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Tiivistelma

Taman opinndytetyon tarkoituksena on selvittdaa Matkailukeskus Rauhalahden kesan 2015 asiakastyytyvaisyysky-
selyiden pohjalta Matkailukeskus Rauhalahden kehitystarpeet ja asiakasprofiili. Lisdksi tydssani vertaan tekemaani
asiakasprofiilia vuoden 2012 opinndytetydna tehtyyn Matkailukeskus Rauhalahden asiakasprofiilitutkimukseen.
Asiakaskyselylomakkeita jaettiin asiakkaille kesé@n aikana noin 5000 kpl. Palautuneista lomakkeista 800 oli suo-
menkielisid. Suomenkielisistd lomakkeista jouduttiin valitettavasti hylkaamaan 329 kappaletta, joten jaljelle jai
471 lomaketta tutkittavaksi. Asiakastyytyvaisyyslomakkeen lopussa asiakas pystyi téyttdmaan yhteystietonsa ja
osallistumaan huvilalahjakortin arvontaan.

Tarkoituksena on kartoittaa Matkailukeskus Rauhalahden kehittamiskohteet asiakkaiden nékékulmasta ja esittaa
niihin mahdollisia ratkaisuja. Lisdksi tavoitteena on verrata tutkimuksen pohjalta tehtya asiakasprofiilia vuoden
2012 asiakasprofiiliin ja huomioida mahdolliset muutokset. Lisaksi analysoin asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksia,
jotta voidaan nahda, mika Matkailukeskus Rauhalahdessa on asiakkaiden mielesta hyvaa ja mika huonompaa.

Opinnadytetyoni teoriaosuus koostuu asiakasprofiiliin ja asiakastyytyvaisyyteen liittyvista asioista, kuten esimerkiksi
asiakaskokemuksesta. Tyoni kertoo, kuinka tarkeaa esimerkiksi asiakkaiden segmentointi on yritykselle ja miten
yritys voi hydtya asiakaskokemuksen parantamisesta. Kerron myds erilaisista asiakastyytyvaisyystutkimuksista ja
niiden hyodyista yrityksille.

Tutkimus on kvantitatiivinen eli maarallinen. Se on tehty asiakastyytyvaisyyslomakkeilla ja tutkimuksessa on huo-
mioitu vain suomenkieliset lomakkeet. Tutkimus suoritettiin Matkailukeskus Rauhalahden kesékauden aikana, eli
toukokuun 2015 lopusta elokuun 2015 loppuun. Kyselyssa kysyttiin asiakkaiden taustatietoja, kuten ikaa, suku-
puolta ja yhteiskunnallista asemaa. Lisaksi kysyttiin, mista asiakas on saanut tietonsa Matkailukeskus Rauhalah-
desta ja mika vaikutti asiakkaan paatékseen majoittua Matkailukeskus Rauhalahteen. Myds asiakkaiden majoitus-
muotoa ja majoituséiden lukumaaraa tiedusteltiin lomakkeessa. Opinndytetyoni tutkimusosio on tehty kehittamis-
nakokulmasta.
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The theory part in this thesis is made of things that relate to customer profiles and customer satisfaction, such as
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JOHDANTO

Taman opinndytetyon toimeksiantajana toimii Matkailukeskus Rauhalahti ja sen tarkoituksena on kartoittaa
Matkailukeskus Rauhalahden asiakasprofiili ja asiakastyytyvaisyyskyselyn pohjalta esiintulleet kehittdmiskoh-
teet. Tybskentelin Matkailukeskus Rauhalahden leirintdalueen vastaanotossa kesalla 2015 ja jaoimme jokai-
selle asiakkaalle asiakastyytyvaisyyslomakkeen taytettavaksi. Yhteensa kesan aikana jaoimme asiakkaille
noin 5000 suomen- ja englanninkielistd lomaketta. Suomenkielisia lomakkeita palautui 800 ja niista kaytto-

kelpoisia on 471.

Valitsin taman tyon, koska olin tdissa Matkailukeskus Rauhalahdessa kesalla 2015 ja uudestaan taas téna
kesana, joten minua kiinnostaa mita mieltd asiakkaat ovat Matkailukeskuksesta ja henkilékunnan toimin-
nasta, erityisesti vastaanoton, koska tydskentelin ja tulen tyoskentelemaan siind tulevanakin kesana. Tyoni
on minulle myds hyddyllinen tulevaa kesaa varten, koska osaan varautua paremmin asiakkaiden kanssa toi-

mimiseen ja osaan raataldida palveluani heitd ja heidan tarpeitaan varten.

Ty6ssani keskityn asiakastyytyvaisyyslomakkeiden vastausten analysointiin ja tulen vertaamaan sen pohjalta
saamaani asiakasprofiilia vuoden 2012 asiakasprofiiliin. Tavoitteena on saada selville, onko asiakasprofiili
muuttunut kolmessa vuodessa ja millaisia kehityskohteita asiakkaat Matkailukeskus Rauhalahdessa nakevét.
Aion saavuttaa tavoitteeni vertaamalla profiileja ja tutustumalla asiakkaiden antamiin palautteisiin ja kehitys-
ehdotuksiin.

Tasta tydsta on hybtya tulevan ammattini kannalta siten, ettd ymmarran asiakasprofiilien tarkeyden yrityk-
sen kilpailukyvylle ja kuinka asiakkaille luodaan entisté parempi asiakaskokemus. Tydssani on teoriaa asia-
kasprofiilista, segmentoinnista, asiakaslahtdisyydesta, asiakastyytyvaisyydesta, asiakaskokemuksesta ja pal-
velun laadusta ja sen mittaamisesta. Kaikki edelldmainitut asiat ovat yritykselle hyvin tarkeitd, niiden avulla
voidaan parantaa palvelun laatua, asiakaskokemusta ja ymmarretdaan asiakkaita paremmin. Tarkeimpina lah-

teindni kdytan alan kirjallisuutta sek@ suomalaisia etta kansainvalisia internetlahteita.

Nain tyoni tekemisen tarpeelliseksi, koska yritysten on hyva tehdd asiakastyytyvaisyyskyselyitd usein. Vaikka
Matkailukeskus Rauhalahti jakaa lomakkeita joka vuosi, koen silti tyoni tarpeelliseksi, koska analysoin ja ver-
taan tuloksia. Tyoni on tarpeellinen myds siten, etta kartoitan asiakkaiden nakdkulmasta Matkailukeskus

Rauhalahden kehittamiskohteet ja esitan niihin mahdollisia ratkaisuja. Uskon mygs tydni teoriaosuuden ole-

van hydédyllinen.

Tydssani on liitteena asiakastyytyvaisyyskyselylomake seka lomakkeen avointen kysymysten (Mika saisi tei-
dat jdamaan Matkailukeskus Rauhalahteen ja Kehitysehdotukset ja terveiset henkilékunnalle) vastaukset.

Mielestani asiakkaiden vastauksien tulee olla nékyvilld, koska en voi kertoa niita kaikkia tyéssani.
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MATKAILUKESKUS RAUHALAHTI

Matkailukeskus Rauhalahti

Historia

Matkailukeskus Rauhalahti on viiden tahden leirintdalue, joka sijaitsee noin kuuden kilometrin
paassa Kuopion keskustasta Rauhalahdessa, Kallaveden rannalla, Kuopion eteldapuolella. Matkailu-
keskus Rauhalahti on osa 80 hehtaarin kokoisesta vapaa-ajan alueesta Kiviniemen ja Katiskaniemen
valillda. Matkailukeskuksen pinta-ala on 39 hehtaaria, sisaltégen 79 eritasoista mokkia, 237 sahkoistet-
tya vaunupaikkaa, telttapaikkoja seka huoltorakennuksia leirintaalueen asukkaille. Alueelta 16ytyy
myo6s kolme saunaa, joista jokaista vuokrataan asiakkaille ja kaksi niista lampida kesdaamuisin leirin-

tdalueen asukkaille ilmaiseksi. (Visit Rauhalahti 2015.)

Matkailukeskus Rauhalahden majoituspuoli koostuu karavaani- ja teltta-alueesta ja kolmen tasoisista
mokeista: kahden ja neljan hengen leirintamokeistd, lomamokeista ja neljan ja kuuden hengen huvi-
loista. Talviaikaan karavaanarialue on avoinna rajoitetusti ja mokeista vain huvilat ovat talviasutta-
via. Kaikissa karavaanaripaikoissa l6ytyy sahkdliitanta ja 102 paikasta I6ytyy myos vesiliitantd. Telt-
taalueelta 16ytyy paikka noin 300 teltalle ja nurmikentilld jarjestetdan usein esimerkiksi koiratapahtu-
mia. (Matkailukeskus Rauhalahti 2015.)

Matkailukeskus Rauhalahti kuuluu Top Camping -ketjuun yhdessa Kalajoki Top Camping Hiekkasark-
kien, Nallikari Lomakyla-Camping:in, Top Camping Vaasan, Top Camping Yyterin, Top Camping Vi-
sulahden ja Ahtérin Eldinpuiston Leirintalueen kanssa. Yhteista edelldmainituilla alueilla on korkea
laatutaso, perheystévallisyys ja palveluiden monipuolisuus. Kesalla 2015 Top Camping -alueilla oli
yhteinen Top Camping -passi. Kun asiakas kerasi kolme leimaa ilmaiseen passiin, han sai neljannen
majoitusyon veloituksetta, milla tahansa Top Camping -alueella, joko teltalla tai matkailuajoneuvolla.
(Top Camping 2015.)

Matkailukeskus Rauhalahdessa 16ytyy tekemistd koko perheelle, alueella on hyvien ulkoiluymparisto-
jen lisdksi mini- ja frisbeegolf-radat ja kesateatteri. Alueella sijaitsee SeikkailuKuopion toimipiste,
josta voi vuokrata veneitd, vesijetteja, SUP-lautoja ja alueelta 16ytyy myds paintball-rata. Leirintaalu-
een vastaanotosta saa kesdaikaan lainata erilaisia ulkopeleja sulkapallosta krokettiin. (Matkailukes-
kus Rauhalahti 2015.)

Matkailukeskus Rauhalahti aloitti toimintansa 1960-luvulla, mutta vuonna 1982 valmistui ns. 1-alue
ja talloin myds leirintdalueen laajamittaisempi toiminta alkoi. 1-alueeseen kuuluvat ravintola-, vas-
taanotto-, sauna- ja kolme huoltorakennusta. Huoltorakennuksissa sijaitsevat wc:iden ja suihkujen
lisaksi meikkaushuone, vauvanhoitohuone, keittiot, pesula, linavaatevarasto, kemiallisen wc:n tyh-
jennyshuone, teknisia tiloja ja henkildkunnan sosiaalitilat. Matkailukeskus Rauhalahden yhdeksén
lomamokkia rakennettiin myds vuonna 1982, numeroitujen vaunu- ja telttapaikkojen liséksi. (Matkai-
lukeskus Rauhalahti 2015.)
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Vuonna 1988 valmistui ns. 2-alue, jossa sijaitsevat toiset huoltorakennukset, joihin kuuluu myds tv-
huone, josta 16ytyy myos asukkaille ilmainen langaton internetyhteys. N&ihin aikoihin sulkeutuneelta
Taivalharjun leirintdalueelta siirrettiin 1970-luvulla rakennetut leirintdmdkit Rauhalahteen. My6s Elina
Karjalaisen luoma UppoNalle asusti Matkailukeskus Rauhalahdessa vuonna 1992-2005. (Matkailu-
keskus Rauhalahti 2015.)

2.3 Nykytila ja tulevaisuus

Vuodesta 2001 lahtien Matkailukeskus Rauhalahti on toiminut ymparivuotisesti. Samana vuonna alu-
eelle valmistui viisi uutta ja korkeatasoista lomahuvilaa. Lisaksi lasten leikkipaikka ja uimaranta kun-
nostettiin. Kesalla 2002 rakennettiin viisi uutta huvilaa ja leirintamokkeja, huoltorakennuksia ja leik-
kipaikkoja remontoitiin. Matkailukeskus Rauhalahden ainoa maksullinen nuotiopaikka Nuottakota
valmistui vuonna 2003, jolloin my6s ranta ruopattiin. Vastaanotto ja ravintola remontoitiin vuonna
2004, seka kesateatteriareena valmistui samana vuonna. Seuraavana vuonna kesateatteri sai kat-
teen. (Matkailukeskus Rauhalahti 2015.)

Pesutupien pesukoneet ja kuivausrummut uusittiin kaudelle 2006 yhdessa keittididen liesien kanssa.
Ns. 1-alueen huoltorakennukset remontoitiin kevaalld 2009 ja seuraavana vuonna remontoitiin 6
hengen lomahuviloiden saunat ja kylpyhuoneet. Samalla uusittiin lomahuviloiden sohvat ja televisiot.
Leirintdalueen yleisilmetta paranneltiin uusimalla sahkdpistokkeet 1-alueelle ja kunnostamalla leikki-
ja grillipaikkoja. Lisaksi tehtiin vihertditd ja osaan neljan hengen leirintamdkeistd uusittiin terassit.
(Matkailukeskus Rauhalahti 2015.)

Kesalle 2011 saatiin lomamokkien keittiGremontit ja neljan hengen leirintédmdkkien terassit valmiiksi.
Lisdksi entisesta autonpesupaikasta tehtiin autonhuoltopiste, jossa auton pesun liséksi voi tyhjentaa
kemiallisen wc: n ja tarkistaa auton rengaspaineet. Autonhuoltopisteen viereen tuli myds kunnollinen

jatteidenlajittelupiste. (Matkailukeskus Rauhalahti 2015.)

Vuonna 2012 Matkailukeskus Rauhalahti eriytettiin Kuopion Matkailupalvelu Oy: sta omaksi osakeyh-
tiokseen, Matkailukeskus Rauhalahti Oy: ksi. SF-Caravan ry palkitsi Matkailukeskus Rauhalahden
Vuoden 2010 Caravanalueeksi ja he Kiittivat aluetta mm. monipuolisuudesta ja kehittédmisesta. Mat-
kailukeskus Rauhalahden kehittdmista jatketaan investointi- ja kehittamissuunnitelman mukaisesti.
(Matkailukeskus Rauhalahti 2015.)
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3 ASIAKASPROFIILI

Tassa luvussa kerron asiakasprofiilista, mika se on ja kuinka asiakkaita segmentoidaan. Lisaksi esit-

telen asiakaslahtoisyyden kasitteen.

3.1 Asiakasprofiili

Asiakasprofiili maaritellaan asiakkaan tai asiakasryhman ominaisuuksien mukaan. N&itd ominaisuuk-
sia voi olla esimerkiksi vaestéryhmat, maatieteellinen sijainti, psykologiset tekijat (asenteet, elaman-
tapa), kuten myds ostokaavat ja ostohistoria. (Business Dictionary, 2016.) Asiakasprofiili on kuvit-
teellinen henkild, joka edustaa sitéd millainen yrityksen nykyinen tai potentiaalinen asiakas on. Asia-
kas kuvaillaan seikkaperaisesti ja se kuvastaa yrityksen koko kohderyhmaa. Asiakasprofiilien avulla
yritys voi tehostaa markkinointiaan ja viestintad. Samalla yrityksen asiakasymmarrys paranee. (Leh-
tonen 2014-12-01.)

Asiakasprofiilien tekeminen on yksi kdytetyimpia tapoja tyypitella asiakkaita. Keraamalla tietoa asiak-
kaista, voidaan luoda asiakasprofiili. Ne ovat kuvaus tuotteiden ja palveluiden kayttajasta, arkkityy-
pista. Tarkan asiakasprofiilin avulla yritys voi tarjota asiakkaille juuri sita, mitd asiakas haluaa. Asia-
kasprofiili kuvaa asiakasryhman tai segmentin yksityiskohtaisen tarkasti ja jasennellysti. (Pulkkinen
2015.)

Jotta asiakasprofiilista olisi apua yritykselle, siita tulee 16ytya kolme asiaa; asiat, jotka asiakas haluaa
saada tehdyiksi, uhraukset, joita asiakas nyt tekee ja hyddyt, jotka asiakas kokee saavansa. Lisdksi
asiakasprofiilia voi taydentaa siihen sopivalla kuvalla. Asiakasprofiilin tekemisen voi aloittaa, vaikka
ei olisi koskaan nahnyt asiakasta. Silloin tdytyy muistaa, etta kaikki profiiliin kirjatut asiat ovat vain

olettamuksia, jotka taytyy mydhemmin tarkistaa kentalla. (Pulkkinen 2015.)

Asiakasprofiilin tekemisesséa on viisi yksinkertaista askelta. Niitéd seuraamalla asiakasprofiilin luomi-
nen onnistuu helposti ja asiakkaat l16ytyvat paremmin. Ensimmainen askel on asiakkaan kuvailu. Ku-
ten ensimmaisessé kappaleessa kerroin, asiakkaat maaritelldén ominaisuuksien mukaan. Asiakaspro-
fiilin teko siis aloitetaan maarittelemalla asiakkaan ikd, sukupuoli, tulot ynna muut vaestotieteelliset
ominaisuudet. Seuraavaksi maaritelldan psykologiset tekijat, kuten asiakkaan persoonallisuustyyppi
ja mieltymykset. Kolmanneksi maaritelldaan asiakkaiden kaytds, mista he pitavat ja mista ei, harras-
tukset ynna muut sellaiset. (The Whole Brain Group 2016-04-19.)

Seuraava askel on asiakkaiden paikallistaminen. Asiakkaat tulee paikallistaa fyysisesti seka heidan
internetkayttaytymistaan tulee tutkia, esimerkiksi milla sivuilla he kdyvat. Yrityksen tulee ottaa sel-
vaa, missa heidan asiakkaansa liikkuvat, missa he fyysisesti kdyvat. Asiakasprofiilia varten tulee
myds ottaa selvaa, kayttavatko asiakkaat jonkinlaista sosiaalista mediaa. Asiakkaiden lukutottumuk-
sista tulee ottaa selvaa, seka oikeiden kirjojen ja lehtien, etta internetissa ja erilaisilla lukulaitteilla
luettavien. Asiakasprofiilista tulee myds tarkempi, jos yritys tietdd mitd asiakas etsii internetin haku-
koneilla. (The Whole Brain Group 2016-04-19.)
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Seuraavassa askeleessa yrityksen tulee ymmartaa asiakkaiden ostoprosessia. Heidan tulee ottaa sel-
ville, mita etuja asiakas saa ostaessaan heidan tuotteensa ja mihin tarpeeseen asiakas tuotteen tai
palvelun ostaa. Asiakkaan ostoprosessista tulee selvittda, mista he aloittavat tuotteen etsimisen, mil-
lainen on heidan tarpeensa tai ongelmansa ja mita asiakas hyotyy ratkaisun I6ytamisesta. B2B-yri-
tysten tulee ottaa huomioon myds se, tekevatkd asiakkaat ostoksia hetken mielijohteista, etsivatké
he tuotearvosteluja ja tarvitsevatko he toimikunnan luvan ennen tuotteen tai palvelun ostamista.
(The Whole Brain Group 2016-04-19.)

Neljas vaihe asiakasprofiilin luomisessa on kontakti nykyisten asiakkaiden kanssa. Yrityksen tulisi
ottaa yhteyttd nykyiseen, ideaaliseen asiakkaaseen ja kysya hanelta, miksi han valitsi juuri tdman
kyseisen yrityksen kaikkien yritysten joukosta. Asiakkailta tulisi kysya, kuinka he alun perin I6ysivat
yrityksen, ennen kuin ottivat yritykseen yhteytta ja miksi he alun perin ostivat kyseisen yrityksen
tuotetta tai palvelua. Lisdksi asiakkailta tulisi kysyd, miksi he jatkavat yrityksesséa asiointia ja mita
sellaista me teemme, mitd muut yritykset eivat tee. Edellamainitut asiat olisi hyva kysya jonkinlaisen
haastattelun muodossa. (The Whole Brain Group 2016-04-19.)

Viimeinen askel on asiakasprofiilien, eli persoonien, luominen. Tassa vaiheessa luodaan profiili, jossa
kuvataan tarkasti nykyinen asiakas. On tarkeaa pitda huoli siitd, ettd profiili on todellinen, jotta asi-
akkaan voi nahda mielessdan ja ymmartaa, mika saa heidat tulemaan asiakkaaksesi. Tassa vai-
heessa asiakasprofiili kuvataan kirjallisesti, tata kuvausta kutsutaan persoonaksi. Jokaiselle asiakas-
ryhmalle luodaan oma persoona ja ne nimetdan. Jokaiseen persoonaan voi liittda kuvan ideaalista
asiakkaasta. (The Whole Brain Group 2016-04-19.)

Kun nama edellamainitut askeleet on suoritettu, yritykselld tulisi olla selva kuva siita, millaisia asiak-
kaita he yritykseensa haluavat, eika aikaa tai rahaa enaa tuhlata vaaranlaiseen markkinointiin. Hy-
van ja tarkan asiakasprofiilin avulla yritys voi tahdata markkinointinsa juuri oikeanlaisille asiakkaille

ja saada uusia asiakkaita helpommin. (The Whole Brain Group 2016-04-19.)

3.2 Segmentointi

Segmentoinnin tarkoitus on |6ytaa asiakasryhma, joka saa parhaan lisdarvon palvelusta ja on halu-
kas maksamaan siita. Talle asiakasryhmalle yrityksen tulee kohdistaa palvelunsa. (Pietildinen, 2015.)
Asiakkaiden segmentointiin, eli kohdentamiseen ei ole yleista toimintamallia, vaan yritysten tulee
analysoida asiakaskuntaansa. Yleisesti segmentoinnilla tarkoitetaan potentiaalisten asiakkaiden si-
joittamista eri ryhmiin erilaisten kriteerien perusteella, esimerkiksi ika tai sukupuoli. Asiakassegmen-
toinnin avulla yritetddn maksimoida yrityksen liiketoiminta mahdollisimman kannattavaksi ja tehok-
kaaksi. Yrityksen tulee osata suunnata voimavaransa oikein, joten heidan taytyy tunnistaa ja ottaa
huomioon erilaisten asiakkaiden toiveet ja tarpeet. (Rautiainen ja Siiskonen 2008, 101.) Oman asia-
kanpohjan tuntemuksen liséksi, yritysten tulee tietaa ketka eivat ole heidan asiakkaitaan ja miksi
(Talent Vectia 2016).
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Mahdollisia segmentointiperusteita ovat esimerkiksi maantieteelliset ja vaestotekijat, yritysluokitus,

asiakkaan henkil6kohtaiset ominaisuudet, ostokayttaytyminen, tuoteryhmat ja asiakassuhdetasot.

(Rautiainen ja Siiskonen 2008, 101.)

Jos yrityksen alalla on kilpailua, kuten lahes kaikilla aloilla on, hyva lahtékohta segmentoinnille on
lahialueen asiakkaat. Yksindan tama ei kuitenkaan riita. (Ansaharju, 2011) Yrityspuolen asiakkaita
voidaan segmentoida yrityksen toimialan, liikevaihdon tai yrityksella olevien toimipisteiden maaran
mukaan. Joskus asiakkaita segmentoidaan asiakassuhdetasojen mukaan, eli esimerkiksi kanta-asiak-
kaat ovat oma ryhmansa ja potentiaaliset asiakkaat ovat toinen ryhma. (Rautiainen ja Siiskonen
2008, 101.)

Asiakkaita voidaan myds segmentoida asiakkaan henkilokohtaisten ominaisuuksien avulla. Talloin
kdytetaan asiakkaan harrastuksia ja kiinnostuksen kohteita. Myds asiakkaiden ostokdyttaytyminen
on mahdollinen segmentointiperuste, kuinka usein asiakas kdy ostoksilla, onko han ostouskollinen ja
paljonko hénen kertaostoksensa suuruus on. Asiakkaita voidaan jaotella myos erilaisten tuoteryh-
mien mukaan, esimerkiksi lapsiperheiden tuotepakettiin kuuluu lapsiystavallisia koko perheen aktivi-
teetteja ja se tekee koko perheen loman helpommaksi, koska ajankayttd ja aktiviteetit on suunni-

teltu valmiiksi perheen tarpeita mukaillen. (Rautiainen ja Siiskonen 2008, 101.)

Kutakin segmenttié lahestytéan erilaisella markkinointistrategialla ja jokaiselle réataléidaan sopiva
markkinointistrategia. Yrityksen kyky luoda segmentteja eri muuttujia yhdistelemalld ja I6ytamalla
uusia muuttujia voi tuottaa yritykselle merkittavia kilpailuetuja ja nostaa yrityksen kilpailukykyd. Seg-
mentoinnissa ehka kaikkein tarkeintd on 16ytaa uudet markkinat ennen kilpailijoita. Segmentoinnissa
yritys oppii tuotteelleen sopivimmasta kohderyhmasta ja paasee nadin valitsemaan parhaan kohde-

ryhman tietylle tuotteelleen. (Sihvonen, 2001.)

Segmentoinnissa on kolme eri tasoa, massamarkinointi, nichemarkkinointi ja segmentoitu markki-
nointi. Massamarkkinoinnissa kaikille kuluttajille tarjotaan samaa tuotetta ja palvelua, kun taas
nichemarkkinoinnissa keskitytdan yhteen tai harvaan segmenttiin markkinoimalla tuotetta tai palve-
lua juuri naille ryhmille sopivalla tavalla. Segmentoitu markkinointi jakaa kuluttajat omiin luokkiinsa,

joista jokainen saa oman markkinointikokonaisuutensa. (Sihvonen, 2001.)
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3.3 Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtoisyys tarkoittaa tekoja, joita yritys tekee laittaen asiakkaansa tarpeet ja tyytyvaisyyden
etusijalle kaikissa toimissaan. Asiakaslahtoisyyteen kuuluu laatutuotteiden kehittdminen, asiakkaiden
valituksiin ja kyselyihin vastaaminen kunnioittaen ja nopeasti ja hienovarainen suhtautuminen yhtei-
son asioihin. (Business Dictionary, 2016.) Yritykset voivat luoda tuotteita, joille ei ole todellista tar-
vetta, mutta he luovat tarpeen, jotta tuotetta ostetaan. Asiakaslahtdisessa ajattelussa tuotteet luo-
daan asiakkaiden tarpeiden mukaan, joten tuotteille ei tarvitse luoda "keinotekoista” tarvetta. (Mack,
2016.)

Yritysten suurin tavoite tulisi olla se, etta yritys kohtaa tuotteella asiakkaiden tarpeet reiluun hin-
taan. Onnistuakseen tassa, yrityksen tulee tutkia asiakastaan tarkasti, esimerkiksi tekemalla asiakas-
profiilin, ennen kuin aloittaa tuotteen kehittdmisen. Yritysten tulee ottaa selvaa, mitéd asiakkaan tar-
peita kilpailijoiden tuotteet eivat tdyta ja yrittaa korjata asia omalla tuotteellaan. Mainonnassa tulisi
kertoa asiakkaille, kuinka tuote tayttaa heidan tarpeensa. Tuotteen ostamisen jdlkeen yritysten tulee
tarjota asiakkaille asiakastukea, jotta asiakkaat tietavat yrityksen todella vélittavan heista. Tuotteita

tulisi uudistaa aina, kun asiakkaiden tarpeet muuttuvat. (Mack, 2016.)

Jaideepin (2015.) mukaan asiakaslahtoisessa tuotteen kehittelyssa on 10 kohtaa. Ensin kohderyhma
maadritelldaan tarkasti ja tarkedt tiedot kerdtdan. Sitten selvitetdan asiakkaiden tarpeet ja mité he ha-
luavat. Seuraavaksi valmistetaan tuotteita asiakkaiden odotusten mukaisesti ja varmistetaan sitou-
mus asiakkaita kohtaan. Viidennessa kohdassa luodaan ja pidetdéan ylla pitkaaikaisia suhteita asiak-
kaiden kanssa. Kuudenneksi annetaan asiakkaille oikeita vastauksia kun he niitd pyytavat ja suoja-
taan asiakkaiden etuja pitkdlla tahtdimelld. Kahdeksas kohta kehottaa kohtelemaan asiakkaita kuten
yhtibkumppaneita ja yhdeksénnes kohta kehottaa huolehtimaan asiakkaiden ehdotuksista ja huoleh-
timaan heidan valituksistaan. Viimeinen kohta kaskee |6ytamdan parhaan tavan viihdyttda asiakkaita

ja kohtaamaan heidén odotuksensa.

Asiakaslahtoisesta toiminnasta yritys hydtyy usealla eri tavalla, koska asiakaslahtdisyys johtaa hy-
vaan asiakastyytyvaisyyteen. Jaideep (2015.) listaa artikkelissaan kahdeksan (8) erilaista tapaa,
kuinka yritys hydtyy hyvasta asiakaslahtoisesta ajattelusta. Ensimmdisena hdn mainitsee sen, ettd
tyytyvdinen asiakas ostaa enemman yrityksen tuotteita. Seuraavaksi mainitaan tyytyvaisen asiak-
kaan ostavan yrityksen tuotteita useammin. Kolmannessa kohdassa mainitaan tyytyvaisen asiakkaan
puhuvan suotuisasti kyseisesta yrityksesta ja neljanneksi kilpailevat yritykset eivat saa tyytyvaista

asiakasta kdannytettyd puoleensa helposti.

Viidentena listassa mainitaan tyytyvdisen asiakkaan ostavan ja kokeilevan yrityksen uusia tuotteita.
Tyytyvdinen asiakas myds tukee yritystd huonoina aikoina; han ostaa tuotteita yritykseltd, vaikka
menettdisi itse hieman jotain kaupassa. Seitsemdntena Jaideep (2015.) mainitsee tyytyvaisen asiak-
kaan pysyvan uskollisena yritykselle, antaen tarkeitd ehdotuksia ja suojellen yrityksen etuja kaikin
mahdollisin tavoin. Viimeisena listassa mainitaan tyytyvaisen asiakkaan antavan kaiken mahdollisen

tuen yritykselle, jotta se voi jatkaa toimintaansa tehokkaasti.
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Tassa luvussa kerron asiakastyytyvaisyydesta ja sen mittaamisesta. Kerron myos erilaisista asiakas-
tyytyvaisyystutkimuksista. Avaan asiakaskokemuksen kasitteen ja kerron sen erilaisista tasoista. Seli-
tan myos asiakaskokemuksen nelja eri ndkokulmaa. Luvussa kerron myds viidesta erilaisesta asia-

kasroolista, palvelun laadusta ja sen mittaamisesta.

4.1 Asiakastyytyvaisyys

Menestyvan matkailuyrityksen kulmakivia ovat tyytyvaiset asiakkaat. Asiakkaat ovat myos yrityksen
laadun arvioijia. (Rautiainen & Siiskonen 2008, 166—167.) Nykyaikana asiakkailla on enemman ver-
tailukohtia ja he ovat hyvin kokeneita kdyttamaan erilaisia palveluita (Kulmat 2015). Asiakastyytyvai-
syys on yksi yrityksen kilpailukeinoista ja muiden yritysten voi olla vaikea saavuttaa yritystd, joka
panostaa asiakkaidensa eteen enemman kuin muut. Asiakkaan téytyy kokea yrityksen valittavan ja
huolehtivan hanen tarpeistaan ja toiveistaan. On tarkeda, ettd asiakkaan kokemukset yrityksen
kanssa jadvat aina positiivisiksi, jotta asiakas pysyisi yrityksen palveluiden parissa. (Rautiainen ja
Siiskonen 2008, 166.) Asiakkaiden odotukset tulisi pitéa juuri oikealla tasolla, ei liilan korkealla eika
liian matalalla. My6s asiakkaille annettujen lupausten tulisi vastata yrityksen laaduntuottokykya. (Yri-
tys-Suomi 2016.)

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa suuresti se, miten yritys kohtelee asiakastaan. Osaako yritys pyy-
taa anteeksi, auttaa tarvittaessa, tuntea empatiaa ja hyvittadko yritys asiakkaan kokeman huonon
kohtelun. Kaikki edellamainitut asiat vaikuttavat asiakastyytyvadisyyteen. Asiakaskuntaa ja asiakas-
suhteita analysoitaessa asiakastyytyvaisyys on keskeisimpia aiheita. Tyytyvainen asiakaskunta on
hyvin paljon arvokkaampi kuin tyytymaton ja hyva asiakastyytyvaisyys myos lisda kanta-asiakkaiden
maaraa. (Rautiainen ja Siiskonen 2008, 166—167.) Asiakkaiden kanssa tytskenteleva henkildkunta
tulisi perehdyttaa palautteen keradmiseen, tdlldin tiedonkeruusta saadaan parhaat tulokset (Kulmat
2015).

4.1.1 Asiakastyytyvaisuuden mittaaminen

Asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata esimerkiksi suosittelujen, reklamaatioiden, kehitysehdotusten
ja kiitosten maaralld. Reklamaatioiden lukumaara on hyvin yleisesti kdytdssa oleva asiakastyytyvai-
syyden mittari ja sen tavoitteena on valitusten minimointi, eli jokainen reklamaatio taytyy ottaa to-
sissaan ja tilaisuutena kehittda asiakastyytyvaisyyttd. Jokainen reklamaatio tulee hoitaa hyvin ja no-
peasti, jolloin asiakas tuntee, ettd hanesta valitetdan. Asiakkaan sdilyttamisen kannalta henkilokoh-

taisuus reklamaation hoidossa on térkeda. (Rautiainen ja Siiskonen 2008, 166-167.)

Yritysten on hyva muistaa, etta tyytyvdiset asiakkaat palaavat uudelleen kayttamaén hyviksi havait-

tuja tuotteita ja palveluita. Tyytyvaiset asiakkaat myos kertovat positiivisista kokemuksistaan muille
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potentiaalisille asiakkaille, jolloin yritys saa helposti ilmaista markkinointia, vain hyvan asiakaspalve-
lun hinnalla. N&@in yritykseen virtaa enemman rahaa ja toiminta on kannattavampaa. (Rautiainen ja
Siiskonen 2008, 166—167.)

Asiakkaat, jotka valittavat palvelusta, eivat ole vield lopettaneet asiakkuussuhdettaan kyseisen yri-
tyksen kanssa, toisin kuin tyytymattomat asiakkaat, jotka eivat valita vaan lopettavat asiakassuhteen
kaikessa hiljaisuudessa. Taten valittavia asiakkaita tulisi kohdella hyvin, osoittaa heille, ettd heidan
mielipiteensa on tarkea ja heiddn asiansa hoidetaan nopeasti ja asiallisesti. Asiakkaiden odotusten
ylittdmisesta ei ole haittaa valitusten korjaamisessa, heille voi antaa vaikka yllatyslahjan tai yritys voi

korvata asiakkaalle aiheutuneen vahingon. (Rautiainen ja Siiskonen 2008, 166-167.)

Perinteisesti asiakastyytyvaisyyden mittaaminen perustuu asiakkaan odotusten ja kokemusten ver-
tailemiseen. Asiakas on tyytymaton, jos hanen kokemuksensa ei kohtaa hanen odotuksiaan. Yritys-
ten on tdrkeda yrittaa ylittda asiakkaan odotukset, talldin tuloksena on aina tyytyvainen asiakas. Jos
asiakkaalla ei ole ennalta lainkaan kokemusta kyseisesta palvelusta, han voi olla tyytyvdinen huo-
nompaankin palveluun, mutta heti kun asiakkaan kokemus on odotusten alapuolella, hanesta tulee
tyytymaton. (Rautiainen ja Siiskonen 2008, 166—167.)

Hyva asiakastyytyvaisyys ei kuitenkaan tee asiakkaasta uskollista yritykselle, tutkimusten mukaan
vaikka asiakas sanoisi olevansa tyytyvainen palveluun, han voi silti vaihtaa kilpailevan yrityksen tuot-
teiden ja palveluiden pariin. Tyytymattomat asiakkaat eivat valttdmatta vaihda nykyista yritystadn
toiseen, koska he eivédt onnistu [dytamaan nykyista parempaa vaihtoehtoa. (Rautiainen ja Siiskonen
2008, 166-167.)

Asiakas luo itse kasityksensa saamansa palvelun tai tuotteen arvosta. Hyvin tyytyvainen asiakas
maksaa mielelldadn hieman ylimaardistd saamastaan palvelusta tai tuotteesta, kunhan se kohtaa asi-
akkaan kasityksen arvosta. Asiakas luo kasityksensa vertaamalla kokemaansa laatua niihin panos-
tuksiin, joita han joutuu tekemaan. Eli jos asiakas pddasee vdahemmalla panostuksella, han voi olla

tyytyvdinen hieman huonompaankin laatuun. (Rautiainen ja Siiskonen 2008, 166—167.)

Korkiakosken ja Loyténan (2015.) mukaan perinteiset asiakastyytyvaisyystutkimukset tulisi unohtaa
kokonaa, koska usein yrityksilld on jo tarpeeksi laadukasta tietoa asiakkaista ja yritykset keradvat
uutta tietoa unohtaen jo valmiiksi kertyneen tiedon asiakkaistaan. Heidan mukaansa strukturoidut
tutkimukset eivat ole endd tarpeen, erilaiset avoimen tekstin analysointitydkalut auttavat analysoi-
maan avointa asiakaspalautetta. Haastatteluilla yritys saa kerdttya tarkead, laadukasta asiakastietoa,
vain muutama haastattelu voi riittda. Asiakkaat kertovat haastatteluissa olennaisempia asioita, kuin

lomakkeissa yleensa osataan kysya.

Korkiakoski ja Loytana (2015.) myés listaavat asioita, jotka ovat tyypillisia perinteisille asiakastyyty-
vaisyysmittauksille. Heiddn mukaansa kyselyita pydritetaén lahes samanlaisina, eika niitéd saa muut-

taa suuresti, koska tulokset ovat bonuksiin sidottuja. Kyselyitd tehdaan vain 1-2 kertaa vuodessa,
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koska aiemmin ne veivat enemman aikaa ja rahaa kuin nykyaan. Perinteiset asiakastyytyvaisyysky-
selyt kattavat kaikki yrityksen yksikét, koska jokaisen tyontekijan yrityksessa tulee saada vuosittaista
tietoa esimerkiksi bonuksia varten. Asiakastyytyvaisyyskyselyiden tuloksia katsotaan yhdessa lapi
kerran ja sen jdlkeen odotetaan seuraavan kyselyn tuloksia, joten tulokset eivat johda parempaan

asiakaskokemukseen, eika koko prosessi tuota asiakkaille minkaanlaista lisdarvoa.

4.1.2 Asiakastyytyvaisyystutkimukset

Asiakastyytyvaisyystutkimusten tarkoitus on selvittad, kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat yrityksen ja
sen henkildkunnan toimintaan. Asiakastyytyvaisyystutkimus on yksi markkinointitutkimuksen muo-
doista. Tutkimuksissa kaytetadn kvantitatiivista ja kvalitatiivista, eli maarallista ja laadullista tutki-
musta. Kvantitatiivisilla tutkimuksilla selvitetadn asiakkaiden mielipiteet, motiivit, asenteteet, tunteet
ja kayttaytyminen. Maaralliset tutkimukset ovat usein kirje- tai puhelinkyselyja, palautelomakkeita tai
henkilokohtaisia haastatteluja. Tutkimusta tehdaan, kun halutaan mitata asiakastyytyvaisyytta ja

saada suoraa palautetta. (Rautiainen ja Siiskonen 2008, 169-171.)

Kvalitatiivisella menetelmalla saadaan paljon tietoa asiakkaiden motiiveista, kdyttdytymisen syista ja
tarpeista. Laadullisen tutkimuksen menetelmiin kuuluvat haastattelut ja asiakaspaneelit, jotka toteu-
tetaan ryhmakeskusteluna. Tavoitteena on saada vastauksista syvallisempaa tietoa kuin kylla tai ei.

Kéytanndssa yritykset kartoittavat toimintamahdollisuuksiaan tutkimusten avulla. (Rautiainen ja Siis-
konen 2008, 169-171.)

Yrityksen asiakaspalautteen kera@misjdrjestelman on oltava tehokas ja sadannéllinen. Asiakastyyty-
vaisyyden mittaamisen suunnittelu ja toteutus ovat erittdin tarkeita liiketoiminnan osia. Tyytymatén
asiakas on huomattava heti, eiké vasta sitten kun han on ehtinyt lopettaa asiakassuhteen. Yksi tyy-
tymaton asiakas kertoo huonosta kokemuksestaan noin kymmenelle ihmiselle, joten yritys saa laajaa
huonoa markkinointia yhdestéa tyytymattdmasta asiakkaasta. (Rautiainen ja Siiskonen 2008, 169-
171.)

Palautteen anto tulisi tehda hyvin helpoksi asiakkaalle, usein jos palautteen anto on liian hankalaa
tai asiakkaan taytyy nahda paljon vaivaa, palaute jaa antamatta. Palaute voi olla suullisessa, kirjalli-
sessa tai séhkdisessa muodossa. Usein, varsinkin suomalainen, tyytymatdn asiakas ei kerro petty-
myksestadn yritykselle ja lopettaa yrityksen tuotteiden ja palveluiden kdytén sanomatta mitaan, jol-
loin yrityksella ei ole mahdollisuutta korjata asiaa. Siksi yrityksen palautejarjestelman tulisi olla
helppo ja nopea. (Rautiainen ja Siiskonen 2008, 169-171.)

4.2  Asiakaskokemus

Termi "customer experience”, eli asiakaskokemus, yleistyi 2000-luvun alussa, paaosin bisneskie-
lessa. Asiakaskokemus koostuu ihmisen omista tulkinnoista ja maaritelmista, se ei ole rationaalinen
paatos vaan erilaisten kokemusten summa, johon vaikuttavat paitsi tunteet, myds tulkinnat, joita
ihminen tekee alitajuisesti. Taman vuoksi palveluntarjoajat eivat voi taysin vaikuttaa siihen, millaisen

asiakaskokemuksen kukin asiakas muodostaa, mutta he voivat vaikuttaa siihen, millaisia kokemuksia
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he pyrkivat luomaan. Asiakaskokemukseen vaikuttaa myds asiakkaan mielikuva kyseisesta yrityk-
sesta. (Kortesuo ja Loytana 2011, 11-12.) Asiakaskokemuksen lopulliseen muodostumiseen vaikut-
taa eniten yksittaiset ihmisten valiset vuorovaikutustilanteet tekniikan ja digitaalisuuden lisaksi (DNA
Business 2015).

Koska asiakaskokemus on Suomessa niin uusi termi, se yleensa sekoitetaan asiakaspalveluun. Asia-
kaskokemukseen kuuluu kaikki yrityksen osa-alueet, ei vain asiakaspalvelu. Asiakaspalvelu on yksi
osa asiakaskokemusta. Asiakaskokemukseen kuuluu asiakaspalvelu, markkinointi, tuotanto, talous,
myynti ja henkiléstéjohtaminen, eli yrityksen koko toiminta. Jos esimerkiksi asiakaspalvelu on huip-
puluokkaa, mutta tuotanto ei toimi, asiakkaan asiakaskokemus ei tule olemaan huippuluokkaa.
Kaikki yrityksen toiminnot ovat kosketuksissa asiakkaaseen, joko suoraan tai valillisesti. (Kortesuo ja
Loytana 2011, 14-16.)

4.2.1 Nelja ndkdkulmaa asiakaskokemukseen

Psykologisesti asiakaskokemus muodostuu neljasta eri nakdkulmasta joista yksi on asiakkaan mina-
kuvan tukeminen. Hyvin suurelle osalle ihmisistd shoppailu on osa identiteettia ja huono palvelu
loukkaa asiakkaan identiteettia. Pettymykset ja huono palvelu ostoksilla satuttavat ihmisia nykyaan
enemman kuin ennen ja siksi huonoja kokemuksia myds jaetaan hanakammin, esimerkiksi sosiaali-
sessa mediassa. Hyvin harva asiakas haluaa toistaa huonon kokemuksen menemalld uudelleen louk-
kattavaksi. Huonot asiakaskokemukset tulisi analysoida tarkasti, jotta ne voitaisiin jatkossa valttaa,
eika vain kuitata niita latteuksilla, kuten "nyt oli vaan huono péiva”. Parhaassa tapauksessa asiakas-
kokemus vahvistaa asiakkaan minuutta, omakuvaa ja identiteettid. (Kortesuo ja Léytana 2011, 43—
50.)

Toinen neljasta nakokulmasta on ylldttaminen ja eldmysten luominen. Asiakaskokemus vahvistuu
sitd mukaa, mité vahvempia tunteita, mielikuvia ja kohtaamisia palvelussa syntyy. Eldmys on voima-
kas, positiivinen kokemus, mita tavalliset, arkiset asiat eivat synnyta. Tassa taytyy ottaa huomioon
se, ettd mika on toiselle tavallista ja arkista, voi olla toiselle elédmys. Eldamyksesta tulee myds helposti
antielamys tai "elamys”, jollei yritys ole tarkkana. Elamys ei onnistu jos hyvastd aikeesta poikii jotain
huonoa, asiakas ei koe yllattyneensa positiivisesti. Yritysten taytyy analysoida miten he saisivat tuo-
tettua mahdollisimman positiivisesti yllattavia elamyksid kohderyhménsa ja parhaiden asiakkaidensa

tarpeiden mukaan. (Kortesuo ja Léytana 2011, 43-50.)

Hyva asiakaskokemus jaa mieleen. Asiakkaille jaa muistijalkia hyvista ja huonoista kokemuksista.

Asiakas unohtaa keskinkertaiset ja tavalliset kokemukset, kuten esimerkiksi huoltoasemalla kdynnin.
Hyva tapa analysoida asiakaskokemuksen onnistuneisuutta on mitata muistijalkia ja niiden positiivi-
suutta. Mittaaminen onnistuu aktiivisella ja passiivisella kysymystenasettelulla. Aktiviisessa kysymys-
tenasettelussa asiakkaalle naytetaan esimerkiksi yrityksen logoa ja kysytdan mitd mielikuvia hanelld
on kyseisestd yrityksesta. Jos asiakkaalla ei ole mielikuvaa yrityksesta, positiivista tai negatiivista

muistijalked ei ole. Passiivisessa kysymyksenasettelussa asiakaalta kysytaan yrityksid, joista hanella

on joko positiivinen tai negatiivinen mielikuva. Jos asiakas ei nimea yritystd jota haetaan, yritys on
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epaonnistunut muistijaljen jattdmisessa. Keskinkertaisuus ei jata muistijalkia. Yrityksen taytyy kehit-
taa asiakaskokemustaan tietoisesti onnistuakseen jattamaan positiivisen muistijéljen. (Kortesuo ja
Loytana 2011, 43-50.)

Hyva asiakaskokemus saa asiakkaan haluamaan lisad. Ihmiset hakeutuvat luonnostaan kohti mieli-
hyvaa ja asioita jotka tuottavat meille mielihyvaa. Siksi yritysten kannattaa panostaa asiakaskoke-
muksen luomiseen, hyva asiakaskokemus tuottaa mielihyvaa ja asiakkaat palaavat takaisin hake-
maan lisad. Asiakkaan tulee ilahtua saamastaan palvelusta jotta han palaisi uudelleen yrityksen pal-
veluiden pariin. Parhaimmassa tapauksessa yritys saa luotua niin hyvan asiakaskokemuksen, ettei
heidan tarvitse itse etsia asiakkaitaan, vaan asiakkaat jonottavat saadakseen heidan palveluitaan.
(Kortesuo ja Loytana 2011, 43-50.)

4.2.2 Asiakaskokemuksen tasot

Asiakaskokemus voidaan jakaa kolmeen tasoon; satunnaiseen kokemukseen, ennalta odotettavaan
kokemukseen ja johdettuun kokemukseen. Satunnainen kokemus on vaihteleva, se riippuu ajasta,
paikasta ja henkilosta. Esimerkiksi lahikaupan mukava myyja, joka kysyy kuulumiset aina kun siella
kdy, on satunnainen kokemus, koska han ei ole aina tdissa. Tilalla voi joskus olla hieman dreampi

myyija tai joku joka ei jaa niin hyvin mieleen. (Kortesuo ja Loytana 2011, 50-54.)

Toinen taso, ennalta odotettava kokemus on ennalta suunniteltu ja se on ajasta ja paikasta riippu-
maton. Ennalta odotettavissa oleva kokemus my6s sisaltaa aina samat, tietyt elementit. Hyva esi-
merkki ennalta odotettavissa olevasta kokemuksesta on pankissa asiointi. Asiat sujuvat tietyn kaa-
van mukaan, kuulumisia kysytaan, itse asia hoidetaan napakasti pois alta ja lopuksi kyselldan rahas-
tosadstamisestd tai eldkevakuutuksista, vaikka niille ei olisikaan tarvetta. (Kortesuo ja Loytdna 2011,
50-54.)

Kolmas taso, johdettu kokemus on hyvin suunniteltu, eikd sekaan riipu ajasta tai paikasta. Johdettu
kokemus on positiivisesti erottuva ja asiakkaalle arvoa tuottava, esimerkiksi hotellin vastaanoton li-
sapalvelut. Asiakkaan toivottaminen tervetulleeksi ennen matkaa esimerkiksi puhelinsoitolla ja kysy-
tdan tarvitaanko kuljetusta lentokentalta hotellille ja 16ytyykd asiakkaalta erityistoiveita huoneen tai
muun majoitukseen liittyvan asian suhteen. Asiakas tuntee olonsa tervetulleeksi ja asiakaskokemus
on hyvin positiviinen, varsinkin jos kaikki asiakkaan toiveet on saatu taytettya. (Kortesuo ja Léytana
2011, 50-54.)

Forresterin mallin mukaan asiakaskokemusta mitataan kolmella tasolla; asiakassuhdetasolla, ostopo-
lun eri vaiheissa ja avainkohtaamisissa. Asiakassuhdetaso tarkoittaa koko asiakkuuden ajan tehtavaa
mittausta, joka auttaa yritysté ymmartémaan, millainen on asiakkaan kokonaisvaltainen kokemus
yrityksestd. Pohjana kdytetddn usein perinteistd asiakastyytyvaisyysmittausta, eika asiakassuhdeta-
soisessa kyselyssa tule kysya mitdan ostopolkuihin tai kohtaamisiin liittyvaa. (Korkiakoski ja Léyténa
2014-04-03.)
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Ostopolulla tarkoitetaan kaikkia niitd kohtaamisia ja paatoksia, joita asiakas tekee kun han etsii, tut-
kii, arvioi ja kayttaa yrityksen tuotetta tai palvelua. (Haring 2014-09-25) Ostopolun mittaamisessa
halutaan saada selville, kuinka asiakkaan ostoprosessi kokonaisuudessaan onnistuu esimerkiksi verk-
kokaupassa. Ostopolun mittaamisellla yritys voi tunnistaa kehittamiskohteita ostopolun kohtaami-

sissa tai [6ytaa kohdan, jossa on onnistunut hyvin. (Korkiakoski ja Loytédna 2014-04-03.)

Avainkohtaamisten mittaamisessa yrityksen tulee olla varma, ettd se mittaa erityisesti niita kohtaa-
misia, jotka ovat hyvin tarkeitd asiakkaiden odotusten ylittamisen kannalta. Kaikkia kohtaamisia ei

ole valttdmattd mahdollista mitata, esimerkiksi resurssien vuoksi, joten yritysten tulee tunnistaa ja
valita mitattaviksi asiakkaiden kokemuksen kannalta olennaisimmat avainkohtaamiset. (Korkiakoski
ja Loytana 2014-04-03.)

4.2.3 Viisi erilaista asiakasroolia

Ennen yrityksilla oli vain kuluttaja-asiakkaita ja yritys-asiakkaita. Sittemmin kuvaan tuli sisdiset asi-
akkaat, kansalaisasiakkaat ja potilas-asiakkaat. Jokaisella asiakasroolilla on omat erityispiirteensa
asiakaskokemuksen kannalta. Me kaikki olemme kuluttaja-asiakkaita ja teemme ostoksia omaan
kayttédmme omien tarpeidemme ja paatéstemme mukaan. Ostopadtds tehddan yleensa yksin, ja
tavoitteena on olla taysin tyytyvdinen ostettuun tuotteeseen. Hyvin usein kuluttaja-asiakas kysyy
neuvoa muilta kuluttajilta ostopaatoksensa tueksi. Kuluttaja-asiakas myds odottaa yrityksen luoman
asiakaskokemuksen olevan personoitu, muistavan hanen aiemmat kohtaamisensa ja etta se on hel-

posti saatavilla ja elamyksellinen. (Kortesuo ja Léytéana 2011, 121-128.)

Yritysasiakkaalla on valid yritysten valisessa bisneksessa, toisin kuin usein luullaan. Yritysasiakkuus-
suhteet ovat usein hyvin pitkakestoisia, jopa vuosien mittaisia, joten hyva asiakaskokemus on tér-
ked. Yritysasiakas toimii aina osana yritysta tai organisaatiota, joten paatdksentekijoita on yleensa
useita, kuten myos ostettavan palvelun tai tuotteen kayttajia. Tuotteen ei tarvitse olla niin tunteisiin
vetoava kuin kuluttaja-asiakkaalla, mutta tunteiden merkitysta ei tule kuitenkaan vaheksya. Yritys-
asiakkaat eivat yleensa tarvitse yllatyksia, he haluavat ennakoida asiat ja vaativat tarkkoja sopimuk-
sia ja ehtoja. Yritysasiakkaille sitoutuminen on tarkeda, ja vaikka osapuolina toimivat yritykset, kans-
sakdyminen kdydaan kuitenkin ihmisten valilla, joten on tarkeaad, ettd asiakkaalle osoitetaan jousta-
vuutta, sitoutumista ja halukkuutta pitkdjannitteiseen yhteistyéhdn. (Kortesuo ja Loytana 2011,
121-128.)

Sisdinen asiakas tarkoittaa asiakasta, joka palvelee muita yksikoitd asiantuntemuksellaan ja resurs-
seillaan olematta suoraan yhteydessa yrityksen varsinaisiin asiakkaisiin. Esimerkiksi HR-yksikdn sisai-
sia asiakkaita ovat johto, esimiehet ja tyontekijat. Eri yksikot keskittyvat luomaan asiakaskokemuksia
sisaisille asiakkaille ja samalla mahdollistavat ulkoisille asiakkaille luotavat asiakaskokemukset. Sisai-
set asiakkaat ovat kiinteitd, he eivat voi kilpailuttaa yrityksen palveluita tai yritys ei voi hankkia asi-
akkaita muualta. Tama tekee asiakassuhteesta epatasapainoisen, koska kummallakaan osapuolella
ei ole mahdollisuutta tehda vaihtoehtoisia ratkaisuja. Yleensa sisdisten asiakkaiden asiakastyyty-

vaisydella ei nahda olevan merkitystd. (Kortesuo ja Loytéana 2011, 121-128.)
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Me kaikki olemme myds kansalaisasiakkaita, kuten kuluttaja-asiakkaitakin. Kansalaisasiakkaana kul-
jemme valaistuja teitd ja asioimme esimerkiksi kirjastossa. Kaytdssamme on valtava maara palve-
luita, kuten esimerkiksi poliisi ja palolaitos. Ennen julkinen sektori ajatteli asiakkaitaan etuoikeutet-
tuina, koska he saivat sen tarjoamaa palvelua, mutta nykyaan sekin ajattelee asiakaskokemuksen
tuottamista. Esimerkiksi verohallinto on helpottanut asiointia séhkdisten palvelukanavien kautta ja se
pystyy luomaan asiakkaille hyvia asiakaskokemuksia. Yleensa julkinen sektori tdhtad tehokkuuteen
tuottojen sijasta ja asiakassuhde on pakotettu, kumpikaan ei voi vaihtaa toista parempaan. Myos-
kdan kansalais-asiakkaiden tyytyvaisyytta ei mitata, jos vaalit jatetadn huomioitta. (Kortesuo ja Loy-
tanad 2011, 121-128.)

Olemme kaikki myos potilas-asiakkaita, jo synnytyssairaalasta asti. Meihin kohdistuu terveydenhuol-
lon ja sairaanhoidon toimenpiteet, joka on hyvin epatasapainoinen Iahtékohta. Muut kertovat meille
mité meille tehdaan tai mitd meidan tulee tehda, ilman etta voisimme itse kyseenalaistaa sen, tai
miettia toista vaihtoehtoa. Potilas-asiakkaan tyytyvaisyys ei ole niin tarkeaa kuin itse prosessi, jokai-
nen prosessi on erilainen ja suunniteltu potilas-asiakkaan tarpeiden mukaan. Myo6s potilaan laheiset
ovat osa asiakkuutta. (Kortesuo ja Loytana 2011, 121-128.)

4.3 Palvelun laatu ja sen mittaaminen

Ykisnkertaisesti palvelun laatu voidaan maaritelld asiakkaan henkilokohtaisten ennakko-odotusten ja
koetun kokemuksen valinen suhde. Asiakaskokemus voidaan luokitella positiiviseksi, jos asiakkaan
kokemus palvelun laadusta ylittda hénen ennakko-odotuksensa. Se ei kuitenkaan tarkoita, etta pal-
velu olisi laadukasta, koska asiakkaan ennakko-odotukset voivat olla hyvinkin matalat. Laatua on
olemassa teknista ja toiminnallista. Tekninen laatu tarkoittaa palvelussa asiakkaalle tuotettuja ai-
neellisia ja aineettomia asioita, kun taas toiminnallinen laatu tarkoittaa sitd, miten asiakas kokee
tuotetun palvelun. (Tirkkonen 2014-04-29.)

Laadun mittaamiseen kaytettdvia valineita ovat SERVQUAL, ISO 9000, NPS (Net Promoter Score),
mysteerishoppaaminen, EFQM, Six Sigma, CAF, Kano Model ja liséksi asiakastyytyvaisyyskyselyt.
Palvelun laatutason selvittdmisessa auttaa myds reklamaatioiden analysointi ja niiden seuraaminen.
Vaikka SERVQUAL-menetelma on kaikista yleisin kdytetty laadunmittausvéline, NPS on yksinkertai-
sin. Sen avulla selvitetddn, kuinka todennakdisesti asiakas suosittelee palvelua muille potentiaalisille
asiakkaille. Usein NPS-menetelmad kaytettdessa asiakkaita pyydetdan arvioimaan asteikolla 0-10,
kuinka todenndkoisesti han suosittelisi kdyttamaansa palvelua muille ihmisille. (Tirkkonen 2014-04-

29.) Seuraavaksi kerron enemman SERVQUAL-menetelmasta.

Palvelun laadun mittaaminen on hyvin tarkeaa yrityksen palvelujen ja liiketoiminnan kehittdmisessa.
Laadun mittaamiseen kaytettavien mittareiden tulee kuvastaa yrityksen onnistumista asiakkaiden,
kayttajien ja liiketoiminnan nakékulmasta seka palvelun tuottamiseen kdytettyjen prosessien laatua.
Helpoin tapa mitata laatua on kvantitatiiviseen mittaukseen perustuvat menetelmat. Kaikista tunne-
tuin kvantitatiivinen mittausmenetelma on SERVQUAL-menetelma, jolla mitataan, kuinka asiakkaat
kokevat palvelun laadun. (Pitkanen 2013-10-30.)
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SERVQUAL-menetelma perustuu viiteen (5) palvelun laadun osatekijaan, joita ovat konkreettinen
ympdristd, luotettavuus, reagointialttius, vakuuttavuus ja empatia. Konkreettista ymparistoa arvos-
tellessa asiakas kertoo, millaisena kokee yrityksen toimitilojen, laitteiden ja materiaalien miellytta-
vyyden ja asiakaspalvelijoiden ulkoisen olemuksen. Asiakkaan arvioidessa luotettavuutta, han arvioi
sitd, tekeekd yritys lupaamansa sovitussa ajassa ja onko palvelu tasmallista ja virheetonta. (Pitkdnen
2013-10-30.)

Reagointialttiuden arvosteluun kuuluu yrityksen halukkuus palvella asiakkaita viipymatta ja asiakkai-
den toiveisiin vastaaminen. Asiakkaan arvioidessa vakuuttavuutta, han arvioi tunteeko olonsa turval-
kya arvioidessa asiakas kertoo, kuinka kokee yrityksen ymmartavan asiakkaan ongelmia ja toimiiko
yritys asiakkaan edun mukaisesti. (Pitkanen 2013-10-30.)

Yleensa edellamainittuja viittd osatekijaa kuvataan 22 attribuutilla ja asiakasta pyydetdan arvioimaan
arvosanalla kyseiset attribuutit. Tamé menetelma perustuu palvelua koskevien odotusten ja koke-
musten vertailuun. Yleensa asiakkaita pyydetdan ilmoittamaan mitd he odottivat palvelulta ja mil-
laiseksi he kokivat palvelun seitseman kohdan asteikolla, ddripaina taysin samaa mielta ja taysin eri
mielta. Talla asteikolla pyritédn hahmottamaan “laatukuilun” avulla, onko palvelu parempaa vai huo-
nompaa kuin odotettu kokemus. (Pitkanen 2013-10-30.)

Palveluiden laatukuilu tarkoittaa kohtia, joissa asiakkaiden kokemukset eivat kohdanneet heidan
odotuksiaan. Laatukuilujen avulla néhdaan odotusten ja kokemusten ero ja ne voidaan korjata hel-
pommin. SERVQUAL-mallissa on viisi (5) erilaista laatukuilua. Ensimmainen laatukuilu on “johdon
nakemyksen kuilu”. Tassa kuilussa yrityksen kasitys laadusta ja palvelusta ovat erilaiset kuin asiak-
kaiden ndakemykset. Taman kuilun avulla palvelua voi parantaa asiakasldahtéisemmaksi. (Pitkanen
2013-10-30.)

Toinen laatukuilu on “laatuvaatimusten kuilu”, siina palvelu ja asiakkaiden laatuvaatumukset kohtaa-
vat, mutta yritys ei ole laatinut minkdanlaista standardia palvelun laadulle, joten asiakas ei valtta-
matta saakaan palvelua jota halusi, koska palvelu voi muuttua taysin erilaiseksi tarjoajasta riippuen.
Kolmas kuilu on “palvelun toimituksen kuilu”. Se syntyy, kun jokin palvelun osa ei kohtaa laatuvaati-
muksia. “Palvelun toimituksen kuilu” voi johtua tydntekijéiden huonosta koulutuksesta tai halutto-

muudesta tehda toita, tai epamaaraisista ohjeistuksista. (Pitkdnen 2013-10-30.)

Neljatta kuilua kutsutaan "markkinointiviestinnan kuiluksi”. Siind markkinoinnissa luodut mielikuvat
ja odotukset eivat vastaa todellista, itse koettua palvelua. Markkinointiviestinta ei onnistu kuvaa-
maan palvelua ja sen laatua todenmukaisesti. Viides kuilu on nimeltdaan “koetun palvelun laadun
kuilu”. Tdma kuilu syntyy siitd, kun yrityksen palvelun laatu ei kohtaa asiakkaan odotuksia, jolloin

koetun ja odotetun palvelun valille syntyy laatukuilu. (Pitkdnen 2013-10-30.)
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5 ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYN TULOKSET

Asiakastyytyvaisyystutkimuksissa kdytetadn kahta erilaista tutkimustapaa, kvantitatiivista ja kvalita-
tiivista, eli maarallistd ja laadullista tutkimusta. Kvantitaviinen tutkimus yleensa perustuu satunnais-
otokseen ja sen perusmuoto on strukturoitujen kysymysten esittaminen. Kvalitatiivinen tutkimus
suoritetaan yleensa haastattelemalla valittuja yksil6itd, perusmuotona avoin kysymys tai teema.
(Stat.)

Tutkimus on tehty kvantitatiivisella tutkimusmenetelmalld, koska Matkailukeskus Rauhalahdessa ja-
ettavat kysymyslomakkeet oli valmiiksi tehty ja sovimme syksylla 2015, ettd analysoin kesalla 2015
lomakkeilla saatuja vastauksia. Kvalitatiivinen tutkimus ei olisi toiminut tyéhoni, koska asiakkaiden
haastattelu jalkikateen olisi monimutkaista ja suuri osa asiakkaista palautti kyselylomakkeen, joten
oli selvaa, etta tutkimukseni tulee olemaan maarallinen. Koska halusin kartoittaa Matkailukeskus
Rauhalahden kehittdmiskohteita asiakkaiden ndakokulmasta, mydskaan henkildkunnan haastattelu ei

sopinut tydhoni.

Kvantitatiivinen tutkimusprosessi alkaa tutkimusongelman maarittdmisesta ja loppuu johtopaatosten
tekoon ja tulosten hyédyntédmiseen. Tutkimusongelmaa madrittédessé valitaan aihealue, asetetaan
tavoitteet ja hankitaan taustatietoja. Téman jalkeen laaditaan tutkimussuunnitelma, jossa tdsmenne-
taan tutkimuksen tavoitteita, madritetdan budjetti ja aikataulu ja paatetadn aineiston kasittelytapa.
Tutkimussuunnitelman jalkeen rakennetaan tiedonkeruuvaline, esimerkiksi lomake ja kerataan tie-
toja esimerkiksi yrityksen asiakkailta. Taman jdlkeen tietoja kasitelladn ja analysoidaan ja tehddan
tuloksista raportti. Viimeinen vaihe on johtopaattsten teko ja tulosten hyédyntaminen. (Heikkila
2014a.)

Kvantitatiivisen tutkimuksen tekeminen vaatii kasitteiden maarittely niin, ettd ne muuttuvat analyyt-
tisiksi kasitteiksi, joita voi mitata. Mittareiden luomista kutsutaan operationalisoinniksi, usein abstrak-
tit kasitteet ymmarretdan kysymys- tai vaittamapatteristoiksi. Operationalisoinnissa on nelja vai-
hetta. Ensimmaisessa vaiheessa mdaritetadn ja hahmotetaan kasite, jonka jalkeen maaritellaan ka-
sitteen osa-alueet. Kolmanneksi siirrytdan teoreettisesta kielesta konkreettiseen arkikieleen ja indi-

kaattoreihin. Neljannessa vaiheessa kuvataan operationalisointi tarkasti. (KvantiMOTV 2008.)

Tutkijan on tarkeaa osoittaa selvasti, mitéd mikakin kasite hanen tutkimuksessaan tarkoittaa. Proses-
sin alussa tutkijan tulee perehtya aikaisempiin tutkimuksiin ja muuhun kirjallisuuteen, jotka liittyvat
hdnen aiheeseensa. Tutkimuksen tulee olla luotettava, joten operationalisoinnin vaiheet tulee esittaa
jasennellysti ja konkreettisesti. Tutkijan tulee myds perustella lopullisten indikaattoreiden valinta ja
muotoilu. Taman tekeminen helpottaa myds eri mittareiden ja havaintoaineistojen uudelleenkayttda.
Uudelleenkayttdjien on tarkeda tietad, mika on ollut alkuperdinen kohderyhma ja missa viitekehyk-
sessd kasitteita on kaytetty. Mittareita tulee my6s uudistaa, koska myoés yhteiskunta muuttuu. Tut-
kija ei voi kdyttda samoja mittareita, kuin mitd on kaytetty esimerkiksi 20 vuotta sitten. (Kvanti-
MOTV 2008.)
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Mittareiden validiteetti, eli patevyys, on tarkeaa tutkimuksessa. Mittarin tulee mitata kattavasti ja
tehokkaasti juuri sita, mita sen kuuluukin mitata. Tutkijan tulee my0ds osata kayttad mittaria oikein ja
oikeaan kohteeseen, jottei mittarin kaytdssa esiinny "epapatevyytta”. Virheellinen tutkimusasetelma

voi vaikuttaa suuresti tutkimuksen kokonaisvaliditeettiin. (KvantiMOTV 2008.)

Mittareiden reliabiliteetti, eli luotettavuus, tarkoittaa mittarin johdonmukaisuutta, eli ettd se mittaa
aina sama asiaa. Mittariin ei vaikuta olosuhteet eivatka satunnaisvirheet, jos se on taysin reliaabeli.
Reliabiliteetissa on kaksi osatekijdd. Stabiliteetti tarkoittaa mittarin pysyvyyttd ajassa. Jos mittari on
epastabiili, olosuhteiden ja satunnaisvirheet, esimerkiksi vastaajan mieliala, nakyvat tuloksissa hel-
posti. Konsistenssi tarkoittaa yhtendisyyttd, eli jos mittari jaetaan kahteen vaittdmajoukkoon, kumi-
kin niista mittaa samaa asiaa. Tall6in kokonaispistemaarien korrelaatiokerroin saa suuren arvon.
(KvantiMOTV 2008.)

Tutkimuksessa kadytin Mann-Whitneyn U-testid merkitsevyystestin tekoon. Kaytin riippuvuutena p-

arvoa 0,1 ja kaytin Heikkilan (2014b.) verkkoaineistoa merkitsevyystasoista.

Samantapainen tutkimus kuin nyt tekemani Matkailukeskus Rauhalahden asiakasprofiiista on suori-
tettu vuonna 2012 Sarianne Suomisen opinndytetydnd. Kappaleessa 5.2 tulen vertailemaan omia

tuloksiani hanen tekemaan asiakasprofiiliin.

5.1 Asiakastyytyvaisyyslomakkeiden vastausten analysointi

Lomakkeita jaettiin kesan aikana noin 5000 kpl, josta suomenkielisid kyselylomakkeita palautui 800.
Kayttokelpoisia lomakkeita oli 471, loput 329 jouduttiin valitettavasti hylkadmaan vastausten puut-
teelisuuden vuoksi. Asiakkaita kannustettiin tayttdmaan ja palauttamaan lomake mahdollisuudella

voittaa huvilalahjakortti arvonnassa.

Kuten kuviosta 1 ndkee, vastaajien sukupuolijakauma on melko tasainen. Naisia vastaajista on

enemmistd, eli 266 vastaajaa ja miespuolisia vastaajista on 205.
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KUVIO. 1 Vastaajien sukupuoli (n= 471)

Seuraava kysymys koski vastaajien syntymavuotta. Vastaajien keskiarvosyntymavuosi on 1974 ja
suurin osa vastaajista on varttuneempaa vaked. Vanhin vastaaja on syntynyt vuonna 1935 ja nuorin
vastaaja on syntynyt vuonna 2004. Vastaajien ikdhaitari on siis suuri. Vuonna 1955 syntyneet, eli
61-vuotiaat, ovat edustetuin ikdryhma kyselyssa, 471 vastaajasta 19 on syntynyt vuonna 1955. Alla-

olevasta kuviosta voi nahda vastaajien ikajakauman selkedmmin.

1940 1950 1960 \19a6i 1980 1990 2000 2010

KUVIO. 2 Vastaajien syntymavuodet (7=471)

Tiedusteltaessa vastaajien kotipaikkakuntaa, kavi ilmi, etta vastaajista suurin osa on Helsingista ja
Oulusta, molemmista kaupungeista on 25 vastaajaa, eli yhteensa 50 vastaajaa. Vastaajia on moni-
puolisesti ympari Suomea.

Kyselylomakkeessa kysyttiin henkilon yhteiskunnallista asemaa. Suurin osa vastaajista, eli 53 pro-
senttia valitsi vaihtoehdon tydntekija. Pienin osa, vain yhdeksan (9) vastaajaa, eli 2 %, valitsi "Muu,
mika?” — vaihtoehdon, ja yleisin vastaus oli "kotiditi”. Muita vastauksia ovat muun muassa "Koululai-
nen”, "Aitiyslomalla” ja “Osa-aikaeldke”. Toiseksi suurin vastaajaryhma on elédkeldiset, 21 prosentilla.
Kolmas suurempi vastaajaryhma on Yrittdjat/esimiehet, 17 prosentilla. Ty6ttdmia vastaajista on 4

prosenttia ja opiskelijoita 3 prosenttia. Tuloksista voidaan paatella tyontekijéilla olevan eniten aikaa



23 (84)

matkustaa, yrittajilld ajanpuute voi vaikeuttaa matkustamista ja tyottdmilla ja opiskelijoilla rahan-

puute voi vaikuttaa matkustamiseen.

Asema

Muu, mika?

Opiskelija

Tyoton

Yrittaja/esimies

Elakelainen

Tyontekija 53%
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KUVIO. 3 Vastaajien yhteiskunnallinen asema (n=471)

AAsiakkaiden asemaa tydelamadssa sukupuolen mukaan tarkasteltaessa, huomataan, ettd esimerkiksi
suurempi osa miespuolisista vastaajista on yrittaja/esimies, kuin naispuolisista vastaajista. 24,9 pro-
senttia vastanneista miehista valitsi vaihtoehdon Yrittdja/esimies, vastaava luku naisista on 11,3 %.

Vastaavasti vastausvaihtoehdon "tydntekija” valinneista asiakkaista suurin osa on naisia, jopa 60,5

prosenttia kyselyyn vastanneista naisista on normaaleja tyontekijéité. Miehilla vastaava luku on 43,4.

Eldkelaisia kyselyyn vastanneista miehista oli 26,8 %, naisista elakeldisia on 16,9 %. Vastaajien jou-
kossa oli myos tydttdmid, kaikista kyselyyn vastanneista naisista 5,6 prosenttia on tyéttdmid, kun
taas kaikista miehista vain kaksi (2) prosenttia on ty6ttémia. Opiskelijoiksi tunnustautuneissa asiak-
kaissa naiset olivat enemman edustettuina kuin miehet. 3,4 % naispuolisista asiakkaista ovat opiske-
lijoita, mutta vain 1,5 % miespuolisista asiakkaista ovat opiskelijoita. Vastausvaihtoehdon “Muu,
mika?” valitsi 1,5 % miehista ja 2,3 % naisista. Miesten vastauksia avoimeen kysymykseen olivat

muun muassa koululainen ja naisten kotiaiti.



24 (84)

Asema

Muu, mika?

Opiskelija

Elakelainen

Tyoton

Tyontekija 60 5%

Yrittaja/esimies

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0%

= Mies = Nainen
(N=205) (N=266)

KUVIO. 4 Vastaajien yhteiskunnallinen asema sukupuolittain jaoteltuna

Kysyttdessa asiakkaiden matkustusseuraa; matkustivatko he yksin vai yhdessé muiden ihmisten

kanssa, 51,6 % vastaajista kertoi matkustavansa perheen kanssa, ilman lapsia. Toiseksi suosituin
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vastausvaihtoehto on “perheen kanssa, lapsia”, 33,3 prosenttia vastaajista matkusti niin. Ystavien

kanssa matkustavia asiakkaita on 11 prosenttia. Vain nelja (4) prosenttia vastaajista matkusti yksin.

Matkustitteko:

4,0%

= Perheen kanssa, ei lapsia
Perheen kanssa, lapsia
m Ystavien kanssa

KUVIO. 5 Vastaajien matkustusseura (n=471)

Tarkasteltaessa vastaajien matkustusseuraa Idhemmin, huomaa, ettei eri sukupuolten valilld ole ra-
dikaaleja eroja tassa tapauksessa. Suurin osa Matkailukeskus Rauhalahteen tulevista asiakkaista
matkusti perheen kanssa, ilman lapsia. Naispuolisista vastaajista tdhan ryhmaan kuuluu 47,4 %, kun
taas miespuolisista vastaajista vastaava luku on 57,1. Perheen kanssa, myds lapset mukana, mat-
kustavista asiakkaista naisia oli suurempi osuus; 37,6 %. Perheen ja lasten kanssa matkustavia mie-
hid oli 27,8 %. Téaman vertailun vastauksia vaarentaa hieman se, ettd jaoimme lomakkeita yhden
jokaiselle perheelle, joten vain lomakkeen tayttdvaé vanhempi rekisterdityi tuloksiin, vaikka molem-

mat vanhemmat olisivat olleet mukana majoittumassa.

Naispuoliset asiakkaat myds matkustivat useammin ystavien kanssa. 12,8 prosenttia naisvastaajista
ja 8,8 prosenttia miehistd ilmoittivat matkustusseurakseen ystdvat. Yksin matkustavista asiakkaista
miehia oli pieni enemmistd, 6,3 prosenttia kyselyyn vastanneista miehistd matkusti yksin. Naisilla

vastaava luku on 2,3 prosenttia.
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KUVIO. 6 Vastaajien matkustusseura sukupuolten mukaan jaoteltuna

Seuraavan kysymyksen tulokset tukevat edellisen kysymyksen vastauksia. 86,8 % vastaajista ilmoitti
seurueensa olevan 2-4 henked. Yksin matkustavia asiakkaita on 5,7 prosenttia, ja henkil6ita, joiden
seurue on 5-8 henkea, on 7,2 prosenttia. Vastaajia, joiden matkaseurue oli yli kahdeksan (8) hen-

kea, on 0,2 prosenttia.

Seurueenne koko:

ylig | 0,20
1 5,7%
5-8 7,2%

86,8%
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KUVIO. 7 Vastaajien matkaseurueen koko (n= 471)

Vastaajien matkaseurueen koossa ei mydskaan ollut suuria ylldtyksid, kun vastanneita vertailtiin
mies- ja naisvastaajien kesken. Suurin ryhma molempien vastaajaryhmien kesken on 2-4 henked,
naisvastaajien keskuudessa on 88,3 prosenttia ja vastaava luku miehilld on 84,9 prosenttia. 5-8 hen-
gen seurueita oli mies- ja naisvastaajien keskuudessa hyvin tasaisesti. Naisvastaajista 5-8 hengen
matkaseurueeseen kuului 8,6 %, miesvastaajista 5,4 %. Yksin matkustavissa asiakkaissa on suurin
ero naisten ja miesten valilla, yksin matkustavia miehia on 9,3 prosenttia kun yksin matkustavia nai-
sia on vain 3 prosenttia. Yli kahdeksan (8) hengen seurueissa ei ollut yhtadn naisvastaajaa, miesvas-
taajia 16ytyi 0,5 prosenttia, eli yli kahdeksan hengen seurueet ovat hyvin harvinaisia Matkailukeskus

Rauhalahden asiakkaiden joukossa.
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KUVIO. 8 Vastaajien matkaseurueen koko sukupuolittain jaoteltuna

Kysyttdessa asiakkaiden majoitusmuotoa, eli majoittuivatko he teltassa, caravan-alueella, leirintamo-
kissa, lomamokissa vaiko huvilassa. 61,8 % asiakkaista, eli suuri enemmistod, kertoi asuvansa cara-
van-alueella, eli matkailuautossa tai — vaunussa. Seuraavaksi suurin ryhma oli leirintémokeissa ma-
joittuvat asiakkaat, heitd on 21,9 %. Lomamdgkissa asujia on 8,3 % ja vahaisimpina majoitusmuo-

toina ovat huvila 4,5 % ja teltta 3,6 %.

Luvut ovat jarkeenkaypia, koska Matkailukeskus Rauhalahdessa on hyvin suuri caravan-alue, jonne
mahtuu yli 200 matkailuautoa, tai vaunua. My6s mokeisté leirintdmokkeja on eniten ja huviloita va-
hiten, joten on aivan loogista, etta leirintdmdkeissé majoittuvien vastauksia on tullut enemman. Mat-
kailukeskus Rauhalahdessa on myds hyva alue telttailijoille, mutta kesan 2015 erittdin huono saa

verotti paljon telttamatkustajien maaraa.

Majoittuminen:

4,5% 3.6%

mCaravan & Leirintamokki ® Lomamokki Huvila = Teltta
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KUVIO. 9 Vastaajien majoitusmuoto (n= 471)

Mies- ja naispuolisten vastaajien majoitusmuotojen kdyttamisen vertailussa ei tullut suuria yllatyksia,
luvut ovat tasaisia, pienia heittoja lukuunottamatta. Suurin ryhma miesvastaajien keskuudessa on
Caravan-majoittujat. 69,8 prosenttia miehistd majoittuu matkailuautossa tai — vaunussa. Naisvastaa-
jissa vastaava prosenttiluku on 55,6. Leirintamokkien kayttajistéd suurempi osa on naisia, 24,1 pro-

sentilla. Miehista leirintamokissa majoittuu 19,0 prosenttia.

Lomamokit ovat kolmanneksi kdytetyin majoitusmuoto, naisista 11,3 prosenttia majoittui lomamdk-
kiin, kun miehista vain 4,4 prosenttia kertoi majoittuvansa lomamokissa. Huvilassa asuvista asiak-
kaista 5,6 prosenttia on miehia ja naisia vain 2,9 prosenttia. Viime kesan huonot ja sateiset saat ve-
rottivat telttaiijoiden maarag, joten naisvastaajista vain 3,4 prosenttia telttaili alueella ja miehista

vastaava prosenttiluku on 3,9.

Majoittuminen:

3,99
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Caravan — 55,6%
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KUVIO. 10 Vastaajien majoitusmuoto sukupuolittain jaoteltuna

Kysyttdessa Matkailukeskus Rauhalahdessa vietettyjen 6iden maaraa, yleisimmaksi vastaukseksi
nousi 2-3 yota. Jopa 51,6 % vastaajista vastasi viettdvansa Rauhalahdessa 2-3 yéta. Vain 1,5 pro-
sentti vastaajista yopyi 6 yotd, tai enemman. Toiseksi yleisin vastaus oli yksi y6, 42,9 % vastaajista
vastasi taman vaihtoehdon. Nelj@ prosenttia vastaajista vietti Matkailukeskus Rauhalahdessa 4-5

yota.
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Kuinka monta yo6ta vietitte Rauhalahdessa:
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KUVIO. 11 Vastaajien majoitusiden maara (7= 471)

Verrattaessa nais- ja miesvastaajien Matkailukeskus Rauhalahdessa vietettyja 6itd, luvut eivat poi-
kenneet paljoa kaikken vastaajien yopymismadrat ndyttavasta kuviosta. Yleisin majoitusdiden luku-
maara on molemmissa ryhmissa 2-3 yota. 52,3 prosenttia naisista ja 50,7 prosenttia miehista yopyi
Rauhalahdessa 2-3 yon verran. Yhden (1) yon yopyjia Rauhalahdessa on miesten keskuudessa 43,9
prosenttia ja naisten keskuudessa 42,1 %. Naisista 3,8 prosenttia viipyi 4-5 yo6ta ja miehista vas-
taava luku on 4,4 prosenttia. Naisista 1,9 prosenttia viipyi alueella kuusi (6) yota tai enemman. Mie-

hista kuusi (6) y6ta tai useamman yon viipyi tasan yksi (1) prosentti.

Kuinka monta y0ta vietitte Rauhalahdessa:

. N 1,0%
6 tai enemman L 1.9%
4,4%
45 N 38%
50,7%
23 # 52,3%
1 43,9%
P 42,1%
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KUVIO. 12 Vastaajien majoitusdiden maara sukupuolittain jaoteltuna

Lomakkeessa tiedusteltiin, onko asiakas vieraillut Matkailukeskus Rauhalahdessa aiemmin. Vastauk-
sista kavi ilmi, etta 54,6 % vastaajista oli kdynyt Matkailukeskus Rauhalahdessa aikaisemmin ja 45,4

% vastaajista oli ensikertalaisia.
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Oletteko olleet aikaisemmin
Rauhalahdessa:

45,4%
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KUVIO. 13 Vastaajien aikaisempi kokemus (n=471)

Naispuolisista vastaajista 51,1 prosenttia ei ollut kdaynyt Matkailukeskus Rauhalahdessa aiemmin.
Miesvastaajista 38 prosenttia oli ensikertalaisia Rauhalahden leirintdalueella. Ndin ollen 62 prosenttia

miehista vieraili Rauhalahdessa toista tai useampaa kertaa ja vastaava luku naisilla on 48,9 prosent-

tia.
Oletteko olleet aikaisemmin Rauhalahdessa:
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KUVIO. 14 Vastaajien aiempi kokemus sukupuolittain jaoteltuna

Kuviossa 15 nakyy, mista ldhteesta asiakas on ensisijaisesti kuullut Matkailukeskus Rauhalahdesta.
Eniten, eli 27,6 % vastaajista kertoo tiedon lahteeksi aikaisemman kokemuksen ja toisiksi suurin tie-
toldhde on Caravan-lehti, 21,9 %. Kolmanneksi eniten, eli 14,9 % asiakkaista saivat tietoa Matkailu-

keskus Rauhalahden omilta internetsivuilta, visitrauhalahti.com:ista.

Avoimista vastausvaihtoehdoista vaihtoehdot “Muualta, mistd?” (5,3 %) ja "Muualta internetista,
mista?” (4,7 %) olivat suosituimmat. "Muualta, mista?” — kysymykseen vastanneiden kesken keskei-
simmaksi vastaukseksi nousi aikaisempi tieto Rauhalahdesta, joko muilta ihmisilta kuultu tai esimer-

kiksi Kuopio on ollut asiakkaan entinen kotikaupunki. Kysymykseen "Muualta internetista, mista?”
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ylivoimaisesti yleisin vastaus oli booking.com. Kaksi vastaajaa kertoi saaneensa tiedon Trivagon in-
ternetsivuilta ja muita vastauksia oli “internetista”, “saab-club.fi”, “ACSI"” ja “Caravan Facebook
ryhma”. Edellamainittuja vastauksia oli yksi jokaista. Kolmas avoin kysymys, “Muusta lehdesta,
mista?” kerasi vain 0,6 prosenttia vastauksista. Kaikissa kolmessa vastauksessa oli sama vastaus:

"Saabisti”.

Ainoana vastausvaihtoehdoista ilman vastauksia jai vaihtoehto "Matkatoimistosta/matkanjarjesta-
jalta”. Vahiten vastauksia sai vaihtoehto “Messuilta”, vain 0,2 prosenttia vastaajista valitsi tdman
vaihtoehdon. Koska kysymyksessa kysyttiin ensisijaista tiedon lahdettd, eniten vastauksia saanut
vastausvaihtoehto "Aikaisempi kokemus” on mielestani turha, koska aikaisempi kokemus ei voi olla

ensisijainen tiedon lahde.

Mista ensisijaisesti saitte tiedon Rauhalahdesta:

Matkatoimistosta/ matkanjarjestajalta
Messuilta

Muusta lehdest&, mista?
www.kuopiotahko.fi

Top Camping -esite

Camping in Finland -esite
topcamping.fi

camping.fi

muualta internetista, mista?

Muualta, mista?
Ystavalta/ tuttavalta

Google

rauhalahti.com/ visitrauhalahti.fi

Caravan-lehti

Aikaisempi kokemus 6%
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KUVIO. 15 Vastaajien ensisijainen tiedonlahde (7= 471)
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Kysyttdessa mista asiakkaat ovat saaneet ensisijaisen tiedon Matkailukeskus Rauhalahdessa, huoma-
taan, ettei miesten ja naisten valilla ole tdssakaan asiassa suuria eroja. Matkatoimistot ja matkanjar-
jestajat ovat ainoita tiedonlahteitd, joista kumpikaan vastaajaryhma ei ollut saanut/etsinyt tietoa
Matkailukeskus Rauhalahdesta. Suurin maara vastaajista kertoi saaneensa ensisijaisen tiedon Rau-
halahdesta aikaisemman kokemuksen kautta, naisista 29,3 prosenttia valitsi tdman vaihtoehdon ja
miehista 25,4 %.

Toisiksi eniten tietoa asiakkaat saivat Caravan-lehdesta. Koska hyvin suuri osa asiakkaista liikkuu
matkailuautolla tai — vaunulla, on hyvin jarkeenkdypaa, ettd karavaanarien oma lehti on heidan tie-
donldhteensa. 22,9 prosenttia miehista 16ysi ensisijaisen tietonsa Rauhalahdesta kyseisesta lehdesta.
Naisilla vastaava luku on 21,9 prosenttia. Kolmanneksi suosituin tietolahde on Matkailukeskus Rau-
halahden omat internetsivut, 16,2 prosenttia naisista haki tietonsa rauhalahti.com/visitrauhalahti.fi —
sivustojen kautta. Miehistd tdman teki 13,2 prosenttia.

Suosittuja vastausvaihtoehtoja sekd miesten etta naisten keskuudessa ovat myés Google, ysta-
valtd/tuttavalta ja muualta. Googlesta tietoa 16ysi 9,8 prosenttia miehista ja 9,4 prosenttia naisista.
8,3 prosenttia naisista sai ensisijaisen tietonsa ystdvaltd tai tuttavalta. Miehilld vastaava luku on 7,8
prosenttia. "Muualta” vaihtoehdon valitsi 5,6 prosenttia naisista ja 4,9 prosenttia miehistd. "Muu-
alta"-vaihtoehtoon kuului myés avoin kysymys, mista tieto on saatu. Naiset vastasivat tdhan kysy-
mykseen muun muassa aiemman ydpymisen viereisessa hotellissa ja miehet saivat tietonsa muun

muassa perintdna.

"Muualta internetistd” on my6s vastausvaihtoehto, johon liittyy avoin kysymys "misté”. Naisista 5,3

prosenttia valitsi tdman vaihtoehdon ja avoimessa kysymyksessa suurin osa heista kertoi tiedon 16y-
tyneen booking.com-sivustolta. Miehista 3,9 prosenttia valitsi kyseisen vaihtoehdon ja myds miehet
|0ysivat tietonsa paaosin booking.com-sivustolta. Kolmas avoin kysymys oli vaihtoehdossa “muusta

lehdesta”. Yksikadn nainen ei valinnut tata vaihtoehtoa, mutta 1,5 prosenttia miehista valitsi. He

kertoivat muun lehden olleen Saabisti.

Messut, Camping in Finland — esite, Top Camping — esite, camping.fi, kuopiotahko.fi ja topcam-
ping.fi ovat kaikki vaihtoehtoja, joille ei I6ytynyt suurta kannatusta asiakkaiden keskuudessa. Mes-
suilta tietoa sai 0,4 prosenttia naisista, miehista ei yksikadn. Camping in Finland — esite antoi tietoa
2,4 prosentille miehista ja 0,8 prosentille naisista. Top Camping — esite oli yhtd suosittu miesten kes-
kuudessa (2,4 %) kuin Camping in Finland — esite, mutta naisten keskuudessa vain 0,4 prosenttia

I8ysi siita ensisijaisen tietonsa.

Camping.fi -sivusto oli kolmanneksi suosituin, googlen ja Rauhalahden omien internetsivujen jal-
keen. Naisista vain 0,4 prosenttia 6ysi tiedon kyseiseltad sivustolta, mutta 3,9 prosenttia miehista
kertoi sivuston olleen heidan ensisijainen tiedon lahteensa. Kuopiotahko.com ei saanut paljoa kanna-
tusta naisten (0,4 %) eikd miesten (1,5 %) keskuudessa, kun taas topcamping.fi — sivuston oli 16y-

tanyt naisista 2,6 prosenttia ja miehista 0,5 prosenttia.
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Mistéa ensisijaisesti saitte tiedon Rauhalahdesta:

Muualta, mista? 459((’3/‘(’) %

Matkatoimistosta/ matkanjarjestajalta | 88%

Alkelsempi kokemus _—254%29,3%

Ystavalta/ tuttavalta -_ 75’; 3;@/0

Messuilta _| Od?:&
Muusta lehdesta, mista? | 0'010'/0500
Camping in Finland -esite -l 0,8%/’04%
Caravan-lehti | 21’:ZLE.(.)9%
Top Camping -esite

muualta internetista, mista?
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camping.fi
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www.kuopiotahko.fi
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KUVIO. 16 Vastaajien ensisijainen tiedonlahde sukupuolittain jaoteltuna

Asiakastyytyvaisyyslomakkeessa asiakkailta kysyttiin syyta heidan Kuopioon tuloonsa. 50,5 prosent-
tia vastaajista ilmoitti syyksi perheloman ja vain 0,6 prosenttia tydmatkan. Tastd on paateltavissa,

ettd Matkailukeskus Rauhalahdessa asiakkaat eivat ole tydmatkailijoita, vaan lomailijoita. Muita vas-
tausvaihtoehtoja ovat “Sukulaiset/juhlat”, “Aktiviteettiioma”, “Tapahtuma” ja “Kaupunkiloma”. Edel-
lamainituista "Kaupunkiloma” on suosituin 19,3 prosentin vastaajamaaraltadn. Kolme muuta vaihto-

ehtoa ovat hyvin tasaisia, reilusta seitsemasta (7) prosentista lahes kahteentoista (12) prosenttiin.
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Kuopioon tulon syy:

Tybmatka
Sukulaiset/ juhlat
Aktiviteettiloma
Tapahtuma

Kaupunkiloma
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KUVIO. 17 Vastaajien Kuopioon tulos syy (= 471)

Erot mies- ja naisvastaajien valilla olivat tdssakin kysymyksessa hyvin huomaamattomia. Suurin ero
ryhmien valila on “Sukulaiset/juhlat” — vaihtoehdossa, jossa naisista 9,4 prosenttia ja miehista 4,9
prosenttia valitsi kyseisen vaihtoehdon. Suosituin vaihtoehto kysymykseen miksi asiakas on tullut
Kuopioon, on perheloma. 51,2 prosenttia miespuolisista vastaajista valitsi perheloman ja tasan 50
prosenttia naisista kertoi sen olevan syy Kuopioon tuloon. Tydmatka on molemmissa ryhmissa kai-
kista epasuosituin vaihtoehto, naisista vain 0,8 prosenttia kertoi tulleensa tydmatkalle ja miehilla

vastaava luku on 0,5 prosenttia.

Perheloma-vaihtoehdon jalkeen suosituin vaihtoehto on kaupunkiloma. Tassa vaihtoehdossa miehilla
ja naisilla on vain 0,5 prosentin ero; naisista 19,5 prosenttia valitsi tdman vaihtoehdon ja miehista
19 prosenttia. Useat matkustajat majoittuvat Matkailukeskus Rauhalahteen myds erilaisten tapahtu-
mien takia. 12,7 prosenttia miehista kertoi tulleensa Kuopioon tapahtuman vuoksi, kuten myés nai-
sista 11,3 prosenttia. Aktiviteettiloma on my&s suosittu vaihtoehto, miehista 11,7 prosenttia tuli Kuo-

pioon aktiviteettilomalle ja naisista aktiviteettilomaa viettédmaan tuli 9 prosenttia.
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Sukulaiset/ juhlat

Perheloma

Tybmatka

Aktiviteettiloma

Kaupunkiloma

Tapahtuma

01

Kuopioon tulon syy:

4,9%
9,4%
51,2%
50,0%
0,5%
il 0,8%
11,7%
P 9,0%
19,0%
19,5%
12, 7%
11,3%
0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%
Mies = Nainen

(N=205)  (N=266)

KUVIO. 18 Vastaajien Kuopioon tulos syy sukupuolittain jaoteltuna

Asiakkailta kysyttdessa syita, jotka vaikuttivat heidan valintaansa tulla Matkailukeskus Rauhalahteen,

suurin osa, eli 67 prosenttia vastasi syyksi sijainnin. Sijainti oli ylivoimainen syy asiakkaiden keskuu-

dessa, koska seuraavaksi suurin vaihtoehto, alueen palvelut, sai vain 23,1 prosentin kannatuksen.

Neljanneksi suurin vaihtoehto, “Muu, mika?” sai 15,3 prosenttia vastauksista. Syyksi ihmiset kirjoitti-

vat aikaisemman kokemuksen ja hyvin usea vastaajista mainitsi alueen koiraystavallisyyden. Myds

hinta oli mainittu useassa vastauksessa.

Sijainti

Alueen palvelut
Top Campingalue
Muu, mika?
Lapsiystavallisyys
Kylpyla
Kesateatteri

Savusauna

Vaikuttiko joku seuraavista erityisesti tuloonne

Matkailukeskus Rauhalahteen:

0,6%

7,0%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0%0 80,0%

KUVIO. 19 Mika vaikutti vastaajien paatdkseen tulla Rauhalahteen (7= 464)
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Verrattaessa asiakkaiden vaikuttimia, miesten ja naisten vastauksissa ei ole mitdan yllatyksia tai suu-
ria eroja. Naisilla, kuten my6s miehilla, eniten Rauhalahden vaitsemiseen vaikutti sijainti. 71,4 pro-
senttia naisista kertoi suurimmaksi vaikuttimeksi sijainnin, miehilla vastaava luku on 61,4 %. Tassa

kysymyksessa vastaaja pystyi halutessaan valitsemaan useamman kuin yhden vastausvaihtoehdon.

Alueen palvelut vaikuttivat myos suuresti asiakkaiden majoituspaikan valintaan. 24,4 % naisista va-
litsi kyseisen vastausvaihtoehdon ja miehista 21,3 prosenttia teki saman. Asiakkaiden valintaan
my0s selvasti vaikutti se, etta Matkailukeskus Rauhalahti on Top Camping — alue. 18,7 prosenttia
naisista kertoi tdman olleen yksi vaikuttimista, miehilld vastaava luku on 21,3 prosenttia. "Muu,
mika?” on myds hyvin suosittu vastauvaihtoehto, 14,9 prosenttia naisista valitsi tdman vaihtoehdon
ja miehista saman valinnan teki 15,8 prosenttia. Avoimeen kohtaan naiset kirjoittivat muun muassa
paikan siisteydestd ja edullisuudesta. Miehet mainitsivat Kuopion kaupungin ylivoimaisuuden ja fes-
tarit.

Muita vastausvaihtoehtoja ovat kylpyla, savusauna, kesateatteri ja lapsiystavallisyys. 5,7 prosenttia
naisista valitsi kylpyldn vaikuttimeksi, miehista saman teki kolme (3) prosenttia. Savusaunaa ei va-
littu kovin usein, yksi (1) prosentti miehista ja vain 0,4 prosenttia naisista valitsi sen vaikuttimek-
seen. Kesateatterin valitsi 5,9 prosenttia miehistd ja 2,7 prosenttia naisista. Lapsiystavallisyys vai-
kutti enemman naisiin kuin miehiin; 8 prosenttia naisista ja 5 prosenttia miehista valitsivat kyseisen

vaihtoehdon.

Vaikuttiko joku seuraavista erityisesti tuloonne
Matkailukeskus Rauhalahteen:

I
- 15,8%
s, mie? | 14,9%

KYIPYIR 5 79%

Savusauna 0.4%

x : 5,9%
Keséateatteri N 2.7%

, 21,3%
Top Campingalue S i 118, 7%

Lapsiystavallisyys -5 2 0%

Sijainti

61,4%

71,4%

Alueen palvelut " 24,4%

0,0% 10,0% 20,0 30,0% 40,0% 50,0% 60,0 70,0% 80,0%

Mies m Nainen
(N=202) (N=262)

KUVIO. 20 Mika vaikutti vastaajien paatokseen tulla Rauhalahteen jaoteltuna sukupuolten mukaan
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Asiakkaat saivat arvioida sisdankirjautumista ja alueelle johtavaa opastusviitoitusta asteikolla 1-5,
jossa 1 = heikko, 2 = valttava, 3 = tyydyttdva, 4 = hyva ja 5 = kiitettdva. Lahes kaikki vastaajat
arvostelivat kyseiset vaittdmat, vastaajia tutkimuksessa on 471. Ylivoimaisesti eniten vastauksia sai
arvosana 5, kiitettdva. Alueelle johtavaa opastusviitoitusta arvostellessa 62,7 prosenttia antoi par-
haan mahdollisen arvosanan ja vain 0,2 prosenttia vastaajista arvosteli opastusviitoituksen heikoksi.
Sisdankirjautumista arvostellessa 73,9 prosenttia vastaajista antoi arvosanan 5 ja 0,2 prosenttia ar-
vosanan 1. Vastausten keskiarvo on 4,6 arvostellessa opastusviitoitusta ja 4,7 arvostellessa sisdaan-
kirjautumista. Naiden tulosten perusteella voin olettaa asiakkaiden olevan hyvin tyytyvaisia alueelle

johtavaan opastusviitoitukseen ja erittdin tyytyvaisia sisadnkirjautumiseen.

Yhteensa Keskiarvo

Opastusviitoitus alu-
eelle 62,7% 31,9% 3,6 % 15% 0,2% 467 4,6

Sisdankirjautuminen 739% 222% 3,3 % 0,4 % 0,2 % 460 4,7

TAULUKKO. 1 Alueelle saapumisen arviointi (/7= 469)

Miehet ja naiset arvioivat opastusviitoitusta hyvin samankaltaisesti. Molemmissa ryhmissa suurin osa
arvioi opastusviitoituksen parhaalla mahdollisella arvosanalla, kiitettévalld. Huonompia arvosanoja

(1-3) ei tullut vastaajilta juuri lainkaan, eniten ndisté kolmesta dania kerasi arvosana 3, tyydyttava.

Opastusviitoitus alueelle

. | 038%
0,00%

, | 113%
b 1,98%

3 3,77%
b 347%

30,19%

) * 34,16%
5 64,5300
A 60,40%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00%

Nainen = Mies
(N=265) (N=202)

KUVIO. 21 Alueen opastusviitoituksen arvioiminen sukupuolittain jaoteltuna

Sisdankirjautumista arvioitaessa miehet ja naiset olivat taas hyvin yhta mielta. Kaikista parhaimman

arvosanan antoi 76,36 prosenttia naisista ja 70,79 prosenttia miehistd. Asiakkaat, sekd miehet etta
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naiset, ovat selvasti hyvin tyytyvaisia vastaanottoon, koska hyvin selkeasti suurin osa antoi kiitetta-
van arvosanan. Kahta huonointa arvosanaa (1-2) tuli molempia hyvin vahan, molemmilta vastaaja-

ryhmilta.

Saapuminen ja vastaanotto

0,00%
0,50%

0,39%
0,50%

3,10%
3,479

(=)

20,16%

76,36%
70,79%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00% 90,00%

Nainen m Mies
(N=258) (N=202)

KUVIO. 22 Saapumisen ja vastaanoton arviointi sukupuolittain jaoteltuna

Lomakkeessa pyydettiin asiakasta antamaan arvionsa useasta majoittumiseen ja yleisiin tiloihin liitty-
vasta asiasta. Arvosanat olivat 1-5, jossa 1 = heikko, 2 = valttava, 3 = tyydyttava, 4 = hyvd ja 5 =
kiitettdva. Yhteensa arvosteluja tuli 3288. Koska vastaajia tutkimuksessani on 471 kappaletta, alu-
een yleiseen siisteyteen ja viihtyvyyteen vastasi lahes kaikki vastaajat, 462 kappaletta. Saniteettitilo-
jen siisteys ja riittavyys padsivat myos léhelle, 452 ja 451 vastaajalla, mutta muihin kysymyksiin ei-

vat [aheskaan kaikki vastaajat vastanneet.

Kaikista vastauksista eniten osumia sai arvosana 4, hyva. 45 % kaikista vastauksista oli arvosanoja
4, joten voimme olettaa asiakkaiden olevan yleensa tyytyvaisia Matkailukeskus Rauhalahden tasoon.
Kaikkien vastauksien keskiarvo on 4,1. Parhaiten arvostelussa pérjési alueen yleinen siisteys ja viih-
tyvyys, 4,4 keskiarvolla. Huonoimman keskiarvosanan sai mokin varustelu, vastauksien keskiarvo on
3,8. Mokin varustelun keskiarvo on kuitenkin lahempéana hyvaa kuin tyydyttavaa, joten voin olettaa
asiakkaiden olevan suhteellisen tyytyvaisia myds mokkeihin. Vastauksiin varmasti vaikuttaa myos se,
etta Matkailukeskus Rauhalahdessa on useita eritasoisia mokkeja, joten todennakdisesti huonot ar-
vosanat mokin varustelusta ovat tulleet ns. huonompi tasoisista mokeistd, joissa on vain kaksi san-

kya ja poyta.
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1 Yhteensa Keskiarvo

Alueen yleinen siisteys ja viih-

tyvyys 446 % 48,9 % 52 % 1,3% 0,0 % 462 4,4
Mokin siisteys ja viihtyvyys 249% 544% 154 % 4,7 % 0,6 % 169 4,0
Maokin varustelu 254% 420% 23,7% 6,5 % 2,4 % 169 3,8
Saniteettitilojen siisteys 347% 482% 150% 1,3% 0,7 % 452 4,2
Saniteettitilojen riittdvyys 53,0% 37,9% 6,7 % 2,2 % 0,2 % 451 4.4
Keittidtilojen toimivuus 46,7%  43,0% 8,6 % 1,7% 0,0 % 302 4,3
Keittiotilojen siisteys 508% 415% 7,0 % 0,7% 0,0 % 301 4,4
Leikkipaikkojen riittavyys 399% 444% 124 % 3,4% 0,0 % 178 4,2
Leikkipaikkojen taso 266% 491% 189% 53 % 0,0 % 169 4,0
Grillipaikkojen siisteys 26,7 % 47,2 % 16,8 % 6,2 % 3,1% 161 3,9
Grillipaikkojen riittdvyys 271% 465% 194 % 4,5 % 2,6 % 155 3,9
Saunojen siisteys 417% 462% 10,9% 0,6 % 0,6 % 156 4,3
Saunojen riittavyys 344% 399% 172% 4,9 % 3,7% 163 4,0

TAULUKKO. 2 Majoittumisen ja yleisten tilojen arviointi (7= 470)

Alueen yleista siisteytta ja viihtyvyytta arvioitaessa miesten ja naisten arvioinneissa on jo selva ero.

Huonointa mahdollista arvosanaa, eli heikkoa, ei tullut kertaakaan kummaltakaan vastaajaryhmalta.

Arvosanan kiitettava (5) ja hyva (4) valilld miesten ja naisten vastauksissa on jo eroa. Naiset ovat

antaneet useammin kiitettdvan arvosanan kuin miehet ja miehet ovat antaneet hyvan arvosanan

useammin kuin naiset. Naiset ovat siis tyytyvdisempia alueen yleiseen siisteyteen ja viihtyvyyteen

kuin miehet.
Alueen siisteys ja viihtyvyys
1 | 0.00%
0,00%
2 1,15%
I 1,50%
3 4,20%
L 6,50%
4 43,51%
W 56,00%
5 51,15%
P 36,00% |
0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%
Nainen ® Mies
(N=262)  (N=200)

KUVIO. 23 Alueen yleisen siisteyden ja viihtyvyyden arviointi sukupuolittain jaoteltuna

Mokkien siisteytta ja viihtyvytta arvioitaessa vastaajien maara pieneni huomattavasti, koska vain

mokkimajoittujat vastasivat téhan kysymykseen. Naisia oli vastaamassa noin kaksi kertaa enemman
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kuin miehia. Kiitettdvia arvosanoja tuli huomattavasti véhemman kuin hyvia, joten mékkien siistey-
dessa ja viihtyvyydessa voi olla parannettavaa. Heikkoja arvosanoja ei kuitenkaan tullut kuin 0,88

prosentilla naisista, miehiltd ei lainkaan.

Mokin siisteys ja viihtyvyys

1,14%

29,20%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00%

= Nainen = Mies
(N=113) (N=56)

KUVIO. 24 Mokkien siisteyden ja viihtyvyyden arviointi sukupuolittain jaoteltuna

Mokin varustelua arvioitaessa naispuolisten vastaajien maara oli Iahes kaksi kertaa suurempi kuin
miespuolisten vastaajien. Tassakin kysymyksessa eniten adnia sai arvosana 4, hyva. Kiitettdvien ja
tyydyttavien arvosanojen vastaajamaarissa ei ole suurta eroa ja yllattavan suuri osa miehista on an-
tanut mokin varustelulle arvosanan kaksi (2). Tasta voin paatelld, ettd mokkien varustelutasossa on

parantamisen varaa.

Mokin varustelu

14,04%

47,32%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00% 45,00% 50,00%

= Nainen = Mies
(N=112) (N=57)
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KUVIO. 25 Mokkien varustelun arviointi sukupuolittain jaoteltuna

Saniteettitilojen siisteytta kysyttdessa, miesten ja naisten vastaukset ovat hyvin samanlaisia. Arvosa-
nojen 1 ja 2 vastausmaarat ovat jdaneet pieniksi, mutta arvosanaa 3 on naisista antanut 12,26 pro-
senttia ja miehistd 18,85 prosenttia. Hyvid arvosanoja tuli molemmista vastaajaryhmistd eniten, jo-

ten voin paatella asiakkaiden olevan tyytyvaisia saniteettitilojen siisteyteen.

Saniteettitilojen siisteys

0,77%
0,52%

1,53%
1,05%

12,26%
18,85%

4 36%
50,79%
5 39,08%
0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%

= Nainen = Mies
(N=261) (N=191)

KUVIO. 26 Saniteettitilojen siisteyden arviointi sukupuolittain jaoteltuna

Saniteettitilojen riittavyyttd arvioitaessa, yleisimmaksi arvosanaksi nousi 5, kiitettava. Parhaan mah-
dollisen arvosanan antoi 57,14 prosenttia naisista ja 47,40 prosenttia miehista. Asiakkaat ovat tyyty-
vaisia saniteettitilojen riittavyyteen, koska huonoja arvosanoja on tullut todella véhdn molemmissa

vastaajaryhmissa.

Saniteettitilojen riittavyys

1
2
3
4 35,52%
41,15%
5 57,14%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00%

= Nainen ®Mies
(N=259) (N=192)
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KUVIO. 27 Saniteettitilojen riittdvyyden arviointi sukupuolittain jaoteltuna

Keittittilojen toimivuuden suhteen miehet ja naiset olivat hyvin samaa mielta. Molemmat ryhmat
valitsivat parhaan mahdollisen arvosanan, 5, useimmiten. Huonointa mahdollista arvosanaa ei kum-
pikaan vastaajaryhma valinnut kertaakaan. Arvosanoja 4 ja 5 tuli hyvin tasaisesti molempien ryh-
mien osalta, 45 prosentin molemminpuolin.

Keittidtilojen toimivuus

11,97%

43,24%
42,74%

48,11%
44,44%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%

= Nainen = Mies
(N=185) (N=117)

KUVIO. 28 Keittiétilojen toimivuuden arviointi sukupuolittain jaoteltuna

Keittictilojen siisteytta arvioitaessa arvosana 5 on jélleen suosituin. Huonointa arvosanaa, eli 1,
heikko, ei tullut kertaakaan kummaltakaan vastaajaryhmalta. Arvosanat 4 ja 5 ovat jélleen hyvin ta-
saisia, kiitettdva arvosana on hieman suositumpi. Tasta voin paatelld asiakkaiden olevan tyytyvaisia
keitti6tilojen siisteyteen.

Keittiotilojen siisteys

0,00%
0,00%

0,54%
0,87%

6,45%
7,83%

40,86%
42,61%

52,15%
8,70%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%

= Nainen m=Mies
(N=186) (N=115)
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KUVIO. 29 Keittidtilojen siisteyden arviointi sukupuolittain jaoteltuna

Leikkipaikkojen riittavyytta arvioitaessa kahden vastaajaryhman vastaukset ovat hyvin samankaltai-
sia. Naiset ovat hieman tyytyvaisempia leikkipaikkojen riittdvyyteen, mutta suuria eroja vastauksissa
ei ole, lukuunottamatta arvosanan kaksi (2) vastaajamaaria. Naisista 0,92 prosenttia antoi leikkipaik-

kojen riittdvyydelle arvosanan 2, valttava ja miehistd 7,25 prosenttia vastasi saman.

Leikkipaikkojen riittavyys

7,25%

)
14,49%

45,87%
3%

,20%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00% 45,00% 50,00%

= Nainen = Mies
(N=109) (N=69)

KUVIO. 30 Leikkipaikkojen riittavyyden arviointi sukupuolittain jaoteltuna

Leikkipaikkojen tasoa tarkasteltaessa, huomaa, ettéd naiset ovat olleet tyytyvaisempia kuin miehet.
Arvosana 4, eli hyva, sai eniten kannatusta molemmilta vastaajaryhmiltd, naisista 47,62 prosenttia ja
miehista 51,56 prosenttia valitsi kyseisen vaihtoehdon. Arvosanojen 3 ja 5 vastaajamaarissa ei ole

merkittdvaa eroa, muuten kuin naisten osuus kiitettdvassa arvosanassa on suurempi kuin muut.

Leikkipaikkojen taso

1,62%
51,56%

30,48%

20,31%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%

©“ Nainen ®Mies
(N=105) (N=64)




44 (84)

KUVIO. 31 Leikkipaikkojen tason arviointi sukupuolittain jaoteltuna

Grillipaikkojen siisteytta arvioitaessa, yleisin annettu arvosana on 4, hyva. Naiset ja miehet antoivat
arvosanaa 4 ldhes saman verran, naiset 47,19 prosenttia ja miehet 47,22 prosenttia. Kaikkien arvo-
sanojen osalta vastausmaarat ovat hyvin samankaltaisia, suuria eroja ei ole. Naiset ovat antaneet
kiitettdvia arvosanoja hieman miehia enemman. Yleisesti ottaen asiakkaat ovat suhteellisen tyyty-

vaisa grillipaikkojen siisteyteen.

Grillipaikkojen siisteys

2,25%

! 17%

6,74%

2 q 5,56%
3 16,85%
* 16.67%

19%
2%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00% 45,00% 50,00%

Nainen = Mies
(N=89) (N=72)

KUVIO. 32 Grillipaikkojen siisteyden arviointi sukupuolittain jaoteltuna

Grillipaikkojen riittavyytta arvioitaessa miehet ja naiset antoivat Idhes saman verran arvosanaa 4.
46,15 prosenttia naisista ja 46,88 prosenttia miehistd antoi kyseisen arvosanan. Kiitettavia arvosa-
noja tuli hieman enemman kuin tyydyttavia, joten tasta voin paatelld asiakkaiden olevan enemman

tyytyvaisia kuin tyytymattémia grillipaikkojen riittavyyteen.
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Grillipaikkojen riittavyys

46,15%
46,88%

29,67%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00% 45,00% 50,00%

= Nainen = Mies
(N=91) (N=64)

KUVIO. 33 Grillipaikkojen riittdvyyden arviointi sukupuolittain jaoteltuna

Saunojen siisteytta arvioitaessa miehet ja naiset eivat olleet tdysin yhtamielisia. Naiset olivat tyyty-
mattdmampia siisteyteen kuin miehet, yksikddan mies ei antanut arvosanoja 1 tai 2, mutta naisista
1,16 prosenttia antoi arvosanan 1 ja 1,16 prosenttia arvosanan 2. Miehet antoivat eniten hyvia arvo-
sanoja, naisilla yleisin vastaus oli arvosana 5. Yleisesti ottaen miehet ja naiset ovat tyytyvaisia Mat-

kailukeskus Rauhalahden saunojen siisteyteen.

Saunojen siisteys

1 1,16%
0,00%

2 1,16%
0,00%

10,47%
11,43%

40,70%

4 52,86%
5 »1%
0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%

= Nainen = Mies
(N=86) (N=70)

KUVIO. 34 Saunojen siisteyden arviointi sukupuolittain jaoteltuna
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Saunojen riittdvyytta arvioitaessa mies- ja naisvastaajat olivat jalleen eri mieltd. Suurin osa naisvas-
taajista, 40 prosenttia antoi saunojen riittavyydelle kiitettavan arvosanan, kun taas suurin osa mie-
hista, 50,68 prosenttia antoi hyvan arvosanan. Huonoja arvosanoja, heikkoa ja valttédvaa, tuli naisilta
enemman kuin miehiltd. Tastad voin paatelld asiakkaiden olevan kuitenkin suhteellisen tyytyvaisia

saunojen riittavyyteen.

Saunojen riittavyys

5,56%
b 1.37%

6,67%

2 L 2,74% 1

16,67%

° — 17,81%
31,11%

) # 50,68%
5 40,00%
P 27,40%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%

Nainen = Mies
(N=90) (N=73)

KUVIO. 35 Saunojen riittavyyden arviointi sukupuolittain jaoteltuna

Seuraavaksi asiakkaita pyydettiin arvostelemaan alueen palveluita, kuten esimerkiksi ravintolaa. Asi-
akkaita pyydettiin antamaan arvosana 1-5, jossa 1 = heikko, 2 = valttéva, 3 = tyydyttava, 4 = hyva
ja 5 = kiitettdva. Alueen palveluista vastaanotto parjasi parhaiten asiakkaiden arvostelussa; vastaus-
ten keskiarvo on 4,6. Huonoiten arvostelussa parjasi kauppa, vastausten keskiarvo on 3,3, eli asiak-
kaat kokevat kaupan ennemmin tyydyttavana kuin hyvana. Vaikka ravintolan keskiarvo on 3,9, se
kuitenkin on lahempana hyvaa arvosanaa kuin tyydyttavaa. Kaikkien alueen palveluiden yhteinen
arvosana, joka on laskettu keskiarvo kaikista asiakkaiden antamista vastauksista, on 4,1, eli paatel-
tavissa on, etta asiakkaat ovat tyytyvaisia alueen palveluihin yleensa, muutamia kehityskohteita lu-
kuunottamatta. Kehityskohteita olen listannut Matkailukeskus Rauhalahden kehittamiskohteet -kap-

paleessa.



47 (84)

5 4 3 2 1 Yhteensa Keskiarvo
Ravintola (palvelu,
valikoima, yms.) 236% 500% 19,0% 54 % 1,9 % 258 3,9
Kauppa (palvelu, va-
likoima, yms.) 109% 322% 360% 155% 54 % 239 3,3
Vastaanotto (infor-
maatio, asiakaspal-
velu) 66,7% 29,1% 3,9% 0,2% 0,0 % 436 4,6
Aktiviteetit 356% 462% 174 % 0,4 % 0,4 % 247 4,2
Lapsiystavallisyys
(leikkipaikat yms.) 357% 489% 143 % 1,1% 0,0 % 182 4,2
Turvallisuus ja jar-
jestyksenpito 516 % 41,6% 5,9 % 0,6 % 0,3% 353 4.4

TAULUKKO. 3 Alueen palveluiden arviointi (n= 455)

Ravintolaa arvostellessa miehet ja naiset ovat aika yhtamielisia. Hyvia arvosanoja tuli paljon enem-
man kuin muita; 51,45 prosenttia naisista ja 48,33 prosenttia miehista antoi kyseisen arvosanan.
Kiitettavia arvosanoja on hieman enemman kuin tyydyttavia arvosanoja, naiset antoivat hieman

enemman kiitettavia arvosanoja kuin miehet.

Ravintola (Palvelu, valikoima, yms.)

1 L1,45%
2,50%

2 6,52%
P 417%
3 16,67%
* 21,67%
4 51,45%
? 48,33%
5 23,91%
23,33%
0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%

Nainen = Mies
(N=138) (N=120)

KUVIO. 36 Ravintolan arvostelu sukupuolittain jaoteltuna

Alueen kesakauppaa arvioitaessa naisten ja miesten vastaukset ovat hyvin samankaltaisia. Yllatyk-
send vastauksista nousee suuri madra tyydyttavia arvosanoja, muissa arvioinneissa hyvia tai kiitetta-
vid arvosanoja on ollut eniten. Kiitettavia arvosanoja kauppa on saanut verraten vahan, naisista
12,31 ja miehista 9,17 prosenttia antoi Matkailukeskus Rauhalahden kaupalle kiitettdvan arvosanan.

Vastauksista voin paatella, ettd asiakkaat voisivat olla tyytyvaisempia kauppaan.
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Kauppa (Palvelu, valikoima, yms.)

1

2

3 36,92%
34,86%

32,31%
32,11%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00%  25,00% 30,00% 35,00%  40,00%

= Nainen =Mies
(N=130) (N=109)

KUVIO. 37 Kaupan arvostelu sukupuolittain jaoteltuna

Vastaanoton arviot ovat hyvin positiivisia. Suurin osa molemmista vastaajaryhmistd, seka miehista
etta naisista, arvioivat vastaanoton kiitettavalld arvosanalla. Kahta huonointa arvosanaa, heikkoa ja
valttdvaa ei tullut lahes lainkaan. Vain 0,40 prosentttia naisista antoi vélttavan arvosanan. Naiset
antoivat enemman kiitettavia arvosanoja kuin miehet, mutta myos tyydyttavan arvosanan antoi use-

ampi nainen kuin mies.

Vastaanotto (Informaatio, asiakaspalvelu)

69,35%
63,30%

0,00  10,00% 20,00 30,00%  40,00% 50,00% 60,00% 70,00%  80,00%

= Nainen ®Mies
(N=248) (N=188)

KUVIO. 38 Vastaanoton arvioiminen sukupuolittain jaoteltuna
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Alueen aktiviteetteja arvioidessa miesten ja naisten vastauksilla on pienia eroja. Naiset pitivat alueen
aktiviteetteja enemman kiitettavan arvoisena, kun taas miehet kokivat niiden olevan enemman arvo-
sanan 4 arvoisia. Yksikaan nainen ei antanut arvosanoja 1 tai 2, mutta 0,93 % miehista antoi arvo-
sanan 1 ja 0,93 prosenttia miehista antoi arvosanan 2. Suurin osa vastaajista antoi hyvan arvosa-

nan, joten tasta voin paatella asiakkaiden olevan tyytyvaisia alueen aktiviteetteihin.

Aktiviteetit

17,86%

° — 16,82%

A 40,71%
* 53,27%

5 41,43%
P 28,04% |

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%

Nainen = Mies
(N=140) (N=107)

KUVIO. 39 Aktiviteettien arviointi sukupuolittain jaoteltuna

Lapsiystavallisyytta arvioitaessa arvosana 4 sai suurimman kannatuksen; 50.89 % naisista ja 45,71
% miehista antoi kyseisen arvosanan. Huonointa mahdollista arvosanaa kumpikaan vastaajaryhma
ei antanut kertaakaan. Miehet olivat tyytymattdmampia alueen lapsiystavallisyyteen kuin naiset,
mutta enemmisté miehista kuitenkin antoi adnensa kahdelle parhaimmalle arvosanalle, hyvalle ja

kiitettavalle.
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Lapsiystavallisyys (Leikkipaikat yms.)

10,71%

20,00%

4 50,89%
1%
5 31,43%
0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%

= Nainen = Mies
(N=112) (N=70)

KUVIO. 40 Alueen lapsiystavallisyyden arvioiminen sukupuolittain jaoteltuna

Matkailukeskus Rauhalahden leirintaalueen turvallisuutta ja jérjestyksenpitoa arvioitaessa, molem-

pien vastaajaryhmien enemmistd antoi arvosanaksi kiitettavan. Naisista 53 prosenttia arvioi turvalli-
suuden ja jarjestyksenpidon kiitettavaksi ja miehilld vastaava luku on 49,67 prosenttia. Miehista yk-
sikdan ei kokenut alueen turvallisuuden ja jarjestyksenpidon olevan heikkoa, mutta 0,50 % naisista
antoi kyseisen arvosanan turvallisuudelle ja jarjestyksenpidolle. Tastd voimme paatelld asiakkaiden

olevan hyvin tyytyvéisia Matkailukeskus Rauhalahden turvallisuuteen ja jarjestyksenpitoon.

Turvallisuus ja jarjestyksenpito

6,50%
5,23%

39,50%

53,00%
49,67%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%

= Nainen m=Mies
(N=200) (N=153)

KUVIO. 41 Alueen turvallisuuden ja jarjestyksenpidon arvioiminen sukupuolittain jaoteltuna
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Mies- ja naisvastaajien valisia eroja tutkittaessa Mann-Whitneyn U-testin avulla, havaittiin tilastolli-
sesti merkittavia riippuvuuksia seuraavien tekijoiden kohdalla:

e Alueen yleinen siisteys ja viihtyvyys (p=0,001)

e Mokin siisteys ja viihtyvyys (p=0,038)

e  Mokin varustelu (p=0,027)

e Saniteettitilojen siisteys (p=0,016)

e Saniteettitilojen riittédvyys (p=0,030)

e Aktiviteetit (p=0,085)

o Lapsiystavallisyys (leikkipaikat yms.) (p=0,082)

Tutkimuksessani kaytin merkitsevyystason arvona 10 % (0,10), testatessa tilastollista merkit-

sevyytta. Muissa tekijoissa ei havaittu merkittavia tilastollisia riippuvuuksia.

Kysyttdessa asiakkailta tulevatko he uudelleen Matkailukeskus Rauhalahteen, vastaus oli Idhes 100
prosenttisesti kylld. 97,5 prosenttia vastaajista kertoi tulevansa uudelleen Rauhalahteen, joten 2,5

prosenttia vastaajista ilmoitti, ettei ole tulossa enaa Matkailukeskus Rauhalahteen.

Tuletteko kokemanne perusteella uudelleen
Rauhalahteen?

2,5%

mKylla = Ei

KUVIO. 42 Tulevatko vastaajat uudelleen Matkailukeskus Rauhalahteen (7= 471)

Vertailtaessa naisten ja miesten vastauksia kysymykseen "Tuletteko kokemanne perusteella uudel-
leen Rauhalahteen”, vastauksissa ei ole suurta eroa. Naisista hieman miehia suurempi osa, 3,4 %,
vastasi, ettei tule uudelleen Rauhalahteen. Miesvastaajista vain 1,5 % vastasi kyseiseen kysymyk-
seen "ei”. Miesvastaajat vastasivat kyseiseen kysymykseen useammin kylla kuin naisvastaajat; 98,5

% miehista kertoi tulevansa Rauhalahteen uudestaan, naisilla vastaava luku on 96,6 %.
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Tuletteko kokemanne perusteella uudelleen Rauhalahteen?

1 0,
Ei ,5%
3,4%
0,
Kylla 98,5%
96,6%
0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0% 120,0%

Mies = Nainen
(N=205) (N=266)

KUVIO. 43 Tulevatko vastaajat uudelleen Matkailukeskus Rauhalahteen, jaottelu sukupuolittain

Viimeisena pakollisena kysymyksend lomakkeella asiakkailta kysyttiin, kuinka monta téhtea he antai-
sivat Matkailukeskus Rauhalahdelle. Matkailukeskus Rauhalahti on viiden tédhden leirintdalue, mutta
asiakkaiden yleisin vastaus kysymykseen on nelja tdhted. 58,2 % vastaajista ilmoitti antavansa Rau-
halahdelle 4 téhtea ja seuraavaksi suurin vastausmaara tuli viidelle tahdelle, 29,7 prosenttia. 9,8
prosenttia vastaajista oli sita mieltd, ettd Matkailukeskus Rauhalahden tahtiluokitus tulisi olla kolme

tahted ja vain 2,3 % vastasi kaksi tédhtea. Yksikdaan vastaajista ei valinnut yhta tahtea.

Kuinka monta tahtea antaisitte Matkailukeskus
Rauhalahdelle?

**

*kk

kkkkk

*kkk

58,2%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0%

KUVIO. 44 Kuinka monta tdhtea vastaaja antaisi Matkailukeskus Rauhalahdelle (7= 471)

Naisten ja miesten vastaukset Rauhalahden tahtiluokitusta koskien ovat hyvin samankaltaisia. Vas-
tausvaihtoehdon viisi (5) tahtea valitsi 30,5 prosenttia naisista ja 28,8 % miehistd. Enemmistd mo-
lemmista ryhmistd, 58 % miehista ja 58,3 % naisista, antoi Matkailukeskus Rauhalahdelle nelja (4)
tahted. 11,2 prosenttia miehista ja 8,6 prosenttia naisista piti Rauhalahtea kolmen (3) tahden arvoi-
sena. 2,0 % miesvastaajista ja 2,6 prosenttia naisvastaajista antoi leirintdalueelle kaksi (2) téhted.

Kummastakaan vastaajaryhmasta yksikadn vastaaja ei valinnut vaihtoehtoa yksi (1) tahti.
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Kuinka monta tahtea antaisitte Matkailukeskus
Rauhalahdelle?
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KUVIO. 45 Kuinka monta tahtea vastaaja antaisi Matkailukeskus Rauhalahdelle, jaottelu sukupuolit-

tain

Toiseksi viimeisessa kysymyksessad asiakkailta kysyttiin mika saisi heidat jgamaan Matkailukeskus
Rauhalahteen pidemmaksi aikaa. Kysymys on avoin, joten asiakkaat saivat kirjoittaa vastaukseksi
mitd halusivat. Kysymyksen vastausprosentti oli 52 %. 471 vastaajasta 245 vastasi tahan kysymyk-
seen ja yleisimmaksi vastaukseksi nousi syitd, joihin Matkailukeskus Rauhalahti ei mitenkaéan voi vai-
kuttaa omalla toiminnallaan, kuten esimerkiksi parempi saa ja ihmisten pidemmat lomat. Vastausten
mukaan, jos ihmisilla olisi enemman aikaa, he viipyisivat my6s pidempaan Rauhalahdessa, varsinkin
jos saa olisi hyva. Myos rahan puute nousi esille vastauksissa ja osassa vastauksissa mainittiin myds

halvemmat hinnat. Edelld muutama lainaus kyselyvastauksista:

” Halvemmat lomahuviloiden hinnat, muiden mokkien hinnat OK.”
”Oman loman pituus ja mahdollisuus olla pitempasn”
" Voisi olla pidempéankin mutta loma loppuu kesken.”

” Paras Top Camping missd viikon aikana kéytiin. Valitettavasti aika ef anna mydten jaadd pitem-
mdéksi aikaa :)”
Seuraavassa ja viimeisessa lomakkeen kysymyksessa pyydettiin asiakkaita kirjaamaan ylos kehitys-
ehdotuksia ja kertomaan terveisia henkilékunnalle. 276 asiakasta 471:std vastasi téhan kysymyk-
seen, eli vastausprosentti tahdn kysymykseen oli 58,6 %. Asiakkaiden kertomat kehityskohteet kos-
kivat usein jotain kohtaa alueella, jota taytyisi korjata, esimerkiksi alueen yleiset vessat olivat asiak-

kaiden mielestad korjauksen tarpeessa.

Yhdessdkaan palautteessa ei ollut moitteita henkildékuntaa vastaan, useassa oli kehuja esimerkiksi
vastaanottohenkildkunnalle. Alueen yleisten wc- ja suihkutilojen korjaus- ja parannusehdotuksia oli

useita. Hyvin useassa palautteessa pyydettiin suihkuun katossa olevan suihkun lisdksi kasisuihkua,
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muun muassa lasten pesemisen helpottamiseksi. Lisaksi peileja Rauhalahdesta [6ytyy liian vahéan
asiakkaiden mielesta. Useat asiakkaat myos protestoivat maksullisia polttopuita vastaan. Heidan

mielestdan polttopuut tulisi tarjota ilmaiseksi ja valmiina grillipaikoille.

Rauhalahden teiden huono kunto kirvoitti my6s palautetta, hyvin useassa ehdotuksessa kirjoitettiin
my6s matkailuautojen ja — vaunujen parkkipaikoista, usean asiakkaan mielestd parkkipaikan pituus
tai leveys ei riittanyt, alusta saattoi myds olla liilan epatasainen heidan mieleensa. Myds ilmaisten
saunojen ajankohta oli liilan aikainen ja karavaanareille tulisi tarjota ilmainen iltasauna. Alla muu-

tama lainaus asiakkaiden kehitysehdotuksista:

“Miesten vessojen lukot epakunnossa. Naisten vessojen alap suihku vuoti”

“Kiitos huoltomiehelle. Toimintasi oli tosi nopeaa kun tarvitsimme korjausapua :) Juhannusaattona
voisi olla saunavuoro ja savusauna.”

” Asiakaspalvelussa erittéin loistava palvelu. Iso peukku ja :)”
“Lasten aarrekarttajuttu oli huippu!”
"Respan tytté oli aivan mahtava oikein kirsikka kakun paalla!”

5.2 Uusi asiakasprofiili vs. vanha asiakasprofiili

Vuonna 2012 Matkailukeskus Rauhalahdelle tehdyssa opinnaytetydssa maariteltiin leirintdalueen sen
hetkinen asiakasprofiili. Vuonna 2012 Sarianne Suomisen opinndytetyona tehdyn Matkailukeskus
Rauhalahden asiakasprofiilin mukaan Matkailukeskus Rauhalahden tyypillinen asiakas on 50-59 vuo-
tias ja kotoisin Uudeltamaalta. Hanen yhteiskunnallinen asemansa on tydntekija ja han matkustaa
yhdessa perheensa kanssa, kahden hengen seurueessa. On padtelty, seurueen toisen osapuolen
olevan puoliso. Asiakas majoittuu asuntoautolla tai — vaunulla ja han viettad Matkailukeskus Rauhah-
dessa kaksi (2) tai kolme (3) y6ta. Ensisijaisen tiedon Matkailukeskus Rauhalahdesta han I6ysi Cara-
van-lehdestd ja han on majoittunut Rauhalahden leirintdalueella aiemminkin. Kuopioon han on tullut
sijainnin vuoksi. Kokemustensa perusteella asiakas tulee Matkailukeskus Rauhalahteen uudelleen ja

antaisi leirintdalueelle nelja (4) tahtea. (Suominen)

Nykyinen Matkailukeskus Rauhalahden asiakasprofiiliin kuuuluva tyypillinen henkilé6 on noin 61
vuotta vanha, kotoisin Helsingista tai Oulusta ja han on yhteiskunnalliselta asemaltaan tydntekija.
Han matkustaa 2-4 hengen ryhmassa perheen kanssa, ilman lapsia, eli hyvin todenndkéisesti kah-
destaan puolison kanssa. Han majoittuu leirintaalueella matkailuautossa tai — vaunussa ja han viipyy
Matkailukeskus Rauhalahdessa 2-3 yota. Asiakas on majoittunut aiemmin Rauhalahden leirintaalu-
eella ja ensisijaisen tietonsa Matkailukeskus Rauhalahdessa aikaisemmasta kokemuksesta. Mielestani
aikaisempi kokemus ei sovi ensisijaiseksi tiedoksi, asiakas sai siis ensisijaisen tietonsa toisiksi suu-
rimman maaran vastauksia saaneesta vaihtoehdosta, Caravan-lehdesta. Asiakas tuli Rauhalahteen
perhelomalle ja eniten Rauhalahden valitsemiseen vaikutti sijainti. Tyypillinen Matkailukeskus Rauha-
lahden asiakas tulee leirintdalueelle uudelleen ja antaa Matkailukeskus Rauhalahdelle neljan (4) tah-

den tahtiluokituksen.
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Matkailukeskus Rauhalahden asiakasprofiili on muuttunut hieman kolmessa vuodessa. Keskivertoasi-
akkaiden ikd on noussut 50-59 vuodesta noin 61 vuoteen. Asuinpaikka on muuttunut, Uudenmaan
lisaksi keskivertoasiakas voi myos olla kotoisin Oulusta. Asiakkaan yhteiskunnallinen asema ei ole
muuttunut, kuten myds matkaseurueen koko ja seura on pysynyt samana. Majoitusmuoto on myds
pysynyt muuttumattomana ja samoin majoitusdiden maara. Ensisijainen tieto Matkailukeskus Rauha-
lahdesta on pysynyt samana, jos otetaan huomioon mielipiteeni aikaisempaa kokemusta koskien.
Muuten ensisijaisen tiedon lahde on muuttunut Caravan-lehdesta aikaisempaan kokemukseen. Kuten
vuonna 2012, myds vuonna 2015 asiakas on majoittunut Rauhalahden leirintdalueella aiemminkin ja
han valitsi Rauhalahden sijainnin vuoksi. Kuten vuonna 2012, myés vuonna 2015 asiakas tulee uu-

delleen Rauhalahteen kokemustensa perusteella ja antaa leirintdalueelle nelja (4) tahtea.

5.3  Matkailukeskus Rauhalahden kehittamiskohteet

Asiakastyytyvaisyyslomakkeessa kysyimme asiakkailta avoimella kysymykselld, onko heilla kehityseh-
dotuksia ja terveisia henkildkunnalle. Avoimeen kysymykseen vastasi 277 asiakasta. Suurin osa kehi-
tysehdotuksista koski parempia ilmoja, tai asiakkaiden henkildkohtaisia syitd, kuten rahanpuutetta ja
loman pituutta. Useassa vastauksessa ei ollut kehitysehdotusta vaan terveisia, joten kehityskohtei-

den kartoittamisessa niista ei ollut apua.

Vastauksissa, joissa oli asiakkaiden kertomia kehittdmisehdotuksia, suuri osa koski alueen wc- ja
suihkutiloja ja teitd. Myds saunoista asiakkaat |0ysivat kehittdmisen varaa, he toivoivat ilmaisia sau-
noja ilta-aikaan ja omia, ilmaisia vuoroja karavaanareille. Kesékauden alussa ja lopussa Matkailukes-
kus Rauhalahti tarjoaa asiakkailleen ilmaisen aamusaunan kaksi kertaa viikossa ja kauden kiireisim-
pana aikana ilmaiset aamusaunat ovat jokainen aamu. Muina aikoina saunat ovat asiakkaiden, myds
muiden kuin alueella majoittuvien, varattavissa. IImaisten iltasaunojen toteutuminen on hyvin epato-
denndkoistd, koska iltaisin on Kiireisintd saunanvarausaikaa, joten Matkailukeskus Rauhalahti menet-

taisi rahaa ilmaisilla iltasaunailla.

Alueen saniteettitiloja koskevia kehitysehdotuksia ovat muun muassa kasisuihkut suihkutiloihin, peilit
miestenvessoihin, naulakkoja ja laskutilaa suihkuihin ja kemiallisen wc:n tyhjennyspaikkoja toivottiin
lisad. Osa naista toiveista on jo korjattu, miesten wc- ja suihkutiloista 16ytyvat peilit, huoltoraken-
nusten suihkuissa on naulakot ja laskutilaa silmalaseille ynna muille sellaisille. Kemiallisen wc:n tyh-
jennyspaikkoja alueella on kolme, joista kaksi sijaitsee huoltorakennuksissa ja yksi 1dhelld vastaanot-
toa kierratyskeskuksen lahelld. Kemiallisen wc:n tyhjennyspaikkoja ei todenndkdisesti ole tulossa
lisad, mutta varmaa tietoa tasta asiasta ei ole. Alueen suihkuissa on kiintedt suihkupaat ja joidenkin
asiakkaiden mielesta esimerkiksi hiusten ja lasten pesu on hankalaa kun suihkupdata ei saa otettua

kateen.

Matkailukeskus Rauhalahdessa I6ytyy asiakkaiden kaytdssa olevia ilmaisia grillauspaikkoja (2 kpl) ja
yksi (1) maksullinen, jonka hintaan kuuluvat myds polttopuut. Alueen vastaanotosta saa ostaa polt-
topuita ilmaisille grillipaikoille 1,50 € nippu, joka on usean asiakkaan mielesta tyrmistyttavaa. Kehi-

tysehdotuksissa mainittiin useasti ilmaisten polttopuiden kaipuu. Ennen polttopuut olivat ilmaisia,
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mutta leirintdalueen taytyi laittaa ne maksullisiksi, koska ihmiset tekivat liian isoja nuotioita ja alu-
eelle taytyi kutsua palokunta ja puut loppuivat usein kesken, koska ilmaisia polttopuita ihmiset kayt-
tivat reilusti yli tarpeen. On hyvin epatodenndkdistd, ettd tama kehitysehdotus tulee toteutumaan,

asiakkaiden ja muiden turvallisuuden vuoksi.

Yhtena kehitysehdotuksena muiden joukosta nousi myds alueen viheralueiden siistiminen. Usean
mielestd oksia tulisi karsia ja pensaita siistid. Alueella tehdaan jatkuvasti vihertoita, joten on mahdol-
lista, etta tulevana kesana tata ongelmaa ei enaa ole. Nurmikoiden leikkaamisesta tuli asiakkailta
palautetta; nurmikko oli asiakkaiden mielesta liian pitkda. Myds mutaisesta maasta ja nurmialueista
tuli palautetta, mutta niihin vaikuttaa kesan sademaara, ei niinkdan Matkailukeskus Rauhalahden

toiminta.

Alueella on kahdenlaisia sahkoliittimia karavaanareille, vanhanaikaisia liittimia joissa on kaksi piikkia
ja uudempia kolmepiikkisid. Periaatteessa leirintdalueen ns. kakkosalueella on vanhanaikaisia liittimia
ja ns. ykkdsalueella uudenaikaisia kolmepiikkisia, kuitenkin ykkosalueelta 16ytyy my6s vanhanaikaisia
liittimid. Asiakkaat toivoivat parempaa opastetta siihen, millainen sahkdéliitin missékin paikassa on,
usea on joutunut etsimaan pitkdankin sopivaa liitintd autoonsa, koska kaikilla ei ole sopivaa pisto-
ketta tai adapteria. Tama on hyva kehitysehdotus leirintdalueelle ja se voi olla helposti toteutetta-
vissa, esimerkiksi varikoodilla. Uudenaikaisissa liittimissa voisi olla sininen merkintd ja vanhanaikai-
sissa liittimissa punainen. Nain asiakkaiden olisi helppo katsoa liitintd ennen parkkeeraamista, saas-
tyen turhalta vaivalta parkkeerata ja etsia taas uusi paikka kun liitin ei sovikaan pistokkeeseen.
Useilla asiakkailla talld asialla ei kuitenkaan ole merkitysta, koska useilla leirintaalueilla on erityyppi-

sia liittimia ja heilta 16ytyy useanlaisia pistokkeita.

Alueen palveluista ravintola ja kesakauppa saivat kritiikkia, asiakkaat toivoisivat parempaa hinta-
laatusuhdetta ravintolaan ja ravintolassa jarjestettavat karaokeillat jakoivat vastaajat kahtia; osa
toivoi karaokea jokaiselle paivalle, osa taas toivoi karaoken loppuvan kokonaan, tai edes aikaisem-
min. Asiakkaat antoivat palautetta kesdakaupan aukioloajoista, tarkemmin sanottuna siita, kun
kauppa ei ollut auki, vaikka aukioloaikojen mukaan sen olisi pitéanyt olla. Liséksi kaupan valikoimaa

pitdisi parantaa.

Yhteenvetona Matkailukeskus Rauhalahdessa on asiakkaiden mielesta kehitettdvaa, mutta kaikki toi-
veet ovat toteutettavissa. Osa kehittdmiskohteista on toteutettavissa helpommin ja osa vaatii hie-
man enemman aikaa ja rahaa. Kaikkia asiakkaiden toiveita ei todennakdisesti tulla toteuttamaan,

mutta korjaamalla edes osan asiakkaiden ehdottamista kehityskohteista asiakaskokemus paranee.

Kehittamiskohteisiin lasken asiakastyytyvaisyyslomakkeessa asteikolla 1-5 arvosteltavissa kysymyk-
sissa alle arvosanan 4 saaneet kohdat. "Majottuminen ja yleiset tilat” — kohdassa kolme kohtaa sai
alle 4 arvosanan; mokin varustelu (3,8), grillipaikkojen siisteys (3,9) ja grilipaikkojen riittavyys (3,9).

Kaikki kolme kohtaa ovat hyvin lahella hyvaa arvosanaa, joten niissa ei ole paljoa kehitettavaa.
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Mokkien varustelun huonompi arvosana johtuu todenndkéisesti ns. huonompi tasoisista mokeistg, ja
niiden varustelua on hyvin hankala parantaa, koska ne ovat hyvin pienia ja tila on kaytetty tehok-
kaasti. Grillipaikkojen siisteyteen Matkailukeskus Rauhalahti voi helposti vaikuttaa, panostamalla sii-

hen enemman. Grillipaikkojen maaran arvosanaa ei voi parantaa kuin vain lisaamalla niita.

“Alueella oleskelu” — kohdassa arvosanaksi alle 4 sai kaksi kohtaa, ravintola ja kauppa. Ravintolan
keskiarvo on 3,9, eli hyvin lahelld hyvaa arvosanaa ja kaupan arvosana on 3,3, eli lahempana tyy-
dyttdvaa. Asiakkaiden palautteissa (Liitteet 2 ja 3) ravintolasta mainittiin hinta-laatusuhteen paranta-
minen ja keskiviikkoisin ja perjantaisin ravintolassa jarjestetty iltakaraoke puhutti ihmisia danekkyy-
delladn. Kaupalla on kehitettdvaa aukioloaikojen noudattamisessa ja asiakkaat toivoivat lisaa tuot-

teita valikoimiin.
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6 POHDINTA

OpinndytetyOni tavoitteena oli kartoittaa Matkailukeskus Rauhalahden kehittédmiskohteet asiakkaiden
nakokulmasta ja maarittda uusi asiakasprofiili, vuonna 2012 tehdyn tilalle. Liséksi analysoin asiakas-
tyytyvaisyyslomakkeen vastauksia. Matkailukeskus Rauhalahdelle on tehty vastaava tutkimus aiem-
minkin, vuonna 2012, kuten mainitsin edellisessa lauseessa. Uskon kuitenkin tdman tutkimuksen
olevan tarpeellinen yritykselle, koska se ndyttda nykyisten asiakkaiden mielipiteen ja voi antaa uutta
nakodkulmaa alueen kehittdmiseen.

Vaikka tekemani asiakasprofiili on samankaltainen edellisen Matkailukeskus Rauhalahteen tehdyn
asiakasprofiilin kanssa, se kuitenkin voi kertoa siitd, miten Rauhalahden nykyasiakas on kehitty-
massa. Tyoni auttaa kohdistamaan palveluja tietynlaisille asiakkaille, kyselyn muut tulokset kertovat,
mika asiakkaiden mielestéd Rauhalahdessa on hyvda ja mikd huonoa. Tulosten analysointi auttaa kar-
toittamaan kehittdmiskohteet tarkemmin, muutenkin kuin avointen vastausten pohjalta. Liitteena
tyossani on kaikki asiakkaiden avointen kysymysten vastaukset, eli vastaukset kysymyksiin “Mika
saisi teidat jadmaan Matkailukeskus Rauhalahteen” ja "Kehittdmisehdotukset ja terveiset henkilékun-
nalle”.

Ty6ni tekeminen on ollut minulle opettavainen kokemus, ensi kesan vastaanottotyéténikin ajatellen.
Tyon tekeminen on antanut minulle hyvaa ja térkeaa tietoa potentiaalisista asiakkaista, joita tulen
kesalla tapaamaan ja myds tulevaisuudessa, vaikka tydskentelisin erilaisessa vastaanotossa, eri yri-
tyksessd. Oli mielenkiintoista lukea asiakkaiden mielipiteitd leirintalueesta ja ndhda, minkalaisia arvo-
sanoja he antavat kullekin leirintdalueen osa-alueelle, koska olen itse ollut osana antamassa heille
sitd asiakaskokemusta. Tydssani yritin kehittda ratkaisuja asiakkaiden esittamiin kehitysehdotuksiin,
jotta ensi kesdna ja tulevaisuudessa asiakkailla olisi viela helpompaa ja mukavampaa lomailla Mat-

kailukeskus Rauhalahdessa.

Ty0ni teoriaosuus muodostui helpon tuntuisesti, mutta koska aiheesta 16ytyy niin paljon tietoa, sen
rajaaminen osoittautui valilla hankalaksi, mutta mielestdni tyoni teoria kuvaa hyvin tutkimukseni ai-
hetta. Jos saisin muuttaa tutkimuksessani jotain, tekisin hieman muutoksia kyselylomakkeeseen,
kuten poistaisin vastausvaihtoehdon "Aikaisempi kokemus” ensisijaista tietoa kysyttdessa. Koska lo-
make ei ollut minun tekemani, en mydskaan suorittanut lomakkeen testausta, joten hylattyja lomak-
keita tuli yllattavan paljon. Lomakkeen testaus olisi muodostunut hankalaksi jos olisin sen tehnytkin,
koska sain taman toimeksiannon vasta syksylla 2015, kun lomakkeita jaettiin kesan 2015 alusta léh-

tien.

Jatkotutkimusehdotuksena Matkailukeskus Rauhalahteen on samantapainen tutkimus silloin tallGin,
jotta asiakasprofiilin kehittymistd voi seurata ja palveluja muokata sen mukaisesti. Uusien tuotepa-
kettien ja muiden vastaavien suunnittelukin helpottuu, kun sen hetkinen kohderyhma ja potentiaali-
set asiakkaat ovat selvilla. Koska ty6ssani ulkomaalaisten asiakkaiden asiakasprofiili jai tekematta,

ehdottaisin tydlleni jatkoa ulkomaalaisten asiakkaiden asiakasprofiilin parissa.
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LIITE 1: KYSELYLOMAKE

ARVOISA ASIAKKAAMME!

Tyytyvadisyytenne on meille erityisen tarkeda. Talla lomakkeella voitte antaa meille palautetta, jotta
me puolestamme voisimme kehittda omia toimiamme entistd paremmaksi. Annettuja tietoja kasitel-
1aan luottamuksellisina.

Vastatkaa kysymyksiin ympyroimalla sopiva vaihtoehto tai kirjoittamalla vastauksenne sille varat-
tuun tilaan.

MATKAILUKESKUS RAUHALAHTI
1. Sukupuoli 1. Mies 2. Nainen

2. Syntymavuosi

3. Kotipaikkakunta

4. Asema 1. Yrittdja/esimies 2. Tyontekija 3. Ty6ton
4. Eldkeldinen 5. Opiskelija 6. Muu, mika?
5. Matkustitteko: 1. Yksin 2. Perheen kanssa, ei lapsia

3. Perheen kanssa, lapsia 4. Ystavien kanssa
6. Seurueenne koko: 1.1 2. 2-4 3.5-8 4. yli 8

7. Majoittuminen: 1. Huvila 2. Lomamokki 3. Leirintamokki
4, Caravan 5. Teltta

8. Kuinka monta yo6ta vietitte Rauhalahdessa:
.1 2.2-3
.4-5 4. 6 tai enemman

w =

9. Oletteko olleet aikaisemmin Rauhalahdessa:
. Kylla 2. Ei

—

10. Mista ensisijaisesti saitte tiedon Rauhalahdesta:

1. Rauhalahti.com/ visitrauhalahti.fi 2. www.visitkuopio.fi

3. topcamping.fi 4. Camping.fi 5. Google

6. Muualta internetistd, mista?

7. Top Camping —esite 8. Caravanlehti 9. Camping in Finland —esite
10. Muusta lehdesta, mista?

11. Messuilta 12. Ystavalta/tuttavalta 13. Aikaisempi kokemus

14. Matkatoimistosta/ Matkanjarjestdjaltéd  15. Muualta, mista?

11. Kuopioon tulon syy: 1. Tapahtuma 2. Kaupunkiloma 3. Aktiviteettiloma
4, Tydmatka 5. Perheloma 6. Sukulaiset/ juhlat

12, Vaikuttiko joku seuraavista erityisesti tuloonne Matkailukeskus Rauhalahteen:
1. Alueen palvelut 2. Sijainti 3. Lapsiystavallisyys 4. Top Campingalue
5. Kesateatteri 6. Savusauna 7. Kylpyla 8. Muu, mika?



http://www.visitkuopio.fi/

63 (84)

Ympyroikdaa mielipidettdnne parhaiten kuvaava arvosana. Mikali teilla ei ole kokemusta kysymykseen
liittyvasta palvelusta jattakaa vastaamatta kyseiseen kohtaan. (5= kiitettdva, 4= hyva, 3= tyydyttava,
2=valttava, 1= heikko)

13. Saapuminen ja vastaanotto
Opastusviitoitus alueelle 5 4 3 2 1
Sisadnkirjautuminen

N
—_

14. Majoittuminen ja yleiset tilat

Alueen yleinen siisteys ja viihtyvyys 5 4 3 2 1
Mokin siisteys ja viihtyvyys 5 4 3 2 1
Mokin varustelu 5 4 3 2 1
Saniteettitilojen siisteys 5 4 3 2 1
Saniteettitilojen riittavyys 5 4 3 2 1
Keittiétilojen toimivuus 5 4 3 2 1
Keittiotilojen siisteys 5 4 3 2 1
Leikkipaikkojen riittavyys 5 4 3 2 1
Leikkipaikkojen taso 5 4 3 2 1
Grillipaikkojen siisteys 5 4 3 2 1
Grillipaikkojen riittavyys 5 4 3 2 1
Saunojen siisteys 5 4 3 2 1
Saunojen riittavyys 5 4 3 2 1
15. Alueella oleskelu

Ravintola (palvelu, valikoima, yms.) 5 4 3 2 1
Kauppa (palvelu, valikoima, yms.) 5 4 3 2 1
Vastaanotto (informaation, asiakaspalvelu) 5 4 3 2 1
Aktiviteetit 5 4 3 2 1
Lapsiystavallisyys (leikkipaikat yms.) 5 4 3 2 1
Turvallisuus ja jarjestyksenpito 5 4 3 2 1

16. Tuletteko kokemanne perusteella uudelleen Rauhalahteen?
1. Kylla 2. Ei

17. Kuinka monta tahtea antaisitte Matkailukeskus Rauhalahdelle?

18. Mika saisi teidat jaamaan Rauhalahteen pidempaan?

19. Kehitysehdotukset ja terveiset henkilékunnalle

KIITOS VASTAUKSISTANNE JA MUKAVAA KESAA!

Osallistuaksenne huvilalahjakortin arvontaan pyydamme teita vield tayttdamaan seuraavat kohdat.
Voittajalle ilmoitetaanhenkildkohtaisesti.

Nimi:

Lahiosoite:

Puhelinnumero:
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LIITE 2: KAIKKI VASTAUKSET KYSYMYKSEEN MIKA SAISI ASIAKKAAT JAAMAAN MATKAILUKESKUS
RAUHALAHTEEN

Mika saisi teidat jadméaan Rauhalahteen pidempaan?
e Pidempiloma

tarjoukset, alennukset

e Parempi saa ja pidempi loma!

e Joku tilaisuus Kuopiossa/ ymparistossa

e Jos vuorokausimaksu olisi edullisempi

e Kissa kotona yksin, muuten kylla

¢ Rauhallinen paikka, mukavat mokit, hyvéat sangyt

e Aivan maksimipituus reissussa. Kohtaan 16 ehtona vahintdan lomamaokki majoi-
tus

e Jos tana olisi Pohjois Norjassa, hyvan kalapaikan vie-
ressa.

e Pitkd loma
e Loman pituus :D
e 2000-luvun tasoinen majoitus

e Vaunupaikat erotettu pensasaidoilla tai vastaavilla, vaunuille syvem-
mat tilat.

e Hyvdasaa:)

e Loma

e Leikkipaikoille enemman telineita leikki-ikaisille (2-4v) lapsille. Nyt hyvét taaperoille ja venhemmille lapsille (4 ->)
e Kun olisi aikaa

¢ Pidempi kesadloma :) jos olisi aikaa, viipyisimme varmasti kauemmin.

e Viihtyisa, rauhallinen ymparistd. Laaja caravan-alue, josta l6ytyy aina sopiva
paikka.

e halvemmat hinnat :)

e Huvilan edullisempi hinta

e Jos olisi enemmaén aikaa, voisimme olla viikonkin.
e Halvempi leirimaksu

e Sadtila

e Pidempiloma

e Pidempiloma

e Edullisempi hinta (edellinen paikka sama paketti 18 €)
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Aurinko ja jos olisi vieléd lomaa :)
Jos vain olisi lomaa niin ehdottomasti

Tullaan taas uudelleen varmaan elokuussa lapsen lapsen
kanssa.

Hyva saa
Pidempi loma!

Nytkin oltiin jo nelja vuorokautta, eli emme tarvitse lisdhoukuttimia, vihdymme kylla :)
P.S. tama oli muutenkin jo kolmas kerta taalla

lltasauna (&itina hankalaa aamusaunaan meneminen klo
9-11)

Jos olisi enemmaén aikaa nyt ei ollut
Olemme olleet tyytyvaisia aina tahan paikkaan
Pidempi loma

Loman pituus, pojan harrastus vaati paikkakunnan vaih-
toa

Hinta

Paremmat, siistit ja puhtaat saunat ja huoltotilat, caravan paikat nyt mutaisia, enemman yksityisyytta caravanpai-
koille

Elake!

Langre semester

Ollaan matkalla pohjoiseen, aikataulu ei riita nyt.
Aki Palsanmaen huutokauppa

Tyottomyys )

Rahaa jos olisi :)

Saatilanne, jos lammin saa jatkuisi?
Seuraavalla kerralla varaamme aikaa enemman
Aika

Oma taloudellinen tilanne

Loman pituus ja rahan riittavyys :)

Hyvé saa

Jos olisi aikaa.

Viihtyisa ja luonto + vesisto

3-4 pv. on sopiva viipymisaika néin kesaretkeilyn mer-
keissa.
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Jaisin jo nyt mielellani pitemmaksikin aikaa mtta mieheni loma alkaa olla lopulla
Aika :)

"Kauniimmat ilmat ja halvempi hinta"

Pidempi loma :)

2-3 vrk melkein joka vuosi ollaan oltu.

Aurinkoinen ja lammin iima

Hinta

Hieman edullisempi hinta
-lltasauna

Pidempi loma :)

lltasauna yleisilla vuoroilla
Edullisempi hinta

Hyva saa!

Pidempi loma.

Enemman paatdkseen vaikuttaa perheen aikataulu, kuin
paikka.

Ei mikaan. 15v. aikana olemme kayneet joka kesa
Saa

Loma + raha

Hyvét ilmat. Te ette valitettavasti voi vaikuttaa niihin :)
Séaéatila ja aika!

Lyhyempi kotimatka :)

Toimivuus, sijainti, lapset viihtyvat

Loma:)

Pidempi loma

Paremmat ilmat :) !

Tullaan toistekin (keittid oli uusittu kivasti, kylppéarille voisi tehda ainakin lat-
tiarempan).

Enemmaén ruokavaihtoja ravintolassa
Aurinkoinen sé&a
Kaunis ilma

Lomalla olisi aikaa jaada pitempéaan, nyt vain 3 pv talla kertaa vapaata. Aktivi-
teetit.
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Pidempi loma

Mokki 11 ei sovellu lapsiperheelle, sdngyt vievat kaiken tilan ja patjat ovat todella huonot!
Hinta olisi halvempi ja sade lakkaisi...

Olisimme voineet nytkin jaada - ainoa miinus oli saa, johon ei voi vai-

kuttaa :)

Rauhallisuus, kaunis luonto/hyva liikenneyhteys: keskus-
taan!

Paremmat suihkut, paremmat leikkipaikat jossa hiekkaleluja, parempi
saa

Pitempi loma ja enemmaén rahaa.

Hyva saa!

Saa

Saa!

Jos olis varaa

Leirintdalueen viihtyvyys

Jos olisi enemman aikaa lomailla, mutta kesdloma loppuu
Jos olisi aikaa

Alueen viihtyisyys ja siisteys. "Kansainvalinen taso"
Jos aikaa olisi enempi, jaataisiin pidemmaksi aikaa.
Aikataulu talla hetkella

Yhteisollisyys; esim. caravanalueella tuli&lelupaikka
Pidempi loma?

Vahemman meluisa ravintola.

Yhteista toimintaa

Golf tarjoukset

Tarve olla Kuopion seudulla pitempé&éan

Jos olisi pidempi loma toista!

Téallakertaa sadeséa oli [Ahdon syy ja sateesta johtuva paikan mérkyys.
Kolme vuotta aiemmin vaunu rikkoutui pihjalanoksaan, oksa edelleen.

En osaa sanoa kun kaikki oli hyvin!
Pidempi loma
Pidempi loma :)

Pitempi loma



Hyva sijainti, hyvat kulkuyhteydet ja kaunis luonto ja
paikka

Jos se sijaitsisi lAhempéana keskustaa.
Parempi séa

Halvempi hinta

Aikataulu

Jos olisi aikaa enemman lomailuun
Halvemmat leiriytymishinnat

Jokin tapahtuma

Aika

Pidempi loma

Eos...

Lampimampi kesa

Jos ei olisi omakotitaloa, kesdmokkia ja 5:a lastenlasta: sekd miehen tenniskil-
pailuja

Jos olisi aikaa

Jos olisi lomalla voisi olla pidempaan
Loma

Vapaa-aika jota ei ole :)

Hyva uimaranta, hyva sauna

Pitempi loma

? Ehkapa paikan perusteellinen kunnostus. Henkilokunta oli erittain ystavallista
+++

Muuten ok, mutta ravintolan taso todella heikko

Jaisimme, jos ei olisi sovittu seuraavassa kohteessa ta-
paamista.

Paremmat ilmat, ravintolahenkildkunnan (myyja)ei ollut palvelualtis,
ei kiinnostanut myyda/palvella + asiakaspalvelu tylyd/laiskaa, jai huono maku!

Pidempi loma
Auringon paiste
Aurinkoinen paiva
Hyva saa

Saa

Paremmat ilmat :)
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Halvempi hinta, myds sahkd kesalla liian kallista
Toinen y6 halvempi.

Saa

On tallaisenaan ok. Olimme téalla kertaa ohikulkumatkalla.

Pitemmat lomat :)

Pidempi loma

Loma

Hinta ja sijainti

Matkan ajankohta

Rauhallisuus

Aika

Sijainti

Siisteys

Hinta: pidempéaan yopyva saisi alennusta
Ei ainakaan vessojen ja suihkujen vuoksi
Ei mitédé&n estettéd siihen

Kaunis, lammin ilma.....

Aika

Hyvat ilmat

Alueen vuorokausimaksut

Enemman aktiviteetteja lapsille, monipuolisemmat leikki-
paikat

Parempi séa :)

Alueen taso/Kuopion kaupunki

Paljon erilaisia toimintoja, kaupunki lahell&, rauhallinen asiallinen paikka. To-

della siisti!

Pidemmat tilaisuudet :)
Jos aikaa riittaisi & rahaa
Paremmat saat
Koiratarhat

Halvempi hinta, oma aika

Aurinkoinen saa
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Paras Top Camping missa viikon aikana kaytiin. Valitettavasti aika ei anna myoten jaada pitemmaksi
aikaa :)
Lapsille pingispoytd, sulkapallo/tenniskentta.
Aika ja aurinko
Aikaa olisi enemman, kauniit ilmat

Paatimme jo jaada pitempaan kun paikka niin hyva.
Jos wc:t, pesutilat ja sauna olisi hieman parempikuntoiset niin se vaikuttaisi.

Lampimat aamulenkin jalkeiset saunat, ei pysty muun aikataulun vuoksi tunteja odottamaan

)

Jos olisi aikaa

Hyvéa séaa

IImaista polttopuu

Aurinko

Aurinkoinen ilma ja halvempi hintataso.
Jos olisi aikaa

Joku tapahtuma

Paremmat/ monipuolisemmat leikkipaikat. Ruokapaikan tuotteet monipuolisemmaksi. Hinnat tosi kovat

(

Edullisempi hinta majoituksen tasoon néhden tai tasokkaampi majoi-
tus.

Loma

Lampd

Pidempi loma!!!

Mikali ei olisi jatkosuunnitelmaa

Jos olisi aikaa viettda lomaa Kuopiossa ja oltaisiin asuntoautolla liikenteessa.

Rauhallisuus ja yon hiljaisuus ja tunsimme turvalliseks
olomme.

Saa
Lisdloma, rahatukku

Halvempi hinta (joka 2-3 y6 ilmainen) yms. ja tietysti sééa

)

Pidempi loma

Saunan pitdisi sisaltya hintaan! Paremmat ja viihtyisémmat saunat
Ehk& huippuhalvat mokit.

limaiset polttopuut

Pitempi loma
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Saa

Auringon paiste :)

Pidempi keséloma

Toimiva kauppa

Aika -nyt tyot kutsuivat

Jokin mielenkiintoinen tapahtuma Kuopiossa
Ei estetta jadmiseen

Viihtyvyys, rauhallisuus, siisteys

Lampimampi saa, edullisemmat telttapaikat, parempi ra-
vintola

Lahella keskustaa, mukava paikka

Pidempi loma, hintataso, arvokasta majoitusta lapsiper-
heelle

Jos vessat olisi lahempéna ja mokeissa ei olisi hyttysia
Pidempi loma :) ja parempi keli...

Enemman leikkipaikkoja/toimintaa isommille lapsille
Toinen yo6 edullisempi

Aika ja lapsenvahdit kotona

Jos olisi ollut lomaa enempi :)

Paremmat pesumahdollisuudet, yleinen sauna illaksi. Myos kesdkuulle samat aktiviteetit tai alhaisempi
hinta!

Aika ja raha :) kyllahan taalla viihtyisi
Haluttiin ndhdé&/kokea enemman

Jos pienyrittgja voisi pitda pitempié lomapatkid! Eli ei Rauhalahdesta
Kiinnit!!

Vapaa paivat

Raha (kallista)
Loman pituus
L&ammin saa
Henkildbmaksut pois

Halvemmat lomahuviloiden hinnat, muiden mdékkien hin-
nat OK.

Jos olisi aikaa enemman.

Saa, raha



Seuraavalla kerralla varataan aikaa enemman

Mukavammat telttailumahdollisuudet. Poytia telttailualueella, vesipiste lahempéana,
keittid ei haisisi viemarilté ja enemman sahkopistokkeita.

Oman loman pituus ja mahdollisuus olla pitempaan

Halvempi hinta, tapahtumat, ilmaiset puut grillilla, ilmainen pyykin-
pesu

Edullisemmat caravan yopymiset (henkiléhinnat kalleimmasta
paasta)

Jos olisi puhtaammat ja siivotut minigolf-radat.
Liikuntarajoitteisten suihkutilojen parantaminen.
Jos olisi enemman aikaa

Viihtyisammat ravintolat/ kukkaistutuksia lisda, aktiviteet-
teja lisaa

Pidempi loma/ viikonloppu
Lampimampi ilma
Pidempi loma

Viipyisin ilomielin pidemp&ankin, jos siihen olisi vain ai-
kaa.

Loman pituus

Voisi olla pidempaankin mutta loma loppuu kesken.
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LIITE 3: KAIKKI VASTAUKSET KEHITYSEHDOTUSKYSYMYKSEEN

Kakkosalueen wc ja pesutilat vaativat huoltoa: wc:n lukot ei toimi, 1 pytty oli irti kokonaan jne.

paremmat patjat sankyihin (selkdkipuja) :(, siivous parempaa: mokissa haisi tullessa pahalle, virtsalle? haju "laimeni"
kun ovea pidettiin auki

Meita palvellut vastaanottohenkilt oli mukava ja kertoi meille ensikertalaisille hyvin jutut. Ja huomioi my&s tapahtuman
johon menimme! KIITOS <3

Vessat oli tosi siistit aina! +++ Aluekin viihtyisa!

Saniteettitilojen remontointi, myos keittittilat

Kiitos!

Suihkuissa voisi olla myds kasisuihku. Alueella voisi olla wlan-verkko.

Kiitos ja hyvaa loppukesaa!

Vielda enemman panostusta siisteyteen (mm. likaiset naisten kalsarit moékissa)

73 leirintémokistéd muurahaiset pois. Ravintolakokemus rajoittuu yhteen aamupalaan. Valikoima saisi olla hintaan nah-
den kattavampi tai monipuolisempi.

WC:n ja suihkujen kopit saisivat olla tilavampia. Joku taso suihkukoppiin. Nyt silmalasit ja kello tuolilla kastuivat. Sauna
olikin lammin vain keskiviikkona ja lauantaina. Toisin kuin vastaanotossa ilmoitettiin. Oli pettymys!

Henkildkunta on todella ystavallinen.

Hyvaa asiakaspalvelua, jatkakaa samaan malliin! :)

Lomamokkien paivitys tahan péivaan. Hinta ja laatu ei nyt kohtaa! Kylppérin lattiakaivo on tukossa. Lisavuode on sur-
kea. TV taitaa vedella viimeisiaan.

Alueen sisaiset tiet kuntoon, asfaltointi routii ja on pomppuinen ajaa. Peilit puuttuvat pesupaikoilta. Suihkujarjestely
lienee tilapdinen ja tdssa muodossa toimimaton.

WC:n kasipyyhkeet lopussa illalla

Maran kesan takia ei voi vaunua ajaa nurmikolle, aivan kamalan kosteaa, eli paikoitus ei toimi hyvin.

Osa paikoista oli ahtaita. Varsinkin ne, jotka on numeroitu vierekkain. Alue on hieno ja monipuolinen.

Campingalueen WC-tilojen yleinen kunto huono naisten puolella, ei saanut kasia kuivattua, haju (numero 6), henkilo-
kunta mukavaa ja ystavallista.

Karaoke/yhteislauluiltoja ke, pe, la ainakin elokuun 8 pdivaan asti

Sateisen kesan aiheuttamat -> muta/painauma vauriot olisi korjattava. Naihin paikkoihin ei voi parkittaa matkailuau-
tolla.

Hyvaa loppukesda henkildkunnalle :)

Voisiko myds leirintamokissa olla mikroaaltouuni -> helpottaisi lapsiperheen oloa. Lastenhoitohuone olisi kiva, tai edes

laskutaso vessoissa jossa voisi vaihtaa vaippaa.
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Kylpyhuoneen lavuaari vetda huonosti, huviloissa voisi olla omat grillit, esim. pieni pallgrilli. Kiva paikka, hyvin viihdyt-
tiin.

Panostusta leikkipaikkoihin, routaheittojen korjaus

Rakennus 4, miesten wc suurin osa ovista lukossa ja aamulla vain yhdessa wc-paperia (2 koppia oli kdytdssa). Kauppa
oli kiinni, eika sita avattu vaikka ovessa oli siité ilmoitus (19-20:30). Isot jadteldmainokset mutta valikoima ravintolassa
surkea, vain 3 vaihtoehtoa ja allas ammotti tyhjyyttdan. Olihan nyt kesdan ensimmaiset hellepaivat.

Suuret kiitokset "karaoke-Eskelin" lauluista! Hupia moisesta viela talvellakin!

Ravintolan tupakointipaikka erilliseksi: roskien tyhjennys useammin. Hajuhaitta!

Hyvaa kesaa

Auto/ vaunupaikkojen sijoittelu epakdytanndllinen

Pehmeampi vessapaperi :)

Iltasauna caravaanareille ilman vuokrausta.

Korjatkaa asfalttitie, joka on ollut huonossa kunnossa jo monta vuotta

Mukava henkil6kunta KIITOS!

Mikro mokkeihin

Turvavalien valvontaa, vessoja enemman miesten puolelle, lamput joka vessaan, Ravintola McCoyn keittiddn arkenakin
ripeytta.

Suihkuihin pesuaineiden pitokorit.

Minulle kerrottiin puhelimessa, ettd taalla on mokissa liesi, jadkaappi ja astioita. Ei ollut mitaan.

Hiekkaleluja hiekkalaatikkoon, muitakin leluja lainattavaksi

Asfalttia voisi muutamista paikoista uusia ja mokkien (2 hengen leirintd) viihtyvyytta voisi aavistuksen tarkistaa. Myr-
kyttda muurahaiset, tilkitd seinid, ym.

Polttopuut saisi olla talon puolesta grillipaikoilla

Kohtuullinen hinnoittelu ja saunamahdollisuus yépymishintaan sisaltyen

Lomamokkien sijauspatjat tulisi uusia paksummiksi nykyiset liilan ohuet. Uudet tyynyt & peitot!

Henkilokunta on asiallista ja auttavaista. Pettymys aamusaunaa ei enda jokapaiva. Tultaessa kysyin viela onko sauna
jokapadiva sanottiin on.

Kaikki toimi hyvin!

Ensin varaamamme pikkuruinen mokki no:30 haisi homeelle. Saimme hyvin vaihdettua toiseen neljan hengen mokkiin,
joka oli hyva.

Kiitos mahtavasta palvelusta

Saniteettitilojen paivittdminen voisi olla paikallaan.

Alueen ajotiet padsseet huonoon kuntoon, siita miinus

Puusto matalammaksi, asfaltti paikat puhtaaksi, kauimmaiset wc tilat ehkd remonttiin
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Paivitys 2010-luvulle.

Pikkupyykin pesupaikat jossa voi kdyda pesemdssa oman aikataulun mukaan, ei lukollinen paikka.

Mukava paikka. Tullaan toistekki. :)

Hyvin menee! Saunoihin huono viitoitus

Allt bra

Mokki 84 suihkutilan lattiam kaato huono vedet eivdt mene lattiakaivoon kunnolla

Henkildkunta lupsakkaa savolaista

Kaikki ok..

Karaokelaulumikrofoni pienemmialle, kiitos. Vessojen lukot voisi tarkistaa, samat viat 3:na kesana. Tulisimme talvellakin
jos saniteettitilat muualla kuin henkildkunnan sosiaalitiloissa ja voisi olla varma etta sahkdssa saa ja paikat aurattu (va-
raus oli, mutta ei voitu jaada)

Mokki oli hieman epdsiisti talla kertaa. Tiskikone oli paalla edellisistd. Takassa oli osittain palaneet puut. Muurahaisia
keittidssa, puuttui leivinpaperi ja suodatinpussit (aikaisemmin ollut). Kylpyhuoneen pontté oli pissainen ja haisi. Ja
sohva haisee pinttyneelle hielle.

Koirien jatoksista haittaa. Omistajat ei nayta valittavan, minne koirat pissaa ja kakkaa (kengat ulosteessa)

Mokkien valaistus liian himmea ja ripustuskoukkuja voisi olla enemman. Miesten wc:ssa oli likaviemarin hajua.
"ulkokuntosali" lasten leikkipuiston laheisyyteen. Vesipyssysota-alue, jossa lasten kanssa voisi leikkia vesisotaa ja pii-
loutua erilaisten esteiden taakse

Kauppa olisi saanut olla auki, kun on vield elokuu (lomakk)

Erittain ystavallinen ja palvelualtis henkilokunta vastaanotossa!

Kaikki meni kivasti, jatkakaa samaan malliin.

Ihana paikka, loistava sijainti, ystavallinen henkilokunta, jatkakaa samaan malliin. Lisaé suppeja ja kajakkeja :)
Vessojen lukot eivat kaikki ole kunnossa

Miesten suihku +wc - peilit puuttuu!

Suihkuihin teline pesuaineille, lattiakaivojen veto huono

Olosuhteet hyvat, mutta ei nyt sovi matkasuunnitelmaan

Kasvillisuutta voisi siistia hieman enemman. Pensaita ajovaylilla.

Henkilokunta on ystavallista ja huomioivaa!

Respan tytto oli aivan mahtava oikein kirsikka kakun paalla!

Parempi opastus respassa kuin tien varressakin

Olipahan ruuhkainen viikonloppu! Oliko liian taytta??

Kemsantyhjennys paikkoja useampi

Mukavaa kesanjatkoa.
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Saunavuorot saisi olla illalla

Kiitos

Valvokaa ettei ihmiset aja kahden paikalle.

Kiva, kun pihoissa annetaan olla luonnonkukat. Ovat tosi kauniit, meistd ei moista tarvitse "missdaan nimessa" leikata.
Sauna huoltorakennusten yhteyteen

Turvavalien valvontaa!

Mikro mokkiin

Leivanpaahdin

Polttopuut maksuttomiksi. Voisi kuitenkin olla "nippu" kerrallaan haettavissa infosta vadrinkdytdsten estamiseksi.
Mokin patjat eivat ole allergiaystavallisia :( (vanhoja)

Penkkejd/ poytaryhmia kulkuvaylien reunoille lisda

Alueiden siistiminen, nurmenleikkaus, roskienkerays

Ajoteitd voisi kunnostaa

Leirimokeissa edes lukuvalot ja peili. Pimea koirankoppi. Ensimmainen mdkki muurahaisten valtaama.

Moékkeihin kaiteen portaisiin ja liuskat myos

Leirimokkiin mikroaaltouuni ja kerrossankyyn tikkaat.

En osaa sanoa. Ohjelmaa ja tekemista oli sopivasti lapsille ja aikuisille ja oli myés omaa rauhaa.

Kaikki hyvin!

Tiet ovat huonossa kunnossa alueella

Mokkeja voisi huoltaa, kun ovet tai ikkunat kantavat seiniin tulee rakoja

Jalkapallokentan ruoho lyhyemmaksi ja maaliin verkko

Kiitos tahanasti!

Kiitos ystavallisestd palvelusta!

Lasten suunnistus on kiva ja tarkea lapsille. Toivottavasti se on ensi vuonnakin. Toivoisimme majoitustarjouksia per-
heille!

Hieno paikka, tekemistd varmasti kaikille. Ihana henkilokunta, kiitos.

Olemme tunteneet itsemme tervetulleiksi. Taalla on ystavallinen henkildkunta, viihdyimme loistavasti! Hyvaa kesaa
Rauhalahden henk.kunnalle.

Ei tarvitsisi siivota lahtiessaan (ei olleet edelliset siivonneet kunnolla) Kun on 1:n yon ja pienet lapset + pitkd matka
seuraavana aamuna, on tylsa kayttda vaha aika taalla siivoamiseen. Ja kun on maksanutkin 120,-,iso raha meille!
Kokonaisuutena hyva paikka

Alkusammutuskalustoa alueelle tai ndkdsalle. Turvallisuussuunnitelma nahtaville.

Lasten leikkipaikalle my6s lahelle leirimokkeja
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Harmaavesityhjennyspaikan luukku hyvin hankala kayttaa. Kaikki vaunupaikat saisi olla asvaltoituja, vetoauton voi
parkkeerata vaikka nurmikolle.

Hiiren jatdksia jaakaapin takana, muuten siistid. Kiitokset eldinystavallisyydesta kissan pelastuksessa jadkaapin takaa!
Puut ja pensaat vaikeuttavat asuntovaunun kanssa liikkumista. Kaytavat ahtaat. Miinusta siitd, ettei [6ytynyt tikkaita
lainaan, olisi kipedsti tarvittu.

Suihkut: suunnittelu uusiksi. Nyt pienet kopit hankalat lasten kanssa. Lasten kanssa myds katossa oleva suihku on han-
kala, kasisuihku parempi. Tiskaustilat myds liian pienet, ahtaat. Kemsantyhjennyspaikka hankala. Voisi olla sisatiloissa
+ kasipesumahdollisuus sen yhteydessa. Yleista saunavuoroa voisi olla myds illalla. Plussaa tulee pyykkihuoneen kui-
vaustelineesta ja pyykkinaruista joihin sai yoksi vaatteet/pyyhkeet kuivumaan.

Enemman nakyvyytta ja esilla oloa.

Jatkakaa samaan tapaan, tanne voi tulla elakeldinen, lapsiperhe, "motoristit”, nuoret...! Hyvada kesaa!

Suihkut téhdatty liian lahelle hanaa -> joutuu kayttdmdaan paljon vetta etta tulee naamaan asti.

Miesten wc parempaan kuntoon (kannet irti) Grillikatokseen puita (ei ostoa)

Polttopuut ilmaisiksi.

Mokkien sangynpohjien uusiminen

Olis hyva jos ois wc-mokkeja

Caravaanarina kaipaan uuden standardin sahkéliittymia, paikat ehka paikoitellen liian tihedssa - 4 metrin turvavali ei
tayty!

Suihkutiloissa olisi hyva olla irroitettava suihkusuutin, ts. kasisuihku!

Vessoja voisi olla enempi & leirintamdkissa parempi ilmanvaihto (suljettava, verkollinen rappana?)

Lasten leikkipaikkaan panostaminen -> lisaa laitteita

Receptionissa pitdisi EHDOTTOMASTI varoittaa ravintolan metelista ke, pe,la klo 24 saakka!!! Lapsiperheet tietdisivat
parkkeerata paljon kauemmaksi. Meilld lapset sanoivat etta tama ei kylla ole mikaan RAUHAIahti!

Grilli voisi olla paremmalla paikalla, ndin sateella

Musiikki soi véhan liian lujaa, ja voisi loppua klo 23:00. Roskisten penkojat ihmetyttaa, availlaan roskapusseja yms. Ei
kovin kivaa, voisi esim laittaa télkeille/pulloille omia palautuspisteita, jne.

Nurmikot leikattaisiin, ajovaylat huonokuntoisia, pihlajat ja pensaat osittain ajovaylilld, yleinen hoitamattomuus.
Pikkumokeissa puute naulakoista, jadkaapista. Leirintamokin séngyt + patjat paremmat voisi olla. -> jalat sédngyissa
romahtaneet muutaman kerran.

Huoltorakennukset pitdisi korjata. Ei korjattu kunnolla 30v aikana. Tiet tosi huonossa kunnossa.

Suihkun vieressa seindssa saisi olla pieni hylly esim. shampoopullolle, ettei tarvitsisi lattialle laittaa.

Henkilokunnalle hyvaa kesaa ja parempia ilmoja kaikki hyvin hoidettu

Vastaanoton henkilékunta - suuret kiitokset

Laavu olisi kiva saada kuntoon ja polttopuista ei ollut mitdan tietoa.
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Hyva leirintdalue, iloista kesad

Jotain paperia (kasienpesu yms.) mokkeihin

Mokissa 88 kusiaisia tiskipdydalla.

Heindkuun aikana karaokea tulisi olla joka padiva! Wc-tiloihin automaattiset hanat - hygieenisyys!

Mokkiin lisaa pistorasioita/jatkojohto tms.

Lasten aarrekarttajuttu oli huippu!

)

Olette olleet palvelualttiita ja ystavallisia

Asiakaspalvelussa erittdin loistava palvelu. Iso peukku ja :)

En saanut kahvinkeittimia toimimaan. Onnistui kylldkin vedenkeitimen avulla. Ystévallinen palvelu ja ihana luonnonla-
heisyys.

Kiitos mukavasta palvelusta

Raippaita tyttdja respassa, hyva asenne verrattuna moneen muuhun paikkaan, on palvelu omaa luokkaansa! Hyva!
Saunan ymparist6 siistimmaksi, uintipaikka huono, koska venelaiturit liilan lahelld, kunnon uimalaituri

Leirintémokin sangyt narisee helvetillisesti kun kdantyy sangyssa. Liian himmea kattolamppu. Kakkosalueen yksi wc-
pontto irti lattiasta. Eipa pysy pelkalla silikonilla.

Levitettavan vuodesohvan patjan uusinta :) (oli aivan lilan ohut ja 16rpp0 - selka ja lonkat oli aamulla kipeina)
-Ekana yona ei saatu sahkoa koska jatkojohto ei sopinut tolppaan. Kaupasta eika respasta saanut adapteria. Onneksi
I6ytyi Olssonilta, hinta 12 euroa. Naité pitdisi olla teillda myynnissa.

- WC-kopit ja suihkut ovat ahtaita

-Bidesuihkusta puuttuu sulkunappi

-WC-kopista puuttuu naula, mihin voi laittaa takin

-Suihkusta puuttuu kasisuihku

-Ahdas, paa osuu suihkuverhoon peppua pestessa

-Asfalttipaikat ovat liian kapeita ja lyhyita, pyorat voivat osua nurmikolle mika on sateesta johtuen pehmeaa. Nurmik-
koon jaa rumat jaljet.

-Hinnat ovat korkeita. Tasoon nahden aivan liian korkeita.

Ravintolassa tarjottu pihviateria oli lahes kylma ja mauton. Yleisvaikutelma epasiisti.

Kokille kiitokset maistuvasta savupossuburgerista, oli uusi ja hyva makukokemus :) ! Leirintamdokissa hyvat tyynyt! :)
Upea paikka, siistia, rauhallista, miinuksena ravintolan epasiisteys, henkildkunnan epdasiallinen kaytds + palvelutaso
heikko, ruuan laatu (ettei olisi kylmaa) Tuore alkupala olisi mielestani ehdoton.

Rauhalahti on erinomainen paikka! Iloista kesaa!!

Keittiérakennuksen laheisyydessé olisi hyva olla biojateastia

Mokkien WC+suihkutilojen lattioissa seisova vesi = kiusallista
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Tsemppid ja iloista mielta.

Ei toivomuksia.

Autopaikat autoille liian lyhyet (asfaltti)

Pienia puutteita, esim. kdsisaippua

Hyvaa kesaa.

Lasten leikkipaikkojen tasoa voi aina parantaa.

Vastaanoton henkildkunta (ainoat ketd kohtasin) teille kiitokset positiivisesta ja inhimillisesta toiminnastanne. Olette
omiaan asiakaspalveluun. Kiitos!

19 pikkumokissa voisi olla naulakoita, hyllytilaa enemman, peili, iimanvaihtoa tehok.

Sesonkiajan pidennys jos mahdollista, tahan aikaan kaikki on kiinni ja toiminta supistettu. Saapuessamme roskikset oli
keittiostd viemattd. Muutoin reissu oli oikein mukava!

Siistid "lepikoita" mdkkien ympériltd. Parempi tiedotus netissa, milloin mikakin suljetaan (esim. seisova pdytd, aamu-
pala/ ajankohta klo -kiinni silloin ja silloin)... Ohjaus autoportin aukeamiseen, ei saatu ohjausta ja seuraava tulija taka-
namme meinas hikeentya....ennenkuin saimme ohjauksen...

Kiitos! Saippuaa suihkuun!

Hyttysverkot uusia

Mokin WC:t eivat toimineet. Toinen oli rikki jo kun saavuimme, koetimme parjata yhdella. Sitten sekin lakkasi toimi-
masta, siis wc-istuimen sailié (ei tdyttynyt) + keittid tdynna muurahaisia

Yhteisten tilojen kunnostus (pintaremontti)

Vaunu- ja autopaikat suuremmiksi ja tasoittaa ne, ettei tarviisi kiilojen kanssa tapella. Vessat ja suihkut nykyaikaiseksi,
ndilla hinnoilla ne ovat aivan ala-arvoiset. Yksityisyytta enemman. WC:t ovat aivan kuin jostain kasarmilta! Laittakaa
perusasiat WC:t, suihkut yms. kuntoon ja kehittédkaa sitten vasta jotain muuta véhemman tarpeellista. Laatu maksaa,
teilld ndma ei kohtaa. Kallista laatuun nahden.

Suihkutilaan kunnon penkki

Nurmikon leikkuujatteet voisi lakaista pois vaunupaikalta, muuten ok! kiitos ja hyvaa kesanjatkoa! :)

Hanasta tuleva kuuma vesi lilan kuumaa. Mutta paine on HYVA!:) Vanhanaikaisiin kynnyksiin meinasimme kompastua
jatkuvasti! Siivous?! Tullaan toistekin! :)

Mokissa on muurahaisia

Palvelu hivenen hidasta!

Onko mokin raanavesi juotavaa? Ulkona vesipisteet. Tasta olisi hyva olla selkeasti infottu. Grillipaikalla pitdisi olla riitta-
vasti puita tai ohjeistus mista niita voisi hakea. Kauppa todella kallis. Vauvakeinu leikkipaikalle.

Kiintedn jatevesisailion tyhjennysjarjestely on ikava, tiedatte kylla. Vaunu/autopaikoille vesipisteisiin puutarhaliittimet.
Nurmialueita voisi parantaa, tiskaustiloja voisi olla enemman

Paremmat lauteet, ovat tosi huterat! Lavuaarit pienia, kasvojen pesu hankalaa. Kylma lattia!! Huono kiuas. Mh:n ovi ja

WC:n ovi aukeaa hankalasti paallekkain.
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Mukavaa kesaa! :)

Jatkakaa samaan mallia

Portin avausnumeron antaminen tuntuu hassulta, jos yolla ei edes pddse 12 jdlkeen autolla

Pienta rauhattomuutta myohaan lauantai-iltana.

-Viheralueita voisi siistia, leikelld oensaita, oksistoa

-Nurmikko oli aika pitkd, ja vanhat leikkausjatteet oli jatetty, olisi voitu haravoida pois.

-Minigolf radat kaipaisi kunnostusta, kunnostuksen jdlkeen voisimme maksaa kierroksesta jopa hieman enemman. Ra-
dat pitdisi puhdistaa paivittdin.

Mielestamme telttapaikan vuokraaminen oli kallis

Auton sijoittamisesta annetut ohjeet oli ristiriitaisia. Karaoken ei mielestani tarvitsisi kuulua koko iltaa alueelle. Meillakin
lapsi mukana.

Lapsille oli hyva tehtavarata, mutta voisi olla kolmelle paivalle erilainen

Joillakin paikoilla nurmialueet mutaisia

Tyontdyteista kesaa tavataan taas

WC-papereiden tarpeellisuus tarkistettava ajoittain

Kiitos henkilokunnalle.

Turvallisuuteen lisshuomiota! Caravanalueen turvavaleihin lisdd valvontaa. Caravanalueella séhkdjohtoiin tiedotusta ja
valvontaa, nyt osa johdoista "palapeleja" ja suorastaan vaarallisia sateella!

Leirintdmokit alkavat olla jo aika kulahtaneita. Kaikki kylla toimii, mutta aika nakyy.

Haluan grillata ilmaiseksi, ei maksua polttopuista.

-Y6pymismokkeihin pihatuoli tai kaksi

- Muurahaisten myrkytys etukateen alkukesasta

Hyvaa kesaa!

Nettiyhteys koko alueelle. Vessojen harmaavesi/kem.wc tyhjennys molempiin huoltorakennuksiin.

Invasuihkuun parempi tuoli

Vertailkaa muiden leirintdalueiden hintoja ja tutustukaa muiden majoitustasoon, wc-paperit, siivous valineet, ruuan
laitto valineet yms. PS. Taalla heikot!

Sauna joka aamu

Grillikatokset likaisia, ne kuntoon seka puita sinne

OPASTUS: leirialueen sis. autoliikenneopastus puuttuu; linja-autopys. alueelle puuttuu, samoin hotellilta polkuopastus
puuttuu!!1???

Aukiolo pidemmalle syksyyn. Elokuussa kesaravintola kiinni lauantaina jo klo 21 (ei ehditty kdymaan)

Yleista turvallisuutta lisaten vaikkakin on jo hyva mutta lisa ei pahaa tee


https://report.webropolsurveys.com/reports/ViewReport.do?client=055E44A1-B43E-40D9-BA3F-CBC795F10F93&formId=1C999225-4B56-4449-88D5-733D1F1165BF&reportId=1298781
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Todella hankalaa etta osa suihkuista ja vessoista suljettu. 1 ainoa vessa usealle ihmiselle TV-rakennuksessa. Suihkut
liian kaukana mokin sijainnista. PETTYMYS.

Nurmikot leikkaamatta, opastus paikkoihin

Minigolf radan varrelle bajamaja esim.

Paikkakunnan lehti: Savon Sanomat vastaanottoon ilmaisjakeluun, joskus ennenvanhaan jaettiin vaunun rapulle !!!
Kaupalle paremmat aukioloajat

Kauppa auki pidempaan

Naisten suihkuhuonessa yksi oven lukko ei pelaa, kannattaa korjata :) Parkkiruudut voisi olla (asuntoautoille) suurem-
pia.

Useammin vaunualueen nurmikoiden leikkuu! Vaunualueen multa/kuramésso alueille tuodaan multaa ja yksi sade taas
jarkyttavaa mossoa kaikki kulmat tdynna, kannattais varmaan laittaa hiekkaa/sepelia jotain joka ei joka sateella liejuna
Enemman ulkoroskiksia matkailuautopaikkojen laheisyyteen.

Uudet saunarakennukset rantaan -> parempi uintimahdollisuus , muu kuin venevalkama.

Naulakoita suihku ja wc-tiloihin, mm. hampujen pesun yhteydessa - kadet tahto loppua

Jatteille lajittelu

Suihkutiloihin lastat (vaikka seindaan kiinni niin ei lahde kenenkaan mukaan)

Puut pitaisi olla nuotiopaikoilla ilmaisia

Iltakaraoke hairitsevan kovalla ja my6haan

Jaatelovalikoimaan tofu ice

- Ajokaistat ovat edelleen huonot

+Camping alueella vesipisteitd kiitettavasti "juoma"

Selkeat merkinnat missé on vanha ja missé@ uudenlainen pistorasiatolppa matkailuautolle. Piti jonkun aikaa juoksennella
ympari aluetta etsien.

WC-suihkutiloihin koukkuja + hylly tarvikkeille. Kauppaan mainostamanne tuoreet leivonnaiset ja elintarvikkeet (ei ollut
mitaan tallasia). Ravintolan ruoka hinta-laatu suhde ei kohdallaan. Esim. ke 5.8 savusianl.pasta ei houkutellut ulkonadl-
|3én, pasta I6ysaa....

Palvelu ym. erittdin hyvaa. Kiitos!

Maksupaate kaupassa (jatkuva yhteys)

Osaavaa henkildkuntaa

Kiitoksia hyvasta palvelusta!

Ravintolan ruokapalveluita tulisi kehittda, kotiruokalounas (=lapsille), aamiaisbuffet oli aika basic "&ija"

Suihkutiloissa olevat suihkukopit ei ole kayténndlliset, Iapinakyvat suihkukopit siis

Kiitos ystavallisyydesta! Suunnistus lapsille mukavaa! Monipuolisuus!

Mokin varustukseen sakset
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Karaoke: uusia laulajia pitdisi ottaa valiin "vanhat laulajat" lauloivat parin tunnin sisdlla lukemattomia kertoja, niin etta
uudet tulokkaat eivat saaneet mahdollisuutta laulaa ollenkaan.

Ravintola olisi hyva olla auki aukioloaikojen mukaisesti

Nurmikko olisi hyva leikata. Koira mukana ja punkkeja oli 5 min jélkeen kiinni12 kpl. Olisi voinut ilmoittaa etté punkkeja
on. Muurahaisia mokissa -> voisi muurahaisansoja olla.

Suihkutiloihin kiinteiden suihkujen lisaksi kasisuihkut!!! Wc-koppeihin ripustuskoukku! (Takille, laukulle jne mm.)
Suihkutiloihin pieni kori seindlle johon saisi suihkun ajaksi shampoon, saippuan ym. Hanan paalta putoavat lattialle ja
niitd saa sieltd poimia suihkun ajan.

Kahden tunnin yleinen aamusauna liian lyhyt aika, koska sauna pieni. Aika ruuhkaisaa. Vuoro voisi alkaa myds aikai-
semmin esim. klo 8. Lasten kommentti: Pizzoissa liikaa juustoa.

Muutaman tunnin check out pidennettyna ei maksaisi jos asiakas ilmoittaa etukateen. Kiitos hyvadsta palvelusta ja hy-
vista kulkuyhteyksista viinijuhlille! :)

Jarjestyksen pito toimii. Toivomme ettd tdma palaute menee johdolle koskien paloturvallisuutta. Tarkastakaa palova-
roittimet! Niiden toimimattomuus aiheuttaa vaaratilanteita ja téma on huolestuttavaa. Pyydéamme yhteydenottoa asian
hoitamisen jalkeen. Kiitos, hyvaa kesaa!

25€/sauna korkeahko hinta ja saunaalueella/laiturilla kuitenkin muita, ei omaa yksityisyyttd. Juhannuksena olisi hyva
panostaa myds camping rannasta tapahtuviin/Iahteviin risteilyihin

Osaan suihkuihin kasisuihkut, koska peseminen on vaikeaa, esim. pienen lapsen pesu ja naisten hiusten pesu, -> ve-
den kulutus voi olla suurempaa kun pesu on hankalaa -> suihkussa ei ole mitaan, millad lattian kuivata! WC:hen kasi-
suihkuihin pidetta mahdollisuus, veden hallinan helpottamiseksi, aina valuu vetta lattialle (vaikka kuinka yrittaa siististi)
jaa semmoinen kuva, ettd wc:t ovat epasiistit.

Vessojen siisteytta voisi parantaa ja niita voisi olla myos aivan leirintdalueen reunamilla. Muuten todella hyvin toimiva
alue

Saunavuorojen tilausajat lipsuvat. Tulisi kehittaa toimivampi systeemi! Vika on itsekkaissa asiakkaissa, jotka eivat valita
seuraavaksi tulevista saunojista.

Koirille aidattu ulkoilualue, etta voivat olla vapaana.

Leikkuulauta uusi keittiédn. Kaikki oli ok :)

WC ja suihkutilojen ikkunaan verhot

Kahden hengen mokkeihin 2 tuolia

Kaupan valikoimia lisattava

Alueen asfalttitiet heikossa kunnossa.

Lammin vesi, paksumpi patja ja puun grillipaikalle

Suihkussa voi olla kasisuihku

En osaa neuvoa
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Niin ja kellokin olis hyva perusvarustuksessa.

Kiitos mukavasta leirintdpaikasta. Turvallinen ja siisti paikka seka hiljaienn/rauhallinen.

Grillipaikat kuntoon. WC:n lattia, TV uusiksi

Kahvimitta ja muutama isompi muki kaappiin :)

Tyoniloa ja hyvaa kesan jatkoa :)

Pidemmat yleiset saunomisajat 7-11 (esim.) Taalla on ihana luonto ja maisemat, olisi kiva, jos ldytyisi paikkoja joissa
nauttia niistd esim. laituireita ja grillikatoksia. Vaikka vain poytaryhmia kauniilla paikoilla joista sy6da evaita.
Keittibrakennus 5, missa alkusammutusvalinekuva ja teline I8ytyivat

WC pideet vaihdettava sululla vaohdettaviin kahvoihin. Nyt vesi lentaa seinalle tai lattiaan kun avaa. WC-paperirulla ei
toimi hyvin, paperi katkeilee ja roskaa.

Autopaikat ja kulkuvaylat ovat isommille autoille aivan liian pienet. Osa kulkuvaylista kannattaisi levittda ja tehda le-
veammat parkkiruudut.

Suihkutiloissa ei ollut kasisuihkuja

Miesten wc-tiloihin bidetta. Keittiétilojen sahkdlevyt tosi hitaita.

Vessojen ikkunoihin hyttysverkot, voisiko nurmikkoa leikata my6hemmin, ikéva herata siihen joka aamu. Paljon on hy-
vid asioita alueella, mutta joka asiasta rahastus verottaa uudelleen tulemista.

Kaivattiin iltaisin caravaanareille miesten ja naisten saunavuoroja. Perhesaunat omituiseen aikaan. Yleiset saunavuorot
omituiseen aikaan.

Laivareiteille viitoitus ja satamaan paikan nimi. Tulimme soutamalla Vehmersalmen suunnalta, apuna merikartta
Miesten vessojen lukot epakunnossa. Naisten vessojen alap suihku vuoti

Minigolfradan pitdisi olla siivotut, ettei niissa olisi talven jaljiltd janiksenpapanoita, niinkuin nyt oli kun pelattiin.
Viitaten edelliseen kohtaan

WC-koppeihin vaatekoukku kuten suihkuissa. Edes yksi kasisuihku (bide-tyyppinen) suihkukoppeihin.

Nr. 6 vessat ovat haisseet pahalle nyt jo 3 vuotta! "Avaruussuihkujen" sijaan sijoitus ilmanraikastajiin olisi kannattanut.

Pientd kunnostusta tulisi tehdéa joka vuosi mm. peili puuttunut samoin vuosia.... Leirintdalueen tiet surkeassa ja vaaral-
lisessa kunnossa! Kuopat ovat olleet vuosia.

Kalastusvalineliike Rianlinna loistava liike Kuopiossa. Kehittakaa markkinointia ja tapahtumia heidan kanssa leirintaalu-
eelle!

Enemman aktiviteetteja 6-13 v. lapsille esim. polkuautorata, mankijat, isompien seikkailupuisto "hoplop"-tyylinen.
Skoottiramppi + vuokrattavat skootit = toiminta-alue lapsille, koska tilaa on :)

Suihkutiloihin jotain mihin saa "laskea" vaatteet suihkun ajaksi.

Useampia kemssan ja harmaan veden tyhjennys pisteita saisi olla. Peilit my6s miesten suihku/wc-tiloihin.

Kiitos huoltomiehelle. Toimintasi oli tosi nopeaa kun tarvitsimme korjausapua :) Juhannusaattona voisi olla saunavuoro
ja savusauna.

Pienta viilausta ravintolan ulkoasuun ja siten viihtyvyyteen, kukkia ym. kutsuvampi, muuten henkildkunnan puolesta

ok. -
Huvilalle voisi laittaa kaasugrillin.

Viheralueen ruohon leikkaus olisi pitényt tehdad ennen juhannusta keskialueella vaunupaikoilla.


https://report.webropolsurveys.com/reports/ViewReport.do?client=615F418A-560C-4276-BC8F-2351CAA36E07&formId=1C999225-4B56-4449-88D5-733D1F1165BF&reportId=1298781
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e  Eroon muurahaisista -> Baygon sirote kivijalkaan! Keittion varustukseen voisi kuulua suodatinpussit + talouspaperi ja
wc-paperia riittavasti ja pehmeda! + Pyykinpesuainepurkki. Sitten tulisi 5 tdhtea.



