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TIVISTELMA

Opinndytetyoni tavoitteena on selvittdd Camping Messilan asiakkaiden tyytyvéi-
syytta Camping Messilan leirintéalueeseen ja sen palveluihin. Samalla pyrin myos
selvittdamaan leirintdalueen valintaan yleisesti vaikuttavia tekijoita. Opinnétetyoni
tein toimeksiantona Camping Messila oy:lle.

Opinnaytetyon tietoperusta kasittelee matkailupalveluiden palvelugjattelua ja leirin-
tamatkailua. Naiden perusteella olen kéasitellyt tydssa asiakastyytyvaisyytta, palve-
lun laatua, matkustusmotiiveja ja kuluttajakdyttaytymista

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisella eli méaralisalla tutkimusmenetelmalla ja
kysely suoritettiin Helsingissa jarjestettyjen Caravan Messujen yhteydessi. Lomake
koostui strukturoiduista ja avoimista kysymyksista. Kyselylomake oli jaettu kol-
meen 0sioon, jotka olivat taustatiedot, leirintéalueen valintaan vaikuttavat tekijat ja
Camping Messilan asiakkaiden tyytyvéisyys. Osa kysymyksista oli monivalintaky-
symyksid. Avoimet kysymykset antoivat vastagjille mahdollisuuden tarkentaa mieli-
pidettdan ja antaa palautetta.

Tutkimuksesta saadut tulokset osoittavat, etta tarkeimmét leirintéalueen valintaan
valkuttavat tekijét ovat alueen sjainti, alueen siisteys ja hintataso. Camping Messi-
[&8n oltiin kokonaisuutena tyytyvéaisa Tarkeimmiks syiks siella majoittumiseen
nousivat sen gjainti, siisteys ja harrastusmahdollisuudet.

Tutkimuksen avulla toimeksiantgjani saa kuvan siitd, mihin asioihin karavaanarit
kiinnittavat huomiota kohdealuetta valitessaan seké onko néissa asioissa onnistuttu
myds toimeksiantgjan yrityksessi.

Avainsanat: Matkailupalvelut, leirintématkailu, asiakastyytyvéisyys, kuluttajakayt-
taytyminen, palvelun laatu, motiivit
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ABSTRACT

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

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

Customer satisfaction survey conducted in this thess 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 Messil& With open questions customers
had the possihility 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 Messila 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 reveas 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

Leirintdmatkailun suosio on kasvanut viime vuosikymmenen aikana paljon. Nykyi-
sin leirintéaalueilla yovytaan eniten asuntoautolla tai asuntovaunulla. Telttailijoiden
osuus leirintamatkailussa on taas laskenut. Koko matkailualala kilpailu kiristyy
jatkuvasti ja myds leirindlueiden tarjonta lisdantyy. Leirintdalueet monipuolistavat
palveluitaan, jotta alueen kiinnostavuus matkailijoiden silmissa séilyisi. Nykyaan
leirintéalueet ovatkin moniaaisia yrityksig, jotka tarjoavat asiakkailleen oheispalve-

luita tukemaan itse ydinpalvelua eli mgjoitustoimintaa.

Tyoskentelen itse Camping Messilassa ja olen kiinnostunut leirintdmatkailijoiden
tarpeista jatoiveista. Tartuin innolla haasteeseen, kun tydnantajani tarjos minulle

mahdollisuutta tehda tutkimuksen, joka késittelee leirintématkailijoita.

1.1 Toimeksiantagjan kuvaus

Opinndytetyoni toimeksiantaja on Camping Messila Oy, joka sijaitsee Hollolassa.

Y ritys tarjoaa majoituspalveluiden lisdks ravintola- ja ohjelmapalveluita. Pé8paino
yrityksen toiminnassa on kuitenkin mgjoituspalveluissa. Alueella on yli 200 asunto-
vaunupaikkaa, joihin on kaikkiin saatavissa myos sahko. Alueella on liséks teltta-
paikkoja ja mokkimgjoitusta. Camping Messiléa on siis suhteellisen suuri leirintdalue
Suomen mittakaavassa. Ensi kesana toiminta lagjenee myos Enonsaareen, joka
Sjaitsee kilometrin paéssa Messilan rannasta. Enonsaari tarjoaa liséé majoitusmah-
dollisuuksia, ja sinne on suunnittellla kesdravintola, joka toimis myds tilausravinto-
lana. Yritykselld on jatkuva halu kehittéa toimintaansa asiakkaiden odotuksia vas-

taavaks. Aluedlla pyritdan jarjestamaan tapahtumia asiakkaille.

Camping Messila on toiminnassa ympéri vuoden. Talvella asiakaskunta koostuu
padosin kausipaikkalaisista, joilla on asuntoauto tai asuntovaunu alueella koko tal-

ven. Kesdlla asiakaskunta koostuu paéosin kiertéavista karavaanareista. Naiden li-



séks asiakaskuntaan kuuluu myds mokkimagjoittujia, telttailijoita, veneilijoité ja
[ahialueiden asukkaista. Asiakaskunta on siis kesalla paljon monipuolisempi kuin
talvella. Camping Messilan sijainti vaikuttaa ratkaisevasti sen ympérivuotiseen toi-
mintaan, silla lerintéalue sjaitsee Messilan laskettelurinteiden seké Salpausselan
ulkoilu- jalatuverkoston valittbméassa [&heisyydessa. Yritys on valittu vuoden lei-
rintéalueeks vuonna 2002 ja SFC-Caravan ry:n suositusalueeks seka talvella etta
kesdlla aina vuodesta 1997 tdhéan paivaan saakka. SFC-Caravan yhdistys valitsee
seka talvella ettd kesdlla kaikista Suomen leirintéalueista viis aluetta, jotka saavat

kyseisen suosituksen.

1.2 Tutkimusongelma ja tavoitteet

Tutkimukseni kohteena ovat leirintamatkailijat. Leirintématkailijoihin kuuluvat
karavaanareiden lisaks myos telttailijat seka mokkimgjoittujat. Keskityn tutkimuk-
sessani karavaanareihin, koska Camping Messilan asiakaskunta koostuu pddasialli-
sesti asuntoautolla tai —vaunulla liikkuvista matkailijoista. Liséks tutkimus suorite-
taan Caravan messuilla, joten tutkimuksen perugoukko koostuu paéosin alan har-

rastgjista.

Tutkimuksessani pyrin selvittamaén Camping Messilén asiakkaiden tyytyvaisyytta
alueen palveluita kohtaan. Tutkimusongelmaa pyrin tarkentamaan seuraavilla tut-
kimuskysymyksill&: Mitka tekijét vaikuttavat leirintéalueen valintaan? Onko kara-
vaanareiden kuluttgjakayttéytymisessa erityispiirteitd? Minkdlaisia palveluita kara-
vaanarit kaipaavat? Mika on ympariston merkitys leirintdalueen vetovoimatekijana?
Onko leirintdmatkailu itsessdan harrastus vai keino, jonka avulla p&&stéan harras-

tamaan jotain oman kotipaikan ulkopuolelle?

1.3 Keskeiset kasitteet

Matkailu on kaupallista toimintaa ja siihen kuuluviks palveluiks luetaan majoitus-,

ravitsemis-, liikenne- ja ohjelmapalvelut (Asunta, Brénnare-Sorsa, Kairamo & Ma



tero 2003, 230). Matkailupalvelu on asiakkaan kuluttama tai kayttama matkailu-
tuote tai useamman palvelun muodostama kokonaisuus, johon liittyy aineettoman
pavelun lisdks tuotteen konkreettisia ominaisuuksia. Eri matkailupalveluiden yh-
distelméa kutsutaan matkailun palvelupaketiksi. (Verhela & Lackman 2003, 15.)

Matkailija on ihminen, joka matkustaa oman asuinpaikkansa ulkopuolelle. Matka
kestéd vahintdan 24 tuntiatai ainakin yon yli, mutta matka on kestoltaan kuitenkin
enintdan vuoden. Matkan syyt liittyvat muuhun kuin tyohon. (Albanese & Boede-
ker 2002, 17.) Lerintdaluematkailijan méaritelma on muuten sama, mutta matkan
kohteena on jokin leirintéalue. Karavaanari on leirintamatkailija, joka liikkuu asun-

tovaunulla tai —autolla ja yopyy lerintdalueilla.

Leirintdalueet ovat yrityksig, jotka tarjoavat asiakkailleen leirintgpaikan lisaks pe-
rusmukavuudet, kuten wc- ja peseytymistilat. Asiakkaat yopyvét aueella mokeissa,
teltoissa tal asuntoautoissa tai —vaunuissa. Mgoitustoimintaan sisdltyy usein myos
ravitsemistoimintaa.(Suomen leirintamatkailun nykytila ja kehittamisnakymét

2003, 12.)

Leirintdaluilla voi olla kausipaikkoja asuntoautoille tai —vaunuille. Kausipaikalla
tarkoitetaan asiakkaan leirintdpaikkaa, joka on hanen kaytdssdan pidemmén aikaa.
Kausipaikalla olevat vaunut jétetdan yleensa adueelle esmerkiks kesé tai talvikau-
deks ja kausipaikkalaiset matkustavat kodin ja leirintdalueen valia. Kausipaikan

pituus ja hintariippuvat sopimuksesta.

Asiakastyytyvéisyys kertoo asiakkaan tyytyvaisyyden tasosta yrityksen tarjoamia
palveluita kohtaan. Asakastyytyvéisyys muodostuu odotuksista ja mielikuvista,
joita asiakkaalla on ennen palvelun k&yttda. Odotuksia ja mielikuvia pellataan omiin
kokemuksiin yrityksestd, joiden avulla asiakas muodostaa mielipiteen yrityksesta ja
sen palveluista. (Rope & Pollanen 1998, 58-59.)

Palvelun laatu on asiakastyytyvéisyyteen vaikuttava tekija. Palvelut ovat aineetto-
miaja yksilollisesti koettuja prosessea, joissa palvelun tuotanto ja kulutus tapahtu-

vat samaan aikaan. (Gronroos 1998, 53.) Laatu méarittda asiakkaiden kokemuksia



heidan saamastaan palvelusta ja kertoo siita, kuinka onnistuneena he pitavét yrityk-

sen tuottamaa palvelun laatua.

2 MATKAILUPALVELUT

Tassa luvussa kasittelen matkailupalveluiden erityispiirteitd, jotka erottavat palvelut
tavanomaisista tuotteista. Lisdks kerron lyhyesti matkailunmuodoista ja matkailun

keskeisista elementeista

Matkailupalvelut eroavat tavanomaisista tuotteista kolmesta eri syysta. Palvelut
ovat aineettomia, joten niitd ei voi ostohetkella ndhdéa tai koskea ja ne eivét ole
varastoitavissa. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti, joten myos asia-
kas on osa palvelutapahtumaa. K oska asiakas on osa palvelutuotetta, voi han vai-
kuttaa my6s omalla kdytoksell&an tuotteen kokonaisuuteen. Matkailupalvelut ovat
yksil6llisg, koska palvelun tuottaminen vaatii ihmisten valista vuorovaikutusta.
Palvelutapahtuman onnistuminen onkin pitkalti kiinni asiakaspalvelussa olevista
henkil6istad. Palvelutapahtuma el ole ikina samanlainen, koska tyontekijoiden mieli-
alaan ja palveluun panostamiseen vaikuttavat muun muassa henkilston sekéa myos
asiakkaan vireystila ja tunteet. Palvelutapahtuman onnistuminen riippuu suuresti
asiakaspalvelijan kaytoksesta. (Albanese & Boedeker 2002, 127-128.)

Y likosken mukaan matkailupalvelut ovat ihmiseen kohdistuvia palveluita, ja saa-
dakseen palvelua asiakkaan tulee liittya mukaan palvelun tuottamiseen. Palvelun
lopputuloksen asiakas voi néhdatai tuntea. (Y likoski 1999, 29.) Matkailupalvelun
tuottaa matkailualan yritys. Asiakkaan kayttamata kuluttama matkailutuote on
aina yhden tai useamman palvelun kokonaisuus. Asiakkaan kannalta matkailupalve-
lu alkaa jo matkan suunnittelusta ja paéttyy matkailijan kotiinpaluuseen pitéen sisal-
[88n kaiken valilla koetun. Matkailuelinkeino muodostuu taas useammeasta elinkel-
noalasta, silla usest elinkeinoalat vaikuttavat matkailuun vélillisesti tavalla tai toi-
sella. (Verhela 2003, 10-15.)



Matkailulla on monta muotoa, ja késitteen selkeyttdmiseks matkailua on jaettu eri
osa-alueisiin sen luonteen mukaisesti. Matkailun kentta siséltda vapaa-
ganmatkailua, tydmatkailua, kannustematkailua, kotimaanmatkailua ja incoming-
maantieteelliset alueet saattavat olla hyvinkin monipuolisia, kun taas osa saattaa
olla erikoistunut johonkin tiettyyn matkailun muotoon. (Vuoristo & Vesterinen
2001, 12-13)

Kiertomatkailu on vapaa-ganmatkailua, joka toteutetaan motorisoidulla kulkuvali-
neelld. Kiertomatkan aikana yovytaan vahintdan kahdessa eri paikassa. (Matkailun
edistamiskeskus 2002.) V apaa-gjanviettomatkojen syyt liittyvét harrastuksin, vir-
kistéaytymiseen jalepoon. Téalle matkailun muodolle on ominaista se, ettd siihen
kuluu matkailijan omaa alkaa ja rahaa. Matkailija myos valitsee itse, miten ja mil-
loin héan matkustaa. (Albanese & Boedeker 2002, 17.) Karavaanarit harrastavat
kiertomatkailua. He valitsevat itse leirintéalueet, joille haluavat matkansa ailkana
pysahtya ja joissa nauttia vapaa-gjastaan. Osalle karavaanareista itse matkustami-
nen voi olla keino kuluttaa vapaa-aikaa ja yopyminen leirintdalueella muodostaa

vain 0san matkan tarkoituksesta.

Matkailun keskeisia elementteja ovat 18ht6- ja kohdealueet, jotka mahdollistavat
matkailutoiminnan. Alueille térkeitd ovat vaestolliset, taloudelliset ja luonnonmaan-
tieteelliset ominaisuudet, silla niiden pohjalta syntyy kysynt&é jatarjontasuhde. Ky-
synnan ja tarjonnan kohtaamisen mahdollistavat kuljetusmuodot ja reitit. Kohde-
alueen vetovoimaisuus on osatekijoiden summa, johon vaikuttavat luonnon ja kult-
tuurin vetovoimaisuus yhdessa palveluiden laadun ja omaleimaisuuden kanssa.
(Vuoristo & Vesterinen 2001, 13-15.) Lerintdalueiden vetovoimaisuuden méara
perustuu osittain alueen ympdaristoon ja sen tarjoamiin harrastusmahdollisuuksiin.
Hyvét kulkuyhteydet kohdealueelle ovat térkeét, jotta matkailijat pystyvét saavut-

tamaan matkailukohteen vaivattomasti.



2.1 Matkailun palvelupaketti

Téassé luvussa kerron matkailun palvelupaketista ja sen sisdltamista osista. Palvelu-
paketti koostuu pdasdantoisesti kolmesta eri osasta, jotka ovat ydinpalvelu, avusta-
vapalvelu ja tukipalvelu. Kaytan esimerkkina leirintéalueen tarjoamaa palvelupaket-

tia

Palvelugjatuksen mukaisen palvelutuotteen tarjoaminen asiakkaalle vaatii tuotteen
eri osien tuntemista ja kehittdmista. Palvelu on jaoteltu kolmeen eri luokkaan, joista
kertyy asiakkaan kokema palvelupaketti. Y dinpalvelu on palvelun térkein osaja se
on yrityksen syy olla markkinoilla. (Gronroos 1998, 118-119.)

Yritys joutuu usein tarjoamaan asiakkailleen myos lisdpalveluja ydinpalvelun ympé-
rille, jotta ydinpalvelun kdyttaminen on mahdollista. Téllaisia palveluja kutsutaan
avustaviks palveluiks. Avustavien palvelujen ero tukipalveluihin néhden on oleel-
linen. Y dinpavelua pystyy kdyttaméan ilman tukipalvelua, mutta ilman avustavaa

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

Palvelupaketin kolmas osa on erilaiset tukipalvelut. Tukipalvelut eivét helpota
ydinpalvelun kayttoa, vaan niita kdytetdan, jotta asiakas sais enemman arvoa koko
palvelusta. Tukipalvelut ovat yrityksen keino kilpailla muiden alan yritysten kanssa
tarjoamalla asiakkaille tukipalveluita, joita uskovat asiakkaan arvostavan. (Gron-
roos 1998, 119-120.) Lerintdalueille tyypillisia tukipalveluja ovat ravintolapalvelut

javélinevuokrauspalvelut.

Leirintdalueiden ydinpalvelu on majoituspalvelu, eli asiakkaille tarjotaan leirintd
paikkatai mokkimajoitusta maksua vastaan. Avustavia palveluita télle toiminnalle
ovat séhkopaikat, huoltotilat ja vastaanottopalvelut. |Iman vastaanottoa asiakkaan
on mahdoton kirjautua sisdan tai varata ydinpalvelua. Sahkoiset paikat mahdollis-
tavat matkailukulkuneuvon lammittamisen ja séhkokoneiden k&yton. [Iman pesey-
tymismahdollisuutta el ydinpalvelun osto alueelta ole kannattavaa. Palvelut ovat
mielekk&&mpia myyda, hinnoitella ja kokonaisuudet ovat helpompia hallita, kun ne

ovat yhdessa palvelupaketissa. Nain ollen asiakkaan on myds helpompi ymmartaa



kokonaisuus elka hdnen tarvitse etsia palveluita eri paikoista. Tyypillisé tukipalve-
luita leirint8alueilla ovat ravintolapalvelut jatoisin kuin avustavat palvelut niin se el

sisédlly hintaan.

2.2 Matkailureitit

Perustehtdvansa mukaan matkailureitit yhdistéavét toisiinsa lahto- ja kohdealueet.
Toiset matkailureitit ovat suositumpia kuin toiset, ja siihen vaikuttaa muun muassa
tienvarsien maisemien vetovoimaisuus. Suosituimmista matkailureiteista on tullut
"turistien lehmipolkuja’. Télaisiareitted ovat esimerkikss Runon jargjan tie, joka
on Suomen ehka tunnetuin markkinoitu matkailutie. Se kulkee 1t&Suomessa Vena
jan rgjala aina Suomenlahdelta L appiin saakka ja tarjoaa matkailijalle erilaisia ve-
tovoimaisia matkailukohteita sek& maisemia. Erilaisilla reiteilla saattaa olla oma
tehtdvansa matkailussa. Tasta syysta toisistaan voidaan erottaa kiertomatkailu, jota
kutsutaan dynaamiseks matkailuksi seké kohdematkailu eli staattinen matkailu.
(Vuoristo 2002, 162-163.)

Dynaamisessa matkailussa matkailuel&mykset saavutetaan olemalla tien padla.
Matkailijalla e ole selvéd paékohdetta, vaan kohteita on paljon ja niissa viivytaan
vain vahan aikaa. Tie lahiympéristbineen on itsesséén kohde. Reitti valitaan tien ja
sen tarjoamien vetovoimatekijoiden perusteella. Vetovoimatekijdita voivat olla
maisemat, palvelut ja yksittaiset kohteet. (Hemmi & Vuoristo 1993, 120.) Suomes-
saon varsinaisa matkailuteité ja ne kulkevat vetovoimaisten aueiden ja maisemien
I&pi. Tien varsilla on tienvarsikohteita ja selkeitd opasteita, ravintolapalveluita ja

majoituspalveluita dynaamiselle matkailijalle. (Vuoristo 2002, 164.)

Staattisessa matkailussa paétavoite on matkailijan kohde eik& matka kohteeseen.
Vetovoimatekijét sijaitsevat matkakohteessa, jonne pyritéén pdasemadan mahdolli-
simman vahalla vaivalla. Staattista matkailua palvelevatkin parhaiten [&pikulkutiet,
jotka johdattavat matkailijat mahdollisimman nopeasti kohteeseen. (V uoristo 2002,
162-164.) Matkailussa, jossa matkailun eldmykset syntyvét matkan kohteessa.



Matkailija punnitsee, kuinka helposti kohde on hdnen mielestdan saavutettavissa

Nain ollen sijainti vaikuttaa suuresti matkakohteen valintaan.

Karavaanareita voidaan lukea kuuluviksi molempiin luokkiin. Karavaanari on dy-
naaminen matkailija, joka yopyy matkansa aikana eri leirintéalueilla. V etovoimate-
kijét 10ytyvét tien pdélta, maisemista jatienvarsikohteista. Leirintéalueella kausi-
paikalla olevat matkailijat ovat enemmankin staattisia matkailijoita, jotka pyrkivét
padsemaan mahdollismman nopeasti valitsemalleen leirintdalueelle. Vetovoimateki-
jét koostuvat matkailukohteen palveluista ja ymparistosta seké sen tarjoamista
mahdollisuuksista. Suomessa leirintédalueet ovat syntyneet pdaosin hyvien kulkuyh-
teyksien vardlle. Lerintdalueita [6ytyy niin vetovoimaisten maisemareittien varrelta

kuin myos lapikulkuteiden varsilta.

3. LEIRINTAMATKAILU

Leirintdalueella tarkoitetaan aluetta, joka tarjoaa asiakkailleen leirintdpaikan lisdks
perusmukavuudet kuten wc- ja peseytymistilat. Leirintéalueella voidaan tilapéisesti
majoittua matkailuautollatal -vaunulla, teltassa tai mokissd.(Suomen leirintameat-
kailun nykytila ja kehittémisndkymét 2003, 11-12. ) Lomakylid jaleirintéalueita
rinnastetaan usein toisiinsa, koska leirintéalueilta |6ytyy myos mokkimagjoitusta ja

lomakylista leirintdmahdollisuus mokkimajoituksen ohella (Asunta ym. 2005, 26).

Leirintdalueet Sijaitsevat yleensa tagjamissa hyvien kulkuyhteyksien pdassa ja vesis-
t6jen rannalla. Myos tunturi-talvisesonkikeskuksissa tai niiden laheisyydessa sijait-
sevat leirintéalueet ovat yleistyneet viime vuosing, ja ne ovat auki ympéri vuoden.
Y mpérivuotisten leirintéalueiden yleistyminen on vaikuttanut varmasti siihen, etta
asuntovaunumeatkailijoiden mééra on lisdantynyt, kun taas telttailijoiden méara on

vahentynyt. (Asunta ym. 2005, 26.)

Tarjonnan kasvaessa matkailussa ovat ketjuuntuminen ja verkostoituminen yksi
kilpailustrategia muita alan yrityksid kohtaan (Albanese & Boedeker 2002, 54).

Myos leirintéaluetoiminnassa on huomattu ketjuuntumisen ja verkostoitumisen



hyddyt toiminnan kannattavuuden nékokulmasta. Tarjonnan kasvaessa leirint&alu-
eet pyrkivét vahvistamaan asemaansa markkinoilla verkostoitumalla ja ketjuuntu-
malla yhteistydkumppaneiden kanssa. V erkostoitumisen syyt voivat perustua yhtei-
seen vetovoimatekijaan, sjantiin tai tapaan toimia. Usein yritysten vainen yhteis-
ty® ilmenee [&hinna markkinointiyhteistyona. (Suomen leirintdmatkailun nykytila ja
kehittéamisnakyméat 2003, 30-31.)

Verkostoitumisesta esimerkkina ovat Top-Camping leirintdalueet, joiden yhteistyo
perustuu tapaan toimia. Top Camping-kohteet sijaitsevat Suomessa kuudella eri
paikkakunnalla. Top Camping kohteet muodostavat ketjun, joilla on yhtendinen
toimintakonsepti. Ketjun yritykset ovat keskittyneet tarjoamaan asiakkailleen mo-
nipuolisia palveluita, korkeaa palvelutasoa ja ennen kaikkea lapsystavallista ympé-
ristéa Nama leirintéalueet ovat keskittaneet yhteistyonsa tuotteistamiseen ja mark-
kinointiin. (Suomen leirintdmatkailun nykytila ja kehittamisndkymét 2003, 26-27,
31)

Yleisstaleirintéalueista noin 200 on jarjestaytynyt Suomen Leirintéalueyhdistyk-
seen. Suomen L erint&alueyhdistyksen toiminta perustuu jasenmaksuihin, ja sen
keskeisnatehtéavina ovat yhteismarkkinointi, edunvalvonta, koulutus ja neuvonta.
Y hdistyksella on kéytdssd omat www-svut, ja se julkaisee joka vuost Camping in
Finland-lehden, josta loytyvét kaikki sen jasenalueet. (Suomen leirintdmatkailun
nykytila ja kehittdmisndkymét 2003, 26-27, 31.)

Yleisten leirintdalueiden lisdks Suomessa on jarjestojen yll&pitamia jasenalueita.
Esmerkiksi SFC-Caravan ry:n yllapitamét alueet on tarkoitettu jasenille, janiita
pidetdan yll& osittain talkoovoimin. Kyseisen yhdistyksen jésenet saavat myos yo-
pya havemmalla néilla duellla. Lisdks Suomessa on Lomaliiton omistuksessa ole-
via alueita, joita markkinoidaan Lomaliiton kautta. Laskettelukeskusten vieressa
djaitsevat lerintéalueet tekevét usein yhteistyota hiihtokeskusten kanssa. Naiden
alueiden yksi vetovoiman tekijoistd on ympariston tarjoamat harrastusmahdollisuu-
det ja niiden pohjalta tehdéén usein markkinointiyhteistyota. Markkinointiyhteisty6
on kannattavaa, koska eri yritykset eivét kilpaile kesken&dén vaan tukevat toistensa
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toimintaa.(Suomen leirintdmatkailun nykytila ja kehittamisnékymét 2003, 26-27,
31)

3.1 Leirintédmatkailun erityispiirteita Suomessa

Yrityksina leirintéalueet ovat monialaisia palveluyrityksid. Ne tarjoavat mgjoitus-
palveluiden lisdks tukipalveluita kuten ravintola- ja vahittéiskaupan palveluita.

Y mpéristoministerion tutkimuksen mukaan yli kolmasosa leirintéalueista tarjoaa
my6s ohjelmapalveluita. Kilpailun kiristyessa matkailualalla asiakkaat ovat tottu-
neet vaatimaan yha parempaa palvelua. Keskeisia kehittamissuuntauksia alalla ovat
nimenomaan oheispalvelut, joita asiakkaat ovat oppineet vaatimaan. Niiden lisdks
alueet panostavat alueen yleiseen tasoon. (Suomen leirintamatkailun nykytila ja
kehittamisnékymat 2003, 3, 50.)

Y mpéristoministerion tutkimuksen mukaan vuonna 2000 Suomessa oli 322 leirin-
taauetta. Lerintdalueiden mééra vaihtelee eri maaritelmien mukaan. Niiden taso ja
koko saattavat vaihdella hyvinkin suuresti. (Suomen leirintdmatkailun nykytila ja
kehittamisndkymat 2003, 7.) Leirintéalueiden eritasoisuuden vuoksi on leirintdalu-
eille luotu oma téhtiluokitus, joka kertoo asiakkaalle leirintéalueen tasosta ja palve-
lujen tarjonnasta. Luokitus on leirintéalueille vapaaehtoinen. (Asunta ym. 2005, 24-
25.) Tahtiluokitus on viela osittain keskenerdinen, ja monet leirintdalueet eivéat sen

vuoks ole halunneet sita hakea.

Valtaosa leirintdmatkailusta keskittyy kesdkaudelle, joten leirintéalueet ovat yleen-
sd auki toukokuusta syyskuuhun. Suurin osa leirintdalueista ei ole ympérivuotisessa
toiminnassa, ja vuonna 2000 vain vajaa 100 auetta oli auki myos talvikaudella.
Markkinaosuus talvella onkin vain 8 %. (Suomen leirintématkailun nykytilaja ke-
hittamisnakymét 2003, 13.) Talvikaudella auki olevien leirintdalueiden vetovoimai-
suus perustuu vahvasti kohteen tarjoamiin harrastusmahdollisuuksiin. Vetovoimai-

hiymparisto tarjoaa hyvéat mahdollisuudet harrastaa jotakin muuta talviaktiviteettia
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Y mpéristoministerion tekeman tutkimuksen mukaan lyhyt sesonki on yks haasta-
vimpia tekijoita leirintamatkailun alalla. Kun valtaosa leirintéalueista on auki vain
0san vuodesta, eivét yritykset pystyt tekemaan suuria investointeja alueilla, koska
niille on vaikea saada katetta lyhyessa gassa. Investoinnit ovat yhteydessa leirint&
alueen tasoon. Leirintéalueet, jotka eivét pysty investoimaan suuria rahasummia,
rappeutuvat ja ovat menossa huonoon kuntoon. Alueiden edullinen hintataso muu-
hun mgjoitustoimintaan verrattaessa vetda asiakkaita puoleensa. Pitkalla tahtaimella
se kuitenkin vahentda investointimahdollisuuksia, silla asiakkaat eivét ole kiinnos-
tuneita huonokuntoisista alueista. Naista syista johtuen leirintdaluematkailun imago
on paassyt rapistumaan, vaikka Suomesta |0ytyy myds monipuolisia ja hyvétasoisia
leirintdalueita. (Suomen leirintématkailun nykytila ja kehittémisnakymét 2003, 50-
51.)

Vuonna 2000 leirintéalueiden koko majoituskapasiteetin markkinaosuus oli majoi-
tuspalveluiden kokonaiskysynnasta 13 %, kun taas hotelleiden markkinaosuus oli
79 %. Kesdkuukausina leirintdalueiden markkinaosuus kasvaa huomattavasti. Lei-
rintdalueet muodostivat vuonna 2000 yhteensa noin 4 % majoituspalveluiden liike-
vaihdosta. (Suomen leirintdmatkailun nykytila ja kehittdmisndkymét 2003, 16.)

Suomen lerintdalueyhdistyksen tietojen mukaan Suomen leirint&alueilla yovytéén
vuosittain noin 2 miljoonaa kertaa ja keskiméaardinen viipyma on 2,5 vuorokautta.
Vuonna 2006 kirjattiin leirintdaluilla yhteensa 2,3 miljoonaa majoitusvuorokautta.
Tulos oli kasvanut edellisestéd vuodesta 6,7 %. Kotimaan matkailijoiden osuus tasta
oli 83,4 % ja ulkomaanmatkailijoiden osuus 337 000. Yli puolet yopymisista tapah-
tui matkailuautolla tai matkailluvaunulla. Leirintéalueiden mokkiyopymisten osuus
oli 31 % jateltoissa yopyi vain 15 % asiakkaista. Matkailugoneuvojen méara rekis-
terissd on myos ollut selvasti kasvussa. Vuonna 2006 oli rekisteriin kirjattu yli 90
000 matkailugjoneuvoa. (Saukkonen 2007.)

3.2 Lerintdmatkailija

Leirintéaluematkailijat voivat olla vapaa-gan matkailijoita tai tyon puolesta mat-
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kustavia. Y mpéristoministerion tutkimuksen mukaan Keski-Suomen leirint&-
alueyrittgat maarittelivat tyypillisen asiakkaansa 35-44-vuotiaaks tai 45-54-
vuotiaaks matkailijaksi, joka useimmiten matkaa perheen kanssa. Asiakkaita ku-
vattiin sosiaalisiks, rauhaa rakastaviks, iloisiks, ystavéllisiksi, mutta myos vaati-
viks. Asiakkaat ovat usein urheilullisia ja harrastavat jotakin ulkoilma aktiviteettia.
Samantyyppisiin tuloksiin on myds péasty Ruotsissa tehdyssa tutkimuksessa, jonka
mukaan leirintdaluematkailija kuuluu lapsiperheeseen, on 0-14-vuotias tai 45-59-
vuotias, asuu keskisuuressa kaupungissa omakotitalossa, on saanut alemman tai
keskiasteen koulutuksen ja on keskituloinen. Suomessa lapsiperheitéa on leirinté
aluematkailijoista hieman yli puolet. (Suomen leirintdmatkailun nykytila ja kehittd
misnakymat 2003, 35.)

Y mpéristoministerion teettdman tutkimuksen mukaan karavaanari yopyy vaunus-
saan keskimaérin 50 yota vuodessa. Valtaosa matkailusta keskittyy kesdkaudelle.
Kuitenkin 60 % karavaanareista k&yttda vaunuaan myos talvella, mutta talvella
vaunut ovat pitkdti kausipaikoilla jollain leirintdalueella. Y hdeksdn kymmenesta
karavaanarista harrastaa kotimaanmatkailua. Kesdmokkingan tai tukikohtanaan
vaunuaan pitéa joka kolmannes. Ulkomaanmatkailua harrastaa joka kolmas. (Suo-

men leirintématkailun nykytila ja kehittémisnakymét 2003, 36.)

L elrint&alueiden rahankayttotutkimuksen mukaan leirintdalueelle majoittuva seurue
kuluttaa vierailupaikkakunnallaan paivittain rahaareilut 180 €. Alle 35-vuotiaat
kuluttivat rahaa enemman, mutta yopyivat enemman mokeissa. (TNS Gallup
2007.) Lapsiperheiden rahankayttod kohdistuu ruokaan ja ohjelmapalveluihin. Oh-
jelmapalveluihin luetaan t&ssa erilaiset teemapuistot, kuten Puuhamaa. Pariskuntien
rahan kulutus keskittyy ravintoloihin ja tehtaanmyyma éihin. Leirintéalueet ovat
olleet myos perinteisesti massatapahtumien majoituspaikkoja. Leirintéalueita tayt-
tavia tapahtumia ovat mm. Kotkan meripaivat, Seingoen Tangomarkkinat ja Tu-
run Ruisrock. Niihin osallistuvat k&yttavat myos selvasti enemman rahaa yopymis-
paikkakunnallaan. (Suomen leirintdmatkailun nykytila ja kehittamisndkymat 2003,
35-36.) Lerintamatkailijoiden rahankdytosta huomaa selvasti, ettd muut elinkel-
noalat ovat osana matkailun elinkeinoa. Turisti kayttéa rahaa myds leirintdalueen

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

Asiakastyytyvaisyys muodostuu odotuksista ja mielikuvista, joita asiakkaalla on
ennen palvelun kayttda. Odotukset syntyvat huomaamatta vastaanotetusta viestin-
nastd, johon vaikuttavat yrityksen mainonta, imago, tuttavien kertomukset ja ai-
emmat kokemukset. Asiakkaat vertaavat omia odotuksiaan ja mielikuviaan koke-
muksiinsa ja muodostavat mielipiteen yrityksesta ja sen palveluista. (Rope & Poll&
nen 1998, 58-59.)

Odotukset ja kokemukset muodostavat yhdessa asiakkaan kokeman tyytyvaisyy-
sasteen. Asiakkaiden odotustaso luo léhtokohdan ja vertailupohjan asiakkaan ko-
kemuksille, ja se voi ollajoko negatiivinen tai positiivinen. Jos kokemukset ja odo-
tukset vastaavat toisiaan on kyseessa tasapainotilanne. Talloin asiakkaat eivét koe
positiivisiatal negatiivisia tuntemuksia. Jos odotustaso on korkeampi kuin koke-
mustaso, ovat asiakkaiden tunteet negatiivisia. V astaavasti kokemustason ollessa
korkeampi kuin odotustaso on palvelukokemus positiivinen. ( Rope & Pollénen
1998, 58-59.)

Asiakastyytyvaisyys muodostuu eri 0sista, joista osaan yritys voi vaikuttaa toimin-
nallaan. Palvelun laatu on keskeinen tekija, joka vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen ja
johon yritys voi myos vaikuttaa. Lis8ks vaikuttavia tekijoita ovat palvelutuotteen
hinta ja sen kokonaislaatu. Y rityksen vaikutusmahdollisuuksien ulkopuolelle jdavét
kuitenkin tilannetekijét ja yksilotekijét. Tilannetekijdilla voidaan tarkoittaa esmer-
kiks asiakkaan kiirettd. Koska asiakas osallistuu palvelutapahtumaan, myos hanen
yksildlliset ominaisuutensa vaikuttavat sen onnistumiseen. (Y likoski 1999, 152-
153.) Lerintdalueella tilannetekijoita voivat olla vastaanoton hetkellinen ruuhkau-

tuminen, johon yrityksen on mahdoton varautua.

Myos kuluttagjakayttaytymisella on suuri vaikutus asiakkaan kokemuksiin tyytyvéi-
syyden tasosta. Asiakkaiden kuluttajakdyttaytymisen erityispiirteiden tunteminen
auttaa yritysta kehittdmaan toimintaansa oikeaan suuntaan, jotta sen tarjoamat pal-

velut vastaisivat asiakkaiden odotuksia ja tarpeita. Kuluttgjakéyttdytyminen pitéa
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sisdlldan tekijoita, joiden avulla pystytdan ymmartamadn asiakkaan tekemia osto-

padtoksia, ja niihin johtaneita syita.

4.1 Kuluttgjakayttaytyminen

Kuluttajakayttaytymisella tarkoitetaan niita toimintoja, joihin kuluttaja ryhtyy vali-
tessaan, ostaessaan ja kéyttaessaén tuotetta tai palvelua. Ostoprosess muodostuu
neljésta vaiheesta. Kuluttgjallataytyy ollatarve eli motiivi ostaa jokin palvelu, jon-
ka pohjalta han lahtee etsiméén tietoa tarjolla olevista vaihtoehdoista. Matkailijalle
ostoprosessin kulku k@ynnistyy halusta matkustaa. Tietojen perusteella hén vertai-
lee palveluita ja tekee sen perusteella ostopdédtoksensa. Lopuks kuluttgja arvioi
tyytyvéisyyttddn palvelua kohtaan eli vertailee kokemuksiaan ennakko-odotuksiinsa
yrityksen tarjoamasta palvelusta. (Y likoski 1999, 77.)

Matkailijan kuluttgjakayttéytymisen ainutlaatuisuutta voidaan kuvata seuraavin
seikoin. Kuluttgja e saa mitdan konkreettista voittoa ostamastaan matkailupalve-
lusta. Matkailupalvelun kuluttaminen on harvoin spontaania tai sattumanvaraista,

vaan se on vaatinut sééstamista ja ennakkosuunnittelua. (V uoristo 2002, 49.)

Vuoriston (2002) mukaan ostoprosessin etenemiseen kdytannossa, vaikuttaa nelja
tekijad, jotka liittyvét toisinsa: matkailijan profiili pitéa ssdlléan matkailijan tausta-
tiedot, joita ovat esmerkiks ik&, koulutus, aemmat kokemukset ja motivaatio.
Kohteen resurssit ja ominaisuudet méarittyvat kohteen vetovoimatekijoilla. Eri
matkailijoita houkuttelevat erilaiset vetovoimatekijét, joita voivat olla esimerkiks
ympariston tarjoamat harrastusmahdollisuudet tai kulttuuritoiminta. V etovoimate-
kijat koetaan yksilollisesti ja ne vaikuttavat suuresti kohteen valintaan. Kuluttaja
punnitsee matkan ominaisuuksia, joita ovat matkan kesto, kohdealueen mahdolliset
riskit ja etaisyys itse kohteeseen. Tietoisuuteen matkan kohteesta vaikuttaa merkit-
teella kuluttgja tekee lopullisen paétoksensa matkansa kohteesta. (V uoristo 2002,
49))
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Kuluttgjan kayttaytymiseen ja ostoprosessiin vaikuttavat demografiset tekijét, joita
ovat kuluttgjan ik&, koulutus ja ammatti, tulot, elamantyyli, perheen elaméanvahe
seka henkilon persoonallisuus. Ne ovat helposti mitattavissa ja analysoitavissa ole-
viatietoja. Demografisilla tekijoilla tarkoitetaan sis kuluttgjan henkilokohtaisten
ominaisuuksien lisdks my6s kuluttajan asuinympéristéd. Demografiset tekijéat aut-
tavat odittain selittdméan kuluttajien erilaisia tarpeita ja motiiveja, mutta ne elvét
pysty selittdmaan lopullista tuote valintaa. Taméan vuoks tulee tarkastella myos
kuluttajien psykologisiaja sosiaalisia tekijoita, jotta voidaan ymmértaa asiakkaiden
kuluttgakayttéytymisen syitd. Psykologiset ja sosiaaliset tekijat yhdessa demogra-

100.)

Ostgian psykologisina tekijoind voidaan pitéé kuluttajan henkilokohtaisia piirteita
eli persoonallisiatarpeita jatapoja, jotka heljastuvat myds ostoskayttaytymiseen.
Psykologisia ja sosiaalisia tekijoita el voida selkedsti erottaa toisstaan, koskaihmi-
sen kayttaytyminen muovautuu vuorovaikutuksessa muiden kanssa. Naihin tekijoi-
hin kuitenkin kuuluvat yksilén motiivit, tarpeet, arvot ja asenteet, innovatiivisuus ja
oppiminen. Sosiaalisista tekijoista helposti mitattavaa tietoa on se, millaisiin ryh-
miin yksilo kuuluu ja mika on hanen sosiaaliluokkansa. Vaikeasti mitattavaa tietoa
on taas se, miten nama ryhmét vaikuttavat yksilon kayttaytymiseen. (Bergstrom
2003, 101-110.)

Kuluttgjan asenne on osa psykologisia tekijoitd. Matkailijan asenne matkakohdetta
kohtaan vaikuttaa paljolti hanen lopulliseen ostop&dttkseensd. Asenne muodostuu
kuluttgjan arvoista ja uskomuksista. Jos kuluttgja arvostaa luontoa ja uskoo lahteis-
ta ssamiensa tietojen perusteella kohteen olevan luontoystévalinen, hanen asen-
teensa kohdetta kohtaan on positiivinen. Tall6in kuluttgja voi valita kohteen mat-
kakohteeks asenteensa pohjalta. (Vuoristo 2002, 50-51.)
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4.2 Motiivit

Kuluttgan motiivit ostaa tiettya palvelua on olennainen osa kuluttgjakéayttaytymista
seka asiakastyytyvaisyyden muodostumista. Asiakkaiden motiivit eli syyt ostaa
jotain palvelua ovat usein tiedostamattomia. Asiakas arviokin usein arvoa, jota han
saa ostaessaan palvelun. (Ylikoski 1999, 77-79.) Y ritysten tulee huomioida erilai-
set asiakkaat ja heiddn motiivinsa ostaa palvelua, vaikka kyse onkin usein tiedos-
tamattomista tekijoista.

Matkalle lahtemiselle on asiakkaalla useimmiten jokin syy eli motiivi, jonka han
tiedostaa. Motiivi saattaa olla kuitenkin myos tiedostamaton. Harvoin matkailija
hakee matkaltaan vain yhta palvelua. Esmerkiks leirintdalueelle mgjoittuvat mat-
kailijat saattavat hakea lomaltaan myo6s vapaa-gjanviettoaktiviteetteja leirintgpaikan
liséks. Matkustamisen motiivit voidaan jakaa kahteen eri kategoriaan: ensisijaisin
jatoissjaisiin motiiveihin. Ensisijaiset motiivit maarittavat sen, miks matkalle yli-
padtansa |ahdet&an, jatoissjaiset motiivit ohjaavat sitd, miten ja minne matkuste-
taan. (Verheld 2003, 24-25.)

Ensisijaisa matkustuksen motiiveja saattaa kuluttgjalla olla yks tai useampia. N&
ma motiivit vaikuttavat siihen, ettd kuluttgja tekee ylipadtansa padtoksen lahted
matkalle. Matkustuksen syitd voivat olla tyohon liittyvét syyt, joiden vuoksi mat-
kustgja joutuu matkustamaan. Jos matkustajan motiivit liittyvét fyysisiin tai fysiolo-
gisiin syihin, niin hénen matkansa tarkoituksena on esimerkiks urheilu-
aktiviteettien harrastaminen tai tyokyvysta huolehtiminen. Kulttuurisia, psykologi-
Siajaitsensa kehittamisen syitd ovat teatterit, konsertit ja muut kulttuuritapahtu-
mat. Sosiaaliset syyt johtavat gjanviettoon perheen tai muiden ihmisten kanssa.
Naiden lisdks ensisijaisa matkustamisen syita ovat viihde sek& uskonnolliset mat-
kustamisen syyt. (Verheld 2003, 24-26.)

Toissjaiset motiivit méarittavét sen, missa, miten ja milloin matkustamisen tarve
halutaan tal pystytdan toteuttamaan. Toissjaiset motiivit jaotellaan sisdisiin ja ul-
koisiin syihin. Ulkoiset syyt kasittavét yhteiskunnassa tapahtuvia asioita, jotka vai-
kuttavat asiakkaan matkustuspddtokseen. Sisdiset syyt ovat osittain sellaisia, joihin
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matkailupalveluiden tuottaja e voi vaikuttaa. Sisdisia syitd ovat matkailijan henki-
I6kohtainen tilanne, asenteet ja kasitykset, tietamys seka matkailijan aikaisemmat
kokemukset matkailusta. (Verheld 2003, 27.)

4.3 Palvelun laatu

Y likoski (1999) médrittaa palvelun laadun tarkoittavan sitd, miten hyvin palvelu
vastaa asiakkaan odotuksia tai vaatimuksia. Laatu on asiakkaan muodostama né-
kemys palvelun onnistumisesta. Laatua voidaan pitéa myos asiakkaan asenteena
yritysté ja sen tarjoamia tuotteita tai palveluita kohtaan. Laatua on vaikea méérittda
palvelussa, koska se sisdltéa niin paljon muuttuvia tekijoita (Y likoski 1999, 118.)
Asiakkaille syntyy odotuksia yrityksestd muun muassa sen palveluiden hintatason
perusteella. Palvelun kokonaishintaa voidaan pitéé asiakkaan kannalta myds eréén-
laisena palvelun laadun mittarina. Palvelun kallis hinta lisdd ihmisten odotuksia ja
he odottavat saavansa hyvin laadukasta palvelua. Toisaalta asiakkaalla e ole valt-
tamatta suuria laadullisia odotuksia palvelua kohtaan, jos yrityksen palvelut ovat
hyvin halpoja. (Mudie & Pirrie 2006, 88-89.)

Yritykset panostavat nykyisin yha enemman laatuun. Kilpailun kiristyessa laatua
voidaan pitéd yhtend yrityksen menestystekijdista. Y rityksen kilpailuetu muita sa
mantyyppisia palveluita tarjoavia yrityksid kohtaan koostuu nimenomaan sen laa-
dusta. Asiakkaille tulee tarjota enemman ja parempaa palvelua kilpailuedun saavut-
tamiseks. (Gronroos. 1998, 65-66.) Myds asiakkaiden leirintéaluevalintoihin vai-
kuttavat yha enemman alueen palvelutarjonnan monipuolisuus ja sen laatu. Y mpé-
ristdéén leirintéalue e voi valita, mutta se voi lydda kilpailijansa laudalta parem-

malla palvelulla.

Palvelun laatu voidaan jakaa kahteen osatekijaén, jotka yhdessd muodostavat asi-
akkaan kokeman kokonaislaadun. Tekninen laatu eli lopputulosulottuvuus tarkoit-
taa Sitd, mita asiakkaalle jéa konkreettisesti vuorovaikutuksesta yrityksen kanssa.
Leirintdmatkailijoille tekninen laatu muodostuu alueiden tarjoamista ydin- ja oheis-

palveluista. Toinen laadun ulottuvuus on prosessiulottuvuus i toiminnallinen laa-
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tu. Toiminnallinen laatu koostuu asiakkaan palvelusta yrityksessd ja Siitd, miten han
kokee taman prosessin. Leirintamatkailussa matkailijan kokemukset palvelutilan-
teesta vastaanotossa tai ravintolassa vaikuttavat toiminnallisen laadun tyytyvaisyy-
teen. (Gronroos 1998, 62-65.)

Koettuun paveluun laatuun vaikuttaa merkittavasti se, mita ostgjan ja myyjan valil-
l& tapahtuu vuorovaikutustilanteissa. Asiakkaan ja palvelun tarjogjan vélille syntyy
vuorovaikutustilanteissa niin sanottuja totuuden hetkid. Totuuden hetket ovat tilan-
teita, joissa palvelun tarjogjalla on téssé ja nyt mahdollisuus osoittaa palvelun laatu.
Jos totuuden hetki hoidetaan huonosti, sitd on vaikea korjata jalkeenpain. (Gron-
roos 1998, 68.) Asiakas ei tee pddtelmaa sité, onko palvelu laadukasta vai i, pit-
kallisen pohdinnan tuloksena, vaan hdn muodostaa kasityksensa totuuden hetkella
keskustellessaan asiakaspalvelijan kanssa. Kasitys muodostuu siis hyvin lyhyessa
hetkess4, ja diitd johtuu tilanteiden kutsuminen totuuden hetkiksi. Loistava palvelu
on gSitd, ettd asiakas saa vahan parempaa palvelua kuin hén odotti. Siihen yrityksen
kannatta pyrkid, koska silloin kun asiakas on tyytyvéinen saamaansa palveluun,
kaikki voittavat. (Hopson, Loughary, Murgatroyd, Ripley, Scally & Simpson 1999,
63-68.) Totuuden hetkia leirintdaluilla ovat asiakkaan ja yrityksen tyontekijan koh-
taaminen esimerkiksi vastaanotossa. Totuuden hetkié kertyy kuitenkin paljon mui-
takin asiakkaan kayttaessa leirintdalueen palveluita. Koska kaikki totuuden hetket
vaikuttavat palvelun laatuun, tulis jokaisen tyotekijan pyrkia siihen palvelun ta-

soon, jotaleirintéalueella tavoitellaan.

Palvelun laatu on osa asiakastyytyvaisyyttd, ja asiakkaat muodostavat késityksen
yrityksen tarjoaman palvelun laadusta samalla tavalla kuin kokonaistyytyvéisyyten-
sa yritysta kohtaan. Asiakkaat vertaavat odotuksiaan kokemuksiinsa ja muodosta
vat niiden pohjalta kuvan kokonaislaadusta. Palvelun laatuun vaikuttavat teknisen
jatoiminnallisen laadun lisdks my6s markkinointiviestintd, yrityksen imago, kuulo-

puheet seka asiakkaan aikaisemmat kokemukset. (Gronroos 1998, 67.)

Gronroos kasittelee kirjassaan laadun kriteereitd, jotka ovat lahtokohtana palvelun
onnistumiselle yrityksessa. Han jaottelee laadun tekijdt seuraavasti: ammattitaito,

yrityksen maine ja uskottavuus, asenne ja kayttaytyminen, lahestyttavyysjajousta
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vuus, luotettavuus sekd normalisointi. Tekniseen laatuun néisté liittyy ammattitaito.
Y rityksen maine ja uskottavuus ovat osa yrityksen imagoa, johon voidaan vaikuttaa
markkinointikeinoin. Nelja viimeista laatukriteerid ovat osa toiminnallista laatua.
(Gronroos 1998, 73.) Leirintéaalueen tyotekijoiden asenne asiakasta kohtaan seka
helposti 1ahestyttavyys vaikuttavat matkailijan kokemuksiin palvelun toiminnallises-
talaadusta.

4.4 Asakastyytyvéisyyden tutkiminen

Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen on keskeinen asia selvittéessi ja arvioidessa yri-
tyksen menestymismahdollisuuksia nyt ja tulevaisuudessa. Jotta yrityksen voidaan
odottaa menestyvan myos tulevaisuudessa, taytyy asiakastyytyvéisyyden olla hyval-
latasolla. Palveluiden yksilollisyydestd johtuen ovat myos asiakkaiden kokemukset
erilaisa. Asiakkaiden kokemusten selvittaminen on valttamétonta, jotta toiminnan
hyvét ja huonot puolet tulevat esiin ja yritys pystyy kehittdmaan toimintaansa oike-
aan suuntaan. (Rope & Pdllanen 1998, 58-61.)

Asiakastyytyvéisyystutkimuksessa on kyse yrityksen prosessien toimivuudesta asi-
akkaiden tarpeita kohtaan. Téalla kartoitetaan asiakkaiden tyytyvaisyytta yrityksen
toimintaan. Tutkimuksella voidaan selvittéé kaikki tyytyvéisyyteen vaikuttavat asi-
at, joita ovat odotukset, kokemustaso ja eri toimintojen ominaisuuksien merkitys
asiakkaalle. (Rope & Pollanen 1998, 83-88.)

Asiakaskeskeisen yrityksen perustana on, etté tietoa asiakkaiden tyytyvéisyydesta
kerdt&an suoraan asiakkailta. Tutkimusmenetelmid, joilla yritys pyrkii saamaan tar-
vitsevansa tiedon, on erilaisia. Niista yritys valitsee itselleen toimivimman. Tietoa
voidaan kerdta kyselyillg, haasteluillatal palautgjarjestelmien avulla. Padasia kui-
tenkin on, etta tutkimus on helppo toteuttaa ja taloudellinen yritykselle. Lisdks sen
tulee olla asiakkaalle helppo ja vaivaton vastata, mutta siséltda silti kattavasti ky-
symyksig, jotta tyytyvaisyystekijdt saadaan selville. Térkedd on huomioida, etta
tulokset ovat tietojenkasittelyyn soveltuvia. (Rope & Pollanen 1998, 85-86.)
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Asiakastyytyvaisyystutkimus on markkinointitutkimus, ja siihen soveltuvat samat
toteutusperiaatteet. Tutkimuksen toimivuuden yleiset kriteerit ovat validitestti,
reliabiliteetti, jarjestelmallisyys, lisdarvon tuottaminen ja automaattinen toimintaan
kytkeytyminen. Validiteetilla tarkoitetaan sitg, etta tutkimuksessa on tutkittu juuri
Sité asiaa, mista halutaan tietoa. Tahan vaikuttavat tutkimuskysymysten muotoilu ja
niihin valitut vaihtoehdot. Reliabiliteetti kertoo tutkimuksen luotettavuudesta ja
pysyvyydesté. Jos asiakastyytyvéisyydessd ei ole tapahtunut muutoksia, tulee tut-
kimuksen olla toistettavissa niin, etta siitd saadaan yhtenevia vastauksia. Reliabili-
teettia heikentdvét muun muassa liian pieni otoskoko ja kysymysten epéselva muo-
toilu. Tutkimuksesta saadaan lisdarvoa, jos se on toteutettu niin, ettd sen avulla
pystytéén kehittamaan toimintaa. Automaattinen toimintaan kytkeytyminen merkit-
See Sitd, ettd saadut tulokset tuottavat automaattisesti kehittamispddtoksia. (Rope
& Pollanen 1998, 83-84.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa tulee selvittda kaikki asiat, jotka vaikuttavat
asiakastyytyvaisyyteen ja sen muodostumiseen. Ennakko-odotustasoa tulee selvit-
téa& kokonaisuutena seka kriteereittéain. Kriteereitd voivat olla muun muassa palve-
silla tekijoilla ja mittausasteikolla, jolloin niitd on helpompi verrata keskendan. Tut-
kimuksessa tulee ottaa huomioon myo6s se kuinka paljon yrityksen eri toiminnot,
vaikuttavat asiakkaiden tyytyvaisyyteen. Tama antaa pohjan tarkastella, milla odo-
tus- jakokemustason poikkeamilla on merkitysta yrityksen toiminnan kannalta.
Kaikki tekijat tulee saada selville yksinkertaisella, yksisdlitteisellg, luotettavalla,
vertallukelpoisellaja yksil6itaviin tekijoihin paneutuvalla menetelmélla. (Rope &
Pollanen 1998, 88.)

Tutkimuksista saatua tietoa voidaan kayttééa ongelmakohtien selvittamiseen, toi-
minnan tason yll&pitamiseen, kannustegjarjestelman luomiseen seké markkinointiin.
(Rope & Pollanen 1998, 61-62.) Tutkimuksista saadun tiedon avulla yritykset pys-
tyvét kehittdmaan toimintaansa ja erottumaan muista alan yrityksista. Ne myos
oppivat tuntemaan asiakkaansa ja vastaamaan paremmin asiakaskunnan toiveisiin ja

odotuksiin.
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5. TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Téassd luvussa esittelen kdyttamani tutkimusmenetelmén lomakkeen laatimisen ja
tutkimuksen toteuttamisen. Kerron myds, miten olen kasitellyt tutkimuksesta saa-

maani aineistoa ja missd muodossa olen tulokset esittanyt.

5.1 Tutkimustapa ja kaytetyt menetelmét

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tietoa kerdt&an numeerisessa muodossa ja tulokset
kertovat 1&hinna lukum&arig, prosenttiosuuksia ja niiden vélisia riippuvuuksia. Jotta
kvantitatiivisesta tutkimusta voidaan toteuttaa, on otoskoon oltava tarpeeksi suuri.

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

koko perugoukosta saataisiin. Mitéd yksityiskohtaisempia tietoja tutkimuksella hae-

taan, sen suurempi otoskoon tarvitsee olla. Y ksityiskohtaisemmilla tiedoilla tarkoi-

tetaan esimerkiksi asuinpaikkakunnan vaikutusta tutkimustuloksiin. (Heikkila 2005,
16, 41-42.)

Tutkimukseni on muodoltaan méarallinen eli kvantitatiivinen lomakekyselytutki-
mus. Koska kyseessa oli suuri yleistapahtuma, tutkimukseen sopi mielestani par-
haiten kvantitatiivinen tutkimusmenetelma. Tutkimuksesta saadut tulokset haluttiin
numeerisessa muodossa. Tutkimustulosten avulla haluttiin selvittéé asiakkaiden
tyytyvaisyyttd Camping Messilan palveluihin ja sitd, mitka seikat vaikuttavat leirin-
taalueen valintoihin. Tavoitteena on saada vertailukelpoista tietoa it mille asioil-
le karavaanarit antavat arvoa valitessaan matkansa kohdetta ja kuinka hyvin ndissa
asioissa on Camping Messilassa onnistuttu. Koska tutkimus tuottaa tutkimusaineis-

toa numeerisessa muodossa, on kyselylomakkeen eri osioiden vertailu helpompaa.

Tutkimuksen perusioukko koostui Helsingissa 19. -21.1.2007 jérjestettyjen Cara-
van-messujen kavijoista. Kaiken kaikkiaan kolme péivaa kestaneilla messuilla oli
kavijoita noin 40 000. Kyselya toteutettiin messuilla lauantaina ja sunnuntaina, enka
0Saa sanoa, paljonko niiden péivien kavijdosuus oli kokonaisméaérasta. Otokseni

kokonaisméaréks kertyi 202 vastagjaa, josta vain 98 vastagjaa oli kéynyt Messilés-
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sdjapystyi vastaamaan Camping Messilan asiakastyytyvaisyytta selvittaviin kysy-
myksiin. Loput vastagjista vastasivat vain leirintéaluevalintoja koskeviin kysymyk-
gin. Toimeksiantgjani oli asettanut tutkimukseni otoskooks 300 kéavijda Toimek-
Siantajani mielestd se oli riittavan suuri otos, jotta tutkimustuloksista voitaisiin teh-
da luotettavia johtopaétoksid. Jain otostavoitteestani melko paljon, mihin vaikutti
mielestani suurelta osin kyselyn pituus. Kysely oli selkeasti liian pitka messuilla
toteutettavaksi. Olin kuitenkin tyytyvainen saamaani otokseen, koska lomakkeiden
taytossa e ilmennyt puutteita. Minua jai harmittamaan enemman Camping Messi-
l&ssé yopyneiden vastagjien pieni méar, koska pienen otoskoon vuoks ei ollut

mielekasta tutkia saatuja tuloksia kovinkaan yksityiskohtaisesti.

Kysely toteutettiin Camping Messilén messuosastolla. Olin tyokaverini kanssa pai-
kallajakamassa kyselyita halukkaille vastagjille. Vastagjat tayttivat lomakkeen itse-
nédisesti ja palauttivat sen suljettuun tynnyriin. Nain kaikki vastagjat saivat kertoa
rauhassa oman mielipiteensa ja heidan anonyymiteettinsa séilyi. Menettely oli tér-
ked vastagjien kannalta, koska osa Messilassa yopyneista oli minulle tuttuja tyoni
puolesta. Kaikille vastagjille jaettiin myds arvontalipukkeet. Palkintona arvonnassa
oli yopymisia Camping Messilassi asuntoautolla tai -vaunulla, messulippuja Lahden
Caravan -messuille 2007 ja lounaspalkintoja Camping Messilan ravintolassa. T&
man toivottiin motivoivan ihmisid vastaamaan kyselyyn. Arvonta suoritettiin mes-

sujen jalkeen ja voittgille ilmoitettiin voitosta henkil6kohtaisesti.

5.2 Kyselylomake

L omakkeen rakentamisen lahtokohtana oli toimeksiantgjan esittama toive sité, etta
tutkimus sisdltéais Camping Messilan asiakastyytyvéisyytta mittaavien kysymysten
lisdks myds vastagjien mielipiteitd yleisesti leirintéalueenvalintaan vaikuttavista
tekijoista. Talloin tuloksia voitaisiin verrata keskendén tarkastelemalla tulosten
pohjata, mitd asioita karavaanarit pitavéat tarkeind matkakohdettaan valitessaan ja

kuinka hyvin niissi asioissa on Messilassa onnistuttu.
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Tutkimuksessani kaytin tiedonkeruumenetelmana lomakekyselyd, joka soveltui
mielestani parhaiten tapahtuman luonteeseen. Koska kyseessa oli suuri yleisotapah-
tuma, pidin vastagjille mielekké&mpana vaihtoehtona téyttaa lomake itse. Haastat-
telumenetelma olisi vaatinut myos enemman resurssgja, koska haastattelijoita olis

tarvittu useampia.

Lomake koostui kolmesta eri osiosta, jotka olivat vastagjien taustatiedot, leirinté
aluevalintaan vaikuttavat tekijét ja asiakastyytyvaisyys Camping Messilassi. Koska
kysely toteutettiin messuilla, pyrin tekemaan siitd mahdollisimman lyhyen. Lopulli-
nen versio koostui 20:sté eri kysymyksesté ja se oli kaksisivuinen. Ensimméinen
puoli késitteli vastagjien taustatietoja seka leirintdaluevalintaan vaikuttavia tekijoita
jatoinen puoli kasitteli Camping Messilan asiakkaiden tyytyvaisyytta alueen palve-
[uihin ja toimintaan. Jos kyselyyn vastannut & ollut yopynyt Camping Messilassa,
hén lopetti kyselyn toisen puolen enssmméiseen kysymykseen. Kyselylomake oli
tulostettu messuille kaksipuoliseks ja opinnaytetydssani se on tulostettu kahdelle
eri sivulle. (LIITE 1)

Kyselylomakkeen alkuun kirjoitin saatteen, jossa painotin tutkimuksen luottamuk-
sellistatietojen kasittelya. Lisdks siind kerrottiin vastagjien kesken arvottavista

palkinnoista. Kaikki kyselyyn vastanneet saivat tayttaa erillisen arvontalomakkeen,
jos he halusivat osallistua arvontaan. Vastagjien nimea tal osoitetta el merkitty itse
kyselyyn, koska se olis estanyt vastagjia kertomasta rehellista mielipidettéan. Sita

paits osa vastagjista oli minullekin tuttuja tyon kautta.

Kyselylomake koostui suurimmaks osin strukturoiduista eli eri vastausvaihtoehtoja
ssdltavista kysymyksista Vastausvaihtoehdoista vastagja sai valita yhden tai jois-
sain kysymyksissd useamman vaihtoehdon. (Heikkilda 2005, 50.) Paédyin struktu-
roituihin kysymyksiin, silléa ne ovat nopeita ja yksinkertaisia tyttéd. Mielestani
messukyselyn taytyy olla mahdollisimman nopeasti taytettavissa, jotta vastagjat
jaksavat keskittya siihen.
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Eri vastausvaihtoehtoja siséltavissa sanallisissa vastauksissa annoin tarvittaessa
"muu, mik&?’ -vastausvaihtoehdon. Liitin sen osaan kysymyksistd, koska en voinut

ollavarma, olinko huomioinut kaikki vastausvaihtoehdot.

Kéaytin patteristoissa ja mielipidettd ilmaisevissa kysymyksissa Likertin asteikkoa.
Likertin asteikko on 4- tal 5-portainen asteikko, jossa toisena &érip&and on useim-
miten ”taysin samaa mieltd” jatoisena éripadnd " taysin eri mieltd’. Vastagja valit-
see vaihtoehdoista parhaiten omaa mielipidettéan kuvaavan vaihtoehdon. (Heikkila
2005, 53.) Kéaytin patteristoissani 4-portaista asteikkoa, jonka lisaks minulla oli
vaihtoehto "x eli e mielipidetta asiasta’. Lisasin vaihtoehdon sen vuoksi, etta kai-
killavastagjilla e ole valttamétta mielipidetta jostakin asiasta essimerkiks sikd, ettel
ole kayttanyt kyseista palvelua. Kaytin samaa asteikkoa molemmissa midlipidetta
ilmaisevissa patteristoissani muuttamalla vain arvosanojen sanallista muotoa. Kéayt-
tamalla samaa asteikkoa sain vertailukel poista tietoa siitd, mitd asioita vastagjat

arvostivat leirintéaluellla ja kuinka hyvin ndissa asioissa oli onnistuttu Messilassa.

Koska vastagjat saattoivat pitda kaikkien tekijoiden vaikutusta suurena leirintéalue-
valinnan tekemisen kannalta, tarkensin vastauksia sanallisella kysymyksellg, jossa
kéaytin samoja tekijoita kuin patteristossa. Vaihtoehdoista vastagjat saivat valita
kolme térkeinta tekijéd, joiden pohjalta sain paremman kasityksen siitg, mitka asiat
nousevat muiden ylitse. Kysymysta 9 tarkensi kysymys 10, ja kysymysta 20 tar-
kensi 19 (LIITE 1).

Lomaketta tehdesséni tein yhteistyoté toimeksiantgjani kanssa, javarsinkin Messi-
|&a koskevista mielipidekysymyksista hanella oli selked kasitys sitd, mité han halus
kysyttavan. Y leisesti leirint&alueen valintaan koskeviin kysymyksiin halusin saman-
laisia kysymyksia kuin Messiléa kasittelevaan osuuteen, jotta minulla olisi myos
vertaillupohjaa tuloksia purkaessani. Testasin lomakkeen myOs ennen messuja muu-
tamalla Camping Messilan asiakkaalla, jotta sain tietoa Siitd, olinko onnistunut

muotoilemaan kysymykset oikein.

Kyselyn loppuun liitin toimeksiantgjan toiveesta avoimen kohdan kehitysehdotuk-

slle ja palautteelle. Téhan kohtaan en kuitenkaan saanut vastauksia. Lomakkeesta
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muotoutui mielestani kaiken kaikkiaan liian pitk& messukyselyksi, ja uskon, etta se

kars jonkin verran ihmisten halukkuutta vastata siihen.

5.3 Lomakkeiden kasittely

Lomakkeiden kasittelyssa kaytin apuna Microsoft Excel — taulukkolaskentaohjela-
maa. Syotin lomakkeiden tiedot havaintomatriisitaulukkoon, jossa jokainen pysty-
sarake vastaa muuttujia ja vaakarivi tilastoyksikkda. Y hdellarivilla on yhden vas-
tagjan vastaukset kaikkiin kysymyksiin. Y hdessa sarakkeessa on puolestaan yhden
kysymyksen kaikilta vastagjilta saadut vastaukset. (Heikkila 2005, 123.) Sy6tin siis
jokaisen lomakkeen kaikki kysymykset havaintomatriisiin, minka jélkeen aloin ana-
lysoida tuloksia taulukkolaskentaohjelman avulla. Vastagjien ian ja kotipaikan luo-

kittelin analysointia varten.

Tulokset kéasittelin numeromuodossa kayttamalla prosenttilukuja seka kokonaislu-
kuja vastagjien maérasta ja havainnollistamalla niita graafisilla esityksilla. Avoimet
vaihtoehdot kasittelin yhdessd muiden vastausten kanssa. Kasittelin taulukoissa

avoimet kohdat muuna vaihtoehtona. Avoimiavastauksia el tullut paljon, ja ne oli-
vat hyvin samansuuntaisia, joten luokittelin niistéa yndenmukaiset vastaukset ja k&

sittelin ne tekstimuodossa muiden vastausten kanssa.

6. TUTKIMUSTULOKSET

Téassa luvussa esittelen tutkimuksesta saamani tulokset. Tulokset esitellaéan kolmes-
sa eri osiossa. Vastagjien taustatiedoissa késittelen vastagjien kotipaikkaa, ikéé ja
harrastuneisuutta leirintamatkailua kohtaan. Leirintdalueen valintaan vaikuttavia
tekijoitd ja vastagjien midipidetta niiden tarkeydestd késittelen toisessa dauvussa
Viimeisena kasittelen tutkimustuloksista Camping M essil&ssa yopyneiden vastagji-
en tyytyvéisyytta alueen palveluita kohtaan. Tulokset késitell&8n samassa jarjestyk-

sessa kuin kyselylomakkeessa. L &hes kaikki taulukot ovat lukumééréisig, eli ne
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kertovat, moniko vastagjista on valinnut kyseisen vastausvaihtoehdon. Tekstissa

esitetdan vastaavat tiedot prosentteina.

Kyselyyn osalistuneiden vastagjien kokonaisméara oli 202 henked. Vastagjista vain
98 oli yopynyt Camping Messil&ssa ja pystyi vastaamaan myds taméan osion kysy-
myksiin. Camping Messilan asiakastyytyvéaisyysosioon pystyi vastaamaan vain ale
puolet kaikista kyselyyn vastanneista. Taustatietoihin ja leirintéalueen valintaan

vaikuttaviin tekijoihin seka niiden tarkeyteen toiminnassa vastas 202 henkeé.

6.1 Vastagjien taustatiedot

Vastagjista suurin osa eli 83 % asui Etel&Suomen |188nissa (kuvio 1). Léansi-
Suomen l&anissa asui 12 %, |t& Suomen l&8nissa 4 % ja Oulun l&8nissa 1 % vastaa-
jista. Vastagjista l&hes puolet tuli pelkastéan padkaupunkiseudulta (48 %). Vasta-
uksia kertyi yhteensa 202.

Asuinmaakunta

Pohjois-Savo

Kymenlaakso
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Hame
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;

(0] 20 40 60 80 100 120 140

KUVIO 1. Vastagjien asuinmaakunta lukumaérittéin

Vastagjista suurin osa oli yli 40-vuotiaita (kuvio 2). Suurin ikéryhmé olivat 50-59-
vuotiaat, joitaoli 36 % vastagista. Seuraavat kolme ikaryhmaéa suuruusjérjestyk-
sessa olivat 40-49-vuotiaat (28 %), 30-39-vuotiaat (15 %) ja yli 60-vuotiaat
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(15 %). Ika&ryhmaan 20-29-vuotiaat kuului vain 5 % vastagjista ja 1 % vastagjista
oli ikdryhméasta 19 vuottatai alle 19 vuotta. Alle 30-vuotiaat muodostavat vastaa-

jistavain 6 %.

Vastagjista 61 % matkusti ilman lapsiaja 39 % lasten kanssa. Vastagjien kanssa
matkustavien lasten ikgakauma oli seuraava: 0-6-vuotiaita oli 18 %, 7-12-vuotiaita
oli 39 % ja 13-18-vuotiaita oli 43 %.

VASTAAJIEN IKAJAKAUMA
n=202
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vuotiaita vuotiaita vuotiaita vuotiaita vuotiaita vuotiaita

KUVIO 2. Vastagjien ikgakauma

Vastagjistayli puolet (61 %) oli harrastanut leirintdmatkailua kauemmin kuin 5-
vuotta (kuvio 3). Vastagjista 1-5 vuotta leirintdmatkailua oli harrastanut 23 %. Alle
vuoden harrastaneita oli 16 % kyselyyn vastanneista.
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Kuinka kauan olette harrastanut leirintamatkailua?
n=202

alle vuoden
16%

1-5 vuotta
kauemmin 23%
61%

KUVIO 3. Vastagjien harrastuneisuusaika leirintdmatkailussa prosentteina

Leirintématkailun harrastuneisuus vaihtelee suuresti eri vuodenaikoina (kuvio 4).
Vastagjista hieman yli puolet (54 %) harrasti leirintdmatkailua vain kesdlla. Y mpari
vuoden matkustavia oli vastagjista 45 %. Ainostaan yks prosentti harrasti leirin-
tdmatkailua pelkéstaén talvella

Leirintématkailijat jakautuvat kausipaikkalaisiin ja kiertaviin karavaanareihin. Ky-
selyyn vastanneista suurin osa oli kiertavia karavaanareita (73 %). Vastanneista 27
% oli kausipaikallajollakin leirintéalueella. Kausipaikkalaisista 11 % oli kausipai-
kalla ympéri vuoden, 8 % oli kausipaikallavain talvellaja 8 % oli kausipaikallavain
kesdlla. Vastagjista 28 % yopyi leirintéalueilla keskimaarin enemman kuin 30 vuo-
rokautta vuodessa. 43 % yopyi vuodessa 10-30 vuorokauttaja 29 % yopyi vuo-

dessa alle 10 vuorokautta leirintdalueilla.
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KUVIO 4. Sesonkien vaikutus leirintdaluematkailuun lukuméaarittain

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

leirintéalueilla (kuvio 5). Osalla matkailijoista tottumukset vaihtelevat sesongeittain

(23 %). Vastagjista 8 %:lla oli yks suosikkileirintdalue, jolla he vierailevat usein.

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

rintéaluesuosikkega oli 2 %:lla vastagjista.

Onko suosikkileirintaaluetta, jolla kaytte usein?

enemman

2-4 suosikkia

1 suosikki

vaihtelee sesongeittain

ei,haluan kiertaa
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Kuvio 5. Lerintdmatkailijoiden matkailutottumukset lukumaérittain
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6.2 Leirintdalueen valintaan vaikuttavat tekijét

Tassa luvussa kasittelen leirintdalueen valintaan vaikuttavia tekijoita. Vastagjia ta-
hén osioon oli 202. Tulosten pohjalta selvida mihin asioihin karavaanarit kiinnitté

vét ensisijaisesti huomiota valitessaan matkakohdettaan.

Kyselyyn vastanneet saivat valita 12 vaihtoehdosta kolme térkeinta tekijéa, jotka
vaikuttivat vastagjien leirintéaluevalintaan ensisijaisesti (kuvio 6). Vastausten pe-
rusteella kdy ilmi, ettéa midlipiteet ovat jakautuneet eri asioiden kesken hyvinkin
suuresti. Tarkeimmiks asioiksi nousivat kuitenkin siisteys (23 %) ja alueen sijainti
(22 %). Téarkedna pidettiin myds alueen hintaa (15 %). Muille osioille prosentit
jakautuivat melko tasaisesti: harrastukset 8 %, suositukset 6 %, tapahtumat 6 %,
[&hialueen tapahtumat 5 %, ravintolapalvelut 4 %, |dhialueen ulkoilumaastot 4 % ja
[8hialueen kulttuuritoiminta 2 %. Muita asioita arvosti 1 % vastanneista. Kahden
vastanneen mielesta mukava henkilokunta vaikuttaa suuresti alueen valintaan ja

kahdelle vastagjalle kalastusmahdollisuus oli tarkeé syy leirintéalueen valintaan.

Muu asia

Lahialueen ulkoilumaastot
Lahialueen kultturitoiminta
Lahialueen tapahtumat
Tapahtumat

Lapsille toimintaa

Ravintolapalvelut

Harrastukset

Hinta

Siisteys 143

Suositukset

Sijainti

0 20 40 60 80 100 120 140 160

n=202

KUVIO 6. Maininnat leirintéalueen valintaan vaikuttavista tekijoista lukuméérittain
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Yli puolet vastanneista (57 %) oli sita mieltd, etta leirintdalueen sijainti vaikuttaa
erittain paljon alueen valintaan (kuvio 7). Vastanneista 26 %:n mukaan alueen S-
jainti vaikuttaa melko paljon alueen valintaan. Alueen sijainti vaikuttaa valintaan
melko vahan 10 %:n mielestd, ja 6 % vastanneista oli Sitd mieltd, etta sijainti el vai-
kuta lainkaan. Vastagjista 2 %:lla ei ollut mielipidettd asiasta

Leirintaalueen sijainti
120 114
100
80
S
S 60 53 |0 leirintéalueen sijainti
=
40
15 19
20 2
O T
1 2 3 4 5

KUVIO 7. Leirintéalueen sijainnin vaikutus alueen valintaan lukuméarittain

Suurin osa vastagjista oli sita mieltd, etta alueen sisteys vaikuttaa erittéin paljon
(69 %) tai melko paljon (30 %) alueen valintaan (kuvio 8). Neljan vastagjan mieles-
ta alueen sisteys vaikuttaa melko véhan alueen valintaan, ja seitsemén vastagjaan
mielesta se e vaikuta lainkaan. Kahdella vastagjalla el ollut mielipidetta asiasta.
Huoltotilojen siisteytta oli arvostettu 18hes saman verran kuin yleista siisteytta. Nii-
den siisteys vaikutti alueen valintaan erittdin suuresti 63 %:lle vastagjistaja melko
pajon 29 %:lle. Huoltotilojen siisteys vaikutti melko vahan yhdeksén vastagjan
mielestd, ja nelja vastagjista oli Sita mieltg, ettei silla ollut merkitysta aluevalintaan.
Kolmella vastagalla el ollut mielipidetta asiasta. Huoltotilojen mééré vaikuttaa 57
%:n mukaan paljon, ja 31 %:n mielesta se vaikuttaa melko paljon. Vastagjista 9 %
oli sitd mieltd, ettd huoltotilojen riittavyys vaikuttaa alueen valintaan melko vahén,
javiis vastagjaa oli Sta mieltd, ettei asia vaikuta lainkaan. Kolmella vastagjalla el

ollut mielipidetté asiasta.
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KUVIO 8. Lerintdalueen ja huoltotilojen siisteyden vaikutus alueen valintaan lu-

kumaé&rittain
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Vastagjista 42 % piti hintatasoa erittain vaikuttavana tekijana leirintéalueen valin-

taan ja 39 % oli sita mieltg, etta se vaikuttaa melko paljon (kuvio 9). Vastagjista 16

kaan. Vastagjista 1 %:lla el ollut mielipidetta asiasta.

0O B vaikuta lainkaan
O Vaikuttaa melko vahan
B Vaikuttaa melko paljon

@ Vaikuttaa erittdin paljon

B E mielipidetté asiasta

Leirintdalueen hintataso

42%

KUVIO 9. Hintatason vaikutus leirintdalueen valintaan
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V astaanoton toimivuutta pidettiin erittéin térkeana (39 %) tal térkeéna (41 %) (ku-
vio 10). Vastagjista 15 % oli sitd mieltd, ettei vastaanoton toimivuudella ollut juu-
rikaan merkitysté ja 2 % oli sita mieltg, ettei silléa ollut lainkaan vaikutusta. Vastan-
neista4 %:llaei ollut midipidetta asiasta. Ravintolapalveluiden merkitys jakautui
Seuraavasti: vaikuttaa erittéin paljon (27 %), vaikuttaa melko paljon (29 %), vai-
kuttaa melko vahan (32 %) ja el vaikuta lainkaan (10 %). Viidella henkil6ll& el
ollut mielipidettd asiasta. Lerintdalueen kauppa vaikutti alueen valintaan seuraa-
vasti: vaikuttaa erittéin paljon (25 %), vaikuttaa melko paljon (28 %), vaikuttaa
melko vahan (30 %) ja e vaikuta lainkaan (13 %). Neljdlla vastagalla e ollut mie-
lipidettd asiasta.

‘I Leirintdalueen ravintolapalvelut O Vastaanoton toimiwus B Leirintdalueen kauppa
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KUVIO0 10. Vastaanoton, kaupan ja ravintolapalveluiden merkitys toiminnassa

lukum&érittain

Tuttavien suositukset vaikuttivat alueen valintaan erittain paljon (20 %) tai melko
paljon (40 %) (kuvio 11). Vastagjista 17 % oli Sita mieltd, etta tuttavien suositukset
vakuttavat melko vahan ja 16 %:lla tuttavien suositukset eivét vaikuttaneet lain-
kaan. Vastagjista 7 %:lla e ollut mielipidetta asiasta. Leirintéalueen ohjelmapalve-
lutarjonta ja tapahtumat vaikuttivat aluevalintaan seuraavasti: vaikuttaa erittéin
pajon (23 %), vaikuttaa melko pajon (33 %), vaikuttaa melko vahan (20,3 %)
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jael vaikuta lainkaan (19,8 %). Vastagjista4 %:lla el ollut mielipidettd asasta. Las-
ten huomioiminen alueella vaikutti mielipiteisiin seuraavasti: vaikuttaa erittain pal-
jon (26 %), vaikuttaa melko paljon (29 %), vaikuttaa melko véhan (17 %) ja e
vaikuta lainkaan (20 %). Vastagjista 8 %o:lla el ollut mielipidetté asiasta.
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0 20 40 60 8

KUVIO 11. Lasten huomioimisen, ohjelmapalveluiden ja tapahtumien seka tuttavi-

en suositusten vaikutus leirintdalueen valintaan lukumaérittain

L hialueen ulkoilumaastoilla on erittéin suuri vaikutus leirintdaluevalintaan (kuvio
12). Yli puolet vastagjista piti ulkoilumaastoja erittéin tarkeana (49 %) tai melko
tarkedna (28 %). Vastagjista 14 % oli sitd mieltd, etta |dhialueen ulkoilumaastot
vakuttavat melko vahan alueen valintaan ja 6 % oli sitd mielta, etta ne eivét vaiku-

ta alueen valintaan lainkaan. Seitsemélla vastagjalla el ollut mielipidetta asiasta.

L 8hialueen kulttuuritapahtumat vaikuttavat vastagjien mielipiteisiin seuraavasti:
vaikuttaa erittain paljon (23 %), vaikuttaa melko paljon (32 %), vaikuttaa melko
vahan (26 %) ja el vaikuta lainkaan (15 %). Kahdeksalla vastagjala e ollut mielipi-
dettd asiasta (kuvio 11).

L &hialueen tapahtumia piti erittain tarkeéna 29 % ja melko tarkedna 41 % (ku-
vio 11). Vastagjista 17 % oli sita mieltg, etta ldhialueen tapahtumilla on melko v
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hén vaikutusta aluevalintaan ja 10 % oli sitd mielta, etteivét ne vaikuta lainkaan.

Kuudellavastagjalla e ollut mielipidetta asiasta.

Lahialueiden harrastusmahdollisuuksilla oli seuraavanlainen vaikutus leirintéalueva-
lintaan: vaikuttaa erittdin paljon (40 %), vaikuttaa melko paljon (33 %), vaikuttaa
melko vahéan (16 %), e vaikuta lainkaan (10 %). Kahdella vastagjalla ei ollut mieli-
pidetté asiasta.
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KUVIO 12. Lahiadueiden harrastusmahdollisuuksien, tapahtumien, kulttuuritapah-

tumien ja ulkoilumaastojen vaikutus leirintdaluevalintaan lukumaérittain

6.3 Vastagjien tyytyvéisyys Messilan palveluihin

Tassd osiossa esittelen Camping Messilaé koskevat tulokset. Messilassa yopyneilta
kyselyyn osallistuneilta kysyttiin heidan tyytyvéisyyttéén Camping Messilan palve-

[uihin.

Hieman yli puolet vastanneista (53 %) el ollut koskaan yopynyt Camping Messilés-
sd (kuvio 13). Kerran aueella yopyneitéd oli vastanneista 15 %, 2-5 kertaa yopynei-

ta oli 10 %, useammin oli yopynyt 11 % ja kausipaikalla Messil&ssa oli 11 %.
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Muihin tdméan osion kysymyksiin pystyi vastaamaan 47 % kaikista kyselyyn vastan-

neista. Eli otoskoko téssa osiossa on 98 henkea.

Messilassa yopyneista 87 % oli yopynyt alueella 2000-luvulla, 1990-luvulla yopy-
neita oli 6 % vastagjista ja aikaisemmin 1 %. Vastagjista 6 % & osannut kertoa,
milloin oli yopynyt alueella. Edellisen kerran talvella kayneitéa oli 52 % ja kesélla 48
%.

Oletteko yopynyt Camping Messildssa?

n=202
11% @ enole
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KUVIO 13. Messilassa yopyneiden vastagjien mééra prosentteina

Vastagjista lahes puolet (47 %) oli kuullut Messilastd ensmmaista kertaa lendista
(kuvio 14). Kyselyssa el ollut mééritelty lehted, mutta Camping Messildla on mai-
nos muun muassa Camping in Finland-lehdess4, joka on erittdin suosittu alan har-
rastajien keskuudessa. Tuttavilta oli alueesta kuullut 35 % vastagjista, Internetista
tiedon oli [6ytanyt 3 % ja muualta 15 % vastagjista. Vastagjat olivat kuulleet tai
lukeneet Camping Messilasta laskettelujutuista, tyopaikalta, tienvarsiopasteista
matkaillessa, ja osa oli osunut sattumalta paikalle.

Vastagjilta kysyttiin, olivatko he saaneet tietéd tarpeeks alueesta ennen paikalle
sagpumista ja paikan pdall&. Suurin osa oli tyytyvaisid saamaansa tietoon. Vain yks

vastaga e ollut tyytyvdinen ssamaansa tietoon paikan padllajaviis vastagjista el
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ollut saanut tarpeeksi tietoa etukdteen. Néista viidesta vastagjasta kaksi vastasi
syyksi, ettei ollut kysellyt alueesta etukéteen.

Mita kautta saitte tietaa Messilasta
ensimmaisen kerran?

muualta
15%

internetista
3%

tuttavilta
35%
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KUVIO 14. Asiakkaiden ensmméinen tietolahde Camping Messilasté prosentteina

Kaikista M essilassa yopyneista alueen ravintolapalveluita kaytti 74 % (kuvio 15).
Huoltotiloja oli kayttanyt 78 % kyselyyn vastanneista. Vaineita oli vuokrannut
vain 8 % ja 53 % oli tehnyt ostoksia leirintdalueen kaupassa. Muita palveluita oli

kéayttanyt yksi henkild ja palveluna han piti nuotiopaikkaa.

Vastagjilta kysyttiin, olivatko he osalistuneet tapahtumiin dueella. Vastagjista 66
% ei ollut osallistunut tapahtumiin ja 34 % oli osallistunut. Tapahtumiin osallistu-
neet olivat osallistuneet karaokeen, moottorikelkkatapahtumiin, latotansseihin,

laivamatkalle, naamiaisiin, pikkujouluihin, messu-treffeille ja juhannuguhliin.
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Mit& palveluita kaytitte Camping Messilassa?
(mainitut lukumaarat )
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KUVIO 15. Mainittujen paveluiden kéytto lukuméarittain

Kysymykseen vastas 86 % Messilassd yopyneista vastagjista (kuvio 16). Oletan,
etta kysymykseen vastaamatta jéttaneille (14 %) itse leirintamatkailu on pédasialli-
nen harrastus. Kaikista alueella mgjoittuneista vastagjista 41 % harrasti laskettelua
Messiléssa. Seuraavaks suosituin harrastus oli retkelly tai lenkkeily (40 %). Hiih-
toa harrasti 28 % vastanneista, moottorikelkkailua 8 %, ratsastusta 5 % ja golfia
yks ihminen. Mulita harrastuksia olivat kalastus, uinti, vaunuilu ja mokkeily, mar-

harrastavansa kaljan juontia.
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Harrastatteko Messilassa jotain seuraavista?
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KUVIO 16. Vastanneiden muu harrastuneisuus lukuméaarittain

V astagjien mielesta alueen valintaan vaikuttavat erilaiset tekijéat (kuvio 10). Messi-
l&ss& majoittumisen tarkein syy oli alueen sijainti (98 %). Kaks muuta tarkeda teki-
jéé olivat dueen siisteys (49 %) ja harrastusmahdollisuudet (37,8 %). Mulita teki-
joita olivat ravintolapalvelut (21,5 %), suositukset (17,5 %), l8hialueen ulkoilu-
maastot (17,5 %), hinta (13 %), alueen tapahtumat (9 %), lahialueen tapahtumat (9
%), muu asia (9 %), lapsille tarjottava toiminta (6 %) ja l&hialueen kulttuuritoimin-
ta (3 %). Muita syitd olivat toverit ja tuttavat alueella, suotuisa sag mukava henki-

[6kunta ja firman vaunun paikka alueella.
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Messilassa majoittumiseen vaikuttaneita tekijoita
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KUVIO 17. Messilassa vierailuun vaikuttaneet tekijét lukuméarittain

Suurin osa vastagjista oli sitd mieltd, ettd Camping Messilan sijainti on hyvd (66
%) tai melko hyva (32 %) (kuvio 18). Vastagjista kahdeksan oli melko eri mielté
Sitg, ettéd Messilan sjainti on hyva Muihin vaihtoehtoihin el ollut vastattu ollen-
kaan. Vastagjista 49 % piti alueen yleisiimetta viihtyisénd ja melko viihtyisdné 43
%. Vastagjista seitsemén oli melko eri mielta siitd, ettd alueen yleisiime on viihtyisa.
Alueen hintatasosta oltiin mielta seuraavanlaisesti: hintataso on edullinen (21 %),
hintataso on melko edullinen (40 %), hintataso on melko kallis (24 %) ja hintataso
onkallis (11 %). Vastagjista kolmella el ollut asiasta mielipidetta
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KUVIO 18. Tyytyvaisyys alueen hintatasoon, yleisiimeeseen ja sijaintiin lukuméa:

rittdin

Vastagjista 33 % oli sita mieltg, ettd huoltotiloja on riittévéasti ja 50 %:n mielesta
niité oli melko riittavasti (kuvio 19). Melko eri mielta huoltotilojen riittévasta méé-
réstd oli 11 vastagjaaja 4 vastagjaa oli sité mieltd, etta niita oli aivan liian vahan.
Kyselyyn vastanneista 35 % piti saniteettitiloja puhtaina ja melko puhtaina 52 %.

Y hdeksan henkil 6& piti tiloja melko likaisina ja kolme vastagjaa likaisina.
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KUVIO 19. Tyytyvéisyys peseytymis- ja wc-tiloihin seké huoltotilojen méaréan

lukum&érittain
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Vastagjista 55 % oli sta mieltd, ettd vastaanotto on toimivaja 34 %:n mielesta
melko toimiva (kuvio 19). Vastagjista 9 piti vastaanoton toimivuutta melko huono-
najayks henkild erittdin huonona. Vastagjista 60 % piti henkil6kuntaa palvelualt-
tiinaja 32 % melko palvelualttiina. Melko tyytyméttomia henkilokunnan palvelualt-

tiuteen oli 8 % vastanneista. Muihin kohtiin & ollut vastattu ollenkaan.
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KUVIO0 20. Tyytyvéisyys vastaanoton toimivuuteen ja henkilokunnan palvelualt-

tiuteen lukumaarittain

Harrastusmahdollisuuksia piti suurin osa vastagjista hyvind 59 % tai melko hyvina
30 % (kuvio 21). Vastagjista kolme piti harrastusmahdollisuuksia melko huonoina
jakaks erittdin huonoina. Vastagjista viidella ei ollut midlipidetta asiasta. Myos
alueen ravintolapalveluita arvostettiin. Vastagjista 41 % oli sitéd mieltd, etta ravinto-
lapalvelut ovat hyvét ja 45 %:n mielesta ne olivat melko hyvét. Neljan vastagjan
mielestd ravintolapalvelut olivat huonot ja kahdeksalla el ollut mielipidetté asiasta.
Alueen tapahtumien ja toiminnan riittavyydesté oltiin seuraavaa mielté: tapahtumia
jatoimintaa on riittavasti (28 %), tapahtumia ja toimintaa on melko riittavasti (47
%), tapahtumiaja toimintaa on melko vahéan (11 %). Vastagjista 13 %:lla el ollut
mielipidettd asiasta.
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Vastagjista 21 % oli Sta mieltg, etté lapset on huomioitu aluedlla hyvin. Vastagjista
50 % oli sitéa mieltg, ettd lapset on huomioitu alueella melko hyvin. Kahden vastaa-
jan mielesté lapset oli huomioitu melko huonosti ja kuuden vastagjan miesta huo-
nosti. Vastagjista 19 %:lla el ollut asiasta mielipidetta.
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KUVIO 21. Tyytyvaisyys lasten huomioimiseen alueella, ravintolapalveluihin, har-

rastusmahdollisuuksiin ja tapahtumiin seka toimintaan lukuméarittain

Suurin osa vastagjista oli sitd mieltg, ettd Camping Messila on kokonaisuutena hyvéa
(46 %) tai melko hyva (47 %) (kuvio 22). Vastagjista vain 5 % oli sitd mielta, etta
Camping Messila on kokonaisuutena melko huono. Kahdella prosentilla vastagjista

el ollut mielipidetta asiasta.



Camping Messila on kokonaisuutena hyvéa

204 0%5%

O Eri mielta
B Melko eri mielta
0O Melko samaa mielta

B Taysin samaa mielta 47%

O E mielipidetta asiasta

KUVI0 22. Tyytyvéisyys Camping Messiléan kokonaisuutena prosentteina

7. JOHTOPAATOKSET

Téassd luvussa esittelen tutkimustulosten pohjalta tekemiéni johtopédtoksia Koska
otokseni koko ja pieneks, e tuloksista voi tehda yksityiskohtaisempia paételmia

perustuen henkil6iden taustatietojen vaikutukseen tuloksissa.

Vastagjista suurin osa oli yli 40-vuotiaita. Karavaanari toiminta vaatii aluksi melko
suuren rahallisen panoksen, koska sité varten taytyy hankkia asuntoauto tai —
vaunu. Y li 40-vuotiailla on paremmat taloudelliset mahdollisuudet harrastaa leirin-
tamatkailua kuin esimerkiksi ikdluokalla 20-29-vuctiaat. Kyselyn perusteella suurin
potentiaalinen kohderyhméa leirintdmatkailussa koostuu selvasti yli 40-vuotiaista.
My0s alkaisemmin mainitsemani Suomen leirintéaluematkailun nykytila ja kehitta
misnakymdt tutkimuksen tulokset ovat samanlaisia karavaanareiden ikgakaumasta.

Siindkin asiakaskunnan kerrottiin koostuvan péddasiallisesti yli 40-vuotiaista.

Vastagjistareilusti yli puolet oli harrastanut leirintdmatkailua kauemmin kuin viis
vuottajavain pieni médra oli harrastanut sité ale vuoden. Tama on tutkimustulos-

ten luotettavuuden kannalta hyva asia, koska vastagjille oli kerinnyt kertya koke-
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musta leirintdmatkailusta ja eritasoisista leirintéalueista. Suurempi kokemus vaikut-

taa dihen, etta vastagjille on muodostunut midipiteita leirintamatkailusta ja alueen

Tutkimustulokseni toivat selkeasti esiin leirintédmatkailun sesonkiluotoisuuden, joka
on suuri haaste leirintéalueyritysten toiminnassa. Lyhyt sesonki vaikuttaa suoranai-
sesti alueen investointeihin seka sen kehittymismahdollisuuksiin, koska varat niihin
taytyy kerété lyhyessa gjassa. Suurin osa Suomen leirintdalueista ei ole ymparivuo-
tisesti k&ytdssa. Camping Messilan sijainti laskettelukeskuksen vieressa mahdollis-
taa sen ympérivuotisen toiminnan, joten sesonkivaihtelut elvét vaikuta niin suuresti

alueen toiminnan kehittamiseen kuin leirintéalueilla yleensa

Vastagjista hieman yli puolet harrasti leirintdmatkailua vain kesdlla Messilassa ma-
joittuvista asiakkaista kuitenkin melko moni oli vieraillut aueella myds talvella.
Lerintdalue on suosittu talvipaikkana, koska se tarjoaa ympéristonsa puolesta puit-
teet talviaktiviteettien harrastamiselle. Kesdlla leirintéaluematkailuun sisdltyy
enemman kiertelya paikasta toiseen, koskatiet ovat paremmassa kunnossa ja vau-
nulla ja autolla on helpompi liikkua. Liséks ympéri vuoden auki olevien leirintdalu-
eiden mééra on huomattavasti pienempi kuin kesésesonkina auki olevien. Lomat
gjoittuvat myos kesakuukausille, joten kesdlla ihmiset matkustelevat enemman kuin
talvella

Tutkimuksessani kysyin vastagjilta heidan kolmea tarkeimpana pitamaansa tekijaé,
jotka vaikuttavat leirintdaluevalintaan. Selvasti eniten mainintoja saivat alueen sSiis-
teysja gjainti sekd majoittumisen hintataso. Saman kysymyksen esitin Messilassa
majoittunellle matkailijoille, eli mitkatekijét olivat vaikuttaneet heidan valintaansa
yopya Messil&ssa. Eniten mainintoja saivat tassakin sisteys ja Sijainti. Hintataso ei
ollut alueen valintaan vaikuttava tekija vaan Messilassi yopyneet vastagjat pitivét
harrastusmahdollisuuksia kolmanneks tarkeimpana syyné alueelle majoittumiseen.
Posgitiivista Camping Messilan kannalta oli, ettéd asiakkaat pitivét sisteyttd térkeéna

vakuttavana tekijang, ja siind oli vastausten perusteella onnistuttu Messilassa.
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Tutkimustuloksista selvig, etta asiakkaiden leirintdalueen valintaan vaikuttaa erit-
tain suuresti alueen sijainti. Siihen vaikuttavat matkustajan toissijaiset motiivit, joi-
den perusteella matkailija paéttdd, minne hén matkustaa. Alueen sijainti oli kolmen
tarkeimman syyn joukossa leirintéalueen eli matkailukohteen valinnassa. Messil&ssa
yOpyneista vastagjista suurin osa oli sitd mielta, ettd aueella yopymiseen oli vaikut-
tanut sen sijainti. Suurin osa kyselyyn osallistuneista oli kotoisin Etel&Suomen
[aanistd, jalahes puolet oli padkaupunkiseudulta. Vastagjien kotipaikkaan verrattu-
na Messilan sijainti on loistava kulkuyhteyksien ja lyhyen gjomatkan vuoksi. Var-
sinkin viikonloppuisin leirintamatkailua harrastavilla on alueen l18heisella sijainnilla
suuri merkitys. Matkailukohteen tulee sjaita l&hella kotipaikkaa, jotta koko viikon-
loppu e mene autossa istumiseen. Lomalla alueen l&heisella sjainnilla e ole niin
suurta painoarvoa, koska ihmisilla on enemman aikaa kayttda matkustamiseen, ja
siti j&4 vield aikaa olla itse kohteessa. Dynaamisessa matkailussa gjan maaradléa on

suuri vaikutus matkalle 18ht6on.

Alueen sjainnilla on merkitysta myds sen ldhialueen maastojen ja harrastusmahdol-
lisuuksien kannalta. Osa matkailijoista harrastaa karavaari toiminnan ohella erilaisia
aktiviteettg g, joita e vattamétta [0ydy kotipaikkakunnalta. Matkustajaa ovat mo-
tivoineet matkalle 18ht66n fysiologiset syyt €li tarve paésta harrastamaan jotain.
Messilan gjainti on hyva monipuolisten ulkoilumaastojen ja Messilan laskettelurin-
teiden &arella Silla on siis myos alueen ulkopuolisia vetovoimatekij6itd, jotka tuo-
vat aduedlle mgjoittuvia asiakkaita. Y hdeks tarkeimmista syistd Messilassa yopymi-
seen nousivat harrastusmahdollisuudet. M essilassa yopyneistd matkailijoista suurin
osa harrasti jotakin ulkoilma-aktiviteettia, k&yttden hyvaks Iahialueen ulkoilumaas-
toja. Vain pieni osavastagjista el harrastanut mitdan alueella majoittuessaan. Télle
pienelle osuudelle uskoisin leirintdmatkailun itsessddn olevan harrastus. Harrasta-
vista matkailijoista on vaikea sanoa, onko leirintématkailu itsesséén harrastus vai
keino péasta toteuttamaan jotakin harrastusta. Suosittuja harrastuksia M essilassa
ovat erilaiset talviaktiviteetit kuten laskettelu. Lerintdalueen suosio talvella on osit-

tain riippuvainen myos laskettelukeskuksen olemassaolosta.

Leirintdalueen taso vaikuttaa suuresti majoittumisen hintaan. Majoittumisen hinta

pitéd sisdlléan ydinpalvelun eli majoituspalvelun, seké tukipalvelut, joitailman
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ydinpalvelua on mahdoton kayttda. Alueen hintatasoa oli tutkimuksessa pidetty
ratkaisevana tekijana leirintéalueen valinnassa. Kuitenkin eniten ihmisia yopyy ta-
sokkailla leirintdalueilla, joilla on luonnollisesti myds korkeammat majoitushinnat.
Matka alkaa kotoa ja paéttyy kotiin, joten kustannuksia syntyy myos matkan pituu-
desta valitulle leirintdalueelle. Korkeampi majoitushinta voi tasoittua pienemmilla

matkustuskustannuksilla, jolloin sijainnille j&& suurempi vaikutus alueen valintaan.

Alueen siisteydella katsottiin olevan suuri vaikutus alueen kiinnostavuuteen. On
alueen oman edun kannalta ensisijaisen tarkedé huolehtia siit, etta aueella on tar-
peeks tyovoimaa, joka huolehtii alueen siivouksesta. Huoltotilojen siivouksen li-
séks koko alueen yleisiimeen tulee olla siisti ja viihtyisg, jotta asiakkaat viihtyvét
aluedllaja palaavat sinne. Jos asiakkaat huomaavat, etté néista asioista el valiteta,
he tuskin palaavat sinne, vaikka muut edellytykset menestyvélle alueelle olisivat
olemassa. Vastanneiden keskuudessa oltiin ylelsmmin sita mieltd, ettd Camping
Messil&ssd on onnistuttu huolehtimaan siisteydestd hyvin tai melko hyvin. Muuta-
ma alueella majoittuva oli kuitenkin sitd mieltg, etta siisteydessa el ole onnistuttu.
Ihmisten kokevat asiat yksilollisesti, mutta sen lisdks kiireaikana saattaa Sisteys
kéarsia hetkellisesti. Jos vastagja on k&ynyt Messil&ssa juuri kiireaikana, hén on voi-

nut muodostaa kasityksensa sen perusteella.

Osa vastagjista oli yopynyt Messilassa yli kolme vuotta sitten. Tamé saattoi vaikut-
taa tuloksiin, koska huoltotiloja on tullut uusia muutama vuosi sitten. Tulokset
olivat kuitenkin positiivisia huoltotilojen méérasta ja sisteydestd, joten en katsonut

tarpeelliseks selvittédd miten lisdtilat ovat vaikuttaneet asiakkaiden midipiteisin.

Vastagjista suurin osa oli tyytyvaisa Camping Messilan henkilokunnan palvelun
tasoon. Lisdks muutama vastagja mainits henkilokunnalla olevan merkitys alueen
valinnassa. Henkilokunnan merkitys on suuri varsinkin totuuden hetkissg, jolloin
asiakas muodostaa kasityksensa palvelun laadusta. Camping Messila on onnistunut
valittamaan tyontekijoilleen palvelun tason, jonka se haluaa yrityksen toiminnassa
pitéd. Henkildkunta on reagoinut siihen ja palvellut asiakkaita laadukkaasti tutki-

mustuloksen mukaan.



48

L asten kanssa matkustavien osuus kaikista vastagjista oli noin 40 %. Kuitenkin
vain noin 10 % oli sitd mieltd, ettd on ensisijaisen tarkeda huolehtia lasten huomi-
oimisesta aluedlla. Silti yli puolet piti térkeénata melko térkeénalasten huomioi-
mista toiminnassa. Tama antaa kuvan sit4, etta kaikille lasten kanssa matkustaville
el lasten huomioiminen alueen toiminnoissa ole ensisijaisen tarkeéa leirintaluetta
valittaessa. Mutta se oli ehdottomasti positiivinen asia, jos lapset oli huomioitu
leirintéalueen toiminnassa. Varsinkin tdman asian kohdalla korostui tarkentavan
kysymyksen merkitys, silla moni vastagja oli arvostanut lapsien huomioimista alu-
een toiminnassa. Lapsien huomioimista leirintdalueen toiminnassa e kuitenkaan
pidetty ratkaisevana tekijana leirintdalueen valintaa tehdessa. Vaikka lasten huomi-
oiminen oli arvostettu patteristossa tarkedks ta melko tarkedks, niin sita el moni-
kaan vastagjista listannut kolmen tarkeimmén asian joukkoon leirintéalueen valin-

taan vaikuttavissa tekijoissa.

Lisdpaveluita kuten ravintolapalveluita arvostettiin osan vastagjien keskuudessa.
Ravintola @ ole vattaméttomyys alueen toiminnassa, mutta se antaa lisdarvoa ma-
joittujille. Messilassa yopyneista vastagjista suurin osa oli kayttanyt ravintolapalve-
luita. Uskoisin, etté se on majoittujille melko térkeé palvelu varsinkin jos l&hella el
ole muuta ravintolatoimintaa. Aikaisemmin tydssani esittelemani Suomen leirint&
alueiden rahankayttotutkimuksen mukaan ilman lapsia matkustavat pariskunnat
kéayttavét rahaa muun muassa ravintolapalveluihin. Hyvét ravintolapalvelut ovat

lisgpalvelu, jonka avulla yritys saa kilpailuetua muihin yrityksiin nahden.

Kyselyssa kysyttiin, mistd vastagjat olivat kuulleet Camping Messil&sta ensmmaéi-
sen kerran. Kaks tarkeinta markkinointikanavaa olivat tulosten mukaan tuttavien
suositukset ja lehdet. Suomen leirintdalueyhdistys julkaisee lehted Camping in Fin-
land, ja kaikki yhdistyksen jadsenmaksun maksaneet leirintéalueet esitelldan lehdes-
si. JAsenmaksu on pieni verrattuna sita saatuun hy6tyyn. Ja mielestani parempaa
vayl&éa tavoittaa karavaanarit el liene, kuin alan harrastgjien lehti. Leirintéalueille on
tarkedd, ettd ne palvelevat karavaanareita asiakaslahtoisesti. Jos laadukkaan palve-
lun tuottamisessa onnistutaan, niin asiakas suosittelee aluetta myds muille kara-
vaanareille. Sitd kautta saadaan ilmaista mainosta alueelle ja mahdollisesti myds

uusia asiakkaita.
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Suurin osa vastagjista arvioi Camping Messilan kokonaisuudessaan hyvaksi. Samaa
kertovat myos tulokset eri osatekijoiden tyytyvéaisyydesta Camping Messil&ssa sai
kaikista muista paits hintatasosta keskiarvosanaks yli kolme, joten ihmiset olivat
arvostaneet pddasiallisesti palveluita hyviks tai melko hyviks. Mielestani Messilan
hintataso on kuitenkin kilpailukykyinen muiden samantasoisten leirintéalueiden
kanssa. Jos alue lahtis alentamaan esimerkiks mgjoittumisen hintaa, kérsisivét taas
muut palvelut ja alueen kehittédminen. Hintataso pitéé ylla tasoa, jota asiakkaat ovat
tottuneet saamaan. Sen lisaksl, etta asiakkaan odotuksiin pyritéan vastaamaan, tu-
lee huomioida my6s toiminnan kannattavuus. Tastd syystd majoittumisesta tulee

peria hinta, joka mahdollistaa investoinnit, eika tuota tappiota yritykselle.

8. OMA ARVIOINTI

Téassd luvussa arvioin tyon validiteettia ja reliabiliteettia, jotka ovat tutkimuksen
toimivuuden yleisid kriteereita. Lisaks arvioin koko tyon ja opinndytetyon Kirjoit-

tamisen prosessia.

Tutkimuksen reliabiliteettiin on saattanut vaikuttaa liian pieni otoskoko. Caravan-
messut olivat ehkéa vaara paikka tutkia Camping Messilan asiakkaiden tyytyvaisyyt-
t4, slla koko otoksestani vain noin puolet oli yopynyt siellaja pystyi ndin ollen
vastaamaan myos kyselyn Messildosioon. Toisaalta saadut tulokset ovat vastagjien
kokonaismielipide alueen toiminnasta. Jos vastagjat olisivat taytténeet kyselyn yo-
pyessdan Camping Messilassa, olisivat heidan mielipiteeseensa vaikuttaneet suures-
tyivat ilmaisemaan midlipiteensd kaikkien kokemustensa perusteella. Lisaks tutkin
samalla my6s leirintéalueen valintaan vaikuttavia tekijoita, joiden avulla pystytéan
nakemaan, mitka asiat motivoivat karavaanaria alueen valinnassa. Siita osiosta Saa-
tuja tuloksia voidaan verrata Camping Messilassd yopyneiden asiakkaiden mielipi-

telsiin alueen palveluista.

Minuajé harmittamaan pieni otoskoko, silla tulokset eivét ole yleistettavissa. Odo-

tin kyselyyn enemmén vastauksia. Koska otokseni oli suppea, ei tutkimustuloksista
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voida hakea yksityiskohtaisempia tietoja esimerkiks eri taustatekijoiden vaikutuk-
Sista vastagjien mielipiteisiin. Tulokset antavat kuitenkin pohjaa mahdollisille jatko-
tutkimuksille ja suuntaa vaikuttavien tekijoiden merkityksellisyydesta yrityksen
toiminnassa. Y rityksen kannalta otoskoko ei véttamétta ole liian pieni, koska

Camping Messil& osioon saatiin vastauksia kuitenkin l18hes sata.

Toisadta sain tutkimuksesta paljon hyodyllisté tietoa, vaikka otoskoko ei ollut hir-
vean suuri. Se oli kuitenkin riittéva tutkimuksen kannalta. Otoksesta saatiin tarkega
tietoa karavaanareista ja leirintéalueen valintaan ensisijaisesti vaikuttavista tekijois-
ta. Camping Messilan tyytyvéisyys-osioon en olisi saanut néin suurta otosta samas-

sa gjassa, jos se olis toteutettu paikan padlla Messilassi.

Lomakkeeni oli melko pitk& messukyselyks ja uskon sen vaikuttaneen melko pal-
jon vastagjien maérdan. Osa ihmisista aloitti kyselyn tayttamisen, mutta huomattu-
aan sen pituuden péétti luopua vastaamisesta. Olin tietoinen lomakkeen pituudesta,
mutta en uskonut sen vaikuttavan ndin suuresti. Lomakkeen pituus johtui osittain
toimeksiantgjan vaatimista kysymyksista, joita en voinut jattda lomakkeesta pois
seka osittain omasta suunnittelusta. Tutkimusongelmaan liittyvét kysymykset olivat
kuitenkin valttamattomi&. Jos saisin tehda kaiken alusta, tekisin lomakkeesta lyhy-

emman ja keskittyisin paremmin itse tutkimusongelmaa koskeviin kysymyksin.

Validiteettiin vaikuttaa kysymysten valinta. Olen miestani onnistunut k&yttamassani
tyytyvaisyys asteikossa, joka oli sama Messil&-osiossa seka leirintéalueen valintaan
vaikuttavissa tekijoissa. Kéytin myds molemmissa osioissa ldhes samoja tekijoita,
joten pystyin arvioimaan tutkimustuloksissa sitg, miten suuri merkitys eri osa-
alueiden onnistumisella on yrityksen toiminnan kannalta. Olen myos tyytyvéinen
tarkentavaan kysymykseen, jonka vuoksi vastagjat joutuivat listaamaan kolme tar-
keinta tekijag, jotka vaikuttavat leirintéalueen valintaan. Kéytin myds samaa tarken-
tavaa kysymystd molemmissa osioissa. Patteristoissa vastagjat olivat arvostaneet
monia asioita tdrkeiks tai melko térkeiks, joten tarkentava kysymys antoi parem-
paatietoa Sitg, mitka olivat ensisijaisen tarkeitd vaikuttgjia alueen valintaan. Sanal-

lisissa eri vastausvaihtoehtoja sisdltavissa kysymyksissa olin antanut vastagjille
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my6s vaihtoehdon " muu mik&?’, koska en voinut olla varma, etta olin huomioinut
kaikki vastausvaihtoehdot.

Lomakkeessani oli myds kysymyksi, jotka eivét liittyneet tutkittavaan asiaan mil-
[&8n lailla. Lomakkeesta jéattéisin pois kysymykset 14 ja 15 (LIITE 1). Niill& selvi-
tettiin, olivatko vastagjat saaneet tarpeeksi tietoa aueesta paikan pdalla seka etuka:
teen. Kysymyksilla pyrittiin hakemaan tietoa siitd, oliko etukéteen saatu tieto vas-
tannut kokemuksia. Kysymykset tulisi muotoilla toisin, jos ne jatettéisiin lomakkee-

seen. Tutkimusongelmaan liittyvia kysymyksia pyrkisin tarkentamaan enemman.

Tyon eteneminen oli vaihtelevaa. Toimeksiantgjani el esittanyt tyolleni ailkataulua,
joten en pitanyt Kiiretta toteutuksessa. Projektin alussa aikaa tyon tekemiselle tun-
tui olevan todella paljon. Mutta lopulta minulle tuli Kiire tehda ty6 valmiiksi, joten

viimeisen reilun kuukauden jouduin keskittymaan tyohon l8hes téysipdivaisesti.

Opinndytety® on kuitenkin hyodyllinen, silla yritys pystyy sen avulla kiinnittaméaén
huomiota asiakkaidensa tarpeisiin ja odotuksiin ja kehittdmaan sen avulla toimin-
taansa. Koska asiakkaiden tyytyvaisyytta ei ole akaisemmin tutkittu Camping Mes-
slassa, antoivat leirintdalueen valintaan vaikuttavat tekijét pohjaa sille, mita tekijoi-
tavastagjat pitavét tarkeind, kun he valitsevat matkakohdettaan. V astausten perus-
teella pystyin vertaamaan, kuinka hyvin Messilassa oli onnistuttu tarkeissa leirinté
alueen valintaan vaikuttavissa osatekijoissa. Omasta mielestani tutkimuksesta oli
enemman hyotya, koska siina kasiteltiin myds osa alueita, jotka vaikuttavat yleisesti
leirintdalueen valintaan. Myods toimeksiantgjani oli tyytyvéinen siitd, etté tulokset

saivat nain ollen vertailupohjaa.

Oma oppimiseni tyosta oli mittavaa ja opin myos tekemistani virheista paljon. Lo-
makkeen rakentamisesta opin eniten, silléa se osoittautui liian pitk&ks ja osittain
itsedan toistavaks. Muokkaisin kysymyksid paremmin tutkimusongelmaa palvele-
viks. Lomakkeen purkamisessa opin kasittelemdan Excel-ohjelmaa ja hyddynta
maan sen ominaisuuksia. Tekstin tuottaminen ja asioiden yhdistdminen tuntuivat

valilld mahdottomalta. Myds kokonaisuus tuntui valilla liian suurelta hallita. Olen
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kuitenkin tyytyvainen onnistumiseeni ndissa asioissa seka tyoni lopputulokseen. Jos

tekisin uuden tutkimuksen, osaisin hy6dyntéé tasta tyosta oppimiani asioita.

Saamani palautteen perusteella toimeksiantgja on tyytyvainen tekeméani tutkimuk-
seen jatuloksiin. Toimeksiantgja sai hyodyllista tietoa tekijoistd, joita karavaanarit
pitévét ensisijaisen térkeind alueen palveluissa ja siitd, kuinka néissé asioissa oli
onnistuttu yrityksessa. Tutkimus tullaan luultavasti toistamaan Camping Messilan
asiakkaiden tyytyvaisyyden osalta seuraavana vuonna. Tall6in toteutus tapahtuu

kuitenkin Messilassa
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MIELIPIDEKYSELY LITE 1/1
Talla kyselylla Camping Messila pyrkii kartoittamaan asiakkaiden odotuksia ja tottumuksia leirintdmatkailua kohtaan.
Kaikki vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti. Kaikkien vastanneiden kesken arvomme 5kpl kahden vuorokauden
yopymisié asuntovaunulla/asuntoautolla Camping Messiléssa, 10 kpl messulippuja Caravan messuille 21-23.9.2007
,seké 5kpl kahden henkilon lounaspaketteja Camping Messilan ravintolassa.

1. Milta paikkakunnalta olette kotoisin?

2. Min& vuonna olette syntynyt?

Vastatkaa seuraaviin kysymyksiin rastittamalla sopiva vaihtoehto.

3. Kuinka kauan olette harrastaneet leirintamatkailua?
Alle vuoden___ 1-5vuotta_ Kauemmin___

4. Kuuluuko matkaseuraanne lapsia? Voitte valita my6s useamman vaihtoehdon.
Ei
Kylld__ ,Minkd ikdisia? 0-6 vuotiaita __ 7-12 vuotiaita___ 13-18 vuotiaita____

5. Oletteko yleensa kausipaikalla jollakin leirintaalueella?
Enole Olen kesalla Olen talvella Olen ympéri vuoden

6. Harrastatteko leirintdématkailua?
Ympdri vuoden Kesédlla __ Talvella___

7. Minka verran yovytte keskimadrin vuodessa leirintdalueilla?
Alle 10 vrk___ 10vrk-30vrk__ Enemmaén___

8. Onko teilld suosikki leirint4alueita, joilla kaytte usein?
Ei, haluan kiertdd . Vaihtelee sesongeittain___ 1 suosikki 2-4 suosikkia enemman

9. Arvioikaa seuraavien tekijoiden vaikutusta leirintaaluevalintaanne asteikolla 1-4 ympyroimalla mielipidettanne
kuvaava vaihtoehto. (1=ei vaikuta lainkaan, 2=vaikuttaa melko vahén, 3=vaikuttaa melko paljon, 4=vaikuttaa
erittain paljon, x=ei mielipidetta asiasta)
Leirintdalueen sijainti

Huoltotilojen siisteys

Huoltotilojen riittavyys

Leirintdalueen siisteys/viihtyvyys
Leirintdalueen hintataso

Leirintdalueen ravintolapalvelut
Vastaanoton toimivuus

Leirintdalueen kauppa

Lasten huomioiminen leirintaalueella
Leirintdalueen ohjelmapalvelut/tapahtumat
Tuttavien suositukset

Lahialueen harrastusmahdollisuudet
Lahialueen tapahtumat

Lahialueen kulttuuritapahtumat
Lahialueen ulkoilumaastot
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10. Valitkaa 3 seuraavista vaihtoehdoista, jotka vaikuttavat ensisijaisesti leirintdalue valintaanne. Sijainti___
Suositukset _ Siisteys  Hinta__ Harrastukset  Ravintolapalvelut

Lapsille toimintaa__ Tapahtumat___ Lahialueen tapahtumat___ L&hialueen kulttuuritoiminta___

Lahialueen ulkoilumaastot  Muu asia, mika?
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11. Oletteko yopyneet Camping Messilassa?
Enoleyopynyt  Kerran __ 2-5kertaa _ Useammin __ Olen kausipaikalla___

Vastatkaa kysymyksiin 12-20 vain jos olette yopyneet Camping Messildassa. Jos haluatte osallistua arvontaan
tayttakad yhteystietonne arvontalomakkeeseen.

12. Mind vuonna olette viimeksi kdyneet Camping Messilassa?
Vuonna___
Kesédlla __ Talvella___

13. Mit& kautta saitte tietdd Camping Messil&std ensimmaisen kerran?
Tuttavilta __ Lehdistd___ Internetista Muualta, mista?

14.Saitteko tarpeeksi tietoa Camping Messilasté ennen alueelle saapumistanne?
Kylla __ En___ Jos ette,mité jai puuttumaan?

15. Saitteko riittdvasti haluamaanne tietoa paikan paalla?
Kylla Ei___ Jos ette, mitd jaitte kaipaamaan?

16. Mita palveluita kaytitte Camping Messilassa?
Ravitola___ Valinevuokraus___ Kauppa___ Huoltotilat
Muita palveluita, mita?

17. Oletteko osallistuneet tapahtumiin Camping Messil&assa?
En.  Kyll&; mihin?

18. Harrastatteko Messil4ssa jotain seuraavista?
Laskettelu _~ Hiihto_ Moottorikelkkailu __ Retkeily/lenkkeily Golf___ Ratsastus___
Jotain muuta; mita?

19. Valitkaa seuraavista vaihtoehdoista 3 ,jotka vaikuttivat ensisijaisesti vierailuunne Camping Messilassa?
Sijainti___ Suositukset ___ Siisteys_ Hinta___ Harrastukset __ Ravintolapalvelut Lapsille toimintaa__
Tapahtumat__ Lahialueen tapahtumat___ Lahialueen kulttuuritoiminta__ L&hialueen ulkoilumaastot

Muu asia, mika?

20.Kuvatkaa Camping Messilan asiakaspalvelua valitsemalla jokaiselta riviltd sopivin vaihtoehto asteikolta 1-
4.(1=eri mieltd, 2=melko eri mieltd, 3=melko samaa mieltg, 4=tdysin samaa mieltd, x=ei mielipidetta asiasta)
Camping Messilén sijainti on hyva 1 2 4 X

Alueen yleisilme on viihtyisa
Peseytymis/WC tilat ovat puhtaat
Huoltotiloja on riittavasti

Vastaanotto on toimiva

Henkilokunta on palvelualtista

Hintataso on edullinen

Lapset on huomioitu alueella
Ravintolapalvelut ovat hyvat
Harrastusmahdollisuudet ovat hyvét
Tapahtumia/toimintaa on riittavasti
Messild Camping on kokonaisuutena hyva
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Kehitysehdotuksia/palautetta

KIITOS!




