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TIIVISTELMÄ

Opinnäytetyöni tavoitteena on selvittää Camping Messilän asiakkaiden tyytyväi-
syyttä Camping Messilän leirintäalueeseen ja sen palveluihin. Samalla pyrin myös
selvittämään leirintäalueen valintaan yleisesti vaikuttavia tekijöitä. Opinnätetyöni
tein toimeksiantona Camping Messilä oy:lle.

Opinnäytetyön tietoperusta käsittelee matkailupalveluiden palveluajattelua ja leirin-
tämatkailua. Näiden perusteella olen käsitellyt työssä asiakastyytyväisyyttä, palve-
lun laatua, matkustusmotiiveja ja kuluttajakäyttäytymistä.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisella eli määrällisellä tutkimusmenetelmällä ja
kysely suoritettiin Helsingissä järjestettyjen Caravan Messujen yhteydessä. Lomake
koostui strukturoiduista ja avoimista kysymyksistä. Kyselylomake oli jaettu kol-
meen osioon, jotka olivat taustatiedot, leirintäalueen valintaan vaikuttavat tekijät ja
Camping Messilän asiakkaiden tyytyväisyys. Osa kysymyksistä oli monivalintaky-
symyksiä. Avoimet kysymykset antoivat vastaajille mahdollisuuden tarkentaa mieli-
pidettään ja antaa palautetta.

Tutkimuksesta saadut tulokset osoittavat, että tärkeimmät leirintäalueen valintaan
vaikuttavat tekijät ovat alueen sijainti, alueen siisteys ja hintataso. Camping Messi-
lään oltiin kokonaisuutena tyytyväisiä. Tärkeimmiksi syiksi siellä majoittumiseen
nousivat sen sijainti, siisteys ja harrastusmahdollisuudet.

Tutkimuksen avulla toimeksiantajani saa kuvan siitä, mihin asioihin karavaanarit
kiinnittävät huomiota kohdealuetta valitessaan sekä onko näissä asioissa onnistuttu
myös toimeksiantajan yrityksessä.

Avainsanat: Matkailupalvelut, leirintämatkailu, asiakastyytyväisyys, kuluttajakäyt-
täytyminen, palvelun laatu, motiivit
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ABSTRACT

The aim of this work is to collect information about the level of customer satisfac-
tion with the camping site and services in Camping Messilä. I also try to find out
the factors that affect the choice of a camping site. I made this work on assignment
of Camping Messilä Oy.

The theoretical framework is based on service orientation and camping in tourism.
Based on these issues I have dealt with customer satisfaction, service quality, trav-
eling motivations and consumer behaviour.

Customer satisfaction survey conducted in this thesis was a quantitative one. It was
conducted by a questionnaire filled by the customers at the Caravan fair in Hel-
sinki.
The question form consisted of structured and open questions and was divided into
three parts: background information, factors affecting the choice of the camping
site and customer satisfaction in Camping Messilä. With open questions customers
had the possibility to specify their opinion and feedback.

The research conducted showed that the most important factors to choose a camp-
ing site are location, cleanliness and price level. Customers were satisfied with
Camping Messilä as a whole. The most important reasons for camping there were
location, cleanliness and activities offered.

By means of this survey the mandator gets a view of the facts the caravanners con-
sider when choosing the camping site. It also reveals whether the company in ques-
tion has succeeded in this respect.

Key words:  Tourism services, camping, customer satisfaction, consumer behav-
iour, service quality, motivation
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1 JOHDANTO

Leirintämatkailun suosio on kasvanut viime vuosikymmenen aikana paljon. Nykyi-

sin leirintäalueilla yövytään eniten asuntoautolla tai asuntovaunulla. Telttailijoiden

osuus leirintämatkailussa on taas laskenut. Koko matkailualalla kilpailu kiristyy

jatkuvasti ja myös leirinalueiden tarjonta lisääntyy. Leirintäalueet monipuolistavat

palveluitaan, jotta alueen kiinnostavuus matkailijoiden silmissä säilyisi. Nykyään

leirintäalueet ovatkin monialaisia yrityksiä, jotka tarjoavat asiakkailleen oheispalve-

luita tukemaan itse ydinpalvelua eli majoitustoimintaa.

Työskentelen itse Camping Messilässä ja olen kiinnostunut leirintämatkailijoiden

tarpeista ja toiveista. Tartuin innolla haasteeseen, kun työnantajani tarjosi minulle

mahdollisuutta tehdä tutkimuksen, joka käsittelee leirintämatkailijoita.

1.1 Toimeksiantajan kuvaus

Opinnäytetyöni toimeksiantaja on Camping Messilä Oy, joka sijaitsee Hollolassa.

Yritys tarjoaa majoituspalveluiden lisäksi ravintola- ja ohjelmapalveluita. Pääpaino

yrityksen toiminnassa on kuitenkin majoituspalveluissa. Alueella on yli 200 asunto-

vaunupaikkaa, joihin on kaikkiin saatavissa myös sähkö. Alueella on lisäksi teltta-

paikkoja ja mökkimajoitusta. Camping Messilä on siis suhteellisen suuri leirintäalue

Suomen mittakaavassa.  Ensi kesänä toiminta laajenee myös Enonsaareen, joka

sijaitsee kilometrin päässä Messilän rannasta. Enonsaari tarjoaa lisää majoitusmah-

dollisuuksia, ja sinne on suunnitteilla kesäravintola, joka toimisi myös tilausravinto-

lana. Yrityksellä on jatkuva halu kehittää toimintaansa asiakkaiden odotuksia vas-

taavaksi. Alueella pyritään järjestämään tapahtumia asiakkaille.

Camping Messilä on toiminnassa ympäri vuoden. Talvella asiakaskunta koostuu

pääosin kausipaikkalaisista, joilla on asuntoauto tai asuntovaunu alueella koko tal-

ven. Kesällä asiakaskunta koostuu pääosin kiertävistä karavaanareista. Näiden li-
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säksi asiakaskuntaan kuuluu myös mökkimajoittujia, telttailijoita, veneilijöitä ja

lähialueiden asukkaista. Asiakaskunta on siis kesällä paljon monipuolisempi kuin

talvella. Camping Messilän sijainti vaikuttaa ratkaisevasti sen ympärivuotiseen toi-

mintaan, sillä leirintäalue sijaitsee Messilän laskettelurinteiden sekä Salpausselän

ulkoilu- ja latuverkoston välittömässä läheisyydessä. Yritys on valittu vuoden lei-

rintäalueeksi vuonna 2002 ja SFC-Caravan ry:n suositusalueeksi sekä talvella että

kesällä aina vuodesta 1997 tähän päivään saakka. SFC-Caravan yhdistys valitsee

sekä talvella että kesällä kaikista Suomen leirintäalueista viisi aluetta, jotka saavat

kyseisen suosituksen.

1.2 Tutkimusongelma ja tavoitteet

Tutkimukseni kohteena ovat leirintämatkailijat. Leirintämatkailijoihin kuuluvat

karavaanareiden lisäksi myös telttailijat sekä mökkimajoittujat. Keskityn tutkimuk-

sessani karavaanareihin, koska Camping Messilän asiakaskunta koostuu pääasialli-

sesti asuntoautolla tai –vaunulla liikkuvista matkailijoista. Lisäksi tutkimus suorite-

taan Caravan messuilla, joten tutkimuksen perusjoukko koostuu pääosin alan har-

rastajista.

Tutkimuksessani pyrin selvittämään Camping Messilän asiakkaiden tyytyväisyyttä

alueen palveluita kohtaan. Tutkimusongelmaa pyrin tarkentamaan seuraavilla tut-

kimuskysymyksillä: Mitkä tekijät vaikuttavat leirintäalueen valintaan? Onko kara-

vaanareiden kuluttajakäyttäytymisessä erityispiirteitä? Minkälaisia palveluita kara-

vaanarit kaipaavat? Mikä on ympäristön merkitys leirintäalueen vetovoimatekijänä?

Onko leirintämatkailu itsessään harrastus vai keino, jonka avulla päästään harras-

tamaan jotain oman kotipaikan ulkopuolelle?

1.3 Keskeiset käsitteet

Matkailu on kaupallista toimintaa ja siihen kuuluviksi palveluiksi luetaan majoitus-,

ravitsemis-, liikenne- ja ohjelmapalvelut (Asunta, Brännare-Sorsa, Kairamo & Ma-
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tero 2003, 230). Matkailupalvelu on asiakkaan kuluttama tai käyttämä matkailu-

tuote tai useamman palvelun muodostama kokonaisuus, johon liittyy aineettoman

palvelun lisäksi tuotteen konkreettisia ominaisuuksia. Eri matkailupalveluiden yh-

distelmää kutsutaan matkailun palvelupaketiksi. (Verhelä & Lackman 2003, 15.)

Matkailija on ihminen, joka matkustaa oman asuinpaikkansa ulkopuolelle. Matka

kestää vähintään 24 tuntia tai ainakin yön yli, mutta matka on kestoltaan kuitenkin

enintään vuoden. Matkan syyt liittyvät muuhun kuin työhön. (Albanese & Boede-

ker 2002, 17.) Leirintäaluematkailijan määritelmä on muuten sama, mutta matkan

kohteena on jokin leirintäalue. Karavaanari on leirintämatkailija, joka liikkuu asun-

tovaunulla tai –autolla ja yöpyy leirintäalueilla.

Leirintäalueet ovat yrityksiä, jotka tarjoavat asiakkailleen leirintäpaikan lisäksi pe-

rusmukavuudet, kuten wc- ja peseytymistilat. Asiakkaat yöpyvät alueella mökeissä,

teltoissa tai asuntoautoissa tai –vaunuissa. Majoitustoimintaan sisältyy usein myös

ravitsemistoimintaa.(Suomen leirintämatkailun nykytila ja kehittämisnäkymät

2003, 12.)

Leirintäaluilla voi olla kausipaikkoja asuntoautoille tai –vaunuille. Kausipaikalla

tarkoitetaan asiakkaan leirintäpaikkaa, joka on hänen käytössään pidemmän aikaa.

Kausipaikalla olevat vaunut jätetään yleensä alueelle esimerkiksi kesä- tai talvikau-

deksi ja kausipaikkalaiset matkustavat kodin ja leirintäalueen väliä. Kausipaikan

pituus ja hinta riippuvat sopimuksesta.

Asiakastyytyväisyys kertoo asiakkaan tyytyväisyyden tasosta yrityksen tarjoamia

palveluita kohtaan. Asiakastyytyväisyys muodostuu odotuksista ja mielikuvista,

joita asiakkaalla on ennen palvelun käyttöä. Odotuksia ja mielikuvia peilataan omiin

kokemuksiin yrityksestä, joiden avulla asiakas muodostaa mielipiteen yrityksestä ja

sen palveluista. (Rope & Pöllänen 1998, 58-59.)

Palvelun laatu on asiakastyytyväisyyteen vaikuttava tekijä. Palvelut ovat aineetto-

mia ja yksilöllisesti koettuja prosesseja, joissa palvelun tuotanto ja kulutus tapahtu-

vat samaan aikaan. (Grönroos 1998, 53.) Laatu määrittää asiakkaiden kokemuksia
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heidän saamastaan palvelusta ja kertoo siitä, kuinka onnistuneena he pitävät yrityk-

sen tuottamaa palvelun laatua.

2  MATKAILUPALVELUT

Tässä luvussa käsittelen matkailupalveluiden erityispiirteitä, jotka erottavat palvelut

tavanomaisista tuotteista. Lisäksi kerron lyhyesti matkailunmuodoista ja matkailun

keskeisistä elementeistä.

Matkailupalvelut eroavat tavanomaisista tuotteista kolmesta eri syystä. Palvelut

ovat aineettomia, joten niitä ei voi ostohetkellä nähdä tai koskea ja ne eivät ole

varastoitavissa. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti, joten myös asia-

kas on osa palvelutapahtumaa. Koska asiakas on osa palvelutuotetta, voi hän vai-

kuttaa myös omalla käytöksellään tuotteen kokonaisuuteen. Matkailupalvelut ovat

yksilöllisiä, koska palvelun tuottaminen vaatii ihmisten välistä vuorovaikutusta.

Palvelutapahtuman onnistuminen onkin pitkälti kiinni asiakaspalvelussa olevista

henkilöistä. Palvelutapahtuma ei ole ikinä samanlainen, koska työntekijöiden mieli-

alaan ja palveluun panostamiseen vaikuttavat muun muassa henkilöstön sekä myös

asiakkaan vireystila ja tunteet. Palvelutapahtuman onnistuminen riippuu suuresti

asiakaspalvelijan käytöksestä. (Albanese & Boedeker 2002, 127-128.)

Ylikosken mukaan matkailupalvelut ovat ihmiseen kohdistuvia palveluita, ja saa-

dakseen palvelua asiakkaan tulee liittyä mukaan palvelun tuottamiseen. Palvelun

lopputuloksen asiakas voi nähdä tai tuntea. (Ylikoski 1999, 29.) Matkailupalvelun

tuottaa matkailualan yritys. Asiakkaan käyttämä tai kuluttama matkailutuote on

aina yhden tai useamman palvelun kokonaisuus. Asiakkaan kannalta matkailupalve-

lu alkaa jo matkan suunnittelusta ja päättyy matkailijan kotiinpaluuseen pitäen sisäl-

lään kaiken välillä koetun. Matkailuelinkeino muodostuu taas useammasta elinkei-

noalasta, sillä useat elinkeinoalat vaikuttavat matkailuun välillisesti tavalla tai toi-

sella. (Verhelä 2003, 10-15.)
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Matkailulla on monta muotoa, ja käsitteen selkeyttämiseksi matkailua on jaettu eri

osa-alueisiin sen luonteen mukaisesti. Matkailun kenttä sisältää vapaa-

ajanmatkailua, työmatkailua, kannustematkailua, kotimaanmatkailua ja incoming-

matkailua. Näillä kaikilla matkailumuodolla on oma asemansa matkailussa. Jotkut

maantieteelliset alueet saattavat olla hyvinkin monipuolisia, kun taas osa saattaa

olla erikoistunut johonkin tiettyyn matkailun muotoon. (Vuoristo & Vesterinen

2001, 12-13.)

Kiertomatkailu on vapaa-ajanmatkailua, joka toteutetaan motorisoidulla kulkuväli-

neellä. Kiertomatkan aikana yövytään vähintään kahdessa eri paikassa. (Matkailun

edistämiskeskus 2002.) Vapaa-ajanviettomatkojen syyt liittyvät harrastuksiin, vir-

kistäytymiseen ja lepoon. Tälle matkailun muodolle on ominaista se, että siihen

kuluu matkailijan omaa aikaa ja rahaa. Matkailija myös valitsee itse, miten ja mil-

loin hän matkustaa. (Albanese & Boedeker 2002, 17.) Karavaanarit harrastavat

kiertomatkailua. He valitsevat itse leirintäalueet, joille haluavat matkansa aikana

pysähtyä ja joissa nauttia vapaa-ajastaan. Osalle karavaanareista itse matkustami-

nen voi olla keino kuluttaa vapaa-aikaa ja yöpyminen leirintäalueella muodostaa

vain osan matkan tarkoituksesta.

Matkailun keskeisiä elementtejä ovat lähtö- ja kohdealueet, jotka mahdollistavat

matkailutoiminnan. Alueille tärkeitä ovat väestölliset, taloudelliset ja luonnonmaan-

tieteelliset ominaisuudet, sillä niiden pohjalta syntyy kysyntä- ja tarjontasuhde. Ky-

synnän ja tarjonnan kohtaamisen mahdollistavat kuljetusmuodot ja reitit. Kohde-

alueen vetovoimaisuus on osatekijöiden summa, johon vaikuttavat luonnon ja kult-

tuurin vetovoimaisuus yhdessä palveluiden laadun ja omaleimaisuuden kanssa.

(Vuoristo & Vesterinen 2001, 13-15.) Leirintäalueiden vetovoimaisuuden määrä

perustuu osittain alueen ympäristöön ja sen tarjoamiin harrastusmahdollisuuksiin.

Hyvät kulkuyhteydet kohdealueelle ovat tärkeät, jotta matkailijat pystyvät saavut-

tamaan matkailukohteen vaivattomasti.
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2.1 Matkailun palvelupaketti

Tässä luvussa kerron matkailun palvelupaketista ja sen sisältämistä osista. Palvelu-

paketti koostuu pääsääntöisesti kolmesta eri osasta, jotka ovat ydinpalvelu, avusta-

vapalvelu ja tukipalvelu. Käytän esimerkkinä leirintäalueen tarjoamaa palvelupaket-

tia.

Palveluajatuksen mukaisen palvelutuotteen tarjoaminen asiakkaalle vaatii tuotteen

eri osien tuntemista ja kehittämistä. Palvelu on jaoteltu kolmeen eri luokkaan, joista

kertyy asiakkaan kokema palvelupaketti. Ydinpalvelu on palvelun tärkein osa ja se

on yrityksen syy olla markkinoilla. (Grönroos 1998, 118-119.)

Yritys joutuu usein tarjoamaan asiakkailleen myös lisäpalveluja ydinpalvelun ympä-

rille, jotta ydinpalvelun käyttäminen on mahdollista.  Tällaisia palveluja kutsutaan

avustaviksi palveluiksi. Avustavien palvelujen ero tukipalveluihin nähden on oleel-

linen. Ydinpalvelua pystyy käyttämään ilman tukipalvelua, mutta ilman avustavaa

palvelua ydinpalvelulta putoaa pohja pois. (Grönroos 1998, 119-120.)

Palvelupaketin kolmas osa on erilaiset tukipalvelut. Tukipalvelut eivät helpota

ydinpalvelun käyttöä, vaan niitä käytetään, jotta asiakas saisi enemmän arvoa koko

palvelusta. Tukipalvelut ovat yrityksen keino kilpailla muiden alan yritysten kanssa

tarjoamalla asiakkaille tukipalveluita, joita uskovat asiakkaan arvostavan. (Grön-

roos 1998, 119-120.)  Leirintäalueille tyypillisiä tukipalveluja ovat ravintolapalvelut

ja välinevuokrauspalvelut.

Leirintäalueiden ydinpalvelu on majoituspalvelu, eli asiakkaille tarjotaan leirintä-

paikka tai mökkimajoitusta maksua vastaan. Avustavia palveluita tälle toiminnalle

ovat sähköpaikat, huoltotilat ja vastaanottopalvelut. Ilman vastaanottoa asiakkaan

on mahdoton kirjautua sisään tai varata ydinpalvelua. Sähköiset paikat mahdollis-

tavat matkailukulkuneuvon lämmittämisen ja sähkökoneiden käytön. Ilman pesey-

tymismahdollisuutta ei ydinpalvelun osto alueelta ole kannattavaa. Palvelut ovat

mielekkäämpiä myydä, hinnoitella ja kokonaisuudet ovat helpompia hallita, kun ne

ovat yhdessä palvelupaketissa. Näin ollen asiakkaan on myös helpompi ymmärtää
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kokonaisuus eikä hänen tarvitse etsiä palveluita eri paikoista. Tyypillisiä tukipalve-

luita leirintäalueilla ovat ravintolapalvelut ja toisin kuin avustavat palvelut niin se ei

sisälly hintaan.

2.2 Matkailureitit

Perustehtävänsä mukaan matkailureitit yhdistävät toisiinsa lähtö- ja kohdealueet.

Toiset matkailureitit ovat suositumpia kuin toiset, ja siihen vaikuttaa muun muassa

tienvarsien maisemien vetovoimaisuus. Suosituimmista matkailureiteistä on tullut

”turistien lehmipolkuja”. Tällaisia reittejä ovat esimerkiksi Runon ja rajan tie, joka

on Suomen ehkä tunnetuin markkinoitu matkailutie. Se kulkee Itä-Suomessa Venä-

jän rajalla aina Suomenlahdelta Lappiin saakka ja tarjoaa matkailijalle erilaisia ve-

tovoimaisia matkailukohteita sekä maisemia. Erilaisilla reiteillä saattaa olla oma

tehtävänsä matkailussa. Tästä syystä toisistaan voidaan erottaa kiertomatkailu, jota

kutsutaan dynaamiseksi matkailuksi sekä kohdematkailu eli staattinen matkailu.

(Vuoristo 2002, 162-163.)

Dynaamisessa matkailussa matkailuelämykset saavutetaan olemalla tien päällä.

Matkailijalla ei ole selvää pääkohdetta, vaan kohteita on paljon ja niissä viivytään

vain vähän aikaa. Tie lähiympäristöineen on itsessään kohde. Reitti valitaan tien ja

sen tarjoamien vetovoimatekijöiden perusteella. Vetovoimatekijöitä voivat olla

maisemat, palvelut ja yksittäiset kohteet. (Hemmi & Vuoristo 1993, 120.) Suomes-

sa on varsinaisia matkailuteitä ja ne kulkevat vetovoimaisten alueiden ja maisemien

läpi. Tien varsilla on tienvarsikohteita ja selkeitä opasteita, ravintolapalveluita ja

majoituspalveluita dynaamiselle matkailijalle. (Vuoristo 2002, 164.)

Staattisessa matkailussa päätavoite on matkailijan kohde eikä matka kohteeseen.

Vetovoimatekijät sijaitsevat matkakohteessa, jonne pyritään pääsemään mahdolli-

simman vähällä vaivalla. Staattista matkailua palvelevatkin parhaiten läpikulkutiet,

jotka johdattavat matkailijat mahdollisimman nopeasti kohteeseen. (Vuoristo 2002,

162-164.) Matkailussa, jossa matkailun elämykset syntyvät matkan kohteessa.
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Matkailija punnitsee, kuinka helposti kohde on hänen mielestään saavutettavissa.

Näin ollen sijainti vaikuttaa suuresti matkakohteen valintaan.

Karavaanareita voidaan lukea kuuluviksi molempiin luokkiin. Karavaanari on dy-

naaminen matkailija, joka yöpyy matkansa aikana eri leirintäalueilla. Vetovoimate-

kijät löytyvät tien päältä, maisemista ja tienvarsikohteista. Leirintäalueella kausi-

paikalla olevat matkailijat ovat enemmänkin staattisia matkailijoita, jotka pyrkivät

pääsemään mahdollisimman nopeasti valitsemalleen leirintäalueelle. Vetovoimateki-

jät koostuvat matkailukohteen palveluista ja ympäristöstä sekä sen tarjoamista

mahdollisuuksista. Suomessa leirintäalueet ovat syntyneet pääosin hyvien kulkuyh-

teyksien varsille. Leirintäalueita löytyy niin vetovoimaisten maisemareittien varrelta

kuin myös läpikulkuteiden varsilta.

3. LEIRINTÄMATKAILU

Leirintäalueella tarkoitetaan aluetta, joka tarjoaa asiakkailleen leirintäpaikan lisäksi

perusmukavuudet kuten wc- ja peseytymistilat. Leirintäalueella voidaan tilapäisesti

majoittua matkailuautolla tai -vaunulla, teltassa tai mökissä.(Suomen leirintämat-

kailun nykytila ja kehittämisnäkymät 2003, 11-12. ) Lomakyliä ja leirintäalueita

rinnastetaan usein toisiinsa, koska leirintäalueilta löytyy myös mökkimajoitusta ja

lomakylistä leirintämahdollisuus mökkimajoituksen ohella (Asunta ym. 2005, 26).

Leirintäalueet sijaitsevat yleensä taajamissa hyvien kulkuyhteyksien päässä ja vesis-

töjen rannalla. Myös tunturi-talvisesonkikeskuksissa tai niiden läheisyydessä sijait-

sevat leirintäalueet ovat yleistyneet viime vuosina, ja ne ovat auki ympäri vuoden.

Ympärivuotisten leirintäalueiden yleistyminen on vaikuttanut varmasti siihen, että

asuntovaunumatkailijoiden määrä on lisääntynyt, kun taas telttailijoiden määrä on

vähentynyt. (Asunta ym. 2005, 26.)

Tarjonnan kasvaessa matkailussa ovat ketjuuntuminen ja verkostoituminen yksi

kilpailustrategia muita alan yrityksiä kohtaan (Albanese & Boedeker  2002, 54).

Myös leirintäaluetoiminnassa on huomattu ketjuuntumisen ja verkostoitumisen
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hyödyt toiminnan kannattavuuden näkökulmasta. Tarjonnan kasvaessa leirintäalu-

eet pyrkivät vahvistamaan asemaansa markkinoilla verkostoitumalla ja ketjuuntu-

malla yhteistyökumppaneiden kanssa. Verkostoitumisen syyt voivat perustua yhtei-

seen vetovoimatekijään, sijaintiin tai tapaan toimia. Usein yritysten välinen yhteis-

työ ilmenee lähinnä markkinointiyhteistyönä. (Suomen leirintämatkailun nykytila ja

kehittämisnäkymät 2003, 30-31.)

Verkostoitumisesta esimerkkinä ovat Top-Camping leirintäalueet, joiden yhteistyö

perustuu tapaan toimia. Top Camping-kohteet sijaitsevat Suomessa kuudella eri

paikkakunnalla. Top Camping kohteet muodostavat ketjun, joilla on yhtenäinen

toimintakonsepti. Ketjun yritykset ovat keskittyneet tarjoamaan asiakkailleen mo-

nipuolisia palveluita, korkeaa palvelutasoa ja ennen kaikkea lapsiystävällistä ympä-

ristöä. Nämä leirintäalueet ovat keskittäneet yhteistyönsä tuotteistamiseen ja mark-

kinointiin. (Suomen leirintämatkailun nykytila ja kehittämisnäkymät 2003, 26-27,

31.)

Yleisistä leirintäalueista noin 200 on järjestäytynyt Suomen Leirintäalueyhdistyk-

seen. Suomen Leirintäalueyhdistyksen toiminta perustuu jäsenmaksuihin, ja sen

keskeisinä tehtävinä ovat yhteismarkkinointi, edunvalvonta, koulutus ja neuvonta.

Yhdistyksellä on käytössä omat www-sivut, ja se julkaisee joka vuosi Camping in

Finland-lehden, josta löytyvät kaikki sen jäsenalueet.  (Suomen leirintämatkailun

nykytila ja kehittämisnäkymät 2003, 26-27, 31.)

Yleisten leirintäalueiden lisäksi Suomessa on järjestöjen ylläpitämiä jäsenalueita.

Esimerkiksi SFC-Caravan ry:n ylläpitämät alueet on tarkoitettu jäsenille, ja niitä

pidetään yllä osittain talkoovoimin. Kyseisen yhdistyksen jäsenet saavat myös yö-

pyä halvemmalla näillä alueilla. Lisäksi Suomessa on Lomaliiton omistuksessa ole-

via alueita, joita markkinoidaan Lomaliiton kautta. Laskettelukeskusten vieressä

sijaitsevat leirintäalueet tekevät usein yhteistyötä hiihtokeskusten kanssa. Näiden

alueiden yksi vetovoiman tekijöistä on ympäristön tarjoamat harrastusmahdollisuu-

det ja niiden pohjalta tehdään usein markkinointiyhteistyötä. Markkinointiyhteistyö

on kannattavaa, koska eri yritykset eivät kilpaile keskenään vaan tukevat toistensa
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toimintaa.(Suomen leirintämatkailun nykytila ja kehittämisnäkymät 2003, 26-27,

31.)

3.1 Leirintämatkailun erityispiirteitä Suomessa

Yrityksinä leirintäalueet ovat monialaisia palveluyrityksiä. Ne tarjoavat majoitus-

palveluiden lisäksi tukipalveluita kuten ravintola- ja vähittäiskaupan palveluita.

Ympäristöministeriön tutkimuksen mukaan yli kolmasosa leirintäalueista tarjoaa

myös ohjelmapalveluita. Kilpailun kiristyessä matkailualalla asiakkaat ovat tottu-

neet vaatimaan yhä parempaa palvelua. Keskeisiä kehittämissuuntauksia alalla ovat

nimenomaan oheispalvelut, joita asiakkaat ovat oppineet vaatimaan. Niiden lisäksi

alueet panostavat alueen yleiseen tasoon. (Suomen leirintämatkailun nykytila ja

kehittämisnäkymät 2003, 3, 50.)

Ympäristöministeriön tutkimuksen mukaan vuonna 2000 Suomessa oli 322 leirin-

täaluetta. Leirintäalueiden määrä vaihtelee eri määritelmien mukaan. Niiden taso ja

koko saattavat vaihdella hyvinkin suuresti. (Suomen leirintämatkailun nykytila ja

kehittämisnäkymät 2003, 7.) Leirintäalueiden eritasoisuuden vuoksi on leirintäalu-

eille luotu oma tähtiluokitus, joka kertoo asiakkaalle leirintäalueen tasosta ja palve-

lujen tarjonnasta. Luokitus on leirintäalueille vapaaehtoinen. (Asunta ym. 2005, 24-

25.) Tähtiluokitus on vielä osittain keskeneräinen, ja monet leirintäalueet eivät sen

vuoksi ole halunneet sitä hakea.

Valtaosa leirintämatkailusta keskittyy kesäkaudelle, joten leirintäalueet ovat yleen-

sä auki toukokuusta syyskuuhun. Suurin osa leirintäalueista ei ole ympärivuotisessa

toiminnassa, ja vuonna 2000 vain vajaa 100 aluetta oli auki myös talvikaudella.

Markkinaosuus talvella onkin vain 8 %. (Suomen leirintämatkailun nykytila ja ke-

hittämisnäkymät 2003, 13.) Talvikaudella auki olevien leirintäalueiden vetovoimai-

suus perustuu vahvasti kohteen tarjoamiin harrastusmahdollisuuksiin. Vetovoimai-

simpia näistä ovat alueet, jotka sijaitsevat lähellä laskettelukeskuksia tai joiden lä-

hiympäristö tarjoaa hyvät mahdollisuudet harrastaa jotakin muuta talviaktiviteettia.
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Ympäristöministeriön tekemän tutkimuksen mukaan lyhyt sesonki on yksi haasta-

vimpia tekijöitä leirintämatkailun alalla. Kun valtaosa leirintäalueista on auki vain

osan vuodesta, eivät yritykset pystyt tekemään suuria investointeja alueilla, koska

niille on vaikea saada katetta lyhyessä ajassa. Investoinnit ovat yhteydessä leirintä-

alueen tasoon. Leirintäalueet, jotka eivät pysty investoimaan suuria rahasummia,

rappeutuvat ja ovat menossa huonoon kuntoon. Alueiden edullinen hintataso muu-

hun majoitustoimintaan verrattaessa vetää asiakkaita puoleensa. Pitkällä tähtäimellä

se kuitenkin vähentää investointimahdollisuuksia, sillä asiakkaat eivät ole kiinnos-

tuneita huonokuntoisista alueista. Näistä syistä johtuen leirintäaluematkailun imago

on päässyt rapistumaan, vaikka Suomesta löytyy myös monipuolisia ja hyvätasoisia

leirintäalueita. (Suomen leirintämatkailun nykytila ja kehittämisnäkymät 2003, 50-

51.)

Vuonna 2000 leirintäalueiden koko majoituskapasiteetin markkinaosuus oli majoi-

tuspalveluiden kokonaiskysynnästä 13 %, kun taas hotelleiden markkinaosuus oli

79 %. Kesäkuukausina leirintäalueiden markkinaosuus kasvaa huomattavasti. Lei-

rintäalueet muodostivat vuonna 2000 yhteensä noin 4 % majoituspalveluiden liike-

vaihdosta. (Suomen leirintämatkailun nykytila ja kehittämisnäkymät 2003, 16.)

Suomen leirintäalueyhdistyksen tietojen mukaan Suomen leirintäalueilla yövytään

vuosittain noin 2 miljoonaa kertaa ja keskimääräinen viipymä on 2,5 vuorokautta.

Vuonna 2006 kirjattiin leirintäaluilla yhteensä 2,3 miljoonaa majoitusvuorokautta.

Tulos oli kasvanut edellisestä vuodesta 6,7 %. Kotimaan matkailijoiden osuus tästä

oli 83,4 % ja ulkomaanmatkailijoiden osuus 337 000. Yli puolet yöpymisistä tapah-

tui matkailuautolla tai matkailuvaunulla. Leirintäalueiden mökkiyöpymisten osuus

oli 31 % ja teltoissa yöpyi vain 15 % asiakkaista. Matkailuajoneuvojen määrä rekis-

terissä on myös ollut selvästi kasvussa. Vuonna 2006 oli rekisteriin kirjattu yli 90

000 matkailuajoneuvoa. (Saukkonen 2007.)

3.2 Leirintämatkailija

Leirintäaluematkailijat voivat olla vapaa-ajan matkailijoita tai työn puolesta mat-
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kustavia. Ympäristöministeriön tutkimuksen mukaan Keski-Suomen leirintä-

alueyrittäjät määrittelivät tyypillisen asiakkaansa 35-44-vuotiaaksi tai 45-54-

vuotiaaksi matkailijaksi, joka useimmiten matkaa perheen kanssa. Asiakkaita ku-

vattiin sosiaalisiksi, rauhaa rakastaviksi, iloisiksi, ystävällisiksi, mutta myös vaati-

viksi. Asiakkaat ovat usein urheilullisia ja harrastavat jotakin ulkoilma aktiviteettia.

Samantyyppisiin tuloksiin on myös päästy Ruotsissa tehdyssä tutkimuksessa, jonka

mukaan leirintäaluematkailija kuuluu lapsiperheeseen, on 0-14-vuotias tai 45-59-

vuotias, asuu keskisuuressa kaupungissa omakotitalossa, on saanut alemman tai

keskiasteen koulutuksen ja on keskituloinen. Suomessa lapsiperheitä on leirintä-

aluematkailijoista hieman yli puolet. (Suomen leirintämatkailun nykytila ja kehittä-

misnäkymät 2003, 35.)

Ympäristöministeriön teettämän tutkimuksen mukaan karavaanari yöpyy vaunus-

saan keskimäärin 50 yötä vuodessa. Valtaosa matkailusta keskittyy kesäkaudelle.

Kuitenkin 60 % karavaanareista käyttää vaunuaan myös talvella, mutta talvella

vaunut ovat pitkälti kausipaikoilla jollain leirintäalueella. Yhdeksän kymmenestä

karavaanarista harrastaa kotimaanmatkailua. Kesämökkinään tai tukikohtanaan

vaunuaan pitää joka kolmannes. Ulkomaanmatkailua harrastaa joka kolmas. (Suo-

men leirintämatkailun nykytila ja kehittämisnäkymät 2003, 36.)

Leirintäalueiden rahankäyttötutkimuksen mukaan leirintäalueelle majoittuva seurue

kuluttaa vierailupaikkakunnallaan päivittäin rahaa reilut 180 €. Alle 35-vuotiaat

kuluttivat rahaa enemmän, mutta yöpyivät enemmän mökeissä. (TNS Gallup

2007.) Lapsiperheiden rahankäyttö kohdistuu ruokaan ja ohjelmapalveluihin. Oh-

jelmapalveluihin luetaan tässä erilaiset teemapuistot, kuten Puuhamaa. Pariskuntien

rahan kulutus keskittyy ravintoloihin ja tehtaanmyymälöihin. Leirintäalueet ovat

olleet myös perinteisesti massatapahtumien majoituspaikkoja. Leirintäalueita täyt-

täviä tapahtumia ovat mm. Kotkan meripäivät, Seinäjoen Tangomarkkinat  ja Tu-

run Ruisrock. Niihin osallistuvat käyttävät myös selvästi enemmän rahaa yöpymis-

paikkakunnallaan. (Suomen leirintämatkailun nykytila ja kehittämisnäkymät 2003,

35-36.) Leirintämatkailijoiden rahankäytöstä huomaa selvästi, että muut elinkei-

noalat ovat osana matkailun elinkeinoa. Turisti käyttää rahaa myös leirintäalueen

ulkopuolisiin asioihin, kuten ruokaostoksiin ja tapahtumiin.
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4. ASIAKASTYYTYVÄISYYDEN MUODOSTUMINEN

Asiakastyytyväisyys muodostuu odotuksista ja mielikuvista, joita asiakkaalla on

ennen palvelun käyttöä. Odotukset syntyvät huomaamatta vastaanotetusta viestin-

nästä, johon vaikuttavat yrityksen mainonta, imago, tuttavien kertomukset ja ai-

emmat kokemukset. Asiakkaat vertaavat omia odotuksiaan ja mielikuviaan koke-

muksiinsa ja muodostavat mielipiteen yrityksestä ja sen palveluista. (Rope & Pöllä-

nen 1998, 58-59.)

Odotukset ja kokemukset muodostavat yhdessä asiakkaan kokeman tyytyväisyy-

sasteen. Asiakkaiden odotustaso luo lähtökohdan ja vertailupohjan asiakkaan ko-

kemuksille, ja se voi olla joko negatiivinen tai positiivinen. Jos kokemukset ja odo-

tukset vastaavat toisiaan on kyseessä tasapainotilanne. Tällöin asiakkaat eivät koe

positiivisia tai negatiivisia tuntemuksia. Jos odotustaso on korkeampi kuin koke-

mustaso, ovat asiakkaiden tunteet negatiivisia. Vastaavasti kokemustason ollessa

korkeampi kuin odotustaso on palvelukokemus positiivinen. ( Rope & Pöllänen

1998, 58-59.)

Asiakastyytyväisyys muodostuu eri osista, joista osaan yritys voi vaikuttaa toimin-

nallaan. Palvelun laatu on keskeinen tekijä, joka vaikuttaa asiakastyytyväisyyteen ja

johon yritys voi myös vaikuttaa. Lisäksi vaikuttavia tekijöitä ovat palvelutuotteen

hinta ja sen kokonaislaatu. Yrityksen vaikutusmahdollisuuksien ulkopuolelle jäävät

kuitenkin tilannetekijät ja yksilötekijät. Tilannetekijöillä voidaan tarkoittaa esimer-

kiksi asiakkaan kiirettä. Koska asiakas osallistuu palvelutapahtumaan, myös hänen

yksilölliset ominaisuutensa vaikuttavat sen onnistumiseen. (Ylikoski 1999, 152-

153.) Leirintäalueella tilannetekijöitä voivat olla vastaanoton hetkellinen ruuhkau-

tuminen, johon yrityksen on mahdoton varautua.

Myös kuluttajakäyttäytymisellä on suuri vaikutus asiakkaan kokemuksiin tyytyväi-

syyden tasosta. Asiakkaiden kuluttajakäyttäytymisen erityispiirteiden tunteminen

auttaa yritystä kehittämään toimintaansa oikeaan suuntaan, jotta sen tarjoamat pal-

velut vastaisivat asiakkaiden odotuksia ja tarpeita. Kuluttajakäyttäytyminen pitää
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sisällään tekijöitä, joiden avulla pystytään ymmärtämään asiakkaan tekemiä osto-

päätöksiä, ja niihin johtaneita syitä.

4.1 Kuluttajakäyttäytyminen

Kuluttajakäyttäytymisellä tarkoitetaan niitä toimintoja, joihin kuluttaja ryhtyy vali-

tessaan, ostaessaan ja käyttäessään tuotetta tai palvelua. Ostoprosessi muodostuu

neljästä vaiheesta. Kuluttajalla täytyy olla tarve eli motiivi ostaa jokin palvelu, jon-

ka pohjalta hän lähtee etsimään tietoa tarjolla olevista vaihtoehdoista. Matkailijalle

ostoprosessin kulku käynnistyy halusta matkustaa. Tietojen perusteella hän vertai-

lee palveluita ja tekee sen perusteella ostopäätöksensä. Lopuksi kuluttaja arvioi

tyytyväisyyttään palvelua kohtaan eli vertailee kokemuksiaan ennakko-odotuksiinsa

yrityksen tarjoamasta palvelusta. (Ylikoski 1999, 77.)

Matkailijan kuluttajakäyttäytymisen ainutlaatuisuutta voidaan kuvata seuraavin

seikoin. Kuluttaja ei saa mitään konkreettista voittoa ostamastaan matkailupalve-

lusta. Matkailupalvelun kuluttaminen on harvoin spontaania tai sattumanvaraista,

vaan se on vaatinut säästämistä ja ennakkosuunnittelua. (Vuoristo 2002, 49.)

Vuoriston (2002) mukaan ostoprosessin etenemiseen käytännössä, vaikuttaa neljä

tekijää, jotka liittyvät toisiinsa: matkailijan profiili pitää sisällään matkailijan tausta-

tiedot, joita ovat esimerkiksi ikä, koulutus, aiemmat kokemukset ja motivaatio.

Kohteen resurssit ja ominaisuudet määrittyvät kohteen vetovoimatekijöillä. Eri

matkailijoita houkuttelevat erilaiset vetovoimatekijät, joita voivat olla esimerkiksi

ympäristön tarjoamat harrastusmahdollisuudet tai kulttuuritoiminta. Vetovoimate-

kijät koetaan yksilöllisesti ja ne vaikuttavat suuresti kohteen valintaan. Kuluttaja

punnitsee matkan ominaisuuksia, joita ovat matkan kesto, kohdealueen mahdolliset

riskit ja etäisyys itse kohteeseen. Tietoisuuteen matkan kohteesta vaikuttaa merkit-

tävästi se, kuinka luotettavana matkailija pitää kohdetta. Näiden tekijöiden perus-

teella kuluttaja tekee lopullisen päätöksensä matkansa kohteesta. (Vuoristo 2002,

49.)
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Kuluttajan käyttäytymiseen ja ostoprosessiin vaikuttavat demografiset tekijät, joita

ovat kuluttajan ikä, koulutus ja ammatti, tulot, elämäntyyli, perheen elämänvaihe

sekä henkilön persoonallisuus. Ne ovat helposti mitattavissa ja analysoitavissa ole-

via tietoja. Demografisilla tekijöillä tarkoitetaan siis kuluttajan henkilökohtaisten

ominaisuuksien lisäksi myös kuluttajan asuinympäristöä. Demografiset tekijät aut-

tavat osittain selittämään kuluttajien erilaisia tarpeita ja motiiveja, mutta ne eivät

pysty selittämään lopullista tuote valintaa. Tämän vuoksi tulee tarkastella myös

kuluttajien psykologisia ja sosiaalisia tekijöitä, jotta voidaan ymmärtää asiakkaiden

kuluttajakäyttäytymisen syitä. Psykologiset ja sosiaaliset tekijät yhdessä demogra-

fisten tekijöiden kanssa muodostavat ostajan elämäntyylin. (Bergström 2003, 99-

100.)

Ostajan psykologisina tekijöinä voidaan pitää kuluttajan henkilökohtaisia piirteitä

eli persoonallisia tarpeita ja tapoja, jotka heijastuvat myös ostoskäyttäytymiseen.

Psykologisia ja sosiaalisia tekijöitä ei voida selkeästi erottaa toisistaan, koska ihmi-

sen käyttäytyminen muovautuu vuorovaikutuksessa muiden kanssa. Näihin tekijöi-

hin kuitenkin kuuluvat yksilön motiivit, tarpeet, arvot ja asenteet, innovatiivisuus ja

oppiminen. Sosiaalisista tekijöistä helposti mitattavaa tietoa on se, millaisiin ryh-

miin yksilö kuuluu ja mikä on hänen sosiaaliluokkansa. Vaikeasti mitattavaa tietoa

on taas se, miten nämä ryhmät vaikuttavat yksilön käyttäytymiseen. (Bergström

2003, 101-110.)

Kuluttajan asenne on osa psykologisia tekijöitä. Matkailijan asenne matkakohdetta

kohtaan vaikuttaa paljolti hänen lopulliseen ostopäätökseensä. Asenne muodostuu

kuluttajan arvoista ja uskomuksista. Jos kuluttaja arvostaa luontoa ja uskoo lähteis-

tä saamiensa tietojen perusteella kohteen olevan luontoystävällinen, hänen asen-

teensa kohdetta kohtaan on positiivinen. Tällöin kuluttaja voi valita kohteen mat-

kakohteeksi asenteensa pohjalta. (Vuoristo 2002, 50-51.)
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4.2 Motiivit

Kuluttajan motiivit ostaa tiettyä palvelua on olennainen osa kuluttajakäyttäytymistä

sekä asiakastyytyväisyyden muodostumista. Asiakkaiden motiivit eli syyt ostaa

jotain palvelua ovat usein tiedostamattomia. Asiakas arviokin usein arvoa, jota hän

saa ostaessaan palvelun. ( Ylikoski 1999, 77-79.) Yritysten tulee huomioida erilai-

set asiakkaat ja heidän motiivinsa ostaa palvelua, vaikka kyse onkin usein tiedos-

tamattomista tekijöistä.

Matkalle lähtemiselle on asiakkaalla useimmiten jokin syy eli motiivi, jonka hän

tiedostaa. Motiivi saattaa olla kuitenkin myös tiedostamaton. Harvoin matkailija

hakee matkaltaan vain yhtä palvelua. Esimerkiksi leirintäalueelle majoittuvat mat-

kailijat saattavat hakea lomaltaan myös vapaa-ajanviettoaktiviteetteja leirintäpaikan

lisäksi. Matkustamisen motiivit voidaan jakaa kahteen eri kategoriaan: ensisijaisiin

ja toissijaisiin motiiveihin. Ensisijaiset motiivit määrittävät sen, miksi matkalle yli-

päätänsä lähdetään, ja toissijaiset motiivit ohjaavat sitä, miten ja minne matkuste-

taan. (Verhelä 2003, 24-25.)

Ensisijaisia matkustuksen motiiveja saattaa kuluttajalla olla yksi tai useampia. Nä-

mä motiivit vaikuttavat siihen, että kuluttaja tekee ylipäätänsä päätöksen lähteä

matkalle. Matkustuksen syitä voivat olla työhön liittyvät syyt, joiden vuoksi mat-

kustaja joutuu matkustamaan. Jos matkustajan motiivit liittyvät fyysisiin tai fysiolo-

gisiin syihin, niin hänen matkansa tarkoituksena on esimerkiksi urheilu-

aktiviteettien harrastaminen tai työkyvystä huolehtiminen. Kulttuurisia, psykologi-

sia ja itsensä kehittämisen syitä ovat teatterit, konsertit ja muut kulttuuritapahtu-

mat. Sosiaaliset syyt johtavat ajanviettoon perheen tai muiden ihmisten kanssa.

Näiden lisäksi ensisijaisia matkustamisen syitä ovat viihde sekä uskonnolliset mat-

kustamisen syyt. (Verhelä 2003, 24-26.)

Toissijaiset motiivit määrittävät sen, missä, miten ja milloin matkustamisen tarve

halutaan tai pystytään toteuttamaan. Toissijaiset motiivit jaotellaan sisäisiin ja ul-

koisiin syihin. Ulkoiset syyt käsittävät yhteiskunnassa tapahtuvia asioita, jotka vai-

kuttavat asiakkaan matkustuspäätökseen. Sisäiset syyt ovat osittain sellaisia, joihin
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matkailupalveluiden tuottaja ei voi vaikuttaa. Sisäisiä syitä ovat matkailijan henki-

lökohtainen tilanne, asenteet ja käsitykset, tietämys sekä matkailijan aikaisemmat

kokemukset matkailusta. (Verhelä 2003, 27.)

4.3 Palvelun laatu

Ylikoski (1999) määrittää palvelun laadun tarkoittavan sitä, miten hyvin palvelu

vastaa asiakkaan odotuksia tai vaatimuksia. Laatu on asiakkaan muodostama nä-

kemys palvelun onnistumisesta. Laatua voidaan pitää myös asiakkaan asenteena

yritystä ja sen tarjoamia tuotteita tai palveluita kohtaan. Laatua on vaikea määrittää

palvelussa, koska se sisältää niin paljon muuttuvia tekijöitä. (Ylikoski 1999, 118.)

Asiakkaille syntyy odotuksia yrityksestä muun muassa sen palveluiden hintatason

perusteella. Palvelun kokonaishintaa voidaan pitää asiakkaan kannalta myös erään-

laisena palvelun laadun mittarina. Palvelun kallis hinta lisää ihmisten odotuksia ja

he odottavat saavansa hyvin laadukasta palvelua. Toisaalta asiakkaalla ei ole vält-

tämättä suuria laadullisia odotuksia palvelua kohtaan, jos yrityksen palvelut ovat

hyvin halpoja. (Mudie & Pirrie 2006, 88-89.)

Yritykset panostavat nykyisin yhä enemmän laatuun. Kilpailun kiristyessä laatua

voidaan pitää yhtenä yrityksen menestystekijöistä. Yrityksen kilpailuetu muita sa-

mantyyppisiä palveluita tarjoavia yrityksiä kohtaan koostuu nimenomaan sen laa-

dusta. Asiakkaille tulee tarjota enemmän ja parempaa palvelua kilpailuedun saavut-

tamiseksi. (Grönroos. 1998, 65-66.) Myös asiakkaiden leirintäaluevalintoihin vai-

kuttavat yhä enemmän alueen palvelutarjonnan monipuolisuus ja sen laatu. Ympä-

ristöään leirintäalue ei voi valita, mutta se voi lyödä kilpailijansa laudalta parem-

malla palvelulla.

Palvelun laatu voidaan jakaa kahteen osatekijään, jotka yhdessä muodostavat asi-

akkaan kokeman kokonaislaadun. Tekninen laatu eli lopputulosulottuvuus tarkoit-

taa sitä, mitä asiakkaalle jää konkreettisesti vuorovaikutuksesta yrityksen kanssa.

Leirintämatkailijoille tekninen laatu muodostuu alueiden tarjoamista ydin- ja oheis-

palveluista. Toinen laadun ulottuvuus on prosessiulottuvuus eli toiminnallinen laa-
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tu. Toiminnallinen laatu koostuu asiakkaan palvelusta yrityksessä ja siitä, miten hän

kokee tämän prosessin. Leirintämatkailussa matkailijan kokemukset palvelutilan-

teesta vastaanotossa tai ravintolassa vaikuttavat toiminnallisen laadun tyytyväisyy-

teen. (Grönroos 1998, 62-65.)

Koettuun palveluun laatuun vaikuttaa merkittävästi se, mitä ostajan ja myyjän välil-

lä tapahtuu vuorovaikutustilanteissa. Asiakkaan ja palvelun tarjoajan välille syntyy

vuorovaikutustilanteissa niin sanottuja totuuden hetkiä. Totuuden hetket ovat tilan-

teita, joissa palvelun tarjoajalla on tässä ja nyt mahdollisuus osoittaa palvelun laatu.

Jos totuuden hetki hoidetaan huonosti, sitä on vaikea korjata jälkeenpäin. (Grön-

roos 1998, 68.) Asiakas ei tee päätelmää siitä, onko palvelu laadukasta vai ei, pit-

källisen pohdinnan tuloksena, vaan hän muodostaa käsityksensä totuuden hetkellä

keskustellessaan asiakaspalvelijan kanssa.  Käsitys muodostuu siis hyvin lyhyessä

hetkessä, ja siitä johtuu tilanteiden kutsuminen totuuden hetkiksi. Loistava palvelu

on sitä, että asiakas saa vähän parempaa palvelua kuin hän odotti. Siihen yrityksen

kannatta pyrkiä, koska silloin kun asiakas on tyytyväinen saamaansa palveluun,

kaikki voittavat. (Hopson, Loughary, Murgatroyd, Ripley, Scally & Simpson 1999,

63-68.)  Totuuden hetkiä leirintäaluilla ovat asiakkaan ja yrityksen työntekijän koh-

taaminen esimerkiksi vastaanotossa. Totuuden hetkiä kertyy kuitenkin paljon mui-

takin asiakkaan käyttäessä leirintäalueen palveluita. Koska kaikki totuuden hetket

vaikuttavat palvelun laatuun, tulisi jokaisen työtekijän pyrkiä siihen palvelun ta-

soon, jota leirintäalueella tavoitellaan.

Palvelun laatu on osa asiakastyytyväisyyttä, ja asiakkaat muodostavat käsityksen

yrityksen tarjoaman palvelun laadusta samalla tavalla kuin kokonaistyytyväisyyten-

sä yritystä kohtaan. Asiakkaat vertaavat odotuksiaan kokemuksiinsa ja muodosta-

vat niiden pohjalta kuvan kokonaislaadusta. Palvelun laatuun vaikuttavat teknisen

ja toiminnallisen laadun lisäksi myös markkinointiviestintä, yrityksen imago, kuulo-

puheet sekä asiakkaan aikaisemmat kokemukset. (Grönroos 1998, 67.)

Grönroos käsittelee kirjassaan laadun kriteereitä, jotka ovat lähtökohtana palvelun

onnistumiselle yrityksessä. Hän jaottelee laadun tekijät seuraavasti: ammattitaito,

yrityksen maine ja uskottavuus, asenne ja käyttäytyminen, lähestyttävyys ja jousta-
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vuus, luotettavuus sekä normalisointi. Tekniseen laatuun näistä liittyy ammattitaito.

Yrityksen maine ja uskottavuus ovat osa yrityksen imagoa, johon voidaan vaikuttaa

markkinointikeinoin. Neljä viimeistä laatukriteeriä ovat osa toiminnallista laatua.

(Grönroos 1998, 73.) Leirintäalueen työtekijöiden asenne asiakasta kohtaan sekä

helposti lähestyttävyys vaikuttavat matkailijan kokemuksiin palvelun toiminnallises-

ta laadusta.

4.4 Asiakastyytyväisyyden tutkiminen

Asiakastyytyväisyyden tutkiminen on keskeinen asia selvittäessä ja arvioidessa yri-

tyksen menestymismahdollisuuksia nyt ja tulevaisuudessa. Jotta yrityksen voidaan

odottaa menestyvän myös tulevaisuudessa, täytyy asiakastyytyväisyyden olla hyväl-

lä tasolla. Palveluiden yksilöllisyydestä johtuen ovat myös asiakkaiden kokemukset

erilaisia. Asiakkaiden kokemusten selvittäminen on välttämätöntä, jotta toiminnan

hyvät ja huonot puolet tulevat esiin ja yritys pystyy kehittämään toimintaansa oike-

aan suuntaan. (Rope & Pöllänen 1998, 58-61.)

Asiakastyytyväisyystutkimuksessa on kyse yrityksen prosessien toimivuudesta asi-

akkaiden tarpeita kohtaan. Tällä kartoitetaan asiakkaiden tyytyväisyyttä yrityksen

toimintaan. Tutkimuksella voidaan selvittää kaikki tyytyväisyyteen vaikuttavat asi-

at, joita ovat odotukset, kokemustaso ja eri toimintojen ominaisuuksien merkitys

asiakkaalle. (Rope & Pöllänen 1998, 83-88.)

Asiakaskeskeisen yrityksen perustana on, että tietoa asiakkaiden tyytyväisyydestä

kerätään suoraan asiakkailta. Tutkimusmenetelmiä, joilla yritys pyrkii saamaan tar-

vitsevansa tiedon, on erilaisia. Niistä yritys valitsee itselleen toimivimman. Tietoa

voidaan kerätä kyselyillä, haasteluilla tai palautejärjestelmien avulla. Pääasia kui-

tenkin on, että tutkimus on helppo toteuttaa ja taloudellinen yritykselle. Lisäksi sen

tulee olla asiakkaalle helppo ja vaivaton vastata, mutta sisältää silti kattavasti ky-

symyksiä, jotta tyytyväisyystekijät saadaan selville. Tärkeää on huomioida, että

tulokset ovat tietojenkäsittelyyn soveltuvia. (Rope & Pöllänen 1998, 85-86.)
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Asiakastyytyväisyystutkimus on markkinointitutkimus, ja siihen soveltuvat samat

toteutusperiaatteet. Tutkimuksen toimivuuden yleiset kriteerit ovat validiteetti,

reliabiliteetti, järjestelmällisyys, lisäarvon tuottaminen ja automaattinen toimintaan

kytkeytyminen. Validiteetilla tarkoitetaan sitä, että tutkimuksessa on tutkittu juuri

sitä asiaa, mistä halutaan tietoa. Tähän vaikuttavat tutkimuskysymysten muotoilu ja

niihin valitut vaihtoehdot. Reliabiliteetti kertoo tutkimuksen luotettavuudesta ja

pysyvyydestä. Jos asiakastyytyväisyydessä ei ole tapahtunut muutoksia, tulee tut-

kimuksen olla toistettavissa niin, että siitä saadaan yhteneviä vastauksia. Reliabili-

teettia heikentävät muun muassa liian pieni otoskoko ja kysymysten epäselvä muo-

toilu. Tutkimuksesta saadaan lisäarvoa, jos se on toteutettu niin, että sen avulla

pystytään kehittämään toimintaa. Automaattinen toimintaan kytkeytyminen merkit-

see sitä, että saadut tulokset tuottavat automaattisesti kehittämispäätöksiä. (Rope

& Pöllänen 1998, 83-84.)

Asiakastyytyväisyystutkimuksessa tulee selvittää kaikki asiat, jotka vaikuttavat

asiakastyytyväisyyteen ja sen muodostumiseen. Ennakko-odotustasoa tulee selvit-

tää kokonaisuutena sekä kriteereittäin. Kriteereitä voivat olla muun muassa palve-

lu, laatu ja edullisuus.  Kokemustasoa ja ennakko-odotustasoa tulee mitata yhtäläi-

sillä tekijöillä ja mittausasteikolla, jolloin niitä on helpompi verrata keskenään. Tut-

kimuksessa tulee ottaa huomioon myös se kuinka paljon yrityksen eri toiminnot,

vaikuttavat asiakkaiden tyytyväisyyteen. Tämä antaa pohjan tarkastella, millä odo-

tus- ja kokemustason poikkeamilla on merkitystä yrityksen toiminnan kannalta.

Kaikki tekijät tulee saada selville yksinkertaisella, yksiselitteisellä, luotettavalla,

vertailukelpoisella ja yksilöitäviin tekijöihin paneutuvalla menetelmällä. (Rope &

Pöllänen 1998, 88.)

Tutkimuksista saatua tietoa voidaan käyttää ongelmakohtien selvittämiseen, toi-

minnan tason ylläpitämiseen, kannustejärjestelmän luomiseen sekä markkinointiin.

(Rope & Pöllänen 1998, 61-62.) Tutkimuksista saadun tiedon avulla yritykset pys-

tyvät kehittämään toimintaansa ja erottumaan muista alan yrityksistä. Ne myös

oppivat tuntemaan asiakkaansa ja vastaamaan paremmin asiakaskunnan toiveisiin ja

odotuksiin.
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5. TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tässä luvussa esittelen käyttämäni tutkimusmenetelmän lomakkeen laatimisen ja

tutkimuksen toteuttamisen. Kerron myös, miten olen käsitellyt tutkimuksesta saa-

maani aineistoa ja missä muodossa olen tulokset esittänyt.

5.1 Tutkimustapa ja käytetyt menetelmät

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tietoa kerätään numeerisessa muodossa ja tulokset

kertovat lähinnä lukumääriä, prosenttiosuuksia ja niiden välisiä riippuvuuksia. Jotta

kvantitatiivisesta tutkimusta voidaan toteuttaa, on otoskoon oltava tarpeeksi suuri.

Otoskoon tulee olla suuri, koska tavoitteena on saada samat tutkimustulokset kuin

koko perusjoukosta saataisiin. Mitä yksityiskohtaisempia tietoja tutkimuksella hae-

taan, sen suurempi otoskoon tarvitsee olla. Yksityiskohtaisemmilla tiedoilla tarkoi-

tetaan esimerkiksi asuinpaikkakunnan vaikutusta tutkimustuloksiin. (Heikkilä 2005,

16, 41-42.)

Tutkimukseni on muodoltaan määrällinen eli kvantitatiivinen lomakekyselytutki-

mus. Koska kyseessä oli suuri yleisötapahtuma, tutkimukseen sopi mielestäni par-

haiten kvantitatiivinen tutkimusmenetelmä. Tutkimuksesta saadut tulokset haluttiin

numeerisessa muodossa. Tutkimustulosten avulla haluttiin selvittää asiakkaiden

tyytyväisyyttä Camping Messilän palveluihin ja sitä, mitkä seikat vaikuttavat leirin-

täalueen valintoihin. Tavoitteena on saada vertailukelpoista tietoa siitä, mille asioil-

le karavaanarit antavat arvoa valitessaan matkansa kohdetta ja kuinka hyvin näissä

asioissa on Camping Messilässä onnistuttu. Koska tutkimus tuottaa tutkimusaineis-

toa numeerisessa muodossa, on kyselylomakkeen eri osioiden vertailu helpompaa.

Tutkimuksen perusjoukko koostui Helsingissä 19. -21.1.2007 järjestettyjen Cara-

van-messujen kävijöistä. Kaiken kaikkiaan kolme päivää kestäneillä messuilla oli

kävijöitä noin 40 000. Kyselyä toteutettiin messuilla lauantaina ja sunnuntaina, enkä

osaa sanoa, paljonko niiden päivien kävijäosuus oli kokonaismäärästä. Otokseni

kokonaismääräksi kertyi 202 vastaajaa, josta vain 98 vastaajaa oli käynyt Messiläs-
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sä ja pystyi vastaamaan Camping Messilän asiakastyytyväisyyttä selvittäviin kysy-

myksiin. Loput vastaajista vastasivat vain leirintäaluevalintoja koskeviin kysymyk-

siin. Toimeksiantajani oli asettanut tutkimukseni otoskooksi 300 kävijää. Toimek-

siantajani mielestä se oli riittävän suuri otos, jotta tutkimustuloksista voitaisiin teh-

dä luotettavia johtopäätöksiä. Jäin otostavoitteestani melko paljon, mihin vaikutti

mielestäni suurelta osin kyselyn pituus. Kysely oli selkeästi liian pitkä messuilla

toteutettavaksi. Olin kuitenkin tyytyväinen saamaani otokseen, koska lomakkeiden

täytössä ei ilmennyt puutteita. Minua jäi harmittamaan enemmän Camping Messi-

lässä yöpyneiden vastaajien pieni määrä, koska pienen otoskoon vuoksi ei ollut

mielekästä tutkia saatuja tuloksia kovinkaan yksityiskohtaisesti.

Kysely toteutettiin Camping Messilän messuosastolla. Olin työkaverini kanssa pai-

kalla jakamassa kyselyitä halukkaille vastaajille. Vastaajat täyttivät lomakkeen itse-

näisesti ja palauttivat sen suljettuun tynnyriin. Näin kaikki vastaajat saivat kertoa

rauhassa oman mielipiteensä ja heidän anonyymiteettinsä säilyi. Menettely oli tär-

keä vastaajien kannalta, koska osa Messilässä yöpyneistä oli minulle tuttuja työni

puolesta. Kaikille vastaajille jaettiin myös arvontalipukkeet. Palkintona arvonnassa

oli yöpymisiä Camping Messilässä asuntoautolla tai -vaunulla, messulippuja Lahden

Caravan -messuille 2007 ja lounaspalkintoja Camping Messilän ravintolassa. Tä-

män toivottiin motivoivan ihmisiä vastaamaan kyselyyn. Arvonta suoritettiin mes-

sujen jälkeen ja voittajille ilmoitettiin voitosta henkilökohtaisesti.

5.2 Kyselylomake

Lomakkeen rakentamisen lähtökohtana oli toimeksiantajan esittämä toive siitä, että

tutkimus sisältäisi Camping Messilän asiakastyytyväisyyttä mittaavien kysymysten

lisäksi myös vastaajien mielipiteitä yleisesti leirintäalueenvalintaan vaikuttavista

tekijöistä. Tällöin tuloksia voitaisiin verrata keskenään tarkastelemalla tulosten

pohjalta, mitä asioita karavaanarit pitävät tärkeinä matkakohdettaan valitessaan ja

kuinka hyvin niissä asioissa on Messilässä onnistuttu.
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Tutkimuksessani käytin tiedonkeruumenetelmänä lomakekyselyä, joka soveltui

mielestäni parhaiten tapahtuman luonteeseen. Koska kyseessä oli suuri yleisötapah-

tuma, pidin vastaajille mielekkäämpänä vaihtoehtona täyttää lomake itse. Haastat-

telumenetelmä olisi vaatinut myös enemmän resursseja, koska haastattelijoita olisi

tarvittu useampia.

Lomake koostui kolmesta eri osiosta, jotka olivat vastaajien taustatiedot, leirintä-

aluevalintaan vaikuttavat tekijät ja asiakastyytyväisyys Camping Messilässä. Koska

kysely toteutettiin messuilla, pyrin tekemään siitä mahdollisimman lyhyen. Lopulli-

nen versio koostui 20:stä eri kysymyksestä ja se oli kaksisivuinen. Ensimmäinen

puoli käsitteli vastaajien taustatietoja sekä leirintäaluevalintaan vaikuttavia tekijöitä

ja toinen puoli käsitteli Camping Messilän asiakkaiden tyytyväisyyttä alueen palve-

luihin ja toimintaan. Jos kyselyyn vastannut ei ollut yöpynyt Camping Messilässä,

hän lopetti kyselyn toisen puolen ensimmäiseen kysymykseen. Kyselylomake oli

tulostettu messuille kaksipuoliseksi ja opinnäytetyössäni se on tulostettu kahdelle

eri sivulle. (LIITE 1)

Kyselylomakkeen alkuun kirjoitin saatteen, jossa painotin tutkimuksen luottamuk-

sellista tietojen käsittelyä. Lisäksi siinä kerrottiin vastaajien kesken arvottavista

palkinnoista. Kaikki kyselyyn vastanneet saivat täyttää erillisen arvontalomakkeen,

jos he halusivat osallistua arvontaan. Vastaajien nimeä tai osoitetta ei merkitty itse

kyselyyn, koska se olisi estänyt vastaajia kertomasta rehellistä mielipidettään. Sitä

paitsi osa vastaajista oli minullekin tuttuja työn kautta.

Kyselylomake koostui suurimmaksi osin strukturoiduista eli eri vastausvaihtoehtoja

sisältävistä kysymyksistä. Vastausvaihtoehdoista vastaaja sai valita yhden tai jois-

sain kysymyksissä useamman vaihtoehdon. (Heikkilä 2005, 50.) Päädyin struktu-

roituihin kysymyksiin, sillä ne ovat nopeita ja yksinkertaisia täyttää. Mielestäni

messukyselyn täytyy olla mahdollisimman nopeasti täytettävissä, jotta vastaajat

jaksavat keskittyä siihen.
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Eri vastausvaihtoehtoja sisältävissä sanallisissa vastauksissa annoin tarvittaessa

”muu, mikä?” -vastausvaihtoehdon. Liitin sen osaan kysymyksistä, koska en voinut

olla varma, olinko huomioinut kaikki vastausvaihtoehdot.

Käytin patteristoissa ja mielipidettä ilmaisevissa kysymyksissä Likertin asteikkoa.

Likertin asteikko on 4- tai 5-portainen asteikko, jossa toisena ääripäänä on useim-

miten ”täysin samaa mieltä” ja toisena ääripäänä ”täysin eri mieltä”. Vastaaja valit-

see vaihtoehdoista parhaiten omaa mielipidettään kuvaavan vaihtoehdon. (Heikkilä

2005, 53.) Käytin patteristoissani 4-portaista asteikkoa, jonka lisäksi minulla oli

vaihtoehto ”x eli ei mielipidettä asiasta”. Lisäsin vaihtoehdon sen vuoksi, että kai-

killa vastaajilla ei ole välttämättä mielipidettä jostakin asiasta esimerkiksi siksi, ettei

ole käyttänyt kyseistä palvelua. Käytin samaa asteikkoa molemmissa mielipidettä

ilmaisevissa patteristoissani muuttamalla vain arvosanojen sanallista muotoa. Käyt-

tämällä samaa asteikkoa sain vertailukelpoista tietoa siitä, mitä asioita vastaajat

arvostivat leirintäalueilla ja kuinka hyvin näissä asioissa oli onnistuttu Messilässä.

Koska vastaajat saattoivat pitää kaikkien tekijöiden vaikutusta suurena leirintäalue-

valinnan tekemisen kannalta, tarkensin vastauksia sanallisella kysymyksellä, jossa

käytin samoja tekijöitä kuin patteristossa. Vaihtoehdoista vastaajat saivat valita

kolme tärkeintä tekijää, joiden pohjalta sain paremman käsityksen siitä, mitkä asiat

nousevat muiden ylitse. Kysymystä 9 tarkensi kysymys 10, ja  kysymystä 20 tar-

kensi 19 (LIITE 1).

Lomaketta tehdessäni tein yhteistyötä toimeksiantajani kanssa, ja varsinkin Messi-

lää koskevista mielipidekysymyksistä hänellä oli selkeä käsitys siitä, mitä hän halusi

kysyttävän. Yleisesti leirintäalueen valintaan koskeviin kysymyksiin halusin saman-

laisia kysymyksiä kuin Messilää käsittelevään osuuteen, jotta minulla olisi myös

vertailupohjaa tuloksia purkaessani. Testasin lomakkeen myös ennen messuja muu-

tamalla Camping Messilän asiakkaalla, jotta sain tietoa siitä, olinko onnistunut

muotoilemaan kysymykset oikein.

Kyselyn loppuun liitin toimeksiantajan toiveesta avoimen kohdan kehitysehdotuk-

sille ja palautteelle. Tähän kohtaan en kuitenkaan saanut vastauksia. Lomakkeesta
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muotoutui mielestäni kaiken kaikkiaan liian pitkä messukyselyksi, ja uskon, että se

karsi jonkin verran ihmisten halukkuutta vastata siihen.

5.3 Lomakkeiden käsittely

Lomakkeiden käsittelyssä käytin apuna Microsoft Excel – taulukkolaskentaohjela-

maa. Syötin lomakkeiden tiedot havaintomatriisitaulukkoon, jossa jokainen pysty-

sarake vastaa muuttujia ja vaakarivi tilastoyksikköä. Yhdellä rivillä on yhden vas-

taajan vastaukset kaikkiin kysymyksiin. Yhdessä sarakkeessa on puolestaan yhden

kysymyksen kaikilta vastaajilta saadut vastaukset. (Heikkilä 2005, 123.) Syötin siis

jokaisen lomakkeen kaikki kysymykset havaintomatriisiin, minkä jälkeen aloin ana-

lysoida tuloksia taulukkolaskentaohjelman avulla. Vastaajien iän ja kotipaikan luo-

kittelin analysointia varten.

Tulokset käsittelin numeromuodossa käyttämällä prosenttilukuja sekä kokonaislu-

kuja vastaajien määrästä ja havainnollistamalla niitä graafisilla esityksillä. Avoimet

vaihtoehdot käsittelin yhdessä muiden vastausten kanssa. Käsittelin taulukoissa

avoimet kohdat muuna vaihtoehtona. Avoimia vastauksia ei tullut paljon, ja ne oli-

vat hyvin samansuuntaisia, joten luokittelin niistä yhdenmukaiset vastaukset ja kä-

sittelin ne tekstimuodossa muiden vastausten kanssa.

6. TUTKIMUSTULOKSET

Tässä luvussa esittelen tutkimuksesta saamani tulokset. Tulokset esitellään kolmes-

sa eri osiossa. Vastaajien taustatiedoissa käsittelen vastaajien kotipaikkaa, ikää ja

harrastuneisuutta leirintämatkailua kohtaan. Leirintäalueen valintaan vaikuttavia

tekijöitä ja vastaajien mielipidettä niiden tärkeydestä käsittelen toisessa alaluvussa.

Viimeisenä käsittelen tutkimustuloksista Camping Messilässä yöpyneiden vastaaji-

en tyytyväisyyttä alueen palveluita kohtaan. Tulokset käsitellään samassa järjestyk-

sessä kuin kyselylomakkeessa. Lähes kaikki taulukot ovat lukumääräisiä, eli ne
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kertovat, moniko vastaajista on valinnut kyseisen vastausvaihtoehdon. Tekstissä

esitetään vastaavat tiedot prosentteina.

Kyselyyn osallistuneiden vastaajien kokonaismäärä oli 202 henkeä. Vastaajista vain

98 oli yöpynyt Camping Messilässä ja pystyi vastaamaan myös tämän osion kysy-

myksiin. Camping Messilän asiakastyytyväisyysosioon pystyi vastaamaan vain alle

puolet kaikista kyselyyn vastanneista. Taustatietoihin ja leirintäalueen valintaan

vaikuttaviin tekijöihin sekä niiden tärkeyteen toiminnassa vastasi 202 henkeä.

6.1 Vastaajien taustatiedot

Vastaajista suurin osa eli 83 % asui Etelä-Suomen läänissä (kuvio 1). Länsi-

Suomen läänissä asui 12 %, Itä-Suomen läänissä 4 % ja Oulun läänissä 1 % vastaa-

jista.  Vastaajista lähes puolet tuli pelkästään pääkaupunkiseudulta (48 %). Vasta-

uksia kertyi yhteensä 202.
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KUVIO 1. Vastaajien asuinmaakunta lukumäärittäin

Vastaajista suurin osa oli yli 40-vuotiaita (kuvio 2). Suurin ikäryhmä olivat 50-59-

vuotiaat, joita oli 36 % vastaajista. Seuraavat kolme ikäryhmää suuruusjärjestyk-

sessä olivat 40-49-vuotiaat (28 %), 30-39-vuotiaat (15 %) ja  yli 60-vuotiaat
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(15 %). Ikäryhmään 20-29-vuotiaat kuului vain 5 % vastaajista ja 1 % vastaajista

oli ikäryhmästä 19 vuotta tai alle 19 vuotta. Alle 30-vuotiaat muodostavat vastaa-

jista vain 6 %.

Vastaajista 61 % matkusti ilman lapsia ja 39 % lasten kanssa. Vastaajien kanssa

matkustavien lasten ikäjakauma oli seuraava: 0-6-vuotiaita oli 18 %, 7-12-vuotiaita

oli 39 % ja 13-18-vuotiaita oli 43 %.

KUVIO 2. Vastaajien ikäjakauma

Vastaajista yli puolet (61 %) oli harrastanut leirintämatkailua kauemmin kuin 5-

vuotta (kuvio 3). Vastaajista 1-5 vuotta leirintämatkailua oli harrastanut 23 %. Alle

vuoden harrastaneita oli 16 % kyselyyn vastanneista.
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Kuinka kauan olette harrastanut leirintämatkailua?
n=202

alle vuoden
16%

1-5 vuotta
23%kauemmin

61%

 KUVIO 3. Vastaajien harrastuneisuusaika leirintämatkailussa prosentteina

Leirintämatkailun harrastuneisuus vaihtelee suuresti eri vuodenaikoina (kuvio 4).

Vastaajista hieman yli puolet (54 %) harrasti leirintämatkailua vain kesällä. Ympäri

vuoden matkustavia oli vastaajista 45 %.  Ainostaan yksi prosentti harrasti leirin-

tämatkailua pelkästään talvella.

 Leirintämatkailijat jakautuvat kausipaikkalaisiin ja kiertäviin karavaanareihin. Ky-

selyyn vastanneista suurin osa oli kiertäviä karavaanareita (73 %).  Vastanneista 27

% oli kausipaikalla jollakin leirintäalueella. Kausipaikkalaisista 11 % oli kausipai-

kalla ympäri vuoden, 8 % oli kausipaikalla vain talvella ja 8 % oli kausipaikalla vain

kesällä. Vastaajista 28 % yöpyi leirintäalueilla keskimäärin enemmän kuin 30 vuo-

rokautta vuodessa. 43 % yöpyi vuodessa 10-30 vuorokautta ja   29 %  yöpyi vuo-

dessa alle 10 vuorokautta leirintäalueilla.
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Harrastatteko leirintämatkailua?
n=202
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KUVIO 4. Sesonkien vaikutus leirintäaluematkailuun lukumäärittäin

Kyselyyn vastanneista yli puolet (54 %) haluaa kiertää mahdollisimman paljon eri

leirintäalueilla (kuvio 5). Osalla matkailijoista tottumukset vaihtelevat sesongeittain

(23 %). Vastaajista 8 %:lla oli yksi suosikkileirintäalue, jolla he vierailevat usein.

Vastanneista 13 %:lla oli 2-4 suosikkialuetta, joilla käydään usein, ja useampia lei-

rintäaluesuosikkeja oli 2 %:lla vastaajista.

Onko suosikkileirintäaluetta, jolla käytte usein?
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Kuvio 5. Leirintämatkailijoiden matkailutottumukset lukumäärittäin
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6.2 Leirintäalueen valintaan vaikuttavat tekijät

Tässä luvussa käsittelen leirintäalueen valintaan vaikuttavia tekijöitä. Vastaajia tä-

hän osioon oli 202. Tulosten pohjalta selviää mihin asioihin karavaanarit kiinnittä-

vät ensisijaisesti huomiota valitessaan matkakohdettaan.

Kyselyyn vastanneet saivat valita 12 vaihtoehdosta kolme tärkeintä tekijää, jotka

vaikuttivat vastaajien leirintäaluevalintaan ensisijaisesti (kuvio 6). Vastausten pe-

rusteella käy ilmi, että mielipiteet ovat jakautuneet eri asioiden kesken hyvinkin

suuresti. Tärkeimmiksi asioiksi nousivat kuitenkin siisteys (23 %) ja alueen sijainti

(22 %). Tärkeänä pidettiin myös alueen hintaa (15 %). Muille osioille prosentit

jakautuivat melko tasaisesti: harrastukset 8 %, suositukset 6 %, tapahtumat 6 %,

lähialueen tapahtumat 5 %, ravintolapalvelut 4 %, lähialueen ulkoilumaastot 4 % ja

lähialueen kulttuuritoiminta 2 %. Muita asioita arvosti 1 % vastanneista. Kahden

vastanneen mielestä mukava henkilökunta vaikuttaa suuresti alueen valintaan ja

kahdelle vastaajalle kalastusmahdollisuus oli tärkeä syy leirintäalueen valintaan.
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KUVIO 6. Maininnat leirintäalueen valintaan vaikuttavista tekijöistä lukumäärittäin
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Yli puolet vastanneista (57 %) oli sitä mieltä, että leirintäalueen sijainti vaikuttaa

erittäin paljon alueen valintaan (kuvio 7). Vastanneista 26 %:n mukaan alueen si-

jainti vaikuttaa melko paljon alueen valintaan. Alueen sijainti vaikuttaa valintaan

melko vähän 10 %:n mielestä, ja 6 % vastanneista oli sitä mieltä, että sijainti ei vai-

kuta lainkaan. Vastaajista 2 %:lla ei ollut mielipidettä asiasta.
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KUVIO 7. Leirintäalueen sijainnin vaikutus alueen valintaan lukumäärittäin

Suurin osa vastaajista oli sitä mieltä, että alueen siisteys vaikuttaa erittäin paljon

(69 %) tai melko paljon (30 %) alueen valintaan (kuvio 8). Neljän vastaajan mieles-

tä alueen siisteys vaikuttaa melko vähän alueen valintaan, ja seitsemän vastaajaan

mielestä se ei vaikuta lainkaan. Kahdella vastaajalla ei ollut mielipidettä asiasta.

Huoltotilojen siisteyttä oli arvostettu lähes saman verran kuin yleistä siisteyttä. Nii-

den siisteys vaikutti alueen valintaan erittäin suuresti 63 %:lle vastaajista ja melko

paljon 29 %:lle. Huoltotilojen siisteys vaikutti melko vähän yhdeksän vastaajan

mielestä, ja neljä vastaajista oli sitä mieltä, ettei sillä ollut merkitystä aluevalintaan.

Kolmella vastaajalla ei ollut mielipidettä asiasta. Huoltotilojen määrä vaikuttaa 57

%:n mukaan paljon, ja 31 %:n mielestä se vaikuttaa melko paljon. Vastaajista 9 %

oli sitä mieltä, että huoltotilojen riittävyys vaikuttaa alueen valintaan melko vähän,

ja viisi vastaajaa oli sitä mieltä, ettei asia vaikuta lainkaan. Kolmella vastaajalla ei

ollut mielipidettä asiasta.
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KUVIO 8. Leirintäalueen ja huoltotilojen siisteyden vaikutus alueen valintaan lu-

kumäärittäin

Vastaajista 42 % piti hintatasoa erittäin vaikuttavana tekijänä leirintäalueen valin-

taan ja 39 % oli sitä mieltä, että se vaikuttaa melko paljon (kuvio 9). Vastaajista 16

% piti hintatason vaikutusta vähäisenä ja 2 % oli sitä mieltä, ettei se vaikuta lain-

kaan. Vastaajista 1 %:lla ei ollut mielipidettä asiasta.

Leirintäalueen hintataso

2%
16%

39%

42%

1%

Ei vaikuta lainkaan

Vaikuttaa melko vähän

Vaikuttaa melko paljon

Vaikuttaa erittäin paljon

Ei mielipidettä asiasta

KUVIO 9. Hintatason vaikutus leirintäalueen valintaan
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Vastaanoton toimivuutta pidettiin erittäin tärkeänä (39 %) tai tärkeänä (41 %) (ku-

vio 10). Vastaajista 15 % oli sitä mieltä, ettei vastaanoton toimivuudella ollut juu-

rikaan merkitystä ja 2 % oli sitä mieltä, ettei sillä ollut lainkaan vaikutusta. Vastan-

neista 4 %:lla ei ollut mielipidettä asiasta. Ravintolapalveluiden merkitys jakautui

seuraavasti: vaikuttaa erittäin paljon (27 %), vaikuttaa melko paljon (29 %), vai-

kuttaa melko vähän (32 %) ja  ei vaikuta lainkaan (10 %). Viidellä henkilöllä ei

ollut mielipidettä asiasta. Leirintäalueen kauppa vaikutti alueen valintaan seuraa-

vasti: vaikuttaa erittäin paljon (25 %), vaikuttaa melko paljon (28 %), vaikuttaa

melko vähän (30 %) ja ei vaikuta lainkaan (13 %). Neljällä vastaajalla ei ollut mie-

lipidettä asiasta.
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KUVIO 10. Vastaanoton, kaupan ja ravintolapalveluiden merkitys toiminnassa

lukumäärittäin

Tuttavien suositukset vaikuttivat alueen valintaan erittäin paljon (20 %) tai melko

paljon (40 %) (kuvio 11). Vastaajista 17 % oli sitä mieltä, että tuttavien suositukset

vaikuttavat melko vähän ja 16 %:lla tuttavien suositukset eivät vaikuttaneet lain-

kaan. Vastaajista 7 %:lla ei ollut mielipidettä asiasta. Leirintäalueen ohjelmapalve-

lutarjonta ja tapahtumat vaikuttivat aluevalintaan seuraavasti: vaikuttaa erittäin

paljon (23 %), vaikuttaa melko paljon (33 %), vaikuttaa melko vähän       (20,3 %)
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ja ei vaikuta lainkaan (19,8 %). Vastaajista 4 %:lla ei ollut mielipidettä asiasta. Las-

ten huomioiminen alueella vaikutti mielipiteisiin seuraavasti: vaikuttaa erittäin pal-

jon (26 %), vaikuttaa melko paljon (29 %), vaikuttaa melko vähän (17 %) ja ei

vaikuta lainkaan (20 %). Vastaajista 8 %:lla ei ollut mielipidettä asiasta.
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KUVIO 11. Lasten huomioimisen, ohjelmapalveluiden ja tapahtumien sekä tuttavi-

en suositusten vaikutus leirintäalueen valintaan lukumäärittäin

Lähialueen ulkoilumaastoilla on erittäin suuri vaikutus leirintäaluevalintaan (kuvio

12). Yli puolet vastaajista piti ulkoilumaastoja erittäin tärkeänä (49 %) tai melko

tärkeänä (28 %). Vastaajista 14 % oli sitä mieltä, että lähialueen ulkoilumaastot

vaikuttavat melko vähän alueen valintaan ja 6 % oli sitä mieltä, että ne eivät vaiku-

ta alueen valintaan lainkaan. Seitsemällä vastaajalla ei ollut mielipidettä asiasta.

Lähialueen kulttuuritapahtumat vaikuttavat vastaajien mielipiteisiin seuraavasti:

vaikuttaa erittäin paljon (23 %), vaikuttaa melko paljon (32 %), vaikuttaa melko

vähän (26 %) ja ei vaikuta lainkaan (15 %). Kahdeksalla vastaajalla ei ollut mielipi-

dettä asiasta (kuvio 11).

Lähialueen tapahtumia piti erittäin tärkeänä 29 % ja melko tärkeänä 41 %        (ku-

vio 11). Vastaajista 17 % oli sitä mieltä, että lähialueen tapahtumilla on melko vä-
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hän vaikutusta aluevalintaan ja 10 % oli sitä mieltä, etteivät ne vaikuta lainkaan.

Kuudella vastaajalla ei ollut mielipidettä asiasta.

Lähialueiden harrastusmahdollisuuksilla oli seuraavanlainen vaikutus leirintäalueva-

lintaan: vaikuttaa erittäin paljon (40 %), vaikuttaa melko paljon (33 %), vaikuttaa

melko vähän (16 %), ei vaikuta lainkaan (10 %). Kahdella vastaajalla ei ollut mieli-

pidettä asiasta.
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KUVIO 12. Lähialueiden harrastusmahdollisuuksien, tapahtumien, kulttuuritapah-

tumien ja ulkoilumaastojen vaikutus leirintäaluevalintaan lukumäärittäin

6.3 Vastaajien tyytyväisyys Messilän palveluihin

Tässä osiossa esittelen Camping Messilää koskevat tulokset. Messilässä yöpyneiltä

kyselyyn osallistuneilta kysyttiin heidän tyytyväisyyttään Camping Messilän palve-

luihin.

Hieman yli puolet vastanneista (53 %) ei ollut koskaan yöpynyt Camping Messiläs-

sä (kuvio 13).  Kerran alueella yöpyneitä oli vastanneista 15 %, 2-5 kertaa yöpynei-

tä oli 10 %, useammin oli yöpynyt 11 % ja kausipaikalla Messilässä oli       11 %.
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Muihin tämän osion kysymyksiin pystyi vastaamaan 47 % kaikista kyselyyn vastan-

neista. Eli otoskoko tässä osiossa on 98 henkeä.

 Messilässä yöpyneistä 87 % oli yöpynyt alueella 2000-luvulla, 1990-luvulla yöpy-

neitä oli 6 % vastaajista ja aikaisemmin 1 %. Vastaajista 6 % ei osannut kertoa,

milloin oli yöpynyt alueella. Edellisen kerran talvella käyneitä oli 52 % ja kesällä 48

%.

Oletteko yöpynyt Camping Messilässä?
 n=202
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KUVIO 13. Messilässä yöpyneiden vastaajien määrä prosentteina

Vastaajista lähes puolet (47 %)  oli kuullut Messilästä ensimmäistä kertaa lehdistä

(kuvio 14). Kyselyssä ei ollut määritelty lehteä, mutta Camping Messilällä on mai-

nos muun muassa Camping in Finland-lehdessä, joka on erittäin suosittu alan har-

rastajien keskuudessa. Tuttavilta oli alueesta kuullut 35 % vastaajista, Internetistä

tiedon oli löytänyt 3 % ja muualta 15 % vastaajista. Vastaajat olivat kuulleet tai

lukeneet Camping Messilästä laskettelujutuista, työpaikalta, tienvarsiopasteista

matkaillessa, ja osa oli osunut sattumalta paikalle.

Vastaajilta kysyttiin, olivatko he saaneet tietää tarpeeksi alueesta ennen paikalle

saapumista ja paikan päällä. Suurin osa oli tyytyväisiä saamaansa tietoon. Vain yksi

vastaaja ei ollut tyytyväinen saamaansa tietoon paikan päällä ja viisi vastaajista ei
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ollut saanut tarpeeksi tietoa etukäteen. Näistä viidestä vastaajasta kaksi vastasi

syyksi, ettei ollut kysellyt alueesta etukäteen.

Mitä kautta saitte tietää Messilästä
ensimmäisen kerran?

tuttavilta
35%
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3%
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KUVIO 14. Asiakkaiden ensimmäinen tietolähde Camping Messilästä prosentteina

Kaikista Messilässä yöpyneistä alueen ravintolapalveluita käytti 74 % (kuvio 15).

Huoltotiloja oli käyttänyt 78 % kyselyyn vastanneista.  Välineitä oli vuokrannut

vain 8 % ja 53 % oli tehnyt ostoksia leirintäalueen kaupassa. Muita palveluita oli

käyttänyt yksi henkilö ja palveluna hän piti nuotiopaikkaa.

Vastaajilta kysyttiin, olivatko he osallistuneet tapahtumiin alueella. Vastaajista   66

% ei ollut osallistunut tapahtumiin ja 34 % oli osallistunut. Tapahtumiin osallistu-

neet olivat osallistuneet karaokeen, moottorikelkkatapahtumiin, latotansseihin,

laivamatkalle, naamiaisiin, pikkujouluihin, messu-treffeille ja juhannusjuhliin.
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Mitä palveluita käytitte Camping Messilässä?
( mainitut lukumäärät )
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KUVIO 15. Mainittujen palveluiden käyttö lukumäärittäin

Kysymykseen vastasi 86 % Messilässä yöpyneistä vastaajista (kuvio 16). Oletan,

että kysymykseen vastaamatta jättäneille (14 %) itse leirintämatkailu on pääasialli-

nen harrastus. Kaikista alueella majoittuneista vastaajista 41 % harrasti laskettelua

Messilässä. Seuraavaksi suosituin harrastus oli retkeily tai lenkkeily (40 %). Hiih-

toa harrasti 28 % vastanneista, moottorikelkkailua 8 %, ratsastusta 5 % ja golfia

yksi ihminen. Muita harrastuksia olivat kalastus, uinti, vaunuilu ja mökkeily, mar-

jastus, sienestys, lumikenkä kävely, sauvakävely ja pyöräily. Yksi vastaaja kertoi

harrastavansa kaljan juontia.
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Harrastatteko Messilässä jotain seuraavista?
( mainitut lukumäärät )
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KUVIO 16. Vastanneiden muu harrastuneisuus lukumäärittäin

Vastaajien mielestä alueen valintaan vaikuttavat erilaiset tekijät (kuvio 10). Messi-

lässä majoittumisen tärkein syy oli alueen sijainti (98 %). Kaksi muuta tärkeää teki-

jää olivat alueen siisteys (49 %) ja harrastusmahdollisuudet (37,8 %). Muita teki-

jöitä olivat ravintolapalvelut (21,5 %), suositukset (17,5 %), lähialueen ulkoilu-

maastot (17,5 %), hinta (13 %), alueen tapahtumat (9 %), lähialueen tapahtumat (9

%), muu asia (9 %), lapsille tarjottava toiminta (6 %) ja lähialueen kulttuuritoimin-

ta (3 %). Muita syitä olivat toverit ja tuttavat alueella, suotuisa sää, mukava henki-

lökunta ja firman vaunun paikka alueella.
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Messilässä majoittumiseen vaikuttaneita tekijöitä
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KUVIO 17. Messilässä vierailuun vaikuttaneet tekijät lukumäärittäin

Suurin osa vastaajista oli sitä mieltä, että Camping Messilän sijainti on hyvä      (66

%) tai melko hyvä (32 %) (kuvio 18).  Vastaajista kahdeksan oli melko eri mieltä

siitä, että Messilän sijainti on hyvä. Muihin vaihtoehtoihin ei ollut vastattu ollen-

kaan. Vastaajista 49 % piti alueen yleisilmettä viihtyisänä ja melko viihtyisänä 43

%. Vastaajista seitsemän oli melko eri mieltä siitä, että alueen yleisilme on viihtyisä.

Alueen hintatasosta oltiin mieltä seuraavanlaisesti: hintataso on edullinen (21 %),

hintataso on melko edullinen (40 %), hintataso on melko kallis (24 %) ja hintataso

on kallis (11 %).  Vastaajista kolmella ei ollut asiasta mielipidettä.
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KUVIO 18. Tyytyväisyys alueen hintatasoon, yleisilmeeseen ja sijaintiin lukumää-

rittäin

Vastaajista 33 % oli sitä mieltä, että huoltotiloja on riittävästi ja 50 %:n mielestä

niitä oli melko riittävästi (kuvio 19). Melko eri mieltä huoltotilojen riittävästä mää-

rästä oli 11 vastaajaa ja 4 vastaajaa oli sitä mieltä, että niitä oli aivan liian vähän.

Kyselyyn vastanneista 35 % piti saniteettitiloja puhtaina ja melko puhtaina   52 %.

Yhdeksän henkilöä piti tiloja melko likaisina ja kolme vastaajaa likaisina.
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KUVIO 19. Tyytyväisyys peseytymis- ja wc-tiloihin sekä huoltotilojen määrään

lukumäärittäin



42

Vastaajista 55 % oli sitä mieltä, että vastaanotto on toimiva ja 34 %:n mielestä

melko toimiva (kuvio 19). Vastaajista 9 piti vastaanoton toimivuutta melko huono-

na ja yksi henkilö erittäin huonona. Vastaajista 60 % piti henkilökuntaa palvelualt-

tiina ja 32 % melko palvelualttiina. Melko tyytymättömiä henkilökunnan palvelualt-

tiuteen oli 8 % vastanneista. Muihin kohtiin ei ollut vastattu ollenkaan.
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 KUVIO 20. Tyytyväisyys vastaanoton toimivuuteen ja henkilökunnan palvelualt-

tiuteen lukumäärittäin

Harrastusmahdollisuuksia piti suurin osa vastaajista hyvinä 59 % tai melko hyvinä

30 % (kuvio 21). Vastaajista kolme piti harrastusmahdollisuuksia melko huonoina

ja kaksi erittäin huonoina. Vastaajista viidellä ei ollut mielipidettä asiasta. Myös

alueen ravintolapalveluita arvostettiin. Vastaajista 41 % oli sitä mieltä, että ravinto-

lapalvelut ovat hyvät ja 45 %:n mielestä ne olivat melko hyvät. Neljän vastaajan

mielestä ravintolapalvelut olivat huonot ja kahdeksalla ei ollut mielipidettä asiasta.

Alueen tapahtumien ja toiminnan riittävyydestä oltiin seuraavaa mieltä: tapahtumia

ja toimintaa on riittävästi (28 %), tapahtumia ja toimintaa on melko riittävästi (47

%), tapahtumia ja toimintaa on melko vähän (11 %). Vastaajista 13 %:lla ei ollut

mielipidettä asiasta.
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Vastaajista 21 % oli sitä mieltä, että lapset on huomioitu alueella hyvin. Vastaajista

50 % oli sitä mieltä, että lapset on huomioitu alueella melko hyvin. Kahden vastaa-

jan mielestä lapset oli huomioitu melko huonosti ja kuuden vastaajan miestä huo-

nosti. Vastaajista 19 %:lla ei ollut asiasta mielipidettä.
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KUVIO 21. Tyytyväisyys lasten huomioimiseen alueella, ravintolapalveluihin, har-

rastusmahdollisuuksiin ja tapahtumiin sekä toimintaan lukumäärittäin

Suurin osa vastaajista oli sitä mieltä, että Camping Messilä on kokonaisuutena hyvä

(46 %) tai melko hyvä (47 %) (kuvio 22). Vastaajista vain 5 % oli sitä mieltä, että

Camping Messilä on kokonaisuutena melko huono. Kahdella prosentilla vastaajista

ei ollut mielipidettä asiasta.
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KUVIO 22. Tyytyväisyys Camping Messilään kokonaisuutena prosentteina

7. JOHTOPÄÄTÖKSET

Tässä luvussa esittelen tutkimustulosten pohjalta tekemiäni johtopäätöksiä. Koska

otokseni koko jäi pieneksi, ei tuloksista voi tehdä yksityiskohtaisempia päätelmiä

perustuen henkilöiden taustatietojen vaikutukseen tuloksissa.

Vastaajista suurin osa oli yli 40-vuotiaita. Karavaanari toiminta vaatii aluksi melko

suuren rahallisen panoksen, koska sitä varten täytyy hankkia asuntoauto tai –

vaunu. Yli 40-vuotiailla on paremmat taloudelliset mahdollisuudet harrastaa leirin-

tämatkailua kuin esimerkiksi ikäluokalla 20-29-vuotiaat. Kyselyn perusteella suurin

potentiaalinen kohderyhmä leirintämatkailussa koostuu selvästi yli 40-vuotiaista.

Myös aikaisemmin mainitsemani Suomen leirintäaluematkailun nykytila ja kehittä-

misnäkymät tutkimuksen tulokset ovat samanlaisia karavaanareiden ikäjakaumasta.

Siinäkin asiakaskunnan kerrottiin koostuvan pääasiallisesti yli 40-vuotiaista.

Vastaajista reilusti yli puolet oli harrastanut leirintämatkailua kauemmin kuin viisi

vuotta ja vain pieni määrä oli harrastanut sitä alle vuoden. Tämä on tutkimustulos-

ten luotettavuuden kannalta hyvä asia, koska vastaajille oli kerinnyt kertyä koke-
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musta leirintämatkailusta ja eritasoisista leirintäalueista. Suurempi kokemus vaikut-

taa siihen, että vastaajille on muodostunut mielipiteitä leirintämatkailusta ja alueen

valintaan vaikuttavista tekijöistä, joiden perusteella he määrittävät tyytyväisyyttään.

Tutkimustulokseni toivat selkeästi esiin leirintämatkailun sesonkiluotoisuuden, joka

on suuri haaste leirintäalueyritysten toiminnassa. Lyhyt sesonki vaikuttaa suoranai-

sesti alueen investointeihin sekä sen kehittymismahdollisuuksiin, koska varat niihin

täytyy kerätä lyhyessä ajassa. Suurin osa Suomen leirintäalueista ei ole ympärivuo-

tisesti käytössä. Camping Messilän sijainti laskettelukeskuksen vieressä mahdollis-

taa sen ympärivuotisen toiminnan, joten sesonkivaihtelut eivät vaikuta niin suuresti

alueen toiminnan kehittämiseen kuin leirintäalueilla yleensä.

Vastaajista hieman yli puolet harrasti leirintämatkailua vain kesällä. Messilässä ma-

joittuvista asiakkaista kuitenkin melko moni oli vieraillut alueella myös talvella.

Leirintäalue on suosittu talvipaikkana, koska se tarjoaa ympäristönsä puolesta puit-

teet talviaktiviteettien harrastamiselle. Kesällä leirintäaluematkailuun sisältyy

enemmän kiertelyä paikasta toiseen, koska tiet ovat paremmassa kunnossa ja vau-

nulla ja autolla on helpompi liikkua. Lisäksi ympäri vuoden auki olevien leirintäalu-

eiden määrä on huomattavasti pienempi kuin kesäsesonkina auki olevien. Lomat

ajoittuvat myös kesäkuukausille, joten kesällä ihmiset matkustelevat enemmän kuin

talvella.

Tutkimuksessani kysyin vastaajilta heidän kolmea tärkeimpänä pitämäänsä tekijää,

jotka vaikuttavat leirintäaluevalintaan. Selvästi eniten mainintoja saivat alueen siis-

teys ja sijainti sekä majoittumisen hintataso. Saman kysymyksen esitin Messilässä

majoittuneille matkailijoille, eli mitkä tekijät olivat vaikuttaneet heidän valintaansa

yöpyä Messilässä. Eniten mainintoja saivat tässäkin siisteys ja sijainti. Hintataso ei

ollut alueen valintaan vaikuttava tekijä vaan Messilässä yöpyneet vastaajat pitivät

harrastusmahdollisuuksia kolmanneksi tärkeimpänä syynä alueelle majoittumiseen.

Positiivista Camping Messilän kannalta oli, että asiakkaat pitivät siisteyttä tärkeänä

vaikuttavana tekijänä, ja siinä oli vastausten perusteella onnistuttu Messilässä.
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Tutkimustuloksista selvisi, että asiakkaiden leirintäalueen valintaan vaikuttaa erit-

täin suuresti alueen sijainti. Siihen vaikuttavat matkustajan toissijaiset motiivit, joi-

den perusteella matkailija päättää, minne hän matkustaa. Alueen sijainti oli kolmen

tärkeimmän syyn joukossa leirintäalueen eli matkailukohteen valinnassa. Messilässä

yöpyneistä vastaajista suurin osa oli sitä mieltä, että alueella yöpymiseen oli vaikut-

tanut sen sijainti. Suurin osa kyselyyn osallistuneista oli kotoisin Etelä-Suomen

läänistä, ja lähes puolet oli pääkaupunkiseudulta. Vastaajien kotipaikkaan verrattu-

na Messilän sijainti on loistava kulkuyhteyksien ja lyhyen ajomatkan vuoksi. Var-

sinkin viikonloppuisin leirintämatkailua harrastavilla on alueen läheisellä sijainnilla

suuri merkitys. Matkailukohteen tulee sijaita lähellä kotipaikkaa, jotta koko viikon-

loppu ei mene autossa istumiseen. Lomalla alueen läheisellä sijainnilla ei ole niin

suurta painoarvoa, koska ihmisillä on enemmän aikaa käyttää matkustamiseen, ja

silti jää vielä aikaa olla itse kohteessa. Dynaamisessa matkailussa ajan määrällä on

suuri vaikutus matkalle lähtöön.

Alueen sijainnilla on merkitystä myös sen lähialueen maastojen ja harrastusmahdol-

lisuuksien kannalta. Osa matkailijoista harrastaa karavaari toiminnan ohella erilaisia

aktiviteettejä, joita ei välttämättä löydy kotipaikkakunnalta. Matkustajaa ovat mo-

tivoineet matkalle lähtöön fysiologiset syyt eli tarve päästä harrastamaan jotain.

Messilän sijainti on hyvä monipuolisten ulkoilumaastojen ja Messilän laskettelurin-

teiden äärellä. Sillä on siis myös alueen ulkopuolisia vetovoimatekijöitä, jotka tuo-

vat alueelle majoittuvia asiakkaita. Yhdeksi tärkeimmistä syistä Messilässä yöpymi-

seen nousivat harrastusmahdollisuudet. Messilässä yöpyneistä matkailijoista suurin

osa harrasti jotakin ulkoilma-aktiviteettia, käyttäen hyväksi lähialueen ulkoilumaas-

toja. Vain pieni osa vastaajista ei harrastanut mitään alueella majoittuessaan. Tälle

pienelle osuudelle uskoisin leirintämatkailun itsessään olevan harrastus. Harrasta-

vista matkailijoista on vaikea sanoa, onko leirintämatkailu itsessään harrastus vai

keino päästä toteuttamaan jotakin harrastusta. Suosittuja harrastuksia Messilässä

ovat erilaiset talviaktiviteetit kuten laskettelu. Leirintäalueen suosio talvella on osit-

tain riippuvainen myös laskettelukeskuksen olemassaolosta.

Leirintäalueen taso vaikuttaa suuresti majoittumisen hintaan. Majoittumisen hinta

pitää sisällään ydinpalvelun eli majoituspalvelun, sekä tukipalvelut, joita ilman
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ydinpalvelua on mahdoton käyttää. Alueen hintatasoa oli tutkimuksessa pidetty

ratkaisevana tekijänä leirintäalueen valinnassa. Kuitenkin eniten ihmisiä yöpyy ta-

sokkailla leirintäalueilla, joilla on luonnollisesti myös korkeammat majoitushinnat.

Matka alkaa kotoa ja päättyy kotiin, joten kustannuksia syntyy myös matkan pituu-

desta valitulle leirintäalueelle. Korkeampi majoitushinta voi tasoittua pienemmillä

matkustuskustannuksilla, jolloin sijainnille jää suurempi vaikutus alueen valintaan.

Alueen siisteydellä katsottiin olevan suuri vaikutus alueen kiinnostavuuteen. On

alueen oman edun kannalta ensisijaisen tärkeää huolehtia siitä, että alueella on tar-

peeksi työvoimaa, joka huolehtii alueen siivouksesta. Huoltotilojen siivouksen li-

säksi koko alueen yleisilmeen tulee olla siisti ja viihtyisä, jotta asiakkaat viihtyvät

alueella ja palaavat sinne. Jos asiakkaat huomaavat, että näistä asioista ei välitetä,

he tuskin palaavat sinne, vaikka muut edellytykset menestyvälle alueelle olisivat

olemassa. Vastanneiden keskuudessa oltiin yleisimmin sitä mieltä, että Camping

Messilässä on onnistuttu huolehtimaan siisteydestä hyvin tai melko hyvin. Muuta-

ma alueella majoittuva oli kuitenkin sitä mieltä, että siisteydessä ei ole onnistuttu.

Ihmisten kokevat asiat yksilöllisesti, mutta sen lisäksi kiireaikana saattaa siisteys

kärsiä hetkellisesti. Jos vastaaja on käynyt Messilässä juuri kiireaikana, hän on voi-

nut muodostaa käsityksensä sen perusteella.

Osa vastaajista oli yöpynyt Messilässä yli kolme vuotta sitten. Tämä saattoi vaikut-

taa tuloksiin, koska huoltotiloja on tullut uusia muutama vuosi sitten. Tulokset

olivat kuitenkin positiivisia huoltotilojen määrästä ja siisteydestä, joten en katsonut

tarpeelliseksi selvittää miten lisätilat ovat vaikuttaneet asiakkaiden mielipiteisiin.

Vastaajista suurin osa oli tyytyväisiä Camping Messilän henkilökunnan palvelun

tasoon. Lisäksi muutama vastaaja mainitsi henkilökunnalla olevan merkitys alueen

valinnassa. Henkilökunnan merkitys on suuri varsinkin totuuden hetkissä, jolloin

asiakas muodostaa käsityksensä palvelun laadusta. Camping Messilä on onnistunut

välittämään työntekijöilleen palvelun tason, jonka se haluaa yrityksen toiminnassa

pitää. Henkilökunta on reagoinut siihen ja palvellut asiakkaita laadukkaasti tutki-

mustuloksen mukaan.
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Lasten kanssa matkustavien osuus kaikista vastaajista oli noin 40 %. Kuitenkin

vain noin 10 % oli sitä mieltä, että on ensisijaisen tärkeää huolehtia lasten huomi-

oimisesta alueella. Silti yli puolet piti tärkeänä tai melko tärkeänä lasten huomioi-

mista toiminnassa. Tämä antaa kuvan siitä, että kaikille lasten kanssa matkustaville

ei lasten huomioiminen alueen toiminnoissa ole ensisijaisen tärkeää leirintäaluetta

valittaessa. Mutta se oli ehdottomasti positiivinen asia, jos lapset oli huomioitu

leirintäalueen toiminnassa. Varsinkin tämän asian kohdalla korostui tarkentavan

kysymyksen merkitys, sillä moni vastaaja oli arvostanut lapsien huomioimista alu-

een toiminnassa. Lapsien huomioimista leirintäalueen toiminnassa ei kuitenkaan

pidetty ratkaisevana tekijänä leirintäalueen valintaa tehdessä. Vaikka lasten huomi-

oiminen oli arvostettu patteristossa tärkeäksi tai melko tärkeäksi, niin sitä ei moni-

kaan vastaajista listannut kolmen tärkeimmän asian joukkoon leirintäalueen valin-

taan vaikuttavissa tekijöissä.

Lisäpalveluita kuten ravintolapalveluita arvostettiin osan vastaajien keskuudessa.

Ravintola ei ole välttämättömyys alueen toiminnassa, mutta se antaa lisäarvoa ma-

joittujille. Messilässä yöpyneistä vastaajista suurin osa oli käyttänyt ravintolapalve-

luita. Uskoisin, että se on majoittujille melko tärkeä palvelu varsinkin jos lähellä ei

ole muuta ravintolatoimintaa. Aikaisemmin työssäni esittelemäni Suomen leirintä-

alueiden rahankäyttötutkimuksen mukaan ilman lapsia matkustavat pariskunnat

käyttävät rahaa muun muassa ravintolapalveluihin. Hyvät ravintolapalvelut ovat

lisäpalvelu, jonka avulla yritys saa kilpailuetua muihin yrityksiin nähden.

Kyselyssä kysyttiin, mistä vastaajat olivat kuulleet Camping Messilästä ensimmäi-

sen kerran. Kaksi tärkeintä markkinointikanavaa olivat tulosten mukaan tuttavien

suositukset ja lehdet. Suomen leirintäalueyhdistys julkaisee lehteä Camping in Fin-

land, ja kaikki yhdistyksen jäsenmaksun maksaneet leirintäalueet esitellään lehdes-

sä. Jäsenmaksu on pieni verrattuna siitä saatuun hyötyyn. Ja mielestäni parempaa

väylää tavoittaa karavaanarit ei liene, kuin alan harrastajien lehti. Leirintäalueille on

tärkeää, että ne palvelevat karavaanareita asiakaslähtöisesti. Jos laadukkaan palve-

lun tuottamisessa onnistutaan, niin asiakas suosittelee aluetta myös muille kara-

vaanareille. Sitä kautta saadaan ilmaista mainosta alueelle ja mahdollisesti myös

uusia asiakkaita.
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Suurin osa vastaajista arvioi Camping Messilän kokonaisuudessaan hyväksi. Samaa

kertovat myös tulokset eri osatekijöiden tyytyväisyydestä. Camping Messilässä sai

kaikista muista paitsi hintatasosta keskiarvosanaksi yli kolme, joten ihmiset olivat

arvostaneet pääasiallisesti palveluita hyviksi tai melko hyviksi. Mielestäni Messilän

hintataso on kuitenkin kilpailukykyinen muiden samantasoisten leirintäalueiden

kanssa. Jos alue lähtisi alentamaan esimerkiksi majoittumisen hintaa, kärsisivät taas

muut palvelut ja alueen kehittäminen. Hintataso pitää yllä tasoa, jota asiakkaat ovat

tottuneet saamaan. Sen lisäksi, että asiakkaan odotuksiin pyritään vastaamaan, tu-

lee huomioida myös toiminnan kannattavuus. Tästä syystä majoittumisesta tulee

periä hinta, joka mahdollistaa investoinnit, eikä tuota tappiota yritykselle.

8. OMA ARVIOINTI

Tässä luvussa arvioin työn validiteettia ja reliabiliteettia, jotka ovat tutkimuksen

toimivuuden yleisiä kriteereitä. Lisäksi arvioin  koko työn ja opinnäytetyön  kirjoit-

tamisen prosessia.

Tutkimuksen reliabiliteettiin on saattanut vaikuttaa liian pieni otoskoko. Caravan-

messut olivat ehkä väärä paikka tutkia Camping Messilän asiakkaiden tyytyväisyyt-

tä, sillä koko otoksestani vain noin puolet oli yöpynyt siellä ja pystyi näin ollen

vastaamaan myös kyselyn Messilä-osioon. Toisaalta saadut tulokset ovat vastaajien

kokonaismielipide alueen toiminnasta. Jos vastaajat olisivat täyttäneet kyselyn yö-

pyessään Camping Messilässä, olisivat heidän mielipiteeseensä vaikuttaneet suures-

ti juuri vastauspäivän tapahtumat ja alueen siisteys sillä hetkellä. Nyt vastaajat pys-

tyivät ilmaisemaan mielipiteensä kaikkien kokemustensa perusteella. Lisäksi tutkin

samalla myös leirintäalueen valintaan vaikuttavia tekijöitä, joiden avulla pystytään

näkemään, mitkä asiat motivoivat karavaanaria alueen valinnassa. Siitä osiosta saa-

tuja tuloksia voidaan verrata Camping Messilässä yöpyneiden asiakkaiden mielipi-

teisiin alueen palveluista.

Minua jäi harmittamaan pieni otoskoko, sillä tulokset eivät ole yleistettävissä. Odo-

tin kyselyyn enemmän vastauksia. Koska otokseni oli suppea, ei tutkimustuloksista
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voida hakea yksityiskohtaisempia tietoja esimerkiksi eri taustatekijöiden vaikutuk-

sista vastaajien mielipiteisiin. Tulokset antavat kuitenkin pohjaa mahdollisille jatko-

tutkimuksille ja suuntaa vaikuttavien tekijöiden merkityksellisyydestä yrityksen

toiminnassa. Yrityksen kannalta otoskoko ei välttämättä ole liian pieni, koska

Camping Messilä osioon saatiin vastauksia kuitenkin lähes sata.

Toisaalta sain tutkimuksesta paljon hyödyllistä tietoa, vaikka otoskoko ei ollut hir-

veän suuri. Se oli kuitenkin riittävä tutkimuksen kannalta. Otoksesta saatiin tärkeää

tietoa karavaanareista ja leirintäalueen valintaan ensisijaisesti vaikuttavista tekijöis-

tä. Camping Messilän tyytyväisyys-osioon en olisi saanut näin suurta otosta samas-

sa ajassa, jos se olisi toteutettu paikan päällä Messilässä.

Lomakkeeni oli melko pitkä messukyselyksi ja uskon sen vaikuttaneen melko pal-

jon vastaajien määrään. Osa ihmisistä aloitti kyselyn täyttämisen, mutta huomattu-

aan sen pituuden päätti luopua vastaamisesta. Olin tietoinen lomakkeen pituudesta,

mutta en uskonut sen vaikuttavan näin suuresti. Lomakkeen pituus johtui osittain

toimeksiantajan vaatimista kysymyksistä, joita en voinut jättää lomakkeesta pois

sekä osittain omasta suunnittelusta. Tutkimusongelmaan liittyvät kysymykset olivat

kuitenkin välttämättömiä. Jos saisin tehdä kaiken alusta, tekisin lomakkeesta lyhy-

emmän ja keskittyisin paremmin itse tutkimusongelmaa koskeviin kysymyksiin.

Validiteettiin vaikuttaa kysymysten valinta. Olen miestäni onnistunut käyttämässäni

tyytyväisyys asteikossa, joka oli sama Messilä-osiossa sekä leirintäalueen valintaan

vaikuttavissa tekijöissä. Käytin myös molemmissa osioissa lähes samoja tekijöitä,

joten pystyin arvioimaan tutkimustuloksissa sitä, miten suuri merkitys eri osa-

alueiden onnistumisella on yrityksen toiminnan kannalta. Olen myös tyytyväinen

tarkentavaan kysymykseen, jonka vuoksi vastaajat joutuivat listaamaan kolme tär-

keintä tekijää, jotka vaikuttavat leirintäalueen valintaan. Käytin myös samaa tarken-

tavaa kysymystä molemmissa osioissa. Patteristoissa vastaajat olivat arvostaneet

monia asioita tärkeiksi tai melko tärkeiksi, joten tarkentava kysymys antoi parem-

paa tietoa siitä, mitkä olivat ensisijaisen tärkeitä vaikuttajia alueen valintaan. Sanal-

lisissa eri vastausvaihtoehtoja sisältävissä kysymyksissä olin antanut vastaajille
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myös vaihtoehdon ”muu mikä?”, koska en voinut olla varma, että olin huomioinut

kaikki vastausvaihtoehdot.

Lomakkeessani oli myös kysymyksiä, jotka eivät liittyneet tutkittavaan asiaan mil-

lään lailla. Lomakkeesta jättäisin pois kysymykset 14 ja 15 (LIITE 1). Niillä selvi-

tettiin, olivatko vastaajat saaneet tarpeeksi tietoa alueesta paikan päällä sekä etukä-

teen. Kysymyksillä pyrittiin hakemaan tietoa siitä, oliko etukäteen saatu tieto vas-

tannut kokemuksia. Kysymykset tulisi muotoilla toisin, jos ne jätettäisiin lomakkee-

seen. Tutkimusongelmaan liittyviä kysymyksiä pyrkisin tarkentamaan enemmän.

Työn eteneminen oli vaihtelevaa. Toimeksiantajani ei esittänyt työlleni aikataulua,

joten en pitänyt kiirettä toteutuksessa. Projektin alussa aikaa työn tekemiselle tun-

tui olevan todella paljon. Mutta lopulta minulle tuli kiire tehdä työ valmiiksi, joten

viimeisen reilun kuukauden jouduin keskittymään työhön lähes täysipäiväisesti.

Opinnäytetyö on kuitenkin hyödyllinen, sillä yritys pystyy sen avulla kiinnittämään

huomiota asiakkaidensa tarpeisiin ja odotuksiin ja kehittämään sen avulla toimin-

taansa. Koska asiakkaiden tyytyväisyyttä ei ole aikaisemmin tutkittu Camping Mes-

silässä, antoivat leirintäalueen valintaan vaikuttavat tekijät pohjaa sille, mitä tekijöi-

tä vastaajat pitävät tärkeinä, kun he valitsevat matkakohdettaan. Vastausten perus-

teella pystyin vertaamaan, kuinka hyvin Messilässä oli onnistuttu tärkeissä leirintä-

alueen valintaan vaikuttavissa osatekijöissä. Omasta mielestäni tutkimuksesta oli

enemmän hyötyä, koska siinä käsiteltiin myös osa alueita, jotka vaikuttavat yleisesti

leirintäalueen valintaan. Myös toimeksiantajani oli tyytyväinen siitä, että tulokset

saivat näin ollen vertailupohjaa.

Oma oppimiseni työstä oli mittavaa ja opin myös tekemistäni virheistä paljon. Lo-

makkeen rakentamisesta opin eniten, sillä se osoittautui liian pitkäksi ja osittain

itseään toistavaksi. Muokkaisin kysymyksiä paremmin tutkimusongelmaa palvele-

viksi. Lomakkeen purkamisessa opin käsittelemään Excel-ohjelmaa ja hyödyntä-

mään sen ominaisuuksia. Tekstin tuottaminen ja asioiden yhdistäminen tuntuivat

välillä mahdottomalta. Myös kokonaisuus tuntui välillä liian suurelta hallita. Olen
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kuitenkin tyytyväinen onnistumiseeni näissä asioissa sekä työni lopputulokseen. Jos

tekisin uuden tutkimuksen, osaisin hyödyntää tästä työstä oppimiani asioita.

Saamani palautteen perusteella toimeksiantaja on tyytyväinen tekemääni tutkimuk-

seen ja tuloksiin. Toimeksiantaja sai hyödyllistä tietoa tekijöistä, joita karavaanarit

pitävät ensisijaisen tärkeinä alueen palveluissa ja siitä, kuinka näissä asioissa oli

onnistuttu yrityksessä. Tutkimus tullaan luultavasti toistamaan Camping Messilän

asiakkaiden tyytyväisyyden osalta seuraavana vuonna. Tällöin toteutus tapahtuu

kuitenkin Messilässä.
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MIELIPIDEKYSELY                                                                                                                                    LIITE 1/1
Tällä kyselyllä Camping Messilä pyrkii kartoittamaan asiakkaiden odotuksia ja tottumuksia leirintämatkailua kohtaan.
Kaikki vastaukset käsitellään luottamuksellisesti. Kaikkien vastanneiden kesken arvomme 5kpl kahden vuorokauden
yöpymisiä asuntovaunulla/asuntoautolla Camping Messilässä, 10 kpl messulippuja Caravan messuille 21-23.9.2007
,sekä 5kpl kahden henkilön lounaspaketteja Camping Messilän ravintolassa.

1. Miltä paikkakunnalta olette kotoisin?_____________________________________________

2. Minä vuonna olette syntynyt?____________________________________________________

Vastatkaa seuraaviin kysymyksiin rastittamalla sopiva vaihtoehto.

3. Kuinka kauan olette harrastaneet leirintämatkailua?
Alle vuoden___  1-5 vuotta___ Kauemmin___

4. Kuuluuko matkaseuraanne lapsia? Voitte valita myös useamman vaihtoehdon.
Ei ___
Kyllä___     ,Minkä ikäisiä? 0-6 vuotiaita ___   7-12 vuotiaita___     13-18 vuotiaita___

5. Oletteko yleensä kausipaikalla jollakin leirintäalueella?
En ole____             Olen kesällä _____    Olen talvella____   Olen ympäri vuoden____

6. Harrastatteko leirintämatkailua?
Ympäri vuoden ___ Kesällä ___ Talvella___

7. Minkä verran yövytte keskimäärin vuodessa leirintäalueilla?
Alle 10 vrk___  10vrk-30vrk___  Enemmän___

8. Onko teillä suosikki leirintäalueita, joilla käytte usein?
Ei, haluan kiertää___   Vaihtelee sesongeittain___   1 suosikki____   2-4 suosikkia____    enemmän____

9. Arvioikaa seuraavien tekijöiden vaikutusta leirintäaluevalintaanne asteikolla 1-4 ympyröimällä mielipidettänne
kuvaava vaihtoehto. (1=ei vaikuta lainkaan, 2=vaikuttaa melko vähän, 3=vaikuttaa melko paljon, 4=vaikuttaa
erittäin paljon, x=ei mielipidettä asiasta)
Leirintäalueen sijainti 1 2 3 4 x
Huoltotilojen siisteys 1 2 3 4 x
Huoltotilojen riittävyys 1 2 3 4 x
Leirintäalueen siisteys/viihtyvyys 1 2 3 4 x
Leirintäalueen hintataso 1 2 3 4 x
Leirintäalueen ravintolapalvelut 1 2 3 4 x
Vastaanoton toimivuus 1 2 3 4 x
Leirintäalueen kauppa 1 2 3 4 x
Lasten huomioiminen leirintäalueella 1 2 3 4 x
Leirintäalueen ohjelmapalvelut/tapahtumat 1 2 3 4 x
Tuttavien suositukset 1 2 3 4 x
Lähialueen harrastusmahdollisuudet 1 2 3 4 x
Lähialueen tapahtumat 1 2 3 4 x
Lähialueen kulttuuritapahtumat 1 2 3 4 x
Lähialueen ulkoilumaastot 1 2 3 4 x

10. Valitkaa 3 seuraavista vaihtoehdoista, jotka vaikuttavat ensisijaisesti leirintäalue valintaanne. Sijainti___
Suositukset ___   Siisteys___    Hinta___   Harrastukset___    Ravintolapalvelut ___
Lapsille toimintaa__    Tapahtumat___   Lähialueen tapahtumat___   Lähialueen kulttuuritoiminta___
Lähialueen ulkoilumaastot___   Muu asia, mikä?________________________



LIITE 1/2
11. Oletteko yöpyneet Camping Messilässä?
En ole yöpynyt ___      Kerran ___      2-5kertaa ___     Useammin ___      Olen kausipaikalla___

Vastatkaa kysymyksiin 12-20 vain jos olette yöpyneet Camping Messilässä. Jos haluatte osallistua arvontaan
täyttäkää yhteystietonne arvontalomakkeeseen.

12. Minä vuonna olette viimeksi käyneet Camping Messilässä?
Vuonna___
Kesällä ___      Talvella___

13. Mitä kautta saitte tietää Camping Messilästä ensimmäisen kerran?
Tuttavilta ___      Lehdistä___      Internetistä ____      Muualta, mistä?___________________________

14.Saitteko tarpeeksi tietoa Camping Messilästä ennen alueelle saapumistanne?
Kyllä ___      En___   Jos ette,mitä jäi puuttumaan?_______________________________________

15. Saitteko riittävästi haluamaanne tietoa paikan päällä?
Kyllä ____      Ei___      Jos ette, mitä jäitte kaipaamaan?_____________________________________

16. Mitä palveluita käytitte Camping Messilässä?
Ravitola___    Välinevuokraus___    Kauppa___    Huoltotilat___
Muita palveluita, mitä?_______________________

17. Oletteko osallistuneet tapahtumiin Camping Messilässä?
En___    Kyllä; mihin?_______________________ __________________________________________

18. Harrastatteko Messilässä jotain seuraavista?
Laskettelu ___    Hiihto___    Moottorikelkkailu ___    Retkeily/lenkkeily ____     Golf___   Ratsastus___
Jotain muuta; mitä?_________________________________________________________________

19. Valitkaa seuraavista vaihtoehdoista 3 ,jotka vaikuttivat ensisijaisesti vierailuunne Camping Messilässä?
Sijainti___    Suositukset ___   Siisteys___   Hinta___   Harrastukset___    Ravintolapalvelut ___       Lapsille toimintaa__
Tapahtumat___   Lähialueen tapahtumat___    Lähialueen kulttuuritoiminta___  Lähialueen ulkoilumaastot___
Muu asia, mikä?__________________________

20.Kuvatkaa Camping Messilän asiakaspalvelua valitsemalla jokaiselta riviltä sopivin vaihtoehto asteikolta 1-
4.(1=eri mieltä, 2=melko eri mieltä, 3=melko samaa mieltä, 4=täysin samaa mieltä, x=ei mielipidettä asiasta)
Camping Messilän sijainti on hyvä 1 2 3 4 x
Alueen yleisilme on viihtyisä 1 2 3 4 x
Peseytymis/WC tilat ovat puhtaat 1 2 3 4 x
Huoltotiloja on riittävästi 1 2 3 4 x
Vastaanotto on toimiva 1 2 3 4 x
Henkilökunta on palvelualtista 1 2 3 4 x
Hintataso on edullinen 1 2 3 4 x
Lapset on huomioitu alueella 1 2 3 4 x
Ravintolapalvelut ovat hyvät 1 2 3 4 x
Harrastusmahdollisuudet ovat hyvät 1 2 3 4 x
Tapahtumia/toimintaa on riittävästi 1 2 3 4 x
Messilä Camping on kokonaisuutena hyvä 1 2 3 4 x

Kehitysehdotuksia/palautetta_______________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________KIITOS!!


