<

LAUREA

AAAAAAAA ORKEAKOULU
Yhdessd enemmdén

Espoolaisten mielikuvat Espoon vapaa-ajan
kayntikohteista

Weckstrom, Saila

2016 Laurea



Laurea-ammattikorkeakoulu

Espoolaisten mielikuvat Espoon vapaa-ajan
kayntikohteista

Saila Weckstrom

Palvelujen tuottamisen ja
johtamisen koulutusohjelma
Opinnaytetyo

Huhtikuu, 2016



Laurea-ammattikorkeakoulu Tiivistelma
Palvelujen tuottamisen ja johtamisen koulutusohjelma
Restonomi (AMK)

Saila Weckstrom
Espoolaisten mielikuvat Espoon vapaa-ajan kayntikohteista

Vuosi 2016 Sivumaara 51

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa espoolaisten mielikuvia Espoon vapaa-ajan
kayntikohteista. Opinnaytetyo tehtiin yhteistyossa markkinointiyhtio Visit Espoon kanssa. Ta-
voitteina oli selvittaa Espoon kayntikohteiden tunnettuutta ja espoolaisten tyytyvaisyytta nii-
hin. Tavoitteena oli myos saada selville, mita espoolaisten mielesta tulisi parantaa, jotta
asiakaskokemus paranisi kohteissa. Tarkeaa oli niin ikaan selvittaa, kuinka tunnettu toimija
Visit Espoo oli espoolaisten keskuudessa. Analysoidun informaation perusteella Visit Espoo sai
hyodynnettavakseen tietoa espoolaisten mielikuvista.

Opinnaytetyon toimintaymparisto muodostui Espoosta ja siella sijaitsevasta saaristosta seka
luonto-, kulttuuri-, urheilu- ja lilkuntakohteista. Kyseisessa kohdassa tarkasteltiin myos la-
hemmin toimeksiantajaa, Visit Espoota. Teoreettisessa viitekehyksessa syvennyttiin palvelu-
kokemukseen, asiakastyytyvaisyyteen ja -lahtoisyyteen seka asiakaskokemuksen ylittamiseen.
Kyseisia kasitteita ja teorioita tarkasteltiin mielikuvaan vaikuttavina tekijoina. Taman lisaksi
otettiin tarkasteluun myos suomalaisten vapaa-aika ja millaista se tulee tulevaisuudessa ole-
maan.

Espoolaisten mielikuvien tutkiminen toteutettiin kyselyn avulla. Kyselyyn pystyi vastaamaan
rajoitetun ajan niin paperisena kuin sahkgisesti ja se tavoitti 106 henkiloa. Heista 102 asui
Espoon alueella. Kysely koostui vaittamista, jotka koskivat kohdekategorioita ja Espoota va-
paa-ajanviettopaikkana. Vaittamien lisaksi kysyttiin tyytyvaisyytta eri kohteisiin ja parannus-
ehdotuksia niihin.

Keskeisina tuloksina nousivat esille, etta espoolaiset tuntevat Espoon alueen hyvin, mutta sii-
ta huolimatta saariston tunnettuus on huonoa. Tutkimuksessa saatiin selville, etta saariston
tunnettuus kasvaa ikaluokan vanhetessa. Espoota pidettiin monipuolisena vapaa-
ajanviettopaikkana ja sen luomiin mahdollisuuksiin oltiin tyytyvaisia. Eniten espoolaiset olivat
tyytyvaisia luonto- ja urheilu- seka liikuntakohteisiin. Heidan mukaansa asiakaskokemusta pa-
rantaisi tiedotuksen, mainonnan ja saavutettavuuden parantaminen. Tahan liittyi laheisesti
myos toive julkisen liikenteen parantamisesta.

Kyselyyn vastanneista vain 42,2 prosenttia tunsi Visit Espoon toimijana. Tasta tultiin johto-
paatokseen, etta yhtion tulisi mainostaa itseaan enemman ja tuoda tarjoamiaan palveluja
esille. Tata kautta saataisiin myos espoolaisten toivomaa parempaa nakyvyytta kohteille, jon-
ka kautta tiedotuskin paranisi. Espoolaisten olisi helpompi loytaa tietoa kohteista, jos Visit
Espoon nakyvyys olisi parempi. Espoon saariston tunnettuuden lisaamiseen tulisi jatkossa kiin-
nittaa huomiota, jotta sen tarjoamat vapaa-ajan mahdollisuudet tavoittaisivat useampia ika-
ryhmia.

Asiasanat: asiakaskokemus, kayntikohde, mielikuva, tunnettuus, tyytyvaisyys
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The purpose of this thesis was to investigate how Espoo’s leisure time opportunities are envi-
sioned. The examined group was residents of Espoo. This thesis was commissioned by the
marketing company Visit Espoo. The objective was to examine how well-known Espoo’s desti-
nations are and how satisfied Espoo residents are with the destinations. The objective was
also to scrutinize what Espoo residents thought that should be improved for a better customer
experience. It was likewise important to solve how well-known Visit Espoo was among Espoo
residents. On the basis of the analyzed information Visit Espoo obtained information about
Espoo residents’ images.

The operational environment of the thesis focused on Espoo and destinations there, like the
archipelago, nature, culture, sport and exercise opportunities. In this section the commis-
sioner Visit Espoo, was studied more closely. In the theoretical section, this thesis applied
theories of service experience, customer satisfaction and orientation and exceeding customer
experience. These concepts and theories were studied as factors affecting the image. In addi-
tion to this, the theoretical section studied Finns’ leisure time behavior and how it will trans-
form in the future.

The research about Espoo residents’ images was executed as a survey. The survey was open
for a limited time period and the survey was available in hard copy and electronically. The
total number of responses was 106. From these 106 answers, 102 persons were living in the
Espoo area. The survey consisted largely of statements on destinations and Espoo as a leisure
time destination. In addition to the statements, the survey contained a question about the
satisfaction with various destinations and suggestions for improvements.

The essential results were that the residents of Espoo know the Espoo area well, but never-
theless the knowledge about the archipelago is poor. The research discovered that older peo-
ple know more about the archipelago than younger respondents. According to respondents the
Espoo area is a versatile leisure time destination and they were pleased with the different
possibilities that have been created. Most pleased the respondents were with the nature,
sport and exercise opportunities. In their opinion, customer experience would be better if
improvements were made to informing, advertising and accessibility. This was closely related
to the wish to improve public transportation.

Out of the respondents 42.2% knew Visit Espoo. This lead to the conclusion that the company
should market itself more. This would create better coverage for the destinations and could
also improve informing. It would be easier to find information about destinations, if Visit Es-
poo’s coverage were better. The recognition of Espoo’s archipelago should be paid more at-
tention to in the future, so that its leisure time possibilities could reach more versatile age
groups.

Keywords: customer experience, image, recognition, satisfaction, visit destination
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1 Johdanto

Espoossa on useita kayntikohteita. Siella sijaitsee yksi Suomen suurimmista nayttelykeskuksis-
ta ja taidemuseoista, jonka lisaksi Espoosta loytyy esimerkiksi 7 teatteria, 7 urheilupuistoa,

600 kilometria pyorateita, 58 kilometria merenrantaa ja 95 jarvea. (Matkailu Espoossa 2016.)
Opinnaytetyon aiheena on Espoon kayntikohteista espoolaisille syntyvat mielikuvat. Tyon toi-

meksiantajana toimii Visit Espoo, josta kerrotaan tarkemmin myohemmassa luvussa.

Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa espoolaisten mielikuvia Espoon vapaa-ajan kaynti-
kohteista kategorioittain. Kategorioiksi valittiin luonto-, kulttuuri- ja liikunta- seka urheilu-
kohteet seka Espoon saaristo. Aihe valittiin, jotta Visit Espoo tulisi tietoisemmaksi, millaisia
mielikuvia espoolaisilla on Espoon tarjonnasta ja kuinka tunnettuja eri alueet ovat espoolaisil-
le. Tuotoksena syntyy toimeksiantajan kayttoon ja hyodynnettavaksi tietoa espoolaisten mie-

likuvista. Lopputuotoksena tarjotaan myos kehitysehdotuksia keratyn informaation pohjalta.

Tavoitteina on selvittaa Espoon vapaa-ajan kayntikohteiden tunnettuutta ja espoolaisten tyy-
tyvaisyytta niihin seka mita heidan mielestaan tulisi parantaa. Toimeksiantajan kannalta on

myos tarkeaa selvittaa, kuinka tunnettu toimija Visit Espoo on espoolaisten keskuudessa.

Taysin samasta aiheesta aiempia tutkimuksia ei ole tehty. Kuitenkin Visit Finlandin johdolla
on tehty tutkimus, jonka aihe on lahella tata opinnaytetyota. Tutkimuksissa on hieman erilai-
set lahestymistavat ja niiden tutkittavat joukot eroavat toisistaan. Mediakeskus Voiton teke-
ma tutkimus (2011) Suomen tunnettuudesta ja mielikuvasta on toteutettu vuosina 2010 ja
2011 englantilaisille, ranskalaisille ja saksalaisille. Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa
Suomen tunnettuutta lomamatkailumaana kyseisilla markkina-alueilla. Menetelmana tutki-
muksessa kaytettiin kyselytutkimusta internet-paneeleissa. Paaasiassa kyselyssa oli vaittamia,
joihin vastaajat vastasivat asteikolla, kuinka samaa mielta he olivat. Toinen kaytetty mene-
telma kyselyssa oli sanaparien kaytto, josta vastaajan piti valita enemman hanen mielikuviaan
vastaava sana. Tuloksena oli, etta Suomen tunnettuus kyseisissa maissa on huono ja prefe-
renssit matkustaa tanne ovat matalat. Mielikuvina Suomesta nousivat esille turvallisuus ja

rauha.

Niin ikaan Visit Finlandin johtama Merellinen saaristo -hankkeen (2015) taustatutkimuksessa
kaytettiin apuna kyselyita ja benchmarkingia. Tutkimus tehtiin kohdemarkkinoille ja tavoit-
teena oli selvittaa saaristomatkailun kiinnostavuutta. Samalla pyrittiin saamaan selville, kuin-
ka Suomen saariston tunnettuutta ja myyntia voitaisiin lisata. Taustatutkimuksessa selvisi,
etta Suomen saaristo on ulkomaalaisille melko tuntematon. Saaristo kuitenkin vaikutti kiin-

nostavalta ja siita haluttaisiin lisaa tietoa.



Kyseessa on tutkimuksellinen opinnaytetyo. Tyossa aineistonkeruumenetelmina kaytetaan ky-
selya ja tutkimus tehdaan kvantitatiivisella otteella. Kyselysta saadut tulokset kootaan, ana-

lysoidaan ja niiden perusteella tuodaan ilmi mahdollisia kehitysehdotuksia.

Opinnaytetyon toimintaymparistoon kuuluvat Espoo ja valitut kohdekategoriat joista kerro-
taan tarkemmin seuraavassa luvussa. Samassa luvussa esitellaan tarkemmin tyon toimeksian-
taja Visit Espoo. Tietoperustan kasitteistoa kasitellaan luvusta 3 lukuun 5.4, kayden ensiksi
vapaa-ajan ja siihen, mita suomalaiset silta haluavat. Vapaa-ajan jalkeen syvennytaan mieli-
kuvaan vaikuttaviin asioihin: palvelukokemukseen, asiakastyytyvaisyyteen, asiakaskokemuk-
sen ylittamiseen ja asiakaslahtoisyyteen. Tietoperustasta siirrytaan kaytettyihin menetelmiin
ja niiden toteuttamiseen seka saadun tiedon analysointiin. Lopuksi tiedot kootaan yhteen ja

annetaan kehitysehdotuksia seka tutkimuksen johtopaatokset.

2  Espoo

Espoo on perustettu vuonna 1458 ja kaupungin arvon se sai vuonna 1972. Espoossa asuu noin
265 000 ihmista. Kaupungin ensimmainen arvo on asiakas- ja asukaslahtoisyys. Talla tarkoite-
taan sita, etta kaupunkia ja sen palveluita pyritaan kehittamaan yhdessa asukkaiden kanssa ja
luomaan toimintaedellytyksia yrityksille. Kansallispuisto Nuuksio sijaitsee Espoon pohjoisosas-
sa, jossa voi kokea ainutlaatuisia luontoelamyksia. Nuuksiosta loytyy myos Suomen luontokes-
kus Haltia, jonka nayttelyista saa aidon katsauksen koko Suomen luonnosta. Tapiola on valittu
yhdeksi Suomen kansallismaisemista. Se on puistomainen asuinalue ja monet sen rakennuksis-
ta on suunnitellut maamme tunnetuimpiin kuuluvat arkkitehdit. (Espoo Guide 2016; 26 tarinaa
Espoosta 2014; Hemmi 2005, 102.)

Espoolaisten tyytyvaisyys palveluihin on hyva. Kasvavan digitalisaation myota uusia mahdolli-
suuksia sujuvoittaa asukkaiden arkea syntyy. Palvelujen tuottavuuden lisaantyessa, Espoo ha-
luaa korostaa uusien innovaatioiden syntymista Espoo-tarinan hengessa. Espoo-tarina on osa
Espoon vahvistamaa strategiaa vuosille 2013 - 2017. Kaupungin visiona on olla verkostomainen
viiden kaupunkikeskuksen edellakavijakaupunki. Tarkeaa on, etta kaupunki on vastuullinen ja
inhimillinen, jossa kaikkien on hyva olla ja jonka toimintaan espoolaiset voivat aidosti vaikut-

taa. (26 tarinaa Espoosta 2014; Espoo-tarina 2016.)

Espoolla on suuri halu olla Suomen osaavin kaupunki. Espoon arvoja ovat asukas- ja asiakas-
lahtoisyys, vastuullisuus edellakavijana ja oikeudenmukaisuus. Kaupunki pitaa parhaimpina
voimavaroinaan asukkaita, yhteisoja ja yrityksia, joiden avulla arki sujuu. Edellakavijana Es-
poo pyrkii olemaan ennakkoluuloton, luova, avoin ja se pyrkii kyseenalaistamaan nykyisen
seka rohkeasti tekemaan asiat uudella tavalla. Espoo pyrkii kehittamaan kaupunkia niin sosi-

aalisesti, ekologisesti kuin taloudellisestikin kestavaksi. Toiminta halutaan ehdottomasti pitaa



avoimena, oikeudenmukaisena, yhdenvertaisena, inhimillisena, tasa-arvoisena ja suvaitseva-

na. (Espoo-tarina 2016.)

2.1 Visit Espoo

Visit Espoo on Espoon kaupungin tytaryhtio, joka on osa uutta markkinointiyhtio Espoo Marke-
ting Oy:ta. Espoo Marketing Oy syntyi, kun Espoon Matkailu Oy ja Otaniemen Kehitys Oy yhdis-
tyivat. Yhtiot yhdistettiin ensisijaisesti tehostamaan Espoon kaupunkimarkkinointia. Sen teh-
tavana on vahvistaa Espoon vetovoimaa ja tunnettuutta kansainvalisesti kiinnostavana osaa-
misen, tieteen, taiteen ja talouden innovaatioymparistona seka houkuttelevana vierailukoh-
teena. Tavoitteena on saada alueelle uusia yrityksia, tyopaikkoja, tutkimustoimintaa ja vie-

railijoita seka auttaa yrityksia menestymaan. (Visit Espoo 2015.)

Yhtio markkinoi Espoota niin kotimaassa kuin kansainvalisestikin. Visit Espoon keskeisena teh-
tavana on edistaa ja kehittaa matkailua seka kokous- ja kongressitoimintaa Espoossa. Heidan
ydinosaamista on matkailuun, kulttuuriin seka kokous- ja kongressitoimintaan liittyvien mark-
kinointipalvelujen tuottaminen. Visit Espoo tekee tiivista yhteistyota muiden matkailuyritys-

ten kanssa matkailukohteiden, -tuotteiden ja -tapahtumien markkinoinnissa. He haluavat ha-

kea myos aktiivisesti erilaisia kokous- ja kongressitapahtumia kaupunkiin. (Visit Espoo 2015.)

Yhtion osakkeista 100 prosenttia omistaa Espoon kaupunki. Edella esitellyn uuden yhtion, Es-
poo Marketing Oy:n keihaankarkia ja fokuspisteita ovat Espoo Innovation Garden, lansimetron
kasvu- ja kehityskaytava ja jo esitelty matkailua ja kokous- seka kongressitoimintaa edistava
Visit Espoo. (Visit Espoo 2015.)

2.2  Luontokohteet

Eri matkailun muodot ja kohteet ovat laheisesti keskenaan tekemisissa. Luontokohteet voivat
olla osa niin urheilu- kuin kulttuurikohteita ja painvastoin. Taman takia onkin tarkea ymmar-

taa, etta eri kohteiden yksinkertaisesti luokitteleminen vain yhteen kategoriaan ei aina onnis-
tu. (Hemmi 2005, 334.) Alla oleva kuvio 1 havainnollistaa sen, missa suhteessa tahan tutki-

mukseen valitut eri kohdekategoriat ovat toisiinsa nahden.



urheilu kulttuuri

luonto

saaristo

Kuvio 1 Kohdekategorioiden suhteet toisiinsa.

Hemmi (2005, 333 - 335) maarittelee luontomatkailun matkailuksi, joka tapahtuu luonnon
omassa ymparistossa. Sen tulee pyrkia noudattamaan kestavan kehityksen mukaisen matkai-
lun periaatteita. Toiminta ei saa esimerkiksi ylittaa luonnon kantokykya eika sen biodiversi-
teetti saa taantua. Luontokohteet tarvitsevat muita kayntikohteita vahemman ymparistoa
rasittavaa infrastruktuuria ja silla on vahaisemmat ymparistovaikutukset. Luontosuhteeseen
perustuva luontomatkailun maaritelma ei valttamatta tarvitse elinkeinotoimintaa lainkaan,
koska luonnosta voi jokainen nauttia omalla tavallaan kayttamatta kaupallisia palveluita. Tata

kutsutaan luonnon virkistyskaytoksi.

Jo ennen massaturismin kehittymista, luonnon kokeminen on ollut tarkeimpia ja merkittavim-
pia kohteita matkailussa. Sen arvostus ja merkitys huipentui Suomessa kansallisromantiikan
aikaan ja talla hetkella ollaan palaamassa, ainakin osittain, takaisin tahan vaiheeseen. Maas-
samme kehitetaan matkailua luonnon avulla siihen suuntaan, johon sita olisi pitanyt johdattaa

jo aikaisemmin. (Hemmi 2005, 333.)

Espoota voidaan kuvata hyvin sanomalla, etta se on kuin Suomi pienoiskoossa. Kaupunki on

pohjoisesta jylhankaru, keskiosassa hedelmalliset maanviljelysalueet, etelassa kaunis saaristo
ja rannikolla kaupunkiasutus satamineen. Luonto on Espoolle hyvin tarkea. Meren ja saariston
lisaksi Espoosta loytyy lahes 18 658 hehtaaria metsaa, joka on noin 60 prosenttia koko Espoon
maa-alasta. Laajoja metsa-alueita l6ytyy esimerkiksi Vestran suoalueelta, Banbergetin aarni-

alueelta ja Nuuksiosta. Luontopolkuja Espoossa on kaikkiaan 13. Ne tuovat hyvin esille kuinka
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monipuolinen ja monimuotoinen luonto kaupungista loytyy. (Yl0s ja ulos Espooseen! 2016;
Espoo Guide 2016.)

2.3 Merellinen saaristo

Espoon edustalla sijaitseva Itameri on maapallon nuorin meri. Pienesta koostaan huolimatta,
se on maapallon toiseksi suurin murtovesiallas, jossa makean veden ja suolaisen veden sekoit-
tuminen luovat ainutlaatuisen ekosysteemin. Itameri on yksi liilkennoidymmista merista ja va-
litettavasti myos yksi maapallon saastuneimmista. Suomen saaristo on ainutlaatuinen koko-
naisuus ja sen mahdollisuus nousta kansainvalisesti tunnetuksi kohteeksi on huomattu jo vuo-
sikymmenia sitten. (WWF 2014.)

Espoo on merellinen kaupunki. Silla on merialuetta 158 km?2, 165 saarta, merenrantaa 58 ki-
lometria ja 95 jarvea. Espoon saaristo, kuten muukin Itameri, karsii esimerkiksi rehevoitymi-
sesta ja vesien ekologisen tilan huonontumisesta. Koko Itameren ja Suomenlahden tila vaikut-
tavat edelleen rannikkovesien vedenlaatuun. Suurin syy tahan on haja-asutuksen ja maatalou-

den tuoma kuormitus. (Meri ja saaristo 2016; Nae ja koe 2015.)

Espoossa riittaa tekemista saaristosta ja merielamasta kiinnostuneille. Hyvin hoidettu ranta-
raitti kattaa jo noin 40 kilometria kevyelle liikenteelle tarkoitettuja reittiosuuksia veden la-
heisyydessa. Tavoitteena on saada viela 10 kilometria lisaa rantaraittia, jolloin se kattaa koko
Espoon rantavyohykkeen. Espoolla on myos useita uimarantoja, joissa voi uimisen lisaksi viet-
taa aikaa erilaisten aktiviteettien parissa. Saaristosta loytyy useita saaria, joista esimerkiksi
Iso Vasikkasaari, Gasgrund, Rovaren ja Stora Herrd ovat hyvin varusteltuja ja joihin on julki-

nen veneyhteys kesaaikaan. (Nae ja koe 2015; Espoon ulkoilusaaret 2016.)

2.4  Kulttuurikohteet

Kulttuurikohteiksi luokitellaan esimerkiksi museot, oopperatalot, erilaiset teatterit, ja elain-
tarhat. Ne ovat innostajien niin sanottuja toimintakenttia. Yksittaiset kulttuuriset tapahtumat
eivat veda puoleensa kavijavirtaa, ellei kyse ole jostain tunnetusta festivaalista tai tapahtu-
masta. Suomessa tallaisia ovat esimerkiksi tangomarkkinat, jazzit ja tiettyjen musiikkilajien
tapahtumat. Myos kohteiden avajaisjuhlat, tietyt nayttelyt ja taiteilijoiden esiintymiset saa-

vat ihmiset liikkeelle normaalia enemman. (Kurki 2008, 168.)

Museo voidaan kasitteena maaritella monella tavalla. Sille on ominaista, etta siella on asetet-
tu naytteille oleellisia historiallisia elementteja ihmiskunnan eri ajoilta. Silla on myos tarkea
kasvatuksellinen ja opetuksellinen tehtava, koska museoiden avulla voimme olla vuorovaiku-

tuksessa historian kanssa. Erityisesti viime aikoina museoista onkin tullut vierailupaikkojen
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sijaan aktiivisia oppimispaikkoja. (Kurki 2008, 168 - 169.) Espoon Tapiolassa sijaitseva Wee-
Gee yhdistaa saman katon alle viisi museota. Nayttelykeskus tarjoaa erilaisia elamyksia kai-
kenikaisille kavijoille. (WeeGee 2016.)

Teatteri vetaa ihmisia puoleensa. Siina yhdistyy niin musiikki kuin muut taiteenlajit. Nykyaan
teatterialalla syntyy koko ajan uudenlaisia kokonaisuuksia, joita esitetaan. Teatterin merkitys
ihmisille on seka sosiaalinen etta yksilollinen. Siita voidaan nauttia yksin tai ystavien kanssa
tai puhua jalkikateen ystaville. Se synnyttaa kommunikaatiota myos teatterin ulkopuolella ja
opettaa arvoja. (Kurki 2008, 176 - 178.) Espoon ainoa aikuisille tarkoitettu ammattiteatteri on
Espoon Kaupunginteatteri. Se on perustettu vuonna 1988 ja rakentuu teatterin omasta tuo-
tannosta ja koti- seka ulkomaalaisista vierailuesityksista. Vuonna 2014 patentti ja rekisterihal-
litus vahvistivat teatterin uudeksi nimeksi Espoon Kaupunginteatteri - The International

Theatre of Finland. (Espoon kaupunginteatteri 2016.)

2.5 Liikunta- ja urheilukohteet

Urheilu ja vapaa-aika luovat nykyisin monipuolisen, mutta samalla hyvin pirstaloituneen koko-
naisuuden. Viime vuosien aikana on syntynyt vaatimuksia saada kokemuksia urheilun ja liikun-
nan kautta. Liikuntaan ja urheiluun liittyy keskeisesti ruumiin kunnon ja terveyden ulottu-
vuus. Urheilun historia syntyi aivan ihmiskunnan alussa. Aluksi kuntoiltiin ja urheiltiin lahinna
pakon vuoksi ja ylaluokalla oli mahdollisuus lilkkua myos virkistyksellisessa mielessa. Nykyaan
vapaa-aika ja urheilu liitetaan kiinteasti yhteen. Liikkumisesta on tullut jopa tarkea sosiaali-
nen ilmio. Se yhdistaa erilaisia ihmisia ja kansoja, esimerkiksi jalkapallosta on tullut maail-

manlaajuinen laji, jota pelataan maailman joka kolkassa. (Kurki 2008, 179 - 180.)

Espoossa on useita liikunta- ja urheilumahdollisuuksia. Kaupungista loytyy seitseman urheilu-
puistoa, joista suurin on Leppavaaran urheilupuisto. Se sai vuoden 2016 helmikuussa palkin-
non, jossa asukasfoorumi valitsi urheilupuiston alueensa parhaaksi paikaksi. Palkinto oli en-
simmainen lajissaan. (Liikkuvan Leppavaaran keidas palkittiin 2016.) Muut urheilupuistot si-
jaitsevat Espoonlahdessa, Keski-Espoossa, Laaksolahdessa, Matinkylassa, Otaniemessa ja Ta-
piolassa. Urheilupuistojen lisaksi Espoosta loytyy kolme jaahallia, noin 100 urheilukenttaa,
kuusi urheiluhallia ja kuntosaleja seka puistoja, joissa on erilaisia ulkoliikunta mahdollisuuk-
sia. Espoon liikuntapalvelut vastaavat noin viidensadan liikunta- ja ulkoilupaikan kunnosta ja

kaytosta. (Ylos ja ulos Espooseen! 2016.)

Yksi tunnetuin Espoon urheilukohteista on Espoo Metro Areena. Se sijaitsee Tapiolan Urheilu-
puistossa ja siksi kutsutaan myos Tapiolan Monitoimiareenaksi tai Espoo Areenaksi. Monitoimi-

halli on valmistunut vuonna 1999 ja on siita lahtien toiminut Liigassa pelaavan Espoo Bluesin
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kotihallina. Urheilun lisaksi hallissa jarjestetaan erilaisia konsertteja, festivaaleja, naytoksia

ja gaaloja. (Espoon Areenat 2014.)

3 Vapaa-ajalla koetut palvelukokemukset

Tassa teorialuvussa tarkastellaan vapaa-aikaan ja palvelukokemukseen liittyvia asioita. Va-
paa-ajalla kaytetaan erilaisia palveluita ja se, mihin suuntaan vapaa-aika on muuttumassa voi
vaikuttaa myos palveluiden kehittymiseen ja siihen, millaisia kokemuksia niilta halutaan. Alla

olevassa kuviossa 2 on kuvattu vapaa-ajan ja palvelukokemuksen valisia suhteita.

¢ »] palvelukokemus
s )
suomalaisten vapaa- .
aika == asiakastyytyvaisyys
\ s —— mielikuva
s D
== yhdessa vapaa-ajalla == asiakaslahtoisyys
\ J
s D
| vapaa-aika || asiakaskokemuksen
tulevaisuudessa ylittdminen
\ J _

Kuvio 2 Vapaa-ajan ja palvelukokemuksen valiset suhteet.

Kuviossa 2 nakyy, kuinka vapaa-aika ja palvelukokemus vaikuttavat toinen toisiinsa. Vapaa-
ajan alta loytyy siihen kuuluvia kategorioita, jotka avataan tarkemmin tassa luvussa. Palvelu-
kokemukseen vaikuttavat asiakastyytyvaisyys ja -lahtoisyys seka asiakaskokemuksen ylittami-
nen, joista kerrotaan lisaa taman luvun loppupuolella. Edella mainitut vaikuttavat myos sii-

hen, millainen mielikuva kayttajalle muodostuu kayttamastaan palvelusta.

3.1 Vapaa-aika

Vapaa-aika on vapautta pakollisesta tekemisesta, kuten tyosta, velvollisuuksista ja pakollisis-
ta kodin askareista. On kuitenkin vaikea maarittaa raja erilaisten puolivapaiden askareiden ja
vapaa-ajan valille, esimerkiksi ruoanlaitto voi olla jollekin tapa rentoutua ja toiselle pakollis-
ta. Yksi vahva ominaisuus vapaa-ajalle on se, etta se tuntuu vapaalta ajalta ja silloin tapahtu-

va tekeminen on vapaaehtoista, motivoivaa ja innostavaa. Nykyajan yhteiskunnassa vapaa-
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aika on viemassa yha enenevissa maarin tilaa esimerkiksi tyolta. (Kurki 2008, 19; Liikkanen
2009, 7 - 8; Weiermair & Mathies 2004, 16 - 17.)

Silloin, kun vapaa-aika on yksilolle taysin vapaata aikaa, voi se heijastaa hanen persoonalli-
suuttaan. Vapaa-ajalla tahdotaan ja pyritaan tekemaan sita, mista itse nauttii ja pitaa. Sita
voidaankin pitaa jonkinlaisena itsensa ilmaisu mahdollisuutena. Vapaata aikaa voidaan kayt-
taa myos tavoitteiden saavuttamiseen koulutuksen, kuntoutuksen ja terveyden kautta. Talloin
vapaa-ajalla on myos sosiaalisia ja yhteisollisia tavoitteita. (Kurki 2008, 22; Liikkanen 2009,
9.)

Yleensa vapaa-aika rinnastetaan positiivisiin asioihin, mutta jotkut voivat nahda vapaan ajan
negatiivisena asiana. Se voi tarkoittaa heille esimerkiksi pelkoa elakkeelle jaamisen tuomasta
ylimaaraisesta vapaa-ajasta. Taytyy siis muistaa, etta vapaa-aika on persoonallinen kokemus,
johon liittyy aina sosiaaliset ja myonteiset kuin kielteisetkin ulottuvuudet. (Kurki 2008, 22 -
23.)

3.1.1 Suomalaisten vapaa-aika

Suomalaisten vapaa-ajassa tapahtuneet muutokset vuosien saatossa ovat johtuneet elintason
kohoamisesta, elinkeinorakenteen muutoksesta, yhteiskunnallisista muutoksista ja teknisesta
kehityksesta. Vapaa-ajan maara on kasvanut 2000-luvulla noin tunnin viikossa. Nyt suomalai-
silla on vapaa-aikaa keskimaarin 6 tuntia ja 40 minuuttia vuorokaudessa. Suomalaisille tarke-
aa vapaa-ajalla on erityisesti rentoutuminen ja niin sanottu akkujen lataus. Vapaa-aika nah-
daan myos aikana, jolloin pystyy toteuttamaan itseaan ja tekemaan sita, mista pitaa. Suoma-
laiset kokevat vapaan ajan myo0s sellaisena aikana, jolloin he saavat olla eniten omia itsejaan.
(Zacheus 2008, 9 - 16; Weiermair & Mathies 2004, 2 - 5; Paakkonen & Hanifi 2011, 42.)

Joidenkin suomalaisten vapaa-aikaa varjostaa kiire ja se, etteivat he pysty irrottautumaan
toista niin paljon kuin haluaisivat. Tyoasiat pyorivat monella mielessa, joka koetaan haittaa-
vaksi tekijaksi vapaa-ajalla. Osaltaan tama johtuu siita, etta viime aikoina patkatyot, osa-
aikatyot ja lomautukset ovat hiipineet suomalaisten ajatuksiin. Juuri esimerkiksi patkatyot ja
osa-aikatyot ovat hamartaneet ihmisten ajatuksia taysin vapaasta ajasta, koska selkeaa vuo-

rottelua tyon ja vapaa-ajan valilla ei aina ole. (Zacheus 2008, 18; Timonen 2005, 9.)

Suomalaiset kayttavat vapaa-aikaansa ystavien tapaamiseen, lilkkunnan harrastamiseen ja
muihin virikkeisiin. Jos ihmiset saisivat itse paattaa, kayttaisivat he viela enemman vapaata
aikaansa vapaa-ajan harrastuksiin ja perheeseen. Kotitoihin ja ansiotoihin vain harva suoma-
lainen haluaisi kayttaa enemman vapaa-aikaansa. Erityisesti alle 56-vuotiaat tyossa kayvat ja

opiskelijat haluaisivat satsata enemman aikaa vapaa-ajan harrastuksiin. Tama selittynee silla,
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etta tyossa kayvilla tai opiskelevilla on vahemman aikaa kaytettavinaan harrastuksiin kuin jo
tyoelaman jattaneilla. Merkittavin este suomalaisille viettaa vapaa-aikaansa haluamallaan

tavalla on ajan vahyys. (Zacheus 2008, 21 - 22.)

3.1.2 Yhdessa vapaa-ajalla

Liikkasen (2009, 58 - 60.) mukaan puolisot harrastavat vapaa-ajallaan kulttuuria ja liikuntaa

yhta paljon kuin vanhemmat lapsiensa kanssa. Ero aitien ja isien valilla ei ollut suuri. Kulttuu-
ritilaisuuksiksi laskettiin teatteri, elokuvat, konsertit ja muut vastaavat tilaisuudet. Urheiluti-
laisuuksia olivat kaikki urheiluun liittyvat. Yksi ero kuitenkin ryhmien valilla oli. Urheilukilpai-

luissa kaytiin enemman lasten kuin oman puolison kanssa.

Osaltaan tama tarkoittaa sita, etta perhemyonteisyys on suomalaisten mielesta tarkea asia.
He tykkaavat tehda asioita yhdessa ja ovat valmiita nakemaan vaivaa sen eteen. Kulttuurin ja
lilkkunnan harrastaminen yhdessa perheenjasenten kanssa tarkoittaa, etta kodin ulkopuolelle
on lahdettava. Naisilla perhemyonteisyys nakyy erityisesti puolison kanssa harrastamisena,
kun taas miehilla se korostuu lasten kanssa yhdessa harrastamisena. Nuorilta kysyttaessa ei
eroa synny eri sukupuolten valilla, vaan he harrastavat harvoin vanhempien kanssa. Yhdessa
vietetyn vapaa-ajan maara ei ole kuitenkaan muuttunut viimeisen 10 vuoden aikana. (Liikka-
nen 2009, 60 - 61; Paakkonen & Hanifi 2011, 36.)

Lasten ja nuorten silmin vapaa-ajan kasite ei ole niin selkea kuin aikuisilla. Tama johtuu usein
siita, etta he harrastavat vapaa-ajallaan niin paljon kaikkea, etta aika ei tunnu enaa vapaal-
ta. Nuoret, kuten aikuisetkin, valitsevat yleensa vapaa-ajan viettotavat omien mieltymysten-
sa ja sosiaalisten suhteiden mukaan. Vapaa-ajalla vietetty aika voi vaikuttaa siihen, millaisia
verkostoja syntyy ja kuinka nuoren oma identiteetti rakentuu. Silla voi olla myos vaikutuksia
arvomaailman ja maailmankuvan rakentumiseen. (Liikkanen 2009, 250 - 252; Weiermair &
Mathies 2004, 49.)

3.1.3 Vapaa-aika tulevaisuudessa

Kuluttajilla on tarkea rooli tulevaisuuden vapaa-ajan rakentumisen kannalta. He voivat omilla
valinnoillaan vaikuttaa siihen, millaisia innovaatioita syntyy ja leviaa. Vaurastumisen myota
materialismin sijaan ihmisten hyvinvointi ja onnellisuus rakentuu tulevaisuudessa subjektiivi-
sesti koetun onnellisuuden varaan. Enaa ei tarvitse vain parjata elamassa, vaan vapaa-ajalla
pystytaan ostamaan ja tavoittelemaan sita, mika tekee onnelliseksi. Ihmisilla on aktiivinen
rooli oman elaman ja elamantavan muokkaamisessa. (Timonen 2005, 1; Weiermair & Mathies
2004, 33.)



15

Tulevaisuudessa tekemisen ilo korostuu. Ihmiset haluavat yha enemman kokea itse ja luoda
mahdollisuuksia uusien kokemusten syntymiselle. Tama voi kuitenkin luoda liian suuria toivei-
ta sille, kuinka erilaisia kokemuksia yritykset voivat luoda kuluttajille. Kuluttajat ovat yha
vaativampia ja markkinoiden on vastattava naihin vaatimuksiin. Arkisiin askareisiin ja vapaa-
ajan harrastuksiin liittyvat kokemukset ja niiden laatu tulevat muovaamaan markkinoita. (Ti-
monen 2005, 2.)

Aktiivinen vapaa-aika nostaa esille erilaisia vapaa-ajan klustereita. Aktiivinen ja tuotteistettu
vapaa-ajan viettaminen on kasvava liiketoiminnan alue. Vapaa-ajan innovaatiot eroavat help-
poutta ja tehokkuutta korostavista innovaatioista siina, etta ne halutaan pitaa hieman haas-

tavina. Ajatuksena on, etta harrastuksen tulee haastaa sopivissa maarin. Uudenlaiset innovaa-
tiot avaavat ovia myos uudenlaisille harrastuksille ja harrastajille. Nailla aloilla menestymisel-

le on tarkeaa, etta kuluttajia ja heidan toiveitaan kuunnellaan. (Timonen 2005, 22.)

3.2 Palvelukokemus

Palvelukokemus vaikuttaa keskeisesti siihen, millainen mielikuva asiakkaalle jaa tai on jo
muodostunut muiden kuultujen puheiden perusteella palvelusta tai kohteesta. Onkin tarkeaa,
etta asiakas huomioidaan monin eri tavoin ja pyritaan luomaan hyva ja rakenteeltaan toimiva
kokemus. Kokemukseen ja asiakkaaseen panostamalla voidaan vaikuttaa muodostuviin mieli-
kuviin. (Loytana & Kortesuo 2011, 19; Viitala & Jylha 2011, 83, 86; Bergstrom & Leppanen
2015, 162.)

Kokemuksen maaritteleminen on hieman hankalaa, koska jokaiselle ihmiselle kokemus maa-
raytyy omalla tavalla. Se on siis henkilokohtainen tapahtuma, joka koskettaa ihmista koko-
naisvaltaisella tavalla. Sen kokemiseen vaikuttavat myos yksilon arvot, asenteet, historia, mo-
tiivit ja aikaisemmin koetut kokemukset. Kokemus voidaankin maaritella vuorovaikutukseksi
asiakkaan ja tuotteen, palvelun tai ympariston valilla, jonka lopputuloksena on erilaisia aja-
tuksia tai tunteita. (Kanji & Gorst 2005, 46; Viitala & Jylha 2011, 86; Loytana & Kortesuo
2011, 15.)
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Ydinpalvelu

Lisapalvelut

Tukipalvelut

Kuvio 3 Palvelun kerrokset. Mukailtu Bergstromin ja Leppasen (2015, 179) mukaan.

Asiakas on palvelun kokija. Palvelu on kerroksellinen kokonaisuus, jonka ytimena on ydinpal-
velu. Ydinpalvelua voidaan taydentaa lisa- ja tukipalveluilla (Kuvio 3). Lisapalveluihin voivat
kuulua esimerkiksi palvelun saavutettavuus, kayton sujuvuus ja palveluun liittyvat tavarat ja
materiaalit. Tukipalveluihin voivat kuulua muun muassa kanta-asiakasedut, palvelun raata-
6inti, myyntipaikka ja -aika seka palvelubrandi. Palvelukokemus syntyy asiakkaan ja palvelun
vuorovaikutuksesta. Kuten aiemmin mainittiin, eri henkiloiden kokemukset voivat vaihdella
suuresti johtuen esimerkiksi erilaisista arvoista ja ennakkoasenteista, toisin sanoen henkiloi-
den persoonallisuuksista. Myos palveluiden kokemisessa jokainen palvelukokemus on erilai-
nen. Erilaiset persoonallisuudet vaikuttavat myos siihen, miten eri ihmiset arvottavat erilaisia
palvelukokemuksia. (Loytana & Kortesuo 2011, 11 - 12; Kanji & Gorst 2005, 41; Bergstrom &
Leppanen 2015, 162, 179.)

3.2.1 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys koostuu siita miten asiakkaat kokevat palvelun ja kuinka sen laatu vastaa
asiakkaiden odotuksia ja tarpeita. Asioidessaan yrityksen kanssa, asiakas saa erilaisia koke-
muksia yrityksen toiminnasta ja itse yrityksesta. Asiakastyytyvaisyytta voidaan kuvata asiak-
kaan mentaalisen arviointiprosessin lopputulokseksi, jonka lapikayneena syntyy joko myontei-
nen tai kielteinen psykologinen tila. Se on asiakkaan mielikuva palvelusta, tilanteesta tai koh-
teesta. (Albanese & Boedeker 2002, 89; Bergstrom & Leppanen 2015, 443; Loytana & Kortesuo
2011, 11.)
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Tyytyvaisyyteen vaikuttavat suuresti asiakkaan odotukset palvelusta. Jos asiakkaan odotukset
ovat korkealla, mutta palveluntuottaja ei erinaisista syista pysty niihin vastaamaan, voi asia-
kas olla tyytymaton. Mikali kuitenkin asiakas omilla toimillaan vaikuttaa siihen, ettei parasta
mahdollista palvelukokemusta voida taata, ei han valttamatta ole yhta tyytymaton. Kaikki
riippuu siita, mika on kohtuullista ja tasapuolista. Matkailun nakokulmasta asiakkaiden tyyty-
vaisyyteen voidaan vaikuttaa kahdella tavalla. Voidaan panostaa asiakkaiden kokemusten laa-
dun parantamiseen tai muokata asiakkaiden odotustasoa. Paras lopputulos saadaan, jos kiinni-
tetaan huomiota naihin molempiin asioihin. (Albanese & Boedeker 2002, 90; Storbacka ym.
2003, 113 - 114.)

Jos puhutaan konkreettisesta tuotteesta, sen sisalle on rakennettu sen laatu. Palvelusta pu-
huttaessa palvelun laatuun vaikuttavat asiakkaan kohtaama henkilosto ja toimintaymparisto.
Niita muokkaamalla ja parantamalla voidaan korottaa asiakkaan kokemaa mielikuvaa ja tyyty-
vaisyytta palvelusta. Konkreettisesti tama tarkoittaa yrityksen koko kontaktipinnan paranta-
mista, joka kattaa henkilosto-, matkailupalvelu-, tukijarjestelma- ja miljookontaktit. (Kanji &
Gorst 2005, 36 - 37; Albanese & Boedeker 2002, 91.)

3.2.2 Asiakaskokemuksen ylittaminen

Asiakaskokemuksen ylittaminen koostuu kolmesta eri ulottuvuudesta, ydinkokemuksesta, laa-
jennetusta kokemuksesta ja odotukset ylittavasta kokemuksesta (Kuvio 4). Ydinkokemus sisal-
taa sen hyodyn ja arvon, jonka asiakas ostaessaan saa. Se tarkoittaa yrityksen perustehtavan

toteuttamista. Tarkeaa yritykselle on, etta se pystyy tilanteesta ja olosuhteista huolimatta

tuottamaan taman ydinkokemuksen asiakkailleen. (Loytana & Kortesuo 2011, 61 - 62.)

Laajennettu kokemus syntyy, kun yritys tarjoaa asiakkaalleen jotain, mika lisaa heidan tuot-
tamansa palvelun arvoa. Laajennetun kokemuksen kannalta tarkeita asioita ovat edistaminen
ja mahdollistaminen. Edistamisella tarkoitetaan sita, etta ydinkokemukseen tuodaan ele-
mentteja, jotka laajentavat asiakaskokemuksen ydinkokemuksen ulkopuolelle. Esimerkiksi
lentoyhtion ydinkokemus on itse lento, mutta he voivat tarjota lennolla mahdollisuuden elo-
kuvien katseluun. Talloin asiakaskokemus laajenee viihtymisen puolelle pelkasta matkustami-
sesta. Mahdollistaminen tarkoittaa puolestaan, etta ydinkokemukseen tuodaan lisaksi ele-
mentteja, jotka valillisesti laajentavat asiakaskokemusta. Tasta hyvia esimerkkeja ovat Ap-
plen iPodit, iPhonet ja iPadit seka niihin laajentumisen mahdollistava iTunes. (Loytana & Kor-
tesuo 2011, 62 - 63.)
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Kuvio 4 Asiakaskokemuksen ylittaminen. Mukailtu Loytanan ja Kortesuon (2011, 60) mukaan.

Odotukset ylittavalla kokemuksella tarkoitetaan vaihetta, joka syntyy ydinkokemuksen laajen-
mus on odotukset ylittava, tulee sen olla esimerkiksi henkilokohtainen, yksilollinen, aito, raa-
taloity, yllattava tai jaettava. Henkilokohtaisuus voidaan saavuttaa silla, etta yritys ottaa
huomioon asiakkaan uniikin tilanteen ja reagoi siihen. Heidan tulee olla myos aito ja helposti
lahestyttava. Raataloinnilla paastaan lahemmas asiakkaan tilannetta ja loydetaan siihen sopi-
vin ratkaisu. Erityisesti ihmiskeskeisissa palveluissa raataloinnilla on suurempi merkitys. Nyky-
aan odotetaan, etta asiakaskokemus yllattaa. Liian ylikorostava ei kuitenkaan kannata olla,
vaan pienilla huomaavaisuuksilla ja yllatyksilla paasee jo pitkalle. Odotusten ylittaminen on
hieno tavoite yritykselle, mutta todellisuudessa asiakkaalle on tata tarkeampaa se, etta edes
hanen odotuksensa taytetaan. (Loytana & Kortesuo 2011, 61, 64 - 73; Viitala & Jylha 2011,
99; Bergstrom & Leppanen 2015, 163.)

3.2.3 Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtoisyyden lahtokohtana on, etta yritys ei vain ela lahella asiakasta, vaan tavoittee-
na on elaa yhdessa asiakkaiden kanssa. Pyrkimyksena on ymmartaa asiakasta mahdollisimman
hyvin, jotta voidaan arvioida, kuinka yritys voi auttaa asiakasta tarjoamillaan palveluilla. Asi-
akkuutta korostavan yrityksen perusperiaate on lahtea liikkeelle asiakkuuksista. Ratkaiseva
ero tassa on se, etta asiakasta ei enaa nahda pelkkana objektina vaan subjektina. Pyritaan
kasvattamaan mahdollisuuksia, joilla asiakkaat voivat tuottaa arvoa itselleen, jolloin arvosta
tulee objekti. (Storbacka ym. 2003, 21.)
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Asiakaslahtoinen yritys on niin henkisesti kuin fyysisesti lahella asiakasta. Fyysisyydella ei kui-
tenkaan tarkoiteta aina lahella olevaa yritysta, koska asiakkaalle pitaa antaa mahdollisuus
etaisyyteen. Asiakaslahtoisyytta ei siis maaritella etaisyyksien perusteella, vaan se maaraytyy
asiakkuuden molemminpuolisen arvon ja tulevan kannattavuuden mukaan. Tahan tarvitaan
vuorovaikutteisuutta, arvontuotantoa ja saavutettavuutta. Palveluymparisto on silti myos tar-
kea asia asiakaslahtoisessa palvelussa. Sen tulisi tarjota asiakkaalle elamyksia, jotta kokemus
muodostuu asiakkaalle miellyttavaksi. (Storbacka ym. 2003, 22 - 23; Bergstrom & Leppanen
2015, 165.)

Saavutettavuus asiakkaille lahtee pienista asioista liikkeelle. Tarkein niista on saavutettavuus
markkinoilla. Se tekee asiakkaalle yrityksen helposti lahestyttavaksi niin fyysisesti kuin tun-
teen ja tiedonkin tasolla. Vuorovaikutteisuudessa on tarkeaa, etta ollaan yhteydessa niin ny-
kyisiin kuin potentiaalisiin asiakkaisiin jatkuvasti. Se voi ilmeta eri muodoissa, kyseessa olevan
asiakkaan ja tilanteen mukaan. Arvon tuottaminen on yksi talouden perustekijoista, joka loy-
tyy myos asiakaslahtoisyydesta. Sen tavoitteena on optimoida arvo rajapinnoissa. Tama vaatii
eri osapuolten keskinaisen luottamuksen ja vastavuoroisuuden toimimista. Yritys joka onnis-
tuu edella mainituissa seka pystyy maarittamaan prosessejaan uudelleen tarjotakseen asiak-
kailleen uusia mahdollisuuksia arvon tuottamisessa, vahvistaa kilpailukykyaan. (Storbacka ym.
2003, 23 - 25; Viitala & Jylha 2011, 93.)

4  Tutkimuksen kvantitatiivinen ote

Kvantitatiivisella tutkimuksella tarkoitetaan maarallista tutkimista, kun taas kvalitatiivisessa
tutkimuksessa keskitytaan laadulliseen tutkimukseen. Kyseisten tutkimustyyppien eroista on
puhuttu paljon ja on tultu siihen tulokseen, etteivat ne sulje toisiaan pois. Painvastoin, kvan-
titatiivinen ja kvalitatiivinen tutkimus taydentavat toisiaan. Kvantitatiivinen vaihe voi edeltaa
kvalitatiivista vaihetta siten, etta maarallisella tutkimuksella pyritaan saamaan selville perus-
teet syvallisemmalle laadulliselle tutkimukselle. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 135 -
137; Hirsjarvi & Hurme 2014, 28 - 30.) Kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen tutkimuksen yhdista-

mista on kutsuttu monistrategiseksi tutkimukseksi. (Hirsjarvi & Hurme 2014, 28.)

Maarallisen tutkimuksen lahtokohtana on tulkita kohdetta kayttaen avuksi tilastoja ja nume-
roita. Kvantitatiivisen tutkimuksen ajatuksena on kerata empiirista aineistoa tutkittavista ja
sita analysoimalla pyrkia ymmartamaan yhteiskunnallisia ilmioita. Tuloksien perusteella tutki-
ja pyrkii tekemaan yleistyksia. Empiirisella tutkimuksella tarkoitetaan kokemusperaista tut-
kimusta ja kvantitatiivisessa tutkimuksessa se voi perustua esimerkiksi tutkimuskohteen mit-
taamiseen. Empiiriset tutkimuskysymykset muotoillaan tutkimusongelmaa ja teoreettisia tut-
kimuskysymyksia hyodyntaen. Kvantitatiivisen tutkimuksen onnistumisen kannalta keskeisia

asioita ovat aiemmat teoriat, kasitteiden maarittely, tutkittavien henkiloiden valinta ja ai-
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neiston keruun suunnitelma seka se, kuinka aineistoa tullaan analysoimaan. (Hirsjarvi ym.
2009, 140 - 142; Vilkka 2015, 221.)

Maarallisen tutkimuksen aineistonkeruumenetelmia kaytetaan silloin, kun tavoitteena on saa-
da suurelta joukolta ihmisia vastauksia rajattuun tutkimusongelmaan. Esimerkiksi kyselya
kayttamalla saadaan helpommin kerattya suurelta joukolta aineistoa kuin esimerkiksi laadulli-
sen tutkimuksen haastatteluilla. Kyselya voidaan kayttaa maarittelemaan vastaajien mielipi-

teita, asenteita tai ajankayttoa. (Kananen 2015, 95.)

4.1  Kysely

Kyselylomakkeita on monenlaisia, esimerkiksi postitse lahetettyja ja Internet-kyselyita. Kyse-
lyssa on tarkeaa, etta kyselylomake on muotoiltu oikein. Lomakkeessa olevat kysymykset ja
se, miten ne on tilastollisesti esitetty, ratkaisevat pitkalti sen, kuinka tutkimus onnistuu. Mo-
lemmat asiat ovat tarkeita mietittavia. (Vehkalahti 2014, 20.) Aineisto, joka kerataan kysely-
menetelmalla, tutkitaan yleensa kvantitatiivisesti. Jos lomake on hyvin jasennelty ja toteu-
tettu, voidaan aineisto helposti analysoida esimerkiksi tietokoneen avulla tilastollisesti. Kysei-
sen tutkimustyypin etuina on, etta se saastaa aikaa ja vaivaa seka silla voidaan kerata laaja
aineisto. (Hirsjarvi ym. 2013, 193 - 195; Ojasalo ym. 2014, 121.)

Haittoina voidaan kuitenkin pitaa sita, etta aineisto voi jaada pinnalliseksi. On my0s mahdo-
ton varmistua, kuinka huolellisesti vastaajat ovat kyselyyn vastanneet ja kuinka rehellisia he
ovat olleet. Vastausvaihtoehdot voivat myos aiheuttaa hammennysta ja vaarinymmarryksia on
haastavaa kontrolloida. Mikali tutkija ei tieda aiheesta tarpeeksi, voi kyselyn luomisessa tulla
vaikeuksia, joka heijastuu aineiston laatuun. (Hirsjarvi ym. 2013, 193 - 195; Ojasalo ym. 2014,
121.)

Kysymysten sisalto maarittaa sen, mita lomakkeilla kysytaan. Lomakkeilla voidaan kerata tie-
toa tosiasioista, tiedoista, arvoista ja asenteista seka kayttaytymisesta ja toiminnasta kuin
myos uskomuksista, kasityksista ja mielipiteista. Kyselyissa voidaan kysya myos perusteluja ja
arviointeja henkilon mielipiteille ja toiminnoille. (Hirsjarvi ym. 2013, 197; Kananen 2015, 96.)
Suunnitteluvaiheessa on hyva puntaroida, kuinka pitkaan kyselyyn vastaajat jaksavat vastata.
Liian pitka kysely voi heikentaa vastaamishalua. Tata kutsutaan vastausvasymykseksi. Sen
valttamiseksi on hyva testata kohderyhmaan kuuluvilla eripituisia ja erilailla muotoiltuja kyse-
lyita, ennen lopullisen lomakkeen tekoa. (Ojasalo ym. 2014, 130 - 131; Vehkalahti 2014, 48.)

Kysely valittiin, koska tutkimuksessa haluttiin saada monelta ihmiselta samoihin kysymyksiin

vastaukset. Talla saatiin yleisluonteisia vastauksia ja mielipiteita. Tassa tutkimuksessa tutkit-
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taviksi henkiloiksi valittiin espoolaiset ja kysely toteutettiin Espoon yhteispalvelupisteissa se-

ka sahkoisesti.

4.2 Ristiintaulukointi

Ristiintaulukointia voidaan kayttaa hyodyksi esimerkiksi kyselyn tuloksia tarkasteltaessa.
Yleensa on jarkevaa jo kyselya suunniteltaessa miettia, kuinka siita saatuja tuloksia tullaan
analysoimaan. Tutkimusaineiston kasittelyyn on kehitetty monia erilaisia tilasto-ohjelmia,
mutta niiden kaytto vaatii perehtyneisyytta tilastomatematiikkaan. Tasta syysta voidaankin
kayttaa esimerkiksi Excel-taulukkolaskentaohjelmaa, jolla pystytaan toteuttamaan hyvin ti-
lastotutkimuksia. (Vilkka 2015, 109 - 110, 113.)

Ristiintaulukointi tulee aloittaa ryhmittelemalla saadut tulokset taulukkomuotoon, koska silla
tavalla esimerkiksi maarallista aineistoa on helpointa kasitella. (Vilkka 2015, 110.) Taulukointi
antaa hyvat mahdollisuudet tutkia kahden muuttujan yhteyksia, oli niiden mittaustaso kuinka
eroava tahansa. Se antaa myos valmiudet esittaa tietoja hyvin tiivistetysti. Tyypillisesti, jos
taulukko halutaan havainnollistaa kuvallisesti, tehdaan se pylvaskuvien avulla. (Vehkalahti
2014, 68.)

Muuttujien jakautumista ja niiden valisia arvoja tutkitaan ristiintaulukoinnilla. Sen avulla tut-
kitaan, kuinka vastaustulokset vaihtelevat eri luokissa. Tuloksia esitettaessa voidaan kayttaa
esimerkiksi prosenttilukuja tai aritmeettista keskiarvoa eli havaintoarvojen summaa jaettuna
niiden lukumaaralla. Ristiintaulukoinnilla voidaan tutkia esimerkiksi kuinka aktiivisesti miehet
ja naiset puhuvat Espoon kayntikohteista ystavilleen. Ristiintaulukointiin nama muuttujat ase-
teltaisiin esimerkiksi siten, etta kategoriat miehet ja naiset asetettaisiin vaakariville. Skaala
siita, kuinka aktiivisesti he puhuivat, aseteltaisiin pystyriville. Taulukko taytettaisiin taman
jalkeen kyselysta saatujen tietojen perusteella. Ristiintaulukoinnin jalkeen pystytaan helposti
vastaamaan siihen, kuinka aktiivisia naiset ja miehet olivat seka kuinka aktiivisia he olivat
toisiinsa nahden. (KvantiMOTV 2004, Vilkka 2015, 112.)

4.3  SWOT-analyysi

SWOT-analyysin nimi tulee sanoista vahvuudet (strengths), heikkoudet (weaknesses), mahdol-
lisuudet (opportunities) ja uhat (threats). Se on muodoltaan nelikenttainen ja jokaisessa ken-
tassa on yksi edella mainituista analyysin osa-alueista, kuten taulukossa 1. SWOT-analyysi on
monipuolinen menetelma ja tyokalu, jolla saadaan helposti dokumentoitua esimerkiksi yrityk-
sen tai palvelun eri osa-alueiden vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat. SWOT-
analyysia voidaan kayttaa moniin eri tarkoituksiin. (Viitala & Jylha 2011, 59; Ojasalo ym.
2014, 200; SWOT-analyysi 2016.)
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Taulukko 1 SWOT-analyysin esimerkkitaulukko

Analyysi voidaan jakaa sisaisiin ja ulkoisiin tekijoihin, kuten taulukossa 1. Sisaisia tekijoita
ovat vahvuudet ja heikkoudet. Ulkoisia sen sijaan ovat mahdollisuudet ja uhat. Sisaisiin teki-
esimerkiksi kilpailijat ja olosuhteet. Analyysissa tarkastellaan erityisesti voimavaroja ja toi-

mintaympariston piirteita ja kehitysta. (SWOT-analyysi 2016; Viitala & Jylha 2011, 59.)

SWOT-analyysia tulkitsemalla voidaan tuottaa toimenpidemaarittely, jolla pyritaan vahvista-
maan jo ennestaan vahvuuksiksi koettuja asioita. Samassa maarittelyssa pyritaan kaantamaan
heikkoudet ja uhat uusiksi mahdollisuuksiksi. Idean tarkoituksena on, etta uhat on tunnistet-
tava ennen kuin ne voidaan minimoida. Analyysin pohjalta luodaan ikaan kuin johtopaatokset,
jotta voidaan ryhtya toimenpiteisiin. Toimenpiteiden pohjalta yritys pystyy fokusoimaan huo-
mionsa oikeisiin asioihin. (Viitala & Jylha 2011, 59 - 60.)

e Vahvuudet Heikkoudet
Sisaiset
Ulkoiset
Mahdollisuudet Vahvuudet + Mahdolli- | Heikkoudet + Mahdolli-
suudet suudet
Hyodynna
Uhat Vahvuudet + Uhat Heikkoudet + Uhat
Varaudu / Ennakoi

Taulukko 2 8-kenttaisen SWOT-analyysin esimerkkitaulukko




23

Taulukossa 2 esitellaan kahdeksan-kenttainen SWOT-analyysi. Siina loytyy normaalin SWOT-
taulukon lisaksi nelja lisasaraketta, jotka mahdollistavat paremman analysoinnin ja tarvitta-
vien toimenpiteiden listaamisen. Kahdeksan-kenttaisessa SWOT-analyysissa taytetaan ensin
samat sarakkeet kuin neli-kenttaisessa SWOT-analyysissa, jonka jalkeen lahdetaan sarake ker-
rallaan tayttamaan edella mainittujen tietojen perusteella hyodynna-, korjaa-, varaudu- ja
valta-sarakkeet. Naiden neljan sarakkeen perusteella voidaan analysoida tarvittavia toimenpi-
teita. (Koskinen 2006, 37.)

5  Kyselyn tulokset ja analysointi

Kysely suunnattiin Espoossa asuville henkiloille, jotka olivat ialtaan vahintaan 7-vuotiaita.
Tassa tutkimuksessa Kauniainen laskettiin osaksi Espoota ja erotusta espoolaisten ja kauniais-
laisten valilla ei tehty. Kysely rakennettiin Google Forms -tyokalulla ja aiheet kyselyyn nousi-
vat teoriaperustasta. Ennen kyselyn julkaisemista kyselya testattiin otantaan kuuluvilla henki-
loilla. Kyselylomake oli vastaajien saatavilla niin sahkoisesti kuin paperisena versiona. Sahkoi-
sen version vastausaika oli 9.3.2016 - 23.3.2016. Paperista versiota jaettiin Espoon Matinky-

lan, Espoon keskuksen ja Leppavaaran yhteispalvelupisteissa maaliskuussa viikolla 11.

Ensimmaiseksi kyselyssa vastaajan tuli tayttaa taustatiedot joita olivat sukupuoli, ika, asu-
mispaikan postinumero ja kuinka usein vierailee Espoon kayntikohteissa vapaa-ajalla. Tausta-
tietojen jalkeen kyselyssa oli vaittamia. Vaittamien kohdalla kysyttiin, mita vastaaja on miel-
ta kyseisista vaittamista. Vaittamien kohdalla kaytettiin Likertin asteikkoa yhdesta viiteen,
yhden merkitessa henkilon olevan taysin eri mielta ja viiden taysin samaa mielta. Asteikon
keskikohta numero kolme oli neutraali vaihtoehto. Likertin asteikko valittiin, koska haluttiin
saada tietoa kuinka samaa mielta vastaajat olivat vaittamista ja koettiin, etta Likertin asteik-
ko on sopiva tahan. Vastaajille haluttiin myos antaa neutraali vastausvaihtoehto, jotta saatai-

siin tietaa, jos vastaajilla ei ole mielipidetta jostakin vaittamasta.

Vaittamat alkoivat yleisilla Espoota ja vapaa-ajanviettoa kuvaavilla lauseilla. Niissa vastaaja
johdateltiin sisaan aiheeseen. Tassa kohdassa myos haluttiin kysya esimerkiksi siita, kuinka
hyvin vastaaja tuntee Espoon alueen, joka voi vaikuttaa paljon siihen, miten vastaaja vastaa
tarkempiin kysymyksiin. Tassa kohdassa haluttiin myos kysya vapaa-aikaan ja julkisiin liiken-
neyhteyksiin kuuluvia kysymyksia, joita ei voitu luokitella minkaan kayntikohde kategorian

alle.

Yleisten vaittamien jalkeen vaittamat teemoitettiin kohdealue kategorioiden alle, joita olivat
saaristo, luontokohteet, kulttuurikohteet ja liikunta- seka urheilukohteet. Talla tavoin saatiin

yksityiskohtaisempaa tietoa siita, mita mielta vastaajat olivat eri kayntikohteista kategorioit-
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tain. Niiden jalkeen kysyttiin kokonaistyytyvaisyytta Espoon kayntikohteisiin ylla mainittujen
kategorioiden mukaisesti, asteikolla yhdesta viiteen. Taman jalkeen vastaaja sai kirjoittaa,
miten asiakaskokemusta Espoon kohteissa voisi parantaa. Kysymys oli ainoa avoin kysymys
lomakkeessa. Lopuksi vastaajalta kysyttiin oliko Visit Espoo hanelle tuttu ja jos vastaaja vas-

tasi kylla, kysyttiin kaksi tarkempaa kysymysta liittyen heidan palveluihinsa.

Vaittamat valittiin kyselyyn, koska samansuuntaisissa tutkimuksissa kaytettiin myos vaittamia,
jotta saatiin tarpeeksi tarkkaa tietoa siita, mita mielta vastaajat olivat. Vaittamilla ja niihin
vastaamiseen kaytettavalla asteikolla saadaan hyvaa tietoa siita, miten vastaajat kokevat esi-
tetyt asiat. Vaikka kyselyssa oli yhteensa 34 kysymysta, saatiin siihen hyvin vastauksia ja vas-
taajat eivat kokeneet kyselya liian pitkana. Tama johtui paaosin siita, etta vaittamien myota

kyselyyn oli nopea ja helppo vastata.

Kyselyn vastaukset purettiin taulukon muotoon ja jokaisen vaittaman vastaukset taulukoitiin
erikseen omaan Exceliin. Taulukoinnin jalkeen tehtiin vaittamien kanssa ristiintaulukoinnit eri
taustatietojen kanssa. Osasta vaittamien vastauksista tehtiin havainnollistetut yhteenvedot
diagrammien avulla. Diagrammeissa oli taustatiedot ja kyseisen vaittaman tulokset nakyvilla.
Ristiintaulukointien ja diagrammien avulla analysoitiin myohemmin esitettyja tuloksia, joita

jatkoanalysoitiin SWOT-analyyseilla.

5.1 Taustatiedot

Kyselyn perusjoukkona toimivat espoolaiset. Kyselyyn vastasi 106 henkiloa, joista 102 henkiloa
oli espoolaisia ja nelja henkiloa helsinkilaisia. Tulosten analysoinnissa ei oteta huomioon hel-
sinkilaisten vastauksia, koska tarkoituksena oli saada selville espoolaisten mielikuvia kaynti-
kohteista. Otoksen suuruus on siis 102 henkiloa. Espoolaisista vastaajista 48 prosenttia oli
miehia ja 52 prosenttia naisia, joista 18 - 26 ikaisia vastaajia oli eniten ja 7 - 17 -vuotiaita
vahiten. lka-, sukupuoli- ja asuinpaikkajakauma nakyy kokonaisuudessaan alla olevassa kuvios-

sa 5.

Vastaajien asuinpaikat sijaitsivat eri puolilla Espoota. Eniten vastauksia saatiin Suur-
Leppavaaran alueelta, johon kuuluvat Leppavaaran, Kilon, Laaksolahden, Karakallion, Lintu-
vaaran, Lippajarven, Sepankylan ja Viherlaakson kaupunginosat. (Suur-Leppavaara 2016.) Vas-
tauksia nailla asuinalueilla asuvilta saatiin yhteensa 37 kappaletta. Seuraavaksi eniten vas-
tauksia, 24 kappaletta, saatiin Suur-Tapiolan alueella asuvilta. Suur-Tapiolaan kuuluvat Tapio-
la, Pohjois-Tapiola, Haukilahti, Laajalahti, Mankkaa, Niittykumpu, Otaniemi ja Westend. (Ta-
piola - tiedetta, taidetta ja taloutta 2015.) Suur-Espoonlahden alueelta tavoitettiin 13 vastaa-
jaa. Alueeseen kuuluu Espoonlahti, livisniemi-Kaitaa, Latokaski, Soukka, Suvisaaristo ja Noyk-

kio. (Espoonlahti - merellista, monimuotoista elamaa 2015.) Muilta Espoon alueilta saatiin
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yhteensa 28 vastausta, jotka jakautuivat siten, etta Suur-Matinkylan alueelta saatiin 10 vas-
tausta, Vanha-Espoosta myos 10 vastausta, Kauklahdesta viisi vastausta seka yksittaisia vas-

tauksia muualta Espoosta. Vastauksien jakauma on esitetty alla olevassa kuviossa 5.

Vastaajien ika-, sukupuoli- ja aluejakauma n=102
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Kuvio 5 Vastaajien ika-, sukupuoli- ja aluejakauma

Taustakysymyksissa kartoitettiin myos sita, kuinka usein espoolaiset vierailevat Espoon kayn-
tikohteissa vapaa-ajalla. Tahan 34,3 prosenttia vastaajista vastasi viikoittain ja 33,3 prosent-
tia vastasi kayvansa kuukausittain kayntikohteissa. Ahkerimpia vierailijoita, jotka kayvat

kayntikohteissa paivittain, oli 22,5 prosenttia vastaajista. Tasta voidaan paatella, etta espoo-

laiset kayvat mielellaan kayntikohteissa ja kayttavat tarjolla olevia palveluita aktiivisesti.

5.2  Tulokset

Kyselyn tuloksia on havainnollistettu kuvioilla, jotka on koottu kategorioittain. Kuvioiden 6 -
11 arvot ovat keskiarvoja, jotka on laskettu vastauksien perusteella. Keskiarvot on pyoristetty
kolmen desimaalin tarkkuuteen. Vaittamiin vastatessa skaala-asteikko oli yhdesta viiteen,
viiden tarkoittaen vastaajan olevan taysin samaa mielta ja yhden taysin eri mielta. Asteikon
luku kolme oli neutraali vaihtoehto. Alla olevassa kuviossa 6 on tarkasteltu yleisia vaittamia
Espoon vapaa-ajanviettomahdollisuuksiin liittyen. Vaittamien yhteiskeskiarvoksi muodostui
3,658.
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Espoo vapaa-ajan kohteena n=102
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B Vaittamien yhteiskeskiarvo
Espoossa on ympari vuoden hyvat mahdollisuudet vapaa-ajan aktiviteetteihin.
B Kohteen tunnettuus vaikuttaa vapaa-ajanviettopaikan valintaan.
B Espoon kohteisiin on hyvat kulkuyhteydet.
Espoo on vapaa-ajanviettopaikkana monipuolinen.
H Olen tyytyvainen Espoon vapaa-ajanviettomahdollisuuksiin.

H Tunnen Espoon alueen hyvin.

Kuvio 6 Espoo vapaa-ajan kohteena -kategorian keskiarvot

Vaittamaan ”tunnen Espoon alueen hyvin” 40,2 prosenttia vastaajista vastasi olevan jokseen-
kin samaa mielta ja 28,4 prosenttia taysin samaa mielta. Vaittaman keskiarvoksi tuli 3,833,
josta voidaan paatella, etta vastaajat tuntevat Espoon alueen hyvin. Kysyttaessa Espoon va-
paa-ajanviettomahdollisuuksista puolet vastaajista vastasi olevan jokseenkin samaa mielta.
Vaittaman keskiarvoksi muodostui 3,814. Espoolaiset ovat tyytyvaisia vapaa-
ajanviettomahdollisuuksiin, mutta parannettavaakin on. Vastaajat pitavat Espoota myos mo-
nipuolisena vapaa-ajanviettopaikkana, vaittamasta syntyneen 3,892 keskiarvon mukaan. Hei-
dan mielestaan Espoossa on myos ympari vuoden hyvat mahdollisuudet vapaa-ajan aktiviteet-
teihin. 51 prosenttia vastaajista oli jokseenkin samaa mielta vaittaman kanssa ja sen keskiar-
voksi muodostui 3,794. Kulkuyhteydet saivat tassa kategoriassa alhaisimman keskiarvon 3,234,
joten niissa on petrattavaa. Kohteen tunnettuus ei vaikuttanut erityisesti espoolaisten vapaa-
ajanviettopaikan valintaan, keskiarvon ollessa 3,382. 43,1 prosenttia vastaajista oli valinnut

tahan vaittamaan asteikosta kohdan kolme, joka oli neutraali vaihtoehto.

Kuviossa 7, joka nakyy alla, on kuvattu Espoon saaristoon liittyvia vaittamia ja niiden keskiar-
voja. Keskiarvoista huomataan, etta saaristo sai kategoriana alhaisia keskiarvoja. Kaikkien

vaittamien yhteiskeskiarvo on 3,206.
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Espoon saaristo n =102
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B Suosittelisin Espoon saaristoa kdyntikohteena ystavilleni.
B Olen tyytyvainen Espoon saariston reittiveneyhteyksiin.
B Espoon saaristo on mielenkiintoinen kohde.

B Espoon saaristo on minulle tuttu.

Kuvio 7 Espoon saaristo -kategorian keskiarvot

34,3 prosenttia vastaajista oli taysin eri mielta ja 26,5 jokseenkin eri mielta Espoon saariston
tunnettuudesta itselleen. Tama heijastuu selkeasti vaittamasta saatuun keskiarvoon 2,412.
Espoon saaristo on siis espoolaisille melko tuntematon. Sita kuitenkin pidettiin mielenkiintoi-
sena kohteena, josta vaittaman keskiarvo 3,589 kertoo. Reittiveneyhteyksista vastaajilla ei
ollut selkeaa mielipidetta, keskiarvon ollessa 3,176. My0Os suurin osa vastaajista, 66,7 prosent-
tia, valitsi skaalasta vastauksekseen vaihtoehdon kolme. Vastaajat olivat jokseenkin samaa
mielta siina, etta suosittelisivat Espoon saaristoa kayntikohteena ystavilleen. Vaittaman kes-

kiarvoksi muodostui 3,647, joka oli taman kategorian korkein keskiarvo.

Alla olevassa kuviossa 8 on kuvattu keskiarvojen mukaan Espoon luontokohteisiin liittyvia ky-
selyn vaittamia. Kuviosta huomataan, etta vaittamien keskiarvot erosivat toisistaan jokseen-

kin paljon. Vaittamien yhteiskeskiarvoksi muodostui 3,896.
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Espoon luontokohteet n=102
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Vaittamien yhteiskeskiarvo
B Luontokeskus Haltia on mielenkiintoinen luontokohde.
B Suosittelisin Espoon luontokohteita ystavilleni.

Espoon luontokohteissa on hyvat opasteet.
B Vierailen mielelldani Espoon luontokohteissa.

B Espoossa on monipuolisia luontokohteita.

Kuvio 8 Espoon luontokohteet -kategorian keskiarvot

Korkeimman keskiarvon, 4,196, sai luontokohteiden monipuolisuudesta kysyma vaittama. Kes-
kiarvo on lahella myos sita arvoa, jonka 57,8 prosenttia vastaajista valitsi asteikosta vaitta-
maan vastaukseksi. Espoolaiset vierailevat myos mielellaan Espoon luontokohteissa, siihen
saadun 3,843 keskiarvon mukaan. Opasteista kysyttaessa kukaan vastaajista ei valinnut as-
teikon yksi tai kaksi vaihtoehtoja. 47,1 prosenttia vastaajista vastasi neutraalisti, mika heijas-
tuu vaittaman keskiarvoon 3,667. Espoolaiset suosittelisivat mielellaan Espoon luontokohteita
ystavilleen, joka nakyy kuviossa 4 keskiarvona 4,099. Vaittaman ”luontokeskus Haltia on mie-

lenkiintoinen luontokohde” keskiarvoksi muodostui 3,676.

Kuviossa 9 on esitetty Espoon kulttuurikohteisiin liittyvien vaittamien vastausten keskiarvot.
Kaikkien vaittamien yhteiskeskiarvoksi muodostui 3,536. Tassakin kategoriassa on huomatta-

vissa, etta vaittamista saadut keskiarvot vaihtelevat jonkin verran.
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Espoon kulttuurikohteet n =102

3,588
ka

3,350 3,400 3,450 3,500 3,550 3,600

W Vaittamien yhteiskeskiarvo
M Espoossa on kaikenikaisille sopivia kulttuurikohteita.
M Espoossa on monipuolisesti eri kulttuurikohteita.

M Pidan Espoota kulttuurikaupunkina.

Kuvio 9 Espoon kulttuurikohteet -kategorian keskiarvot

Vastaajat ovat jokseenkin samaa mielta vaittaman ”pidan Espoota kulttuurikaupunkina” kans-
sa. Vaittaman keskiarvoksi muodostui 3,461. He myos ovat sita mielta, etta Espoossa on jok-
seenkin monipuolisesti kulttuurikohteita. Taman vaittaman keskiarvo oli 3,559. Korkeimman
keskiarvon tassa kategoriassa sai vaittama “Espoossa on kaikenikaisille sopivia kulttuurikohtei-
ta”. Sen keskiarvoksi muodostui 3,588, joten espoolaiset pitavat kulttuurikohteita jokseenkin

sopivina kaikenikaisille.
Alla olevassa kuviossa 10 on tarkasteltu Espoon urheilu- ja liikuntakohteisiin liittyvien vaitta-

mien keskiarvoja. Kategorian kaikki saadut arvot ovat lahella neljaa. Alhaisin keskiarvo on
3,833 ja ylin 4,137.

Espoon urheilu- ja lilkuntakohteet n=102

ka

4,137

3,600 3,700 3,800 3,900 4,000 4,100 4,200

W Vaittdmien yhteiskeskiarvo

B Espoon urheilupuistot ovat monipuolisia

M Liikuntapaikoista pidetaan hyvaa huolta

B Espoon urheilu- ja liikuntakohteet kannustavat kaikenikaisia liikkumaan

B Espoossa on hyvat urheilu- ja liikuntamahdollisuudet ympari vuoden

Kuvio 10 Espoon urheilu- ja liikuntakohteet -kategorian keskiarvot
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Selkeasti korkein keskiarvo, 4,137, saatiin vaittamaan, jossa kysyttiin vastaajien mielipidetta
Espoon urheilu- ja litkuntamahdollisuuksista ympari vuoden. Espoolaisten mielesta urheilu- ja
lilkuntakohteet kannustavat kaikenikaisia liitkkumaan, vaittaman keskiarvon ollessa 3,951. Al-
haisimman keskiarvon kategoriassa sai vaittama ”liikuntapaikoista pidetaan hyvaa huolta”.
Keskiarvo 3,833 on kuitenkin lahella asteikon numeroa nelja, jonka 47,1 prosenttia vastaajista
oli valinnut. Yli puolet vastaajista, 52,9 prosenttia, oli valinnut skaalasta numeron nelja vait-
tamaan, joka koski Espoon urheilupuistojen monipuolisuutta. Vaittaman keskiarvo 3,971 nou-
dattelee samaa suuntaa. Urheilu- ja lilkkuntakohteiden vaittamien yhteiskeskiarvoksi muodos-
tui 3,973.

Kuvioon 11 on koottu vastaajien tyytyvaisyys eri kohdekategorioihin. Kaikkien kohteiden yh-
teiskeskiarvoksi muodostui 3,775. Alhaisimman ja korkeimman keskiarvon valilla on huomat-

tavissa selkea ero.

Kokonaistyytyvaisyys kohdekategorioihin n =102

3,775
4,069

ka 3,539
4,000
3,490
3,200 3,400 3,600 3,800 4,000 4,200

B Tyytyvdisyyden yhteiskeskiarvo M Liikunta- ja urheilukohteet
Kulttuurikohteet M Luontokohteet

M Saaristo

Kuvio 11 Kokonaistyytyvaisyyden keskiarvot

Kaikkein tyytyvaisimpia vastaajat olivat liikunta- ja urheilukohteisiin, jonka keskiarvoksi muo-
dostui 4,069. Aivan urheilu- ja lilkuntakohteiden kannassa olivat Espoon luontokohteet, jotka
saivat keskiarvoksi 4,000. Tahan vaittamaan 64,7 prosenttia vastaajista vastasi myos numeron
nelja asteikosta. Kulttuurikohteet saivat vastaajien tyytyvaisyydesta keskiarvon 3,539. Vahi-
ten tyytyvaisia vastaajat olivat saaristoon, keskiarvolla 3,490. Tasta keskiarvosta nakyy myos
se, etta 46,1 prosenttia vastaajista valikoi neutraalin numero kolmen skaalasta vastatessaan

vaittamaan.

102 vastaajasta 53 henkiloa vastasi avoimeen kysymykseen, jossa kysyttiin, kuinka asiakasko-

kemusta Espoon kayntikohteissa voisi parantaa. Alla oleva kuvio 12 kokoaa ne vastaukset, jot-
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ka toistuivat useimmin. Joissakin vastauksissa oli useita ehdotuksia, nama on huomioitu

kuviossa.

Kuinka asiakaskokemusta Espoon kayntikohteissa
voisi parantaa? n=>53

l

4
4

Vastauksien maara m 3
8

12

21

0 5 10 15 20 25

M Senioreille toimintaa
m Nuorille toimintaa
Hintojen alentaminen ja etujen parantaminen
B Jarjestaytynytta toimintaa ja aktiviteetteja
H Kohteiden saavutettavuuden parantaminen
Urheilupaikat
M Julkisen liikenteen parantaminen

H Nakyvyyden, mainonnan, tiedottamisen parantaminen

Kuvio 12 Vastaajien ehdotukset asiakaskokemuksen parantamiseksi

21 vastauksessa toivottiin parempaa tiedotusta ja nakyvyyden seka mainonnan parantamista.
Heidan mielestaan kohteiden parempi nakyvyys ja ajantasainen tiedottaminen lisaisivat koh-
teissa kayntia. Tiedon tulisi heidan mukaansa olla myos helpommin saatavilla. 12 vastauksesta
kavi ilmi julkisen lilkenteen puutteet. Vastaajat toivoivat siihen parannusta, koska huono jul-
kinen liikenne oli yleinen syy siihen, miksei kayntikohteissa vierailla. Urheilupaikkojen vapai-
siin vuoroihin toivoi kahdeksan vastaajaa parannuksia. Usein paikat ovat seuroille varattuja,
eika kaikille vapaita aikoja ole tarpeeksi. Taman lisaksi Espooseen toivottiin esimerkiksi tays-
mittaista frisbeegolf-rataa, kunnollista palloiluhallia salibandya varten ja lisaa tekojaita. Toi-

vottiin myos, etta paikkoja pidettaisiin kunnossa ja huollettaisiin tarpeeksi usein.

Kohteiden saavutettavuus linkittyy julkiseen liikenteeseen ja sen parantamiseen. Kahdeksan
vastaajaa koki, etta Espoossa palvelut ja kayntikohteet ovat levallaan eri puolella, jonka ta-
kia niihin on vaikea paasta. Viisi vastaajaa toivoi enemman jarjestaytynytta toimintaa kuten
tapahtumia, ohjattua liikuntaa ja tukea harrastuksiin. Nama vastaukset linkittyvat myos toi-
veisiin saada nuorille ja senioreille ohjattua toimintaa. Nelja vastaajaa koki hintojen olevan
liian kalliita kohteissa ja etujen olevan huonot. Yksittaisia vastauksia ylla olevien lisaksi olivat

esimerkiksi toive monipuolisemmasta tarjonnasta, hankkeisiin ja projekteihin panostaminen,
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paikkojen kunnossapito, pienpuistojen lisaaminen ja Espoon historian tuominen lahemmaksi
asukkaita.

Kuviossa 13 kuvataan sita, kuinka tunnettu Visit Espoo oli vastaajien keskuudessa. Vastaajista

42,2 prosenttia tunsi Visit Espoon ja 57,8 prosenttia ei. Kysymyksen tuloksia voidaan pitaa

yllattavina.

Onko Visit Espoo teille ennestaan tuttu? n=102

wKylld42,2% = Ei57,8%

Kuvio 13 Visit Espoon tunnettuus

Vastaajat jotka vastasivat kylla, jatkoivat jatkokysymykseen, jossa heilta kysyttiin, mita Visit
Espoon palvelua he olivat kayttaneet. Vaihtoehtoina olivat verkkosivut visitespoo.fi, osallistu-
nut Visit Espoon jarjestamaan tapahtumaan, matkailuneuvonta puhelimitse, sahkopostitse,
chatin tai yhteydenottolomakkeen avulla, kaynyt matkailuneuvonnan pisteella tai ei mitaan.
Vastaajista 31 henkiloa oli kayttanyt Visit Espoon verkkosivuja, viisi henkiloa ottanut yhteytta
matkailuneuvontaan, kolme henkiloa kaynyt matkailuneuvonnan pisteella ja viisi vastaajaa ei
ollut kayttanyt mitaan Visit Espoon tarjoamista palveluista. Vastaajat, jotka olivat kayttaneet
jotain edella mainituista palveluista, vastasivat viela kysymykseen, kuinka tyytyvaisia he oli-
vat kayttamaansa palveluun. Tyytyvaisyys palveluihin oli hyvalla tasolla, sen saadessa keskiar-
von 4,000.

5.3  Tulosten tarkastelu
Tulosten tarkastelussa otettiin huomioon kysymyksiin ja vaittamiin vastanneiden henkiloiden

taustatietoja, jonka avulla tehtiin ristiintaulukointeja. Tassa luvussa tullaan tarkastelemaan

ristiintaulukointien avulla selvinneita tarkempia tuloksia. Tarkasteltaviksi on valittu vain ne
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kategoriat, joissa erot keskiarvoissa olivat huomattavia ja tulokset tutkimuksen kannalta kes-

keisia. Alla olevassa taulukossa 3 syvennyttiin lahemmin taustamuuttujiin, jotka vaikuttivat

vastauksiin kategoriassa Espoo vapaa-ajan kohteena.

Espoo vapaa-ajan
kohteena ( n=102)

Péivittdin &
viikoittain
vierailevien (66,8%
vastaajista) ka
Kuukausittain,
vuosittain ja
harvemmin
vierailevien (33,2%
vast.) ka
Suur-Tapiola
Suur-Matinkyla
Suur-Espoonlahti
Suur-Leppavaara
Vanha-Espoo
Kauklahti

Muu Espoo

4,070

3,472
3,875
3,900
3,846
3,649
4,200
3,800
4,333

3,930

3,602
3,750
3,900
4,154
3,703
4,100
3,200
4,000

4,053

3,713
3,958
3,900
3,923
3,811
4,200
3,400
4,000

3,281

3,206
3,292
3,200
3,000
3,297
3,400
2,600
3,667

Taulukko 3 Ristiintaulukointi Espoosta vapaa-ajan kohteena

3,211

3,512
3,250
3,600
3,462
3,432
3,100
3,400
3,667

3,947

3,477
3,875
3,800
3,846
3,730
4,000
3,400
4,000

Vaittamien
yhteiskeski
arvo

3,749

3,497
3,667
3,717
3,705
3,604
3,833
3,300
3,945

Taulukosta 3 huomaa, etta Espoon kohteissa useammin vierailevat olivat tyytyvaisempia Es-

poon tarjontaan kuin he, jotka vierailivat harvemmin. Paivittain ja viikoittain vierailevat

myos tunsivat Espoon alueen paremmin, joka voi vaikuttaa siihen, etta heidan mielestaan Es-

poo on vapaa-ajan kohteena parempi kuin harvemmin vierailevien mielesta. Harvemmin vie-

raileville kohteen tunnettuus vaikutti enemman vapaa-ajanviettopaikan valintaan, joka tukee

sita, etteivat he tunne Espoon aluetta aivan niin hyvin kuin ahkerammin vierailevat. Taulukos-

ta 3 voidaan huomata, etta lahimpina toistensa keskiarvoja ahkerammin ja harvemmin vierai-

levat ovat vaittaman kohdalla, jossa kysytaan julkisesta liikenteesta. Jo tuloksia tarkastelta-

essa huomattiin, etta kyseinen vaittama sai taman kategorian alhaisimman keskiarvon.

Tama heijastui myos siihen, etta kysyttaessa avoimella kysymyksella ehdotuksia asiakaskoke-

muksen parantamiseen 12 vastaajaa 53:sta mainitsi julkisen liikenteen ja 8 henkiloa 53:sta

saavutettavuuden parantamisen. Huono saavutettavuus ja julkinen liikenne olivat heidan mu-

kaansa yleinen syy, miksei kayntikohteissa tule kaytya. Vastaajien mielesta metro ei helpota

asiaa, koska siita hyotyvat vain radan varressa ja sen lahialueilla asuvat. Liityntaliikenteeseen

toivottiin taman takia parannusta. Erityista huomiota vastaajat kiinnittivat myos siihen, ettei
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esimerkiksi Oittaan, Serenan, Haltian ja Solvallan alueille ole kunnollista julkista lilkennetta.
Heidan mukaansa se olisi toivottavaa, koska nailla alueilla sijaitsee paljon nakemisen arvoisia
kohteita ja erilaisia aktiviteetteja. Monet vastaajista kiinnittivat huomiota myos siihen, kuin-
ka heidan mukaan Espoossa palvelut ovat pirstoutuneet eri puolille kaupunkia, joka hankaloit-
taa liikkumista edelleen. Useammassa vastauksessa kavi ilmi, etta ilman omaa autoa on vai-
kea liikkua Espoossa. Ilman hyvia kulkuyhteyksia ei myoskaan jakseta lahtea pidemmalle Es-

pooseen.

Alueellisesti Kauklahdessa oltiin tyytymattomimpia vapaa-ajanviettomahdollisuuksiin, niiden
monipuolisuuteen ja kulkuyhteyksiin. Muilla alueilla vapaa-ajanviettomahdollisuuksiin oltiin
tyytyvaisia ja niita pidettiin monipuolisina. Kulkuyhteyksien kohdalla keskiarvo hieman putosi,
josta voidaan paatella, etta siina olisi myos alueellisesti tarkasteltaessa petrattavaa. Kohteen
tunnettuus ei alueellisesti vaikuttanut erityisesti vapaa-ajanviettopaikan valintaan. Ympari-

vuotisia mahdollisuuksia vapaa-ajan aktiviteetteihin pidettiin kaikilla alueilla hyvina.

Taulukkoon 4 on koottu vierailumaarien ja Espoon alueiden perusteella Espoon saaristoon liit-
tyvien vaittamien keskiarvot. Espoon kayntikohteissa useammin vieraileville Espoon saaristo
oli tuntemattomampi kuin harvemmin vieraileville. Tama oli yllatys, koska taulukosta 3 selvi-
si, etta ahkerammin vieraileville Espoon alue oli tutumpi. Harvemmin vierailevat pitivat saa-
ristoa myos mielenkiintoisempana kohteena ja he myos suosittelisivat Espoon saaristoa mie-
luummin ystavilleen kuin paivittain ja viikoittain kayntikohteissa vierailevat. Saariston reitti-
veneyhteyksista kumpikaan tarkasteltava ryhma ei antanut selkeasti positiiviseen tai negatii-
viseen kallistuvaa keskiarvoa, vaan molempien keskiarvot olivat lahella neutraalia numero

kolmea.
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Espoon Vaittimien
saaristo (n = yhteiskeski
102) arvo
Paivittdin &

viikoittain

vierailevien

(66,8%

vastaajista) ka 2,247 3,474 3,246 3,544 3,128
Kuukausittain,

vuosittain ja

harvemmin

vierailevien

(33,2% vast.)

ka 2,673 3,838 3,152 3,865 3,382
Suur-

Espoonlahti 1,923 3,538 3,231 3,846 3,135
Suur-Matinkyla 3,722 4,389 3,834 4,222 4,042
Suur-Tapiola 2,500 3,458 3,250 3,625 3,208
Suur-Leppévaar 2,135 3,514 2,946 3,378 2,993
Vanha-Espoo 2,700 3,400 3,400 3,700 3,300
Kauklahti 2,000 3,000 2,800 3,000 2,700
Muu Espoo 3,333 3,667 3,333 4,667 3,750

Taulukko 4 Ristiintaulukointi Espoon saaristosta

Suur-Espoonlahti, -Matinkyla ja -Tapiola ovat ainakin osittain meren rannalla ja kytkoksissa
Espoon saaristoon. Taman takia oli mielenkiintoista huomata, etta saariston tuntemus vaihteli
hyvinkin paljon kyseisilla alueilla. Suur-Matinkylasta annettiin muutenkin jopa huomattavasti
korkeampia arvosteluja kuin Suur-Espoonlahdesta tai -Tapiolasta. Kaikista alueista huonoiten
saaristo tunnettiin Suur-Espoonlahden alueella, jonka keskiarvo oli 1,923. Espoon saaristoa ei
tunneta hyvin muillakaan alueilla, pois lukien Suur-Matinkyla, jonka keskiarvo oli 3,722. Saa-
riston tuntemattomuudesta huolimatta, sita pidettiin mielenkiintoisena kohteena, erityisesti
Suur-Matinkylan alueella. Kauklahdessa saariston mielenkiintoisuudesta annettiin neutraali
keskiarvo, kuten myos vaittamassa joka koski saariston suosittelua ystaville. Tassa selkeasti

huomattiin se, ettei Kauklahden alueella saaristo ollut heille tuttu.

Taulukossa 5 ristiintaulukointi tapahtui kayttaen vastaajien alueellista jakaumaa ja ikaja-
kaumaa. Kyseisessa taulukossa tarkasteltiin urheilu- ja liikuntakategoriaan saatuja vastauksia.

Alueittain tarkasteltaessa oli huomattavissa selkeita eroja.
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Espoon urheilu-

ja Viittdmien
liikuntakohteet yhteiskeski
(n=102) arvo

Suur-Tapiola 4,167 3,875 3,833 4,042 3,979
Suur-Matinkyla 3,800 3,900 3,700 3,700 3,775
Suur-Espoonlaht 4,308 4,154 4,077 4,231 4,193
Suur-Leppévaara 4,162 3,946 3,730 3,892 3,933
Vanha-Espoo 4,400 4,300 4,200 4,100 4,250
Kauklahti 3,800 3,400 3,400 3,800 3,600
Muu Espoo 4,000 3,667 4,000 4,000 3,917
7-17v. 4,000 4,000 4,500 4,000 4,125
18- 26v. 4,250 4,000 3,778 3,861 3,972
27-37v. 4,238 4,095 3,952 4,190 4,119
38-49v. 4,071 3,786 3,929 4,357 4,036
50-59v. 4,200 4,200 4,200 4,000 4,150
60-v. 3,842 3,684 3,632 3,632 3,698

Taulukko 5 Ristiintaulukointi Espoon urheilu- ja liikuntakohteista

Vanha-Espoon ja Suur-Espoonlahden alueella asuvien mielesta liikuntamahdollisuudet olivat
hyvat ympari vuoden. Yli neljan keskiarvon olivat myos Suur-Leppavaaran ja Suur-Tapiolan
keskiarvot, Muun Espoon keskiarvon ollessa tasan 4,000. Hieman alle neljan keskiarvon olivat
Kauklahti ja Suur-Matinkyla. Vahiten liikunta- ja urheilupaikat kannustivat lilkkkumaan kaiken-
ikaisia Kauklahden alueella asuvien mielesta. Muissakin vaittamissa suurimmat keskiarvot tuli-
vat Vanha-Espoon ja Suur-Espoonlahden alueella asuvilta ja kriittisimpia keskiarvoja saatiin
Kauklahden alueella asuvilta. Kaiken kaikkiaan kaikkien vaittamien yhteiskeskiarvot pyorivat

lahella neljan molemmin puolin.

Ymparivuotiset urheilu- ja lilkkuntamahdollisuudet olivat taulukossa 5 ikaluokkien 18 - 26 ja 27
- 37 mielesta parhaimpia. 50 - 59-vuotiaat pitivat Espoon liikunta- ja urheilupaikkoja eniten
sellaisina, jotka kannustivat kaikenikaisia lilkkumaan. 60 ikavuodesta ylospain olevat olivat
tyytymattomimpia urheilu- ja liikuntakohteisiin, joka nakyi siina, etta heidan vastauksista
muodostui kaikissa vaittamissa alempia keskiarvoja kuin muilla ikaryhmilla. Tama nakyi myos
kyselyn avoimessa kysymyksessa, jossa toivottiin senioreille enemman ohjattua toimintaa,
kuten esimerkiksi liikuntatunteja. Liikuntapaikkojen kunnosta kysyttaessa parhain keskiarvo
muodostui ikaluokan 7 - 17 vastauksista. Muut ikaluokat olivat jokseenkin samaa mielta siing,
etta lilkkuntapaikoista pidettiin hyvaa huolta. Silti avoimessa kysymyksessa nousi esille asuk-

kaiden toive paikkojen kunnostuksesta ja huoltamisesta. Urheilupuistoja pidettiin yleisesti
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monipuolisina ja korkeimmat keskiarvot muodostuivat ikaluokkien 27 - 37 ja 38 - 49 vastauk-

sista.

Vaikkakin Espoon liikunta- ja urheilukohteet sai kategoriana korkeita keskiarvoja, avoimessa
kysymyksessa nousi myos esille se, etta espoolaiset haluaisivat itse harrastaa vapaammin ti-
loissa, jotka olivat nyt paaasiassa seuroille varattuina. Vastauksissa nousi esille myos halu
monipuolisemmista liikuntapaikoista ja ulkoliikuntapaikkojen lisaamisesta. Erityisesti talvilii-
kuntapaikkoja kaivattiin lisaa.

Alla nahtavaan taulukkoon 6 on koottu ikaluokittain kokonaistyytyvaisyydet eri kohdekatego-
rioihin. Taulukosta on selkeasti havaittavissa, etta kokonaistyytyvaisyys saaristoon kasvoi ika-

luokan vanhetessa.

Tyytyvais
Kokonaistyytyva yyden
isyys kohteisiin yhteiskes
(n=102) kiarvo
7-17v. 2,000 4,000 3,500 4,000 3,375
18- 26 v. 3,139 3,861 3,278 4,056 3,584
27-37v. 3,476 4,048 3,429 4,190 3,786
38-49v. 3,571 4,143 3,500 4,286 3,875
50-59v. 3,900 4,300 4,100 4,000 4,075
60-v. 4,052 3,947 3,895 3,842 3,934

Taulukko 6 Ristiintaulukointi kokonaistyytyvaisyydesta kohteisiin

Liikunta- ja urheilukohteisiin olivat tyytyvaisimpia 18 - 49-vuotiaat ja tyytymattomimpia 60-
ja yli 60-vuotiaat. Tama tulos tukee edella kuvattuja urheilu- ja liikuntakategorian tuloksia.
Luontokohteisiin erityisen tyytyvaisia olivat 50 - 59-vuotiaat, muiden arvosanojen keskiarjen
lilkkuessa neljan molemmin puolin. Kulttuurikohteisiin tyytymattomimpia olivat 18 - 26-

vuotiaat, tyytyvaisimpia ja ainoa yli neljan keskiarvo muodostui 50 - 59-vuotiailla.

Avoimessa kysymyksessa, jossa kysyttiin kuinka asiakaskokemusta Espoon kohteissa voisi pa-
rantaa, 21 vastaajaa 53:sta mainitsi nakyvyyden, mainonnan ja tiedottamisen parantamisen.
Eras vastaaja kiteytti taman ongelman lauseeseen ”elamys voi olla yllattavan lahella espoolai-
selle”. Tarkoittaen talla sita, etta informaatiota ja tiedottamista taytyisi lisata siita, mita
kiinnostavia aktiviteetteja ja koettavaa lahiaikoina voisi olla, koska talla hetkella tilanne on
se, ettei informaatio loyda perille. Vastaajien mukaan esimerkiksi aktiviteeteista ei ole tar-
peeksi tietoa ja se tieto, mika on saatavilla, on vaikeasti loydettavissa. Toiveissa oli parem-
mat ja selkeammin loydettavissa olevat kohdennetut tiedot Internetiin. Mainonnan puutteesta

kertoi myos se, ettei osa vastaajista kyselyn saadessaan osannut nimeta yhtaan kayntikohdet-
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ta Espoossa, vaikka olivat sellaisessa kayneet ja tiesivat Espoossa olevan rutkasti erilaisia
kayntikohteita.

Taulukkoon 7 on koottu ristiintaulukointi siita, kuinka tunnettu Visit Espoo on vierailumaarien
mukaan mitattuna ja eri ikaluokissa. Paivittain ja viikoittain vierailevien hajonta ei ollut suu-
ri. 27 vastaajaa tiesi Visit Espoon ja 30 vastaajaa ei. Kuukausittain, vuosittain ja sita har-
vemmin vierailevien vastauksista loytyi hajontaa, jonka mukaan heista suurin osa ei tuntenut
Visit Espoota. Taman tiedon mukaan voidaan paatella, etta ahkerammin vierailevilla on suu-
rempi todennakoisyys kohdata Visit Espoo ja sen tarjoamat palvelut. Harvemmin vierailevista
vain 16 vastaajaa tunsi Visit Espoon, kun ahkerammin vierailevilla luku oli 27. Kuitenkin kai-

ken kaikkiaan suurin osa vastaajista ei tuntenut Visit Espoota.

Onko Visit Espoo
teille ennestaan
tuttu? (n =102)

Paivittdin &

viikoittain

vierailevat (66,8%

vastaajista) 27 30
Kuukausittain,

vuosittain ja

harvemmin

vierailevat (33,2%

vast.) 16 29
7-17v.(2vast.) 1 1
18- 26 v. (36 vast.) 18 18
27-37v. (21 vast.) 11 10
38-49v. (14 vast.) 4 10
50- 59 v. (10 vast.) 4 6
60 - v. (19 vast.) 5 14

Taulukko 7 Ristiintaulukointi Visit Espoon tunnettuudesta

Taulukossa 7 aina 37-vuotiaihin saakka Visit Espoon tunnettuudessa ei ollut suuria eroavai-
suuksia, vaan melkein yhta moni vastaaja tunsi ja ei tuntenut Visit Espoota. Ikaluokasta 38
ylospain yha suurempi osa ei tuntenut Visit Espoota, verrattuna heihin jotka tunsivat.

5.4  SWOT-analyysi kyselyn tuloksista

Alla olevassa taulukossa 8 on koottu kyselyn tulosten perusteella SWOT-taulukkoon vahvuuk-

sia, heikkouksia, mahdollisuuksia ja uhkia. Taulukossa olevat asiat tulivat esille kyselyn tulok-
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sia tarkasteltaessa. Vahvuuksiin lukeutuivat Espoon luontokohteet ja urheilu- seka liikunta-
kohteet. Niiden suosio oli korkea ja ne saivat yksittaisissa vaittamissa korkeimpia keskiarvoja.

Tuloksista huokui espoolaisten tyytyvaisyys ja mielenkiinto kohteita kohtaan.

SWOT-analyysin heikkoudet laatikkoon voidaan luokitella Espoon saaristo, Visit Espoon tunte-
mattomuus ja tiedotus seka mainonta. Espoon saaristo oli tunnettu vain tiettyjen ikaluokkien
ja alueiden keskuudessa, joka heijastui sen saamiin keskiarvoihin. Suurin osa espoolaisista ei
tuntenut juurikaan Espoon saaristoa, mutta oli siita kiinnostunut. Tama tuo uuden mahdolli-

suuden sille, etta mainonnalla ja tiedottamisella voidaan tuoda Espoon saaristo lahemmas

heita, jotka eivat saaristoa tunteneet.

Visit Espoo oli tuntematon toimija suurimmalle osalle kyselyyn vastaajista. Tama seikka yhdis-
tettyna tiedon puutteeseen, on luultavimmin vaikuttanut siihen, ettei joistain Espoon kohteis-
ta tiedeta niin paljon. Voidaan myos olettaa, etta se on vaikuttanut vastaajien mielikuviin
kayntikohteista.

Vahvuudet Heikkoudet
§ Luontokohteet Saariston tuntemattomuus
S Urheilu- ja liikuntakohteet Visit Espoon tuntemattomuus
i Tiedotus, mainonta
Mahdollisuudet Uhat
- Julkisen liikenteen parantaminen Julkisen liikenteen huonontumi-
.8 Saavutettavuuden parantaminen nen
-_3 Informaation helpompi loydetta- Informaation huono |oydetta-
> Vyys Vyys ja saavutettavuus
e Hintojen nousu

Taulukko 8 SWOT-analyysi kyselyn tuloksista

SWOT-taulukon mahdollisuudet-sarakkeeseen on koottu asioita, jotka toisivat enemman kavi-
joita kayntikohteille ja mahdollistaisivat niiden helpomman saavutettavuuden seka voisivat
korottaa espoolaisten tyytyvaisyytta kohteisiin. Kuten tulosten tarkastelussa tuli ilmi, julkinen
lilkenne oli yleinen syy, miksei kayntikohteissa tullut kaytya. Sen parantaminen toisi uusia
mahdollisuuksia kayntikohteille ja espoolaisille. Toinen asia, joka linkittyy julkiseen liikentee-
seen, oli saavutettavuuden parantaminen. Saavutettavuuden parantamisella saataisiin yhta-
lailla espoolaisia kaymaan kayntikohteissa useammin ja tuotaisiin niita lahemmaksi kavijoita.
Parempi saavutettavuus helpottaisi kayntikohteissa vierailua. Uusia mahdollisuuksia toisi myos
informaation helpompi loydettavyys. Edella mainittujen lisaksi, kavi ilmi, etta informaatiota

oli vaikea loytaa ja nain monet mielenkiintoiset tapahtumat menivat ohi ja kohteet jaivat
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tuntemattomiksi. Informaation parantaminen toisi uusia mahdollisuuksia espoolaisille kavijoil-

le ja helpottaisi kohteiden saavutettavuutta.

Taulukon 8 viimeisesta sarakkeesta loytyy uhat. Uhkia ovat julkisen liikenteen huonontuminen
edelleen, informaation huono loydettavyys ja saavutettavuus seka hintojen nousu. Kyselyn
tuloksia lapi kaymalla huomattiin, etta julkista liikennetta pidetaan jo talla hetkella huonona
Espoossa. Uhkana onkin, etta se huononee entisestaan, joka vaikuttaisi negatiivisesti Espoon
kohteisiin ja asukkaisiin. Informaation huono loydettavyys nousi esille tutkimuksessa ja voi-
daan paatella, etta jos sen saavutettavuutta ei paranneta, on se uhka espoolaisten kayntiko-
kemuksille. Hintojen nousuakin voidaan pitaa uhkana, koska se nousi jo tassa tutkimuksessa
esille kyselyssa. Tulevaisuudessa hintojen nousu voi karsia espoolaisilta erilaisia elamyksia

pois, joita he haluaisivat kokea.

5.5 Luotettavuus

Kyselyn luotettavuuteen voivat vaikuttaa kulttuuriset, sisallolliset, tilastolliset ja kielelliset
seikat. Tutkimuksen tekeminen on ainutkertaista, eika huonosti toteutettua mittausta ja sen
osioita voida parantaa jalkikateen. Luotettavuudesta puhuttaessa erotellaan validiteetti ja
reliabiliteetti. Validiteetilla ilmaistaan, mitattiinko tutkimuksessa sita, mita oli tarkoitus. Re-
liabiliteetilla taasen sita, kuinka tarkasti mittaus on tehty. (Vehkalahti 2014, 40 - 41.)

Kyselyyn vastasi 106 henkiloa, joista 102 oli espoolaisia. Vastaajia saatiin jokaisesta ikaryh-
masta ja eri puolilta Espoota. Kyselyn sisalto vastasi opinnaytetyon teoriaosuutta ja kysymyk-
set seka vaittamat nousivat esille sen pohjalta. Vaittamat pyrittiin tekemaan yksinkertaisiksi
ja muotoilla siten, ettei niita voitu tulkita usealla tavalla. Kyselya myos testattiin, jonka poh-
jalta vaittamia muokattiin yksinkertaisemmiksi testihenkiloiden kokemuksien perusteella.
Muutama vastaaja, jotka tayttivat kyselyn paperisena, kysyivat vastaushetkella, mita tarkoi-
tetaan kayntikohteella. Kayntikohteen merkityksen selitettya, ei muita kysymyksia ilmennyt.
On vaikea sanoa, oliko sahkoisesti vastanneilla myos ongelmia ymmartaa, mita kayntikohteel-

la tarkoitetaan.

Kysely toteutettiin vain suomeksi. Paperisena tayttaneista vastaajista kaikki puhuivat suomea
ja kyselyyn vastaamisessa ei havaittu ongelmia. Sahkoisesti vastanneiden kielitaustasta ei ole
varmaa tietoa, mutta avoimien vastauksien perusteella voidaan arvioida heidankin puhuvan
sujuvasti lomakkeessa kaytettya kielta. Kulttuurisia ongelmia ei myoskaan mittaamisessa ha-
vaittu. Tama johtuu varmasti pitkalti siita, etta kysely tehtiin samassa kaupungissa asuville ja

kulttuurieroja ei nain sen kannalta syntynyt.
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Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa espoolaisten mielikuvia Espoon vapaa-ajan kayntikoh-
teista kategorioittain. Kategorioiksi valittiin luonto-, kulttuuri- ja liikunta- seka urheilukoh-
teet seka Espoon saaristo, toimeksiantajan toiveiden mukaisesti. Tavoitteina oli selvittaa Es-
poon vapaa-ajan kayntikohteiden tunnettuutta ja espoolaisten tyytyvaisyytta niihin seka mita
heidan mielestaan tulisi parantaa. Tavoitteena oli myos selvittaa, kuinka tunnettu toimija
Visit Espoo on espoolaisten keskuudessa. Tutkimuksessa kaytiin kaikki edella mainitut tavoit-
teet ja tarkoitus kategorioittain lapi ja niihin saatiin hyvin vastauksia. Kyselylla tutkittiin sita,

mita tutkimuksen lahtokohtaisena tarkoituksena oli.

5.6  Kehitysehdotukset

Alla nahtavaan taulukoon 9 on taytetty aikaisemmin esitellyn SWOT-analyysin vahvuudet,
heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat. Niita ja kyselyyn vastanneiden vastauksia tarkastelemalla
on luotu kehitysehdotuksia. Kehitysehdotuksia tulisi tarkastella ja ehdotuksesta riippuen hyo-

dyntaa, kehittaa, varautua tai valttaa.

Hyodynna sarakkeesta loytyy menestystekijoita, joita tulisi hyodyntaa. Espoon tulisi jatkossa-
kin kiinnittaa huomiota heidan luontokohteisiin ja urheilu- seka liikuntakohteisiin. Espoolaiset
pitivat niista ja olivat kyselyn perusteella hyvin tyytyvaisia niihin. Tata jo olemassa olevaa
tyytyvaisyytta ja kiinnostusta kannattaa hyodyntaa ja panostaa kohteisiin edelleen. Mikali
tiedotusta saadaan kohdennettua paremmin, se voi vaikuttaa positiivisella tavalla jo nyt suo-
siossa oleviin kohteisiin. Lansimetro tulee helpottamaan liikkumista paikkojen valilla ja jos
liityntaliikenne pystytaan toteuttamaan hyvin, tuo sekin lisdaarvoa Espoon luonto- ja liikunta-

seka urheilukohteille.

Heikkoudet ja mahdollisuudet muodostavat korjaa ja kehita -sarakkeen, jonka tarkoituksena
on ymmartaa niita seka kehittaa heikkoudet vahvuuksiksi. Kyselyn mukaan, Espoon saariston
seka Visit Espoon tunnettuus oli heikkoa. He kuitenkin jotka olivat kayneet saaristossa tai
kayttaneet Visit Espoon palveluja olivat niihin tyytyvaisia. Mainonnan ja tiedotuksen kautta
kannattaisikin tuoda enemman esille saaristoa ja sen mahdollisuuksia, jotta useampi vierailija
loytaisi sen ja mahdollisesti toimisi my0Os sen suosittelijana. Nain saataisiin myos puskaradion
voima hyodynnettya. Saaristo on Espoolle kilpailuvaltti ja sita pitaisi myos hyodyntaa. Tata
kautta voitaisiin myos tuoda esille Visit Espoota ja heidan tarjoamiaan palveluita. Tama toisi
uusia mahdollisuuksia my0s vierailijoille ja Visit Espoon palveluiden tietoisuus leviaisi, joka
auttaisi kyselyssa ilmenneeseen informaation puutteeseen. Kuitenkin, jotta naita asioita voi-
taisiin kaantaa vahvuuksiksi, tarvitaan sujuvaa julkista liikennetta, jota kyselyyn vastanneet

kaipasivat, jotta kayntikohteissa vieraileminen lisaantyisi.
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Vahvuudet Heikkoudet
e Luontokohteet Saariston tuntemat-
Sisaiset e Urheilu- ja litkunta- tomuus
Ulkoiset kohteet Visit Espoon tunte-
mattomuus
Tiedotus, mainonta
Mahdollisuudet Hyodynna

Julkisen liikenteen
parantaminen

Saavutettavuuden pa-

Luontokohteet ja ur-
heilu- seka liikunta-
kohteet

Saaristo ja Visit Es-

poo tunnetummiksi

Tiedotus, mainonta,

rantaminen e Tiedotuksen kohden- julkinen liikenne
Informaation hel- nus Saavutettavuuden pa-
pompi lOydettavyys e Linsimetro rantaminen

Uhat

Julkisen litkenteen
huonontuminen
Informaation huono
loydettavyys ja saa-
vutettavuus

Hintojen nousu

Varaudu & Ennakoi

Kohteisiin panostus
Julkinen litkenne

Infon vaatiminen,

myos sovellukset

Hinnat

infon puute ja vaikea

saatavuus

Saariston tuntemat-
tomuus yhdistettyna
julkisen liikenteen

huonontumiseen

e Hinnat

Taulukko 9 8-kenttainen SWOT-analyysi kehitysehdotuksista

Varaudu ja ennakoi -sarake taulukossa 9, jonka muodostavat uhat ja vahvuudet, tarkoituksena
on osata varautua uhkiin ja kaantaa ne vahvuuksiksi. Vaikka tutkimuksen mukaan espoolaiset
kavivat luonto- ja urheilu- seka liikuntakohteissa ja pitivat niista, voi se kuitenkin muuttua,
jos kohteiden kunnossapitoa ei jatketa tai niihin ei enaa panosteta samassa maarin. Espoolais-
ten vaatimukset voivat myos muuttua, joten heita tulee kuunnella ja kehittaa palveluita vaa-
timuksia seuraten. Julkisen liikenteen huononeminen voi osaltaan vaikuttaa luonto- ja urhei-
lu- seka liikuntakohteiden suosioon. Kuten aiemmin on mainittu, julkista liilkennetta pidettiin
jo nyt parantamisen arvoisena, joten sen huonontuminen tulevaisuudessa varmasti vaikuttaisi

myos suosittuihin kohteisiin.

Kyselyn mukaan espoolaiset arvostivat informaatiota ja sen helppoa loydettavyytta. Tulevai-
suudessa kannattaa huomioida informaation helppo saatavuus ja esimerkiksi yksinkertainen
mobiilisovellus olisi tervetullut, jonka avulla Espoosta ja sen kohteista saisi ajantasaista tie-

toa helposti myos alypuhelimilla. Tama helpottaisi myos sita, miten tietoa saisi matkustaessa
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paikasta toiseen. Osa vastanneista kiinnitti huomiota myos nykyisiin hintoihin ja huonoihin
etuihin. Varsinkin nykytaloustilanteessa on tarkeaa ennakoida sita, miten hinnat vaikuttavat
kayntikohteisiin ja siella vierailevien maaraan. Jos hinnat nousevat liian korkeiksi vierailijoil-

le, tulee se myos nakymaan kohteiden tunnettuudessa ja suosiossa.

Valta ja torju -sarakkeen ajatuksena on tunnistaa mahdolliset heikkouksien ja uhkien aiheut-
tamat kriisitilanteet ja torjua seka valttaa ne. Mikali tiedotus ja mainonta pysyvat samalla

tasolla kuin kyselyssa havaittiin eika sen loydettavyyden korjaamiseksi tehda vaadittavia toi-
menpiteita on kayntikohteisiin vaikea loytaa ja kavijamaarat voivat pudota. Kuten aikaisem-
min on todettu, onkin syyta kiinnittaa jatkossa huomiota informaatioon ja sen helppoon saa-

tavuuteen.

Saariston huono tunnettuus yhdistettyna julkisen lilkenteen huonontumiseen aiheuttaisi huo-
non tilanteen. Jo nyt, kyselyssa selvisi, etta saaristoa ei tunneta. Se yhdistettyna huononeviin
lilkkenne mahdollisuuksiin voi aiheuttaa yha enenevissa maarin sen, etta saaristo ei ole vaadi-
tun vaivan arvoinen Espoon eri puolilla asuville asukkaille. Taman vuoksi on tarkeaa, kuten
aikaisemmin on ilmaistu, etta julkinen liikenne pidetaan toimivana. On myos tarkeaa miettia,

minka arvoisina espoolaiset pitavat eri kayntikohteita.
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6  Johtopaatokset

Taman tutkimuksellisen opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa espoolaisten mielikuvia Es-
poon vapaa-ajan kayntikohteisiin. Kayntikohteet jaettiin kategorioihin, joita olivat saaristo,
luonto-, kulttuuri- ja urheilu- seka liikuntakohteet. Tutkimuksen tavoitteina oli selvittaa edel-
la mainittujen Espoon vapaa-ajan kayntikohteiden tunnettuutta, espoolaisten tyytyvaisyytta
niihin ja asioita, joita heidan mielesta tulisi parantaa. Tavoitteena oli myos selvittaa, kuinka
tunnettu toimija toimeksiantaja Visit Espoo oli espoolaisten keskuudessa. Tutkimuksen tuo-

toksena olivat kehitysehdotukset, jotka pohjautuivat kyselyn kautta saatuihin tietoihin.

Opinnaytetyon tuotosta varten kerattiin tietoa Espoon kayntikohdekategorioista, vapaa-ajasta
ja palvelukokemuksesta, joka on laheisesti kytkoksissa mielikuvan syntymiseen. Naiden tieto-
jen perusteella luotiin kyselylomake, johon pystyi vastaamaan niin sahkoisesti Internetin vali-
tyksella kuin paperisena versiona valituilla yhteispalvelupisteilla. Kyselyyn saatiin yhteensa
106 vastausta, joista 102 saatiin espoolaisilta. Vastauksia saatiin hyvin eri puolilta kaupunkia,
joten voidaan sanoa, etta tulokset kuvaavat espoolaisten mielikuvia. Vastauksia saatiin myos
jokaisesta ikaluokasta, mutta harmillisesti 7 - 17-vuotiaista henkiloista tavoitettiin vain kaksi.
Tasta syysta johtuen heidan vastauksensa ei ole yhta monipuolinen kuin muiden ikakategori-

oiden, eika tasta ollen verrannollinen muihin ikaryhmiin.

Kyselyn tulokset koottiin taulukkomuotoon Excel-taulukkotyokalun avulla. Saadut tulokset
jaoteltiin kategorioittain, jonka jalkeen niita tarkasteltiin lahemmin. Jokaisen kysymyksen ja
vaittaman tuloksista laskettiin keskiarvo, jonka jalkeen vaittamia tutkittiin kategorioittain
ristiintaulukoimalla. Ristiintaulukoinnissa kaytettiin avuksi taustatietoja, kuten ikaa, suku-
puolta, asuinaluetta ja sita, kuinka usein vierailee Espoon kayntikohteissa. Ristiintaulukoin-
tien tulokset naytettiin myos keskiarvoina. Excel-taulukot ja ristiintaulukoinnit luovutettiin

kokonaisuudessaan toimeksiantajalle.

Tutkimuksessa kavi ilmi, etta suurin osa Espoolaisista tuntee Espoon alueen hyvin. Tasta joh-
tuen, olikin yllattavaa huomata, etta Espoon saariston tunnettuus oli heikkoa. Mita nuorempia
ikaluokkia tarkasteltiin, sen tuntemattomampi saaristo oli espoolaisille. Tama voi johtua kiin-
nostuksen puutteesta tai siita, etta vanhemmilla ikaryhmilla on enemman aikaa vapaa-
ajallaan vierailla erilaisissa kayntikohteissa, jolloin myos heidan tuntemus kohteesta kasvaa.
Kyselyn vastausten perusteella espoolaiset tuntevat luonto- ja urheilu- seka liikuntakohteet
hyvin. Kulttuurikohteita koskeviin vaittamiin saatiin melko neutraaleja vastauksia, joka voi
johtua siita, etteivat espoolaiset tunne kulttuurikohteita tai siita, etta heilla ei ole mielipi-

detta niihin liittyen.
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Tyytyvaisimpia espoolaiset olivat luonto- ja urheilu- seka liikuntakohteisiin. Tama voi johtua
osittain siita, etta kyseiset kohdekategoriat olivat myos tunnetuimpia espoolaisten keskuudes-
sa. Se voi osaltaan lisata myos tyytyvaisyytta, koska espoolaiset tuntevat kyseiset kohteet
parhaiten. Kuten saariston tunnettuudessa, myos tyytyvaisyys kasvoi ikaluokan vanhetessa.
Tama voi johtua juuri siita, etta vanhemmat ikaluokat tunsivat saariston paremmin kuin nuo-

remmat, jotka vastasivat hyvinkin neutraalisti.

Tutkimuksessa saatiin monia erilaisia parannusehdotuksia, joilla voidaan parantaa asiakasko-
kemusta kohteissa. Eniten tuotiin esille sita, etta nakyvyys, tiedotus ja mainonta olivat keh-
noa. Informaatiota on myos vaikea etsia, joka vaikutti kayntikohteissa kaymiseen ja erilaisiin
aktiviteetteihin osallistumiseen. Olisi tarkeaa, etta tietoa eri kayntikohteista ja aktiviteeteis-
ta olisi helposti saatavilla. Mainonnan lisaaminen myos auttaisi tiedottamisessa omalta osal-
taan ja lisaisi myos kohteiden tunnettuutta. Tutkimuksen valossa tulevaisuudessa tulisikin pa-
nostaa erityisesti esimerkiksi saariston mainostamiseen ja aktiviteettien esille tuomiseen. Tie-
tojen loydettavyytta tulisi yksinkertaistaa, jotta mahdollisimman moni loytaisi etsimansa tie-

don ja voisi nauttia Espoon mahdollistamista aktiviteeteista.

Parannusehdotuksissa nousi myos esille julkisen lilkkenteen parantaminen. Yleisesti juuri jul-
kista liikennetta pidettiin syyna siihen, miksei vierailla kayntikohteissa, jotka ovat oman
asuinalueen ulkopuolella. Ilmeni, etta matkustuksen tulee olla helppoa ja vaivatonta, jotta
jaksetaan lahtea asuinalueen ulkopuolelle. Lansimetro ei tutkimuksen mukaan auta asiaa ellei
liityntaliikenne ole kunnossa. Espoon kaupungin kannattaisi panostaa tahan asiaan ja miettia
sopivia ratkaisuita. Jos liikenneyhteydet huononevat entisestaan, voi se johtaa kayntikohteis-

sa vierailemisen harventumiseen.

Visit Espoon tunsivat 42,2 prosenttia kyselyyn vastanneista. Luku oli yllattavan pieni siihen
nahden, etta tutkimus tehtiin Espoossa asuville ja kyselyssa selvitettiin, mika Visit Espoo on.
Tasta johtuen, olisi odottanut, etta ainakin puolet vastaajista olisi tuntenut Visit Espoon. Yh-
tion kannattaa kiinnittaa tunnettavuuteensa huomiota, jotta heidan tarjoamat palvelut loy-
taisi kohteensa. Visit Espoon tunnettuuden ja nakyvyyden lisaaminen toisi myos apua ongel-

maan, jonka mukaan tietoa kohteista on vaikea loytaa.

Taysin samasta aiheesta aiempia tutkimuksia ei ole tehty, joten tutkimuksen tuloksia on vai-
kea verrata. Toimeksiantajan mielesta tutkimuksen taustat oli selvitetty hyvin ja huolellisesti.
Heidan nakokulmastaan tyo vastaa sita, mita silta toivottiin ja tehtavanannon noudattaminen
onnistui erinomaisesti. Tutkimuksen tulokset olivat osittain ennalta-arvattavia, mutta tehty
tutkimus antaa kuitenkin uutta tietoa ja hyvan tyokalun esimerkiksi markkinoinnin suunnitte-
luun jatkossa. Visit Espoo aikoo my0s toimittaa kyselyn tulokset eteenpain Espoon kaupungil-

le, jotta he tiedostaisivat tutkimuksessa esille tulleen kaupunkilaisviestinnan tarkeyden.
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Tutkimuksen tuloksiin on voinut vaikuttaa se, ettei kysely saanut suurta nakyvyytta ja yhteis-
palvelupisteilla oltiin suurimmaksi osaksi paivasaikaan. Tama on voinut rajata pois tietyn ikai-
sia vastaajia. Kysely toteutettiin suomeksi, joka on myos voinut osaltaan rajata pois espoolai-
sia, jotka eivat puhu suomea. Mikali aikataulu olisi antanut periksi, olisi kyselya voitu pitaa
auki hieman pidempaan. Tama ei kuitenkaan olisi automaattisesti taannut suurempaa vas-
tausmaaraa, koska suurin osa vastauksista saatiin kyselyn auettua ja siita muistuteltaessa.
Avoimeen kysymykseen asiakaskokemuksen parantamisesta saatiin vain 53 ehdotusta 102 vas-
tauksesta. Tutkimuksen kannalta olisi ollut mielenkiintoista saada enemman vastauksia, jol-

loin olisi voinut tulla ehdotuksia uusista kehittamisideoista, joita nyt ei noussut esille.

Tassa opinnaytetyossa esiteltya tutkimusta voidaan jatkaa tekemalla haastatteluihin pohjau-
tuva tutkimus. Silla voitaisiin mahdollisesti saada erilaisia nakokulmia ja taydentavia tietoja
aiemmin tehtyyn tutkimukseen. Jatkotutkimusaiheita tulevaisuudessa voivat olla myos van-
taalaisten tai helsinkilaisten mielikuvat Espoon kayntikohteista. Ulkomaalaisten matkailijoi-
den lisaantyessa, tutkimus heidan mielikuvista voisi olla myos hyodyllinen Visit Espoolle. Toi-
meksiantajan mielesta lisatutkimuksen voisi tehda myos eri alueiden asukkaiden tietoisuudes-
ta eri palveluihin liittyen. Tassa tutkimuksessa selvisi, etta erot olivat yllattavankin suuria ja
niiden syihin olisi hyva perehtya tarkemmin. Visit Espoo voi tasta tutkimuksesta saatua tietoa
hyodyntaa markkinoinnissaan ja sen kohdentamisessa. Kaiken kaikkiaan toimeksiantajayritys
oli tyytyvainen tutkimukseen ja sen toteuttamiseen seka siihen, mita informaatiota silla saa-

tiin selville.
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