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1 JOHDANTO

Opinnaytetyoni  tarkoituksena on tutkia asiakastyytyvaisyyttd leirintdalue SFC-
Koivulehdossa, joka sijaitsee Eteld-Pohjanmaalla Alajarvelld. Asiakastyytyvéisyystutki-
muksen lisaksi leirintaalueelle tehddan kehittdmissuunnitelma tutkimuksen pohjalta. Toi-
meksiantaja toimii leirintdalue SFC-Koivulehto ja sen puheenjohtaja Pirjo Peltoniemi.
Opinnaytetyon tarkoitus on hyodyttédd toimeksiantajaa antamalla tietoa asiakkaiden mieli-
piteistd ja ideoita tulevaisuuden kehittdmismahdollisuuksista. Kehittdmissuunnitelmaa
SFC-Koivulehto voi halutessaan kayttaa toimintansa kehittdmiseen. Leirintaalueelle ei ole
aikaisemmin tehty opinnédytety6td, joten tavoitteeni on luoda siitd hyddyllinen ja kaytto-
kelpoinen toimeksiantajalle.

Opinnaytetyoni koostuu teoreettisesta tietoperustasta ja tutkimuksellisesta osiosta seké
tulosten pohjalta laaditusta kehittdmissuunnitelmasta. Teoreettisessa tietoperustassa kasi-
telladn leirintdaluematkailua Suomessa. Opinndytety0 sisaltad yleistietoa leirintdaluemat-
kailusta, sen kasitteistd ja leirintdaluematkailun synnysta. Teoreettisessa tietoperustassa
kerrotaan myods toimialan nykytilasta ja rakenteesta, asiakkaista, leirintdaluematkailusta
Eurooppaan ja sen eroista Suomen leirintdaluematkailuun seka toimialan tulevaisuuden
nakymista. Teoria koostuu myos luvuista, joissa kerrotaan SFC-Koivulehdosta, sen palve-

luista ja toiminnasta Eteld-Pohjanmaalla seka asiakaspalvelusta ja asiakastyytyvaisyydesta.

Tutkimusosion teoreettinen tietoperusta siséltda tietoa kvantitatiivisesta tutkimuksesta ja
opinndytetyoni tutkimusmenetelmén valinnasta, laadullisen tutkimuksen perusvaatimuksis-
ta, tutkimuksen suunnittelusta, tavoitteista ja tutkimuksen toteuttamisesta. Tutkimuksen on
tarkoitus selvittda asioita, joita toimeksiantajan mielestd on tarked ja hyodyllista tietda.
Tutkimuksen kohderyhmaan kuuluvat leirintdalueen kaikki asiakkaat ja se on toteutettu
kesalla 2010, kesa—elokuun aikana. Tutkimuslomake on lisatty liitteeseen. Tulokset on
kasitelty SPSS-ohjelmalla. Tulosten késittelyn ja analysoinnin pohjalta on laadittu kehitta-
missuunnitelma. Se siséltaa johtopaatoksia ja itse laatimiani kehittdmisideoita tulosten poh-
jalta. Viimeisessa luvussa pohdin omia mietteitani opinnaytetyostani, sen etenemista ja sen

eri vaiheita.



2 LEIRINTAALUEMATKAILU SUOMESSA

Leirintdalueet kuuluvat matkailu- ja majoituspalveluihin, jotka tarjoavat muun muassa
matkailuajoneuvoilla matkustaville yopymispaikkoja. Muita majoitusmuotoja leirintaalu-
eilla ovat mokit ja teltat. Myos lomakylat ovat osa leirintdalueita, koska leirintéalueet voi-
vat tarjota lomamokkeja ja lomakylissa on usein leirintdalue. Leirintdalueiden varsinainen
sesonkikausi sijoittuu touko- ja syyskuun véliselle ajalle. Monet leirintdalueet ovat kiinni
muun ajan vuodesta, mutta talvisesonkikeskuksissa toimii leirintdalueita myds talvisin.
Taman kaltaisia alueita ovat muun muassa laskettelukeskukset. Enimmékseen leirintdalu-
eet ovat sijoittuneet kuitenkin vesistdjen rannalle ja taajamien l&heisyyteen hyvien liiken-
neyhteyksien varsille. (Asunta, Brannade-Sorsa, Kairamo & Matero 2000, 122.)

2.1 Toimialan historia ja nykytila

Leirintdaluematkailu liittyy laheisesti karavaanarimatkailuun. Karavaanareita ovat matkai-
luajoneuvolla eli matkailuautolla tai -vaunulla matkustavat henkil6t. (Asunta ym. 2000,
123.) Helsingin Olympiakisojen myota vuonna 1952, kotimaan- ja ulkomaanmatkailijoita
alkoi Kkiinnostaa Suomi leirintdaluematkailumaana. Matkailuvaunut olivat aluksi hyvin
alkeellisia ja usein omatekoisia. Karavaanareiden maard Suomessa alkoi kasvaa 1960-
luvulla, jolloin leirintdalueita ja lomakylid alettiin rakentaa. 1960-luvulla leirintdalueilla
yovyttiin usein teltoissa, mutta suosion kasvun my6td mokit ja matkailuajoneuvot lisdan-

tyivat ja kehittyivat. (Karavaanarit 2010a.)

Syyné leirintdaluematkailun kasvuun oli elintason nousu. Sen seurauksena 1960- ja 1970-
luvulla autokanta kasvoi. Hyvét edellytykset leirintdaluematkailun nopealle kasvulle loivat
myos lisddntynyt vapaa-aika ja tieverkoston kehittyminen. Suomen leirintdalueiden kehi-
tyksestd paavastuussa olivat kunnat ja alan jarjestot. 1960-luvulla valtaosa leirintaalueista
oli kuntien omistuksessa. Elintason nousun myota 1970-luvun lopulla asiakaskunnan vaa-
timustaso palveluiden osalta kasvoi ja leirintdalueet alkoivat kehittyd monipuolisemmiksi
ja korkeatasoisemmiksi. Seuraavana vuosikymmenena leirintdaluematkailun muutokset
véahenivét ja tilanne tasaantui. 1980-luvulla matkustajien tasovaatimukset kuitenkin edel-

leen kasvoivat ja matkailuajoneuvot lisdantyivat syrjayttden telttamajoitusta. Suuri kasvu



vauhditti 1990-luvulla ketjuuntumisen kasvua ja leirintdalueet alkoivat profiloitua, eli

suuntaamaan palveluitaan tietyille kohderyhmille. (Y mparistoministerio 2003, 17-18.)

Leirintdalueiden suosion kasvun myota Kkoettiin tarpeelliseksi lakisdados, jossa maaritel-
14&n alan toimintaan liittyvia saantdja 1970-luvulla. Leirintdalueet olivat toimineet noin 20
vuotta ilman omaa lainsdaddantod. Ulkoilulaki tuli voimaan 1973, jossa méaaréttiin muun
muassa leirintdalueen perustamiseen ja yllapitdmiseen tarvituista luvista. Aikaisemmin
lupia ei tarvittu. Lain myoté leirintaalueille astui voimaan myos kolmeportainen luokitus.
Uudistetuin ulkoilulaki on saadetty vuonna 1994, joka kumosi vanhan lain. (Saukkonen
2000, 2.) Lain mukaan leirintdalueella tarkoitetaan aluetta, johon majoitutaan tilapaisesti.
Majoitusmuotoja ovat leirintamakit, teltat, matkailuvaunut ja matkailuautot. Leirintdalueel-
la taytyy olla vahintd&n 25 paikkaa varattuna joillekin ndistd majoitusmuodoista. Leirinta-
alueeksi luetaan myos alueet, joissa on vahintdan 10 leirintimokkid. Laissa on saadetty
muun muassa perustamis- ja turvallisuusohjeista sekd muista erindisista saéannoksista. (Laki
ulkoilulain muuttamisesta. 22.12.1944/1343.) Leirintdalueiden tasoluokitusta myds uudis-
tettiin 1990-luvulla. Uudistus johtui ulkoilulaissa tehdyissd muutoksissa, jonka vuoksi siir-
ryttiin yhteispohjoismaiseksi viisiportaiseen luokitukseen aikaisemmasta kolmiportaisesta
luokituksesta. Talléin luokkavaatimukset Kiristyivat ja heikkotasoisimmat leirintdalueet
poistuivat Suomesta. (Saukkonen 2000, 4.) Téhdet kertovat tasoluokituksesta. Seuraavassa

kappaleessa on mainittu esimerkkeja tasovaatimuksista luokittain.

Yhden téhden leirintdalue kattaa perustarpeet, kuten suihkun ja vessan. Paikkoja on vahin-
tdén 25 matkailuautolle, -vaunulle tai teltalle. Leirintapaikan koko on oltava vahintaan 80—
100 neliémetrid. Toisen tahden luokitus siséltda liséksi vahintadn 20 prosenttia sahkdisia
matkailuvaunu tai -autopaikkoja, vastaanottotilat, valvonnan kello 7-23 valisena aikana,
peseytymistiloissa lampiman veden, lasten leikkipaikan ja kioskin. Kolmen tahden leirinta-
alueen tulee sisaltad naiden vaatimusten lisdksi valaistut ja pinnoitetut ajovaylat, 50 pro-
senttia matkailuvaunu- ja -autopaikoista tulee olla sahkdistettyja, erillisen teltta-alueen,
Camping Card Scandinavia -vastaanottojéarjestelmén, yévalvonnan, Kiinteiden jatevesisai-
lididen tyhjennyskaivon matkailuajoneuvoja varten, pesukoneen, saunan, elintarvikekios-
kin, mokkeja tai muita majoitushuoneita ja uimarannan. Neljan ja viiden tdhden tasoluoki-
tuksessa varustelutaso on erinomainen. Neljan tahden leirintdalueilla 75 prosenttia on sah-
koistettyja matkailuauto ja -vaunupaikkoja sekd matkailuautolle on omia paikkoja. Liséksi

asiakkailla on ymparivuotinen ennakkovarausmahdollisuus, palvelu- ja huoltorakennukset



ovat lammitettyjé ja kahvilassa/ravintolassa tarjotaan myods ruoka-annoksia. Viiden téhden
leirintdalueen tulee siséltaa ylla mainittujen liséksi ravintolan taysin anniskeluoikeuksin,
leirintaalueella tulee olla ympdarivuotinen valvonta, palvelu- ja huoltorakennusten tulee olla
lampderistettyjd, saatavilla tulee olla runsaasti vapaa-ajan aktiviteetteja ja lastenpalveluita
sek& osassa mokeisté pitéa olla vessa, suihku, pienoiskeittio ja televisio. (Suomen Leirinté-
alueyhdistys Ry 2010d.)

Luokituksista paattavat leirintdalueiden luokitusryhma ja luokitus on vapaaehtoinen. Luo-
Kitus on voimassa kolme vuotta. Leirintdalueen tason arvioi luokitustarkastaja, joka tekee
leirintdalueella luokituskatselmuksen. Arvioinnin pohjana toimii yhteinen pohjoismainen
viisiportainen luokitustaso. Luokitusvaatimusten kireyden vuoksi Suomessa on tall4 het-
kelld nelja viiden tahden leirintdaluetta, joista viimeiselle on mydnnetty suurin tasoluokitus
vuonna 2010. (Suomen leirintdalueyhdistys Ry 2010d.) Leirintdalueiden laatu on noussut
taloudellisesta taantumisesta huolimatta. Tdméan osoittavat my6s monet muut leirintdalueet,
joiden tasoluokitus on noussut. Yhdenkaan leirintdalueen tasoluokitus ei ole laskenut viime

vuosina. (Suomen leirintdalueyhdistys Ry 2010c.)

Matkailutilastoissa yopyminen on tarke& mittari tutkittaessa majoitusliikkeiden palvelujen
kayttoa. Yopymisvuorokausia kéytetddn matkailutilastoissa matkailijan matkan keston sel-
vittamiseen. Vaikka yopymiset Suomen majoitusliikkeissé ovat olleet kasvussa 1990- ja
2000-luvulla ja leirintdalueiden taso on noussut, leirintdalueet ovat menettéaneet markkina-
osuuttaan ja leirintdalueiden mééra on laskenut 11 prosenttia vuosien 1994-2000 vélissa.
Huippuvuotena 1991 leirintdalueiden markkinaosuus oli 19 prosenttia kaikista yopymisista
Suomen majoitusliikkeissa, jonka jalkeen leirintdalueiden osuus yépymisista Suomen ma-
joitusliikkeissa on laskenut. (Ympéristoministerio 2003, 7, 15, 24.) 2000-luvulla leirinté-
alueiden kapasiteetti, eli majoituspaikkojen kayttdaste, on pysynyt lahes samana. Leirinta-
alueiden kapasiteetin kayttoaste on ollut 30,4-34,9 prosenttia vuosien 2000-2006 aikana.
Vaikka majoitusvuorokaudet ovat olleet kasvussa Suomen majoitusliikkeissa, lievékin ka-
pasiteetin kasvu estaa kayttdasteen nousun mahdollisuudet. (Tyo- ja elinkeinoministerion
toimialapalvelu 2007, 29, 31.)

Suomen leirintdalueilla sahkoliitantapisteilla varustetut matkailuvaunupaikat lasketaan
ainoastaan majoituskapasiteettiin, joten muita matkustajia ei huomioida laskettaessa majoi-

tusliikkeiden palvelujen kayttoastetta. Naita ovat esimerkiksi teltassa yopyvét. Leirintdalu-



eilla yopyy kuitenkin enemman vaked kuin monessa muussa majoitusliikkeessa, kuten lo-
makylissd, matkustajakodeissa ja retkeilymajoissa. Vuonna 2000 leirintdalueella yopymisia
oli 212 200, joka on 13 prosenttia kaikista yopymisvuorokausista Suomen majoitusliik-
keissé. Leirintdalueiden majoituskysynté vaihtelee huomattavasti vuoden aikana, mika vé-
hent&d yopymisien maaraa. (Ymparistoministerio 2003, 21, 31; Matkailun edistdmiskeskus
2007.)

Leirintaalueiden méé&ra on jatkanut laskemistaan 2000-luvulla. Vuonna 2000 leirintdalueita
oli yhteensé 169. Vuosikymmenen aikana leirintdalueiden méard on vaihdellut. Vuonna
2009 leirintdalueiden méaaré kaéntyi jalleen voimakkaaseen laskuun, jonka jalkeen leirinta-
alueita oli 154. Leirintdalueet sijoittuvat yha enemman vetovoimakohteiden laheisyyteen ja
niiltd odotetaan yha parempia ja korkeatasoisempia palveluita. Suomalaisista vapaa-ajan
matkailijoista yh& useampi valitsee majoitusvaihtoehdokseen hotellin. Toiseksi suosituim-
pana majoitusvaihtoehtona ovat vuokramokit ja kolmantena leirintdalueet. Vuokramdokit ja
leirintdalueet eivét kuitenkaan pysty kilpailemaan hotellien mukavuuksille, joten niiden
markkinaosuus hotelleihin verrattuna jaa pienemmaksi myos tulevaisuudessa. (Tyo- ja

elinkeinoministerion toimialapalvelu 2009, 10, 23.)

Myds 2000-luvun loppupuolella alkaneella yleiselld taloudellisella tilanteella on ollut vai-
kutusta matkustajaméaariin Suomessa. Ulkomaalaisia matkailijoita Kirjattiin yopyneen jou-
lukuussa 2009 noin 444 000 vuorokautta, mika oli 12 prosenttia vdhemman kuin samaan
aikaan vuonna 2008. Kuitenkin kotimaan matkailijoiden yopymisten méaara lisdéntyi pro-
sentilla edellisvuoteen verrattuna. (Tilastokeskus 2010.) Matkailupalvelujen kysynta oli
tammi-—kesakuussa yha heikko, mutta loppuvuodeksi ennakoidaan toimialan kasvuvauhdin
nousevan. Myonteiseen talousnousuun vaikuttaa muun muassa yleisen talouden nousu ja
lilkematkustajien kasvu. Myos ulkomaalaisten matkailijoiden méaran ennustetaan kasva-

van (Matkailu ja ravintolapalvelut ry 2010.)

Leirintdalueiden markkinaosuus kasvaa kesasesongin aikana. Majoituskysynnéan vaihtelu
eri vuodenaikoina ja kesasesongin lyhyys ovat kuitenkin nykyisen leirintdaluematkailun
keskeisin ongelma. Lyhyt sesonki vadhentda majoitusinvestointien tekoa, koska investoin-
neille on vaikea saada katetta lyhyessa ajassa. Taméa nakyy leirintdalueiden huonosta kun-
nosta, jota alkoi ilmetd 1990-luvun laman aikaan. Uusien tilojen rakentamista ja vanhojen

rakennusten peruskorjauksia lykattiin tulevaisuuteen resurssien puuttuessa, jolloin vanha



rakennuskanta rapistui. Leirintaalueille tdma nakyy myos mokkikantojen vahentymisena.
Vuonna 2000 mokkeja oli poistunut kaytosta 637 verrattuna vuoteen 1993. Kuitenkin yha
suositummaksi kayvat matkailuajoneuvot, jotka lisddvat vaunupaikkojen maaraa leirinta-
alueilla. (Ymparistoministerié 2003, 21, 24-25, 50.)

Matkailijoiden vaatimustason kasvun myotd uusien matkailuajoneuvojen varustukseen
panostetaan yhd enemman. Matkailuajoneuvokanta tulee muuttumaan yhé koreatasoisem-
maksi. SF-Caravan yhdistyksen toiminnanjohtaja Timo Piilosen mukaan matkailuajoneu-
voista 10ytyy monia eri mukavuuksia, joihin ihmiset ovat tottuneet ja monet varusteet 10y-
tyvat myos matkailijoiden kotoa. Asiakkaiden vaatimustason myot&d matkailuajoneuvoihin
on saatavilla esimerkiksi kaasuliesi, nestekaasulla tai sahkolla toimiva jaakaappi, kylpy-
huone sisaltden suihkun ja vessan, tehokas lammitysjarjestelma myos talvikayttoon, ilmas-
tointi, kattava elektroniikka ja kodinkoneita. (Yle Keski-Suomi 2009.) Uskon, ettd matkai-
luajoneuvojen kasvun my6td mokkimajoituksen maaré tulee vahenemaan edelleen. Mokki-
kantojen huonokuntoisuus ja telttaydpymisen alkeellisuus eivat mielesténi pysty kilpaile-
maan hyvin varustettujen matkailuajoneuvojen kanssa. Matkailuajoneuvoalan suosio aihe-
uttaa paineita myos leirintaalueille. Asiakkaat odottavat leirintaalueilta yhd enemmaén. Kil-
pailu toimialalla tulee kiristyméén, joten palvelutaso nousee edelleen ja leirintdalueiden

tulevaisuuteen kuuluu suurien investointien tekeminen. (Y mparistoministerio 2003, 53.)

Vaikka leirintdalueiden markkinaosuus majoitusalalla on laskenut, se on mielesténi ajan-
kohtainen majoitusmuoto. Leirintdalueet pystyvét halpuudella ja erilaisuudellaan kilpaile-
maan muiden majoitusvaihtoehtojen kanssa. Seuraavassa alaluvussa késitelldéan leirintaalu-

eiden rakennetta ja niiden asiakaskuntaa.

2.2 Leirintaaluetyypit ja niiden palvelut

Vuonna 2000 Suomessa oli 322 leirintaaluetta, joista l6ytyi 20 792 vuodepaikkaa ja 71 100
matkailuvaunupaikkaa. Luvut ovat tilastokeskuksen julkaisemia. Leirintdalueiden maara ei
ole yksiselitteinen, koska se riippuu maarittelijasta. Esimerkiksi SF-Caravan ry ja kauppa-
ja teollisuusministerié méaarittelevat leirintdalueet eri tavalla ja siten niiden méaara vaihte-
lee. Leirintalueet ovat jakautuneet kahteen ryhmaan, joita ovat avoimet tai tietyille kohde-

ryhmille suunnatut leirintdalueet. (Ympéristoministerié 2003, 7, 21.)



SF-Caravan ry on perustettu vuonna 1964 valvomaan karavaanareiden etuja ja edistamaan
heidén tavoitteitansa. SF-Caravan, lyhennettynd SFC, on matkailuajoneuvojen kéyttajien
muodostama liitto. Se toimii yhteistydssa esimerkiksi viranomaisten, matkailu- ja leirinta-
alueyrittgjien ja -yhteis6jen kanssa. Matkailuajoneuvoala on kokenut monenlaisia muutok-
sia liiton aikana, joissa SF-Caravan on ollut vahvana vaikuttajana. Liitto on ollut vaikutta-
massa lakien ja asetusten muuttumiseen, jotka koskevat sekd matkailuajoneuvoja etta lei-
rintdalueita. Muutoksia ovat olleet esimerkiksi nopeusrajoitusten muuttaminen 80 kilomet-
riin tunnissa, joka oli aikaisesmmin 60 kilometria tunnissa matkailuperavaunua vetéville
autoille. My0s matkailuperdvaunun painorajoitteissa on tapahtunut muutoksia. Ennen mat-
kailuvaunun kokonaispaino sai olla puolet vetoautosta, kun nykyadn sen paino saa ylittaa
vetoauton massan. Tdmé mahdollistaa yha painavammat ja siten myds suuremmat matkai-

luvaunut. (Karavaanarit 2010a.)

Liitto harrastaa todella aktiivista tiedotus- ja julkaisutoimintaa. SF-Caravan julkaisee Cara-
van lehted, joka on alan arvostetuin ja ainoa valtakunnallinen lehti. SF-Caravanin jésenelle
ovat tarkeitd myos liiton tuomat taloudelliset edut ja alennukset, joita ovat muun muassa
edullisemmat leirintdaluemaksut, polttoaine-edut, vakuutusmaksut ja lauttalippujen alen-
nukset, joiden lunastaminen onnistuu jasenkortilla. Ennen laaja-alaisempaa toimintaa SF-
Caravan oli yhdistys, mutta jassenmaarén kasvaessa se muuttui valtakunnalliseksi jarjestok-
si ja yhdistyi liitoksi. Jasenmé&ara kasvoi nopeasti ja 1990-luvulla liittoon kuului 40 000
jasenta. Kuitenkin 1990-luvun laman aikana jasenméaéara pysyi lahes samana. 2000-luvulla
jasenméaara on kasvanut vuosittain. (Karavaanarit 2010a.) Vuoden 2010 jasenméaéara on yli
59 000 ja SFC leirintaalueita on 70. (Karavaanarit 2010e).

Monet leirintdalueet ovat tehneet sopimuksen SF-Caravan ry:n kanssa ja ovat liiton alueita.
Tama tarkoittaa sitd, ettéd liiton jasenilla on halvemmat leirintdaluemaksut. Usein leirinta-
alue on kuitenkin myos yleinen muillekin kuin liittolaisille ja SFC alueiden asiakkaalla on
mahdollisuus liittyd kyseiseen liittoon. Suomessa on myos tietyille kohderyhmille rajattuja
leirintdalueita, jotka ovat suljettuja eivatka ota vastaan liittoon kuulumattomia asiakkaita.
Né&in ollen SFC leirintdalueet voivat olla maksamatta arvonlisdveroa. Kaikille avoimilla
leirintdalueilla on yleensé palkatut tyontekijat, joka lisad kuluja. SFC alueilla ei ole palk-
kakuluja, koska alueilla tehdaan talkootydta mahdollistaakseen Kilpailukykyiset hinnat.
Vuonna 2003 leirintdalueista 63 kuului SF-Caravan ry:hyn ja noin 200 avointa leirintaalu-

etta kuului Suomen Leirintéalue ry:hyn. (Ymparistoministerié 2003, 26.)



Suomen Leirintdalueyhdistys, eli SLY, on maamme leirintdalueiden edunvalvontaa ja
markkinointia edistdva yhdistys. SLY markkinoi alueitaan kotimaanmatkailijoiden liséksi
ulkomaalaisille. N&kyvimpéna vélineend markkinoinnissa toimii Camping in Finland -
esite, joka julkaistaan neljalla eri kielelld ja se kuuluu alan kattavimpaan markkinointiin.
Yhdistyksen leirintaalueiden asiakkailla on mahdollisuus etuuksiin Camping-kortin avulla.
N&ita etuja ovat esimerkiksi alennukset leirintdaluemaksuissa ja mokkimaksuissa. Suomen
leirintdalueyhdistykseen kuuluvia leirintdalueita on ympéri Suomea. Yhdistykseen kuulu-
villa leirintdalueilla on omat jasenedut, joita ovat muun muassa koulutus, markkinointiyh-
teistyd, asiantuntijapalvelut, vaikutusmahdollisuudet ja neuvontaa leirintdalueluokitukses-
sa. Yhdistys vaikuttaa toimialan asioihin ja on mukana leirintdalueidensa kehittdmisessa ja
toteuttamisessa. Nailla eduilla on tarke&d merkitys leirintdalueiden toimivuuden, markki-

noinnin ja kehityksen kannalta. (Suomen Leirintdalueyhdistys ry 2010b.)

Nykyajan leirintdalueet ovat kehittyneet monipuolisiksi ja ovat erittdin monialaisia palve-
luyrityksid toimialan jérjestdista riippumatta. Majoituspalveluiden liséksi 78 prosenttia
tarjoaa ravintolapalveluita ja 32 prosenttia tarjoaa véhittaiskaupanalaan kuuluvia elintarvi-
kekioskin kaltaisia palveluita. 32 prosenttia leirintdalueista tarjoaa myds ohjelmapalveluita.
Viidesosa leirintdalueista tarjoaa ndiden palveluiden liséksi muita palveluita, joita ovat
esimerkiksi pitopalvelu, hiihtokeskustoiminta, kokouspalveluiden jérjestdminen. Leirinta-
alueiden sesonkikausi on kesaisin, joten talvella palveluita on tarjolla vain niissa leirinta-
alueissa jotka ovat auki. Kesén suosiosta leirintdaluematkailuun kertoo se, ettd 30 prosent-
tia kesdkuukausien maksullisista yopymisista tehdaan leirintaalueilla. (Y mpéristoministe-
rié 2003, 22, 24-25.)

Uskon, ettd seka SF-Caravan liitolla ja Suomen leirintdalueyhdistykselld on tarkea rooli
Suomen leirintdalueiden rakenteessa ja leirintdalueiden synnyssa. Kumpikin on historiansa
aikana saanut suuret jasenmadarat jarjestoonsa. Matkailijoilla on siis erilaisia mahdollisuuk-
sia majoittua leirintdalueille. Seuraavassa alaluvussa kasitellaan leirintdaalueiden asiakkaita,
karavaanareita. Luvussa késitellddn muun muassa asiakkaiden ominaisuuksia ja mielty-

myksié.



2.3 Karavaanarit leirintdalueiden asiakkaina

Karavaanarimatkailu tarkoittaa matkailuajoneuvolla matkustamista. Matkailuajoneuvoalan
suosion kasvun myota leirintdalueilla yopyvét asiakkaat ovat yleensé karavaanareita. Kara-
vaanarimatkailu sopii erilaisille matkaseurueille ik&&n katsomatta. Erityisesti perheet suo-
sivat karavaanarimatkustamista, koska se on helppo tapa matkustaa. Nykyajan matkailu-
neuvot ovat varustelutasoltaan erinomaiset. Ne sopivat niin kesa- kuin talvimatkailuun
tehokkaiden lammitys- ja ilmastointijarjestelmien avulla. Matkailuajoneuvot on varusteltu
erittdin korkeatasoisesti, joten matkustaminen on tasokasta ja kodikasta. (Matkailualan
vuosikirja 2005, 129-130.)

SF-Caravan liiton teettdmddn kotimaan leirintaaluetutkimukseen osallistui 715 henkiloa
vuonna 2009. Tulokset kertovat, ettd 51 prosenttia matkaseurueista on perheitd. Avio- tai
avopareja on 45 prosenttia. Muita matkaseurueita ovat ystavét, tuttavapariskunnat, yksin-
matkustajat ja isovanhemmat, jotka matkustivat lapsenlapsien kanssa. N&it4 matkaseurueita
on kaikkia yksi prosentti. YOpymistavoista matkailuvaunu ja -auto ovat suosituimmat.
Matkailuvaunussa yopyy 59 prosenttia ja matkailuautossa 37 prosenttia. Muita yopymista-
poja ovat teltta, mokki ja huoneisto. Ndiden yopymisvaihtoehtojen méaaré jaa hyvin véhai-
seksi. YOpymismaarat jakautuvat tasaisemmin. Vastaajista 24 prosenttia yopyy matkansa
aikana leirintdalueella yhdesté viiteen yota. 25 prosenttia yopyy kuudesta kymmenenteen
yotd ja 22 prosenttia yopyy 11-16 yotd. Yopymismaaradn kasvaessa vastaajien prosent-
tiosuus alkaa laskea. (Matkareitti 2009.)

Matkustamistavan syyt ja motiivit ovat karavaanareilla erilaisia, eiké heilld ole tiettyja eri-
tyispiirteita tai ominaisuuksia. Matkailijan motiivi voi olla esimerkiksi karavaanarimatkai-
lun tuoma mahdollisuus erilaisiin harrastuksiin. Karavaanari voi kuulua mihin tahansa so-
siaaliseen tai ekonomiseen luokkaan. Karavaanarimatkailu on ymparivuotista toimintaa,
joka tulee ilme TNS-Gallupin teettamadssa tutkimuksessa. Tutkimus vahvisti 60 prosentin
karavaanareista liikkuvan myos talvella. Tutkimuksen mukaan matkailuvaunussa yovytaan
keskimaarin noin 50 yotd vuodessa. Karavaanareista 21 prosenttia yopyy yleisilla leirinté-
alueilla, 19 prosenttia yopyy hiihtokeskuksissa, 36 prosenttia yopyy SF-Caravan liiton
omissa leirintdalueilla ja 24 prosenttia yopyy muualla, kuten tienvarsipaikoilla. Kara-
vaanareiden tarkeimpié kriteereja leirintdalueiden valitsemiseen ovat esimerkiksi siisteys,

puhtaus, henkilokunnan palveluhenki, aktiviteetit, rauhallisuus ja lapsiystavallisyys. Viisi-
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portainen luokitusjarjestelma auttaa asiakasta valitsemaan mieluisimman leirintdalueen

vaatimustensa mukaisesti. (Matkailualan vuosikirja 2005, 130-131, 134.)

Kotimainen kysyntd on matkailuelinkeinon perusta. Ulkomaalaiset matkailijat tuovat kui-
tenkin lisdarvoa toimialan kasvuun ja kehitykseen. Ulkomaalaisten matkailijoiden kasvuun
voidaan vaikuttaa lahinnd vapaa-ajan matkailussa. (Tyo- ja elinkeinoministerion toimiala-
palvelu 2009, 24.) Leirintaalueiden yopymisista noin 17 prosenttia koostui ulkomaalaisten
yOpymisista vuonna 2007. Ruotsalaiset olivat suurin ulkomaalainen asiakasryhma runsaan
viidenneksen osuudellaan. Saksalaiset ja venéléiset olivat seuraavaksi suurin ryhmd, joita
yopyi leirintdalueilla noin 15 prosenttia. Norjalaisia oli noin 10 prosenttia. Ulkomaalaisten
matkailijoiden osuudessa leirintdalueilla ei ole tapahtunut suuria muutoksia. Venélaisten
osuus on kasvanut noin neljanneksen ulkomaalaisista matkailijoista viime vuosina kun taas

yhdysvaltalaisten osuus on véhennyt saman verran. (Lankinen 2009, 1—2.)

Matkaseurueista perheet ovat suurin ryhma karavaanarimatkustajista. Matkailun edistamis-
keskuksen vuonna 2006 laatimassa kehittdmisstrategiassa on suunnitelma lapsiperheille
sopivien matkailutuotteiden markkinoinnista ja kehittdmisestd. Tavoitteena on lisata ulko-
maalaisten perhematkailijoiden yopymisien maarédd kymmenen prosenttia. Ulkomaalaiset
karavaanarimatkustajat ovat potentiaalinen ryhmé suomalaisille leirintdalueille. VVuonna
2000 Suomeen saapui 427 000 perhematkailijaa, joista lahimarkkinoilta saapuvia oli 320
000 henkiléa. Lahimarkkinointipaikoilla tarkoitetaan Ruotsia, Norjaa, Vendjaa ja Viroa.
Lahimarkkinoiden perhematkustajista 37 prosenttia majoittui leirintaalueille. (Ympéristo-
ministeri6é 2003, 36-37.)

Matkailuautolla tai -vaunulla liikkujilla ei ole suurta eroa. Suurin ero léytyy matkan pi-
tuuksista mitattuna kilometreind. Matkailuautolla liikutaan keskimaérin 8 000 kilometria,
kun taas matkailuvaunujen keskiarvo on noin 3 000 kilometria. Matkailuautoja oli vuonna
2005 rekisterissa 23 000 ja -vaunuja 58 000. Matkailuautojen kanta on 2000 luvulla nous-
sut, kun taas matkailuvaunujen kanta on laskenut. Matkailuajoneuvot, joita tuotiin Suo-
meen 1950- ja 1960-luvulla, olivat hyvin kehittymattémia verrattuna nykypdivan ajoneu-
voihin. Suursuosioon matkailuajoneuvo tuli 1970- ja 1980-luvulla, jolloin se korvasi telt-
tamatkailun. 1990-luvun lama romahdutti matkailuajoneuvojen myynnin, mutta kauppa on
noussut ja nykyddn matkailuajoneuvoala kasvaa vakaasti. (Matkailualan vuosikirja 2005,
131)



11

2.4 Leirintdaluematkailu Eurooppaan

Kansainvélinen matkailu tarkoittaa maasta ulkomaille suuntautuvaa matkailua ja maahan
ulkomailta suuntautuvaa matkailua. (Tilastokeskus 2010). Autoliiton tutkimuksen mukaan
suomalaiset matkustivat eniten Ruotsiin vuonna 2007, jonne matkusti 57 prosenttia tutki-
mukseen osallistuneista automatkaajista. Seuraavaksi suosituin maa oli Saksa, jonne mat-
kusti 36 prosenttia. Viroon matkusti 26 prosenttia ja Tanskaan 24 prosenttia vastanneista.
Tutkimukseen on laskettu matkailuajoneuvojen lisdksi myos henkildautolla ja moottori-
pyoralla matkustavat. Vastanneista 20 prosenttia oli matkailuajoneuvolla matkustavia. Tau-
lukossa 1 on suosituimpia suomalaisten matkailukohteita ajoneuvolla matkustettaessa. Sii-
nd on lueteltu maat joissa vastaajat olivat vierailleet enemmyysjarjestyksessa prosentteina.
Maita, jonne suomalaisia matkustajia oli vieraillut alle prosentin, ei ole otettu taulukkoon
mukaan. (Autoliitto 2007, 1, 3.) Lahdetaulukkoa on muutettu ja siihen on jatetty vain 15

suositumpaa maata.

TAULUKKO 1. Suomalaisten suosituimmat matkailumaat ajoneuvoa kéyttdessé ( Mukail-
len Autoliitto 2007.)

Maat jossa vierailitte %-0Suus
Ruotsi 57
Saksa 36
Viro 26
Tanska 24
ltavalta 18
Norja 18
Latvia 13
Italia 12
Ranska 12
Liettua 11
Puola 11
Sveitsi 8
TSekki 8
Alankomaat 7
Slovakia 7

Euroopassa on noin 25 000 leirintdaluetta. Eniten leirintdalueita on Ranskassa, noin 9000.
Seuraavaksi eniten leirintdalueita on Isossa-Britanniassa, Saksassa, Italiassa, Espanjassa ja
Norjassa. Baltian maista 16ytyy vahemman leirintdalueita. Virossa, Latviassa ja Liettuassa
leirintdalueita on yhteensa alle 100. (Autoliitto 2010.) Vuonna 2007 suosituimmassa auto-

matkailumaassa Ruotsissa on yli 1 000 leirintdaluetta ympdari maata. (Visit Sweden 2010).
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Leirintaaluetyypit Euroopassa voidaan jakaa kolmeen ryhmaédn SF-Caravan liiton mukaan.
N&it4 ovat kunnalliset, keskitasoiset ja niin sanotut luksusleirintdalueet. Etel&-Euroopassa
sijaitsevat usein kunnalliset leirintdalueet. Monet ndisté leirintdalueista sijaitsevat kaupun-
geissa ja palvelutaso on riittava. Hinnat ovat talloin alueilla edulliset. Suomessa leirinta-
alueille on hyvat opasteet, mutta Keski-Euroopassa on tarkead tietdd missa leirintdalueet
sijaitsevat, koska moottoriteill4 ei ole opasteita. Keskitason leirintéalueet ovat yksityisten
omistuksessa tai kuuluvat johonkin leirintdalueketjuun. Palvelutaso on korkeampi kuin
kunnallisilla leirintaalueilla, joten hinnatkin ovat korkeammat. Luksustason leirintéalueet
sijaitsevat usein turistien suosimilla alueilla ja meren l&helld. Alueen palvelutaso on korkea

ja saatavilla on runsaasti erityyppisia palveluita. (Karavaanarit 2010b.)

Matkatessa Eurooppaan on otettava huomioon maiden eri lainsdadot, jotka koskevat mat-
kustajia ja ajoneuvoja. Paadsaantdisesti liikennesddnnot ja ajoneuvolait ovat samanlaisia
Euroopan sisallda. Tdménkaltaisia velvollisuuksia ovat esimerkiksi sallittujen nopeusrajoi-
tuksien noudattaminen ja ajokaistan valitseminen, joka on yleensé oikealla puolella. Myds
auton on oltava ajoneuvolakien mukaisessa kunnossa kirjallisesti todistettuna. (Caravan &
Camping in Europe 2004, 12-14.) Matkustajien velvollisuuksista kerrotaan myéhemmin.
Vaikka matkustajalla olisi kaikki omalta osalta kunnossa matkaa varten, maaturvallisuuden
tarkistaminen maittain on tdrke&a. Ulkoministerio antaa maakohtaisia maaturvallisuuteen
liittyvid tiedotteita. Liikkumisvapaus on kuitenkin suomalaisten perustuslaillinen oikeus,

eikd ulkoministeri6 voi Kieltda ketddn matkustamasta. (Ulkoasiainministerié 2010b.)

Pohjoismaiden valilla matkustavilla henkildilla on vapaa liikkuvuus, eli niin sanottu passi-
vapaus. Vapaan liikkuvuuden johdosta matkustaminen on hyvin helppoa. Pohjoismaihin
kuuluvat Suomi, Ruotsi, Norja, Tanska ja Islanti. Toinen liikkuvuutta helpottava tekija
Euroopassa on Schengen sopimus. Sédanndsten tarkoituksena on helpottaa liikkuvuutta so-
pimusmaiden valilla, mika tarkoittaa kaytdnndssa Euroopan Unionin aluetta. Schengen
maihin kuuluvat lahes kaikki Euroopan valtiot ja niitd on yhteensd 25. Vaikka Schengen
sopimus saatelee sopimusmaissa matkustamista, maiden valiltd on poistettu rajatarkastuk-
set matkailun helpottamiseksi. Schengen alueella matkustettaessa vaadittavat matkustus-

asiakirjat on pidettava silti mukana. (Ulkoasiainministerié 2010a.)

Kotimaan rajojen ulkopuolelle matkustettaessa tulee huomioida myos useita muita seikko-

ja, jota Suomessa matkaillessa ei valttamétta tarvitse. Suunnitellessa matkaa ja matkakoh-
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teita on tdrkedd ottaa huomioon muun muassa terveydenhuolto ja vaadittavat matkus-
tusasiapaperit. Asiapapereita ovat esimerkiksi henkilokortti, passi, viisumi ja Green Card,
joka on kansainvalinen todistus voimassa olevasta litkennevakuudesta. Joissakin Euroopan
maissa Green Card on pakollinen. Liséksi kansainvalinen leirintékortti, Campin Card In-
ternational, on suositeltava Euroopassa matkustaville, koska useat leirintdalueet Euroopas-
sa edellyttavat alueelle tulijalta jasenkorttia. Kansainvalinen leirintakortti ké&y useilla leirin-
taalueilla Euroopassa. (Karavaanarit 2010d.)

Eurooppalaiset leirintdalueet vaativat myds henkilollisyyden todistamista matkustajalta.
Kansainvélinen leirintdaluekortti on hyvéksytty henkil6llisyystodistus lahes kaikilla leirin-
taalueilla Euroopassa ja se korvaa virallisen henkil6llisyystodistuksen, passin. Leirintédkort-
ti oikeuttaa myds alennukseen tietyilld leirintaalueilla. (Camping Card International 2010.)
Leirintdaluekortti ei kdy kuitenkaan ajokortiksi tai passiksi, jotka ovat suositeltavia ottaa
matkalle mukaan. Myds auton ja matkailuvaunun rekisteriote ja vakuutustosite tulee olla
aina mukana. (Caravan & Camping in Europe 2004, 14) Pohjoismailla on oma leirinta-
aluekortti Camping Card Skandinavian, jota kaytetddn Ruotsissa, Norjassa, Tanskassa ja
Suomessa. Kansainvélinen leirintakortti ei kdy kaikilla Pohjoismaiden leirintaalueilla. (Ka-
ravaanarit 2010d.) Camping Card Skandinavian kortti hyvéaksytdédn pohjoismaiden lisaksi
my06s muualla Euroopassa. Vuodesta 2008 ldhtien 19 maata hyvéksyy kortin Suomen li-

séksi. (Suomen leirintdalueyhdistys ry 2010a.)

Pohjoismailla on oma Matkailuajoneuvosto NCR, eli Nordiska Caravan Radet. NRC:n
tehtdvana on koordinoida Pohjoismaiden toimintoja ja kehittdd maiden leirintdalueita ja
liikenneturvallisuutta. Yhdistyksen tehtdvd on my6s vahvistaa pohjoismaista yhteistyota
esimerkiksi jarjestaméalla tapahtumia jasenjarjestojen jasenille. Merkittavin tapahtuma on
vuosittain pidettdva Nordisk Camping Traff. Yhdistykseen kuuluvat Suomalainen SF-
Caravan, Tanskalaiset Dansk Caravan Klub ja Dansk Camping Union, Norjalainen Norsk
Caravan Klub ja Ruotsalainen Caravan Club of Sweden. Yhdistykseen kuuluu nykyaan
noin 150 000 perhettd mika vastaa noin 480 000 henkiléa. Matkailuajoneuvosto tarjoaa
jasenilleen etuja ja alennuksia, joista loytyy tietoa kunkin jasenjarjeston verkkosivuilta ja
lehdistd. (Caravan Club of Sweden 2010.)

Mielestani leirintdaluematkailu Euroopassa on helppoa, mutta se eroaa Suomen leirinta-

aluematkailusta melko paljon. Uskon, ettd leirintdaluematkailu Euroopassa tulee kasva-
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maan matkailuajoneuvojen kehittyessa yha korkeatasoisemmiksi. Tama voi vahentéa koti-
maan leirintdaluematkailua tulevaisuudessa, jolloin leirintdalueiden on kehitettdva uusia
Kilpailuetuja. Seuraavassa luvussa késitelldén tulevaisuuden nédkymia ja leirintaalueiden

kehittdmistarpeita.

2.5 Toimialan tulevaisuuden ndkymat

Matkailu on yksi maailman nopeimmin kasvavista teollisuudenaloista. Matkailum&ara kas-
vaa noin neljd prosenttia vuodessa. Matkailu tulee kasvamaan my6s Suomessa, vaikka
kasvu onkin maltillisempaa. Talldin myds matkailutulot kasvavat. Kasvun myota leirinta-
aluematkailun kehittdminen on entista tarkeampad (Ymparistoministerio 2003, 18). Mat-
kailun edistdmiskeskuksen laatiman ennusteen mukaan tulevaisuuden matkailuun vaikuttaa
useita eri asioita, joita ovat esimerkiksi turvallisuuden kokeminen, vapaa-ajan maard, kulu-
tuskayttaytymisen muutokset, tietoisuus hinta-/laatusuhteesta ja niin edelleen. Tulevaisuu-
den trendeja ovat muun muassa kaupungistuminen, terveystietoisuuden lisd&antyminen,
ikdantyminen lansimaissa ja yksilollisyyden merkityksen korostuminen. Ndma ennusteet
on hahmotettu vuodelle 2020 ja tulevaisuustutkimusta teki joukko Matkailun edistamis-

keskuksen asiantuntijoita ja ulkopuolisia henkildita. (Matkailun edistamiskeskus 2004, 4.)

Yan Yeomanin teoksessa Tomorrow’s tourist kasitellddn myos tulevaisuuden trendeja.
Suurimmaksi matkailualaksi ennustetaan terveysmatkailua. Ekologisuudella ja kestavélla
kehityksella arvellaan olevan tarked merkitys tulevaisuuden matkailussa. Extreme urheilun,
esimerkiksi surffauksen, monkijoilla ajelun ja rullalautailun, arvellaan kasvattavan suosiota
tulevaisuudessa, mikéd vaikuttaa my®s matkailuyritysten tarjontaan. Euroopan Unionin
merkityksen ja siten myds matkailun Euroopassa uskotaan kasvavan. Lisaksi teknologian
kehitys tuo uusia mahdollisuuksia matkailualalle. (Yeoman 2008, 6-7, 24-25, 29, 30.)
Néilla kaikilla ennustetuilla tulevaisuuden trendeilld on vaikutusta myds majoitusalalle ja

leirintaalueisiin.

Matkailun kasvun ja kehitystarpeen myotad Suomelle on laadittu matkailustrategia vuoteen
2020 saakka ja toimenpideohjelma vuosille 2007-2013. Strategian padmaardna on muun
muassa ympérivuotisen matkailun luominen ja toimialan yritysten kehittyminen kilpailu-

kyvylle ja kasvulle. Strategiaan kuuluu kotimaanmatkailun kehittdmiseen panostaminen ja
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ulkomailta tulevan matkailun kannattavan kasvun lisédminen. Liséksi palveluiden ja mat-
kailutuotteiden laatua tulisi kehittdd vetovoimaiseksi ja helposti ostettavaksi. Strategisia
paamaaria tulisi kehittda strategisten arvojen mukaan, joita ovat kannattava ymparivuoti-
suus, kestdvd matkailukehitys, turvallisuuden huomioiminen, arvokas asiakaspalvelu ja

suomalaisen identiteetin arvostaminen. (Tyo6- ja elinkeinoministerio 2006, 19-20.)

Leirintdalueita koskettavia trendejé ovat lisaksi kausipaikan yleistyvyys, jolloin vuokrataan
pidempiaikaisesti majoituspaikka leirintaalueelle. Nykyisin kausipaikan vuokraaminen on
yleista etenkin talvisin, esimerkiksi hiihtokeskuksissa. Kausipaikkojen suosio on yleisty-
massd myos kesaisin. Muualla Euroopassa kausipaikan vuokraaminen on joissakin kohteis-
sa jopa yleisin muoto leirintédalueelle majoittuessa. Suomessa ilmidn suosioon tulee vaikut-
tamaan muun muassa vaeston ikdantyminen, parantuneet palvelut ja liikkumistottumusten
muutos. On mahdollista, ettd myds Suomessa kausipaikkalaisille suunnattuja leirintdalueita

tulee olemaan tulevaisuudessa enemman. (Matkailualan vuosikirja 2005, 136-137.)

Suomessa vuodenajat ovat luoneet hyvat mahdollisuudet ympérivuotiselle matkailulle, eika
séiden aariolosuhteet aiheuta suuria ongelmia. Etenkin kesa- ja talvimatkailulle on hyvét
mahdollisuudet niiden keston ja sddnndllisyyden vuoksi. Suomen vahvuudeksi on nouse-
massa talvi, niin kotimaan- kuin incomingmatkailussa, mika tarkoittaa valtion ulkopuolelta
tulevaa matkailua. Koska Suomi sijaitsee lumi- ja metséilmaston vyohykkeessa, kansainva-
liselle matkailupotentiaalille talvella on erityinen merkitys. Talvimatkailijat suuntaavat
erityisesti kohti Lappia, koska potentiaalinen ja tarpeeksi pitka talvi tarjoaa paljon aktivi-
teettejd, elamyksia ja eksotiikkaa. Talvikauden edellyttdmat piirteet esiintyvat vahvimmin
Keski-, Itd- ja Pohjois-Suomessa. Suomen matkailuvetovoimaksi kuuluu myos luonto, jon-
ka arvo nousee matkailussa kaupungistumisen myéta. Suomi on harvaanasuttu maa ja eri-
tyisesti Lapista 10ytyy matkailijoille aktiviteettien liséksi luontoa. (Vuoristo & Vesterinen
2002, 23-25.)

Suomen Leirintdalueyhdistys on ottanut osaa Suomen matkailupoliittisten linjausten val-
misteluun, jonka tavoitteena on lisdta kotimaan sisdistd matkailua ja incoming-matkailua.
Leirintayrityksilla on muun muassa mahdollisuus hakea tukea kehittdmishankkeillensa,
joita voivat olla esimerkiksi laadun parantaminen tai kestavan kehityksen mukaan tuomi-
nen toimintaan. Leirintdalueille kestavan kehityksen tavoitteet ovat tarkeét ja leirintaalueil-

le majoittumisen vetovoima johtuu muun muassa luonnon l&heisyydesté. Trendit tarjoavat
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alan toimijoille mahdollisuuden kehittad toimintaansa esimerkiksi luontomatkailijoiden
majoitus- ja tukikohdaksi. Muita trendejé leirintdaluematkailuun liittyen ovat esimerkiksi
Iyhyiden lomien yleistyvyys, kokousmatkailun kasvu, kulttuurimatkailun kasvu, teema-
matkojen lisdéntyvyys ja varttuneemman véeston matkailullisen merkityksen kasvu. Ndma
trendit ovat merkityksellisia kaikille majoitusliikkeille kehittdmissuunnitelmia tehdessé.
Myds ympérivuotisen matkailun kehittdminen on térkeéa ja kuuluu osana Suomen matkai-
lustrategiaan. Suurin osa leirintdalueista on auki vain osan vuodesta. Vuonna 2003 ympéri-

vuotisesti avoinna olevia leirintdalueita oli 82. (Ympéristoministerio 2003, 18-21.)

Leirintdalueiden on panostettava kehitykseen pysyékseen nykyisessa kilpailussa mukana.
Asiakkaiden vaatimustason odotetaan kohoavan myo6s tulevaisuudessa. Leirintdalueiden
ongelmana on alhainen palveluvarustus, josta aiheutuu alhainen hintataso. Sesonkikauden
Iyhyen ajan ja alhaisen hintatason vuoksi leirintdalueiden mokkikantojen ja huoltoraken-
nusten peruskorjauksiin ei ole varaa investoida. Kéyttdastetta vahentda entisestdadn hyvin
varustettujen lomaosakkeiden ja mékkien tulo markkinatarjontaan ja Kilpailijaksi. (Tyo- ja
elinkeinoministerion toimialapalvelu 2007, 18, 28, 37, 41.) Muita kehittdmistarpeita majoi-
tusalalla ja erityisesti leirintdalueilla ovat ammattitaitoisen henkildston takaaminen tyéhon
tulevaisuudessa. Toimialan houkuttelevaisuutta heikent&dé kausityd ja muiden palveluiden
saatavuuden vaihtelu, esimerkiksi matkailukeskuksissa. Tarke&a on lisaksi verkostoitumi-
sen vahvistaminen, jolloin pystyttdisiin kasvattamaan yhteisvoimin alueellista kokonaisky-

syntad. (Tyo- ja elinkeinoministerion toimialapalvelu 2009, 44-45.)

Vaikka hotellien markkinaosuus on suurin Suomen majoitustoimialalla, pienyrityksilla,
kuten leirintdalueilla, on myds menestystekijoita, joita yleensa hotelleilla ei ole. Naita kil-
pailuetuja ovat esimerkiksi luonto ja asiakkuuden ja yrittdjyyden keskindinen laheinen vuo-
rovaikutus, jolloin asiakas saa palveluprosessin aikana toivomaansa yksilollisyytta ja eri-
laisuutta. Naité Kilpailuetuja tulisi hyédyntaa alan kehityksessa. (Tyo- ja elinkeinoministe-

rién toimialapalvelu 2007, 35.)

Mielestani leirintdalueiden on panostettava kehitykseen yhd enemman. Kilpailussa mukana
pysyminen edellyttad myos leirintdalueilta korkeampaa tasoa ja asiakkaiden mielipiteiden
huomioimista kehitettdessd toimintaa. Seuraavassa luvussa kasitelladn leirintdalue SFC-

Koivulehdon leirintaluetta, joka toimii timan opinndytetyon toimeksiantajana.
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3 LEIRINTAALUE SFC KOIVULEHTO

3.1 Yleista leirintaalueesta

Leirintdalue SFC-Koivulehto sijaitsee Eteld-Pohjanmaan Jarviseudulla Alajarven kaupun-
gissa, jota ilmentdd kuvio 1. Jarviseudun seutukuntaan kuuluvat myds Evijarven, Lappa-
jarven, Soinin ja Vimpelin kunnat (Jarviseudun seutukunta 2010a.) SFC-Koivulehto on SF-
Caravan liiton jasenalue ja leirintaalue kuuluu SFC-Jarviseudun jasenyhdistykseen. Leirin-
tdalue on Jarviseudun ainoa SFC-alue. (Karavaanarit 2010c). Muita leirintdaluepalveluita
tarjoavat Evijarven Sillankorva leirintdalue, Vimpelin Lakis Caravan, Soinin Hankajérven
leirintd ja majoitus ja Lappajarven Nurkkalan leirintdalue. (Eteld-Pohjanmaan matkailu
2010.)

N

Jarviseutu

KUVIO 1. Jarviseudun sijainti (Jarviseudun seutukunta 2010b.)

Vuonna 1995 allekirjoitettiin Alajarven kaupungin kanssa vuokrasopimus maa-alueesta,
jossa leirintdalue SFC-Koivulehto sijaitsee. Seuraavana keséna alueelle aukaistiin leirinté-
alue, joka sijaitsee Kurejoen kyldssa Lappajarven rannalla. Leirintdalue rakennettiin aluksi
suljettuun kayttéon, mutta nykyaan leirintdalue on avoinna kaikille. Alueesta on rakentunut
rauhallinen ja idyllinen leirintdalue, jonka jasenmaaré kasvaa tasaiseen tahtiin. SF-Caravan
Jarviseudun jasenmaara vuonna 2010 on yhteensa 395. (Peltoniemi 2010.) Myds asiakkaita
on alueella riittanyt. Vuonna 2008 ydpymisia vaunuvuorokausina oli 1 327 ja henkilévuo-

rokausia 3 035. Vuonna 2009 vaunuvuorokausia oli 1 241 ja henkildvuorokausia 2 682.
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(SF-Caravan Jarviseutu Ry 2009.) Leirintdalue on avoinna vain kesdisin kesakuun alusta
elokuun loppuun. Matkailuajoneuvoille on alueella 52 paikkaa, jotka ovat varustettu séh-
kopistokkeella. Telttailu on sallittu, mutta mokkimajoitusta leirintdalueella ei ole tarjolla.
(SFC-Koivulehto 2010.) SFC-Koivulehto toimii SFC-liiton jasenalueiden yleisen mallin
mukaan talkoovoimin leirintdalueen kausipaikkalaisten kesken, jolloin leirintaalueelle ei
ole palkattu ulkopuolista henkilokuntaa. Leirintdalueen hinnat ovat SFC-liiton jasenille
edullisemmat kuin muille. (Peltoniemi 2010.)

3.2 Leirintaalueen toiminta ja palvelut

Leirintdalue SFC-Koivulehdolla ei ole tahtiluokitusta. Leirintdalue kuitenkin d&nestettiin
Kotimaan leirintdaluetutkimuksessa vuonna 2009 jaetulle ensimmaiselle sijalle. Tutkimuk-
seen osallistujat arvostavat muun muassa siisteyttd, viintyvyytta ja ystavéllista asiakaspal-
velua leirintdalueilla. Monipuoliset palvelut ja alueen toimivuus ja turvallisuus ovat vas-
tanneiden mielesta tarkeité seikkoja. Tutkimukseen vastanneiden tuli lisaksi arvioida leirin-
taalueiden hinta/laatusuhdetta asteikolla 1-5. SFC-Koivulehto sai tasta taydet viisi pistetta.
Tutkimus oli avoinna matkailureitin Internet-sivustolla kesékauden 2009 ajan. Tutkimuk-

sen toimeksiantajana toimi SF-Caravan Ry. (Matkailureitti 2009.)

SFC-Koivulehdon alueelle ei ole aikaisemmin tehty asiakastyytyvaisyystutkimusta. Leirin-
taalue on kuitenkin jakanut matkailijoille palautelappuja edellisvuosina ja vastausten poh-
jalta leirintdaluetta on kehitetty. Palautelapuissa on selvitetty muun muassa joitakin tausta-
tietoja ja leirintdalueen hyvia ja huonoja puolia sekd kehittdmismahdollisuuksia. SFC-
Koivulehdon vuoden 2010 toimintasuunnitelmassa kehittdmishankkeisiin kuuluu erityisesti
rakennustditd, joita ovat muun muassa saunaterassin rakentaminen ja toisen saunan kun-
nostaminen. Liséksi toimintasuunnitelmaan kuuluu esimerkiksi jaateldaltaan hankkiminen

ja erilaisten tapahtumien jéarjestaminen. (Peltoniemi 2010.)

Alueella sijaitsee kaksi rantasaunaa, grillikota ja huoltorakennus, joista l6ytyvét wc, pesey-
tymistilat ja astianpesumahdollisuus. Leirintdalueelta 16ytyy monipuolisesti palveluita.
Alueella toimii muun muassa kesakioski. Lapset on huomioitu alueella, josta loytyy esi-
merkiksi kaksi trampoliinia, keinut, liukuméki, polkuautoja ja pyorid. Kuviossa 2 nakyy

leirintdalueen sisdantulo piha ja vastaanottorakennus. Taustalla ndkyy myods majoitusalue
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ja grillikota. Kesén aikana leirintaalueella jarjestddn paljon tapahtumia ja ohjelmaa, joita
ovat vuonna 2010 esimerkiksi juhannustreffit, Venetsialaiset ja retkiviikonloppu. Leirinta-
alueen kotisivuilla kerrotaan lisaksi lahialueiden palveluista ja matkailukohteista. Naita
ovat muun muassa Pyh&vuoren nahtavyydet ja Tulivuorikeskus Alajarvelld sekd Suomen
pesépallomuseo/Suksitehdasmuseo ja Lakeaharju Vimpelissd. Kaikkiin kohteisiin on alle
20 kilometrid. Lisaksi Etela-Pohjanmaalta 16ytyy useita muita kohteita ja tapahtumia, jois-
sa matkailijat voivat vierailla. Naitd ovat muun muassa Halkosaaren keséteatteri ja Kylpyla
Kivitippu Lappajarvella sekd Power Park huvipuisto Kauhavalla. (SFC-Koivulehto 2010.)

KUVIO 2. SFC-Koivulehdon leirintaalue

Mielestani SFC-Koivulehto on onnistunut luomaan kokonaisvaltaisesti hyvin toimivan
leirintdalueen. Alueella on monipuolisesti palveluita ja tapahtumia. Asiakkaita on vuosien
varsilla riittanyt. Leirintaalueelle ei ole aikaisemmin tehty opinndytetyotd, joten ty6 antaa
varmasti tarpeellista tietoa asiakkaiden mielipiteista ja mahdollisia kehittdmisideoita leirin-

taaluetta kohtaan. Seuraavassa luvussa kasitelldén asiakaspalvelua ja tyytyvéaisyytta.
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4 ASIAKASPALVELU JA ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakaspalvelua ja asiakastyytyvéisyyttd ei ole helppo kehittdd ilman palvelurakenteen ja
asiakkaan tyytyvéisyyden muodostumisen tuntemista. Asiakas muodostaa kuvan palvelun
laadusta, jonka perusteella asiakastyytyvéisyys muodostuu. Luvussa kasitelladn muun mu-
assa keskeisia nykyajan asiakaspalvelijan ominaisuuksia ja asiakaskasitett.

4.1 Asiakaspalvelu

Nykyajan markkinoilla asiakaskeskeinen ajattelu on térkedd. Asiakaskeskeisessa ajattelus-
sa ei painoteta tuotetta tai palvelua, vaan asiakkaalle tuotettu lisdarvo on tarkedmpad. Tuo-
tekeskeisessé ajattelussa keskitytddn muun muassa tuotteen ominaisuuksiin, kannattavuu-
teen ja tuotteen myynnin lisddmiseen. Asiakaskeskeisessa ajattelussa astutaan ikaan kuin
asiakkaan saappaisiin ja ajatellaan asiakkaan tarpeita. Tarkeimpia kulmakivia asiakasnéko-
kulmaisessa ajattelussa ovat lisdarvon tuottaminen asiakkaalle, koko prosessin tarkastelu
mukaan lukien myos asiakaskohtaamiset, asiakkuuden jatkuva kehittdminen ja uusien lisé-
arvoa tuottavien tuotteiden tai palveluiden tarjoaminen. Asiakaskeskeiseen ajatteluun liit-
tyvat lisdksi muun muassa asiakassuhteen ikd, asiakkaan kannattavuus ja asiakassuhteen
syventyminen. (Selin & Selin 2005, 19-20; Gronroos 2007, 34-37.)

Asiakasnakokulma tulee ottaa huomioon myds, kun halutaan kasvattaa liiketoimintaa. Tal-
16in tulee luoda toimivia ja syvempia asiakassuhteita. Markkinoinnin asiantuntija Philip
Kotler on luonut asiakasndkokulmaisen mallin, jolla asiakassuhteita voi syventaa ja paran-
taa keskeisten asiakkaiden kanssa (KUVIO 3). Kotlerin luoman mallin mukaan tuotetta tai
palvelua tarkastellaan asiakkaan saamien hyotyjen ja lisdarvojen kautta. Myds hintaa tulisi
tarkastella asiakkaan nakokulmasta, eli tulee miettia kokonaisuutta, mité asiakas saa kysei-
sella kustannuksella. Tarjontakokonaisuudesta tulisi tehda asiakkaalle mahdollisimman
helppo. Jakelua tulisi muuntaa siten, ettad asiakas tuntisi enemman mukavuutta tilanteessa.
Viestinnassd asiakas tulisi ottaa yhd paremmin huomioon, jolloin puhutaan osapuolten
kommunikaatiosta. Talléin asiakkaan rooli tilanteessa korostuu ja asiakas pystyy vaikutta-
maan enemman asioihin. Myos yritys hyotyisi toimintatavasta saaden paremman mahdolli-

suuden luoda syvia asiakassuhteita ja ymmartamalla paremmin omien asiakkaiden tarpeita.
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Henkilosto tekisi tiivista yhteistyota asiakkaiden kanssa. Yrityksessa ei puhuttaisi enda
asiakaspalveluhenkildstostd vaan tyontekijoistd, jotka hoitavat kumppanuussuhteita vas-
tuualueillaan. (Selin ym. 2005, 22-23.)

5P:sta 5C:hen

Tuote (Product) - Lisdarvo (Customer Value)
Hinta (Price) - Kustannus (Cost to Customer)
Jakelu (Place) - Mukavuus (Convenience)
Viestinta  (Promotion) - Kommunikointi (Communication)
Henkilostd  (Personal) - Kumppanuus  (Customer Interfacing)

KUVIO 3. Asiakasnadkokulma Philip Kotlerin mukaan (Mukaillen Selin ym. 2005, 22.)

Asiakaspalvelutaidon omaava henkilosto on tarkeé kilpailuetu yritykselle. Asennoituminen
asiakkaaseen ja omaan ty6hon on tdna pdivana merkittavaa, jotta yritys voi tuottaa asiak-
kaalle lisdarvoa ja erottua kilpailijoistaan. Koko yrityksen henkildsto palvelee asiakkaita,
kukin omassa tehtavéssddn. Asiakasrajapinnassa tyoskentelevan asiakaspalvelijan tehtavat
ovat suoria tai epésuoria palvelutilanteita. Suorassa tilanteessa osapuolet ovat fyysisesti
lasnd. Epésuorassa tilanteessa asiakas ja yrityksen tyontekija voivat puhua esimerkiksi pu-
helimitse. Vaikka asiakasrajapinnassa tydskentelevan asiakaspalvelijan tyotehtdvat ovat
erilaiset kuin esimerkiksi taka-alalla tydskentelevien suunnittelijoiden tai johtajien, koko
henkiloston tydn tavoite on saada tyytyvainen ja uudelleen ostava asiakas. Jos asiakas ei
koe olevansa tyytyvainen asiakassuhteeseen, han kaantyy toisen palveluntarjoajan puoleen.
Tarkein asiakaspalvelijan ominaisuus on palveluasenne, joka tarkoittaa tyontekijan halua
palvella asiakasta, asiakkaan odotuksiin vastaamista ja niiden ennakoimista. Tana péivana
asiakaspalvelija haluaa hoitaa asiakassuhteitaan ja tyydyttaa heidén tarpeensa. Asiakaskoh-
taamisissa asiakaspalvelija pyrkii herdttamaan tarvetta ja luomaan lisdarvoa myynnissé
olevia tuotteita tai palveluita kohtaan. (Aarnikoivu 2005, 58-59; Grénroos 2007, 25,30,
34-35.)

Hyvaa asiakaspalvelua ei voi suunnitella tai kehittada ilman asiakkuuksien tuntemusta. Asi-
akkaiden nakemykset yrityksesta tulevat esille muun muassa asiakastyytyvaisyystutkimuk-
sissa ja asiakaspalautteissa, joita kdytetdan johtamisen valineend. Uudessa ajassa asiakkali-

den mielipiteiden merkitys korostuu yrityksen toiminnassa. Asiakastyytyvaisyystutkimuk-
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sessa Kkartoitetaan yritykselle tarkedd informatiivista tietoa, esimerkiksi ystavéllisyydesta,
asiantuntevasta palvelusta ja tuote- tai palveluvalikoimasta. Asiakastyytyvaisyystutkimus
antaa merkityksellista tietoa myos kilpailijoista, jolloin yritys voi verrata suoritustaan Kil-
pailijoiden suorituksiin. Tatd kilpailijatietouteen perustuvaa vertailua kutsutaan “’bench-
markkaukseksi”. Asiakaspalvelun tai koko yrityksen kehittdminen ei voi kuitenkaan tapah-
tua tulevaisuudessa pelk&staan ajoittain suoritettujen asiakastyytyvaisyystutkimusten nojal-
la. Yrityksen on kerattdvé asiakastietoutta myods arjen asiakaskohtaamisista, jolloin asiak-
kaalta saatu palaute tallennetaan ja hyodynnetdén yrityksen kehityksessa. (Aarnikoivu
2005, 37-40, 67.)

Kannattavalle yritykselle kaikki asiakkaat eivat ole arvokkaita. Kaikki asiakkaat ansaitse-
vat kuitenkin kunnioittavaa palvelua. Asiakkaan arvo ja potentiaali ohjaavat yrityksen toi-
mintaa asiakkaaseen. Yritys siis panostaa asiakkaaseen ja hanelle suunnattuihin palveluihin
arvon mukaan. Jos kaikkia asiakkaita pidettaisiin tarkeing, yrityksen toimintaprosessi heik-
kenisi ja palvelun laatu huonontuisi. Yleensa yrityksill4 ei ole taloudellisesti mahdollista
palkata asiakaspalvelijoita talle ajattelutavalle. Asiakaspalvelijoiden onkin tarked4 tunnis-
taa asiakkaan arvo ja mahdollistaa heille hyva palvelu. Asiakkaiden segmentoinnin avulla
arvokkaat asiakkaat pystytdan erottamaan. Segmentoinnilla tarkoitetaan asiakkaiden jaka-
mista eri osiin, eli segmentteihin, heidan tarpeidensa ja ostokayttdytymisen perusteella.
Jokaisella segmentin asiakasryhmalla on erilaiset ominaispiirteet, jolloin yritys osaa vastata
paremmin asiakkaiden yksilollisiin tarpeisiin. Asiakkaat segmentoidaan yleensd muun mu-
assa ian, sukupuolen, koulutuksen ja ammatin perusteella. Yritysasiakkaat segmentoidaan

yrityksen toimialan tai koon perusteella. (Aarnikoivu 2005, 41-44.)

Tana paivana yritysten menestys ei perustu enda tuotantoon. Yritysten nykyiset toimin-
taympaéristot ovat muuttuneet ja moni tuotanto on siirtynyt lannesta itddn viime vuosina.
Yrityksen on menestydkseen kehitettdvda omaperdisia tuotteita tai palveluita ja kerrottava
tarinoita naista tuotteista. Ihmisilla on myos erilaisia maailmankuvia, jotka muodostuvat
yksildiden perintotekijoistd ja ympéristotekijoiden perusteella. Markkinoijan taytyy loytaa
tietyn maailmakuvan omaavia asiakkaita, jotka muodostavat kohderyhmén. Jokainen ryh-
maan kuuluva haluaa kuulla juuri omaan maailmakuvaan sopivaa tarinaa tuotteesta tai pal-
velusta. (Leppéanen 2007, 37-41.)
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Markkinoitaessa palveluita aineettomuus aiheuttaa usein ongelmia. Asiakkaan epdvarmuus
palvelunhankintatilanteessa on suurempi kuin hankittaessa fyysisté tuotetta, joka on testat-
tavissa ja sen ominaisuudet ovat tarkkaan méaariteltavissa. Palvelusta hahmotetut konkreet-
tiset eli fyysiset piirteet auttavat asiakasta palvelutuotteen ja sen laadun méérittelemisessa.
Tallaisia konkreettisia palvelun osia ovat esimerkiksi yritysten toimitilat ja laitteistot, pal-
veluhenkilokunnan kayttaytyminen ja ulkoasu. Palvelun markkinoinnin kilpailukeinona
kaytetddn yleensa seitsemda eri elementtid, joiden yhdistelmistd kaytetddn nimitysta
”markkinointimix”. N&itd elementtejd ovat tuote, viestintd, hinta, prosessi, saatavuus, fyy-
sinen tapahtuma ja ihmiset. Markkinointimixin hyddyntdminen luo pohjan onnistuneelle
markkinoinnille. (Lehtonen, Pesonen & Toskala 2002, 23, 28.)

Matkailutuotteen markkinoinnissa kaytetdan erilaisia menetelmid, joihin kuuluu myds
markkinointimix. Matka sisdltdd yleensd monia eri osioita, jotka yhdessa muodostavat
matkailutuotteen. N&itd- osioita ovat esimerkiksi matkakohde, n&htavyydet, kuljetus ja
majoittuminen. (Middelton, Fyall, Morgan, & Ranchhod 2009, 138-139, 336, 362, 382
404.) Seuraavassa kappaleessa keskitytddn majoitusalan ominaisuuksiin opinndytetyon
aiheen mukaan. Né&itd ominaisuuksia on hyvé hyddyntadd majoitustoimialan markkinoinnis-

Sa.

Markkinoitaessa matkailijoille on tarked ymmartdd heiddan motiivinsa ja ostokayttaytymi-
sensd. Majoituksen rooli vaihtelee matkailijan matkan syyn tai motiivin mukaan. Matkaili-
joiden segmentointitapoja on useita. Majoitusalalla matkailijat on yleensé jaettu liike- ja
ryhméamatkustajiksi, yksilomatkustajiksi ja vapaa-aika matkustajiksi. (Middelton ym. 2009,
366; Albanese & Boedeker 2002, 134.)

Jos matkailija on liikematkalla, majoitus ei ole matkan attraktio, eli niin sanotusti ve-
tonaula. Loma ja vapaa-ajan matkailijoille taas majoitus on tarked osa matkaa. Joskus ma-
joituspaikan valitsemiseen vaikuttaa ensisijaisesti asiakkaan muodostama kuva ja kokema
laatu paikasta. Talloin matkustuskohdetta ei valita pelkéstaan sijainnin ja sen vetovoima-
kohteiden mukaan, kuten yleensa matkailijat tekevat. Toisin sanottuna, majoitusmuodolla
on oleellinen osa vapaa-aikamatkailussa. Vapaa-ajan matkailijat viettdvat enemman aikaa
majoituspaikassa kuin esimerkiksi liikkematkaajat. Talloin matkan sujumiseen ja matkaili-
joiden tyytyvaisyyteen vaikuttaa asiakkaan kokema laatu majoituspaikasta, sen ympéristos-

td ja tarjotuista palveluista. Taméa péatee hyvin leirintéalueilla. (Middelton ym. 2009, 366.)
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Asiakaspalvelu vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen. Seuraavassa luvussa késitelldan asiakas-
tyytyvdisyyden muodostumista palvelumarkkinoilla. Myos leirintdalueet ovat palveluita
tuottavia organisaatioita.

4.2 Asiakastyytyvaisyyden muodostuminen

Asiakaskésite maaritellaan yleensé hyvin selkeésti. Asiakas on henkild, joka ostaa yrityk-
sen tuotteita tai palveluita. Asiakkuus ei kuitenkaan ole nain yksiselitteinen. Asiakasraken-
teeseen kuuluvat sidosryhmat, jalleenmyyjat ja asiakkaat, jotka ovat loppukéyttdjid. Asia-
kas ei tarkoita pelkastdan loppukayttdjad, vaan asiakkuus saattaa olla pirstoutunut. Tama
tarkoittaa sitg, ettd jalleenmyyjat ostavat yrityksen palveluita ja myyvét ne edelleen asiak-
kaille. Talloin yritykselld ei ole suoraa kontaktia lopullisiin asiakkaisiin, vaan jalleenmyy-
jat palvelevat heitd. Tilanne voi aiheuttaa myds ongelmia ja johdattaa yritystd véaraén
suuntaan esimerkiksi asiakastietojen muuttuessa. Yritys voi myydd my6s suoraan asiak-
kaille, jotka ovat loppukayttdjia. Sidosryhmat ovat myds osa asiakasrakennetta. Sidosryh-
mat ovat ryhmid, jotka edesauttavat tai estavat yrityksen myyntia. Téllaisia ovat esimerkik-
si arkkitehdit, vakuutusyhtiot ja lehdistd. Sidosryhmat eivat ole yleensa riippuvaisia yhteis-
tyOstd yrityksen kanssa eivatka yleensd osta yritykseltd mitaan. Silti ne voivat vaikuttaa

jalleenmyyjiin ja loppukayttdjiin yrityksen tietdmétta. (Selin ym. 2005, 17-18.)

Asiakkaat ostavat yrityksien palveluita tarpeiden tyydyttamiseen. Asiakkaiden tarpeet voi-
daan jakaa kahteen ostokayttaytymisen kannalta olennaiseen ryhméén, joita ovat toiminnan
tarpeet ja hedonistiset tarpeet, joilla haetaan mielihyvaa. Toiminnalliset tarpeet ovat yleen-
sa hyodyllisia ja valttamattomia. Hedonistisia tarpeita ostetaan ja kulutetaan kun haetaan
mielihyvéa ja nautintoa. Tarpeet eivat ole valttdméattomia. Naiden tarpeiden lisaksi asiak-
kaan ostokayttaytymista ohjaavat saavutuksen ja onnistumisen tunteet, yhteenkuuluvuuden
tarve, ympériston hallinnan tarve ja oman identiteetin korostaminen. Palvelun ostava asia-
kas ei hae pelkk&d nautintoa, vaan han haluaa liséksi elamyksen tai tunnekokemuksen.
Asiakkaiden tunnepohjaiset kayttaytymiset ovat hyvin erilaisia. Siksi asiakkaiden ymmar-
tdminen vaatiikin syvallistd perehtymistd aiheeseen. Laadukkaan palvelun tarjoaminen
edellyttad koko yrityksen henkildstolta asiakastuntemusta. Asiakastyytyvéisyys on térkeda
yrityksille Kilpailun Kiristymisen, tarjonnan monipuolistumisen ja asiakkaiden vaatimusta-
S0 noustessa. (Lamsa & Uusitalo 2009, 39-42.)
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Asiakastyytyvéisyys muodostuu asiakkaalle tarjotusta palvelun laadusta. Palvelut ovat ai-
neettomia tapahtumia, jolloin tarjoaja ja kuluttaja ovat vuorovaikutuksessa keskendan eri-
laisissa palvelutilanteissa. Asiakaspalvelua suorittavalla henkil6illa on tarkeé ja keskeinen
merkitys asiakkaan saaman palvelun laadun arvioimiseen. On kuitenkin huomioitava, etta
kaikki yrityksen tyontekijét, jotka ovat vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa palvelun ai-
kana, vaikuttavat asiakkaan muodostamaan kuvaan palvelun laadusta ja asiakastyytyvai-
syydestd. Lisaksi laadun arvioimiseen vaikuttavat yrityksen toimintatavat ja tekniikka, jo-
hon kuuluvat esimerkiksi jonotusjirjestelmét, automaatit ja lomakkeet. (Lehtonen ym.
2002, 44-45; Albanese ym. 2002. 127-128, 131-133.) Asiakastyytyvéisyys liittyy myos
seuraavaan lukuun, jossa kasitellddn tdman opinnaytetyon asiakastyytyvaisyystutkimuksen

suunnittelua ja toteutusta.
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5 TUTKIMUKSELLINEN OSA OPINNAYTETYOTA

Luku sisaltdd teoreettista tietopohjaa tutkimusmenetelmén valinnasta, tutkimusprosessin

toteuttamisesta ja tutkimuksen perusvaatimuksista.

Kvantitatiivisen eli maarallisen tutkimuksen avulla selvitetddn lukumaarien ja prosenttien
osuuksia tilastollisin menetelmin. Vastauksia selvitetddn usein tutkimuslomakkeilla, joissa
on yleensa valmiit vastausvaihtoehdot kysymyksiin. Maéarallinen tutkimus edellyttaa tar-
peeksi suurta otosta, eli perusjoukon jasenista koostuvaa ryhmaa. Tutkittavaa ilmiota kuva-
taan numeeristen suureiden pohjalta. Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla voi selvittaa eri
asioiden riippuvuutta ja tutkittavassa ilmiéssa tapahtuneita muutoksia. Tuloksia havainnoi-
daan taulukoiden ja kuvioiden avulla. Tilastollisen paattelyn avulla tutkimusyksikkoja py-
ritddn yleistdimaan laajempaan joukkoon. Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla saadaan
usein selvitettya tutkittava ilmi6 tai tilanne. (Heikkild 2008, 16-17.)

Kokonaistutkimuksessa tutkitaan koko perusjoukko. Perusjoukko on yleensa pieni. Koko-
naistutkimus kannattaa suorittaa, kun mukana on alle 100 vastaajaa. Kyselytutkimuksessa
mukana voi olla my6s 200-300 henkilon kokoisia perusjoukkoja. Jos perusjoukko on liian
suuri, niin perusjoukosta valitaan otos. T&td kutsutaan otantatutkimukseksi. Otoksen on
edustettava perusjoukon ominaisuuksia, jotta vastaukset olisivat luotettavia. Otantatutki-
muksessa tutkitaan perusjoukkoa, josta halutaan tietoa. Tutkimuksen tavoitteet, perusjou-
kon ominaisuudet, kaytettavissa olevat rekisterit ja luettelot sekd budjetti vaikuttavat sii-
hen, milla menetelmélld otantatutkimus suoritetaan. (Heikkila 2008, 33-34.) Tdmén opin-
naytetyon tutkimus on suoritettu kokonaistutkimuksena, joten otantamenetelmista ei kerro-

ta ty0Ossa.

Validiteetin ja reliabiliteetin kasitteita kaytetddn laadullisen tutkimuksen luotettavuuden
mittaamiseen. Validiteetti tarkoittaa patevyyttd, jolloin tutkimus mittaa tarkoituksellista
asiaa. Kysymykset tulee suunnitella huolella etukateen, jotta kysymykset eivat tutki véaria
asioita ja tulokset ovat patevia. Reliabiliteetti tarkoittaa luotettavuutta, jolloin tulokset ovat
hyvin tarkkoja. Tutkimusta suorittaessa tulee olla hyvin kriittinen, koska virheita voi sattua
tutkimuksen eri vaiheissa. Joskus poistuma, eli kato, on hyvin suuri. Tallin tutkimukseen
osallistujien m&éara ja& hyvin pieneksi ja tulokset ovat sattumanvaraisia. Reliabiliteetti ei
silloin péde ja tutkimus ei ole laadukas. (Heikkilad 2008, 29-31.)
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Tutkimuksen tulokset eivét saa riippua tutkijasta. Kaikille tutkijoille voi sattua tahattomia
virheitd, mutta tahallinen tuloksien vadristaminen estdd objektiivisuuden eli puolueetto-
muuden. Hyvéa tutkimus on myos taloudellinen ja tehokas. Tallgin hyoty ja kustannukset
ovat oikeassa suhteessa toisiinsa. Tutkijan on oltava avoin niin haastattelijoita kohtaan kuin
tutkimusraporttia tehdessaan. Mitéan tarpeellista tietoa ei tulisi salata. On kuitenkin tarkeda
muistaa, ettei kenenkaan yksityisyytta tai liikesalaisuuksia vaaranneta, vaan tutkija ottaa
huomioon tietosuojan. Tutkimuksen tietojen tulee olla tuoreita, tdsmallisia ja niiden tulisi
olla kaytossa niita tarvittaessa. Aikataulussa pysyminen on siis tarkedd. Onnistunut tutki-
mus on hyodyllinen ja kayttokelpoinen toimeksiantajalle eli tutkimuksen tilaajalle. Tutki-
musta tehtdessd tahan tavoitteeseen tulee pyrkid. (Heikkila 2008, 29-32.). Seuraavassa

luvussa kerrotaan tdman opinndytetyon tavoitteista, suunnittelusta ja toteuttamisesta.
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6 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS SFC-KOIVULEHDOLLE

Luvussa késitellaan asiakastyytyvaisyystutkimusta, joka on osa tatd opinndytetyota. Tut-
kimuksen tarkoitus on selvittad asiakkaiden mielipiteitd SFC-Koivulehdon leirintdalueesta.
Tavoitteena on, etté leirintdalue hyotyy tutkimuksesta. Kvantitatiivinen tutkimus suoritet-
tiin SFC-Koivulehdon leirintdalueelle kokonaistutkimuksena. Leirintdalueelle ei ole aikai-
semmin tehty asiakastyytyvaisyystutkimusta tai opinndytetyotd, joten tutkimuksellinen
opinndytetyd koetaan erittdin tarkedksi leirintalueelle. Tutkimus suoritettiin kyselylomak-
keilla 1.6.—31.8.2010. Tutkimustulosten lisaksi opinnaytety¢ sisdltdd myos kehittdmis-
suunnitelman. Tutkimuksen toimeksiantajana on SFC-Koivulehdon puheenjohtaja Pirjo

Peltoniemi.

6.1 Tutkimuksen tavoitteet ja suunnittelu

Tutkimuksen ensimméinen vaihe on madritella tutkimuksen tutkimusongelma ja tutkimuk-
sen tavoitteet. Ennen tutkimuslomakkeen tekoa voidaan tehda esitutkimus, jolloin tutustu-
taan aikaisempiin samanlaisiin tutkimuksiin. Tutkimusstrategiaa péaéatettdessd, mietitaan
millainen tutkimus halutaan tehd&. Tutkimus voi olla kokonaistutkimus tai otantatutkimus.
Otantatutkimuksen myoté paatetadn otantamenetelma ja otoksen koko. Suunnitteluvaihees-
sa paatetdadn myos aikataulusta, rahoituksesta, tutkimuksen suorittajista, vastuusta, kerays-
tavasta ja tutkimusmenetelmistd. Ndiden jalkeen suoritetaan suunniteltu aineistojen keréa-
minen. Valmiit vastaukset kuvataan ja analysoidaan. Vastaukset tulkitaan ja niista tehdaan
havaintoja ja johtopaatoksia. Tutkimuksen suorittamisesta kirjoitetaan raportti, jossa kerro-
taan sen suunnittelusta ja tutkimuksen eri vaiheista. (Holopainen & Pulkkinen 2002, 15—
17.)

Opinnaytetyoni tutkimusongelmana on saada lisad tietoa asiakkaiden tyytyvaisyydesté
SFC-Koivulehdon leirintdalueesta. Tutkimuksen tarkoitus on hyddyntda toimeksiantajaa ja
olla apuna SFC-Koivulehdon kehittamisessa. Kehittdmissuunnitelman tarkoitus on antaa
kehittdmisideoita asiakkaiden tarpeiden ja toiveiden pohjalta. Tavoitteeni on tehda onnis-

tunut ja laadukas tutkimus, jolloin toimeksiantaja saa kaiken hyédyn tutkimuksesta irti.
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Tutkimus toteutettiin SFC-Koivulehdon leirintéalueelle yleisten kesdkuukausien aikana, eli
kesa-, heina- ja elokuun aikana. Koska leirintaalue on vain kesakautena auki, ajankohdaksi
ei ollut muita vaihtoehtoja. Tutkimus on kokonaistutkimus, koska perusjoukko ei olisi tar-
peeksi suuri otantatutkimukseen ja kaikkien asiakkaiden mielipide on leirintdalueelle tar-
kedd. Kokonaistutkimuksen myota tutkimus paatettiin suorittaa vaunukunnittain kaikille
leirintaalueelle majoittuville tutkimusajankohtana. Aineiston keruutavaksi valittiin kysely-
lomakkeet, jotka henkilokunta jakoi kesén aikana vastaanottotiskilla jokaiselle vaunukun-
nalle heiddn saapuessa. Kyselylomakkeeseen Kirjoitettiin ohjeistus tutkimuslomakkeen
palauttamistavasta. (LIITE 1).

Tutkimuslomakkeen huolellinen suunnittelu on térkeda tutkimuksen onnistumisen kannal-
ta. Aluksi mééritelladn mitd halutaan kysyd. Taustamuuttujien ja yksittaisten vastausten
sisélto paatetddn. Kysymysten rakenteena voidaan kayttadé avoimia tai suljettuja kysymyk-
sid. Suljetuissa kysymyksissa vastaajan vastausvapautta on rajoitettu méaariteltyihin vasta-
usvaihtoehtoihin. Monivalintakysymysten on katettava kaikki vastausvaihtoehdot ja vasta-
usvaihtoehdot méaéritellddn asteikkoina. Vastausvaihtoehdot ovat toisensa poissulkevia.
Kysymysten tulee edetd johdonmukaisesti. Alkuun sijoitetaan helpot kysymykset ja lop-
puun vaikeammat kysymykset. Kysymysten pitad olla lyhyitd ja ymmarrettavia, eivatka ne
saa johdatella vastaajaa. Jokaisessa kysymyksessa selvitetddn vain yhta asiaa. Myos lo-
makkeen ulkoasun suunnittelu on tarke&a. Lopuksi tutkimuslomake tulee tarkistaa mahdol-

lisesti ulkopuolisella henkil6lla. (Holopainen ym. 2002, 39-40.)

Kyselylomake on suunniteltu niiden kysymysten pohjalta, joita SFC-Koivulehdon puheen-
johtaja Peltoniemen mielesta on tarked tietdd. Vastausvaihtoehdot ovat strukturoituja, eli
madratyn muotoisia vastausvaihtoehtoja ja avoimia kysymyksia. Strukturoitujen kysymys-
ten tarkoitus on helpottaa aineiston kasittelya ja vahentaa ennalta vastausvirheitd. Tausta-
muuttujina on selvitetty asiakkaan matkaseurue, heidan kotilaaninsa, yopymisvuorokaudet

leirintdalueella ja mistd matkaseurue sai tiedon leirintaalueesta.

Kyselylomakkeessa tutkitaan vaittamien avulla mielipiteitd leirintdalueesta. Asiakastyyty-
vaisyystutkimuksessa on kaytetty Likertin asteikkoa, jossa vastaaja valitsee mielipidettaan
parhaiten kuvaavan vastausvaihtoehdon. Vaittdmia on yhteensd kahdeksan ja vastausvaih-
toehdot ovat méaritelty asteikoille 1-5. Vastaaja voi valita myos nollan, jos hénelld ei ole

mielipidettd asiaan. Avoimen kysymyksen tarkoituksena on sada asiakkailta kehittdmiside-
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oita SFC-Koivulehdolle. Kyselylomakkeesta on tehty mahdollisimman selked, helppo ja se
etenee loogisessa jarjestyksessa. Vaikein kysymys on avoin kysymys, joka on sijoitettu
viimeiseksi. Lomakkeessa on kerrottu muun muassa tietojen keruun syy, luottamukselli-
suudesta ja yhteystiedoista. Tutkimuksessa myos Kiitetddn vastaajia ja arvostetaan vastaa-
jaa tutkimukseen osallistumista. Lopuksi tutkimuslomakkeen on tarkistanut vield SFC-
Koivulehdon puheenjohtaja. Tdmén jalkeen tutkimuslomake oli valmis ké&yttoonotettavak-

Si.

6.2 Tutkimuksen toteutus

Tutkimuslomake valmistui toukokuun lopussa ja se otettiin heti kesdakuun alusta kayttoon
SFC-Koivulehdossa. Tutkimuslomakkeita jaettiin suunnitelman mukaan rajatulla aikavalil-
14 ja kaikille leirintdalueella majoittuville. Leirintdalueen henkilokunta jakoi tutkimuslo-
makkeita vastaanottotiskiltd. Minulle ei koitunut kustannuksia tutkimuksen yhteydessa.
Leirintalueen puheenjohtaja hoiti tutkimuslomakkeiden tulostuksen. Puheenjohtajan mu-

kaan vastausprosentti on ollut hyvé ja vastauksia on kertynyt yhteensa 201.

Alkuperdisen suunnitelman mukaan myos kausipaikkalaisille olisi jaettu tutkimuslomak-
keet. Osa kausipaikkalaisista kuuluu kuitenkin leirintdalueen hallitukseen. Koska leirinté-
alueella ei ole palkattuja tyontekijoité, jokainen kausipaikkalainen toimii myds osana hen-
Kilokuntaa. Naiden syiden vuoksi paatimme suunnata kyselyn vain vieraileville asiakkaille.
Lomake oli jo kuitenkin otettu kayttdon ennen paatosta, joten yopymisvuorokausia selvit-
tavassa kysymyksessa on kausipaikka vastausvaihtoehtona turha. Mahdollisista ongelmati-
lanteista tai muuta kysyttavaa vastaajilla ei tullut kysymyslomakkeen yhteydessa. Yhtey-
denottoja asiakkailta ei siis tullut. Kenttatutkimuksen aikana ei syntynyt ongelmia, vaan

tutkimuksen suorittaminen sujui erinomaisesti.

Tutkimustuloksien kasittelyyn tarvitaan jokin sille suunniteltu tietokoneohjelma. Kentté-
tutkimuksen jalkeen tutkimuksen tilastotiedot kootaan aluksi havaintomatriisiin, jossa
kaikki tulokset ovat eritelty. Taman jalkeen tutkimusaineistoa voidaan alkaa kasitteleméaén
luokittelun ja taulukoinnin avulla. Ristiintaulukoinnin tarkoitus on saada tietoa muuttujien
valisestd riippuvuudesta. Taulukoiden liséksi tilastoja havainnoidaan graafisesti eli dia-

grammeilla. Yleisimpid diagrammeja ovat pylvas-, viiva- ja pinta-ala diagrammit. Pylvas-
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diagrammi sopii monien tuloksien ké&sittelyyn, esimerkiksi liikevaihdon havainnollistami-
seen vuoden eri aikoina. Viivadiagrammeja kéytetéan erityisesti aikarajojen graafiseen
esittamiseen. Pinta-ala diagrammeihin kuuluu muun muassa sektoridiagrammit, joita k&y-
tetddn kun halutaan havainnollistaa tulosten jakautumista osiin. Graafisten tilastokuvien
tarkoitus on muun muassa tiivistad koko tilastoaineiston keskeiset seikat, kertoa tilastojen
faktat todenmukaisesti ja heratt&a lukijan kiinnostus. (Holopainen ym. 2002, 44, 48-54, 58,
64.)

Asiakastyytyvéisyyden tutkimustulokset kasiteltiin SPSS-ohjelmalla. Ensimmaiseksi kaik-
Ki tulokset koottiin havaintomatriisiin. Tuloksista on luotu ohjelman avulla graafisia taulu-
koita ja kuvioita, jonka jalkeen ne on analysoitu. Tutkimustuloksia kasitellessd huomasin,
ettd tutkimuslomakkeessa on virhe. Kotil&danid kysyttédessé ei ole huomioitu kuin Kkoti-
maanmatkailijat. Kokonaistutkimus pitd4 suorittaa kaikkien asiakkaiden kesken, joten vie-
raskielisilla ja ulkomaalaisilla matkustajilla ei ollut mahdollisuuksia vastata kysymykseen.
Leirintdalueelle majoittuu lahinnd kotimaan matkailijoita, eiké tutkimusajankohtana alueel-
la ollut yopynyt muita kuin suomalaisia matkailijoita. Ulkomaalaisten matkailijoiden har-
vinaisuuden vuoksi kyselylomakkeiden laatiminen muilla Kielilla ei olisi vélttdmatta kan-

nattavaa.

Tutkimuslomakkeeseen oli vastattu myos véarin. Vaikka valittavana oli yksi vaihtoehto,
osa Vvastaajista oli valinnut useamman vaihtoehdon ja vastaus jouduttiin hylkdamaan.
Osaan kysymyksisté oli jatetty kokonaan vastaamatta ja erityisesti vaittdmaan, joka koski
tyytyvaisyytta kioskin tuotevalikoimaan. Kyselylomakkeessa oli selvdt ohjeet lomakkeen
tayttamiseen, mutta silti osa leirintdalueen asiakkaista on mita ilmeisimmin ymmartanyt
kysymykset tai ohjeen vaarin ja jattdnyt vastaamatta. Poistuma jai kuitenkin pieneksi. Vain
yksi lomake hylattiin tutkimuksesta puutteellisten vastausten vuoksi. Tutkimuksen kasitte-
lemisessé on talloin kaytetty 200 kyselylomakkeen tuloksia. Tutkimustuloksista kerrotaan

seuraavassa luvussa.
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7 TUTKIMUSTULOKSET

Tutkimuksessa on kaytetty kahta tutkimustyyppid, joita ovat strukturoidut ja avoimet kKy-
symykset. Taustatietokysymykset ja vaittamat, jotka tutkivat mielipiteitd leirintdalueesta,
ovat strukturoituja. Avoimen kysymyksen vastauksien pohjalta laadittu kuvio kertoo kehit-
tamisideoista vastausluokittain. Tutkimustuloksiin liittyvissd taulukoissa esitetdén arvojen
madria frekvensseind ja prosentteina. Frekvenssi ja prosentti ilmoittavat vastausméaaran
jakaumasta luokittain. Taulukoista ilmenee my0ds vastanneiden yhteismaard ja puuttuvat

vastaukset. Ristiintaulukoinnin avulla selvitetddn kahden muuttujan vélista suhdetta.

7.1 Taustatiedot

Taulukosta 2 ilmenee, ettd matkaseurueista suurin on avio-/avopari-ryhmé 60 prosentin
osuudella. Perheitd leirintdalueelle majoittui 36 prosenttia. Muut ryhmat ovat huomattavas-
ti pienempid. Vastauksia kertyi yhteenséd 198. Kaksi vastaajaa on poissa, koska kaksi heista
oli valinnut seké avio-/avopari ja ystavat vaihtoehdot. Tutkimuslomakkeeseen on annettu

ohjeeksi valitsemaan vain yksi vaihtoehto, joten ndma kaksi vastausta hyléttiin.

TAULUKKO 2. Matkaseurueet tilastoina

Matkaseurue
Arvojen maara | Kumulatiivinen
Frekvenssi | Prosentti prosentteina prosentti
Arvojen  Perhe 72 36.0 36.4 36.4
maara Avio-/avopari 120 60.0 60.6 97.0
Matkustin yksi 1 5 5 97.5
Ystavat 3 1.5 1.5 99.0
Jokin muu 2 1.0 1.0 100.0
Yhteensa 198 99.0 100.0
Poissa 2 1.0
Yhteenséa 200 100.0

Leirintdalueen asiakkaista enemmistd asuu Lansi-Suomen laanin alueella, jossa myos lei-

rintdalue SFC-Koivulehto sijaitsee. Tama ilmenee taulukosta 3. Vastaajista 53,5 prosenttia
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ilmoitti alueen Kkotild&nikseen. Toiseksi suurin ryhma on Eteld-Suomen la4nissé asuvat,
joita on 25,4 prosenttia vastaajista. Mik&&an vastausvaihtoehto ei jaanyt tyhjaksi, vaan lei-
rintdalueella majoittui matkailijoita Suomen jokaisesta laénistd. 11,2 prosenttia vastaajista
asuu Ita-Suomen la&nissa. Oulun l4&nista kotoisin on 5,1 prosenttia vastaajista. 4,6 prosent-
tia vastaajista ilmoitti kotiladnikseen Lapin 14&nin ja 0,5 prosenttia Ahvenanmaan l&anin.
Kolme, eli 0,5 prosenttia, tutkimukseen osallistujaa on jattdnyt vastaamatta kysymykseen.
Tama voi johtua esimerkiksi tutkimuslomakkeen virheellisyydestd, jossa ei ole huomioitu
ulkomailta matkustavia asiakkaita.

TAULUKKO 3. Matkailijoiden kotil&ani tilastoina

Matkailijoiden kotildani

Arvojen maara | Kumulatiivinen
Frekvenssi | Prosentti prosentteina prosentti
Arvojen  Eteld-Suomen laéni 50 25.0 25.4 25.4
maara  ansi-Suomen laani 105 52.5 53.3 78.7
Itd-Suomen laani 22 11.0 11.2 89.8
Oulun 1&&ni 10 5.0 5.1 94.9
Lapin [&ani 9 4.5 4.6 99.5
Ahvenanmaan laani 1 5 5 100.0
Yhteensa 197 98.5 100.0
Poissa 3 15
Yhteenséa 200 100.0

Leirintdalueen asiakkaista enemmistd majoittui alueelle korkeintaan yhdeksi yoksi 71,5
prosenttiosuudella. YOpymisvuorokausien lisaantyessa vastausmaarat vahenevat. 26,3 pro-
senttia majoittui leirintdalueelle kahdeksi tai kolmeksi yoksi ja yli neljaksi yoksi majoittui
2,2 prosenttia vastaajista. Tuloksissa on huomattava, ettd 7 prosenttia on jattanyt vastaa-
matta. (TAULUKKO 4.) Matkailijat ovat voineet tayttaneet lomakkeet jo ennen lahtopéi-
vad, jolloin matkasuunnitelmista ei ole vield vélttamatta paatetty. Tama voi olla yksi syy
poissa olevien maaraan. Tutkimukseen ei ole otettu mukaan kausipaikkalaisia, mutta tut-
kimuslomakkeesta 10ytyy vastausvaihtoehto myds kausipaikkalaisille. P&&tds tehtiin vasta
sen jalkeen, kun tutkimuslomake oli otettu kayttéon. Kausipaikkalaisia ei talloin esiinny

taulukossa nelja.



TAULUKKO 4. Yopymisvuorokaudet tilastoina

YOopymisvuorokaudet leirintdalueella

Arvojen maara | Kumulatiivinen
Frekvenssi | Prosentti prosentteina prosentti
Arvojen 0-1 133 66.5 71.5 71.5
maara  2-3 49 245 26.3 97.8
4 tai yli 4 2.0 2.2 100.0
Yhteensa 186 93.0 100.0
Poissa 14 7.0
Yhteensa 200 100.0

34

Tutkimukseen osallistujista suurin osa on saanut tiedon leirintdalueesta lehden kautta.

Koska SFC-Koivulehto kuuluu SF-Caravan liittoon, yksi merkittdvimmistd lehdistd on

luultavasti ollut SFC liiton julkaisema Caravan leirintdalueopas -lehti. 16,6 prosenttia vas-

taajista on saanut tiedon leirintdalueesta aikaisemmasta vierailusta. Myo6s Internetista on
etsitty tietoa (6,7 %), tuttavilta (4,7 %) ja muualta (7,3 %). (TAULUKKO 5.)

TAULUKKO 5. Saatu tieto leirintdalueesta tilastoina

Saatu tieto leirintdalueesta

Arvojen maard | Kumulatiivinen
Frekvenssi | Prosentti prosentteina prosentti
Arvojen  Internet 13 6.5 6.7 6.7
maara  Lenti 125 62.5 64.8 71.5
Tuttava 9 4.5 4.7 76.2
Aikaisempi vierailu 32 16.0 16.6 92.7
Jokin muu 14 7.0 7.3 100.0
Yhteensa 193 96.5 100.0
Poissa 7 35
Yhteenséa 200 100.0

Taustatietojen jalkeen selvitetdan asiakkaiden mielipiteité leirintdalueesta.

7.2 Mielipidekysymykset

Seuraavissa kysymyksissa esitetddn mielipidekysymyksid, jotka on muotoiltu véittamiksi.

Véittdmasta vastaaja valitsee mielipidettd&n parhaiten kuvaavan vaihtoehdon. Vastaaja voi
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valita mielipiteensd mukaan viidestd vaihtoehdosta, joita ovat tdysin samaa mieltg, osittain
samaa mieltd, osittain eri mielta, taysin eri mieltd ja en osaa sanoa. Tietdmattomyys ei ole
mielipide, mutta vastaajalle on annettava mahdollisuus vastata “en osaa sanoa”. Tulokset

esitelladn kuvioissa lukumaarina.

Enemmist6 tutkimukseen vastanneista on tyytyvéisia vaittamaan “Leirintdalue on helppo
16ytad”. 133 vastaajaa on taysin samaa mieltd ja 50 on osittain samaa mieltd vaittamasta.
Kaikki vastausvaihtoehdot ovat saaneet kannatusta. Vastaajamadra véhenee tyytymétto-
myyden lisd&ntyessd. Tuloksesta voikin yleistad, ettd asiakkaat ovat melko tyytyvaisia lei-

rintdalueen loydettavyyteen.

Leirintdalue on helppo léytéa

1259

100

Frequency
7

504

254

I

o= ]
Taysin samaa miekd Osittain samaa mietd Osittain eri mieta Taysin eri mietks Ei osaa sanca

KUVIO 4: Tyytyvaisyys leirintdalueen loydettavyyteen lukumaarittain

Enemmist6 vastaajista on tyytyvdinen leirintdalueen vastaanottopalveluihin. 193 vastaajaa
on tdysin samaa mieltd vaittdmadn “Olen tyytyvdinen vastaanottopalveluihin.”. Kolme
vastaajaa on osittain samaa mieltd véittdmasta ja nelja vastaajaa taysin eri mieltd. Muut
vastausvaihtoehdot eivét ole saaneet kannatusta. (KUVIO 5). Tuloksista voidaan yleistaa,

ettd asiakkaat ovat tyytyvaisié tarjottujen vastaanottopalveluiden laatuun.
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Tyytyvaisyys vastaanottopalveluihin
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KUVIO 5. Tyytyvdisyys vastaanottopalveluihin lukumaarittain

Enemmisté vastaajista pitaa leirintdalueen hintatasoa sopivana. 184 vastaajaa on taysin
samaa mieltd viittdmastd “Hintataso on mielesténi sopiva”. 10 vastaajaa on osittain samaa
mieltd vaittamastd. Myos tyytymattomyytta esiintyy. (KUVIO 6.) Tulokset osoittavat asi-

akkaiden olevan tyytyvdisia vastaanottopalveluihin. Tyytymattémyys on véahaista.

Hintataso on sopiva
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KUVIO 6. Tyytyvdisyys hintatasoon lukumaarittain
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Kuvio 7 osoittaa, etté leirintaluetta ja sen tiloja pidetdan paasaantdisesti siistind. 175 tut-
kimukseen osallistujaa on tdysin samaa mieltd véittimasta ”Mielestani leirintdalue ja sen
tilat ovat siistit”. Jokainen vastausvaihtoehto on saanut kannatusta. Osittain samaa mielta
vaittdmasté on 15 vastaajaa. Osittain eri mieltd tutkimukseen osallistujista on viisi ja taysin
eri mieltd kolme. Yhdelld vastaajista ei ole mielipidetté vaittdmastd. Vastausméaara luokit-
tain vahenee tyytymattomyyden kasvaessa. Tuloksista voi siis paatelld, ettd suurta tyyty-

mattomyytté siisteyteen ei ole.

Leirintdalue ja sen tilat ovat siistit
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KUVIO 7. Tyytyvéisyys leirintdalueen ja sen tilojen siisteyteen lukumaarittdin

Enemmisté vastaajista on tdysin samaa mieltd vaittimddn “Saan ystavillistd palvelua”.
Taysin samaa mieltd véittdmasta on 188 tutkimukseen osallistujaa. Osittain samaa mieltéa
on kahdeksan ja taysin eri mieltda on nelja tutkimukseen osallistujaa. Muut vastausvaihto-
ehdot eivét ole saaneet kannatusta. 196 tutkimukseen osallistujaa kokee saavansa tdysin tai
osittain ystavallistd palvelua. (KUVIO 8.) Tuloksista voi paatelld, etta leirintdalueen asiak-

kaat kokevat saavansa ystavallistd palvelua. Tyytyméattomyys on vahaista.
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Leirintaalueella on ystavallinen palvelu
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KUVIO 8. Tyytyvdisyys leirintdalueen ystavalliseen palveluun lukuméarittain

Kuvioista 9 ilmenee, ettd enemmistd on tyytyvéinen leirintdalueen turvallisuuteen. Aluetta
taysin turvallisena pitd4 188 ja osittain turvallisena yhdeksén tutkimukseen osallistujista.
Kolme tutkimukseen osallistujaa on tdysin eri mieltd vaittdmaan ”Koen alueen turvallisek-

si”. Tyytyvaisyyden lisdksi leirintdalueella koetaan siis olevan turvallisuuspuutteita.

Alue on turvallinen
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KUVIO 9. Tyytyvaisyys leirintdalueen turvallisuuteen lukumaarittain
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Tyytyvaisyys kioskin tuotevalikoimaan vaihtelee huomattavasti. 67 tutkimukseen osallistu-
jaa on taysin samaa mieltd vaittdmastd ”Olen tyytyvéinen kioskin tuotevalikoimaan”. Jo-
kainen vastausluokka on saanut kannatusta. Tyytyméattomyyden lisadntyessa vastausluokit-
tain vastaajien maard véhenee. 63 vastaajaa on valinnut vastausvaihtoehdon ”En o0saa sa-
noa”, joka voi johtua monista syistd. (KUVIO 10). Leirintdalueen asiakkaista osa on Kir-
joittanut tutkimuslomakkeeseen, etteivat kéyneet kioskissa. Tdma on varmasti yksi syy,
miksi niin moni vastaaja ei ole osannut vastata kysymykseen. Koska suuri joukko vastaa-
jista on valinnut vastausvaihtoehdon ” En osaa sanoa”, tulos ei kerro kokonaiskuvaa asiak-
kaiden tyytyvéisyydesta leirintdalueen kioskin tuotevalikoimaan. Tutkimukseen osallistu-
jista 110 on kuitenkin taysin tai osittain tyytyvéisia tuotevalikoimaan. Taysin tai osittain

tyytymattomia tuotevalikoimaan on yhteensa 15 tutkimukseen osallistujista.

Tyytyvaisyys kioskin tuotevalikoimaan
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KUVIO 10. Tyytyvaisyys kioskin tuotevalikoimaan lukuméérina

Enemmistd tutkimukseen osallistuneista on kokenut leirintdalueen rauhalliseksi. Tuloksen
osoittaa Kuvio 11. 179 vastaajaa on tdysin samaa mieltd viittdmaan “Leirintdalue on mie-
lestdni rauhallinen”. Osittain samaa mieltd on 13 vastaajaa. Osittain eri mieltd vaittdmésta
on kolme vastaajaa ja taysin eri mieltd on kaksi vastaajaa. Yksi tutkimukseen osallistujista

ei osaa sanoa. Tuloksista voidaan yleistad, ettd asiakkaat kokevat leirintdalueen rauhalli-
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seksi. 192 tutkimukseen osallistujaa on téysin tai osittain tyytyvaisia rauhallisuuteen leirin-

taalueella.
Leirintdalue on rauhallinen
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KUVIO 11. Tyytyvaisyys leirintdalueen rauhallisuuteen lukuméarina

Maaréttyjen vastausvaihtoehtojen jalkeen tutkimuslomakkeessa on avoin kysymys, joka on
lomakkeen viimeinen tutkimuskysymys. Seuraavassa alaluvussa kasitellaan avoimen ky-

symyksen tuloksia.

7.3 Avoin kysymys

Tutkimuksessa avoin kysymys on rajaamaton, jossa vastaajaa pyydetdan antamaan kehit-
tdmisideoita SFC-Koivulehdolle. Kysymys on sijoitettu kysymyslomakkeen loppuun tut-
kimuslomakkeelle asetettujen perusvaatimuksien vuoksi. Avoin kysymys on kasitelty sa-
moin kuten suljettujen kysymysten vastaukset, mutta vastaukset on sijoitettu luokkiin jal-
kikéateen. Avoimeen kysymykseen vastanneita on yhteensa 71. Vastausten analysoinnin
pohjalta on luotu luokitteluperustukset ja nimetty vastausluokat. Moni vastaajista kirjoitti
tutkimuslomakkeeseen useita kehittamisideoita, jonka vuoksi yhdestéd vastauslomakkeesta

saattoi 10ytaa vastauksia useisiin vastausluokkiin.
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KUVIO 12. Kehittamisideat

Kuviosta 12 voidaan havaita, ettd vastausluokkia on yhteensa yhdekséan. Luokat siséltavat
eri aiheisiin liittyvia kehittdmisideoita. Leirintdalueelle toivottiin teknisid parannuksia, joita
olivat langattoman verkkoyhteyden luominen ja televisioyhteyden parantaminen. Syyksi
vastaajat mainitsivat muun muassa lasten paremman viihtyvyyden. Ymparistoon liittyvat
kehitysideat koskivat usein leirintdalueen maisemallisia arvoja, joilla haluttiin leirintdalu-
eelle enemman avaruutta vahentamalla kasvillisuutta. Ranta-alueen koettiin myos olevan
puutteellinen. Vastaajat ovat maininneet veneistd, jotka hairitsevat uimista rannalla. Alu-
eella mainittiin olevan roskia ja uimarannan pohjaa pidettiin huonona. Vastaajat toivoivat
myos nakdyhteytta leirintdalueelta rannalle. Ymparistoon liittyen alueelle toivottiin myds

harmaavesikaivoa, jonne matkailuajoneuvojen harmaan veden voi tyhjata.

Lasten leikkitiloja p&aasiassa kehuttiin. Lapsille toivottiin kuitenkin lisaa polkuautoja ja -
pyorid. Leikkitiloissa havaittiin turvallisuusriski lasten liukumaessa. Kioskin tuotevalikoi-
man toivottiin monipuolistuvan. Myytavéksi ehdotettiin muun muassa jaatelod, elintarvik-
keita, tupakkaa ja kioskiin B-oikeuksia. Huoltotiloihin ehdotettiin useita kehittamisideoita.
Néama koskivat padasiassa saunarakennusta, vessoja ja keittiotd. Saunarakennuksen puku-
huoneisiin toivottiin lisaa tilaa ja suihkuhuoneeseen toivottiin erilaisia parannuksia. Alueel-
la koettiin olevan liian vahédn vessoja. Keittioon toivottiin parannuksia muun muassa keit-
tomahdollisuuksiin. My6s saunavuoroihin toivottiin muutoksia. Vastaajat toivoivat esi-

merkiksi aamuisin saunavuoroja ja vammaisille omia saunavuoroja.
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Vastaajat ovat osittain tyytymattémia opasteiden nakyvyyteen péaatielld. Myos leirintéalu-
een kartta koettaisiin tarpeelliseksi. Leirintdalueelle saavuttaessa asiakkaille jaetaan alueen
lehti, joka sai kiitosta. Lehden liséksi toivottiin, ettd samalla jaettaisiin my6s l&hialueiden
matkailuesitteitd. Muut-luokka sisaltad yksittéisia vastauksia, joita on vaikea liittd4d mihin-
kadn aiemmin mainituista vastausluokista. N&itd ovat muun muassa hdiritsevé liikenne
venerantaan, vieraspaikkojen lisédminen rantaan. Tyytyvaisyys kaikkeen-luokka tarkoittaa
Sitd, ettd vastaajat olivat tyytyvéisid kaikkeen alueella. Tdssé vastausluokassa ei ole kehit-
tdmisideoita, vaan leirintdalueen asiakkaat ovat antaneet palautetta esimerkiksi pitdmistaan
asioista ja toivottaneet hyvaa kesaa.

7.4 Ristiintaulukointi

Ristiintaulukoinnin avulla vastauksia analysoidaan ristikkain taustamuuttujien ja mielipi-

dekysymysten pohjalta. Tulokset esitetddn lukumé&arind ja prosentteina. Ristiintaulukointi

osoittaa onko kahden eri muuttujan valilla merkitsevyytta.

TAULUKKO 6. Matkaseurueiden tyytyvaisyys kioskin tuotevalikoimaan

Tyytyvaisyys kioskin tuotevalikoimaan
Matkaseurue Téys"! OS"‘ai!‘ o o .
samaa miel- [ samaa miel- | Osittain eri | Taysin eri Ei osaa
ta ta mielta mielta sanoa | Yhteensa
Perhe 17 16 6 1 28 68
25.0% 23.5% 8.8% 1.5% 41.2% 36.6%
Avio- 46 23 8 0 35 112
/avopari 41.1% 20.5% 7.1% 0% 31.3%| 60.2%
Matkustin 1 0 0 0 0 1
yksin 100.0% 0% 0% 0% 0% 5%
Ystavat 1 2 0 0 0 3
33.3% 66.7% .0% .0% .0% 1.6%
Jokin muu 1 1 0 0 0 2
50.0% 50.0% .0% .0% .0% 1.1%
Yhteensa 66 42 14 1 63 186
100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% | 100.0%

Taulukosta 6 ilmenee, etté tyytyvaisyys kioskin tuotevalikoimaan vaihtelee. Eniten tyyty-
mattomyytta esiintyy perheissd. Myds avio-/avoparien vastauksissa esiintyy vaihtelevuutta.
Muut matkaseurueet ovat kuitenkin melko tyytyvaisia tuotevalikoimaan. Suurella méaralla

vastaajista ei ole mielipidettd kysymykseen, miké vaikuttaa myos tulokseen.
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Leirintdalue on helppo 16yta4
e R Osittain
Matkailijoiden kotilaani Taysin sa- | samaa miel- | Osittaineri | Taysin eri Ei osaa
maa mieltd t4 mieltd mieltd sanoa Yhteensd
Etela-Suomen 28 18 2 2 0 50
laani 56.0% 36.0% 4.0% 4.0% 0% 25.5%
Lansi-Suomen 81 17 7 0 0 105
laani 77.1% 16.2% 6.7% 0% 0% 53.6%
Itd-Suomen 1&ani 12 8 1 0 1 22
54.5% 36.4% 4.5% .0% 4.5% 11.2%
Oulun 1&ani 5 5 0 0 0 10
50.0% 50.0% .0% .0% .0% 5.1%
Lapin laani 4 2 1 1 0 8
50.0% 25.0% 12.5% 12.5% .0% 4.1%
Ahvenanmaan 1 0 0 0 0 1
laani 100.0% 0% 0% 0% 0% 5%
Yhteensa 131 50 11 3 1 196
100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

Taulukko 7 osoittaa, ettd leirintdalueen I6ydettavyyteen tyytyvdisempia ovat lansisuoma-

laiset suhteessa vastaajamadrddn. Tama johtunee siitd, ettd leirintdalue sijaitsee L&nsi-

Suomen laanissa ja sielld asuvat matkustajat tuntevat alueen paremmin. Suhteessa vastaa-

jamaaraan Lapin la&nissa asuvat ovat kaikkein eri mieltd vaittamastd ”Leirintdalueelle on

helppo 16ytda”. Enemmiston mielesté leirintdalue on kuitenkin helppo 16ytéa (181 vastaa-

jaa).

TAULUKKO 8. Tyytyvaisyys hintatasoon yopymisvuorokausittain

Yopymisvuorokaudet leirintaalu- Hintataso on sopiva

eella Taysin sa- Osittain Osittain eri Taysin eri Ei osaa sa- | Yhteen-
maa mieltd | samaa mieltd mieltd mieltd noa sd

0-1 121 6 1 4 1 133
90.1% 4.5% 0.8% 3.0% 0.8% | 71.5%
2-3 45 4 0 0 0 49
91.2% 8.2% .0% .0% 0% ]| 26.3%
4 tai 4 0 0 0 0 4
yli 100.0% 0% 0% 0% 0% 2.2%
Yhteensa 170 10 1 4 1 186
100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% [ 100.0%

Taulukko 8 osoittaa, ettd enemmist6d yopyjistd on majoittunut alueelle korkeintaan yhdeksi

yoksi. Paivakavijat ja yhdeksi yoksi majoittuneet ovat eniten tyytymattémia hintatasoon

suhteessa vastaajamaariin. Tyytyméattomyyden syitd hintatasoon on vaikea maaritelld, kos-

ka enemman kuin yhdeksi vuorokaudeksi majoittuvilla ei tyytymattomyytta esiinny. Kai-

Kista vastaajaluokista 180 on kuitenkin tyytyvéisia leirintdalueen hintatasoon.




44

Seuraavassa luvussa esitetddn tutkimustulosten pohjalta laadittu kehittdmissuunnitelma

leirintaalueelle, joka sisaltaé asiakkaiden kehittdmisideoita sek& omia mielipiteitani.
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8 KEHITTAMISSUUNNITELMA

Leirintdalueelle ei ole aikaisemmin tehty tutkimusta, joten on térkeda luoda tamén tutki-
muksen tulosten pohjalta my6s kehittamissuunnitelma. Tavoitteena on koota tutkimuksen
pohjalta hyodyllistd tietoa leirintdalueen kehittdamismahdollisuuksista. Kehittdmissuunni-

telma sisaltdd myos omia mielipiteiténi.

Vaikka perheet suosivat tilastollisten tutkimusten mukaan leirintdaluematkailua, tama tut-
kimus osoittaa SFC-Koivulehdon asiakkaista enemmiston olevan kuitenkin avio-
/avopareja. Lasten leikkipaikkaa kehutaan vastauksissa useasti, mutta alueelle toivotaan
my0s enemmaén lapsien viihtyvyytta lisaavia seikkoja, kuten polkuautoja ja -pyorid, laituria
veteen hyppimista varten ja lapsiystavéllista rantaa. Uimarannan l&heisyydessa sijaitseva
veneranta koetaan lapsille vaaralliseksi. Myds langatonta verkkoyhteyttd toivotaan etenkin
lasten viihtyvyyden kannalta. Mielesténi lapsien viihtyvyyden lisédminen voisi kasvattaa

my0s perhematkailijoiden méaraa.

Suuri osa leirintdalueen asiakkaista on kotoisin L&nsi-Suomen l&énista. Myds muut Suo-
men laanit ovat edustettuina. Mielestani on tarkedd, ettd matkailijoita on ympari maata.
Tallgin leirintdalue saa tunnettavuutta matkailijoiden kesken eri puolella Suomea. Enem-
mistd asiakkaista on saanut tiedon leirintdalueesta lehden kautta. Muita I&hteité ovat aikai-
sempi vierailu, Internet ja tuttavat. Tutkimukseen osallistujista 7,6 prosenttia on kayttanyt
lahteendan jotakin muuta. Vaihtoehtoja voi olla useita, mutta uskon opasteiden olevan
my0s lahteind. Tieopasteiden olemassaolo ja kunnossapito on mielesténi tarkeaa ja voikin
sanoa, etta se on yksi osa markkinointia. SFC-Koivulehdossa on uudehkot ja selkeat tien-

varsiopasteet.

Leirintdalueen asiakkaat ovat melko tyytyvdisia leirintdalueeseen ja sen palveluihin.
Enemmistd kokee muun muassa vastaanottopalvelut, hintatason ja ystavallisen palvelun
hyvéaksi. Tutkimuslomakkeen véittdmissa ilmaistaan myos tyytymattomyyttad esimerkiksi
kioskin tuotevalikoimaan ja leirintdalueen siisteyteen. Asiakkaat ovat kertoneet myos ke-

hittdmisideoita asioiden parantamiseksi.
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Asiakkaiden kehittdmisideat esitelldan luokittain. Teknisid kehittdmisideoita ovat tv:n né-
kyvyyden parantaminen ja verkkoyhteys. Tekniikan kehittyessa ihmisten vaatimustaso on
kasvanut. Talloin myos vapaa-ajan matkailussa suositaan teknisia laitteita. Mielestani na-
ma teknisen parannukset olisivat tarkeitd, koska ndin voitaisiin kasvattaa asiakasméaaraa.
Ympériston kehittdmiseksi annetaan monta ideaa. N&it4 ovat muun muassa maisemalliset
arvot ja harmaavesikaivo. Asiakkaat toivoivat esimerkiksi lisdd avaruutta ja siisteyttd. Kas-
villisuutta vahentamélld saadaan liséa avaruutta alueelle. Siisteyttd voidaan parantaa muun
muassa lisaédmalla roskiksia alueelle ja istuttamalla esimerkiksi kukkia ja pensaita viihty-

vyyden lisdamiseksi. Harmaavesikaivo on rakenteilla leirintéalueelle.

Vaittdmista kioskin tuotevalikoiman tyytyvaisyys vaihtelee eniten. Kioskiin toivotaan esi-
merkiksi jaatelod ja elintarvikkeita myyntiin. Jaateloa ei vield alkukesésté leirintaalueella
ollut, koska heiltd puuttui jaateldallas. Jaateld kuuluu kuitenkin kioskin tuotevalikoimaan.
Kioskiin toivotaan muun muassa makkaraa ja maitoa myytavaksi. Koska l&hin kauppa si-
jaitsee melko kaukana, mielestani peruselintarvikkeita voisi olla myynnissé kioskissa.

Etenkin lapsiperheet ja vanhukset hyo6tyisivat tasta.

Huoltotiloissa toivotaan muutoksia muun muassa saunarakennukseen. Saunarakennuksen
remontti on kaynnissa, joten moni kehittdmisidea tullaan sitd koskien myos toteuttamaan.
Saunavuoroihin toivotaan vaihtelevuutta. Mielestdni aamusauna voisi olla monelle asiak-
kaalle mieleistd, koska nykyaan saunavuoroja on vain iltaisin. Leirintdalue voisi jarjestaa
esimerkiksi kyselyn, mitd muutoksia toivottaisiin eniten saunavuoroihin. Alueelle toivo-
taan myos lisdd vessoja ja keittioon esimerkiksi keittomahdollisuutta. Osa muutoksista voi
olla hyvin kallista muuttaa, mutta esimerkiksi keittidtilan kehittaminen on mielestani mah-
dollista. Keittioon voisi lisatd enemman tarvikkeita ja laitteistoa, joka nopeuttaisi ja helpot-

taisi ruoka-askareissa.

Opasteiden nékyvyyteen on osa asiakkaista tyytymattomid. Osa asiakkaista kaipaa myos
alueesta karttaa, jossa esitellddn huolto- ja muut rakennukset. Mielestani on tarkeaa, ettd
opasteet ovat nakyvilla ja hyvakuntoisia. Uskoakseni asiakas maarittelee jo niiden perus-
teella leirintdaluetta. SFC-Koivulehdolla on vuonna 2008 uudistetut opasteet tienvarsilla.
Osa opasteista sai palautetta kuitenkin huonosta nakyvyydesta ja leirintdalueen laheisyy-
teen kaivattiin lisdopasteita. Vieraspaikkakuntalaisille voi olla vaikea l6ytaa alueelle, joten

opasteiden sijaintiin tulee kiinnitt&4 erityisesti huomiota.
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Osa vastaajista on tyytyvaisia kaikkeen, eika heilld ole kehittamisideoita. Leirintdalue koe-
taan muun muassa rauhalliseksi, siistiksi ja palvelu on ystavallista. Alue kerrotaan olevan
esimerkiksi pieni, mutta sopivan kokoinen. Myos kaikki oleellinen koetaan 10ytyvén leirin-
taalueelta. Mielesténi leirintdalueen tilanne on melko hyva. Asiakkaat ovat p&&osin tyyty-
véisid alueeseen ja antavat kehittdmisideoissaan myods paljon kehuja. Kehittdmisideoiden
tarkoitus on antaa suuntaa asiakkaiden mielipiteistd mahdollisissa kehittamishankkeissa.
Leirintdalue voi vapaasti kéyttad opinndytetyon sisaltod ja erityisesti tutkimustuloksia alu-
een kehittdmissuunnitelmiin. Seuraavassa luku siséltdd pohdintaa tdméan opinndytetyopro-

sessin sujumisesta ja tavoitteiden onnistumisesta.
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9 POHDINTA

Kevaalla 2010 tein opintokurssiin liittyen seminaarityon leirintdaluematkailusta Suomessa.
Se vahvisti haluani jatkaa aiheesta opinnaytetyon parissa. Olen perheeni kanssa matkustel-
lut matkailuajoneuvolla ympéri Suomea, joten aiheeseen oli my6s oma kiinnostus. Mieles-
tani aihe on myos ajankohtainen majoitustoimialalla. Opinndytetyon toimeksiantaja loytyi
nopeasti omalta kotipaikkakunnaltani Alajarveltd. Koska paikkakunnalla sijaitseva leirinta-
alue oli minulle tuttu, minulle oli luontevaa kysya leirintdaluetta opinnaytetyoni yhteistyo-
kumppaniksi. Toimeksiantajana toimi SFC-Koivulehto ja tydelaman ohjaajana leirintaalu-
een puheenjohtaja Pirjo Peltoniemi. Toimeksiantosopimus Kirjoitettiin toukokuussa.

Keskustelimme yhdessd puheenjohtaja Peltoniemen kanssa tutkimusaiheesta ja kysymyk-
sistd. Tutkimus paatettiin suorittaa asiakastyytyvaisyystutkimuksena. Kavimme puheenjoh-
taja Peltoniemen kanssa l&pi asiat, joista leirintdalueen olisi hyddyllistd saada tietoa. Tut-
Kimus péatettiin suorittaa kokonaistutkimuksena kaikille leirintdalueen asiakkaille tutki-
muslomakkeen avulla. Tutkimuslomake valmistui toukokuussa 2010 ja tutkimus suoritet-
tiin kesélla 2010 leirintdalueen aukioloaikana. Tutkimustuloksia kertyi yhteensa 201, joten

vastauksia kertyi kattavasti.

Kesalla Kirjoitin teoreettista tietopohjaa, joka on yksi osa opinndytetyotani. Syyskuussa
aloin késitella tuloksia, joita asiakastyytyvaisyystutkimuksesta oli kesan aikana saatu. Tut-
kimustulokset kasittelin SPSS-ohjelmalla, jonka jalkeen olin valmis analysoimaan ja poh-
timaan tuloksia. Valiraportin opinnaytetydstani esitin lokakuussa 2010. Tein ty6td melko
itsendisesti, eikd suuria ongelmia ollut. Vaikka minun oli tarkoitus valmistua kevaalla
2011, koin aikaisemman valmistumisen mahdolliseksi. Aikataulusta tuli hyvin tiukka
muun eldman ohella, mutta olen tyytyvdinen tekemaan aikataulumuutokseeni. Kaikesta
huolimatta onnistuin saamaan opinnaytetydni valmiiksi marraskuussa 2010. Opinnéytetyo-
ni tarkoituksena oli antaa laadukasta tietoa asiakkaiden mielipiteistd, mikd hyddyntaisi
leirintdaluetta. Opinnaytetyon aikaisempi valmistuminen mahdollistaa sen, etté leirintdaalue
voi kayttaa tyota hyvaksi jo ennen kuin leirintdalue aukeaa asiakkaille ensi kesana. Mieles-

téni olen onnistunut tavoitteissani.



49
LAHTEET

Aarnikoivu, H. 2005. Onnistu asiakaspalvelussa. Helsinki: WSQOY.
Albanese, P. & Boedeker, M. 2002. Matkailumarkkinointi. Helsinki: Edita Prima Oy.

Asunta, T., Brannade-Sorsa,R., Kairamo, H. & Maetro, S. 2000. Inkvarterings- och turist-
service. Vantaa: Tummavuoren Kirjapaino Oy.

Autoliitto. 2007. Matkailututkimus. Pdf-tiedosto. Saatavissa:
http://www.matkareitti.fi/mp/db/file library/x/IMG/34290/file/Matkailututkimus 2007 08
112007.pdf. Luettu 6.6.2010.

Autoliitto. 2010. Leirintdaluemajoitus. Www-dokumentti. Saatavissa:
http://www.autoliitto.fi/matkalla ja liikenteessa/majoitus ulkomailla/leirintamajoitus.
Luettu 6.6.2010.

Camping Card International. 2010. Conditions. Www-dokumentti. Saatavissa:
http://www.anwbonline.com/camping/en/21/Conditions.html. Luettu 25.8.2010.

Caravan & Camping in Europe. 2004. Automobile Association Developments Limited.
Basingstoke: AA Publishing.

Caravan Club of Sweden. 2010. Nordiska Caravanradet. Www-Dokumentti. Saatavissa:
http://www.caravanclub.se/index.php?option=com content&task=view&id=46&Itemid=7
3. Luettu 6.6.2010.

Eteld-Pohjanmaan matkailu. 2010. Majoitus. Www-dokumentti. Saatavissa:
http://www.epmatkailu.fi/majoitus.html. Luettu 8.6.2010.

Gronroos, C. 2007. Service management and marketing. Customer management in service
competition. third edition. England: John Wiley & Sons Ltd.

Heikkild, T. 2008. Tilastollinen tutkimus. 7. uudistettu painos. Helsinki: Edita Prima Oy.
Holopainen, M. & Pulkkinen, P. 2002. Tilastolliset menetelmat. Vantaa: Dark Oy.

Jarviseudun seutukunta. 2010a. Www-dokumentti. Saatavissa: http://www.jarviseutu.fi/.
Luettu 8.6.2010.

Jarviseudun seutukunta. 2010b. Kartta. Www-Dokumentti. Saatavissa:
http://www.jarviseutu.fi/Default.aspx?id=346616. Luettu 8.6.2010.

Karavaanarit. 2010a. Caravanning in Finland. Pdf-tiedosto. Saatavissa:
http://www.karavaanarit.fi/ @Bin/1566365/Caravanning+in+Finland.pdf. Luettu 16.5.2010.

Karavaanarit. 2010b. Euroopan leirintdalueet. Www-dokumentti. Saatavissa:
http://www.karavaanarit.fi/karavaanimatkailu/matkalla ulkomaille/tiedoksi/leirintaalueista
Luettu 6.6.2010.



http://www.matkareitti.fi/mp/db/file_library/x/IMG/34290/file/Matkailututkimus_2007_08112007.pdf
http://www.matkareitti.fi/mp/db/file_library/x/IMG/34290/file/Matkailututkimus_2007_08112007.pdf
http://www.autoliitto.fi/matkalla_ja_liikenteessa/majoitus_ulkomailla/leirintamajoitus
http://www.anwbonline.com/camping/en/21/Conditions.html
http://www.caravanclub.se/index.php?option=com_content&task=view&id=46&Itemid=73
http://www.caravanclub.se/index.php?option=com_content&task=view&id=46&Itemid=73
http://www.epmatkailu.fi/majoitus.html
http://www.jarviseutu.fi/
http://www.jarviseutu.fi/Default.aspx?id=346616
http://www.karavaanarit.fi/@Bin/1566365/Caravanning+in+Finland.pdf
http://www.karavaanarit.fi/karavaanimatkailu/matkalla_ulkomaille/tiedoksi/leirintaalueista
http://www.karavaanarit.fi/karavaanimatkailu/matkalla_ulkomaille/tiedoksi/leirintaalueista

50

Karavaanarit. 2010c. Jasenyhdistykset. Www-dokumentti. Saatavissa:
http://www.karavaanarit.fi/sf-caravan ry/yhdistystoiminta/jasenyhdistykset/. Luettu
8.6.2010.

Karavaanarit. 2010d. Matkalla Ulkomaille. Www-dokumentti. Saatavissa:
http://www.karavaanarit.fi/karavaanimatkailu/matkalla ulkomaille/tiedoksi/asiapaperit/.
Luettu 6.6.2010.

Karavaanarit. 2010e. Tiedote.Www-dokumentti. Saatavissa:
http://www.karavaanarit.fi/ajankohtaista/uutiset ja tiedotteet/?x29263=67686089. Luettu
17.5.2010.

Laki ulkoilulain muuttamisesta. 22.12.1944/1343.

Lankinen, H. 2009. Tilastoja leirintaalueista. Vitriini 3/2009. Maran jasenlehti. Pdf-
tiedosto. Saatavissa: http://www.mara.fi/files/vit09 3_4042.pdf. Luettu 11.6.2010.

Lehtonen, J., Pesonen, H-L. & Toskala, A. 2002. Asiakaspalvelu vuorovaikutuksena. Jy-
véskyla: Gummerus Kirjapaino Oy.

Leppénen, E. 2007. Asiakaslahtdinen myynti. Jyvaskyld: Gummerus Kirjapaino Oy

Lamsd, A-M. & Uusitalo, O. 2009. Palvelujen markkinointi esimiestyon haasteena. Hel-
sinki: Edita Prima Oy.

Matkailu- ja ravintolapalvelut ry. 2010. Loppuvuoden ennuste matkailu- ja ravintola-alalle.
Www-dokumentti. Saatavissa: http://www.mara.fi/?file=1110. Luettu 20.9.2010.

Matkailualan vuosikirja. 2005. Helsinki: Edita Prima Oy.

Matkailun edistdmiskeskus. 2004. Matkailu vuonna 2020 — faktaa ja fiktiota. Pdf-tiedosto.
Saatavissa:
http://www.mek.fi/W5/mekfi/index.nsf/6dbe7db571cceflcc225678b004e73ed/8bba8682b2
7a70c6c225735b0032a951/$FILE/MEK _Matkailu2020.pdf. Luettu 25.5.2010.

Matkailun edistamiskeskus. 2007. Tiivistelma. Www-dokumentti. Saatavissa:
http://mvww.mek. fi/W5/mekfi/index.nsf/%28pages%29/L eirint% C3% A4 matkailu?opendoc
ument&ind=W5/mekfi/index.nsf&np=F-30. Luettu. 14.5.2010.

Matkailureitti. 2009. Kotimaan leirintdaluetutkimus. Www-dokumentti. Saatavissa:
http://www.matkareitti.fi/tutkimuksien tuloksia/kotimaan leirintaaluetutkimus 20/. Luettu
11.6.2010.

Middelton, V & Fyall, A & Morgan, M & Ranchhod, A. 2009. Marketing in travel and
tourism. 4. edition. Oxford: Elsevier; Butterworth-Heinemann

Peltoniemi, P. 2010.Haastattelu. SFC-Koivulehto. Alajarvi.

Saukkonen, A. 2000. Suomen matkailijayhdistys. Pdf-tiedosto. Saatavissa:
http://www.matkailijayhdistys.com/pdf/Saukkonen.pdf. Luettu 12.5.2010.



http://www.karavaanarit.fi/sf-caravan_ry/yhdistystoiminta/jasenyhdistykset/
http://www.karavaanarit.fi/karavaanimatkailu/matkalla_ulkomaille/tiedoksi/asiapaperit/
http://www.karavaanarit.fi/ajankohtaista/uutiset_ja_tiedotteet/?x29263=67686089
http://www.mara.fi/files/vit09_3_4042.pdf
http://www.mara.fi/?file=1110
http://www.mek.fi/W5/mekfi/index.nsf/6dbe7db571ccef1cc225678b004e73ed/8bba8682b27a70c6c225735b0032a951/$FILE/MEK_Matkailu2020.pdf
http://www.mek.fi/W5/mekfi/index.nsf/6dbe7db571ccef1cc225678b004e73ed/8bba8682b27a70c6c225735b0032a951/$FILE/MEK_Matkailu2020.pdf
http://www.mek.fi/W5/mekfi/index.nsf/%28pages%29/Leirint%C3%A4matkailu?opendocument&ind=W5/mekfi/index.nsf&np=F-30
http://www.mek.fi/W5/mekfi/index.nsf/%28pages%29/Leirint%C3%A4matkailu?opendocument&ind=W5/mekfi/index.nsf&np=F-30
http://www.matkareitti.fi/tutkimuksien_tuloksia/kotimaan_leirintaaluetutkimus_20/
http://www.matkailijayhdistys.com/pdf/Saukkonen.pdf

51

Selin, E. & Selin, J. 2005. Kaikki on kiinni asiakkaasta. Pieksaméki: RT-Print Oy.

SF-Caravan Jarviseutu Ry. 2009. Vuoden 2009 toimintakertomus. Alajarvi.
SFC-Koivulehto. 2010. Leirintdalueen kotisivut. Www-dokumentti. Saatavissa:
http://www.sfcjarviseutu-koivulehto.net/info/. Luettu 1.8.2010.

Suomen Leirintdalueyhdistys ry. 2010a. Camping Card Skandinavian edut. Www-
dokumentti. Saatavissa:
http://www.camping.fi/template_pagel.asp?lang=1&sua=2&s=500&0=64ce7d0%2B64h2
%2Bj64d27d4174. Luettu 11.6.2010.

Suomen Leirintdalueyhdistys ry. 2010b. Info. Www-dokumentti. Saatavissa:
http://www.camping.fi/template pagel.asp?lang=1&sua=2&q=b17h7di%256r%254u4bkl
1i&s=115. Luettu 18.5.2010.

Suomen leirintdalueyhdistys ry. 2010c. Tiedote. Www-dokumentti. Saatavissa:
http://www.camping.fi/template page2.asp?lang=1&sua=2&q=b17h7di6r4u4bk11i&s=10
60. Luettu 18.5.2010

Suomen leirintdalueyhdistys ry. 2010.d Tietoa leirintdalueluokituksesta. Www-dokumentti.
Saatavissa:
http://www.camping.fi/template_pagel.asp?lang=1&sua=2&q=b17h7di6r4udbk11i&s=11
3. Luettu 14.5.2010.

Tilastokeskus. 2010. Matkailutilastot. Www-dokumentti. Saatavissa:
http://www.stat.fi/til/matk/2009/12/matk 2009 12 2010-02-11 tie 001.html. Luettu
19.5.2010.

Tyo- ja elinkeinoministerid. 2006. Matkailustrategia vuoteen 2020 ja toimenpideohjelma
vuoteen 2007-2013. Pdf-tiedosto. Saatavissa:
http://ktm.elinar.fi/ktm_jur/ktmjur.nsf/all/3D61DB118241A034C22571800022FEC4/$file/
jul2lelo 2006 _netti.pdf. Luettu 21.5.2010

Tyo- ja elinkeinoministerion toimialapalvelu. 2007. Majoitustoimialan raportti. Pdf-
tiedosto. Saatavissa:

http://www.temtoimialapalvelu.fi/files/462/Majoitustoiminta 2007 netti.pdf. Luettu
2.6.2010.

Tyo- ja elinkeinoministerion toimialapalvelu. 2009. Majoitustoimialan raportti. Pdf-
tiedosto. Saatavissa:

http://www.temtoimialapalvelu.fi/files/894/Matkailun yleisosa 2009 netti.pdf. Luettu
22.7.2010.

Ulkoasiainministerid. 2010a. Liikkuminen EU/Schengen-alueella. Www-dokumetti.
http://formin.finland.fi/public/default.aspx?nodeid=34670. Luettu 19.8.2010.

Ulkoasiainministerio. 2010b. Matkustaminen. Www-dokumetti.
http://formin.finland.fi/Public/default.aspx?nodeid=15732&contentlan=1&culture=fi-Fl.
Luettu 19.8.2010.



http://www.sfcjarviseutu-koivulehto.net/info/
http://www.camping.fi/template_page1.asp?lang=1&sua=2&s=500&q=64ce7d0%2B64h2%2Bj64d27d4l74
http://www.camping.fi/template_page1.asp?lang=1&sua=2&s=500&q=64ce7d0%2B64h2%2Bj64d27d4l74
http://www.camping.fi/template_page1.asp?lang=1&sua=2&q=b17h7di%256r%254u4bk11i&s=115
http://www.camping.fi/template_page1.asp?lang=1&sua=2&q=b17h7di%256r%254u4bk11i&s=115
http://www.camping.fi/template_page2.asp?lang=1&sua=2&q=b17h7di6r4u4bk11i&s=1060
http://www.camping.fi/template_page2.asp?lang=1&sua=2&q=b17h7di6r4u4bk11i&s=1060
http://www.camping.fi/template_page1.asp?lang=1&sua=2&q=b17h7di6r4u4bk11i&s=113
http://www.camping.fi/template_page1.asp?lang=1&sua=2&q=b17h7di6r4u4bk11i&s=113
http://www.stat.fi/til/matk/2009/12/matk_2009_12_2010-02-11_tie_001.html
http://ktm.elinar.fi/ktm_jur/ktmjur.nsf/all/3D61DB118241A034C22571800022FEC4/$file/jul21elo_2006_netti.pdf.%20Luettu%2021.5.2010
http://ktm.elinar.fi/ktm_jur/ktmjur.nsf/all/3D61DB118241A034C22571800022FEC4/$file/jul21elo_2006_netti.pdf.%20Luettu%2021.5.2010
http://www.temtoimialapalvelu.fi/files/462/Majoitustoiminta_2007_netti.pdf
http://www.temtoimialapalvelu.fi/files/894/Matkailun_yleisosa_2009_netti.pdf
http://formin.finland.fi/public/default.aspx?nodeid=34670
http://formin.finland.fi/Public/default.aspx?nodeid=15732&contentlan=1&culture=fi-FI

52

Visit Sweden. 2010. Camping sites. Www-dokumentti. Saatavissa:
http://www.Visitsweden.com/sweden/Accommodation/ Accommodation-guide/Camping/.
Luettu 8.7.2010.

Vuoristo, K-V. & Vesterinen, N. 2002. Lumen ja suven maa. Porvoo: WS Bookwell Oy.
Yeoman, Y. 2008. Tomorrow’s tourist. Scenarios & trend. Oxford: Elsevier Ltd.
YLE Keski-Suomi. 2009. Karavaanarit ovat kaikkien kavereita. Www-dokumentti. Saata-

vissa: http://vle.fi/alueet/keski-
suomi/2009/07/karavaanarit ovat kaikkien kavereita 870943.html. Luettu 18.5.2010.

Y mparistoministerio. 2003. Suomen leirintdmatkailun nykytila ja kehittdmisnédkymat.
WWW-Dokumentti. Saatavissa:
http://www.ymparisto.fi/download.asp?contentid=4305&lan=fi. Luettu 13.5.2010.



http://www.visitsweden.com/sweden/Accommodation/Accommodation-guide/Camping/
http://yle.fi/alueet/keski-suomi/2009/07/karavaanarit_ovat_kaikkien_kavereita_870943.html
http://yle.fi/alueet/keski-suomi/2009/07/karavaanarit_ovat_kaikkien_kavereita_870943.html
http://www.ymparisto.fi/download.asp?contentid=4305&lan=fi

LIITE1

SFC-Koivulehto haluaa selvittdd asiakkaittensa tyytyvaisyyttd leirintdaluetta kohtaan. Olen Keski-
Pohjanmaan ammattikorkeakoulun (Paul Hallvarinkatu 1, 68600 Pietarsaari) opiskelija Jenni Kangastie ja
teen osana opinndytetyond asiakastyytyvaisyystutkimuksen SFC-Koivulehdolle kesdkuukausien aikana.
Tutkimuksesta saatuja vastauksia kaytetadn leirintdalueen toiminnan kehittdmiseen. Vastaukset késitel-
14&4n nimettdméand ja luottamuksellisesti. Lomakkeen voitte jattaa Idhtiessa vastaanottokioskille.

Valitkaa ympyroimalla oikea vaihtoehto

1. Matkaseurueenne:

1) Perhe 2) Avio- /avopari 3) Matkustan yksin  4) Ystavat 5) Jokin muu

2. Kotilaéninne:
1) Etel&d-Suomen l&ani 2) Lansi-Suomen l&ani  3) It4&-Suomen l&ani 4) Oulun
laani 5) Lapin laani 6) Ahvenanmaan laani

3. Kuinka monta yo6ta vietitte Koivulehdossa:
1) 0-1 2) 2-3 3)4taiyli 4) Kausipaikka

4. Misté saitte tietda leirintdalueesta
1) Internet  2) Lehti 3) Tuttava  4) Aikaisempi vierailu 5) Jokin muu

Valitkaa ympyr6iméalla seuraavista vaihtoehdoista mielipidettdnne parhaiten kuvaava numero

1) Taysin samaa mieltd, 2) Osittain samaa mieltd, 3) Osittain eri mieltd, 4) Taysin eri mieltd, 0) En osaa
sanoa

4. Leirintaalueelle on helppo l6ytéa 1 2 3 4 0
5. Olen tyytyvdinen vastaanottopalveluun 1 2 3 4 0
6. Hintataso on mielestani sopiva 1 2 3 4 0
7. Leirintaalue ja sen tilat ovat mielestani siistit 1 2 3 4 0
8. Saan ystavallista palvelua 1 2 3 4 0
9. Koen alueen turvalliseksi 1 2 3 4 0
10. Olen tyytyvdinen kioskin tuotevalikoimaan 1 2 3 4 0
11. Leirintdalue on mielesténi rauhallinen 1 2 3 4 0

12. Kehittamisideoita SFC-Koivulehdolle:

Kiitos palautteestanne! Arvostan osallistumistanne tutkimukseen.



