Maiju Heimola

SINERVAN LEIRINTAALUEEN ASIAKASTYYTYVAISYYS- JA KEHITYS-

KYSELY

Opinniytetyo

Kajaanin ammattikorkeakoulu
Matkailu-, ravitsemus- ja talousala
Matkailun koulutusohjelma

Kevit 2015



KAJAANIN OPINNAYTETYO

==0 TIIVISTELMA
AMMATTIKORKEAKOULU
UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES
Koulutusala Koulutusohjelma
Matkailu-, ravitsemus- ja talousala Matkailun koulutusohjelma
"Tekiji(t)

Maiju Heimola

Ty6n nimi
Sinervin leirintdalueen asiakastyytyviisyys- ja kehityskysely

Vaihtoehtoiset ammattiopinnot Toimeksiantaja
Multi-Motelli Ky/Hanna-Kaisa Koppelomiki

Aika Sivumaiiri ja liitteet
Kevit 2015 70+46

Timadn opinnidytetyon aihe on asiakastyytyviisyys- ja kehityskyselyn tekeminen Sinervin leirintdalueelle. Sinervin
leirintaalue sijaitsee Multialla Keski-Suomessa. Leirintialueella toimii yritys Multi-Motelli Ky. Sinervin leirintdalu-
eella ei ole ailemmin toteutettu timiénkaltaista kyselyd. Opinniytetyon tavoitteena oli saada tietoa asiakkaiden tyy-
tyviisyydesti leirintdalueella olevista palveluista ja sielld toimivan yrityksen toiminnasta. Kyselylld haluttiin saada
tietoa, miten asiakkaat nikevit leirintdalueen palvelut ja aktiviteetit, ja mahdollinen asiakkaiden halukkuuden uu-
sia aktiviteettejd ja palveluita kohtaan.

Kysely toteutettiin kvantitatiivisena kyselynd Sinervin leirintdalueella heindkuussa 2014. Kysely oli tarkoitettu
kaikille leirintaalueella asioiville asiakkaille. Kyselyyn tuli vastauksia 117, joista 116 syotettiin ja tyostettiin SPSS
tilastointiohjelmalla. SPSS-tulosteiden perusteella tehtiin kyselyyn kaaviot Excel-ohjelmalla. Avointen kysymysten
vastaukset kirjattiin Word-asiakirjaan. Kysymysten teoriataustana toimi asiakaspalvelu, asiakastyytyviisyys, palve-
lun laatu ja tuotekehitys.

Kyselyssi oli monivalintakysymyksid, joissa vastausvaihtoehdot olivat nollasta viiteen. Nolla tarkoittaen ’ei koke-
musta’ ja yksi tarkoittaen erittdin huono ja viisi erittdin hyvi. Kysymykset koskivat leirintialueen ydinpalveluita,
avustavia palveluita ja tukipalveluita. Lomakkeessa oli numeraalisten kysymysten jilkeen avoin kysymys, johon
asiakas sai halutessaan antaa vapaa sana -kommenttia kyseessi olevasta kysymyksesti.

Kyselyn tuloksissa tuli ilmi, ettd asiakkaat ovat tyytyviisid leirintdalueen toimintaan ja sielld toimivaan yritykseen.
Yleisin vastattu arvosana oli neljd, mika tarkoittaa hyvi. Leirintdalueella oleviin aktiviteetteihin oltiin tyytyvaisi,
mutta niihin ehdotettiin pienid parannuksia ja niitd toivottiin paremmin esille. Asiakkaat olisivat halukkaita uusiin
aktiviteetteihin, ja he olisivat valmiita my6s maksamaan retkistd, jotka sijoittuisivat Multialle ja sen ympéristéon.
Erilaisia tapahtumia toivottiin lisdi leirintdalueelle asiakkaiden keskuudessa. Ruoasta kysyttdessd asiakkaat haluai-
sivat lisdd kasviksia, salaatteja ja kalaa. Asiakkaat olivat muutoin tyytyviisia leirintdalueella tarjottavaan lounaa-
seen.

Kieli Suomi
Asiasanat Leirintdalue, asiakastyytyviisyys, asiakaspalvelu, palvelun laatu, tuotteistaminen
Siilytyspaikka [] Verkkokitjasto Theseus

[] Kajaanin ammattikorkeakoulun kitjasto




KAJAANIN THESIS

=== ABSTRACT

AMMATTIKORKEAKOQULU
UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

School Degree Programme

Tourism Tourism

Author(s)

Maiju Heimola

Title

Customer Satisfaction and Development Survey

Optional Professional Studies Commissioned by

Multi-Motelli Ky/Hanna-Kaisa Koppelomiki

Date Total Number of Pages and Appendices
Spring 2015 70+46

The purpose of this research was to conduct a customer satisfaction survey regarding services of Sinervd camp-
ing area in Multia. The camping area offers food, sauna, some activities and accommodation. The research was
needed because no previous research had ever been made on the camping area and the owners wanted to meet
the customers’ needs. The main objective was to find out what new activities were needed or what existing ac-
tivities needed improving.

The research method was a quantitative questionnaire survey with qualitative nuances. The survey was carried
out in July 2014 in Sinervd camping area in Multia. The questionnaire was intended to all customers and for eve-
ryone who do business with the company. 117 customers responded to the questionnaire. The research data
were processed with the SPSS statistical analysis software and the qualitative questions were recorded in a Word
document. Charts that are used in this Bachelot’s thesis were presented with the Excel program. The theoretical
part of the thesis discusses customer service, customer satisfaction, service quality and productization.

The questionnaire contained multiple-choice questions on a scale of zero to five. Zero was ‘no experience’ and
one was ‘very dissatisfied’” and five was ‘very satisfied.” Questions concerned about setvice, lunch, activities, ac-
commodation and environment. In addition, the form had some open-ended questions after every numerical
question giving the opportunity to comment the question at hand.

The results showed that the customers were pleased with the services, lunch and accommodation. Customers
only hoped for more activities and activities that already exist to be better on show. For example, hardly anyone
knew where the outdoor games were. When asked, customers liked to have more vegetables and different kinds
of salads on the menu. Customers were satisfied with the food otherwise.

Language of Thesis Finnish

Keywords Customer satisfaction, customer service, service quality, camping area

Deposited at [_] Electronic library Theseus
[] Library of Kajaani University of Applied Sciences




SISALLYS

1 JOHDANTO

2 LEIRINTAALUE
2.1 Leirintaalueiden historia
2.2 Leirintaalue laissa
2.3 Sinervin leirintdalue
2.3.1 Majoittuminen

2.3.2 Oheispalvelu

3 ASIAKASTYYTYVAISYYS
3.1 Asiakastyytyviisyyden muodostuminen
3.2 Asiakastyytyviisyyteen vaikuttavat tekijit

4 PALVELU-/MATKAILUTUOTE
4.1 Laajennettu tuote
4.2 Ydinpalvelu
4.3 Avustava palvelu
4.4 Tukipalvelu

5 TUOTEKEHITYS

6 SINERVAN LEIRINTAALUEEN KEHITYSKYSELY
6.1 Tutkimusongelma
6.2 Toteutus
6.3 Kvantitatiivinen tutkimus

0.4 Validiteetti ja reliabiliteetti
7 TULOKSET
8 TUOTEKEHITYSIDEAT
9 POHDINTA

LAHTEET

LIITTEET

~N & Ut A LW W

11
13

17
18
20
21
22

24

28
29
30
34
36

39

56

63

66



1 JOHDANTO

Opinnaytetyoni kisittelee asiakastyytyvaisyys- ja kehityskyselya Sinervin leirintialueelle, jota
yllapitda yritys Multi-Motelli Ky. Yrityksen omistavat Hanna-Kaisa ja Mauri Koppelomaki.
Sinervin leirintdalue sijaitsee Multialla Keski-Suomessa. Leirintialueelle ei ole aiemmin tehty
tyytyvaisyyskyselya, minka vuoksi kysely on hyvin ajankohtainen. Asiakastyytyviisyys ja kehi-

tys kyselyn tulosten pohjalta tehddin kehittimissuunnitelmia Sinervin leirintialueelle.

Sinervin leirintdalueella toimiva yritys haluaa varmistua asiakkaiden tyytyviisyydestd heidin
toimintaansa ja palveluitansa kohtaan. Toimijat haluavat my6s varmistua yleisestd asiakastyy-
tyviisyydestd. He haluavat myos tuoda joka kesi jotain uutta leirintialueen valikoimaan, tuot-
teilla tai palveluilla. Kyselyn tarkoituksena oli selvittaa asiakkaiden tyytyviisyys leirintdalueen
toimintaa ja palveluita kohtaan sekd heidin tarpeensa ja halut mahdollisten uusien tapahtu-
mien, tuotteiden tai palveluiden toteuttamiseksi. Tavoitteena oli tehda leirintdalueelle hyodyl-

linen ja toimiva kyselylomake, jota voidaan kayttda uudestaan myohemmissa ajankohdassa.

Opinndytetyohoni kerdsin ennen kyselylomakkeen tekoa teoria taustaa asiakaspalvelusta,
asiakastyytyviisyydestd, matkailutuotteesta/-palvelusta ja laajennetusta palvelutarjonnasta
sekd ydinpalvelusta. Tutkin my0s teoriaa tutkimusongelmasta, kvantitatiivisesta ja kvalitatiivi-
sista tutkimusmenetelmistd seka siitd, millainen on hyva kyselylomake ja mitd se pitad sisal-
lian. Niiden vastausten pohjalta tyostin kyselylomakkeeni. Teoriaan tutustuminen ennen

lomakkeen tekemisté oli paljon hy6tyd, miké sidsti minut monelta ongelmalta etukiteen.

Opinndytetyoni on kvantitatiivinen eli méarallinen kysely, jossa on kaytetty kvalitatiivisia eli
laadullisia vivahteita avointenkysymysten muodossa. Kyselyssd kaytin 5-portaista asteikkoa,
jossa kysymyksiin sai vastata 0-5 eli 1=erittdiin huono — 5=erittiin hyvi, 0=ei kokemusta.
Kysymyksid oli tdydennetty avoimilla kysymyksilli. Kvantitatiiviseen tutkimusmenetelmain
paadyin luotettavampien tulosten saamiseksi. Multia on pieni paikkakunta, jossa kaikki tun-
tevat toisensa. Tdmidn huomioon ottaen halusin tehda kyselylomakkeen, jonka sai palauttaa
anonyymina rehellisimpien ja luotettavampien tulosten aikaansaamiseksi. Kyselyyn oli liitetty
arvontalomake, joka palautettiin eri laatikkoon kuin asiakastyytyviisyyslomake. Arvonnan
kautta houkuttelimme asiakkaita vastaamaan kyselyyn, ja erilliseen laatikkoon palautettava

lomake takasi anonyymisyyden.



Tutkimus toteutettiin heindkuussa 2014. Tutkimuksen on tarkoitus vastata nithin kysymyk-
siin, jotka leirintdalueella toimiva yritys pitid mielestddn tirkednd ja hyodyllisena tietdd. Tut-
kimuslomake on lisitty liitteeseen. Tutkimuksen kohderyhmini olivat leirintdalueen kaikki
asiakkaat. Asiakkaiksi luettiin kaikki toiminta, majoituksesta kahvilatuotteiden ostajiin. Tut-
kimustulokset kisittelin SPSS-ohjelmalla syksylla 2014. SPSS tulosteet ovat liitteend. Tulos-
ten analysoinnin pohjalta on laadittu kehittimissuunnitelmia ja ideoita leirintdalueen toimin-

taan.



2 LEIRINTAALURE

MEK mairittelee leirintialueen ja matkailuvaunualueet sellaisiksi litkkeiksi, jotka tarjoavat
asiakkailleen leirintdpaikan ja perusmukavuudet. Tallaisia perusmukavuuksia on muun muas-
sa pesutilat ja kaymalit. Tallaisilla alueilla asiakkaat leiriytyvit esimerkiksi asuntovaunussa tai
teltassa. Leirintdalueet saattavat tarjota asiakkaille mokkejd yopymistd varten. Tahdn luoki-
tukseen sisiltyy my0s ravitsemustoiminta, jota harjoitetaan majoitustoiminnan osana. (Ym-

piristoministerié 2003, 12.)

2.1 Leirintaalueiden historia

Suomen ollessa osana Vendjin suuriruhtinaskuntaa automatkailu alkoi Suomessa laajentua
1910-luvulla. Vuonna 1917 Suomen itsendistymisen my6td Suomen automatkailun kehitty-
miseen vaikutti teiden parantuminen, erilaisten matkailureittien synty, ulkomaalaisten matkai-
lijoiden kiinnostumisen lisddntyminen, matkailuoppaiden julkaiseminen ja autokannan kasvu.
Vuonna 1952 toisen maailmansodan jilkeen Suomesta tuli houkutteleva maa matkailullisesti
ulkomaalaisille ja kotimaalaisille automatkaajille, varsinkin Helsingissd pidettyjen Olympiaki-
sojen jilkeen. Suomeen ensimmaiiset matkailuvaunut tulivat Suomeen 1950-luvulla, jolloin
vaunut olivat pidsaantoisesti omatekoisia. Matkailuvaunuteollisuus kdynnistyi Suomessa
1960-luvulla. Samana vuonna matkailevia perheitd alkoivat kiinnostaa vaunut ja pian syntyi
ajatus jarjestaytymisestd. SF-Caravanin perustustamiskokous pidettiin Jyviskyldssa 1964,

tuolloin nimi oli vield Asuntovaunuyhdistys SF-Caravan. (SF-Caravan ry, 1.)

1960- ja -70-luvulla leirintamatkailu muutti matkailukuvaa kaikkialla maailmassa. Tama johtui
elintason noususta, jolloin autokanta kasvoi voimakkaasti. Vapaa-ajan lisidntyminen ja tie-
verkoston kehittyminen nopeasti auttoi osaltaan leirintamatkailun kasvuun. Vuonna 1960 oli
noin 242 000 y6pymisvuorokautta ja vuonna 1973 mennessi timid luku oli kasvanut
2470 000 yopymisvuorokauteen, eli kymmenkertaiseksi 13 vuodessa. Tamin jilkeen kasvu
taittui ja kdvijamairit tasaantuivat noin kahteen miljoonaan y6pymisvuorokauteen. Tissa

lukemassa yopymisvuorokaudet ovat tinakin paiviand. (Ymparistoministerié 2003, 17.)

Leirintdalueilla majoituttiin paasiaantoisesti alkuaikoina teltoissa. Suomen kunnat ja alan jar-

jestot perustivat valtaosan leirintdalueista toiminnan liikkeellelaht6vaiheessa, ja niilld oli myo6s



leirintimatkailun kehittimisen pddvastuu. 1959 perustettiin Campingneuvottelukunta, jonka
toiminta lakkasi muutaman vuoden kuluttua perustamisesta. Tilalle tuli Suomen Matkailulii-
ton leirintaaluejaosto. Suomi otti oppia muista maista ja muodosti maakunnallisen leirinta-
alueverkostosta valtakunnallisen leirintdalueverkoston. Nykyddn toimintaa ohjaa Suomen

Leirintaalueyhdistys. (Ympiristoministerié 2003, 17.)

1970-luvun lopulla matkailijoiden vaatimustaso kasvoi jatkuvasti leirintialueiden palveluiden
osalta. Kehitys alkoi kulkea vauhdilla eteenpiin. Ihmisii eivit endd innostaneet pelkistetyt ja
yksinomaan luonnonkauniisiin sijainteihin perustuvat leirintaalueet, vaan matkailijat halusivat
monipuolisia ja korkealaatuisia palveluiltaan olevia lomaleirintaalueita. 1980-luvulle padstessa
tilanne vakiintui ja muutokset olivat vihiisid leirintialuetoiminnassa. Tosin asiakaskunnan
laatuvaatimukset kasvoivat edelleen ja matkailuautojen ja -vaunujen mairit alkoivat kasvaa.
1990-luvulla osa alueista ryhtyi profiloitumaan aiempaa tarkemmin, he halusivat tietynlaisia
asiakasryhmia asiakkaikseen. Ketjuuntuminen vauhdittui samalla vuosikymmenelld. (Ympa-

ristoministerié 2003, 17.)

2.2 Leirintdalue laissa

1995 uudistetussa ulkoilulaissa leirintialue mairitellian alueeksi, jossa on vahintidan 25 leirin-
tamokkia, telttaa tai matkailuajoneuvolle varattua paikkaa. Leirintidalue on alue, jolla majoitu-
taan tilapdisesti ja yleensid vapaa-aikana leirintimokkiin, telttaan, matkailuperivaunuun ja
matkailuajoneuvoon. Leirintdalueeksi luokitellaan myos alue, jolla on vihintdan 10 leirinta-
mokkid. Leirintimokin maéritelma on, ettd se on pienehkd, yhdelle ruokakunnalle tai pien-
ryhmille tarkoitettu rakennus. Jos alueella on vihemman kuin 25 teltalle tai matkailuajoneu-
volle varattua paikkaa tai leirintimokkia, ei sitd lasketa leirintaalueeksi lain mukaan. Tallaisis-
sa tapauksissa alueella voidaan kuinkin soveltaa maankiyttd- ja rakennuslain 126 §:n sddn-
n6ksid. Maankaytto- ja rakennusasetus 62 §:ssd on sdadetty asuntovaunun tai -laivan paikal-
laan pitdmisen lainvaraisuudesta. Kuntien telttailu- ja leirialueet ja erilaisten yhteisGjen mat-
kailuvaunualueet ovat uudistetun lain mukaan leirintdalueita. Leirintidaluesidnnokset koskevat
my6s lomakylityyppisid alueita, jossa on yli 40 vuodepaikkaa eri rakennuksissa. Tilapdiselle

leirintdalueelle on omat mairittelynsa. (Ymparistoministerié ym. 2003, 11.)



2.3 Sinervian leirintaalue

Sinervin leirintdalue sijaitsee Multialla Keski-Suomessa. Multian ldhin isoin kaupunki on Jy-
viskyld, joka sijaitsee Multialta kaakkoon. Multian naapurikunnat ja kaupungit ovat Uurai-
nen, Petijivesi, Saarijirvi, Ahtiri ja Keuruu. Multialla asuu alle 2 000 ihmistid. Multia sijaitsee
kolmen kirkasvetisen jirven rannalla, mika tuo pienelle kylille luonnonkauneuden idyllisyy-
den. Multialta on noussut monen alan taitajia, minkd vuoksi joka vuosi jirjestetian Multiaista

satoa -kulttuuri tapahtuma. (Yleistietoa Multian kunnasta.)

10 vuotta sitten Multi-Motelli Ky laajensi toimintaansa ottamalla toimintaansa mukaan Si-
nervin Leirintdalueen. Multi-Motelli ja leirintdalue tukevat toiminnassaan toinen toisiaan.
Talviaikaan Multi-Motelli palvelee lounasravintolana ja iltaisin seka viikonloppuisin anniske-
lu- ja tilausravintolana. Kesiakautena Multi-Motellin henkil6kunta muuttaa leirintaalueen ke-
sikahvilaan tarjoamaan lounasta. Multi-Motelli on kesdaikana kdytOssd ainoastaan tarvittaessa
anniskelu- tai tilausravintolana. Tamian hetken tulevaisuuden nikymaissid on toive yrityksen
myymisestd uusille yrittdjille nykyisen yrittdjan sairastumisen vuoksi. Multi-Motelli Ky lopet-
taa Sinervin leirintdalueen vuokrasuhteen paittyviksi vuoden 2015 loppuun. (Koppelomaki

2014).

Multi-Motelli ky:ssia tyoskenteli viime kesdna kaksi kokkia ja omistajapariskunta, yhteensa
neljia  henkil6d. Kesidksi leirintialueelle palkataan kesityontekijéitdi kunnan “tonni-

kampanjan” kautta. Kesalld 2014 leirintaalueella tyoskenteli lisidksi kaksi tyoharjoittelijaa.

Sinervin leirintdalueella sijaitsee kesikahvila, joka on avoinna toukokuun puolesta vilistd
elokuun puoleen viliin. Kahvila toimii my6s leirintdalueen vastaanottona. Vastaanotto on
auki kahvilan aukioloaikoina, eli maanantaista perjantathin 8.15-22, lauantaina 9-22 ja sun-
nuntaina 10-22. Kahvilalla on my6s anniskeluun B-oikeudet. Anniskeluoikeus on annettu
klo 02.00 asti, joten kahvila ja siind toimiva terassi ovat auki tarvittaessa viikonloppuisin
myShempidin kuin klo 22 saakka. (Leirintdalue 2015.) Pidennettyjd aukiolo ajat ovat ainoas-
taan silloin, kun kioskin asiakkaana on tarpeeksi porukkaa. Nyrkkisdinto tihin asiaan on:

”kunhan kassa kilisee tasaiseen tahtiin.”

Leirintaalueella tarjotaan my6s lounas maanantaista sunnuntathin. Lounas on katettu kahvila-
ja vastaanottorakennukseen arkisin klo 11-14, hintaan 8,50 €, ja viikonloppuisin klo 12—-15

hintaan 10,00 €. Lounaan ulkopuolella kahvilasta on saatavana leipai, paninia ja hampurilai-



sia. Hampurilaisia on kolmea eri vaihtoehtoa, juusto, juusto-ananas ja hirkiburgeri. Hampu-
rilaiset on suunniteltu varta vasten leirintdalueen toimintaan. Aamiaista saa tilauksesta. Lei-

rintdalueella toimii my6s tilausruokailu lounaan ulkopuolella. (Leirintdalue 2015.)

Terassilla jarjestetddn iltaisin ohjelmaa, lihinnd viikonloppuisin. Iltaisin yleensd on karaokea,
bingoa tai musiikkiesiintyjia. Leirintdalueen terassi on Multian ainut terassi, tai ylipadnsa ainut
paikka, missa viettdd iltaa. Voisi siis sanoa, ettd melkein esiintyjd kuin esiintyji vetad asiakkai-
ta puoleensa. Kesilld 2014 jirjestettiin Beach Volley -turnaus, joka oli suosittu. Joka vuosi
jarjestetadn kesdnpadttajdiset, joissa on erilaista aktiviteettid ja tapahtumaa. Nama kaksi edelld
mainittua ovat tilla hetkelld ainoat isommat ohjelmalliset tapahtumat leirintialueella (Koppe-

lomiki 2014).

Leirintdalueella on otettu huomioon kestiva matkailu ja ekologisuus. Kestivi matkailu toteu-
tuu osaksi silld, ettd Multia on pieni paikkakunta, jossa kaikki palvelut on lihelld. Alueella
asioivat matkalaiset voivat lainata polkupyorid, joilla padsee esimerkiksi asioimaan keskus-

taan. Alueella on lajittelupiste.

2.3.1 Majoittuminen

Alueella on kaiken kaikkiaan 70 vaunu- ja telttapaikkaa. Kaikki vaunupaikat ovat sihkopaik-
koja. Aluemaksu on 12 €. SFC -Caravan kortilla aluemaksu on 10 €. Henkilémaksu on 2 €
aikuinen ja 1 € lapsesta, hinnat ovat yhta vuorokautta kohden. Vaunupaikalla sdhkosta veloi-
tetaan 5 €/vrk. Kausipaikkoja on saatavilla alueelta: kesidkausi on 1.6.-31.8. ja talvikausi on
1.9.-31.5. Kesakausi maksaa 250 € ja talvikausi 200 €. Kausipaikkalaiset veloittavat sahkosta
kulutuksensa mukaan 0,24 €/kWh. Tilld hetkelld vakinaisia vaunupaikkalaisia on noin 30.

(Leirintaalue 2015.)

Mokkeja on alueella 10 kappaletta. Mokit vaihtelevat kahden henkilén mékistd 10 henkilén
mokkeihin. Kaikissa mékeissd on varusteena sihkolimmitys, jaakaappi ja kahvinkeitin, Suu-
rimmassa osassa mokkejd on my6s mikro. Yhdessd mokissd on edelld mainittujen varustei-
den lisaksi tv, keittoliesi ja juokseva (kylmad) vesi. Isoimmassa mokissd on tiysi keittiovarus-
tus, takka, wc, sauna ja suihku. Isoimman mokin pihassa on my6s kylpytynnyri. Mokkien

varustelutasosta riippuen mokkien vuokrahinnat ovat 35-75 €, viikonloppuhinnat ovat 5 €



kalliimmat. Mékkien vuotuinen kayttoaste on joka vuosi suurin piirtein sama. (Koppelomaki

2014.)

Taulukko 1. Sinervin leirintialueen majoitustiedot (Koppelomaki 2014; Tilastokeskus 2014).

Sinervin Leirintdalueen majoitustiedot kesd-2013
Kuukausi Mokkien Suomalaiset | Suomalais. Ulkomaal. Ulkomaal. | Myyntitulot,
kayttoaste-% | matkustajat | yopymisvrk. | matkustajat | yopymisvrk. €
Kesidkuu 24,33 226 556 4 4 8 622
Heinikuu 14,19 438 1193 4 4 9 669
Elokuu 10,00 229 591 11 27 6 826
Yht. 893 2340 19 35 25117

Taulukosta (taulukko 1) voimme todeta, etté leirintdalue tuottaa eniten heindkuussa. Leirinta-
alueella on eniten suomalaisia matkailijoita, jotka yopyvit kerralla monta yota. Keskimaarii-
sesti suomalainen matkustaja viipyi leirintdalueella noin 2,7 yotd. Ulkomaalaisista matkustajia
kavi leirintdalueella eniten elokuussa. Ulkomaalaiset matkustajat viettivit leirintaalueella kes-

kimairin noin 2,5 y6ti kirjattua matkustajaa kohden.

Koppelomiki (2014) kertoi, ettd alueella on kaikille yhteinen huoltorakennus, joka on mat-
kailijoiden kaytossi. Rakennuksessa on kdytossd we- ja suihkutilat, keittokatos ja asuntovau-
nun tai -auton tyhjennyspiste. Pientd maksua vastaan asiakkaiden kaytossd on myos pyykin-

pesukone. We-tiloja kayttavit my6s kesdkahvilan asiakkaat.

2.3.2 Oheispalvelu

Alueella on kolme saunaa, joita vuokraavat padasiassa matkailijat. Alueen ulkopuoliset vuok-
raavat myos joissain mairin saunoja. Saunavuorot ovat vakivaunupaikkalaisille ilmaisia ja he

my6s itse lammittdvit saunat. Muille matkaajille ja alueen ulkopuolisille saunavuorot maksa-



vat hirsi- ja tynnyrisaunassa 10 €/h ja saunamokki 20 €/h. Saunavuoro on tunti per asiakas.

(Koppelomiki 2014.)

Saunat ovat kooltaan 4-14 henkil6lle. Yhden saunan/mokin pihassa on kylpytynnyri, joka on
hyvin suosittu varsinkin kesdaikaan. Alueella on kaksi lapsiystavallistd rantaa. Leirintdalueella
on mahdollisuus harrastaa frisbee-golfia, lentopalloa, tikanheittoa ja erilaisia pihapeleja. Lap-
sille on alueella iso trampoliini, leikkialue ja kotieldimid. Leirintdalueen rannassa olevat veneet
ja kanootit ovat asiakkaiden vapaassa kiytossd. Leirintaalueen péddssd olevassa niemenkirjessa
on laavu. Kesakahvilan vilittomassa liheisyydessd on grillikota. Leirintdalueen henkilokunta
jarjestdd tarvittaessa erdruokailuja ja raitiloityjd ohjelmapalveluja. Kesidkahvilassa myyddin

kalastuslupia Multian koskille. (Leirintdalue 2015.)



3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

” Asiakastyytyviisyys syntyy asiakaskeskeisesta ajattelutavasta ja asiakastyytyvaisyyttd luovasta,

hyvésti toiminnasta” (Sipild 1992, 226).

Menestyvin yrityksen kulmakivi on tyytyviiset asiakkaat, joka on my6s paras keino kilpailua
vastaan. Kaytinnollisesti katsoen yritys, joka pitai asiakkaat tyytyviisend, on lihes voittama-
ton. Tama tulee siitéd, ettd kyseisen yrityksen asiakkaat ovat uskollisia. (Lele & Sheth 1991, 1.)
Asiakastyytyviisyys tulee lunastaa yhid uudelleen jokapiivisissd kontakteissa asiakkaan kanssa
(Rope & Pollinen 1998, 59). Niin ollen asiakastyytyviisyys on laadunkehittimisen tarkein
painopiste. Asiakas on kokonainen ihminen, ja hdnti tulisi kohdella sellaisena. Asiakas ei ha-
lua olla erikoistapaus, vaan yksilo. Asiakas on palvelua kiytettydin joko tyytyviinen tai tyy-
tymiton. Asiakkaan voi tehdé tyytyviiseksi tai tyytymattomaksi monet eri asiat. Lopullisen
laadun arvioi asiakas. Tosin laatu on vain yksi osa, joka vaikuttaa asiakastyytyviisyyteen. On
tarkedd ensiksi selvittdd, mitkd ovat kyseisen yrityksen kohdalla ne asiat, mitkd muodostuvat
tirkeimmiksi asiakkaiden tyytyviisyyden kannalta. Koska vain jos asiakas on valmis maksa-
maan riittdvasti yrityksen tuotteista ja palveluista, voi yrityksen toiminta jatkua. (Lecklin

2002, 117-120; Sipild 1992, 227; Ylikoski 1999, 149.)

Tuote/palvelu asiakastyytyviisyyden osatekijini sisdltdvit muun muassa tuotteen suunnitte-
lu, eli miten hyvin suunnittelijat tietdvit asiakkaiden tarpeet, sekd sen mitkd paamairit kan-
nustavat tuotesuunnittelua, valmistusta ja tuotteen/palvelun laadunvalvontaa. Myyntitoimin-
ta tekijadn vaikuttaa esimerkiksi, mitd yritys viestil itsestddn kuluttajille mainonnassaan ja
myynninedistimisessdan. Myynnin jéilkeiset tapahtumat vaikuttavat myos vahvasti asiakastyy-
tyvdisyyden muodostumiseen. Tdma tarkoittaa esimerkiksi takuita, palautetta, reagointia asi-
akkaiden ongelmiin ja valitusten kasittelyd. Kulttuuri eli yrityskulttuuri kattaa yrityksen sisdi-
set arvot ja uskomukset sekd sen, miten yritys siirtdd nditd arvoja tyontekijoilleen. (Lele &

Shethin 1991, 81-82.)

Asiakastyytyvaisyyden keskeinen vaikuttava tekijd asiakaskisitteessd on kontaktipinta. Kon-
taktipinta kytkee asiakkaan yritykseen. Asiakastyytyviisyyttd edellyttid aina kokemusta. Silld
ei ole merkitystd, onko asiakas organisaation jasen vai kuluttaja. Oleellista on, ettd organisaa-

tioiden sijasta asiakkaana pidetddn henkil6d, joka on organisaatiossa. Tyytyvaisyyden vastapa-
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tina ovat aina henkilon odotukset ja tuote-, henkil9sto- ja/tai miljookontaktista syntyvit ko-

kemukset. (Rope & Péllinen 1998, 28-29.)

Asiakastyytyvaisyyteen Lele ja Shethin (1991, 81) tutkimuksen mukaan, vaikuttavat tuo-

te/palvelu, myyntitoiminta, myynnin jilkeiset toiminnot ja yrityskulttuuri (kuva 1).

Tuote/ palvelu

Mywnnin jalkeen:

W ) Mywntitoiminta:
- palaute ja hyvitykset Asiakas- m
- tukipalvelat orvtvralsyvs £l

¥) X - viestit

Kulttuun

Kuva 1. Asiakastyytyviissyden neljd perusasiaa (Lele & Sheth 1991, 81).

Asiakastyytyvaisyys toimii yrityksen suorituskyvyn indikaattorina. Voidakseen vaikuttaa asia-
kastyytyvaisyyteen tarvitsee yritys tasmillistd tietoa, mitké asiat tekevit asiakkaat tyytyviisiksi.
Asiakas ei halua olla keskinkertainen, vaan hian haluaa olla joko todella hyvi tai todella sur-
kea. Asiakas el myOskdin halua epdonnistua tai esiintyd tyhmind muiden asiakkaiden silmis-
sd, hdn ei halua siis joutua naurunalaiseksi. Hyviksytyksi tuleminen ja muiden arvostus on
kaikille ithmisille tirkeda. Asiakaspalvelutilanteiden pitdisi vahvistaa niditd positiivisia tunteita.
Asiakastyytyviisyyden mittausta kannattaa tehda aika ajoin, koska minkédin tuotteen elinkaari
ei ole ikuinen. Asiakasldhtoisyyteen pyrkiva yritykselld pitéisi olla vihintdan yksi asiakasmitta-
ri. Tillainen mittari on usein asiakastyytyviisyysindeksi tai sidnnolliset asiakastyytyviisyys-
mittaukset. Numeerinen mittaus tarvitaan vahintddn siksi, jotta mahdolliset asiakastyytyvii-

syys romahdukset huomataan ajoissa ja mahdollisesti nithin johtaneet syyt voidaan korjata.
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Toiminnan kehittdmistd varten kannattaa selvittid monipuolisesti, tuotteen ominaisuuksien
lisaksi, asiakkaan tyytyviisyys ja nakemys jo olemassa oleviin toimintoihin. Ndiden mittaami-
seen voidaan kayttad esimerkiksi kvantitatiivista eli laadullista tutkimusmenetelmad. Tallai-
seen tutkimukseen kootaan joukko asiakkaita, jotka arvioivat jo olemassa olevaa tai ehdotet-

tua palvelua. (Arantalo & Simonen 2009, 26; Lecklin 2002, 117-120; Sipild 1992, 227.)

3.1 Asiakastyytyviisyyden muodostuminen

Palvelut ovat yleensd aineettomia, mutta nithin liittyy jokin tuote. Sen lisdksi ettd palvelut
ovat aineettomia, niilli on myos muita ominaisuuksia jotka eroavat tavaroista; palvelut ovat
heterogeenisid eli vaihtelevia. Sama palvelu voi olla seuraavalla kerralla erilainen kokemus,
vaikka itse palvelu tai tuote ei ole muuttunut mihinkain. Toimialasta riippuen maaritellaan,
kuinka tirkeda palvelu on toimialan kannalta. Keskeisintd palvelussa on, ettd joku tekee jo-
tain asiakkaan puolesta. Palvelua ei ole olemassa ennen palvelutapahtumaa, se tuotetaan ja
kulutetaan samanaikaisesti. Osallistumalla palvelutapahtumaan asiakas kertoo toiveistaan ja
tarpeistaan. Ndin hin vaikuttaa palvelun lopputulokseen. Asiakkaiden erityistarpeiden huo-
mioiminen monissa palveluissa on hyvin tirkedd. Muut asiakkaat, ja my6s henkilokunta, vai-
kuttavat asiakkaan mielikuvaan palvelusta. Nama kaikki vaikuttavat asiakkaan palvelukoko-
naisuuteen ja niin lisddvit asiakkaan tyytyvaisyyttd palvelua kohtaan. Asiakkaalla on asiakas-
suhteen alkuvaiheessa jo jonkinlainen kasitys palvelusta ja sitd tarjoavasta organisaatiosta.
Asiakas vertaa asioita joko omiin odotuksiin tai esimerkiksi samoja palveluja tuotavaan orga-

nisaatioon. (Sipild 1992, 228; Ylikoski 1999, 17, 19, 22, 24-25.)

Palvelun yksi erityispiirre on, ettd palvelut ovat katoavia. Itse palvelutapahtuman ulkopuolella
niitd ei ole. Palvelu syntyy palvelutapahtumasta, sitd ei voida varastoida. Téstd syystd kysyn-
nin ja tarjonnan yhteensovittaminen on hankalaa. Suurin osa palveluista toteutetaan reaa-
liajassa. Tama nousee tirkedmmaiksi tekijiksi palvelussa kuin tavaroissa. Palvelut voivat olla

tapahtumia, tekoja, toimintoja tai palveluprosesseja. (Ylikoski 1999, 24-26.)

Jotta palvelutapahtuman nakisi asiakkaan silmin ja saataisiin lisdttya asiakkaiden tyytyviisyyt-
td, suositellaan palvelujen luokittelua. Palveluja luokittelemalla saadaan esiin erilaisia palvelu-
tilanteita ja palveluorganisaatioita. (Ylikoski 1999, 26-27.) Jokaisella yritykselld on omat ta-
pansa palvella asiakkaita, ndima peruslinjat olisi hyvd mairitelld jo liikeideassa (Lepola, Pulk-

kinen, Raivio, Selinheimo & Sulkanen 1998, 16). Tarkastelemalla samanaikaisesti palvelun
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aineettomuutta ja palvelun kohdetta, saadaan hyvi kisitys erilaisten palvelujen tuottamiseen

liittyvisti eroista (Ylikoski 1999, 28).

Asiakaskeskeisyys tarkoittaa, ettd toiminnan lihtokohtana on asiakkaiden tarpeiden tyydyt-
timinen, mutta se ei tarkoita sitd, etta asiakas olisi aina oikeassa tai ettid kaikki asiakkaan tar-
peet olisi tyydytettiva tarkoituksenmukaisesti. Ollakseen asiakaskeskeinen yrityksen tulee
ymmirtid asiakkaidensa tarpeet ja paitokset jotka vaikuttavat ostoon, vaikka asiakas el itse
aina tiedd tai osaa tunnistaa tarpeitaan tai ratkaisuja niihin. Yrityksen ymmirtiessd nimi sei-
kat voidaan reagoida paremmin tarpeita koskeviin tietoihin. Tarkoittaen, ettd yrityksen palve-
lutarjonta ja sen toimintatavat yritetddn sopeuttaa asiakkaiden tarpeisiin, jos se on vain mah-
dollista sisdisten ja ulkoisten tekijoiden puitteissa. Tama kaikki on tehtiva vuorovaikutukses-
sa asiakkaan kanssa. Niin autetaan asiakasta saamaan itselleen sopiva palvelu hinen tiedos-
tettuihin tai tiedostamattomiin tarpeisiin. Yrityksen tulee my6s olla perilld niistd kustannuk-
sista, joita sille tulee asiakkaiden tarpeiden tyydyttimisestd. Asiakkaiden tarpeet ja niista tule-
vat kustannukset pitdi olla perin pohjin tiedossa, jotta voidaan lihted suunnittelemaan tarjot-

tavia palveluita tarkemmin. (Limsd & Uusitalo 2002, 29; Ylikoski 1999, 34, 38-39.)

Gronroosin (1998, 41) mukaan kilpailullisia strategioita on neljaa eri vaihtoehtoa. Nama ovat
hinta-, imago-, palvelu- ja teknisen laadun strategiat. Palvelustrategialla lujitetaan asiakassuh-
teita palveluja luomalla, jolloin pyritddn kehittimain erilaisia palveluja ja palvelunkaltaisia
aineksia. Asiakassuhdetta voidaan lujittaa tavarakomponenttien muokkaamista palveluiksi.
Palvelustrategian noudattaminen ei tarkoita sitd, ettd muita kilpailullisia strategioita ei huomi-
oitaisi. Se tuo ainoastaan esiin sen, ettd yritys keskittyy strategioissaan ja paitoksenteoissaan
ensisijaisesti palveluun ja sen laatuun. Kyky palvella asiakkaita kilpailukykyisesti nayttad yri-
tyksen osaamisen. Palvelustrategia ei ainoastaan auta yritysta pitimain kilpailijoita asiakas-
suhteiden ulkopuolella, vaan auttaa my0s yritystd luomaan lisdarvoa asiakkailleen ja differoi-
maan tarjontaansa. Yrityksen tuotteita ja toimintaa on kehitettdva niin, ettd asiakkaat kokevat
yrityksen tarjoavan osaamista ja parempia ratkaisuja heidin ongelmiinsa. Tdami tarkoittaa,
ettd tiytyy omata kyky tunnistaa asiakkaiden toiveet ja tarpeet. Tamin perusteella tiedetdin
toiminnan ja tuotteiden kehittimisen suunta. Yrityksen nykyiset tuotteet ja palvelut ovat
suunniteltu vilineiksi asiakkaiden tarpeiden tyydyttimiseen, mutta kun tarpeet muuttuvat
vuosien saatossa, on vilineiden ja tapojenkin muututtava. Tdmi onnistuu, jos yrityksessa
tyoskentelevit kykenevit tarkastelemaan nykyisid toimintamallejaan kriittisesti, lisdksi heilld
tulee olla tahtoa muuttua ja kehittyd muutosten myo6ta. (Gronroos 1998, 42—44; Limsid &

Uusitalo 2002, 35.)
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3.2 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijit

“Palvelun perusluonteeseen kuuluu, ettid virheet on helpompi havaita kuin hyvin tyon eri

asteet (Sipild 1998, 110).”

Tyytyviiset asiakkaat ovat melkein aina ostouskollisia ja halukkaita jatkamaan liikesuhdetta.
Silti timad ei pidd automaattisesti paikkaansa. Vaikka asiakas olisi tyytyviinen yrityksen tuot-
teiden ja palvelun laatuun, voi hinta olla korkea. Tidstd johtuen asiakkaat voivat vaihtaa han-
kintaldhdettéd tarpeilleen. My6s yrityksen hidas kehitys tai kova vaihtelunhalu vihentivit os-
touskollisuutta. (Lecklin 2002, 128.) Yrityksen ollessa asiakaskeskeinen tulisi sen nikya myo6s
asiakkaalle itselleen. Asiakkaiden tarpeiden tyydyttimisen lisdksi asiakkaan pitdd tuntea, ettd
hinestd vilitetadn. Yrityksen tulisi vilittad asiakkaalle, ettd se on aidosti kiinnostunut asiak-
kaan tarpeista ja toiveista sen lisdksi, ettd hanti palvellaan hyvin. Asiakas havaitsee helposti,
jos asiakaskeskeisyys puuttuu, millainen ilmapiiri tyOyhteisGssd on tai miten asiakaspalvelija
asennoituu tyéhonsa. Asiakaskeskeisyyden voi havaita siitd, miten yritys kohtelee henkil6st6-
ddn. Hyvi ja tyytyviinen henkilost tuottaa hyvdd palvelua ja pitad asiakkaat tyytyvaisina.
(Lamsd & Uusitalo 2002, 29; Ylikoski 1999, 41, 45.)

Palvelua valittaessa asiakkaalle syntyy ostoprosessin aikana odotuksia, millainen palvelu tulee
olemaan. Odotukset koskevat muun muassa lopputulosta, palveluprosessin laatua, hintaa ja
palveluympiristéd. Palvelun ominaisuudet itsessddn eivit tuota arvoa asiakkaalle. Niitd tuot-
tavat ennemminkin palveluiden tuottamat hyodyt, seuraukset ja vaikutukset asiakkaiden tar-
peisiin nihden. Yritys pddsddntoisesti haluaa tavoittaa tai jopa ylittdd asiakkaiden odotukset,
koska se on ihanteellista palvelua asiakkaan nikokulmasta. Voidaan sanoa, ettd asiakas haluaa
perusasioita eikd turhia hienouksia. Hienot puitteet saattavat tuoda asiakkaalle negatiivisen
kuvan palvelusta ja ndin alentaa tyytyviisyyttd muuten hyviksi koettuun palveluun. Asiak-
kaalle tirkeitd asioita ovat esimerkiksi palvelun virheettémyys ja luotettavuus. Asioissa, jotka
ovat asiakkaalle tirkeitd, ei ole joustovaraa asiakkaan mielessd. Taas asioissa, jotka eivit ole
niin tirkeitd, joustovaraa 16ytyy ja asiakkaan sietokyky on korkeampi. Haluttu ja riittdva pal-
velu muodostaa rajat asiakkaan hyvaksymille palvelulle. Niiden rajojen sisilli on turvalli-
sempaa toimia, mutta toisaalta halutun palvelun ylittiminen yllittad asiakkaan positiivisesti ja
néin vahvistaa asiakasuskollisuutta. Pitdd kuitenkin muistaa, ettd hyvaksyttivin palvelun alue
on erilainen joka asiakkaalla. Jotkut asiakkaat tietdvit tarkasti, mitd haluavat, joten heiddn

hyviksyminsd palvelu sijoittuu hyvin kapealle alueelle. Taas toiset asiakkaat ovat valmiita
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hyviksymiin suurenkin vaihtelun. My6s asiakkaiden odotukset muuttuvat jatkuvasti, jolloin
hyviksyttavan palvelun taso vaihtelee. (Arantalo & Simonen 2009, 3; Limsd & Uusitalo

2002, 53; Ylikoski 1999, 119-122.)

Asia, jonka palveluyrityksen henkiloston ymmirrettiva on, ettei asiakas osta pelkéstidn rat-
kaisua fyysiseen tarpeeseensa, vaan asiakas haluaa elimyksen tai tunnekokemuksen. Tamin
aikaansaamiseksi palveluyrityksessa tyoskentelevien panos on elintirked. Erilaisten tarinoiden
kautta on mahdollista tarkastella asiakkaan tunnepohjaista kéyttiytymistd. Tallainen tarina
syntyy, kun asiakas muodostaa itselleen mielikuvat myonteisestd tunnekokemuksesta. Yritys
ruokkii omalla toiminnallaan asiakkaan mielikuvitusta ja elimysmaailmaa. Nain asiakas raken-
taa tarinaansa yrityksen henkil6ston kanssa yhdessé. Parhaiten timé onnistuu luomalla tarina,

joka on lihelld asiakkaan omaa arvomaailmaa. (Lamsa & Uusitalo 2002, 41.)

Ylikosken (1999, 153) mukaan palvelukokemukseen vaikuttaa moni asia: vuorovaikutustilan-
teet henkilokunnan kanssa, organisaation imago, palveluympiristo ja palvelusta peritty hinta

(kuva 2).

Palveluympznstd

Vuorovaikutus -:};_]a r:}f;mt _
tilanteet qn eettiset
asiat)

Palvelun laatu

PALVELU-
KOKEMUS

Asiskkaan
SAAMma
arvo

Asiakas-
I _5j_
STVS

e

Imago Hinta

Kuva 2. Asiakkaan palvelukokonaisuuden muodostuminen (Ylikoski 1999, 154, Zeithaml &
Bitner 1996, 104).
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Palvelukokemuksen muodostumiseen vaikuttaa suuresti palveluympiristd, vuorovaikutus
henkil6kunnan kanssa, palveluympiristo, hinta ja organisaation imago. Asiakas kohtaa jokai-
sessa vuorovaikutustilanteessa kaikki palvelun laatutekijit; hin kokee reagointialttiuden, luo-
tettavuuden, empatian ja palveluvarmuuden. Naiden lisiksi asiakas tekee jatkuvasti havainto-
ja palveluympiristosta. Nama kaikki asiat vaikuttavat palvelun laatuun ja tuottavat asiakkaalle
arvoa, ndin ollen ne luovat asiakastyytyviisyyttd. Kuvassa kaksi nidkyvii kahta aluetta, vuoro-
vaikutustilanteet ja palveluympiristd, pitdd kisitelld syvemmin kuin muita, koska nima ovat
ainutlaatuisia jokaiselle asiakkaalle ja niitd katsotaan eri nakokulmista jokaisen asiakkaan koh-
dalla (Zeithaml & Bitner 1996, 104). Jokaisessa palvelutilanteessa tulisi saada aikaan hyvi laa-
tu ja asiakkaan tyytyviisyys. Asiakkaan kokemaa tyytyvaisyytta voidaan tarkastella yksittiisend
tapahtumana tai kokonaistyytyviisyytena. Tarkoittaen, ettd asiakas voi olla tyytyviinen yrityk-
sen toimintaan kokonaisuudessaan, mutta tyytymiton itse palvelutapahtumaan tai pdinvas-

toin. (Blomqvist ym. 1993, 50; Gummesson 2004, 115; Ylikoski 1999, 154-155.)

Asiakkaan tyytyviisyyteen vaikuttaa mahdolliset tavarat, jotka vaikuttavat palveluun. Jokai-
nen asiakas on yksilo, joten tyytyviisyyden muodostuminen vaikuttavat asiakkaiden yksilolli-
set taustatekijat, esimerkiksi kulttuuri. Palvelukokemukseen vaikuttaa, paljonko asiakas itse
tekee palvelun saamisen eteen. Asiakas valitsee palvelutuottajaksi organisaation, joka tuottaa
hinelle eniten arvoa. Asiakkaan kokema palvelun arvo voi olla tirkei tai sitd ei ole lainkaan.
Tama vaikuttaa palvelukokemuksen muodostumiseen palvelun laadun ja asiakastyytyviisen
kanssa yhdessi kokonaisuutena. Naihin kolmeen voidaan vaikuttaa erilaisilla markkinointi-
keinoilla. Palveluyrityksen tulisi ymmartaa, ettd palvelua ei luovuteta tai tuoteta yksipuolisesti.
Palvelu syntyy ndin ollen yhteisen prosessin tuloksena. Asiakas osallistuu niin arvon tuotta-
miseen kuin my6s arviol sen synnyttimaa arvoa. Asiakkaan pitdd tdyttdd oma roolinsa arvon
syntymisessd. Tarkoittaen ettd asiakkaan tulee noudattaa aikatauluja ja toimittaa tarvittavat
tiedot, jotta yritys voi tdyttdd tehtivinsi. (Arantalo & Simonen 2009, 3-4; Blomqvist, Dahl &
Haeger 1993, 48—49; Sipild 1992, 27; Ylikoski 1999, 153—154.)

Jotta saadaan tyydytettyid asiakkaan odotukset ja tarpeet, tulee palvelun tai tuotteen toiminta-
tavan ja laadun olla sopusoinnussa (kuva 3). Kilpailukykyisen tuotteen luovat nykykasityksen
mukaan kustannukset, toimitusaika, laatu ja toimitusvarmuus. (Lepola ym. 1998, 219; Palmer

1998, 11).
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Kuva 3. Palvelun tai tuotteen sopusointu asiakkaaseen (Lepola ym. 1998, 219).

Asiakas luo itse lopullisen mielikuvan tuotteen tai palvelun laadusta. Tdhdn vaikuttavat useat
eri tekijit, joita ovat esimerkiksi palvelun tai tuotteen yksil6llisyys, materiaali, imago ja niin
edelleen. (Lepola ym. 1998, 218-219). Asiakas peilaa yleensi aina kokemuksiaan odotuksiin-
sa palveluprosessin aikana. Asiakas on tyytyviinen silloin, kun kokemukset vastaavat odotuk-
sia. Jos kokemukset alittavat odotukset, on asiakas tyytymiton palveluun. Ylitettiessd asiak-
kaan odotukset kokee asiakas tyytyviisyyttd ja samalla hinen odotuksensa kasvavat seuraavaa
palvelukokemusta kohtaan. Asiakas tavoittelee tuotteesta tai palvelusta hyotyd ja mieleen-
painuvia kokemuksia. Tyytyviisyyteen vaikuttaa myos asiakkaan yksilolliset ominaisuudet.

(Komppula & Boxberg 2002, 43.)
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4 PALVELU-/MATKAILUTUOTE

”Matkailutuote on luonteeltaan palvelu” (Komppula & Boxberg 2002, 10).

Gronroos (1998, 116) mairittelee palvelutuotteen palveluna joka on tuote. Palvelutuotetta
kisiteltiessd on aina pyrittdvd pohjautumaan asiakkaan nikékulmaan. Palvelutuote jakautuu

kahteen pailuokkaan, ydinpalveluun ja lisdpalveluihin, joita kisitellddn tekstissa myohemmin.

Matkailutuotteesta useimmin kaytetty madritelmd esittdd matkailutuotteen pakettina, joka
koostuu aineettomista tai konkreettisista palveluista. Tama paketti koostuu viidestd eri osa-
alueesta: kohteen vetovoimatekijit, kohteen palvelut, saavutettavuus, mielikuvat kohteesta ja
hinta. Ndma osa-alueet auttavat hahmottamaan matkailutuotteeseen liittyvia tekijoitd. Palve-
lutuotteen mallin on oltava asiakaspalvelukeskeinen. Siind on otettava huomioon kaikki asi-
akkaan kokemat palvelun nikokohdat, eli palveluprosessin toiminnallinen laatu, lopputulok-
sen tekninen laatu, imago ja viestintd. On kuitenkin muistettava, ettd hyvin palvelupaketin
voi pilata asiakkaan ja asiakaspalvelijan kanssa kiydyssd vuorovaikutustilanteessa. (Gronroos

1998, 116-118; Komppula & Boxberg 2002, 10-11.)

Kayttiessdan palveluja asiakkaat ostavat hyotyja tai hyotykimppuja. Nama hyotykimput pitaa
muuttaa palveluiksi. Koska palvelu on aineetonta ja se kulutetaan ettd tuotetaan samaan ai-
kaan, vaikuttaa se palvelujen suunnitteluun. Asiakas yleensi osallistuu palveluprosessiin. Téd-
min vuoksi on suunnitteluvaiheessa maariteltdva asiakkaan rooli. Asiakaskeskeisen yrityksen
yksi paitavoitteista on tuottaa palvelutuotteita, jotka tyydyttivit asiakkaiden tarpeet. Palvelu-
tuotteiden tulee olla erilaisia, koska eri asiakasryhmilld on erilaisia tarpeita. Yrityksen olisi hy-
va pyrkid tunnistamaan muutokset, joihin se voi reagoida siilyttadkseen kilpailukykynsa. Pal-
velut nimittdin muuttuvat esimerkiksi yhteiskunnallisten muutosten mukana. Asiakkaiden
tarpeetkin ovat alttiita muutoksille. Palvelua tarjoavan yrityksen on erityisen tarked ymmar-
tad, mitd palveluja asiakas arvostaa ja mista asiakas on valmis maksamaan. Miten siis palvelu-
kokonaisuus rakennetaan sille palvelutasolle, mikd sen pitdisi olla asiakkaan nikékulmasta?

(Arantalo & Simonen 2009, 12; Ylikoski 1999, 215, 217.)

Palvelupaketti koostuu erilaisista palveluista, joita ovat konkreettiset tai aineettomat palvelut.
Nimi yhdessi muodostavat kokonaistuotteen. Palvelupaketti jakautuu kahteen osaan: pe-
ruspalveluun eli ydinpalveluun ja lisipalveluihin eli avustaviin palveluihin. Ydinpalvelu on

paa syy olla markkinoilla ja avustava palvelu on kaikkea sitd mitd tarjotaan asiakkaille siina
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sivussa. Avustavat palvelut ovat ekstrapalveluita, joita tarjotaan asiakkaille tuomaan lisiarvoa
ydinpalvelulle. Tama tuo haasteensa palveluun, koska palvelu on monimutkainen prosessi.
Palvelutuotteen on otettava huomioon kaikki asiakkaan kokemat ja nikemit palvelut, niin
taataan, ettd palvelutuote on asiakaskeskeinen. Palvelun saavutettavuus, vuorovaikutus palve-
luorganisaation kanssa ja asiakkaan osallistuminen muodostavat yhdessad peruspaketin kanssa
laajennetun palvelutarjonnan. Asiakkaat kokevat palvelun saavutettavuuden, ostamisen ja
kuluttamisen helpoksi tai vaikeaksi henkilokunnan mairian ja taidon, aukioloaikojen, aikatau-
lujen ja muiden asiakkaiden osallistumisen perusteella. (Gronroos 1998, 117-119, 121; Kot-

ler, Bowen & Makens 2006, 300.)

Palvelujen kohdalla tuotannon suunnittelu tapahtuu suurin piirtein samanaikaisesti kuin pal-
velutuotteen suunnittelu. Yritys el varsinaisesti pysty tuottamaan matkailutuotetta tai -
palvelua, vaan se luo vilttimittomit edellytykset tuotteen syntymiseen. Niitd vélttimattomia
edellytyksia ovat palvelukonsepti, palveluprosessi ja palvelujirjestelmi. Palvelujen tuottami-
seen liittyy selkedsti asiakkaan tavoittelema hyo6ty, eli asiakkaan tavoittelema hy6ty on oleelli-

nen osa, jota asiakas ostaa. (Komppula & Boxberg 2002, 21; Ylikoski 1999, 220-221.)

Yrityksen olisi hyvd miaritelld itselleen asiakkuusstrategiat. Naiden kautta méaritelladn yrityk-
selle yksiselitteisesti asiakkaan ja palveluntuottajan rooli asiakkuudessa. Tillaisen strategian
lihtokohtana pitda olla ymmarrys siitd, miten asiakas tuottaa omassa prosessissaan itselleen
arvoa. Pitdd my6s ymmartda yrityksen omaa tahtotilaa suhteessa sithen, miten kyseinen pal-
veluntuottaja kiyttida omaa osaamistaan ja ammattitaitoaan kehittdakseen asiakkaan arvon-
tuotantoa. Kun yritys mairittelee itselleen strategioita, lahtokohtana tulee olla nikemys, min-
kilaista roolia yritys on toteuttamassa. Niiden strategioiden perusteella pystytddn selvittd-
miain kuinka syvillisiin asiakkuuksiin yritys pyrkii ja miten laajoista tuotekokonaisuuksista
yritys olisi kiinnostunut, sekd missd mairin yritys olisi halukas muuttamaan omia prosesse-
jaan eri asiakkaille sopiviksi. (Storbacka, Blomqvist, Dahl & Haeger 1999, 15, 25, 27; Stor-
backa & Lehtinen 1997, 121.)

4.1 Laajennettu tuote

Laajennettuun palveluntarjontaan sisiltyy koko palvelun tuotanto- ja toimitusprosessi, joita
ovat asiakkaan ja organisaation viliset vuorovaikutuksen. Niiden lisaksi laajennettuun palve-

lutarjontaa kuuluu my6s itse palveluprosessi. Laajennettu tuote on kidytinnossa sitd, ettd
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ydinpalvelusta tehddin kiinnostavampi erilaisilla tavaroilla tai lisipalveluilla. Naistd voidaan
kayttdd myOs nimitystd tukipalvelut ja -tavarat. Avustavilla palveluilla ja tukipalveluilla voi-
daan luoda asiakkaalle halutunlainen mielikuva, kuinka helppoa tai mukavaa palvelu on kayt-
tad. Nama asiat lisddvit vain asiakkaan kiinnostusta tuotetta tai palvelua kohtaan. (kuva 4.)

(Gronroos 1998, 119; Ylikoski 1999, 222, 225-226.)

Palveluajatus

Ydinpalvelu

Palvelun

saavutettavuus Vuorovaikutus

Avustavat ]
palvelut Tukipalvelut

(ja tavarat) (ja-tavarat)

Asiakkaan osallistuminen

Kuva 4. Laajennettu palvelutarjonta (Grénroos 1998, 125; Kotler ym. 2006, 305).

Laajennettu palvelutarjonta kisittad yrityksen palveluympariston, asiakkaan ja yrityksen vili-
sen vuorovaikutuksen, saavutettavuuteen vaikuttavat tekijat ja asiakkaan oman osallistumisen
tuotteen syntyyn (Komppula & Boxberg 20002, 14). Niami kisitteet muodostavat yhdessa
ydinpalvelun, avustavan palvelun ja tukipalvelun kisitteiden kanssa laajennetun palvelutar-
jonnan. Olemassa olevalla ja toimivalla yritykselld on valmiina inhimillisid ja fyysisid resursse-
ja kuin my6s toimivia jirjestelmid. Tamad osaltaan sanelee, mitd resursseja voidaan kayttda.
Tarvitaan uutta analyysia resurssien miarillisestd ja laadullisesta tarpeesta kehitettiessd laa-
jennettua palvelutarjontaa. Ilman titd toimintaa, jo olemassa olevat resurssit rajoittavat uu-
den palvelutarjonnan toteutusta. Vanhat resurssit eivit saisi kdyda uusien ideoiden toteutuk-

sen esteeksi. Hyvasta tuotteesta alkaa asiakastyytyvaisyys. Mitd paremmin tuote on suunnitel-
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tu, sitd harvemmin se rikkoutuu ja ndin ollen se on helpompi kiyttda. Asiakkaalle suurta tyy-
tyvaisyyttd synnyttdvit tuotteet ovat kuin jatkeita asiakkaan omalle persoonallisuudelle.

(Gronroos 1998, 121, 125-126; Lele & Sheth 1991, 103.)

Laajennettu palvelutarjonta koetaan eri tavoin ostajan ja myyjin vuorovaikutustilanteessa.
Tahan vaikuttaa my6s palvelun saavutettavuus, miten helpoksi vuorovaikutustilanteet koe-
taan ja kuinka hyvin asiakkaat ymmadrtivit roolinsa palvelun tuotantoprosessissa. Palveluaja-
tuksen kaytto olisi tissd hyvi. Palveluajatuksessa mairiteltdisiin, mitd ydinpalvelua, avustavia
palveluja ja tukipalveluja kiytetdin, miten vuorovaikutustilanteita kehitetain, kuinka perus-
paketti asetettaisiin asiakkaiden saataville ja miten asiakkaita tulisi ohjeistaa sekd valmentaa
prosessiin osallistumiseen. Palvelut ovat toimenpiteita tai prosesseja, joissa niiden kulutus on
erottamaton osa tuotantoa. Toisin sanoen, palvelu on olemassa niin kauan kuin palvelupro-
sessin tuotanto jatkuu. (Gronroos 1998, 124-126.) Ydinpalvelu on se, miti asiakas arvioi pe-
rusarvona sille, saavatko he yritykseltd sitd, mitd he haluavat padsiantoisesti ostaa. Avustavat
ja tukipalvelut ovat niitd palveluita, jotka auttavat asiakasta pdattimain, haluavatko he ostaa

palveluita kyseiseltd yritykseltd. (Goncalves 1998, 28-29.)

Ydin-, avustava palvelu- ja tukipalveluprosessin malleja ei voida erottaa peruspalvelupaketin
mallista ja kokemisesta, nimi prosessit on nivottava palvelutuotteeseen. Jollei ndin toimita,
tuote/palvelu ei pidd yhtid asiakkaan kisitysten kanssa. Tamin vuoksi peruspalvelupaketista

on tehtivi kattavampi, laajennetun palvelutarjonnan malli. (Gronroos 1998, 120.)

4.2 Ydinpalvelu

”Ydinpalvelu on markkinoilla olon syy” (Gronroos 1998, 119).

Ydinpalvelu on juuri se palvelu, mitd asiakas haluaa. T4llaisia voi olla esimerkiksi majoittu-
minen tai ruoka, riippuen toimialasta. Hotellissa ydinpalvelu on majoittuminen. Ei ole harvi-
naista, ettd yritykselldi on useampi ydinpalvelu. Ydinpalvelun toimintaa on tehty helpotta-
maan avustavat palvelut ja tavarat. Niitd voivat olla esimerkiksi hotellissa vastaanottopalve-
lut. Ilman avustavia palveluita tai tavaroita ydinpalvelun kuluttaminen on hankalaa. Ydinpal-
velun ja avustavien palvelujen lisiksi ovat vield tukipalvelut. Nama liitinndispalvelut eivit
helpota ydinpalvelun kiytt6d, vaan niitd luodaan nostamaan ydinpalvelun arvoa tai autta-

maan luomaan eroavaisuuksia kilpailijoiden ydinpalveluun nihden. Avustavien palveluiden ja
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tukipalveluiden ero ei ole aina selvd, vaan ne voivat tilanteesta riippuen vaihdella, mutta nii-
den vilinen ero olisi hyvi rajata yrityksen omassa palvelupaketissa. Eli avustavat palvelut tai
tuotteet ovat valttimattomid, muuten palvelupaketilla ei ole hyvia pohjaa toimia. Tukipalve-
luja kiytetadn padsdantoisesti vain kilpailuetuina. Ydinpalvelu voi toimia ilman tukipalveluja-
kin. Tosin se saattaa tehdad palvelun tai tuotteen asiakkaan silmissd mielenkiinnottomalta ja

tylsilta. (Gronroos 1998, 119—-120; Palmer 1998, 34; Sipila 1992, 103.)

Sinervin leirintdalueella ydinpalvelu on majoitus- ja ruokapalvelut. Niiden ydinpalvelujen
helpottamiseksi on tehty avustavia palveluita, kuten ruoan valmistus ja majoittujien vastaan-
ottopalvelut. Ydinpalvelua on myds ruokapalveluihin kuuluva pitopalvelutoiminta. Multi-
Motelli Ky jirjestda juhlia alusta loppuun asti tai tuottaa tarvittavan palvelun, esimerkiksi tiy-

tekakku tilaisuuteen.

Yleensad yritykselld on yksi selked liikeidea. Liikeideassa mairitellidn padasialliset tarjottavat
tuotteet eli ydintuotteet. Tamin ydinpalvelun avulla yritys tuottaa hyotyé asiakkaalle. Varsi-
nainen tuote syntyy kaikista niistd aineettomista ja aineellisista tekijoistd, joita asiakas saa
ydintuotteen lisdksi. Palvelut, kuin my6s tavarat, koostuvat aineettomasta ydinhyodystd seka
erilaisista lisdpalveluista. Nama kaikki vaikuttavat sithen, mitd asiakas saa ostaessaan tuotteen.
Nimi aineettomat ja aineelliset tekijit kuitenkin nostavat ydintuotteen lisdarvoa ja ovat kay-
ton kannalta vilttimattomid. Kilpailullisesti katsottuna varsinaiset tuotteet ovat kuitenkin
monilla yrityksilld samankaltaisia. (Komppula & Boxberg 2002, 13—14; Palmer 1998, 34-35;
Ylikoski 1999, 222.)

4.3 Avustava palvelu

Voidaan viittdd, ettd avustavat palvelut -termid on hankala mairitelld. Avustavissa palveluissa
palveluntuottaja tarjoaa kuluttajalle palveluita, jotka ovat enemmin kuin tukipalvelut. Avus-
tavia palveluita tehddin silloin, jotta voidaan tarjota asiakkaille, mitd he haluavat tai erottua
kilpailijoista. Avustavat palvelut voivat olla erimerkiksi tuotteen/palvelun toimitus, toimituk-
sen nopeus, asennus, luottomahdollisuus ja jalkimarkkinointi. Jollain tasolla voidaan todeta,
ettd avustavat palvelut ovat palveluita, joissa ei ole takuita, ettd asiakas voi ne kokea (nidhda,

tuntea, kuulla, haistaa tai maistaa) ennen kuin tuote/palvelu on ostettu. (Palmer 1998, 35.)
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Avustavia palveluita Sinervin leirintdalueella on kalastuslupien myynti koskiin ja jarviin. Pi-
hapelit, Beach-volley kentta, frisbee-golf rata ja muut alueen aktiviteetit ovat avustavia palve-
luita, mitka nostavat Sinervan leirintdalueen esiin paremmin kilpailijoistaan. Moni matkailija
kehuu leirintdalueen sijaintia ja rauhallisuutta, mikd voidaan minun mielestini laskea myd6s

avustavaksi palveluksi.

4.4 Tukipalvelu

Voidaan sanoa, ettd tukipalveluja on kolmenlaisia:

e Edellytystukipalvelut; nimi ovat vilttimattomiid, jotta ydinpalveluita voi-

daan ylipddtinsd kayttaa.

e Lisipalveluja; nima ovat asiakkaalle annettavia tai myytivid, eli rahanarvoi-

sia etuja.

e Lisdarvotukipalvelut; nima lisadvit asiakkaalle palvelutuotteen arvoa. (Sipila

1992, 103.)

Lisdpalvelu-kisite on erotettava asiakaspalvelu-kisitteestd. Lisapalvelulla tarkoitetaan asiak-
kaalle annettavia rahan arvoisia etuja. Niitd voivat olla siivous, henkilokunnan ystavillisyys ja
ammattitaito sekd paikan ympirist, kuten luonto sekd rakennuksen ja huoneiden sisustus.
Tukipalvelut voivat olla siis my6s sellaisia palveluita, joita asiakas ei voi ennen palvelun ku-
luttamista vahvistaa tai kokea. Mutta yleensa ottaen tukipalvelut ovat sellaisia, ettd asiakas voi

nihdi ja kokea ne ennen palvelun tai tuotteen ostamista. (Palmer 1998, 11; Sipild1992, 103.)

Palvelutuotteen arvoa voidaan nostaa lisidamalla tukipalveluja. Mutta tukipalvelut maksavat ja
niistd koituvat kustannukset pitdd olla hyvin tiedossa. Tukipalvelut ovat yleensid peruspalve-
luihin kuuluvia, omakustannushintaisia, tai tukipalveluita, jotka tuovat katetta. Tukipalvelujen
lisddminen on helppoa, mutta niiden poistaminen on vaikeaa ellei mahdotonta tietyissd tapa-
uksissa. Esimerkiksi, jos asiakas on saanut maksuttoman tukipalvelun ja sen poistaminen on
nikyvi konkreettinen tapahtuma, tuntee asiakas laadun huomattavan laskun tai/ja palvelun

hinnan nousseen. (Sipild1992, 103—-104.)
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Tukipalveluja Sinervin leirintialueella on saunan ja kylpytynnyrin vuokraus. Kausipaikkalai-
sille kuuluu saunojen vapaa kaytto. Jos timi etu poistettaisiin kausipaikkalaisilta, tippuisi asi-
akkaan kokema arvostus ja laadun muodostuminen heikkenisi. Tukipalveluiksi lasketaan
my0s kahvila, josta saa ostettua suolaista ja makeaa naposteltavaa. Lounaan ulkopuolella voi

my6s ostaa hampurilaisia.
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5 TUOTEKEHITYS

”Tuotteistaminen on kasite, jolla ei ole vain yhti oikeaa miaritelmaa” (Parantainen 2007, 11).

Jotta voidaan puhua tuotekehityksestd ja matkailumarkkinoinnista, pitad ymmartaa matkailu-
tuotteen olemus. Matkailutuote on palvelu, jossa painottuu palvelujen markkinoinnin erityis-
piirteet. Ominaista palvelutuotteelle on, ettd palvelu tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti,
eli asiakkaalle tarjotaan jotain aineetonta. Palveluun voidaan liittdd myos aineellisia osia, ku-
ten ruoka. Matkailupalveluille ominaista on se, ettad kysyntd ja tarjonta ovat huipussaan eri
aikaan, eli palvelun tuottaminen on riippuvainen siadolosuhteista ja asiakkaiden kaytettdvista
ajasta. Palvelun aineettomuudella on my6s huonot puolensa. Huonoa palvelukokemusta ei
voida palauttaa asiakkaalle ja sitd on yleensikin vaikeampi korvata tai hyvittad. (Komppula &

Boxberg 2002, 10-11.)

Aineettomuus, heterogeenisuus ja tuotannon seki kulutuksen samanaikaisuus ovat palvelun
erityispiirteitd, jotka antavat oman leimansa tuotekehitykselle. Aineettomia palveluja on
helppo muokata, jopa suhteellisen nopeastikin. Palvelutarjonnan kehittimisessd on otettava
huomioon ensinnikin asiakkaiden hy6tyjen arviointi, eli miten sdilyttid yhteys asiakkaiden
kokemaan kokonaispalvelun laatuun. Seuraavaksi pitdid mairitelld jatkosuunnitelmia varten
kilpailukykyisen palvelutarjonnan piirteet. Kolmantena vaiheena pitaisi suunnitella peruspa-
ketti, joka kuvaa mairiteltyd palveluajatusta. Peruspaketin suunnittelussa tulee ottaa huomi-
oon ydinpalvelut, avustavat palvelut/tavarat ja tukipalvelut/-tavarat. Sitten pitdd suunnitella
laajennettu palvelutarjonta, jossa konkretisoituu palvelun tuotanto- ja toimitusprosessit. Na-
mi pitda suunnitella niin, ettd palvelu, vuorovaikutus ja asiakkaiden osallistuminen palveluun
on saatavissa palveluajatuksen mukaisesti. Kaiken timin jalkeen pitda vield suunnitella avus-
tava markkinaviestintd. Viestinnidn merkitys ei ole ainoastaan palvelun tiedottamista ja hou-
kuttelua asiakkaille, vaan silli on my6nteinen vaikutus itse palvelun imagoon ja kulutukseen.
Palvelun suunnittelun jilkeen ei kannata jidda uskomaan, ettd tuote/palvelu toteutuu suunni-
telmien mukaan. Yrityksen tulee selvittdd, mitd ongelmia ja ansoja on koetun palvelun tuot-
tamisessa asiakkaan silmin ja kuinka monimutkainen itse prosessi on. Taman vuoksi nousee
tarkedksi yrityksen valmennus osaksi palvelutuotteiden tai palvelutarjonnan kehittimista.

(Gronroos 1998, 128; Ylikoski 1999, 247.)
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Palveluja ei ole helppo patentoida, mikd tuo my6s haasteensa: kilpailevan yrityksen on help-
po kopioida uusi tuote. Uuden palvelun luonnissa on omat haasteensa, koska palvelun pitaa
sopia yrityksen toiminta-ajatukseen. Ennen uuden palvelun kehittimista tulee ottaa huomi-

oon yrityksen tavoitteet, visiot, tulevaisuuden kasvusuunnitelmat ja yrityksen osaaminen.

(Ylikoski 1999, 248.)

Uusien tuotteiden kehittimisestd kiytetddn nimitystd tuotteistaminen. Matkailussa yritetddn
kehittdd tilld tavalla uusia, mahdollisesti maksullisia, palveluita matkailijoille. Niilld palveluilla
pyritiin luomaan asiakkaalle elimys, tekemilld jotain, jossain, jonkin aikaa ja johonkin hin-
taan. Elimystd el vol noutaa, varata tai tilata, sen voi ainoastaan kokea. Muista tuotteista
elimys eroaa silld, etti se on mieleenpainuva, se on ainutkertainen ja tilannesidonnainen. To-
teutuakseen elimys tarvitsee fyysisen ja mentaalisen lisniolon asiakkaalta. Elimystd voidaan
pitdd hetkelliseni tai pitempikestoisena. Matkailuelimyksestd voidaan erottaa kolmentyyppis-
ta elamysti: esi-, kohde- ja jilkielimys. Matkailuyritykseen tehtivin tuotekehityksen kannalta
kaikki elimyksen vaiheet ovat tirkeitd. Tuotekehityksessd on yleensi kyse jo olemassa olevi-
en tuotteiden kehittimisestd. Kehitysvaihtoehdot voivat olla kokonaan uusien innovaatioi-
den luominen, uusien tuotteiden kehittiminen nykyisille asiakkaille, tuotelinjojen laajentami-
nen tai tekemilld minimaalisia tyylimuutoksia. Uudet innovaatiot ovat tdysin uusia tuoteide-
oita. Uudet tuotteet nykyisille asiakkaille on yrityksen tavoite tarjota asiakkaille tuotetta, jon-
ka asiakas on saanut ehkd muualta, mutta ei kyseiseltd yritykseltd. Nykyisen tuotevalikoiman
laajentamisessa puhutaan tuotelinjan laajentamisesta. Tyylimuutoksessa tehdddn vihiisid
muutoksia yrityksen varsinaiseen palvelutuotteeseen, vaikka nimid muutokset voivat olla
merkittivid asiakkaan mielestd. Tuotekehityksen tulee olla jatkuvaa matkailuyrityksessa, jotta
se vol vastata muutoksien tuomiin haasteisiin. Onnistunut tuotekehitys auttaa yritysti menes-
tymain. Yrityksen tuotekehitykseen kuuluu luoda uusia tuotteita ja parantaa vanhojen laatua.

(Komppula & Boxberg 2002, 28, 31, 93-94.)

Tehtiessd tuotekehitysté yritykselle pitdisi perehtya tutkittuihin tietoihin asiakkaiden ja mark-
kinoiden tarpeesta. Tuotekehitysprosessissa asiakkaiden osuus on merkittdva. Prosessi ja-
kaantuu kahteen vaiheeseen, nima ovat suunnittelu- ja toteutusvaiheet. Suunnitteluvaiheessa
tuodaan esille tuotekehityksen merkitys yritykselle ja etsitddn systemaattisesti uusia tuoteide-
oita. Itse palvelujen kehittiminen ja markkinoiden testaus korostuu toteutusvaiheessa. On
kuitenkin ymmirrettivd tuotekehitystd tehtdessd, ettd tuote pitdd kohdentaa tietylle kohde-
ryhmille ja tiettyyn tarkoitukseen. Tuotetta ei voi tehda kaikille kaikkea -periaatteella. Tuo-

teidea perustuu yleensid matkailuyrityksen henkilokunnan osaamiseen, yrityksen vilineisiin ja
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paikkoihin. Tuotekehitykselld pyritidn toteuttamaan kahta asiaa: luomaan joko tdysin uusia
tuotteita tai parantamalla jo markkinoilla olevia tuotteita. (IKomppula & Boxberg 2002, 97,
100; Lepola ym. 1998, 214; Liukko 1995, 50.) Kehitettiessd uusia tuotteita tai paranneltaessa

vanhoja voidaan tuotekehitystd kuvata seuraavanlaisesti (kuva 5).

MMarkkinatotkimus 1. Tuatkimuns Asiakaskysely
Mallikappaleet 2. Ideocinti Kannattavuus-
analyysi

<~

Prototyypp: 3. Esiselvitys Koemarkkinointi
Koevalmistus 4 ;
Testaus ‘ 4. Toteutus Markkinointi

Kuva 5. Tuotekehityksen vaiheet (Lepola ym. 1998, 214).

Tutkimuksella on tarkoitus selvittdd tavoitteet, pddmairit ja vaihtoehdot. Ideointi voidaan
toteuttaa kolmessa vaiheessa: 1. ideariihi, 2. ideoiden karsinta ja 3. valitaan taloudellisesti ja
teknisesti paras tai parhaat ideat. Esisuunnittelussa selvitetddn lopullinen tuote, jotta saadaan
mahdollisimman toimivat kokonaisuus. Esisuunnittelussa mietitddn aikataulutus. Toteutus-
vaiheessa aletaan toteuttaa prototyyppid, joka testataan esimerkiksi omalla henkil6kunnalla.
Toteutusvaiheessa yritetddn 16ytdd korjattavat kohdat ja tehda tarvittavat muutokset. Tuote-
kehityksen eri vaiheilla pyritiin saavuttamaan tuote tai palvelu, joka tdyttid asiakkaan tarpeet

ja odotukset. (Lepola ym. 1998, 215-216.)

On kuitenkin pidettivd mielessa, ettd asiakkaat odottavat koko ajan uusia tuotteita tai van-
hoihin tuotteisiin uusia vivahteita. Tdmin vuoksi tuotekehittelyd tehtiessd on osattava otet-
tava huomioon yhteiskunnassa noususuhdanteessa olevat trendit. Nykyasiakkaan elimin tyy-
li vaihtuu nykyddn useammin kuin ennen. Asiakkaat haluavat kokea useiden erilaisten elimin

tyylien tarjoamia iloja ja elimyksid. Yha useampi asiakas haluaa palata entiseen, koska moni
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nykyasiakas haluaa elimailtidn enemmin henkistd sisdltdd. Nostalgia kiinnostaa, perinnekyli-
en ja -juhlien sekd luontomatkailun merkeissi. Niin ollen matkailutuotteen/-palvelun on ol-
tava tasmallinen, yksiloity ja rehellinen, koska asiakkaat valitsevat nykyidn yksilollisesti omat

kohteensa ja pysyvit niille uskollisena. (Borg, Kivi & Partti 2002, 73.)
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6 SINERVAN LEIRINTAALUEEN KEHITYSKYSELY

On hyvi aloittaa samanaikaisesti aineiston keruu, sithen tutustuminen ja alustavien analyysien
tekeminen mahdollisimman varhain. Kolme erilaista toisiinsa kietoutuvaa osatehtivai ovat
aineiston luokittelu, analysointi ja tulkinta. Nédiden kolmen osatehtivin pddpaino voi muut-
tua tutkimuksesta toiseen, riippuen esimerkiksi tutkimuskohteesta ja valineistosta. Silti ndma
kolme tehtdvii ovat tirkeitd, ja ne on hyvi tunnistaa omassa tutkimuksessa. On my6s hyvi,
jos tutkijalla ei ole lilan valmiita ennakkokdsityksid aineiston sisdlléstd. (Ruusunen, ym. 2010,

11)

Lecklin (2002, 119) mukaan asiakastyytyviisyystutkimuksissa yleensd keskitytddn vain tuot-
teen ominaisuuksien arviointiin. Tutkimuksen kannalta nima asiat on hyvi selvittidd, mutta
niiden lisaksi tulisi selvittdd, myo6s tyytyvaisyys ylempiin hierarkiatasoihin, seurauksiin ja lop-
putuloksiin. Niin saadaan tutkimuksen tuloksista lisdd kiytettdvyyttd. On hyva selvittdd tut-
kimuksessa asiakkaan kayttoon liittyvida kokemuksia, aikomuksia, tunteita ja halukkuutta suo-

sitella sita muille tai ostaa tuote itse uudestaan.

Yrityksen asiakaskontaktipinnan toimivuuteen kohdistuvaa markkinointitutkimus on asiakas-
tyytyviisyys. Sen paitavoitteena on selvittdd onko asiakas tyytyviinen vai tyytymaton yritysta
kohtaan. (Rope & Pollinen 1998, 83.) Asiakastyytyviisyysmittauksissa ei kannata kiinnittdd
huomiota vain tyytyviisten osuuteen, silld laadunkehittimisen kannalta tyytymattomat asiak-
kaat antavat yhtd paljon tietoa kuin tyytyvaiset. Tyytymattomat asiakkaat ovat yritykselle ris-
kiryhmi, koska heilld on tapa kertoa huonoista kokemuksistaan eteenpdin. Pahimmassa ta-
pauksessa he kylvivit epavarmuuden siemenia tyytyviisten asiakkaiden pariin. Tamién vuoksi
tyytymittomat asiakkaat ovat laadunkehittdimisen kannalta tirkeitd, jotta yritys osaa puuttua
olemassa oleviin ongelmakohtiin ja kehittdd niitd. (Lecklin 2002, 127.) On my6s hyva, jos
tutkijalla ei ole liian valmiita ennakkokasityksia aineiston sisillostd. Aineistoa pitdd lukea niin,
ettd se sallii uudenlaisten kysymysten tarkennukset ja muun muassa tuoreet tulokulmat.

(Ruusunen, ym. 2010, 14-15.)
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6.1 Tutkimusongelma

“Yleensid aineisto antaa harvoin suoria vastauksia kyseessd olleeseen tutkimusongelmaan”

(Ruusuvuori, Nikander & Hyvarinen 2010, 13).

Onnistuminen tutkimuksessa edellyttid oikean kohderyhmin ja tutkimusmenetelmin valin-
taa (Heikkild 2001, 14). Yleensé tutkimuksen liht6kohtana on tutkimusongelma. Tutkimus-
ongelma on usein kysymykseksi muotoiltu asia, jota pohditaan ja johon haetaan ratkaisua tai
vastausta. Voidaan sanoa, ettd tutkimusongelma ratkaistaan tiedolla. Tarvittava tieto médritel-
lddn, sen jilkeen padtetddn, mistd ja miten tarvittava tieto hankitaan. On tirkeda muistaa, ettd
jokainen vaihe vaikuttaa seuraavaan, esimerkiksi tiedonkeruumenetelmi vaikuttaa siind kay-

tettaviin kysymyksiin ja niin edelleen (kuva 6). (Heikkild 2001, 14; Kananen 2008, 11.)

TL“T@EL‘SD\'GEDLJ*) [ KYSYMYKSET

VASTAUKSET

Kuva 6. Tutkimusongelma, kysymykset ja vastaukset (Kananen 2008, 14).

Tutkimus pitdd kiteyttdd ongelmaksi, jotta ongelma voidaan mairitelld ja rajata tarkasti. On-
gelma voidaan jakaa my0Os osa-ongelmiin tarpeen vaatiessa, nimi osa-ongelmat tdydentivit
niin sanottua padongelmaa. Ongelma tai ongelmat tulisi muuttaa kysymyksiksi, joihin haetaan
vastausta tutkittavista ihmisistd. Nama kysymykset luovat rungon koko tyolle. Mikali kirjoit-
taja onnistuu muuttamaan tutkimusongelman kysymyksiksi ja saamaan niithin vastaukset,

ovat tyon suurimmat ongelmat voitettu. (Kananen 2008, 14).

Multialla toimiva Sinervin leirintdalue haluaa ottaa selvda asiakkaiden tyytyvaisyydestd heididn
toimintaan ja palveluihin. Multian pienen paikkakunnan vuoksi asiakkaat antavat yleensi aina

suullisesti positiivista palautetta, mutta kiertoteitd kuulee, ettd asiat eivit olekaan asiakkaiden
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mielestd ithan niin hyvin kuin he ovat antaneet ymmartia. Leirintdalueella toimivat yritys ha-
luaa parantaa ja kehittdd toimintaansa enemmin asiakkaiden mieltymysten mukaiseksi. He
pyrkivat joka vuosi tuomaan uutta palvelua tai toimintaa pienemmassd tai suuremmassa
muodossa asiakkaille tarjottavaksi. Miksi siis lihden tekemédn kyselyd, juontuu tutkimuson-
gelmana. Tutkimusongelmana voidaan pitaa sitd, miten leirintialueen toimintaa ja palveluja
voitaisiin muokata enemmain asiakaslihtéisemmaiksi tai miki olisi mahdollisesti uusi asia, mi-
td tarjota leirintdalueen asiakkaille. On asioita, mitd henkil6kunta tai omistajat eivit huomaa
ja joitain asioita pidetddn itsestddn selvana. Kysely on hyvi vastaus tutkimusongelmaan, jolla
saadaan nousemaan esille asiakkaiden mielestd puutteelliset, parannettavat tai mahdolliset
uudet asiat. Asiakkaina ovat majoittujat ja oman paikkakunnan viest6. Ennen isompia inves-
tointeja tai muutoksia Sinervin leirintdalueen toimijat haluavat varmistua, mitd asiakkaat ha-
luavat ja miksi. Onko leirintialueen mahdollista tarjota maksullisia esimerkiksi aktiviteettejd,
eli ovatko asiakkaat suostuvaisia maksamaan tarjottavasta palvelusta. Vai pitadko tuotteiden
ja palveluiden olla sellaisia, ettei niihin tarvitse kustantaa esimerkiksi sisddnpédsy- tai osallistu-
jamaksua? Tutkimusongelmassa halutaan myos selvittda, minka tyyppisid tapahtumia tai pal-
veluita tulisi tarjota. Ovatko ne vain erilaisia esiintyjia iltaisin vai houkuttelisivatko asiakkaita

esimerkiksi huutokauppa, markkinat ja erilaiset kisat.

Tutkimusongelman olen kiteyttinyt kyselylomakkeelle kysymyksiksi. Naihin kysymyksiin py-
rin saamaan vastausta, joilla voidaan saada vastauksia tutkimusongelmana oleviin kysymyk-
siin. Vastausten perusteella analysoin, miten parhaiten voidaan ratkaista kyseessd oleva tut-
kimusongelma. Naistd analyyseistd annan konkreettisia ehdotuksia leirintdalueen toiminnan,

palvelujen tai uusien tuotteiden kannalta.

6.2 Toteutus

”Kyselylomakkeen lihtokohtana on aina tutkimusongelma” (Kananen 2008,14).

Ruusuvuori ym. (2010, 9) toteavat, ettd haastateltaville tehdyt kysymykset ovat toista kuin
varsinaiset tutkimuskysymykset. Eli tutkimuksen kysymyksia ei esitetd haastateltaville, eivitka
haastateltavat kerro tutkimuksen tuloksia suoraankaan. Kysymyksid voidaan pitdd erddnlaisi-
na mittareina, joilla selvitetddn ilmi6ta, joka on tutkimuskohteena. Kysymyksid voi olla mon-
ta erilaista ja sama asiaa voidaan kysyi monella tapaa. Virhetulkintojen valttimiseksi on hyvi

harkita tarkkaan kysymysteksti, koska kysymyksen voi my6s tulkita usealla eri tavalla. Kysy-
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mysten esittdmistavassa ei ole tdysin varmaa tai luotettavaa keinoa, koska kysymyksessd on
kieli. Kielen voi ymmartid monella tapaa, vastaajasta riippuen. Pitdd varmistaa, ettd kysymyk-
set ovat niin sanottua arkikieltd eikd ammattisanastoa, jotta jokainen vastaaja ymmartad ky-
symyksen. Kysymykset voivat olla avoimia tai niissid voi olla valmiit vaihtoehdot, eli struktu-
roidut vaihtoehdot. Avoimet kysymykset voivat olla tiysin avoimia tai rajattuja. Tosin, huo-
nosti rajattu kysymys voi tuottaa sellaisen vastauksen, jolla ei ole merkitystd tutkimusongel-
man suhteen. Avointen kysymysten kisittely saattaa olla vaikeaa, mutta niistd voi saada sel-
laista tietoa, jota ei saa strukturoidulla kysymyksilld. Strukturoidussa kysymyksessd vastaus-
vaihtoehto on valmiiksi asetettu. Tallaisia kysymyksid ovat vaihtoehto- ja asteikkokysymyk-
set. Asteikkokysymykset voidaan jakaa attribuuttimenetelmain, stapelin asteikkoon, graafi-
seen asteikkoon ja semanttiseen differentiaaliin. (Kananen 2008, 12—13, 25-206; Liukko 1995,
10; Naumann & Giel 1995, 102.)

Niistd neljastd paneudun tarkemmin semanttiseen differentiaaliin, koska sitd kdytin omassa
opinniytetyOssini. Semanttisessa differentiaalimenetelmissa kdytetddn adjektiivisia vastapare-
ja, esimerkiksi hyvid — huono, kaunis — ruma ja niin edelleen. Vastaaja valitsee sopivimman
pisteen niiden ddripdiden vililtd, mika kuvaa parhaiten kyseessd olevaa tilannetta. Asteikkona

voidaan kdyttdd 5- tai 7-portaista asteikkoa. (Kananen 2008, 27-28.)

Kyselylomakkeen tulisi olla vastaajaystivillinen ja houkutteleva. Kysymyksiin vastaaminen
tulisi tehdé asiakkaalle mahdollisimman helpoksi. Taman lisaksi pitad miettid tarkkaan myos
kaytettavien kysymyksien tekstimuoto ja sijoittelu. Kysymysten sanamuoto ja jarjestys voivat
vaikuttaa vastauksiin ja ndin ollen tutkimustuloksiin. Esimerkiksi suomen kielessa on sanoja,
joilla voi olla monta eri merkitystd vastaajan iasta, kielialueesta tai taustasta riippuen. Kysy-

mysten toimivuus tarvittavan tiedon kerdijini riippuu neljasti asiasta:

e  Ymmirtadko vastaaja kysymyksen oikein?

e Onko vastaajalla edellyttidvii tietoa vastata kysymykseen?
e Haluaako vastaaja antaa kysymyksiin liittyvit tiedon?
e Ovatko kysymykset yksiselitteisid? (Kananen 2008, 25; Kananen 2011, 30.)

Jotta kyselytutkimus onnistuisi, tuli ndiden neljin kohdan tiyttya jokaisen kysymyksen koh-

dalla. Ensimmaiset kysymykset kyselylomakkeessa pitdd tehdd helpoiksi ja sellaisiksi, joilla
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saadaan asiakas kiinnostumaan kyselystd. Yleensd kyselylomakkeen alussa kysytddn vastaajan
sukupuolta ja ikdd sekd muita taustatietoja. Kysymykset tulee ryhmitelld aihepiireittidn niin,
ettd lomake on looginen. Vastaajaa ei saa pakottaa vastaamaan kysymyksiin, joita hianelld ei
ole tietoa tai kokemusta. Tdmin vuoksi kyselyyn on hyvi liittdd vaihtoehto ”ei kokemusta”.
Kysyttavit kysymykset pitdd my6s kohdistaa oikealle henkil6lle, sellaiselle kohderyhmiille,
jota kysely koskettaa. Kyselyprosessin aikana haastattelijan ja vastaajan vilille muodostuu
luottamussuhde. Joten, hankalat ja arkaluontoiset kysymykset kannattaa sijoittaa lomakkeen
loppupuolelle. (Kananen 2008, 12, 25, 30-34; Kananen 2011, 30; Rope & Pollinen 1998,
78.)

OpinndytetyOssini tein asiakastyytyvaisyys- ja kehityskyselyn Sinervin leirintaalueelle. Kyse-
lylomake toteutettiin heinakuussa 2014, jolloin leirintdalueella oli paras sesonki meneillddn.
Kysely pyrittiin toteuttamaan anonyymina. Kyselyn vastaamisen houkuttimeksi oli laitettu
arvonta kaikkien kyselyyn vastanneiden kesken. Heinakuun lopussa arvotaan kahden tunnin
saunavuoro tai kaksi kappaletta lounaslippuja, voittajan valinnan mukaan. Jotta anonyymi-
syys pystytddn takamaan, kyselylomakkeeseen on liitetty erillinen arvontalomake. Arvonta- ja

kyselylomakkeet palautetaan erillisiin laatikoihin.

Kysely oli tarkoitettu leirintdalueella asioiville asiakkaille. Naihin asiakkaisiin kuuluu matkus-
tajat ja oman paikkakunnan viki. Leirintdalueella on vaunupaikkoja ja moékkejd. Vaunupaik-
kalaisissa on jokavuotuisia kavijoitd ja ohikulkumatkalla olevia. Osa vaunupaikkalaisista on
my06s ympirivuotisia majoittujia. Joten kysely tuli tehdd niin, ettd se palvelee mahdollisim-
man hyvin padasiakasryhmai, joka koostuu lahinna jokavuotuisista kévijoistd, ymparivuotui-
sista majoittujista ja paikkakunnan omasta vaestd, eli kanta-asiakkaista, jotka kayttavit palve-
luja enemmain. Palveluja kiyttda ikdryhmaltadn laaja vdestd; noin 16—50 -vuotiaat, ja asiak-
kaat, jotka koostuvat perheistd sekd pariskunnista. Kyselylomaketta tehtiessd oli otettu huo-
mioon myos lapsien kanssa kayvit asiakkaat. Kyselyyn toivottiin vastauksia 100—150 kappa-

letta, luotettavan vastaustuloksen saamiseksi.

Kyselyn piitarkoituksena oli saada selville, mitd uusia tuotteita tai palveluita kehitettiisiin
lisdd leirintdalueen tatjontaan aikuisille ja/tai lapsille, tai koko perheelle. Kyselyn alussa kysyt-
tiin vastaajan taustatietoja (ikéd, sukupuoli), luotettavimpien vastauksien saamiseksi. Kyselyn
pédtarkoitus oli selvittid mahdollisen uuden tuotteen tai palvelun tarve, mutta kyselyssa ky-
syttiin myos yleisia tyytyviisyyteen vaikuttavia kysymyksid, esimerkiksi opasteista, varausjar-

jestelyista, siisteydestd ja asiakaspalvelusta. Kysymykset olivat numeraalisia kysymyksia, joissa
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voi antaa arvosanan numerolla 0=ei kokemusta, 1=erittiin huono, 2=huono, 3=ei huono/ei
hyvi, 4= hyvi ja 5=erittdin hyvi. Kyselyssi oli my6s kiytetty Kylld/En -vaihtoehtoja, moni-
valintakysymyksid ja avoimia kysymyksia. Avoimia kysymyksid on lihinni kaytetty tdydenta-
midn numeraalisia kysymyksid, esimerkiksi; ”Olivatko opasteet selkeidt? 54 3 2 1 0 Jos olette
tyytyviinen/tyytymiton, miksi>___ . Avoin kysymys oli laitettu melkein jokaisen nume-
raalisen kysymyksen periin selventimadin, miksi vastaaja antoi kyseisen arvosanan. Niin sain
my0s kattavampaa materiaalia analysointivaiheessa. Lomakkeelle oli laitettu my6s niin sanot-
tuja itsendisid avoimia kysymyksid, esimerkiksi; ”Mitd ruokaa haluatte ruokalistalta vahentaa
tai/ja lisitd”. Monivalintakysymyksissi oli annettu valmiita vaihtoehtoja kysymyksiin, joihin
ei valttamatta olisi saanut yhdenmukaisia vastauksia tutkimusongelmaan nihden tai vastaaja
ei olisi valttimattd osannut vastata kysymykseen mitdin, jos se olisi jitetty avoimeksi kysy-

mykseksi.

Lomakkeen (liite 1) alussa oli kerrottu kyselylomaketta koskevia tietoja, kuten se, mitd nume-
rot tarkoittavat. Kyselyyn liitettdvassd arvontalomakkeessa oli selitetty tima sama teksti ja
siind oli my6s kerrottu tarkemmin, kenelle kysely tehdddn, miksi tehdddn ja kuinka toimia.
Lomakkeessa oli kiytetty niin sanottua arkikieltd eikd ammattisanastoa. Tama sen vuoksi,
ettd vastaaja ymmartiisi kysymyksen. Kysymyksistd oli yritetty tehda selkeitd ja helppolukui-
sia. Vaikka kyselylomake oli neljasivuinen, oli siitd pyritty tekemédn houkutteleva ja helpos-
ti/nopeasti tytettavi. Kyselylomakkeesta oli tehty selked ja siind oli kaytetty ryhmittelyd, eli
saman aihealueen kysymykset olivat laitettu alekkain, esimerkiksi asiakaspalvelua koskevat
kysymykset. Avoimiin kysymyksiin oli jitetty tilaa vastata ja vastaajaa oli my6s kehotettu lo-

makkeen alussa jatkamaan tarvittaessa lomakkeen taakse tekstid.

Lomaketta suunniteltaessa pitid myos miettid valmiiksi lomakkeen tallennusvaihe. Ennen
varsinaista kenttityotd lomake tulee testata. Tama sen vuoksi, ettd lomakkeen laatija saattaa
olla niin sanotusti sokea omalle lomakkeelleen, esimerkiksi kirjoitusvirheiti ja kysymysasette-
luja koskien. Testaamisen jilkeen lomakkeeseen tehdddn tarvittavat muutokset. Tehtyjen
muutosten jilkeen lomakkeita tulostetaan tai painetaan tarvittava mairi ja ldhdetddn toteut-

tamaan varsinaista kenttityota. (Kananen 2008, 12, 25.)

Kyselylomaketta on muokattu muutamaan otteeseen sithen tulleiden parannusehdotusten
ansioista. Kyselylomakkeen tayttimistd testasin ystavilld, sukulaisilla ja toimeksiantajilla. Ky-

syin testitdyton jilkeen myos heidin mielipiteitddn kyselylomakkeesta ja sen toimivuudesta.



34

Niiden vastausten pohjalta tein tarvittavat muutokset kyselylomakkeeseen ennen sen tulos-

tamista kenttityota varten.

Tuloksia lapikiytdessd analyysimenetelman valintaan vaikuttavat erilaiset kiytetyt mittarit ja
niiden mittaustasot, joissa jokaisessa on omat minimikriteerinsd (Kananen 2008, 51). Matkai-
lutuotteen/-palvelun mittaamisessa ja tulosten lipikdynnissd kannattaa ottaa huomioon yri-
tyksen eri tekijit. Nama tekijit ovat palveluympiristd, luotettavuus, reagointialttius, palvelu-
varmuus ja empatia. Palveluympirist sisdltdd padsddntdisesti yrityksen toimitilat, laitteet ja
eri materiaalit, eli kaikki asiakkaalle nakyvit fyysiset elementit. Luotettavuudella tarkoitetaan,
ettd yritys tarjoaa heti ensimmiiselld kerralla tdsmallistd ja virheetonti palvelua. Luotettavuut-
ta on myos se, ettd yritys tekee sovitussa ajassa sen, mitd on luvannut. Eli tarkalleen ottaen;
palvelutuotteen prosessit toteutuvat asiakkaalle sellaisina kuin ne on luvattu. Kun yrityksen
tyontekijit haluavat auttaa ja palvella asiakkaita sekd vastaavat heidin pyyntoihinsa viipymat-
td, puhutaan reagointialttiudesta. Reagointialttiutta on se, ettd tapahtunut virhe korjataan asi-
akkaalle mahdollisimman nopeasti lain suomissa rajoissa. Palveluvarmuus voidaan jakaa nel-
jaan eri osa-alueeseen: patevyyteen, kohteliaisuuteen, uskottavuuteen ja turvallisuuteen. Na-
mi nelji osa-aluetta toimiessaan oikein saavat asiakkaat luottamaan yritykseen ja saa asiak-
kaan tuntemaan itsensi turvalliseksi. Empatialla tarkoitetaan, ettd yritys ymmirtid asiakkaan
ongelman ja osaa asettua asiakkaan asemaan. Empatiaan vaikuttaa kolme osa-aluetta: saavu-
tettavuus, viestintd ja asiakkaan ymmartdminen. Eli saavutettavuus tarkoittaa kuin helppo
asiakkaan on ottaa yritykseen yhteytti. Viestinnin pitdd olla ymmarrettavdd, eikd ammat-
tisanastoa. Viestinndssd pitdd olla my6s ymmirrystd kulttuurisista eroista. Tarkein empatian
osa-alueista on asiakkaan ymmartiminen; henkilokunta osaa asettua asiakkaan asemaan pal-

velun saajana ja ymmartdd asiakkaan tarpeet. (Komppula & Boxberg 2002, 51-58.)

6.3 Kvantitatiivinen tutkimus

Mittausmenetelmid on kaksi: kvantitatiivinen eli mairallinen ja kvalitatiivinen eli laadullinen
tutkimus. Kvantitatiivisia menetelmid voivat olla kirje- ja puhelinkyselyt, palautelomakkeet ja
henkil6kohtaiset haastattelut. Kvantitatiivisessa menetelmissa asiakasta pyydetddn antamaan
numeerinen arvio tyytyvaisyydestddn. Tutkimusta on hyvid tiydentdd my6s avoimilla kysy-
myksilld, joilla saadaan lisitietoa. Kvalitatiivinen menetelmd toteutetaan haastatteluina ja

ryhmikeskusteluina, joista saadaan toteutettua asiakaspaneelit. (Lecklin 2002, 120.) Kvantita-
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tiivinen tutkimus voidaan tehdi silloin, kun tutkittava ilmi6 on tarpeeksi tismentynyt. Laa-
dullista, eli kvalitatiivista, tutkimusta voidaan kayttaa tutkittavan asian tismentimiseen. Kva-
litatiivista ja kvantitatiivista tutkimusmenetelmia voidaan kayttdad myo6s rinnakkain. Tamé on
silloin tarpeen, kun tarvitaan erilaisia menetelmia tulosten vahvistamiseen. (Kananen 2008,

10-11.)
Kvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivinen on siis laadullinen tutkimus., joka auttaa ymmairtimain tutkimuskohdetta ja
selittdd tutkimuskohteen kayttaytymistd ja padtostentekosyitd. Kvalitatiivinen tutkimus rajoit-
tuu yleensd pieneen mairdin, mutta analysoidaan sitikin tarkemmin. Tédssd tutkimusmene-
telmassia hyodynnetdan psykologian, etiikan ja muiden kayttaytymistieteiden oppeja. Kvalita-
tiivisen tutkimuksen avulla voidaan oppia paremmin ymmirtimain, miksi asiakas valitsee
juuri tietyn tuotteen tai miksi mainontaan reagoidaan tietylld tavalla. Tamin perusteella kvali-

tatiivinen tutkimus sopii hyvin pohjaksi tuotekehittelylle. (Kananen 2008, 10-11.)

Itse paadyin kvantitatiiviseen tutkimusmenetelmain, jossa kdytin apuna my6s kvalitatiivista
menetelmid parempien vastauksien saamiseksi. Kvantitatiivisena tutkimusmenetelmina kay-
tin kehitys-/asiakastyytyviisyyskyselylomaketta. Kyselyssd oli numeerisia ja avoimia kysy-
myksid. Numeerisilla kysymyksilld pyrin kattamaan asiakkaiden mielipiteen Sinervin leirinta-
alueen eri tarjonnan ja palveluiden nykytilanteesta. Asiakkaita pyysin vastaamaan kysymyksiin
numeroilla 0-5. Kyselya tiydensin avoimilla kysymyksilla, joilla pyrin kartoittamaan mika oli
hyvii tai huonoa timin hetkisessa tarjonnassa tai palvelussa ja mitd pitdisi kehittaad. Kyselys-

sd kysyin my6s, mitd tuotteita tai palveluja pitéisi lisitd Sinervin leirintaalueen valikoimaan.
Mitta-asteikkona kyselyssa oli 5-portainen asteikko:

0 = Ei kokemusta

1 = erittiin tyytymaton

2 = tyytymaton

3 = el tyytymaton tal tyytyviinen (neutraali)
4 = tyytyviinen

5 = erittdin tyytyviinen.
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Tyytyviisyystulos tulee nididen numeraalisten vastauksien keskiarvosta. 5-portaista asteikkoa
kayttden asiakkaan on otettava kantaa tyytyvaisyyteen. Vastausten perusteella voidaan muo-
dostaa asiakastyytyvaisyysindeksi ja kdyttaa tekstin lisaksi graafisia taulukoita. Ongelmaksi voi
muodostua vastausten tasapaksuus, kdyttidessd 5-portaista asteikkoa. Yleisin arvosana asiak-
kailla tilla asteikolla on kolme eli neutraali; ei tdysin tyytyviinen tai tyytymiton. (Lecklin
2002, 123-124.) Tama vastaus tarkoittaa yleensd asennemittauksissa ddripaiden keskipistettd.
Joko vastaaja ei pysty sanomaan mielipidettdan, kun hinelld ei ole kunnollista kokemusta asi-
asta tai hin ei ehkd halua sano mielipidettain, tai vastaajalla saattaa olla oikeasti mielipi-
de/nikemys kysyttivistd asiasta, ja se sijoittuu asteikon keskelle. Ndma erimerkitykselliset
vastaukset tulkitaan samalla tavalla, vaikka vastaajat saattavat tarkoittaa eri asioita. (Kananen

2008, 24.)

6.4 Validiteetti ja reliabiliteetti

Asiakastyytyvaisyystutkimus on markkinointitutkimus, jolloin normaaleja markkinointitutki-
muksen toteutusperiaatteita voidaan soveltaa asiakastyytyviisyystutkimukseen. Taméd merkit-
see sitd, ettd tutkimuksen yleiset toimivuuden kriteerit tdyttyvat. Nditd ovat esimerkiksi re-

liabiliteetti ja validiteetti. (Rope & Pollanen 1998, 83.)

Tutkimus on onnistunut, jos sen avulla saadaan luotettavia vastauksia tutkittaviin kysymyk-
siin. Tutkimuksen tulee olla rehellinen ja puolueeton. Tehtivissd tutkimuksessa pitdd keskit-
tyd niithin asioihin, joita on tarkoituskin selvittad. Ilman tismallisid tavoitteita tutkitaan hel-
posti vairid asioita. (Heikkild 2001, 29.) Tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa kiytetddn
kasitteita validiteetti ja reliabiliteetti, ndistd molemmat tarkoittavat luotettavuutta (Kananen

2008, 79).

Validiteetti tarkoittaa lyhyesti ilmaistuna systemaattisen virheen puuttumista, eli tutkitaan
oikeita asioita tutkimusongelman kannalta. Eli asiakastyytyviisyystutkimus mittaa tyytyvéisyy-
teen vaikuttavia tekijoitd. Ellei mitattavia muuttujia ja kasitteitd ole maaritelty etukiteen tar-
koin, eivit mittaustulokset voi olla valideja eli pitevid. Validiutta on hyvin hankala tarkastella
tutkimuksen jilkeen. Validius tuleekin varmistaa etukiteen huolellisesti ja tarkasti suunnitel-
lulla tiedonkeruulla. Pitdd varmistaa, ettd kyselylomakkeen kysymykset mittaa oikeita asioita
Validiteettiin vaikuttaa my6s keskeisesti esimerkiksi se, miten tutkimuskysymykset ja valitut

vastausvaihtoehdot on muotoiltu. Myds korkea vastausprosentti auttaa tutkimuksen validi-
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teetin toteutumista. Validiteetti voidaan jakaa kahteen osaan: sisdiseen ja ulkoiseen validiteet-
tiin. Sisaiselld validiteetilla tarkoitetaan tutkimusprosessin luotettavuutta reliabiliteetista. Ul-
koisella validiteetilla tarkoitetaan taas tutkimustulosten yleispatevyyttad. (Heikkild 2001, 29;
Kananen 2008, 79, 83; Liukko 1995, 42; Naumann & Giel 1995, 99; Rope & Péllinen 1998,
83.)

Reliabiliteetti tarkoittaa tutkimuksen tulosten luotettavuutta, tarkkuutta ja tutkimustulosten
pysyvyyttd. Tutkimustulosten pysyvyydelld tarkoitetaan sitd, ettd jos kysely uusittaisiin ldhitu-
levaisuudessa, saataisiin siitd samat tulokset (Kananen 2008, 79). Tutkimuksen tulokset eivit
saa olla sattumanvaraisia tai valikoituja vastauksia. Yhteiskunnan vaihtelevuuden ja moni-
muotoisuuden vuoksi yhden tutkimuksen tulokset eivit pade toisena aikana, esimerkiksi
kymmenen vuoden kuluttua. Tutkimustuloksia kasiteltiessa tulee olla kriittinen oman tark-
kuuden kanssa. Tyon luotettavuuden takaamiseksi pyritadn vilttimadn virheitd tietoja kerit-
tdessd, syoOtettdessa, kasiteltdessi ja tuloksia tulkittaessa. Tarkeintd on tulkita tulokset oikein ja
kiyttdd sellaisia analysointimenetelmid, jotka tutkija hallitsee hyvin, virheiden vilttimiseksi ja
reliabiliteetin takaamiseksi. Reliabiliteettia heikentdvid tekijoitd ovat muun muassa suuti vas-
taamattomien kyselyiden maira, kysymysten epaselva muotoilu, litan pieni otoskoko ja vairin
ajoitettu tutkimuksen toteutus. (Heikkild 2001, 30; Heikkild 2005, 29; Liukko 1995, 42; Rope
& Pollinen 1998, 83.)

Validiteetin otin tyossani huomioon kyselya laadittaessa. Otin teoriataustaisesti selvaa asioista
ja keskustelin Multi-Motellin omistajan kanssa, mitd he haluaisivat saada kyselysta irti. Nai-
den asioiden pohjalta mietin kyselylomaketta. Kysymysten keksimisen jilkeen tuli varmistaa
niiden oikeamuotoisuus, ettei kysymystd voi ymmirtdd monella eri tavalla. Mietin tarkkaan
mittausasteikon ja paddyin viisiportaiseen asteikkoon. Mietin tarkkaan my6s kyselyn ulkona-
kod eli jaksaako se pitdd vastaajan mielenkiinnon ylld loppuun asti kyselyyn vastattaessa. Pie-
nen paikkakunnan vuoksi paidyin sithen, ettd kyselyn saa jittdd nimettomana. Kyselyyn vas-
tannut padsi osallistumaan arvontaan halutessaan. Arvontalipuke laitettiin kyselyn liitteen
alaosaan. Kyselylomakkeet palautettiin sille varattuun laatikkoon ja arvontaliput palautettiin
toiseen laatikkoon. Niin sdilytettiin kyselyyn vastanneiden anonyymiys. Keskustelin my6s
Multi-Motellin tyontekijéiden kanssa, ettd vastauslaatikko tyhjennetiin kaksi kolme kertaa
vitkossa, ettd sinne on kerennyt kertymidin monta kyselylomaketta. Keskustelimme my0s,

ettd kyselyité ei lueta asiakkaiden nidhden.
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Kyselyyn vastasi 117 henkil6d. Vastatuista kyselyistd 116 syotin ja tyostin SPSS-ohjelmalla.
Jatin yhden vastatun kyselyn pois, koska siind ei ollut annettu numeerisia vastuksia ollenkaan,

kyselyyn oli annettu vain avointa palautetta.

Kyselyi lapi kdydessidni mietin vastausten luotettavuutta, koska Multia on pieni paikkakunta
ja kaikki tuntevat toisensa. Kyselyyn vastanneet olivat melkein kaikki paikkakuntalaisia, jotka
tuntevat omistajat ja tyontekijit hyvin. Mietin, uskalsiko kaikki vastanneet antaa oikeasti mie-
lipiteensd kisialan tunnistamisen pelossa. Vai haluttiinko vastata kaikkiin numeerisiin kysy-
myksiin arvosanalla viisi vain siksi, ettd ei haluta niin sanotusti loukata kaverin tunteita. Osa
kyselylomakkeista oli tiytetty epatdydellisesti, eli joka kohtaan ei ollut vastattu. Reliabiliteet-
tiin vaikutti myos se, ettd asiakkaat eivit olleet lukeneet kyselynlomakkeet tiyttoohjeita kun-
nolla. Esimerkiksi kyselylomakkeessa vastausvaihtoehdot olivat 0-5; O=ei kokemusta,
1=erittdin tyytymiton ja 5=erittiin tyytyvdinen. Vastauksissa kavi ilmi, ettd ohjeita ei ollut
luettu, koska oli annettu esimerkiksi arvosanaksi viisi kysymykseen ja avoimeen kysymykseen
alle oli kerrottu, ettei ole kokemusta asiasta. Kyselyyn vastasi moni ulkopaikkakuntalainen,
mikd vaikuttaa vahvasti sithen, ettd reliabiliteetti toteutuu kyselyn vastauksissa. Luotan my6s
vahvasti sithen, ettd paikkakuntalaiset olisivat halukkaita kehittimain itsekin aluetta, minka

vuoksi oletan heiddn vastanneen kyselyyn rehellisesti ja oman mielipiteensd mukaisesti.
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7 TULOKSET

Kyselyyn (liite 1) tuli kaiken kaikkiaan vastauksia 117, joista 116 syotettiin SPSS-ohjelmaan.
SPSS tulosteet (liite 2) tyOstettiin kaavioiksi Excel-ohjelmalla. Tuloksissa kaytetyt kaaviot ja
niissd olevat prosenttiosuudet on laskettu asiakkaista, joilla on kokemusta kyseessd olevasta
kysymyksestd. Ristiintaulukointien yhteydessa otettiin myos Chi-Toiseen testit (liite 2), mutta
vastaukset eivit ole tilastollisesti merkittdvid suurimmaksi osaksi tdssd tapauksessa, koska
otanta tdssd kyselyssid on pieni. Kyselyn tuloksien lipikdyntivaiheessa otettiin vastauksista
moodi ja mediaani (liite 2). Moodi tarkoittaa tyypillisintd vastausta ja mediaani tarkoittaa vas-
tausten keskimmidistd arvoa. Joistain kyselyn tuloksista otettiin my6s Mann-Whitney U testit
(liite 2), jossa vertailukohtana oli kysyttavain kysymykseen sukupuoli. Tuloksissa on kayty

lipi my6s avointen kysymysten vastauksia (liite 3).

Kaikista kyselyyn (liitel) vastanneista miehia oli vihin yli puolet (kuvio 1). Kyselyn vastauk-
sien perusteella voimme tehdid olettamuksen, ettd asiakaskuntana leirintdalueella on melko
tasavertaisesti niin miehid kuin naisia. Kyselyssa (liite 1) kysyttiin vastaajan ikdd. Tdhdn kysy-
mykseen tuli 112 vastausta, 4 vastaajaa ei ollut halunnut kertoa ikddnsa kyselyyn. Vastaajien

keski-ikd oli noin 44 vuotta (liite 2).

54% 3%

52%

50%

46%

44%

42%
Mies Nainen

Kuvio 1. Vastanneiden sukupuoli (n=1106) (ka 44,14)

Kyselyssa (liite 1) tiedusteltiin kylld ja ei -vastausmuodolla, ovatko vastaajat aiemmin vierail-
leet leirintdalueella. Kysymykselld haluttiin selvittaa, kuinka paljon leirintdalueella kiy ensiker-
talaisia asiakkaita. Vastauksien mukaan ensikertalaisia kavi leirintdalueella heindkuun aikana

21 % (kuvio 2).
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Kuvio 2. Ovatko kyselyyn vastanneet aiemmin kiyneet leirintialueella (n=110)

Vastauksista kiy ilmi, ettd noin yksi neljasosa (21 %) vastaajista on ensi kertaa asiakkaana
Sinervin leirintdalueella. Tdmi tarkoittaa sitd, ettd suurin osa kyselyyn vastanneista ovat ai-
emmin kiyttineet leirintdalueen palveluita. Kyselyssd (liite 1) kysyttiin mikéd sai teidét tule-
maan leirintdalueelle. Tahin yleisin vastaus oli, ettd leirintdalueelle tullaan joka vuosi. Kylla-
vastauksien miirdn ja avoimeen kysymykseen vastattujen vastauksien (liite 3) perusteella
voidaan todeta, ettd suurin osa kyselyyn vastanneista on joko paikkakuntalaisia tai jokavuoti-
sia kavijoitd. Nailld kavijoilli on Multialla yleensd sukulaisia tai ystavid, joiden vuoksi tulla
Multialle ja Sinervin leirintdalueelle. Multia on pieni paikkakunta, joten paikkakunnalta ei
16ydy paljoa erilaisia yopymismahdollisuuksia, muuta kuin mokkivuokrausta, joissa minimi-

vuokrausaika on viikko.

Leirintaalueelle eniten veti asiakkaita kyselyn (liite 1) mukaan ruoka. Paikan mukavuus, viih-
tyisyys ja hyvid palvelu olivat my6s monen vastaajan syy tulla alueelle. Paikkakunnan ainut
terassi houkuttelee puoleensa monia asiakkaita paikkakunnalta ja sen ulkopuolelta. Terassille
avointen kysymysten (liite 3) mukaan tullaan nauttimaan kauniina pdivinid lounas tai muita

kahvilan antimia ja tapaamaan ystavia.

Kyselyssa (liite 1) tiedusteltiin opasteiden riittavyyttd ja selkeyttd (kuvio 3). Vastauksia mo-
lempiin kysymyksiin tuli 115 (liite 2). Kaikista kyselyyn osallistujista yhdelld ei ollut kokemus-
ta asiasta. Vastaajista 88 % piti opasteiden riittdvyyttd erittdin hyvind tai hyvini. Opasteet
olivat erittiin selkeita tai selkeitd 93 % vastaajien mielestd. Pienin osa (1 %) vastaajista oli sitd
mieltd, ettd opasteet olivat riittimattOmat tai el niin selkedt. Keskiarvo opasteiden selkeydelld
oli 4,44 ja opasteiden riittdvyydelle 4,33 (liite 2). Moodi oli molempiin kysymyksiin 5. Medi-

aani oli opasteiden riittavyyteen 4,00 ja opasteiden selkeyteen 5,00. Mann-Whitney U testin
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p-arvot (liite 2) eivit olleet tilastollisesti merkittivid kumpaankaan kysyttyyn kysymykseen.
Tistd voimme todeta, ettd mielipiteet kysyttyyn asiaan eivit olleet riippuvaisia sukupuolesta

vaan miesten ja naisten vastaukset olivat samantyylisia.

16
Opasteiden selkeys (ka 4,44; n=115)
6%
10%
Opasteita riittavasti (ka 4,33; n=115) 1
1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90 % 100 %

M Erittdin hyvd = Hyva Ei huono/Eihyvd M®Huono M Erittdin huono

Kuvio 3. Opasteiden riittavyys ja selkeys

Kuviosta 3 kay ilmi, ettd suurin osa on tyytyviinen leirintdalueelle johtaviin opasteisiin. Asi-
akkaiden mukaan leirintdalueelle on helppo 16ytad. Osa vastaajista oli sitd mieltd, ettd opas-
teet olisivat saaneet olla aikaisemmin. Vastauksissa (liite 3) ehdotettiin, ettd lounasajat voisi

lisitd opasteisiin 18-tien varteen.

Asiakkailta kysyttiin (liite 1) leirintdalueen varausjirjestelyistd (kuvio 4) Kysymykseen vastan-
neista yli kolme neljisosaa (84 %) oli varausjirjestelyihin tyytyviinen tai erittdin tyytyviinen.
15 % vastanneista ei kokenut varausjirjestelyja huonoksi tai hyviksi. Vain murto-osa (1 %)
oli sitd mieltd, ettd varausjirjestelyt ovat huonot. Mediaani tihin kysymykseen oli 4,00 ja

moodi 4. Kaikista 116 kyselyyn vastanneista 44 henkil6lld ei ollut kokemusta asiasta.
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Kuvio 4. Leirintdalueen varausjirjestelyt (ka 4,19; n=72)
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Kyselyyn vastanneet olivat suurimmaksi osaksi tyytyviisid (kuvio 4). Heidin mielestiin vara-
uksien teko on sujuvaa, homma toimii ja varaus toimii nopeasti. Asiakkaat olivat mielissadn,
kun telttapaikan vaihto mokkiin onnistui mutkattomasti. Osa asiakkaista ehdotti (liite 3), etté
Internetissd pitiisi olla mahdollisuus moékkivarauksiin tai tehdad kyselyitd edes sihk&postin

kautta. Mokit, vaunupaikat ja telttapaikat voi varata vain puhelimitse.

Kysyttdessa (liite 1) leirintdalueen mokeistd ja vaunupaikoista 56 % piti paikkoja hyvini ja 30
% piti paikkoja erittdin hyvind (kuvio 5). 14 % vastanneista ei pitinyt paikkoja hyvini tai
huonona. Kyselyyn vastanneista 30 henkilolld ei ollut kokemusta asiasta. Tastd luvusta

voimme todeta, ettd leirintdalueen asiakkaista suurin osa on majoittunut leirintialueella.
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Kuvio 5. Leirintdalueen mokit ja vaunupaikat (ka 4,16; n=806)

Asiakkaat ovat tyytyviisid vaunupaikkoihin ja mokkeihin. Moni kehui (liite 3) leirintialuetta
paikkana viihtyisiksi ja pitivit siitd, ettd mokeissd on sekd jadkaappi ettd mikro. Mokit olivat
majoittujien mielestd perusmokkejd, missd oli kaikki tarvittavat ja hintatasoon nihden hyvit.
Mokkeihin toivottiin (liite 3) hyttysverkkoja, jotta ovea voisi pitad auki yoaikaan, koska mokit
ovat kuumia. Joidenkin mielestdi mdkkeihin voisi lisita pistorasioita, ja siivousta voisi paran-
taa. Vaunulla saapuvat matkaajat pitivat siitd, ettd vaunulla saa menné alueelle minne haluaa.
Mika johtaa osaltaan sithen, ettd joidenkin matkalaisten mielestd vaunupaikat ovat sekavat.
Tahan voi my6s vaikuttaa se, ettd alueesta ei ole karttaa, jonka mukaan voisi asiakkaille niyt-
tad mahdollisia paikkoja, joita alueella on. Tallaista karttaa alueesta kysyttiin usein sisddnkir-

jautumisen yhteydessa.

Kyselyssa (liite 1) kysyttiin asiakkaiden mielipidettd leirintdalueen tilojen ja pihojen siisteyteen
(kuvio 6). Yksi neljdasosa (14 %) vastaajista oli sitd mielta, ettd leirintdalueen tilojen ja pihojen

siisteys on erittdin huonoa, huonoa tai ei huono eikd hyvi. Suurin osa (86 %) vastanneista
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pitdd leirintdalueen tilojen ja pihojen siisteyttd hyvinad tai jopa erittdin hyvinid. Moodi on 4 ja
Mediaani 4,00. Mann-Whitney U testin tulos oli 0,56 mika tarkoittaa ettd tulos ei ole tilastol-

lisesti merkittava.
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Kuvio 6. Leirintdalueen tilojen ja pihojen siisteys (ka 4,08; n=116)

Leirintdalueen asiakkaista suurin osa (79 %) on sitd mieltd, ettd leirintdalueen pihat ja tilat
ovat siisteja. Joidenkin mielestd (liite 3) Sinervin leirintdalue on siisteimmistd padstid oleva
leirintdalue. Vaikka rakennukset ovat vanhoja, on jilki perussiisti. Osa asiakkaista on sitd
mieltd (liite 3), ettd leirintdalueella olevaa lastenleikkipaikkaa tulisi kohentaa ja siistid. We:t
saavat eniten palautetta avoimessa kysymyksessi; joidenkin mielestd wc:t pddsevit tapahtu-
mien aikaa huonoon kuntoon ja wc:t ovat vililld episiistit. Asiakkaat toivovatkin (liite 3), ettd
we tiloja siistittdisiin pdivan aikana useammin. Suihkutilojen lattiat ovat epasiistit asiakkaiden
mielestd. Alueelle toivotaan enemmin pienempia roskakoreja. Saunoihin toivotaan myos
enemmin siistimistd. Annetut arvosanat (kuvio 6) ja avointen kysymysten vastaukset (liite 3)
eivat ithan kohtaa. Tdstd voimme todeta, ettd moni asiakas on tyytyviinen siisteyteen. Avoi-
missa vastauksissa (liite 3) asiakkaat haluavat antaa pienid parannusehdotuksia ja huomautuk-
sia, mihin asioithin kannattaa kiinnittdd huomiota. Aina olisi parantamisen varaa, toteaa yksi

asiakas palautteessaan (liite 3).

Asiakkailta kysyttiin (liite 1) leirintdalueen asiakaspalvelusta ja ammattitaidosta (kuvio 7). 93
% vastanneista piti leirintdalueen henkilokunta ammattitaitoisena. Ei huonona/ei hyvini ja
huonona ammattitaitoa piti vain 7 % asiakkaista. Asiakaspalvelun ystavillisyyttd kysyttiessa
94 % oli sitd mieltd, ettd asiakaspalvelijat ovat ystavillisid. Yleisesti ottaen leirintdalueen asia-
kaspalvelu on erittiin hyvida yli 60 % vastanneiden mielesti. Vain 1 % oli sitd mieltd, ettd

asiakaspalvelu oli erittiin huonoa.
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Yleisarvosanaa leirintdalueen asiakaspalvelusta kysyttdessd kuusi oli laittanut, ettd ei ole ko-
kemusta asiasta. Vastauksia lapi kidydessd huomattiin, ettd kysymystd ei ehka ole ymmarretty
oikein. Téhidn tulokseen paadyttiin siksi, ettd kyselyyn vastanneet olivat vastanneet kummin-
kin hyvilld arvosanalla kysyttiessd ammattitaitoa ja ystavillisyyttd. Asiakaspalvelijoiden am-
mattitaidoista, ystavallisyydesta ja yleisestd mielipiteesti leirintdalueen asiakaspalvelusta moo-
diksi tuli kaikkiin 5. Ammattitaidot mediaani oli 4,00. Asiakaspalvelijoiden ystavillisyyden ja

leirintdalueen asiakaspalvelun mediaani oli 5,00.

Mita mielt3 olette leirintdalueen asiakaspalvelusta? _ 32% 1[/0
(ka 4,52; n=110) ° 6%
Ovatko asiakaspalvelijat ystavallisia? (ka 4,66; n=116) _ 21% 5%"L
(o]
Ovatko asikaspalvelijat ammattitaitoisia? (ka 4,41; o 5%
n=116) SR o

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

M Erittdin hyva Hyva Ei huono/Eihyvd M Huono M Erittdin huono

Kuvio 7. Leirintdalueen asiakaspalvelu ja ammattitaito

Vastauksien perusteella voidaan todeta, ettd hyvin suurin osa leirintdalueella asioivista ihmi-
sistd pitavit leirintdalueen henkilokunnan toimintatavoista (kuvio 7). Henkilokunta on am-
mattitaitoista ja ystavillisid. He ovat reippaita ja iloisia. Asiakkaat pitivit henkilokunnan pal-
velualttiudesta ja avoimuudesta. Henkilokunta osaa opastaa ja neuvoa tarpeen vaatiessa. Nai-
ta tukee tulosten korkea moodiarvo. Keksiarvo ndihin kysymyksiin oli my6s hyvilld tasolla.
Rakentavaa palautetta (liite 3) tuli henkil6kunnan tupakoinnista tyoaikana ja henkil6kunnan
niin sanotusta ridvidsuisesta toiminnasta joitakin asiakkaita kohtaa. Henkil6kunta kayttiytyy
kavereita ja ystdvid kohtaan erilailla kuin muita asiakkaita kohtaan, jolloin keskustelu voi olla
sellaista, mitd se on normaali kanssakdymisessd ystavin kanssa. Tosin, uusi asiakas ei viltta-

mittd titd asiaa tiedd, ettd asiakas kenen kanssa henkil6kunnan jasen keskustelee, on ystavi.

Kyselyssi (liite 1) olevista kysymyksistd ’mitd mieltd olette leirintdalueen asiakaspalvelusta?,”
“ovatko asiakaspalvelijat ystavillisia?,” “ovatko asiakaspalvelijat ammattitaitoisia ja sukupuo-

lesta otettiin ristiintaulukoinnit (liite 2). Kontingenssikertoimet olivat naihin ristiintaulukoin-
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tiin 0,111, 0,159 ja 0,126, mika tarkoittaa sitd, ettd riippuvuutta ei ole ndiden asioiden kesken.
Tarkoittaen, ettd miehet sekd naiset ovat antaneet samantyyppisia vastauksia. Ristiintaulu-
kointi taulukkoja (liite 2) tarkasteltaessa huomataan, ettd naiset ovat antaneet huonompia ar-
vosanojakin kysyttiessd (liite 1) leirintdalueen asiakaspalvelusta ja asiakaspalvelijoiden am-
mattitaidosta. Miehet ovat antaneet huonompia arvosanoja asiakaspalvelijoiden ystavillisyy-
destd. Ndma erot naisten ja miesten valilli ovat niin pienid, ettd ne eivit ole tilastollisesti
merkittivid. Mikd voidaan todeta Chi-toiseen testeistd (liite 2), jotka otettiin ristiintaulukoin-
tien yhteydessd. Tulos puoltaa sitd, ettd vastaukset ovat riippumattomia toisistaan. Chi-
toiseen p-arvot olivat 0,71, 0,60 ja 0,3971 %, 60 % ja 39 %. Tulos on, ettd ryhmien valisid

eroja ei ole.

Leirintdalueella tarjoillaan lounas joka piivi ja lounaan jialkeen valmistetaan tilauksesta ham-
purilaisia. Nami ovat monen syy tulla asiakkaaksi leirintdalueelle. Kuvio 8 perusteella voim-
me todeta, ettd yli neljd viides osaa (89 %) vastaajista pitdd ruoanlaatua hyvini tai erittdin
hyvina. 9 % vastaajista on sitd mieltd, ettd ruoka ei ole huonoa eiki hyvaa. Hyvin pieni osa (2
%) pitdd ruokaa huonona tai erittiin huonona. Kyselyyn (liite 1) vastanneista 12 henkil6lla ei
ollut kokemusta ruoan laadusta. Mediaani ruonlaatua koskevassa kysymyksessi on 4,00 ja
moodi on 5. Mann-Whitney U testin p-arvo on 0,052, mikd on hyvin ldhelld sitd, ettei tulos

olisi tilastollisesti merkittdvd. P-arvo tarkoittaa, ettei ryhmien valilld ole eroa.
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Kuvio 8. Ruoanlaatu (ka 4,32; n=104)

Asiakkaiden mielestd (liite 3) Sinervin leirintdalueella on hyvidd, maukasta ja monipuolista
ruokaa. Vastaajat myGs pitavit tarjolla olevista hampurilaisista. Asiakkaat kokivat hyviksi,
ettd lounas on tarjolla leirintdalueella. Ruokalistaan toivottiin vaihtelua (liite 3), samantyylistd
ruokaa piivistd toiseen ja salaatti on joidenkin mielestd monesti edelliseltd paivaltd. Salaatteja

my6s kehutaan kyselyn vastauksissa (liite 3) monipuolisiksi. Asiakkaat toivoivat lisad vihaka-
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lorisimpia ruokia, nyt melkein kaikki ruoat ovat eineksid. Pdivin ruokalistaa haluttaisiin esille,

ettd tietdd mitd on tarjolla, kun ruokailuun tullaan, ettei tarvitse aina kysya henkil6kunnalta.

Kyselyyn (liite 1) vastanneilta kysyttiin, mitd ruokia he haluaisivat lisita tai poistaa ruokalistal-
ta. Tulokset olivat yllittdvid, koska etukiteen tiedettiin, ettd suurin osa ruokailijoista oli tyo-
miehid. Ruokalistalle toivottiin (liite 3) enemmin lisdd erilaisia keittoja ja salaatteja. Salaat-
tiannoksia haluttaisiin my6s valikoimaan. Moni toivoi ruokalistaan enemmain kasvisvaihtoeh-
toja ja ylipdansid kasviksia. Tarjolla on montaa ruokalajia yhtd aikaa pienessi tilassa, minka
asiakkaat kokevat hankalaksi. Asiakkaat toivovatkin (liite 3), ettd olisi ennemmin pari selkedd
ruokalajia tarjolla. Kyselyn vastauksissa kommentoitiin (liite 3), ettd olisi hienoa, jos henkil6-
kunta ottaisi ruokalistassa huomioon, ettei samana paivini ole esilla nakkikastiketta, makka-
raa, lihapullia ja lihamureketta. Kala oli ruokalajeista yksi toivotuimmista kasvisruokien lisak-
si. Asiakkaita harmitti, ettei ruokalistaa ole ndhtavilld tarjolla olevista ruoista, vaan aina pitaa
kysyi, mitd on tarjolla. Than vain siksikin, ettd tietdisi jo etukdteen, mitd ruokia voi ruoka-

allergikko ottaa. Jalkiruokiin haluttaisiin myds enemmin vaihtelua.

Kyselyssi (liite 1) tiedusteltiin asiakkaiden mielipidetta leirintdalueen palvelu- ja aktiviteetti-
tarjonnasta (kuvio 9). Puolet kyselyyn vastanneista pitdd tarjontaa hyvina ja 21 % vastanneis-
ta tarjonta on erittdin hyvaa. Noin joka kolmas (30 %) oli sitd mieltd, ettd tarjonta ei ole hy-
via tal huonoa. Vain yksi prosentti piti tarjontaa erittiin huonona. 19 kyselyyn vastanneista ei

ollut kokemusta asiasta. Vastauksien moodi on 4 ja mediaani 4,00.
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Kuvio 9. Leirintdalueen palvelu- ja aktiviteettitarjonta (ka 3,88; n=97)

Sinervin leirintdalueen palvelu- ja aktiviteettitarjontaa pidetddn enemmin hyvind kuin huo-
nona. Kyselyn vastauksia lipikdydessd otettiin ristiintaulukointi (liite 2) aiemmin leirintdalu-

eella kiynneisté ja mielipide leirintdalueen palvelu- ja aktiviteettitarjonnasta. Kontingenssiker-
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toimeksi saatiin 0,258 (liite 2). Tama tarkoittaa sitd, ettd ndiden kysymysten vililldi on eroja,
mutta ne ovat pienid. Niin ollen kontingenssikerroin puoltaa todella heikkoa riippuvuutta.
Ristiintaulukoinnista (liite 2) voimme huomata, ettd aiemmin leirintdalueella kdyneet antavat
arvosanansa kolmen ja viiden vililtd ja asiakkaista, jotka eivit ole aiemmin kédyneet leirinta-
alueella, pitivit pddsidntoisesti hyvinid tarjontaa. Huomioidaan my®és, ettd ei aiemmin kay-
neet asiakkaat antoivat enemmin huonompiakin arvosanoja palvelu- ja aktiviteettitarjonnasta

kuin asiakkaat, jotka ovat alemmin kidyneet alueella.

Avoimessa kysymyksessi tulee ilmi (liite 3), ettd aktiviteetit ovat aika huomaamattomia, jos
niin sanotusti ei tiedd niiden olemassaolosta. Asiakkaat toivoivat enemmain tapahtumia per-

heille. Positiivisina asioina mainittiin sauna ja uimamahdollisuus.

Kyselyssa (liite 1) kysyttiin jo olemassa olevista aktiviteeteista mielipidettd (kuvio 10). Vajaa
puolet kyselyyn vastanneista jitti vastaamatta kysymykseen tai heilld ei ollut kokemusta kysei-
sistd aktiviteeteistd. Frisbee-golf oli 70 % vastaajien mielestd hyva tai erittdin hyva, 6 % piti
aktiviteettid huonona tai erittdin huonona. Yksi neljds (24 %) kysymykseen vastanneista ei
pitinyt frisbee-golfia hyvina tai huonoa. Pihapeleisti noin kolme neljasosa (63 %) piti aktivi-
teettid hyvina tai erittiin hyvina. 5 % piti pihapeleja erittiin huonona tai huonona. Beach-
volleyta ja tikanheittoa pidettiin hyvini tai erittdin hyvina aktiviteettind 77 % kyselyyn vas-
tanneiden asiakkaiden mielestd. Tikanheitto ei ollut hyva eikd huono 22 % vastanneiden mie-
lestd. Hyvin pieni osa (1 %) vastaajista pitivit tikanheittoa erittdin huonona. Beach-volley oli
7 % mielestd huono tai erittdin huono, 16 % ei pitinyt aktiviteettid huonona tai hyvina. Las-
ten leikkikenttd ja trampoliini oli 73 % vastanneiden mielestd hyvi ja erittiin hyvd. Vastan-
neista 10 % piti leikkikenttdd ja trampoliinia huonona tai erittiin huonona. Yksi viides osa
(17 %) vastaajista oli sitd mieltd, ettd kyseessa oleva aktiviteetti lapsille ei ole hyva eikd huo-
no. Sinervin leirintdalueen aktiviteettitarjonta saivat kaikki arvot 4 moodista ja 4,00 mediaa-
nista. Keskiarvossa oli kaikista eniten eroja. Suurin keskiarvo oli tikanheitolla (ka 4,04) ja

huonoin oli pihapeleilld (ka 3,75).
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Kuvio 10. Leirintdalueen aktiviteettitarjonta

Aktiviteeteistd tuli padsaantoisesti hyvaa palautetta (liite 3), mutta rakentavaa palautetta tuli
my0s. Aktiviteettitarjonta jakaa asiakkaiden mielipiteitd erittdin hyvin ja huonon vililtd. Ky-
symykselld haluttiin tietdd, pitdisikd olemassa olevia aktiviteettejd kohentaa tai tuoda parem-

min esille ja kuinka moni asiakkaista kéyttad hyvikseen aktiviteettitarjontaa.

Asiakkaat kommentoivat (liite 3) eniten lapsille tarkoitettuja aktiviteettejd. Leikkikentdn kun-
toon ja siisteyteen toivottiin eniten parannusta. Frisbee-golf-rataan toivottiin enemmain sel-
keyttd ja mahdollisesti karttaa, mista rata alkaa ja kulkee. Rata on asiakkaiden mielestd syrjai-
sessd paikassa, joten toivottiin, ettd reitille olisi paremman opasteet. Pihapeleista ei ollut ko-
vin moni asiakas tietoinen. Kyselyn perusteella (liite 3) selvisi, ettd pihapelit pitiisi tuoda pa-
remmin esille. Beach-volley-kentille toivottiin huoltotoimenpiteitd, ettd kentdstd saataisiin

houkuttelevampi.

Kysyttdessa (liite 1) mitd aktiviteettejd halutaan lisdd tarjontaan, nousi vastanneiden keskuu-
dessa minigolf-rata. Iikkdimmille ihmisille toivottiin (liite 3) yhteisid liitkuntahetkid, vaikka
petanguen tai molkyn merkeissd. Asiakkaat toivoivat (liite 3) jarjestettivin enemmin koko
perheen tapahtumia, esimerkiksi kisailuja, olympialaisia tai tarinatuokioita. Matkustajien vili-
sistd illanvietoista olisi my6s kysyntdd matkailijoiden keskuudessa, ja erilaisia tilaisuuksia, jot-
ka yhdistiisivit enemmin leirintdalueella oleskelevia matkustajia, paikallista viest6d ja Multi-
alla olevia kesiasukkaita. Lapsille toivottiin (liite 3) eniten ohjattua toimintaa, esimerkiksi
pientd kerhotoimintaa, jossa olisi pelejd ja askartelua ja niin edelleen. Lapsille haluttaisiin
my06s enemmin omia tapahtumia. Ulkoleluja, polkuautoja ja seikkailuratoja ehdotettiin lapsil-

le aktiviteetiksi alueelle, my6s liukumaki rantaveteen olisi monen lapsen mieleen.
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Riippuvuutta (liite 2) tarkasteltiin aiemmin leirintdalueella vierailleiden ja aktiviteettien valilld.
Huomiota herittivit pihapelit, joista saatiin kontingenssikertoimeksi 0,343. Tama tarkoittaa
sitd, ettd riippuvuutta on aiemmin kiyneiden ja ensi kertaa alueella vierailevien kesken. Tama
mielestini puoltaa sitd, mikd nousi avoimissa vastauksissakin (liite 3) esille: pihapelit parem-
min esille. Leirintdalueella aiemmin vierailleet tietavat mistd 10ytyvit pihapelit. Alueella ensi-
kertalaiset eivit tiedd pihapelien olemassaolosta ilman, ettd tistd kerrottaisiin erikseen vas-
taanotossa. Chi-toiseen testin arvon (liite 2) perusteella ryhmien vilinen ero ei kuitenkaan ole
tilastollisesti merkittava. Ndin ollen tulosta ei voi yleistad koskemaan kaikkia asiakkaita vaan

pelkistiin tutkimukseen osallistunutta joukkoa.

Asiakkailta kysyttiin (liite 1) innostusta maksullisiin aktiviteetteihin tai aktiviteetti-paketteihin,
joihin sisaltyisi mahdollisesti opastus ja evait (kuvio 11). Yli puolet (66 %) kysymykseen vas-
tanneista olisi valmiita maksamaan mahdollisesta aktiviteetistd. Vain 32 % vastanneista oli

sitd mieltd, ettd eivat olisi halukkaita maksullisiin aktiviteetteihin. 2 % ei ollut varma asiasta.
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Kuvio 11. Maksulliset aktiviteetit (n=94)

Ei vastauksen antaneet sanoivat (liite 3), etteivat he tarvitse kyseistd palvelua tai vastaajat
ovat omatoimisia ja toteavat, etteivat tarvitse opasta. Moni kyselyyn vastanneista (liite 3) ha-
luaisi osallistua opastetulle retkelle. Vastaajille tirkeda olisi hauskanpito yhdessa tai luonto-
matkailu. Vastauksista kiy ilmi (liite 3), ettd moni vastaaja arvostaa Multian luontoa ja sen
kauneutta, ja he haluaisivat mielellddn jakaa niitd asioita muiden kanssa ja varsinkin omille
vierailleen. Téstd kay ilmi, ettd maksulliselle aktiviteetille olisi kysyntid leirintdalueella yopyjil-
le kuin my6s Multian paikalliselle vaestolle. Kyselyn vastauksissa (liite 3) nousee halukkuus
lihted tutustumaan ominkin pain Multian luontokohteisiin, mutta ryhminé se olisi muka-

vampaa. Osa vastaajista olisi valmis maksamaan aktiviteetistd vain senkin vuoksi, ettd he olet-
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taisivat hinnan takaavan tietyn tasoisen laadun tuotteelle. Litkunta yhdessi leirintdalueella tai

sen ympiristossa olisi osan asiakkaiden mielestd mukavaa.

Ristiintaulukoitiin (liite 2) maksuvalmiudesta aktiviteettejd ja aktiviteettipaketteja kohtaan, ja
sukupuoli. Kontingenssikertoimeksi saatiin 0,287. Tama tarkoittaa, ettd kysymysten vililld on
eroja, mutta ne ovat pienid, el mitenkdin merkittivad. Kontingenssikerroin puoltaa riippu-
vuutta, mutta riippuvuus on heikkoa. Chi-toiseen testin p-arvo on 0,015 miki tekee luvusta

tilastollisesti merkittavan.

Halusimme selvittad asiakkaiden mielipiteen (liite 1) jo aiemmin olleista esiintyjistd ja tapah-
tumista leirintdalueella (kuvio 12). 4 % vastaajista piti tapahtumia ja esiintyjid erittdin huonoi-
na tai huonoina, reilusti yli puolet (59 %) oli sitd mielta, ettd leirintdalueella olleet esiintyjit ja
tapahtumat ovat olleet hyvia. 19 % vastaajien mielestd tapahtumat eivit ole olleet huonoja tai
hyvid ja 18 % piti tapahtumia erittdin hyvind. Kaikkien kyselyyn vastanneiden mielestd 37:11d
ei ollut kokemusta tai oli jattinyt vastaamatta kysymykseen. Kysyttdessa leirintaalueella olleis-

ta tapahtumista/esiintyjistd saadaan tuloksista mediaaniksi 4,00 ja moodiksi 4.
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Kuvio 12. Aiemmat tapahtumat (ka 3,90; n=79)

Suurin osa asiakkaista on tyytyviinen leirintdalueella olleisiin tapahtumiin. Avointen vastaus-
ten (liite 3) perusteella toivotaan lisdd livemusiikkia leirintdalueelle. Osa vastaajista on sitd
mieltd, ettd tapahtumia on tarpeeksi kesin aikana ja joidenkin mielestd esiintyjid saisi olla ai-
nakin kerran viikossa, eli tapahtumia on vahinlaisesti. Tapahtumia, joita toivottiin, saisi kes-
tad koko pdivin. Numeeristen vastausten perusteella tapahtumat ovat olleet hyvid, mutta

avointen kysymysten vastauksissa (liite 3) voidaan sanoa, ettd tapahtumia on ollut vihinlai-
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sesti ja lisdd tapahtumia toivotaan. Numeeristen ja avointen kysymysten vastaukset ovat hi-
venen ristiriidassa. Tdstd voi analysoida ndin, ettd tihdn mennessa olleet tapahtumat ovat ol-

leet ihan hyvid, mutta tapahtumia saisi olla asiakkaiden mielestd enemmin.

Vastauksista otettiin ristiintaulukointi (liite 2) sukupuolesta ja olleista tapahtumista. Télld ha-
lusimme selvittdd, onko miesten ja naisten vastauksien valilld eroavaisuuksia. Kontingenssi-
kerroin on 0,214. Tdstd voimme paatelld, ettd miesten ja naisten vastauksien vililld ei ole
riippuvuutta. Ristiintaulukoinnin taulukosta voimme huomata, ettd naisten arvosana hajauma
on suurempi. Naiset ovat antaneet vastauksia erittdin huonosta erittdin hyvain, kun taas
miehet eivit ole antaneet huonoja arvosanoja ollenkaan. Naiset ja miehet ovat molemmat

antaneet saman verran erittdin hyva -vastauksia.

Kyselyssa (liite 1) kysyttiin, mitd tapahtumia asiakkaat haluaisivat lisdd Sinervin leirintialueel-
le (kuvio 13). Kyselyyn (liite 1) annettiin valmiita vaihtoehtoja, joita valita. Niistd vathtoeh-
doista eniten 4inia saivat stand-up esitykset, titd kannatti 64 % vastaajista. Yli puolet (56 %)

vastaajista haluaisi lisdd erilaisia musiikkiesiintyjid. Asiakkaat haluaisivat my6s kirpputoreja ja

markkinoita leirintdalueelle. Vihiten ddnid saivat niyttelyt, joita kannatti 3 % vastaajista.

Stand-up esityksia (n=97) 64%
Erilaisia musiikki esiintyjia (n=97) 56%
Kirpputoreja (n=97) 32%
Markkinoita (n=97) 31%
Erilaisia tapahtumia muiden tapahtumien yhteyteen... 28%
Naytelmia (n=97) 26%
Kesdkisoja (n=97) 22%
Huutokauppoja (n=97) 21%

Muuta (n=97) 8%
Naytteilyita (n=97) 3%
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Kuvio 13. Miti tapahtumia halutaan leirintdalueelle?

Asiakkaat haluaisivat leirintdalueelle eniten stand-up esiintyjia. Erilaisia musiikkiesiintyjid toi-
votaan myos. Tillaisia musiikkitapahtumia ovat esimerkiksi karaoke, trubaduurit, pakallisia
esiintyjid, kuuluisuuksia ja mitd vaan, kunhan on live-esiintyjid ja mahdollisesti laidasta laitaan

musiikkia (liite 3). Kirpputorit ja markkinat saivat melkein yhta paljon dani. Neste-rallit jirjes-
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tetddn yleensd elokuun ensimmaiiseni viikonloppuna, ja ne vaikuttavat Multian pieneen ky-
laan. Muutama rallin ek menee Multialla tai sen ldhiympiristossa. Multiaista satoa jirjestetddn
joka vuosi heindkuussa. Tapahtuma on ainut Multialla jarjestettdva kulttuuritapahtuma, jossa
esitellddn multialaista osaamista. Kysyimme (liite 1), haluaisivatko asiakkaat tillaisten tapah-
tumien yhteyteen leirintdalueelle omaa aktiviteettid tai tapahtumaa, jotenkin teemaan eli ta-
pahtumaan liittyen. Tdhidn vaihtoehtoon tuli viidenneksi eniten ddnid. Leirintdalueen asiak-
kaat olisivat halukkaita, ettd erilaisten tapahtumien yhteyteen jarjestettiisiin myos tapahtumia
leirintdalueelle. Tillaisia tapahtumia voisi olla esimerkiksi leikkimielisid kilpailuja, lauluiltoja,
lasten konsertteja, monkijasafareita tai venematka keskustaan leirintdalueen rannasta (liite 3).
Kesikisat saivat my6s kannatusta ja asiakkaat ehdottivat, ettd olisi mukava, jos olisi kerta vii-
kossa tietokilpailuja tai bingoa. Kysyntda olisi myos muille pihapeleille, tikanheitto turnauk-
selle ja soutukilpailuille. Kunhan se on vain jotain typerda tai hauskaa, toteaa yksi vastaaja
(liite 3). Muuta mita asiakkaat toivoivat, oli karaoke iltoja, kalastuskisoja, kesiteatteriesityksid

ja vanhojen autojen ja moottoripyOrien nayttelyita.

Ristiintaulukointi (liite 2) tehtiin ehdotetuista tapahtumista ja sukupuolesta. Halusimme sel-
vittdd, ovatko miehet tai naiset enemmain jonkun tapahtuman kannalla. Huomattavimmat
erot tulivat ristiintaulukoitaessa kirpputori ja sukupuoli. Nimi saivat kontingenssikertoimek-
si 0,297 (liite 2). Tama tarkoittaa sitd, ettd vastauksien kesken on riippuvuutta, mutta se on
heikkoa. T4std voimme todeta, ettd vastauksien vililld on pienid eroja. Chi-toiseen testi (liite
2), josta saatiin vastaukseksi 2 %, tarkoittaa sitd, etta luku on tilastollisesti merkittava. Ristiin-
taulukointia (liite 2) tarkasteltaessa voidaan huomata, ettd naiset ovat enemman (46 %) kirp-
putorien kannalta. 17 % michistd kannatti kirpputoreja. Muiden tapahtumien lisiksi kontin-
genssikertoimien (liite 2) mukaan, riippuvuutta ei ole vastauksien kesken. Tastd voimme to-

deta, ettd michet ja naiset ovat vastanneet muihin ehdotettuihin tapahtumiin samalla lailla.

Edelliseen kysymykseen liittyen tiedusteltiin (liite 1) asiakkaiden halukkuutta maksaa edelld
mainitusta tarjonnasta (kuvio 14). 85 % vastaajista olisi valmis maksamaan tapahtumasta, 13

% haluaisi vain ilmaistapahtumia, 2 % ei ollut varmoja.
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Kuvio 14. Tapahtumista maksaminen (n=101)

Valtaosa (85 %) vastaajista olisi valmiita osallistumaan maksullisiin tapahtumiin. Jos kuvion
15 tapahtumia jdrjestettdisiin, osa pitdisi laittaa maksulliseksi. Uskoisin, ettd hinta pitdisi olla
kohtuun rajoissa. Hyvin pieni osa haluaisi vain maksuttomia tapahtumia. Riippuvuutta tar-
kasteltaessa sukupuolta ja edelld olevaa kysymystd, kontingenssikertoimen (liite 2) mukaan,

sukupuolien vililld ei ole riippuvuutta.

Kyselyssi (liite 1) kysyttiin, mitd kautta asiakkaat ovat saaneet tiedon tapahtumista ja esiinty-
jistd (kuvio 15). Kysymys oli monivalintakysymys, johon oli laitettu valmiiksi vaihtoehtoja
tiedotuskanavista. Eniten asiakkaita on tavoittanut Facebook-sivut, jotka saivat 58 % vasta-
uksia. Mainosjulisteet saivat 39 % ddnistd, miké on toiseksi eniten asiakkaita saavuttava tiedo-
tusviline. Puskaradio sai vastauksia 28 % ja muuta kautta saatu tieto sai 29 % vastauksista.

Asiakkaita tavoitti kaikista vahiten sanomalehtimainonta.

Facebook (n=112)
Mainosjuliste (n=112)
Muu (n=112)

Puskaradio (n=112)

Sanomalehti (n=112)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Kuvio 15. Miti kautta saanut tietoa tapahtumista ja esiintyjista.
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Sinervin leirintdalueella on Facebook-sivut, joille péivitetddn aina tapahtumia ja esiintyjid.
Sielld ilmoitetaan my6s mahdollisia erikoisruoka-asioita, kuten esimerkiksi rallien aikaan oli
rallihampurilaisia lounasaikaan ostettavissa. Taman kyselyn perusteella voimme todeta, ettd
asiakkaat todella lukevat Facebook-sivuja ja lukevat pdivityksid. Tosin kaikkia asiakkaita ei
voida tavoittaa Facebookin kautta, koska kaikki asiakkaat eivit ole liittyneet Facebookiin.
Mainosjulisteet ovat olleet myOs toimiva tiedotusviline asiakkaille. Muut keinot saivat kol-
manneksi eniten 4dnid, ja tillaisia olivat esimerkiksi sukulaiset, tuttavat ja ilmoitustaulut (liite
3). Puskaradio on toiminut kaverilta kaverille hyvin, koska se on tavoittanut osan asiakkaista.

Lehtimainos on saavuttanut kaikista vihiten asiakkaita.

Kyselyssa (liite 1) kysyttiin my0s, mitd kautta asiakkaat haluaisivat saada enemmin tietoa lei-
rintialueen tapahtumista ja esiintyjista (kuvio 16). Mainosjulisteita toivottiin enemmin lisdd,
Facebookista toivottiin saada lisdd tietoa. Asiakkaat toivoivat saavansa sanomalehdistd my6s

ilmoituksia tapahtumista ja esiintyjista.

Mainosjuliste (n=112) 47%
Facebook (n=112) 35%

Sanomalehti (n=112) 34%

Puskaradio (n=112) 26%

Sahkoposti (n=112) 13%

Muu (n=112) 7%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%
Kuvio 16. Miti kautta haluaisi saada tiedon tapahtumista ja esiintyjistd

Puskaradioon luotetaan my0s paljon. Asiakkaat haluaisivat tiedotuksia sihkopostiinsa. Muu
tiedottaminen sai 7 % 4dnid. Muu tiedottaminen tapahtumista ja esiintyjistd tapahtuisi asiak-
kaiden mielestd leirintdalueen vastaanotosta henkil6kunnalta tai nettisivuilta, muualtakin kuin

Facebookista.
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Kuvioiden 16 ja 17 perusteella voisi todeta, ettd asiakkaat ovat saaneet tietoa esiintyjistd ja
tapahtumista mainosjulisteista, mutta mainosjulisteet saivat eniten 4anid, mistd haluttaisiin
tulevaisuudessa saada tietoa. Tdstd voi tehdd olettamuksen, ettd mainosjulisteita toivottaisiin
lisdd ja enemmin esille eri paikkoihin, vaikka eri paikkakunnille my6s. Internetissd tiedotta-
minen olisi hyva tapa saada tulemaan asiakkaita majoittumaan. Asiakkaat katsovat internetis-
td tietoa paikasta, ja jos sielld kerrotaan myds tulevista esiintyjistd ja tapahtumista, se vol saa-

da asiakkaat tekemdin enemmin ja varmemmin ostopaitoksen.
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8 TUOTEKEHITYSIDEAT

Kyselyn pohjalta tuli ilmi, ettd asiakkaat haluaisivat lisdd aktiviteetteja Sinervin leirintdalueel-
le. Ehdotuksia asiakkailta tuli laidasta laitaan. Kyselyyn oli laitettu vastaajille valmiita vaihto-
chtoja, mistd valita. Nama vaihtoehdot oli valittu sen mukaan, mitka olisi mahdollista toteut-
taa leirintdalueella. Kolme eniten d4dnid saanutta tapahtumaa oli stand up, musiikkiesitykset ja
kirpputori, markkinat jdivit vain yhden prosentin paahin kirpputorista. Asiakkailta kysyttdes-
si 85 % wvastaajista olisi valmiita maksamaan tapahtumista ja aktiviteeteistd. Aktiviteeteille
Sinervin leirintaalueella olist my6s kysyntda. Tillaisia voisi olla esimerkiksi yhdessé liikkumi-

nen tai pthapelien pelaaminen.

Ylikosken (1999, 248) mukaan uusien palvelujen luonnissa omat haasteensa. Hinen mukaan-
sa palvelujen pitad sopia yrityksen toiminta-ajatukseen. Ennen uuden palvelun kehittimista
on tarkedd ottaa huomioon muun muassa yrityksen kasvusuunnitelmat ja yrityksen osaami-
nen. Taméd huomioon ottaen olen miettinyt tuotteita tai tapahtumia sen pohjalta minkilaista
aiemmin on ollut tarjonnassa ja miti mahdollisesti voitaisiin lisitd tarjontaan. Kaikki tuote-
kehitysideat on mietitty sen mukaan, millainen imago yritykselld on. Kesilld 2014 tyossini
ollessani leirintialueella sain téllaisiksi imagoavainsanoiksi maanliheinen, palvelualttius, yh-
dessd tekeminen ja niin sanottua toimiminen yhtenid isona perheend, johon kuuluvat niin
tyontekijit kuin asiakkaatkin. Alla on esitelty joitain tapahtumia ja aktiviteetteja. Esittelyyn on
lisitty my6s, miten ja minne kyseessd oleva mahdollinen tapahtuma tai aktiviteetti voitaisiin

jarjestaa.
Musiikkiesitys

Mahdollista olisi jarjestdd musiikkiesityksid. Ndmai esitykset voisivat olla maksullisia tai mak-
suttomia, riippuen musiikkiesitykseen kaytetyistd kuluista, kuten esiintyjamaksuista tai mark-
kinointi- ja eri sivukulujen suuruudesta. Lava olisi helppo jirjestdd isommallekin esiintyja
ryhmille. Isoin ongelma koituisi siitd, ettd jos esitys on maksullinen, miten saadaan rajattua
leirintdalueella paikka niin, ettd lippua maksamattomat asiakkaat eivit péddsisi nauttimaan esi-
tyksestd. Leirintdalueen kahvilanterassi on mokkien ja vaunujen lidheisyydessi. Miten es-
taisimme, ettd mokin vuokranneet asiakkaat eivit pystyisi katsomaan esitysta maksutta mokin
terassilta. Ehdotuksia olisi tietysti monia miten timan estiisi. Pitdisik6 lavan sivustat rakentaa

niin, ettd terassi on ainut paikka, josta nikee lavalle. Terassille jos haluaa tulla, on silloin mak-



57

settava padsylippu. Vai myydidianko niitd paasylippuja jo leirintialueen portilta. Onko pidsy-
lippu konserttiin huomioitu asiakkaiden yopymishinnassa, vai maksavatko he erikseen paisy-

lipun?

Pienet esiintyjaryhmit ja trubaduurit olisivat mukava lisd leirintdalueen musiikkitarjontaan.
Kaikille leirintdalueen terassille tulijoilta kerittiisiin padsymaksu. Duot, Triot tai yksinesiinty-
vit muusikot mahtuvat hyvin leirintdalueen terassin esiintymislavalle, mutta isompi ryhma
tarvitsisi lavan. Luulen, ettd isompi esiintymislava on hankala toteuttaa leirintialueella, jollei
tapahtumasta tehdd niin sanottua festarimaista aluetta. Leirintaalueelle voisi aidata pienimuo-
toisen alueen, johon anottaisiin tilapdinen anniskelulupa. Tilapdiseen anniskelulupa myénne-
tain tarvittaessa. Hakemukseen tulisi liittdd pohjapiirustus alueesta, tilaisuuden ohjelma, ja
hakemuksessa tulee kayda ilmi, ettd alueella on riittivd maara saniteettitiloja mahdolliseen
asiakasmidriaan nihden. (Aluehallintovirasto 2013.) Kuluja koituisi baaritiskin jirjestimisestd
alueelle, henkil6kunnan kuluista; baaritiskityontekijit ja jarjestyksenvalvojat, markkinoinnista,
kertakdyttOmukeista, isoista roska-astioista, esiintymislavasta, esiintyjimaksuista, erityislupien
anomisesta ja eristysnauhasta. Alueelle pitdisi varata jirjestyksenvalvojia, jotka valvovat, ettei
alueelle paisisi alaikiisid eikd maksamattomia asiakkaita. Jarjestyksenvalvojat huolehtisivat
my0s siitéd, ettd alueelle ei tuoda omia juomia, eiké sieltd saa viedd juomia ulkopuolelle. Alu-
eelle sisdanpadsyn maksaneille asiakkaille laitettaisiin kiteen leima. Juomia saisi ostaa muovi-

tuopeissa tai tolkeissd. Juomana olisivat ainoastaan siiderit, lonkerot ja oluet.

Ilman niin sanottua festarialuetta isommalle esiintymislavalle voisi nousta paikallisia esiinty-
jid, jotka eivat veloita mitddn esiintymisestddn, esimerkiksi nuorten omat béndit. Tiéllaisten
esiintyjien myo6ta saataisiin lapsille oma konsertti tai disko aikaan. Tdssdkin tilanteessa osallis-
tujilta voitaisiin perid kahden euron piadsymaksu per lapsi tai viiden euron padsymaksu per
perhe. Niilld pienilld tuloilla saataisiin katettua mahdollisia markkinointikuluja tai muita kus-

tannuksia, joita saattaisi esiintyjista tulla leirintdalueelle.
Stand up

Stand up -koomikko olisi hyvi vaihtoehto esiintyjiksi leirintdalueen terassille. Terassilla on
pieni esiintymislava, jolla taiteilija saisi olla. Terassille mahtuisi aika hyvin ithmisié ja lisaé tilaa
voitaisiin rakentaa pienilld teltoilla terassin ulkopuolelle. Tosin terassin ulkopuolinen alue ei
olisi anniskelualuetta, mikd voisi rajoittaa ihmisten menemista terassin ulkopuolelle. Suurim-

mat kustannukset olisivat esitys itsessddn ja markkinointikulut. Uskon kuitenkin, ettd stand
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up -koomikko vetiisi asiakkaita puoleensa, jos vaan tapahtuma olisi tiedossa jo hyvissid ajoin.
Mainonta pitiisi aloittaa siis reilusti etukdteen, jotta taattaisiin asiakkaiden tulo leirintaalueel-
le. Multian huonoin ja hyvin ominaisuus on siind, ettd puskaradio toimii. Uskon sen toimivan
todella hyvin tissikin tilanteessa. Kun yksi asiakas kuulee tai lukee jostain esiintyjdstd, niin
tama asiakas kertoo kaverilleen joka kertoo kaverilleen ja niin edelleen. Sisdanpadsymaksu
madriytyisi sen mukaan kun tiedettdisiin stand up -koomikon hinta ja markkinointikulut.
Stand up koomikkojen esitys on noin 20-30 minuuttia ja hinnat alkaen 395 euroa (Stand up

koomikko 16ytyy meiltal).
Kirpputori ja markkinat

Leirintdalueen paisee kiertimaan autolla ympiri, tie on lenkki, joka menee koko alueen halki.
Kirpputori ja markkinat olisivat helppo jirjestda leirintaalueelle timin vuoksi. Leirintaalue ei
ole kovin iso alueellisesti, joten kivelyakddn ei tulisi hirvedsti. Tarvittaisiin vain jostain poydat
myyjille. Kirpputori voitaisiin tietysti jarjestad niin sanottuna perikonttikirpputorina, jossa
myyjin myytivit tavarat ovat oman auton takakontissa. Poytien hommaaminenkaan ei olisi
huonompi idea. Poydistd voitaisiin pyytdd jotain pientd nimellistd vuokraa myyjiltd. Péydat
voitaisiin asetella kahvion liheisyyteen, tai sitten timin leirintaalueen kiertivin tien varteen.

Asiakkaat voisivat kdvelld lenkin ympiri, jonka varrella myyjit olisivat tavaroineen.

Markkinat voitaisiin jirjestdd samalla menetelmalld. Markkinapaikoista voitaisiin perid maksu
myyjiltd. Hinta koostuisi siitd, tarvitseeko myyja sihkoa tai muuta vastaavaa rekvisiittaa leirin-
taalueen toimesta. Asiakkailta voitaisiin perid pienimuotoinen pdasymaksu markkina-alueelle
paasystd. Nama maksut sen vuoksi, ettd silld saataisiin katettua markkinointikulut tapahtu-
maan ja muut kustannukset, joita syntyy markkina-alueella. Téllaisia kuluja olisivat esimerkik-
si wen kédytto ja mahdolliset lupamaksut. Uskon, ettd markkinat olisivat asiakkaita houkutte-
leva tapahtuma, jos vain hinnat ovat kohtuullisissa rajoissa ja tapahtuma olisi jarjestetty kai-
kin puolin hyvin. Tillaista tapahtumaa pitdisi vain alkaa markkinoimaan jo hyvissa ajoin myy-

jille ja asiakkaille.
Leirintaalueen kartta

Leirintaalueella tyoskennellessini moni uust asiakas olisi halunnut karttaa alueesta. Alue on
aluksi vahin sekava ennen kuin tutustuu alueeseen paremmin. On my6s hankalaa uutena asi-
akkaana hakea vaunupaikkaa alueelta, kun paikkoja ei ole varsinaisesti merkattu kunnolla.

Pieni kartta, joka annettaisiin asiakkaalle sisddn kirjautumisen yhteydessd, voisi olla asiakas-
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tyytyvaisyytta lisddva asia. Kartan ei tarvitsisi olla suuri, A5 kokoinen arkki riittdisi. Tdhdn
karttaan ei tarvitsisi tehda kovin tarkkaa piirrosta alueesta, uskon etti asiakkaille riittdisi paa-
piirteinen kartta alueesta. Riittéisi, ettd nakisi suurin piirtein alueen, missa mokit sijaitsevat ja
milld alueella olisi vaunupaikkoja. Isomman kartan voisi tehdd leirintdalueen vastaanottoon
kassan viereen poydan paille. Jos kartoista haluaa paisti mahdollisimman halvalla, ne voi
tulostaa itse, jolloin niistd syntyy padsidntOisesti tulosvireistd ja -paperista koituvia kustan-

nuksia.
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Kuva 7. Leirintaalueen kartta

Multian néhtavyydet

Kyselyssa tuli ilmi, ettd moni asiakas pitdd Multian luontoa kauniina ja haluaisi nayttda sitd
ystavilleenkin. Uskon, ettd Multialla saattaisi olla kysyntdd niin sanotuille ryhmédmatkoille
Multian nahtdvyyskohteille padsadntoisesti ja tarvittaessa mahdollisesti Multian ldhikuntiin-
kin. Niitd retkid voitaisiin tehdd polkupyorilld tai tilata linja-autokuljetus pidemmille mat-
koille. Retkelle osallistujilta perittiisiin osallistujamaksu sen mukaan, mitd muita sivukuluja
retkeen sisdllytetddn. Jdrjestetidnko vain kuljetus vai kuuluuko retkeen mahdollinen ret-
kievdat vai kuuluko niiden lisiksi matkalle mahdollinen opastus? Retkid voisi jirjestda kaksi
kertaa kuussa erikohteisiin. Retkille voisi laittaa minimiosallistujamaari, joka voisi olla vaikka

8 henkil6d. Ilmoittautuminen olisi sitova, ja ellei ilmoittautunut peruuta osallistumistaan
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midriaikaan mennessd, esimerkiksi viitkkoa ennen reissua, joutuu hin till6in maksamaan
osallistumismaksun. Uuraisten liikkenne Ky, Matka Mikeld Oy ja Téysdn liikenne Oy ovat
kolme lahintd kuljetusalan firmaa. Tilausajon hinnan kilpailuttaisi nididen kolmen vililld. Ret-
kille kannattaisi ottaa vain minibussi, johon mahtuu noin 9-24 henkil6d minibussin koosta
riippuen (Kalusto 2013; Kalusto/Buses 2013). Kyselyn mukaan tallaiselle toiminnalle olisi
halukkaita osallistujia. Jos nayttaa siltd, ettd tima el toimisi syystd tai toisesta, voisi kohteista
kertoa jossain kansiossa tarkemmin historiaa ja niin edelleen, jotta kiinnostus kohteeseen

nousisi.

Multialla on eteldisen ja keskisen Suomen korkein kohta Kiiskilinmaki, joka nousee 268,8
metrid merenpinnan ylipuolelle (Keuruun seutukunta). Kiiskilinmaelti lihtee noin kolmen
kilometrin mittainen luontopolku (Kiiskilinmiki). Mielle on rakennettu nikdéalatorni, laavu
ja kota. Nakoalatorni on yli 20 metrid maan pinnasta (Keuruun seutukunta), josta 16ytyy eri

tasolla olevia katselutasanteita. Multian kirkonkyldltd matkaa on noin 24 kilometria.

Kulhanvuori nousee 260 metrid merenpinnasta ja sijaitsee Multian, Pylkonmien ja Saarijar-
ven rajakohdassa. Kulhanvuori itsessddn nousee ympiristostadn 60 metri korkeuteen. Kul-
hanvuori ja Syvinojan kuru, mikid on kilometrin mittainen rotkomainen laakso (Kulhanvuo-
ri), on syntynyt jadkaudenaikaisesta mannerlaattojen liikkkeistd. Tama tekee kohteesta yhden
Multian arkeologisesti merkittavistd luontokohteista. Alue on luonnonsuojelualuetta, jossa on
merkityt tulentekopaikat. Kulhanvuorella ja Syvinojan rotkolla on pitkd historia. Tiedetdan,
ettd 1800-luvun alussa kylaldiset ovat piileskelleet Syvanojan rotkossa vihollisiaan Suomen
sodan aikaan (Saarijirven seudun matkailu). Samaan aikaa veniliiset ovat pitineet Kulhan-
vuorta tihystyspaikkanaan (Metsdhallitus 2015). Kulhanvuoren huipulla nikyy edelleen jddn-
teet tistd kolmiomittaustornista. Kulhanvuoren alueella on ithmisten asumisen jilkid jo vii-
dentuhannen vuoden takaa. Pienessd Kulhankoskessa ja sen alueella nakyy merkkeji uitoista
ja savottatoistd. Joen rantamilla on muun muassa merkkejd uittorinneistd ja joen pohjassa
lepad myllynkivi muistona myllyn toiminnasta. 1900-luvun vaiheilla alueella on asunut kaksi
erakkoa. (Metsahallitus 2015.) Kulhanvuorelta lihtevd Syvinojanrotkon lenkki kulkee era-

koiden asumusten ohitse.

Multian kyldstd Nikarasta ldhtee 34 kilometrid pitkd kirkkopolku. Tdmi polku on syntynyt,
kun kylaldiset ovat kulkeneet ensin Ruovedelle, myohemmin Keuruulle kirkkoon messuille ja
lopulta Multian omaan kirkkoon vuodesta 1796. Nikaran erdmaasta ei ollut minkidinlaisia

kulkuyhteyksid, joten reitti muotoutui aikojen saatossa parhaimpia kulkureittejd myotiillen.
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Tama kirkkotie on ennallistettu vuonna 2005. (Nikaraisten kirkkotie.) Matkan varrella nikee
Multian kylien eramaamaisemia, joihin lukeutuvat suot, lammet, jarvet ja metsikot. Reitin
varrella on nuotiopaikkoja ja laavuja. Reitin voisi kulkea Nikarasta Multian kirkonkylille. Ni-
karaan mentdessa tarvittaisiin kuljetus asiakkaille, koska matkaa Nikaraan tulee Multian kir-

konkylaltd noin 30 kilometrid.

Heindlampi sijaitsee Multian kirkonkylaltd noin seitsemin kilometrin padssd. Heindlampi on
umpeenkasvanut lampi. Alueelta on niitetty heindi ja nevalla on vield muutama lato. Suoalu-
een keskelld on komeat luonnontilaiset saaret. Alueelle voisi tehdd polkupyoriretken sen la-

heisen sijainnin vuoksi.

Karhunkannas sijaitsee noin 10 kilometrin padssa Multian kirkonkylaltd. Karhunkankaalla on
reilu 11 kilometrin mittainen luontopolku. (Karhunkankaan luontopolku.) Reitin varrella on
Kalettomansuo, joka on rahoitettu umpeenkasvanut lampi. Kalettomansuolla on lintutorni ja
nuotiopaikka. (Kalettomansuo.) Liheisen sijainnin vuoksi Karhunkankaalle voisi tehda pai-
viretken polkupy6rilld hyvikuntoisille asiakkaille. Toinen retki alueelle voitaisiin tehdé vaih-

toehtoisesti kuljetuksen kanssa.

Karhunahas sijaitsee Multian ja Petdjaveden rajalla. Paikka on rotkojirvi, joka on kalliojyr-
kinteiden eristima jokisuvanto. Karhunahtaalle johtaa polku, jossa osan matkaa kivellddn
pitkospuilla. (Sahrajarvi - Luontokohteet.) Paikanpiilld on tulentekomahdollisuus ja laavu,
alueella on alle kilometrin mittainen luontopolku. Paikka on saanut nimensi muinaisilta kar-
hun metsastajiltd. Alueella on my6s 1700-luvulta periisin olevan myllyn jadnteet. (Karhunah-
taan retkipolku.) Karhunahtaalle on matkaa Multian kirkonkyliltd noin 18 kilometria (Kar-

hunahas).

Runoilijan polku on runoilija Einari Vuorelan koulupolku kotitilaltaan Vuorelasta Multian
kirkonkylille (Runoilijan polku 2012). Reitin ldhtopaikka sijaitsee ldhelld Multian kirkonkylaa.
Itse reitti on noin yhdeksin kilometrid pitkd (Runoilijan polku). Lihtopisteelle voisi polkea
polkupyorilld, josta patikointi Vuorelaan ja takaisin. Vuorelassa tutustuttaisiin Einari Vuore-
lan kotitilaan, sielld olevaan esineistéon ja taiteilijan maalaamiin tauluihin (Runoilijan polku
2012). Vuorelassa voi nauttia evait. Matkalla takaisin Multialle, polulta poikettaisiin Kukelin-
kyokkiin. Tdmi on pieni luola, jonne tarinoiden mukaan Kukeli -niminen mies eleli paossa
taposta. Kukelin aiti toimitti pajalleen ruokaa tihdn luolaan, mistd nimikin juontaa Kukelin

kyokki. (Kukelinkyokki.)
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Multialla Viatdiskylin kyldlta 16ytyy juoksuhautoja, jotka on kaivettu 1916-1917 ensimmii-
sen maailmansodan aikaan (Jussila 2002, 24; Ropottimaan juoksuhaudat). Ropottimaan juok-
suhaudat sijaitsevat Multian kirkonkyliltd noin 29 kilometrin péadssi. Juoksuhaudat ovat hy-
vissa kunnossa. Paikka on saanut nimensi venaldisten huudeltua sielld aina ropotti, ropotti
(rabota). (Jussila 2002, 24.) Alueelle voisi olla kuljetus tai retken voisi jarjestad hyvikuntoisille

asiakkaille py6riilyretken, johon kuuluisi eviit.

Multialta noin 18 kilometrin pidssi on Joensuonkankaan aarnimetsialue, jonka ydinosa
muodostuu vanhojen metsien suojelualueesta (Ymparistohallinto 2013; Suomen luonnon-
suojeluliitto). Joensuonkankaalla kulkee noin kolme kilometrid pitkd luontopolku. Kohde on
hyvi paikka tutustua alkuperdiseen suomalaiseen luontoon, josta 16ytyy monenlaisia luonnon
erikoisuuksia, kuten Tapio poytd -kuusi (Suomen luonnonsuojeluliitto). Alue on tirked osa
Multian menneisyyttd (Sahrajirvi — luontokohteet). Alueen sijainnin perusteella kohteeseen
voisi kulkea kuljetuksella. Tama voisi liittdd osaksi toista kohdetta, kuten esimerkiksi Kar-
hunahtaalla kdyntid. Molemmat ovat samalla suunnalla ja vajaan kymmenen kilometrin pais-

sd toisistaan.
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9 POHDINTA

Asiakastyytyvaisyys ja kehityskyselyn tavoitteena oli saada tietoa asiakkaiden tyytyvaisyydesta
Sinervin leirintdaluetta ja sielld toimivaa yritystd kohtaan. Yritys halusi tietda, ovatko asiak-
kaat tyytyviisid heiddn toimintansa ja palveluitansa kohtaan. He halusivat my0s tietdd miten
asiakkaat nikevit leirintdalueen ja sen aktiviteetit, ja pitdisiké niitd mahdollisesti jotenkin
muuttaa. Leirintdalueella toimivat yritys haluaa my6s tuoda joka kesd jotain uutta leirintialu-
een toimintaan. Kyselyssd otimme selvdd asiakkaiden innostuksesta uusia aktiviteettejd koh-
taa ja myoOs siitd, minké tyyppistd tapahtumaa tai toimintaa haluttaisiin leirintaalueelle. T4llais-
ta kyselyd ei ollut aiemmin toteutettu Sinervin leirintdalueella. Yhteni tavoitteena oli tehdi
hy6dyllinen ja toimiva kyselylomake leirintdalueelle, jota voi mahdollisesti kéyttdd uudestaan

myShemmaissi ajankohdassa.

Kyselyyn (liitel) vastasi kaiken kaikkiaan 117 henkil6d. Vastauksista 116 syotettiin SPSS-
ohjelmaan. Kyselyyn osallistuivat kaikki leirintaalueella asioivat asiakkaat, olivat he matkaili-
joita tai oman kylin viked. Kyselyn tulokset asiakastyytyviisyytti kohtaan olivat hyvid. Lei-
rintdalueelle tullaan viithtymaidn ja viettimain aikaa sukulaisten ja ystidvien kanssa. Sinervin
leirintialue on monelle kyselyyn vastanneelle jokavuotuinen kohde loman viettoon. Kyselyyn
vastanneen olivat todella tyytyviisid asiakaspalveluun ja tyontekijéiden ammattitaitoon. Paa-
saantoisesti yleisin vastattu numero oli nelja, joka tarkoittaa hyvd. Kyselyn vastauksista tuli
ilmi, ettd Sinervin leirintdalueella toimivat henkilokunta ja omistajat lunastavat asiakastyyty-
viisyyden asiakkaitaan kohtaan. Asiakkaita kohdellaan yksiloind, eikd isona samaistettuna
massana. Asiakkaat luottavat toimintaan, he tulevat aina uudestaan ja asiakkaat suosittelevat
paikkaa muille. Asiakkaat siis toisin sanoen ovat uskollisia, joka Lele ja Shethin (1991, 1) mu-

kaan kuvaa tyytyvaisid asiakkaita ja kilpailutasoista yritysta.

Leirintdalueella olevat aktiviteetit saivat hyvid arvosanojen lisiksi asiakkailta rakentavaa pa-
lautetta. Paikkakuntalaiset ja matkailijat ovat tyytyviisid sithen, ettd leirintdalueella voi tehdd
ja harrastaa. Kyselyn vastauksissa toivottiin, ettd nditd aktiviteettejd tehtiisiin enemman na-
kyviaksi ja paranneltaisiin. Jotkut aktiviteetit olivat niin sanotusti hukassa, nimenomaan uusil-
ta asiakkailta. Kyselyssd tiedusteltiin asiakkaiden innokkuutta mahdollisten uusine tapahtumi-
en tal aktiviteettien jarjestimiseen. Kysyttiin my06s asiakkaiden halukkuutta osallistua opaste-
tuille aktiviteeteille. Naihin kysymyksiin tuli paljon vastauksia. Eniten kannatusta sai stand

up-koomikko ja erilaiset musiikkiesiintyjat. Yhteisid pelihetkid toivottiin ja lapsille ohjattua
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toimintaa. Uudeksi piha-aktiviteetiksi toivottiin minigolf-rataa. Asiakkaiden keskuudessa olisi

my6s halukkuutta opastetuille retkille Multian kauniiseen luontoon.

Ruoan laatuun oltiin my0s tyytyviisid. Leirintdalueella kidy padsidntoisesti sydmassd tyOomie-
hid. Kyselyssa kysyttiin, mitd haluttaisiin ruokalistalle lisdd. Tulokset olivat yllittivid tiedossa
olevan asiakaskunnan vuoksi. Ruokaan oltiin muuten tyytyviisia, mutta asiakkaat haluaisivat
enemmin kevyttd ruokaa, kasviksia, kalaa, keittoa ja vihemmain eineksid. Erilaisia salaatteja

toivottiin enemman valikoimiin.

Kuten edelld mainitsin, ettd timinkaltaista kyselyd ei ollut ennen toteutettu leirintialueella.
Taman vuoksi oli paljon asioita toimeksiantajan puolelta, mitd haluttiin selvittdd. Kysymysten
rajaaminen ja nithin tukeutuva teoria piti tarkkaan rajata. Lopuksi paadyimme vihin pinnalli-
sempaan kyselyyn joka aihealueesta, josta tulisi ilmi perusasiat ja asiakkaiden tyytyviisyys
ydinpalveluun, tukipalveluun ja avustaviin palveluihin. Tuki- ja avustavia palveluita kyselyssi
niin sanotusti raapaistiin vain pintapuolisesti. Leirintialueella on monta toimintaa ja palvelua,

joista saisi kaikista than oman kyselyn aiheen.

Kyselyyn saatiin hyvin vastauksia. Aluksi kyselyiden antaminen asiakkaille vihin niin sano-
tusti unohtui. Sitd ei uskallettu antaa ja ehdottaa asiakkaiden tdytettidvaksi. Loppuvaiheessa
kyselya piti vahdn tuputtaa asiakkaille taytettavaksi, jotta saataisiin yli 100 vastattua kyselya.
Kyselyyn vastasivat leirintdalueella asioivat asiakkaat, joihin lukeutui matkustajat ja oman
paikkakunnan asukkaat. Kyselyn luotettavuutta pohdin aika ajoin. Multia on pieni paikka-
kunta, jossa kaikki tuntee toisensa. Onko kyselyyn uskallettu vastata totuuden mukaisesti sii-
né pelossa, ettd joku tunnistaa vastauksista vastaajan. Onko kyselyyn annettu hyvid numeroi-
ta vain siksi, ettd ei ole haluttu loukata kaveria, joka on t6issi leirintaalueella. Tosin, leirinta-
alueella ensimmaistéd kertaa vierailleet asiakkaatkin antoivat hyvid numeroita kyselyssa tiedus-

teltaviin asioihin. Niin ollen uskon, ettd vastaukset on annettu vilpittémalld mielella.

Reliabiliteetin toteutuksessa tyOssd onnistuttiin hyvin. Vastaamattomia kyselyitd ei ollut pal-
joa. Otoskoko oli hyvi, josta saatiin tarvittava tieto ja siitd saatiin luotettavia vastauksia, kos-
ka vastaukset alkoivat toistaa itseddn. Kvantitatiivisena tutkimusmenetelmini kysely oli hyva.
Uskon, ettd se onnistui ndin paremmin, koska asiakkaat saivat antaa nimettoman palautetta.
Vililld tosin mietin, olisiko kvalitatiivinen tutkimusmenetelmi ollut hyva, joka olisi toteutettu
havainnointina ja asiakkaita haastattelemalla leirintdalueella. En tosin tiedd, miten haastattelu

olisi onnistunut luotettavien tietojen saamiseksi pienen paikkakunnan vuoksi.
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Tuloksien perusteella voidaan todeta, ettd leirintdalueen asiakkaat eivit ole tyytymattomia
leirintdalueen toimintaan. Heiddn mielestddn hinta-laatusuhde on hyva. Sinervin leirintdalu-
eella kuunnellaan asiakasta ja otetaan asiakkaiden tarpeet ja toiveet huomioon, ja niihin rea-
goidaan nopeasti. Toisin sanoen, kyselyn vastauksien mukaan toivon leirintdalueen jatkavan
toimintaansa melkein samalla tavalla. Tahin ottaen huomioon asiakkaiden rakentavat palaut-
teet ja kehitysehdotukset. Leirintdalue voisi kayttdd titd jopa mainoksenaan, esimerkiksi

”Meilld asiakaspalveluun ollaan tutkitusti tyytyvaisid!”

Tutkimuksen tuloksia voisi hyodyntai silla, ettd kehitettdisiin asiakkaille kesdisin aktiviteette-
ja. Niitd olen kirjannut tuotekehitys kappaleeseen, mutta ndiden ehdotusten lisdksi leirinta-
alueella voitaisiin jrjestda lapsille ohjattua toimintaa ja aikuisillekin yhteisid pelihetkid. Naitd
voisi ohjata nuoret, jotka tulevat kesélla t6ihin leirintdalueelle niin sanotulla tonnikampanjal-
la. Toivon, ettd kyselyn vastauksista aktiviteettejd ja erilaista toimintaa kohtaan otettaisiin

harkintaan.

Asiakastyytyvaisyyskysely oli hyvi jirjestdd, koska aiemmin ei tillaista ollut jarjestetty. Leirin-
taalueen asiakastyytyviisyys on hyvilld tasolla ja toivon, ettd pysyy myos silld tasolla. Olisi
silti hyvi, varsinkin uusia tuotteita kehittdessd, ettd timin kaltainen asiakastyytyviisyys toteu-
tettaisiin parin vuoden pédstd uudestaan. Tosin, kyselyd ei tarvitsisi toteuttaa ihan nidin suu-
ressa mittakaavassa. Kyselyn pohjana voi kayttdi jo tekemaini kyselya, sitd vain vihin vari-

oiden.

Sinervin leirintdalue on Multialla keskeinen paikka kesiisin. Kesilld leirintdalueelle vetaa
kaunis ja rauhallinen paikka, ja mahdollisuus nauttia kahvilan antimista ystdvid tavattaessa.
Leirintdalueesta voisi saada pienelld kehittimiselld menestyvimmankin paikan, jos vain uskal-
lettaisiin ottaa hintaa vihin pienimmistikin harrasteista, kuten frisbeegolf-kiekkojen vuokra-
uksesta ja niin edelleen. Leirintialueelle saisi kehitettyd pienempdi toimintaa melkein joka
suhteessa. Asiakkaat ovat uskollisia leirintdalueelle ja sen henkilokunnalle, ja he haluavat, ettd
paikka on mieluisa. Joten uskon, ettd investoimalla esimerkiksi minigolf-rataan, se maksaa

itsensd jossain vaiheessa takaisin.

Harmillista on, ettd nykyiset leirintdalueella toimiva yritys on irtisanonut leirintdalueen vuok-
rasopimuksen. Tosin se on ymmairrettdvaid, koska omistaja on sairastunut. Toivon vain, ettd
seuraava yrittdji, joka alueelle tulee, osaa pitaa asiakastyytyviisyyden ylld ja kehittdd toimintaa

oikeaan suuntaan eiki lihde muuttamaan leirintaalueen toimintaa radikaalisti.
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naslippua tai 2 tunnin saunavuoron hirsisaunaan, voittajan valinnan mukaan. Arvontaan osallistu-
mista varten teidan tulee palauttaa asiakastyytyvaisyyskysely ja siihen liitetty yhteystietolomake lei-

rintdalueenvastaanotossa oleviin palautuslaatikoihin.

ARVONTALOMAKE

Nimi:

Puh.num:

___2kpllounaslippuja ____2tunnin saunavuoro
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ASIAKASTYYTYVAISYYS- JA KEHITYSKYSELY

Olisin kiitollinen jos vastaisitte kaikkiin kysymiini kohtiin numerolla 0-5 (O=ei kokemusta, 1=erittain

huono, 2=huono, 3=ei huono/ei hyva, 4= hyvd ja 5=erittdin hyvd), vastaamalla kylld tai ei —
vaihtoehtoihin ja vastaamalla avoimiin kysymyksiin. Avoimissa kysymyksissa voitte tarvittaessa jatkaa
paperin kddntopuolelle.

1. Ika 2. Sukupuoli ____MIES ____NAINEN
3. Oletteko aiemmin olleet Sinervan leirintdalueen asiakkaana? ___KYLLA __EN

4, Mika sai teidat tulemaan Sinervan leirintdalueen asiakkaaksi?

5. Oliko opasteita riittavasti? 5 4 3 2 1 0

6. Olivatko opasteet selkedt? 5 4 3 2 1 0

Jos olette tyytyvdinen/tyytymaton, miksi?

7. Mita mielta olette varausjarjestelyista? 5 4 3 2 1 0

Jos olette tyytyvdinen/tyytymaton, miksi?

8. Mita mielta olette leirintaalueen
mokeistd/vaunupaikoista? 5 4 3 2 1 0

Jos olette tyytyvdinen/tyytymaton, miksi?

9. Mitd mieltd olette leirintdalueen tilojen/
pihojen siisteydesta? 5 4 3 2 1 0

Jos olette tyytyvdinen/tyytymaton, miksi?




10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.
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Ovatko asiakaspalvelijat ammattitaitoisia? 5 4 3 2 1 0
Ovatko asiakaspalvelijat ystavallisia? 5 4 3 2 1 0
Mita mielta olette leirintdalueen

asiakaspalvelusta? 5 4 3 2 1 0
Jos olette tyytyvdinen/tyytymaton, miksi?

Mita mielta olette leirintaalueen ruoanlaadusta? 5 4 3 2 1 0
Jos olette tyytyvdinen/tyytymaton, miksi?

Mita ruokaa haluatte ruokalistalta vihentda tai/ja lisata?

Mita mielta olette Sinervén leirintdalueen palvelu-

/aktiviteettitarjonnasta? 5 4 3 2 1 0
Jos olette tyytyvdinen/tyytymaton, miksi?

Mita mielta olette taman hetkisesta aktiviteetti-tarjonnasta?

— Frisbee-golf 5 4 3 2 1 0
— Beach volley -kentta 5 4 3 2 1 0
— Tikanheitto 5 4 3 2 1 0
— Pihapelit 5 4 3 2 1 0
— Lapsille tarkoitetut leikkikentta ja trampoliini 5 4 3 2 1 0

Jos olette tyytyvdinen/tyytymaton, miksi?




17.

18.

19.

20.

21.
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Mita aktiviteetteja haluaisitte leirintdalueen tarjontaan aikuisille?

Mita aktiviteetteja haluaisitte leirintdalueen tarjontaan lapsille?

Olisitteko tarvittaessa valmis maksamaan tietyn tyyppisista aktiviteeteista ja aktiviteetti-

paketeista, joihin kuuluisi mahdollisesti opastus ja evdat? _ KYLLA EN

Perustelu?

Mita mielta olette leirintdalueella olleista tapahtumista
/esiintyjista? 5 4 3 2 1 0

Jos olette tyytyvdinen/tyytymaton, miksi?

Minka tyyppisia esiintyjia tai tapahtumia haluaisitte leirintdalueen tarjontaan lisaa?
(Voitte valita useamman vaihtoehdon.)

___Kirpputoreja

__Markkinoita

____Huutokauppoja

____Erilaisia musiikki esiintyjid, mita?

Erilaisia tapahtumia esimerkiksi rallien, Multiaista satoa, jne tapahtumien yhteyteen,

mita?

Kesakisoja, mita?

____Naytelmia
____Stand up -komiikkaa

___Nayttelyita, mita/minka tyyppisia?

___ Muuta, mita?




22.

23.

24.

25.
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Olisitteko valmis maksamaan edelld mainituista tarjonnoista? __ KYLLA ___EN

Mita kautta olette saaneet parhaiten tiedon tapahtumista ja esiintyjista?
(Voitte valita useamman vaihtoehdon.)
___sanomalehti ___mainosjulisteet ___puskaradio __facebook

___muu, mika?

Mita kautta haluaisitte saada enemman tietoa leirintdaalueen tapahtumista ja esiintyjista?
(Voitte valita useamman vaihtoehdon.)
___sanomalehti ___mainosjulisteet ___puskaradio ___Facebook

___sahkoposti ___muu, mika?

Sana vapaa; Risuja ja ruusuja & kehittamisehdotuksia:

KIITOS KUN OSALLISTUITTE KYSELYYN!



TUTKIMUKSEN FREKVENSSIJAKAUMAT

k&
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent

Valid 17 2 1,7 1,8 1,8
19 2 1,7 1,8 3,6
20 2 1,7 1,8 5,4
21 3 2,6 2,7 8,0
22 4 34 3,6 11,6
23 1 ,9 ,9 12,5
24 4 34 3,6 16,1
25 1 ,9 ,9 17,0
26 3 2,6 2,7 19,6
27 1 ,9 ,9 20,5
28 2 1,7 1,8 22,3
29 1 ,9 ,9 23,2
30 7 6,0 6,3 29,5
31 3 2,6 2,7 32,1
32 1 ,9 ,9 33,0
33 3 2,6 2,7 35,7
34 2 1,7 1,8 37,5
35 2 1,7 1,8 39,3
36 2 1,7 1,8 41,1
37 2 1,7 1,8 42,9
39 1 9 9 43,8
40 2 1,7 1,8 45,5
42 1 9 9 46,4
43 2 1,7 1,8 48,2
44 1 9 9 49,1
45 3 2,6 2,7 51,8
46 1 9 9 52,7
47 1 9 9 53,6
49 1 9 9 54,5
50 4 3,4 3,6 58,0
51 1 9 9 58,9
52 4 3,4 3,6 62,5
53 1 9 9 63,4
54 1 9 9 64,3
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55 2 1,7 1,8 66,1
56 2 1,7 1,8 67,9
57 3 2,6 2,7 70,5
58 3 2,6 2,7 73,2
59 1 9 9 74,1
60 4 3,4 3,6 77,7
61 4 3,4 3,6 81,3
62 4 3,4 3,6 84,8
63 2 1,7 1,8 86,6
64 3 2,6 2,7 89,3
65 3 2,6 2,7 92,0
66 2 1,7 1,8 93,8
67 3 2,6 2,7 96,4
69 1 .9 9 97,3
73 1 .9 9 98,2
74 1 9 9 99,1
75 1 .9 9 100,0
Total 112 96,6 100,0
Missing System 4 34
Total 116 100,0
k&
N Valid 112
Missing 4
Mean 44,14
Sukupuoli
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Mies 62 53,4 53,4 53,4
Nainen 54 46,6 46,6 100,0
Total 116 100,0 100,0
Aiemmin ollut leirintdalueella?
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Kylla 92 79,3 79,3 79,3
Ei 24 20,7 20,7 100,0
Total 116 100,0 100,0
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Oliko opasteita riittavasti

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Eritt&in huono 1 9 9 9
Huono 1 9 9 1,7
Ei huono/Ei hyva 12 10,3 10,4 12,2
Hyva 46 39,7 40,0 52,2
Erittdin hyva 55 47,4 47,8 100,0
Total 115 99,1 100,0
Missing  System 1 9
Total 116 100,0
Olivatko opasteet selkeét
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Huono 1 9 9 9
Ei huono/Ei hyva 7 6,0 6,1 7,0
Hyva 47 40,5 40,9 47,8
Erittain hyva 60 51,7 52,2 100,0
Total 115 99,1 100,0
Missing  System 1 9
Total 116 100,0
itd mieltd varausjarjestelyista
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Huono 1 9 1,4 1,4
Ei huono/Ei hyva 11 9,5 15,3 16,7
Hyva 33 28,4 45,8 62,5
Erittain hyva 27 23,3 37,5 100,0
Total 72 62,1 100,0
Missing  System 44 37,9
Total 116 100,0
Mitd mielt olette leirintdalueen mokeistd/vaunupaikoista
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Ei huono/Ei hyva 12 10,3 14,0 14,0
Hyva 48 41,4 55,8 69,8
Erittain hyva 26 22,4 30,2 100,0
Total 86 74,1 100,0
Missing  System 30 25,9
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Oliko opasteita riittavasti

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Eritt&in huono 1 9 9 9
Huono 1 9 9 1,7
Ei huono/Ei hyva 12 10,3 10,4 12,2
Hyva 46 39,7 40,0 52,2
Erittdin hyva 55 47,4 47,8 100,0
Total 115 99,1 100,0
Missing  System 1 9
Total 116 100,0
Mitd mieltd olette leirintdalueen tilojen/pihojen siisteydesta
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Erittdin huono 2 1,7 1,7 1,7
Huono 4 3,4 3,4 52
Ei huono/Ei hyva 18 15,5 15,5 20,7
Hyva 51 44,0 44,0 64,7
Erittain hyva 41 35,3 35,3 100,0
Total 116 100,0 100,0
Ovatko asikaspalvelijat ammattitaitoisia
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Huono 2 1,7 1,7 1,7
Ei huono/Ei hyva 6 5,2 52 6,9
Hyva 51 44,0 44,0 50,9
Erittain hyva 57 49,1 49,1 100,0
Total 116 100,0 100,0
Ovatko asiakaspalvelijat ystavallisia?
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Huono 1 9 9 ,9
Ei huono/Ei hyva 6 5,2 5,2 6,0
Hyva 24 20,7 20,7 26,7
Erittain hyva 85 73,3 73,3 100,0
Total 116 100,0 100,0
Mitad mieltd olette leirintdalueen asiakaspalvelusta?
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
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Valid Erittain huono 1 9 9 9
Ei huono/Ei hyva 7 6,0 6,4 7,3
Hyva 35 30,2 31,8 39,1
Erittain hyva 67 57,8 60,9 100,0
Total 110 94,8 100,0
Missing  System 6 5,2
Total 116 100,0
Mitd mieltd olette leirintdalueen ruoanlaadusta?
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Erittdin huono 1 9 1,0 1,0
Huono 1 9 1,0 1,9
Ei huono/Ei hyva 9 7,8 8,7 10,6
Hyva 46 39,7 44,2 54,8
Erittdin hyva 47 40,5 45,2 100,0
Total 104 89,7 100,0
Missing  System 12 10,3
Total 116 100,0
Mita mieltd olette leirintdalueen palvelu-/aktiviteettitarjonnasta?
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Erittdin huono 1 9 1,0 1,0
Ei huono/Ei hyva 29 25,0 29,9 30,9
Hyva 47 40,5 48,5 79,4
Erittdin hyva 20 17,2 20,6 100,0
Total 97 83,6 100,0
Missing  System 19 16,4
Total 116 100,0
Mitd mieltd olette Frisbee-golfista?
Cumulative
Frequency [ Percent [ Valid Percent Percent
Valid Erittdin huono 2 1,7 29 29
Huono 2 1,7 29 5,9
Ei huono/Ei hyva 16 13,8 23,5 29,4
Hyva 28 24,1 41,2 70,6
Erittain hyva 20 17,2 29,4 100,0
Total 68 58,6 100,0
Missing  System 48 41,4
Total 116 100,0
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Mitd mieltd olette Beach-volleysta?

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Erittain huono 2 1,7 2,9 2,9
Huono 3 2,6 4.4 7,4
Ei huono/Ei hyva 11 9,5 16,2 23,5
Hyva 36 31,0 52,9 76,5
Erittain hyva 16 13,8 23,5 100,0
Total 68 58,6 100,0
Missing  System 48 41,4
Total 116 100,0
Mita mielta olette tikanheitosta?
Cumulative
Frequency [ Percent [ Valid Percent Percent
Valid Erittdin huono 1 9 1,4 1,4
Ei huono/Ei hyva 16 13,8 21,6 23,0
Hyva 35 30,2 47,3 70,3
Erittain hyva 22 19,0 29,7 100,0
Total 74 63,8 100,0
Missing  System 42 36,2
Total 116 100,0
itd mielté olette pihapeleista?
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Erittain huono 1 9 1,6 1,6
Huono 2 1,7 3,3 4,9
Ei huono/Ei hyva 20 17,2 32,8 37,7
Hyva 26 22,4 42,6 80,3
Erittain hyva 12 10,3 19,7 100,0
Total 61 52,6 100,0
Missing  System 55 47,4
Total 116 100,0
Mita mieltd olette lapsille tarkoitetusta leikkikentasta ja trampoliinista?
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Erittdin huono 4 3,4 5,6 5,6
Huono 3 2,6 4,2 9,9
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Ei huono/Ei hyva 12 10,3 16,9 26,8
Hyva 35 30,2 49,3 76,1
Erittain hyva 17 14,7 23,9 100,0
Total 71 61,2 100,0
Missing  System 45 38,8
Total 116 100,0
Olisitteko valmis maksamaan tietyn tyyppisista aktiviteeteista ja aktiviteet-
ti-paketeista, joihin kuuluisi mahd opastus ja evaat?
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Kylla 62 53,4 66,0 66,0
Ei 30 25,9 31,9 97,9
Ehka 2 1,7 2,1 100,0
Total 94 81,0 100,0
Missing  System 22 19,0
Total 116 100,0
Mitd mielta olette leirintdalueella olleista tapahtumista/esiintyjista?
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Erittéin huono 1 9 1,3 1,3
Huono 2 1,7 2,5 3,8
Ei huono/Ei hyvéa 15 12,9 19,0 22,8
Hyva 47 40,5 59,5 82,3
Erittéin hyva 14 12,1 17,7 100,0
Total 79 68,1 100,0
Missing  System 37 31,9
Total 116 100,0
$Tapahtumat Frequencies
Responses Percent of Ca-
N Percent Ses
Tapahtumata Haluaisitteko leirintdalueelle 31 11,0% 32,0%
kirpputoreja?
Haluaisitteko leirintdalueelle 30 10,7% 30,9%
markkinoita?
Haluaisitteko leirintédalueelle 20 7,1% 20,6%
huutokauppoja?
Haluaisitteko leirintdalueelle 54 19,2% 55,7%
erilaisia musiikki esiintyjia?
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Total

Haluaisitteko leirintédalueelle
erilaisia tapahtumia esim
rallien, Multiaista satoa, jne
tapahtumien yhteyteen?
Haluaisitteko leirintédalueelle
kesakisoja?

Haluaisitteko leirintédalueelle
naytelmia?

Haluaisitteko leirintédalueelle
Stand-up esityksia?
Haluaisitteko leirintédalueelle
naytteilyita?

Minka muunlaisia tapahtu-
mia tai esiintyjia haluasitte

leirintdalueen tapahtumiin?

27

21

25

62

281

9,6%

7,5%

8,9%

22,1%

1,1%

2,8%

100,0%

27,8%

21,6%

25,8%

63,9%

3,1%

8,2%

289,7%

a. Dichotomy group tabulated at value 1.

Olisitteko valmis maksamaan edella mainituista tarjonnoista?

Frequency

Percent

Valid Percent

Cumulative

Percent

Valid Kylla
Ei
Ehka
Total
Missing
Total

System

86
13
2
101

74,1
11,2

1,7
87,1

85,1
12,9
2,0
100,0

85,1
98,0
100,0

15 12,9
116 100,0

$Mistdsaanuttietoa Frequencies

Responses

N

Percent

Percent of Ca-

Ses

Mistasaanuttietoa®

Mita kautta olette saaneet
parhaiten tiedon tapahtumis-
ta ja esiintyjista?

Mité kautta olette saaneet
parhaiten tiedon tapahtumis-
ta ja esiintyjista?

Mita kautta olette saaneet
parhaiten tiedon tapahtumis-
ta ja esiintyjista?

Mita kautta olette saaneet
parhaiten tiedon tapahtumis-

ta ja esiintyjista?

27 16,8%

38 23,6%

57 35,4%

28 17,4%

27,6%

38,8%

58,2%

28,6%
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Mita kautta olette saaneet 11
parhaiten tiedon tapahtumis-
ta ja esiintyjista?

Total 161

6,8%

100,0%

11,2%

164,3%

a. Dichotomy group tabulated at value 1.

$Mistédsaadatietoa Frequencies

Responses

N

Percent

Percent of Ca-

Ses

Mistasaadatietoa® Mita kautta haluaisitte saada 30
enemman tieota leirintaalu-
een tapahtumista ja esiinty-
jista?

Mita kautta haluaisitte saada 41
enemman tieota leirintalu-
een tapahtumista ja esiinty-
jista?

Mita kautta haluaisitte saada 23
enemman tieota leirintaalu-
een tapahtumista ja esiinty-
jista?

Mita kautta haluaisitte saada 31
enemman tieota leirintaalu-
een tapahtumista ja esiinty-
jista?

Mité kautta haluaisitte saada 11
enemman tieota leirintaalu-
een tapahtumista ja esiinty-
jista?

Mité kautta haluaisitte saada 6
enemman tieota leirintaalu-
een tapahtumista ja esiinty-
jista?

Total 142

21,1%

28,9%

16,2%

21,8%

7,7%

4,2%

100,0%

34,1%

46,6%

26,1%

35,2%

12,5%

6,8%

161,4%

a. Dichotomy group tabulated at value 1.
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Mean, Median ja Moodi

Statistics

Mita mielta va-

Mita mielta olet-
te leirintdalueen

mokeis-

Oliko opasteita | Olivatko opas- | rausjarjestelyis- | td/vaunupaikoist
riittavasti teet selkeét ta a
N Valid 115 115 72 86
Missing 1 1 44 30
Mean 4,33 4,44 4,19 4,16
Median 4,00 5,00 4,00 4,00
Mode 5 5 4 4
Statistics
Mita mielté olet- Mita mielté olet-
te leirintdalueen | Ovatko asikas- Ovatko asia- | te leirintdalueen
tilojen/pihojen palvelijat am- kaspalvelijat asiakaspalve-
siisteydesta mattitaitoisia ystavallisia? lusta?
N Valid 116 116 116 110
Missing 0 0 0 6
Mean 4,08 4,41 4,66 4,52
Median 4,00 4,00 5,00 5,00
Mode 4 5 5 5
Statistics
Mita mielté olet-
te leirintdalueen
Mit& mielta olet- palvelu- Mit& mielta olet- | Mit& mielta olet-
te leirintdalueen | /aktiviteettitarjon te Frisbee- te Beach-
ruoanlaadusta? nasta? golfista? volleysta?
N Valid 104 97 68 68
Missing 12 19 48 48
Mean 4,32 3,88 3,91 3,90
Median 4,00 4,00 4,00 4,00
Mode 5 4 4 4
Statistics
Mit& mielté olet- | Mité mielta olet-
te lapsille tarkoi- | te leirintdalueel-
Mita mielté olet- tetusta leikki- la olleista ta-
te tikanheitos- | Mita mielta olet- kentasta ja pahtumis-
ta? te pihapeleistd? | trampoliinista? | ta/esiintyjista?
N Valid 74 61 71 79
Missing 42 55 45 37
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Mean 4,04 3,75 3,82 3,90
Median 4,00 4,00 4,00 4,00
Mode 4 4 4 4




Mann-Whitney U test

Ranks
Sukupuoli N Mean Rank | Sum of Ranks
Oliko opasteita riittavasti Mies 62 59,72 3702,50
Nainen 53 55,99 2967,50
Total 115
Olivatko opasteet selkeat Mies 62 61,76 3829,00
Nainen 53 53,60 2841,00
Total 115
Mité mielté varausjarjeste- Mies 33 38,15 1259,00
lyista Nainen 39 35,10 1369,00
Total 72
Mitd mielta olette leirintdalu- Mies 48 40,75 1956,00
een mokeis- Nainen 38 46,97 1785,00
ta/vaunupaikoista Total 86

Test Statistics®

Oliko opasteita

Olivatko opas-

Mitd mielta va-

rausjarjestelyis-

Mita mielta olet-
te leirintdalueen
mokeis-

téd/vaunupaikoist

riittavasti teet selkeét ta a
Mann-Whitney U 1536,500 1410,000 589,000 780,000
Wilcoxon W 2967,500 2841,000 1369,000 1956,000
z -,658 -1,471 -,669 -1,287
Asymp. Sig. (2-tailed) ,511 ,141 ,503 ,198
a. Grouping Variable: Sukupuoli

Ranks

Sukupuoli N Mean Rank | Sum of Ranks
Mita mielta olette leirintdalu- Mies 62 63,69 3949,00
een tilojen/pihojen siistey-  Nainen 54 52,54 2837,00
destd Total 116
Ovatko asikaspalvelijat am- Mies 62 60,03 3722,00
mattitaitoisia Nainen 54 56,74 3064,00

Total 116
Ovatko asiakaspalvelijat ys- Mies 62 59,15 3667,50
tavallisia? Nainen 54 57,75 3118,50

Total 116
Mita mieltd olette leirintdalu- Mies 56 55,84 3127,00
een asiakaspalvelusta? Nainen 54 55,15 2978,00
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Ranks

Sukupuoli N Mean Rank | Sum of Ranks
Oliko opasteita riittavasti Mies 62 59,72 3702,50

Nainen 53 55,99 2967,50

Total 115
Olivatko opasteet selkeat Mies 62 61,76 3829,00

Nainen 53 53,60 2841,00

Total 115
Mit& mielté varausjarjeste- Mies 33 38,15 1259,00
lyista Nainen 39 35,10 1369,00

Total 72
Mitd mielta olette leirintdalu- Mies 48 40,75 1956,00
een mokeis- Nainen 38 46,97 1785,00

Total 110

Test Statistics®
Mit& mielté olet- Mit& mielté olet-
te leirintdalueen | Ovatko asikas- Ovatko asia- | te leirintaalueen
tilojen/pihojen palvelijat am- kaspalvelijat asiakaspalve-
siisteydesta mattitaitoisia ystavallisia? lusta?
Mann-Whitney U 1352,000 1579,000 1633,500 1493,000
Wilcoxon W 2837,000 3064,000 3118,500 2978,000
z -1,914 -,589 -,290 -,132
Asymp. Sig. (2-tailed) ,056 ,556 772 ,895
a. Grouping Variable: Sukupuoli
Ranks

Sukupuoli N Mean Rank | Sum of Ranks
Mita mielté olette leirintédalu- Mies 58 57,13 3313,50
een ruoanlaadusta? Nainen 46 46,66 2146,50

Total 104
Mita mielté olette leirintdalu- Mies 54 52,75 2848,50
een palvelu- Nainen 43 44,29 1904,50
/aktiviteettitarjonnasta? Total 97
Mita mielta olette Frisbee- Mies 39 34,04 1327,50
golfista? Nainen 29 35,12 1018,50

Total 68
Mita mielté olette Beach- Mies 38 33,17 1260,50
volleysta? Nainen 30 36,18 1085,50

Total 68
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Test Statistics®

Mit& mielté olet-
te leirintdalueen
Mit& mielté olet- palvelu- Mit& mielté olet- | Mita mielta olet-
te leirintdalueen | /aktiviteettitarjon te Frisbee- te Beach-
ruoanlaadusta? nasta? golfista? volleysta?
Mann-Whitney U 1065,500 958,500 547,500 519,500
Wilcoxon W 2146,500 1904,500 1327,500 1260,500
z -1,940 -1,594 -,236 -,683
Asymp. Sig. (2-tailed) ,052 ,111 ,813 ,495
a. Grouping Variable: Sukupuoli
Ranks
Sukupuoli N Mean Rank | Sum of Ranks
Mit& mielté olette tikanhei-  Mies 42 38,90 1634,00
tosta? Nainen 32 35,66 1141,00
Total 74
Mita mielté olette pihapeleis- Mies 32 33,25 1064,00
ta? Nainen 29 28,52 827,00
Total 61
Mita mielté olette lapsille Mies 34 35,34 1201,50
tarkoitetusta leikkikentastd  Nainen 37 36,61 1354,50
ja trampoliinista? Total 71
Mita mielta olette leirintdalu- Mies 42 41,18 1729,50
eella olleista tapahtumis- Nainen 37 38,66 1430,50
ta/esiintyjista? Total 79

Test Statistics®

Mita mielta olet-

te lapsille tarkoi-

Mita mielta olet-

te leirintaalueel-

Mit& mielté olet- tetusta leikki- la olleista ta-
te tikanheitos- | Mit& mielta olet- kentasta ja pahtumis-
ta? te pihapeleistd? | trampoliinistd? | ta/esiintyjista?
Mann-Whitney U 613,000 392,000 606,500 727,500
Wilcoxon W 1141,000 827,000 1201,500 1430,500
z -,695 -1,108 -,279 -,552
Asymp. Sig. (2-tailed) 487 ,268 ,780 ,581
a. Grouping Variable: Sukupuoli
Ranks
Sukupuoli N Mean Rank | Sum of Ranks
Mit& mielté olette tikanhei-  Mies 42 38,90 1634,00
tosta? Nainen 32 35,66 1141,00
Total 74
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Mit& mielta olette pihapeleis- Mies 32 33,25 1064,00

ta? Nainen 29 28,52 827,00
Total 61

Mit& mielta olette lapsille Mies 34 35,34 1201,50

tarkoitetusta leikkikentasta Nainen 37 36,61 1354,50

ja trampoliinista? Total 71

Mit& mielté olette leirintdalu- Mies 42 41,18 1729,50

eella olleista tapahtumis- Nainen 37 38,66 1430,50

ta/esiintyjista? Total 79

Test Statistics?®

Mita mielta olet-

te lapsille tarkoi-

Mita mielta olet-

te leirintaalueel-

Mita mielté olet- tetusta leikki- la olleista ta-
te tikanheitos- | Mitd mielté olet- kentasta ja pahtumis-
ta? te pihapeleistd? | trampoliinistd? | ta/esiintyjista?
Mann-Whitney U 613,000 392,000 606,500 727,500
Wilcoxon W 1141,000 827,000 1201,500 1430,500
z -,695 -1,108 -,279 -,5652
Asymp. Sig. (2-tailed) 487 ,268 , 780 ,581

a. Grouping Variable: Sukupuoli
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Ristiintaulukoinnit
Crosstab
Ovatko asikaspalvelijat ammattitaitoisia
Huono Ei huono/Ei hyva Hyva Erittdin hyva Total
Sukupuoli Mies Count 0 4 26 32 62
% within Sukupuoli ,0% 6,5% 41,9% 51,6% 100,0%
Nainen Count 2 2 25 25 54
% within Sukupuoli 3,7% 3,7% 46,3% 46,3% 100,0%
Total Count 2 6 51 57 116
% within Sukupuoli 1,7% 5,2% 44,0% 49,1% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 3,009% ,390
Likelihood Ratio 3,781 ,286
Linear-by-Linear Association ,636 1 ,425
N of Valid Cases 116
a. 4 cells (50,0%) have expected count less than 5. The minimum expected
count is ,93.
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,159 ,390
N of Valid Cases 116
Crosstab
Ovatko asiakaspalvelijat ystavallisia?
Huono Ei huono/Ei hyva Hyvéa Erittdin hyva Total
Sukupuoli Mies Count 1 2 13 46 62
% within Sukupuoli 1,6% 3,2% 21,0% 74,2% 100,0%
Nainen Count 0 4 11 39 54
% within Sukupuoli ,0% 7,4% 20,4% 72,2% 100,0%
Total Count 1 6 24 85 116
% within Sukupuoli ,9% 5,2% 20,7% 73,3% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 1,867% 3 ,600
Likelihood Ratio 2,258 3 521
Linear-by-Linear Association ,065 1 , 799
N of Valid Cases 116




LIITE 2 17 (30)

Crosstab
Ovatko asikaspalvelijat ammattitaitoisia
Huono Ei huono/Ei hyva Hyva Erittdin hyva Total
Sukupuoli Mies Count 0 4 26 32 62
% within Sukupuoli ,0% 6,5% 41,9% 51,6% 100,0%
Nainen Count 2 2 25 25 54
% within Sukupuoli 3,7% 3,7% 46,3% 46,3% 100,0%
Total Count 2 6 51 57 116
a. 4 cells (50,0%) have expected count less than 5. The minimum expected
countis ,47.
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,126 ,600
N of Valid Cases 116
Crosstab
Mitd mielta olette leirintdalueen asiakaspalvelusta?
Ei huono/Ei hy-
Erittdin huono va Hyva Erittdin hyva Total
Sukupuoli Mies Count 0 3 19 34 56
% within Sukupuoli ,0% 5,4% 33,9% 60,7% 100,0%
Nainen Count 1 4 16 33 54
% within Sukupuoli 1,9% 7,4% 29,6% 61,1% 100,0%
Total Count 1 7 35 67 110
% within Sukupuoli ,9% 6,4% 31,8% 60,9% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 1,379% ,710
Likelihood Ratio 1,766 ,622
Linear-by-Linear Association ,291 1 ,589
N of Valid Cases 110
a. 4 cells (50,0%) have expected count less than 5. The minimum expected
count is ,49.
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient 111 , 710
N of Valid Cases 110




LIITE 2 18 (30)

Aiemmin ollut leirintdalueella? * Mitd mielta olette leirintdalueen palvelu-/aktiviteettitarjonnasta? Crosstabulation

Mitd mielta olette leirintdalueen palvelu-
/aktiviteettitarjonnasta?
Erittdin huo- | Ei huono/Ei Erittain hy-
no hyva Hyva va Total
Aiemmin ollut leirintd-  Kylld& Count 0 23 41 14 78
alueella? % within Aiemmin ollut ,0% 29,5% 52,6% 17,9% | 100,0%
leirintdalueella?
Ei Count 1 6 6 6 19
% within Aiemmin ollut 5,3% 31,6% 31,6% 31,6% | 100,0%
leirintdalueella?
Total Count 1 29 47 20 97
% within Aiemmin ollut 1,0% 29,9% 48,5% 20,6% | 100,0%
leirintédalueella?
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,258 ,075
N of Valid Cases 97
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 6,893% ,075
Likelihood Ratio 6,055 ,109
Linear-by-Linear Associati- ,047 1 ,829
on
N of Valid Cases 97
a. 3 cells (37,5%) have expected count less than 5. The minimum ex-
pected count is ,20.
Crosstab
Mit& mielta olette Frisbee-golfista?
Erittain huo- Ei huono/Ei Erittéin
no Huono hyva Hyva hyva Total
Aiemmin ollut leirintd- KyllA Count 1 1 13 25 18 58
alueella? % within Aiemmin ollut 1,7%|  1,7% 22,4% | 43,1% 31,0% | 100,0%
leirintdalueella?
Ei Count 1 1 3 3 2 10
% within Aiemmin ollut 10,0% | 10,0% 30,0% | 30,0% 20,0% | 100,0%
leirintdalueella?
Total Count 2 16 28 20 68
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Aiemmin ollut leirintdalueella? * Mitd mielta olette leirintdalueen palvelu-/aktiviteettitarjonnasta? Crosstabulation

Mitd mielta olette leirintdalueen palvelu-
/aktiviteettitarjonnasta?
Erittdin huo- | Ei huono/Ei Erittain hy-
no hyva Hyva va Total
Aiemmin ollut leirintd-  Kylld& Count 0 23 41 14 78
alueella? % within Aiemmin ollut ,0% 29,5% 52,6% 17,9% | 100,0%
leirintdalueella?
Ei Count 1 6 6 6 19
% within Aiemmin ollut 5,3% 31,6% 31,6% 31,6% | 100,0%
leirintdalueella?
Total Count 1 29 47 20 97
% within Aiemmin ollut 1,0% 29,9% 48,5% 20,6% | 100,0%
leirintédalueella?
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,258 ,075
N of Valid Cases 97
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 6,893% ,075
Likelihood Ratio 6,055 ,109
Linear-by-Linear Associati- ,047 1 ,829
on
N of Valid Cases 97
a. 3 cells (37,5%) have expected count less than 5. The minimum ex-
pected count is ,20.
Crosstab
Mit& mielta olette Frisbee-golfista?
Erittain huo- Ei huono/Ei Erittéin
no Huono hyva Hyvé hyva Total
Aiemmin ollut leirintd-  Kylla Count 1 1 13 25 18 58
alueella? % within Aiemmin ollut 1,7%|  1,7% 22,4% | 43,1% 31,0% | 100,0%
leirintdalueella?
Ei Count 1 1 3 3 2 10
% within Aiemmin ollut 10,0% | 10,0% 30,0% | 30,0% 20,0% | 100,0%
leirintdalueella?
Total Count 2 16 28 20 68
% within Aiemmin ollut 2,9% 2,9% 23,5% 41,2% 29,4% | 100,0%
leirintdalueella?




Chi-Square Tests

Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 4,890% ,299
Likelihood Ratio 3,731 444
Linear-by-Linear Association 3,347 ,067
N of Valid Cases 68

a. 7 cells (70,0%) have expected count less than 5. The minimum expected
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count is ,29.
Symmetric Measures

Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,259 ,299
N of Valid Cases 68

Crosstab
Mitd mielta olette Beach-volleysta?
Erittéin huo- Ei huono/Ei Erittain

no Huono hyva Hyva hyva Total

Aiemmin ollut leirintd-  Kylla Count 1 2 9 32 14 58

alueella? % within Aiemmin ollut 1,7%|  3,4% 15,5% | 55,2% 24,1% | 100,0%
leirintdalueella?

Ei Count 1 1 2 4 2 10
% within Aiemmin ollut 10,0% | 10,0% 20,0% | 40,0% 20,0% | 100,0%
leirintdalueella?

Total Count 2 3 11 36 16 68
% within Aiemmin ollut 2,9% 4,4% 16,2% 52,9% 23,5% | 100,0%
leirintdalueella?

Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2-
Value df sided)

Pearson Chi-Square 3,355° ,500

Likelihood Ratio 2,595 ,628

Linear-by-Linear Association 2,200 ,138

N of Valid Cases 68

a. 6 cells (60,0%) have expected count less than 5. The minimum expected

count is ,29.

Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,217 ,500
N of Valid Cases 68
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Crosstab
Mit& mieltd olette tikanheitosta?
Ei huono/Ei
Erittdin huono hyva Hyva | Erittdin hyva | Total

Aiemmin ollut leirintdalu- Kylla  Count 0 15 29 19 63

eella? % within Aiemmin ollut ,0% 23,8% | 46,0% 30,2% | 100,0%
leirintdalueella?

Ei Count 1 1 6 3 11
% within Aiemmin ollut 9,1% 9,1% 54,5% 27,3%| 100,0%
leirintéalueella?

Total Count 1 16 35 22 74
% within Aiemmin ollut 1,4% 21,6% 47,3% 29,7% | 100,0%
leirintéalueella?

Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2-
Value df sided)

Pearson Chi-Square 6,835° 077

Likelihood Ratio 5,136 ,162

Linear-by-Linear Association ,348 ,555

N of Valid Cases 74

a. 4 cells (50,0%) have expected count less than 5. The minimum expected

count is ,15.

Symmetric Measures

Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,291 ,077
N of Valid Cases 74
Crosstab
Mit& mielta olette pihapeleista?
Erittéin huo- Ei huono/Ei Erittain hy-
no Huono hyva Hyva va Total

Aiemmin ollut leirintd-  KyllA Count 0 2 17 24 9 52
alueella? % within Aiemmin ollut 0%|  3,8% 32,7%| 46,2% 17,3% | 100,0%

leirintdalueella?

Ei Count 1 0 3 2 3 9

% within Aiemmin ollut 11,1% ,0% 33,3% | 22,2% 33,3% | 100,0%

leirintdalueella?

Total Count 1 2 20 26 12 61

% within Aiemmin ollut 1,6% 3,3% 32,8% | 42,6% 19,7% | 100,0%
leirintdalueella?




Chi-Square Tests

Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 8,157% ,086
Likelihood Ratio 6,541 ,162
Linear-by-Linear Association ,107 744
N of Valid Cases 61

a. 7 cells (70,0%) have expected count less than 5. The minimum expected

count is ,15.

Symmetric Measures

Value

Approx. Sig.

Nominal by Nominal
N of Valid Cases

Contingency Coefficient

,343
61
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Sukupuoli * Olisitteko valmis maksamaan tietyn tyyppisista aktiviteeteista ja aktiviteetti-paketeista, joihin

kuuluisi mahd opastus ja evaat? Crosstabulation

Olisitteko valmis maksamaan tietyn tyyppisisté aktivi-
teeteistd ja aktiviteetti-paketeista, joihin kuuluisi
mahd opastus ja evaat?
Kylla Ei Ehké& Total
Sukupuoli Mies Count 38 10 0 48
% within Sukupuoli 79,2% 20,8% ,0% 100,0%
Nainen Count 24 20 2 46
% within Sukupuoli 52,2% 43,5% 4,3% 100,0%
Total Count 62 30 2 94
% within Sukupuoli 66,0% 31,9% 2,1% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 8,456° 2 ,015
Likelihood Ratio 9,317 2 ,009
Linear-by-Linear Association 8,348 1 ,004
N of Valid Cases 94
a. 2 cells (33,3%) have expected count less than 5. The minimum ex-
pected count is ,98.
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,287 ,015
N of Valid Cases 94
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Sukupuoli * Mita mielta olette leirintaalueella olleista tapahtumista/esiintyjista? Crosstabulation

Mitd mielta olette leirintaalueella olleista tapahtumista/esiintyjista?
Ei huono/Ei
Erittdin huono Huono hyva Hyva Erittdin hyva | Total
Sukupuoli  Mies Count 0 0 8 27 7 42
% within Sukupuoli ,0% ,0% 19,0% 64,3% 16,7% | 100,0%
Nainen Count 1 2 7 20 7 37
% within Sukupuoli 2,7% 5,4% 18,9% 54,1% 18,9% | 100,0%
Total Count 1 2 15 a7 14 79
% within Sukupuoli 1,3% 2,5% 19,0% 59,5% 17,7% | 100,0%
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,214 ,433
N of Valid Cases 79
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 3,808% 433
Likelihood Ratio 4,955 ,292
Linear-by-Linear Associati- ,929 ,335
on
N of Valid Cases 79
a. 4 cells (40,0%) have expected count less than 5. The minimum ex-
pected count is ,47.
Case Processing Summary
Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
Sukupuoli * Haluaisitteko leirin- 97 83,6% 19 16,4% 116 100,0%
taalueelle kirpputoreja?
Sukupuoli * Haluaisitteko leirin- 97 83,6% 19 16,4% 116 100,0%
taalueelle markkinoita?
Sukupuoli * Haluaisitteko leirin- 97 83,6% 19 16,4% 116 100,0%
taalueelle huutokauppoja?
Sukupuoli * Haluaisitteko leirin- 97 83,6% 19 16,4% 116 100,0%
taalueelle erilaisia musiikki
esiintyjia?
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Sukupuoli * Haluaisitteko leirin- 97 83,6% 19 16,4% 116 100,0%
taalueelle erilaisia tapahtumia
esim rallien, Multiaista satoa,
jne tapahtumien yhteyteen?
Sukupuoli * Haluaisitteko leirin- 97 83,6% 19 16,4% 116 100,0%
taalueelle kesédkisoja?
Sukupuoli * Haluaisitteko leirin- 97 83,6% 19 16,4% 116 100,0%
taalueelle naytelmia?
Sukupuoli * Haluaisitteko leirin- 97 83,6% 19 16,4% 116 100,0%
taalueelle Stand-up esityksia?
Sukupuoli * Haluaisitteko leirin- 97 83,6% 19 16,4% 116 100,0%
taalueelle naytteilyita?
Crosstab
Haluaisitteko leirintdalueelle kirpputo-
reja?
Kylla Ei Total

Sukupuoli Mies Count 8 39 47

% within Sukupuoli 17,0% 83,0% 100,0%

Nainen Count 23 27 50

% within Sukupuoli 46,0% 54,0% 100,0%
Total Count 31 66 97

% within Sukupuoli 32,0% 68,0% 100,0%

Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2- Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)

Pearson Chi-Square 9,356% 1 ,002
Continuity Correction® 8,071 1 ,004
Likelihood Ratio 9,673 1 ,002
Fisher's Exact Test ,002 ,002
Linear-by-Linear Association 9,260 1 ,002
N of Valid Cases 97

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 15,02.

b. Computed only for a 2x2 table

Symmetric Measures

Value

Approx. Sig.

Nominal by Nominal
N of Valid Cases

Contingency Coefficient

,297
97

,002
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Crosstab
Haluaisitteko leirintdalueelle markki-
noita?
Kylla Ei Total

Sukupuoli Mies Count 12 35 a7

% within Sukupuoli 25,5% 74,5% 100,0%

Nainen Count 18 32 50

% within Sukupuoli 36,0% 64,0% 100,0%
Total Count 30 67 97

% within Sukupuoli 30,9% 69,1% 100,0%

Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2- Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)

Pearson Chi-Square 1,243% 1 ,265
Continuity Correction” ,801 1 371
Likelihood Ratio 1,250 1 ,264
Fisher's Exact Test ,282 ,186
Linear-by-Linear Association 1,230 1 ,267
N of Valid Cases 97

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 14,54.
b. Computed only for a 2x2 table

Symmetric Measures

Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient 112 ,265
N of Valid Cases 97
Crosstab
Haluaisitteko leirintéalueelle huu-
tokauppoja?
Kylla Ei Total
Sukupuoli  Mies Count 10 37 47
% within Sukupuoli 21,3% 78,7% 100,0%
Nainen  Count 10 40 50
% within Sukupuoli 20,0% 80,0% 100,0%
Total Count 20 77 97
% within Sukupuoli 20,6% 79,4% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2- Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)
Pearson Chi-Square ,0242 1 877
Continuity Correction” ,000 1 1,000
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Likelihood Ratio ,024 877
Fisher's Exact Test 1,000 ,537
Linear-by-Linear Association ,024 877
N of Valid Cases 97
a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 9,69.
b. Computed only for a 2x2 table
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,016 877
N of Valid Cases 97
Crosstab
Haluaisitteko leirintéalueelle erilaisia
musiikkiesiintyjia?
Kylla Ei Total
Sukupuoli Mies Count 27 20 47
% within Sukupuoli 57,4% 42,6% 100,0%
Nainen Count 27 23 50
% within Sukupuoli 54,0% 46,0% 100,0%
Total Count 54 43 97
% within Sukupuoli 55,7% 44,3% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2- Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)
Pearson Chi-Square 1172 1 ,733
Continuity Correction® ,019 1 ,891
Likelihood Ratio 117 1 , 733
Fisher's Exact Test ,838 ,446
Linear-by-Linear Association ,115 1 , 734
N of Valid Cases 97
a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 20,84.
b. Computed only for a 2x2 table
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,035 ,733
N of Valid Cases 97
Crosstab
Haluaisitteko leirintéalueelle erilaisia
tapahtumia esim rallien, Multiaista
satoa, jne tapahtumien yhteyteen?
Kylla Ei Total
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Sukupuoli Mies Count 15 32 a7

% within Sukupuoli 31,9% 68,1% 100,0%

Nainen Count 12 38 50

% within Sukupuoli 24,0% 76,0% 100,0%
Total Count 27 70 97

% within Sukupuoli 27,8% 72,2% 100,0%

Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2- Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)

Pearson Chi-Square ,756% 1 ,385
Continuity Correction” 413 1 ,520
Likelihood Ratio , 756 1 ,385
Fisher's Exact Test 497 ,260
Linear-by-Linear Association , 748 1 ,387
N of Valid Cases 97

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 13,08.
b. Computed only for a 2x2 table
Symmetric Measures

Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,088 ,385
N of Valid Cases 97
Crosstab
Haluaisitteko leirintédalueelle kesékiso-
ja?
Kylla Ei Total

Sukupuoli Mies Count 10 37 a7

% within Sukupuoli 21,3% 78,7% 100,0%

Nainen Count 11 39 50

% within Sukupuoli 22,0% 78,0% 100,0%
Total Count 21 76 97

% within Sukupuoli 21,6% 78,4% 100,0%

Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2- Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)

Pearson Chi-Square ,0072 1 ,931
Continuity Correction® ,000 1 1,000
Likelihood Ratio ,007 1 ,931
Fisher's Exact Test 1,000 ,564
Linear-by-Linear Association ,007 1 ,931
N of Valid Cases 97




a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 10,18.

b. Computed only for a 2x2 table

Symmetric Measures
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Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,009 ,931
N of Valid Cases 97
Crosstab
Haluaisitteko leirintdalueelle naytel-
mia?
Kylla Ei Total

Sukupuoli Mies Count 9 38 a7

% within Sukupuoli 19,1% 80,9% 100,0%

Nainen Count 16 34 50

% within Sukupuoli 32,0% 68,0% 100,0%
Total Count 25 72 97

% within Sukupuoli 25,8% 74,2% 100,0%

Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2- Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)
Pearson Chi-Square 2,091 1 ,148
Continuity Correction” 1,474 1 225
Likelihood Ratio 2,116 1 ,146
Fisher's Exact Test , 170 112
Linear-by-Linear Association 2,070 1 ,150
N of Valid Cases 97
a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 12,11.
b. Computed only for a 2x2 table
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,145 ,148
N of Valid Cases 97
Crosstab
Haluaisitteko leirintdalueelle Stand-up
esityksia?
Kylla Ei Total

Sukupuoli Mies Count 25 22 a7

% within Sukupuoli 53,2% 46,8% 100,0%

Nainen Count 37 13 50

% within Sukupuoli 74,0% 26,0% 100,0%

Total Count 62 35 97
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Crosstab
Haluaisitteko leirintdalueelle markki-
noita?
Kylla Ei Total

Sukupuoli Mies Count 12 35 a7

% within Sukupuoli 25,5% 74,5% 100,0%

Nainen Count 18 32 50

% within Sukupuoli 36,0% 64,0% 100,0%
Total Count 30 67 97

% within Sukupuoli 63,9% 36,1% 100,0%

Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2- Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)

Pearson Chi-Square 4,548% 1 ,033
Continuity Correction” 3,691 1 ,055
Likelihood Ratio 4,585 1 ,032
Fisher's Exact Test ,037 ,027
Linear-by-Linear Association 4,502 1 ,034
N of Valid Cases 97

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 16,96.
b. Computed only for a 2x2 table

Symmetric Measures

Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,212 ,033
N of Valid Cases 97
Crosstab
Haluaisitteko leirintédalueelle naytteilyi-
ta?
Kylla Ei Total

Sukupuoli Mies Count 1 46 a7

% within Sukupuoli 2,1% 97,9% 100,0%

Nainen Count 2 48 50

% within Sukupuoli 4,0% 96,0% 100,0%
Total Count 3 94 97

% within Sukupuoli 3,1% 96,9% 100,0%

Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2- Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided)

Pearson Chi-Square ,283% 1 ,594
Continuity Correction” ,000 1 1,000



Likelihood Ratio

Fisher's Exact Test

Linear-by-Linear Association

N of Valid Cases

,290

,280
97

,591

,596

1,000
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,523

a. 2 cells (50,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 1,45.

b. Computed only for a 2x2 table

Symmetric Measures

Value

Approx. Sig.

Nominal by Nominal
N of Valid Cases

Contingency Coefficient

,054
97

,594

Sukupuoli * Olisitteko valmis maksamaan edella mainituista tarjonnoista? Crosstabulation

Olisitteko valmis maksamaan edella mainituista tar-
jonnoista?
Kylla Ei Ehka Total
Sukupuoli Mies Count 46 5 1 52
% within Sukupuoli 88,5% 9,6% 1,9% 100,0%
Nainen  Count 40 8 1 49
% within Sukupuoli 81,6% 16,3% 2,0% 100,0%
Total Count 86 13 2 101
% within Sukupuoli 85,1% 12,9% 2,0% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 1,023% ,600
Likelihood Ratio 1,028 ,598
Linear-by-Linear Association ,671 413
N of Valid Cases 101
a. 2 cells (33,3%) have expected count less than 5. The minimum ex-
pected count is ,97.
Symmetric Measures
Value Approx. Sig.
Nominal by Nominal Contingency Coefficient ,100 ,600
N of Valid Cases 101




Avointen kysymysten vastaukset

4. Miki sai teidit tulemaan Sinervin leirintiaalueen asiakkaaksi?

Ruoka (25)

Hyva palvelu (9)

Viihtyisa ymparisto (7)

Asutaan lahelld/paikkakunnalla (7)
Mukava paikka (7)

Hyva sijainti (6)

Hyva ruoka (5)

Kesa-/lomareissu (5)

Ty (5)

Seura (4)

Ystavallinen/mukava henkilokunta (4)
Ajanvietto (4)

Kylaily (4)

Tarjonta (3)

Tuttu paikka (3)

Toisen kehotuksesta (3)

Kaunis paikka (3)

Rauhallinen (2)

Illan vietto (2)

Paikkakunnan ainut terassi (2)
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Kaverit pyysivat juhannuksen viettoon ja siita jaatiin vaunulla tanne pidemmaksi aikaa

Viime kesana tuli kaytya useasti tdiden takia
Ihmiset ystavallisia

Kesalla -13 kaytiin syomadssa lounas
Vasymys ja hiki

Mummu maksaa

Entinen tyontekija ystavana

Netista katsottiin paikka

Paikallinen yrittdja ehdotti Reposaaressa Multiaan tutustumista. Tulimme samalla reissulla.

Eika ole kaduttu.



Sopiva paikka

Mihinkds muuallekaan
Multian helmi

Leiriytyminen

Hyva ilmapiiri

Kuuma tarjoilija

Nakee kesdisin vanhoja ystavia
Aiti ja isi

Sattuma

Viihtyisa kesaterassi

Kartasta etsimme leirintaalueita ja Multia oli juuri lahella
Kaunis pieni paikka

Luonto

Tuttavat

Edullista

Mukava ilmapiiri

Majoitustarve. Paikkakunnalla ei muuta vaihtoehtoa

Kyseisena ajankohtana ei ollut muita majoituspaikkoja vapaana Multialla

Tauko retkelld
15~20v. sitten olimme eka kerran ja ihastuimme paikkaan

Etsimme kaunista kahvila paikkaa ja se |6ytyi

6. Olivatko opasteet selkeat?

Helppo oli 16ytaa perille (3)

Osattiin perille (2)

Opasteet olivat selkeét ja niita oli riittavasti (2)
Opastus voisi olla aikaisemmin (2)

Kaikki pelasi

Kaunis luonto ja kaikki tarvittava loytyy lahelta
Selkeat paikat

Selkeasti kerrotaan kylteissa mitd on ja missa pain

Isot ja nayttavat kyltit

LIITE 3 2 (11)
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- Kaikkeen tyytyvainen

- Keuruulta pain esim. tultaessa ei yhtaan opastetta kuin vasta Leiritien risteyksessa!
- Paikkakuntalaisena en ole hirveasti kiinnittanyt huomiota opasteisiin

- Nappara mokki ja viihtyisa alue, hintataso hyva

- Hyva ruoka — ystavallinen ja avulias palvelu

- Tyytyvainen, l6yty heti

- Tyytyvainen

- Olisi hienoa jos lounasaika nakyisi opasteissa

- Myos 18-tien varteen kyltteja

7. Mita mieltd olette varausjirjestelyisti?
- En oikein tieda, en ole varannut mitdaan oikeastaan
- Sujuvaa
- Telttapaikan vaihto mokkiin onnistui mutkattomasti
- Jouduimme odottamaan, koska edelliset eivat luovuttaneet mokkia ajoissa
- Internet sivuilla pitdisi olla mahdollisuus mokkivarauksiin (2)
- Tarvitsen harvoin
- Voisi varata netissa, vaikka edes sahkopostilla. Tai tehda kyselyita sahkopostitse
- Puhelimessa hoitui natisti mokin varaus
- Homma toimii

- Nopeasti saa ainakin saunan

8. Mitd mielti olette leirintdalueen mokeistd/vaunupaikoista?
- Muutama nelié mokkeihin lisda (2)
- Sekavat vaunupaikat (2)
- Viihtyisa paikka (2)
- Vaunulla saa menna alueella mihin haluaa
- Kaunis luonto
- Mokkeja voisi uudistaa
- Kiva mokki
- Jaakaappi loistava bonus mokissa

- Pistorasioita lilan vahan



Siisti
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lisakin savu on ihana. Siind vaan tuppaa paa kopsumaan oven ylareunaan. Hyva myds kahdel-

le.

Mokki aika kuuma

Itikkaverkkoja mokkeihin

Selkea

Olen kuullut etta se on hyva

Oma vaunupaikka rannassa todella loistava
Mokit ok, hintatasoon nahden

Siisti mokki, oli mita tarvittiin

Siivousta lisaa

Puustoa saisi harventaa, “isoja puita”

9. Mitd mielti olette leirintdalueen tilojen/pihojen siisteydesti?

Siistit paikat (5)

Lasten leikkipaikkaa saisi vahan kohentaa (siistid) (2)
Leirintdalueista siisteimmasta paasta

Perussiisteja vaikka jo vanhoja rakennuksia

Terassi epdamaaraisesti rakennettu ~sekalainen tyyli
Hoidettu

Aina olisi parantamisen varaa

W(C-tilat tapahtumien aikaan padsevat huonommiksi
Roskiksia alueelle enemman

Wec:t valilla epasiistit

Ihan siisti

Vessat voisi siivota sesonkiaikaan useammin
Saunassa haiskahtaa pissi

Saunassa Lattiat tomuisia

WC: pyyhepaperit usein loppu + saippuat

Wc:ssa pinnat ovat epasiisteja

Suihkutilojen lattiat likaiset

Woc tiloja voisi siistida paremmin
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Enemman yleisilmeen siisteytta

Saunat joskus epadsiisteja

Miti mieltd olette leirintdalueen asiakaspalvelusta?

Ystavallinen henkilokunta (3)

Hymy herkdssa (2)

Palaute on nopeaa ja joskus jopa hauskaa. Hyvaa palvelua!
Mukavan reipasta

Hyvin tyytyvadinen palveluun

Asiallista toimintaa

Tupakat ovat tarkeitd asioita tarjoilijoille
Opastava henkilékunta

Tupakka suussa toimiminen terassilla
Joustavaa

Ystavallista

Oikein hyval Jee!

Palveltu on

Se on hyva kun se toimii ja se toimii
Mukava ja auttava isantapari

Auttava henkilokunta

Osa henkilékunnasta aika radvasuisia
Palvelu erinomaista

lloista palvelua

Mukava, palveleva, puhelias henkilokunta
Erittdin hyva palvelu

Hyvaa palvelua paivasta riippuen. Padsaantoisesti hyvaa.
Asiallinen palvelu

Kivaa

Ensi vaikutelma ystavallinen ja hyva
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Erittdin iloinen vastaanotto ja kysyimme palveluista ja kerrottiin, heti tunsi itsensa tervetul-

leeksi.
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14.

Mita mielta olette leirintdalueen ruoanlaadusta?

Mita ruokaa haluatte ruokalistalta vihentdi tai/ja lisdta?

Hyvaa ruokaa (8)

Hyvaa kotiruokaa (4)

Vaihtelua enemman (3)

Hyvia hampurilaisia (3)

Liikaa suolaa (2)

Vililla samaa ruokaa (2)

Monipuolista ruokaa

Sopivasti kaikkea ruokaa

Salaatti usein eilispaivalta

Ruoan laatu todella vaihtelevaa

Lounas ei aina houkuttele

Emme syoneet, joimme kahvit

Lounaslista etukdteen tietoon

Ruokailu epamaaraista

Liian monia lajeja kerralla pienessa péydassa
Aina samat kanat, makkarat ym valmisruoat
Hyvat salaatit

On monta eri ruokalajia josta voi valita
Maukasta

Annokset sopivia

Valilla suosisin vaha kalorisia vaihtoehtoja

Ennen lounaan loppua ei ole kummoinen, pitaisi ottaa hinnassa huomioon
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Ei syoty, mutta naytti herkulliselta ja tuooksui hyvalta ja positiivinen yllatys etta oli lounas tar-

jolla (ei yleista)

Keittoja (5)

Kalaa (4)
Salaatteja/salaattiannoksia lisda (5)
Kasvisruokaa (3)

Ruokalista sopiva (3)



Hyvaa ruokaa (3)
Kaikki ruoka kay (2)
Kasviksia (2)

Ruokaan vaihtelua (2)

Hyva nain (2)

Joskus voisi olla hanhenmaksapalleroita, hummeria ja kaviaaria, muutoin hyvaa.

Vahemman kuivaa possua
Lounas ja hampurilaiset riittavat
Riisia

Salaatteihin enemman raikkautta
Vahemman mausteita

Enemman erilaisia ruokia
Pastaruokia

Kevyita vaihtoehtoja

Vahemman lajeja ja tukusta haettuja ruokia
Selkedt kaksi vaihtoehtoa

Itse tehtya ruokaa lisaa

Harvoin tulee kaytya syomassa
Vahemman rasvaisia ruokia
Ranskalaisia hampurilaisten kanssa
Kalaan sopiva kastike

Kaalia

Kaikkea on sopivasti
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Samana paivana ei tarvitse olla nakkikastiketta/makkaraa/lihapullia/lihamureketta

Paneroituja ruokia vahemmaksi
Kaikki ok

Enemman itdmaisia ruokia listalle
On riittava

Hampurilaiset hyvia

Kasvisruokailijoita voisi ottaa enemman huomioon

Muusia ja lihapullia

On hyva etta saa "perinteista kotiruokaa”
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Jalkiruokia lisaa, vaikka vain rahkaa

15. Mita mieltd olette Sinervin leirintdalueen palvelu- /aktiviteettitarjonnasta?

Mahdollisuus aktiviteetteihin, niin lapsille kuin aikuisillekin
Loytyy hyvin kaikenlaista hommaa

En koe tarvitsevani aktiviteetteja

Sauna on kiva juttu, mutta muu aktiviteetti tosi huomaamatonta
Paasi uimaan

Illalla kuului elavaa musiikkia, tuntui vaki viihtyvan terassilla
Lisaa tapahtumia perheille

Lisaa elavaa musaa

Lisaa iltaohjelmaa

Ei paljon kokemusta

En ole kayttanyt

16. Miti mielti olette timin hetkisestd aktiviteetti-tarjonnasta?

Leikkikentta tosi huonossa kunnossa (2)

Trampoliinilld ei saanut pomppia kahdestaan (mutta ymmarrettavaa)
Frisbee-golf rata on hyva

Frisbee-golf rata on aika syrjdinen

Frisbee-golf radan tekeminen hankalaa

Kaikki on hyvia

Paremmin esille

Tramppa hyva, valilla liikaa lapsia, jaa pienemmat jalkoihin.

Beach volley olisi houkuttelevampi, jos verkko yms. Olisi huolitellumpi
Pihapelit paremmin esille

Muumitalo ja alue sotkuinen

Keinut heiluu vaarallisesti

Leikkipaikka tarvitsee paivitysta

Frisbee-golf kartta puuttu/lomake pisteiden laskuun

Hiekkalaatikko hauskasti katon alla. Pitdisi kastella hiekkaa joskus ettei niin polya ja siita voisi

tehda jotain
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Mita aktiviteettejd haluaisitte leirintdalueen tarjontaan aikuisille?

Minigolf-rata (6)

Bingoa (3)

Karaoke (3)

Lisaa karaokeiltoja (2)

Lauluillat kivoja (2)

Pokeri turnaus: Texas holdem
Lisaa viikonloppu tapahtumia terassilla
Musiikki tarjontaa on

Hyva on

Molkky kerho

Petangue ilta (tulisi myds idkkaampiakin)
Paivatanssit

”Octoberfest”

Ampumarata

Bordelli

Terassi riittaa

Beach volley -kentta riittaa
Miss/Mister Sinerva -kisat
Matkustajien valisia illanviettoja
Olympialaisia

Sinkkuiltoja

Perhetapahtumia
Yksikkokajakkivuokraus
Ohjelmaa

Musiikkia

Yhteispeleja

Tarpeeksi on

Kirpputori

A-oikeudet

Enemman bandeja
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- Lisaa iltaohjelmaa

- Voisi olla esim. perakonttikirppis, huutokauppa tms.

- Pihakilpailuja

- Meille riittavasti

- Yhteisia illanviettoja kisailuja eri lajeissa vaikkapa Tarina Tuokioita

- Kylaladisia, kesdasukkaita ja leirintdalueen asukkaita yhdistavia tilaisuuksia

- Avotanssilava=avolavatanssit

Mita aktiviteetteja haluaisitte leirintdalueen tarjontaan lapsille?
- Ohjattua toimintaa, esim. kilpailuja. (6)

- Pomppulinna (3)

- Hyvaon

- Ulkoleluja mahd. paljon

- Eiole enda lapsia

- Lapsille lisda tapahtumia, esim. muumitaloon (leikkipaikkaan)
- Lapsille aktiviteetteja

- Peleja

- Polkuautoja

- Lastenhoitoa paivatansseille

- Aktiviteetteja on hyvin, mutta saisi olla enemmankin

- Purjehdusta 2xkesa

- Askartelua

- Lisaa peleja

- Lasten tapahtumia

- Lapsen mielesta pitaisi olla huvipuisto, poneja ja karuselli

- Leikkeja

- Yhteinen leikkihetki, esim. leikkimielinen kuvasuunnistus

- Seikkailurata

- Liukumaki rantaveteen

- Vanhanajan pihaleikkien opastusta silloin talldin (=teemapaivana)

- Uimakoulu?
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20.
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Olisitteko tarvittaessa valmis maksamaan tietyn tyyppisista aktiviteeteistd ja aktiviteetti-

paketeista, joihin kuuluisi mahdollisesti opastus ja evaat?

- En tarvitse kyseista palvelua (3)

- Porukalla hauskan pitoa (2)

- Luontomatkailu (2)

- Eikerkia

- Multia on kaunis paikka asua, mita ehdottomasti nayttaisin muillekin

- Eiole ketdan, kenen aktiviteeteistd maksaisin

- Jos hinta kohtuullinen

- Vesiurheilua

- Jos opas on asiallinen ja osaa hyvin asiansa

- Opastusta tarvitaan monessa seikassa, ja mikaan ei ole maailmassa ilmaista

- Olettaisin jonkinlaisen hinnantakaavan laadun paremmin

- Jos hinta-laatusuhde hyva ja mukana on osaava opas

- Isommalla porukalla olisi mukava tehda jotain yhdessa, eika tulisi kalliiksikaan porukalla

- Aktiviteetteja on jo mukavasti, halusimme rauhallisen nukkumapaikan ja mahdollisuuden rau-
hoittua hetken

- Multian kauniiden luontokohteiden esittely

- Riippuu aktiviteetista

- Liikunnallisesti yksi tarkeimmista asioista yhdessa ja SOVUSSA!

- Multialla [ahiymparistdineen on mielenkiintoisia kohteita, joihin ei tule [ahdetyksi tutustu-
maan, mutta retkiryhmana (opastettuna ja retkiruokailulla héystettyna) kiinnostaisi

- Sauvakavely

- Pyoraily

- Jumppa

- Tanssi

Mitd mieltd olette leirintdalueella olleista tapahtumista/esiintyjista?
- Ei kokemusta (2)

- Tarpeeksi kesan aikana

- Kyllad olette loytaneet hyvia esiintyjid, maksakaa niille paremmin

- Enemman esiintyjia terassille
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- Huikee karaoke

- Esiintyjia saisi olla ainakin kerran viikossa. Riittdisi vaikka haitarin soitto
- Semmarit joskus takavuosina oli hyva — lisaa tallaisia

- Esiintyjat ovat olleet hyvia ja niita on mukava tulla kuuntelemaan

- Live-musiikki on kiva. Sita vain enemman.

- Miehet olivat hyvia soittamaan ja kovia laulamaan, mukava ilta

- Tapahtumat mita on olleet ihan OK

- Ohjelmaa koko paivaksi

- Tapahtumia vahan laisesti

- En huomannut etta olisi tarjontaa

- Taytyisi tulla, ei olla vield kayty

. Minka tyyppisid esiintyjid tai tapahtumia haluaisitte leirintdalueen tarjontaan lisaa?
- FErilaisia musiikki esiintyjia:

o Karaoke (5)

o Trubaduureja (4)

o Tuoreempia esiintyjia (2)

o Paikallisia esiintyjiad (2)

o Yhteislauluja (2)

o Kesatansseja

o Laulajia

o Orkestereita

o Mitd vaan

o Eibandeja

o JariSillanpaa

o Madonna

o Robin

o Haitarin soittoa

o Kuhan on musiikkia, kaikki kay

o Akustisia esityksia

o Julkkiksia

o Iskelmaa
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Sopivasti laidasta toiseen

Klassista

- FErilaisia tapahtumia tapahtumien yhteyteen:

o Monkijasafari

o Lauluiltoja

o Laavulle jotain

o Leikkimieliset kilpailut

o Semmarit

o Lasten konsertteja

o Rantaonginta kilpailu

o Kuulapeli

o Yhteisia lauluiltoja ym

o Musiikkia multiaista satoa aikana, venematka keskustasta
- Kesdkisa:

o Jotain typeraa/hauskoja (2)

o urheilutapahtumia, esim. suunnistus

o Molkky kisoja

o Soutukilpailu

o Pihapelit

o Ohjattuja pelihetkia

o Tikanheitto turnaus

o Tietokilpailu/bingo, voisi olla 1 krt vkossa

o Olympialaiset

o Lapsille jotain

o Kentta peleja, kisailuja
- Nayttelyita:

o Luontoon nayttelyita

- Muuta, mita?

©)

o

o

o

Vanhoja autoja + moottoripyoria
Kaljakellunta
Syksyn maatalousnayttelyt on hyvat

Karaoke iltoja
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24.

25.

o Kalastuskisoja

o Ystavien ja asiaa harrastavien kanssa kommentteja asian tiimoilta

o Kesateatteri esityksia

Miti kautta olette saaneet parhaiten tiedon tapahtumista ja esiintyjista?
- Kylan nettisivut

- llmoitus taulut

- Sukulaisilta

- Tulin paikalle ja kuulin

- Tuttu

- Karavaanareiden lomaopas

- Ollessani matkoilla taallapain
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Miti kautta haluaisitte saada enemmin tietoa leirintdalueen tapahtumista ja esiintyjista?

- Respasta (3)
- Nettisivuilta (muu kuin facebook) (2)

- Tekstiviesti

Sana vapaa; Risuja ja ruusuja & kehittimisehdotuksia:
- Jatkakaan samaan malliin (4)

- Mukava paikka (3)

- Mukava henkildokunta (3)

- Tanne on niin ihana tulla joka vuosi (3)

- Mukava ilmapiiri (2)

- Eldimet eivat kuulu terassille, epasiistid nautintoa! (2)
- Hinta-laatu suhde kohdallaan (2)

- Rauhallinen leirintdalue (2)

- Ystavallinen palvelu (2)

- Olut liian kallista, siksi pitaa turvautua omiin Virosta tuotuihin varastoihin

- Yhteista toimintaa, esim. kevatsiivouspaiva, haravointia, ym.

- Olen tyytyvdinen taman hetkiseen tarjontaan
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Iso peukku B-oikeuksista

Hyva terassi

Idyllinen maisema

Ruoka saisi olla monipuolisempaa ja vaihtelevampaa

Kaikki ruoat maistuvat melkein samalle

Viihtyisa paikka

Palvelu tai perhesuhteiset tayttavat lomakkeita ym./sopimatonta

Onko kaikilla keittiohenkilokunnalla hygieniapassit?

Keittiossa ylimaaraisia henkiloita ja lapsia, ihmisia jotka eivat kuulu sinne
Ruokatilojen lattioiden lakaisu ruokailun aikana todella epasiistia

Koirat eivat kuulu uimapaikalle

Oletan etta keittiohenkilokunta/tarjoilija siivoaa mokit ja wc:t. Onko hygienista?
Jatteiden ja roskien lajittelu? Vastaako nykypaivan ohjeita ja henked ekologisuudella?
Leiritiella asuvien huomio: leirintdalueella olevien koirien jatoksia pitkin tienvarsia ja aitojen
vierella.

Erittdin rauhallinen ja viihtyisa paikka

Hyva ja kohtuuhintainen kotiruoka

Upea juttu ettd tynnyrisauna on tullut takaisin

Ravintolatila suuremmaksi: wc.

Ruusuja toiminnasta

Yllatti todella positiivisesti

Tullaan uudestaan

Kaunis ja siisti paikka

Hyvaa kotiruokaa

Wuhuu

Ruokailu mahdollisuus lahella lisaa viihtyisyytta

Olen tyytyvainen kdyttamiini palveluihin ja henkilokunnalta saamaani palveluun
Ruokailuun tullessa olisi mukava tietda mita on tarjolla — vaikka liitutaululla
Kyselyntekija olisi voinut kertoa nimensa

Paikasta on pelkkaa hyvaa sanottavaa

Ystavallistd ja joustavaa toimintaa



LIITE 3 16 (11)

Alueesta olisi mukava olla kartta, missa nakyisi mokit, vaunu alue, saunat, uimarannat ja vas-
taanotto

Osa henkilokunnasta kayttaa valilla aika ronskia kielta, varmaan kavereilleen? Mutta ei asiakas
voi tietda onko tietdaa onko se vitsia vai eil!!

Tunnelma on mukavan tuttavallinen

Mahan saa tayteen joka lounaalta

Tyontekijat osaavat ottaa hyvin palautetta vastaan, myos rakentavaa

Kielto ettei eldimia saa tuoda terassille ollenkaan

Taa on kiva paikka ja tulee kehittymaan oikeeseen suuntaan

Rento meininki

Leppoisa ja vanhan ajan leirintdaalue

Hyvat uimarannat

Mielestani paljon kulkeneena olen tottunut kaikkeen. Arvosana 7.

Ensimmaisena yona ei paljoa nukuttu! Viereisessa vaunussa liian kovadanista elamaal

Baarin tytot ystavallisia, KIITOS hyvaa jatkoa elaman eri vaiheissa!

Mielestani asuntovaunu on paaosin tarkoitettu kulkemista varten (ainakin alun perin)

Emme ole aikaisemmin kdyneet, mutta aiomme kylla tulla uudestaan. Mielellaan yoksi, jai to-
della hyva kuva paikasta.

Kaunis paikka
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