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Tassa opinnaytetydssa tehdaan tutkimus aasialaisten matkailijoiden nakékulmista Helsin-
gin julkiseen liikenteeseen ja sen kayttamisen helppouteen. Kyseessa on kvantitatiivinen
tutkimus, jossa aineistonkeruumenetelmina kaytetdan haastattelua kyselylomaketta apua
kayttaen, seké havainnointia.

Tutkimuksen kohderyhmé on aasialaiset matkailijat, mutta eniten keskitytaan kiinalaisiin,
japanilaisiin ja etelakorealaisiin, silla niistd Aasian maista tulee Suomeen eniten matkaili-
joita. Tutkimusongelman ydinkysymys kuuluu: Miksi aasialaisilla matkailijoilla on vaikeuksia
HSL:n lippujen ostossa ja miten sité voisi helpottaa? Tavoitteena tutkimuksessa on saada
selville syyt lippuautomaattien ruuhkautumiselle, sek& mahdolliset muut ongelmat.

HSL on seitseman kunnan muodostama kuntayhtyma, joka hoitaa Helsingin seudun jul-
kista liikennettd. Helsingin seudulla on monia erilaisia julkisen liikenteen kulkuvélineita, reit-
teja, seka lipputyyppeja. Vyohykejarjestelmasta johtuen erilaiset lipputyypit voivat olla mat-
kailijoille jopa kieliongelmia haastavampia. Kuluttajakayttaytymisessa digitaalisuus on tu-
lossa entista vahvemmin esille, etenkin Aasiassa, jossa my6s ulkomaanmatkailu on nous-
sut historiallisen suosituksi ja kasvaa edelleen.

Aineistonkeruu toteutettiin Helsingissa huhtikuun 2017 lopussa ja toukokuun alussa, kuu-
tena eri paivana. Kyselyyn oli vaikea saada osallistujia, jonka takia otoskoko jai vajaaseen
kahteen kolmasosaan tavoitellusta 100 vastaajasta. Tuloksista kay ilmi muun muassa QR-
koodien suuri suosio vastaajien keskuudessa, vastaajat olivat keskimaéarin hyvin kouluttau-
tuneita, seka heista 94,9 % oli kayttanyt tai suunnitteli kayttavansa raitiovaunua.

Kehitysehdotuksia syntyi kolme, jotka ovat lippuautomaattien maaréan lisédminen, QR-koo-
dien kaytto lippuautomaattien yhteydessa parempaan tiedotukseen, seka kylttien lisd&mi-
nen ja selkea asettelu.
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1 Johdanto

Helsinki ei ole maailman suurin kaupunki, silla ei ole mahtavimpia nahtavyyksia tai pa-
rasta tapahtumaa, mutta se voi olla maailman toimivin kaupunki. Julkinen liikenne on yksi
suurimmista toimivuuteen liittyvista tekijoista, silla kaupunkilaiset, ja kaupungissa vieraile-
vat, tarvitsevat sujuvaa ja edullista joukkoliikennetta kaupungissa liikkkumiseen. Julkisen
likenteen sujuvuus parantaa myds kaupungin houkuttelevuutta ja saavutettavuutta, joten
sen kayttaminen on tehtava helpoksi myds matkailijoille, jotka eivat puhu englantia. Toimi-
vuuden superlatiiviin Helsingilla on mahdollisuus, mika kuitenkin edellyttaa jatkuvaa kehit-

tamista ja tutkimustyota.

Taman tutkimuksen tarkoituksena on selvittda aasialaisten matkailijoiden kokemuksia Hel-
singin julkisesta lilkenteesta ja kuinka naita kokemuksia voisi parantaa. Julkinen liikenne
on kaikille avointa joukkoliikennettd, jonka yleensa kaupunki jarjestaa eri kulkuneuvoja
kayttaen. Kohderyhma tutkimuksessa on aasialaiset matkailijat, mutta erityishuomion saa-
vat kuitenkin maat, joista tulee Suomeen eniten turisteja, eli Kiina, Japani ja Korea. Paata-
voitteena on saada selville paras keino, jolla parantaa tiedotusta matkailijoille julkisen lii-
kenteen kaytosta. Muita tavoitteita ovat tarpeeksi suuri vastaajamaara kyselylle, aasialai-
sen matkailijan kuluttajakayttaytymisen ymmartaminen sekd mahdollisten muiden ongel-

mien paikantaminen.

Opinnaytetydn toimeksiantajana toimii Helsingin Markkinointi Oy, joka tunnettiin my6s ni-
mella Visit Helsinki. Nimea kaytettiin huhtikuuhun 2017 asti, jolloin alettiin kayttamaan yk-
sinkertaisempaa nimed, Helsinki Marketing. Helsingin Markkinointi Oy kuuluu kokonaan

Helsingin kaupungin omistukseen ja hoitaa kaupungin matkailu- ja tapahtumamarkkinoin-
nin. (Visit Helsinki 2017a) Tutkimuksen aihe sai alkunsa, kun Helsingin Markkinointi Oy:n
tydntekija havaitsi Ruoholahden Metroasemalla suuren joukon aasialaisia matkailijoita ih-
mettelemassa lippuautomaatin toimintaa. Tapahtuma toistuu lahes paivittdin ja lippujen

ostamisessa on havaittu vaikeuksia myods muilla asemilla. Miksi aasialaisilla matkailijoilla
on ongelmia lipunostossa ja kuinka julkisen liikenteen kaytt6a voisi heille helpottaa? Ta-

han ongelmaan on tarkeaa saada ratkaisu, silla se voi vaikuttaa negatiivisesti matkailijoi-
den kuvaan Helsingista ja Suomesta. Helsingin Markkinointi Oy aikoo yhteistydssad HSL:n
kanssa pistaa taman opinnaytetydn kehitysehdotuksen taytantéon, mikali he uskovat sen

parantavan julkisen liikenteen sujuvuutta matkailijoille.

Opinnaytety6 tehdaan kvantitatiivisena tutkimuksena. Tama menetelma huomattiin jarke-
vimmaksi, silla tarkoituksena on 16ytéd& ongelmakohdat ja parannusmahdollisuudet niin

suuresta kohderyhmastd, ettei kvalitatiivisella tutkimuksella valttdamaétta tavoiteta kaikkien



kohderyhmaan kuuluvien mielipiteita, eikd matkailijoilla ole tarpeeksi aikaa perehtya Hel-
singin julkiseen liikenteeseen niin, ettd voisi antaa syvallisia analyyseja. Maarallisessa tut-
kimuksessa kielimuurikaan ei ole niin suuri ongelma, koska kysymyksissa kaytetaan yk-
sinkertaista englantia ja vastausvaihtoehdot annetaan suurimpaan osaan kysymyksista
valmiiksi. Aineistonkeruumenetelmana toimii kyselylomake, joka taytetaan silla hetkella
haastattelijan l&asné ollessa. Oma havainnointi toimii myds tukevana menetelméanéa. Tutki-
muksen tulokset analysoidaan kayttamalla kuvioita apuna. Palveluntarjoajien ndkokulmat
ja havainnot saadaan esiin haastattelemalla Helsingin Seudun Liikenteen Tiedotuspuolta
ja Holiday Inn Ruoholahden henkilékuntaa.

Tama raportti koostuu kolmesta osasta. Ensimméinen on teoriaosuus, joka kasittéaa luvut
2 ja 3. Niissa tutustutaan Helsingin julkiseen liikenteeseen ja kuluttajakayttaytymiseen.
Empiirisessa osuudessa, johon sisaltyy luvut 4 ja 5, esitellaan tutkimuksen toteutus, seka
tulokset kehitysehdotuksineen. Viimeinen osio on pohdinta, jossa tutkija arvioi tutkimuk-

sen onnistuneisuutta, omaa tekemistaan, sekd oppimistaan.



2 Julkinen liikkenne Helsingin seudulla

Julkisella liikenteella tarkoitetaan joukkoliikennetta, joka on kaikille avoin. Paasaantoisesti
tammoisia joukkoliikennevalineita ovat saanndllisesti kulkevat junat, linja-autot, metrot, ja
raitiovaunut. Julkinen liikenne on reittisidonnaista ja kulkee saadettyjen aikataulujen mu-

kaan. Etenkin kaupungeissa on suuri kysynta julkiselle liikenteelle, jolla on vahentava vai-

kutus liikenteen ruuhkautumiselle, eika se saastuta luontoa yhté paljon kuin henkildautolii-

kenne. Julkisen liikenteen houkuttelevuutta pyritddn lisdamaan myds edullisilla hinnoilla.
(Liikennevirasto 2013, 9.)

EI Paakaupunkiseutu

[] Helsingin seutu

Kuvio 1. Helsingin seutu (Wikimedia Commons 2016)

Helsingin seutu koostuu 14 kunnasta (Kuvio 1), joista ainoastaan Helsingilla on kaupunki-
mainen korttelikaupunkirakenne. Ensimmaiset raiteet Helsingissa néahtiin vuonna 1862,
mutta l[&hijunat alkoivat kulkea vasta 1886. Raitiotie puolestaan avattiin vuonna 1890 he-
vosraitiotiend, joka kymmenen vuotta myéhemmin sai seurakseen séhkoraitiotien. (Kau-
punkilikenne 2015) Saanndéllinen bussiliikenne aloitettiin 1921 ep&onnistuttuaan kahdesti
vuosina 1907 ja 1913 (Saunalahti 2005).

Helsingin alueen julkista liikkennetta pyorittda vuonna 2010 aloittanut HSL (Helsingin Seu-
dun Liikenne), joka on Helsingin, Espoon, Vantaan, Kauniaisen, Keravan, Kirkkonummen

ja Sipoon muodostama kuntayhtyma. HSL:n paavastuualueisiin kuuluu joukkoliikenteen



jarjestaminen ja hankkiminen, lippujen myynti ja tarkastus, markkinointi, seka Helsingin
seudun liikennejarjestelméasuunnitelman laatiminen. (HSL 2017a.) HSL on pyrkinyt laaje-
nemaan naapurikuntiin ja nailla ndkymin ainakin Siuntio ja Tuusula ovat liittymassa HSL:n

piiriin vuoden 2018 alussa (Helsingin Uutiset 2017).

2.1 Helsingin Seudun Liikenteen reitit

Helsingin julkinen likenne on monipuolisempi kuin suurimmassa osassa maailman kau-
punkeja, ainakin kun tarkastelee asiaa likennevalineiden osalta. Alueella likennoi julkisia
joukkoliikennevalineita junien, bussien, lauttojen, metrojen ja raitiovaunujen muodoissa.
Kesaisin kayttssa ovat myds kaupunkipydrét, joita ei kuitenkaan joukkoliikennevalineiksi
voi luokitella. Kaupunkipyoraasemia on Helsingisséa 140, joista osa on kantakaupungin ul-
kopuolellakin Pasilassa, Kumpulassa ja Munkkiniemessé saakka. Myos Espoossa on 10
pyoraasemaa. (HSL 2017b)
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Kuvio 2. Metrokartta lansimetron valmistuttua (HSL 2016)

Lahijunat kulkevat paasaantoisesti etela-pohjoissuunnassa Helsingin sisalla, mutta Van-
taalla, Espoossa ja Kirkkonummella ne voivat kulkea my®6s itd-lansisuuntaisesti. 1ta-Hel-
singista Keskustaan helpoin tapa on kulkea metrolla, joka pian kulkee myos Espooseen.
Lansimetron my6ta metrolinjastoon (Kuvio 2) tulee kahdeksan uutta pysakkida Ruoholah-
den ja Matinkylan valille, ja myéhemmin metro jatkuu viela viiden pysékin verran eteen-
pain aina Kivenlahteen asti. Kantakaupungin alueella suosittu kulkuvaline on raitiovaunu,
jonka yhteydet ovat pitkalti samat kuin kaupunkipydralld, mutta ilman Espoota. Liitteessa 1
on nahtavissa Helsingin keskustan linjat. Raitiovaunuja on kritisoitu niiden hitaudesta ja
kaupungissa onkin suunnitteilla pikaraitiovaunujen kayttdonottaminen, jotka kulkevat ta-
vallista raitiovaunua nopeammin, mutta ovat kuitenkin kevyempia kuin metro. Kattavin
joukkoliikennevaline on ehdottomasti linja-auto, silla bussilla paasee Helsingin alueella I&-
hes kaikkialle. Toisaalta se saastuttaa huomattavasti enemman kuin raideliikenne. Helsin-
gin edustan saaristo on suosittua aluetta kesaisin ja |&hes kaikkialle pdasee yksityisilla lii-

kennoitsijoilla, mutta vain Suomenlinnaan paasee HSL:n lautalla.



Helsingin seudun liikenteeseen on odotettavissa my6s automaattibusseja, jotka kulkevat
ilman kuljettajaa. My6s maailmalla huomiota herattanyt kokeilu on osoittanut etta kausi-
luontaiseen kayttdon robottibussit voisivat tulla jo muutaman vuoden kuluessa. Suomen
laissa ei vaadita kuljettajaa auton rattiin, kuten muissa maissa, néain ollen antaen Suomelle
etulyontiaseman muuhun maailmaan nahden. Robottibussi on osa Helsingin kymmenen
vuoden suunnitelmaa tehda autoilu tarpeettomaksi, mutta sen tarkoitus ei kuitenkaan ole
korvata kaikkia reitteja. (The Guardian 2016)

2.2 Helsingin Seudun Liikenteen liput

Kuntayhtyman muodostama joukkoliikennealue kayttaa yhteista lippujarjestelmaa, joka
kelpaa kaikkiin joukkoliikennevalineisiin. Lippuja on erilaisia ja hinta riippuu matkustusajan
pituudesta ja laajuudesta. Jokainen kunta muodostaa yhden vyohykkeen, poikkeuksena
Kerava ja Sipoo, jotka yhdessa muodostavat yhden vyéhykkeen. Yhden vydhykkeen lippu
on voimassa vain kyseiselld vydhykkeelld, eli vydhykkeiden ylittava matka edellyttda
seutu- tai l&hiseutulippua. (HSL 2017c) Alennuksia hinnoista saa lapset (7—16v), opiskeli-
jat, invalidit ja Kelan elakettd saavat eldkeldiset. Alennushintaisia kertalippuja voivat ostaa
vain lapset (HSL 2017d).

Lippu-
automaatti

Biljettautomat
Ticket machine

19,90 €
g'::;'s

Kuva 1. HSL:n lippuautomaatti (Tissari 5.5.2017.)



Lippuja on kolmenlaisia, kertalippuja, vuorokausilippuja, sekd matkakortteja. Kertalipun voi
ostaa alypuhelimella HSL Mobiililippu-sovelluksella tai tekstiviestilla. Lipun voi ostaa myds
suoraan kuskilta busseissa, raitiovaunuissa ja lahijunissa, seka asemilla tai pysakeilla si-
jaitsevista automaateista (Kuva 1). Kertalippu on paésaantdisesti voimassa yhden tunnin,
mutta my0s kahden tunnin lippuja, yokertalippuja, seka 12-tunnin Suomenlinnalippuja on
saatavilla. (HSL 2017e.)

Vuorokausilippuja voi ostaa busseista, raitiovaunuista, junista, automaateista ja myyntipis-
teistd. Kahdesta seitsemaan vuorokautta voimassa olevat liput voidaan ostaa ainoastaan
automaatista tai myyntipisteista. Matkakortteja voi ladata myynti- ja palvelupisteissa, R-
kioskeissa, seké automaateissa. Kortteihin voi ladata aikaa 14:std 366:een paivaa, tai ar-
voa viidestd Eurosta 400 Euroon. Henkilokohtaisten matkakorttien lisdksi saatavilla on
haltijakohtainen matkakortti, joka on kallimpi, mutta sita voi kayttaa kuka vain samaan

asiakasryhmaan kuuluva. (HSL 2017e.)

2.3 HSL:n panostus ulkomaalaisiin matkailijoihin

HSL:n viestinta- ja markkinointipaallikkda Sari Kotikangasta haastateltaessa kavi ilmi etta
heidan ja matkailualan edustajien valilla tapahtuu saannéllista yhteistyéta, mutta HSL ei
ole viime aikoina saanut mitaan erityistoiveita koskien aasialaisia matkailijoita. Havainnot
hankaluuksista ovat tuoreita ja tutkimusty® on kuitenkin vield kesken, joten kehitysehdo-
tuksia ei taten vield kannatakaan laittaa eteenpain. Yleisesti ottaen HSL:lla on melko va-
han tietoa aasialaisista matkailijoista, jotka eivat mytdskaan paljoa ole palautetta antaneet.
Kotakangas muistaa kuitenkin muutaman Facebook-kommentin Helsingissa Huhtikuussa
2017 jarjestettyjen taitoluistelun maailmanmestaruuskisojen ajalta, joissa kehuttiin Helsin-

gin hyvia yhteyksia ja kohtuullisia hintoja. (Kotikangas 17.4.2017.)

Kohdentamatta mihink&an erityisryhméaéan, ulkomaalaiset matkailijat on otettu huomioon
HSL:lla kohtalaisen hyvin, esimerkiksi julkaisemalla kaikki olennainen matkustajainfor-
maatio suomen kielen liséksi ruotsiksi ja englanniksi. Jotain informaatiota on saatavilla
my0s vendajaksi, viroksi ja japaniksi palvelupisteista. HSL pyrkii hallitsemaan tiedotukses-
saan kolmea ensin mainittua kieltd mahdollisimman hyvin, silla jokainen lisakieli tuottaa
lisdkustannuksia ja on aikaa vievaa, seka saattaa heikentda palvelun laatua. Englannin
kielen merkitys matkailussa on suuri, mik& on HSL:Ila tiedostettu ja siihen on my6s panos-
tettu muun muassa palkkaamalla kokopaivatoiminen englannin kdantaja. Asiakaspalve-
lussa kuunnellaan myos toiveita ja kAdnndstarpeita toteutetaan mahdollisuuksien mukaan.
(Kotikangas 17.4.2017.)



Vaikka kielimuuri on hankala ongelma, Kotikangas arvelee vydhykejarjestelman olevan
matkailijoille suurempi pulma, silla lukuisat lippuvaihtoehdot tekevat lipun ostamisesta vai-
keaa, vaikka kielen osaisikin. Esimerkiksi lentokentédn automaateista ei |10ydy yhta nappia
painamalla lippua Helsinkiin tai painvastoin, mika tekee lipunoston hankalaksi etenkin en-
simmaista kertaa Helsingissé vieraileville. Seka kielimuuria, etta tata ongelmaa on yritetty
kitked markkinoimalla aina kesaisin matkailijalippuja, jolla voi matkustaa koko HSL-alu-
eella niin paljon kuin haluaa 1 — 7 vuorokautta. Useille pysakeille on myds tulossa syksyn
karttauudistuksen myo6ta "olet tassa”’-merkki, joka helpottaa julkisen liikenteen kayttoa ja
hahmottamista. (Kotikangas 17.4.2017.)



3 Kuluttajakayttaytyminen

Kuluttajakayttaytymisella tarkoitetaan prosessia, jonka kuluttaja tekee ennen tuotteen
kayttoa, kayton aikana ja kayton jalkeen. Kayttaytymiseen vaikuttavat niin kognitiot kuin
tunteetkin, joista jalkimmainen on matkailualalla ratkaisevammassa merkityksessa. (Solo-
mon, Russell-Bennett & Previte 2012, 2.) Kuluttajakayttaytymisen ymmartaminen on tar-
kedé, jotta tuotteita ja palveluja voidaan markkinoida tehokkaammin oikeille kohderyhmille
oikeaan aikaan, seka mahdollisesti painostaa heidat valitsemaan juuri heidén edusta-
maansa kohderyhmaa varten suunnitellun tuotteen. Jokaisella alalla kuluttajakayttaytymi-
nen on erilaista ja riippuu monista tekijoista, kuten sijoituksen suuruudesta tai kuinka

usein kuluttaja ostaa samankaltaisia tuotteita. (Horner & Swarbrooke 2016, 3—4.)

Vaikka aiheen térkeys tiedostetaan ja siitd on tehty erilaisia malleja, vain v&han niitd on
testattu empiirisilla tutkimuksilla. Etenkin matkailualan kuluttajakayttaytymisen tutkimusty®
on vasta alkutekijoissd, mihin osasyyna on sen tutkimisen vaikeus verrattuna muihin aloi-
hin, joka taas johtuu emootion suuresta vaikutuksesta kuluttajakayttaytymiseen. (Horner &
Swarbrooke 2016, 3.) Tata vaikutusta on tutkittava syvemmin, kayttaen kvalitatiivista tutki-
musmenetelmaa kvantitatiivisen sijaan (Horner & Swarbrooke 2016, 119.).

Kuluttajakayttaytyminen vaihtelee eri maiden ja kulttuurien valilla paljo, miksi kaikkia mal-
leja ei voida soveltaa joihinkin toisiin kohderyhmiin. Kaikkien maiden ja kulttuurien kulutta-
jakayttaytyminen kuitenkin muuttuu taloustilanteen muuttuessa. Kaytannodssa tama tarkoit-
taa esimerkiksi ulkomaanmatkojen suosion nousua talouden kohotessa tai keskilaatuisten
tuotteiden suosion nousua talouden laskiessa rikkaassa maassa. (Horner & Swarbrooke
2016, 170-182.)

3.1 Digitaalinen kuluttajakayttaytyminen

Digitaalisista laitteista on tullut osa arkipaivddmme. Kaytamme niita tietoisesti, seka huo-
maamatta, mutta kaytannodssa jokainen meista kayttaa niita paivittain. Uusissa pesuko-
neissa on digitaalinen nayttd, suurimmalla osalla suomalaisista on alypuhelin tai tietokone
ja joukkoliikennevalineissékin maksetaan digitaaliseen matkakortinlukijaan. Elamme viela
digitalisaation murrospisteessa, jolloin digitaalisuus on viela melko uutta, mutta muutaman
kymmenen vuoden kuluttua se on niin suuri osa arkea, etté on vaikea kuvitella elamaa il-
man digitaalisuutta. Tata kuvastaa Marketing Magazinen arvio, jonka mukaan jo vuonna
2019 Aasiassa on 4,3 miljardia alypuhelinta, eli 117 jokaista sataa ihmistd kohden. Eten-
kin sosiaalinen media on ollut suuressa asemassa jo viimeiset 5 vuotta. Vaikka lansimaa-

laisille tutut sosiaalisen median alustat kuten Facebook, Google, Twitter, Instagram ja



Snapchat ovat kiellettyja Kiinassa, on maassa kuitenkin maailman eniten sosiaalisen me-
dian kayttgjia (Kuvio 3). (Marketing magazine 2015) Suurimpiin kiinalaisiin sosiaalisen me-
dian alustoihin kuuluvat muun muassa WeChat, Weibo ja QZone, joista jokaisella on yli
500 miljoonaa rekisteroitynytta kayttajaa.

Chart 4: Number of people who used social networks in the past three months (millions), and as a % of
population over 15 years of age (%)
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Source: Dentsu Aegis Network Consumer Connection System (CCS)

Kuvio 3. Sosiaalisen median kayttajat Aasiassa ja Australiassa viimeisen kolmen kuukau-
den aikana (Marketing Magazine 2015)

Maailma on muuttunut paljon internetin synnyn jalkeen, etenkin tiedon vélityksen osalta.
Ennen ei olisi voitu kuvitellakaan pystyvansa jutella toisella puolella maailmaa lomailevan
tutun kanssa reaaliajassa, maksamatta kalliita ulkomaanpuheluita. Nykyaan voi valita mo-
nista eri keinoista sopivimman, maksamatta senttidkaan ekstraa. Viela internetin alkuai-
koina tiedon tuotanto ja valitys olivat edelleen alansa ammattilaisten, kuten toimittajien ja
tutkijoiden, vastuulla, mutta sosiaalisen median my6ta kuluttajat ovat ottaneet suurta ja-
lansijaa, mik& on muuttanut kaikkea liiketoimintaa enemman tai vahemman. Huonoa asia-
kaspalvelua saaneella henkildlla on mahdollisuus jakaa kokemuksensa heti suurelle ylei-
solle, jolloin ilmaisutapa usein on kiihtymyksestéa johtuen temperamenttinen. Mikali paivi-
tys koetaan hauskaksi tai tarkedksi, sitd saatetaan jakaa tuhansia kertoja. Vaikka suuri
osa kokeneista sosiaalisen median kayttajista osaa lukea naitéa kannanottoja kriittisesti ja
rivien valistad, voi yksi kommentti aiheuttaa vakavia vahinkoja yrityksen brandille. Toisaalta

nokkelalla vastauksella voidaan saada painvastainen vaikutus. (Filenius 2015, 17-19.)

Liiketoiminnan uudet tuulet puhaltavat muitakin pulmia yrityksille kuin sosiaalinen media.
Alypuhelimet kulkevat lahes jokaisen kuluttajan taskussa kauppaan, tuoden kilpailijan mu-

kanaan. Kiinnostavan tuotteen I6ytaessaan kuluttaja voi helposti tarkastaa alypuhelimel-



laan kilpailijan hinnan, joka luonnollisesti vaikuttaa ostopaattkseen. Kilpailija voi olla vie-
reinen tavaratalo tai ulkomainen verkkokauppa, joka on myds digitalisaation ja globalisaa-
tion tuoma uhka, tai mahdollisuus. Suomalaisten yritysten paattdjien naiiviuuden vuoksi
verkkokaupoista muodostui uhka, silla niiden ei uskottu ulottuvan Suomeen asti, jonka
myotd niiden tuomaa mahdollisuutta ei mydskaan kaytetty. Nyt Suomalaiset tilaavat tuot-
teita ulkomaisilta verkkokaupoilta, mutta ulkomailla ei tilata Suomesta. (Filenius 2015, 18—
20.)

Yksi nouseva trendi digitaalisessa maailmassa on QR-koodit. Ne keksittiin Japanissa jo
vuonna 1994, mutta vasta nyt ne ovat todella lyoneet 1&api Aasiassa. Muualla maailmassa
koodeja kaytetaan kuitenkin viela hyvin vahan. QR-koodin nimi tulee englannin kielen sa-
noista Quick Response Code, joka tarkoittaa hopean vastauksen koodi. QR-koodit ovat
kaksiulotteisia viivakoodeja, jotka pystyvét tallentamaan satoja kertoja enemman tietoa
kuin perinteiset yksiulotteiset viivakoodit. Niita voi tehda myds itse ilmaiseksi ja lukijaso-
vellus on niin ikaan ilmainen, eika vie paljoa tilaa alypuhelimen muistista. Koodeja kayte-
taan aktiivisesti esimerkiksi like-elamassa, matkailussa ja kaupoissa. Lukemalla QR-koo-
din sovellus tekee koodin informaation mukaisesti toimintoja mobiililaitteessa, kuten siirtyy
jollekin web-sivulle, lataa tiedoston tai l&hettaé viestin. QR-koodit kayttavét usein internet-
yhteyttd, mutta esimerkiksi vapaan tekstin lukemiseen ei sita tarvita. (QR-koodi - tiedon
portti 2017)

Aasiassa, ja etenkin Kiinassa QR-koodien suosio perustuu sosiaaliseen mediaan. Kiinan
mahdollisesti suurin sosiaalisen median alusta WeChat, jolla on aktiivisia kuukausittaisia
kayttgjia yli 600 miljoonaa, on sisallyttanyt QR-koodin lukijan sovellukseensa, ja nain ollen
mikaan brandi ei voi markkinoida sovelluksen sisalla kayttamatta koodeja. QR-koodin luki-
joita on siis Kiinassa pelkastaan WeChatin kautta satoja miljoonia. WeChat on todenna-
koisesti paras keino tavoittaa kiinalaisia kuluttajia, mink& vuoksi monet lansimaalaiset
brandit ovat perustaneet sivuja alustaan ja markkinoineet niitd QR-koodien avulla. Haitta-
puolena QR-koodeilla on huijaukset, jotka voidaan tehda hyvinkin vakuuttaviksi versioiksi
tunnetuista brandeista. Huijauksien kitkemiseen on alettu kehitelld uutta 3D QR-koodeja,
seka video QR-koodeja, joita ei voi kopioida. (ClickZ 2015)

3.2 Kuluttajakayttaytyminen matkailussa

Hornerin ja Swarbrooken (2016, 29-30) mukaan matkailulla on ainakin 11 eri tyyppia,
jotka ovat; ystavien tai sukulaisten luona kaynti, bisnesmatkailu, uskonnollinen matkailu,
terveysmatkailu, sosiaalinen matkailu, koulutuksellinen matkailu, kulttuurillinen matkailu,

maisemallinen matkailu, hedonistinen matkailu, aktiivimatkailu ja harrastematkailu. Monet
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edella mainituista tyypeista ovat yhteydessa toisiinsa ja matkailija voi yhden loman aikana
kuulua useaan matkailun kategoriaan. Esimerkiksi harrastematkailu voi olla matkailijan al-
kuloman tarkoitus ja loppulomalla keskitytd&n kulttuurilliseen matkailuun. (Horner & Swar-
brooke 2016, 30-39.)

Myds 1980-luvun lopulla yleistynyt “vihred matkailu” on jaettu eri kategorioihin matkailijan
motiiveiden perusteella. Nykyaan yleisemmin kaytetysta termisté "kestavasta matkailusta”
kiinnostunut matkailija haluaa suojella teoillaan ymparistoa tai ainakin pienentaa negatii-
vista vaikutustaan ymparistoon. Kuluttajakayttaytyminen ennen matkaa voi tarkoittaa tie-
donhankintal&hteiden osalta esimerkiksi Greenpeacea tai luontodokumentteja. Matkan ai-
kana vihred matkailuja valitsisi vAhemman kuluttavan lentoyhtion ja kayttaisi julkista lilken-
netta. Loman jalkeen saattaisi han lahettaa raha-apua kohteessa toimivalle ympariston-
suojelujarjestolle. Tietenk&éan koko vihreiden matkailijoiden ryhméaé ei voi yleistaa yhteen
malliin sopivaksi, vaan voidaan puhua vihreyden eri sdvyistd, jossa vaaleanvihrea edustaa
pienta kiinnostusta vihreisiin asioihin ja tummanvihredssa matkailija tekee jo suuria uh-

rauksia ympariston eduksi. (Horner & Swarbrooke 2016, 305-313.)

Miehia ja naisia motivoi matkalle lahddssa suurimmaksi osaksi samat asiat, mutta joitakin
eroja on myo6s huomattu. Perinteisia eroja on nahtavissa esimerkiksi shoppailussa ja golf-
matkoissa, mutta itse loman syy on naisilla huomattavasti useammin rentoutuminen ja Kii-

reen pakoileminen. (Horner & Swarbrooke 2016, 81.)

Maantieteellisia eroja matkailijan kayttaytymisessa ei ole juurikaan tutkittu, kun on kyse
matkailijan syntyperéasta, vaikka tiedetdén etta kulttuurilla on suuri vaikutus kaikkeen kulut-
tajakayttaytymiseen. On kuitenkin selvaa ettd aasialaiset matkailijat kayttaytyvat erilailla
kuin esimerkiksi eurooppalaiset matkailijat, mutta nain suuria maantieteellisia alueita, jotka
pitavat sisallaan niin monia eri kulttuureja, on toisaalta mahdotonta yleistaa. (Schitte &
Ciarlante 2016, 1-4.) Seuraavissa alaluvuissa esitellaan tdman tutkimuksen kannalta tar-

keimmat maat, mik& antaa kuitenkin jotain osviittaa aasialaisten kuluttajakayttaytymisesta.

3.2.1 Kiinalaiset matkailijat

Vaikka Kiinan kansalaisista vain noin 10 % omistaa passin, tehdd&n maasta maailman
eniten ulkomaanmatkoja. Vuodesta 2015 kiinalaisten turistien maaré nousi 117 miljoo-
nasta 122 miljoonaan vuonna 2016, joista 40 % oli pakettimatkoja ja 60 % itsenaisia mat-

koja. (Travel168 2017) Suomessa kiinalaisten yépymisia vuonna 2016 oli 231 573, kun
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edellisvuonna niité oli vain 181 862. Kuten kuviosta 3 huomaa, Suomen suosio kiinalais-
ten matkailijoiden keskuudessa on ollut hurjassa nousussa — hatkahdyttava 131,2 %:n
kasvu vain viidessa vuodessa. (Tilastokeskus 2013; Tilastopalvelu Rudolf 2017a) Kasvun
voi olettaa jatkuvan, joten on tarke&a panostaa kiinalaisiin matkailijoihin.

Kiinalaisten yopymiset Suomessa vuosittain
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Kuvio 4. Kiinalaisten yopymiset Suomessa vuosittain (Tilastopalvelu Rudolf 2017b, muo-
kattu)

Helppouden ja edullisuuden vuoksi kiinalaiset matkustavat enimmakseen naapurimaissa
ja muualla Aasiassa, joskin syyné saattaa olla my6s muun muassa terrorismin yleistymi-
nen Euroopassa. Kiinalaiset suosivat yha pakettimatkoja, joissa matkatoimistot ovat jar-
jestéaneet kuljetukset, majoitukset, viisumit ja suunnitelleet matkan. Pakettimatkojen suo-
siota selittavat niiden helppous, matkailijoiden kielitaidon puute, sekd matkailukokemuk-
sen puute, kun suuri osa matkailijoista on ensikertalaisia. Itsenainen matkailu on kuitenkin
nousussa, koska matkailija saa itse paattdd minne ja milloin menee, néin ollen tehden lo-
masta joustavamman ja itselle sopivamman. (Travel China Guide 2016) TAma on nakynyt
esimerkiksi Sveitsissd matkakorttien myynnin kasvulla ja Swiss Quality Hotelsin yépymis-
tiedoissa, kun vertaa vuoden 2017 Tammi-Helmikuuta vuoden 2016 samaan ajankohtaan.
Huomionarvoista oli myds viimehetken varausten suuri maara. Jopa 12 % varasi mat-
kansa samana paivana, ja 20 % vain viisi paivaa ennen majoituspaikkaan sisaan kirjautu-
mista. Sveitsi pyrkiikin tarraamaan ensimmaisena kiinni tdhan nopeasti kasvavaan tren-
diin. He ohjaavat fokuksen uusien tuotteiden kehittelyyn ja erityisintressimatkailuun, seka
myds mittaavat onnistumiset eri tavalla kuin ennen. (Skift 2017a)
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Kiinalaisten matkailijoiden kuluttajakayttaytyminen on muuttunut myds rahankaytén osalta.
Nykyaan he kayttavat enemman aikaa ja rahaa viihdyttaddkseen itseaan, syédéakseen pa-
remmin ja ovat kiinnostuneempia paikallisesta kulttuurista ja tavoista. (Travel China Guide
2016) Ulkomaille suunnanneet kiinalaiset matkailijat kuluttivat vuonna 2016 peréati 261 mil-
jardia dollaria, joka on yli tuplasti enemman kuin tilastossa toiseksi tullut Yhdysvallat. Ku-
ten matkailijamaarissa, on kasvu rahan kulutuksessa ollut allistyttavaa, silla vuodesta
2004 asti kiinalaisten matkailijoiden rahankayttd on kasvanut joka vuosi kaksinumeroisella
prosenttiluvulla. (Skift 2017b)

Ranskalais-kiinalainen dokumenttielokuva Eurooppa kiinalaisin silmin (Voyage en Occi-
dent, Ranska 2015) kuvaa hyvin tapaa, jolla kiinalaiset tana paivana matkustavat Euroo-
passa. Monille Eurooppa on kerran elamassa - kokemus, josta on saatava kaikki irti. Lo-
maa heilla on vdhemman kuin eurooppalaisilla, mutta he haluavat kuitenkin ndéhda mabh-
dollisimman paljon eri paikkoja, minka takia he joutuvat likkumaan suurella kiireella pai-
kasta toiseen ja seuraamaan tarkkaa minuuttiaikataulua. Dokumentissa ryhma kavi lapi
kuusi maata kymmenessa paivassa, josta suuri osa kului bussissa istumiseen. Ryhman
opas kaytti stereotypioita kuvaillakseen esimerkiksi ranskalaisia ja italialaisia, ndin luoden
jo etukateen tietynlaisen kuvan maasta ja sen asukkaista. Suurimpaan osaan kohteista,
tavoista tai nahtavyyksista han loysi kiinalaisia vertailukohteita, ja matkailijat olivat myos
innokkaita vertailemaan elamantapoja Kiinan ja Euroopan vélilla. Vapaa-aikaa ei matkaili-
joilla paljoa ollut, mitéd he myds valittelivat, mutta aikaa ja rahaa l6ytyi kuitenkin tarpeeksi
luksustuotteiden shoppailuun.

3.2.2 Japanilaiset matkailijat

Vuonna 2016 japanilaiset matkustivat ulkomaille 17,1 miljoonaa kertaa, mikd on 5,6 %
enemman kuin edellisvuonna, ja ensimmainen kasvuvuosi neljgén vuoteen (JTB Tourism
Research & Consulting Co. 2017). Tastéa luvusta osui Suomeen 214 495 yopymista, mika
on 5,4 % edellisvuotta enemman, ja nain ollen Suomeen matkustavista ulkomaalaisista
vuonna 2016 oli japanilaisia kahdeksanneksi eniten (Tilastopalvelu Rudolf 2017a). Mielen-
kiintoinen ja tarkea fakta on myos se, ettd Japanilaisten kuva Suomesta on poikkeukselli-
sen myonteinen muihin Pohjoismaihin ndhden. Vuonna 2015 japanilaisten yopymisista
Pohjoismaihin 44 % osui Suomeen, ja he olivat valinneet Suomen todennakdisimmaksi
kohteeksi Pohjoismaiden joukosta (Visit Finland 2016a, 12.).

Japanilaisiin turisteihin kohdistuu paljon stereotypioita, joista ehka kuuluisin on lakkaama-

ton kuvien rapsyttely ja ryhmakuvat. Nama stereotypiat ovat osittain tosia ja osittain tarua,

kuten niilla usein on tapana olla. Pakettimatkojen luvatussa maassa on alkanut muun
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maailman tapaan yleistymaan itsendinen matkailu, mutta kamerat eivat unohdu naillakaan
lomilla. Japanilaisilla matkailijoilla on maine hyvakayttksisena turistina, mika usein osuu
oikeaan. The Telegraphin asiantuntijan mukaan he pukeutuvat siististi, ovat kohteliaita ja
tasmallisia, eivat roskaa tai riko sdantoja. Matkoilla he usein vahentavat alkoholinkayttoa
ja kokeilevat paikallisia ruokia. Kohteet ja nahtévyydet valitaan usein tunnettavuuden ja
kuuluisuuden perusteella, mik& patee myos paikallisiin ruokiin ja yleenséd myods shoppai-
luun. Mielenkiintoinen ero lansimaalaisiin matkailijoihin on se, etté japanilaisia ei juurikaan
nae rannoilla, ja jos nakee, yleensa he ovat pukeutuneet paastéa varpaisiin UV-sateilylta
suojaaviin vaatteisiin. (The Telegraph 2017)

3.2.3 Eteldkorealaiset matkailijat

Korealaisten yopyjien maara Suomessa on myods nousussa, kuten lahes kaikkien aasia-
laisten. Vuonna 2016 y6pyjien maara nousi 19,3 %, 41 797:4an, joka oli 0,7 % kaikista ul-
komaisten yopymisistd Suomessa. (Tilastopalvelu Rudolf 2017¢) Helsingin alue oli sel-
vasti suosituin muuhun Suomeen verrattuna, houkuttaen 78 % yopymisistd vuonna 2015.
Muihin pohjoismaihin verrattuna Suomen osuus korealaisista matkailijoista oli noin 20 %,
jaaden Norjan ja Ruotsin taakse, mutta paihittden Tanskan. Suomen ollessa matkan paa-
kohde, matkan syyna oli lahes puolet kerroista (49 %) opiskelu tai muu syy, noin neljan-
nes kerroista (26 %) vapaa-ajan matka, noin viidennes (21 %) tydmatka ja loput olivat vie-
railemassa kavereiden ja sukulaisten luona tai "shoppailemassa”. Korealaiset kayttivat ra-
haa paivassa keskimaarin 102€ Suomen vierailullaan, joka on kolmanneksi eniten japani-
laisten ja kiinalaisten jalkeen. (Visit Finland 2016b, 8-15.)

Etela-Korea oli viela 1950-luvulla yht& kdyha kuin Intia, mutta 1960-luvulta 1990-luvun lop-
puun se oli yksi maailman nopeimmin kasvavista talouksista, jonka johdosta vuonna 2013
sen talous oli Aasian neljanneksi suurin. Edellisvuosien hidas kasvu oli kuitenkin tehnyt
korealaisista entista hintatietoisempia, mik& nakyi esimerkiksi keskilaatuisten vaatebrén-
dien ja halpalentoyhtididen kasvussa. Samankaltaisesta kuluttajakayttaytymisesta kielii
my0s arvio, jonka mukaan korealaiset tekevat 68 % ostoksistaan alennusmyyntien aikana.
Toisaalta samaan aikaan maan rikkaimmat kuluttivat rahaa luksustuotteisiin enemman
kuin koskaan. Korealaiset, kuten suuri osa aasialaisista, ovat hyvin teknologia-mielisia ku-
luttajia, jotka kayttavat paljon sosiaalista mediaa ostospaatoksia tehdessa. (L.E.K. Consul-
ting LLC 2013, 1-2.)

Alla oleva taulukko (Taulukko 1) vertailee japanilaisten, kiinalaisten ja etel&korealaisten

yopymisié ja saapumisia Suomeen vuonna 2016. Taulukossa ndkyy myds ybpymisten ja
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saapumisten prosentuaalinen muutos edellisvuoteen verrattuna, jotka kaikki ovat nousu-
johteisia. Kiina ohitti ensimmaista kertaa Japanin yopymistilastoissa, kun Eteld-Korea on
kaukana takana tilastossa. Eteld-Korean kasvu molemmissa mittareissa on kuitenkin Ja-

pania suurempaa.

Taulukko 1. Vuoden 2016 y6pymiset ja saapuneet asuinmaittain (Tilastopalvelu Rudolf
2017a, muokattu)

Yopymiset, Yopymisten Saapuneet, Saapuneiden
lukumddré muutos, % lukumdidiréi muutos, %
Japani | 214495 5,4 114463 5,9
Kiina \ 231573 27,3 158239 30,6
Eteld-Korea ‘ 41840 19,4 22948 21,8
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4 Tutkimuksen toteutus

Tassa luvussa pureudutaan tutkimukseen teoriaa kayttaen ja perustellaan valitut tutkimus-
menetelmat. Luku kertoo myds kuinka aineistoa keréttiin ja pohditaan tutkimuksen luotet-

tavuutta.

4.1 Tutkimusmenetelmat

Kaikki tutkimukset ovat joko teoreettisia tai empiirisia tutkimuksia. Teoreettinen tutkimus
kayttaa aineistona valmiina olevaa tietomateriaalia ja yleisia lainalaisuuksia, kun taas em-
piirinen tutkimus lahtee painvastaisista lahtokohdista, eli hankitaan tutkimusmateriaali itse.
(Valli 2015, 16.) Tama tutkimus tehdéaén empiirisena tutkimuksena, jossa yritetaan loytaa

toteuttamiskelpoinen ratkaisu tutkimusongelman kitkemiseksi tai ainakin pienentamiseksi.

Tutkimukset luokitellaan usein kvalitatiivisiin ja kvantitatiivisiin tutkimuksiin, mutta monesti
tutkimuksissa on vaikeaa kayttaa vain toista menetelmaa, joten niissa kaytetaan osittain
molempia. Kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus pyrkii vastaamaan kysymyksiin, jotka
liittyvat lukumaariin ja prosenttiosuuksiin. Kysymysten muotoilu alkaa yleensa sanoilla
mik&, missa, paljonko ja kuinka usein. Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus puolestaan
pyrkii ilmidon ymmartamiseen kysymysten miksi, miten ja millainen kautta. Tarkoituksena
kvantitatiivisessa menetelmassa on saada tarpeeksi suuri mééra vastauksia, joiden perus-
teella voidaan tehda yleistyksia tutkittavasta kohderyhmasta. Kvantitatiivisessa tutkimuk-
sessa saatetaan myods kayttaa valmiita tilasto- ja rekisteritietoja, mutta usein niita kayte-
tdan vain vertailemiseen tutkimuksen tulosten kanssa. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa
vastaajia on huomattavasti vahemman ja kysymykset ovat vahemman strukturoituja,
mutta heiltd saadaan syvemmat vastaukset, jotka analysoidaan tarkasti. (Heikkila 2014,
15-17.)

Havainnointitutkimus voi olla tadydentdvana osana tai jopa paamenetelmana molemmissa,
kvalitatiivisissa ja kvantitatiivisissa tutkimuksissa. Laadullisessa tutkimuksessa se voi olla
esimerkiksi osallistuvaa havainnointia, jossa tutkija tapauskohtaisesti osallistuu tapahtu-
mien kulkuun aktiivisesti, tai osallistavaa havainnointia, jossa tutkija pyrkii saamaan osal-
listuvat henkilét toimimaan hyvin ilman hénen tukeaankin, ja sen jalkeen kokoaa heidan
ideansa toteuttamatta niita itse. Maaréallisessa tutkimuksessa havainnointikeinoina taas
toimii paremmin piilohavainnointi ja havainnointi ilman osallistumista. (Tuomi & Sarajarvi
2002, 84-85.) Naitd menetelmia kaytetaan usein esimerkiksi asiakkaiden reittia tai kulttuu-

rien valisia eroja tutkiessa. Ellei kyse ole osallistuvasta havainnoinnista, on havainnoijan
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yleensa pyrittdva olemaan huomaamaton, silla jo hanen lasnaolonsa saattaa vaikuttaa tu-
loksiin. Menetelméassa on hyvia ja huonoja puolia ja riippuu taysin tutkimuksen luonteesta,
sopiiko havainnointi kyseiseen tutkimukseen. Etuna havainnoinnissa on sen reaaliaikai-
suus, eli informaatiota kayttaytymisesta hankitaan silla hetkelld kun se tapahtuu. Myés vil-
pillisyysmahdollisuus tuloksissa pienenee, mikali havainnoija onnistuu olemaan vaikutta-
matta. Tulosten analysointi on toisaalta huomattavasti tyoladmpdaa kuin esimerkiksi kyse-
lylomakkeissa ja niihin vaikuttaa havainnoijan huomiointikyvyt. (Heikkila 2014, 15-17.)

Tutkimuksen aihetta ja kohderyhmaa tarkastellessa paadyttiin tulokseen, etté tutkimus on
paras tehda kvantitatiivisena tutkimuksena. Tah&an paadyttiin omien matkailutottumusten
tutkailun jalkeen, kun huomattiin ajan olevan erityisen kallisarvoista matkoilla. Etenkin aa-
sialaisille matkailijoille, jotka viipyvat kohteessa usein vain paivan tai kaksi, on tarkeaa
kayttaa aikansa tehokkaasti. Lyhemman vastausajan liséksi kvantitatiivisessa tutkimuk-
sessa vahvuutena on myo6s vastaamisen helppous, silla useimmiten kysymyksiin on an-
nettu valmiit vastausvaihtoehdot. Kyseisen menetelméan vahvuus kvalitatiiviseen tutkimuk-
seen verrattuna on myos aihe, julkinen liikkenne, johon kovin moni matkailija ei ehdi mat-
kansa aikana tarpeeksi hyvin perehtymééan voidakseen analysoimaan sita syvallisesti.
Haasteena kyselytutkimuksissa on kuitenkin saada ihmiset kiinnostumaan vastaamisesta,
etenkin tassa tapauksessa haastetta riittdd aikaansa saasteliaasti jakavien aasialaisten

kanssa. Tasta johtuen havainnointia kaytetaan toisena menetelmana.

4.2 Aineistonkeruumenetelmat ja toteutus

Tiedonkeruumenetelmia kvantitatiivisessa tutkimuksessa on monia, mutta yleensa ne
pohjustuu standardoituun tutkimuslomakkeeseen, jossa vastausvaihtoehdot ovat valmiina.
Kysely- ja haastattelututkimusta kutsutaan survey-tutkimukseksi, jonka voi tehda postiky-
selynd, puhelin- tai kayntihaastatteluna, tai yha yleistyvina internetin kautta tehtéavina ky-
selyina. Informoitu kysely on vaihtoehto posti- ja henkilbkyselyille, jossa haastattelija voi
viedessaan tai noutaessaan lomakkeita kysya viela lisakysymyksia. Mikaan vaihtoeh-
doista ei ole aukoton, ja metodin valinnan onnistuminen riippuu aikataulusta, budijetista,
tutkimuksen tavoitteesta seka aiheen luonteesta. Havainnointitutkimus on myds yksi hyva
keino hankkia tietoa tutkimuskohteesta, etenkin jos halutaan tietoa kayttaytymisesta sil-
loin, kun se tapahtuu. Tallgin kuitenkin havainnoijan lasn&olo tai rajallinen huomiointikyky
saattavat vaikuttaa tuloksiin. On olemassa viela kokeellisia tutkimuksia, joita kaytetdan

yleensé psykologisiin tai laédkeainetutkimuksiin. (Heikkila 2014, 15-19.)

Aineisto paatettiin kerata paaosin lomakekyselynd, eli survey-tutkimuksena, jossa vas-

taaja ei itse tayta lomaketta, vaan tutkija kysyy kysymykset ja tayttaa vastaukset paperille.
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Kyselylomakkeen laatimisvaiheessa otettiin huomioon toimeksiantajan toiveet ja vastaan-
otettiin neuvoja opinnaytetydn ohjaajalta. Kysymykset valittiin ja muotoiltiin siten, etta saa-
daan mahdollisimman paljon perustietoa kohderyhman julkisen liikenteen kaytdsta Helsin-
gissa. Kyselyn alkuun laitettiin helpot taustatietokysymykset, joiden tarkoitus oli herattaa
vastaajan mielenkiinto tutkimusta kohtaan. Niistéd saa my6s mielenkiintoisia ristiin vertai-
luja tulosten analysointivaiheessa. Kyselyssé kaytettiin yleisimpia kysymystyyppeja eli
avoimia kysymyksia, suljettuja kysymyksia, sekamuotoisia kysymyksia ja asenneasteikko-
kysymyksia. Suurin osa kysymyksisté oli suljettuja kysymyksia eli strukturoituja kysymyk-
sid, joissa vastausvaihtoehdot on annettu valmiiksi. TAman kvantitatiiviselle tutkimukselle
ominaisen kysymystyypin lisksi kaytettiin Osgoodin asenneasteikkoa kahdessa kysymyk-
sessd, sekamuotoista kysymystyyppié kolmessa kysymyksessé ja avoimia kysymyksia oli
viisi. (Heikkila 2014, 47-52.) Kaksisivuinen lomake (Liite 2) hyvaksytettiin toimeksianta-
jalla ja opinnaytetydn ohjaajalla, seka testattiin englantilaisella 26 -vuotiaalla henkilolla,

joka myds tarkisti englannin kielen oikeinkirjoituksen.

Tutkimuksen kohderyhmaa, eli joukkoa, josta tai jolta tietoa halutaan, kutsutaan perusjou-
koksi (Heikkila 2014, 12.). Taman tutkimuksen perusjoukko on Helsinkiin matkustavat aa-
sialaiset matkailijat, etunenédssa kiinalaiset, japanilaiset ja eteldkorealaiset, joita ei voi mi-
tenkaan kaikkia tavoittaa, eli tutkimus oli tehtava otantatutkimuksena. Otantatutkimuksen
tarkoitus on tehdé perusjoukosta pienoiskuva, jotta saadaan mahdollisimman todenmukai-
nen kuva koko perusjoukosta. Otokseen tulevien, eli tutkimukseen vastanneiden, on méaa-
raydyttava sattumanvaraisesti, silla muuten vaarana on tulosten vaarentyminen. (Heikkila
2014, 31-32.) Edustavaan otoskokoon vaikuttaa tutkittujen ominaisuuksien hajonnan
maara, seka kuinka yksityiskohtaisesti tuloksia tullaan analysoimaan. Vaikka haluttaisiin

suuri otanta, se ei aina ole resurssien valossa mahdollista. (Heikkila 2014, 40.)

Kysely aloitettiin huhtikuun 21. p&iva vuonna 2017. Siihen keréttiin vastauksia yhteensa
kuuden péaivan ajan, jotka aloituspéaivan lisdksi olivat 26.4.2017, 28.4.2017, 4.5.2017,
5.5.2017 ja 9.5.2017. Menetelmana oli aasialaisilta matkailijoilta nayttavien henkildiden la-
hestyminen ja heidan haastatteleminen kyselylomakkeen mukaan. Avoimiin kysymyksiin
annettiin haastateltavien kirjoittaa itse, mikali he halusivat. TAma tapahtui Helsingin Kaup-
patorilla, Esplanadin puistossa, Lansisatamassa, Temppelinaukion kirkon edustalla, seka
Senaatintorilla. Kun on kyseesséa henkilokohtainen haastattelu, haastattelijan on varottava
asenteillaan ja virheilladn vaikuttamasta tuloksiin. Vastausten saaminen osoittautui huo-
mattavasti odotettua hankalammaksi, vaikka haastateltaville kerrottiin heti alkuun haastat-
telun kestavan vain muutaman minuutin ja etta kyseessa on vapaaehtoinen tutkimus.

Myds itse lahestyminen oli ystavéllista ja haastattelija oli pukeutunut siististi, joten vastaa-
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misen pelko tuskin johtui haastattelijasta. Vaikka haastattelujen saamiseksi kaytettiin ver-
rattain paljon aikaa, jai otoskoko tavoitetta pienemmaksi. Haastattelujen yhteydessa tutki-
jalla oli kuitenkin mahdollisuus kysella lisakysymyksia ja havainnoida mahdollisia kayttay-
tymiseroja. Otannan satunnaisuus toteutui vastaajien halukkuuden mukaan, lahes kaikkia
nahtyja perusjoukkoon kuuluvia lahestyttiin, mutta vain halukkaat tutkimukseen osallistui-
vat. 60 vastausta saatiin ylempana mainituin keinoin ja loput 2 vastausta taytti tutkijan ys-

tavan vieraat ilman tutkijan lasnaoloa.

4.3 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuuden kannalta tarkeintéd on sen tekemisessa rehellisyys, puolueet-
tomuus ja ettei vastaajille koidu siita minkaanlaista haittaa. Validiteetti, eli patevyys, tutki-
muksissa tarkoittaa sitd, ettd mitataan oikeilla mittareilla niitd muuttujia, joita on tarkoitus-
kin mitata, eli systemaattiset virheet puuttuvat. Validiteettiin vaikuttaa suuresti etukateen
harkittu suunnittelu ja kysymysten kattavuus. (Heikkila 2014, 27.)

Reliabiliteetti eli luotettavuus tarkoittaa tulosten tarkkuutta. Tulosten taytyy siis olla sellai-
set, etta tutkimusta toistettaessa saadaan samanlaiset tulokset, eli sattumanvaraisuus ei
saa patea tuloksiin. Myds virheet vaikuttavat tutkimuksen reliabiliteettiin, joten tutkijan tay-
tyy pysya tarkkana koko tutkimuksen ajan. Tutkimustulokset voivat myds vanheta yhteis-
kunnan muuttuessa, eika niita voi valttamatta soveltaa muissa, erilaisissa yhteiskunnissa.
Otoskoon jaadessa pieneksi myos reliabiliteetti vakisinkin heikkenee. Kyselytutkimuksissa
kato, eli vastaamatta jattdneiden maard, voi toisinaan olla hyvinkin suuri, kuten kavi tassa
tutkimuksessa. (Heikkila 2014, 28.) Kirjanpitoa kadosta ei pidetty, mutta jalkikateen arvioi-
tuna se on moninkertainen vastaajien maaraan verrattuna. Katoon lasketaan lahestyttyjen

perusjoukkoon kuuluvien, mutta vastaamisesta kieltaytyvien, maara.

Puolueettomuutta tutkimuksissa kutsutaan objektiivisuudeksi. Tama tarkoittaa tutkijan re-
hellisyytta ja sita, ettei han anna mielipiteidensd, asenteidensa tai vakaumuksensa vaikut-
taa paatoksiin tai tuloksiin. Kaytannossa objektiivisessa tutkimuksessa kiellettyja keinoja
ovat esimerkiksi vastaajien johdatteleminen ja tulosten tahallinen vaaristely. Tutkijan onkin

tunnistettava ero vastaajan motivoinnin ja johdattelun valilla. (Heikkila 2014, 28—-29.)

Analysointivaiheessa voi tapahtua vaaraa tulkintaa, joko tahallisesti tai vahingossa. Tilas-
toja voidaan kayttda hyvaksi tietyn sanoman esiintuomiseksi, mita tapahtuu etenkin kau-
pallisuudessa. Vaarinymmarryksen takia saatetaan taas laskea yhteen vaaria asioita, ja
nain tuottaa vaaristyneita tuloksia. On siis oltava tarkka tulosten esillepanossa, seké nii-
den lukemisessa ja tulkinnassa. (Valli 2015, 147-154)
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Taman tutkimuksen luotettavuus ei ole yksiselitteinen. Otoskoon pienuus heikensi reliabili-
teettia, mutta objektiivisuuden periaatteita noudatettiin mahdollisimman hyvin. Validiteettiin
vaikutti hieman toimeksiantajan pyytaméat kysymykset, jotka eivat suoraan liittyneet tutki-
musongelmaan, mutta antoivat kuitenkin lisatietoa perusjoukon kayttaytymisesté ja koke-
muksista. Uusimalla tutkimuksen tuskin saadaan aivan samoja vastauksia reliabiliteetin ja
perusjoukon haastavuuden johdosta, mutta kun muistaa tuloksia tarkastellessa pitdd mie-
less&, ettd ne ovat suuntaa antavia, voidaan sanoa etté tutkimus on tuottanut uutta tietoa
ja ndin ollen onnistunut tavoitteissaan.

20



5 Tutkimuksen tulokset

Tassa luvussa esitellaan kyselyn tulokset ja tuodaan esille keratty data mahdollisimman
selkeasti kuvioita apuna kayttaen. Tuloksia avataan vertailemalla kysymysten vastauksia
keskenaan, jotta saadaan paras kasitys mahdollisista kehitysideoista Helsingin julkisen
likenteen kayttdmisen helpottamiseen aasialaisille matkailijoille. Lopuksi avataan havain-

nointia ja kehitysehdotuksia.

5.1 Kyselyn tulokset

Kyselyyn tuli vastauksia yhteenséa 62 kappaletta. Valtaosa vastaajista oli aasialaisia ja
96,8 % oli jo kayttanyt Helsingin julkista liikennetta. Kuviosta 5 ndkee jakauman kotimaan
perusteella, jossa kiinalaisten osuus vastaajista oli 21,0 %, japanilaisten 40,3 %, eteléko-
realaisten 29,0 % ja muualta saapuneiden 9,7 %. Muualta saapuneiden joukossa oli yksi
vietnamilainen, malesialainen, hongkongilainen, singaporelainen, indonesialainen ja thai-
maalainen. Kiinalaisten osuus aasialaisista matkailijoista Helsingissa on ylivoimaisesti
suurin, joten heidan matala muuttujan arvo on pienoinen yllatys. Haastateltaessa tosin
kavi selvaksi, etta japanilaisilta sai selvasti helpoiten vastauksia, kun taas kiinalaiset olivat

erittdin vastahakoisia vastaamaan.

= China = Japan = Korea Elsewhere

Kuvio 5. Vastaajien kotimaa (n=62)

Vastaajia saatiin jokaisesta kysytystéa ikaluokasta, kuten Kuviossa 6 nakyy. Eniten vas-
tauksia antoiva nuoret aikuiset, joista 21 — 30 -vuotiaat olivat aktiivisimpia vastaajia 32,3
%:n osuudella kaikista vastauksista. Toiseksi eniten vastasi 31 — 40 -vuotiaat, joiden
osuus oli 29,0 %. Vastaajista 19,3 % oli 41 — 50 -vuotiaita, 11,3 % oli 51 — 60 -vuotiaita,
4,8 % oli 15 — 20 -vuotiaita ja loput 3,2 % olivat yli 61 -vuotiaita. Kyselyyn vastanneiden
ikdjakauma oli odotettu tulos, silla nuorilla aikuisilla on yleisesti ottaen parempi kielitaito,
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mika tekee vastaamisesta helpompaa ja nain ollen kynnys vastaamiseen pienenee. Nuo-
rilla on myds yleisesti ottaen avoimempi ja ennakkoluulottomampi suhtautuminen moneen

aiheeseen, miké voi olla myds osasyy tahan tulokseen.
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20%

15% 32,3%
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15-20 21-30 31-40 41 -50 51-60 61+

Kuvio 6. Ikdjakauma (n=62)

Kuvio 7, jossa on vertailtu vastaajien ikdjakaumaa seké kotimaata, osoittaa vanhempien
vastaajien olevan suurimmaksi osaksi japanilaisia. Syyna tahan voi olla korkea koulutus-
taso tai japanilaisten matkailijoiden ystavallisyys. Koulutustasoa kysyttaesséa annettiin
kolme vaihtoehtoa; peruskoulu, toinen aste ja korkean tason koulutus. Vastaajista ainoas-
taan kaksi oli vain peruskoulun kayneitd, ja he olivat 15 — 20 -vuotiaita. Toisen asteen
koulutuksen kayneita oli vastaajista 40,3 % ja loput 56,5 % olivat kdyneet korkeakoulun.
Etenkin iakkaammilla vastaajilla oli korkean asteen koulutus, pois lukien yli 61 -vuotiaat,
joilla oli toisen asteen koulutus. Kysymyksen vastauksiin ei kuitenkaan voi taysin luottaa,
silla koulutusjarjestelma on maissa erilainen, ja haastattelutilanteessa osa vastaajista
meni hieman hamilleen kysymyksen kuullessaan ja saattoi vastata eparehellisesti kasvo-

jen menetyksen pelossa.
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Kuvio 7. Vastaajien ikaryhmien siséinen jakautuminen kotimaan mukaan (n=62)
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Viidennessa kysymyksessa kysyttiin Helsingin vierailun kestoa vaihtoehtoina 1 paiva, 2
paivaa, 3 paivaa, 4 — 7 paivaa ja yli 8 paivaa. Vastaukset jakautuivat melko tasaisesti
kaikkiin vaihtoehtoihin, joista eniten kerési 4 — 7 paivaa 25,8 prosenttiosuudella. Toiseksi
eniten oli kahden paivan matkailijoita 22,6 %:lla ja kolmanneksi eniten kolmen péaivan mat-
kailijoita 21 %:lla. Yhden paivan matkailijoita on Helsingissé eniten, mutta heilta on myos
vaikein saada vastauksia. Niita tuli kuitenkin 12 kappaletta, eli 19,3 % kaikista vastauk-

sista. Yli kahdeksan paivaa Helsingissa viettavia oli vastaajista 11,3 %.

o 1
100.0%
functioning internst connection on 50.0% a7 3%
your phone when you're 25 0% .
traveling? (Mot Wi-Fil: Yes (52%) e 14a%
0.0%
0.0%
functioning internet connection on h 15.7% 50.0%
your phone when you're - 75.0%
Byl 7 ot - 0 () | 55 .7 %
| 100.0%
N . T %
95.0%
QR-code reader on your phone?: 77.8%
Wes (TEW%) 52.3%
e T 14
0.0%
N E3 %
5.0%
QR-code reader on your phone?: 22.2%
Mo [243) 41.7%
[ 256 %
| 100.0%

Age Group:  Age Group:  Age Group:  Age Group:  Age Group:  Age Group:
| 5-20 21-300 m 31-40 41-50. m  51-60; 1+
(N=3) (N=20) (N=18) (N=12) (N=7) (N=2)

Kuvio 8. Toimiva mobiiliverkkoyhteys matkoilla ja QR-koodin lukijan I6ytyminen ikaryhmit-
tain (n=62)

Etukateen mietittyjen kehitysideoiden kannalta tarkeimmat kysymykset 7 ja 8 tiedustelivat
onko vastaajilla toimiva mobiiliverkkoyhteys matkoillaan, eli padsevatko he internetiin il-
man langatonta verkkoa, ja onko heilla puhelimessaan QR-koodin lukija. Toimiva mobiili-
verkkoyhteys l6ytyi hieman yli puolelta vastaajista, mutta QR-koodin lukija oli perati noin
kolmella neljasta vastaajista. Yll& oleva kuvio (Kuvio 8) auttaa tarkastelemaan onko ialla
merkitysta naihin vastauksiin. Kuviota tarkasteltaessa on huomioitava kuitenkin, ettei se
ota huomioon vastanneiden maaria, josta johtuen usein suurimmat pylvaat ovat vahiten
edustetuilta ikaryhmilta. Mobiiliverkkoyhteys 16ytyy matkoilla kaikilta 15 — 20 -vuotiailta,
kun taas yli 61 vuotiailla ei sita ole kenellakaan. 31 — 40 vuotiailla se on 83,3 prosentti-

sesti, mutta vain puolella 21 — 30 -vuotiaista sellainen I6ytyy. Tahan voi vaikuttaa yli 30 -
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vuotiaiden vakaampi taloudellinen tilanne, silla monet alle 30 -vuotiaat ovat viela opiskeli-
joita tai eivat ole ehtineet kerata varoja. QR-koodin lukijoiden suosio Aasiassa oli tiedossa
jo ennen tutkimusta, mutta yllattavaa on sen suosio etenkin keski-ikaisten keskuudessa.
Suurimman huomion vei kuitenkin QR-koodien merkittava suosio 21 — 30 -vuotiaiden jou-
kossa. Perati 95 %:lla heista 10ytyy QR-koodin lukija alypuhelimestaan, mika lupaa QR-
koodeille valoista tulevaisuutta, ainakin Aasiassa. Vastaajista yli 61 -vuotiailla ei kenella-
k&an ollut QR-koodin lukijaa, mutta kaikissa muissa ikéryhmissa lukija oli yli puolella vas-
taajista.

u} 1
functioning internet connection on
your phone when you're | 232.0%
traveling? (Mot WI-Fi): Yes (52%)
functioning internet connection on
your phone when you're | 55.0%
travelling? (Mot WI-Fi): Mo (48%) _38 -

100.0%
QR-code reader on your phone?:

Yes (T6%) | TEO%
0.0%
QR-code reader on your phone?;
Mo (24%5) | 24.0%
Where do you come from?.  Where do you come from?:  Where do wyou come from?:
| China: Japan: [ Kaorea:
(N=13) (N=25) (N=18)

Kuvio 9. Toimiva mobiiliverkkoyhteys matkoilla ja QR-koodin lukijan I6ytyminen kotimait-
tain (n=56)

Samojen kysymysten vastauksista tehtiin myos toinen ristiin vertailu (Kuvio 9), nyt koti-
maan perusteella. Vertailusta jatettiin pois muualta kuin Kiinasta, Koreasta ja Japanista
saapuneiden vastaukset, silld ne olisivat vaarentaneet diagrammin lukuselkeytta. Kuviosta
kay heti ilmi kiinalaisten kayttavan paljon mobiiliverkkoyhteytta matkoilla ja etenkin 100
%:n kylla-vastaus QR-koodi-kysymyksessa. Luku on jopa epailyksia herattava ja onkin
mahdollista etta kaikki vastaajat eivat ymmartaneet kysymysta. Se antaa kuitenkin kuvan
QR-koodien tunnettavuudesta ja suosiosta vakiluvultaan maailman suurimmassa maassa.
Huomiota herattaa myos japanilaisten mobiiliverkkoyhteyden kaytté matkoilla verrattuna
kiinalaisiin ja korealaisiin. Luku on selvasti pienempi kuin edella mainituilla, tosin vastaajia

oli enemman ja he olivat keskim&arin muita vertailuryhmia iakkéampia. Japanilaisista 76



%:lla on QR-koodin lukija, mika on hieman enemman kuin korealaisilla. Korealaisten tu-
lokset molemmissa kysymyksisséa ovat hieman odotettua korkeammat, kuten on myads kii-

nalaisten ja japanilaisten.

Kahdeksannessa kysymyksessé pyydettiin vastaajia arvioimaan kuinka monta kertaa he
ovat kayttaneet tai tulevat kayttamaan Helsingin julkista liikennetta vierailunsa aikana.
Kerran julkista liikennetta kayttéaneité oli viisi prosenttia ja kahdesti kayttaneita 11 %. Kol-
mesti julkista liikennetta uskoi kayttavan 29 % vastaajista, joka on kymmenyksen enem-
man kuin neljasti sita kayttaneita. Eniten vastauksia kerasi vaihtoehto ’viidesti tai enem-
man’. Se ei yllata, kun huomioidaan vastaajien keskimaarainen yépymisten maara, joka

on yli kolme vuorokautta.

Selvasti suosituin kulkuvaline vastaajilla oli raitiovaunu. Kysyttaessa "mita kulkuneuvoja
olet kayttanyt/tulet kayttdmaan?”, raitiovaunun suosio oli perati 94,9 % vastaajien jou-
kossa. Toiseksi eniten kaytettiin Suomenlinnan lauttaa, jota oli kayttanyt tai suunnitteli
kayttavansa nelja viidesta vastaajasta. Metron lukema oli 61 %. Junan suosion vahyys yl-
latti ensivilkaisulla, silla se on ehka paras keino paasta lentokentaltd keskustaan, mutta
kysymyksen 16 tulokset osoittivat monen matkailijan tulleen laivalla maahan. Junaa kaytti
siis 54,5 % vastaajista ja toinen lentokentaltd keskustaan tuova kulkuvaline, bussi, kerasi

vastauksia 35,6 %.

Kaksi seuraavaakin kysymysta oli monivalintakysymyksia, mutta kummallista kyll&, kaikki
valitsivat vain yhden vaihtoehdon. Tama pantiin merkille vasta tulosten analysointivai-
heessa, eli haastattelija ei voinut enda selkeyttda kysymysten muotoilua ja esittamista.
Kyseessa ei kuitenkaan ollut tutkimusongelman kannalta tarkeitéd kysymyksia ja tuloksia
voi silti pitda jokseenkin valideina, silla ei tiedeté oliko syy haastattelijassa vai haastatelta-
vissa. Lisaksi on myts mahdollista ettd vastaukset pitavat taysin paikkansa, eli vastaajat
ymmarsivat kysymyksen ja ilmoittivat kayttdneensa vain yhta lipunostotapaa ja yhta lippu-
tyyppia.

Kysymyksessa 10 siis kysyttiin mista vastaajat olivat lippunsa ostaneet, ja he, jotka eivat
viela olleet kayttaneet Helsingin julkista liikennetta, vastasivat suunnitelmiensa mukaan,

kuten muissakin kysymyksissa. Suosituin lipunostotapa oli selvasti lippuautomaatti, josta
lipun osti 58,1 %. Toiseksi eniten lippuja ostettiin palvelupisteista, joihin lasketaan my6s

R-kioskit ja kaikki muut pisteet, joista saa palvelua. Palvelupisteista osti lippunsa 21,0 %
vastaajista. Suoraan kuljettajalta osti lippunsa 14,5 % vastaajista ja loput kayttivat HSL

mobiilisovellusta. Tekstiviestilippuja ei kayttanyt kukaan. Prosenttijakauma ei yllatyksia
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tuonut, paitsi ehka mobiilisovelluksen osalta, silld sen ei uskottu olevan matkailijoiden tie-

dossa tai ainakaan sita kaytettavan.

Vastaajat ostivat lipputyypeista eniten paivalippuja, 38,7 %:n suosiolla. Toiseksi suosituin
oli kertalippu, jonka osti 32,3 % vastaajista. 2 — 7 vuorokauden lippuja ostettiin 11 kappa-
letta, eli 17,7 %. Matkakortteja osti vastaajista 11,3 %. Osa vastaajista kertoi ostaneensa
Helsinki Cardin, joka sisaltdd Hop on Hop off -bussikierroslipun, Helsingin julkisen liikken-
teen lipun, sisddnpaasyn moniin nahtavyyksiin, seka muita etuja (Helsinki Card 2017).
Helsinki Card laskettiin kyselyssa matkakortteihin.

Kun kysyttiin vastaajien mielipidetta Helsingin julkisen liikenteen hinnoista, kaytettiin
Osgoodin asenneasteikkoa yhdesta viiteen. 1 tarkoitti edullista ja 5 kallista. Kukaan ei
pitanyt julkista liikennettd halpana, mutta vastaukset jakautuivat kuitenkin niin, etta
keskiarveoksi tuli 3,34 ja keskihajonnaksi 0,70. Prosentuaalisesti vastaukset jakautuivat
vaihtoehdoille seuraavasti: 1=0 %, 2=3,2 %, 3=69,3 %, 4=17,7 % ja 5=9,7 %. Suurin osa
vastaajista siis piti hintaa sopusuhtaisena, mutta helpommin se miellettiin kalliiksi kuin

edulliseksi.

Samaa asteikkoa kaytettiin myos seuraavassa kysymyksessa, jossa tiedusteltiin
mielipiteita lipun ostamisen helppoudesta. Tassa kysymyksessa 1 tarkoitti helppoa ja 5
vaikeaa. Vastaukset jakautuivat seuraavasti: 1=14,5 %, 2=25,8 %, 3=35,5 %, 4= 17,7 %
ja 5=6,4 %. Keskiarvoksi tuli 2,76 ja keskihajonnaksi 1,11. Tulos on yllattava, mutta on
my6s huomioitava ettei vastaajiin saatu henkil6itd, joilla englannin kielen taito on hyvin
heikkoa tai olematonta. Myds asteikko yhdesta viiteen saattaa houkutella vastaajia

valitsemaan keskimmaisen vaihtoehdon, jos ei halua miettia tai tehda asiasta numeroa.

Neljastoista kysymys oli ensimmainen avoin kysymys. Siin& tiedusteltiin syitd miksi vas-
taajat kokivat lipun ostamisen helpoksi tai hankalaksi. Tyhjid vastauksia tuli 18 ja suuri osa
vastauksista vain kertoi sen olevan helppoa tai etta he olivat saaneet apua lipun ostami-
sessa. Vaikeaa lipun ostamisessa oli vydhykkeiden ymmartaminen, kahden tai enemman
lipun ostaminen lippuautomaatista, lippuautomaatin tai palvelupisteen léytaminen, lippu-
automaattien vahyys, oikeanlaisen lipun ostaminen, hitaus ja systeemin vaikeus. Lippuau-
tomaatin tai palvelupisteen loytdminen mainittiin nelja kertaa, ymmartamisvaikeudet nelja
kertaa. useamman lipun ostaminen kolme kertaa, oikeanlaisen lipun ostaminen kolme ker-
taa ja muut kerran. Vastaukset kertovat ongelmien olevan lahinna lippuautomaatin toimin-
nan ymmarrettavyydessa ja |0ydettavyydessa, seka vybhykejarjestelman ymmarrettavyy-
dessd. Nama ovat samoja teemoja kuin tutkimusongelmassa, eli ainakin néihin ongelmiin

on pyrittava léytamaan ratkaisu.
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Kysymyksessa 15 haluttiin tietda ottivatko vastaajat selvda Helsingin julkisesta liikken-
teestd ennen sen kayttoa. Vastaukset jakautuivat melko tasan, mutta hieman enemman
vastattiin kylla (53,2 %). Heilta, jotka vastasivat ottaneensa selvaa etukateen, kysyttiin
viela mitd kautta he olivat sen tehneet. Tietoa etsittiin eniten internetista, jonka vastaajat
mainitsivat 16 kertaa. Seuraavaksi eniten kaytettiin apuna opaskirjoja ja esitteitd, molem-
pia 7 kertaa. 3 kertaa oltiin kysytty neuvoja ystavilta ja kerran matkatoimistosta. Yksi vas-
taaja ei kertonut mista han oli tietoa hakenut.

Kysymyksessa 16 kysyttiin kulkuneuvoa, jota kaytettiin lentokentaltd keskustaan kulkemi-
seen. Alla olevassa kuviossa (Kuvio 10) nékyy, etta eniten keskustaan matkustettiin ju-
nalla, mutta tulos ei kerro pelkastaan lentokentalta tulleiden matkustustapaa, silla laivalla
tulleita vastaajia oli 12. Jos lasketaan pelkastaan lentokentalta tulleet vastaajat, tulos on
seuraavanlainen: Juna=46,0 %, taksi=14,0 %, bussi=30,0 % ja joku muu=10,0 %. Vastaus

‘joku muu’ piti sisallaan ainoastaan Finnair bussin.
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Train Taxi Bus Something else

Kuvio 10. Mita kulkuneuvoa kaytettiin keskustaan matkustamiseen (n=62)

Kysymykset 17, 18 ja 19 olisi voinut tehda suljettuina kysymyksina, mutta ne paatettiin jat-
taa avoimiksi, mikali vastaajilla on enemmankin palautetta teemoista. Kysymyksessa 17
kysyttiin saiko vastaajat tarpeeksi opastusta kaupungilla kulkiessaan. Valtaosa vastasi yk-
sinkertaisesti kylla tai esimerkiksi ettd heilld oli opas. Nelja vastasi ilman perusteluja, ettei
saanut tarpeeksi opastusta, ja neljid muuta kertoi tarvitsevansa lisda kyltteja, isoja ja eng-

lannin kielisia.

Kahdeksastoista kysymys uteli vastaajien mielipidettd Helsingin julkisen liikenteen kartto-

jen ja oppaiden selkeydesta. 49 vastaajaa oli sita mielta, ettd ne olivat tarpeeksi selkeita,
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3 vastaajista ei ollut niitd ndhnyt ja 2 ilmoitti perusteluitta, ettei pitanyt niita tarpeeksi sel-
keina. 8 vastaajaa esitti ongelman tai kehitysehdotuksen, jotka ovat seuraavat: siirtyman
Idytaminen oli vaikeaa, esimerkiksi metrosta raitiovaunuun (2), vyéhykkeet olivat hankalia
(2), metrokarttaa ei I6ytynyt, metron sulkemisajasta olisi pitdnyt kertoa, en tiennyt pitaisikod

ottaa metro, raitiovaunu vai bussi, seka kartassa pitaisi olla lippuautomaattien sijainnit.

Kysymys 19 kysyi vastaajilta olivatko he eksyneet matkansa aikana. Vastaajista perati 58
kertoi, ettei ollut eksynyt, mika saattaa johtua myos ylpeydestd, eli osa ei valttdmatta keh-
dannut myontaa eksyneensa. 4 Vastaajaa siis kertoi eksyneensa, joista kaksi kavellessa,
yksi etsiessaan siirtymaa ja yksi vastaaja ei kertonut kuinka oli eksynyt.

Viimeisessa kysymyksessa toivottiin vastaajilta kehitysehdotuksia, kuinka he parantaisivat
Helsingin julkista liikennetta juuri heille sopivammaksi. Vajaa puolet vastaajista eivat kek-
sineet parannusehdotuksia tai pitivat sita tarpeeksi hyvana. Kehitysehdotuksia tuli paljon,
tosin osa niista on edellisten kysymyksien vastausten toistoa. Alla olevassa taulukossa

(Taulukko 2) nakyy kaikki kehitysehdotukset suomennettuina.

Taulukko 2. Vastaajien kehitysehdotukset Helsingin julkiseen liikenteeseen

Pitaisi olla yhdistetty metro- ja raitiovau- | Raitiovaunu, joka menee koko keskusta-alu-

nukartta (3)

een ympari

Enemman kyltteja englanniksi (2)

Isommat kyltit asemille ja pysékeille

Enemman infoa automaatteihin (2)

Nopeampaa

Enemman automaatteja (2)

Suuret kyltit, missé lippuautomaatit sijaitsevat

Enemman kuulutuksia (2)

Halvempaa

Kiinaksi kyltteja (2)

Enemman englantia

Metron tulisi kulkea disin (2)

Lippuautomaattiin nappi, josta saa suoraan li-

pun lentokentaltd keskustaan

Liséda metrokarttoja (2)

Raitiovaunu oli hidas

Metropysakki T6ol66n

Karttaan lippuautomaattien sijainnit

Oletus on, etta julkinen liikkenne toimii
vuorokauden ympari, viikon jokaisena

paivana.

Helpompi vyohyke- ja lippujarjestelmé; yksi
kortti, johon ladataan matka lippuautomaa-

teissa ennen jokaista matkaa

Siirtymien pitaisi olla paremmin merkit-

tyina kartoissa

Selkeyttdkad useamman lipun ostaminen ker-

ralla lippuautomaateissa

Enemman informaatiota karttaan
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Kehitysehdotuksissa on paljon hyvia nakodkohtia, mutta myos vaikeasti ymmarrettavia on-
gelmia. Jotkut vastauksista olivat epatarkkoja, niin etta niita ei voida suoraan yhdistaa mi-
hinkdan osa-alueeseen. Esimerkiksi vastaus "nopeampaa” voi liittya lipun ostamiseen tai
likennevalineiden nopeuteen. Eniten toivottu metro- ja raitiovaunukartta puolestaan on jo
olemassa, mutta ilmeisesti sité toivoneet eivat sellaista olleet |6ytdneet. Osa ideoista on
erittdin hyvid, mutta hankalia toteuttaa, kuten kortti, johon ladattaisiin matka ennen jo-
kaista matkaa. Kommentissa luultavasti tarkoitetaan samankaltaista lippujarjestelmaa,
joka loytyy esimerkiksi Singaporen metrosta, eli valitaan maaranpaa ja maksetaan useasti
kaytettavaan lippuun matkan tuoma hinta. Helsingissé kuitenkin tata on vaikea toteuttaa
jarkevasti, silla metroverkosto ei ole yhta kattava ja esimerkiksi linja-autoihin se ei sovi.
Kehityskelpoisia ideoita saatiin kuitenkin, joita voi toteuttaa ilman massiivista budijettia.
Naita ovat: enemman lippuautomaatteja, enemman kuulutuksia, enemman infoa lippuau-
tomaatteihin, vuorokauden ympari toimiva julkinen liikenne, lisdé englanninkielisia kyltteja
ja lippuautomaateille suuremmat kyltit. Kaksi teemaa oli eniten edustettuina, lippuauto-

maatit ja kyltit, joita molempia toivottiin enemman ja niihin selkedmpaa informaatiota.

5.2 Havainnointi

Havainnointi tapahtui enimmakseen samaan aikaan kun tutkija yritti saada perusjoukkoon
kuuluvilta vastauksia kaupungilla likkuessaan. Tutkija havainnoi samalla kun haastatteli,

jolloin se oli osallistuvaa havainnointia, seké seurasi sivusta lippujen ostamista ja kulkuva-
lineiden kayttda, jolloin kyseessa oli piilohavainnointi. Osalle haastateltavista voitiin esittaa
lisakysymyksia ja esimerkiksi kaksi kiinalaista opiskelijaa kertoi QR-koodien olevan erittain

suosittuja Kiinassa.

Haastattelutilanteissa huomattiin kuinka paljon englannin taito vaihteli vastaajien valilla.
Monilla oli suuria vaikeuksia ymmartaa kysymyksia, niin suullisesti kuin kirjallisestikin esi-
tettyind. He eivat kuitenkaan ole kohderyhméan huonoimpia englannissa, silla he uskalsivat
kyselyyn vastata, toisin kuin monet muut. Lahestyesséén kohderyhmé&a tutkija sai hyvin
usein kuulla, etteivat he puhu englantia. Toisinaan se vaikutti myos tekosyylta, ettei tar-
vitse kayttaa aikaansa tutkimukseen vastaamiseen. Erittain hyvaakin englannin kielen tai-
toa tuli vastaan. Hyvaa englantia puhuvista myds useimmiten huomasi heidén olevan kor-
keasti kouluttautuneita ja varakkaita. Englannin taito oli kuitenkin enimmaéakseen heikoh-
koa, etenkin oppaan kanssa matkustavilla. Kielimuuri on todennékéisesti myds suurin syy

miksi vastaajat olivat paaosin nuoria.

Piilohavainnoinnilla pyrittiin saamaan selville, mika lippuautomaateille aiheuttaa jonoa.

Ruoholahden metroasemalla oli lippuautomaattiin jonoa etenkin ruuhka-aikoina, vaikka
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kaikki siihen jonottavat olivatkin suomalaisia. Kiinalaisryhmien siind asioidessa huomattiin
heilla olevan kielellisia ongelmia, ja toinen ongelma vaikutti olevan sama kuin suomalai-

silla ruuhka-aikaan: liian vahan lippuautomaatteja.

Myo6s Holiday Inn Ruoholahden henkilokunnan havaintoja kysyttiin. Siella majoittuu hyvin
paljon kiinalaisia, joista suurin osa on yhden yon yopyvia ryhmamatkailijoita. Henkilokun-
nan havaintojen mukaan vieraat kayttavat julkisesta liikenteesta yleensa vain metroa, kes-
kustaan mennékseen ja sielti palatakseen. He eivat kuitenkaan olleet saaneet palautetta
julkisesta liikenteesté vierailta. Tutkijan mielenkiinnon heréatti myos vastaanottotiskilla si-
jainnut teline, jossa oli paperissa QR-koodi kiinalaisilla merkeilla selitettynd. Koodi oli Ali-
pay-maksutapaa varten, joka on Kiinassa hyvin suosittu maksutapajarjestelma, ja jonka
hotelli oli muutamaa kuukautta aiemmin ottanut kayttoon. Sita oli kaytetty vain kerran,
koska yleensa vieraat olivat maksaneet yopymisensa etukateen, mutta se oli synnyttanyt

iloisia ja tyytyvaisia reaktioita kiinalaisissa matkailijoissa.

5.3 Kehitysehdotukset

Tamaéan tutkimuksen tarkoituksena oli selvittad miss& ongelmat Helsingin julkisessa liiken-
teessa aasialaisten matkailijoiden ndkdkulmasta ovat, seka saada niihin kehitysehdotus.
Ongelmat on tulkittavissa tuloksista ja suurin osa niista liittyy lippuautomaatteihin, ymmar-
tamiseen ja suunnistamiseen. Kehitysehdotukset on pohdittu ehdotuksen toteutettavuus ja

ongelmien ratkaisevaisuus kriteereina.

Niin kyselytuloksista, kuin havainnointituloksista kavi selvaksi, etta lippuautomaattien
maaraa tulisi lisatd, ainakin Ruoholahden metroasemalla. Tama kehitysehdotus tarvitsee
kuitenkin viela lisatutkimusta muista mahdollisista lisdautomaattien paikoista. Tama kehi-
tysehdotus palvelisi my6s muita lipunostajia vahentamalla lipunostoon kaytettya aikaa.
Esimerkiksi jos Ruoholahden metroasemalla on kiinalaisia matkailijoita, joilla on vaikeuk-

sia ostaa lippua, voivat muut asiakkaat kayttaa toista automaattia.

Yksi kehitysidea oli jo ennen tutkimuksen alkua tutkijan mielessa, mihin osa kyselylomak-
keen kysymyksistakin viittasi. Niin teoria (ClickZ 2015), kuin tutkimuksen tuloksetkin ovat
osoittaneet, ettd QR-koodit ovat aasialaisten keskuudessa erittdin suosittuja, joten niita
voisi kayttaa lippuautomaattien yhteydesséa tuomaan esille informaatiota matkailijoiden ai-
dinkielellda. Ohjeita ei voi tilanpuutteen vuoksi lippuautomaattien yhteyteen kokonaisuudes-
saan laittaa monella kielella, mutta niiden tulisi olla helposti saatavilla. QR-koodi itsessaan
ei vie paljon tilaa, mutta voi katkea sisalleen suuriakin maaria tietoa. Koodien taakse laitet-
taisiin ohjeet lippuautomaatin kayttoon, seké suositukset eri lipputyyppien ostamiseen. To-

teutuakseen ehdotus tarvitsee tulkkeja kaantdmaan tiedot kiinaksi, japaniksi ja koreaksi,
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seka tilaa lippuautomaattien etuosasta, kyljesta tai valittomasta laheisyydestd. Koodi on
helppo tehda ja sen voi liimata vaikka tarrana automaattiin "ohjeet” tekstin kera. Alla ole-
vassa kuvassa (Kuva 2) on ndhtavissa esimerkki, kuinka ehdotus voitaisiin toteuttaa. QR-
koodeja ei tarvitsisi limata jokaiseen lippuautomaattiin, vaan ainoastaan sellaisiin, joita

aasialaiset matkailijat eniten kayttavat.

Lippu-
automaatti

Biljettautomat
Ticket machine

Kuva 2. Lippuautomaatti QR-koodien kanssa (Tissari 5.5.2017, muokattu)

Tuloksista kay ilmi myos kylttien tarve. Monet vastaajat toivoivat englanninkielisia kyltteja
kaupunkiin lis&a, joita voisi pystyttaa ainakin turistien suosimille alueille. Kyltit voisivat
osoittaa lahimmille metro- ja raitiovaunupysakeille, seka tarkeimmille nahtavyyksille. Myds
lippuautomaateille toivottiin kyltteja, jotka voitaisiin sijoittaa automaattien ylapuolelle, kaik-
kien nahtaville.
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6 Pohdinta

Tassa luvussa arvioidaan tarkeimpia tutkimustuloksia, niiden yllattavyytta, seka kaytetta-
vyytta. Tutkimuksen aikana tehdyt virheet ja tutkimuksen luotettavuus ovat myds aiheina.
Lopussa tutkija arvioi omaa tekemistaan ja oppimistaan, seka kertoo tutkimuksen aikana

kohtaamistaan haasteista.

6.1 Tutkimus

Tutkimuksen tuloksia tarkastellessa saatiin selville monta asiaa. Tarkein yksittainen seikka
kehitysehdotusten valossa on QR-koodien suosio vastaajien keskuudessa. Teoriaosuu-
dessa kasiteltiin koodien suosiota Aasiassa ja tutkimustulokset vahvistavat kasitysta. Tu-
losten valossa matkailualalla olisi nyt oiva hetki aloittaa niiden kayttoé informaation valitta-
misessa ja markkinoinnissa, silla se helpottaa aasialaisten matkailijoiden tiedonsaantia, ja
voi sita kautta lisata Suomen suosiota matkakohteena. Reilulla puolella vastaajista ol
myds kaytdssddn mobiiliverkkoyhteys matkoillaan, jota tarvitaan suurimman osan QR-

koodien lukemiseen.

Ehka yllattavin tulos on kiinalaisten vahainen osallistuminen tutkimukseen. Luvussa 3 (Ti-
lastopalvelu Rudolf 2017a) selviaa kiinalaisten matkustavan Suomeen enemmaén kuin ja-
panilaiset ja korealaiset, mutta kyselyyn vastanneista heité oli selvasti vahiten. Syita on
monia, kuten kielitaidon puute ja vierailuajan lyhyys, mutta myds paremmalla suunnitte-
lulla ja enemmalla ajalla tutkija olisi voinut matkatoimistojen tai oppaiden kautta saada Kii-

nalaisilta enemman vastauksia.

Kyselylomakkeen suunnitteluun kéaytettiin melko paljon aikaa ja vaivaa, mutta se olisi pita-
nyt testata paremmin. Kysymysten sijoittaminen on jalkikateen katsottuna osittain epaloo-
gista. Esimerkiksi kysymys 16, "mita kulkuneuvoa kaytit lentokentalta keskustaan matkus-
tamiseen?”, olisi ollut jarkevaa laittaa kysymyksen 7, "oletko jo kayttanyt Helsingin julkista
likennetta?”, jalkeen, jolloin kysely etenisi loogisesti kdytbn mukaan. Vastauksia analy-
soidessa kavi myos ilmi kysymysten 10, "mista ostit lipun?”, ja 11, "minka lipun ostit?”,
kohdalla ymmarrysvirhe, silla kysymykset olivat monivalintakysymyksia, mita vastaajat ei-
vat olleet ymmartaneet. Taman olisi voinut valttdd myos paremmalla testaamisella, jolloin
ongelma olisi tullut esiin jo ennen haastatteluja ja siihen olisi voitu reagoida. Kun katsoo
kyselylomaketta ainoastaan tutkimusongelman kannalta, oli siind myos turhia kysymyksia,
mutta niista saa lisétietoa perusjoukon kayttaytymisesta ja mielipiteista. Nama kysymykset
olivat suurimmaksi osaksi toimeksiantajan toivomia, joten tdma tutkimus auttoi myds

muun tiedon hankinnassa.

32



Tutkimuksen reliabiliteetti karsi otoskoon pienuudesta, silla kyselyn kato nousi hyvin suu-
reksi. Vastauksia olisi voitu saada enemman kayttamalla hyvaksi matkanjarjestajia tai op-
paita, mutta ongelmaan havahduttiin liian mydhaan. Vastauksien saamiseen vaikutti pe-
rusjoukon haastavuus ja saaolosuhteet, huonolla ilmalla vastaajien maara puolittui tuntia
kohden. Tulosten analysointi tapahtui objektiivisesti ja kaikki tarkea tieto tuotiin esiin,
mutta tutkimuksen validiutta olisi voitu parantaa kyselylomakkeen loogisemmalla raken-
teella. Vaikka virheita tehtiin suunnitteluvaiheessa jonkin verran, saatiin tuloksista kuiten-
kin tarpeeksi informaatiota tarkeimpiin aiheisiin, eli kehitysehdotuksiin. Tutkimustulokset
tukivat valmiita kehitysideoita, seka tuottivat uusia.

6.2 Omaoppiminen

Halusin alusta alkaen tehd& opinnaytetyni Helsingista ja sen matkailusta. Pyysin aihetta
Helsingin Markkinointi Oy:lt4, ja jo pian olinkin tdydessa tyon touhussa. Opinnaytetytn
aloitus oli hankalaa, silla en tiennyt mista aloittaa, mutta sain hyvid neuvoja ohjaajaltani,

seka yhteyshenkil6ltani Helsingin Markkinointi Oy:ssa.

Teorian Kirjoittaminen oli ty6lasta, silla aiheesta oli otettava selvaa tarpeeksi, ennen kuin
pystyi valitsemaan aihealueet ja teemat. Samasta aiheesta ei juurikaan ollut aiemmin tut-
kimuksia, joten malliakaan ei voinut muualta ottaa. Teoriaosuus oli kuitenkin yksinkertaista
tiedon hankkimista ja kirjoittamista, jossa virheet oli aina korjattavissa. Vaikeampi osuus
oli tutkimuksen empiirinen osuus, jossa oli kaytettava ammattitaitoa, eika voinut aina olla
varma tuliko jokin asia tehtya oikein. Luonnollisesti tein virheita, jotka nyt jalkikateen tie-

dostettuna olisi voinut valttad, mutta silla hetkella en niitd havainnut.

Ryhmaétyohon tottuneena nain suuren tyon yksin tekeminen on ollut hyvin opettavaista.
Ammatillisessa mielessa olen kasvanut paljon opinnaytetytta tehdessa, etenkin tutkimus-
ten tekemisesta ja aasialaisten kuluttajakayttaytymisesta olen oppinut paljon. Olen myds
oppinut raportin kirjoittamisesta lis&a, ja lahdeviitteetkin sujuvat jo automaattisesti. Liséksi
tutkimus on kehittéanyt tydelaméassa hyddyllisia taitoja, kuten asiakkaan oikeanlainen I1a-
hestyminen, tiedon hankkiminen ja ajanhallinta. Jalkimmaisin on varsinkin ollut suuren-
nuslasin alla, silla olen opinnaytetydn ohella tehnyt tydharjoittelua ja iltaisin kaynyt jalka-

palloharjoituksissa.
Kohtasin tutkimusta tehdessani moniin haasteisiin, joista hankalin oli vastaajien hankkimi-

nen. Haastattelujen saaminen osoittautui paljon vaikeammaksi, kuin osasin odottaa. Kuvit-

telin saavani yli noin kymmenen vastausta tunnissa, mutta lopulta sainkin keskimaarin
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noin kolme, mika oli hyvin turhauttavaa. Ajoittain tuli olo tutkimuksen epaonnistumisesta,
jota lietsoi myds tulosten analysointivaihneessa huomaamani virheet. Epaonnistumiset kui-
tenkin kasvattavat eniten, joten olen oppinut niiden kautta enemman, kuin mit& olisin ilman
niitd. Toki onnistumisiakin tuli paljon, mutta niita ei valttamattéd huomaa yhté helposti. Esi-
merkiksi saatiin hyodyllisia ja helposti toteutettavia kehitysehdotuksia, jotka syntyivat
melko vaivattomasti. Valmista raporttia katsoessani olen ylpeéd tekemasténi tydsta ja us-
kon sen myds olevan hyddyllinen toimeksiantajalle, Helsingin Markkinointi Oy:lle.
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Liitteet

Liite 1. Helsingin keskustan linjakartta
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Liite 2. Tutkimuksen kyselylomake

University of Applied Sciences Ltd.

. . By |
LHelSIHkI Ca Haaga-Helia

The use of public transport in Helsinki, in the eyes of a
traveller.
Survey for foreign travellers, especially people from Asia.

The objective of this survey is to find out the problems in Helsinki’'s public transportation for
travellers, in order to improve the communication and accessibility. It is also a part of a
bachelor thesis done by a student from Haaga-Helia University of Applied Sciences. The
survey will be done anonymously.

Age group

015-20 0O 21-30 O 31-40 O 41-50 O 51-60 O 61+
Education level

[0 Primary school [0 Secondary level [0 Bachelor or higher
Where do you come from?

[0 China [ Japan [ Korea [ Elsewhere:

How long is your stay in Helsinki?
0 1day O 2days [ 3days [ 4-7days (0 More than 8 days

Do you have a functioning internet connection on your phone when you’re
traveling? (Not Wi-Fi)

O Yes O No
Do you have a QR-code reader on your phone?

[J Yes J No

Have you used the public transport in Helsinki?

O Yes O No

How many times have you used/will use the public transport in Helsinki?

0 Once O Twice O Three times [0 Four times [0 Five or more
Which vehicles have you used/will use?

0 Train [0 Bus O Tram O Metro [ Ferry



University of Applied Sciences Ltd.

. Hg B
LHQ[SlnkI L Haaga-Helia

From where did you buy the ticket?

[] Bus, train or tram [ Ticket machine [ Sales point
1 SMS [J HSL mobile ticket app

Which ticket did you buy?
1 Single ticket [0 Day ticket [l Multi day ticket [0 Travel Card
On a scale from 1 - 5, how expensive did you find the public transport?

Cheap Expensive
01 [0 2 a3 04 05

Did you find it easy or hard to buy the ticket?

Easy Hard
O 1 ;2 O3 04 05
Why?

Did you find out about Helsinki’s public transport before using it?

J No [J Yes, from where?

Which vehicle did you use for coming from the airport to the center?

] Train [ Taxi [ Bus [ Something else:

Did you get enough travel guidance when you were moving in the city?

Were the public transport maps and guides clear enough?

Did you get lost?

How would you improve the public transport to be more suitable for you?



