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1 Johdatus muutosmatkailuun
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Taman nykytila-analyysin tavoitteena on ymmartad muutosmatkailua ilmiéna sekd osana nykyista mat-
kailutoimijoiden liiketoimintaa Suomen matkailumarkkinoilla. Tutkimusaineistoa hankittiin toteuttamalla
yrityshaastatteluita sekd havainnoimalla verkkosivustoja osana Kestavyytta edistavien muutoseldamysten
liiketoiminnalliset mahdollisuudet matkailualalla -hankkeen toimenpiteitd. Aineiston analyysimenetel-
mind oli haastatteluaineiston analysointi teemoittain sekd Benchmarking-tiedon luokittelu elamyskol-
miota hyddyntden. Tutkimusaineistossa muutosmatkailun alla tarkasteltiin muutoskokemusta, sen laukai-
semiseksi tarvittavia triggereita, muutoksen ilmenemismuotoja, vastuullisuutta seka digitaalisuutta.

Nykytila-analyysiin on koottu vuoden 2023 toteutettujen tutkimusten tulokset menetelmittdin. Nain ollen
luku kaksi sisdltda hankkeessa mukana olleiden yritysten haastatteluiden aineistonkeruuprosessin ku-
vauksen seka tulokset. Luvussa kolme keskitytdadan puolestaan benchmarking menetelmaan ja siita saatui-
hin tuloksiin. Menetelmat on eroteltu toisistaan, silla niiden painoarvo ei ole tasapainossa, eika niista saa-
tuja tuloksia ndin ollen voida tulkita yhdessa.

Nykytila-analyysin rakenne ei vastaa tutkimusraporttia, vaan teoria on tulkittu osana tutkimustuloksia.
Nykytila-analyysi voidaan tassa tapauksessa todeta olevan soveltavaa tiedettd, jossa teoria kytkettiin tu-
losten tulkintaan. Tallaiseen raportointitapaan paadyttiin, silla haluttiin tarjota lukijalle konkreettisia esi-
merkkeja osana ilmidn teoreettisen taustan kasittelya.

Aineistonkeruumenetelmien, saatujen tulosten, seka niihin linkittyvan teoriatiedon jalkeen luku nelja esit-
telee tuloksista tehtyja johtopaatoksia. Nama johtopaatokset yhdistavat sekd hankkeessa mukana ollei-
den yritysten ndkemyksen kuin myos benchmarkingin tulokset. Kuten analyysistad ilmenee, on termin
muutosmatkailu tunnistaminen vield haasteellista toimijoille. Taman takia siihen liittyvid osa-alueita on
my0s vaikea tunnistaa. Tutkimustuloksia tuodaankin esiin hyvin laaja-alaisesti, eikd kaikkea raportoitua
voida yhdistda olemassa oleviin muutosmatkailupalveluihin. Naita tutkimustuloksia voidaan kuitenkin
hyodyntaa osana muutosmatkailupalveluiden muotoiluprosessia, jota ldhdetddn toteuttamaan tassa
hankkeessa vuonna 2024.

Mita on muutosmatkailu?

Muutosmatkailu (transformative tourism/travel) on noussut viime vuosina suosituksi aiheeksi matkailu-
tutkimuksessa (Zhao & Agyeiwaah, 2023). Muutosmatkailulla tarkoitetaan matkaa, jonka aikana matkailija
kokee elamyksen (ns. muutosmatkailukokemus), joka johtaa pitkdkestoisiin tai jopa pysyviin muutoksiin
yksilon elamassa (Zhao & Agyeiwaah, 2023; Teoh et al., 2023). Nama vaikutukset ovat yleensa luonteel-
taan positiivisia. Ne voivat olla yksil6llisid, kuten hyvinvointia edistavien uusien toimintatapojen omaksu-
mista, tai ne voivat heijastua yksilon ulkopuolelle, ympardivdaan yhteiskuntaan ja yhteisoihin, jos yksilo
esimerkiksi muuttaa omaa toimintaansa arjessa ympadristoystavallisemmaksi (Pung et al., 2020; Tasci &
Godovykh, 2021; Teoh et al., 2023). Muutosmatkailupalveluiden avulla matkailuala voi lisdtd matkailun
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positiivisia vaikutuksia, ja muutosmatkailusta onkin puhuttu matkailun “korkeamman tason ilmenty-
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mand” (Tasci & Godovykh, 2021). Liike-elaman ndkdkulmasta yhteys muutosmatkailukokemuksen, kor-
kean asiakastyytyvaisyyden ja asiakasuskollisuuden vililld on tunnistettu. (Teoh et al., 2021).

Koska muutosmatkailukokemukset ovat monitahoisia, vahvasti yksildllisia ja kestoltaan vaihtelevia, luo se
haasteita niiden ymmartamiselle (Teoh et al., 2021). Kdytannossda muutos voi viitata esimerkiksi asentei-
den, arvojen tai maailmankuvan muutokseen, uusien tietojen tai taitojen omaksumiseen, itsetuntemuk-
sen lisddntymiseen, sosiaalisten suhteiden kehittymiseen, ja kdyttaytymisen ja tapojen muutokseen (Pung
et al., 2020; Tasci & Godovykh, 2021). Tiettyihin matkailun muotoihin muutospyrkimys on sisdanraken-
nettu: muun muassa ekoturismissa asiakkaan toivotaan omaksuvan ympariston kannalta vastuullisia toi-
mintatapoja (Pung et al., 2020). Muutos voi kuitenkin tapahtua myos taysin sattumanvaraisesti ja etuka-
teen suunnittelematta, esimerkiksi jos joku tapaa lomamatkalla tulevan puolisonsa (Kirillova et al., 2017).
Nain ollen asiakas voi lahted muutosmatkalle tietoisesti hakemaan muutosta elamaansa tai toisaalta muu-
toselamys voi syntyd, vaikka asiakas ei ole tietoisesti lahtenyt sitad tavoittelemaan (Zhao & Agyeiwaah,
2023).

Vaikka asiakkaan muutoskokemus voi tapahtua matkailupalveluja tarjoavan yrityksen toiminnasta riippu-
matta, usein muutosmatkailukokemus ndhdaan ilmiona, johon palveluntarjoaja osallistuu niin sanotusti
"fasilitaattorina”. Fasilitaattori paitsi vaikuttaa asiakkaan muutoskokemuksen syntyyn ja muodostumi-
seen, myos osallistuu prosessiin kumppanina ja saattaa jopa muuttua itsekin (Tasci & Godovykh, 2021).
On kuitenkin huomattu, etta aina palveluntarjoaja ei itsekaan tunnista rooliaan fasilitaattorina, eika valt-
tdmatta ymmarra tarjoavansa asiakkaalleen muutosmatkailukokemuksia — varsinkin, jos muutospyrkimys
ei ole sisdanrakennettu yrityksen toimintaan (Teoh et al., 2021).

Muutosmatkailusta on tehty tutkimusta lahinna asiakkaan muutoseldamysten nakokulmasta, mutta palve-
luntarjoajan rooli on saanut vdhemman huomiota (Teoh et al., 2021). Kuten hankkeen verkkosivuilla to-
detaan, on tarve muutosmatkailun tutkimiselle syntynyt viime vuosina alan yrittdjien pohtiessa uudelleen
yritystoimintaansa ja sen tavoitteita. Keskeisina vetovoimatekijéina ovat toimineet palvelujen laatu seka
elamyksellisyys, kuten myds vastuullisuus, paikalliset kulttuurit ja autenttisuus. Matkoilla halutaan oppia
uutta tai vaikuttaa positiivisesti matkakohteeseen. Alalla ja yrityksilld onkin tarve vastata tahan kysyntaan,
ja saada asiakkaat huomaamaan heidat ja heidan tarjoamat muutoskokemuspalvelu. (LAB University of
Applied Sciences.)
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2 Yrityshaastattelut
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Nykytila-analyysia varten toteutettiin vuoden 2023 kesdakuun ja lokakuun valilla yhteensa 21 hankkeeseen
osallistuvan yrityksen haastattelua. Haastatteluiden avulla pyrittiin selvittdamaan yritysten kasityksia muu-
tosmatkailuun liittyen, seka miten he nakevat elamyksellisyyden, vastuullisuuden ja digitaalisuuden roolin
osana omaa toimintaansa ja muutosmatkailua.

Nykytila-analyysin tavoitteisiin pohjautuen toteuttajaorganisaatioiden yhteistyona laadittiin tutkimusky-
symykset:

e Miten muutosmatkailu esiintyy hankeyritysten palveluissa heiddan maarittdminaan ja tunnistami-
naan?

e Miten yritykset nakevat muutosmatkailuelamysten merkityksen matkailuliiketoiminnassaan?

e Miten vastuullisuus on huomioitu muutosmatkailussa?

e Miten digitalisaatio on ldasnd muutosmatkailussa?

Tutkimuskysymysten pohjalta muotoutuivat valittujen teemojen haastattelukysymykset:

e Minka oletat olevan sellainen palvelu tai kokemus, joka teidan asiakkaallenne jaa paallimmaisena
mieleen? Miksi?

e Millainen merkitys muutoksen mahdollistavalla asiakaskokemuksella on yritystoiminnassanne?

e Miten ndette vastuullisuuden merkityksen osana yrityksenne muutokseen johtavaa kokemusta?

e Mika on digitaalisuuden merkitys muutoskokemuksen tuottamisessa ja aikaansaamisessa?

Haastattelukysymysten lisdksi haastattelijat kayttivat erilaisia tukikysymyksid saadakseen kattavat vas-
taukset jokaiseen tutkimuskysymykseen. Haastattelurunko 16ytyy nykytila-analyysin liitteena 1. Haastat-
telujen toteuttamiseen osallistui henkil6ita Ita-Suomen yliopistosta seka Jyvaskylan ammattikorkeakou-
lusta. Haastattelujen kesto vaihteli viidestatoista minuutista reiluun tuntiin.

Haastattelut toteutettiin padosin Teamsin valityksella, jossa ne nauhoitettiin. Nauhoitteista tehtiin litte-
roinnit, joiden pohjalta koostettiin teemakohtaiset aineistoanalyysit. Aineisto analysoitiin teemoittain:
muutoskokemukseen ja elamykseen liittyvat asiat, vastuullisuus seka digitaalisuus. Aineistoanalyysien
pohjalta kirjoitettiin nykytilaa kuvaavia asioita, joiden konkretisoimiseksi seka elavoittamiseksi liitettiin
my0s suoria lainauksia haastatteluaineistosta. Kaikki aineisto raportoitiin mainitsematta yritysten nimia,
mutta analyysiin tuodut lainaukset yhdistettiin yritysten toimialaan niiden ymmartamisen helpotta-
miseksi.
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2.1 Muutosmatkailu haastatelluissa yrityksissa

Taulukko 1: Yrityshaastattelu, Muutosmatkailun esiintyminen
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Onko palvelussa jotain erityista, mika tekee
siitd mieleenpainuvan? Nousevatko esimerkiksi
asiakaspalautteissa jotkin tietyt asiat esille?
Kuvailetteko, mika tekee siitda mieleenpainu-
van? Mitka asiat nousevat esimerkiksi asiakas-
Miten muutosmat- palautteissa esille?

kailu esiintyy han- Millaisia eroja edelld mainitussa mielestasi

. eroja asiakkaiden tai eri asiakast ien valilla?
keyritysten palve- ] yYypp

luissaan heidan Minkd oletat olevan sellainen palvelu tai koke- | \1is collaista tarjoatte asiakkaallenne, joka ai-

maarittdminaan ja mus, joka teidan asiakkaalle jaa paallimmaisend | heuttaa muutosta / jonka vaikutus nikyy viel3
tunnistaminaan? mieleen? Miksi? kotonakin/myohempéana ajankohtana (asenne-
muutos, arvojen muutos, tapojen/kayttaytymi-
sen muutos, uuden oppiminen tai muu

itsensa kehittdminen, ahaa-elamys tms.)?

Mika/mitka teidan palveluista mielestasi johta-
vat tai voisivat johtaa edellad kuvaillun kaltai-
seen muutosprosessiin?

Mitka ovat keskeiset asiat, joita korostatte ker-
toessanne tuotteestanne ja palvelustanne?
Miksi?

Muutosmatkailu ilmién ymmartaminen haastatelluissa yrityksissa oli vaihtelevaa, ja padsaantodisesti termi
tunnettiin heikosti. Haastatteluiden aikana yrityksia pyydettiin kuvailemaan palvelutarjontaansa. Varsi-
naisena haastattelukysymyksena yrityksia pyydettiin kertomaan palvelusta tai kokemuksesta, joka heidan
mielestdan asiakkaalle jaa paallimmaisena mieleen, ja perustelemaan valintansa. Taman lisaksi kaytettiin
useita tukikysymyksia, joiden avulla pyrittiin selvittdmaan palvelun kaytosta seuranneita muutoksia.

Haastattelut olivat vuorovaikutuksellisia, pohtivia ja reflektoivia. Haastattelun aikana yritykset tunnistivat
palveluistaan sellaisia osia, jotka voisivat johtaa muutokseen, tai joita jatkojalostamalla voitaisiin pyrkia
tuottamaan muutoksia aiheuttavia palveluita tavoitteellisesti. Yleisesti ottaen muutosmatkailua pidettiin
termina vaikeana, kuten myos ilmiéna se oli osin haasteellista ymmartaa. Elamyksellisyyden ja eldmysten
tuottamisen haastatellut tunnistivat, mutta sen syventymistda muutokseksi ei useimmissa tapauksissa pys-
tytty tulkitsemaan.

Yhdeksi muutosmatkailun olennaiseksi osaksi osa haastatelluista tunnisti oppimisen. Oppiminen saattoi
liittya esimerkiksi vastuullisuustekoihin, kuten kierrdttamiseen, liikkkumiseen tai ruokailutottumuksiin. Li-
saksi monet yrityksista pohtivat haastatteluiden aikana tarjonneensa osana esimerkiksi luontoaktiviteet-
tejaan tietoa luonnonsuojelusta, metsan hoidosta sekda muista aktiviteetin aikana tapahtuneista tai huo-
matuista asioista. Yritykset kuitenkin puhuivat omasta nakékulmastaan, eika asiakkaan oppimista, tai sen
seurauksina tapahtunutta muutosta voi todentaa ilman, ettd asiakkaalta on saatu palautetta tdhan
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liittyen. Osa yrityksista kuitenkin kertoi jalkikateen tavanneensa asiakkaita ja kuulleensa heilta, miten hei-
dan suhtautuminen esimerkiksi lahiruokaan tai ruokahavikkiin oli muuttunut palvelun kayttamisen jal-
keen.

Md néen tuon oppimisen hirvedn tdrkedind ylipédtdnséd matkailualalla... matkailu on
hyvin paljon sitd sellaista kulttuuripééoman, ja jonkinlaisen henkisen kasvun, oppimi-
sen eldmystd ja kokemusta. — Kokous- ja messujarjestdja (7)

Yritysten edustajat, jotka ymmarsivat parhaiten muutosmatkailua ilmiéna, ymmarsivat myos elamyspal-
veluiden tarkeyden matkailuliiketoiminnassaan. Potentiaalisimmat muutosmatkailun asiakkaat nahtiin
olevan ns. “Once in a lifetime” -kokemuksia hakevia ja “High-end-clients” tyyppisia. Tallaisilla asiakkailla
oli myos maksuvalmiutta itsellaan tai heidan tyonantajansa oli valmis maksamaan tyontekijoidensa hyvin-
voinnista, tyypillisesti yhteisollisyyteen liittyen. Yritykset eivat olleet laskeneet muutosmatkailun osuutta
liiketoiminnastaan, mutta sen merkitys ohjasi aiheeseen perehtyneita yrityksia jatkuvaan kehittamiseen.

Kasvavassa mddrin koko ajan tdd tietynlainen eldmyksen ja kestévdn kehityksen ja
muun tdmmodaisen tuominen asiakkaille... se on koko ajan muuttumassa térkedm-
mdksi... Ja sitd kauttahan se tietenkin, ettd kun ollaan téllaisissa mukana, niin se antaa
meiddn... ndkyvyyttd... pystytddn tuomaan paremmin myés tuolla julkisesti esille sitdi,
ettd olemme téllaisessa mukana, ja tuemme... ja pyritddn sité kautta tietysti itsekin
muuttumaan... Tai jos ei nyt muuttumaan, niin ainakin kehittémddn itseéimme ja pal-
veluita siihen suuntaan enemmdn ja enemmdn. — Hotelli (11)
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2.2 Elamyksellisyys osana muutosta
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Muutosta pidetdan elamyksen syvimpana muotona. Siind, missa palveluista voidaan muotoilla elamyksia,
voivat eldamykset synnyttad muutoskokemuksia. Elamys on aina asiakkaan yksil6llinen kokemus, eika sita
voida varmasti luvata palveluun osallistuneille. Kuvassa 1 esitetyssa Elamyskolmiossa tuodaan esille ela-
myksen elementtejd, joiden sisdllyttaminen palveluun mahdollistaa optimaalisen tilanteen elamyksen
syntymiselle. (Kylanen & Tarssanen 2019; Pine & Gilmore 2013.) Elamyksen merkityksellisyys, intensiivi-
syys ja tunnepitoisuus ovat tekijoitd, jotka usein liittyvat muutoskokemuksen syntyyn (Kirillova et al.,
2017).

henkinen taso
MUUTOS

emotionaalinen taso
ELAMYS

alyllinen taso
OPPIMINEN

fyysinen taso
AISTIMINEN

motivaation taso
KIINNOSTUMINEN

yksilollisyys aitous tarina moniaistisuus kontrasti  vuorovaikutus

Kuva 11: Elémyskolmio (Kyldnen & Tarssanen, 2009).

Elamyskolmiossa esiin tulevia elementteja, eli yksilollisyytta, aitoutta, tarinaa, moniaistisuutta, kontrastia
seka vuorovaikutusta, voidaan tarkastella eri tasoilla. Motivaation taso edustaa kiinnostumista ja sita to-
teutetaan usein markkinoinnin keinoin. Fyysinen taso tarkoittaa aistimista: asiakas havainnoi aistiensa
avulla missa hdn on, mitd han tekee ja mita tapahtuu. Oppiminen tapahtuu élylliselld tasolla, jolla asiakas
kdsittelee saamansa aistiarsykkeet ja toimii niiden mukaisesti. Oppimisen taso on merkittavd myos muu-
toksen kannalta silloin, kun halutaan tarjota asiakkaalle mahdollisuus kehittya ja oppia jotain uutta, joko
tietoisesti tai tiedostamatta. (Kylanen & Tarssanen 2009.)
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Jos nailld kolmella tasolla on huomioitu kaikki elamyksen peruselementit, on optimaalinen mahdollisuus,
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ettd asiakas kokee elamyksen, joka tapahtuu emotionaalisella tasolla. Emotionaalisella tasolla asiakas ko-
kee positiivisen tunnereaktion, jonka han kokee merkitykselliseksi. Ylimpana Eldamyskolmiossa on henki-
nen taso, jolla asiakas kokee muutoksen. (Kylanen & Tarssanen 2009.)

Monet palveluntuottajat kayttavat markkinoinnissaan sanaa elamys, mutta palveluiden paivittaminen ela-
mykseksi vaatii tietoista suunnittelua, eika pelkka myyntipuhe tee palvelusta elamysta. Yksi malli tarkas-
tella elamysta on asiakkaan osallistumisen seka asiakkaan ja palvelun vilisen suhteen kautta. Asiakkaan
osallistumisen ulottuvuutta tarkasteltaessa asiakkaan voidaan sanoa olevan passiivisessa roolissa, jossa
han seuraa, muttei osallistu elamyksen luomiseen. Jos asiakas puolestaan on aktiivisessa roolissa, han on
osana elamyksen luomista. Asiakkaan ja palvelun valista suhdetta voidaan tarkastella uppoutumisen ja
omaksumisen kautta. Omaksuessaan elamysta asiakas vastaanottaa sen tarjoamaa viihdykettd, tietoa tai
muuta vastaavaa sisaltod, passiivisessa roolissa esimerkiksi televisiota katsoessaan tai aktiivisessa roo-
lissa, kuten laskettelutunnilla. Kun asiakas syventyy tai paneutuu eldmykseen tarkemmin, aktiivisena tai
passiivisena osallistujana, han uppoutuu elamykseen. Uppoutuminen passiivisessa roolissa voi tarkoittaa
esimerkiksi museovierailua tai maisemien katselua, kun taas uppoutumiseen aktiivisessa roolissa voidaan
vhdistaa esimerkiksi monet ohjelmapalveluaktiviteetit. (Pine & Gilmore 1998.)

Muutoskokemus (Tourists’ Transformative Experience) on subjektiivinen, eli asiakkaan omakohtainen ko-
kemus. Kuvassa 2 Muutoskokemuksen viitekehys havainnollistaa muutoskokemuksen asemaa siihen liit-
tyviin tekijoihin. Triggerit (triggers), eli arsykkeina toimivat sisdiset (personal factors) ja ulkoiset (desti-
nation factors) tekijat laukaisevat muutoskokemuksen syntymisen. Triggereiden lisdksi matkailun muoto
(tourism contexts) voi osaltaan luoda mahdollisuuksia muutoskokemuksen rakentumiselle, tarjoten asi-
akkaan arkielamasta poikkeavia ymparistoja. Muutoskokemuksen aikana asiakas vastaanottaa muun mu-
assa uusia taitoja, tietoja ja uskomuksia, on vuorovaikutuksessa ympariston kanssa seka kohtaa erilaisia
tilanteita. Muutoskokemuksen aikana koettujen asioiden pohtiminen, tulkitseminen ja sisdistaminen voi
puolestaan johtaa muutokseen (transformation). (Zhao & Agyeiwaah, 2023.)
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Matkailun muoto
Esim. Vapaaehtoismatkailu, Ekoturismi, Tapahtumamatkailu, Henkiset matkat

Muutostriggerit

Fyysiset muutokset esim.
. Elamantapamuutos
Henkilokohtaiset tekijat «  Uusien taitojen opettelu
. Kognitio
*  Haasteiden kohtaaminen
Erityiset matkailuelamykset
Tietty kayttaytyminen
Tunteet
Henkilokohtainen tilanne
Henkilokohtaiset ominaisuudet

Psykologiset muutokset esim.
*  Asenne, tietoisuus, nakdkulmat
*  Muutokset persoonassa

¢ Identiteetin muutokset

Sosiaaliset muutokset esim.

*  Sosiaalisten suhteiden luominen

¢ Muutokset sosiaalisissa suhteissa
Sosiaalinen vastuullisuus
Kansalaisuus

Muutoskokemus

Kohdetekijat

*  Miljod, ymparistd
Palvelut ja aktiviteetit
Vuorovaikutus ihmisten kanssa
Luottamuksen rakentaminen
Autenttisuus

Henkiset muutokset esim.
Itsensa lytaminen
Itsetietoisuus, itsetutkiskelu

o Itsensa toteuttaminen
Itsensa ylittdminen

Kuva 2: Muutoskokemuksen viitekehys (mukaillen Zhao & Agyeiwaah, 2023).

Tassa tutkimuksessa yhtend ndkokulmana muutoskokemuksen tarkasteluun matkailuliiketoiminnan na-
kdkulmasta. Matkailuliiketoiminnan nakdkulmasta pyrittiin selvittamaan muutoksen mahdollistamisen
merkitysta osana yrityksen toimintaa. Muutosmatkailuelamykset liiketoiminnassa aineisto kasitti 20 yri-
tyshaastattelua. Tutkimusaineistosta nousi esiin muutoskokemusta edesauttavia elementteja, eli muutos-
triggereita, joiden lisdksi tarkasteltiin millaisissa muodoissa muutoskokemusten synnyttamat muutokset
ilmenevat.

Taulukko 1: Yrityshaastattelu, muutosmatkailuelémykset liiketoiminnassa

Miten muutoksen mahdollistaminen nakyy
yrityksenne arvoissa, strategiassa (tms.)?

-> Onko teilld pyritty kehittdamaan/tuottamaan
muutokseen johtavia palveluita/elamyksia
tietoisesti?

Miten muutokseen pyrkiva asiakaskokemus on

Miten yritykset nikevat
muutosmatkailu-elamysten
merkityksen matkailu-
liiketoiminnassaan?

Millainen merkitys muutoksen
mahdollistavalla asiakaskokemuksella
on yritystoiminnassanne?

huomioitu palvelutuotannossa ja -prosesseissa?
Miten muutoskokemus ndkyy viestinnassanne?
(Miksi ei?)

Mita hyotya muutoskokemuksella on yritykselle
(taloudellinen, maine, asiakaslojaaliteetti, jne)?
Mita haasteita koette muutospalvelukokemuksen
tuottamisessa olevan?

Mika on asiakkaan kanssa kdydyn keskustelun
merkitys palvelun muotoutumisessa ja
muutoksessa?
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2.2.1 Muutoskokemuksen triggerit
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Muutostriggerit eli arsykkeet toimivat muutoskokemuksen synnyttajina. N&ita arsykkeitd voidaan tarkas-
tella asiakkaan henkilokohtaisista ja kohdetekijoiden ndkdkulmasta. Henkilokohtaisista tekijoista (perso-
nal factors) tarkeimpina pidetaan kognitiota sekd haasteiden kohtaamista. Henkil6kohtaisten tekijoiden
roolia pidetdan merkittavana muutoskokemuksen muotoutumisessa. Kohdetekijat (destination factors)
luovat potentiaalisen tilan muutoksen syntymiselle, jolloin triggereina toimivat kokemukseen liittyvat ele-
mentit kuten miljoo, ymparisto, palvelut ja aktiviteetit ja ihmisten valinen vuorovaikutus. Alla taulukkoon
3 kuvattu triggereiden jaottelu henkilokohtaisiin sekd kohdetekijoihin. (Zhao & Agyeiwaah 2023.)

Taulukko 3: Muutostriggerit (mukaillen Zhao & Agyeiwaah 2023).

Henkilokohtaiset tekijat (Personal factors) Kohdetekijat (Destination factors)

e Kognitio, kuten pohdiskelu ja muu tietojen ka- | ® Milj66, ymparistd ja ymparilla olevat asiat
sittely e Palvelu ja aktiviteetit

e Haasteiden kohtaaminen, mukavuusalueelta | ® lhmisten vdlinen vuorovaikutus sekd luotta-
poistuminen muksen rakentaminen

e Erityiset matkailuelamykset, kuten huippuko- | ® Autenttisuus
kemukset (peak experience), flow-tila tai spiri-
tuaaliset kokemukset

e Uudet kokemukset (novel experience)

e Kayttaytymismallit

e Tunteet

e Henkilokohtainen tilanne tai yksilon ominai-
suudet

Tutkimusaineistosta nousi esiin, ettd yritysten edustajat tunnistivat triggereita erityisesti oman toimin-
tansa eli kohdetekijoiden ndakdkulmasta. Vuorovaikutuksella nahtiin olevan merkittava rooli muutoskoke-
muksen muodostumisessa, silla ldhes jokainen tunnisti fasilitaattorin toiminnan/roolin edesauttavaksi
elementiksi. Taman lisdaksi muitakin vuorovaikutukseen liittyvia triggereita tunnistettiin useissa yrityksissa.
Tallaisia olivat esimerkiksi ryhma, vertaistuki seka tietylld tavalla myds ohjatut aktiviteetit / osallistumi-
nen. Haastatellut yritysten edustajat kokivat, ettd muutoskokemusta edesauttavat luonto, maaseutuym-
paristo seka historiallinen ymparisto / kulttuuri, joka voidaan koota sanan eldmysymparisto alle. Henkilo-
kohtaisista tekijoista tunnistettiin elamyksen erityisyyteen sekd mukavuusalueelta poistumiseen liittyvia
muutostriggereita. Tallaisia olivat esimerkiksi niin kutsutut ‘once in a lifetime’ / "kerran elamassa’ -koke-
mukset. Taulukossa 4 on esitetty tutkimusaineistossa havaitut triggerit ja niiden esiintyvyyksien maarat.
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Taulukko 4: Muutostriggerit tutkimusaineistossa
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Uutuusarvo / Ainutkertaisuus / Erityisyys

Ryhma
Vertaistuki
Aistien kautta vaikuttaminen

Mukavuusalueelta poistuminen / Itsenséa voittaminen

Maaseutuymparisto

Historiallinen ymparisto / Kulttuuri

NIN[PIN (NN O

Turvallisuuden tunne / Luottamus

[EY
N

Luonto
Ohjatut aktiviteetit / Osallistuminen
Fasilitaattorin toiminta / rooli

0o

=
(0]

Tarinat

Kokemuksen intensiivisyys 2

Muutoksen / Elamyksen tukeminen

Fasilitaattorin toiminta / rooli

Muutosmatkailukokemus on usein kuvattu yhdessa luotuna (co-created) prosessina asiakkaan ja fasili-
taattorin valilla. Fasilitaattorilla tarkoitetaan opasta tai muuta palveluntarjoajan edustajaa, joka seka vai-
kuttaa asiakkaan muutoskokemuksen muotoutumiseen ettad osallistuu prosessiin sen toisena osapuolena.
(Teoh et al., 2021.) Fasilitaattorin ndkokulmasta menestyksekds muutoskokemuksen johtaminen vaatii
taustalleen syvallista asiakasymmarrystd, kuten tietoa asiakkaan motiiveista ja tarpeista. Joskus asiakas
saattaa tarvita fasilitaattorin tukea varsinaisen palvelutilanteen jalkeen muutosprosessin ldpiviemiseksi.
(Soulard et al., 2019; Amaro et al., 2023.)

Yrityshaastattelujen tuloksissa fasilitaattorin roolin nahtiin kdynnistyvan jo varausvaiheessa, ja yksilolli-
syyden kannalta saatettiin selvittda asioita ennen asiakkaan saapumista palveluun. Yhtena nakékulmana
oli myds helppo ldahestyttavyys, jota pyrittiin luomaan persoonallisin viestein asiakkaalle, joka saattoi
my0s edesauttaa lisdpalveluiden ostamista. Haastatteluissa nousi esiin myods palveluiden kasikirjoituksen
rooli. Kasikirjoituksella ndhtiin olevan erityisen suuri merkitys virtuaalimatkoilla, koska fyysisen matkan
toimintaymparistoa ei voida suoraan hyodyntaa virtuaalimatkana. Virtuaalimatkan ympaéristo on erilainen
kuin fyysinen ymparisto, ja myds matkailuyrittdjilla oli ollut opettelemista siind, ettei menndkaan ulos,
vaan tietokoneelle. Virtuaalimatkalle joudutaan luomaan ymparistd, eli niin sanotusti rakentamaan lavas-
teet, jonka paalle lisatadan matkan kasikirjoitus, jotta sama eldmys valittyy niin virtuaalimatkailijalle kuin
fyysisellda matkalla olevallekin asiakkaalle. Yhtena tarkeimpéana asiana virtuaalimatkan kasikirjoituksessa
pidettiin vuorovaikutusta ja sen luomista. Vuorovaikutuksen kasikirjoittamisessa oli tdarked huomioida
myos yksilollisyys ja osallistaminen. Yhdessa virtuaalimatkassa oli jo varausvaiheessa selvitetty jotain per-
soonallista asiakkaasta, joka pystyttiin tuomaan osaksi elamysta.
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“Hdn kertoo ennen sitd matkaa lapsestaan jonkun tarinan tai jonkun asian... Ja kylld se
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ndytti toimivan ihan suomalaisellakin, ettd jos sanotaan, ettd “Hei Minna sulla oli td-
nddn jalkapalloharkat, ettd miten sulla meni ténddn?”, Niin, “Huh, pukki tietdd, ettd
mulla oli harkat ténddn!” — Mainostoimisto (9)

Myds esimerkiksi kalastusmatkailussa on tarkea hallita draaman kaari, jotta asiakkaalle pystytdan mah-
dollistamaan elamys. Haastatellun yrittdjan mukaan kalastusoppaan tarkeimpiin tehtaviin kuuluukin toi-
mia niin kutsuttuna jarrumiehena, jotta kukaan ei saa liikaa kalaa. Jos viikon kalastusmatkalle tullut asiakas
saa ensimmaisena paivandan runsaan maaran kalaa, karsii tdman asiakkaan elamys seka kaikkien muiden-
kin kalastusmatka. Liiallisesta kalan saamisesta seuraa kalojen hairiintyminen, jonka vuoksi kalapaikkoja
saastelldan ja kierratetaan.

Mikali asiakas saa ensimmaisena pdivana kokemuksen, ettd kalaa nousee vedesta jatkuvalla tahdilla, luo-
daan asiakkaalle eparealistiset odotukset. Tallaisia odotuksia ei pystyta, eika kalojen suojelemiseksi myds-
kdan haluta tayttaa, joten todenndkoisesti asiakkaalle paallimmaiseksi tunteeksi matkalta jaa pettymys.
Ammattitaitoinen opas puolestaan saatelee kalasaaliin maaraa ohjaamalla asiakkaita ja kierrattamalla
asiakasryhmaa kalastuspaikoilla. Talldin palvelussa sdilyy draamankaari, joka huipentuu kalasaaliiseen, ja
nain ollen asiakkaan on mahdollista kokea elamys ja paallimmaiseksi mieleen jaa positiivisia tunteita.

Luotua kasikirjoitusta ohjaavat eli fasilitoivat oppaat. Taten asiakkaan prosessi palvelussa saadaan toteu-
tettua suunnitellun mukaisesti. Oppaan merkitysta korostivatkin erityisesti aktiviteetti- ja elamyspalve-
luita tuottavat yritykset. Oppaan oli térkea tuoda esiin yrityksen viestid osana tyotaan, ja ohjata asiakasta
prosessin mukaisesti. Toisaalta haastateltavat painottivat, kuinka oppaalta vaadittiin myos tietynlaista pe-
lisilmaa, ja kykya lukea asiakkaita, jotta yksil6llisyyden elementti muovasi palvelua elamykseksi. Tilanne-
tajuiset oppaat pystyivat lukemaan asiakasryhmia, ja muovaamaan palvelua huomioiden asiakasryhman
odotukset, ja heittdytymaan osaksi yhdessa luotua (co-created) elamysta.

“Md oon sanonut aina ndistd eldmysohjelmista, ettd se itse fyysinen suorittaminen on
alta puolet siitd jutusta. Kylld se opas tekee sen retken, ja on se sitten huumoria tai
asiaa, tai mitd tahansa, riippuen vihdn asiakasryhmdstd. Etté se on mun mielestéd hyvd
opas, joka haistaa, ettd jos on polttariporukka, ja siellé heitetddn vdhdn sivujuttua, niin
sitten sd osaat heittdytyd vihdn siihen mukaan. Ja ettd sellaista juttua ei voi toisille
asiakkaille heittéd, mutta ettd se vuorovaikutus siind tulee. Mun mielestd se on kylld
hirvedn térked se oppaan merkitys siind, tai kuka siind on ohjaajana missékin touhussa
niin.... Ja kylldhdn se tulee ruoassakin ja ravintolassa, etté miten se.... ihmiset on use-
asti kiinnostuneita, ettd misté ne on tullut ne raaka-aineet nykypdivdnd ja muuta, ettd
sitten osaa kertoa, ettd mikd viini sopii téhdn ruoalle ja muuta... ettd silldhén sitd
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semmoista vuorovaikutusta, ettd se tarjoilija osoittaa siind ammattitaitoa, ettd se osaa
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kertoa, ettd hei tdd sopii téhédn ndin...” — Majoitus- ja elamyspalveluidentuottaja (10)

Aktiviteetti- ja elamyspalveluja tuottavien yritysten lisaksi myos muissa palveluissa yksilollisyyden ja vuo-
rovaikutuksen merkitys korostui osana henkiloston, eli fasilitaattorien, toimintaa. Esimerkiksi ravintola-
henkildstdn toimintaa ei haluttu rajoittaa liikaa, vaan mahdollistaa oman persoonallisuuden ja ammatti-
taidon esiintuominen osana asiakaspalvelua. Ammattitaitoisen henkiloston koettiinkin olevan erittdin
merkittavassa roolissa suhteessa tarjottuun palveluun ja sen laatuun. Monesti asiakkaille haluttiin tarjota
faktatietoa osana palvelua, ja hyvalla fasilitaattorilla saattoikin olla esimerkiksi kattava viinitietous tai
luonteva tarinankertojan rooli. Tarkeimpana fasilitaattorin osaamisena kuitenkin pidettiin vuorovaikutus-
tilanteiden hallintaa, missa keskusteluihin, yhteisollisyyden luomiseen ja lasndoloon kiinnitettiin paljon
huomiota. Palveluiden joustavuuteen ja asiakkaiden erityistoiveiden huomioimiseen panostettiin, seka
ajoittain pyrittiin lisddmaan palveluun myos yllatyksellisia elementteja.

“Jos puhutaan kokoustuotteista, niin me pyritéén olemaan joustavia. Eli meilld on ole-
massa tietyt toimitusehdot, mutta aina jos on mahdollista, niin me pyritédén jousta-
maan. Ja se, ettd silld me koetetaan saada se aikaiseksi, ettd asiakas kokee sen, ettd
hénet on huomioitu, ettéd hédn on meille tervetullut, ettd me halutaan héinet meille.”
— Hotelli (13)

Tutkimusaineistosta on my6s tunnistettavissa, ettd palveluntarjoajat korostivat kokemuksen merkitysta.
Kertynytta kokemustaan fasilitaattorit pystyivat jakamaan tarinoiden muodossa, mika saattoi toimia myds
kannustimena muutokselle. Kokemus luonnollisesti kartuttiammattitaitoa ja tilannetajua seka kehitti pro-
sesseja. Osaltaan kokemus loi varmuutta ja silld oli yhteys myos kasikirjoitukseen ja prosessin noudatta-
miseen.

“Ja tietysti se kokemus sitten tuolla aktiviteettien puolella, niin varmaan ndkyy siind
meiddn palvelutarjonnassa silld tavalla, ettd se varmuus siitd, ettd ndité on tehty aika
pitkddn.” — Hotelli (11)

Fasilitaattorin rooli vaikutti osaltaan myos muihin tutkimusaineistosta esiin nousseihin triggereihin. Fasili-
taattori pystyi omalla toiminnallaan luomaan ainutlaatuisuuden elementtejd palveluun, edesauttamaan
yhteiséllisyyden ja ryhmdhengen muotoutumista, rohkaisemaan asiakasta poistumaan mukavuusalueelta
tai tukemaan muutoskokemusta.
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Eldamysympaéristo
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Yhtena muutoskokemusta edesauttavana elementtind pidetdaan miljoota tai ymparistoa, jossa toiminta
tapahtuu. Muutoskokemuksen arsykkeena voikin toimia luonto tai historiallinen, kulttuurinen seka au-
tenttinen ymparisto (Tasci & Godovykh, 2021).

Tutkimusaineistosta nousi esiin erilaisia toimintaymparist6ja; luonto, maaseutu seka historiallinen ja kult-
tuurinen ymparisto. Naista vahvimmaksi triggeriksi nostettiin luonto, johon mahdollisesti vaikutti sen rooli
monen palvelutarjoajan paivittdisend toimintaymparistona. Lisdksi Suomessa luontoa pidetdan yhtena
matkailun vahvuuksista.

”Se muodostui haasteeksi ja ongelmaksi, ettd me kaikki Suomessa tehdcdén ihan samaa
asiaa. Kaikki, ihan koko Suomi markkinoi ihan samoilla ydinviesteilld, ihan samoilla ku-
villa... Se on sitten tdssd myds haaste, ettd sie et pysty erottautumaan muista pelkdlld
luonnolla, ettd sun pitéd I6ytdd se oma erottuvuustekijd...”
— Alueorganisaatio (16)

Kaiken kaikkiaan luonto nahtiin merkittavana paikkana rauhoittumisen ja kokonaisvaltaisen hyvinvoinnin
ndkokulmasta. Luontoon yhdistyivat myos aistikokemukset. Moniaistisuus kuvataankin elamyskolmiossa
(Kylanen & Tarssanen 2009) yhdeksi eldmyksen elementiksi, ja aistien kautta vaikuttaminen tunnistettiin
myo6s yhdeksi triggeriksi tutkimusaineistosta. Luonnon danimaailman, hiljaisuuden, kauneuden, puhtau-
den, vesistdjen, metsien ja muiden monipuolisten elementtien kerrottiin jopa mykistavan kansainvalisia
asiakkaita.

Haastateltavien mukaan monet suomalaisen luonnon elementit pysayttivat asiakkaita hetkeen, tarjosivat
vapautta ja yksityisyytta seka lisasivat yhteytta luontoon. Pysahtymisen lisdksi luonto tarjosi myds moni-
puolisesti mahdollisuuksia liikkua, ja siihen yhdistettiin usein erilaisia aktiviteetteja joogasta koskenlas-
kuun, kalastukseen seka pyorailyyn.

“Me halutaan tarjota tdmmdinen pysdhtymisen hetki kiireisen arjen keskelle, ja ikéén
kuin se metsd toimii sielld jo itsestddn terapeuttisena vaikutuksena, mutta sitten sen
liséksi tarjotaan nditd palveluita, ettd voi ldhted vahvemmin sitten syventdmddn,
vaikka joogalla ddnimaljarentoutuksella... erilaisilla tdmméisilld, hyvinvointipalveluilla,
mitkd liittyy luontoon; villiyrtit, ravitsemus, tapahtumat...”

— Hyvinvointipalveluidentuottaja (2)

Vahva yhteys luontoon koettiin olevan myds maaseutuymparist6lla, joka nousi yhtena muutosta edesaut-
tavana ympadristona tutkimusaineistosta. Maaseutumatkailulla onkin nahty olevan yhteytta kuluttajien
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ostokayttaytymisen muutokseen, lisdten halua kuluttaa paikallisia tuotteita sekd maksaa enemman niista
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(zhao & Agyeiwaah, 2023). Tutkimusaineistosta esiin nousi maaseutuyrittdjien halu lisata ldhituotteiden
kuluttamista.

”Sielld on tdd opetuksellinen néikékulma, ettd me kerrotaan esimerkiksi raaka-aineiden
alkuperdstd ja suomalaisesta luomusta.” — Maatilamatkailuyritys (17)

Maaseutuympadriston nahtiin tarjoavan kokonaisvaltaista hyvinvointia, johon yhdistyi luonnon lisaksi liik-
kuminen, uni seka eritoten ravinto. Puhtaalla ruoalla koettiin maaseutumatkailuyrityksissa olevan erittdin
suuri merkitys, ja siihen yhdistettiin hyvin usein myos opetuksellinen elementti. Ruoasta ja raaka-aineista
haluttiin kertoa asiakkaille, ja ravintoon panostettiin tyypillisesti enemman. Eldinten tavoista ja oloista
saatettiin jakaa tietoa asiakkaalle, ja raaka-aineet olivat hyvin havainnollistettavissa. Pihasta kerattiin mar-
joja ja sienia, viljellyt pellot nakyivat ravintoloiden ikkunoista ja autenttista maaseutuymparistoa tayden-
sivat laiduntavat eldimet.

Tutkimusaineistossa luonto toimi yhdistdavana linkkind myaos historiallisiin ja kulttuurillisiin ymparistoihin.
Luonnon keskelld olevat historialliset ja kulttuurisesti merkittavat kohteet kuvattiin hyvin kokonaisvaltai-
siksi tekijoiksi osana elamysta. Lisdksi paikallisuutta tuotiin esiin osana aktiviteetti- majoitus- ja ravintola-
palveluita, seka paikallisyhteis6jen kohtaamista pidettiin yhtena triggerina.

”Voi olla ulkoilemassa merellisessé ympdrist6ssd, jossa on niitd historiallisia nédhtdévyys-
kohteita ja muuta, niin se on tavallaan semmoinen highlight.”
— Kohdetoimija (6)

2.2.2 Muutoksen ilmenemismuodot

Asiakkaassa tapahtuvalla muutoksella voi olla erilaisia ilmenemismuotoja. Muutos voidaan jakaa fyysi-
seen, psyykkiseen, henkiseen seka sosiaaliseen ulottuvuuteen. Suuri osa muutoksista tapahtuu psyykki-
sessa ulottuvuudessa, johon kuuluu asenteiden ja ndkdkulmien muutokset, joilla on vaikutusta myos si-
saisiin muutoksiin matkailijan persoonassa. My6s muun muassa itsetietoisuus, uskomukset, identiteetti
sekd avarakatseisuus ja kulttuurisensitiivisyys kuuluvat psyykkisiin muutoksiin. Tallaiset muutokset synty-
vat usein sellaisten triggereiden, kuten haasteiden kohtaaminen tai uudet kulttuuriymparistot seurauk-
sena, jotka voivat muutoskokemuksessa tarjota asiakkaalle esimerkiksi uutta tietoa. (Pung, Gnoth & Del
Chiappa 2020; Zhao & Agyeiwaah, 2023).
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Sosiaaliset muutokset heijastuvat yksilon vuorovaikutukseen muiden kanssa. Sosiaalisiin muutoksiin kuu-
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luu suhteiden luominen, muuttaminen ja parantaminen, yleiset sosiaaliset muutokset sekd esimerkiksi
sosiaalinen vastuullisuus, suvaitsevaisuuden lisddntyminen ja yhteenkuuluvuuden tunne. Henkisen tason
muutoksia ovat esimerkiksi itsensa Ioytdminen, itsetunnon kehittaminen, itsensa toteuttaminen ja itsensa
ylittdminen. (Zhao & Agyeiwaah, 2023.)

Fyysisen ulottuvuuden muutokset kasittavat myos kayttaytymisen muutokset, erityisesti konkreettisiin
tekoihin ryhtymisen seka osaamisen kehittdamisen. Muita fyysisia muutoksia ovat elamantapamuutokset,
kuten terveyteen liittyvat asiat, muutokset yleisessa kayttaytymisessad, tavoissa tai matkustamisessa seka
esimerkiksi hemmottelu ja urakehitys. (Zhao & Agyeiwaah, 2023.)

Muutoskokemuksen seurauksena asiakkaissa voi syntya muutosta. Joskus muutoskokemuksen vaikutuk-
set haviavat asiakkaan palatessa arkeen ja tuttuun ymparistodnsa, mutta riittdvan voimakas muutosko-
kemus voi saada aikaan myos pysyvia muutoksia. Pysyvan, asiakkaan arkeensa soveltaman muutoksen
mahdollistamiseksi muutoskokemusta voi olla hyddyllista vahvistaa. Muutoskokemuksen vahvistamiseksi
asiakkaalle voi selittaa prosessia, seka lisata kokemuksesta jadvaa muistijalked, esimerkiksi matkamuisto-
jen tai paikallisyhteison kanssa tapahtuvan kommunikoinnin avulla. (Pung, Gnoth & Del Chiappa 2020.)

Tutkimusaineistosta tunnistettiin 12 kategorisoitua muutoksen ilmenemismuotoa, jotka ovat havaitta-
vissa alla olevassa frekvenssitaulukossa. Vastuullisuus korostui selkeasti téssa tutkimuksessa, mihin to-
dennadkdisesti vaikutti sen rooli yhtena tutkimushaastattelun keskeisista teemoista.

Taulukko 5: Muutoksen ilmenemismuodot

Rentoutuminen / Palautuminen / Virkistyminen

Irtiotto digilaitteista

Ruokailutottumukset

Liikuntatottumukset

Uuden oppiminen

Ideat / Ahaa-elamykset
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Itsensa ylittdminen / Itseluottamuksen lisdantyminen

Vastuullisuus 15

Perhesuhteet

Muut sosiaaliset suhteet / Yhteisollisyys

Itsetuntemuksen lisddntyminen / Elamanmuutos
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Asennemuutos
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Vastuullisuus
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Haastatellut yritysten edustajat kokivat vastuullisuuteen liittyvien muutoksien ilmenevan hyvin konkreet-
tisissa asioissa, kuten kierrattamisessa ja ruokailutottumuksissa. Muutoksen ilmeneminen vastuullisuus-
teoissa ajateltiin tapahtuvan usein joko yrityksen esimerkillisen toiminnan tai tiedostetun ohjaamisen seu-
rauksena. Vastuullisuuteen liittyvat muutokset kuvailtiin joko fyysisind, kuten uusien toimintatapojen
omaksumisena, tai psyykkisina, kuten arvojen tai asenteiden muutoksina esimerkiksi suomalaisia raaka-
aineita kohtaan.

”On se sitten vaikka niinkin yksinkertaista, kun tarra vessassa, ettd téytd juomapullosi
tdstd, ettd ei tarvitse kysellé mistd niitd vesipulloja voi ostaa.” — Kohdetoimija (6)

Muutokset, jotka liittyivat ruokailutottumuksiin, olivat haastateltavien arvioiden mukaan padosin raaka-
aineiden alkuperaan liittyvid, eettisidkin kysymyksia. Lihan syonnin vahentaminen oli yksi havainto, mutta
useammin kyse oli lihan alkuperasta. Haastatteluista ilmeni, ettd asiakkaiden ja palveluntarjoajien valisten
keskusteluiden, kuten myos asiakkaalle tarjotun ruoan myota asiakkailla herasi kiinnostus ruoan alkupe-
rastd. Raaka-aineiden alkuperaa ei ainoastaan pohdittu palveluntarjoajan paikkakunnalla, vaan muutosta
arvioitiin tapahtuvan myds asiakkaan omassa elinymparistdssa. Asiakkaat olivat kertoneet palveluntarjo-
ajille tutustuneensa oman elinymparistdnsa ldhiruokatarjontaan: niin erilaisiin lihatiloihin kuin markettien
Iahiruokahyllyihinkin. Myds luomua korostettiin raaka-aineissa. Ruokailuihin liittyen muutosta tapahtui
mahdollisesti myos ruokahavikistd puhuttaessa, ja asiakkaat olivatkin todenneet palveluntarjoajille, etta
ruokahavikkiin voisi kiinnittda huomiota myds kotioloissa.

Varsinkin kansainvalisista asiakkaista puhuttaessa, palveluntarjoajat kokivat, etta vastuullisuudesta opit-
tiin paljon, kun asiat olivat eri tavalla kuin Idhtdmaassa. Monipuolinen lajittelu, hanaveden kayttd, pant-
tijarjestelma olivat muun muassa asioita, jotka saattoivat aiheuttaa muutosta enemman kansainvalisissa
kuin kotimaisissa asiakkaissa. Matkailupalveluissa pystyttiin tarjoamaan erityisesti kansainvalisille asiak-
kaille kontaktipiste vastuullisuuteen, ja mahdollisuus itse toimia vastuullisemmin osana matkaa.

“Ulkomaalaisille pitdd varsinkin kertoa aina se, ettd elkdd heittddko niitd télkkejé ros-
kiin, vaan ne kierrditetcén kaikki, ettd se on niille monelle tosi vaikea tajuta ettd.... ja
sitten toinen sanotaan, ettd dlkdd ostako pullovettd, vaan juokaa hanasta ja kaikkea
tdmmodistd, ihan yksinkertaisia asioita, meille itsestddn selvid asioita, niin mitké ei ul-
komaalaisille todellakaan ole... he on ihmeessddn, ettd joka hanasta voi juoda mikd
vastaan tulee.” — Majoitus- ja elamyspalveluiden tuottaja (14)
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Vastuullisuuden ekologisesta ulottuvuudesta tarkasteltuna muita muutoksen ilmenemismuotoja olivat
energiatehokkuuden huomioiminen, digipalveluiden kdyton ymparistovaikutusten ymmartaminen seka
laaja-alaisesti ymmarryksen lisddminen ja vastuun kantaminen. Jokainen toimija toteutti ymparistdvas-
tuuta suhteutettuna omaan toimintaansa.

“Semmoisia oivalluksia, joiden kautta hyvin luontaisesti haluaa alkaa ottaa vastuuta
itsestddn, ja ihmisistéd ympdirilld, ja luonnosta, ja kaikesta mahdollisista.”
— Koulutus- ja valmennuspalveluyritys (15)

Yrityksissa pyrittiin lisddamaan asiakkaiden ymmarrysta erityisesti luontoon liittyvissa asioissa. Asiakkaiden
haluttiin ymmartavan, kuinka luonnossa liikutaan ja toimitaan, mita saa tehda ja mita ei. Talla tiedolla
toivottiin olevan vaikutusta myos erityisesti kaupunkilaisten luontoarvoihin lisdten luonnon kunnioitusta
ja oikeanlaista kayttaytymista. Tuottamalla tietoa pyrittiin syventamaan asiakkaiden ymmarrysta tavoit-
teena saada aikaan muutosta. Tiedon tuottaminen tapahtui huomioiden ekologisen vastuullisuuden li-
saksi myos taloudellinen sekd sosiaalinen vastuu. Yhtena konkreettisena esimerkkina oli hiilijalanjaljen
laskenta, jonka tarjoama tieto ajoi muutosta eteenpadin.

Lisdksi muutosta arvioitiin tapahtuvan vastuullisuuden kulttuurista ulottuvuutta tarkasteltaessa. Omaa
kulttuuria haluttiin vaalia ja sita haluttiin omalla toiminnalla edistaa yrityksissa. Asiakkaille tama nayttaytyi
padosin viestinnassa. Kulttuuriseen vastuullisuuteen liittyen yritysten toimet saattoivat olla valintoja toi-
minnan arvoissa ja sitd myota toteuttamistavoissa, mika vaikutti asiakkaille tarjottavaan palveluun usein
asiakkaan sitd huomaamatta. Esimerkiksi virtuaalimatkojen palvelutarjontaan oli mahdollista lisdta sellai-
sia kohteita, joissa vieraileminen fyysisesti ei ollut mahdollista. Myos asiakkaiden ymmarrysta erilaisista
kulttuuriin liittyvista asioista pyrittiin syventamaan, minka toivottiin esimerkiksi lisdavan asiakkaiden kun-
nioitusta paikallisvaestda kohtaan.

”Tai sitten ihan vaikka semmoinen oppiminen, ettd tddlld asutaan, ja ihmisten koti on

mitd ihmeellisissé paikoissa... ja samalla kun ollaan vierailijana, niin voidaan miettid,

ettd miten vaikka kunnioittamalla paikallisia asukkaita voi sitten se olla se oma vas-
tuullisuusteko...” — Kohdetoimija (6)

Uuden oppiminen

Ldhes puolet haastatelluista ndki muutosta ilmenneen uuden oppimisessa. Asiakkaan nakékulmasta uu-
den oppiminen johti fyysisiin muutoksiin, kuten uusiin toimintatapoihin, mutta myo6s psyykkisiin
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muutoksiin, kuten arvojen muutokseen. Lisdksi palveluiden tuottajalla oli toive sosiaalisesta muutoksesta,
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joka syntyisi kasvaneesta ymmarryksesta paikallisia kohtaan.

Padsaantoisesti uutta opittiin havainnoimalla tai vuorovaikutukselliset keskustelut palveluntuottajan
kanssa mahdollistivat uusien tietojen ja taitojen oppimisen. Vuorovaikutuksessa oppimista saatettiin te-
hostaa esimerkiksi tarinallistamalla. Lisdksi opetuksellisia elementteja oli viety digitaaliseen muotoon.

“No sitten tddlld mobiilielimyspuolella, niin sielléihén tosiaan on jonkun verran tétd tai
oikeastaan isossa roolissa on tdmmdinen tietynlainen viihdyttdminen... mutta sitten
mydskin sinne on hiipinyt erilaisia tdmmdaisid opetuksellisia ensinndkin elementtejd,

jotka on monesti suunnattu hyvinkin nuorille ja jopa lapsille. Elikkd tavallaan tehdédén

tdmmoaistd asennemaailman niin kun muokkausta, mutta silleen kivalla tavalla.”
— Matkailu- ja tapahtuma-alan IT-palveluyritys (8)

Uuden oppimisen koettiin liittyvan usein joko kulttuuriin tai luontoon. Haastateltavien arvioiden mukaan
luonnosta oppivat varsinkin kansainvaliset asiakkaat, joille suomalainen luonto ei ehka ollut niin tuttu.
Luonnossa kiinnostivat suomalaiset metsét ja niiden hoitaminen, vesistojen puhtaus, eldaimet, yrtit ja kas-
vit seka liikkkuminen ja jokaisenoikeudet (ent. jokamiehenoikeudet). Kulttuuriin liittyen uutta opittiin
muun muassa historiasta, paikallisten eldamantavoista, arjesta ja tyosta seka saunakulttuurista.

Tutkimusaineistossa havaittiin oppimisen olleen toisinaan hyvin tietoista, kuten silloin, kun asiakas osal-
listui opastetulle kierrokselle tai henkilokunta ohjeisti vaihe vaiheelta digitaalisten kanavien kdyttoa. Op-
pimista tapahtui kuitenkin myos tiedostamatta. Joissain tilanteissa palveluntarjoaja ei valttamatta ollut
ajatellut tarjoavansa oppimiskokemuksia asiakkaalleen, ennen kuin asiaa haastattelussa pohdittiin syvem-
min. Toiset palveluntarjoajat puolestaan edistivat asiakkaidensa uuden oppimista hyvin tietoisesti, iiman
ettd asiakas sita valttamatta odotti tai silla hetkella tiedosti.

”Sielld on tdd opetuksellinen néikékulma, ettd me kerrotaan esimerkiksi raaka-aineiden
alkuperdstd, ja suomalaisesta luomusta... No totta kai, kun ollaan marjaviinitila, niin
mydskin sitten suomalaisista marjaviineistéd ja niiden tarinaa... mutta joka tapauksessa
niin meillé kommunikoidaan varmaan asiakkaiden kanssa keskimddrdistd enemmdn,
jos miettii niin kun ravintolapalveluita ja sitten matkailupalveluja yleensd...”

— Ravintola- ja majoituspalveluiden tuottaja (17)
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Ideat / Ahaa-elamykset
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Yhtena muutoksen ilmenemismuotona monessa yrityksessa tunnistettiin ideat ja ahaa-elamykset. Use-
assa tapauksessa ideat liittyivat fyysiseen muutokseen, kuten lajikokeiluista tullut inspiraatio uudesta har-
rastuksesta. Lisdksi aineistossa esiintyi henkisia muutoksia, joiden seurauksena asiakkaat saattoivat tie-
dostaa paremmin omat rajansa.

“Ne on kuitenkin yleensd tunnollisia, herkkié, empaattisia ihmisid, jotka haluaa muille
hyvdd, ja haluaisi tehdd merkityksellisid asioita, mutta ne oivaltaa ehkd sen, ettd sitd ei
voi tehdd itsen kustannuksella. Ettd pitdd itse olla suhde itseen kunnossa, jotta voi sit-
ten antaa muillekin enemmdn, ettd sitten jos on sdngyn pohjalla burnoutin kokeneena,
niin sitten ei hirvedsti pysty antamaan muille yhtddn mitddn.”

— Koulutus- ja valmennuspalveluyritys (15)

Ideat ja ahaa-elamykset aiheuttivat haastateltavien mukaan myds psykologisia muutoksia, kun ihmiset
havahtuivat esimerkiksi ruokailutottumuksiinsa liittyneisiin asenteisiin tai kun arvomaailmat muovautui-
vat oivallusten myo6ta. Lisdksi ympariston vaikutuksesta oli tullut ahaa-elamys suomalaisen luonnon ar-

vostamisesta.

“Varsinkin tdssd korona-aikana huomasi, ettd ihmiset huomasi, ettd tddllé on hieno
suomalainen luontokin olemassa, ettd ei se aina tarvitse Idhted Itdvaltaan Alpeille tai
aurinkorannalle hiekkarannalle makaamaan...”

— Majoitus- ja elamyspalveluiden tuottaja (10)

Muut muutoksen ilmenemismuodot

Yllad esitettyjen muutoksen ilmenemismuotojen lisdksi tutkimusaineistossa havaittiin sosiaalisia muutok-
sia, joissa sosiaaliset suhteet olivat muuttuneet. Muutoksia saattoi tapahtua niin perhesuhteissa, kuin
muissakin sosiaalisissa suhteisissa. Taman lisdksi yhteisollisyys korostui.

”"Me myydddn semmoista yhteiséllisyyttd, ja matkustusseuraa, ja kavereita, ja teke-
mistd ja tavallaan enemmdn sité semmoista kokemusta... ettd meilld on paljon asia-
kaskunnassa vaikka vanhempia pariskuntia, kelld lapset muuttanut pois kotoo, ja pal-
jon viettdvdt aikaa keskendéin kahestaan ja sitten haluavat tavata muitakin ihmisidi,
niin siihen oikeastaan perustuu se meiddn toiminta, ettd meilld on aina kaikilla oman
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tuotannon matkoilla mukana joku meidén toimistolta, joka sitten toimii tavallaan sem-
moisena yhteen kokoavana linkkind ettd sitten yhdistetddn niitd asiakkaita, ettd syn-
tyisi sitten semmoisia ystévyyssuhteita, mitkd kantaa sitten sen reissun jélkeenkin.”
— Liikennditsija ja matkanjarjestdja (21)
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Edellisten ohella rentoutuminen tunnistettiin tutkimusaineistosta selkedand muutoksen ilmenemismuo-
tona. Rentoutumisesta puhuttiin myds palautumisena ja virkistymisend. Rentoutumista tarkasteltiin kii-
reettomyyden, stressitasojen laskemisen ja levon ndkdkulmasta. Rentoutumisella koettiin olevan melko
holistinen vaikutus ihmiseen. Se saattoi olla monelle osittain spirituaalinen muutos, joka johti osaltaan
uusiin muutoksiin. Yhtena merkittavana tekijana rentoutumisessa nahtiin luonto. Luonnon rauha, liikku-
minen ulkona, ddnimaailmat ja metsat tarjosivat muun muassa vastapainoa asiakkaan arkielamalle.

Haastateltavien mukaan rentoutuminen saattoi johtaa asiakkaan itsetuntemuksen lisdantymiseen ja sita
kautta jopa elamanmuutokseen. Itsetuntemuksen lisddntyminen oli osittain seurausta itseluottamuksen
ja rohkeuden kasvusta. Monesti myds vuorovaikutus muiden kanssa tuki itsetuntemuksen lisdantymists,
joko muiden asiakkaiden tai palveluntarjoajan kanssa, silloin kun tama toimi selkedsti ohjaajan roolissa.
Tallaisia yrityksia ei ollut kovinkaan montaa, joissa oli tunnistettu seka tietoisesti ohjattiin asiakkaan itse-
tuntemuksen kehittymista.

“Ja ehkd just semmoinen ihmisten uskomusten muuttaminen just siitd omasta itses-
tddn, mikd toimii monesti sielld sit semmoisena rajoittavana tekijénd, ettd ei uskalleta
ldhted tekemddin sitd jotakin muutosta... niin semmoisten purkaminen ihan sitten tim-
modiselld keskusteluilla, ja tarinoiden jakamisella, ja erilaisilla mielikuvaharjoituksilla, ja

sitten tammdisillé vahdn toiminnallisilla palveluilla.”
— Hyvinvointipalveluiden tuottaja (2)

Itsensa ylittamisen tai itseluottamuksen lisdantymisen havaittiin itsessaan olevan yksi muutoksen ilmene-
mismuoto. Tallaiset muutokset liittyivat hyvin pitkalti fyysisiin tekoihin, kuten urheilusuorituksiin ja akti-
viteettipalveluihin. Asiakkaat saattoivat kokeilla itselle uusia asioita ja voittaa pelkonsa, tai saada itseluot-
tamusta saavutettuaan tai ylitettyddn tavoitteensa urheilusuoritusta tehdessdan. Lisdksi
itseluottamuksen lisddntymista saattoi tapahtua myos palveluntuottajien ndkokulmasta.

”Ja se toinen se OBS, joka on ilmainen, niin mitd me kdytetddn, niin se on aika vaikea,
siis teknisesti se ei ole vaikea kdyttdd, mutta se ndyttdd vaikealta, kun se on kuin lento-
koneen ohjaimisto, ettd siind on niin paljon nippelié ja nappelia ihan kauheasti... ettd
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siind tulee ensimmdinen, ettd “en ehkd halua kéyttdd tété”, niin se semmoinen onnistu-
misen kokemus.” — Mainostoimisto (9)
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2.3 Vastuullisuus
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Vastuullisuus kulkee kdsikdadessa kestdavyyden kanssa, ja nditd termeja saatetaan kdyttda tarkoittamaan
samaa asiaa. Kestava matkailu (Sustainable tourism) on Maailman matkailujarjeston (UNWTO 2013) maa-
ritelman mukaan matkailua, joka huomio taloudelliset, sosiaaliset ja ymparistolliset vaikutukset nyt ja tu-
levaisuudessa, vastaten vierailijoiden, toimialan, ymparistdn seka paikallisyhteisdjen tarpeisiin. Vastuulli-
sella matkailulla (Responsible tourism) puolestaan tarkoitetaan vastuunottamista ja tekoja kestavan
matkailun puolesta (Goodwin 2016). Kestava matkailu luo tavoitteet vastuullisen matkailun kehittami-
selle, eli matkailutoimijoiden vastuunottamiselle.

Kestavan kehityksen ulottuvuudet on jaoteltu perinteisesti kolmeen osa-alueeseen ekologiseen, sosio-
kulttuuriseen seka taloudelliseen. Samaa jaottelua on hyddyntanyt myos Visit Finland (a.) Kestavdan mat-
kailun kriteereissa, jotka ohjaavat matkailualan toimijoita omaksumaan kestavat toimintatavat vastuul-
lista matkailua kehittdessdan. Tata raporttia tehtdessa laajennettiin sosio-kulttuurinen ulottuvuus kah-
teen erilliseen osa-alueeseen sosiaaliseen ja kulttuuriseen vastuullisuuteen. Kulttuurinen nakokulma
haluttiin kasitella erikseen, silla se on yksi matkailun erityispiirteistd. Matkailun ndhdaan olevan riippuvai-
nen kulttuureista, sekd esimerkiksi tuottavan tuloja ja tyopaikkoja sen kautta (UNWTO 2013).

Taulukko 6: Yrityshaastattelu, vastuullisuus

Miten vastuullisuusasiat ja -teot ndkyvat osana
muutoskokemusten palvelutuotantoprosessia
(ekologinen, sosiaalinen, kulttuurinen,
ekonominen)?

Miten ndette oman roolinne vastuullisen toiminnan
edistdjana?

Miten vastuullisuus on huomioitu Mlte.n naette vastuul.llsuuden Miten ( tietoisesti ) pyritte ohjaamaan asiakkaita
muutosmatkailussa? merkityksen osana yrityksenne pysyvaan vastuulliseen toimintaan /
muutokseen johtavaa kokemusta? vastuullisuustekoihin?

Miten viestitte vastuullisuudesta
muutosmatkailupalveluissa?

Miten ndette oman roolinne vastuullisen toiminnan
viestijana?

Kestavasta matkailusta vastuunottaminen eli vastuullinen matkailu oli yhtena tutkimuksen osa-alueena.
Erityisesti huomiota kiinnitettiin siihen, miten vastuullisuus huomioitiin muutosmatkailussa. Vastuullisuu-
den osalta tutkimusaineisto sisalsi elementteja muutoskokemuksien mahdollistamisesta, mutta siihen liit-
tyi paljon myds laaja-alaisempaa ndakdkulmaa. Moni yrityksista naki vastuullisen toiminnan olevan elin-
ehto yrityksen toiminnalle tdnd pdivana, ja vastuullisuus ohjasi vahvasti useiden yritysten toimintaa. Lahes
kaikki olivat huomioineet vastuullisuuden omassa toiminnassaan, ja kehittivat vastuullista matkailua sen
eri ulottuvuuksissa omien resurssiensa mukaan.

“Meiddin roolihan on kehittdjénd ja koordinoijana rohkaista erilaisiin asioihin ja uusiin
asioihin tarttumiseen. ... Toivoisin, ettd se (vastuullisuus) olisi hyvin keskeisessd
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roolissa, ja 2015, kun valmistui se meiddn ensimmdinen kestdvédn matkailun strategia,
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niin kylla sitd tehtiin hyvin tiiviisti toimijoiden kanssa...” — Kohdetoimija (6)

Visit Finlandin Sustainable Travel Finland (STF) -ohjelma on kansallinen kestavan matkailun tyokalu kesta-
van kehityksen tavoitteiden saavuttamiseksi matkailuelinkeinossa (Visit Finland 2023). Haastatteluiden
aikana ilmeni, etta kolmella yritykselld oli STF-merkki, ja kahdeksan yrityksista oli mukana ohjelmassa.
Ohjelmassa mukana olevista yrityksista kolme oli hankkinut jo STF-merkin edellyttaman sertifikaatin.

Yksi Sustainable Travel Finland -ohjelmankin toimenpiteistad on vastuullisuusviestinta, joka muutosmatkai-
lusta puhuttaessa voi olla yksi muutoksen mahdollistajista. Vastuullisuusviestintda toteutti suurin osa yri-
tyksista jollain tasolla. Useimmat kuitenkin kertoivat, etta vastuullisuusviestintaa tulisi jatkossa tehostaa.
Yleisin syy vahaiselle vastuullisuusviestinndlle oli resurssien puute, jonka lisdksi osa nadki vastuullisuuden
esiintuomisen viestinndssa tietylla tapaa viherpesuna. Monipuolista vastuullisuusviestintaa tekivat ne yri-
tykset, jotka olivat huomioineet vastuullisuuden laaja-alaisimmin, ja se ohjasi koko yrityksen toimintaa.
Osassa yrityksista vastuullista matkailua edistettiin kohtalaisella tasolla hyvin luonnollisesti osana toimin-
taa, ja oltiin melko vaatimattomiakin sen viestimisesta.

”Vaikka ehkd joistain asioista voisi sanoakin, ettd me hoidetaan vastuullisesti, mutta
mieluummin eléd sitd todeksi ja on, ja sitten uskoo, ettd se ndkyy sieltd Iépi.”
— Koulutus- ja valmennuspalveluyritys (15)

Moni koki, ettd vastuullisuusviestintda olisi syyta tehostaa ja kehittdd myos muutosmatkailun nakdkul-
masta. Haastatteluissa nousi kuitenkin esiin monia konkreettisia toimia, jolla muutosta pyrittiin synnytta-
maan, erityisesti paikan paalla tapahtuvassa viestinndssa. Konkreettisia esimerkkeja paikan paalla tehta-
vasta vastuullisuusviestinndstd olivat erilaiset muistutukset ja keskustelut. Erilaisia muistutusviesteja
esiintyi esimerkiksi valojen sammuttamisesta, vesipullojen tayttdmahdollisuuksista, reittivalinnoista tai
ruokahavikin vahentdamisesta. Henkiloston ja asiakkaiden valisissa keskusteluissa pyrittiin tuomaan esiin
erityisesti luonnon ja kulttuurin kunnioittamista seka lahiruokatarjontaa ja eettisyyden huomioimista.

“Sielld (viestinndssd) sitd (muutoksen mahdollistamista) voisi tehostaa varmaan jélki-
jéattoisesti... jalkikdteen kuvilla tai jollain viestilld, ettd hei, ettd kun siellé oltiin, niin
muistathan ndmd ja ndmd asiat, ja kuinka ne koit... ettd meille on térkeditd, ettd téd
viesti, mitd sd meilté sait, niin voisi olla osa sun tulevaisuutta ja eldmddkin... ja kun

tuut uudestaan niin olet jo asiassa véhdn viisaampi, tai menet jonnekin muualle... etté

jotain téhdn suuntaan voitaisiin mennd jatkossa.” — Hotelli (11)
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Osana vastuullisuusviestintda siis ohjattiin asiakasta valitsemaan vastuullisemmin. Asiakkaan ohjaamista
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tapahtui myos monessa yrityksessa esimerkin keinoin. Esimerkkina yritykset toimivat muun muassa kier-
rattdessdan, tarjotessaan lahiruokaa seka luonnossa liikuttaessa. Asiakkaiden ohjaamista vastuullisuuteen
pyrittiin tekemaan myos ilman, etta asiakas kiinnittaisi siihen erityista huomiota. Jo palveluidensa sisaltoja
valittaessa yritykset pyrkivat vastuullisuuteen, jolloin valinta vastuullisesta toiminnasta ei jaanyt asiak-
kaalle. Lisdksi esimerkiksi polttopuita saatettiin tarjota asiakkaalle vain tietty maara tai reittiohjeistuksia
tehtiin luonnon kulumisen kannalta jarkevasti. Vastuullisia valintoja haluttiin myos tehda asiakkaille hel-
poiksi, esimerkiksi tapahtumien yhteydessa viestinndssa ja tapahtumapaikalla nostettiin esiin erityisesti
vastuullisia valintoja.

”Siellé on oma alueensa, missd on suomalaiset yritykset, Made in Finland -tyyppinen
alue. Ja sielld ylipddténsd siind viestinndssdkin kannustetaan ostamaan tietysti Iéihelld
tuotettuja vaatteita, ja sitten laadukkaita vaatteita, jotta niitd voi kierrdttdd.”

— Kokous- ja messujarjestaja (7)

Noin puolet yrityksista nosti turvallisuuden esiin osana vastuullisuutta. Turvallisuuden merkitysta koros-
tettiin erityisesti elamyspalveluissa ja ohjaustilanteissa. Oppaiden koulutus ja varusteiden turvallisuus oli-
vat tarkeitd, kuin myos reittien turvallisuus ja niihin liittyva opastaminen. Asiakkaiden turvallisuuden tun-
netta painotettiin myds muutoskokemuksissa.

"Sieltd saa tukea ja sparrausta siihen murroshetkeen... eli sielld on se yrittdjd myés sun
tukena ja valmentajana, jos sind tarvitset apua, kun se on aikamoinen muutos..."
— Alueorganisaatio (16)

Syvemmin vastuullisuuteen pureuduttiin analysoimalla vastuullisuuden eri ulottuvuuksia, ja vastuulli-
suutta kasiteltiinkin tdssa tutkimuksessa neljasta nakokulmasta. Vaikka ekologinen, ekonominen, sosiaa-
linen ja kulttuurinen vastuullisuus erotettiin tdssa toisistaan omiin alalukuihin, on hyvd huomioida, etta
eri osa-alueet linkittyvat vahvasti toisiinsa.

2.3.1 Ekologinen

Ekologisella kestavyydella tarkoitetaan luonnonvarojen sdilyttamista, jonka vuoksi on ehkaistava saastu-
mista seka turvattava luonnon monimuotoisuuden sailyminen (United Nations Environment Programme
& World Tourism Organization, 2005). Matkailun suhde ymparistoon on kaksisuuntainen. Matkailu osal-
taan kuluttaa luonnonvaroja, aiheuttaa saasteita seka heikentaa ekosysteemia. Kdytannossa nama nega-
tiiviset ymparistovaikutukset syntyvat liikenteestd, energiankulutuksesta, hankinnoista, jatteestd, me-
lusta sekd luonnon kulumisesta. Toisaalta ymparistdé on kuitenkin yksi matkailun elinehdoista toimien
yhtena selkeimmistd vetovoimatekijoista. (European Union, 2017; Visit Finland, 2023.) Visit Finland (a.)
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on kirjannut kestavan kehityksen kriteereihin keinoja matkailuyrityksille huomioida matkailun kestavyys.
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Ekologisen kestavyyden osalta konkreettisia toimintatapoja ovat esimerkiksi jatteiden lajittelu, energian
kulutuksen, fossiilisten polttoaineiden sekd vedenkdytdon vahentaminen, ruokahavikin vahentaminen ja
hyédyntaminen, ymparistoystavallisten puhdistusaineiden kdyttaminen seka asiakkaiden toimintaan vai-
kuttaminen.

Vastuullisuudesta puhuttaessa kaikki yritykset tunnistivat ekologisen osa-alueen, ja se oli my6s huomioitu
lahes jokaisen yrityksen toiminnassa. Ekologinen vastuullisuus ndkyi yritysten toiminnassa osittain melko
samankaltaisina ratkaisuina riippuen yrityksen toimintamallista. Eniten ekologinen vastuullisuus nakyi yri-
tyksissa arjen toiminnan tekoina, kuten energiaratkaisuina, kierratyksessa, liikkumisessa, ruokailuissa ja
materiaalivalinnoissa. Lisaksi monet yritykset korostivat luonnonsuojelun nakdékulmaa, mika osin johtui
varmasti siita, ettd monen toimintaymparisto oli hyvin luonnonlédheinen.

Yritysten toiminta ja sitd myota myos olemassa olevat tilat poikkesivat toisistaan. Uudiskohteissa energia-
ratkaisuista oli tehty ekologisesti kestavida, mutta my®s vanhojen kiinteistojen kohdalla energiaratkaisui-
hin oli tehty muutoksia. Useammalla yritykselld oli kaytossa mm. aurinkopaneelit sekd maalampd. Osa
yrityksista oli huomioinut ekologisen vastuullisuuden myds sahkdsopimuksissaan sekd vahentanyt ener-
gian kulutustaan tietoisesti. Erityisesti majoitusta tarjoavissa yrityksissa energiankulutuksessa huomioitiin
myos asiakkaan ohjaaminen. Asiakkaalta saatettiin estdd mahdollisuus saatda lampotiloja tai hantd oh-
jeistettiin sammuttamaan valot poistuessaan huoneesta. Lisdaksi asiakkaita ohjeistettiin esimerkiksi po-
realtaiden kansien ja mokkien ovien sulkemiseen. Majoituspalveluita tarjoavat yritykset myds paasaan-
toisesti kertoivat, etteivat vaihda paivittdin tekstiileja ilman erillista pyyntoa.

Vahvana esimerkkinad ekologisesta vastuullisuudestaan monet yritykset pitivat myos jatteiden kierratta-
mista. Kierratys oli useammassa yrityksesséa sellainen osa-alue, jossa he pyrkivat vaikuttamaan myos asi-
akkaan kayttaytymiseen palvelun aikana, sekd mahdollisesti myds myohemmin arjessaan. Laaja-alaisesti
vastuullisuutta tarkastelevan yrityksen edustajan kanssa herdsi myds keskustelua vastuullisuuden kape-
asta nakokulmasta, johon han liitti kierratyskeskustelun.

“Joo, ehkd siind on vdhdn haitannut tdmd kierrdtyskeskustelu, miké on hirvedn térked
osa-alue, mutta jotenkin esimerkiksi, vaikka tdn ympdiristéllisen vastuullisuuden osalta
koetaan, ettd jos meillé on roskien lajittelu kunnossa, niin kaikki on kunnossa... etté tdd
on vdhdn tdmmdistd pddn pensaaseen laittamista siitd, ettd mitkd on ne isot asiat.”
— Matkailu- ja tapahtuma-alan IT-palveluyritys (8)

Liikkumisen ndkokulmasta ekologisuuteen kiinnitettiin huomiota eri yrityksissa erilaisin keinoin. Virtuaa-
limatkoja tuottava yritys nosti esiin virtuaalimatkojen tekemisen ilman fyysista liikkuvuutta, joka kansain-
valisten asiakkaiden kohdalla tarkoitti usein lentomatkan pois jaamista matkaketjusta. Luontoaktiviteet-
teja tarjoavissa yrityksissa liikkuminen luonnossa pyrittiin mahdollistamaan ilman moottoreita,



° ] Raportti 27 (67)

hyodyntden asiakkaan omaa liikkkumista seka esimerkiksi sahkopyoria — talld nahtiin olevan yhteys myos
luonnonsuojelun ndkdkulmasta. Luonnossa liikkkumisessa pyrittiin huomioimaan myds luonnon kulumisen
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ennaltaehkaisy kdayttamalld, ja ohjaamalla asiakkaita kdyttamaan olemassa olevia reitteja. Joukkoliiken-
neyhteyksia pyrittiin hydédyntamaan ja niista viestittiin myos saapuville asiakkaille. Logistiikan nakdkul-
masta esiin tuli raaka-aineiden alkupera seka kuljetuspainon vaikutukset hiilijalanjdlkeen. Osassa yrityk-
sistd fyysinen sijainti aiheutti haasteita niin asiakkaiden liikkumisen kuin ruokahavikin
jatkohyodyntamisen osalta.

Matkailun dataa tuottavassa yrityksessa keskityttiin vahvasti liilkkkumisen aiheuttamaan hiilijalanjalkeen.
Yritys oli aloittanut selvittdmaan asiakkaiden matkaketjujen hiilijalanjalked, joka huomioi jokaisen asiak-
kaan etapin kotoa lahtemisesta. Yritys tarjosi omille yritysasiakkailleen tietoa kohteiden hiilijalanjaljesta,
ja esitti keinoja sen pienentamiseksi, esimerkiksi bussiliikenteen tarpeeseen liittyen tietylle valille. Tiedolla
nahtiin tdssa yhteydessa suuri merkitys, ja herattajana toimiminen.

”...vaikka se on itsestddn selvid, mutta monesti téd data on myds semmoinen herdt-
tdjd, ettd oikeasti... onkin tosiaan niin, ettd me ei voida unohtaa tdtd asiaa, ja tdd ilmi-
selvd ratkaisu, ettd tehdddn jotakin sellaista, mikd pistédd ihmiset liikkumaan ryhmdssd
joukkoliikenteessd mieluummin kuin omilla autoillaan yksin, niin on ratkaisevassa roo-

lissa” - Matkailu- ja tapahtuma-alan IT-palveluyritys (8)

Monet ravintolapalveluita tarjoavat yritykset tunnistivat ruokahavikin vahentamisen selkedksi vastuulli-
suusteoksi ekologisesta nakokulmasta. Ruokahavikkia pyrittiin vahentamaan viestimalla asiakkaille, “ota
lautaselle mitd syot” ja myos saatelemalld esille laitettavaa ruokamaaraa, jotta myos keittiohavikki olisi
mahdollisimman pieni. Paikallistaloutta tuettiin kdayttamalla paljon Idhiruokaa, mutta ekologisesta nako-
kulmasta ldhiraaka-aineiden hyddyntaminen tarkoitti lyhyempia kuljetusmatkoja. Lisaksi yritykset ohjasi-
vat omalla toiminnallaan asiakkaita huomioimaan my@s arjessaan lihan syénnin maara ja lahituotteet seka
pyrkivat lisddmaan perinteisten suomalaisten tuotteiden, kuten kaurapuuron arvostusta. Osassa ravinto-
lapalveluita tarjoavista yrityksista kdytettiin luomutuotteita.

”No kai se tavallaan se aamupuurokin saattaa olla, ettd sitten hyvin useat ostaa sitd
hiutaletta mennessddn. Sitéhdn ei tietenkddn tiedd kdyttddké ne sen, mutta herdtte-
lee ainakin siihen, ettd sellaistakin puuroa voisi tehdd omassa kotonakin.”

— Maatilamatkailuyritys (20)

Osassa yrityksista ekologinen vastuullisuus oli huomioitu myds materiaalivalinnoissa. Yksi yritys kertoi
hyédyntavansa olemassa olevaa, kun toinen kertoi vaihtaneensa materiaaleja kestavan kehityksen ajat-
telutavan mukaisiksi. Useampi yritys korosti, ettei heilla kayteta kertakayttoisia kulutustavaroita. Yritykset
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toivat myos esiin kayttavansa ekologisia peseytymis- ja siivousaineita. Myos paperisia materiaaleja oli
osittain muutettu digitaaliseen muotoon, kuten esitteita ja hotellikansioita.

Monen yrityksen kohdalla ymparistovastuuseen liittyvat teot kytkeytyivat luonnon arvostukseen itses-
saan. Kierratys ja roskien poistuominen metsasta, liikkuminen olemassa olevilla poluilla lihasvoimalla seka
raaka-ainevalinnat liittyivat monen yrityksen puheessa suomalaisen luonnon arvostamiseen. Monen yri-
tyksen omissa arvoissa luonnonsuojelu oli nostettu isoon rooliin, joka nakyi esimerkiksi maankdyton rat-
kaisuina sekd haluun lisatda ymmarrysta sen saralla. Monet kertoivatkin keskustelevansa ja opettavansa
asiakkaita aiheesta. Keskusteluja kaytiin mm. jokaisen oikeuksista, suomalaisesta luonnosta, vesistoista,
kasveista, metsasta ja metsanhoidosta.

”...samaan aikaan kun me harrastetaan sitd kalastusmatkailua sielld, niin samaan ai-
kaan me pyritddn, ettd ne kalakannat koko ajan tulisi paremmiksi... elikké me ei haluta
verottaa niitd, vaan me pikemminkin panostetaan siihen, ettd me tehdddn toimenpi-
teitd, millé me saataisiin ne kalat voimaan paremmin sielld.”

— Majoitus- ja elamyspalveluiden tuottaja (14)

Vaikka monessa yrityksessa luonnon suojelu ja ekologiset arvot olivat merkittdvassa roolissa yritystoimin-
nan pohjalla, tehtiin yrityksissa luonnollisesti kannattavaa liiketoimintaa. Taloudellinen kannattavuus, ja
siitd huolehtiminen vaikuttivat osassa yrityksista esimerkiksi vastuullisuussertifikaattien tai STF-ohjelman
toimenpiteiden suorittamisen hidastumiseen tai niiden suorittaminen ei ollut lainkaan ajankohtaista.

“Tédytyy tehdd niitd hommia mistd sitd rahaa tulee, ja sit sen jélkeen vasta aletaan te-
kemdidn sertifiointia ja kaikkea muuta.” — Maaseutumatkailuyritys (3)

Ekologisista arvoista ei kuitenkaan yksiselitteisesti haluttu luopua ekonomisen vastuullisuuden nimissa.

”...siind skenessd ei paina pdtkéddkddn ne meiddn eettiset ja ekologiset asiat, ainakaan
vield. ... Sit me pudotaan pois siind, kun ne pyytdd tarjouksia ja md lyén meidén hinnat,
niin sitten me tiputaan, ja se on mulle aina ihan fine.” — Maaseutumatkailuyritys (3)

2.3.2 Ekonominen

Kustannustehokkaasti toimiminen ja vaurauden luominen yhteiskunnassa on ekonomista eli taloudellista
kestavyyttd. Merkityksellistda on, etta yritykset ovat toimintakykyisia pitkalla aikavalilla. (United Nations
Environment Programme & World Tourism Organization, 2005.) Taloudellista vastuullisuutta on tunnistaa
kestamattomat toimet, ja perustaa taloudellinen kasvu palveluihin ja eldmyksiin sekd pitkaikaisiin
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tuotteisiin seka kierratettavyyteen etta uusiutuviin materiaaleihin. Oikeudenmukaista on, ettd talouskas-
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vun hyodyt jakautuvat yhteiskunnassa tasaisesti, ja matkailu luokin tydmahdollisuuksia seka lisda syrjais-
ten alueiden elinkelpoisuutta. (Visit Finland, 2023.) Konkreettisia ekonomisen vastuullisuuden toiminta-
tapoja matkailuyrityksissa ovat esimerkiksi paikallisten tyollistaminen, yritystoiminnan lapindkyvyys,
moniulotteisesti kestdvat investoinnit seka yritystoiminnan pitkajanteisyys (Visit Finland a).

Léhestulkoon kaikki haastellut yritykset mainitsivat ekonomisen eli taloudellisen vastuullisuuden jollain
tasolla. Useimmissa tapauksissa aihe saattoi tulla esiin sivulauseessa. Taloudellisen vastuullisuuden esiin-
tuomiseen saattoi vaikuttaa se, ettd monesta yrityksesta haastateltavana oli yrittdja, jolle taloudellisen
vastuullisuuden ajattelu on usein arkipadivaa.

“Meitd kiinnostaa eniten se, ettd me saataisiin liikevaihtoa kasvatettua ja katetta nos-
tettua.” — Majoitus- ja eldmyspalveluidentuottaja (14)

Taloudellisen vastuullisuuden Iahtokohtana monet yritykset pitivat lakiin kirjattuja asioita, kuten verojen
maksamista ja terveystarkastusten suorittamista. Lisdksi osa yrityksista ja yrittajista pyrki vaikuttamaan
laaja-alaisesti esimerkiksi matkailu- ja ravintola-alan paatoksentekoon, ja osalle sidosryhmien vastuulli-
suus oli tarkedssa asemassa. Yhteistyosta oli jouduttu yrityksissd myos kieltdytymaan eettisten ristiriitojen
vuoksi.

”Eli yhteisty6kumppanien valinnassa on tiettyjé kriteerejd. Ldhinnd toi ‘luotettava
kumppani’ tdllé hetkelld, ettd saadaan varmistettua se, ettd myds muut toimijat, joi-
den kanssa ollaan yhteistyéssd niin et heilld on myés sitd vastuullisuutta.”

— Hotelli (13)

Taloudellista vastuullisuutta tarkasteltiin myos hyvin laajasta nakékulmasta, ja silla oli vahva liitannaisyys
ekologiseen vastuullisuuteen. Osa yrityksistd pyrki muokkaamaan ajatusmallia volyymiajattelusta. Mat-
kailun tarkoituksena luonnollisesti nahtiin matkailutulon saaminen, mutta osa yrityksista pyrki muokkaa-
maan ajatusmallia pois “mitda enemman matkailijoita, sita enemman matkailutuloa” muotoon ”“mita
enemman yksi matkailija jattdaa matkallaan rahaa, sen vdhemman matkailijoita tarvitaan saamaan sama
taloudellinen tulos”. Tasta voi vetaa yhtaldisyysviivan ekologiseen vastuullisuuteen, jolloin véhemman
matkailijoita tarkoittaa vahemman haittavaikutuksia, kuten luonnon kantokyvyn heikkenemista, paastoja
tai muita massaturismin tuomia resurssien riittamattomyystekijoitd. Yrityksista kerrottiin myos tietoisesti
hinnoittelevan palveluitaan saadakseen tavoittelemansa matkailutulo vihemmalla asiakasmaaralla.
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“Ne ei ole mitddn halpoja matkoja, eikd me halutakaan niité. Me halutaan mieluum-
min véhemmdn ja kallimmalla kuin paljon ja halvemmalla.”
— Majoitus- ja elamyspalveluidentuottaja (14)
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Niiden matkailijaryhmien etsiminen, jotka kuluttivat eniten matkaansa kohti, oli myos yksi keskeinen te-
kija. Markkinoinnilla ja brandilla nahtiin olevan merkitysta maksavien asiakkaiden tavoittamiseksi. Jos ha-
luttiin myyda kalliimmalla, oli tarkeaa, etta oli saatu rakennettua sellainen brandi, ettd ihmiset halusivat

maksaa siita.

”Yks ihan tédrkeimpid juttuja on se brdndi ja se asiakas...se luottamuksen saaminen asi-
akkaille. Jotta toi voi olla hyvdid bisnestd, niin téytyy olla resursseja luoda semmoinen
bréndi, joka tavoittaa paljon ihmisid, koska muuten sitten...ettd jos toi on kiinni siitd,

ettd joku viikonloppu ei tulekaan téyteen, niin sitten se helposti kuolee siihen se bisnes.

... Ettd yksityishenkilGilld kuitenkaan ei vdélttdmdittd ole kovin montaa kertaa vuodessa
varaa laittaa vaikka kuuttasataa euroa johonkin viikonloppuun. ... Ndkisin, ettd sama
juttuhan se on, ettd jos sd veisit ihmisid vaikka Everestille, ettd sitten sulla pitdd olla

semmoinen bréndi, ettd sd oot varma, ettd saat tarpeeksi ihmisié sinne joka kerta,
jotta se bisnes pyérii.” — Koulutus- ja valmennuspalveluyritys (C15)

Muutosmatkailun ndhtiin olevan tulevaisuuden trendi, ja siihen oltiin valmiita panostamaan. Osa yrityk-
sistd naki muutosmatkailun yritykselle arvoa tuovana asiana, ja yhtena erottautumisen ja nakyvyyden
mahdollistajana. Talla hetkelld haasteena oli tietoisesti muutoshalukkaiden asiakkaiden tunnistaminen ja
tavoittaminen osana muuta markkinointia, sekd oikeiden triggereiden sydéttaminen asiakkaille, jolloin

maksuhalukkuus muutosmatkailupalveluita kohtaan kasvaisi.

“Minkdlaiset viestit toimii, minkdlaiset markkinointimateriaalit ja markkinointitoimen-
piteet aiheuttavat ihmisissé kiinnostusta Idhtee... tai tavallaan semmoista, tietynlaista
just triggeréintid, ettd missd vaiheessa tulee se pddtds, ettd mind haluan Iéhted juuri-
kin X-vesistén rannoille rentoutumaan... ja sitten sieltd etsin jotain rauhoittavaa
paikka, missé voisin omaa elémdéntapaa muuttaa ja tutustua uudenlaisiin tapoihin aja-
tella asioita.” — Alueorganisaatio (C16)

Taloudellisesta ndakokulmasta palveluita haluttiin useassa tapauksessa kohdistaa juuri niille asiakkaille,
jotka kuluttivat matkustusvuorokauden aikana eniten rahaa. Markkinoinnin lisdksi merkittavassa roolissa
oli myos palveluiden tuotekehitys ja paketointi. Yrityksissd pohdittiin, mista asiakkaat ovat valmiita
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maksamaan, ja mikd ylipdataan on taloudellisesti kannattavaa, silla monesti erityisesti kallimmissa palve-
luissa matkailijalle haluttiin antaa jotakin extraa, mutta kuitenkin valttaa ylipalvelu ja resurssien tuhlaami-
nen.

”Ehkd (muutosmatkailu)palvelut on vield vihédn semmoista, ettd se voi ndyttéd véihdn
semmoiset huuhaalta mistd puhutaan... Mutta sitten kun sen paketoi hyvin maanldhei-
sesti, ihmisléheisesti, ja tavallaan ehké asiakkaat, ja itsekin, pddsee jakamaan niité ko-
kemuksia, mikd se tarina sielld taustalla on, ja miten se on edennyt se prosessi, niin se

kyllé kannustaa sitten jatkamaan tétd tyétd, ja tavallaan sen takia ndkee myds sen
mahdollisuuden téssd.” — Hyvinvointipalveluidentuottaja (2)

Palvelutarjontaa pyrittiin kehittdmaan myos ymparivuotisuuden ndkdkulmasta, joka taloudellisen kesta-
vyyden lisdksi oli vahvasti liitdanndinen myos ekologiseen vastuullisuuteen. Matkailu on perinteisesti hyvin
sesonkiluonteista, mutta yrityksissa pyrittiin panostamaan ymparivuotisuuden edistamiseksi, mika osassa
yrityksistd oli haasteellista toiminnan muodon vuoksi. Ymparivuotisuuden lisdamiseksi pyrittiin kehitta-
maan palvelutarjontaa, vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin ymparivuoden tai tarjoamalla palveluita eri
kohderyhmille vuodenajan mukaan.

”Onhan téd ihan tuskaa, ettd kun pelkéstddn heinékuulla ei eletd ympdiri vuoden, ettd
meiddin pitdisi saada sité ympdrivuotisuutta tdnne, ettd pystyttdisiin oikein kunnolla
tyollistdd tdd 20 ympdirivuotisesti ja kesdlldhdn meilld on 50 téissd, ettd kylld tad val-
tava tyéllistdjd alkaa olemaan alueella.” — Hotelli (12)

Yhdessa yrityksessa panostettiin matkojen jarjestamiseen suosituimman sesongin ulkopuolella, jolloin
matkailutulo jakautui tasaisemmin ympaérivuoden. He nékivat sesongin ulkopuolisilla matkoilla myos
muita hyotyja, kuten halvemmat hinnat seka kokivat sen mukavammaksi tavaksi matkustaa. Virtuaalimat-
koilla nahtiin olevan myos etuja ymparivuotisuuden tasaamiseksi, kun 'kesaa’ pystyttiin myymaan talvella,
ja toisin pdin. Virtuaalimatkojen koettiin myds olevan taloudellisesti kannattavaa markkinointia.

“Virtuaalimatkan tarkoituksena ei ole missdén olosuhteissa korvata sitd fyysistd mat-
kaa. Se voi nimenomaan olla se lisd... ja joku yrittdjé mulle sano ettd ”niin, mutta td-
mdéihén on niinku heiddn tuotteidensa markkinointia, josta ne asiakkaat maksaa.” Niin,
juuri se... juuri ne oivallukset on minusta téssd sen yrittdjdn ja palveluntuottajan néké-
kulmasta... ettd he hoksaa, ettd kylld tdlléikin voi tehdd liiketoimintaa.”

— Mainostoimisto (9)
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Virtuaalimatkoja tuottava yritys oli paatynyt alalle suorana taloudellisen vastuullisuuden nakékulmasta.
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Heidan palvelunsa olivat aiemmin suppeampia, mutta he laajensivat toimintansa koskettamaan virtuaali-
matkoja, kun koronapandemia vaikeutti matkailuyritysten taloudellista tilannetta. Yrityksessa haluttiin
|oytaa toimintatapa, jolla matkailuyritykset pystyivat jatkamaan liiketoimintaansa pandemian aikaisista
suluista huolimatta. Sen lisaksi, etta virtuaalimatkailu antoi tasavertaiset mahdollisuudet palveluille vuo-
denajasta riippumatta, se tarjosi myos ymparivuotisia mahdollisuuksia tyollistaa oppaita.

Osittain taloudellinen vastuullisuus tuki muita vastuullisuuden elementteja huomioiden sosiaalisen vas-
tuullisuuden, kuten paikallisten tyontekijdiden ymparivuotisen tyodllistamisen tai paikallisten resurssien
hyédyntamisen. Ekologinen ja taloudellinen vastuullisuus toimivat myos hyvin yhteen, esimerkiksi kun
puhuttiin ruokahavikin vahentamisestd, matkailijan kdyttamista rahamaarista, ymparivuotisuudesta seka
investoinneista polttomoottorienergiaa kayttaviin aktiviteettivalineisiin.

Kuten jo ekologisen vastuullisuuden osa-aluetta tarkasteltaessa tuli ilmi, taloudellinen vastuullisuus saat-
taa ajoittain olla my®6s ristiriidassa muiden vastuullisuuden osa-alueiden kanssa. Yhdessa yrityksessa ta-
loudellinen vastuullisuus oli jopa karsinyt, kun yritys ei ollut valmis joustamaan omista arvoistaan. Yrityk-
sessa oli kuitenkin ymmarretty taloudellisen vastuullisuuden merkitys, ja ensisijainen huomio seka energia
ja resurssit aiottiin kiinnittaa nyt yrityksen hengissa pysymiseen ja liikketoiminnan kasvattamiseen.

”Jos sitd tekee bisnes edelld, niin sitten md nden, ettd tyytymdéttémié asiakkaita olisi
varmasti ollut tosi paljon enemmén.” — Koulutus- ja valmennuspalveluyritys (15)

Taloudellinen kannattavuus on kuitenkin yrityksen elinehto, ja vain taloudellisesti vastuullinen yritys pys-
tyy toimimaan, ja ndin ollen tuottamaan myos ekologisesti, sosiaalisesti ja kulttuurisesti vastuullisia rat-
kaisuja. Vanhat tilat vaatisivat paljon investointeja, jotta niistd saataisiin ekologisesti vastuulliset ja ekolo-
gisesti haitalliset aktiviteetit saattoivat olla yrityksessa niin suuri tulon Iahde, ettei siitd luopuminen ollut
taloudellisesti jarkevaa. Yhdessa yrityksessa oli pohdittu myds minimin asettamista majoitusvuorokau-
sille, jolloin pystyttaisi vahentamaan pyykinpesun maaraa. Yrityksissa puhututti siis monet arvovalinnat
taloudellisen kannattavuuden nakdkulmasta.

”Meiddn tulee paha olla heti siitd, jos ei toimi vastuullisesti, ettd just ettd jos on yrittd-
nyt vaikka, ettd katsonut...tieddtko sd, ettd toinen yritys tekee paljon myyntid, mutta
tekee sitd epdeettisesti, niin sitten toisaalta on harmittanut, ettd vitsi kun ne tekee tol-
leen, ja viilillé jopa, ettd pystyisipd itsekin, jos vaikka on ollut talvella isot séhkélaskut
ja ei ole rahaa, niin toivoisi, ettd voisinpa mindkin manipuloida ihmisid tuolla tavalla,
mutta ei ole pystynyt, ettd tavallaan sitten tulee liian paha olla.”

— Koulutus- ja valmennuspalveluyritys (15)
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Yrityksissa oli eriavia mielipiteita kilpailusta, ja sen merkityksesta omassa liiketoiminnassa. Yksi yritys oli

18.12.2023

sita mielta, etta kilpailu luo taistelua hinnasta, joka aiheuttaa sen, ettei yritys padse eteenpain. Toinen
yritys puolestaan taas toivoi lisdd samankaltaisia palveluita alueelleen.

”...ettd se ajatusmaailma, ettd md keksin tédn pyérahomman, ettd toivottavasti kukaan
muu ei keksi, niin sehdn ei pdde tdhdn matkailuhommaan vaan tuota... se, ettd sité on
tarjolla mahdollisimman paljon, niin silld se sitten lbytdad, ja siitd alueesta tulee sitten
sellainen, ettd sielld sitd pystyy tekemdidin, ja sielld on hienoja systeemeité mennd...”
— Majoitus- ja elamyspalveluidentuottaja (10)

Oman toiminta-alueen elinvoimaisuus koettiin monelta osaa myés omaa yritystoimintaa tukevaksi. Oman
taloudellisen vastuullisuutensa, oman toiminnan kannattavuuden, elinvoimaisuuden ja tyévoiman saata-
vuuden lisdksi monissa yrityksissa kiinnitettiin huomiota myds aluetalouden kehittdmiseen osana talou-
dellista vastuullisuutta. Moni koki tarkedksi ostaa esimerkiksi ravintolatoiminnassa kaytettavat raaka-ai-
neet paikallisilta tuottajilta ja sitouttamaan paikallisia tyontekijoita yritykseen. Yrityksissa pyrittiin
ohjaamaan myos asiakkaita tukemaan paikallista taloutta myds suosittelemalla muiden paikallisten toimi-
joiden palveluita ja tuotteita.

2.3.3 Sosiaalinen

Sosiaalinen kestavyys tarkoittaa tasa-arvoisia mahdollisuuksia, myos tuleville sukupolville. Vastuullinen
matkailu tarjoaa sosiaalista lisdarvoa paikallisille vahvistaen paikallisten elamaa yllapitavia jarjestelmia.
Sosiaalinen kestavyys on vahvasti linkittynyt tasa-arvoisesti jakautuvaan taloudelliseen kasvuun ja kesta-
vyyteen. (United Nations Environment Programme & World Tourism Organization, 2005; Visit Finland,
2023.) Kaytannossa sosiaalinen kestavyys nakyy vastuullisuustekoina, kuten paikallisten osallistamisena
ja integrointina matkailuun, kuten palkkaaminen alan tyotehtaviin, paikallisten palveluiden, tuotteiden ja
raaka-aineiden suosimisena (lahiruoka, yhteistydkumppaneiden valinta) seka tasa-arvoisuuden edistami-
sena niin asiakkaiden kuin tyontekijoidenkin nakokulmasta (ml. esteettémyys, LGBTQIA+ -huomioiminen).
Lisaksi sosiaaliseen kestavyyteen liittyy paljon paikalliskulttuurin elinvoimaisuutta edistavia tekoja, jotka
on tassa yhteydessa eritelty kokonaan omaksi osa-alueeksi, vaikka monesti puhutaankin pelkastdan sosio-
kulttuurisesta kestavyydesta. (Visit Finland, a.)

Haastatelluissa yrityksissa sosiaalinen vastuullisuus huomioitiin vahvasti aluetaloudellisesti tarkedstd na-
kdkulmasta tukemalla paikallisia palveluiden ja raaka-aineiden tuottajia. Lisdaksi keskeisimmat esiin nous-
seet sosiaalisen vastuullisuuden osatekijat olivat asiakkaiden yksildllinen huomiointi seka henkilosté6n
liittyvat tekijat. Suurin osa yrityksista toi esiin vastuullisuuden sosiaalista nakdkulmaa kertoessaan toimin-
nastaan. Osassa yrityksistd sosiaaliseen vastuullisuuteen tartuttiin laajemman vaikuttamisen
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ndkokulmasta, esimerkiksi tuottamalla tietoa sosiaalisesta vastuullisuudesta, ja yhdessad yhdistyksen
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osana toimivassa yrityksessa kaikki tehty tuotto laitettiin yhdistyksen lapsi- ja nuorisotyohon.

”Ndkyy se sitten meiddn suuremmissa visioissa taas tuo teema semmoisena aika moni-
tasoisena vastuullisuutensa. Esimerkiksi haluttaisiin pddsté siihen tilanteeseen, ettd
voidaan kantaa vastuuta vaikkapa suomalaisista nuorista, heiddn hyvinvoinnistaan,

mahdollisuuksista.” — Koulutus- ja valmennuspalveluyritys (15)

Yritykset nakivat sidosryhmayhteistydon merkityksen tarkedand. Alueen muita palveluita markkinoitiin asi-
akkaille, myytiin paikallisten pienyrittajien tuotteita, tehtiin yhteistyota paikallisen urheiluseuran kanssa,
hyodynnettiin paikallisia raaka-aineita ja |dhituottajien tuotteita seka suosittiin pienyrittdjien palveluita.
Paikallisuutta suosittiin monessa yrityksessa myos rekrytoinneissa. Yritykset halusivat tyollistda paikallisia,
ja sitouttaa heita pitkdaikaisesti.

Henkilostdn sitouttaminen ja henkiléston hyvinvointi nousi esiin monessa yrityksessa sosiaalisesta vas-
tuullisuudesta puhuttaessa. Henkiloston haluttiin voivan hyvin, johon vaikutettiin esimerkiksi selvitta-
malld henkilokunnan kokemia epakohtia ja vaikuttamalla tydolosuhteisiin ja esimerkiksi palkkaukseen.
Henkiloston hyvinvoinnilla nahtiin olevan yhteys asiakkaiden saamaan palveluun, ja yksi yritys korostikin
henkildstdn persoonallisuuden roolia osana asiakaspalvelua.

”Mi koen tosi tirkeend, ettd md pystyn tyéllistddn nuoria ihmisid, antaa heille hyvdéé
tyokokemusta ja hyvdén tyépaikan.” — Elamyspalveluyritys (5)

Henkilostolla nahtiin olevan myds rooli yhteiséllisyyden kannalta. Osassa yrityksista asiakkaat vierailivat
useampaan kertaan, ja palveluita saatettiin kdyttaa jopa neljannessa sukupolvessa. Yhdessa esimerkissa
asiakkailla oli ”suosikkityontekijoitd” ja he odottivat jalleen ndkemista. Yrityksissa koettiin tarkedksi koh-
taamisten mahdollistaminen, missa asiakkaan ja henkiloston valinen vuorovaikutus oli merkittdvassa roo-
lissa. Fyysisten matkailupalveluiden lisaksi vuorovaikutusta tapahtui myos digitaalisissa kanavissa, kuten
What'’s Appissa seka Facebookissa.

”Kun ei kaikilla ole kavereita ja ystévid, niin sitten ne voi hakea téllaisista paikasta
niitd, ettd kylld se on hirvedn... jotenkin ehké se merkityksellisyys on semmoinen, mitd
myds pitdd korostaa ja nostaa esille, ettd se yhteiséllisyys ja merkityksellisyys... niin tosi
tdrked on toi vuorovaikutus.” — Hotelli (12)

Oppaiden ja muun henkilokunnan oli tdrked osata toimia luontevasti vuorovaikutustilanteissa ja kohdata
asiakkaat yksilollisesti, huomioiden erityiset toiveet ja tarpeet. Monesti myds muutoksen
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mahdollistaminen tapahtui henkilokunnan ja asiakkaan valittomassa vuorovaikutuksessa, kun palvelussa
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oli opetuksellisia elementteja tai kun haluttiin ohjata asiakkaita esimerkiksi roskien lajittelussa, tai muu-
toksessa tarvittiin ohjaajan tukea.

Asiakkaiden toiveiden ja tarpeiden huomioiminen liittyi monessa yrityksessa myods inklusiiviseen matkai-
luun. Asiakkaiden tasa-arvoinen kohtelu, ja erityistoiveiden, kuten kulttuuritaustan huomioiminen nousi
esiin osana yritysten sosiaalista vastuullisuutta. Palveluita pystyttiin tarjoamaan esteettomasti digitaali-
suutta hyodyntden, tai siihen oli vahva tahtotila. Virtuaalinen matkailu osaltaan mahdollisti elamykset
my0s sellaisille asiakkaille, joilla oli liikkumisen rajoitteita. Lisdksi virtuaalipalveluilla nahtiin olevan tule-
vaisuudessa mahdollisuus ‘tuoda Suomeen’ myos sellaisia matkailijoita, joilla ei valttamatta taloudellisen
tilanteen takia ole siihen varaa.

“Pikkuisen pelkona on se, ettd tdssd tulee elitistinen juttu... Suurin osa maailman ihmi-

sistd, ja hyvin toimeentulevistakaan ei pddse meille... ja voisi ajatella, ettd semmoista

palvelua voitaisiin, ja sitd ollaan itse asiassa vihdn mietittykin, mutta se on nyt jddnyt

toistaiseksi... mutta ajatus siitd, ettd me voitaisiin tarjota digitaalisia palveluja, ikddn
kuin appina tai jonain timmdisend asiakkaalle...” — Hotelli (11)

2.3.4 Kulttuurinen

Kulttuuri on ympariston lisaksi yksi matkailun merkittavimmista vetovoimatekijoista. Vastuullinen mat-
kailu tarjoaakin mahdollisuuksia vahemmistaille ja tukee heidan kulttuuriaan. Kulttuurinen kestavyys ka-
sittadkin historia- ja kulttuuriperinnon, autenttisuuden seka eri kulttuurien kunnioittamisen ja edistami-
sen. Matkailussa eri kulttuurit kohtaavat, jolloin on vastuullista muistaa kulttuurisensitiivisyys. (UNWTO
2013; Visit Finland 2023.) Konkreettisia kulttuurisen vastuullisuuden toimenpiteitd ovat esimerkiksi pai-
kallisen kulttuuriperinndn vaaliminen, kulttuurin kunnioittaminen ja autenttisuuden sadilyttaminen seka
paikalliskulttuurin esiintuominen ja sisallyttaminen matkailuun yhteis6a kuunnellen (Visit Finland, a).

Kulttuurinen vastuullisuus ei noussut kaikissa yrityshaastatteluissa esiin, mutta osa painotti sitd hyvin vah-
vana osana vastuullisuutta. Kaikki eivat myoskdan osanneet sanoittaa kulttuuria osaksi vastuullisuutta,
mutta se kumpusi heidan arvoistaan. Kulttuurindkékulmasta haluttiin painottaa oman toimintaymparis-
ton kunnioittamista ja sailymista.

“Lédhden aika usein silld paikallisuus edelld, elikkd tule kokemaan téé meiddn luonto, ja
rauha, ja ympdiristd, ja kulttuuri ja paikallisuus myds niin majoituksessa, niin
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aktiviteeteissa, niin ruokatarjoiluissa ja muussa, ettd se on térkeintd ehkd se tule koke-
maan Lappi Lappina.” — Hotelli (11)
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Luonnon ja luontokulttuurin merkitys oli huomattava, johtuen yritysten toimintaymparistosta. Kuten jo
ekologisen vastuullisuuden osa-aluetta kasiteltdessa huomattiin, monen yrityksen arvoissa luonto sai suu-
ren painoarvon. Luontoymparistda arvostettiin kayttamalla sita ekologisesti kestavalla tavalla, lisaksi sen
sdilymista haluttiin tukea. Monet yritykset toivatkin esiin luontoarvojaan, ja ohjasi asiakkaita nauttimaan
luonnosta kestavasti. Alueen luontokohteita esiteltiin mielelldan, ja suomalaisesta luonnosta kerrottiin
palveluiden aikana. Luontokulttuuria pidettiin térkeana, ja osa yrityksista koki, ettd kaupunkilaiset olivat
vieraantuneet luonnosta ja luontoarvoista, joita haluttiin palauttaa heille elamysten ja oppien avulla.
Luonnon merkitys ja luonnon ja ihmisten vdlinen yhteys tuli esiin monessa haastattelussa eri teemojen
kautta. Esimerkiksi kalastuspalveluita tarjoava yritys halusi vaalia kalastuskulttuuria, ja suojella luontoa
erityisesti kalastuksen ndkdkulmasta, mutta he korostivat myos ymparoivan luonnon merkitysta, joka ko-
rostui erityisesti kansainvalisten asiakkaiden kanssa toimiessa.

“Pyritddn maaseutumatkailuyrittdjid mainostaan itse tykbndmme, etté yleensd vii-
meistddn siind maksuhetkestd niin me yritetéén muistaa aina sanoa, ettd matka-
maalle.fi -sivustosta I6ytyy nditéd maaseudulla toimivia yrityksié, tdmdn tyylisid, kun
mekin olemme, niin tavallaan tietenkin olisimme iloisia, jos se heihin takertuu, ja he
sitd kdyttdisivét.” - Maatilamatkailuyritys (20)

Haastateltavina oli useampi maatilamatkailuyritys, joista kaikki korostivat maatilakulttuuria. Suurin osa
heistd toteutti matkailua esimerkiksi maanviljelyksen lomassa. Lahes kaikki kertoivat oman tilansa juu-
rista, ja jopa satoja vuosia vanhasta historiasta. He halusivat pitdd suomalaista maaseutua elinvoimaisena,
ja ndyttaa sita asiakkailleen. Asiakkaiden ymmarrysta maatiloista ja maataloista lisattiin, ja samalla pyrit-
tiin vaikuttamaan esimerkiksi kuluttajakayttaytymiseen. Osa yrityksista kertoikin keskustelleensa asiak-
kaiden kanssa, jotka kertoivat vierailunsa jalkeen kiinnittdaneensa enemman huomiota tuotteiden alkupe-

raan ja lahiruokahyllyihin.

“Sielld on tdd opetuksellinen nédkékulma, ettd me kerrotaan esimerkiksi raaka-aineiden
alkuperdstd, ja suomalaisesta luomusta...”
— Ravintola- ja majoituspalveluidentuottaja (17)

My0s eldimet nousivat tarkedan rooliin. Niin maatilamatkailussa, kun muunlaisissakin yrityksissa yhtena
osana vastuullisuutta nahtiin eldinten kohtelu. Osittain tama oli suorassa yhteydessa juuri ostotottumuk-
siin vaikuttamiseen, kuten lihan alkuperan huomioimiseen, mutta liittyi myds erityisesti kansainvalisille
asiakkaille suunnattuun tiedonvalitykseen ja Lapin matkailun erityispiirteisiin.
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“Saako ne poronsarvet kerdtd sielté luonnosta, jos ne I6ytdd, tai tdmmdistd meille hy-
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vin arkista asiaa... Niin tai ettd oikeastiko ne porot tulee joka pdivd tuohon, kun sd ruo-
kit ne tuonne aidalle...Niin mistd sd tieddt ettd ne tulee... No kun ne vaan tulee... Tai
ettd porolla ei ole ylihampaita.” — Mainostoimisto (9)

Kulttuurisesta vastuullisuudesta tuotiin esiin myds rakennettua ymparist64d, ja sen sdilymista. Siita halut-
tiin useasti kertoa, ja erilaiset tarinat olivatkin yksi tapa kertoa asiakkaille rakennusten historiasta. Raken-
netun ymparistdn historiaa vaalittiin entis6imalla rakennuksia, luomalla ajanmukaista tunnelmaa seka au-
tenttisuuden sailyttamisella.

Paikallisuus nakyi niin rakennetuissa kuin luontoymparistoissakin. Omasta paikalliskulttuurista haluttiin
usein myos kertoa, ja tarkedna pidettiin, ettd itse paikalliset kertoivat omin sanoin, osasta yrityksista nakyi
matkailutrendiksikin noussut ”like a local” — teema. Matkanjarjestdja hyodynsi aina paikallisoppaita, osal-
taan tukeakseen paikallisen perinnetiedon leviamista seka myds mahdollistamalla asiakkaiden ja paikal-
listen aidot kohtaamiset. Paikallisddnen esiintuominen korostui erityisesti Lappiin suuntautuvassa matkai-
lussa.

“Vidhédn tdmmdinen meet the local -tyyppinen Idhestyminen, elikkd ihminen tulee vie-
raaksi meille, meiddn kotiin, ja samalla saa sen laadukkaan palvelun ja ympdristén
siind koettua.” — Hotelli (11)

Luonto, rakennettu ymparisto, paikalliskulttuuri seka myo6s paikallinen ja suomalainen ruoka olivat mer-
kittavia kulttuurisen vastuullisuuden osa-alueita. Lisaksi osa yrityksista halusi nostaa esiin saunakulttuurin.
Erityisesti kansainvalisia asiakkaita kiinnosti saunakulttuuri, kuten milld tavoin savusauna lammitetaan.
Saunaan oli yhdistetty myos muuta paikalliskulttuuria muotoilun avulla.
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2.4 Digitalisuus muutoksen mahdollistajana tai estdjana
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Haastattelujen yksi ndkdkulma oli digitaalisuus, ja sen rooli muutoksessa. Matkailussa digitaalisuuden
rooli on korostunut teknologisten ratkaisujen myota valtavasti, ja se onkin perusedellytys kansainvalisessa
matkailuliiketoiminnassa. Visit Finland (b.) korostaakin, etta ”digitaalisuuden avulla voimme tarjota mat-
kailijalle sujuvimman polun haaveilusta matkalle ja kasvattaa yritysten kannattavuutta ja resilienssia”.
Matkailupalveluiden lI6ydettavyys ja ostettavuus digitaalisesti on valttamatonta. Myos yritys voi hyédyn-
taa omassa toiminnassaan erilaisia digitalisia ratkaisuja, operatiivisen toiminnan tukena, tai vaikkapa ela-
mysten moniaistisuuden edistdjand. Mahdollisuuksia on paljon, mutta millainen rooli digitaalisuudella on
muutosmatkailussa ja muutosmatkailuelamysten tuottamisessa? Tata nakdkulmaa tarkasteltiin haastat-
teluissa keskittyen siihen, miten yritykset hyodyntavat digitaalisia palveluita palveluprosessissaan, ja mika
on digitaalisuuden rooli osana muutoskokemuksia. Alla taulukossa 7 haastattelukysymykset teemaan liit-

tyen:
Taulukko 7: Yrityshaastattelut, digitaalisuus
Miten olette hyédyntédneet digitalisaatiota
muutospalvelun tuottamisprosessin (asiakaspolun)
eri vaiheissa vaiheissa? Mita kanavia kdytetaan ja
mihin tarkoituksiin?
. . er 1e . v e e .. . . Miten pyritte synnyttamaan tunteita ja saamaan
Miten digitalisaatio on lasna Mika on digitaalisuuden merkitys aikaan muutosta digitaalisissa kanavissanne?
muutosmatkailussa? muutoskokemuksen tuottamisessa ja | Miten ( tietoisesti ) pyritte vaikuttamaan
aikaansaamisessa? asiakkaittenne muutoksen syntymiseen

digitaalisuuden ja digiviestinnan avulla?

Miten hyédynnatte digid itse elamyksen aikana tai
sen tuottamisessa?

2.4.1 Digitaalisuus palvelupolun eri vaiheissa

Haastatteluaineistosta oli selkedsti havaittavissa digitaalisuus asiakkaan palvelupolun eri vaiheissa. Palve-
lupolku on analysoinnin ja kehittamisen tydkalu, jonka avulla kuvataan visuaalisesti asiakkaan matkaa ja
vuorovaikutusta yrityksen kanssa. Palvelupolku voidaan jakaa yksinkertaistettuna kolmeen eri vaihee-
seen: ennen, palvelun kayttamisen aikana ja sen jalkeen (Tuulaniemi 2016, 78).

Palvelupolkua hyoddynnettiin analyysivdlineena digitaalisuuteen liittyvan haastatteluaineiston kasitte-
lyssa. Vaiheiksi valittiin 1) markkinointi ja viestinta, 2) varaus, 3) palvelukokemus 4) palvelun jalkeen. Seu-
raavaksi kuvataan keskeisimmat |6yddkset siitd, miten digitaalisuus nakyi palvelupolun vaiheissa, ja min-
kalaisia asioita haastateltavat  toivat esille liittyen palvelupolun eri vaiheisiin.

1. Markkinointi ja viestinta
Haastatelluista yrityksista kaikki hyodynsivat markkinointiviestinndssaan internetsivuja ja valikoidusti so-
siaalisen median kanavia. Yleisimmat yrityksilla kdytossa olevat sosiaalisen median kanavat olivat
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Instagram ja Facebook. Osa mainitsi myos LinkedInin ja TikTokin. TikTok koettiin haasteellisena ja enem-
man nuorille suunnattuna kanavana, osalla yrityksistda sen hyodyntaminen oli suunnitelmissa, osa ei mai-
ninnut kanavaa haastattelun aikana lainkaan. Muutamat mainitsivat myos bloggaajien hyédyntamisen
osana markkinointiviestintaansa. Kokonaisuudessaan vastauksissa korostui hyvin markkinoinnillinen na-
kokulma, muutoksen ja elamyksellisyyden ndakdkulmaa harva nosti esiin osana markkinointiaan. Tarinoi-
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den esiin tuominen nousi muutamassa vastauksessa esiin.

“No sitten tarinat, ettd meilléhén on ainakin kolmannessa sukupolvessa... alkaa muu-
ten varmaan neljénnessd... ettd kun ihmiset on jo tddlld kdynyt, ettd sitten meiddn pi-

tdisi kerditd niitd tarinoita... ettd niité tarinoita nostaa mygs sitten netissd ja... Nyt jon-
kun verran tietysti jotain on, mutta ehkd enemmdn tuoda sitten sitd...” — Hotelli (12)

Myds koko palvelutarjonnan esiin tuomista korostettiin markkinoinnissa ja viestinndssa. Yhtena muutosta
edesauttavana tekijana nostettiin esiin oppiminen, ja se, miten jo markkinointivaiheessa voidaan korostaa
sita, mita kaikkea asiakas voi kohteessa oppia:

“No kylld meilld ainakin jokaisessa tuotetekstissd, jos aktiviteetteja ostaa niin lukee se,
ettd kuulet ympdiristostd, geologiasta, kulttuurista ja ndin edespdin, ettd ne on kylld
tuotu siind jo, ettd tdmd on kokonaisuus, mité me tarjotaan siind.” — Hotelli (11)

Osa yrityksista korosti vuorovaikutuksen merkitystd jo markkinointi ja viestintdvaiheessa. Lapindkyvyys
viestinndssa korostui, seka se, ettd palveluntarjoajan on oltava sinnikds asiakkaan suuntaan, ja synnytet-
tava omalla toiminnallaan dialogi, joka lopulta johtaa kauppaan.

"Meiddn pitdé pystyd rakentamaan potentiaalisten ja olemassa olevien asiakkaiden
matkanjdrjestdjien kanssa semmonen dialogi, joka tukee tdtd... ja mydskin se ldhesty-
minen heihin pitdd olla sen tyyppistd, ettd nousee ndd asiat, ja se on siind viestin-
ndssd... matkanjdrjestdjd meiddn asiakkaaksi, niin voi olla ettd se vaatii sen 8 kertaa,
ettd heitd IGhestytddn tdssd kaikenndkdisilla séhkoposti- ja muulla viestinndlld ja teh-
dddn véhdén tikustakin asiaa...ja sitten kun se alkaa muodostua dialogiksi...Mutta yhtd
tdrkedd on ndille viilittdjille eli matkanjérjestdjille, pyrkié kertomaan todenmukaista ja
aitoa ja tdn tyyppistd keskustelua, niin etté ne osaa mahdollisimman hyvin kaupata ja
ennakoida heiddn omille asiakkailleen nditd asioita, kun ne tulee ja tilaa meilté tdn
matkan” — Hotelli (11)
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kyisten asiakkaiden matkoilla tuottama sisaltd. Asiakkaiden kokemusten esiintuominen nahtiin merkityk-
sellisend osana viestintdaa. Oppimisen nakékulma korostui myds asiakkaiden tekemissa sisalldissa.

“Arvostetaan nykyisin just tétd tdmmdoistd itsekin kuvattua, virtuaalityyppistd koke-
musta. Ettd esimerkiksi tuossa muutama kesd sitten tehtiin matkanjérjestdjille ihan
tdimmdainen 10 minuutin kévely...” — Hotelli (11)

...5d sieltd taimenen saat ensimmdiistd kertaa eldmdssd, ja se kuvataan, ja postataan,
ja laitetaan someen ja kaikkiin, ja kaikki tietdd, etté se on ollut tuolla...”
— Majoitus- ja elamyspalveluiden tuottaja (10)

”...tai somekdyttdytyminenhdn tuo kanssa aika paljon sité ndkyvyyttd ja vastuullisuu-
den ja muutospuolen asiaa, koska se ettd ihminen ottaa sen videoklipin, vaikka meiddn
retkillé, missd me kerrotaan jostain asiasta tai tehdddn se nuotio, kerrotaan, ettd mi-
ten se tehdddn, ja kuinka paljon puita kannattaa kdyttdd ja ndin edespdin... niin sehén
tavallaan jo jakaa sitd tietoa ihan dlyttémdsti ympdri maailmaa.” — Hotelli (11)

Haastatteluissa tuotiin myos esille erityisesti yhteistyon merkitys kohteen markkinoinnissa. Esimerkiksi
kohdetoimija voi tuottaa materiaalia, jota eri palveluntarjoajat voivat markkinoinnissaan hyédyntaa.

“koostamaan véhdn tdllaista materiaalipankkia mydskin meiddn toimijoille, ettd mité
on... miké on vaikka helppo tapa kertoa kohteesta tekstejd, jotka sopii hyvin lyhyisiin,
someen verkkosivuille...” — Kohdetoimija (6)

Yksi toimija kuvasi oikeanaikaisen viestinnan tarkeytta markkinoinnissa ja viestinndssa muutoskokemuk-
sen mahdollistajana. Konkreettisen sisdllon kuvaaminen koettiin tarkeaksi.

"siind vaiheessa, kun ihminen havahtuu siihen, ettd okei, no nyt pitdd ihan oikeasti
pddstd rentoutumaan, nyt olen vdsynyt, pitdéd tavallaan tehdd jotain toimenpiteitd
oman eldmdn tasapainottamiseksi... niin siind vaiheessa, jos sulla pompsahtaa just
mainos, joka viittaa tietylld tavalla rauhoittumiseen, ja siihen miten sie voit viettdd sitd
aikaa toisenlaisella tavalla... niin sité se sun ensimmdinen asiakas... tavallaan touch
point niin sanotusti, sanotusti siind asiakaspolulla syntyy... Mutta miten me pddstddn
siihen, ettd ihminen tekisi sitd ensimmdistd pddtostd, etsid tdhdn liittyvd tietoa, niin se
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on just ne kuvat, videomateriaalit, ettd miten sd oot liikkkumassa siiné luonnossa, ja
mitd kaikkea sie sielld voit tehdd." — Alueorganisaatio (16)
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2. Varausvaihe

Lahes kaikilla haastatelluilla on sdahkoinen varausjarjestelma kaytdssdan, ja myynti pyritdan tekemaan
kokonaisuudessaan sahkdisesti. Osa hyodyntaa myos verkkokauppaa, jonka kautta myyvat myos fyysisia
tuotteita. Ostamisen helppoutta korostettiin. Haastateltavat toivat myos esiin sen, etta vuosien varrella,
ja todennékoisesti suurelta osin Covidin myotd myos varausjanne on huomattavasti lyhentynyt, mika
haastaa palveluntarjoajan niin hinnoittelun kuin palveluntuottamisenkin nakékulmasta.

"No kylléhdn ostamisen helppous on kaiken a ja o, etté mitd enemmdn meillé on palve-
luita mahdollisuus ostaa netin kautta, niin sen enemmdn ihmiset sitd kdyttdd, ettd kyl-
Iéhdn siihen panostetaan...” — Majoituksen valittdja (19)

Automatisointi osana varausjarjestelmaa oli osalla yrityksista kaytossa. Tama sisalsi itse varauksen ja mak-
samisen lisaksi myods vuorovaikutuksen asiakkaan kanssa ennen kohteeseen saapumista. Henkil6kohtai-
suus nahtiin kuitenkin myos tarkedna osana digitaalista palveluprosessia.

"Et kdytdnndssd meidn lipunmyynti ja kaikki tdd on tdysin automatisoitua. Elikké siellé
ei ole sitd ihmiskontaktia. Joo siis ldhtee automaatti...aina vuorokautta ennen Iéhtéai-
kaa tulee tervetuloviesti sGhkédpostiin. Ettd muistutus, ettd tervetuloo ja ldhtdaikasi oli
tdmd ja tdmd ja ennen tuloasi kdy tsekkaa meidn somekanavat."
— Elamyspalveluyritys (5)

”...se ensikontakti asiakkaaseen, ettd heti, kun se asiakas tavallaan ottaa meihin yh-
teyttd jollain muotoa, jostain tekee sen varauksen, niin on se, ettd kun sd otat siind jo
sen helposti ldhestyttdvyyden... se ei ole pelkdstddn mikéédn varausvahvistus, mikd tu-

lee, vaan sieltd tulee se henkilékohtainen viesti, ettd hei, tervetuloa miten voi olla
avuksi. Etté sulle tulee heti se henkilokohtainen yhteys tavallaan siihen hotelliin tai pal-
veluntarjoajaan. Kun sd oot tehnyt sen niin silloin sé haluat myds tulla ostamaan lisdd
tai ostaa lisdpalvelua ettd...” — Hotelli (11)

Vaikka digitaalisuuden roolia korostettiin koko palveluprosessin nakdkulmasta, osa haastatelluista toi
myos esiin sen, ettd kaikki asiakasryhmat eivat kayta, eivatka tule kdyttdamaan digitaalisia kanavia suju-
vasti. Eri kanavien rooli eri asiakasryhmille myos vaihtelee. Palveluntarjoajan on varauduttava siis myos
digitaalisuuden nakokulmasta erilaisiin tarpeisiin, ja sopeutettava omaa toimintaansa niiden mukaisesti.
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"Seniorit kun ne yrittéd ostaa sen sielld netistd, niin eihén ne sitten ymmdrrd, ettd mi-
ten se toimii, kun se tulee se séhkdpostilinkki.... Niin meilld on erikseen palkattu lipun-
myynti-ihminen, joka auttaa kaivaa sen mummon puhelimesta sen linkin ja avaan
sieltdé sen QR koodin." — Majoituspalveluiden tuottaja (18)

Varausvaihetta voidaan hyodyntdaa myos lisdtiedon saamiseksi tulevasta asiakkaasta. Talla tavalla palve-
lukokemuksesta on mahdollista saada vield yksiléllisempi ja paremmin asiakkaan tarpeita ja tavoitteita
vastaava. Yksi yritys hyddynsi tata seuraavasti:

“Esimerkiksi meillé on semmoinen joulupukin iltasatu... niin se on rakennettu silld ta-
valla, ettd kun vanhemmat... siis tietenkin kohderyhmdnd on lapset... meidén mat-
koissa pddosin asiakaskunta on ulkomaalaisia eli ne on kansainvdilisid asiakkaita...

mutta se on ainoa matka, mikd on tehty myds suomeksi se joulupukkimatka ja... niin

diti tai isd tai kuka sen... vanhempi varaa sen matkan, niin hdn kertoo ennen sitd mat-
kaa lapsestaan jonkun tarinan tai jonkun asian... ei ehkd tarinaa...”
— Mainostoimisto (9)

Osa yrityksista koki digitaalisuuden myds sadstavan palveluntarjoajan aikaa ja henkisia voimavaroja. Toi-
saalta, my0Os vastakkaisia mielipiteita tuotiin esille.

”...loppuvuodesta sain otettua Quandon... siis ravintolavarauksen tekemispalvelun
kéyttdon. Se oli tosi iso prosessi, siis mulle henkisesti, ja md kipuilin sitd, ja vietin unet-
tomia éitd, ettd md en osaa antaa niitd tietoja silld lailla, ettd se olisi... mutta se on toi-
minut ihan ilahduttavan hyvin. Ja suhteessa niin kun asiakkaisiin, niin mdé olen ddéretto-

mdn helpottunut siité, ettd md voin hyvilld omallatunnolla esimerkiksi sunnuntaina
puolestapdivdstd tiistai puoleenpdivddn pitdd kdnnykkdni dédnettémdlld.”
— Ravintola- ja majoituspalveluiden tuottaja (17)

3. Palvelun kayttaminen paikan paalla

Asiakkaan ohjaamisessa ja opastamisessa paikan paalla haastateltavat kertoivat kdyttavansa vaihtelevasti
erilaisia digitaalisiakin ratkaisuja kuten mm. QR-koodit, mobiilisovellukset, digitaaliset ndaytot, AR (engl.
augmented reality; lisatty tulevaisuus), VR (engl. virtual reality; virtuaalitodellisuus). Osassa vastauksista
korostettiin seka digitaalisen ettad henkilokohtaisen palvelun hyddyntamista tukemaan asiakkaan palvelu-
kokemusta. Digitaalisuuden nahtiin myos jossain tapauksissa vahvistavan eldmyksen kokemista.



° ] Raportti 43 (67)

18.12.2023

"sitten vaikka se meiddn digiopas, joka tavallaan syéttdd niité samoja teemoja, hyvid
reittejd, missd tayttdd juomapullo, ja mistd saa palveluita... tai sitten ihan meiddn neu-
vojat, joita he kohtaa tuolla, ja he vinkkaa pdivéin tekemisistd, tai ettd jos he huomaa
vaikka ettd joku on kiinnostunut tosi paljon xx , niin he voi just vinkata, ettd mistd tdtd
asiaa voi visuaalisesti ndhdd ja kokea..." — Kohdetoimija (6)

“koska kylld ne vielé on semmoisia vau-efektejé kuitenkin aika monelle, vaikka se on
meille aika arkipdivdd jo, mutta ettd noinko helposti tuo tulee tai vaikka niinku sanoin
se virtuaalikamera, joka nyt ei ole kovin kummonen juttu... mutta se ettd sé pystyt niin
kun ndkemdiéin, ndkymddn, ja sulla pystyy olemaan... sé voit néyttdd, ettd hei tossa me

ollaan nyt kartalla, ja tuolla tapahtuu nyt tota, ja sd voit kysyd, ettd hei miké tuo nyt oli
tuolla noin, ettd mitd tuolla tapahtuu ja... Niinku semmoinen ldsndolontuntu vield
enemmdn on mahdollista teknisten vdlineiden avulla... Niin md tein xx vuorosanat te-
kodlylld, niinku ddntd tuotin...Semmoinen ideointityékalu se on mun mielestd siind
tekstin tuottamisen nédkdkulmastakin, koska taas sitten juuri ne...”
— Mainostoimisto (9)

Vuorovaikutus korostui myds palvelun kayttamisen aikana, kuten jo aiemmista vastuksista nousi esiin.
Vuorovaikutus nahtiin tarkeana niin palveluntarjoajan ja asiakkaan valilla, erityisesti informaation saannin
ndkokulmasta kuin myds keinona vahvistaa kokemusta osallistujien kesken palvelun kdyttamisen jalkeen.

"...whatsapp-ryhmdt, missd sitten asiakkaat pystyy keskenddn kertaamaan sitd koke-
musta, etté minkdlainen se on ollut, ja jakamaan tunnelmia ja kuvia... Ja sitten myés-
kin tavoittaa meijdt sitd kautta helposti... ja me sitten me myds tavoitetaan asiakkaita,
ettd jos on joku nopea yhteinen info sitten, niin sen pystyy sinne Idhettdd."
— Liikennoitsija ja matkanjarjestaja (21)

Toisaalta osa toimijoista halusi korostaa sitd, etta digitaalisuus voi myos estda keskittymisen kokemuk-
seen. Erityisesti tama korostui luontoymparistdssa tarjottavissa palveluissa.

“digitalisoituvassa maailmassa se muutosmatkailu, mitd voisi néhdéd meiddn alueella
voisi olla juurikin sellainen, ettd me ollaan puhtaasti siellé luonnossa pydrimdssd ilman
laitteita ja ilman nditd vehkeitd, valokuvamatta... kun siis nyt huomasin ja havahduin
siihen, ettd ihmiset ei eld siind hetkessd endd, vaan ne katsoo sitd ruudun kautta,
oman puhelimen ldpi, kun ne ottaa valokuvia ja videoita, joita vélttimdttd ei edes kat-
sota sitten sen jdlkeen..." — Alueorganisaatio (16)
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avainkortit, lukitusjarjestelmat, havikkiohjelmat, hotellijarjestelmat ja taloudenseurantajarjestelmat. Nai-
den jarjestelmien tarkoitus oli tukea palveluntarjoajan operatiivista toimintaa ja sen seurantaa. Palvelun-
tarjoaja, joka keskittyy erityisesti B2B markkinoihin, toi esiin my6s matkailupalveluiden kayttajien viihdyt-
tamisen ja sitd kautta paremman palvelukokemuksen.

” néd mobiilieldmykset on silld tavalla laajempi kirjonen ehkd, ettd toki sielléhén se
osittain jakautuu tdnne viihdeteollisuuden puolelle... ettd asiakkaalle tarjotaan uusi
tuote, milld he voi viihdyttdd asiakkaitaan... mutta samalla myéskin sitten toisaalta
esimerkiksi museot ja sen tyyppiset toimijat mydskin toimii tdmmdiselld ihan tiedon
vdlittdmisen asialinjapuolella... elikké uskoisin, ettd siellé puolella mité asiakkaat sitten
haluaa, niin ne haluaa omia loppukuluttajiaan tavallaan palvella sitten siind kohtaa...”
— Matkailu- ja tapahtuma-alan IT-palveluyritys (8)

4. Palvelun kayttamisen jalkeen

Suurin osa mainitsi olevansa yhteydessa asiakkaisiin jalkikdteen, esimerkiksi lahettamalla kiitossahkdpos-
tin tai vastaavan. Moni kuitenkin myo6s korosti, ettd enemmankin voisi tehda jalkimarkkinoinnin ja muis-
tijdljen vahvistamiseksi.

"No sitten (palvelun jélkeen) totta kai sen ehdottomasti pitdd hehkuttaa sitd elémysté
kaikille, joka paikassa ja jokaisessa mahdollisessa kanavassa...ja elimyksen jélkeen
digi voi olla mukana." - Alueorganisaatio (16)

Muutamissa vastauksissa tuotiin esiin selkeasti digitaalisuutta muutoskokemuksen mahdollistajana. Eli jo-
tain, mitd asiakas on havainnut tai oppinut kohteessa ollessaan, voisi vield jatkojalostaa/muistuttaa mie-
liin tai vahvistaa muistijalked myos palvelun kayttamisen jilkeen digitalisaation avulla. Kdytannon esi-
merkkeina tasta nostettiin muun muassa ladattavat danitteet seka videot.

"No joo kyllé se olisi meiddn toive, ettd, et se menisi myés sinne omaan arkeen. Ja sii-
henkin myé ehké haetaan just niité ratkaisuja, etté miten myo pystyttdis paremmin
myds tuottaa sitten semmoisia palveluita, ettd tavallaan kun se asiakas Idhtee meiltd...
Niin jos ei se endié konkreettisesti tai fyysisesti ole meiddn kanssa tekemisessd, myé
pystyttdisiin sitten jollain tavalla digitaalisesti tuottamaan jotakin. Voihan se olla
teamsin vdlitykselld jotain keskusteluita tai ohjauksia, tai sitten joillain tdmméisilld la-
dattavilla dénitteilld tai, tai mitd tahansa sitten tulee olemaankaan niin... Videoita tai
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muita mitd sitten voidaan jatkojalostaa millé sitten tukee sitd asiakasta sielld arjessa."
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— Hyvinvointipalveluiden tuottaja (2)

2.4.2 Digitalisaatio osana elamysta tai muutosta

Haastatteluaineistoa analysoitiin myos siita nakdkulmasta, mika suhde digitaalisuudella nahtiin olevan
elamyksen tuottamiseen ja/tai kokemiseen tai muutoksen mahdollistamiseen. Osassa vastauksista nah-
tiin, etta nimenomaan digitalisuuden jattaminen pois vahvisti elamyksen kokemista ja mahdollistaa muu-
toskokemuksen syntymisen.

"Meilld ei ollut puhelimia. Meillé ei ollut minkéén nékdistd, sielld ei saanut mihinkddn,
meihin ei saanut mitédn yhteyttd. Et me ei pystytty somettamaan. Me ei pystytty teke-
mddn mitddn. Siis ihana pddstd hiljaisuuteen vdhdn aikaa kaikesta. Ja se...ja sitten se
kokemus niinku sindnsd." — Matkanjarjestaja (4)

"... jos itse ldhtisin hakemaan semmoista eldmystd, joka olis sitd mun eldmdntapaa
muuttavaa.... Niin olisin kyllé halunnut, ettd joku ottaa mun kdnnykén pois.... ja vii-
konloppu vietetddn ilman sitd kdnnykkdd, ilman sité digitaalisuutta, ettei ole kelloja
kédessd, ettd ei ole mitddn digivehkeitd, ei mitddn... Se (digitaalisuus) on semmoinen

osa meiddn eldmdd, mistd sie et endd ikiné pddse eroon... niin nyt jos sé haluat tarjota
asiakkaalle palvelua, joka muuttaa sitten arkeen ja tekisi vaikutusta, niin se on sitten
ilman laitteita, ilman QR-koodeja, ilman mitddn siihen liittyvdd... ettd varaukseen asti,
mutta heti, kun astut sille palvelutarjoajan toimipisteelle puhelimet pois, siis ei mitddn
digilaitteita... " — Alueorganisaatio (16)

Toiset palveluntarjoajista taas kokivat digitalisaation toimivan myos laadun varmistajana. Laatu varmis-
tettiin tarjoamalla tasalaatuinen palvelu kaikille asiakkaille.

"...ndd tarinat mitd siellé kuulee, ni ne tulee nauhotteena luureista asiakkaalle. Ja siin
on kédytdnnén syy se, ettd meillé oppaalla voi olla monta Iéht66 perdkkdéin péivdssd, ni
me halutaan pitdd se tasalaatusena kaikille asiakkaille. Niin siks se tulee nauhotteena,

et siihen ei oppaan huono pdivd vaikuta siihen sisdltéén. Hyvd pdivd voi vaikuttaa, et

se opas voi antaa ekstraa. Ja sitte toinen, ettd jos tuulee kovaan niin se puhe ei sielld
muuten kuulu, ni tavallaan kdytdnnén asiat ajaa siihen, et siind me, siind me mennddn
nauhotteella, mutta tota... opas on aina mukana sielld ryhmén kanssa... siellé tdd hen-
kilbkohtasuus on se mikd on ja pysyy."
— Elamyspalveluyritys (5)
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Digitalisaatiota hyodynnettiin osassa yrityksistd myos elamyksen ja muutoskokemuksen vahvistajana.
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Muutama vastaaja toi my0os esiin muutoselamyksen, digitaalisuuden ja kannattavan liiketoiminnan linki-
tyksen.

" Se on ylléttévdd, miten voimakkaita ne voi olla ja minkdlaista palautetta sieltd tulee.
Joku ihminen laittoi muun muassa viestii, ettd tdd on aivan ihmeellistd, ettd hén kévi
meiddn tdmmdisen yhden verkkomatkan, ja ensimmdiisté kertaa hdnen lapset tulee
toimeen keskenddin...ja assosioi, ettd ne on kuulemma aina riidelleet eiké tykédnnyt toi-
sistaan yhtddn. Ja nyt ne tulee toimeen, ettd tédd on ihan ihmeellistd. Niitd palautteita
on ihan valtavat mddirdt ja ne on tosi hienoja...hienoja ne, mitd ihmiset on sielld koke-
nut, ettd jotain siind tapahtuu, mistd me ei ymmdrretd ehkd aina itsekddn, ettd miten
se voi olla niin voimakasta. Ja se tosiaan ihan yhtd lailla verkon vdlitykselld toimii."
— Koulutus- ja valmennuspalveluyritys (15)

”Ja ehkd sitten toinen nédkdkulma tdhdn muutokseen, niin ettd virtuaalimatka ja vas-
tuullisuushan kulkee hyvin pitkdlle kdsi kddessé... etté toinen semmoinen iso néké-
kulma miké nousi oli se, ettd oikeasti ei tarvitse matkustaa... niin kun sité vastuullisuu-
den ndkdékulmasta... ettd md kévinkin nyt tdmmédiselld virtuaalimatkalla, niin kuinka
paljon mind sddstin luontoa sitten tdssd.... ettd se on semmoinen iso asia... No kylld,
kyllé me ajatellaan ylipddtddn, ettd kun ihan samalla lailla kun téd virtuaalimatkailu
ettd se matkailu on niin kuin olemassaan jo muutoskokemus... ja jotta sd ikéén kuin
pystyt sen vdilittémdién, niin osittainhan se on ihan markkinointiasiakin, ettd sd pystyt
kertomaan, etté mitd sielld tapahtuu ja ndin... mun mielestd silloin pitéé olla tapahtu-
nut joku muutos sielld sen matkan loppukdyttdjén... hdn on saanut jo... kokenut jota-
kin, jolloin hédn antaa hyvdt arviot, jolloin se taas sitten kumuloituu sinne liiketoimin-
taan...” — Mainostoimisto (9)

2.4.3 Digitaalisuus — mahdollisuus vai pakko paha?

Digitaalisuuden koetaan olevan hyoédyksi markkinoinnissa ja myynnissa seka lisdidvan muuhun toimintaan
kaytettdvissa olevaa aikaa. Erityisesti kansainvalisten kohderyhmien saavuttaminen on digitaalisten kana-
vien kautta helpompaa. Suurin osa palveluntarjoajista koki, ettad ilman digitaalisuutta ei oikein voi alalla
toimia enaa. Selkeita valintoja on kuitenkin syyta tehda sen mukaan, mika sopii yrityksen toimintaan, mika
tukee palvelutoimintaa ja mika soveltuu yrityksen asiakasryhmille. Osassa yrityksista tekoalyn hyddynta-
minen tulevaisuudessa nahddan mahdollisuutena. Yksi toimija toi myds esiin sen, ettd digitaalisuuden
myota olisi mahdollista tyollistaa ymparivuotisesti sellaisia ammattilaisia, joiden tyé on enemman seson-
geista riippuvaa (esim. oppaat).
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“Mutta ettd mitd mikdkin teknologia sitten maksaa... ja mitd se hyddyntdd ja miké sen

takaisinmaksuaika ja ndin...kun me tiedetddn ettd tdd henkilostémddrd ei tule lisdénty-

mddn, ja toivottavasti ei, koska kylld ne henkiléstokulut suhteessa liikevaihtoon on aika

korkeat... ettd meiddn pitdisi pystyd sitd robotiikkaa ja tekodlyd ja digitalisaatiota hyo-
dyntéd paremmin. Pitdisi osata enemmdn hyédyntdd.” — Hotelli (12)
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.... ldhdetdiénké me tdhdn mukaan vai onko meiddn asiakkaat sittenkin ehkd tuolla toi-

sessa kanavassa paremmin tavoitettavissa... ettd tosi paljon aina tehdddn sitd harkin-

taa, ettd missd kanavissa meiddn olisi jérkevd olla, koska ndilld pienilld resursseilla ei
voida olla kaikkialla." — Liikennditsija ja matkanjarjestdja (21)

Just se digitaalinen saavutettavuus, ldydettdvyys ja ostettavuus, niin ne on ne 3 asiaa,
mitd pitdd korostaa siind digitaalisessa kehityksessd..."
— Alueorganisaatio (16)

Digitalisuudessa nahtiin my0os negatiivisia puolia. Osa koki, etta digitaalisuuden lisddntyminen asiakaspal-
velussa huonontaa palvelun laatua. Mainittiin muun muassa, etta digitaalisuuden lisddntymisen myo6ta on

vaikeampaa saada henkilokohtaista asiakaspalvelua.

"On se tosi surullista, ettd miten kaikki tdd matkailu on muuttumassa, ettd ei-palvelu-
alaks omalla tavallaan, etté kaikki pitdd tehdd jossain netissd tai digitalisoituneesti ja
sit ne ei toimi ne vehkeet niin se on tieddks enemmdn drsytys, kuin palvelu.”

— Matkanjarjestaja (4)

Myds teknologisten ratkaisujen ja valineiden kehittymisen vauhti nahtiin haasteena palveluiden yllapita-

misen nakodkulmasta.

"...ja mobiililaitteet on taas siitd hankala entiteetti, ettd ne kehittyy joka ikinen pdivd ja
sitten sinne... suomeksi sanottuna sinne perddn syntyy semmoista vanhentunutta laite-
kantaa ja softakantaa, jotka ei sitten aina niin hyvin toimi joka paikassa..."

— Matkailu- ja tapahtuma-alan IT-palveluyritys (8)

Digitaalinen ldasndolo nayttdytyi vastauksissa usealla eri tavalla. Digitalisaatio nahtiin palveluntuottajan
nakokulmasta hyvana, se mahdollistaa sen, etta ei tarvitse olla itse koko ajan vastaamassa asiakkaiden
tiedusteluihin, eli automatisoinnilla saadaan rauhoitettua my6s palveluntarjoajan tyékuormaa. Samaan
aikaan kuitenkin digitaalista ldsnaoloa eri kanavissa vaaditaan ja edellytetdan palveluntarjoajalta. Ylipaa-
tdan osa vastaajista korosti sitd, kuinka ldsndolon vaade ja digimaailmassa eldaminen voivat myods
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kuormittaa huomattavasti aivoja, ja sita kautta vaikuttaa niin palveluntarjoajan kuin asiakkaankin nako-
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kulmasta yksilon hyvinvointiin.

"Jos me muutosta halutaan saada aikaan... niin nékisin, etté digitaalisuudesta pi-
tdd pddstd kylld eroon, kun siis aivojen kuormitus on erittdin suuri, ja sitd ihan oi-
keasti aikaan on saamassa se digitaalisuus... kun siellé oot 24/7 sielld téissd... tu-
lee niitd sdhkdposteja ympdri vuorokauden, ja sie reagoit niihin vdlittémdsti, ja se
reagointiaika nyt odotetaan olevan muutamia tunteja... maksimissaan pdivd... jos
sie reagoit viikon pddstd, se kauppa on jo mennyt...” — Alueorganisaatio (16)

Osa korosti my0s sitd, ettd vuorovaikutus asiakkaan kanssa on erilaista digitaalisten kanavien valityksella
kuin face-to-face. Henkilokohtaisia kohtaamisia tarvitaan, ja vuorovaikutteisuus koettiin jollakin tavalla
helpommaksi, vaivattomammaksi ja luontevammaksi konkreettisissa kasvokkain tapahtuvissa kohtaami-

sissa.

“Meilld on tutkimuksiakin olemassa siitd, mutta kylld md sieltékin nostaisin sen, ettd
ne asiakkaat kuitenkin arvostaa sitd henkilokohtaista kontaktia ja sitd, ettd sellainen
yhteinen nimittdjd sieltd nousee kylld véistdmdttd, ettd arvostetaan sitd, ettd niiden
tuotteiden edustajat tavataan ja saadaan sitd asiantuntijatietoa face to face, silmdstd
silmddin silleen, ettd voi jutella siitd, ettd siind on... se vuorovaikutteisuus on tietysti sit-
ten aitoa ja mieleenpainuvaa.” — Kokous- ja messujarjestaja (7)
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Hankkeeseen valittujen yritysten lisdksi nykytilaa selvitettiin myés muita matkailualan yrityksia analysoi-
malla. Benchmarking -kohteina tarkasteltiin yrityksia, joissa muutosmatkailua tapahtuu, seka valittiin sa-
tunnaisia toimijoita STF-merkin saaneiden yritysten joukosta. Yritykset valikoituivat ns. lumipallo-otan-
nalla, joka on yksi esimerkki harkinnanvaraisesta otoksesta. Tassad otantatavassa tutkijalla on aluksi joku
avainhenkil®, joka johdattaa hanet toisen informantin luokse. Tutkimusaineisto kerataan siis siten, etta
tutkija etenee informantista toiseen sitd mukaa, kun hanelle uusia esitelldan. (Tuomi & Sarajarvi 2002,
88.)

Benchmarkkauksen kohteiksi valittiin myos yrityksia hakukoneesta kayttamalla hakusanoja ‘elamys’, ‘kau-
pallinen yhteistyd’ sekd ‘'matkailu’. Lisdksi ChatGPT:n avulla valikoitui yhdeksan kansainvalista yritysta tar-
kasteltavaksi. Benchmarking -kohteissa oli majoitus-, tapahtuma-, museo-, ravintola-, aktiviteetti- ja vir-
tuaalisia palveluita. Yhteensa tarkasteltavana oli 12 suomalaista yritysta ja 18 kansainvalisen yritysta.

Naiden yritysten verkkosivustoja analysoitiin sisallon perusteella sekad neljan kanssa toteutettiin haastat-
teluja saman kysymyspatteriston avulla kuin hankkeeseen valittujen yritysten haastattelu. Haastatteluai-
neistoa taydennettiin myds osittain syventymalla Eldamyskolmio-mallin elementteihin. Eldmyskolmiota
(kuva 3) kaytettiin aineiston analysoinnin viitekehyksena. Sen elementit on esitelty kukin erikseen ja sa-
massa yhteydessa tulosten kanssa.

henkinen taso
MUUTOS

emotionaalinen taso
ELAMYS

alyllinen taso
OPPIMINEN

fyysinen taso
AISTIMINEN

motivaation taso
KIINNOSTUMINEN

yksil6llisyys aitous tarina moniaistisuus kontrasti  vuorovaikutus

Kuva 3: Eldmyskolmio (Kyldnen & Tarssanen 2009).
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Benchmarkingissa tyokaluna kaytettiin elamyskolmiota todentamaan palvelun elementteja, sekd asiak-
kaan kokemuksen tasoja. Elamyskolmio-mallin avulla pystyttiin tarkastelemaan elamyksellisyytta seka
sitd, millaiset elementit tekevat kokemuksesta elamyksen matkailupalvelussa. Elamyskolmio-mallissa tar-
kasteltavina elementteina ovat yksildllisyys, aitous, tarina, moniaistisuus, kontrasti sekd vuorovaikutus.
Asiakkaan kokemuksen tasoja Elamyskolmio-mallissa tarkastellaan motivaation tasolla, fyysiselld tasolla,
alyllisella tasolla, emotionaalisella tasolla seka henkiselld tasolla. Eri elementteja voi esiintya motivaation
tasolla, fyysiselld tasolla seka alylliselld tasolla. Motivaation tasolla heratellddn kiinnostusta ja luodaan
ennakko-odotuksia, ja talla tasolla elementteja tuodaan esiin markkinoinnissa. Fyysinen taso puolestaan
liittyy asiakkaan kokemukseen palvelusta, jolloin han hyédyntaa aistejaan. Alyllisell tasolla palvelu tar-
joaa asiakkaalle oppimiskokemuksia, mahdollisuuksia oppia ja kehittya. (Kyldnen & Tarssanen, 2009). Op-
piminen on nahty tassa hankkeessa vahvana muutoskokemuksen mahdollistavana elementtina.

Kansainvalisten yritysten sivustoilla esitellyt kohteet ja niiden tarjoamat palvelut edustavat pdaasiassa
yksilGille tarjottavaa toimintaa, joka tapahtuu kuitenkin ryhmassa; mukana voi olla yksilot, jotka eivat ole
toisilleen valttamatta tuttuja. Tarjotut palvelut voidaan karkeasti jakaa seuraavasti:

eErilaiset leirit, kurssit, vapaaehtoistyo

eRetriitit

eKurssipohjainen koulutus erilaisissa ymparistoissa, esim. ulkomailla

eLuonnonsuojelutyo

*Pyyteeton hyvantekevaisyystoiminta

Taulukossa 8 on esitelty, miten yritysten kdyttama teksti tulkittiin elamyskolmion viitekehyksessa.
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Taulukko 8: Kansainvdliset yritykset eldmyskolmion elementtien vastaamana
YRITYS / ELAMYSKOLMION ELEMENTTI aistien | yksildlli- | autentti- Vuoro-
painotus SYYS suus tarina | kontrasti | vaikutus

1. Aro Hi, New Zealand: AroHE offerz wellness retreats facused on
halistic e alth, mindfulnesz, voga, and outdoor activities amidst the
stunning landzcapes of Mew Zealand. Their programs aim to inspire
personal ransformation and a deeper connection with nature, X X X
2. Soulful Concepts. Australia: Soulful Concepts offers

immersive travel experiences that combine travel with volunteering,
cultural exchange, and personal development. Participants engage in
meaningful projects while connecting with local communities. X X X
3. Outw ard Bound, Global: Outw ard Bound offers aurdaor
education and adventure programs designed ta challenge individuals

phwszically and mentally, fastering persanal grawth, leadership skills, and
rezilience in stunning natural settings. x X X
4. Rising Hoads, Peru: Rising Roads provides cultural immersion

tripz that Focusz on personal growth and socialimpact. Travelers engage
with local communities and participate in activities aimed at fostering
empathy and understanding. X X
5. Earthw atch Institute: Earthw atch offers oppartunities for
travelers to participate in scientific research projects around the waorld.

Participants contribute ta real scientific studies while gaining a desper
understanding of environmental issues. X X X X
6. Rustic Pathw ays: Rustic Pathw auz offers transfarmative travel

enperiences far students and young adults, combining adwenture,

community service, and culturalimmersion ta inspire persanal grawth
and global awareness. X X X
T. Holstee Retreats: Holstee offers mindfulness and personal

growth retreats in various locations around the world, Their retreats
combine workshops, outdoor activities, and reflection to encourage self
dizcouery and mindful living. X X X

8. Inward Bound Mindfulness Education [iBme): iBme offers
mindfulness retreats for woung adults and teenagers, facusing on
meditation, self-awareness, and emotional well-being in beautiful
natural settings. X X X
3. Wilderness Inquiry: ‘Wilderness Inguiry provides incluzive autdoar

adventure experiences that promote persanal grawth, teamwark, and
erwironmental stew ardship, making outdoor activities accessible to
people of all sbilities. X X

10. The Pachamama Alliance: The Pachamama Aliance offers
tranzformative journeys to the Amazon rainforest, providing participants
with inzights into indigenous wisdom, enviranmental sustainability, and

personal reflection. X X X X X X

Kansainvalisten yritysten sivustolla eniten ndyttaytyi vuorovaikutuksellinen elementti, joka kirjattiin jokai-
sen yrityksen osalta Taulukkoon 7. Autenttisuus nakyi kuuden yrityksen sivustolla liittyen pdaasiassa pal-
velun toiminta- ja tapahtumaymparistoon. Yksilollisyyden esiintyminen ndyttdisi olevan sellaisissa palve-
luissa, joissa edellytetdaan isompaa ryhmakokoa. Tama on mydskin liiketoiminnan kannattavuuskysymys.
Kontrasti on elamyksellisyyden elementeista vahiten kdytetty keino —ainakin markkinointiviestinnan pe-
rusteella.

Elementtina yksil6llisyys

Ensimmaisena palvelun elementtina tarkasteltiin yksilollisyytta, joka nayttaytyy asiakkaan toiveiden ja tar-
peiden kuunteluna (Kyldnen & Tarssanen, 2009). Eri yritysten verkkosivustoja ja kirjoituksia tarkastellessa

n n

yksil6llisyys nayttaytyy ilmauksina kuten “customer wishes”, ”all your requirements and wishes are atten-

0 n

ded too”, “oman mielen mukaisesti”, "vieté lomaa ainutlaatuisella ja aivan yksityiselld nékdalapaikalla”,
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"kierros oli rddtdléity”, "huomioimme tietysti kaikki erityisruokavaliot sekd muut mahdolliset toiveet”,
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"fulfil the dreams you never knew you had”. Padsaantoisesti yrityksissa yksilollisyys oli huomioitu moti-
vaation tasolla seka fyysisella tasolla, mutta kaikkien yritysten verkkosivuilta yksil6llisyytta ei pystytty to-
dentamaan onnenkaan. Haastatteluissa esiin nousivat raataloitavat palvelut, omaperaisyys ja ainutlaatui-
suus.

Yksilollisyyden tunnetta on se, kun voi kehittaa itsetietoisuutta, myotatuntoa ja omaa eettista paatdksen-
tekoa. Sisallollisesti yksilollisyytta osoittaa mahdollisuus kokea sekd pohtia ihmisen suhdetta seka luon-
toon etta toisiin ihmisiin. Pidempi ajanjakso edellyttad osallistujien samankaltaista motiivia vaikkakin eri-
laisin taustoin ja elamankulun historian. Vaikka palvelu on skaalautuva, se mahdollistaa yksilokohtaiselta
tuntuvan kokemuksen. Muutosta edellyttaa oivallus kyseenalaista vanhaa (esim. toimintatapa) sen sijaan
ettd kyse olisi lisdata vanhaan uutta. Lisaksi osallistujan omakohtainen uusi kokemus, kuten luonnon ika-
vien olosuhteiden ndkeminen, on tarkea osa muutokseen tahtaavaa tulosta.

Elementtina aitous

Aitous, tai autenttisuus, joka usein on enemman kokemukseen kuin palvelun ominaisuuteen perustuva
elementti, joka ilmenee olemassa olevana elaméantapana ja kulttuurina (Kylanen & Tarssanen, 2009).
Tama elementti tuli esiin lahes jokaisessa haastattelussa, nettisivujen tarkastelussa seka kirjoituksessa.
Aitous keskittyi usein paikalliseen elamantapaan, historiaan, ruokakulttuuriin tai luontoon ja muuhun ym-
pdaristoon. Esiin nousi mm. paikalliset raaka-aineet, kauniit ja puhtaat maisemat, aito tunnelma seka pe-
rinteet. Elementti ilmeni motivaation tasolla markkinoinnissa, fyysisella tasolla palvelun osina seka alylli-
selld tasolla erilaisina tietojen ja taitojen oppimisena.

Kansainvalisissa kohteissa autenttisuutta korostettiin niin luonnollisen kuin rakennetun toimintaymparis-
ton yhteydessa. Silla tavoiteltiin asiakkaita, jotka seuraavat omien arvojen mukaisia ja itselle tarkeiden
asioiden tekemistd, kuten vapaaehtoistyo sen alkuperaisymparistossa syvalla viidakossa.

”...a passion for creating authentic journeys that resonate deeply with adventurous souls...”

Yhteiskunnan tila on saanut ihmiset ajattelemaan elamaansa uudella tavalla. Rakennettu toimintaympa-
ristd voi myos toimia oivalluksen lahteend, kuten tassa esimerkissa lomalle saatiin uusi merkitys:

"It feels so safe at the “X” and it certainly is a retreat from all the craziness in this world. You both have
exposed me to beauty and fun laughing so hard my stomach hurt for days. | really can’t express my
“mercie” in words. You both put stars in my eyes and truly defined the meaning of what a vacation is. |
am so grateful to you both. | will definitely return again for wine, delicious food and many laughs.”

Elementtind tarina
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Elamyskolmio-mallinkin mukaisesti myos tutkituissa yrityksissa tarina liittyi hyvin ldheisesti aitouden ele-
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menttiin (Kyldanen & Tarssanen, 2009). Tarinalla tuotiin palveluiden aitoutta esiin motivaation tasolla seka
fyysisell3 tasolla. Alyllisell3 tasolla tarina oli vahvin elementti, ja siihen liittyi paljon oppimista. Elementtin
tarinaa ei ollut hyédynnetty kaikissa benchmarking -kohteissa.

Kansainvaliset kohteet erottautuivat tarinaa hyodyntaneend kuvien perusteella. Tarjottu palvelu saatet-
tiin kuvata hetki ja paiva kerrallaan etenevana prosessina, jossa toimintaymparistot vaihtuivat —kuitenkin
ilman yhteytta toisiinsa. Palvelun sisaltava jatkuva juoni, johon osallistuja voi itse mukautua tai joka sisal-
I6llisesti ruokkii osallistujan tiedonhalua seka saa aikaan uuden mielipiteen/nakemyksen ei kaynyt ilmi
verkkosivuaineistosta. Voidaankin kysyd, onko tarinan kaytdssa toteutunut tarpeeksi syvadlle meneva sa-
noma, kasikirjoituksenomainen juoni?

Teoreettisesti tarkasteltuna tarinassa on oltava yksilélle merkityksellinen kohta/osa, jonka hdn muistaa
vield myohemminkin. Tama tulisi toteutua ilman etta yksilolta osataan kysya asiaa. Lisdksi tarina olisi ol-
tava jatkumo koko asiakaspolun ajan. Muutoin tieto jaa irralliseksi eika aikaansaa pysyvdaa muutosta esim.
kayttaytymisessa. Tallainen sisalto esiintyi sivustolla ekologisen vastuullisuuden aihealueita osoittaen. Sen
soisi toimivan erityisesti kasvatustarkoituksessa.

“Participants contribute to real scientific studies while gaining a deeper understanding of environmental
issues.”

Elementtind moniaistisuus

Elamyskolmio kasittda moniaistisuuden haluttua teemaa vahvistavana elementtina (Kylanen & Tarssanen,
2009). Moniaistisuus esiintyi luonnossa ja muussa miljo6ssd, ddnimaailmoissa seka rauhallisuuden ja ren-
touden tuomissa fyysisissa tuntemuksissa. Moniaistisuuteen liittyvia ilmauksia oli muun muassa ”hear the
silence”, “the rush of adrenaline”, ” kylmdn ja kuuman vaihtelu”. Moniaistisuutta oli havaittavissa jokaisella
tasolla, joista fyysinen taso oli erityisen vahva. Motivaation tasolla moniaistisuutta tuotiin esiin markki-
noinnissa ja ilmauksissa kuten "tuntui kuin olisin oikeasti ollut” ja ”kuvittele miltd tuntuu”.
Kansainvalisten yritysten kdyttamissa kuvauksissa ilmeni useita asiakkaan aistien kdyttdéon viittaavia ta-
poja. Yritysten markkinointiviestinnan ilmaisut (elamyskolmion motivaatiotaso) tavoittelevat asiakkaan
useiden aistien kayttoa osana palvelukokemusta. Kaikki nama yritykset jarjestivat joko aktiviteetteja eri-
laisessa toimintaymparistossa, kuten viidakossa, tai yksilon henkisen kasvun palveluja esimerkkina retrii-
tit, missa luotiin luontosuhdetta “touching the nature”.

Myos alkuperaisasussaan kootut asiakaspalautteet saatettiin hyddyntdda markkinointiviestinnadssa, ja
niista kumpusi eri aistein koettu palvelukokonaisuus. Ruoka ja juoma viittasivat makuhermojen erilaiseen
aktivointiin. Hiljaisuus erilaisen musisoinnin sijaan viittasi aistien valppauteen ja “oman musiikin I6ytymi-

seen”.

“Speechless by the heart-warming feeling and beauty, enjoyed the stay with every senses...Felt like been
there before and gonna be later on”



° ] Raportti 54 (67)
18.12.2023

Elementtina kontrasti

Kontrasti peilautuu elementtind asiakkaan kokemuksesta, jolloin asiakkaat voivat kokea kontrastin eri asi-
oissa (Kyldanen & Tarssanen, 2009). Ulkopuolelta tarkasteltaessa olikin hankala todentaa, miten kontrasti-
nen palvelu oli. Kirjoitetussa tekstissa kontrastia oli pyritty tuomaan esiin muun muassa ilmauksin "ylldt-
tdd kokeneenkin kulkijan”, “gives you a new perspective on the destination” seka korostamalla
vastakohtia, kuten valoa ja pimeytta tai lamp6a ja kylmyyttd. Haastatteluissa esiin nousi luonnon tuoma
rauhallisuus yhdistettyna erilaisiin ymparistoihin, jolloin kokemus poikkesi esimerkiksi urbaanissa kaupun-
kiymparistdssa tapahtuvasta kokemuksesta.

Muutos voi tapahtua oivalluksena silloin kun itselleen tutut ihmiset vaihtuvat hetkellisesti toisistaan taysin
erilaisten ihmisten joukoksi, jollaista omassa arjessa ei valttamatta kohtaa. Muutoksen sisallollinen tapah-
tuma on esim. toisen kanssatoverin erilaisen kayttaytymisen hyvaksyminen tilanteissa, jotka itselle ovat
ns. paivanselvia. Erilaisuus kulttuurisena selityksend otetaan vastaan herkemmin kuin sellainen konflik-
tiarka tilanne, jolle ei I6ydy perusteluja taustalle. Kontrasti synnyttda saron arkiseen tilanteeseen, ja jossa
ensireaktio on vastustus. Toistuva kontrastin kokeminen osoittaa muutoskokemusta silloin, kun toistuva
tapahtuma ei saa enda aikaa voimakasta reaktiovastinetta. Tastd esimerkkina eri kulttuureja edustavien
henkildiden eri aikakasitys, jota esiintyy mm. myéhdstymisen pelisaannon rikkominen ryhmien kokoontu-
misessa. Tallaista oli esiintynyt negatiivisena ilmidna mm. kansainvalisen ryhman retriiteissa tai kursseilla.
Samaan tarkoitukseen ja saman toteutuksen aikana tulee hyddyntaa ainoastaan muutamaa uutta toimin-
taymparistoa, joihin osallistujalla on selkedsti tunnistettava vastakkainen arkiymparisto. Esimerkiksi viida-
kossa tapahtunut kdvelyretki oli vain yksi osa tarjottua kohdepalvelua, silla jokainen osallistujan paiva ta-
pahtui fyysisesti erilaisissa paikoissa.

” the idea of bringing together adolescent boys and girls from all walks of life; regardless of
race, language or religion, providing them with equal access to educational opportunities
inside & outside the classroom. ”

Elementtina vuorovaikutus

Elementtind vuorovaikutus ndhddan onnistuneena kommunikaationa ja yhteisollisyytena (Kyldnen &
Tarssanen, 2009). Elementtia ei ollut tuotu esiin kaikissa benchmarkatuissa palveluissa, mutta hyvin usein
se tuli esiin niin motivaation tasolla kuin fyysisella ja dlyllisenndkin tasolla. Vuorovaikutukseen liittyi usein
juuri opaspalvelut tai asiakaspalvelu ylipaataan kuin myos asiakkaiden valinen yhteiséllisyys, joka korostui
erityisesti tapahtumapalveluissa.

Kansainvalisten kohteiden osalta vuorovaikutusta kuvasivat suhde luontoon ja erityisesti paikallisyhtei-
s60n. Myos ryhmissa osallistujat kokivat yhteisollisyyttd, samanhenkisyytta juuri vuorovaikutuksen ansi-
osta.
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Emotionaalinen taso
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Elamyskolmiossa emotionaalinen taso on motivaation, fyysisen ja dlyllisen tason ylapuolella, joilla myos
eri elementteja tarkastellaan. Emotionaalisella tasolla koetaan elamyst3, joka usein juontuu siita, etta ele-
mentit on huomioitu alemmilla tasoilla, jolloin synnytetdaan tunteita ja yksildlle merkityksellisia kokemuk-
sia. (Kylanen & Tarssanen, 2009.) Jokaisessa benchmarkingkohteista elamyksellisyys tuli esiin joko kirjoi-
tettuna tai haastattelun aikana palveluita kuvailtaessa. Elamyksellisyys perustuu kuitenkin asiakkaan
omaan kokemukseen, joten ei voida aukottomasti todeta kaikkien palveluiden olevan elamyksellisia, vaik-
kakin he siihen pyrkivat panostamalla alempiin tasoihin ja niihin liittyviin elementteihin. Markkinoinnissa

) ” 4 “"

elamys-sanaa kaytettiin melko paljon, esimerkiksi ”ikimuistoisia eldmyksid”, ”"saunaeldmys”, “unforget-
table cuisine experience”, ”eldmyksié mihin vuorokauden aikaan tahansa” seka ”siellé eldmys ei rajoitu
vain taiteen katsomiseen”. Haastatteluissa elamyksesta puhuttaessa korostui eri palvelun osien muodos-

tama kokonaisuus seka luontoyhteys.
Henkinen taso

Ylimpdna tasona Elamyskolmiossa on henkinen taso, jossa tapahtuva tunnereaktio voi johtaa muutosko-
kemukseen (Kylanen & Tarssanen, 2009). Nykytilaa selvitettdessa tassa hankkeessa muutos on maaritelty
muutoksena, jonka vaikutus nakyy vield asiakkaan poistuttua palvelusta, kuten asennemuutos, arvojen
muutos, tapojen tai kdyttaytymisen muutos, uuden oppiminen tai muu itsensa kehittdminen seka ahaa-
elamys.

Henkista tasoa ei pystytty tunnistamaan jokaisesta tarkastellusta yrityksesta, mutta on myds huomioitava
muutoskokemuksen olevan henkil6kohtainen kokemus, johon palvelun tarjoaja voi pyrkia vaikuttamaan,
mutta se voi tapahtua myds ilman tietoista ohjaamista. Haastatteluista esiin nousi arvomaailman jalkaut-
taminen, kuten vastuullisuustiedon kertominen ja ‘laittaminen ajattelemaan asioita’. Verkkosivuilla muu-

n

tokseen liittyvid ilmauksia olivat esimerkiksi ”pienillé asioilla isoja vaikutuksia”, “rejuvenated and recon-
' "

nected with themselves”, “awake your inner child”, ”savour the healing qualities of Lapland’s stunningly
beautiful natural environment”.

Kansainvalisissa kohteissa henkinen taso oli jo ldhtokohtaisesti asiakaskokemukselle asetettu taso, kuten
retriiteissa. Toimintaymparistoon panostaminen kuului osana ndiden muutoskokemusten tuottamiseen.

Eldmys ja muutos

Benchmarking -haastatelluissa yrityksissa elamyksellisyys nahtiin monesti kokonaisuutena ja palvelun eri
osien mahdollistamana. Muutoskokemus yhdistyi oppimiseen seka vastuullisuusteemaan. Tietoisesti py-
rittiin ohjaamaan asiakkaita vastuullisuustekoihin ja juurruttamaan sita heidan ajatusmaailmaansa. Vas-
tuullisuudesta tarjottiin paljon tietoa niin ennakkoon uin palvelun aikanakin, ja osittain palveluiden kehit-
taminen myos mahdollisti tai automaattisesti ohjasi asiakkaat toimimaan vastuullisemmin.
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toimijoille tuttu. He suhtautuivat aiheeseen kuitenkin hyvin positiivisesti ja kiinnostuneesti. Haastattelu
heratti heitd myos pohtimaan muutoksen mahdollistamisen kautta omaa toimintaansa, ja olivat moti-
voituneita tutustumaan aiheeseen jatkossa tarkemmin.

3.2 Vastuullisuus

Benchmarking -haastatteluissa vastuullisuus nakyi vahvasti osana toimintaa, mihin osaltaan vaikutti se,
ettd kaikki heista olivat saaneet STF-merkin, ja siihen vaadittavan sertifikaatin. Sertifikaattien ja STF-
merkin yllapito ohjasi ndiden yritysten toimintaa, mutta nayttaytyi kuitenkin, etta yritykset olivat motivoi-
tuneita, ja vastuullisuus oli yksi heiddn perusarvoistaan. Vahvimmin naissa yrityksissa tuli esiin ekologinen
ja kulttuurinen vastuullisuus. Yritykset panostivat vastuullisuusviestintaan eri tasoilla, ja poikkeuksetta ha-
lusivat tuoda tietoa asiakkailleen, ja ohjata heita vastuullisempaan toimintaan. Monilla toimijoilla vastuul-
lisuuteen panostettiin hyvin tietoisesti jo palveluiden suunnitteluvaiheessa.

Ekologinen vastuullisuus nayttdytyi vahvimmin liikkumisen, kierratyksen seka materiaalien kdyton osa-
alueissa. Asiakkaita pyrittiin tietoisesti ohjaamaan vastuullisuustekoihin, ja heille jaettiin aiheesta tietoa
markkinoinnin keinoin seka viestimallad palvelun aikana.

Ekonominen vastuullisuus ei noussut haastatteluiden aikana vahvana esiin, mutta osa-alueeseen liittyvia
tekoja pystyi silti havainnoimaan. Toimijat panostivat esimerkiksi paikallisiin raaka-aineisiin ja toteuttivat
ristiin markkinointia alueillaan, myds tarjonnan kehittaminen kertoi osaltaan taloudellisesta vastuullisuu-
desta.

Sosiaalinen vastuullisuus ilmeni haastatelluissa yrityksissa paikallisen tydovoiman seka palveluiden hyo-
dyntdmisena, myos vuorovaikutukseen ja yhteisollisyyteen panostettiin useimpien toimijoiden palve-
luissa, joka ndkyi tapana toimia palvelun aikana seka markkinoinnissa.

Kulttuurinen vastuullisuus nousi vahvasti tehdyissa haastatteluissa. Toimijat panostivat paikallisuuteen,
kuten elamantavan, kulttuurin ja historian esiin tuomiseen. Naista teemoista tuotettiin sisdltoa markki-
noinnin lisdksi myos palveluihin, jolloin pyrittiin lisadmaan ymmarrysta ja mahdollistamaan oppimisko-
kemuksia asiakkaille.

3.3 Digitaalisuus

Haastatteluissa digitaalisuus nousi esiin markkinoinnissa jokaisen toimijan kohdalla. Markkinointikanavina
kdytettiin verkkosivuja, Facebookia, Instagramia seka uutiskirjeitd. Markkinointikanavissa tarjottiin ennak-
kotietoa, jonka lisdksi ilmeni oppimisen mahdollistamista ja vastuullisuuteen ohjaamista esimerkiksi saa-
pumiseen liittyvan hiilijalanjalkilaskurin avulla. Yhdessa haastatteluista ilmeni myds tekodlyn hyddyntami-
nen osana markkinoinnin suunnittelua. Toimialan omia jarjestelmia kaytettiin hyddyksi varauksen ja
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toiminnan suunnittelun aikana, jonka lisdksi useampi toimija hyodynsi QR-koodeja esimerkiksi palautteen
saamiseksi. Yhdelld haastatelluista toimijoista digitaalisuus oli vahvasti mukana myos palvelun aikana, ja
palvelutuotteita oli osin tai kokonaan digitaalisissa kanavissa. Ndissa digitaalisissa palvelunosissa pyrittiin
tarjoamaan lisatietoa tai elamyksia, ja oppimisen mahdollistaminen oli niissa vahvasti mukana. Palvelun
aikana digitaalisuudella pyrittiin myos tuottamaan lisdarvoa asiakkaalle viihteellisestd nakokulmasta.
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Muutosmatkailu tunnetaan globaalisti jo matkailutrendind, mutta Suomessa ilmi6ta ei ole vield tunnis-
tettu osaksi matkailualaa. Matkailualan toimijat tunnistavat muutosmatkailuun liittyvid osia, mutta sen
kokonaisuuden hahmottaminen vaatii viela teroittamista.

Osana nykyista matkailuliiketoimintaa muutosmatkailun osia I6ytyy useiden yritysten palvelutarjonnasta,
mutta niitd tarjotaan vielda hyvin tiedostamatta. Osa haastateltujen yritysten edustajista tiedostaa muu-
tosmatkailun osatekijoita omasta palvelustaan ja on niitd tietoisesti pyrkinyt kehittdmaan, ilman etta
termi "Muutosmatkailu’ on ollut aktiivisessa kdytdssa yrityksessa, esimerkiksi markkinointitarkoituksessa.
Tastad huolimatta tietoinen ajatus on voinut olla, ettd halutaan saada aikaan jonkinlaista muutosta. Vain
harvat tutkimukseen osallistuneista matkailualan toimijoista selkeasti tunnistavat muutosmatkailutermin.
He, jotka tunnistavat termin, ja ymmartavat mitd muutosmatkailu tarkoittaa tekevat tietoisesti tyota
muutosmatkailun kehittdmiseksi omassa toiminnassaan. He ymmartdvat maailmalla tunnetun matkailu-
trendin tulevaisuusarvon ja uskovat sen olevan liiketoiminnallisesta nakdkulmasta kannattavaa.

Elamyksellisyys osana muutosta

Elamystd on mahdoton luvata, silld se on asiakkaan yksilollinen kokemus, mutta sen mahdollistamiseksi
voidaan palvelua muotoilla. Palveluiden muotoilemiseen elamyksiksi apuna voi kayttaa Elamyskolmiota,
jossa oleellista on kiinnittda huomio elementtien syvyyteen. Elementtien syvyys, eli se, monellako tasolla
elementit iimenevat on keino mahdollistaa optimaalinen tilanne elamyksen syntymiselle. Eldamyskolmion
huipulla on muutos, jonka asiakas kokee henkisella tasolla. Myds muutoskokemus on aina subjektiivinen,
eikd sen syntymista voida nain ollen taata. Muutoskokemuksen mahdollistamiseksi on kuitenkin hyva huo-
mioida matkailun muoto seka triggerit.

Muutoskokemuksen laukaisevat arsykkeet eli triggerit jaotellaan henkilokohtaisiin seka kohdetekijoihin.
Naista henkilékohtaisia tekijoitd, kuten kognitio tai haasteiden kohtaaminen, pidetdan tutkimuksien mu-
kaan tarkedampana, mutta niihin vaikuttaminen on huomattavasti hankalampaa. Henkilokohtaisten teki-
joiden tunnistamiseen on kuitenkin syytd pyrkia, silla ne hahmottamalla muutosmatkailupalveluita tuot-
tava yritys voi yksilollistdd palvelua, ja paasta kiinni oikeisiin triggereihin, joilla tarjota asiakkaan
muutoskokemuksen syntyminen. Palvelutarjontaa ja kohderyhmaa miettiessa henkilokohtaisiin tekijoihin
voidaan pyrkia vaikuttamaan myoés luomalla asiakkaille mahdollisuuksia kokemuksiin, joissa heidan tulee
poistua omalta mukavuusalueelta tai jotka ovat heille uusia. Aiempien tutkimusten mukaan myos huip-
pukokemuksiin, flow-tilaan ja spirituaalisiin kokemuksiin pyrkiminen palveluita tuotettaessa voi mahdol-
listaa muutoskokemuksen. Henkilokohtaisten tekijéiden merkitystd osana muutoskokemusta tuleekin tut-
kia lisda myds Suomessa.

Kohdetekijat, kuten toimintaymparistot, palvelut ja aktiviteetit, sekd vuorovaikutus ovat niita tekijoita,
joihin palveluntuottajalla on vaikuttamismahdollisuudet. Toimintaymparistd, ymparistd tai miljoéo, jossa
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kaisijana. Luonto nousee selkedan arvoonsa Suomen kontekstissa, jossa se tunnetaan myds yhtend mat-
kailun vetovoimatekijoista. Luonnon elamyksellisyytta voidaan tarkastella myds eldmyskolmion element-
tien kautta:

- Miten asiakkaan yksil6lliset toiveet ja tarpeet huomioidaan? Miten eriasiakkaiden kiinnostus he-
ratetdan? Miten he oppivat?

- Luonto on monesti hyvin aitoa ja autenttista, jos sen annetaan olla. Miten sen voi aistia?

- Millaisia tarinoita luonnosta asiakkaalle kerrotaan? Mita niistd voi oppia? Herattaako ne kiinnos-
tuksen?

- Luonto on aistittavissa moniaistisesti, miten sitda hyddynnetdan osana palvelua? Mita siita voi op-
pia? Miten se tapahtuu konkreettisesti?

- Luonto on erityisesti kaupunkiymparistosta saapuville matkailijoille hyvin suuressa kontrastissa ar-
keen. Voiko kaupunkilainen |6ytaa luontoyhteyden? Mita han voi oppia?

- Miten vuorovaikutus luonnon ja asiakkaan seka asiakkaan ja fasilitaattorin valilla tapahtuu? Op-
piiko asiakas jotain?

Elamysymparistoihin kuuluu myos luontoihin liitanndinen maaseutuymparistd. Tutkimuksen mukaan sen
opetuksellinen nakokulma osana muutosmatkailua on tunnistettu. Muutosta pyrittiin saamaan aikaan os-
tokayttaytymisessd, johon myods aiempien tutkimusten mukaan maaseutumatkailulla pystytaan vaikutta-
maan.

Elamysympariston lisdksi itse palvelut ja aktiviteetit voivat toimia muutoskokemuksen triggereind. Nimen-
omaisesti muutokseen tahtdavien palveluiden eritteleminen Suomen tasolla on vield haasteellista, silla
muutosmatkailua pyritdan |lahinna tuomaan osaksi hyvin perinteisia matkailupalveluita. Toteutettujen yri-
tyshaastatteluiden aikana mikdan yksittdinen palvelu ei noussut muutosmatkailun karkeen, vaan osia
muutoksen mahdollistavista elementeista 16ytyi niin aktiviteetti-, hyvinvointi-, majoitus-, museo-, ravin-
tola-, tapahtuma- kuin virtuaalipalveluistakin. Kansainvalisesti tunnistettiin hyvinvointimatkailun, vapaa-
ehtoismatkailun sekad itsensa kehittamiseen tahtddvan matkailun tarjoavan erityisesti muutosmatkailu-
palveluita. My6s Suomessa voisi  tulevaisuudessa  tutkia sekd kiinnittdd  huomiota
muutoskokemuspalvelun tuottamisessa enemman matkailun muotoon, joka toimii yhtend muutoskoke-
muksen mahdollistavana tekijana.

Vuorovaikutus nahtiin merkittdvana muutoskokemuksen triggerina. Vuorovaikutus, kuten ryhma, vertais-
tuki, ohjatut aktiviteetit ja osallistuminen seka erityisesti fasilitaattorin rooli ovat merkityksellisia asiak-
kaan muutoskokemuksen syntymisessa. Fasilitaattori on tunnistettu myoés muutosmatkailuun liittyvassa
kansainvalisessa tutkimuksessa, mutta sen merkitysta ei ole korostettu yhta paljon kuin se Suomessa teh-
dyssa tutkimuksessa nousi esiin. Osin fasilitaattorin roolia ei ollut tiedostettu tai sitd ei ollut tietoisesti
suunniteltu toimimaan tietylla tavoin vaan fasilitointi tapahtui informaalisti yrityksen henkilostén ollessa
spontaanissa vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Tiedostettu fasilitaattorin toiminta on puolestaan
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velun. Tata kuvaillaan kasikirjoituksen noudattamisena ja draaman kaaren rakentamiseksi. Fasilitaattorin
roolin tarkeys onkin hyva muistaa muutosmatkailupalveluita muotoiltaessa.

Oppiminen, joka on yksi niistd muutosmatkailun osista, joka jo tunnistetaan osaksi muutosmatkailua, joh-
taa helposti fyysisiin tai sosiaalisiin muutoksiin. Fyysisia muutoksia ovat esimerkiksi uudet toimintatavat,
kuten kierrdttaminen, ja psyykkiset muutokset voivat liittyd arvojen muutoksiin, kuten esimerkiksi 1dhi-
ruoan arvostamiseen. Palveluiden tuottajat toivovat myos, ettd opettamalla asiakkaitaan he pystyisivat
tuottamaan sosiaalisia muutoksia, kuten lisddmaan ymmarrysta paikallisyhteisja kohtaan. Tallaisen ta-
voitteen saavuttamiseksi palvelumuotoilussa on kiinnitettdava huomiota siihen, millaista tietoa aiheesta
tuotetaan, miten se viestitaan, tavoittaako se asiakkaat, herattaako se esimerkiksi tunteita tai tarjoaako
samaistumispintaa. Uuden oppiminen tapahtui usein havainnoimalla tai vuorovaikutuksellisissa keskuste-
luissa fasilitaattorin kanssa. Tarinallistaminen on yksi keino tehostaa oppimista. Myos digitaaliset tuotteet
matkailupalvelun lisdna voivat edesauttaa asiakkaan oppimista erityisesti silloin, kun hanelle pyritaan va-
littdmaan tietoa.

Vastuullisuus

Suomessa monet matkailuyritykset kokevat vastuulliset toimintatavat luonnolliseksi osaksi toimintaa,
jolla halutaan osin suojella my6és omaa toimintaymparistoa. Vastuullisuus ohjaa monesti yrityksia, ja mo-
nen yrityksen arvoista 16ytyykin sana vastuullisuus. Vastuullisuuden ollessa trendi, on my&s vaara viher-
pesulle. Yritysten resurssit vastuullisuustekoihin tulee huomioida, mutta ei mydskaan voida sulkea silmia
ekologisen kestavyyskriisin mittasuhteilta. Se, etta yritys kierrattda, ja ohjaa asiakkaitaankin kierratta-
maan on hyva alku, mutta ei tee yrityksesta vastuullista toimijaa. Kun vastuullisuus todella on yksi yrityk-
sen arvoista, se on jalkautettu koko henkilostolle, seka tietoisesti tuotu osaksi palveluita, on muistettava
panostaa myods viestintaan.

Vastuullisuusviestinta onkin tutkimuksessa tunnistettu kehittamiskohde matkailuyrityksissa, jonka toteut-
taminen vaatii samalla tavalla resursseja kuin muukin viestintd. Aiheesta ei kuitenkaan kannata rakentaa
itselleen liian suurta haastetta, vaan yksinkertaisesti integroida vastuullisuus osaksi kaikkea yrityksen vies-
tintdd. Suomessa vastuullisuudessa ollaan globaalisti tarkasteltuna melko pitkalla, ja silla halutaan myds
tavoitella kansainvalisia asiakkaita. Matkailu voikin olla kansainvaliselle asiakkaalle kosketuspiste vastuul-
lisuuteen, ja siitd kannattaa myds kertoa. Vastuullisuus tunnistettiin toteutetussa tutkimuksessa yhdeksi
vahvimmista muutoksen ilmenemismuodoista, jota kannattaa tukea myds vastuullisuusviestinnalla.

Nykyaan monilla yrityksilla on verkkosivuillaan vastuullisuussivu, mutta vastuullisuustyon konkretisointi
jaa usein vaillinaiseksi. Vastuullisuusviestinndssa on syyta unohtaa kauniit lauseet ja maailmaa syleilevat
ajatukset, ja keskittya konkretiaan. Asiakkaan on helppo tunnistaa vastuullisesti toimiva palveluntarjoaja,
jos viestinndssa tulee ilmi, mita yritys tekee. Verkkosivuilla voi avata kdaytannon laheisesti, mita reilu yh-
teistyd, henkilostosta huolehtiminen tai luonnon suojeleminen juuri tdssa yrityksessa tarkoittaa.
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loin, kun yritys oikeasti toimii vastuullisesti. Esimerkiksi ravintolan annoksista kuvia julkaistessaan voi ly-
hyesti kertoa, mista raaka-aineet tulevat, tai hotellihuoneen kuvan yhteydessa voi kertoa esimerkiksi pe-
tivaatteiden alkuperasta. Luontoaktiviteetteja markkinoidessa voi nostaa esiin, kuinka luonnonsuojelun
ndkokulma on huomioitu palvelussa tai mitd luontoyhteys tarkoittaa, ja miksi siihen kannattaa panostaa.
Kyse ei siis ole pelkasta tiedon valittamisesta ja tiedottamisesta, vaan vastuulliset valinnat on hyva tuoda
osaksi markkinointia. Muutoskokemuksien tarjoamista tavoittelevien yritysten ei kuitenkaan tule keskit-
tya vastuullisuusviestintdan ainoastaan markkinoinnissaan, vaan se on otettava osaksi palveluitaan.

Asiakkaalle tarjottavan palvelun aikana keskustelun vastuullisuudesta on oltava tilanteeseen sopivaa,
uutta tietoa tarjoavaa ja motivoivaa. Palvelun kdyttamisen jdlkeen on hyva ottaa avuksi digitaalisuus, ja
muistuttaa asiakasta palvelun aikana kadydyista keskusteluista, teoista ja valinnoista. Myos tassa korostuu
fasilitaattorin rooli ja palvelun kasikirjoituksen noudattaminen. Ennalta suunniteltu vastuullisuussisalto
palvelun osana mahdollistaa tasalaatuisen palvelun eri asiakkaille, kuin myds systemaattisen toiminnan
yrityksille. Kun vastuullisuus on kirjoitettu sisdlle palveluun, siitd kdydaan saman suuntaisia keskusteluita,
voidaan jalkikdateen tapahtuvassa viestinndssa noudattaa tiettya kaavaa. Jos toimintaa ei ole ennalta suun-
niteltu, asiakkaille tarjotaan erilaisia sisaltdja eika talloin yhtendinen viestintd ole relevanttia myoskaan
jalkikateen. Yksilollisyytta ei kuitenkaan ole syytd unohtaa, mutta se vaatii asiakasldhtoisen ja aiheeseen
perehtyneen fasilitaattorin. Ammattitaitoinen fasilitaattori tunnistaa, milla tavalla asiat tulee ilmaista pal-
velussa oleville asiakkaille tai millaiset esimerkit heitd mahdollisesti kiinnostavat seka huomioi asiakkaiden
suhtautumisen aiheeseen ja muovaa sen pohjalta omaa toimintaansa.

Taloudellinen vastuullisuus nayttaytyy yrityksille luonnollisimmin yritystoiminnan kannattavuuden ja yh-
teistyokumppaneiden valinnan kautta, mutta silld on vahvat kytkokset myods muihin vastuullisuuden osa-
alueisiin. Muutosmatkailun ajatellaan mahdollistavan yrityksille taloudellista vastuullisuutta lisaamalla
vaikuttavuutta paikallisyhteisoihin paikallisten tuotteiden ja palveluiden seka paikalliskulttuurin kautta.
Lisdaksi muutosmatkailulla voi olla vaikutusta yrityksen brandiin, erottuvuuteen seka taloudelliseen kan-
nattavuuteen. Matkailun volyymiajattelun kddntaminen enemman yksittdisten matkailijoiden rahankayt-
toon vaikuttaa niin paikallistalouteen kuin matkailun paastoihin. Kun matkailutuotteiden hinnoitteluun
kiinnitetadn huomiota, voidaan keskittya siihen, paljonko matkailijat jattavat rahaa alueelle, ei niinkaan
siithen, kuinka paljon matkailijoita tarvitaan alueelle. Muutoskokemuksia kaipaavat matkailijat ovatkin mo-
tivoituneita, ja heiddan matkallaan saattaa olla suurempi merkitys heidan elamassaan, kuin pelkka hengah-
dystauko arjesta, jolloin he saattavat olla myds halukkaampia maksamaan palveluistaan enemman. Muu-
tosmatkailun asiakkaita tulisikin tutkia jatkossa enemman taloudellisesta ndkokulmasta, seka lisdksi
tarkastella, onko muutosmatkailulla mahdollisuutta lisatd kohteen ymparivuotisuutta.

Digitaalisuus

Muutosmatkailussa digitaalisuutta on osattava tarkastella kriittisesti. Silla voidaan tehostaa muutoskoke-
musta, mutta on tarked muistaa, ettei sen saa antaa hairita keskittymista palvelun elamyksellisyyteen.
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lista. Digitaalisuus on kuitenkin tana paivana perusedellytys kansainvalisessa matkailuliiketoiminnassa, ja
se tarjoaa paljon mahdollisuuksia aina kiinnostuksen herattdmisesta kotona tapahtuvaan muistelemiseen
saakka.

Muutosmatkailun kiinnostavuudesta Suomessa ei vield pystyta tekemaan tulkintoja, silld termia ei ole ak-
tiivisesti kaytetty matkailualalla, eikd asiakkaat valttamattd tunnista halukkuuttaan muutokseen. On
myoskin vaikea sanoa, missd maarin muutos tulee olemaan motivaatiotekija matkalle, mutta se on kui-
tenkin jo kansainvalisesti tunnistettu matkailutrendi, jonka voi olettaa rantautuvan myds Suomeen. Muu-
tosmatkailupalveluita voidaan kuitenkin tuottaa tietoisesti asiakkaalle myos siten, ettei asiakas itse tun-
nista sita. Asiakkaan valintojen ohjaaminen voi tapahtua digitaalisissa kanavissa, kun tama valitsee milla
saapuu kohteeseen tai mita palveluja han kdyttda matkansa aikana. Lieneekin syytad pohtia, onko asiak-
kaalle tarpeen kertoa jalkikateen téllaisista ratkaisuista. Esimerkiksi, jos yritys tuo selkeasti esiin julkisen
liikenteen yhteydet, jotka asiakas lopulta valitsee, voiko tiedon saada asiakkaalta varaustilanteessa, ja
voiko hanta kiittaa vastuullisesta valinnasta, ja kertoa, etta yritys halusi tarjoamallaan tiedolla pienentaa
asiakkaan hiilijalanjalkea ja tuoda esiin konkreettisesti, miten asiakkaan valinta oli ekologisesti vastuulli-
nen.

Jos taas halutaan tavoitella tietoisesti muutoshalukkaita asiakkaita markkinoinnilla, on tutkittava enem-
man asiakkaiden motivaatiotekijoitd, miten kiinnostus heratetaan seka mista muutoshalukkaat asiakkaat
voi tunnistaa. Tehdyssa tutkimuksessa havaittiin, etta yritysten markkinoinnissa korostui palvelutarjonnan
esiintuominen, ei niinkdadan muutoksen mahdollistaminen. Erityisesti kansainvalisesti elamyksellisyytta
tuotiin esiin osana palveluita, mutta Suomessa sen tarjoamia mahdollisuuksia kohti muutosta ei ollut hyo-
dynnetty. Erottautumisen nakékulmasta Suomessa onkin vield hyvin tilaa muutoksen markkinoimiselle.

Muutosmatkailun nakékulmasta oppiminen tuodaan esiin joissain tapauksissa osana palveluntarjontaa,
minka lisaksi se korostuu myo6s asiakkaiden tuottamassa sisallossa. Tietoisesti oppimiskokemuksia mah-
dollistavien yritysten kannattaakin tuoda asiakkaalle ilmi, ettd “halusimme sinun oppivan taman asian”,
jolloin se voi paatya myos asiakkaan tuottamaan somesisdltoon. Myos bloggaajia hyodynnetdan osana
matkailumarkkinointia, ja heidan tuottamissa sisalloissa voisikin jatkossa ilmetd myos oppimiskokemuksia
sekd niiden vaikutuksia yksilon elamaan. Muutoksen aikaansaaminen ja sen esiintuominen blogissa voikin
olla yksi tekija, milla herattaa kiinnostus niin yksittdista yritysta kuin yleisesti muutosmatkailua kohtaan.

Varausvaiheessa digitaalisuus tarjoaa helppoja vaihtoehtoja niin asiakkaalle kuin yrityksellekin. Automa-
tisointi mahdollistaa asiakkaan varauksen tekemisen ajankohdasta huolimatta, seka vapauttaa yrityksen
resursseja muuhun tyohon. Automatisoitaessa varauspalveluita on kuitenkin tarkea kiinnittdd huomiota
yksilollisyyteen. Muutoskokemuksen mahdollistamiseksi varausvaihetta voidaan hyodyntda tunnista-
maan asiakkaan henkilokohtaisia triggereita seka sisallyttamalla vuorovaikutusta jo varausvaiheeseen. On
my0s tarkea muistaa digitaalisuuden toinen puoli, miten yritys palvelee asiakkaita, jotka eivat kayta digi-
taalisia palveluita sujuvasti. Jos yritys huomioi kattavasti saavutettavuuden verkkosivuillaan seka
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varauspalveluissaan, se voi huomattavasti kasvattaa verkkopalveluita kdyttdvien asiakkaiden maaraa. Kui-
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tenkin palveluitaan digitalisoidessa tulee muistaa se, ettd on myods niitad asiakkaita, jotka ei palveluiden
selkeydesta, ymmarrettavyydesta tai kaytettavyydesta huolimatta kayta verkkopalveluita.

Osana yrityksen ydintuotetta digitaalisuudella on myds aikansa ja paikkansa. Erilaiset lisdmyyntia tai -tie-
toa tarjoavat ratkaisut kuten digindytot, QR-koodit tai mobiilisovellukset voivat tukea asiakkaan muutos-
kokemusta, ja esimerkiksi lisatd oppimista. Digitaalisuus tarjoaa myds mahdollisuuden valttaa erilaisia es-
teitd, kuten vaikeasti saavutettavia kohteita tai liikunta- ja aistirajoitteita. Lisatyn todellisuuden (AR) ja
virtuaalitodellisuuden (VR) avulla voidaan saavuttaa paikkoja, joihin fyysisesti on mahdoton mennj, tai
tietty asiakasryhma ei pysty sitd saavuttamaan. Tallaista matkailutarjontaa pystytaan tdydentamaan myos
virtuaalimatkoilla.

Vuorovaikutuksen tarkeys muutosmatkailussa on korostunut, ja myos sitd voidaan tukea digitaalisten rat-
kaisujen avulla. Kyse voi olla ajantasaisen tiedonvalittamisestd, yhteyden lisddmisesta tai asiakkaisen kes-
kindisen vuorovaikutuksen tukemisesta. Erilaiset sosiaalisen median kanavat tai muut viestintdpalvelut,
kuten Facebook ja What’s App voivat tarjota yritykselle tilaisuuksia padsta lahemmaksi asiakasta. Elamys-
kolmion yksil6llisyys ja vuorovaikutus -elementteja tarkasteltaessa ei tarvitse jadada vain motivaation ta-
solle, vaan esimerkiksi fyysiselld tasolla yksilollisyytta tukee mahdollisuus pohtia kokemustaan muiden
ryhman jasenten kanssa, ja oppimisen tasolla vuorovaikutus fasilitaattorin kanssa voi tarjota uutta tietoa.
Myds vuorovaikutuksen elementtiin liittyvaa yhteiséllisyytta voi tukea tallaisten digitaalisten palveluiden
avulla.

Palvelun aikana hyddynnettavan digitaalisuuden kanssa on syyta kuitenkin olla tarkkana, jottei sita lisata
liikaa, ja se ei vie tilaa fyysiseltd elamykselta. Digitaalisuus tarjoaa useita mahdollisuuksia, joita kannattaa
hyodyntaa myos osana palvelua, mutta muutosmatkailun kannalta on oleellista, ettd asiakas saa rentou-
tua, rauhoittua ja keskittya palveluun myds ilman digitaalisia hairiotekijoita. Fasilitaattori voi esimerkiksi
pyytda ryhmaa sulkemaan puhelimensa palvelun tai osan sitd ajaksi, ja ndin ollen mahdollistaa heidan
keskittymisensa juuri siihen mihin pitadkin. Nykymaailmassa monet myos kaipaavat irtautumista digitaa-
lisuudesta ja rauhaa silta. Esimerkiksi luontoyhteyden loytdminen on huomattavasti vaikeampaa, jos ym-
pdristoa tarkastelee ainoastaan ruudun lapi valokuvia ottaessa tai keskittyy vastaamaan ruudulle ilmesty-
viin viesteihin. My6s asiakkaan muistot palvelusta voivat olla selkedammat, kun han on keskittynyt vain
silhen. Muutoskokemuksen aikana vastaanotetaan uusia tietoja ja taitoja, ja se on helpompaa ilman hai-
ridtekijoita, kuten myds ndiden asioiden tulkitseminen, pohtiminen ja sisdistaminen, joiden avulla asiakas
voi saavuttaa muutosta.

Palvelun kayttamisen jalkeen digitaalisuus tarjoaa mahdollisuuksia vahvistaa muutoskokemusta seka tu-
kea asiakkaassa tapahtuvaa muutosta edesauttamalla kokemuksen sisdistamista. Vuorovaikutuksen ja fa-
silitaattorin rooli kantaakin siis aina markkinoinnista palvelun jalkeiseen kommunikointiin saakka. Muisti-
jaljen vahvistaminen sekd opittujen asioiden jatkojalostaminen ja vahvistaminen palvelun jalkeen
onnistuvat digitaalisesti. Yrityksen ldhettdamat kiitosviestit voidaan personoida asiakkaan kayttamien
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palveluiden mukaan, ja viestissd voidaan tarjota lisatietoa tai muistuttaa palvelun aikana opituista ja koe-
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tuista asioista. Kiitosviestien lisdksi sosiaalisen median paivitykset, joissa palataan esimerkiksi viikolla
aiemmin tapahtuneisiin tilanteisiin voivat myds toimia muistiarsykkeina asiakkaalle.

Asiakkaassa tapahtuvan muutoksen edesauttamisen lisdaksi palvelun jalkeen yritysten kannattaa kiinnittaa
huomiota myos palautteen keruuseen. Ajoittain asiakkaat voivat kokea ns. kyselyahkyd, jonka vuoksi pa-
lautteen antamisen pitéisi olla asiakkaalle motivoivaa. Yrityksen tulisikin pohtia, miten lisatd palautteen
keruun vuorovaikutuksellisuutta ja tarjota asiakkaalle my0s jotain. Yritys voi palautteen yhteydessa muis-
tuttaa matkan tapahtumista, mita tietoa asiakkaalle tarjottiin, millaisia tunteita asiakkaalla mahdollisesti
oli palvelun aikana, mahtoiko asiakas poistua mukavuusalueeltaan tai oliko asiakasryhman yhteisollisyys
erityista. Yritys puolestaan tarvitsee tietoa muutosmatkailupalveluita kehittadkseen siitd, millaiset hetket
asiakkaalle jai mieleen, millaisia tunteita asiakkaalla herasi, mika oli matkan huippuhetki, onko matkan
jalkeen asiakkaan arki tai elama muuttunut jollain tavalla.

Kun tietoa muutosmatkailusta saadaan enemman, voidaan muutoskokemuksia synnyttaa asiakkaalle te-
hokkaammin. My®os erilaisia asiakasryhmia opitaan tunnistamaan ja markkinointia pystytdaan kohdista-
maan paremmin. Suomen matkailukentdllda uuden ilmion kehittdminen vaatii myds yhteisty6ta; Miten
saatua tietoa voidaan hyodyntaa yhdessa? Miten alue voi nostaa profiiliaan muutosmatkailussa? Mikéa on
alueorganisaation rooli muutosmatkailussa?

Digitaalisuudella onkin paikkansa muutosmatkailussa kiinnostuksen herattdjana, triggerina ja jalkikateen
sisdistamisen tukena. Palvelun aikana on kuitenkin syyta tarjota asiakkaalle mahdollisimman hairi6ton
keskittyminen itse palveluun. Palvelun aikana hyédynnetty digitaalisuus tulee siis olla tarkkaan harkittua,
mutta silla voidaan tukea muutoskokemusta osana sita.

Nykytila-analyysissa keratyn tiedon hyodyntdminen

Koko Suomen matkailualan ndakokulman selvittdminen muutosmatkailua kohtaan vaatisi laajempaa ai-
neistoa erilaisista matkailualalla toimivista yrityksista. Taman aineiston pohjalta ei siis voida tehda yleis-
tyksia, jotka koskisivat koko Suomen matkailualaa. Analyysissa nousi kuitenkin selkeadsti esille tarpeita
muutospotentiaalin korostamiseen alalla, sekd elementteja erilaisista palveluista, jotka voivat edesauttaa
muutoskokemuksen syntymista.

Taman tutkimuksen aineistoa hyodynnetadan tassa hankkeessa kevaalla 2024 toteutettavan palvelumuo-
toiluprosessin taustamateriaalina seka myohemmin toteutettavassa muutosmatkailun liiketoiminnallisen
potentiaalin tarkastelussa.
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TEEMA

TUTKIMUSKYSYMYS

HAASTATTELUKYSYMYS

TUKIKYSYMYKSET

LAMMITTELY

Hxx

Kerrotko ensin vahan tasté teiddn
yrityksestd ja sen palveluista?

Hkk

CUSTOMER EXPERIENCE
OF THE CURRENT
SERVICE OFFERING

Miten muutosmatkailu esiintyy
hankeyritysten palveluissaan
heidan maarittdmindan ja
tunnistaminaan?

Minké oletat olevan sellainen palvelu
tai kokemus, joka teidan asiakkaalle
jaa paallimmaisend mieleen? Miksi?

Onko palvelussa jotain erityistd, mikd tekee siita mieleenpainuvan? Nousevatko esimerkiksi asiakaspalautteissa jotkin tietyt
asiat esille?

Kuvailetteko, mika tekee siitd mieleenpainuvan? Mitka asiat nousevat esimerkiksi asiakaspalautteissa esille?

Millaisia eroja edelld mainitussa mielest&si eroja asiakkaiden tai eri asiakastyyppien valilla?

Mit4 sellaista tarjoatte asiakkaallenne, joka aiheuttaa muutosta / jonka vaikutus nakyy vield kotonakin/myéhempéna
ajankohtana (asennemuutos, arvojen muutos, tapojen/kéyttaytymisen muutos, uuden oppiminen tai muu
itsensd kehittdminen, ahaa-eldmys tms.)?

Mikéd/mitké teiddn palveluista mielestési johtavat tai voisivat johtaa edelld kuvaillun kaltaiseen muutosprosessiin?

Mitkd ovat keskeiset asiat, joita korostatte kertoessanne tuotteestanne ja palvelustanne? Miksi?

MEANING OF
TRANSFORMATION AND
TRANSFORMATIIVE
ELEMENTS

Miten yritykset nakevat
muutosmatkailu-eldmysten
merkityksen matkailu-
liiketoiminnassaan?

Millainen merkitys muutoksen
mahdollistavalla
asiakaskokemuksella on
yritystoiminnassanne?

Miten muutoksen mahdollistaminen nakyy yrityksenne arvoissa, strategiassa (tms.)?

-> Onko teilld pyritty kehittimadn/tuottamaan muutokseen johtavia palveluita/eldmyksia tietoisesti?
Miten muutokseen pyrkiva asiakaskokemus on huomioitu palvelutuotannossa ja -prosesseissa?
Miten muutoskokemus nakyy viestinndssanne? (Miksi ei?)

Mité hydtya muutoskokemuksella on yritykselle (taloudellinen, maine, asiakaslojaaliteetti, jne)?

Mité haasteita koette muutospalvelukokemuksen tuottamisessa olevan?

Mika on asiakkaan kanssa kdydyn keskustelun merkitys palvelun muotoutumisessa ja muutoksessa?
Miten empatia ja kuuntelu huomioidaan?

RESPONSIBILITY

Miten vastuullisuus on huomioitu
muutosmatkailussa?

Miten ndette vastuullisuuden
merkityksen osana yrityksenne
muutokseen johtavaa kokemusta?

Miten vastuullisuusasiat ja -teot nakyvéat osana muutoskokemusten palvelutuotantoprosessia (ekologinen, sosiaalinen,
kulttuurinen, ekonominen)?

Miten ndette oman roolinne vastuullisen toiminnan edistdjana?

Miten ( tietoisesti ) pyritte ohjaamaan asiakkaita pysyvdan vastuulliseen toimintaan / vastuullisuustekoihin?

Miten viestitte vastuullisuudesta muutosmatkailupalveluissa?
Miten ndette oman roolinne vastuullisen toiminnan viestijana?

DIGITALISATION

Miten digitalisaatio on ldsna
muutosmatkailussa?

Mika on digitaalisuuden merkitys
muutoskokemuksen tuottamisessa ja
aikaansaamisessa?

Miten olette hyddyntaneet digitalisaatiota muutospalvelun tuottamisprosessin (asiakaspolun) eri vaiheissa vaiheissa? Mita
kanavia kaytetdan ja mihin tarkoituksiin?

Miten pyritte synnyttdmaan tunteita ja saamaan aikaan muutosta digitaalisissa kanavissanne?
Miten ( tietoisesti ) pyritte vaikuttamaan asiakkaittenne muutoksen syntymiseen digitaalisuuden ja digiviestinnan avulla?

Miten hyddynnétte digia itse elamyksen aikana tai sen tuottamisessa?

Mika on digitaalisuuden rooli asiakkaan poistuttua palvelusta?

LOPPUKEVENNYS (Co-
creation, dual role of
the service provider)

Ovatko asiakkaan kanssa jaetut
asiakaspalvelukokemukset saaneet
sinussa/teissé aikaan muutosta?
Joko yrityksen tasolla tai jopa
henkilkohtaisella tasolla (yritys
muuttunut tai haastateltava
muuttunut ihmisena)?

Millainen muutos on ollut kyseessé (jos ei tule ilmi haastateltavan vastauksista)?
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