ei voi luvata liikoja asiakkaalle, koska
silloin asiakas voi helposti pettyd saamaansa palveluun. Tdmé johtuu siitg, ettd asiak-
kaan odotukset ovat nousseet korkealle yrityksen lupailujen takia. Vaikka yrityksen pal-
velut olisivat korkeatasoisia, ne eivét kulje kasi kddessa asiakkaan odotusten kanssa,
jolloin asiakas voi usein kokea laadun huonoksi. Tdman valttdmiseksi yrityksen mark-
kinoinnissa on oltava varovainen ja on huolehdittava, mité4 lupaa asiakkaille. Kun mark-
kinointi on kunnossa, asiakkaat eivét pety laadun tasoon. Se antaa myds mahdollisuu-
den, ettd asiakkaan odotukset yllattyvat positiivisesti. Samalla asiakasuskollisuus voi
parantua ja asiakas voi haluta ostaa uudestaan yrityksen palveluita. Yhteenveto odotus-
ten hallinnasta on se, ettd viisaampaa on luvata v&han ja tarjota sitten enemman kuin
lupaa. (Grénroos 2001, 106-107.)

Asiakaspalvelutoiminnassa asiakastyytyvaisyys merkitsee sitd, ettd tarkoituksena on
néhda asiat asiakkaan nakokulmasta, kuten esimerkiksi ajatella, mit& asiakas odottaa
asiakaspalvelijan tekevan seka kuinka han toimii. Ainoastaan silloin, kun yritys tietaa,
mité asiakas odottaa, hanen odotuksensa voidaan ylittad. Jotta asiakastyytyvaisyytta
pystytédén kasvattamaan, yhteistydsuhteen on vahvistuttava. Sen avulla palveluiden ky-
synté suurenee ja samalla tyytyvéisyys vankistuu entisestdan. Tama tarkoittaa sita, etté

menestyvén palveluyrityksen kulmakivi on tyytyvéinen asiakas. (Arvot 2014.)

Ylikoski (2001) muotoilee, ettd asiakkaalle muodostuu tietynlaiset odotukset palvelun
laadusta, jos hénelld on jo entuudestaan kokemuksia yrityksesté tai muista kilpailevista
yrityksistd. N&in ollen jos asiakas tietdd, minkalaista palvelua yritys tarjoaa, han odottaa
saavansa tulevaisuudessa yhté laadukasta palvelua. Asiakkaan odotukset muokkautuvat
mya0s sen perusteella, millaisia kilpailevien yritysten palvelut ovat tai millaisia niiden
tulisi olla. N&iden liséksi muiden ihmisten myonteiset ja Kielteiset mielipiteet vaikutta-
vat odotuksiin. Muiden ihmisten mielipiteitd sanotaan sosiaaliseksi viestinnéksi. Jos
esimerkiksi perhetuttava tai l&hipiirin ystavd kehuu tai moittii tiettyd yritystd, asiak-
kaalle syntyy helposti samantyylinen mielikuva, vaikka ei olisi itse kokenut yrityksen
palveluita. (R&ménen 2006, 11.)
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Usein puhuttaessa odotuksista yhteisend kokonaisuutena, kasitellaan odotusten ja koke-
musten valisid suhteita. T&mé& onkin hyvin pinnallinen ajattelutapa, silla odotukset voi-
daan jakaa moneen eri lajiin. Yksi yleinen luokittelutapa on jakaa odotukset kolmeen
eri luokkaan. Nama kolme luokkaa ovat ihanneodotukset, ennakko-odotukset ja mini-
miodotukset. (Rope & Poéllanen 1994, 30.)

Ihanneodotuksilla tarkoitetaan sité, etta asiakkaan arvomaailman mukaiset, asiakaspal-
velutapahtumassa odotetut toiveet toteutuvat. Naitd ihanneodotuksia voivat olla esimer-
kiksi halvat hinnat, palvelun henkilékohtaisuus ja ystavallisyys seka korkealaatuisuus.
N&ita ihanneodotuksia pohtiessa on hyva muistaa, etté eri asiakkaiden odotukset voivat
olla hyvin erilaisia. Esimerkiksi nuorilla voi olla eri odotukset kuin vanhemmilla ihmi-
silld ja odotusten erot voivat vaihdella, kun kyseessa on suomalainen tai ulkomaalainen.
Erot kayvat ilmi varsinkin, kun puhutaan ihanneodotuksista. Yrityksen on usein mah-
dotonta toteuttaa kaikkia asiakkaan ihanneodotuksia. N&in ollen kilpailuedun saa-
miseksi yrityksen on ratkaistava, kuinka hyvin asiakkaiden ihanneodotukset pystytééan
tayttdmadn ja paatettava, mihin toiveominaisuuksiin yritys lahtee panostamaan. (Rope
& Polldanen 1994, 30-31.)

Ennakko-odotukset tarkoittavat niita késityksia ja oletuksia, joita asiakkaalla on yrityk-
sestd, tuotteesta tai molemmista. Nama odotukset liittyvat esimerkiksi hintaan, laatuun
tai palveluun. Kasitteend ennakko-odotus tarkoittaa samaa kuin yrityksen tai tuotteen
imago, eli mielikuva. Myonteinen mielikuva mahdollistaa yritykselle kilpailuedun.
Tama luo samalla tukevan perustan rakentaa pitk&kestoinen ja tuottoisa asiakassuhde.
(Rope & Polléanen 1994, 31-32.)

Kun asiakas on asettanut itselleen véhimmaistason, jota han edellytt&a yrityksen toimin-
nalta ja sen tuotteilta, kutsuttaan t4t4 minimiodotuksiksi. Ndma minimiodotukset voivat
olla:
¢ henkilOkohtaisia eli eri asiakkailla on eri odotustasot johtuen omista taustoistaan
ja ominaisuuksistaan
o tilannekohtaisia eli asiakkaalla on eri ostotilanteissa ja ympéristotekijoissa eri-
laiset odotustasot
e toimialakohtaisia eli asiakkaalla on erilaiset odotustasot eri toimialoilla erilaisia

toiminnallisia tekijoita kohtaan, esimerkiksi laatu ja hinta
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o yrityskohtaisia eli yrityksen markkinointimenetelméat vaikuttavat asiakkaan
odotustasoon.
N&ma odotustasot on hyvé ottaa huomioon yrityksen toiminnassa (Rope & Pdllanen
1994, 35-36.)

5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA TULOKSET

Opinnaytetyossani kaytin sekd kvantitatiivista eli maaréllista ettd kvalitatiivista eli laa-
dullista survey-tutkimusmenetelmaa. Survey-tutkimus on tarkoin suunniteltu kysely- tai
haastattelututkimus. Talla menetelmalla voidaan kerété tietoa tehokkaasti ja kattavasti
isohkosta tutkimus otoksesta. Tarkoitukseni oli soveltaa molempia menetelmid, jotta
tyostani tulisi mahdollisimman kattava, saisin tuloksista kaiken tarpeellisen irti ja valt-

taisin pintapuolisuutta ja vaaria tulkintoja. (Heikkila 2005, 16,19.)

Ideani oli tehda kyselylomake, josta I6ytyy monivalinta- ja avokysymyksida. Monivalin-
takysymyksilla sain numeraalisia tuloksia, jotka oli helpompi késitella. Avokysymyk-
sien avulla sain yksityiskohtaisempaa ja tarkempaa tietoa. Kyselylomakkeita jakoivat
vastaanoton kesatyontekijat sekda mina leirintdalueen vastaanotossa. Asiakkaat saivat
lomakkeen kirjautuessaan sisadn ja lahtiessadn he palauttivat sen vastaanottoon. Naita
lomakkeita jaettiin ajanjaksolla 03.07. - 11.08.2014 ja sin& aikana sain niita riittavasti
takaisin, jotta otoksesta saatiin tarpeeksi suuri. Lomakkeita kertyi kesan ajalta yhteensa
202 kappaletta. Kesén aikana kirjattiin myos ylos, kuinka paljon yopyjié oli kesakuu-
kausien aikana. Heinakuun aikana yopyjia oli yhteensd 5533 ja elokuun aikana 1683 ja

yhteensd 7216 yopyjaa.

5.1 Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma

Kvantitatiivisessa eli madrallisessa tutkimuksessa on ideana tarkastella aineistosta mi-
tattavissa olevia suhteita. Saaduista tuloksista muodostetaan muuttujia ja luokituksia,
joita pystyttdan sitten mittaamaan. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa voidaan kayttaa
suuria aineistoja, kattavia otoksia seka tilastollisia menetelmi& tuloksien analyysissé.
(Viestintatieteellinen tutkimus 2005.)

Kvantitatiivinen tutkimus voi olla my6s yhteiskuntatutkimus. Siind kuvataan ja analy-

soidaan yhteiskuntailmioité tieteen logiikalla. Siind on tarkoitus luoda mahdollisimman
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patevid mittausmenetelmia ja keréta tutkimusaineistot esimerkiksi riittdvan suurella va-
estootoksella. Kayttamalla néité tilastotieteen menetelmia tuloksista voidaan tehda oi-
keita johtopaatoksia. (Késitteet ja madritelmat — Kvantitatiivinen tutkimus 2014.)

Taméa menetelma vaatii mahdollisimman suuren otannan. Menetelmén ideana on kayt-
t&a aineiston keruussa standardoituja tutkimuslomakkeita, joissa on valmiiksi taytetyt
vastausvaihtoehdot. Kyselylomakkeista saatuja tuloksia voi analysoida taulukoiden ja
kaavioiden avulla. Vaarana tassa on kuitenkin se, etta tulokset ovat hyvin pintapuolisia,
miké voi sitten aiheuttaa tuloksien osittaista vaarénlaista tulkintaa. Kvantitatiivinen tut-
kimusmenetelm& helpotti minua selvittdmaan lukuméarin ja prosenttiosuuksin tutki-
musongelmaani. (Heikkila 2005, 16.)

5.2 Kvalitatiivinen tutkimusmenetelma

Kvalitatiivisella eli laadullisella tutkimuksella voidaan analysoida mahdollisimman tar-
kasti otannan tulokset, kuten esimerkiksi kohderyhman arvot seké heidén asenteensa,
tarpeensa ja odotuksensa. Taman avulla voidaan myés paremmin ymmartaa, miksi asia-
kas valitsee tietyn palvelun leirintaalueella ja miten han reagoi palveluun. Kvalitatiivi-
nen tutkimus on oivallinen tapa yrityksen kehittdmisessd, vaihtoehtojen kartoittami-

sessa ja ongelmien tutkimisessa. (Heikkila 2005, 16.)

Kvalitatiivisen tutkimuksen tuloksista syntyy helposti aivan uusia ideoita seké tietysti
saadaan uutta hyodyllista tietoa, mika voi jopa yllattaa tutkijan. Menetelmén ansiosta
voidaan myos parantaa markkinointia ja saada syvallisempi kasitys asiakkaista, kuten
esimerkiksi saada tietoa heidan asenteistaan, tuntemuksistaan, mielikuvistaan, motii-
veistaan, odotuksistaan seké kéayttaytymisestadn. Kvalitatiivinen tutkimus on myos sa-
malla hyvin joustava, silla tdssa menetelméssa on mahdollista muuttaa tutkimuksen si-
saltod viela siinékin kohtaa kun tuloksia kerdtdan. N&in voi menetelld, jos 10ydokset tai
tavoitteiden muuttuminen sité vaativat. Taman menetelmén niin sanotun kenttatyéosion
tutkija tekee usein itse, vaikka joissakin tapauksissa asiakas voi myos osallistua siihen.
Lopuksi tutkija kasittelee asiakkailta saamansa aineiston. Saadut tulokset pitd4 analy-
soida ja yksinkertaistaa sellaiseen muotoon, ettd ne ovat havainnollisessa muodossa ja
helposti ymmérrettavissa. (Tietoa tutkimusmenetelmistd 2014.)
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Heikkoutena t&ssé tutkimuksessa on se, ettd sen saamia tuloksia on vaikea saada tilas-
tollisin perustein yleistetyksi tutkimuksen kohteena kéytettyyn perusjoukkoon. Saatu-
jen tuloksien painoarvoa kohderyhmadssa on myds vaikea méaarittdd. Kvalitatiivisen tut-
kimuksen tulosten kvantifioimiseen on kuitenkin onneksi apuna internet, jonka avulla
voidaan saada tehokkaita ja nopeita menetelmia. Laadullisen tutkimuksen voi siis tehda

suoraan internetissa. (Tietoa tutkimusmenetelmista 2014.)

Yksinkertaisesti kuvattuna kvalitatiivinen tutkimus tarkoittaa aineistollista ja analyyt-
tistd kuvaustapaa, jossa ei kaytetd numeraalista kuvaustapaa. Tassa menetelméssa saatu
aineisto ilmaistaan tekstin muodossa. Tutkimusta tekevan henkilon on tarkoitus ymméar-
taa haastateltavan kohdehenkilon omia nakdkulmia ja hanen ilmaisujaan. Omassa tut-
kimuksessani minun oli taas ymmarrettava kohderyhméni antamia avokysymysten vas-

tauksia. (Laadullisen ja maarallisen tutkimuksen erot 2014.)

Avoimet kysymykset ovat osa kvalitatiivista tutkimusmenetelmad. Avoimissa kysy-
myksissa on tarkoituksena analysoida vastauksia laadullisen tarkastelun pohjalta tilas-
tollisten menetelmien sijaan. Vastauksia voidaan analysoida eri teemojen mukaan.
N&ma vastaukset voivat siséltada hyvia ideoita. Vastaajien mielipiteet voivat olla perus-
teellisia, monipuolisia ja samalla edesauttaa yrityksen toimintaa. Naiden avulla yritys

voi myos kehitella tulevaisuuden suunnitelmiaan. (Aaltola & Valli 2007,124.)

Avoimissa kysymyksissé on kuitenkin omat heikkoutensa. Asiakkailta saadut vastauk-
set eivat aina ole kovin tarkkoja tai osoita asiaan perehtymistd. Joskus myos asiakkaat
vastaavat asian vierestd tai eivat vastaa naihin avokysymyksiin ollenkaan. Avokysy-
mysten analysointi on usein hankalaa ja se voi viedd paljon aikaa. (Aaltola & Valli 2007,
124))

Tiivistetty yhteenveto kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen tutkimusmenetelman eroista on
Ojasalon (2009,108) sanoin “Vakiotulkinnan mukaan kvantitatiivisilla menetelmilla
saadaan pinnallista mutta luotettavaa tietoa ja kvalitatiivisilla menetelmilla syvallista
mutta huonosti yleistettidvaa tietoa.”

5.3 Tutkimustulokset

Kansalaisuus
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Tuloksia analysoidessani oli otettava huomioon, ettd jotkut vastaajat valitsivat useam-
man vastausvaihtoehdon ja osa jatti kokonaan vastaamatta. Aluksi kasittelin tutkimuk-
seen osallistuneiden taustatietoja. Kyselylomakkeessa Kysyttiin ensimmaéisena kansa-
laisuutta. Kuten jo aiemmin mainitsin, kyselylomakkeita sain yhteensa 202 kappaletta.
Suomalaisten vastaamia kyselylomakkeita kertyi 133 kappaletta ja ulkomaalaisten vas-
taamia 69 kappaletta. Tarkentaakseni vield, saksalaisia vastaajia oli 17, venéléisi& 10,
ranskalaisia yhdeksan, espanjalaisia oli kuusi ja hollantilaisia ja sveitsiléisid vastaajia
oli viisi. Ndama olivat yleisimmat ulkomaalaiset vastaajakansallisuudet. Naiden liséksi
oli jonkin verran yksittdisia vastaajia eri maista. Mielestani eksoottisimmat kansallisuu-

det olivat japanilaiset ja australialaiset.

Seurueen koko

Kyselomakkeessa kysyttiin, kuinka monta henkil6a seurueeseen kuului. Tuloksien ana-
lysointia varten jaoin vastaukset kolmeen ryhmaan: 1-2, 3-5 ja yli 5 henkil6a. Eniten
vastauksia sai 1-2 hengen ryhma, joita oli yhteensa 138 kappaletta. Toiseksi eniten vas-
tauksia sai 3-5 hengen ryhma4, joita oli yhteensa 57 kappaletta. VVahiten vastauksia sai
yli 5 hengen ryhm4, joita oli ainoastaan kuusi kappaletta.

Majoittumisvuorokaudet

Kyselylomakkeeseen osallistuneet vastasivat lomakkeeseen péaivdmaarat mista mihin
yopyivat. Analysointia varten jaoin my0s tassa yopymisvuorokaudet kolmeen vastaus-
ryhméan: 1-2, 3-5 ja yli 5 yoté. Eniten vastaajat yopyivat 1-2 yotd, joita oli yhteensa
176 kappaletta. Toiseksi eniten asiakkaat vastasivat 3-5 yo6té, joita oli yhteensé 22 kap-
paletta. VVahiten vastauksia sai yli 5 y6td, joita oli vain kolme kappaletta.

Majoittumiskuukausi
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Taman kohdan tulokset sain edellisesta kysymyksesta, eli vastaajat laittoivat paivamaa-
rat milloin yopyivat. Kyselylomakkeita jaettiin heind- ja elokuussa, joten analysointia
varten jaoin vaihtoehdot heindkuuksi ja elokuuksi. 131 seuruetta yopyi heindkuussa ja
81 seuruetta elokuussa. Seurueista 10 yopyi heinéd- elokuun vaihteessa, mista johtuen

vastausten maara ylitti kokonaisméaaran 202.

Majoitusmuoto

Asiakkailla oli mahdollisuus valita majoitusmuodoksi nelja vaihtoehtoa, jotka olivat
mokki, huone, teltta tai asuntovaunu/asuntoauto. Yleisin majoitusmuoto oli asunto-
vaunu/asuntoauto, johon 107 vastaajaa vastasi. Toiseksi suosituin majoitusmuoto oli
teltta, jonka 59 vastaajaa valitsi. Mokin valitsi majoitusmuodokseen 36 vastaajaa. Va-

hiten vastaajat yopyivét huoneessa, vastaajista vain kaksi valitsi huoneen.

Tiedon saaminen leirintdalueesta

Tassa kysymyksessa oli viisi eri vaihtoehtoa, jotka olivat internet, lehti/esite, ystava/tut-
tava, matkailuneuvonta tai ”jostain muualta”. Kyselyyn osallistuneista internet oli ylei-
sin vastausvaihtoehto, 82 vastanneista valitsi sen. Toiseksi yleisin vaihtoehto oli
lehti/esite, jonka 60 vastanneista valitsi. Vaihtoehdon jostain muualta valitsi 33 vastan-
neista. Matkailuneuvontaa vastaajat eivat useasti kdyttdneet etsiessaan tietoa leirinta-
alueesta, silla vain 24 vastaajista valitsi timén vaihtoehdon. Harvimmin vastaajat kuu-
livat leirintdalueesta ystaviltd&n/tuttaviltaan, silla vain 12 vastaajaa valitsi tdiman vaih-

toehdon.

Majoituksen varaaminen

Vaihtoehdoiksi tein tdhédn kysymykseen kolme vaihtoehtoa, jotka olivat puhelimella,
sdhkopostilla tai paikan paalla. Suosituimmaksi vastausvaihtoehdoksi muodostui vaih-
toehto paikan péélla, johon vastasi 171 vastaajista. Tahan I0ytyy syyksi se, ettd ainoas-
taan mokkeja ja huoneita pystyi varaamaan ennakkoon ja kaikki muut varattiin paikan-
paalta. Tietysti asiakkaat kuitenkin voivat tehd& etukateen kyselyja leirintdalueen ma-
joituskapasiteetista. Ainoastaan 26 vastaajaa kaytti puhelinvarausta ja kuusi varasi ma-

joituksen sahkopostitse.
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Henkildkunta

Ensimmainen monivalintakysymys koski henkilokuntaa, josta vastaajat antoivat arvo-
sanoilla mielipiteitdan. Heidén mielipidettadn kysyttiin henkilokunnan ammattitaidosta,
ystavéllisyydesta ja palvelualttiudesta. Kuten jo aiemmin mainitsin, monivalintakysy-
myksissa kéytin arvoasteikkoa 1-5. Tassé kysymyksessa vastaajia oli yhteensa 199 eli

melkein kaikki tutkimukseen osallistujat vastasivat tdhan. (KUVA 1.)

Ammattitaito .

Ystavallisyys

Palvelualttius I

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

B huono Mtyydyttdvd M hyva kiitettava erinomainen

KUVA 1. Arviot henkilokunnasta

Henkilokunnan ammattitaito sai kaksi tyydyttdvaa, 13 hyvaa 71 kiitettdvaa ja 103 erin-
omaista arvosanaa. Ammattitaidon keksiarvoksi muodostui 4,6. Henkilokunnan ysta-
vallisyys sai yhden tyydyttéavén, kolme hyvaa, 46 kiitettdvaa ja 148 erinomaista arvosa-
naa. Taman osion keskiarvoksi muodostui 4,7. Palvelualttius sai 5 hyvaa, 53 kiitettavaa
ja 138 erinomaista arvosanaa ja keskiarvoksi tuli 4,7. Vastaajat olivat siis hyvin tyyty-
vaisid henkilokunnan toimintaan, mik&d myos nakyy kaikkien osioiden keskiarvosta,

joka oli 4,6.

Vastaanotto
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Tassa kysymyksessa vastaajat antoivat arvosanoja informaation saatavuudelle, palve-

luiden tarjoamiselle seka siihen, millaista palvelu oli leirintdalueelle saavuttaessa. Vain

yksi vastaaja jatti vastaamatta tahan kysymykseen. (KUVA 2.)

Informaation saatavuus I-
Palveluiden tarjoaminen -

Palvelu saavuttaessa I

0% 20% 40 % 60 % 80 %

B huono Mtyydyttdvd M hyva kiitettava erinomainen

KUVA 2. Arviot vastaanotosta

100 %

Informaation saatavuus sai yhden huonon, kuusi tyydyttavaa, 32 hyvéa, 66 kiitettavaa

ja 87 erinomaista arvosanaa. Taméan osion keskiarvoksi tuli 4,2. Palveluiden tarjoami-
nen sai nelja tyydyttavaa, 22 hyvas, 58 kiitettdvad ja 102 erinomaista arvosanaa ja siitd

muodostui keskiarvoksi 4,4. Vastaajat antoivat palvelu saavuttaessa -osioon seitsemén

hyvaa, 50 Kiitettavaa ja 143 erinomaista arvosanaa, joista tuli keskiarvoksi 4,7. Vastaa-

jien antamien arvosanojen perusteella vastaanotto sai keskiarvokseen 4,4.

Ravintola/kahvila



29
Tassa kysymyksessa arvioitavat osiot jaettiin neljaan osaan, jotka olivat tunnelma, laatu,
viihtyvyys ja siisteys. Ravintolan/kahvilan arviointiin osallistui hieman yli puolet vas-
tagjista eli 128 vastaajaa. (KUVA 3.)

Tunnelma .-
Viihtyvyys _
Siisteys _

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

B huono Mtyydyttdvd M hyva kiitettava erinomainen

KUVA 3. Arviot ravintolasta/kahvilasta

Ravintolan/kahvilan tunnelma sai kuusi tyydyttavaa, 17 hyvaa, 44 Kiitettavaa ja 48 erin-
omaista arvosanaa, joista muodostui keskiarvoksi 4,2. Laatu sai nelja tyydyttavaa, 31
hyvaa, 44 Kiitettdvaa ja 33 erinomaista arvosanaa, joista keskiarvoksi tuli 3,9. Ravinto-
lan ja kahvilan viihtyvyys sai yhden huonon, nelja tyydyttavaa, 24 hyvéa, 51 kiitettavaa
ja 43 erinomaista arvosanaa, joiden keksiarvo oli 4,1. Lopuksi viel& siisteys sai nelja
tyydyttavaa, 20 hyvaa, 57 Kiitettdvaa ja 40 eriomaista arvosanaa, joiden keskiarvoksi
muodostui 4,1. Taman kysymyksen kokonaiskeskiarvo laski hieman verrattuna kahteen
ensimmaiseen. Vastaajat olivat silti tyytyvéisid, silla keskiarvo sailyi yli nelosessa, (4,1)
mika on mielestani hyva asia ja kertoo kiitettdvasta asiakastyytyvaisyydesta.

Mokki/huone



30
Tassa kysymyksessa arvioitiin mokin/huoneen neljaa padosa-aluetta. VVastaajat arvioi-
vat laatua, hintaa, varustelutasoa ja siisteyttd. Tdhan monivalintakysymykseen vastasi
37 vastaajaa. Vastaajien mééara oli hyvin pieni, mutta se selittyy sillg, ettd ainoastaan 36
vastaajaa yopyi mokissé ja kaksi vastaajaa huoneessa. Yksi mokissa yopynyt ei vastan-
nut tdhan kysymykseen. (KUVA 4.)

Laatu

Hinta

Varustelutaso

Siisteys

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

Ehuono Mtyydyttdvda Mhyvd kiitettava erinomainen

KUVA 4. Arviot mokista/huoneesta

Mokeistd/huoneista saatujen tuloksien arvosanat olivat myds selkedsti heikompia.
Laatu sai kolme huonoa, 10 tyydyttavéa, 10 hyvaa, seitseman kiitettdvaa ja kuusi erin-
omaista arvosanaa, joiden keskiarvo oli 3,1. Mokin/huoneen hinta sai kolme huonoa,
viisi tyydyttavaa, 10 hyvaa, 10 kiitettdvaa ja seitsemén erinomaista arvosanaa, joista tuli
keskiarvoksi 3,4. Varustelutaso taas sai nelja huonoa, kahdeksan tyydyttavaa, 15 hyvéaa,
kuusi kiitettdvaa ja vain kaksi erinomaista arvosanaa, jonka takia keskiarvo on vain 2,8.
Viel& lopuksi siisteys sai nelja huonoa, kolme tyydyttavaa, 11 hyvéa, kahdeksan kiitet-
tavad ja 10 erinomaista arvosanaa. Vastaajat olivat selkeésti tyytyvaisempid mokkien ja
huoneiden siisteyteen kuin laatuun ja varustelutasoon, silla siisteyden keskiarvo oli 3,5.
Kokonaiskeskiarvoksi muodostui 3,2. Mielesténi tdmé kertoo sen, ettd vastaajat eivéat
olleet taysin tyytyvaisid mokkeihin ja huoneisiin. Etenkin mokkej& pitéisi hieman re-
montoida ja tuoda niihin liséa asiakkaille tarpeellisia varusteita, jotta hinta-laatusuhde
olisi kohdallaan. Mokkien ja huoneiden siisteyteen pitdisi myos panostaa entisestaan,

vaikka siitd saatiin suhteellisen hyvaa palautetta.

Karavaanari-/teltta-alue
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Taméa kysymys koski padsadntoisesti asiakkaita, jotka yopyivét joko matkailuvau-
nussa/matkailuautossa tai teltassa. Vastaajia tdhan kysymykseen oli siten yhteensa 165.
He arvioivat naiden kahden alueen opasteita, huoltorakennuksia, viihtyvyytta ja siis-
teyttd. (KUVA5.)

Opasteet alueella

Viihtyvyys

Siisteys

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

B huono Mtyydyttdvd M hyva kiitettava erinomainen
KUVA 5. Arviot karavaanari-/teltta-alueesta

Karavaanari-/teltta-alueen opasteet saivat nelja huonoa, 20 tyydyttavaa, 49 hyvaa, 52
kiitettdvaa ja 33 erinomaista arvosanaa, joista tuli keskiarvoksi 3,6. Huoltorakennukset
saivat kaksi huonoa, 16 tyydyttavaa, 41 hyvaa, 59 kiitettdvaa ja 40 erinomaista arvosa-
naa, joiden keskiarvo oli 3,8. Viihtyvyys taas sai viisi tyydyttavaa, 28 hyvaa, 67 kiitet-
tavaa ja 45 erinomaista arvosanaa, joista muodostui keskiarvoksi 4,0. Lopuksi vield ndi-
den kahden alueen siisteyteen vastaajat olivat tyytyvaisimpid, silla se sai kaksi tyydyt-
tavaa, 27 hyvaa, 55 hyvaa ja 61 erinomaista arvosanaa, joista tuli keskiarvoksi 4,2. Mie-
lestani tyytyvaisyys siisteyteen perustuu leirintdalueen siisteydesta huolehtivaan ja am-
mattitaitoiseen henkilokuntaan. Tastd tuli kokonaiskeskiarvoksi 3,9. Karavaanari-
[teltta-alueilla pitaisi kuitenkin parantaa opasteita ja lisatéa niita seka tehda pienté pinta-

remonttia huoltorakennuksiin, jotta asiakkaat olisivat tyytyvédisempia.

Leirintaalue yleensa
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Tassa kysymyksessa arvioitiin alueen yleisia asioita ja oheispalveluja, jotka eivét sisél-
tyneet edellisiin kysymyksiin. P&atin valita tdh&n 10 tarkeintd osiota, jotka olivat lasten
leikkialueet, rauhallisuus, turvallisuus, jatehuolto, grillikatos, keittokatos, ranta, sauna,
laatu ja hinta. Kaikkiin naihin arvioitaviin osioihin oli mahdollisuus antaa oma mieli-
pide. Taytyy kuitenkin muistaa, ettd vastaaja ei vélttamatta kayttanyt kaikkia mahdolli-
sia palveluja, esimerkiksi grillikatosta ei niin moni k&yttanyt kuin rantaa. Y hteensa kui-
tenkin 198 tutkimukseen osallistujaa vastasi osaan ndista 10 eri kohdasta. (KUVA 6.)

Lasten leikkialueet
Rauhallisuus
Turvallisuus
Jatehuolto
Grillikatos
Keittokatos

Ranta

Sauna

Laatu

Hinta
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KUVA 6. Arviot leirintdalueesta yleensa

Koska néita leirintdalueen yleisia arvioitavia kohtia oli niin monta, kerron vain kunkin
osion keskiarvon. Lasten leikkialueiden keskiarvoksi tuli 3,8. Leirintaalueen rauhalli-
suus sai keskiarvoksi 4,6. Turvallisuus alueella oli keskiarvoltaan 4,2. Jatehuollon kes-
kiarvoksi muodostui 4,1. Grillikatoksen keskiarvo oli 3,9. Keittokatoksen keskiarvoksi
tuli 3,8. Leirintdalueen oma ranta sai keskiarvoksi 4,1. Alueella oli kdytdssa kaksi sau-
naa, joiden keskiarvoksi tuli 4,1. Vastaajat antoivat myos arvioita alueen yleisesta laa-
dusta, josta saatiin keskiarvoksi 3,8. Hintatason keskiarvo oli 3,5. Kokonaiskeskiar-
voksi tuli 4,0.

Monivalintakysymyksien jélkeen tulivat avoimet kysymykset, joissa tutkimukseen

osallistujat paésivat antamaan mielipiteitddn tekstin muodossa. Suurin osa vastaajista
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vastasi kaikkiin avokysymyksiin, joita oli yhteensa viisi kappaletta. Nama viisi kysy-
mystd nojautuivat teoriaosuudessa kasittelemiini aiheisiin liittyen vetovoimatekijoihin,

asiakkaiden odotuksiin ja asiakastyytyvaisyyteen.

Ensimmaisessd kysymyksessa kysyttiin, mink& takia valitsitte Savonlinna Camping
Vuohimaen leirintdalueeksi. Tamé kysymys viittaa vetovoimatekijoihin. Ahon (1994,
32) mukaan vetovoimatekijoita kasiteltdessé on hyva pohtia, milla perusteilla ihminen
valitsee lomakohteensa. Seuraavaksi kysyttiin, vastasiko leirintdalue odotuksianne,
miltd osin kylla ja milta osin ei. Tdméa kysymys nojautuu asiakkaiden odotuksiin. Gron-
roos (2001, 106) toteaakin, ettd yrityksen on hyvé hallita asiakkaan odotukset, sill& niilla
on ratkaiseva vaikutus asiakkaan laatukokemukseen. Kolmannessa kysymyksessé ky-
syttiin, mika oli mielestanne leirintdalueella hyvaa. Neljannessa kysymyksessé vastaa-
jilta kysyttiin, mita kannattaisi parantaa leirintaalueella. Kolmas ja neljas kysymys liit-
tyvat palvelun laatuun ja myos asiakastyytyvéisyyteen. Rissanen (2006, 17) mainitsee-
kin, ettd loppujen lopuksi asiakas kokee itse, onko palvelu hyvai vai huonoa. Haapa-
niemen (2011, 22) mukaan Ylikoski (2001) toteaa, etta asiakastyytyvéisyydessé on ta-
voitteena saada asiakkaalle positiivinen tunnereaktio, joka syntyy hénen palvelukoke-
muksessaan. Lopuksi viidennessa kysymyksessd halusin saada selville vastaajilta lo-
mailisivatko vastaajat uudestaan Vuohiméen leirintdalueella. Avoimien kysymysten tu-
loksien esittelyyn valitsin kunkin kysymyksen viisi yleisintd vastausmielipidetta. Erit-
telen myds erikseen suomalaisten ja ulkomaalaisten vastaukset ja suorat sitaattiesimer-
kit havainnollistavat asiaa. Tuloksissa oli otettava huomioon se, ettd ulkomaalaisia vas-

taajia oli selkedsti vahemman kuin suomalaisia vastaajia.

Miksi leirintdalue valittiin lomakohteeksi

Taméan kysymyksen suosituin suomalaisten vastaus oli, ettd Vuohiméen leirintaalue
osui matkan/reitin varrelle. Naita vastauksia oli yhteenséd 31. Oletukseni t&sta onkin, etta
juuri tdman vastauksen antajista suurin osa olivat karavaanareita, jotka matkailevat ym-
pari Suomea. Toiseksi yleisin vastaus tassd kysymyksessé oli, ettd vastaajat halusivat
vierailla Savonlinnassa ja Olavinlinnassa. Selitys tdhdn on mielestani se, ettd Savonlin-
naan vetéa etenkin kesdisin matkailijoita sen kesékaupunkimaine ja myds Olavinlinnan
takia. Savonlinna ja Olavinlinna vetosivat 28 vastaajaan. Kolmanneksi eniten vastauk-
sia sai se, ettd leirintdalue oli l&ahelld Savonlinnan keskustaa. Kuten jo aiemmin olen

maininnut, leirintaalue sijaitsee vain noin seitseman kilometrin péassé ydinkeskustasta.
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Néité vastaajia oli yhteensa 17. Vasta neljanneksi suosituin vastaus oli Savonlinnan ke-
sén vetonaula eli Oopperajuhlat. Oletukseni onkin, ettd monet turistit jotka tulivat kay-
mé&an oopperassa, olivat varanneet majoituspaikan keskustasta, josta paasee napparasti
kévellen suoraan linnaan. Vastauksia oli yhteensa 15. Viidenneksi yleisin suomalaisten
vastaus oli se, ettd Savonlinnassa ei ole muita leirintdalueita. N&it4 vastauksia tuli yh-

teensa 11.

“Reitin varrella ja haluttiin kdydd tutustumassa kaupunkiin/toriin”.

“lhana kaupunki. Ihana, kaunis, rauhallinen leirintdalue. Olemme kdiyneet tddlld ldhes
joka vuosi viiden vuoden ajan”.

“Sijaitsee ldhelld Savonlinnaa ™.
“Oopperajuhlien vuoksi. Olemme ennenkin majoittuneet tadalld”.

”Ainoa leivintdalue ldhelld Savonlinnaa”.

Ulkomaalaisten vastauksien jako erosi hieman verrattuna suomalaisiin, minka takia he
valitsivat Vuohiméen leirintdalueen lomakohteeksi. Eniten ulkomaalaisten vastauksia
sai se ettd, leirintaalue sijaitsi lahelld keskustaa. Né&ita vastauksia oli yhteensa 16. Ole-
tukseni onkin, ettd ulkomaalaiset eivét olleet ennen vierailleet Savonlinnassa ja heille
ei ollut niinkaan vélia, yopyisivatko he hotellissa vai leirintdalueella, kunhan vain paa-
sisivéat helposti tutustumaan kaupunkiin. Toiseksi yleisin vastaus oli se, ettd lomakohde
oli matkan/reitin varrella. Vastauksia oli yhteensa kahdeksan. Seuraavaksi suosituin
vastaus oli se, ettd leirintdalue oli kaunis, jarven rannalla sijaitseva lomakohde ja oli
ainut Savonlinnassa. Kuhunkin oli yhteensé kuusi vastausta. Lomakohdetta valittaessa
my6s Savonlinna, Olavinlinna ja Oopperajuhlat olivat perusteluina, joita vastauksia oli
yhteensd my6s kuusi.

“The nearest camping to Savonlinna”.
“It’s on the route to our destination”.
“Beautiful place next to beautiful city”.
“The site. The lakes around the site”.
“Den enda som finns i Savonlinna”.

“Because of the Castle in Savon Lina”.

Miten leirintdalue vastasi odotuksia
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Suomalaisten vastaajien mielesta leirintdalue vastasi odotuksia hyvin ja osalla alue jopa
yllatti positiivisesti. Naitd vastauksia oli yhteensa 58 ja se oli yleisin vastaus. Toiseksi
yleisin vastaus oli, etta etenkin leirintdalueen rauhallisuus vastasi odotuksia. Vastauksia
oli yhteensa 15. Oletukseni onkin, ettd moni matkailija haluaa paasta pois kaupunkien
hulinasta. Nain ollen matkailija valitsee mieluummin lomakohteekseen leirintaalueen,
koska odottaa sen olevan selkeasti rauhallisempi kuin esimerkiksi keskustassa sijaitseva
hotelli. Seuraavaksi suosituin vastaus oli, ettd leirintdalue vastasi odotuksia péa-
osin/osittain. Naita vastauksia oli yhteensa 14. Neljanneksi suosituin vastaus oli se, etta
leirintdalueen laajuus ja riittdva oma tila, samoin hyvé ja ystavallinen palvelu vastasivat
odotuksia. Molempia vastauksia oli yhteensa seitseman. Mielesténi tdmé& perustuu sii-
hen, ettd etenkin karavaanarit haluavat yopyéa laajassa lomakohteessa, jotta he saavat
omaa rauhaa eika vieressa ole kiinni toista karavaanaria. Viidenneksi yleisin vastaus
tdhan kysymykseen oli se, ettd leirintalue vastasi siisteydeltdén, paikkojen kunnossa
pidoltaan sekd uimarannaltaan odotuksia. Molempia vastauksia oli yhteensé kuusi.

Tietystikaan leirintdalue ei voinut vastata taysin kaikkien odotuksia. Kahdeksan vastaa-
jan mielestd leirintdalueen siséiset etéisyydet olivat liian pitki&, esimerkiksi rannalta
padrakennukseen. My6skaan hinta-laatusuhde, huoltorakennukset, saunat, siisteys ja yl-
lapito eivét taysin vastanneet odotuksia. Kuitakin vastauksia oli yhteensa nelja. Aamu-
pala, maasto, mokkien ja yleistilojen varustetaso seka etdisyys keskustasta eivat vastan-

neet odotuksia. Jokaista vastausta oli yhteensa kolme.

"Tdmd oli parempi, mitd odotin. Paikan ehdoton kruunu oli pddrakennus. Hieno vanha
rakennus”.

"Alue mukavan vdljd, rauhallinen niin kuin toivottiin”.

“Vastasi suurilta osin. lltasaunaa maksuttomasti jaimme kaipaamaan”.

"Kylld, leirintédalue oli suurempi mita olimme odottaneet, kulttuurihistoriallisesti arvo-
kas paikka”.

"Siisti ja viihtyisd paikka”.
“Liian iso alue, vastaanotosta rantaan ja muualle pitkdt etdisyydet”.
“Hinta liian suuri alueen tasoon ndhden”.

”Koko alue tdynnd pusikkoa ja ryteikkod, isoja kuusia, jotka keréavat hyttysia ja muita
mdkdrdisid”.
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Seuraavaksi kasittelin ulkomaalaisten yleisimmat vastaukset samaan kysymykseen. Ne
eivat paljoa eronneet suomalaisten vastauksista. Ne erosivat enimmakseen vain vas-
tauksien maéarassa, jonka syyn selitin jo aiemmin. Kuten suomalaistenkin, ulkomaalais-
ten yleisin vastaus oli, etté leirintdalue vastasi odotuksia tai jopa ylitti odotukset. Né&ité
vastauksia oli yhteensa 23. Ulkomaalaisten toiseksi yleisin vastaus oli etta leirintaalu-
een mukavuus, viihtyvyys, kaunis sijainti ja mukava ranta vastasivat odotuksia. Nait&
vastauksia 10ytyi yhteensd 10 lomakkeesta. Seuraavaksi tavallisin vastaus oli se, etta
vastaajien mielesta leirintdalue oli hiljainen/rauhallinen, miké siis vastasi odotuksia.
Vastauksia oli yhteensa seitsemén. Neljan ulkomaalaisen vastaukset liittyivéat leirinta-
alueen riittavéan isoon kokoon, telttapaikkojen méaraén ja myos siisteyteen. Siis alueen
koko/telttapaikkojen maaré ja toisaalta siisteys l1oytyivat neljasta lomakkeesta. Kaikkien
ulkomaalaisten odotukset eivat kuitenkaan tayttyneet, silld neljan lomakkeen mukaan
palvelun laatu eikd mydskaan tahtiluokitus vastannut odotuksia. Joidenkin vastaajien
mielesté leirintdalueen siséiset etéisyydet olivat liian pitki& ja osalla ei ollut odotuksia

ollenkaan. Molempia vastauksia oli yhteensa kolme.

"Better than expected”.

“Nice place for tent at a lake”.

“Yes, we were looking for peaceful place”.

“Exactly + large area was a big plus”.

“Honestly: this is not a four-star-site compared to other sites”.

“Vi hade inga forvintningar”.

“Yes, but long way to facilities”.

Mika leirintdalueella oli hyvaa

Ylivoimaisesti yleisin suomalaisten antama vastaus oli rauhallisuus. Se sai huimat 50
vastausta. Toiseksi yleisin vastaus oli se, ettd vastaajat pitivat leirintdalueen rannasta.
Naitd vastauksia oli yhteensa 28. Oletukseni onkin, ett& niin moni antoi positiivista pa-
lautetta rannasta, koska ranta on hiekkapohjainen, vesi lampenee nopeasti, ranta on riit-
tavan suuri ja turvallinen lapsiperheille ja lapsille 16ytyy leikkipaikka rannasta. Seuraa-

vaksi eniten miellytti leirintdalueen tilavuus. Ndin vastasi 22 vastaajaa. Neljanneksi
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yleisin vastaus oli se, etta leirintdaluetta ympéaroi kaunis luonto, se on metsén keskella
ja jérvi on vieressa. Néihin viittaavia vastauksia oli yhteensa 18. Viidenneksi tavallisin
vastaus oli se, etta vastaajien mielesté leirintaalue oli siisti ja hyvin hoidettu. N&ité vas-

tauksia oli yhteensé 15.

”Rauhallinen, luonnonldheinen”.

“Ranta oli paras + uimaan myés saunasta”

“Isot laajat alueet, suojaisuus (puita ja pusikoita)”.
”Luonto, metsdt, jdrvi, rauhallisuus”.

”Suihku-/vessatilat oli todella siistissa kunnossa. Alue oli muutenkin siisti ja rauhalli-

2

nen .

Seuraavaksi ulkomaalaisten mielipiteita siitd, mika leirintdalueessa oli hyvéa. Samalla
tavalla kuin suomalaisten vastauksissa, poimin esiin viisi yleisintd vastausta. Suoma-
laisten tavoin ulkomaalaistenkin yleisin vastaus oli leirintdalueen rauhallisuus ja néin
vastasi yhteensa 20 vastaajaa. Leirintdalueen sijainti luonnossa metsén ympéardimana ja
jarven rannalla miellytti toiseksi eniten 19 ulkomaalaista vastaajaa. Sauna, mokin koko,
alueen valjyys ja ystavélliset ihmiset saivat kukin kuusi vastausta. Vastaus kaikki/

useimmat asiat ja paikan siisteys mainittiin molemmat kuudessa lomakkeessa.

“Pacefulness and Quiete”.
“The place in the forest”.
“Kindness of the staff, not too crowded”.

“Everything is fine”.

Parannusehdotuksia

Suomalaisten antamat vastaukset jakaantuivat moniin yksityiskohtaisiinkin parannus-
ehdotuksiin, kun taas edellisen kysymyksen vastaukset liittyivéat leirintdalueen yleisim-
eelta pitéisi harventaa heinikkoa, puskia ja isoja kuusia. Yhteensa 15 vastaajan mielesta
néin pitaisi tehdd. Tama oli jo tiedossa kesédn alussa, silla se on ollut jokakeséinen on-

gelma, johon ei ole vieldak&éan puututtu. Toiseksi eniten vastauksia sai se, etté leirinta-
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alueen sisdisia opasteita olisi hyva parantaa ja tehda niista selkeampid, silla monet ek-
syvat alueella, koska se on niin laaja. Lisaksi vastaajien mielesta kartta pitaisi olla aina
saatavilla. N&ita vastauksia oli yhteensé 13. Seuraavaksi eniten parannusehdotuksia toi-
vottiin leirintdalueen huoltorakennuksiin, niissé kuuluisi olla koko ajan riittavasti wc-
paperia, kasipaperia seka kasisaippuaa. Suomalaisten vastauksia liittyen huoltoraken-
nuksien puutteisiin tuli yhteensd 10. Vastaajat olivat myos sitd mielta, ettd pesu- ja wc-
tilojen toimivuutta ja siisteyttd pitéisi parantaa. Nain vastasi yhteensd kahdeksan vas-
taajaa. Viidenneksi yleisimméksi parannusehdotukseksi tuli rannan kohentamistarve ja

laiturin lisdédminen sinne. Vastauksia se tuli yhteensé seitseman.

"Ryteikot ja pusikot pois, samoin isot kuuset, avaruutta ja ndkoalaa kaivattaisiin koska
korkeuseroa on”.

"Opasteet alueista, kartta on, mutta maastossa voisi olla myos numerot”.
”WC-tiloissa kasipaperia ei ollut useinkaan. Saippua puuttui”.
"Vessojen ja suihkujen siisteys”.

“Jarvimaisemat ei tule oikeuksiin koska jéirvet ovat puitten peitossa. Tarvitsisi jdarven

’

rannan putsaamista”.

Seuraavaksi kasittelin ulkomaalaisten yleisimmaét vastaukset neljdnnesta avokysymyk-
sestd. Ulkomaalaistenkin vastauksista 10ytyi runsaasti yksittéisia ja yksityiskohtaisia
vastauksia. Vastausten méaaréssé on kuitenkin otettava edelleen huomioon, ettd ulko-
maalaisia vastaajia oli huomattavasti vahemman. Yleisin vastaus leirintdalueen paran-
tamiseen oli se, ettd huoltorakennusten eli peseytymistilojen pitaisi olla ympari vuoro-
kauden kunnossa. Téalla tarkoitettiin sité, ettd sieltd 10ytyisi koko ajan riittdvd méaara
késisaippuaa, kasipaperia ym. sinne vélttaméattomia tavaroita. T4t ehdotti yhteensa
kahdeksan vastaajaa. Toiseksi eniten vastauksia sai se, ettd keittokatoksen varusteluta-
soa olisi hyva parantaa ja ettd etenkin keittidtarvikkeita, kuten esimerkiksi astioita ja
pannuja, tulisi hankkia lisd4. Td&mén liséksi vastaajien mielesté kyltteja ja opasteita pi-
téisi olla enemman alueella. Ndma molemmat parannusehdotukset 16ytyivat kuudesta
lomakkeesta. Seuraavaksi yleisimpia parannusmielipiteitd olivat ne, etté leirintdalueella
olisi enemmaén vesipisteitd kaytossd, ruohoa leikattaisiin useammin, rannalla olevaa
puustoa raivattaisiin seké se, ettd alueella olisi enemmén ajanviettomahdollisuuksia esi-
merkiksi enemman kanootteja ja kajakkeja. Néaitd jokaista ehdotusta oli yhteensé nelja.
Muitakin parannusehdotuksia tuli paljon, mutta kuten yll& mainitsin, suurin osa niista

oli yksittaisia.
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“More soap and towels at restrooms”.
“Facilities (dishes, pots...) in the kitchen”.

“Fresh water at the caravan sites. Gray water disposal closer to the waste water dis-
posal. More canoes/kayaks”.

Lomailisitteko uudestaan

Tahan kysymykseen laitoin mukaan vaihtoehdot “kylla” tai “’ei”, mutta osa vastaajista
Kirjoitti, ettd ”chké/en tiedd”. Osa suomalaisista ja ulkomaalaisista jattivat tahan kysy-
mykseen vastaamatta. Suomalaisista 116 osallistujaa vastasi ”kylla”, seitseman vastaa-
jaa vastasi “ei”, “ehké/en tiedd” -vastauksia tuli yhteensa kuusi ja nelja suomalaista ei-
vat vastanneet tdhén kysymykseen ollenkaan. Ulkomaalaisista osallistujista 51 vastasi
“kylld” ja “ei” -vastauksia tuli yhteensé kuusi. YKksi vastaaja kirjoitti erikseen syyksi,
ettd vaihtaa maakohdetta joka vuosi. Ulkomaalaisten “ehké/en tiedd” vastauksia tuli yh-

teensa viisi.

Suomalaisten ja ulkomaalaisten antamien vastausten eroja

Taman jalkeen tarkoitukseni oli vielé vertailla suomalaisten ja ulkomaalaisten vastauk-
sia kyselylomakkeen eri osioissa. Késiteltavina kohteina olivat asiakkaiden taustatiedot
ja monivalintakysymyksien vastaukset. Tarkoitukseni oli verrata vain niit4 kohtia,
joissa oli selked ero suomalaisten ja ulkomaalaisten vélill4. Tasta vertailusta saadut erot
tuon ilmi prosenttien muodossa, jotta se olisi helpoiten ymmarrettavissé. Samalla myds

hieman pohdin, miksi toiset vastasivat eri tavalla kuin toiset.

Ensiksi kasittelin tutkimukseen osallistuneiden taustatiedoista 16ytyvia eroja. Naista
tiedoista ensiksi pisti silméén ero koskien majoitusvuorokausia. Suurin ero oli 3-5
yoté yopyneissa. Ulkomaalaiset yopyivat mieluummin useamman vuorokauden kuin
suomalaiset. Ulkomaalaisista vastaajista 14,7 % prosenttia yopyi 3-5 yota ja suomalai-
sista 9 % yoOpyi 3-5 yotd. Oletukseni tdéh&n on se, ettd ulkomaalaiset haluavat tutustua
lomakohdekaupunkiin paremmin kuin suomalaiset, silld suomalaiset useasti vaihtavat
nopeasti seuraavaan lomakohteeseen. Vaihtoehdoissa 1-2 ja yli 5 vuorokautta suoma-

laisten ja ulkomaalaisten vastausten erot olivat hyvin pienid.
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Seuraava ero l16ytyi majoitusajankohdasta. Heindkuussa yopyi enemméan suomalaisia
tutkimukseen osallistujia kuin ulkomaalaisia vastaajia. Prosentuaalisesti suomalaisia oli
heindkuussa 72,2 % ja ulkomaalaisia 50,7 %. Elokuussa tamé kadntyi sitten toisinpain.
Suomalaisista vastaajista yopyi elokuussa 33,1 % ja ulkomaalaisista yopyi 53,6 %.
Tama selittyy mielesténi silla, ettd suomalaisten kesédlomat ovat suurimmalla osalla hei-
nékuussa ja elokuussa alkavat taas tyot ja lapset menevat takaisin kouluun. Keski- ja

Etela-Euroopan maissa lomat sijoittuvat usein elokuuhun.

Taustatiedoissa seuraava ero suomalaisten ja ulkomaalaisten vastauksissa koski majoi-
tusmuotoa. Ero liittyi teltassa ja asuntovaunussa/asuntoautossa yopymiseen. Suoma-
laisista vastaajista 21,1 % yoOpyi teltassa, kun taas ulkomaalaisista vastaajista 44,9 %
yopyi teltassa. Luvut asuntovaunussa/asuntoautossa majoittuneista menivat toisinpéin,
silla suomalaisista osallistujista 61,7 % ja ulkomaalaisista 36,2 % yOpyi asuntovau-
nussa/asuntoautossa. Oletukseni néihin eroihin johtuu siitd, ettd suomalaisten telttai-
luintoilu on vahentynyt ja samalla karavaanarielama on tulossa suositummaksi. Nayttaa

siltd, ettd ulkomaalaiset tykkaavat edelleen matkustaa ympari Suomea reppureissaten.

Kysymykseen, mita kautta saitte tiedon leirintdalueesta, 16ytyi yhdesté vastausvaih-
toehdosta isompi ero. Suomalaisista vastaajista vain 1 % vastasi l0ytaneensa tietoa lei-
rintdalueesta matkailuneuvonnan kautta. Ulkomaalaisista vastaajista taas 31,9 % oli
saanut matkailuneuvonnasta tietoa. Mielestani syy tahan eroon on se, ettd suomalaiset
matkailijat etsivat usein etukéteen tietoa majoituskohteista internetista. Ulkomaalaiset
taas saapuvat lomakohteeseen ja hakevat vasta paikanpéalld tietoa lomakohteesta ja tur-

vautuvat useasti paikallisiin matkailuneuvontapisteisiin.

Kysymykseen varausvaihtoehdoista 16ytyi eroja kahdesta vastausvaihtoehdosta. En-
sinnakin suomalaisista vastaajista 16,7 % teki varauksen puhelimitse, kun taas vain 5,9
% ulkomaalaisista vastaajista varasi majoituksen puhelimitse. Toinen ero oli siina, etta
suomalaisista osallistujista vain 0,8 % teki varauksen sdhkopostitse, kun taas ulkomaa-

laisista osallistujista jopa 7,3 % varasi majoituksen sahkopostitse.

Seuraavaksi kasittelin monivalintakysymysten vastauksien eroja suomalaisten ja ul-
komaalaisten valilla. 1soimpia eroja tuli 10 eri osiossa, jotka koskivat kysymyksia ra-
vintola/kahvila, mékki/huone, karavaanari-/teltta-alue ja leirintdalue yleensa. Toin

nadma erot ilmi osioiden keskiarvoina ja prosenttilukuina.
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Ensimmaéinen ero suomalaisten ja ulkomaalaisten vastauksissa 16ytyi ravintola/kah-
vila-kysymyksen tuloksissa. Tassa kysyttiin vastaajien mielipidettd ravintolan/kahvi-
lan laadusta ja sen tunnelmasta. Suomalaisten vastaajien antamat arvosanat laadusta oli-
vat heikompia kuin ulkomaalaisten vastaajien. Esimerkiksi erinomaisen arvosanan an-
toi vain 23,8 % suomalaisista vastaajista, kun taas 46,4 % ulkomaalaisista vastaajista
antoi saman arvosanan. Suomalaisten vastaajien arvosanojen keskiarvoksi tuli 3,9 ja
ulkomaalaisten keskiarvoksi 4,3. Toinen ero arvosanoissa liittyi ravintolan/kahvilan
tunnelmaan. Téassakin osiossa ulkomaalaiset tykkasivat tunnelmasta enemman kuin
suomalaiset. Esimerkiksi 63,3 % ulkomaalaisista vastaajista antoi erinomaisen arvosa-
nan tunnelmasta, kun vain 34,1 % suomalaista vastaajista antoi saman arvosanan. Ra-
vintolan/kahvilan tunnelma sai suomalaisilta keskiarvoksi 4,1 ja ulkomaalaisilta kes-

kiarvon 4,3.

Seuraavaksi kasittelin eroja mokin/huoneen eri osioissa. Suomalaisten ja ulkomaalais-
ten mielipide-eroja oli mokin/huoneen siisteydessd, hinnassa ja laadussa. Esimerkiksi
suomalaisista vastaajista vain 20,8 % antoi erinomaisen arvosanan mokin siisteydestd,
kun taas ulkomaalaisista 41,7 % vastaajista antoi saman arvosanan. Suomalaisten arvo-
sanojen keskiarvo siisteydestd oli 3,3 ja ulkomaalaisten keskiarvo oli 3,8. Hinnassa taas
suomalaisten arvosanojen keskiarvo oli 3,1 kun taas ulkomaalaisten keskiarvo oli paljon
parempi, 3,8. Myds mokin/huoneen laadun suhteen ulkomaalaiset olivat tyytyvaisempia
kuin suomalaiset. Ulkomaalaisten arvosanojen keskiarvo oli 3,7 ja suomalaisten arvo-

sanojen keskiarvo oli tdssa osiossa 2,7.

Karavaanari-/teltta-alueen suomalaisten ja ulkomaalaisten mielipiteet olivat hyvinkin
samanlaisia, paitsi yhdessd osiossa oli huomattavissa selkeitd eroja. Tama osio koski
alueiden opasteita. Jalleen kerran ulkomaalaiset vastaajat antoivat parempaa palautetta
kuin suomalaiset vastaajat. Hyva esimerkki oli se, ettd ulkomaalaisista vastaajista 37,8
% antoi erinomaisen arvosanan alueen opasteista ja suomalaisista vastaajista vain 14,2
% antoi saman arvosanan. Ulkomaalaisten antamien arvosanojen keskiarvo oli tdssa

osiossa 3,9 ja suomalaisten keskiarvo oli 3,4.

Viimeinen vertailukohteeni oli leirintédalue yleensa. Téméankin kysymyksen eri osioi-

den vastauksista [0ytyi mielipide-eroja. Ndma erot liittyivat saunaan, rantaan, grillika-
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tokseen seka lasten leikkialueisiin. Ensimmainen ero koski mielipiteitd saunasta. Suo-
malaisten saunalle antamien arvosanojen keskiarvo oli 3,8 ja ulkomaalaisten antama
keskiarvo oli 4,6. Leirintdalueen ranta sai suomalaisten arvosanojen keskiarvoksi 3,9
kun taas ulkomaalaisten keskiarvo oli 4,3. Seuraava ero mielipiteissa koski grillikatosta,
johon suomalaisten keskiarvoksi tuli vain 3,6 ja ulkomaalaisten keskiarvoksi 4,4. Las-
ten leikkipaikkoihin ulkomaalaiset olivat keskiarvolla 4,4 tyytyvdisempia kuin suoma-
laiset keskiarvolla 3.5.

6 POHDINTA

Pohdinnassa esitan johtopadtoksié siitd, minka takia asiakkaat antoivat mitakin pa-
lautetta. Johtopééatoksissa kaytin pohjana tutkimuksesta saatuja tuloksia. Osa johtopaa-
toksista siséltyy jo aiempaan tekstiin, mutta kokoan ne tassa osiossa yhteen. Sen jalkeen
kerron parannusehdotuksista, jotka voisivat auttaa Vuohiméen leirintdalueen kehittami-
sessé. Osa kehitysideoista tuli suoraan tuloksista ja osan sovelsin tuloksia hyodyntéen.
Kerron my6ds mahdollisista lisdtutkimuksista, joita voi tehda opinnaytetyoni pohjalta.
Lopuksi kerron oman opinndytetydni prosessista, sen haasteista ja siitd, kuinka se ke-

hitti minua matkailun ammattilaiseksi.

6.1 Johtopaatokset

Kyselylomakkeisiin vastaajien maéara jai hyvin pieneksi verrattuna siihen, kuinka paljon
ihmisié yopyi leirintdalueella. Tdma johtui mielesténi siitd, ettd kaikki seurueet eivat
tayttaneet/palauttaneet kyselylomaketta, henkilékunta ei muistanut aina antaa loma-
ketta, kun asiakas kirjautui sisadn ja lomakkeet olivat joskus loppuneet vastaanotosta.
Jotta tulevina kesind saataisiin kerattyd enemmaén vastauksia, henkilékunnan on oltava
entistd aktiivisempi jakamaan niita ja samalla kertomaan asiakkaille, miksi lomake olisi
hyvé tayttad. Henkilokunnan olisi myds hyvé pitaé huolta, ettd lomakkeita on aina jaet-

tavissa.

Teoriaosan alkupuolella ké&sittelin matkailun vetovoimatekijoitd ja sitd, kuinka ne vai-
kuttavat matkailijan lomakohteen valintaan. Tutkimustuloksistani osoittautui suoma-
laisten osalta, ettd moni valitsi Vuohimé&en leirintdalueen lomakohteeksi sen takia, etta

se oli matkan varrella. Tdma valinta perustuu juuri vetovoimatekijoihin, jotka ohjaavat
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kohteen valintaa. Savonlinna suosittuna kesékaupunkina houkuttelee matkailijoita ja

tietenkin Olavinlinna ja Oopperajuhlat ovat vahva vetovoimatekija.

Tuloksista sai sen tosiasian, ettd suomalaiset yopyivat leirintdalueella lyhyemmaén ajan
kuin ulkomaalaiset. Johtopaétokseni tastd on, ettd ulkomaalaiset haluavat tutustua lo-
makohdekaupunkiin ja sen tarjoamiin nahtavyyksiin syvemmin ja kiirehtimatt4. Suo-
malaiset matkailijat, etenkin karavaanarit, pitdvat usein vain péivan tai parin tauon ja

jatkavat sen jalkeen matkaa eteenpain.

Tulokset kertoivat myos, ettd suomalaisia matkailijoita oli enemman heindkuussa kuin
elokuussa. Ulkomaalaisia oli taas enemmaén elokuussa kuin heindkuussa. T&st4 tein joh-
topaatoksen, ettd suurin osa suomalaisista keskittad kesdlomansa heindkuulle ja elo-
kuussa sitten palaavat takaisin toihin ja lapset aloittavat koulun. Ulkomaalaiset taas ha-

luavat viettdd lomansa elokuussa, etenkin keski- ja etela- eurooppalaiset.

Kuten yhteenvedossa kerroin, suomalaiset asiakkaat viihtyivat eniten asuntovau-
nussa/asuntoautossa. Tasta tein johtopaatoksen, etta karavaanarikulttuuri Suomessa on
kasvamassa ja telttailuinto on hiipumassa. Tuloksista huomasi myds, ettd ulkomaalaiset
asiakkaat olivat taas mieluusti y6ta teltassa. Tasta voin paatelld, ettd ulkomaalaiset tu-

levat Suomeen reppureissaten ja teltoissa yopyen.

Toinen taustatiedoista huomaamani asia oli, ettd suomalaiset kayttivét paljon véhem-
man hyddyksi matkailuneuvontaa kuin ulkomaalaiset turistit. Johtopd&tos tasta oli mie-
lestani se, ettd ulkomaalaiset matkustavat ensin lomakaupunkiin, jossa sitten pyytavat
tietoa majoitusvaihtoehdoista kdymalla paikallisessa matkailuneuvonnassa. Suomalai-

set etsivat sen sijaan tietoa lomakohteesta internetin avulla.

Etenkin monivalintakysymyksistd koskien henkilokuntaa, vastaanottoa sekd ravinto-
laa/kahvilaa vastaajat antoivat kiitettavid arvosanoja. Mielestani tdima kertoi siita, ettd
asiakkaat olivat todella tyytyvdisia henkilokuntaan ja palveluihin. Painvastoin taas
mokki/huone sai huonompaa palautetta, joka taas kertoo asiakkaiden osittaisesta tyyty-
mattomyydestd. Myoskaan huoltorakennuksiin ei oltu taysin tyytyvaisia. Mielestani se
johtui siitd, ettd asiakkaat kayttivat 1ahes péivittdin huoltorakennuksia. Jos sieltd puuttui
sinne kuuluvia tarpeellisia vélineitd, asiakkaan mielesté palvelun laatu oli heikkoa. Teo-

riaosassa kasittelin ydinpalvelua, avustavaa palvelua ja tukipalvelua, joista avustava
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palvelu on apuna koko ydinpalvelun toiminnassa. Mielestani huoltorakennus on leirin-

tdalueen avustava palvelu ja sen taytyy toimia lahes moitteettomasti, jotta asiakkaiden

tyytyvéisyys sailyy.

Tahan vield kokoan yhteen avokysymyksiin annetuista yleisimmista vastauksista teke-
miani johtopa&toksia. Monet valitsivat lomakohteekseen Vuohimaen leirintdalueen.
Oletukseni on, ettd vastauksen antajista suurin osa olivat karavaanareita, jotka reissaa-
vat ympéri Suomea. Avokysymyksien vastauksista sai myds ilmi sen, ettd kovin moni
vastaaja ei tullut ydpymaan Oopperajuhlien takia. Johtopé&atokseni tdéhan syyhyn on se,
ettd monet turistit, jotka tulivat kdymé&én oopperassa, yopyivéat keskustan majapaikoissa,
joista paasee népparasti kdvellen suoraan Olavinlinnaan. Leirintdalueen rauhallisuus oli
yleisin vastaus siihen, mika leirintdalueessa oli hyvaa. Mielestani tdma perustuu siihen,
ettd moni matkailija haluaa péasta pois kaupunkien vilinastd. N&in ollen matkailija va-
litsee lomakohteekseen leirintdalueen, koska olettaa sen olevan rauhallisempi kuin esi-
merkiksi keskustassa sijaitseva hotelli. Vastaajien mielestd leirintdalue oli my®os riitta-
van laaja. Oletukseni onkin se, ettd etenkin karavaanarit haluavat yopyé laajassa loma-
kohteessa, jotta he saavat omaa rauhaa eiké vieressa ole kiinni muita majoittujia. Moni
my0s kehui leirintdalueen rantaa. Oletukseni onkin, ettd kehut perustuivat siihen, etta
ranta on hiekkapohjainen, vesi ldampenee nopeasti, ranta on riittdvan suuri ja turvallinen

lapsiperheille ja lapsille 16ytyy leikkipaikka rannasta.

Vaikka parannusehdotuksia tuli paljon, niist4 on otettava opiksi ja ilman niité leirinta-
alue ei voi kehittyd. Kokonaisuuden kannalta asiakkaat olivat kuitenkin tyytyvaisia lei-
rintdalueeseen. Tama ilmeni etenkin siing, ett4 asiakkaiden enemmiston mielestéd Vuo-
himéen leirintalue vastasi odotuksia ja joidenkin odotukset se jopa ylitti. Tdamén lisaksi
myos palvelun laadun on taytynyt olla tasokasta ja asiakkaiden tyytyvaisid, mika johto-

paatds perustui siihen, ettd asiakkaat halusivat tulla uudestaan leirintaalueelle.

6.2 Kehitysehdotukset ja lisatutkimukset

Johtopééatosten jalkeen pystyin laatimaan kehitysideoita, jotta Vuohiméen leirintaalu-
etta voitaisiin parantaa entisestdan. Osan kehitysideoista sain suoraan tuloksista ja osan
pohdin itse soveltaen asiakkaiden antamia mielipiteitd. Osa néista parannusehdotuksista
on hyvin pienid ja helposti toteuttavissa, kun taas osa vaatii enemman aikaa ja niista

syntyy leirintdalueelle jonkunlaisia kuluja.
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Leirintaalue ei ole riittavésti yhteistydssa esimerkiksi Savonlinnan Seudun matkailun
kanssa. Yhteisty6ta ndiden véalill4 on, mutta sita pitdisi parantaa. Esimerkiksi matkailu-
neuvonta voisi jakaa Vuohimaen leirintdalueen mainoksia ja samalla mainostaa sita in-
ternetissd. Mielestani internet on oivallinen tapa saada mainostusta leirintdalueesta, jo-
ten sitd pitéisi hyodyntdd enemman. Myo6s Asikainen & Raninen (2005, 40) toteavat,
ettd “Mainoksen ja sen kuvan ensimmainen tehtédva on pysayttéda katsoja. Seuraavaksi
hénet pyritdan sitomaan mainokseen mahdollisimman tehokkaasti, jotta han ryhtyisi lu-
kemaan kuvaa ja siihen mahdollisesti liittyvaa tekstid. Kun kiinnostus on ndin saatu
heratettyd, mainoksen sisallolla pyritaan vaikuttamaan tuotteen tai palvelun kulutustot-

tumuksiin®.

Ravintolan/kahvilan tunnelmaa saisi parannettua kohentamalla tilojen sisustusta. Ny-
kyisenlaisena ravintola/kahvila on hieman kulunut ja kolkohko. Laatua taas pystyisi pa-
rantamaan tekemall& esimerkiksi pienia investointeja keittioon ja poistamalla turhia
keittiovalineitd, jotka ovat vain henkilékunnan tielld. Ruoan valmistamisessa ja tarjoi-

lemisessa olisi myos toivomisen varaa.

Mokit tarvitsisivat remonttia etenkin sisaltapain. Varsinkin neljan hengen mokit, joista
I0ytyy oma vessa, suihku ja keitti6, kaipaisivat uudistusta. Naiden mokkien sisépintoja
pitéisi ehostaa, koska ne alkavat nayttaa hieman kérsineiltd. Kaikissa mokeissd, joissa
on oma keittio, pitaisi myos lisatd varustelua. Naihin mokkeihin olisi hyva liséta mik-
roaaltouuni, jotta joidenkin ruokien valmistus tulisi helpommaksi, jos muuta ei pysty

tekemaan.

Leirintdalueen opasteita pitdisi parantaa. Kehitysideani onkin, ettd alueelle tehtéisiin
kokonaan uudet opasteet. Opasteissa olisi selkeésti ilmoitettu, missa kukin paikka alu-
eella sijaitsee ja kuinka pitk& matka sinne on. Opastekylteissé kannattaisi kayttdd myos
englannin kieltd. Se helpottaisi asiakkaiden sujuvaa liikkumista alueella eivétka he ek-
syisi leirintdalueen valtavaan labyrinttiin. Nailla toimenpiteilld asiakastyytyvaisyys var-

masti kohenisi.

Keittokatokseen ja grillikatokseen voisi sijoittaa tarpeellisia ruokailuvélineitd, jotta asi-

akkaiden ei tarvitse ldhted ostamaan niita jalkikateen erikseen. Ruokailuvélineind voisi
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olla esimerkiksi kertakéyttdastiat ja muutama veden keittdmiseen soveltuva kattila hel-
pottaisi leirielamad. Leirintdalueen rantaan taas voisi rakentaa laiturin, koska rannalla
viihtyy paljon lapsiperheité. Lapsille saisi olla myds enemmaén puuhasteltavaa alueella.
Lahes kaikki alueelta I0ytyvat leikkivalineet, esimerkiksi keinut ja kiipeilytelineet, ovat
hyvin vanhoja ja ransistyneitd, joten niita olisi hyvéa uusia ja tuoda samalla lisaa erilaisia

leikkivalineita.

Vuohimden leirintdalueella pitéisi ehdottomasti harventaa puustoa. Nykyiselladn se
peittdd jarvimaiseman, jonka varmasti moni asiakas haluaisi nahda. Pienet pusikot ja
pensaat pitéisi poistaa kokonaan, isoja kuusia ja méntyjé pitaisi karsia pois ja myos ran-
taa olisi hyvéa hieman kohentaa. Mielesténi leirintdalueella voisi myds olla enemman
vesipisteitd. Alueella niita kylla on, jonkin verran piilossakin, mutta osa niista on kau-
pungin takia pois kaytosta. Ne olisi hyva mielestani avata uudestaan kaikkien kayttoon.
Muita asiakkaiden antamia parannusideoita olivat:

e leirintdalue voisi olla pitempéan auki

e aikuisille enemman ohjelmaa

e live-esiintyjia lisaa

e minigolf-rata pitéisi kunnostaa

o telttapaikkoja enemman

o kierratyspisteitd enemmaén ja kayttoohjeet selkedmmiksi ulkomaalaisille

e rannan lahelle huoltorakennus ja keittokatos

e paaportin edessa oleva iso kumpare pois

e opasteita lisaa isojen teiden varrelle Juvan ja Punkaharjun suunnilta
Tietenk&an kaikkia parannusehdotuksia ei ole mahdollista toteuttaa kerralla. Oletukseni
on kuitenkin, ettd mitd enemman ideoita syntyy sitd paremmaksi Vuohiméen leirinta-

alue voi kehittya tulevaisuudessa.

Lopuksi kerron vield lisdtutkimusideoita, joita voisi l&hted kehittdmaan opinnéytetyoni
pohjalta. Ensimmaéisend tuli mieleen, ettd tutkimuskyselylomakkeeni voisi tulevina ke-
sind kaantaa vield vendjéksi ja saksaksi. Tdma sen takia, ettd Vuohiméaen leirintéalueella
yopyy kesén aikana paljon venéléisia ja saksalaisia turisteja. He todennakdisesti vastai-
sivat mieluiten &idinkieliseen lomakkeeseen. Samalla se voisi nostaa vastausprosenttia

suuremmaksi.
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Lisatutkimuksia voitaisiin myos tehda liittyen asiakkaiden kayttdytymiseen ja segmen-
tointiin eli kohderyhmien valitsemiseen. Naissa lisatutkimuksissa voitaisiin kayttaa
pohjana omaa opinnaytetyotani. Asiakkaiden kayttdytymisesta voitaisiin tutkia, kuinka
paljon ja mihin palveluihin Vuohimden asiakkaat kayttavat rahaa. Samalla voitaisiin
tutkia tarkemmin, mitka leirintdalueen palvelut ovat eniten kaytdssa ja kuinka paljon.
Toinen vaihtoehto olisi tutkia leirintdalueen eri kohderyhmid, esimerkiksi karavaa-
nareita. Tamén avulla markkinointia voitaisiin kohdistaa enemman heihin. Samalla voi-
taisiin tehda markkinointitutkimusta, jossa saataisiin selville sopivia markkinointitapoja

Vuohimaelle.

6.3 Oma tydskentelyprosessi

Opinnéaytetyoprosessini alkoi viime kevaana, kun sain luotua suunnitelman ja toimek-
siantajani ja ohjaajani hyvaksyivat sen. Kevéaén aikana sain tehtya tutkimussuunnitel-
man ja kyselylomakkeen, sill& ilman niit& en olisi voinut tehda kesan aikana tutkimus-
tulosten keruuta. Aikaa tahan kyselylomakkeeseen olisi kannattanut kayttdd enemman,
jotta siita olisi saanut vield selkedmman ja jopa Karsittua ylimaarasta pois. Kevaalla
aloin myos alustavasti lukea aiheeseeni liittyvaa teoriaa. Kirjoja olisi myos voinut lukea
enemman, jotta tutkimusmenetelmat olisivat tulleet paremmin ymmarretyiksi. Mieles-
tani kuitenkin valitsin oikeat menetelmét heti kevéalla, vaikka niihin perehtyminen oli

vasta hieman alkutekijoisséa.

Keséan aikana teoreettisen tiedon hankkiminen jai hyvin suppeaksi. Td&mé johtui hyvin
paljon siit4, ettd olin ensimmaisté keséa toisena esimiehend VVuohimaen leirintaalueella.
Taman takia suurin osa ajastani meni toissa ja siihen liittyvissé asioissa johtuen siité,
ettd kaikki esimiesasiat olivat uusia ja ne veivat paljon aikaa. Paatavoitteeni oli saada
kesén aikana riittavasti kyselylomakkeita takaisin. Edellisten kesien perusteella tiesin,
ettd kyselylomakkeita kertyy helposti paljon, jos niitd jakaa koko kesén. Né&in ollen tein
kesdn alussa pééatoksen, ettd aloittaisin jakaa lomakkeita vasta heti heindkuun alussa,
jotta lomakkeiden maaré ei paisuisi ylisuureksi. Ongelmaksi kuitenkin muodostui se,
ettd henkilokunta unohti valilla jakaa lomakkeita. Suurin ongelma lomakkeiden jaossa
syntyi siitd, ettd lomakkeet loppuivat usein kesken johtuen tulostimen musteen suuresta
kéaytosta. Heindkuun lopussa aloin kuitenkin huomata, ettd lomakkeita oli tullut hyvin

paljon takaisin. Lomakkeita jaettiin lahes leirintdalueen sulkemiseen asti.
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Syksyn alku lahti sitten vauhdilla kayntiin aiheeseeni pohjautuvan teorian etsimiselld ja
tietysti sen kirjoittamisella. Teoriaa I0ytyi todella paljon, koska aiheeni oli niin laaja.
Teoriaosaa tehdesséni péatin tehdad sen tiiviiksi mutta kuitenkin riittdvan kattavaksi,
jotta siitd olisi hyotyd myds toimeksiantajalle. Péatavoitteena oli saada juuri oikean-
laista teoriaa, joka sitten viittaisi tutkimuksen tuloksiin ja analysointiin. Haasteellista

oli juuri aiheeseeni liittyvan teorian tiivistaminen

Lopuksi liitin tulokset Kirjoittamaani teoriaosaan. Samalla tein myds tulosanalyysin, jo-
hon olin tyytyvainen. Mielesténi onnistuin opinndytetyoni tavoitteissa, silla sain tutki-
mukseen osallistujilta paljon palautetta siitd, mihin he olivat tyytyvaisia ja mihin tyyty-
méattomia. Paatavoitteeni oli saada selville, mité kehitystarpeita Vuohimaen leirintdalu-
eessa oli. Téhén tutkimuskysymykseen sain runsaasti vastauksia, joten paatavoitteeni-

kin onnistui mielestani erinomaisesti.
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Kyselylomake, suomi

ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Hei,

Toivoisimme, ettd voisitte vastata tdhan kyselyyn, jotta saisimme tietda
mitd mielt4 olette Vuohimaden leirintdalueesta. Palautteestanne olisi meille
suuresti hyotyad. Kyselyn avulla voisimme myos saada hyvia kehitysideoita
tulevaisuuden varalle. Mielipiteenne on meille tarkedd. Tata kyselyloma-
ketta aiotaan kéayttad Mikkelin ammattikorkeakoulun matkailuopiskelijan

opinndytetyon tutkimuksessa ja yrityksen kehittamisessa.

Kiitos vastauksistanne ja mukavaa lomaa Savonlinnassa!

Taustatiedot

Kansalaisuus:

Kuinka monta henkiloa seurueeseenne kuuluu:

Milloin majoituitte

/ 2014 - / 2014
(Rastita sopiva vaihtoehto)
Majoitusmuoto

MOokki, huone, teltta, asuntovaunu/asuntoauto




Kyselylomake, suomi
Mita kautta saitte tiedon leirintaalueesta?

Internet, lehti/esite, ystavé/tuttava, matkailu neuvonta, jostain muualta

Miten varasitte majoituksen?

Puhelimella, sdhkopostilla, paikan paalla

PALVELUT
(Ympyroi sopiva vaihtoehto)
(© 5 =erinomainen, 4 = Kiitettava, 3 = hyvg, 2 = tyydyttéva, 1 = huono ®)

HENKILOKUNTA
Palvelualttius Ystavallisyys

5/4/3/2/1 5/4/3/2/1

Ammattitaito

5/4/3/2/1

VASTAANOTTO

Palvelu saavuttaessa Palveluiden tarjoaminen
5/4/3/2/1 5/4/3/2/1

Informaation saatavuus
5/14/3/2/1

RAVINTOLA/KAHVILA

Siisteys Viihtyvyys
5/4/3/2/1 5/4/13/2/1
Laatu Tunnelma

5/4/3/2/1 5/4/3/2/1



MOKKI/HUONE
Siisteys
5/4/3/2/1

Hinta
5/4/3/2/1

CARAVAN/TELTTA-ALUE
Siisteys
5/4/3/2/1

Huoltorakennukset
5/4/3/2/1

LEIRINTAALUE YLEENSA
Hinta
5/4/3/2/1

Sauna
5/14/3/2/1

Keittokatos
5/4/3/2/1

Jatehuolto
5/14/3/2/1

Rauhallisuus
5/14/3/2/1

Varustelutaso
5/14/3/2/1

Laatu
5/14/13/2/1

Viihtyvyys

5/4/3/2/1

Opasteet alueella

5/4/3/2/1

Laatu

5/4/3/2/1

Ranta
5/14/3/2/1

Grillikatos
5/4/3/2/1

Turvallisuus
5/14/3/2/1

Lasten leikkialueet
5/14/3/2/1

Kyselylomake, suomi



Kyselylomake, suomi

Miksi valitsitte Savonlinna Camping Vuohimaen lomakohteeksi?

Vastasiko leirintdalue odotuksianne? Milta osin kylla? Milta osin ei?

Mika oli mielestanne leirintaalueella hyvaa?

Mita kannattaisi parantaa leirintaalueella?

Lomailisitteko uudestaan VVuohimaen leirintaalueella?

Kylla / Ei
-
g P
2 °
LR ®°
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Kyselylomake, englanti

CUSTOMER SATISFACTION QUESTIONNAIRE

Dear Guest,

We hope that you will answer this questionnaire about your opinions of
Vuohiméki Camping. Your feedback would be a great help for us. Thanks
to your answers we could get good ideas to improve the site in the future.
Your opinions are important to us. This questionnaire will be used in a
bachelor’s thesis in the Degree Programme in Tourism and in the possible

development of the site.

Thank you for your answers and have a happy holiday in Savonlinna!

Background information

Nationality

The number of persons in your family/group

The dates of your stay

/ 2014 - / 2014
(Choose the suitable alternative)
Accommodation

Cottage/cabin, room, tent, caravan/mobile




Kyselylomake, englanti
How did you find out about the camping site?

Internet, magazine/brochure, friend/acquaintance, travel information, other

How did you make your reservation?

Phone, e-mail, at the site

SERVICES
(Circle the suitable alternative)
(© 5 =excellent, 4 = very good, 3 = good, 2 = satisfactory, 1 = poor ® )

STAFF

Willingness to serve Kindness
5/4/3/2/1 5/4/3/2/1
Proficiency

5/4/3/2/1

RECEPTION

Service on arrival Providing services
5/4/3/2/1 5/4/3/2/1

Availability of information
5/4/3/2/1

RESTAURANT/CAFETERIA

Tidiness Comfortableness and coziness
5/14/3/2/1 5/14/3/2/1

Quality Atmosphere

5/14/13/2/1 5/14/3/2/1
COTTAGE/ROOM

Tidiness Equipment

5/4/3/2/1 5/4/3/2/1



Kyselylomake, englanti

Price Quality

5/4/3/2/1 5/14/3/2/1
CARAVAN/TENT AREA

Tidiness Comfortableness and coziness
5/4/3/2/1 5/14/3/2/1

Service facilities Guidance at the site
5/4/3/2/1 5/14/3/2/1

GENERAL MAINTENANCE

Price Quality

5/4/3/2/1 5/4/3/2/1

Saunas Beach area
5/4/3/2/1 5/4/3/2/1
Cooking place Barbeque place
5/4/3/2/1 5/4/3/2/1

Waste management Security
5/4/3/2/1 5/4/3/2/1
Peacefulness Children playgrounds
5/4/3/2/1 5/4/3/2/1

Why did you choose Savonlinna Vuohimaki Camping as your destination?



Kyselylomake, englanti

Was the camping site what you expected? How? How not?

What was good at the camping site?

What should be improved?

Would you return to Vuohimaki Camping?
Yes / No
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