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THVISTELMA

Suvi Ahonen, Mari Holopainen & Minna Tunkkari-Eskelinen (toim.)
Vastuullisuus nakyvéksi.

Evaita matkailun vastuullisuusviestintadn

Jyvaskyldn ammattikorkeakoulun julkaisuja, 304

Jyvaskyldn ammattikorkeakoulu ja Visit Jyvaskylad Region toimivat vastuul-
lisuusviestinnan yhteiskehittamisen edellakavijéina Matkailun vastuullisuus
nékyvaksi Keski-Suomessa-hankkeessa. Tama julkaisu koottiin vastuulli-
suusviestinndn kehittdmishankkeen opeista ja jatkokehittdmisen tarpeista
artikkeleiksi, jotka kirjoittivat hankkeessa mukana olleet asiantuntijat. Julkaisu
jakautuu kolmeen (3) paalukuun vastuullisuusviestinnan tarkeista kohderyh-
mistd, luontomatkailusta, ja matkailun kyberturvallisuudesta osana matkailu-
liiketoiminnan sosiaalista vastuullisuutta.

Viestintd -teemassa tarkastellaan matkailualan inklusiivisuutta, vastuulli-
suutta toimitus- ja palveluketjuissa seké yhteisty6ta paikallisyhteisdjen kanssa.
Miten naille sidosryhmille viestitdan vastuullisuudesta?

Luontokohteet -teema korostaa asiakasymmarryksen merkitysta palvelu-
kehittdmisen, palvelujen saavutettavuuden ja vastuullisuusviestinnén ytimessa.

Ja Kyberturvallisuus -teema puolestaan tarkastelee kyberturvallisuuden
niveltymisté vastuulliseen matkailuliiketoimintaan ja kyberturvallisuuden joh-
tamista

Julkaisun paatteeksi kuvataan yhteiskehittdmisen prosessia, jota suositel-
laan my&s muiden alueiden vastuullisuusviestinnan kehittdmiseksi. Yhtenéinen
vastuullisuusviestinta edellyttdd alueella toimijoiden kesken jaettua missiota ja
tietoa miten vastuullista matkailua tehdaan. On huomioitava myds, etta kullakin
alueella on laaja ekosysteemi varsinaisen matkailutoimijoiden verkoston liséksi.

Taman teoksen artikkeleissa asiakasymmarrys, tiedon riskisyys ja yh-
teistyon merkitys nousevat esiin vastuullisuusviestinnan lahtékohtina.

Avainsanat: vastuullisuusviestinté, vastuullinen luontomatkailu, vastuullinen
liiketoiminta, kybertuvallisuus, asiakasymmarrys, inklusiivisuus, matkailuala
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ABSTRACT

Suvi Ahonen, Mari Holopainen & Minna Tunkkari-Eskelinen (Eds.)
Vastuullisuus néakyvdksi.

Evaita matkailun vastuullisuusviestintadn

Publications of JAMK University of Applied Sciences, 304

JAMK University of Applied Sciences and Visit Jyvaskyla Region are pioneers
in the co-development of responsibility communication in the Matkailun
vastuullisuus nédkyvéksi Keski-Suomessa project, which aims to improve the
visibility of responsibility in tourism in Central Finland. Based on the knowledge
gained from the responsibility communication development project and the
needs for further development, this publication was compiled into articles
written by the experts involved in the project. The publication is divided into
three (8) main chapters: the key target groups for responsibility communication,
nature tourism and cyber security in tourism as part of the social responsibility
of tourism business.

The Communication theme examines the inclusiveness of the tourism
industry, responsibility in supply and service chains and cooperation with
local communities. How are these stakeholders informed about responsibility?

The Nature destinations theme emphasises the importance of customer
understanding in the core of service development, accessibility of services
and responsibility communication.

The Cyber security theme in turn examines the linking of cyber security to
responsible tourism business and the management of cyber security.

The co-development process is described at the end of the publication,
which is also recommended for developing responsibility communication in
other regions. Uniform responsibility communication requires a mission shared
between the actors in the region and information on how responsible tourism is
carried out. It should also be acknowledged that each region has an extensive
ecosystem in addition to the actual network of tourism operators.

In the articles of this work, customer understanding, the risk of
information and the importance of cooperation emerge as the starting
points for responsibility communication.

Keywords: sustainable marketing communication, responsible nature tourism,
responsible business, cyber security, customer insight, inclusive tourism
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JOHDANTO

Matkailussa vastuullisuusteot ja kestavat ratkaisut ovat tarkeita. Vaikuttavuutta
lisdd merkittdvasti ndista teoista viestiminen. Viestiessd autamme asiakasta
ja erottaudumme. Onnistuneessa vastuullisuusviestinndssad annamme asiak-
kaille hyvaa palvelua, rakennamme yrityksen tarinaa, vahvistamme brandia ja
haastamme matkailijat yhteiseen tydhon.

Visit Jyvaskyla Region valitsi vastuullisen matkailutoiminnan keskiédn
ensimmaisten matkailualueiden joukossa Suomessa, ja tyoé on jatkunut
systemaattisesti jo vuosia. Keski-Suomen matkailustrategiassa 2021-2025
linjasimme, ettd haluamme olla ‘esimerkillisen vastuullinen matkailualue’.
Se tarkoittaa sita, ettd vastuullisuus on meille syddmen asia. Se on arvo,
jonka yhteyteen perustamme koko matkailun kehittdmistydn ja jonka kautta
haluamme kasvattaa alueen vetovoimaa ja elinvoimaa. Teemme aitoja ja merki-
tyksellisia vastuullisuustekoja ja -valintoja. Viittaus esimerkillisyyteen tarkoittaa
sitd, ettd teemme ne tavalla, jotka erottuvat edukseen ja inspiroivat myoés
muita. Véalineeksi tarvitsemme viestintda — avointa, yhdenmukaista, erottuvaa,
herattelevad, oivaltavaa, hyvantuulista ja osallistavaa. Emme opeta, pullistele
tai uhoa, mutta haluamme jakaa viestit matkailijoillemme, asukkaillemme ja
yhteistydkumppaneillemme. Kutsua heidat kyldan ja yhteistyohon.

Susanne Rasmus

Matkailujohtaja
Visit Jyvéaskyla Region
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SAATESANAT - VASTUULLISUUS ON TEKOJA

Suomessa matkailuyritykset ja yrittajat toimivat hyvinkin vastuullisesti, mutta
siita viestiminen on usein lapsenkengissa. Vastuullisuus on tekoja niin ekologi-
sesti, taloudellisesti, sosiaalisesti kuin kulttuurillisesti. Yritykset voivat tunnistaa
vastuullisuuteen liittyvia seikkoja muun muassa arvojensa, strategioidensa
ja ndiden arkitoteutusten kautta. Yrityksella tulee olla vastuullisuutta ohjaa-
vat toimintaperiaatteet ja kyky keskittya oleellisiin vastuullisuuskysymyksiin.
Vastuullisuutta mitataan ja siita viestitdan avoimesti. Yritys kuuntelee sidos-
ryhmiensa toiveita ja pyrkii vastaamaan heidan odotuksiinsa.

Vastuullisuusviestinta liséda asiakkaiden tietoisuutta vastuullisuuden eri
osa-alueista ja tuo liiketoimintaan sisalt6a. Viestinnan avulla voidaan kirkas-
taa tekoja sekd henkilékunnalle ettéd asiakkaille. Viestiminen meille tarkeista
asioista lisd& avoimuutta ja vuorovaikutusta. Arvot ohjaavat tekojamme, mutta
jos niista ei viestitd, ne jaavat usein taka-alalle eivatka ne valttamatta silloin
tue tapaamme toimia.

Visit Finlandin Sustainable Travel Finland -ohjelma on tuonut matkailu-
organisaatioiden ja -toimijoiden ulottuville hyvan tyékalun ja erilaisia kou-
lutuksia aiheen tiimoilta. Aihe on ollut ennen koronaa pinnalla, mutta koro-
nan aikana jokaisen toimijan arkipdivaan on tullut erilaiset vastuullisuusteot
ja -viestintd. Me Keurusselassa olemme saaneet Green Key -sertifikaatin ja
Sustainable Travel Finland -merkin. lImastonmuutoksen torjunnassa meidén
tulee tehdd omalla saralla kaikkemme, jotta voimme pienenté&a hiilijalanjal-
kedmme ja ohjata asiakkaitamme vastuulliseen kuluttamiseen. Meidan tulee
olla vastuullisia tydnantajia, vaalia hyvaa johtajuutta, tuottaa kestavia palve-
luja ja kehittdd asioita yhdessa. Tyytyvéisten ja motivoituneiden tydntekijoi-
den ansiosta voimme tuottaa laadukkaita palveluja. Naista kaikista teemaan
littyvistd asioista pitdd paremmin pystyd kommunikoimaan henkilékunnan
kanssa, jotta voimme pé&ésta tavoitteisiin yhdessé. Korona-ajan haasteiden
vuoksi ndiden asioiden jalkauttaminen on hieman viivastynyt. Kansainvalisen
matkailun avautuessa néiden asioiden tulee olla kunnossa ja viestittavissa.
Taman vuoksi meilla onkin vahva tahto viedé asioita parempaan ja kestavam-
paan suuntaan ja tdh&n aiheeseen halutaan satsata.

Vaikka vastuullisuus on monella alalla — toki myés MaRa-alalla - jo perus-
tekemistd, siitd viestiminen kuitenkin on vield lilan harvalla hallussa.Terveystur-
vallisuusohjeistukset ovat arkipaivaa. Ohjeistusten laatimisessa ovat mm. Mat-
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kailu- ja Ravintolapalvelut MaRa ry:n hyvat tyokalut tulleet tarpeeseen. MaRa
ry:n tydpoydallé on télla hetkella Green deal -sopimukset, materiaalitehokkuu-
den sopimukset ja ravitsemissitoumukset seka energiatehokkuussopimukset.
Pinnalla ovat EU:sta tulevat uudet direktiivit mm. havikin minimoimiseksi seka
muovin ja energiakulutuksen vahentamiseksi. Naill4 kaikilla sitoumuksilla on
paljon hyvia vaikutuksia toteutuessaan, mutta nahtavaksi jad, kuinka pienet
yritykset selvidvét kaikista vastuistaan ja velvoitteistaan. Vastuullisuustydsta
ei saisi tehda liian vaikeaa toteuttaa kayt&dnndssa.

Iris Makinen

yrittdja Keurusselkd Hotels Oy, Matkailun vastuullisuus nakyvaksi Keski-
Suomessa hankkeen ohjausryhman pj. ja pilottiyritys
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ValonKaupunki / Rami Saarikorpi

Teema 1

Viestinta — vastuullisuudesta viestiminen
moninaisille sidosryhmille

Tama luku tarkastelee viestintdd ja vastuullisuusviestintaa
erilaisille sidosryhmille. Matkailualan vastuullisuuteen liittyvat
kysymykset ovat olleet julkisessa keskustelussa monista
nakokulmista jo pitkddn. Visit Finland on kdynnistanyt
matkailuyritysten tueksi Sustainable Travel Finland ohjelman,
jossa ansaittu merkki kertoo asiakkaille ja yhteistydkumppaneille
yrityksen edistymisest& vastuullisuudessa. Viestintd on yksi
ohjelman osa-aluista. Keski-Suomen matkailualueella toteutettiin
Matkailun vastuullisuus ndkyvdéksi Keski-Suomessa -hanke
vastuullisuusviestinndn aktivoimiseksi ja tarkentamiseksi.
Pilottiyrityksia puhuttivat muiden muassa inklusiivisuus,
paikallisyhteisdille viestiminen ja yhteistyd, joihin seuraavat
artikkelit pohjautuvat.



VIERASKYNA:
MIKA IHMEEN INKLUSIIVINEN MATKAILU?

Liisa Renfors, Development Specialist, Business Finland Oy, Visit Finland

Onko kyseessa jélleen yksi kasitteiden tdhdenlennoista, joka eldd hetken
ja kuolee sitten pois? Tuskinpa. Yhdenvertaisuusteema on ollut aina tarkea
osa ihmisten kanssakaymista ja yhteiskunnallista elam&3, ja sen merkitys on
tullut uudella tavalla esille mm. erilaisissa kansalaisliikkeissd. Tata kuvastaa
esimerkiksi sosiaalisessa mediassa esiintyneet #metoo ja #blacklivesmatter
-tunnisteilla tehdyt avaukset ja niistd kummunneet keskustelut. Inklusiivisuus
on ajattelutapa, jolla luodaan edellytykset sille, ettd kaikki voivat osallistua ja
toimia yhteiskunnan aktiivisina jasening, tuntea itsensa arvokkaiksi ja paasta
osalliseksi samoista mahdollisuuksista kuin muutkin.

MATKAILUN POTENTIAALINEN KOHDERYHMA

Matkailussa inklusiivisuudella, eli kaikkien saavutettavissa olevilla palveluilla,
on tarkea rooli ja sen merkitys on globaalisti kasvava. Erityismatkailijaryhmissa
on Suomen matkailua ajatellen suuri potentiaali mm. vaeston ikrakenteen
vanhentuessa koko ajan.

Maailmassa esteettomia palveluja tarvitsee n. 15 % vaestdsta (UNWTO)
ja EU:n mukaan Euroopassa jopa 27 %:lla on esteettémia palveluja vaativia
rajoitteita. 6 % eurooppalaisista ilmoittaa kuuluvansa seksuaalivahemmis-
t66n. Maailman muslimimatkailijoiden maaré oli 160 miljoonaa vuonna 2019
(Crescent Rating).

Kaikille avoimet matkailupalvelut ovat maailmalla nousseet oleelliseksi
osaksi tuotekehitystd. UNWTO ja EU ovat omilla toimillaan tukeneet yhden-
vertaisten matkailutuotteiden kehittdmisté ja markkinointia jo runsaan kym-
menen vuoden ajan, ja kohderyhméan potentiaalin huomanneet erikoistuneet
matkanjarjestéjat kaipaavat asiakkailleen jatkuvasti uusia, monipuolisia pal-
veluja.

Yhdenvertaisuudessa on kyse kuitenkin isommasta asiasta kuin esimer-
kiksi pelkastd vammaisten henkildiden fyysisen ympariston kehittdmisesta
soveltuvin ratkaisuin. Tarkeda on ennen kaikkea my6s henkisten arvojen ja
asenteiden kehittdminen, jotta jokainen matkailija kohdataan matkakohteessa
omana itsendan.
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Inklusiivisuuden monipuolinen huomioiminen matkailuyrityksen toimin-
nassa nékyy asiakastyytyvaisyyden lisddntymisen4, yrityksen markkina-ase-
man vahvistumisena seka ketteryytend ja joustavuutena tehda oikeita paa-
tdksié ja vastata kysyntaan.

MISSA OVAT SUOMEN INKLUSIIVISET PALVELUT?

Suomalaiset matkailuyritykset tarjoavat esteettdmia palveluja ja ovat kehitta-
neet tuotteita myds sateenkaariyhteisdéille ja eri uskonnollisille ryhmille, mutta
télla hetkelld yritykset viestivat niisté ani harvoin. Ehké syyna on leimautumisen
pelko tai ajatus siita, ettd Suomessa yhdenvertaiset palvelut ovat itsestdan
selvid, mutta varsinkaan ulkomaalaiselle matkailijalle yhdenvertaisten pal-
velujen olemassaolo ei ole itsestdanselvyys. Jotta erityispalveluja tarvitseva
matkailija voi tehda p&atdksen matkustaa juuri Suomeen tai Suomessa, hanen
taytyy saada paatdksensa tueksi riittavasti tietoa siitd, onko tuote soveltuva
esimerkiksi liikuntarajoitteisille tai ndko- tai kuulovammaisille henkiléille, kuu-
luuko palveluun mahdollisuus rukoushetkiin, onko matkan aikana mahdollista
saada halal-ruokaa tai toivottaako kohde HLBTQ+ (LGBTQ+) -yhteisOn jasenet
tervetulleiksi.

Elamme tietoyhteiskunnassa, joten ajantasaisen, monipuolisen tiedon saa-
minen inklusiivisista matkailupalveluista ja niiden laaja-alainen saavutettavuus
(mm. digitaalinen saavutettavuus) ovat onnistuneen matkan ehdoton edellytys.
Ihmisten moninaisuuden tulisi nékya inklusiivisen matkailun viestinnéssa ja
markkinoinnissa — sekd tekstissa ettd kuvamaailmassa.

Tekstissd kannattaa valttdd stereotypioita vahvistavia ilmaisuja ja kéyt-
t44 oikeanlaista termist64a. Viestinnan tulisi olla saavutettavaa ja siiné voisi
hyddyntda mm. selkokieltd, verkkosiséaltdjen kuvien alt-tekstejd, videoiden
kuvailutulkkausta ja tekstitysta.

Kuvien tulisi kertoa, etta kaikki ovat kohteeseen tervetulleita ja etta palvelut
soveltuvat erilaisille kohderyhmille. Tama onnistuu kuvilla, joissa erityiskoh-
deryhmét nauttivat erilaisista matkailupalveluista: kaksi iséé lasten kanssa
kalassa tai pyoératuolilla liikkuva matkailija vaelluspolulla.

Matkailuyritysten tuotekehitystydn avuksi Visit Finland on julkaissut inklu-
siivisen matkailun oppaan (Inklusiivisen matkailun opas 2021). Oppaassa on
kéytannonlaheisid vinkkeja siitd, miten matkailuyritykset voivat ottaa erityis-
ryhmé&t huomioon tuotekehityksessa, viestinndssé ja myynnissa.
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Vinkkeja yhdenvertaisen matkailun markkinointiviestintadn

Markkinoi elamyksid, ala esteettomyytta tai stereotypioita.

Kokoa yhdenvertaisuustiedot etusivulle yhden otsikon alle.

Tee digitaalisista palveluistasi saavutettavat ja helposti ostettavat.
Viesti kuvilla siitd, ettd kaikki ovat tervetulleita ja ettd palvelut
soveltuvat erilaisille kohderyhmille.

Kerro moninaisuudesta aina aktiivisilla toimijoilla eli valitse kuvaksi
maisema-, tilanne- tai aktiviteettikuva, jonka padhenkiloné on
erityiskohderyhmd&én kuuluva henkilé.

Ala kayta kuvissa pelkkida esteettémid tiloja (esim. esteettéman WC:n
kuvaa).

Tuo LGBTQ+ - yhteisostd esille eri ikdryhmid ja kulttuureita (ei esim.
pelkkia Pride-kuvia).

Kaytd vammainen sanaa inhimillisen sanan madaritteend, ei
itsendisesti, esim. vammainen henkilé tai myos toimintarajoitteinen
henkil.

Kaytd toimintarajoitteisille henkilsille tarkoitetusta WC:sté muotoa
"esteetdn WC” (ei mielelldan INVA-WC).

Ala kayta invalidi- ja potilas-padtteisia sanoja.

Kayté LGBTQ+ (tai Suomessa HLBTQ+) -termié& seksuaaliyhteisdistéa.
Suosi sukupuolineutraalia kieltd.

Valta sukupuolittuneita sanoja (esim. mies-pd&dtteisid sanoja, kaytd giti
ja tytar tai isd ja poika -sanojen sijasta vanhempi ja lapsi).

LAHTEET

Inklusiivisen matkailun opas. Visit Finland 2021. Viitattu 9.9.2021. https://
www.businessfinland.fi/497013/globalassets/julkaisut/visit-finland/tutkimuk-
set/2021/inklusiivisen_matkailun_opas_2021.pdf
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Kuva 1. Inklusiivisuus (piirros Redanredan Oy)
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NIIN MUUTTUU MAAILMA, ESKOSENI -
INKLUSIIVISUUS OSAKSI MATKAILUPALVELUITA

Suvi Ahonen

Matkailupalveluiden inklusiivisuuden huomioiminen on viimein noussut matkai-
lun kehittdmisen teemaksi myds Suomessa. Yhdysvalloista liikkeelle 1&ahtenyt
yhteiskunnan eri osa-alueita koskettava asenteiden ja toimintamallien ravistelu
vaatii nyt reagointia myds omassa yritys- ja palvelukulttuurissamme. Matkailijoi-
den erilaisten tarpeiden, haasteiden ja turvallisuuden entistéd parempi huomioi-
minen auttaa yrityksid saavuttamaan paremmin liikketoiminnalleen asettamia ta-
voitteita ja kehittdmaan tiedostavampaa ja yhdenvertaisempaa yrityskulttuuria.

Inklusiivisuuden toteuttaminen yrityksen arjessa vaatii kuitenkin toiminnan
ja ajattelumallien tiedostamista, haasteiden tunnustamista ja halua toimia ak-
tiivisesti yhdenvertaisuuskysymysten edistdémiseksi. Taustalla on toimijoiden
kyky tuntea empatiaa, jonka avulla pyritddn ymmartdmaan matkailijoiden aja-
tuksia, arvoja, tunteita ja kayttaytymistd sekd muuttamaan tarvittaessa myos
omaa kayttaytymista.

INKLUSIIVISUUS OSANA SOSIOKULTTUURISEN KESTAVYYDEN
TERMIVIIDAKKOA

Inklusiivisuuskeskustelussa kéytetdan joskus vaikealtakin kuulostavia termeja,
kuten saavutettavuus ja esteettdmyys. Inklusiivisuudella tarkoitetaan esimer-
kiksi yhdenvertaisuutta tukevia palveluita ja moninaisuutta tukevaa kulttuuria.
Visit Finlandin mukaan inklusiivinen matkailu on ketaén syrjimaténta ja kaikkien
tarpeet huomioivaa matkailua, jossa jokainen asiakas voi kayttaa palveluja ja
kokea elamyksia tasavertaisesti. Inklusiivisen matkailun padmaarana on, etta
matkailueldmykset olisivat yhdenvertaisesti kaikkien saavutettavissa idsta,
seksuaalisesta suuntautumisesta, uskonnosta, kulttuurista ja erityistarpeista
huolimatta. (Inklusiivisen matkailun opas 2021, 7.)

Invalidiliiton m&arittelyn mukaan saavutettavuudella tarkoitetaan ainee-
tonta ympéristda, kuten tietoa, verkkosivuja ja palveluja. Nama tulee toteuttaa
niin, ettd ne soveltuvat kaikille, jotta kaikki voivat kayttaa niitd yhdenvertaisesti
vammoista tai toimintarajoitteista huolimatta ilman toisen apua. (Saavutet-
tavuus n.d.) Saavutettavuutta on myds ihmisten moninaisuuden huomioon
ottava ilmapiiri ja asenteet. Tata kutsutaan sosiaaliseksi tai asenteelliseksi
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saavutettavuudeksi. Asiakaspalvelutilanteessa tdma voi tarkoittaa esimer-
kiksi ennakkoluulojen ja asenteiden nakymista asiakaspalvelijan kdytdksessa
(Inklusiivisen matkailun opas 2021, 14). Saavutettavuuden kehittdminen ei ole
vahdpéatdinen asia, silla Suomessa on yli miljoona ihmista, jotka tarvitsevat
saavutettavuutta. (Saavutettavuus edistda yhdenvertaisuutta n.d.)

Esteettomyydella tarkoitetaan I&hinna fyysista ymparistéa, kuten raken-
nuksia, ulkoalueita ja julkisia liikennevélineitd, sek perinteisesti kaikenlais-
ten ihmisten huomioon ottamista fyysisessa ymparistdssé, kuten rakennetun
ymparistdn suunnittelussa ja toteuttamisessa. Esimerkiksi esteettémat ra-
kennukset ja esteetdn joukkoliikenne mahdollistavat vammaisten henkiléiden
tydssékayntid, harrastustoimintaa ja kulttuurisia elamyksia. (Esteettémyys ja
saavutettavuus 2021.) Jokainen meista voi jossakin elamansa vaiheessa tarvita
esteetdntd ymparistda esimerkiksi tilapdisen vamman tai liikkuntarajoitteen
VUOKSi.

Inklusiivisuus asettuu sosiokulttuurisen kestavyyden sateenvarjon alle.
Sosiokulttuurinen kestévyys tarkoittaa, ettd matkailijoiden ja kohdeyhteis6n
suhde perustuu molemminpuoliseen kunnioitukseen, eikd matkailussa esimer-
kiksi hyvéksikaytetd paikallisvaest6a tai vahingoiteta kohdealueen kulttuuria
vaan painvastoin pyritdén suojelemaan sita. Sosiaalisesti kestdva matkailu on
my0s sellaista, jossa paikallisyhteisé on mukana matkailun harjoittamisessa
paitsi liiketoiminnassa myos paatdksenteossa ja suunnittelussa. (Mita on reilu
matkailu? 2019.) Yhdenvertaisuus, saavutettavuus ja esteettomyys esimerkiksi
henkilstodn ja asiakkaiden kohtaamisissa on osa matkailun sosiokulttuurista
kestavyyttd sekd matkailualueiden ja yritysten vastuullisuusty6ta. Kestavyys
on tavoite, jota kohti pyritdédn vastuullisella toiminnalla ja konkreettisilla teoilla.
(Kestavan matkailun periaatteet 2019.) Jotta inklusiivisuuden edistdminen
matkailukohteessa olisi kestavaa, tulee sen siis perustua pitkajanteiseen toi-
mintaan ja arvotydskentelyyn. Arvojen tulee nakya yrityksen toiminnan liséksi
viestinndssé aitona ja uskottavana — ei pelkastaan kaupallista lisdarvoa tuot-
tavana sivulauseena internetsivuilla.

Usein matkailualan toimijoiden kesken kdydyssa keskustelussa syrjimat-
tdmyyden ja yhdenvertaisuuden vaatimukseen kommentoidaan "mutta kun
meille kaikki ovat automaattisesti tervetulleita”. T&ma kommentti esitetdan
ikdan kuin perusteluna sille, ettei eri kohderyhmia ole aktiivisesti huomioitu
esimerkiksi yrityksen viestinndssa. Inklusiivisuudesta voidaan kuitenkin viestia
aktiivisesti esimerkiksi lisddmalla Invalidiliton tunnus internetsivuille. Tdma
on selked viesti verrattuna siihen, ettd annettaisiin passiivisesti ymmartaa,
ettei kohteesta k&&nnytetd ketdan pois. Toisin sanoen saman tarjoaminen
kaikille tasa-arvoisesti ei riitd, vaan yrityksen toiminnan tulee olla aktiivista
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mukaanottoa ja nakya yrityksen seka ulkoisessa ettd sisdisessé viestinnassa.
Aktiivinen viestinta luo matkailijalle positiivisen, turvallisen ja laadukkaan mie-
likuvan kohteesta.

MEILLA KAIKILLA ON ENNAKKOLUULOJA - TUNNISTATKO
OMASI?

Jotta inklusiivisuus tulisi aidosti huomioiduksi yrityksen toiminnassa ja palve-
luissa, on tunnistettava taustalla vaikuttavat ennakkoluulot. Ennakkoluuloksi
kutsutaan k&sitystd, joka on luotu ennen ihmiseen tai asiaan tutustumista.
Ennakkoluulot juontavat usein juurensa tietaméattdmyyteen: kun emme tunne
asian todellista laitaa, joudumme arvaamaan, olettamaan ja yleistdmaan. Usein
ennakkoluulot kohdistuvat kokonaiseen ihmisryhmaan, kuten kansallisuuteen,
véahemmistoon, etniseen tai uskonnolliseen rynmaan. Ennakkoluulot voivat olla
este tutustumiselle, toisen kunnioittamiselle tai keskinaiselle luottamukselle.
Pahimmassa tapauksessa ennakkoluulot johtavat syrjintdan ja suoranaiseen
rasismiin. (Stereotypiat ja ennakkoluulot n.d.)

Piileva ennakkoluulo voi olla stereotyyppinen nakemys ihmisesta. Ste-
reotypialla tarkoitetaan yleistdvaa mielipidettéd ryhmasté tai yksilosté tietyn
ryhman jasenend. Laajoja, koko ihmisryhm&é koskevia yleistyksia saatetaan
tehda muutaman esimerkin pohjalta. Olipa stereotypia mydnteinen tai kieltei-
nen, henkil® ndhdaan yksipuolisesti, minka takia han ja4 vaille yhdenvertaista
kohtelua. (Stereotypiat ja ennakkoluulot n.d.)

Toimintaa rajoittavista ennakkoluuloista voi kuitenkin opetella pois. Ajat-
telun ja toiminnan muuttaminen vaatii tunnistamisen jalkeen tekoja, kuten
koulutuksen lisdamisté tietoisuuden kasvattamiseksi ja aiheen esille nosta-
mista esimerkiksi yrityksen toimintaa ohjaavissa toimintasuunnitelmissa ja
strategiassa. Pohdinnan ja reflektoinnin avulla inklusiivisuus todentuu luonte-
vaksi osaksi yrityksen palveluiden laatua ja useampien asiakkaiden kokemus
elamyksistd mahdollistuu yrityksen toivomalla tavalla. On siis pitkalti tahdon
asia muuttaa yrityksen toimintaa. Kyse on halusta ja motivaatiosta opetella
uudenlaista ajattelua.

TAVOLO BIANCON INKLUSIIVISUUSTYO PAIJANTEEN
TAHITILLA

Arkkitehti Alvar Aallon yksi merkittdvimmistd teoksista sijaitsee Jyvaskyléssa,
Paijénteen Tahitiksikin kuvatulla Sédynatsalon saarella. Aallon t6iden keskidssa
on mainittu olevan ihminen ja inhimillisyys sek& suunnittelussa olevan tun-
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nistettavissa vapauden, tasa-arvon ja solidaarisuuden arvoihin perustuvaa
sosiaalidemokraattista ajattelua. Aaltoa sanottiin tunteiden arkkitehdiksi. Han
halusi toivottaa ihnmiset tervetulleiksi.

Tama toivotus nékyy niin kunnantalon arkkitehtuurissa kuin nykyisissa
palveluissakin. Maailmankuulun arkkitehtuurin ja yritystoiminnan arvopohjan
vetovoiman kokevat vuosittain tuhannet matkailijat. Vuonna 2019 kunnan-
talolla vieraili noin 6 500 asiakasta, joista puolet oli kansainvalisid matkailijoita.
(Tavolo Biancon lyhyt historia n.d.)

Saynatsalon kunnantalon opastus- ja majoituspalveluista ja niiden kehit-
tdmisestéa vastaa Tavolo Bianco Oy ja yrittaja Harri Taskinen. Taskisen pereh-
tyminen vastuullisuuden eri osa-alueisiin ja pitkdén jatkunut kehittdmistyd on
huomioitu Visit Finlandin mydntamalla Sustainable Travel Finland -merkilla.
Liséksi yritykselle on my&nnetty Biosphere Certified Company -sertifikaatti.

Sosiaalinen vastuullisuus yrityksen arjessa todentuu yhteydessa paikal-
liseen, saynatsalolaiseen yhteisdon. Yritys tarjoaa ilmaisen sisdanpaasyn ja
opastuksen paikallisille asukkaille tapahtumien aikana, osallistuu Saynatsalo-
paiviin yhteisollisyyden ja vastuullisesta matkailusta tiedottamisen lisdamiseksi
ja tekee laajasti yhteistydté niin oppilaitosten kuin paikallisten yhdistystenkin
kanssa. Vastuullisuusmerkkien vaatima ty6 on juurruttanut yrityksen toimintaan
my®&s inklusiivisuusajattelun. Vastuullisuuden perusteellisen kuvauksen lisaksi
yrityksen internetsivuille on nostettu Invalidiliiton liséksi Tervetuloa pydriilija
ja We Speak Gay -tunnukset.

Taskisen mukaan sertifikaatit ja vastuullisuus kiinnostavat ensisijaisesti
kansainvalisid matkailijaryhmia ja ennen kaikkea saksalaisia.

"Vastuullisuudesta ja inklusiivisuudesta viestiminen on kokemukseni mu-
kaan tdrkedmpdd kansainvélisille vierailijoille. Asiallinen viestintd antaa
turvallisemman ja uskottavamman mielikuvan kohteesta ja helpottaa mat-
kustuspéaétdksen tekemistd. Suomalaiset pitdvat vastuullista toimintaa
ehkédpé jo vahén itsestadénselvyytend.”

Inklusiivisuus on my&s osa Tavolo Biancon henkildston ja yhteistydkumppa-
neiden toimintaa.

“Olen tiedottanut yhteistyékumppaneitamme yhdenvertaisuustyéstdmme
fa antanut mahdollisuuden lopettaa tyéskentely kanssamme, mikéli he
eivét koe pystyvénsé allekirjoittamaan arvojamme. Kukaan ei ole onneksi
ldhtenyt, vaan aihetta on péinvastoin kiinnostuttu kehittdméén myés yh-
teistybkumppaniyrityksissémme.”
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Toki inklusiivisuuden kehittdminen on pohdituttanut myds Taskista itsedén.
Paikallisyhteisén huomioiminen on yrityksen vastuullisuustyén ytimessa.
Ennen We Speak Gay -tunnuksen lisdamista nettisivuille Taskinen kavikin
keskustelun yrityksen Advisory Boardin kanssa pyrkien ennakoimaan say-
n&tsalolaisten mahdollisesta negatiivisesta suhtautumisesta asiaan. Advisory
Board, jossa yritysta sparraavat entinen kansanedustaja Eila Tiainen, arkkitehti
Kuutti Halinen seka &aniterapeutti Annika Vandevelde, suositteli tunnuksen
esille nostamista. N&in Tavolo Biancosta tuli ensimmainen keskisuomalainen
sateenkaariystavallisyydesta sivuillaan kertova matkailuyritys. Negatiivisia
palautteita paikallisilta ei ole tullut.

TUOTTEISTUSTYO INNOSTAA JA HAASTAA

Vastuullisuustyd vaatii jatkuvaa kehittamist4, ja niinpé tuotteistusty® monimuo-
toisille asiakasryhmille onkin Tavolo Blancossa kdynnistymassa. Kunnantalo ei
ole taysin esteetdn, joten tilojen kokemiseen on pohdittu esimerkiksi virtuaa-
listen ja moniaististen elamysten kehittdmista. Liséksi yrityksessa pohditaan
uusia avauksia, joista yksi on tapahtumakonsepti, jossa haajuhlia jarjestettai-
siin samaa sukupuolta oleville pareille.

"Asiakaskunnassamme on paljon kohderyhmaé, joilla on ndkemystaé ja varaa
panostaa hadjuhliinsa. He ovat myds vaativia. Tapahtuma tulisi jérjestédé
hyvélld maulla, yksilélliset toiveet huomioiden.”

Inklusiivisuustydn Taskinen kokee luontevaksi osaksi yrityksen kehittdmista
ja toivoo muidenkin yritysten aktivoituvan asiassa:

"Voisin rohkaista yrittdjdkollegoitani ryhtyméén toimeen inklusiivisuuden
Suhteen. Itse en ole kokenut joutuvani tekemé&én erityisté lisétyéta, olen
keskustellut asiantuntijoiden kanssa, saanut apua ja noudattanut ohjeita.
V&hédinen saamamme palaute on ollut positiivista.”

Tavolo Biancossa tehty ty6é yhdenvertaisuuden puolesta taipuu kauniiksi ko-
konaisuudeksi yrityksen sivuilla:

"Riippumatta ammatistasi, koulutuksestasi, kokemuksestasi tai siitd missé

vaiheessa eldmddsi olet, mika liikkuvuus sinulla on tai keté rakastat, sinun
on aina turvallista ja tervetullutta vierailla Sdynétsalon kunnantalolla”.
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Taman kauniimpaa tervetulotoivotusta olisi tuskin itse Alvar Aaltokaan osannut
muotoilla.
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VASTUULLISTEN VALINTOJEN VARMISTAMINEN
MATKAILUN TOIMITUSKETJUISSA,
PALVELUKETJUISSA JAYRITYSVERKOSTOISSA

Minna Tunkkari-Eskelinen

Tasséa artikkelissa paneudutaan matkailualallekin tarke&dan toimintamalliin
eli ketjuna toimivien yritysten vastuullisuusvalintojen huomioimiseen sekéa
vastuullisuuden varmistamiseen. Liiketoiminnan kirjallisuudessa puhutaan
toimitusketjuista, mutta usein palveluketju on osuvampi nimitys puhuttaessa
matkailuyrityksistd Suomessa. Kirjoituksessa ainoastaan mainitaan maine-
riski, silla myds matkailuyritys voi térmétéa sellaiseen. Artikkelissa tiivistetaan
tarkeimméat vastuullisuuden kriteerit asioina ja kysymyksen muotoiluna, mihin
myd&s matkailutoimijan on hyvé varautua vastaamaan etsiessaén ja kohdates-
saan uusia kumppaniyrityksia. Vastuullisuusviestinta voi siis parhaimmillaan
mainostaa myo6s yrityskumppanin toimintaa.

VASTUULLISUUSTEOT KUNKIN YRITYKSEN OMA
ARVOVALINTA

Palvelujen tuottaminen edellyttda hankintaketjun yhteyttd. Osapuolista pu-
hutaan tuottajina. Tuottajia ovat ne osapuolet, joilta hankitaan raaka-aineet
palveluja varten. Tuottajia ovat myds ne osapuolet, jotka tuovat kyseessa
olevan yrityksen tarjontaan myos sellaisia palveluja, joita kyseinen yritys ei
itse tuota. Alla tyypillinen esimerkki matkailun ja vapaa-ajan toimialalta:

Kahvilapalvelujen tuottamiseksi tarvitaan vitriinituotteiden valmistajia tai jos
itse valmistetaan tuotteet tarjolle, on hankittava raaka-aineet eri ldhituot-
tajilta (jauhot, marjat, juustot, jne). Tall6in tuottajia ovat myds juomatuot-
teiden hankintapaikan myyja tai omistaja. Liséksi tuottajiksi mééritelldan
esimerkiksi puhtauspalvelujen ja vartiointipalvelujen tekijat silloin kun ne
eivét ole yrityksen omaa henkiléstééa.

Ohjelma-, ravitsemis- ja majoituspalvelut toimivat usein niin, etta asiakas nékee
ne tarvitsemansa palvelun yhdesté ”luukusta”, mutta toiminnan taustalla on
useita toimijoita, jotka operoivat keskendan toimitusketjuna ja parhaimmil-
laan markkinoivat toisiaan ristiin. Artikkelissa Luottamus yhdesséa tuotetun
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tapahtuman perustana (Tunkkari-Eskelinen 2018) kuvataan hyvin tyypillinen
tilanne, jossa matkailuyritykset toimivat yhteistydssa asiakkaallekin ndkyvana
palveluna:

Ryhmé asiakkaita on tullut nauttimaan ulkona jérjestettavisté erilaisista
aktiviteeteista, ja he valitsevat niistéa itselleen mieluisammat. Aktiviteetteja
vetdd useampi palveluntuottaja, ja he toimivat omien valintojensa mukaan.
Ravintolan yrittédjéa organisoi asiakkaat tilaansa ruokailemaan pienemmissé
porukoissa samanaikaisesti toisten tehdessé aktiviteetteja. Asiakkaat ovat
saapuneet kohteeseen tilausajolla, joka on jélleen yksi toimija ketjussa.
Palveluketjussa.

Matkailualalla tarvitaan yritysten vahvaa verkostoitumista, jotta matkailun
palveluketjut toimivat. Verkostoituminen ei kaikissa tapauksessa synny itse-
ohjautuvasti, vaan sita voidaan synnyttda johtamalla toimintoja. Téllainen toi-
minta voi olla yksittdinen kehittdmishanke tai toiminnan johdossa alueellinen
matkailumarkkinoinnin organisaatio. Suomessa Visit Finland -organisaatio
johtaa Sustainable Travel Finland -ohjelmaa (STF), joka kokoaa yhteen ne
matkailutoimijat, jotka haluavat nayttédytya kestédvan matkailun edustajina ja
tahtadvat yhdessé kokonaisena matkailualueena ohjelman kriteeriperustai-
sesti mydnnettdvadn asemaan kestdvan matkailun kohteena. Tall6in se huo-
mioi kaikki vastuullisuuden osa-alueet, vaikkakin tdhan mennessé ohjelmaan
hyvaksyttavat sertifikaatit ovat korostuneet ympéristévastuullisten tekojen
ympdérille. Zhou ja Xu (2018) toteavat tutkimuskirjallisuuden perusteella yri-
tysten kiinnittdvan huomiota ensisijaisesti taloudellisen ja ekologisen vas-
tuullisuuden asioihin valitessaan toimittajia ketjuunsa. Yrityksen sosiaalisesti
vastuulliset teot henkil6ston tai ulkopuolisten sidosryhmien osalta jdavat siis
vdhemmaélle huomiolle. (ks. my&s Buyukozkan ja Cifci 2011; Zimmer, Froehling
ja Schultmann 2016). Ne ovat kuitenkin niitd asioita, jotka puhuttavat kulut-
tajia. Saarijarvella toimiva Puuhapuisto Veijari tekee yhteisty6ta paikallisten
toimijoiden kanssa my®s muussa kuin kaupallisessa tarkoituksessa osoittaen
myd&s sosiaalista vastuullisuuttaan:

Yritykselld on paljon yhteistydtd muiden ldhiseudun yritysten kanssa tai
ne ovat osa sen omaa hankintaketjua. Pitopalvelu Saarijdrven Ruustinna,
Hukanmden tila ja Ajjdsen kotileipomo ovat paikallisseutua viestivét toimi-
jat. Paikallisten urheiluseurojen kanssa on talkoosopimuksia. Tapahtumiin
mukaan ldhteminen on yrityksen tavoitelistalla.
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Matkailualalla yritys pyrkii olemaan osana verkostoa, josta toimijaan otetaan
yhteyttd esimerkiksi veturiyrityksen tai matkanjarjestéjan toimesta. Tuolloin
esimerkiksi kansainvalinen matkailija saapuu kuljetuspalvelua kayttaen majoi-
tuskohteeseen, jossa hén osallistuu ruokailu- ja ohjelmapalveluun. Aina ndméa
palvelut eivat siis ole yhden toimijan johtamia, vaan ne kaikki voivat olla eri
toimijoita, kukin erilaisin vastuullisuuskasityksin seka kaytannoin. Matkailun
toimitusketjussa kysynnén ja tarjonnan solmukohdassa toimivat matkanjéar-
jestajat. He linkittavat asiakkaat ja kohteen palveluntarjoajat toisiinsa. Yha
enenevassa madrin Suomeen jarjestettavida matkoja myyvéat sellaiset mat-
kanjarjestdjat, jotka ovat erikoistuneet kestévien valintojen valitsemiseen ja
ymmartavat asiakkaiden tahtotilaa. Ridanp&an tutkimuksen (2021) mukaan
syyna on matkojen hinta ja toistaiseksi liian heikko kysynta, jotta matkanjar-
jestéjat tarttuisivat kestavyyden valintojen huomioimiseen.

Mitd enemmé&n matkailija tekee omatoimisesti valintoja, sitd enemman
han kohtaa yksittaisia matkailupalveluja ilman formaalia sidosta toisiinsa. Han
voi myds tehdd haluamansa vastuulliset valinnat ja néin ollen luottaa siihen,
ettd vastuullisuus on kokonaisvaltaisesti Iasné asiakaspolun alusta sen paat-
tymiseen saakka. Lisdksi matkailija olettaa / toivoo / haluaa kunkin tuottajan
takaavan vastuullisuustekonsa. Digitaalinen valmius palvelujen “poimimiseen”
ja l16ytymiseen vastuullisena jaa usein yrityksen omalle vastuulle. Ndhtavaksi
jad pandemian mahdollisesti synnyttama uusi kysynté ja asiakasryhma, jota
Suomi houkuttelee kestdvdnd matkailun kohteena. Silloin koko palvelu- ja
toimitusketjun on nayttava asiakkaalle vastuullisena. Missé valmiudessa on
matkailutoimijoiden vastuullisuuden tila ja vastuullisuusviestinta? Kysymys on
myds siitd, haluaako yritys olla ndkyva myds toimitusketjuissa.

ISOT TOIMIJAT EDELLAKAVIJOINA

Suomessa matkailualan isot toimijat ovat edellakavijéita vastuullisuuden va-
linnoissa ja erityisesti viestinndssaan. Scandic-hotellit, Finnairin tytaryhtio
Aurinkomatkat ja my6s S-ryhma tekevat jatkuvaa kehittdmistyo6ta liiketoi-
minnan vastuullisuuden eteen. Vahittdiskaupan alalla Kesko on noteerattu
maailman vastuullisimmaksi yritykseksi jo useita vuosia. Vastuullinen hankinta
ja kestavét valikoimat on heidan vastuullisohjelmansa yksi painopiste. Keskon
tapana on valvoa ja kehittd4 toimitusketjunsa vastuullisuutta auditoimalla ta-
varantoimittajien valmistuspaikkoja sek& tarjoamalla heille tarvittaessa koulu-
tusta. Kesko seuraa laatimiaan kriteereita tavarantoimittajia sek palveluketjun
osapuolia valitessaan. He ovat varmistaneet omien tuotemerkkien ainesosien
alkuperan. Lisaksi he ovat tehneet riskianalyysin parille tuhannelle elintarvike-
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tuotteelleen. Keskolla on Kiitos tuottajalle -ohjelma, jossa he pyrkivat kayt-
tamaan lahituottajien tarjontaa maakunnista ja siten maksamaan viljelijéille
lisdosuutta. Vastuullisuusmerkinta heidan omissa tuotteissaan (esim. Pirkka)
viestii varmistetuista toimitusketjuista elintarviketuotteissa. (Kesko 2021) Ei siis
voida pitad itsestdan selvana sitd, ettd toimitusketjun osapuolet huolehtivat
vastuullisuudestaan, ellei sitd varmisteta. Toisaalta, palveluketjussa voi olla
sellainen toimija, joka jo oman toiminnan siséllén perusteella tunnistetaan
vastuulliseksi. Tallainen on esimerkiksi tutkimusorganisaatio, joka tarjoaa tut-
kimustuloksia yritysten kayttoon.

Konneveden Kosket tarjoaa korkealaatuista premium-tason kalastusmatkai-
lupalvelua ja paketoituna majoitusmahdollisuuden sekéa ruokailun kanssa.
Yritys ohjaa verkostotoimijoitaan mydés luotettavaan laatuun esimerkiksi
siivouksessa, jossa heilld on kriteeristd toimijan valintaprosessissa. He
hyédyntévét saamaansa tutkimustietoa toimintansa ohjenuorana ja tarvit-
taessa viestivét sitd asiakkailleen.

Suomessa toimii jo lukuisia maaseutumatkailuyrityksia, joiden voidaan sanoa
olevan vastuullisia toimijoita (ks. esim. Blinnikka & Hauvala 2014). Yhteistyd
(toimintana) ja kumppanuudet paikallisten toimijoiden kanssa ovat jo itses-
s&an sosiaalista vastuullisuutta, mutta sen liséksi yhteistydn siséltd voi liittyd
esimerkiksi ekologisesti vastuullisiin tekoihin. Esimerkkin& mainittakoon maa-
tilamajoittajan palveluketjuun kuuluvat ruuan lahituottajat:

Vastuullisuus nédkyvéksi Keski-Suomessa- hankkeessa mukana olleen Ran-
ta-Keurulan yrityksen omistajille on selvaéa se, ettd aamupala valmistetaan
mahdollisimman pitkélle 1&hi- ja pientuottajien tuotteista. Yritys toimii
yhteistyéssé usean eri toimijan kanssa. Hankasalmen Gluteenittomat-
leipomon tuotteet tarjoavat erityisruokavaliota noudattaville mahdolli-
suuden monipuoliseen syétédvéén. Erd’sPeten Luontopalvelut vie vieraita
laheisille koskille ja muihin luonto- ja erdkohteisiin. Eldmyksellisen pédivan
voi kruunata Ranta-Keurulan isossa savusaunassa seké nauttia iséntédvéen
valmistamasta loimuruuasta.

Vastuullisuusviestintda harjoittava toimija voi rohkaista muita sen toimitus-
ketjussa olevia yrityksid viestiméan vastuullisesta toiminnastaan ja vastuulli-
suusteoistaan. Zhou ja Xu (2018) mainitsevat tutkimuksessaan, ett3 yritys voi
rohkaista toimitusketjussaan olevia yrityksia osallistumaan ympéaristénsuoje-
luun, hyvantekevaisyyteen ja vaikka sertifiointiin tahta&viin toimiin. Se palvelee
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kaikkia toimitusketjun osapuolia ja saa strategiset valinnat ndyttdmaan pro-
aktiiviselta. Vastuullisuusviestinta toteuttava yritys takaa itse omat valintansa
vastuullisiksi. Mutta miten yritys varmistaa, ettad toimitusketjun muut toimijat
huolehtivat vastuullisuusvalinnoistaan? Asia voidaan varmistaa esittdmalla
asiaa selventavia kysymyksia.

MITEN VARMISTETAAN KETJUSSA TOIMIVAN YRITYKSEN
VASTUULLISUUDEN TILA?

Toimijoiden vastuulliset valinnat voivat joskus olla tydlaité selvittaa. Pitdisiko
se tehda ennen kuin lahestyy yhteistybkumppanuuden merkeissa vai kun on
jo lahestynyt tarvitsemansa tuotteen tai palvelun tuottavaa toimijaa? Millaisia
ovat yhteistydyritykselle esitettévat "kosintakysymykset” eli kysymykset, joilla
saamme selville toimijoiden vastuullisuusteot seka -linjaukset? Tassa asiassa
voimme oppia isommilta toimijoilta. Siind miss& Kesko on ollut vastuullisuus-
tekojen edellakavijana vahittaiskaupassa ja Paulig Suomen markkinajohtajana
kahvin toimittamisessa, molemmat yritykset edustavat matkailuyrityksissakin
tehtavaa hankintalajia. He varmistavat toimitusketjun toimijoiden kestévyyden
erityisesti riskikysymyksissa ja mahdollisesti keskustelua herattévissa asioissa,
kuten kahvipavun hankinnassa.

Alla on nahtavana Zimmerin, Froehlingin ja Schultmannin (2016) tutkimuk-
sessaan esittdmat vastuullisuuden kriteerit, joita suuryritykset ovat toimialasta
riippumatta kayttaneet toimitusketjun toimijaa valitessaan. Kustannustietoi-
suus ja laatu nakyvat taloudellisen vastuun kriteereissa. Ekologisen vastuulli-
suuden tunnistaa kokonaisvaltaisen johtamisjarjestelmén olemassaolosta, joka
jo sindllaan siséltaa kierratettdvyyden, veden, energiankulutuksen ja ilmasto-
padstdjen huomioimisen ja ndiden kontrolloimisen. Sosiaalisen vastuullisuuden
kriteerit kohdistuvat tyypillisiin vastuullisen liiketoiminnan funktioihin, kuten
henkil6ston koulutusmahdollisuuksiin, hyvinvointiin sek& turvallisuuteen, ja
sidosryhmasuhteisiin seka hyvantekevaisyyteen. Kun matkailuyritys tunnis-
taa oman toimintansa vastuullisuuden ja asettaa sille tavoitteet seka kehitta-
miskohteet, se voi esittda kysymyksié palvelu- ja toimitusketjunsa toimijoille.
Toimijoilta voisi kysya esimerkiksi siitd, miten he ovat huomioineet veden ja
sdhkdn kulutuksen tai milla tavoin he huolehtivat henkiléstdnsé hyvinvoinnista.
Toimijoilta voidaan kysya mydés sitd, mitd he aikovat asettaa kehittdmisen
kohteiksi, silla myds keskeneraisista vastuullisuustoimista voidaan viestia.
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TAULUKKO 1. Toimitusketjun valintaa varten vastuullisuuden kriteeristén

aihealueet (k&ddnnetty Zimmer, Froehling & Schultmann 2016.)

Taloudelliset kriteerit

Ympdristokriteerit

Sosiaaliset kriteerit

Laatu Ympdristéjohtamisen | Sidosryhmien sitoumus
jarjestelma

Joustavuus Resurssien kulutus Henkilstén valmennus

Hinta Suunnittelu Yhteiskuntasitoumus

Toimittaminen

Kierratys

Terveys ja turvallisuus

Suhdetoiminta

Ympdristévaikutusten
kontrolli

Sidosryhmdsuhteet

Kustannukset

Jatevesi

Menettelyohjeet (sos)

Tekninen kapasiteetti

Energian kulutus

Lahjoitukset

kestavyysprojekteihin

Logistiikan kustannukset | Uudelleenkdyttd Intressiryhmien oikeudet

K&dnteinen logistiikka Paastot Turvallisuuskdytannot

Hylkdysprosentti Menettelyohjeet (eko) | Tydtapaturmien madra (v)

Matkailun vastuullisuus ndkyvéksi Keski-Suomessa -hankkeessa tehtiin kym-
menelle pilottiyritykselle vastuullisuusanalyysi, joka koostui 53 p&akysymyk-
sestd, jotka jakautuivat vastuullisuuden kolmeen pé&épilariin: matkailuliiketoi-
minnan ekologiseen, sosiokulttuuriseen ja taloudelliseen vastuullisuuteen.
Matkailuyrityksilté kysyttiin toimitusketjua koskevat kysymykset seuraavasti:

e Miten alihankintaketjua koskevissa p&atoksissa nakyy vastuullisuus?

¢ Missé yrityksen palvelu- tai toimitusketjun osissa se toteutuu?

¢ Miten vastuullisuuden eri pilarit ndkyvat niiden (mainittujen
toimijoiden toiminnassa?

¢ Miten vastuullisuus toteutuu matkanjarjestijan kanssa tehtévassa
yhteisty0ssa?

Naiden yritysten osalta useat vastuullisuusasiat olivat tunnistettavissa ja osa
eteenpain tekeilla. Alihankintaketjua koskevassa kysymyksessé tyypillisesti
todettiin k&ytettavan paikallisia ohjelma- ja ruokapalveluja. Viestintayrityksen
kanssa kaydyissa konsultatiivisissa tapaamisissa kutakin yritysta kehotettiin
viemaan vastuullisuustekoja jopa syvemmalle juuri heidan palvelu- ja toimitus-
ketjun vastuullisuustilan selvittdmiseksi. Yritykset tunnistivatkin tdméan olevan
kehittdmistoimien listalla. Hankkeen tuotoksena viestintatoimisto Milttonin
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kanssa luotu Keski-Suomen matkailualueen vastuullisuusviestinnan késikirja
on hyédyllinen opas myds toimitusketjussa oleville yrityksille. (ks. Miltton &
VisitdyvaskylaRegion 2021.)

VIESTIMINEN VASTUULLISUUSTEOISTA MYOS
TOIMITUSKETJUSSA

Asian oikea esittdminen on olennaista juuri vastuullisuusviestinndssa. Jopa kie-
liopillisesti virheettdmassa viestinnassa voidaan viestid asianlaita painvastoin
kuin mita tarkoitetaan. Yrityksille mainehaitta on se, mita pyritdan valttamaén
vastuullisuusviestinndssa. Siksi on tarked oppia viestimdan vastuullisuustekoja
oikein. Virheen voi valttaa ainakin tunnistamalla ne asiat, jotka saattavat he-
réttdd kysymyksia tai vastakaikua. Tat4 voidaan kutsua my®és riskianalyysin
tekemiseksi.

Sosiaalisen vastuullisuuden ja ymparistdvastuullisuuden kannalta kriittisia
hankintoja Keskolle ovat mm. puuvilla, kaakao ja palmuéljy. Tuotantoketjussa
riskind ovat mm. ihmisoikeusrikkomukset, joita raaka-aineiden tuottaminen
saattaa synnyttdd. Naitd ovat mm. lapsi- ja pakkotydvoiman kayttd, matalat
palkat ja tasa-arvon puute. (Kesko 2021) Kuuluminen jarjestoihin, jotka ohjaa-
vat toimia vastuullisiksi, on erds keino myds pienemmille toimijoille varmistaa
toimitusketjun vastuullisuusarvoa. Esimerkiksi Panda liittyi aikoinaan saatioon,
mik& varmisti heille toimitettavan kaakaopavun kerdamisen reilun pelin sdén-
ndin. Tatad Panda voi viestia omille asiakasyrityksilleen ja siten olla vastuunsa
varmistanut toimija ainakin talta osin.

Asiakkaille viestittdessé vastuullisuusteoista voi lisaté varmistetut esimerkit
toimitusketjussa toteutuvista vastuullisuusteoista esimerkiksi seindtauluihin,
ohjeistuksiin tai jopa tarjouksiin. Matkailutoimija voi perustella Pauligin kah-
vivalinnan mm. sill, miten kahvipaahtimo on huolehtinut omasta puolestaan
arvoketjun vastuullisuudesta. Pauligin vastuullisuus- ja yhteiskuntasuhdejoh-
taja Lea Rankinen viestii asiaa toimitusketjun osapuolen Keskon Nakékulma-
blogisarjassa seuraavalla tavalla:

“Hankimme kahvipavut vastuulliseksi varmennetuista ldhteisté ja paahdam-
me suomalaisten suosikkikahvit hiilineutraaleissa paahtimoissa, panos-
tamme myd&s pakkauskehitykseen ja kiertotaloutta edistéviin hankkeisiin,
kierrdtdmme esimerkiksi yhteistybkumppanimme kautta kahvijétteet uusiksi
ainesosiksi kosmetiikkateollisuuteen ja funktionaalisia elintarvikkeita var-
ten. Néin toimien pyrimme siihen, ettd kahvihetket jatkuvat myds tuleville
sukupolville. (Rankinen 2021; ks. myds Paulig 2021.)
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Voimme oppia isommilta toimijoilta, joilla on resurssia paneutua vastuullisuus-
kysymysten varmistamiseen ja niista viestimiseen. Jospa jatkossa pddsemme
lukemaan myds pienempien toimijoiden vastuullisuusteoista, mika johtaisi myos
heidét toimijoina useamman yrityksen hankintalistoille vastuullisena toimitus-
ketjun osana. Vastuullisuustekoja tehddan, mutta niisté eivat kumppanit vélt-
tamatta tiedad — siksi vastuullisuusteoista pitaa viestia reilusti mutta rehellisesti.
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MIKSI JA MITEN VIESTIA
PAIKALLISYHTEISOILLE?

Mari Holopainen

Matkailuviestinta sisaltda seka yhteisdviestinnan ettd markkinointiviestinnén
keinoja. "Kyse on kaikesta viestinnasta, jolla yhteisé pyrkii luomaan ja yllapi-
tdmaan yhteisymmarrysta itsensa ja ympardivien ihmisten, organisaatioiden
ja yhteiskunnan valilla” (Lehtonen 1999, 22). Viestijalla — tassa tapauksessa
matkailuyrityksella — tulee olla kasitys itsedan ympardivista tahoista ja toimi-
joista voidakseen viestia kullekin kohderyhmalle relevantilla tavalla, jarkevilla
resursseilla ja oikeilla keinoilla. Yrityksen koko suhde sidosryhmiinsé voi olla
riippuvainen viestinndn laadusta. Tassa artikkelissa tarkastellaan paikallis-
yhteis6ja sidosryhmina sek3 viestimisté paikallisyhteiséille.

PAIKALLISYHTEISOT

Mik& on paikallisyhteisd nyky-yhteiskunnassa? Internetin ja erilaisten mo-
biilisovellusten maailmassa yhteydenpito ja ryhmittyminen erilaisten teemo-
jen, toiminnan ja mieltymysten perusteella, on helpompaa kuin koskaan.
Yhdistaakoé paikka sielld asuvia — ja missa mielessé, jos yhdistda? Tuulen-
tien (2005, 29) mukaan "Empiirisen yhteisétutkimuksen pohjana on kaytetty
kolmijakoa, jonka mukaan yhteisd voidaan kasittaa 1) alueellisesti rajat-
tavissa olevana yksikkdnd, 2) sosiaalisen vuorovaikutuksen yksikkdna tai
3) yhteenkuuluvuuden tunteiden ja muiden symbolista yhteisyyttd osoittavien
ilmididen yksikkéna.” Vuorovaikutus on ndhty tutkimuksessa oleellisempana
kuin fyysiseen paikkaan sitoutuminen, silld voihan kanssak&yminen jonkin
teeman ympaérilld olla hyvin laheista ja intensiivista fyysisesta valimatkasta
huolimatta. Tavolo Bianco Oy toimii Matkailun vastuullisuus nékyvéksi Keski-
Suomessa -hankkeen yhtena pilottiyrityksena. Sen tekemisisté kiinnostuneita
sidosryhmi& ovat muun muassa kansainvéliset, Alvar Aallon t6ista kiinnostu-
neet arkkitehtiopiskelijat sek& Alvar Aalto -sdation ja Jyvaskylan kaupungin
henkil6t. Eri elamanalueilla yksil6illa on kytkdksid monentyyppisiin yhteiséihin,
ja ndissa toimitaan vaihtelevalla intensiteetilla eri tyyppisin jarki- ja tunnesi-
doksin. Monta kertaa yhteis6t tarttuvat toimeen teemoissa ja alueilla, joissa
yhteiskunta ei tee tynjakoa.
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ARVO JA ARVOSTUS

Paikallisyhteis6 voi olla matkailuyrittdjan sparraaja, avustaja ja markkinoija, jos
paikalliset ihmiset ovat ottaneet yrityksen toimintoineen omakseen ja kokevat
sen tydn tarkedksi osatoteuttajaksi yhteison ja elinympariston kehittdmisessa.
Ihmiset tekevat asioita vapaaehtoisesti, jopa palkatta, kun he kokevat ne
arvokkaiksi. Tekemalla yhteistydn arvon nakyvaksi yritys voi ohjata tai suun-
nata ihmisten, eli paikallisyhteison, toimintaa. On kuitenkin tarke&a tunnistaa,
miten paikallisyhteiséssé arvioidaan asioiden arvokkuutta, jotta ymmarretéén
ihmisten preferensseja ja valintoja erilaisissa tilanteissa. Arvo kertoo, miten
hyvana asia ndhdaan suhteessa toisiin ja miksi se on kannatettava tai halut-
tava. (Sorsa & Jalonen 2020, 35-56.)

Arvostaminen on yksi sosiaalisen eldman perustoista. Jaettu arvoperusta
ja sen kautta maarittynyt arvo ovat tie kohti yhteistd hyvaa. Arvostusta ei voi voi
ostaa, mutta sen voi ansaita. Kork ja Sorsa (2020) kayttavat kasitettd arvostus-
talous, jonka lahtdkohtana on asioiden yhdessé tekeminen, koska asiat ovat
tekemisen arvoisia ja tuottavat tietoisesti yhteista hyvaa. Toiminta saa arvonsa
ihmisten valisissd suhteissa, vuorovaikutustilanteissa ja kokemuksissa, ja siksi
yhdessé suunnittelu, tekeminen ja viestinta sidosryhmien kanssa on tarkeéaa.
Kork ja Sorsa (2020) tarkastelevat arvostusta erilaisista nakdkulmista viitaten
Boltanskin ja Thevenot'n luomaan seitsemaan arvostusmaailmaan. N&ko-
kulman muuttuessa my6s arvoperusta muuttuu. Teoria muistuttaa olemaan
perilla sidosryhmien yhteisty6lta odottamista tavoitteista. Jos paikallisyhteis6
katsoo matkailuyrityksen kanssa tehtavéa yhteisty6té tai vuorovaikutusta in-
spiraation ndkoékulmasta, on arvoperustana kyky innostua tai luovuus. Tall6in
arvokkaaksi voidaan kokea sosiaalinen toiminta, jossa koetaan jotain uutta,
esimerkiksi yhteisessé tapahtumassa. Jos paikallisyhteisd katsoo yhteisty6té
tai vuorovaikutusta mielipiteen ndkdkulmasta, maine osaajana ja kumppanina
korostuu. Arvo sidosryhmille on talléin kunnia ja maine vastuullisena toimijana.
Jos paikallisyhteisd painottaa ekologista nakékulmaa, arvoperustana on sel-
viytyminen yhdess&a muiden kanssa. (Kork & Sorsa 2020, 57-74.)

Matkailun vastuullisuus nakyvaksi Keski-Suomessa -hankkeen kymme-
nesté pilottiyrityksestd osa teki paljon yhteisty6ta paikallisten toimijoiden
ja paikallisyhteis6n kanssa, ja inspiraation ndkdékulma tuli esiin muutamien
yritysten kohdalla.

Alvar Aallon suunnitteleman S&ynétsalon kunnantalolla yrittdjéné toimiva

Tavolo Bianco Oy viestii paikallisille muun muassa avoimin ovin Sdynét-
salopdivilld, joka on vuosittainen, Sdynétsalo-seuran koordinoima ky-
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ldtapahtuma. Yrittdja pitdd paikallisia asukkaita kohteen "omistajina” ja
kayttdjing, silld tiloissa toimi aiemmin kunnan hallinto ja toimii edelleen
myéds aluekirjaston toimipiste ja kahvilayritys. Ympéri vuoden kohdevie-
railun hinnoittelu on mietitty saavutettavaksi. Yrittdjd ndkee yhteistydn
tdrkednd ja tekeekin verkostomaista yhteisty6té paikallisten pienyritysten
kanssa palvelutarjonnassaan. Tarjolla on muun muassa luontoon tutustu-
mista melonnan tai lumikenkéilyn kautta. Sdyndtsalon asukkaat arvostavat
saaristonsa luontoympéristéé ja luontoympaéristén kdyttdé puhuttaa valilla,
viimeksi pysékdinnin ndkbkulmasta. Yrittdja haluaa olla ndissékin keskus-
teluissa mukana ratkaisuja hakemassa.

Kyldyhteisén tervetulleeksi toivottaminen ja osallistaminen ovat jo kédy-
tdnndissé ja suunnitelmissa myds Hotelli Keurusseldssd, Keuruulla. Yritys
tyéllistaé keséisin paikallisia nuoria Talous ja tybeldmén Tutustu tyéeldmééan
Ja tienaa tonni -mallilla antaen mahdollisuuden arvokkaaseen ensimmaiseen
tyékokemukseen. Paikallisten nuorten tyéllistdminen oli monen muunkin
pilottiyrityksen kddenojennus paikallisasukkaille. Myés Keurusseldssé suun-
nitellaan kyldpéiva-tapahtumaa, sillé yrityksen mielenkiintoisessa historiassa
Lomaliiton hotellina ei paikallisilla aina ole ollut pdédsyé alueelle. Sittemmin
Keurusselkd on muun muassa profiloitunut suosittuna tanssipaikkana.

Nuorisokeskustoimintaakin pydrittdvd, monipuolinen hyvinvointikeskus Piis-
pala on alueellaan Kannonkoskella paikallisten ja matkailijoiden yhteinen
“olohuone”. Myés paikalliset voivat kdyttdé liikunnallista tarjontaa pientd
korvausta vastaan, ja hinnoittelulla halutaan viestid saavutettavuutta. Eri
ikéryhmien ja etnisten ryhmien kohtaaminen on mahdollista lasten ja nuorten
leirikoulutoimintaa harjoittavan toimijan tiloissa. Paikallisasukkaiden kanssa
tehdéén yhteistydtd, kun kansainvélisié leirikouluryhmié saapuu ja he haluavat
saada késityksen paikallisesta eldméntavasta. Yritys rakentaa yhteistd myés
paikallisen 4H-yhdistyksen ja Suomen Ladun paikallisyhdistyksen kanssa.
Paikallisyhteiséille ndmé sosiaalisen toiminnan muodot ovat arvokkaita.

Yrityksen tulee valita toimintaansa ja yhteisélle sopiva viestinté- ja toiminta-
tapa. Viestiikd asukasyhdistys sisédisesti jo jossakin kanavassa ja voiko siihen
littyd? Ovatko paikallislehden palstat, sosiaalisen median ryhmat, keskustelu-
tilaisuudet, kolme kertaa vuodessa toteutettavat kaupunkikavelyt, paikallista-
pahtumat, kokoukset vai jokin muu se foorumi, jossa tarkeiden paikallisyhtei-
s6jen edustajat kohtaavat? Mukaan kannattaa liittya tai luoda itselleen keino
I1&hestya paikallisyhteis®ja: uutiskirjeet, avointen ovien paivat tai esimerkiksi
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tutustumiskavelyt yrityksen toimintaympaéristéssé hyvin valittuna hetkend an-
tavat oikeaa ja ajantasaista tietoa yrityksen toiminnasta ja suunnitelmista sek&
yhteistydmahdollisuuksista.

MIKSI SIDOSRYHMAVIESTINTAA KANNATTAA SUUNNITELLA?

Laajoista verkostoista on yritykselle etua: sidosryhmien ja kumppanuuksien
avulla on mahdollista 16yt4é uusia liiketoimintamahdollisuuksia ja toisaalta
my0s resursseja nopeastikin (Lehtiméaki 2020, 113). PR:n eli suhdetoiminnan
[Ahtdkohta on ymmart&a sidosryhmien mielipiteitd ja asenteita ja rakentaa luot-
tamuksellisia suhteita. Viestinnan avulla voi pyrkié vaikuttamaan tarkeimpiin
sidosryhmiin tai sidosryhmien avainhenkiléihin — mielipidevaikuttajiin — joita
paikallisyhteis® kuuntelee ja arvostaa. (Lehtonen 1999, 34-58.)

Sidosryhmien vertailu on jérkevaa ajallisten resurssien kaytdn nakokul-
masta. Sidosryhmat, joilla on suuri kiinnostus yrityksen toimintaa kohtaan
ja suuret vaikutusmahdollisuudet, ovat kiinnostavimpia ja hyddyllisimpi&
yhteisty6té rakennettaessa. Suurta kiinnostusta osoittavat ryhmat on hyva
huomioida. Myds ryhmat, joiden kiinnostus on keskitasoa ja vaikutusmahdol-
lisuudet vahintaan keskitasoa, ovat arvokkaita vuoropuhelun kavijéita (Kuvio
1. sidosryhmé&matriisi 2016).

Suuri kiinnostus Avoin tiedotus Vuoropuhelu Yhteistyo,
kumppanuus
Kiinnostus Avoin tiedotus Vuoropuhelu Vuoropuhelu
keskitasoa
Véahdainen Avoin tiedotus Avoin tiedotus Monitorointi
kiinnostus
Matala vaikutus- | Vaikutus- Suuri vaikutus-
mahdollisuus mahdollisuus mahdollisuus
keskitasoa

Kuvio 1. Mukailtu sidosryhméamatriisi. Kuvaja & Koipijarvi 2017, 133.

Sidosryhmayhteisty6ta on hyva suunnitella. Kuvajan ja Koipijarven (2017, 133)
mukaan kylaléiset, kuntalaiset ja asukas- ja luontoyhdistykset ovat paikallis-
yhteisdja, joiden kanssa on syyta kdyda aktiivista ja ennakoivaa vuoropuhelua
asukkaiden elamaan merkittavasti vaikuttavien muutostdiden yhteydessa tai
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laajemmissa investointihankkeissa jo vaarinkasitystenkin vélttdmiseksi. Yrityk-
sesté ja sen toiminnasta kiinnostuneet yksilot ja ryhmét voivat toimia yrityksen
puolestapuhujina jopa pyytaméttd, kuten Keski-Suomen matkailualueella sijait-
sevan Konneveden Koskien kohdalla. Konneveden Kosket on arvostettu, Villi
taimen pro -luokiteltu majoitus- ja ruokapalveluja tarjoava kalastuskohde, jossa
kalastus tapahtuu villin taimenen ja kalakannan ehdoilla. Tieto harvinaisesta
kohteesta levidd perhokalastuspiireissa yhteisén oman kiinnostuksen vuoksi.

VOIKO MATKAILUTOIMINNAN JA PAIKALLISYHTEISOJEN
KOHTAAMISISSA VALTTYA KONFLIKTEILTA?

”Matkailua voidaan ajatella prismana, joka heijastaa erilaisia kulttuurisia, eko-
logisia ja sosiopoliittisia todellisuuksia. NAma nivoutuvat mm. paikallisten yh-
teis6jen ja alkuperdiskansojen elaméaén, ymparisté6n, energiaratkaisuihin ja
luonnonresurssien hyédyntamiseen seka eri tasoisiin hallinnan jarjestelmiin”
(Veijola & Kyyro 2020, 103).

Paikallisten ihmisten arjessa matkailutoiminta nakyy todennékdisesti eni-
ten sosiaalisten ja taloudellisten aspektien kautta. Matkailutoimiala voi ty6l-
listda joko suoraan tai epédsuorasti, muovata sosiaalisia yhteis6ja ja vaikuttaa
paikkakunnan vetovoimaisuuteen. Suosittujen matkakohteiden ruuhkauduttua
maailmalla moniongelmaisiksi on Suomessakin kirjoitettu enemman muun
muassa matkailijaméaérien ennakoimisesta. Valtioneuvosto teetti vuonna 2020
tutkimuksen, jonka avulla haluttiin I86yt&a mittareita kestéavélle matkailulle, tdssé
tapauksessa kulttuuriymparistoissa. Vierailukestavyytta tarkasteltiin ekologi-
sen, kulttuurisen ja sosiotaloudellisen ulottuvuuden kautta. Sosiotaloudelliseen
ulottuvuuteen syvennyttiin kolmessa teemassa: paikallisen infrastruktuurin
matkailukdytdssa, matkailjamaarissa ja luottamuksessa kulttuuriymparistéa
hyddyntavaan matkailutyéhon. Tutkijoiden (mts. 99-101) suosittamat, mi-
tattavat asiat matkailijamé&arien kohdalla ovat asumis-, asiointi- ja virkistys-
rauha. Asumisrauhalla viitataan muun muassa vertaismajoituksen leviamisen
maé&rdan asuinalueille. Asiointirauha on paikallisten mahdollisuus suoriutua
arkisista tehtdvistaan palveluiden piirissé esimerkiksi ilman ylimaéraisté jonot-
tamista ja virkistysrauhalla tarkoitetaan paikallisten mahdollisuutta virkistya
arvostamissaan vapaa-ajan ymparistoissa hairiintymatta.

Paikallisyhteisdjen myonteisen suhtautumisen matkailuun tulisi olla tavoit-
teena kaikessa matkailukehittdamisessa. Veijola & Kyyr6 (2020, 108) rohkai-
sevat monitahoiseen yhteistydhdn ja kannustavat eri toimijoita seuraamaan
kulttuurisia, sosiaalisia ja ekologisia vaikutuksia, silla ne vaikuttavat myds
matkailijoiden k&yntikokemuksiin.
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VASTUULLINEN TOIMIJUUS JA SIITAVIESTIMINEN EHKAISEVAT
MAINERISKEJA

"Yritysvastuuta ei ole olemassa ilman viestinta4, ja vastuun olemassaolo
nakyy juuri viestinnan kautta” (Joutsenvirta & Kourula 2011). Suomalaisille
yrityksille on ominaista ujo viestinta. Joutsenvirta ja Kourula puhuvat jopa
"viherpiilottelusta”. Jos sidosryhmien on vaikea |6yta4 tietoa yrityksen toi-
minnasta, vastuullisuudesta ja suunnitelmista, voi syntya vaara kasitys, ettei
vastuullisia tekoja ja suunnitelmia ole. Suunnitelmistaan kertomalla yritys voi
parhaassa tapauksessa saada sidosryhmat osallistumaan suunnitteluproses-
siin ja suunnitelmien arviointiin. Julkisesti suunnitelmistaan kertomalla yritys
todennakoisesti saa myo6s lisémotivaatiota toteuttaa suunnitelmansa. (mts.
259-263.) Koska viestintdkanavien kirjo on nykyaan laaja, kaikki ihmiset voivat
vaikuttaa haluamiinsa asioihin ja asiat voivat myds kéarjistya nopeasti. Julkiset
syytdkset ovat uhka yrityksen maineelle, ja mainehaitta voi vaikuttaa asiak-
kaiden, potentiaalisten asiakkaiden ja yhteistybkumppaneiden lisdksi myds
tyontekijoihin. Moni nuorista tydntekijdista valitsee tyénhaussa hyvdmaineisia
yrityksid. Sen vuoksi on tarke&a pysya ajan tasalla siitd, mita yrityksesté puhu-
taan ja kirjoitetaan sidosryhmien tai jopa aktivistien piireissé. Joutsenvirta ja
Kourula (2011, 210-220) huomauttavat, ettd yhteistyo jarjestojen ja aktivistien
kanssa voi jopa edistaa kekselidisyytta vastuullisuusasioissa tai auttaa yritysta
vastaamaan vaatimuksiin.

Paikallisyhteisot ovat yrityksen sidosryhmista niita, joita ei valttamatté voi
valita, mutta jotka voivat vaikuttaa yrityksen toimintaan vahvasti. Paikallis-
yhteis6jen ymmartadminen ja seuraaminen seké oleellisille yhteiséille viestimi-
nen ja yhteistyd voivat parhaassa tapauksessa tukea yritysta sen suunnitel-
missa, toteutuksissa, markkinoinnissa ja toimintansa arvioinnissa.
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ValonKaupunki / Jiri Halttunen

Teema 2

Luontokohteet — Asiakasymmaérrys
vastuullisuusviestinnén ytimessad

Luontokohteiden kavijamadrat ovat kasvaneet ja uudenlaiset
kavijaryhmat ovat 16ytdneet kansallispuistot ja retkeilyreitit.

Tama on haastanut sekd reittien yllapitajat ettd palveluntuottajat.
Missd vaiheessa ja mistd kanavista retkeilijén tai
luontomatkailijan tavoittaa? Seuraavat artikkelit valottavat uusia
kavijasegmenttejd ja niille viestimistd.



VIERASKYNA: )

MONIPUOLINEN YMMARRYS
LUONTOKOHTEIDEN ASIAKKAISTA LUO POHJAN
VASTUULLISELLE PALVELUKEHITYKSELLE

Maija Mikkola, Susanne Nylund & Sari Airas, Metsdhallitus

KAYNTIMAARIEN KASVU JA UUDET KAVIJARYHMAT
HAASTAVAT KANSALLISPUISTOJEN HOITOA

Suomen kansallispuistojen kayntimaarat ovat olleet vahvassa kasvussa jo
pitkddn. Kymmenessé vuodessa vuotuinen kdyntim&éra on kaksinkertais-
tunut noin kahdesta miljoonasta neljaan miljoonaan (kuva 1). Metsahallitus
toteuttaa puistoissa 5-10 vuoden vélein kavijatutkimuksia, joissa selvitetdén
mm. kavijarakenteessa tapahtuvia muutoksia. Tarkasteltaessa aikaa ennen
koronapandemiaa, ensikertalaisten osuus kansallispuistokavijdissa kasvoi
jo selvasti. Esimerkiksi Helvetinjarvelld vuodesta 2012 vuoteen 2019 ensi-
kertalaisten osuus kasvoi 21 prosenttiyksikkdd. Samalla my&s kotimaisten
matkailijoiden osuus kéynneisté kasvoi 8 prosenttiyksikkda lahialueen asuk-
kaiden ja ulkomaalaisten osuuden kustannuksella. Samalla yha useammassa
seurueessa oli mukana alle 15-vuotiaita lapsia (muutos 8 prosenttiyksikk3)
(Toivonen 2020, 42). Tulokset kuvastavat hyvin retkeilyharrastuksen suosion
kasvua.

Kuva 1. Suomen kansallispuistojen lukumd&déréan, pinta-alan ja kdyntimdadrien kehitys
vuodesta 2010 vuoteen 2020.
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Koronapandemian puhjettua kevaalld 2020 koettiin ennenndkemé&toén ryntays
erityisesti suurten kaupunkien I&heisiin luontokohteisiin. Muiden harrastusten
sulkeutuessa kansallispuistoihin 16ysivat yha uudet kavijat. Esimerkiksi Leivon-
maen kansallispuiston k&yntim&ara kasvoi vuonna 2020 perati 52 prosenttia
(Mets&hallitus 2021). Pandemiavuonna kavijatutkimuksia toteutettiin mm. Lau-
hanvuoren ja Kauhanevan-Pohjankankaan kansallispuistoissa. Niissa ensi-
kertalaisia oli perati 31-35 prosenttiyksikk6d enemmaén kuin edellisen kavija-
tutkimuksen aikaan vuonna 2012 (Toivonen 2021a, 12, Toivonen 2021b, 11).

Samaan aikaan kun kayntimaarat ja ensikertalaisten osuus ovat lisdan-
tyneet, myos tietyt lieveilmidt ovat yleistyneet. Erityisesti roskaaminen ja
luvaton tulenteko aiheuttavat entistd useammin huolta. lImién taustalla on
valinpitamattémyytta, mutta ennen kaikkea tietdmattéomyytta. Uudet kavi-
jat eivat esimerkiksi ehka osaa varautua siihen, ettei kansallispuistoissa ole
kaupunkipuistojen tapaan roskiksia. Aina ei mydskdan ymmarreté sit4, ettd
suojelualueilla toimimista saatelevat alueen omat jarjestyssaannot. Jarjestys-
sdanndissd on huomattavia eroavaisuuksia eri alueiden valilla. Vaikka kaikki
ohjeet ja sdannot on koottu Luontopalvelujen Luontoon.fi-verkkosivuille, eivat
ne tavoita lAheskaén kaikkia. Edes alueelle saavuttaessa ei valttdmatta mal-
teta pyséhtya tutkimaan ohjetauluja. Tarvitaan uudenlaista ajattelua ja uusia
keinoja tavoittaa erilaiset asiakasryhmat.

LAADULLINEN JA MAARALLINEN TUTKIMUS TAYDENTAVAT
TOISIAAN ASIAKASLAHTOISESSA PALVELUNKEHITYKSESSA

Kavijatutkimukset antavat vastauksia kysymyksiin kuten kuinka paljon ka-
vij6ita kansallispuistoissa kédy, millaisella tasolla kavijatyytyvaisyys on, mi-
ten kavijat jakaantuvat alueella ja millaista palautetta asiakkaat antavat.
Téarkea rooli kavijatutkimuksella on myds paikallistaloudellisten vaikutusten
arvioinnissa.

Kavijatutkimukset eivéat kuitenkaan vastaa syvéllisesti esimerkiksi siihen,
millaisista tekijoista kavijatyytyvaisyys koostuu tai miten ihmisen luontoyhteys
vaikuttaa retkeilyn motivaatiotekijéihin. Kvantitatiivinen, eli méaaréllinen tutki-
mus ja kvalitatiivinen, eli laadullinen tutkimus taydentavatkin toisiaan erilaisilla
l&ahestymistavoilla. Monimutkaistuvassa maailmassa ympéardivan kulttuurin
ja rakenteiden ymmartadminen edellyttag syvallistd ihmisymmaérrysta, jossa
tarvitaan esimerkiksi etnografista, sosiologista, sosiaalipsykologista tai antro-
pologista ndkdékulmaa. Ihmisldhtéinen ote tarjoaa mahdollisuuden tunnistaa
aidot asiakastarpeet ja haasteet, jotka tulee yhteensovittaa organisaation
tavoitteiden kanssa. Palvelumuotoilu tarjoaa ty6kaluja asiakasléhtdiseen ke-
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hittdmiseen, mutta muotoiluajattelun tulee olla my&s strategista, jotta asiakas-
kokemusta voidaan kehittd4 kokonaisvaltaisesti. My&s viestinnan kehittdminen
ja vastuullisuus vaativat holistista ndkdkulmaa ja monimenetelmallisyytta.

RETKEILIJAPROFIILIT EMPATIAN TYOKALUNA

Metsahallituksella oli tarve maarittda syvallisemmin, mita retkeilykulttuuri ja
erilaiset asiakasryhmat tarkoittavat tana péivana. Tahan tarpeeseen luotiin
Retkeilijaprofiilit, jotka auttavat ymméartdmaan erilaisten asiakkaiden kayttay-
tymistd, asenteita, haasteita ja motivaatioita. Kayttaytymisprofiilit ovat muo-
toiluajattelun ty6kalu, joka lisdd ymmarrysté ja empatiaa asiakkaita kohtaan.
Tybkalua kaytetdan asiakasléhtdisessé palvelukehityksessa. Retkeilijaprofiilit
ovat dynaaminen tydkalu ja niité voidaan kehitta ja soveltaa eri tarkoituksiin.
(Nylund 2021.) Tahan mennessé Retkeilijaprofiileja on kdytetty mm. maasto-
viestinndn kehittdmisessa, retkeilyalueiden suunnittelussa, erdoppaiden kou-
lutuksessa seké luontosuhdetta ja johtamista késittelevdssa tydpajassa.

Retkeilijaprofiilit perustuvat laadulliseen asiakasymmarrystutkimukseen,
jota kerattiin vuoden 2020 aikana Rannikon Luontopalveluiden palvelumuo-
toilun pilottihankkeessa digitaalisessa Retkeilijiyhteisdssé seka haastatteluja
ja etnografiaa tehden. Retkeilijaprofiilit muodostettiin tarkastelemalla erilaisia
kayttajaryhmia erottelevia ulottuvuuksia asiakasymmarrykseen nojaten. Eroja
asiakasryhmien valilla 16ytyi mm. retkitaidoista, vastuullisuudesta, luontosuh-
teesta sek& odotuksista retkeilypalveluihin. Ryhmittelemélla ja yhdistdmalla
erilaisia attribuutteja syntyivat aihiot profiileille, joita tdydennetiin Metsahal-
lituksen tydpajoissa. Retkeilijaprofiileista on haivytetty demografiset tekijat,
kuten ik& ja sukupuoli, silld ne typistéisivat helposti erilaiset asiakasryhmat
stereotypioiksi. Teoreettisena lahtékohtana menetelméassa on kaytetty kehys-
analyysia.
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Kuva 2. Retkeilijaprofiilit. Kuvitus: Anu Vélitalo.

El OLE YHTA OIKEAA TAPAA RETKEILLA

Syventymalla erilaisten asiakasryhmien tarpeisiin huomataan nopeasti, etta
keskivertoasiakasta ei ole olemassa. Siina misséa Erdilijd pakenee palveluita
vaelluksellaan, Nautiskelija kaipaa esimerkiksi kahvilapalveluja ja valmiin merki-
tyn reitin retkelleen. Kun Tavoittelija hakee suoritusta, Oleskelijalla retken p&aa-
paino on ajan viettamisessa ilman sen kummempia tavoitteita. Intoilija hakee
uudenlaisia luontoeldmyksia ja opettelee uusia taitoja. On térkeda muistaa,
ettd samaistuttava ryhma voi vaihdella ajan, paikan ja retken tyypin mukaan
— usein luonnossa liikkujat ovat monen eri profiilin yhdistelmia.

Retkeilijaprofiilit kuvaavat nykyisié asiakkaita, mutta palvelukehityksessa
on tarkedd ottaa huomioon myds potentiaaliset asiakkaat. Liséksi tulee ottaa
huomioon erilaiset asiakassegmentit: millaisia erityistarpeita esimerkiksi koi-
ran kanssa retkeilevilld, esteettémia palveluja tarvitsevilla tai lasten kanssa
likkuvalla voi olla?

Retkeilijaprofiileita voi kayttda myods empatian tyékaluna ulkonaliikkujien
keskuudessa. Erilaisten retkeilijdiden kohdatessa voi syntya tilanteita, jossa
paremmalla ymmarryksella voitaisiin auttaa entistd paremmin toisia retkeilijoita
onnistuneen luontokokemuksen luomisessa.
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VASTUULLISUUS YHTEISKEHITTAMISEN KULMAKIVENA

Luontosuhde on yksi profiileita keskeisesti erottelevia tekijoita. Karvinen ja Ny-
kanen (1997) maarittelevat, ettd luonto voidaan ndhda esimerkiksi elamysten
mahdollistajana, ihmisen hyddynnettavissa olevana, hyvinvoinnin lahteena
tai ihminen voidaan n&dhda osana luontoa (Pilke & Ylitalo 2020). Erilaiset 1&-
hestymistavat luontoon tuovat my&s vastuullisuuteen erilaisia ndkékulmia ja
vaativat palvelukehittdmiselta erilaisia asioita.

Millaisia tavoitteita organisaatiolla on vastuullisuuden suhteen? Miten
palvelun asiakkaan ja organisaation valisissa erilaisissa kosketuspisteissa
voitaisiin vahvistaa kunkin Retkeilijaprofiilin ja asiakasryhméan luontosuhdetta?
Vastaukset voivat olla hyvinkin konkreettisia tai abstraktejakin ja ne voivat
koskea digitaalisia tai fyysisia palveluja. Olennaista on tunnistaa erilaiset mo-
tivaatiotekijat ja 16ytaa niihin sopivia keinoja, joissa kohtaavat asiakkaiden
tarpeet seké organisaation tavoitteet.

VA:ST_.UULLISUUSVIESTINTA TARVITSEE UUDENLAISIA
NAKOKULMIA

Suomessa liikutaan luonnossa esimerkiksi kansallispuistoissa, monikaytto-
metsissé, yksityisilld luonnonsuojelualueilla, erdmailla ja ulkoilualueilla. Ret-
keilijan ndkdkulmasta tama nayttaytyy pahimmillaan hyvin monimutkaisena
saantoviidakkona, kun eri aluilla ja eri toimijoilla on erilaiset jarjestysdannot
alueillaan ja "sdantdtietoisuus” vaihtelee huomattavasti. Osana palvelumuo-
toilun pilottihanketta tehtiin selvitys luonnossa liikkkumisen pelisdanndista.
Osalle retkeilijoita sdannot ovat kunnia-asia, mutta huomattavan suuri joukko
ei kiinnit& niihin juuri huomiota tai tukeutuu esimerkiksi jokamiehenoikeuksiin
yleisena ohjenuorana. Jalkimmaisessé tapauksessa haasteena on se, etté
jokamiehenoikeudet tunnetaan paikoin huonosti ja yllattavan moni jopa ko-
keneista retkeilijoistd luulee, etté tulenteko on jokamiehenoikeus. Puutteita
on my®6s siing, etta ei tiedetd, ettd jokamiehenoikeudet eivéat sellaisenaan ole
voimassa esim. kansallispuistossa. Luonnonsuojelutietoisuuden lisdamisessa
on paljon parannettavaa. (Heino, Nylund & Tiitola 2021).

Vastuullisen retkeilyn kehittdminen edellytta4 erilaisia toimia eri Retkeilijé-
profiileita ajatellen. Esimerkiksi Intoilijan tavoittaa parhaiten sosiaalisesta me-
diasta, kun taas Nautiskelijan saattaa tavoittaa ainoastaan maastoviestinnalla.
Yhteisté eri asiakasryhmille on tarve saada vastauksia miksi-kysymyksiin. Jos
esimerkiksi liikkumista on rajoitettu herkalla luonnonsuojelualueella, pelkka
kieltokyltti ei valttamatta vield oivalluta sddnnén noudattamiseen. Jos sen si-
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jaan kerrottaisiin, ettd alueella pesii esimerkiksi harvinainen lintuyhdyskunta, tai
alueen luontotyyppi on erityisen herkka, motivaatio sd&nnén noudattamiseen
saattaa nousta huomattavasti. Vastuullisuusviestinndssa on paljon poten-
tiaalia, kun siihen yhdistaa luonto-, historia- ja paikallistietoa, jonka tiedonjano
on Metséhallituksen asiakasymmarrystutkimuksen mukaan suuri. Tarke&a on
huomioida erilaisten asiakasryhmien tavoittamisessa viestinnén ja opastuksen
oikea-aikaisuus asiakaspolulla.

RETKIETIKETIN SYNTY — MODERNIMPI TAPA VIESTIA
VASTUULLISESTA RETKEILYSTA

Kayntimaarien kasvun ja erilaisten asiakasryhmien tunnistamisen myéta tarvit-
tiin uusia keinoja viestia positiivisella tavalla vastuullisesta retkeilystéd. Kevaalla
2020 Metséhallitus ja ympéristéministerio lanseerasivat retkeilijdiden kayttéon
oman etiketin tukemaan kestédvaa luontomatkailua. Retkietiketti tiivistda luon-
nossa liilkkujan muistilistan napakkaan viiden sd&dnnén pakettiin, joka auttaa
luonnossa likkkujaa retkeilem&an luontoa ja kanssaretkeilij6itd kunnioittaen
(kuva 3) (Metséhallitus 2020b.)

Kuva 3. Metsdhallitus, Retkietiketti.

Lyhyiden, helposti sisaistettavien ydinviestien liséksi laadittiin visuaalinen
aineisto, joka suunniteltiin erityisesti sosiaalisessa mediassa kaytettavaksi.
Materiaalin tavoitteena oli herattda kiinnostusta ja houkutella yleis6d myds
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jakamaan aineistoa ahkerasti. Kuvituksen lahtékohdaksi valittiin 50-luvun nos-
talgia modernilla ilmeelld. Kuvituksen takana on Metsé&hallituksen suunnittelija
Anna Pakkanen. Mets&hallitus julkaisi aineiston verkkosivuillaan (luontoon.fi/
retkietiketti), ja jakoi kuvaston koko sahkoisen materiaalin myds kumppaneil-
leen ja yhteistydyrityksille kaytettdvéksi. Somen lisaksi ilme oli I1dsnd muun
muassa Metsdhallituksen luontokeskuksissa. Kuva-aineistosta tuotettiin myods
pieni tuotevalikoima siséltéen julisteita, postikortteja, tulitikkurasioita, kangas-
merkkejd seké henkildstblle paitoja ja pipoja.

Ensimmaisen retkietikettikesan jalkeen tuloksia analysoitiin. Retkietiketin
lanseeraus oli onnistunut ja retkietikettiaineisto otti jalansijan Luontopalvelujen
kavijaviestinnassa. Aineisto ndkyi myés kumppanien kanavissa, ja viesti ja
ydinajatus tavoittivat suuren yleisén. My&s visuaalinen ilme sai paljon kiitosta.
Positiivisen vastaanoton innoittamana Luontopalveluissa haluttiin 1&hteé ke-
hittdmaan aineistoa edelleen. Nakdkulmaa kadannettiin enemman luontoon ja
sen tuomiin iloihin ja elamyksiin. Tuotettiin kolme uutta kuvaa, joissa lahiku-
vassa onkin luonto ja lajisto, ja miksi naitd kannattaa vaalia (kuva 4). Lisaksi
toteutettiin digitaalisen markkinoinnin kampanja, jossa pyrittiin tavoittamaan
uusia asiakkaita myds muiden yllapitamissé digitaalisissa kanavissa.

Kuva 4. Metsdhallitus, Retkietiketti.

Tyd jatkuu edelleen. Luontopalvelujen tavoitteena on, ettd mahdollisimman
monet toimijat ja koko retkeilevd Suomi ottaa etiketin omakseen ja jakaa vies-
tid kanavissaan. Tietoisuutta ja ymmarrysta lisddmalla pystytédén turvaamaan
luontokohteiden séilymistd myds tuleville retkeilijasukupolville.
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ASIAKASNEUVONTAA MAASTOSSA RETKEILIJOIDEN TUEKSI

Retkietiketin jalkauttamisen rinnalla useissa luontokeskuksissa paatettiin li-
séksi suunnata asiakasneuvonnan resursseja maastoon tapaamaan asiakkaita
kasvokkain reiteilld, taukopaikoilla ja suosituimmilla kohteilla. Retkeilyneuvon-
nan ohessa pystyttiin tekem&an valvontaa, muistuttamaan retkietiketista ja
alueen sdannoisté tarpeen vaatiessa. Toimintatapa osoittautui erinomaiseksi,
ei vain retkeilyneuvonnan osalta, vaan samalla vahvistettiin Luontopalvelu-
jen nékyvyytta alueilla. Asiakkaat kertoivat mielelldan retkeilykokemuksista ja
kehittdmisideoista. Liséksi kanssaretkeilijat jakoivat huoliaan muiden retkei-
lijdiden saantdjen vastaisesta kaytoksesta. Monesti retkeilijat olisivat halun-
neet puuttua vaarinkaytoksiin itse, mutta eivat uskaltaneet. Metséhallituksen
I&snéolo néhtiin tdssékin mielessa positiivisena.

Tarvetta maastossa tapahtuvalle asiakasneuvonnalle on niin paljon, etta
pelkédstdén omin voimin Metsahallitus ei pysty sité riittavasti tarjoamaan. Hyvéa
esimerkki uudenlaisesta vastuulliseen retkeilyyn ohjaamisesta on Pirkanmaalla
syksylla 2020 toteutettu vapaaehtoisille retkeilijoille suunnattu Retkeilyluotsi-
koulutus. Koulutusohjelman laativat Ekokumppanit Oy, Tunturilatu ry/Kolbma
ry, Suomen Latu ja Tredu.

Retkeilyluotsikoulutuksessa kaytiin 1api luotsin toimenkuva, jokamiehen-
oikeudet peilattuna retkietikettiin sekd ihmisen kohtaaminen luonnossa. Ta-
voitteena oli, ettd vapaaehtoiset koulutetut retkeilyluotsit voisivat neuvoa ja
jakaa oikeanlaista tietoa kanssaretkeilijdille kulkiessaan kaupunkien ja kuntien
hallinnoimilla luontoalueilla. Pa&asialliset retkeilykohtaamiset liittyvéat usein
luvattomiin tuliin vaérissa paikoissa tai metsgpalovaroituksen aikaan, koirien
Kiinnipitoon, roskaamiseen ja muihin retkietiketin kohtiin. Retkeilyluotsin toi-
menkuva ei oikeuta, eika velvoita henkil6ita toimimaan, mutta Retkeilyluotsilla
on normaalia paremmat edellytykset puuttua vaédrin meneviin asioihin ja taval-
lista parempi tieto tilanteista, jotka ovat lain mukaan kiellettyja. Retkeilyluotsi
toimii tdysin vapaaehtoisesti ja opastaen. Retkeilyluotsikoulutus on herattanyt
valtakunnallista mielenkiintoa mm. pdakaupunkiseudulla. Koulutukset jatkuvat
my0&s Tampereella syksylla 2021. (Makelad 2021.)
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YHTEISTYOLLA KOHTI KESTAVAA LUONTOMATKAILUA

Vastuullinen ja kestévéa luonnon virkistys- ja matkailukayttd edellyttda usei-
den toimijoiden yhteisty6té. Ei riitd, etté alueen yllapitéja huolehtii, etta tiedot
maastossa ja verkossa ovat ajan tasalla. Tiedon pitéisi olla myés monikana-
vaista, helposti saavutettavaa ja selkedd, kaikki erilaiset kayttéjat huomioiden.
Parhaaseen lopputulokseen paédstéan, jos sekd matkailuorganisaatiot, alueilla
toimivat yrittdjat, etta retkeilijat itse valittaisivat yndenmukaista viestid omissa
kanavissaan. My®s erilaiset retkeilijayhteisét ja -yhdistykset ovat tarkeité vies-
tinviejid. Vastuulliseen luonnossa lilkkkumiseen voidaan paasta vain lisdamaélla
asiakasymmarrysta, vuoropuhelua ja vahvaa yhteisty6ta toimijoiden kesken.
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PAIKALLISET PALVELUT, LUONTO JA KULTTUURI
OSANA VASTUULLISIA LUONTOELAMYKSIA

Susanna Riekkinen

Vastuullisen matkailun periaatteita voidaan Idhestyd monesta eri ndkdkul-
masta. Luontoelamyksiin ja retkeilyyn liittyy laheisesti luonnon monimuotoisuu-
den séilyttdminen, paikallisen historian ja kulttuurin kunnioittaminen sek& pai-
kallistalouden edistdminen (Metsé&hallitus 2021a). Luonnossa virkistédytymisen
kasvu on ollut ndhtévissa kavijamaarien nousussa jo pidemman aikaa, mutta
koronapandemian aika rajoituksineen aiheutti luontokohteissa merkittavan
muutoksen niin maarallisesti kuin myods kavijaprofiilien laajentumisena. Tama
on aiheuttanut omalta osaltaan painetta vastuullisen retkeilyn periaatteiden
tietoisuuden levittamisesta retkeilijdiden keskuudessa mutta toisaalta tuonut
myds monipuolisempaa asiakasvirtaa luontokohteiden laheisyydessa toimi-
ville palveluille. (Vanttila 2020.) Vahvimmin tilanteesta on arvioitu hyétyneen
mokkimajoituspalveluita tarjoavat yritykset seka paikalliset ruokakaupat ja
polttoaineen jakelupisteet (Metsahallitus 2021b).

Retkeilijdiden tarpeita ja mielenkiinnon kohteita eri palveluita kohtaan
voidaan selvittdd asiakas- ja kdvijatutkimuksien avulla. Metsahallituksen
vuonna 2020 luomat kansallispuistojen kavijaprofiilit ovat arkkityyppeja,
jotka auttavat ymmartamaan erilaisten asiakkaiden kayttaytymista, asenteita,
haasteita, motivaatiota ja arvoja (Kuvio 1). Luontokohteissa retkeilevien kavi-
jéiden tiedonhankintatapoja, retkitaitoja, odotuksia palveluita kohtaan seka
asennetta vastuullisuuteen on voitu tunnistaa hyddyntaen eri menetelmia.
Nama tekijat vaikuttavat merkittavasti viestintatarpeisiin eri kanavissa, pal-
veluiden kehittdmiseen ja niiden kohdentamiseen oikealle asiakasryhmaélle.
(Nylund 2021.)
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Kuvio 1. Kansallispuistojen kavijaprofiilit (Nylund, S. 2021, kuvittaja Vdlitalo, A.)

Matkailun vastuullisuus ndkyvaksi Keski-Suomessa -hankkeessa (myd&h.
MaVa-hanke) toteutetussa verkkokyselyssa (N=298) selvitettiin retkeilijdiden
inspiraation lahteita ja tiedonhankintaa seka tarkeimmiksi koettuja sisaltéja ja
viestintdkanavia retken eri vaiheissa aina suunnittelusta retken loppuvaiheille
saakka. Vastausten mukaan tarkeimmiksi retkeilykohteen tai lahialueiden pal-
veluista koettiin reitin/kohteen palvelut (tulipaikat, laavut, kdymalat), kahvila- ja
majoituspalvelut sekd majoitus. Seuraavina seurasivat huomattavasti vahai-
semmilld vastausmaarilla valinevuokraus ja opastetut retket. Tuloksia analy-
soidessa on huomioitava kyselyn otanta, joka sisélsi suomalaisia, erilaisten
retkeilijdyhteis6jen sekd vapaasti eri verkkokanavissa jaetun kyselyn kautta
saavutettuja retkeilijoitd. Vastaajien retkeilytavat ja palvelutarpeet nayttayty-
vat eri tavoin kuin esimerkiksi ulkomaalaisille kohderyhmille tai jarjestetyille
ryhmé&matkoille osallistuville asiakkaille kohdistetun kyselyn tulokset olisivat
todenné&kdisesti olleet.

Asiakasymmarryksen lisddminen ja tutkimustiedon hyédyntaminen edis-
tavét palveluiden kehittdmistd. Luontoon ja kulttuuriin pohjautuvan toiminnan
kehittamisessad avainasemassa ovat yrittdjat ja matkailun kehittgjat, kuten
myd6s maanomistajat, julkiset organisaatiot, paikallisyhdistykset ja muut toi-
mijat. (Laitinen & Leppéla 2021, 8.) Yhteisty6n lisddmisella voidaan mahdollis-
taa eri toimijoiden resurssien yhdistadmisté esimerkiksi yhteismarkkinoinnin ja
ristinmyynnin muodossa. Télla voisi olla vaikutuksia koko alueen palveluiden
menestymiseen ja laajemman asiakasvirran hyddyntédmiseen. Matkailutoimi-
joiden yhteistydlle ja verkostoitumiselle tulisikin tarjota mahdollisuuksia myds
matkailun kehittdmisorganisaatioiden ja muiden julkisten toimijoiden toimesta.
(Ahonen & Minkkinen 2021, 29.)
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VASTUULLISUUSAJATTELUN VAIKUTUKSET
ASIAKASKAYTTAYTYMISESSA

Tutkimusten mukaan kestavien arvojen vaikutus matkailijoiden ostop&atoksiin
on kasvamaan pain. Myds matkailupalvelujen jakelukanavat ja yhteistydkump-
panit voivat edellyttd& palvelutuottajilta vastuullisen toiminnan suunnitelmia
tai sertifiointeja. (TEM 2021.) Esimerkiksi Mets&hallitus tekee hallinnoimillaan
alueilla toimivien yrittdjien kanssa sopimuksia, joilla yritykset sitoutuvat nou-
dattamaan toiminnassaan periaatteita kohti kestavaa matkailua, alueiden tun-
nettuutta ja hyvaa palvelua asiakkaille (Mets&hallitus 2019). Vastuullisuudesta
kertovien arvojen, yrityksen toiminnan ja kohderyhmaa puhuttelevan viestinnéan
arvioidaan kuuluvan tulevaisuudessa yhdeksi liiketoiminnan menestystekijaksi
(TEM 2021).

Luonnon ekosysteemipalvelut Keski-Suomessa -hankkeessa vuonna 2020
haastatellut keskisuomalaiset matkailuyrittajat arvioivat, ettei yritysten vastuul-
linen toiminta ja viestint4 ole toistaiseksi vaikuttanut matkailijan ostop&aéatoksiin
odotetusti. Haastatteluissa kavi ilmi, etta kiinnostusta vastuullisuuden teemoi-
hin nousee matkailijoiden keskuudessa esille, mutta se ei ole maéréddvassa
asemassa, eivatka asiakkaat ole valmiita maksamaan vastuullisesti tuotetuista
palveluista muuta palvelutarjontaa enempaa. Haastatteluihin osallistuneiden
matkailukehittdjien arvion mukaan esimerkiksi vastuullisuuteen liittyvien laa-
tumerkkien ja sertifikaattien arvo tulee kuitenkin kasvamaan markkinoilla tu-
levaisuudessa. (Pitkdnen ym. 2020, 106.)

MaVa-hanke kytkeytyy l&heisesti osaksi Keski-Suomen matkailustrategiaa
(2021-2025) ja tukee alueen jatkuvaa kehitysty6ta. Alueella koetaan tarkeaksi,
etta yritykset Kiinnittavat huomiota vastuullisuuteen, kehittavat toimintaansa
aktiivisesti ja hankkivat toiminnalleen vastuullisuuden ja kestavyyden toden-
tavia sertifikaatteja (esim. Sustainable Travel Finland) seké viestivat vastuul-
lisuudesta systemaattisesti. (Keski-Suomen matkailustrategia 2021-2025.)
Hankkeessa haastateltiin kahdeksaa keskisuomalaisessa kansallispuistossa
tai sen l&heisyydessé toimivan yrityksen edustajaa. Yrittdjien mukaan asiak-
kaat ymmartavat vastuullisuuden liittyvan sekd omaan toimintaansa luonto-
kohteessa ettd palveluntuottajien toimintaan. Esille nostettiin muun muassa
luontokohteiden reittien kuluminen ja roskaaminen sek& paikallinen luonto.
Palveluntuottajien toimintaan kohdistuvissa keskusteluissa mainittiin erityisesti
turvallisuuteen liittyvid kysymyksia, kuten tulenkayttd, seka aktiviteetteihin liit-
tyvat sdanndt ja ohjeistukset. Yksi vastaajista mainitsi, ettd Green key -merkin
jalkeen yritys oli kokenut saavansa myds asiakaskuntaansa vastuullisempia

54 JAMK



asiakkaita, jotka ovat valmiita maksamaan arvojensa mukaisista valinnoista.
Tama tukee omalta osaltaan tutkimuksissa osoitettua vastuullisen asiakas-
kayttaytymisen muutosta.

KANSALLISPUISTON KEHITTAMISTOIMET KOHTEEN
KESTAVYYS JA PAIKALLISUUS HUOMIOIDEN - CASE
LEIVONMAKI

Yksi MaVa-hankkeen tavoitteista oli parantaa luontokohteiden asiakaskoke-
musta tuomalla digitaalisuus osaksi maastossa tapahtuvaa opastamista ja
rikastuttaa kévijikokemusta digitaalisen siséllon avulla. Hankkeen aikana ke-
hitettiin virtuaalinen nuotiopaikka Leivonmaen kansallispuistoon yhteisty6ssa
Metsé&hallituksen kanssa, jota retkeilija voi kdyttéda paikan p&alla kohteessa
mobiililaitteellaan tai jonka verkkosiséltdihin voi tutustua ennen matkaa. Luon-
tokohteeseen, tassé tapauksessa Leivonméen kansallispuistoon, sidottu ja
keskitetty verkkopalvelu antaa mahdollisuuksia vastuullisesta retkeilysta vies-
timiseen, luonnon erityispiirteiden esilletuontiin seké paikallisen historian ja
kulttuurin kertomiseen. Mahdollisuudet ovat lahes rajattomat myds paikallisten
palveluiden markkinointiin ja suositteluun. Toteutuksen avulla voidaan suoraan
vaikuttaa myds luontokohteen kestavyyteen sekd ympérivuotiseen kayttdéon
tarjoamalla asiakkaalle mahdollisuus tutustua alueeseen 360-videoiden kautta
kdymatta itse paikan paalla. Samalla voidaan tarjota mahdollisuus p&ésta
kokemaan luontoa ja erilaisia reitteja myos niille, joille kohteen saavuttaminen
fyysisesti voi olla haastavaa tai mahdotonta.

Hankkeen aikana toteutetussa verkkokyselyssa (N=298) selvitettiin retkei-
lijdiden kiinnostusta mahdollisiin digitaalisiin siséltdihin retken aikana. Téhan
kysymykseen selvasti suurimman kiinnostuksen saivat paikallisen historian ja
tarinoiden tarjoaminen retkikohteeseen/reittiin littyen. L&hes kaksi kolmasosaa
vastaajista kertoi mobiililaitteen olevan tarkeimpia tiedonlahteita retken aikana,
joten ajantasaisille ja retkeilijan elamysta rikastuttaville digitaalisille sisélldille
on myos tasta nakdkulmasta nahtévissé tarvetta. Samaa aihealuetta tiedus-
teltiin my6s luontokohteen I&hiymparistdn palveluntuottajien haastatteluissa
kysymalla, millainen ndkemys heilla on asiakkaiden kiinnostuksesta digitaa-
lisia sisélt6ja kohtaan. Vastaukset tukivat samaa linjaa kuin retkeilijakysely.
Taman lisdksi yrittajat mainitsivat paikallisten palveluiden tietojen helpomman
I6ydettavyyden esimerkiksi luontokohteen ilmoitustaulujen QR-koodien avulla
seka erilaiset kartta- ja paikannuspalvelut. Yritysten liiketoimintaa hyédyttaisi
digitaaliset sisall6t, jotka edistéisivat kohteen ja palveluiden I16ydettavyytta.
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Molempien selvitysten vastauksista voidaan tulkita, etta digitaalisten sisaltdjen
hyddyntamisessa olisi valtavasti potentiaalia seka asiakkaiden ett& palvelun-
tuottajien nakoékulmista.

Alla kerromme kaytannon esimerkein digitaalisista sisélldista, joilla voidaan
tuoda paikallista luontoa, historiaa, kulttuuria ja palveluita ndkyvéksi seké vas-
tata useisiin vastuullisen retkeilyn osa-alueisiin ja viestintatarpeisiin. Palvelu
on suunniteltu ensisijaisesti mobiililaitteille, mutta sité voi kayttda selaimella
laiteriippumattomasti osoitteessa https://digigamecenter.org/VisitJyvaskyla/
leivonmaki/.

o Virtuaalinen nuotiopaikka

Verkkopalvelu kokoaa useat digitaaliset siséllét yhteen Leivonméen
kansallispuistossa sijaitsevan Lintuniemen nuotiopaikan ympaérille
360-videokuvan avulla. Videokuva tarjoaa valokuvaa elavamman
taustaympariston, kun siihen voidaan nayttda esimerkiksi ihmisen
toimintaa nuotiopaikalla tai muussa ympéristdssa. Sivuston oletus-
kielend on suomi, mutta kayttaja voi valita myds englanninkielisen
sisallén (Kuvio 2.).

Kuvio 2. Virtuaalisen nuotiopaikan aloitussivu (MaVa-hanke 2021)
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Reaaliaikaiset varoitukset

Klikkaamalla nuotion yll& olevaa huutomerkkié (kuvio 3) aukeaa re-
aaliaikainen tieto kohteessa voimassa olevista rajoituksista (esim.
metsapalovaroitus). Varoitukset (Kuvio 4.) ovat tarkea osa vastuullisen
retkeilyn reaaliaikaisia tietoja séatietojen lisaksi. Niitd voidaan tarjota
avointa dataa ja rajapintoja hyédyntéaen.

Kuvio 3. Ikonien avulla kayttdjad ohjataan eri siséltéihin (MaVa-hanke 2021)
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Kuvio 4. Avoin data ja rajapinnat mahdollistavat reaaliaikaiset tiedot palvelussa
(MaVa-hanke 2021)

e 3D-mallinnettu kehragja

Leivonméen kansallispuiston nimikkolinnun, kehréajan, esittely ja
nakeminen on mahdollista elinymparistéssaan 360-kuvan paalle
liikkuvana 3D-mallina lisdttyna (kuvio 5). Kéayttaja voi itse katsella
linnun luonnollisia liikeratoja animaationa, kuunnella sen laulua ja
lukea lisatietoa (Kuvio 6). Tama on yksi esimerkki paikallisen luonnon
kunnioittamisesta, tietoisuuden lisddmisesta sekd mahdollisuudesta
nahdé laji omassa elinympaéristéssaan.
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Kuvio 5. 3D-teknologiaa hyédyntémalla voidaan herattad digitaalinen luonto eloon
(MaVa-hanke 2021)

Kuvio 6. Monimediainen sisalté rikastuttaa luontoeldmysté (MaVa-hanke 2021)
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0 Tietovisa

Tietovisan avulla voidaan tarjota lisatietoja kansallispuiston ja ym-
pardivan alueen historiasta ja sen erityispiirteistad (Kuvio 7). Pelil-
listdmisen avulla voidaan tavoitella myo6s erilaisia kayttajaryhmia,

kuten lapsia ja nuoria, ja osallistaa kdyttajia digitaaliseen sisalté6n
tutustumisessa.

Kuvio 7. Tietovisa luontotietoisuuden lisd&jéna ja osallistamisen keinona (MaVa-
hanke 2021)

© Retkietiketti

Metsahallituksen retkietiketin avulla retkeilijaa voidaan ohjeistaa ja li-
sata hanen tietoisuuttaan vastuullisen retkeilyn periaatteista (Kuvio 8).
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Kuvio 8. Retkietiketti (Metsahallitus) osana vastuullisen retkeilyn viestintéda (MaVa-
hanke 2021)

e Videosisallot luontokohteesta

JAMK

360-videot antavat mahdollisuuden tutustua kohteeseen eri vuoden-
aikoina ja my6s etaélta ilman kohteessa kdymisté (Kuvio 9). Leivon-
méaen kansallispuiston videoissa on esitelty muun muassa kapeaa
Joutsniemed, joka kapeana ja pitk&dna niemenkérkena ei ole kaikkien
saavutettavissa. Sen herkk&a luontoa halutaan myés suojata liialli-
selta kulumiselta.

61



Kuvio 9. Videosisallét mahdollistavat kohteeseen tutustumisen ympdrivuotisesti ja
lintuperspektiivistad (MaVa-hanke 2021)

DIGITAALINEN SISALTO OSANA FYYSISIA OPASTEITA

Digitaalista sisélt6a voidaan yhdistella osaksi fyysisid opasteita. Digitaalisen
sisallén etuna on ajantasaisuus, jolloin muutoksia ja ajankohtaisia aiheita saa-
daan retkeilijdiden saataville opasteiden uusimisen sijaan. MaVa-hankkeessa
virtuaalisen nuotiopaikan tunnuksena kaytettiin Leivonméaen kansallispuiston
tunnuslajia kehraajaa (Kuvio 10.) ja QR- eli ruutukoodia, jonka avulla verk-
kopalvelu avautuu. QR-koodi on helppo ja mobiililaitteilla yleisesti kdytdssa
oleva keino avata siihen koodattua informaatiota, esimerkiksi verkko-osoitteita.
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Kuvio 10. Digitaalinen sisalté osana fyysisid opasteita (MaVa-hanke 2021, kuva Maija
Mikkola)

SOVELTAMISMAHDOLLISUUDET

Vastaavanlaista verkkoympérist6a voidaan hyddyntéé monin eri tavoin palve-
lemaan retkeilijda ja koko retkeilyn ekosysteemia eri toimijoineen. Palveluun
voidaan yhdista&d monipuolisesti esimerkiksi eri toimijoiden digitaalista siséltd4,
kuten linkkeja, paikkatietoa, tekstitiedostoja, kuvia, videoita tai &anitiedos-
toja, joilla retkeilijan kokemusta voidaan rikastaa retken eri vaiheissa aina
inspiraatiosta kohteeseen saapumiseen ja retken aikana tarvittaviin tietoihin.
Digitaalinen sisaltd palvelee myds vastuullisuutta monesta eri ndkékulmasta,
kun kohde on digitaalisesti saavutettavissa ja koettavissa my6s ilman matkus-
tamista — unohtamatta sen eri tietosisaltdjen ja tarinoiden tarjoamia rajattomia
mahdollisuuksia.

Vastuullisissa luontoeldamyksissa yhdistyvat I&sndolo paikan paalla koh-
teessa mutta myo6s toiminta laajemmassa kuvassa niin retkeilijéiden kuin mui-
denkin toimijoiden n&kékulmasta. Viestinndn mahdollisuudet ovat laajentuneet
kohteessa olevien konkreettisten kylttien ohella digitaalisiin sisaltéihin, joilla
pyritdén tavoittamaan asiakkaita retken suunnitteluvaiheesta alkaen aina ko-
tiinpaluuseen, suositteluun ja mahdollisen seuraavan retken suunnitteluun
saakka. Samanaikaisesti tiedon ja viestintdkanavien pirstaloituminen ja 16y-
dettavyys haastaa kaikkia osapuolia kehittdmaén yhdessé entistd parempia
palveluita kaikissa vastuullisuuden konteksteissa.
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RETKIJARKI HOI! MITEN VASTUULLISUUS VOI
TOTEUTUA RETKEILIJAN POLULLA LUONTOON?

Upe Nykdanen

Yha useampi meistd suuntaa nauttimaan luonnosta eri tavoin. Patikointi-,
pyoraily- ja melontaretkia tehdaan niin kodin lahimaastoon ja |&hiseudulle
kuin kauemmaksikin kotimaassa tai jopa ulkomailla. Kaupunkiloma voi sisal-
t4a kohokohtanaan luontoeldmyksid, kuten kd@velyn vain kilometrin pdassa
ydinkeskustasta sijaitsevalla luontopolulla, mik& on mahdollista esimerkiksi
Jyvéskylasséd. Loytadakd luonnosta kiinnostunut, vastuullisuutta arvostava
matkailija tietoa kohteista, jotka olisivat omiaan juuri hénelle? Enta miten va-
hemman valveutuneen (luonto)matkailijan tai retkeilijan saisi huomioimaan
vastuullisuuden omissa valinnoissaan?

Luontomatkailu ja -retkeily olivat olleet kasvussa jo useita vuosia eri puo-
lilla maailmalla, kunnes COVID-19 I&hti levidmaén alkuvuodesta 2020. Tuona
kevaana elettiin epidemian vuoksi eri tavoin rajoitetun liikkumisen ja matkusta-
misen aikaa — niin my®s meilld Suomessa. Kaikeksi onneksi kotimaassamme
ulkoilu turvavélein oli sallittua jo koronan levidmisen varhaisessa vaiheessa.
Kevaan muuttuessa keséksi retkeilysté tuli nopeasti vield aiempaakin suo-
situmpaa niin lahiseudulla kuin kauempanakin kotimaassa. ltsekin kohtasin
aiempaan verrattuna selvasti tdydempia pysakdintialueita luontokohteissa.
Laajemmin ilmidsté kertovat esimerkiksi Metsahallituksen (2021) kokoamat
kansallispuistojen kavijatilastot seka retkeilyvarusteita kauppaavien liikkeiden
myyntitilastot. Jo alkukesasta 2020 retkeilyvarusteiden kauppa oli kasvanut
merkittavasti esimerkiksi Scandinavian Outdoor ja Varuste.net -ulkoilutarvike-
likkeissd ja S-ketjun liikkeissa (MTV Uutiset 2020), mik& kertoo osaltaan siita,
etta luonto kutsui sellaisiakin, joiden retkeilyharrastus oli kenties vasta alussa
tai selkedsti vahvistumassa varustehankintojen mydéta.

Retkeilyn suosion kasvu nakyy toisaalta monissa kohteissa esimerkiksi
polku-urien ja muun maaston kulumisena ja luvattomien nuotiopaikkojen
ilmaantumisena maastoon. Osa néistd ongelmista johtuu yksinkertaisesti
kohteiden kestokyvyn ylittymisesté ja osa siita, ettd kohteissa kavijat eivat
toimi vastuullisesti, mika voi olla johtua joko tiedon puutteesta tai piittaamat-
tomuudesta.

Yh& useampi luontomatkailija kiinnittdd huomiota myds vastuullisuuteen,
vaikka se ei viela olisikaan ensisijainen kriteeri esimerkiksi luontopainotteisen
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loman majoituskohteen valinnassa. 18-30-vuotiaille suunnatussa kyselysséa
vastaajista (n=80) 57 % koki oman retkeilytoimintansa kansallispuistoissa
olevan vastuullista ja 38 % vastaajista ilmoitti kiinnittdvansa erityisen paljon
huomiota vastuullisuuteen (Kilpeldinen & Kleemola 2021). Erityisesti nyt, kun
ilmastonmuutos seké yritysten, organisaatioiden ja yksityisten kansalaisten
vastuullisuus ovat yhd enemman esilla mediassa, oman toiminnan vastuulliset
valinnat ja konkreettiset teot sek& niistd kertominen avoimesti alkavat olla jo
kilpailuetu. On luonnollista, etté asiakas haluaa olla "hyvien” puolella kanta-
massa kortensa kekoon yhteiseksi hyvéksi.

MITA ON RETKEILIJAN VASTUULLISUUS?

Luonnossa liikkuvan retkeilijan tai matkailijan vastuullisuuteen eivat liity
ainoastaan Retkipaikan (2021) tiivistdmat retkietiketin ydinasiat eli luonnon
kunnioittaminen, merkittyjen reittien suosiminen, roskaamattomuus, leiriyty-
minen ja tulenteko vain sallituille paikoille. Jokamiehenoikeuksien tuntemus ja
noudattaminen muodostavat perustan vastuulliselle kayttaytymiselle Suomen
luonnossa, mutta kullakin maalla ja alueella on omia sdédnndksiaan ja kaytan-
t6jaan, joita noudattamalla retkeilijan tulee huomioida seka kohteen luonto
etté sielld kohdatut kanssakulkijat. Esimerkiksi telttailu on harvassa maassa
yhta laajasti sallittua kuin Suomessa, Ruotsissa ja Norjassa.

Vastuullisuus ei kuitenkaan rajoitu vain siihen, mité retkeilija tekee maas-
tossa tai vesilla ollessaan. Retkeilija voi tehd& tai haluta tehda vastuullisia
valintoja jo ennen kuin lahtee luontoon, kun hén hankkii varusteita, valitsee
retkikohteen ja siihen liittyvat palvelut sekd matkustustavan kohteeseen. Vas-
tuullisten valintojen perustana on ennen retkea I6ydettavissé tai hallussa oleva
tieto.

Perustan omat vastuullisuusvalintani paitsi tietoon, jonka olen kerryttéanyt
retkeilykokemuksen ja -taitojen karttuessa, myds informaatioon, jota saan
erityisesti ennalta mutta myds paikan paalla esimerkiksi ohjeista ja sdanndista.

Kuvaan itse vastuullista kéytosta retkeillessé sanalla retkijarki, silla retki-
jarkeé tarvitaan eri tilanteissa. Retkijéarjen kayttd voi liittyd esimerkiksi omaan
tai muiden turvallisuuteen tai ymparistén huomioimiseen. Mikéli huomaan
muilla vastuutonta k&ytdsté, on silloinkin valinnan paikka — toiminko vaiko en:

Ollessani patikointiretkelld Eteld-Konneveden kansallispuistossa kévin
huomauttamassa mielesténi kohteliain sanakdéntein nuotion sytyttéjélle
Siitd, ettd voimassa on metsépalovaroitus, maasto on rutikuivaa ja etté
viereisessd, tyhjdsséd kodassa palaa jo tuli. Tdmé nuotiomestari marssi
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kohta takaisin luokseni ja sanoi, ettd Pohjois-Savossa varoitus ei ole voi-
massa. Toden totta, emme olleetkaan endd Keski-Suomen maakunnan
puolella, mutta maasto oli silti paloherkkdd. Olen myds térménnyt kerran
maastopalon alkuun, jonka syynd on ollut sammuttamatta jétetty nuotio
niin sanotussa epévirallisessa nuotiopaikassa, joten tieddn omakohtai-
sesti, ettd tulentekokieltoa kannattaa noudattaa — ja aina kdyttdd jarkea.
Retkijdrked on monenlaista, mutta uskon, etta sitd voi kehittad itse kukin
niin tietotaitoa lisddmaélla kuin esimerkin voimalla. Retkitaitojen karttuessa
myds ymmdrrys ja retkijdrki kasvavat.

Olen itse aktiivinen luonnossa liikkuja ja minulta kysytaén aika ajoin vinkkeja
siitd, minne kannattaisi menna. Vastuullisuuden eri nakékulmien huomiointi
luontomatkailukohteissa vaikuttaa aina antamiini vinkkeihin ja suosituksiin.
Minun on hyva kayttaa retkijarkea siindkin, millaisia neuvoja annan kysyjijille:
Suosittelenko ruuhkaiseksi tiedettyja kohteita vai véhemman tunnettuja luonto-
helmia? Miten hyvin osaan huomioida neuvoissani kysyjan retkeilykokemusta
tai kartanlukutaitoa? Vinkkaanko samalla esimerkiksi palveluita, joita kaytta-
malla kysyja voi saada retkestadan vielda enemman irti tai kehittaa taitojaan?

Etenkin uusilla luontoretkeilij6illa voi olla opeteltavaa siind, miten toimia
luonnossa, mikali esimerkiksi jokamiehenoikeudet eivét ole hallussa. Myds
enemman luonnossa liikkuneilla voi olla tarvetta paivittaa tietojaan vastuulli-
suusosaamistaan esimerkiksi sen osalta, luokitellaanko risukeitin avotuleksi
vaiko ei. Tahan oikea on vastaus on kylla — risukeitinta ei siis saa kayttaa
metsapalovaroituksen aikana.

Lisaksi moni pahkailee yksinkertaisesti sitd, minne lahtea retkelle ja mika
olisi itselle tai retkiseurueelle sopiva kohde, joka tayttaa toiveet ja on turval-
linen.

VASTUULLISESTI JAVASTUULLISELLE RETKELLE?

Luonto kutsuu! Wannabe-retkeilija on ndhnyt houkuttelevia luontokuvia so-
messa, ehka jopa kaynyt toiveikkaana ostamassa tarjouksesta upouuden
retkirepun, patikointiin sopivat kengét ja makuupussin. Tamén jalkeen voisi
oikeasti Iahted matkaan. Osa kyselee jo varustehankintoja miettiessdéan so-
messa vinkkeja retkeilyvarusteiden valmistajien vastuullisuudesta, jolloin vas-
tuullisuusviestit ja -faktat voivat tulla vastaan, vaikuttaa ostopaatdkseen ja
levittdd sanaa muille. Kuinka moni tietda, ettd myds vegaanisia vaelluskenkia
on olemassa? Olen kohdannut vaelluksella retkeilijan, jolle ne olivat itsestaén
selvé valinta retkijalkineiksi.
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Kun inspiraatio on iskenyt ja on aika muuttaa retkihaave todeksi, tulevat
eteen monenlaiset kysymykset: Minne l1ahtea? Miten sinne pdasee? Mita luon-
tokohteessa voi tehda? Millaisia ydpaikkoja on tarjolla Iahiseudulla? Onko reitti
vaikea? Mihin voi tehda nuotion? Onko autiotuvassa s&hk6t? Parjaako reitilla
ihan varmasti eksymatta? Misté saa kartan? Voinko vuokrata sahképyéran tai
SUP-laudan tai ladata sahkdauton akun? Onko lahelld muitakin ruokapaikkoja
kuin huoltoasema?

Olen itse kolunnut retkimaastoja eri puolilla Suomea seka Britanniassa ja
Ranskassa ja tottunut kaivamaan reissua varten tietoa erilaisista lahteista. Aina
vastauksia kysymyksiini ei I6ydy helposti, joskus ei lainkaan. Odotan I16ytévani
tiedot ensisijaisesti verkosta ja soitan kohteeseen vain, jos digildhteet pettavat.
Saatan myo6s paatya vaihtamaan retkikohdetta, mikali en 16yda riittavasti ja
luotettavia tietoja omaa reissuani varten.

Luontoretki ei ole minulle askeettinen karsimysretki, vaan haluan nauttia
olostani, kokea ja ehka oppiakin jotain uutta samalla, kun astelen polkuja
tai melon hopeaista jarvenselkd3 pitkin. Paikallinen ruokakulttuuri ja historia
kiinnostavat minua myd&s. Jos tiedan, mitd on edessé, voin varustautua oikein,
hoitaa tarvitsemieni palveluiden varaukset ja ostot etukateen ja Idhted matkaan
iloisin odotuksin. Parhaassa tapauksessa tiedan jo menomatkalla myds sen,
mistd voin ostaa tuoreita, paikallisia herkkuja retkievaéksi, pddsenkd paivan
paétteeksi saunaan, voinko halutessani yopya retken paatteeksi mukavasti
sisélla ja milla bussiyhteydelld selvién sujuvasti takaisin kotiin. Kun ajattelenkin
l&htemistd keskisuomalaiseen kansallispuistoon, on osa retkivalmistelujani
varmistaa se, onko joku kohteen laheinen evéitd myyva kahvila avoinna.

MA MISTA LOYTAISIN SEN (VASTUULLISEN) KOHTEEN JA
PALVELUT?

Monelle vaikein kysymys on sopivan retkikohteen I6ytadminen. Mikali |&hi-
piirissa ei ole tarjolla selkeitad suosituksia, kohteen etsinta alkaa useimmiten
Google-hakukoneella verkosta. Tana paivana printtiesitteet |6ytavat luonto-
matkailijan k&siin yleenséa vasta paikan p&allg, joten digikanavat ovat useim-
mille ensisijainen tiedon l&dhde.

Matkailun vastuullisuus nédkyvéksi Keski-Suomessa -hankkeessa (2021)
retkeilyn harrastajille suunnatun verkkokyselyn tulosten mukaan ideoita ja
tietoa retkikohteista haetaan monipuolisesti hakukoneiden kautta, sosiaalisen
median kanavista, retkeilyaiheisilta sivustoilta sek& alueellisilta matkailusivus-
toilta. Sosiaalisen median kanavista selvasti suosituimpia olivat Facebook ja
Instagram. On huomattava, ettd kyselyyn vastanneista noin 300 henkildsta yli
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puolet oli 41-60-vuotiaita ja kaksi kolmasosaa naisia ja vastaajat I16ytyivét ret-
keilysté jo kiinnostuneiden parista, joten vastauksia ei voi yleistdd koskemaan
esimerkiksi kaikkia ikdryhmia. Tasta huolimatta on selvaa, etta talla hetkella
Facebookin ja Instagramin kautta on mahdollista tavoittaa potentiaalisia luon-
tomatkailuasiakkaita ja heréttaé heidan kiinnostuksensa seké ohjata kohteen
yllapitdjan verkkosivustolle tarkempien tietojen darelle.(Retkeilijakysely 2021)
Aihesanan tai -sanojen tunnisteen (#aihesana) merkinta julkaisuun voi auttaa
paikallistamaan mahtavat maisemapaikat ja parhaat polut, joten viestittdessa
sosiaalisessa mediassa kannattaa naité tunnisteita kayttaa.

Google pyrkii nostamaan hakutulosten kérkeen ne verkkosisallot, jotka
hakukoneen algoritmien mukaan siséltavéat parhaat ja suosituimmat tiedot
kéytetyn hakutermin aiheesta, seka hakutermiin liittyvat maksulliset mainokset.
Mikali luontokohteen ja siihen liittyvien palveluiden tiedot ovat puutteelliset tai
eivéat ole ajan tasalla, voi retked suunnitteleva hylatd kohteen tai valmistautua
retkeen vaarilla tiedoilla. Talléin kohteeseen saavuttua edessé voi olla petty-
mys — tai jopa turvallisuusriski. Tasté on vastuullisuus kaukana. Retkikohteen
hallinnoijan on siis syyté pitda kohteen tiedot ajan tasalla verkossa. Pettyneen
retkeilijan palaute saattaa yltaa yllattdvan monen korviin.

Luontokohteissa seké niiden laheisyydessa tarjolla olevia palveluita kos-
kee tismalleen sama vaade: tiedot palveluista kannattaa pitda ajan tasalla.
Ajantasaiset tiedot toimivat lisdhoukuttimena, luovat luottamusta palvelua
tarjoavaan yritykseen ja ovat ylipd&nsé pohjana sille, ettd asiakas valitsee
juuri kyseisen palvelun — olipa kyse sitten majoituksesta, opaspalvelusta,
valinevuokrauksesta tai ravintolapalveluista. Mita kattavammin kohde pal-
veluineen on esitelty, sitéd todenndkdisempaé on, ettd luontomatkailija viipyy
alueella pidempé&én. Internet-hakukoneet ovat armottomia: Jos palvelusta ei
kerrota lainkaan tai siitéd kerrotaan vain puutteellisesti verkossa palveluntar-
joajan digikanavilla, ei ostava asiakas voi sité 16yt44. Jos yrittdja ei kiireessa
ehdi naputella verkkosivulle tietoja koko palveluvalikoimastaan verkkoon vaan
korvaa sen “seké paljon muita palveluita, kysy lisda” -tyyppisella lauseella, ei
ole ihme, jos néitd muita palveluita ei kukaan ymmarré ostaa. Myds palvelui-
den vastuullisuudesta kannattaa kertoa selkedsanaisesti ja ndin huomioida
ne asiakkaat, joille juuri vastuullisuuden osoittaminen voi nostaa yrityksen
palvelun toisen vastaavan ylapuolelle.

Kohteen tai luontoelamyksen etsija ei my6skaan valttamatt4 tieda, missa
kunnassa tietty luontokohde sijaitsee tai miten sen nimi kirjoitetaan, joten
paikkakunnan nimelld tehty haku ei aina tuota tulosta. Luontomatkailijalle
palveluita tuottavan yrityksen nakékulmasta itse kohteiden tunnettuus on
tarkeaa, eika yksittainen yritys pysty vastaamaan kokonaisen luontokohteen
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markkinoinnista. liman aktiivisia markkinointitoimenpiteitd vahemman tun-
netut kohteet voivat jadda pienen piirin tiedoksi, vaikka luontokohteeseen
ja sen rakenteisiin olisi investoitu merkittavia summia ja toiveet vastuullisten
luontomatkailijoiden virrasta olisi korkealla. Kolikon kdantdpuolena on toki se,
ettd kohde ei ainakaan ruuhkaudu ja rakenteet seka esimerkiksi polut s&as-
tyvat kulumiselta. Yhteistydn tiivistdminen reittien ja kohteiden vastuutahojen
seka yritysten kanssa myés digimaailmassa esimerkiksi ristiinlinkityksen seka
markkinointi- ja myyntiyhteistydn avulla parantaa kohteiden ja niihin liittyvien
palveluiden 16ydettavyytta.

MITA ENNAKKOTIEDOISSA TULISI KERTOA?

Henkildkohtainen kokemukseni on, etta niin kansallispuistojen ja retkeilyaluei-
den tiedot Metsé&hallituksen luontoon.fi-verkkopalvelussa kuin useiden kuntien
luontokohteita ja -polkuja esittelevat tiedot verkossa ovat kehittyneet merkit-
tévéasti muutaman viimeisen vuoden aikana. Silti etenkin pienten kuntien kiin-
nostavien luontokohteiden tiedot voivat edelleen olla vaikeasti I6ydettavissa,
puutteellisia tai vanhentuneita. Ennakkotietojen 16ydettavyytta tulisi edelleen
parantaa, silla esimerkiksi kuntien verkkosivuilla retkikohteet saatetaan esitella
vaihtelevasti vapaa-aikapalveluiden, liikuntapaikkojen, matkailun, teknisen
toimen tai ymparistétoimen sisélldissa (Elinvoimaa ulkoilureiteiltd 2020, 12).

Keskeisia luontokohteen ennakkotietoja ovat esimerkiksi seuraavat tiedot:
reitin nimi, sijainti (osoite) ja kartta, kuvaus reitin vaativuudesta, reitin pituus,
yllapitajan tiedot, sanallinen kuvaus valokuvien kera ja reitin merkintatapa
maastossa. Téarkeité tietoja ovat myods aktiviteettimahdollisuudet eri vuo-
denaikoina, kulkuyhteydet, pysakointimahdollisuudet, ajo-ohje, mahdolliset
tauko- ja tulipaikat sek& muu palveluvarustus, sdannét ja rajoitukset seka
palvelut reitin varrella tai Iaheisyydessa (esim. valinevuokraus, opastus, sauna,
majoitus). (Elinvoimaa ulkoilureiteiltd 2020, 13.)

Matkailun vastuullisuus nékyvéksi Keski-Suomessa -hankkeen Retkeilijaky-
selyn (2021) tulosten mukaan my®s reitin kunto ja turvallisuus seké ajankoh-
taiset saatiedot kiinnostavat retkeilijad ennen 1aht64 ja osalle kavijdistd myos
tiedot esteettdmyydesté ovat tarkeita. Esimerkiksi HimosJamsan verkkosivuilla
kerrotaan, etté esteettdmaltéd majoitustilalta edellytetdén soveltuvuutta pyoré-
tuolin ja pyorilla varustetun kdvelytelineen kayttdjalle, portaattomia kulkuvaylia,
leveitd oviaukkoja, tilaa likkua seka invavarustettuja wc- ja peseytymistiloja.
Lis&ksi verkkosivuilla annetaan tarkempaa tietoa tarjolla olevasta esteettd-
mésté majoituksesta Sarkisaaren kurssi- ja leirikeskuksessa seka Maalaisho-
telli Morvassa (HimosJamsa 2021).
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Esteettdmyyden merkitys seké kiinnostus esteettdémia reitteja ja kohteita
kohtaan kasvaa jatkuvasti, silld vaeston ikdéntyessa myos erilaiset pysyvét tai
tilapaiset liikkumisrajoitteet ja apuvalineiden tarve kasvavat. Myés lapsiperheet
arvostavat kohteita, joissa voi liilkkua helposti lastenrattaiden kanssa. Esteetto-
myydesta kannattaa viestia selkein tiedoin verkkosivuilla seka itse kohteessa.
Kun tietoa esteettémyydesta annetaan riittavasti, vierailua suunnitteleva voi
etukéteistiedon avulla arvioida, miten hyvin kohde soveltuu hanelle ja miten
retkelle tai reitille kannattaa varautua, esimerkiksi parjadkd kohteessa yksin
tai tarvitseeko mukaan avustajaa (Saari, ym. 2020, 9). Retkeilyreitin osalta
tarpeellisia tietoja ovat esimerkiksi reitin pintamateriaalit ja niiden osuudet rei-
tist4, kivisyys tai juurakkoisuus, kulkureitin kaltevuudet ja reitin varrella olevat
rakenteet ja niiden esteettomyys (Saari ym. 2020, 10). Hyvia ohjeita esteettt-
myydesta viestimiseen ja esteettémyyden merkitsemiseen 16ytyy esimerkiksi
Enté saavutettavuus? -ohjeesta (Linnapuomi & Salonlahti 2015) ja esteettémiin
luontoreitteihin liittyen Esteetdn erapolku -hankkeen raportista (Saari ym. 2020).

EIKO VAIVALLA TEHTY VIDEO VASTUULLISUUDESTA MUKA
RIITA?

Perustiedot vastuullisuudesta tulee kertoa verkkosivuilla, mutta yksittaisia
vastuullisuustekoja, vinkkejé tai esimerkkeja vastuullisesta toiminnasta kannat-
taa nostaa esille joustavasti somekanavilla. Luontokohde, retkeilyreitti, vinkit
vastuulliseen liikkkumiseen luonnossa tai ylipd&nsé vastuulliseen toimintaan
eivat kuitenkaan iskostu kohteen potentiaalisten kavijdiden mieleen yhdella
somejulkaisulla Instagramissa tai Facebookissa tai videolla YouTubessa tai
TikTokissa, vaikka postaus, video tai valokuva olisi kuinka hieno. Tarvitaan vain
yksi pyyhkaisy alypuhelimen ruudulla, ja seuraava mielenkiintoinen julkaisu
voi jatt43 edellisen varjoonsa tai kohteen nimi unohtua jo seuraavana péivana.
Sama patee my6s muuhun matkailuyritysten viestintaén ja markkinointiin,
vaikka ne huolehtisivat vastuullisuudestaan esimerkillisesti. Niin vastuullisuu-
teen opastavan viestinnén kuin omista vastuullisuusteoista viestimisen tulee
olla sdanndllista ja toistuvaa, jotta ydinviestit jagdvat mieleen.

Kokonaisen matkailualueen profiloituminen vastuulliseksi edellyttaa paitsi
toimijoiden koulutusta ja perehtymista vastuullisuuden osa-alueisiin ja kay-
tanndn toteutukseen myds kunkin toimijan omaa viestintda omista vastuul-
lisuusteoista. Tata viestintda kannattaa tehda niin asiakkaille paikan paalla
kuin kaikilla kytdssa olevilla digikanavilla kertomalla sanoin ja kuvin vaikkapa
yrityksen omista vastuullisuustavoitteista ja niissa etenemisesté. Kertomalla
avoimesti kdytanndn teoista, liittyivatpa ne sitten kohteen energiaratkaisuihin,
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jatteiden lajitteluun tai kasittelyyn tai siihen, kuinka yritys kayttda paikallisia
raaka-aineita ja tekee yhteisty6ta paikallisten kumppaneiden kanssa, raken-
netaan asiakkaan luottamusta.

Esimerkiksi Ranta-Keurulan tila kertoo verkkosivullaan, etta tilalla k&yte-
td4n oman metsan puuhaketta rakennusten ja kayttéveden lammitykseen.
Lisaksi kaytdssa on uusiutuvilla energianlahteilla tuotettua vinreda séhkoa, tilan
pelloilla viljella&n hiilt4 sitovaa nurmea ja aamiaisella huomioidaan satokausi.
Ranta-Keurula listaa verkkosivuillaan my6s paikalliset yhteistydkumppaninsa.
(Ranta-Keurula 2021.) Piispala on puolestaan koonnut Vastuullisuus-otsikon
alle yhteenvedon, jossa kerrotaan yrityksen saamasta Green Key- ymparistos-
ertifikaatista seka Visit Finlandin kestdvan matkailun Sustainable Travel Finland
-merkistd. Sivulla kerrotaan myds konkreettisista toimenpiteista esimerkiksi
biojatteen vdhentamiseksi sekd jatteiden lajittelusta ja ymparistdmerkittyjen
tuotteiden kéytdsta siivouksessa. (Piispala 2021.)

Pienet vastuullisuusteot voivat yhdesséa kasvaa seké yrityksen kannalta
ettd asiakkaan silmissa isoksi kokonaisuudeksi, jolloin vastuullisuus yksin-
kertaisesti tulee né&kyvéksi ja asiakas voi tietd4 olevansa vastuullisuudesta
valittavan yrityksen kanssa tekemisissa. Parhaassa tapauksessa positiivisia
vastuullisuusesimerkkeja yrityksessa tai kohteessa bongannut asiakas pal-
kitsee tastéd postaamalla niista kuvia ja tarinoita sometileillaan.

KIELTOTAULU, LEMPEA VINKKI VAI ESIMERKIN VOIMALLA?

Miten retkeilijat saisi ymmartamaan sen, ettd metsapalovaroituksen aikaan ei
saa lainkaan tehd& avotulia? My6s nuotion sammuttamiseen liittyvét ohjeis-
tukset ovat monelle vieraita. Jokamiehenoikeuksien tuntemus ei siirry &idin-
maidossa edes suomalaisille retkeilijoille, eika ulkomaisten retkeilijdiden voi
olettaa tuntea retkikohteen ohjeita ja sdént6ja lainkaan.

Osa retkeilijoistd saattaa tutustua ohjeisiin ja sdantdihin ennalta, mutta
niistd kannattaa aina muistuttaa myoés paikan paalla selkeésti ja ymmarretta-
vasti seka sanoin, kuvin ettéd symbolein. Metsdhallituksen (2021b) Retkietiketti
kokoaa luonnossa liikkujille erinomaiset ohjeet ja vinkit, jotka patevat kaikkialla.
Luontokohteen laheisyydessa sijaitsevien matkailuyritysten kannattaa vinkata
ja linkata my&s naita ohjeita asiakkailleen sen lisaksi, ettd opastaa omaan
kohteeseen sopivalla tyylilld asiakkaita vaikkapa saunan lAmmityksest4, pi-
han grillikatoksen kaytdsta tai kierratyspisteista. Paikallistalouden kannalta
vastuullista on myds suositella muita alueen palveluita.

Matkailuyritys voi hyvilld esimerkeilld vastuullisesta toiminnasta antaa
mallia asiakkailleen. Mikali matkailuyritys ei esimerkiksi suosi kertakayttoi-
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sid vesipulloja vaan tarjoaa asiakkaan huoneeseen valmiina tai pyynndsté
uudelleenkéaytettavan karahvin tai kauniin pullon 1&8hdevettd, voi tdma herattda
asiakkaan ajattelemaan omia kulutustottumuksiaan.

KUUNTELETKO ASIAKKAITASI?

Miten sinun luontokohteessasi tai matkailuyrityksessasi voitaisiin toimia viela
vastuullisemmin? Tiedatkd, haluaako asiakkaasi lajitella roskat? Kysy, ellet
tieda, ja jos vastaus on kyll&d, anna mahdollisuus tehda se. Enta olisiko asiak-
kailla ideoita ruokahé&vikin vahentédmiseksi aamiaisen buffetpdydéssa? Sokos
Hotel Arina (Oulu) selvitti asiaa opinndytetydntekijan avulla, ja hotellin asiakkaat
tekivat ehdotuksia siitd, miten he saattaisivat jattaa ottamatta tarjottimelleen
ruokaa ja juomaa, joka jaa syomatta tai juomatta (Romppanen 2018, 21).
Lautasen koolla on merkitysta — ja silla, ettd asiakkaita opastavat viestit muo-
toillaan asiakasystavallisella tavalla. Enta 16yta4aké vegaani asiakas varmasti
sy6tavaa matkaillessaan? Puuhapuisto Veijari kertoo rennosti Ruoka ja juoma
-verkkosivullaan kdyttdmistaan paikallisista tuotteista ja kuinka vegaanit on
huomioitu ruokalistalla (Puuhapuisto Veijari 2021).

Enta mitk& vastuullisuusasiat asiakkaitasi kiinnostavat? Kysy, ellet tieda
- vaikkapa sitten seuraavan kerran, kun satut asiakkaidesi kanssa juttusille
tai laadit asiakaspalautekyselya. Voit kuulla asioita, jotka ovat yrityksessasi jo
kunnossa tai joista et ole huomannut kertoa tai havahtua siihen, etta tuonkin
asian voin laittaa kuntoon.

LOPUKSI

Luonto siis kutsui ja kutsuu. Onko luontomatkailu vastuullista matkailua? Ei
valttdmattd, mutta silld on mité parhain potentiaali olla yha vastuullisempaa,
kunhan kaikki osapuolet luontomatkailijan asiakaspolun varrella huolehtivat
omasta osuudestaan ja tekevat vastuullisia valintoja — itse matkailija mukaan
lukien. Porayttdako retkeilija tunturivaelluksen alkupisteeseen lentéen tai he-
likopterilla? Jattadkod han roskat jalkeensd maastoon? Kéyttadko luontomat-
kailuyrittdja kertakayttoastioita kotatarjoilussa? Milla majapaikka lammitetdan?
Kayttadko paikallinen ravintola oikeasti I&hituottajien tuotteita ruokalistallaan
ja kertooko, kenelté ne tulevat? Tekevatko paikalliset yrittdjat 1aheisté yhteis-
ty6ta ja suosittelevatko ne toisiaan? Blinnikan (2020) mukaan matkailija haluaa
aitoja elamyksié seka yksildllistd huomiointia ja edellyttda tulevaisuudessa
matkailuyrityksiltd yhd useammin ympéristén huomioimista, perinteiden ja
kulttuurin esille tuontia ja vaalimista seka ylipaataan vastuullista liilketoimintaa.
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Olen ilahtunut joka kerta, kun olen retkiini littyen havainnut paikallisen
yrittdjén toimivan tavoilla, jotka ovat vastuullisuutta parhaimmillaan. Kun yksi
majapaikka on ollut taysi, on yrittdja jarjestanyt petipaikan naapurista. En-
nen oli enka itsestdan selvad, ettd ruokapdytddn nostettiin 1&hinnd naapu-
rituottajan raaka-aineista valmistettuja herkkuja, mutta koska néin ei enda
ole, nAma hetket jaavat mieleen. Olen ihastellut aamiaismajoituksessa, miten
upean keltaisia aamiaisen kananmunat olivat. Kanala olikin eméanné&n pihan
peralld ja munat siksi todella tuoreita. Toisessa paikassa herkuttelin etukéateen
tilaamallani iltapalalla, jonka kruununa olivat I&hituottajan makkarat, joita sai
vain kyseiselt3 tilalta. Kolmannessa paasin katsomaan seindlle ripustetusta
kartasta, misté raaka-aineet olivat peréisin. Olen saanut kullanarvoisia vinkkeja
vierailun arvoisista lahikohteista seka luonnosta, kuullut paikallishistoriasta
ja saanut polkupyéran lainaksi. Juuri tallaisiin kohteisiin haluan uudelleen ja
suosittelen niité lampimasti muillekin.

Naytetdan esimerkkid omalla toiminnallamme, vastuullinen askel kerral-
laan.
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ValonKaupunki / Rami Saarikorpi

Teema 3

Kyberturvallisuus — Digitaalisuuden mukanaan
tuomat vaatimukset matkailutoimialalle

Matkailupalveluiden saavutettavuus edellyttad palveluiden
ostomahdollisuuksia ja yrityksen I6ytymista verkossa.

Yha useammat jarjestelmat, ohjelmat, laitteet, myyntialustat seka
tiedonhaku kytkeytyvat Internetiin. Kyberturvallisuus on saumaton
osa kaikkia edelld mainittuja ja enemmadn - matkailijan
palvelupolun jokaisessa vaiheessa. Puhe kyberturvallisuudesta
on viime vuosina akfivoitunut, mutta kdytdnnon

toimenpiteiden yksityiskohdat ovat osalle matkailutoimijoita

vield hahmottumattomia. Téssé luvussa tarkastellaan
kyberturvallisuuden niveltymistd matkailuliiketoimintaan ja
kyberturvallisuuden johtamista



VIERASKYNA:

VASTUULLINEN DIGITAALINEN MATKAILU-
MARKKINOIJA VAALII MATKAILIJOIDEN )
TIETOJEN YKSITYISYYTTA JA LAPINAKYVYYTTA

Miikka Raulo & Saara Virtanen FlowHouse Oy, matkailun muutosjohtamisen,
digitaalisen matkailumarkkinoinnin ja tiedolla johtamisen asiantuntija

Digitaalisen markkinoinnin maailma on suurien muutoksien edessa, kun ihmi-
set vaativat entistd enemman yksityisyytta, l&pinakyvyytta ja mahdollisuutta
vaikuttaa omasta kdyttaytymisesta kerattdvaan tietoon. Kun kayttéjien vaati-
mukset kasvavat, on luonnollisesti my&s Internetin ekosysteemin muututtava
ja sopeuduttava.

Jo hyvan aikaa voimassa olleet tietosuoja-asetukset sekd GDPR suo-
jelevat verkkosivuvierailijoiden yksityisyytta tarkemmin kuin koskaan aiem-
min — verkkosivustojen tulee nykypdaivana ilmoittaa selkeasti, mitd dataa
keratdan, miten sitd sail6tdan, kenelle sitéd jaetaan ja mihin sit kaytetaan.
Vierailijoilla tulee myds aina olla mahdollisuus kieltéda datan kerd&dminen
omasta vierailusta.

Viime vuosina myds useat teknologiayhtidt ovat alkaneet reagoida tilantee-
seen: Esimerkiksi Applen iPhone-puhelimien uusin iOS 14-kaytt6jarjestelma
vaatii nykyaan kaikilta sovelluksilta erillista kyselya, josta kayttija voi valita,
saadaanko hanen toiminnoistaan kerata dataa vaiko ei. Myds digijatti Google
iimoitti edellisvuonna, ettd yhtién omistama maailman suosituin selain Chrome
tulee luopumaan kokonaan kolmannen osapuolen evasteistd vuonna 2023.
Evéasteet yleisesti mahdollistavat kayttajédn seuraamisen eri verkkosivustoilla.
Kolmannen osapuolen evésteitd on kaytetty laajasti markkinoinnissa — ne ovat
evasteita, jotka ovat jonkun muun kuin kyseisen sivuston omistajan omistuk-
sessa ja seuraavat kayttijaa sivustolta toiselle. Naita evasteitd omistavat tahot
ovat usein esimerkiksi mainosyhti6ita.

Kolmannen osapuolen evasteiden kuihtuessa pois jaa kayttdédn kuitenkin
edelleen ensimmaisen osapuolen evésteet eli sivuston omistajan itse asen-
tama seuranta. Yksinkertaisimmillaan tdma tarkoittaa esimerkiksi Google
Analyticsin tai muun vastaavan analytiikkatydkalun kayttadmista verkkosivu-
likenteen seuraamiseen. Ensimmaisen osapuolen evasteita kaytetddn myods
muihin kayttdkokemuksen kannalta tarkeisiin asioihin, kuten kirjautumistieto-
jen, ostoskoritietojen ynna muiden vastaavien sailyttamiseen.

78 JAMK



TIEDON HYODYNTAMINEN MATKAILUMARKKINOINNISSA

Yksi konkreettinen esimerkki evéstetietojen hyddyntadmisestd on mainonta.
Miten kaikki tdméa tiedonkeruu nakyy kaytanndssé digitaalista matkailumark-
kinointia tehdessa? Kun mainontaa laaditaan esimerkiksi sosiaalisessa me-
diassa, pyritdan sitd aina kohdentamaan mahdollisimman potentiaaliselle
yleisdlle. Mainoksia voidaankin kohdentaa esimerkiksi sijainnin, ian ja kiin-
nostuksen kohteiden mukaan. Jos tarkoitus on nostaa esille melontakursseja,
pyritddn mainoksia ndyttdmaén vain niille ihmisille, jotka ovat jollain tavalla
osoittaneet kiinnostusta melontaan tai siihen laheisesti liittyviin teemoihin.
Toisinaan voidaan mydés pyrkié tavoittamaan ihmisia, jotka ovat jo aiemmin
yrityksen sivuilla vierailleet ja osoittaneet siten mahdollisen kiinnostuksensa
yritysta kohtaan. Téllaiselle yleis6lle voidaan nostaa esimerkiksi uutuustuot-
teita.

Kohdennukseen liittyy eri mainostydkaluissa useita muitakin mahdolli-
suuksia, mutta vastuullisen mainostajan tavoite on aina sama - |6yta4 sopiva
yleisd, jolle voidaan tarjota mahdollisimman kiinnostavaa sisaltéa. Vastaan-
ottajan kannalta tdma on l1&hinna hyva uutinen, silld mainoksista tuskin koskaan
paéstdan eroon, mutta omiin kiinnostuksen kohteisiin osuva mainossisalt6
hairitsee vihemman kuin taysin satunnaisesti kohdentuvat mainokset.

Keratty3 tietoa ja mainontaa voidaan hyddyntdd myds muun muassa
térke&an terveysturvallisuusviestintddn. COVID-19-poikkeustilanteen aikana
alueiden on ollut mahdollista tavoittaa I&hiseudun ihmiset sosiaalisessa me-
diassa viestidkseen ajankohtaisista uutisista ja ilmoituksista koskien tartun-
toja ja rajoituksia. Muun muassa Visit Jyvaskyla Region toteutti vuoden 2020
kevaalla Support Locals -viestintdkampanjan, jonka tavoitteena oli tiedottaa
asukkaita ja yrittajia paikallisen elinkeinon tukemisesta poikkeustilanteen
aikana. My&s luontokohteiden kuormitusta voidaan pyrkié tasapainottamaan
viestimalla tilanteesta ja nostamalla esille vaihtoehtoisia kohteita. Esimerkiksi
Visit Amsterdam kohdistaa markkinointia hairidkayttaytymista aiheuttaville ris-
kiryhmille, joita ohjataan kayttdytymaan vastuullisemmin. Onkin hyva muistaa,
etta tarkoitusperat kavijadatan kerdamisessa ja hyddyntamisesséa ovat usein
my®&s positiivisia. Tama ei kuitenkaan tarkoita sita, etteivatké viimeaikaiset
uudistukset yksityisyyden suojelemiseksi ja mainonnan lapinékyvyyden edis-
tdmiseksi olisi ehdottoman térkeita.
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MATKAILUALUEELLE YHTEISET PELISAANNOT
ASIAKASTIETOJEN HYODYNTAMISEEN

Matkailualuetasolla tilanne on haastavampi, koska matkailijoita koskevia tietoja
usein hyddynnetdan usean eri organisaation toimesta matkailijan ostopolun eri
vaiheissa. Millaisella politiikalla matkailijoiden luovuttamia tietoja hyddynne-
t4én alueen yritysten eduksi esimerkiksi silloin, jos haluamme ohjata alueesta
kiinnostuneita kayttajia uudelleenmarkkinoinnilla yritysten verkkokauppoihin tai
kun aluemarkkinointiorganisaatio toimii alueen yritysten tuotteiden valittjana
omassa alueellisessa verkkokaupassa tai ohjaa myyntikumppanin toteutta-
maan digitaaliseen myyntikanavaan?

Perusperiaatteena yhteismarkkinointitoimenpiteissa on, ettd asiakkaasta
kerattya tietoa (esim. séhkdpostiosoitteita) ei luovuteta kolmansille osapuolille.
Selkeita pelisdant6ja matkailijoiden luovuttamien tietojen hyddyntamiseen kai-
vataan kuitenkin erityisesti matkailun alueorganisaatioiden ottaessa suurem-
paa roolia myynnin mahdollistajana tai matkailijoiden luovuttaessa aiempaa
laajemmin tietoja uusien digitaalisten palveluiden, kuten hiilijalanjalkilaskurin
hyddyntamiseksi. Pelisd&dnnét sisdltavat tiedon jakamisen prosessien mietti-
mista ja tiedon hyddyntédmisen sopimuksellisuuden vahvistamista matkailijan
ostopolun eri vaiheissa olevien toimijoiden kesken.

SELKEA VIESTINTA VASTUULLISUUDEN LAHTOKOHTANA

Jatkossa datan kerddminen tulee siis pohjautumaan vapaaehtoisuuteen
- asiakkaan on oltava valmis luovuttamaan tietonsa, ja tdma vaatii ennen
kaikkea luottamusta. Jotta luottamus saavutetaan, on asiakkaalle viestittava
mahdollisimman selkeésti ja rehellisesti siitd, mita tietoa hdnesta halutaan
ker&té ja mihin taté tietoa kéytetdén. Kun tarkoituksena on hy6dyntéa tietoa
vastuullisesti ja asiakaskokemusta kehittden, ovat asiakkaatkin usein valmiim-
pia suostumaan tiedon kerddmiseen.
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Kuvassa oleva esimerkki on Visit Jyvaskyla Regionin sivustollaan toteuttama
evastekysely. Kyselyssé on avattu hieman sitd, mihin evéasteita kaytetdan seka
tarjottu vaihtoehtoja eri evastevalintojen sallimiseksi. Onkin tarkeaa, etta asiak-
kaalle annetaan heti sivustolle saavuttaessa selked valinta siitd, mita evasteita
han haluaa sallia. Joskus tarkemman valinnan tekeminen saatetaan jattaa
useammankin klikkauksen taakse, esimerkiksi kokonaan erilliselle sivulle.
Tama usein johtaa siihen, ettei tarkempaa valintaa tehda ollenkaan. Selkeiden
valintavaihtoehtojen liséksi olisi tdrkeda avata myos entistd ymmarrettdvammin
sitd, mita keratty tieto tarkoittaa (huomioiden etenkin anonymiteetti) seka sita,
miten kerétty tieto kaytdnndsséa nakyy, mihin kumppanit sitd hyédyntavét ja mi-
ten se hyodyttda myos asiakasta, esimerkiksi kdyttbkokemusta parantamalla.
Ympaéripyodreys ja hankalat, tekniset termit voivat herattda epatietoisuutta ja
heikent&a luottamusta.

Digitaalisen toimintaympariston muuttuessa markkinoinnin osalta innova-
tiivisuus tulee olemaan avainsana tulevaisuudessa. Mainontaa ei ehka voida
kohdentaa suoraan asiakasdatan perusteella, mutta esimerkiksi kohdenta-
minen kontekstia hyddyntéen on jo osoittautunut maailmalla tehokkaaksi.
Kontekstilla tarkoitetaan muita ymparoivia asioita, jotka voidaan huomioida
eri mainosversiota naytettdessa. Naita ovat esimerkiksi paivdmaara ja kellon-
aika, saétila, ajankohtaiset trendit, mainoksen sijaintiin liittyvéat yksityiskohdat,
kieliversio ja sisaltd. Myds luovan siséllon ja jatkuvan testaamisen rooli tulee
kasvamaan, kun kiinnostus tulee herattd3 isomman yleisén keskuudessa.
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KYBERTURVALLISUUDEN JOHTAMINEN
MATKAILUALAN YRITYKSISSA

Minna Tunkkari-Eskelinen & Reijo Lahteenmaki

Kyberturvallisuus liittyy myés matkailualaan, vaikka siité ei ole juurikaan
keskusteltu julkisuudessa. Kyberturvallisuustermilla on lukuisia erilaisia maa-
ritelmid. Turvallisuuskomitea maéarittelee sen seuraavasti: "tavoitetila, jossa
kybertoimintaympdristé6n voidaan luottaa ja jossa sen toiminta turvataan”
(Turvallisuuskomitea, 2018). Kyberturvallisuus ilmentaa matkailuliiketoimin-
nan sosiaalisen vastuullisuuden ulottuvuutta, ja siksi sen tulee olla tarkea
osa analysoitaessa matkailun vastuullista liikketoimintaa ja sen funktioita.
Matkailun vastuullisuus nakyvéksi Keski-Suomessa -hankkeessa toteu-
tetun kyselyn mukaan henkilotietojen késittelyd saanteleva laki (GDPR) ja
sen asettamat vaatimukset matkailijoiden tietojen suojaamiseksi ovat hyvin
tiedossa. Myds maksuvalineisiin liittyvat tiedot tunnistettiin suojattaviksi
tiedoiksi. Kyselyyn vastaajilla oli kuitenkin haasteita tunnistaa liiketoimin-
taan liittyvia tietoja tai henkilékunnan henkil6étietoja suojattavaksi tiedoiksi.
Tassé artikkelissa kyberturvallisuutta tarkastellaan matkailuliiketoiminnan
tarkeiden digitaalisuutta sisaltavien funktioiden nédkdkulmasta. Sen ole-
massaolon tiedostamisen ja johtamisen osoitetaan olevan edellytyksena
kyberturvallisuustilan tarkastelulle ja yrityksen vastuulliselle toiminnalle.
Tietokeskus (2021) kehottaa yrityksia ajattelemaan asiaa vastaavana kuin
perushygieniasta huolehtiminen. Tassa matkailuyritykset ovatkin yleensa
hyvin kunnostautuneita.

Yrityksen ndkdkulmasta on térkead tunnistaa, mitka asiat, tiedot ja omai-
suus yrityksessé voivat olla uhattuina. Raha, maine, tietojarjestelmat ja IT-
pohjaiset palvelut ja liiketoimintaan liittyvét tiedot ovat yleisimpia kohteita,
joihin kyberuhat voivat kohdistua. Liiketoimintaan liittyva tieto on yritykselle
omaisuutta, joka voi olla monessa muodossa: asiakasluetteloina, asiakas-
tietokantoina, yrityksen omina sek& mahdollisten asiakkaiden taloustietoina,
suunnitteilla olevina liiketoimintaoperaatioina, tuotteiden hinnoitteluna, tuote-
malleina tai valmistusprosessiin liittyvin& ohjaustietoina. (Pellinen 2018) Myo&s
matkailuliiketoiminnan funktioissa kéasitelldan, tuotetaan ja tallennetaan yri-
tyksen ja sen toimintaan liittyvaa tietoa. Toiminnallisesti funktioiden voidaan
ajatella siirtdvan tietoa yrityksen sisélla seka yrityksen ulkopuolisten toimijoiden
kanssa.
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Maineriski on matkailuyrityksen toiminnan pahin uhka, jota ei voi aina valt-
t4é johtamisellakaan. Jos asiakas kokee matkailupalvelun aikana esimerkiksi
tietojenkalasteluun liittyvaa toimintaa, hanen ensimmainen epailyksensa voi
kohdistua oleskelunsa toimintaympéristédn. Tuolloin somepéivitykset voivat
haitata yrityksen mainetta, vaikka asia ei mitenkdan liittyisi matkailuyrityksen
toimintaan. Taman voisi valttda viestimalla asiakkaalle jo hallinnassa olevista
ja varmistetuista tietoturvallisuusasioista.

Yrityksen toimintaan vaikuttavat kyberpoikkeamat voivat aiheutua yrityk-
sen omista tai ulkopuolisista jarjestelmista. Matkailija ei kuitenkaan voi tietda
tapahtuman taustoja ja siten kohdistaa epdedullisen mielipiteensé matkailu-
yritykseen. Nain ollen kyberturvallisuuden huolehtimisen lisdksi matkailualan
yritysten on syyta valmistautua ennakolta reagoimaan kyberpoikkeamiin myés
viestinnallisin toimenpitein.

JOHTAJUUS ON TARKEINTA

Yrityksen liiketoiminnan voi omistaa itse yrittdja, yrittajatiimi tai julkisyhteisén
tai kolmannen sektorin toimija(t). Yrityksen strateginen johtaminen on tyypil-
lisesti hallituksen vastuulla, ja toimitusjohtaja johtaa yrityksen operatiivista
liiketoimintaa. Operatiivinen liiketoiminta koostuu p&aosin markkinoinnin,
myynnin tuotannon, talouden ja henkiléstén johtamisen funktioista, joita oh-
jataan enemman tai vihemmaén tietojarjestelmia hyddyntéen.

Liiketoiminnan jatkuvuuden hallinta on osa strategista johtamista. Merkitta-
van osan jatkuvuuden hallinnasta muodostaa riskienhallinta. Tietojarjestelmien
ja kyberturvallisuuden riskienhallintaan patee sama periaate kuin liketoiminnan
riskienhallintaan. Kaikkia riskeja ei ole kustannustehokasta poistaa, mutta
niiden vaikutukset on syyta arvioida. Riskienhallinta saattaa muodostaa niin
kiintedn osan pk-yritysten paivittaisjohtamista, etta sen eri osia ja vaiheita on
I&hes mahdotonta eritell&. Riskienhallinta on siis osa strategista suunnittelua
ja operatiivista paivittaisjohtamista. (Leicht, Fox, Messner & Makeldinen 2007.)

Matkailun vastuullisuus nékyvaksi Keski-Suomessa -hankkeen haastatte-
lussa VilliPeura Qy:n edustaja kertoi, ettd heilld on laadittu liiketoiminnan
SWOT-analyysi. SWOT- ja vastaavia analyysejé tai kartoituksia voi hyddyn-
téd ja laajentaa niitd kattamaan myds kyber- tai tietosuojan kehittdmiseksi.

Yrityksen toiminnan kannalta arvokkaan tai kriittisen tiedon maarittdminen on

oleellinen osa kyberturvallisuuden johtamista. Tama tieto toimii kyberturvalli-
suuden riskeihin varautumisen lahtdkohtana. Nain rajalliset resurssit voidaan
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suunnata oleellisen tiedon suojaamiseen. Johtamisen apuvélineeksi on hyva
laatia yrityksen tietoturvapolitiikka. Se on julkinen, yrityksen johdon hyvéksyma
dokumentti, johon kirjataan esimerkiksi tieto- ja kyberturvallisuuden tavoitteet,
vastuut, toteutuskeinot ja tarvittava mittarointi. Viestintda varten voidaan laatia
erillinen viestinnan varautumissuunnitelma.

Jatkuvuussuunnittelun keskeisistd komponenteista vaikutusanalyysi, ris-
kienhallinta ja toipumissuunnitelma ovat tarkeité tekijoité tietoturvan kannalta.
Yksi merkittavimmista syisté tietoturvaongelmiin on kayttajat, mink& vuoksi
tietoturvapolitikan kehittdmista, noudattamista ja henkildstdén koulutusta jatku-
vuussuunnittelussa ei tule aliarvioida. (Erkkilda 2012) Liiketoimintaan tarvittava
henkiléstd on tarked sidosryhma. Palveluyrityksessa sen sanotaan olevan jopa
yli puolet liiketoiminnan kulurakenteessa. Liiketoiminnassa voidaan kayttaa
erilaista henkildstd4 erityyppisissé yhteyksissé. Henkildstd voi koostua esimer-
kiksi yritykseen palkatusta kokopaivéisesta tai osa-aikaisesta henkildstosta,
ulkoistetulta palvelulta ostetusta henkildstdsta tai yrittdjapohjalla toimivan
henkildstdn jésenista. Henkildstdn johtaminen onkin ydintéarkea liiketoiminnan
funktio, jota varten on oltava esimies -henkildstdn jasen tai itse omistaja, jos
kyse on yrittdjavetoisesta mikroyrityksesta (alle 10 tyontekijaa).

Yrityksen henkildston henkildtiedot muodostavat yhden merkittdvén suo-
jattavan tiedon kokonaisuuden. Laki yksityisyyden suojasta ty6eldmé&ssa maa-
rittda tyontekijan henkilékohtaisten tietojen kerddmisen, kasittelyn ja suojaa-
misen. Laissa késitelladn myds tydntekijdiden valvontaa teknisilld jarjestelmilld
seka tybnantajan oikeutta avata tydntekijan henkilokohtaisia sdhkdposteja tai
viestejd yrityksen jarjestelmissa. (L 759/2004.)

MYYNTI HYOTYY DIGITALISAATIOSTA

Markkinoinnilla tarkoitetaan sité liiketoiminnan osaa, josta alkaa tuotteen tai
palvelun asiakasajattelu. Myynti on sille alak&site, toiminto, johon markki-
nointi tdhtaa mutta johon kaikki markkinointi ei paady. Markkinoinnin keinoin
edistetddn myyntia, jonka jo tapahtuessa esimerkiksi digitalisaation merkitys
vahenee. Myynti on digitalisuuden taysipainoista hyédyntamisté yrityksen
toiminnan edistamiseksi. Tavoitteena on luoda asiakkaalle turvallisuuden tunne
palveluja kdytettdessa. Markkinointilupauksille on oltava vastinetta.

"Maaseudulla sijaitsevan Bed & Breakfest -tyyppisen toiminnan liikeidea
on tarjota majoitusta paikallishistoriaa edustavassa paikassa, kuten van-
hassa navetassa tai kartanossa.” Tdméa on markkinointia, tai oikearmmmin
markkinointiviestintda. ”
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Majoituksen liséksi tarjotaan aamupalaa ja illallista erityisesti sille tarkoi-
tetussa tilassa — omavaraisena tuotantona tai toisen catering-yrityksen
tuottamana.” Tdméa on myyntia, kun asiakas on jo saatu majoittumaan ja
todetaan, miten jo myyty illallinen toimitetaan asiakkaalle.

Markkinoinniksi voidaan mieltdd myds seuraava omistajien toivomus:
"Asiakkaiden toivotaan olevan esimerkiksi pariskunta, joka haluaa viettada
aikaa keskendén tai joka on tullut alueella jérjestettavaéan tapahtumaan tai
Sukulaisjuhlintaan. Yrityksen imagon halutaan olevan maaseutumainen
miljé8, vastuullisesti tuotettujen ja luomuviljeltyjen Idhituottajien raaka-
aineiden mahdollistama asiakkaan ravitseminen. Perheomisteisuudella
halutaan antaa kasvot ja inhimillisyys.”

Tamé puolestaan osoittaa jo tapahtunutta myyntia, josta omistaja kertoo:
“Majoitus on I6ytynyt google-hakutoiminnoin portaalista, joka kokoaa
maaseudun kylien majoituksia Suomessa.”

Yritysten toiminnan siirtyessé entistd vahvemmin digitaaliseen ympéaristé6n
luottamuksen ja maineen merkitys lisdantyy. Yritysten on vastattava asiak-
kaiden turvallisuuden seké luotettavuuden tarpeeseen myds tdssa uudessa
toimintaympaéristdssa. Markkinointiviestintd on vain osa lilkketoiminnan mark-
kinointifunktiota, mutta sen takana on lukuisia merkittavia kyberturvallisuuden
piiriin kuuluvia osia. Erityisesti sosiaalisen median kanavien, kuten Facebookin,
Instagramin tai Twitterin, kdyttd on yleistd matkailuyrityksissa. Naiden ohjel-
mien toimittajat ovat varmistaneet omalta osaltaan tietoturvan ulkopuolisen
palveluntarjoajan sopimuksin.

Asiakaslahtdisestd markkinoinnin johtamisesta on kyse silloin, kun huoleh-
ditaan tuotteiden ja palveluiden menekisté ja tarjoomasta siten, etté asiakas
kokee tekevansé sen turvallisesti — myds verkossa. Myyntikanavat ovat so-
pimusluonteisia asioita, jotka riippuvat siitd, onko kyseessa kivijalkaliike ja/tai
verkkokauppa. Joka tapauksessa kyse on paatdksenteosta eli siita, millaisen
kanavan ottaa kayttdon. Digitaalisia suomalaisten matkailuyritysten kayttdmia
markkinointi-, myynti- ja jakelukanavia ovat mm. Johku, Bokun ja Booking.
com sekd@ mahdollisesti muut kuvassa nakyvét brandit.

JAMK 85



Kuvio 1. Digitaalisia alustoja tarjoavien yritysten logoja

Markkinointiin ja myyntiin lukeutuu liiketoiminnan kannalta kriittista tietoa,
joka on suojattava luvattomalta kaytdlta. Tuotteiden kustannusrakenne tai
asiakkaille suunnattujen tapahtumien tai tilaisuuksien suunnitelmat saatta-
vat olla tdméan tyyppisié suojattavia tietoja. Markkinointi- ja myyntikanavat
kannattaa hankkia tunnetuilta, ja mikéli mahdollista, vastuulliseen toimintaan
sitoutuneilta, eurooppalaisilta palveluntuottajilta. Voidaan ainakin olettaa, etta
tallaiset toimijat huolehtivat palveluidensa turvallisuudesta. Eurooppalaisia
palveluntuottajia velvoittaa yhteinen lainsdadantd, miké saattaa auttaa mah-
dollisten ongelmatilanteiden selvittelyja.

Digitaalisessa markkinoinnissa on huomioitava Malvertising-haittaohjel-
mat, jotka hyédyntavat internetin mainosalustoja haitalliseen toimintaan. Mal-
vertising-menetelmaé hyddyntdesséan rikolliset lisd&vat asialliseen mainosma-
teriaaliin haitallista koodia, jonka avulla he pyrkivat ohjaamaan kuluttajan tieto-
likenteen yllapitamilleen palvelimille. (Niiranen 2020) Kuluttajan ohjelmistojen
haavoittuvuuksia hyddyntéen ne saavat paésyn kuluttajan laitteelle. Haitallisilta
mainoksilta voi suojautua haittaohjelmien torjuntasovelluksilla ja pitamalla
sovellusten ja palvelimien ohjelmistot péivitettyina. Yrityksen on huolehdittava
myos sdhkoisten markkinointi- ja varausjarjestelmien alustojen sdanndéllisista
paivityksista ja varmuuskopioinnista. Esimerkiksi WordPress-julkaisualusta on
julkisuudessa liitetty usein tietomurtoihin, mutta péivityksista ja muutamasta
perusasiasta huolehtimalla sekin on turvallinen jarjestelma. (Sundberg. n.d.).

TUOTANNOSSA KASITELLAAN KRIITTISTA TIETOA

Asiakaskokemus on matkailuyrityksen tuotannon kohteena, ja kassavirtaa
syntyy ainoastaan asiakkaan ansiosta. Siten rekisterdidyt asiakkaan tiedot
ovat osa matkailuyritysten kriittistd pddomaa. Lainsdadantd edellyttdd mm.
majoituksessa olevan kirjaamaan henkilétunnuksensa jarjestelmiin. Edelleen
laki asettaa tiettyja suojaus- ja kasittelyvaatimuksia naille tiedoille.
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Matkailualan yritysten tuotanto on riippuvainen digitaalisesta toiminta-
ympéristdsta, joka on hyvin moniulotteinen. Siind késitellddn seké yhdistellaan
edelld mainittuja asiakkaiden henkil- ja maksuvalinetietoja. Moniulotteisuus
muodostuu siita, ettéd digitaalisessa toimintaympaéristdssa yhdistyvat usein
markkinointi-, myynti-, varaus- ja kassajérjestelmat, joiden vélilla tietoja siir-
retddn. Samoilla paatelaitteilla saatetaan kayttda myds sosiaalisen median
jarjestelmié tai pidetdan yhteytta asiakkaisiin ja sidosryhméyrityksiin esimer-
kiksi sdhkopostin tai pikaviestisovellusten vélitykselld. Yrityksen verkkoinfra-
struktuurin varaan rakentuu usein myos asiakas-WLAN, johon matkailijat voivat
littdd paatelaitteensa kayttdesséaén internetissa olevia palveluita.

On térkead tunnistaa digitaalinen toimintaymparisté seka sen ja palve-
lutuotannon keskinaiset riippuvuudet. Esimerkiksi Matkailun vastuullisuus
nakyvaksi Keski-Suomessa -hankkeeseen osallistunut Piispalan kokous- ja
hyvinvointipalvelut Oy on tunnistanut kiinteistdautomaation tuotannon kriitti-
seksi jarjestelmaksi ja varmistanut sen toimivuuden erityisjarjestelyin.

Yrityksen toimintaympéristd suojataan teknisin ja toiminnallisin ratkai-
suin. Matkailun vastuullisuus n&kyvéksi Keski-Suomessa -hankkeessa teh-
dyn kyselyn mukaan tyypillisin tekninen ratkaisu on lahiverkon jakaminen
véhintdan kahteen, esimerkiksi yrityksen ja asiakkaan kéyttddn tarkoitettuun,
virtuaaliseen osioon. Suositeltavaa on palomuurijarjestelmén asentaminen
internet-rajapintaan ja Iahiverkon jakaminen virtuaalisiin verkkoihin tieto-
koneita, kassajarjestelmaé, mobiililaitteita, video- ja kulunvalvonta seka
asiakkaiden péaatelaitteita varten. Jarjestelmissa on kéytettava henkild- ja
jarjestelmékohtaisia vahvoja salasanoja. Traficomin Pienyritysten kybertur-
vallisuusoppaassa kehotetaan ottamaan monivaiheinen tunnistautuminen
kéyttoon, kun kirjaudutaan tarkeisiin yrityksen siséisiin ja ulkoisiin palveluihin.
(Traficom, Pienyritysten kyberturvallisuusopas) Lisaksi on syyta huolehtia,
ettd kirjautumisen vahvistaminen suoritetaan eri laitteella kuin jolla alku-
perdinen kirjautuminen suoritettiin. Kirjautumisen vahvistaminen voidaan
toteuttaa esim. matkapuhelimeen tekstiviestilla tulevan koodin avulla. Laittei-
den ohjelmistojen yllapitotehtdvassé voi tarvittaessa tukeutua ulkopuoliseen
tukipalveluun.

Matkailualan erityispiirteena on henkildstén suuri vaihtuvuus mm. kausi-
tyontekijdiden muodossa. Tdéman johdosta kayttdoikeuksien hallinnointiin
on syyta kiinnitta4 erityistd huomiota. Tietojarjestelmien kaytt4jille annetaan
ainoastaan vain ne oikeudet tai valtuudet, joita tarvitaan tehtdvan suoritta-
miseksi. Matkailun vastuullisuus nakyvéksi Keski-Suomessa -hankkeessa
tehdyssé kyselysséa Piispalan kokous- ja hyvinvointipalvelut Oy kertoi pohti-
neensa tietojarjestelmien kayttdoikeuksia mm. kayttdoikeusmatriisin avulla.
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Heilld myds lahtdkohtaisesti valtetdén yrityksen toiminnan kannalta turhan
tiedon kerdamist4 ja tallentamista.

Yrityksen henkilostd on merkittdvassa roolissa tuotantojarjestelmien toi-
minnallisessa suojaamisessa, koska jokainen henkilékuntaan kuuluva vaikuttaa
yrityksen kyberturvallisuuteen. Pellinen (2018) totesi pk-yritysten kyberturval-
lisuuden tilaa selvittavan tutkimuksen perusteella, ettd henkildstdn kybertur-
vallisuustietoisuuteen ja osaamiseen ei ollut panostettu lainkaan. Henkiléstdn
rooli on kuitenkin olennaisen tarked, kun tarkastellaan mm. matkailuyrityksen
kyberturvallisuuden tilaa. Henkilékunnan kouluttamisen tavoitteena on an-
taa tarvittavat tiedot ja taidot tietojen ja jarjestelmien turvalliseen késittelyyn.
Koulutuksen avulla henkiléstd koulutetaan tietoturvallisiin toimintatapoihin,
esimerkiksi varomaan haitallisia séhkdposteja tai internetlinkkeja seka lukit-
semaan paatelaitteet tydpisteeltd poistuttaessa.

Hankkeessa suoritetun kyselyn mukaan matkailualalla tietoteknisten lait-
teiden vaihtuvuus on varsin maltillista. Laitteiden kierratys tietoturvallisesti ja
vastuullisesti on hoidettu padsaantdisesti hyvin. Kaytosté poistettavat laitteet
on tyhjennettava tiedoista ja linkityksisté yrityksen jarjestelmiin.

TALOUS HALLINNOI YRITYKSEN AINEETONTA PAAOMAA

Liiketoiminnan taloutta johdetaan toiminnanohjausjarjestelmin, ja myynnit seka
kulut kirjautuvat suoraan tilitoimiston k&yttdméaan sédhkdiseen ohjelmaan. Sen
vuoksi yrityksen on mahdollista saada seurattavaa tietoa, kuten kannattavuu-
den faktoja, reaaliajassa. Tilitoimisto toimii siten yleensa yrittajan konsulttina
mm. verotukseen liittyvissé asioissa. 2010-luvulla taloushallinnon automati-
sointi ei ole vain suurten yritysten toimintaa, vaan entisté pienemmaét yritykset
digitalisoivat toimintojaan. Marraskuussa 2015 TietoAkseli Oy:n julkaisemassa
tutkimusraportissa todetaan, etta 80 prosenttia vastanneista yrityksista (400
yritystd, joista yli 60 % alle 10 henkil®a tydllistavid) hyddyntda digitalisoitua
taloushallintoa osto- ja myyntilaskutuksen osalta. (Varanka Pirjo. 2017)
Ulkoistettujen palveluiden, esimerkiksi tilitoimiston, kanssa vaihdettava
tieto sisaltédd usein suojattavaa tietoa, joten niiden luottamuksellisuus on tur-
vattava myds siirron aikana. Suojausvaatimus voi olla lakisdateistd, kuten hen-
kiléstdn henkildtietojen osalta. Yrityksen rahoitusjérjestelyihin tai muu yrityksen
talouteen liittyva tieto saatetaan luokitella yrityksessé suojattavaksi tiedoksi.
Yrityksen palvelu-, tuki- ja yll&pitosopimusten laadinnan ja niiden paivit-
tdmisen on oltava vastuutettuina. Tieto- ja kyberturvallisuuden vaatimukset
kannattaa huomioida palveluntarjoajien kilpailuttamisvaiheessa. Tarjouspyyn-
ndn on perustuttava selkeisiin tavoitteisiin ja vaatimuksiin. Mikali esimerkiksi
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varausjarjestelma on yrityksen toiminnan kannalta kriittinen palvelu, sille voi
asettaa konkreettisen kaytettdvyysvaatimuksen tai rajoitteita kayttékatkojen
ajankohdalle. Palveluntarjoajaa voi pyytaa esittdmaan voimassa olevat sertifi-
kaatit tai tekemaan itsearvioinnin tietoturvavaatimuksia vastaan. Sopimukset
on hyva laatia yksityiskohtaisesti. Palvelusopimuksiin tai -ehtoihin tulee kirjata
kasiteltdvan tiedon omistajuus ja kayttdoikeus. Turvallisuusvaatimukset ja
palveluntarjoajan tietoturvak&ytdnnoét on selvennettivé sopimuksiin. Kirjalli-
sesti sovittavia asioita ovat myds poikkeamatilanteiden selvitysvastuut, niiden
vasteajat ja kustannusten jakautuminen. Palvelusopimuksessa on kuvattava
sopimuksen péattymisen yhteydessa suoritettavat toimenpiteet ja kuinka yrit-
t4ja saa tietonsa siirrettyd uudelle palveluntuottajalle. Yritysten on huomioitava
sopimusten niille itselleen mahdollisesti asettamat vaatimukset ja vastuut.

LOPUKSI

Digitalisaation ja digitaalisten palveluiden hyddyntdminen kiihtyy matkailu-
alalla. Niita tullaan enenevissd maarin hydédyntaméaén esimerkiksi markkinoin-
nissa ja myynnissa seka uusien matkailutuotteiden palvelumuotoilussa. Tama
laajentaa yritysten digitaalista toimintaympéristda ja edellyttas tietoturvariskien
ennakointia. Liiketoiminnan jatkuvuuden varmistaminen on térkein kybertur-
vallisuuden tavoite. Lapin yliopiston vaitoskirjatutkija Mirva Salminen avaa auki
kyberturvallisuuden ilmi6té kanssakirjoittajien kanssa: "Kyberturvallisuudessa
on kyse digitaalisten mahdollisuuksien ja kyberuhkien tasapainottamisesta.”
Tama on hyva muistaa esimerkiksi hankittaessa yritykseen uusia tietojarjes-
telmia. Devos, Van Landeghem ja Deschoolmeester (2012) mainitsevat, etta
pk-yritykset ovat huonommin informoituja siitd, mitd ominaisuuksia on kayt-
téonotettavassa tietotekniikassa. Tama patee luultavasti myds matkailualan
yrityksiin, jotka kayttavat alalla vakiintuneita ohjelmia ja siten luottavat pus-
karadion tuottamaan tietoon kayttajadkokemuksista. Jos kukaan ensimmai-
sista kayttajista ei ole varmistanut kyberturvallisuusasioita, ne jaavat helposti
muiltakin toimijoilta selvittdmatta. Kyberturvallisuuden avulla tasapainotetaan
digitalisaation tuomat edut ja kyberuhkien muodostamat riskit. Hyvin toteu-
tettuna kyberturvallisuudella voidaan suojata yrityksen toiminta ja samalla
hyddyntaa uusien teknologioiden tarjoamat edut.

Asiakkaan tietojen lisédksi matkailuliiketoiminnan funktioissa késitellaan,
tuotetaan ja tallennetaan yrityksen ja sen toimintaan liittyvaa tietoa. Osa tésta
tiedosta on yrityksen kannalta kriittisté tietoa. Tdman kriittisen tiedon tunnista-
minen ja riskitasoa vastaavien suojausratkaisujen maérittaminen on kybertur-
vallisuuden suunnittelun 1ahtékohta. Palvelu- ja tukisopimuksiin on selkeasti
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kirjattava tietosuojaan- ja kyberpoikkeamiin liittyvat vastuut ja kustannusten
jakautuminen. Matkailualalla maineenhallinta on erittéin tarkeda. Nain ollen
yllattaviin ja odottamattomiin tilanteisiin, my&s kyberpoikkeamiin, on varau-
duttava ennakolta myds viestinnallisin toimenpitein.

Koska digitaalinen toimintaympé&ristd muuttuu ja kehittyy jatkuvasti, yri-
tysjohdon tulee sitoutua toiminnan jatkuvaan parantamiseen ja henkiléstén
osaamiseen. Tieto- ja kyberturvallisuuden johtaminen ei aina ole yksinker-
taista, mutta se on kuitenkin oleellinen osa yrityksen johtamista. Tarvittaessa
voi tukeutua, ainakin osittain, yrityksen ulkopuoliseen tukeen. Perusasioiden
kuntoon laittamisella pdasee kuitenkin jo pitkalle.
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MATKAILUYRITYKSEN VASTUULLINEN
DIGILOIKKA - HUOLEHDI TURVALLISUUDESTA

Reijo Lahteenmdki & Upe Nykénen

MATKAILUYRITYKSEN VASTUULLINEN DIGILOIKKA
EDELLYTTAA KYBERTURVALLISUUDESTA HUOLEHTIMISTA

Digitaalisten palveluiden hyédyntdminen matkailualalla on ollut jo pitk&déan
voimakkaassa kasvussa. Vastuullinen yrittdja minimoi siihen liittyvét riskit.
Verkosta I16ytyvat siséllét ja tiedot palveluista, verkkovarausjérjestelméat ja verk-
kokaupat pyritdén aina tarjoamaan asiakkaille turvallisesti, samoin matkailu-
yrityksen asiakkailleen tarjoamat digipalvelut yrityksessa. Yritykset pyrkivét
parhaansa mukaan huolehtimaan niin asiakkaitaan koskevien tietojen turval-
lisesta sailyttdmisestd ja kaytdsta, kuten myds varmistamaan, ett yrityksen
kayttamat digitaaliset palvelut ja jarjestelmat ovat tietoturvallisia. Kyberturval-
lisuus ei kuitenkaan ole aina itsestdan selvé asia. Vaaran paikkoja voi syntya
sekd tahattomasti ettd tahallisesti. Ongelmat voivat liittya siihen, miten mat-
kailija tai yritys itse toimii verkossa, millaisia palveluita ostaa tai kayttaessaan
jarjestelmia, mutta my®os tarjotun palvelun tietoturvallisuuteen tai ikdvimmassa
tapauksessa tahallisesti aiheutettuihin kyberturvallisuusongelmiin.

MATKAILIJAN VAARANPAIKAT VERKOSSA

Ennen matkaa matkailija saa tai hakee eri [ahteista ideoita ja inspiraatiota siitd,
mihin |&hted matkalle. Tédna paivana merkittava osa tasta tiedosta haetaan ja
I6ydetaén verkosta joko verkkosivustoilta tai sosiaalisen median palveluista
niin ennen matkaa kuin matkan aikana. Verkosta haetaan esimerkiksi yritys-
ten aukioloaikoja, sijaintia, hintatietoja sekd saatetaan ostaa uusi palveluita
suoraan verkosta, ei ainoastaan paikan p&alla yrityksessa.

Verkkosivustoilla likkuessaan seka matkailijan ettd matkailuyrityksen kan-
nattaa varoa Malvertising-haittaohjelmia. Nimensa mukaisesti Malvertising
hyddyntaa internetin mainosalustoja haitalliseen toimintaan. Malvertising on
yhdistelma englanninkielisista sanoista "advertising” ja "malware”. Confininiant
tietoturvayhtion julkaiseman tutkimuksen (Demand quality report for Q1 2019-
EMBARGOED 2019) mukaan, noin 1 % mainoksista siséltda haitallista koodia.
Yhtié arvioi, etta yrityksilla on neljasta viiteen mainosta sivulla ja sivustolla
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vieraillaan neljalla sivulla. N&in ollen yli 20% sivustoista altistaa nettisurfaajan
haitalliselle koodille. Googlen julkaiseman tilaston (Ads Safety Report 2020.
2020) mukaan se poisti vuonna 2020 kaiken kaikkiaan 3,1 miljardia mainosta.
Niistd 867 miljoonaa oli luokiteltu mainosverkoston vaarinkayttjiksi.

Verkkosivuston kayttdja voi suojautua haitallisilta mainoksilta klikkaamalla
vain luotettavilta vaikuttavia mainoksia. Koska epaluotettavia mainoksia ei ole
aina helppo tunnistaa, kannattaa kayttda Ad Blocker- ja virustorjuntaohjelmia
laitteissa, joilla kdyttad internetin palveluita (Malvertising). Tietokoneiden ja
mobiililaitteiden ohjelmistot on myds syyta pitda paivitettyina.

Erityisesti matkalippuja, majoitus- ja ohjelmapalveluita tarvitseva matkailija
todennékdisesti varaa tai ostaa ainakin osan tarvitsemistaan palveluista jo
ennen matkaa. Varaus voi tapahtua esimerkiksi yrityksen verkkosivuston tai
kolmannen osapuolen tarjoaman verkkopalvelun (kuten Booking.com) kautta,
séhkdpostitse tai puhelimitse. Mikéli palvelu myds maksetaan ennakkoon,
matkailija suorittaa talléin maksun verkossa esimerkiksi verkkopankin kautta,
luottokortilla tai vaikkapa yha yleistyneemmalla MobilePaylla. Jo vuonna 2017
matkailu oli Paytrailin (Laurio 2019) mukaan kategoria, johon suomalaiset
kayttivat eniten rahaa verkossa.

Palveluja verkosta ostettaessa on hyva varmistaa, etta tietoliikenne on
salattu asianmukaisesti. Taman yleensa tunnistaa osoiterivilld olevasta ’luk-
kosymbolista’. Mitdan luottamuksellisia tietoja, kuten esimerkiksi maksukort-
tien tietoja, ei kannata tallentaa selaimeen. Verkkosivuilla voi olla kayttajalle
nakymattomia kenttia, jotka yrittavat hakea selaimesta kayttéjan selaimeen
tallentamat tiedot ja ladata niité itselleen kayttajan tietamatta. Missaan tapauk-
sessa luottokortin tietoja ei pidéd lahettdd séhkdpostilla kenellekdén, koska
sahkopostin siséltdma tieto on ’avointa tietoa’ internetissa.

Verkkopalvelun kayttdjan kannattaa tarkastaa myds, ettd myyjélla on
yhteystiedot kunnossa eli kaynti- tai postiosoite ja puhelinnumero ovat saata-
villa, pelkk& sédhkopostiosoite ei riitd. Jos sivusto ei kéyté vahvan tunnistamisen
todentamispalveluita, verkko-ostosten tekemista kannattaa valttda. Vahvan
tunnistamisen todentamispalveluita ovat esimerkiksi Visan ja MasterCardin
tarjoamat palvelut seké kotimaisten pankkien tarjoama TUPAS-palvelu. Kan-
nattaa myos harkita PayPalin kayttdmistd maksamiseen verkossa. tekemiseen.
PayPalia kaytettdessa ei maksuvalineen tietoja valiteta palvelun tai tuotteen
tarjoajalle, vaan PayPal toimii luotettuna maksutapahtuman vélittdjana. Se
ottaa maksun kuluttajalta ja siirtdd maksun myyjéalle.

Ennen matkalle 1aht6& maksukortin turvarajat, myds kateisostosten (debet)
osalta, on syytd sagtda minimiin (Petéinen 2017). Covid-19-pandemia opetti
yha useammat luopumaan kateismaksuista ja lahimaksamisesta kortilla ilman
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tunnuslukujen kayttda tuli arkipdiva jopa hyvin pienten summien maksami-
sessa. Taman maksutavan kayttdmisessa riskit liittyvat télla hetkella 1ahinna
siihen, miten hyvaa huolta matkailija itse pitdd maksukortistaan, jotta korttia
ei voida varastaa tai kopioida.

Niin matkailijan kuin yrittdjénkin on syyta ladata luotettava VPN-ohjelmisto
laitteisiin, joilla kaytetaan internetia (Virtual Private Network eli virtuaalinen
erillisverkko). Sen avulla voidaan suojata laitteiden tietoliikenne niin etteivét
ulkopuoliset tahot p&ase siihen késiksi. VPN-ohjelma kannattaa aina pitaa
mobiililaitteissa paalla suojaamassa tietoliikennetta. Mobiililaitteet kannattaa
ladata vain niiden omilla latureilla.

YRITTAJA: ONKO VERKKOPALVELUSI TURVALLINEN?

Asiakkaan ensimmainen kosketuspinta yritykseen on usein yrityksen verkko-
sivusto, jonka asiakas on I6ytanyt hakukoneella. Verkkosivusto antaa osaltaan
kuvan my®&s yrityksen digiturvallisuudesta. Mikali sivuston URL-osoiterivilla
nékyy huutomerkin kera teksti "Not secure” (eli Ei turvallinen), voi potentiaali-
selle asiakkaalle syntya kuva, etta yrityksen sivustolla ei ole turvallista vierailla.
Kyseessé on kuitenkin asia, joka on helposti korjattavissa. Kun tekee sopimuk-
sen web-hotellista ja sen palveluista tai on uusimassa sita, tulee varmistaa, ettéa
verkkosivustolla on kaytdssa https-suojaus eli SSL-sertifikaatti (SSL = Secure
Sockets Layer). SSL-sertifikaatilla suojatun sivuston tunnistaa esimerkiksi
lukon kuvasta verkkosivuston osoitekentén edessd. SSL-sertifikaatin avulla
salataan yhteys verkkosivulla kavijan ja palvelimen valilld. Kun muodostettu
yhteys on salattu, ulkopuoliset eivat paédse vakoilemaan sivuston ja kévijan
valista tietoliikennetta.

Verkossa térmaa edelleen myds sivustoihin, joiden URL-osoitteen alussa
lukee https, mutta sertifikaatti ei valttdmatta ole kunnossa. Jos asiakas seuraa
linkki& sivustolle, jonka SSL-sertifikaatti ei ole kunnossa ja selainohjelma tun-
nistaa tdaméan ongelman, saattaa selainohjelma nayttaa asiakkaalle varoituksen
mahdollisesta turvallisuusriskistd ennen verkkosivun nayttamistéa (Warning:
Potential Security Risk Ahead) ja suosittelee, ettd asiakas ei jatkaisi yrityksen
sivustolle. Varoituksessa huomautetaan, etta sivustolla vierailu voi asettaa
alttiiksi salasanojen s&hkdpostiosoitteen ja luottokorttitietojen varastamiselle,
joten kyseessé olisi merkittdva mainehaitta yritykselle.

Osalla web-hotelleista SSL-sertifikaatti siséltyy automaattisesti hintaan,
osalla kyseessa on lisédmaksullinen palvelu. Téssé asiassa ei kannata saéstaa,
joten mikali yrityksen sivustolta puuttuu ajantasainen SSL-sertifikaatti, se tulee
hankkia. Esimerkiksi Google suosii hakutuloksissaan néin suojattuja sivustoja.
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Mikali yritys kayttad verkkosivustollaan kolmannen osapuolen palvelua
eli esimerkiksi varauskalenteria tai verkkokaupparatkaisua, on varmistettava,
ettd myos talla palvelulla on ajantasainen SSL-sertifikaatti. Kannattaa myds
huomioida, ettd EU:n alueella toimivia palveluntarjoajia sitoo yhteneva lain-
s&adantd. Tehtdesséa sopimuksia verkkopalveluihin liittyen, on sopimusehdot
luettava huolellisesti ja varmistettava, ettd sekd oman yrityksen etta asiakkai-
den tiedot kasitellaén turvallisesti, eivatka asiakkaiden tiedot pdady esimerkiksi
automaattisesti toisen yrityksen asiakasrekisteriin tai markkinoinnin k&ytt66n
ilman asiakkaan lupaa. Tietoja omasta yrityksesta ei tule antaa sivustoille,
joilla ei ole SSL-sertifikaattia eli on aina tarkistettava, ettd sivuston osoite on
https-alkuinen ja suojattu.

Yrityksen verkkosivustolla esitettava ulkopuolinen materiaali, esimerkiksi
kolmannen osapuolen kuvat tai mainokset, on syyté tarkastaa haittaohjel-
mien varalta ennen niiden julkaisua. Mik&li kyseessé on verkkomainonnassa
kaytetty jarjestelma (kuten Google Ads), tulee pyrkia selvittdmaan mainosten
jakelupolut ja niihin liittyvat suojauskaytannét ja tietoturvapolitiikat. Jos mah-
dollista, on pyrittava kaytantdéon, jossa verkkosivustolla sallitaan vain tietyt
tiedostomuodot esim. JPG, PNG sallimatta Javaa tai muuta koodia. Kannat-
taa selvittdd web-hotellin palvelun tarjoajan tekniset mahdollisuudet suojata
sivusto haitalliselta mainosmateriaalilta (Malvertising n.d). Palvelusopimuksia
laadittaessa sopimuksiin on siséllytettdva ohjelmistojen sdanndllisten péaivi-
tysten tekeminen seka tarvittaessa tietojen varmuuskopiointi.

Mikali yritys on siirtyméassé pilvipalveluiden kayttajaksi, tai jo hyddyntaa
niita, on syyta varmistua niiden tietoturvallisuudesta. Tassa voi hyédyntaa esi-
merkiksi Kyberturvallisuuskeskuksen julkaisemaa k&ytédnndn léheistd opasta
”Ohjeita pilvipalvelujen turvallisuudesta yksityishenkildille, pienyhteiséille ja
-yrityksille”. Oppaassa kehotetaan mm. varmistamaan, etta pilvipalvelun tuot-
tajalla on kayttajatilien luontiin, hyvaksymiseen ja yllapitoon ennalta maéri-
tetty prosessi. Prosessin on huomioitava myds tarpeettomien kayttajatilien ja
oikeuksien poistaminen, kun tiedon kayttdoikeudet tai -valtuudet ovat paatty-
neet. (Ohjeita pilvipalvelujen turvallisuudesta yksityishenkildille, pienyhteisoille
ja -yrityksille 2019.)

Jos yritys harkitsee verkkokaupan tai verkkovarausjarjestelman kayttéon-
ottoa, kannattaa hakea internetista siihen liittyvid kommentteja ja kokemuksia
seka kysya kokemuksia omilta verkostoilta, jotta ratkaisu on yritykselle seka
sopiva etta tietoturvallinen.
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TURVALLINEN VARAAMINEN JA OSTAMINEN

Jos yrityksen verkkosivusto on tarjonnut riittavasti tietoa ostopéétdksen tueksi
ja asiakas on tehnyt ostopaattksen, han voi haluta tehda varauksen, ostaa
yrityksen palvelun verkkokaupasta tai kysyd ennen ostopaatdsta lisatietoja
verkon valityksella esimerkiksi verkkolomakkeen tayttamalla, sdhkdpostilla,
Messenger-, WhatsApp- tai Signal- sovelluksen tai chatin kautta. Naiden
kanavien sovellukset ja suojausasetukset on pidettava ajantasaisina, jotta
niiden kayttoé on turvallista niin yrittgjélle kuin asiakkaallekin. Puhelinnume-
ron julkaisu sosiaalisen median kanavissa ja verkkokaupassa mahdollistaa
yhteydenotot henkildilta, joiden kyvykkyys kayttaa edelld mainittuja valineita
on jostain syysta rajoittunut tai jotka eivat muusta syysté halua niita kayttaa.

Miké&li asiakas l&hestyy lisatieto- tai varauspyynnolla yritysté verkkosivus-
tolla olevan lomakkeen kautta, on myds tassa tarkeaa, etta tiedot siirtyvat tur-
vallisesti asiakkaalta yritykselle tai yrityksen kayttdman kolmannen osapuolen
palvelun kautta yritykselle. On suositeltavaa, etté verkkosivustoilla pyydetdan
vain valttamattomia tietoja seka varoitetaan lahettdmasta luottamuksellisia
tietoja verkkolomakkeen kautta. Jos yritys kayttéda verkkosivustolla yhteyden-
ottolomaketta, jossa asiakas antaa tietoja itsestaan, on vieldkin tarkeampas,
ettd sivuston SSL-sertifikaatti on kunnossa. Yrityksen itsensd kannalta on
suotavaa, ettd spdmmirobotit eivat voisi lomakkeen kautta |ahettd& helposti
roskapostia, joten verkkosivuston lomakkeen toteutuksessa kannattaa hakea
verkkosivustolle ratkaisu, jolla roskapostin maéraa voi ainakin vahentaa. Tahan
on vaihtoehtoisia tapoja eri julkaisujarjestelmissa.

Verkko-ostosten maksun suorittamiseksi verkkokaupassa suositellaan
tarjottavan luottokorttiyhtididen tai luotettavien maksunvalityspalvelun esimer-
kiksi PayPal:n palveluita (Turvallinen maksaminen 2019). Verified by Visa- ja
MasterCard SecureCode -todentamispalvelut todentavat molemmat kaupan
osapuolet luotettavasti. Tdma varmistaa asiakkaalle turvallisen verkko-ostos-
ten tekemisen. (Turvallinen maksaminen n.d.)

Lainsd&dantd ohjaa ja maarittdd henkil6tietojen tietoturvallista kasittelya.
GDPR tulee sanoista General Data Protection Regulation (yleinen tietosuoja-
asetus). Se on henkil6tietojen kéasittelyd sddnteleva laki, jota alettiin soveltaa
kaikissa EU-maissa kevaélla 2018. Tietosuoja-asetus antaa paremman suojan
henkilétiedoille ja enemman keinoja hallita tietojen kasittelya. (Usein kysyttya
EU:n tietosuoja-asetuksesta n.d.) Markkinointiluvan hallinnan ja tietosuojan
(GDPR) edellyttdmien toimintojen ja tietojen tulee olla yritykselld kunnossa,
silld asiakkaan on voitava halutessaan pyytda GDPR:n mukaisia toimenpiteita
kuten poistua yrityksen asiakasrekisteristd ja mahdolliselta markkinointi- tai
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uutiskirjesdhkdpostien listalta. Naihin liittyvat toimintamallit ja henkildstén
osaaminen on pidettdva ajantasaisina. Talla tavoin asiakkaan kysymyksiin ja
toimenpidepyyntdihin voidaan vastata nopeasti, mika lisda asiakkaan luotta-
musta yrityksen toimintaan. Jos asiakas ottaa yritykseen yhteytta ja pyytaa
saada tarkistaa tietonsa tai esimerkiksi poistua postituslistalta, on yrityksen
hoidettava asia viipyméatta. Mikali esimerkiksi pyynté6n poistua postituslis-
talta ei reagoida, paljastuu tdma asiakkaalle seuraavan markkinointikirjeen
l&hettamisen jélkeen ja tdma aiheuttaa luonnollisesti negatiivisen mielikuvan
seka asiakaspalvelusta ettd asiakastietojen kasittelysta.

SIVUSTON EVASTEILMOITUS JA EVASTEET

Nykyaén verkkosivustolle saapuja kohtaa useimmiten sivustolla evésteilmoi-
tuksen, jossa pyydetaan hyvaksymaan sivustolla kaytettavat evasteet (coo-
kies) tai valitsemaan, saako kdynnin aikana tallentaa kavijan selaimeen joko
osan evasteisté tai ei evasteité lainkaan. Evasteet ovat selainohjelman muistiin
tallentuvaa dataa, joka poistuu selaimen muistista, kun kayttgja itse poistaa
tiedot, kun evésteet vanhenevat tai kun verkkosivuistunto paattyy.

Valttamattomat evasteet ovat niitd, joiden avulla sivuston sivusto voi toimia
teknisesti oikein ja joita ilman kaikki sivuston ominaisuudet eivét valttamatta
toimi oikein.

Seurantaevisteet antavat mahdollisuuden ndhda, mita kavijat tekevat
verkkosivustolla, mutta jos sivustolle ei ole kirjauduttu, ovat ndma tiedot ano-
nyymeja eli yritys ei tiedd, kuka on mitékin sivuilla tehnyt.

Kolmannen osapuolen evésteet ovat esimerkiksi somekanavien (kuten
Facebook) ja mainospalveluiden (esim. Google Ads) personoivat evasteet,
joiden kerdamia tietoja voidaan kayttaa kayttajien profilointiin ja heille nay-
tettdvén sisélldn personointiin. Kolmannen osapuolen evésteiden kayttd on
merkittdvassad murroksessa, koska monet selaimet ovat estdneet niiden kay-
ton. On kuitenkin varmaa, etta tilalle kehitetdan asiakasdataa keraavia uusia
teknologioita. (Building a more private web: A path towards making third party
cookies obsolete 2020.) Liana Technologies yrityksen mukaan (Sihvonen 2021)
kolmannen osapuolen evéasteiden kaytdn paattyminen tulee aiheuttamaan
dramaattisia muutoksia online-mainostamiseen.

Suomen tietosuojavaltuutettu on linjannut, etté verkkosivustolla vierailijalla
on oltava mahdollisuus aidosti valita, salliiko h&n evasteiden tallentamisen vai
haluaako han estaa tamén. Evastehyvéksynnan tarjoaminen antaa kuvan siita,
etta yritys valittaa asiakkaistaan ja antaa heille mahdollisuuden valita, vaikka
itse evéasteilmoitus saattaakin osaa kavijdista arsyttaa.
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Asiakas saattaa reagoida evasteilmoitukseen joko nopeasti hyvaksymalla
kaikki evasteet tai valitsemalla, mita sivustolla kaytettavia evasteitd han sal-
lii laitteellensa tallennettavan. Osa verkkopalveluiden kayttdjistd on hyvinkin
tarkkana siita, ettd he eivat salli kuin valttaméattdmien evéasteiden kayton si-
vustolla kdyntinsa aikana, jotta he voisivat toimia verkossa mahdollisimman
anonyymisti. Tama mahdollisuus heille suotakoon.

VARMISTA VERKKOYHTEYDEN TURVALLISUUS

Matkailuyritys saattaa tarjota asiakkaiden kaytt66n langattoman verkkoyhtey-
den omissa tiloissaan. Langattomat verkkoyhteydet (WLAN) on syyta eriyttaa
ainakin loogisella tasolla (segmentoida) yrityksen muusta tietoliikenneverkosta
ja suojata aina riittdvan vahvalla, esim. WPA-2 tai WPA-3 tasoisella, salauksella.
WLAN-yhteyden kayttdmiseksi asiakkaille annetaan salasana vierailun ajaksi.
Salasanan tulee olla vahva, vahintdan kaksitoista merkkinen sisaltden isoja
ja pienia kirjaimia seké erikoismerkkeja. (What is a good password? 2019.)
Asiakas-WLAN:in salasana on vaihdettava sdénnéllisesti ja muistettava aina
paivittda informaatio uudesta salasanasta valittémasti asiakkaille annettavaan
informaatioon. Matkailijan kannattaa ehdottomasti vélttda omien laitteiden
littdmist&, vaikkapa vain lataamista varten, yhteiskayttdisiin laitteisiin. Tallai-
set, esimerkiksi internet —kahvilan tietokoneet, muodostavat aina huomatta-
van riskin sille, ettd matkailijan oma laite saastuu haittaohjelmalla. Erityisesti
yritysasiakkaille tietoturvallisuuskysymykset ovat térkeitéd hotellin digitaalisia
palveluita kdytettiessa. (Koponen 2017.)

Asiakkaiden p&asy yrityksen sisdisessa kdytdssa oleviin laitteisiin ja verk-
koon kannattaa estaa fyysisin, teknisten tai toiminnallisin rajoittein. Esimerkiksi
kokoustiloissa olevaan fyysiseen lahiverkkoon on syyta ottaa kayttdon laitetun-
nistus, henkilékunnan kayttddn maarittaa erillinen WLAN seka paatelaitteiden
kayttoliittyma on lukittava aina tydpisteeltéd poistuttaessa. Asiakaskaytt66n on
varattava erillislaitteet, esimerkiksi tietokoneet tai vastaavat.

Matkailijan turvallisuus on huomioitava my6s silloin, kun yritt4ja ottaa mat-
kailijalta maksusuorituksen maksupaatteelld. Maksutapahtuma on hoidettava
asiakkaan nahden eika korttia tule vieda asiakkaan nakymattémiin maksu-
tapahtumaa varten, jotta matkailija voi luottaa siihen, ettd maksu tapahtuu
turvallisesti.
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PIDA HUOLTA ASIAKKAISTASI JA HEIDAN TIEDOISTAAN

Matkan jalkeen asiakas saattaa jakaa kokemuksiaan ja arvioida kohdetta
verkossa. Mahdolliset kyberturvallisuuden tai muut ongelmat voivat johtaa
negatiivisiin arvioihin, joten niihin on varauduttava ennakolta. Asiakas saattaa
myo6s haluta seurata yritystd somessa tai ilmoittautua yrityksen uutiskirjeen
tai muiden yrityksen lahettdmien markkinointiviestien saajaksi. Tall6in on tar-
keaa, etta yritys pystyy tayttamaan tietosuoja-asetuksen (GDPR) velvoitteet ja
huolehtii asianmukaisesti hallussaan olevista asiakastiedoista ja tarvittaessa
niiden poistamisesta asiakasrekisteristaén asianmukaisesti. Rekisterinpitgjan
on vastattava asiakkaalle ilman aiheetonta viivastysta, joka tapauksessa kuu-
kauden kuluessa pyynndn vastaanottamisesta. Vastauksessa on kuvattava
toimenpiteet, joihin pyynnén vuoksi on ryhdytty. (Oikeus poistaa tiedot n.d.)
Yrityksen on valmistauduttava viestimdan mahdollisista ongelmista tai tieto-
turvapoikkeamista asiakkailleen viipymatta. Tehokkaalla viestinnélla voidaan
luoda asiakkaalle kuva asiansa hyvin hoitavasta yrityksesta. Luonnollisestikin
sanojen ja tekojen on vastattava toisiaan.

LOPUKSI

Verkkopalveluita ja erilaisia digitaalisia kohtaamispisteitd koskevat turvallisuus-
riskit ovat mukana kuvassa koko asiakaspolun ajan. N&iden riskien tunnistami-
nen ja arviointi mahdollistaa suojaavien keinojen suunnittelun ja kayttéénoton.
Asiakkaan tietoja tulee kasitelld huolellisesti ja vallitsevien lakien mukaisesti
riippumatta siitd, ovatko tiedot digitaalisessa palvelussa tai esimerkiksi osittain
paperitallenteita.

Digitalisaation avulla yritykset voivat kustannustehokkaasti hankkia néa-
kyvyyttd, tehostaa toimintojaan ja verkostoitumista. Digitalisaatio mahdollis-
taa myds monipuolisemman ja kestdvamman matkailupalvelutuotannon ja
esimerkiksi virtuaalimatkailu voi tarjota uusia mahdollisuuksia. Tdmé&n takia
digitaalisten palveluiden hyddyntdminen matkailualalla on syystékin ollut jo
pitkddn voimakkaassa kasvussa. Jatkossa digitaalisten palveluiden kaytto
laajenee entisestaan uusien palvelujen, verkostoitumisen ja teknologisen kehi-
tyksen myd6ta. Tarvittaessa yrittdjan kannattaa tukeutua ulkopuoliseen tukeen,
esimerkiksi uusien digitaalisten palveluiden innovoinnin, kilpailuttamisen tai
hankinnan yhteydessa.

Matkailuyrityksen houkuttelevuuteen vaikuttaa merkittavéasti sen luotetta-
vuus, joten kaikissa asiakaspolun vaiheissa kaytettavien digipalveluiden tulee
seka nayttaa turvallisilta asiakkaan suuntaan etta olla sitd aidosti.
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ValonKaupunki / Rami Saarikorpi

Teema 4

Vastuullisuuden ja sen viestimisen kehittamispolku

Tassd luvussa raotetaan Keski-Suomen matkailun
vastuullisuusviestinndn tarpeen uusia suuntia, jotka koskettavat
my&s muita kuin matkailun toimijoita. Téhédn mennessé tehdyn
vastuullisuusviestinndn tyon pilotointi esitelladan, ja kuvausta
voi hyédyntad se alue, joka aikoo kehittad jarjestelmallisesti
vastuullisuusviestintad yrityksissa.



MATKAILUN VASTUULLISUUS NAKYVAKSI
KESKI-SUOMESSA

Mari Holopainen

Matkailun vastuullisuus nékyvéksi Keski-Suomessa -hanke luotiin tukemaan
Keski-Suomen matkailualueen uuden matkailustrategian 2021-2025 toimenpi-
teit4. Alue on ollut Visit Jyvéskylan vetdmanéa ensimmaisten joukossa mukana
Sustainable Travel Finland -vastuullisuusohjelman pilotissa. Uuden, maakun-
nan matkailutoimijoiden ja muiden sidosryhmien yhteistyéssa laatiman mat-
kailustrategian visiossa Keski-Suomen matkailualue ndhdaan esimerkillisen
vastuullisena ja kansainvélisesti menestyvana alueena, joka tunnetaan hyvéasté
saavutettavuudestaan ja aktiivisesta yhteistydstéén

Jyvéaskylan ammattikorkeakoulun matkailukoulutuksen ja aluekehittdmisen
punaisena lankana vastuullisuus on ollut jo I&Ghemmas kymmenen vuotta. Nyt
yhteistydssa toteutetussa Matkailun vastuullisuus nakyvaksi Keski-Suomessa
— hankkeessa yhdistyivéat toteuttajien ndkemys ja kokemus alueen matkailu-
yrittdjien hyoddyksi.

Viestintd on tarkea osa kehittdmistoimintaa. Alueen matkailutoimijoiden
nahtiin tekevan asioita vastuullisesti ja laativan suunnitelmia arvojensa poh-
jalta, mutta viestinta niista oli véhaista niin asiakkaille, yrittajakollegoille kuin
kehittgjillekin. Visit Jyvéskylassa yrittdjien hyva ty6 haluttiin tehd& nakyvaksi
tarjoamalla vetoapua vastuullisuusviestintdosaamisen kehittdmiseen suunnit-
telemalla Matkailun vastuullisuusviestinta nakyvéaksi Keski-Suomessa hanke.
Toimenpidesuunnitelma laadittiin yhteistydssa Jyvaskylan ammattikorkeakou-
lun matkailutiimin kanssa Metsahallitusta ja kuntia kuullen. Rahoitus saatiin
Ty6- ja elinkeinoministeridn Matkailuelinkeinon elpymisté edistavien kehitta-
mishankkeiden kokonaisuudesta 2020-2021.

Kehittdmishankkeen toimenpiteisiin haluttiin mukaan pilottiyritysten
ryhma, jotta toimijoiden vastuullisuusteoista ja -viestinnén tilasta saatiin tar-
kempi kokonaiskasitys. Hanketta omarahoitusosuudella rahoittaneet kunnat
(10kpl) ehdottivat kukin alueeltaan pilottiyritystd, jonka avulla tietoa alueen
vastuullisuusviestinnan tyylista ja tavoista saataisiin jaettua matkailutoimi-
joille. Pilottiyrityksille laadittiin neliosainen alkukartoitus: 1. verkkosivuanalyysi,
2. vastuullisuus ja viestinté -haastattelu, 3. kyberturvallisuusanalyysi ja 4. toi-
mintaymparistdn havainnointi.

Kuntien rooliin kuului hankkeen toimintakaudella ohjausryhmén jasenyys ja
tiedonvalitys alueellaan seka uuden viestintatyylin kdyttéonotto. Pilottiyritykset
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osallistuivat kartoituksiin ja jakoivat kokemustaan seka ideoitaan toteuttajien
projektitiimin ja viestintatoimisto Milttonin kanssa, joka valittiin kilpailutuksessa
viestintatyylin rakentamisen ja vastuullisuusviestinndn materiaalien toteut-
tamisen kumppaniksi. Samalla pilottiyritykset saivat tietoa eri teemoista ja
nakyvyytta hankkeen julkaisuissa.

Projektitiimi koostui Visit Jyvaskylan projektipaallikdsta ja Jyvaskyldn am-
mattikorkeakoulun monialaisesta tiimist&, johon kuului jasenia liilketoimintayksi-
kén matkailu- ja luonto-osaajista, teknologiayksikdn kyberturvallisuusosaajista
seka Digi ja Game Centerista. Visit Jyvaskylad Regionin matkailukoordinaattori,
matkailujohtaja ja markkinointip&allikk® osallistuivat ideointeihin ja p&atoksiin
tarvittaessa samoin kuin Metsahallituksen edustaja. Projektitiimi tydskenteli
myd&s hankkeen kolmen paateeman - vastuullisuusviestinnan tyyli, luontokoh-
teiden kestévyys ja kilpailukyky ja kyberturvallisuus — mukaisissa pienryhmissa.

Jokaisessa paateemassa tuotettiin ty6kaluja, tietopaketteja tai kokeiluja.
Vastuullisuusviestinnan osiossa laadittiin "Mitd miné edelld” -- Keski-Suomen
matkailualueen vastuullisuusviestinndn késikirja matkailutoimijoille ja jarjes-
tettiin kaksi webinaaria tallenteineen tyylin k&ytdn opastamiseksi. Vastuulli-
suusviestinnasta tuotettiin myo6s ohjevideo. Alkukartoituksissa keréttya tietoa
hyddynnettiin tassa artikkelijulkaisussa. Luontokohteiden kestavyys ja kilpai-
lukyky -teemassa tehtiin retkeilijékysely, jolla selvitettiin uusien asiakasryh-
mien tiedonhakua ja -tarpeita. Selvityksen pohjalta paadyttiin rakentamaan
virtuaalinen tulistelupaikka eli viestintdkokeilu verkkoon, josta Leivonmé&en
kansallispuistokévija 16yt4a ajantasaista tietoa muun muassa maastopalova-
roituksista tai voi tutustua puistossa pesivaan, rauhoitettuun kehraajalintuun
tai paikallishistoriaan tietovisan avulla. Kerattya tietoa jaettiin verkkotilaisuu-
dessa, joka tallennettiin. Kyberturvallisuus-teemassa laadittiin alkukartoituksen
perusteella Kymmenen kohtaa kyberturvallisuuden parantamiseksi matkai-
lualalla -tarkastuslista. Kyberturvallisuutta ja siitd viestimistd kasiteltiin myos
striimatussa asiantuntijatilaisuudessa, joka tallennettiin. Matkailutoimijat saivat
siis monipuolisesti tietoa ja tydkaluja vastuullisuusviestintdan, jotta osaavat
vastata entistd paremmin pandemian jalkeisen ajan vastuullisuutta painotta-
vien asiakasryhmien tiedontarpeisiin.

Suuri toimijajoukko eri alojen osaajia mahdollisti projektin aikana uusien
nakokulmien esiintulon, rikkaat ideat ja oppimisprosessin projektitiimin sisél-
I&kin. T&h&n toimijajoukkoon kuului 11 pysyvampaé ja 3 vaihtuvaa jasenta.
Sidosryhmia edustivat 10 pilottiyritysta, Metsahallitukset edustajat ja ohjaus-
ryhma seka ostopalveluiden tuottajat. Suosittelemme vahvasti monialaista
tyoskentelyéd kaikessa kehittdmistydssa ja kitdmme rahoittajaa tdméan idea-
rikkaan tydskentelyn mahdollistamisesta.
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TARVE KESKI-SUOMEN MATKAILUN
EKOSYSTEEMIN KUVANTAMISEEN

Minna Tunkkari-Eskelinen

T&ssa artikkelissa raotetaan matkailun ekosysteemia toimintaympéristéna ja
toimijakenttana. Aluksi selvitetdan lyhyesti teorian avulla mité ekosysteemilla
tarkoitetaan, ja mit4 se on erityisesti matkailusta puhuttaessa. Lopuksi poh-
ditaan miten Keski-Suomen matkailua pitéisi kuvata ekosysteemina.

MATKAILUALUEEN TOIMINNASTA EKOSYSTEEMIAJATTELUUN

Ekosysteemistd puhuttaessa jokaiselle tulee mieleen lahinna kouluajat ja luon-
nontieteet. Termi onkin lahtdisin luonnon olemassaolon periaatteista, joissa
maaritellddn toimijoiden toisistaan olevia yhteyksia, jopa riippuvuuksia. Lisaksi
on ymmarrettdva se kokonaisuudeksi, jossa elava ja eloton kohtaavat. Janne
Laitinen (2020, 12) kirjoittaa luonnon ekosysteemipalveluista tarkoittaen niilla
"hydtyja, joita ihmiset saavat luonnon eri ekosysteemeista” ja viittaa teoksessaan
ekologian ja ekologisen taloustieteen asiantuntijoiden parissa parikymmenta
vuotta kdytyyn keskusteluun luonnon tuottamien aineellisten ja aineettomien hyd-
tyjen tunnistamisesta ja arvottamisesta. Liiketoimintakieleen ekosysteemi nousi
1990-luvulla. James F. Mooren (1989) mukaan kyse on taloudellisesta yhteistst3,
”jota tukee vuorovaikutuksessa olevat organisaatiot sekd yksilét — yritysmaailman
organismit”. Ekosysteemi on itseorganisoituva yhteis®, joka on rakenteeltaan
monisuuntainen sen sijaan, etta se olisi hierarkkinen organisaatio (Réntynen
2020, 119). Ekosysteemin toimivuuden kannalta olennaista on jaetut arvot ja
vuorovaikutus, jotka synnyttavét lisdarvoa jokaiselle toimijalle (Réntynen 2020).
Ekosysteemissé toimijaa voidaan kutsua myo6s sidosryhméksi, jonka Freeman
madrittelee toimijaksi jonkinlaisessa riippuvuussuhteessa toisen kanssa olevaksi
(Freeman 1994). Ekosysteemissé yhteydet eri toimijoiden valissé ovat 16ysié ja
jopa ndkymattémia (vrt. Rontynen 2020), eivatka ne valttamatta perustu formaa-
leihin yhteistydsopimuksiin, kuten viitataan usein sidosryhmista puhuttaessa.

Matkailun ekosysteemiin kuuluvaksi voidaan luetella muitakin kuin suoraan
matkailutoimijoiksi tunnistettavia yrityksia. Tunkkari-Eskelinen, Réntynen ja
Toérn-Laapio (2021, 107) luettelevat artikkelissaan néita olevan mm. taiteilijat,
kulttuurin tuottajat, infrastruktuurin rakentajat seka yll&pitajat, raaka-aineiden
toimittajat, eri toiminta-alueen paattajat seka viranomaiset, paikalliset asukkaat
ja matkailijat.
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“Osa ndistéd toimijoista ei edes tunnista rooliaan matkailuekosysteemissa.
Tdmé hankaloittaa vastuullista toimimista silté osin, ettd ekosysteemin peri-
feriatoimija ei vélttdmétta tiedosta, kuinka syvélle matkailuun vaikutuksensa
ulottuu. Koronakriisin aikana monet piiloyhteydet toimijoiden ja toimintojen
vélissé paljastuivat globaalikriisin dominoefektilla.”

Matkailun ekosysteemi = eldvien organismien seké niiden fyysisen ympériston
ja niiden keskindiset suhteet tietyssa asemoitavassa yksikdssa (Mann 2015).

KESKI-SUOMEN MATKAILU JOHTAMISEN KOHTEENA

Jyvaskylan kaupungin organisaatioon kuuluva Visit Jyvaskyla Region on pit-
k&an toiminut matkailun markkinointitoimijana Jyvaskylalle ja viime aikoina
myds yhdeksélle muulle alueen kunnalle yhdessa niiden paikallistoimijoiden
kanssa. Vuonna 2021 valmistunut koko Keski-Suomea koskeva matkailustra-
tegia ohjaa organisaatiota toimimaan DMO:na (Destination Management
Organization) eli matkailualueen johtamisvastuussa olevana maakunnan
alueorganisaationa aiemman markkinointipainotuksen liséksi. Siksi se on
muuttanut nimensa Visit Jyvaskyla Regioniksi kuvaamaan laajempaa maan-
tieteellista aluetta. Sen uusiutuva toiminta edellyttda matkailualueen kehitta-
misen koordinointia ja alueen matkailun johtamista asetettavien tavoitteiden
suuntaisesti. Suunnat on valittu seuraamaan Visit Finlandin STF-ohjelmaa
(Sustainable Travelling Finland), mika tarkoittaa alueen matkailutoimijoiden
sitoutumista kestavaan toimintaan ja vastuulliseen matkailuun. Siten myds
matkailun muiden sidosryhmien tulisi olla tietoisia valinnoista. Seké& sidos-
ryhmien ja matkailun ydintoimijoiden kontaktipinnan julkiseen matkailuorga-
nisaatioon on oltava johdonmukainen - siitd on kyse, kun puhutaan alueen
matkailun systemaattisesta johtamisesta (engl. destination management).
Keski-Suomen Kauppakamarissa toimii matkailun valiokunta, 'matkailu-
hallitus’, joka toimii asiantuntijan roolissa alueen matkailulle. Se muodos-
tuu alueen matkailuliiketoiminnan veturitoimijoista. Visit Jyvaskyla Regionin
’Markkinointijalostamo’ toimii vuoden 2021 loppuun saakka ohjausryhmana
markkinoinnin suuntaviivojen koordinoinnissa. Sen muodostavat edustajat
ketjujohtoisesta seka yksityisestd hotellista, kulttuurialalta ja Jyvaskylan
ammattikorkeakoulun matkailukoulutuksesta. Konkreettiset markkinoinnin
toimenpiteet tuotetaan yhteistyésopimuksen tehneiden keskisuomalaisten
kuntien kanssa. Kansainvélinen yhteistyd rakentuu Lakeland-hankkeessa
luotujen toteutuksien pohjalle, missa yhteistydyrityksind ovat olleet alueen
kv-valmiuksia jo omaavat matkailuyritykset. Vuoden 2022 alusta alkaen Vi-
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sit Jyvaskyla Regionin DMO-toimintaa ohjaa ja seuraa matkailun ohjaus-
ryhma, joka koostuu keski-Suomen matkailun yhteistydkuntien edustajista.
Visit-organisaatiossa toimii my&s henkiléstd, joka tekee seka operatiivista
kotimaan ja ulkomaan markkinointia, matkailun kehittdmisohjelmia, edun-
valvontaa ja valmentamista, kampanjoita sek& matkailuneuvontaa.

MATKAILUALUEEN YDINTOIMIJAT JA MUUT

Matkailun ekosysteemin ydintoimijoita ovat yritykset, jotka edistédvat matkailu-
toimintaa ja harjoittavat sita tyypillisesti liiketoimintana. N&ité ovat esimerkiksi
matkanjérjestéjat, kokoustoimijat ja majoitusalan edustajat, kuten (huoneisto)
hotellit, hostellit ja bed & breakfast-tyyliset toimijat maaseutumatkailualueilla.
Ravitsemis- ja ohjelmapalvelut, erityisesti sellaiset toimijat, jotka palvelevat
ainoastaan matkailuryhmid, on tarked huomioida niiden edustaman liikevaih-
don osalta. Myo6s paikallisvaestda palvelevat ravitsemis- ja ohjelmapalvelut
on tarkeé tunnistaa osaksi matkailun ekosysteemia. Tata ajattelua seuraten
véahittdiskaupan toimijat, isot marketit seka pienemmaét kaupat on huomioitava
ekosysteemiajattelussa. Alla olevassa Kuviossa 1 on koottu Canadan Van-
couverin alueelta matkailutoimijoiden logoja. Samalla tavalla voidaan aloittaa
alueen ekosysteemin visuaalinen kuvantaminen ja toimijoiden listaaminen
myds suomalaisissa kohteissa.

LOCAL TOURISM ACTORS (RANDOMLY SELECTED)
outdooractviy persors | PENEISISAUMONICHARTERS

# Kingfisher Wilderness Adventures

TIDES AND TALES SPORT FISHING
ADVENTURES
Vancouver Island Photo Tours
‘!y INDIGENOUS KRRV
TOURISMBC [ Rt
TiS

Transportation:

Hotels{Accommodations
Holiday Inn North Vancouver
Pinnacle Hotel at the Pier Ny T

Crystal's View Bed & Breakfast
North Vaneouver Hotel

Hotels (indigenous):
Alnsworth Hot Springs resort

Tsa-Kwa-Luten Lodge

' siwash Lake Wildernes Resort
Kwa'llas Hotel

spirit Bear Lodge

Indoor activities:
MUSEUMS

Air : Air Services, Airports & Airlines
Bus & Coach
Ferry : Terminals and Ferry Routes

Boat Transport, Boat Rental & Water Taxis
Taxis, Shuttles & Limousines

Rentals: Cars, Trucks & Motorhomes (RVs)
Rentals: Bicyeles, Scooters & Motorcycles
Ride Sharing

QY SHOPS r -~
ROY HENRY VICKERS GALLERY l NANAIMO )
i sou?x
HOUSE OF HIMWITSA AHTSIK NATIVE ART GALLER _— AIRPORT

E~% \ FAREWELL
~ HARBOUR

LODGE

Kuvio 1. Kanadalainen esimerkki miten voidaan kuvantaa alueen matkailutoimijoita.
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Viime aikoina markkinoille on tullut alustatalouden mahdollistaessa uudempia
toimijaryhmig, jotka edustavat AirBnB-tyylisté toimintakonseptia. Konsepti on
soveltunut nyt myds ravitsemis- ja ohjelmapalvelujen tuottamismarkkinoille.
Myo6s Suomalainen Doerz-alusta antaa mahdollisuuden kenelle tahansa tarjota
palvelua matkailijalle. Doerz-alustan omistaja on siten myds matkailualan toi-
mija, kuten muutkin matkailun digitalisaation palveluja tarjoavat toimijat. Mutta
mik& on se taho, joka tavoittaa ja varmistaa ekosysteemin ja sen koordinoinnin
kannalta térked toimijat, jotka eivat tee matkailutoimintaa ammattilaisena?

Majoitustoimintaa ohjaavat jdsenyhdistykset, kuten leirintdmatkailussa
SF-Caravan, ovat tarkea sidosryhma, jonka toiminta ei kuitenkaan ole valt-
tamattémyys alueellista ekosysteemid kuvattaessa. Vastaavia sidosryhmia
ovat tyontekijdjarjestot ja ammattiliitot. Niiden toiminnalla on vaikutusta val-
takunnallisesti alan ohjaamiseen, mutta ne eivat suoranaisesti rakenna alueen
ekosysteemia. Korona-pandemian aikana oli ndhtavissa, miten Suomen val-
tiovallan tekemat paatodkset rajoituksista liikuttivat matkailualan markkinoita
ja kyseenalaistivat alueellisen matkailun olemassaoloa. Myéhemmin rajoituk-
set siirtyivat alueviranomaisen péatettavaksi. Téllaisissa poikkeustilanteissa
ekosysteemia ravistetaan, ja jatkossa téllaisten varalle on oltava vaikutusvayla.
Esimerkiksi toimijoiden konkurssit ja kiinniolevat palvelut ovat hyva esimerkki
siitd, miten ekosysteemin tasapaino voi olla haavoittuva. Korvaavat matkailu- ja
muut toimijat ovat matkailun ekosysteemin olemassaolon kannalta merkittavia.
Alueviranomaisen, aluekehittdjan (kehitysyhtiot) ja esimerkiksi Luonnonva-
rakeskuksen (LUKE) rooli osana ekosysteemia on tunnistettava, ja ennakointia
varten on tehtéva riskianalyysi koko matkailualueen osalta.

Ekosysteemin olemassaolo edellyttda aina alan toimintaa — tassa tapauk-
sessa matkailua ja lilketoimintaa. Alueen koulutusorganisaatiot edustavat
useita rooleja matkailun toimintaymparistdssa. On tarkeadd huomioida, etta
koulutusorganisaatioilla on kolme tarke&a perustehtavag — tutkimus, koulutus
ja aluekehittdminen —, ja niiden listaaminen yhten& organisaationa ei télldin ole
riittava. Hanketoiminnan volyymi koulutusorganisaatioissa on suuri, ja matkai-
lukentélld on muitakin hanketoimijoita. Seitsonen (2020) tutki Pohjois-Karjalan
matkailualueen johtamisen tilaa ja sai selville toimijoiden huolen rahoitettu-
jen projektien hajanaisuudesta. Tutkija perdankuulutti tietolahteeseen nojaten
matkailun kehittdmiseen tahtaavien hankekokonaisuuksien johtamista. Yksi
koulutusorganisaation paatehtava on tutkintokoulutuksen tuottaminen. (Seit-
sonen 2020.) Matkailututkintoa tuottavat toimijat pyrkivét ohjaamaan osaavaa
tybvoimaa ensisijaisesti omalle alueelle mutta myds muualle hyédynnettévaksi.
Korkeakouluista — Jyvéskylan yliopistosta ja Jyvaskylan ammattikorkeakou-
lusta — valmistuu matkailun tutkimustyén merkityksen ymmartavia henkiléita
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alan johtamis- ja kehittdmistehtaviin. Molempien toimijoiden ytimessé on
kestavyyden tavoittelu ja vastuullisen liiketoiminnan ymmarrys. Toisen as-
teen koulutuksesta Jyvéaskylan Gradiasta ammattilaiset siirtyvat operatiivisiin
tehtéviin ja erityisesti asiakasrajapintaan, jossa kohdataan niin paikallisia kuin
matkailijoita. Koulutusorganisaatioiden ydintehtévén liséksi ne ovat mukana
kehittamissa yrityksié ja matkailun toimintaympéaristéa hankkeiden, opinnay-
tetdiden, harjoitustéiden, tydssdoppimisen, palvelumyynnin ja opiskelijahar-
joittelujen keinoin. Kuviossa 2 on esimerkki siita, miten restonomiopiskelijat
paatyivat jasentdmaén Keski-Suomen matkailun ekosysteemia.

Iyviskyld City / Municipality

oivakka Hankasalmi

o VISITHVASKYLA, IYVASKYLA REGION

e — N

'WAS THERE / NATURAL

~
Tourujoki  Nature destinations / tralls /
noture trall = / parks \
Oravivuori
nat !

Lagjavuori

nature trail

Nykdisen miki —

Café Elonen N \
\ Kissamvikset "\
/

Vésflinna

Restaurants and cafés — AN
/ \ BUILT DESTINATIONS
Harmoon VENN AND ORGANIZATIONS | /'
ETC A
Verso, ~
Trattoria Aukio  Péllowaari
1> Boutique
L Hotel Verso 7| Hotel Yopuu
solosokes w "\ | ’
Hotel Paviljonki M/mpdm\ varjola /A SUP-boarding =
y
Scandic City Revontuli e Tiityy
/,’ Restourant & Knit shoo
Miiton Scondic Cafe Toivola
Lagjovuori
Shopping etc. — special —_ Ellin kirjo
Nesteraliy SuomiPop ) / & putiikki
~ s K-Citymarkets, Shopping centres _
Events ~ Prismas, Kirkkainen N
/ e et Seppd, Forum, Sokkari,
Muotipdivit h . Torikesku skus,

Kuvio 2. Restonomi-opiskelijoiden hahmotus alueen matkailuekosysteemistd. (Jokinen,
Piispanen & Vaisdnen 2020)

Maakunnallisen DMO:n tehtéviin kuuluu mm. alueen kansainvalinen ja koti-
maan matkailumarkkinointi, matkailuneuvonnan palvelut, alueen kehittdmisoh-
jelmat, yrityskentén valmentaminen seka edunvalvonta. Matkailun kehittami-
nen on huomattavasti laaja-alaisempaa ja resurssiviisaampaa Keski-Suomen
kuntien yhteistydna kuin mita se olisi erillisina kuntina.
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Keski-Suomen Liitto ja ELY-keskus toimivat seka kehittdjdorganisaation
ettd rahoittajan ominaisuudessa. Niiden vallassa on mm. matkailuinfrastruk-
tuurin olemassaolo seka yllapito, yritystoiminnan investointimahdollisuuksien
luominen ja toimijoiden véliseen yhteistyéhén kannustaminen. T&ta tapahtuu-
kin erityisesti yritysryhmahankkeissa, joka on yksi tybkalu myds paremman
ekosysteemitietouden ymmartamiseksi.

Ekosysteemistéd puhuttaessa Keski-Suomen matkailussa haasteeksi nou-
see laaja-alainen tarjonta kaupunkiympéristdsta kaupunkilahiéén ja maalais-
seudusta pitkan etéisyyden paassa oleviin metsékohteisiin, joita ovat esimer-
kiksi kansallispuistot. Maakunnan kokonaispinta-ala on 19 011 km2.

VALTAKUNNALLISET TOIMIJAT ALUEEN MATKAILUN
EKOSYSTEEMISSA

Keski-Suomessa on nelja kansallispuistoa, jotka ovat valtion omistamia ja
Metséhallitus-organisaation ylldpitdmid. Kansallispuistojen ympérille on raken-
tunut erilaisia paikallistoimijoita, kuten Leivonmé&en Kansallispuiston Ystévét ry
(Ystavayhdistykset). Luontomatkailun ei pida olla itsestdén selvana pidettava
vastuullisten valintojen matkailutyyppi, ja siksi sitdkin pitd3 johtaa. Suomessa
luontomatkailu osana alueen matkailun ekosysteemi& on verraten myéh&an
tiedostaen johdettua, vaikka Metsahallitus hallinnoi Suomen kansallispuistoja
selkedsti. Metséhallitus ei kuitenkaan ole matkailun johtamisorganisaatio, silla
kansallispuiston rooli on eri alueilla erilainen. Sen johtamisvoima alueella on
nahtavissa globaaleissa matkailukohteissakin, mutta Suomessa kansallis-
puisto on tyypillisesti matkailualueen (destinaatio) yksi vierailukohde (attraktio)
monien muiden joukossa. Joillain alueilla kansallispuisto voi olla matkailun
ekosysteemin synnyttdma ydin ja veturitoimija — kuten seuraavassa esimer-
kissé:

Rositsa Réntynen (2020, 116-118) on kuvannut artikkelissaan vuonna
2014 perustetun Eteld-Konneveden kansallispuiston ympérille synty-
nyttd matkailun ekosysteemid. Siind Metséhallitus tuli uutena toimijana
-kestévyyden arvoillaan- alueelle vahvistaen maaseutukuntien resursseja
ja nosti alueelle matkailun investointikiinnostuksen, ja julkisen rahoitus-
l&hteiden mahdollisuudet moninkertaistuivat. Alueelle luotiin Master Plan
ohjaamaan kehittdmistoimintaa ja yhteistyén syntymistd. Konkreettise-
na néytténé oli kahden vuoden hanke, jonka toimijaverkostossa oli 85
yritystd ja lisdksi toimijoita kymmeneltd paikkakunnalta Keski-Suomen
maakunnasta ja seitseméltd paikkakunnalta Pohjois-Savosta. Toimijat
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olivat yrityksid, yhdistyksid, jopa yksityishenkil6itd; Ne tarjosivat palveluita
majoitukseen, ohjelma-aktiviteetiksi, kuljetukseen, ruokailuun, kulttuurisiin
vierailukohteisiin.

Yhteistyd Metsahallituksen kanssa on tiivistynyt mm. hankkeissa, joissa kehi-
tetdan eri toimijoiden kanssa yhdessa alueen matkailua. Tasté esimerkkina toi-
mii Visit Jyvaskyla Regionin johtama Matkailun vastuullisuus nékyvéksi Keski-
Suomessa -hanke, jonka yhtena toteutuksena Leivonmaen kansallispuistoon
kehitettiin vastuullisuusviestintad. Siina hyédynnettiin osin Metsahallituksen
materiaalia seka digitaalista kuvamateriaalia Jyvaskylan ammattikorkeakoulun
asiantuntijatyéna.

MIKSI KESKI-SUOMEN MATKAILUN EKOSYSTEEMI TULEE
KUVATA?

Luontomatkailusta on tullut merkittéava osa Visit Jyvaskyléd Regionin mark-
kinoinnin toimintakenttda ja myds vastuullisen matkailun johtamistehtavaa.
Luontomatkailu on trendi — sen ndkyvin yhteys ilmeni maailmanlaajuisen
Covid19-pandemian seurauksena. T&té kirjoitettaessa ei tiedeté, miten paljon
Suomeen kantautuvaa kansainvélistd matkailua tulee olemaan juuri luonnon
helmassa. Hallitsemattoman kasvun seurauksena alueelle tulee lisdé matkai-
lutoimijoita, joista osa voi olla erilaisten motiivien ohjaamana arvoketjussa kuin
mit& ovat kansalliset tai paikalliset toimijat. Esimerkkina mainittakoon matkai-
lutuloa ulkomaille ohjaavat kansainvéliset ketjutoimijat, joiden olemassaolosta
matkailukohteissa keskustellaan paljon vastuullisen matkailun nimissa. Niilla
mydnnetddn olevan mm. tydllistava vaikutus ja ne rikastuttavat matkailun
tarjontaa. Tamé on vain yksi syy laajan alueen, kuten Keski-Suomen maa-
kunnan, matkailukohteen (destinaatio) johtamisjarjestelyihin niin, ettd myos
muut kuin matkailun toimijat kuuluvat osaksi matkailukohteen johtamista. Sil-
loin [Ahestytdan ekosysteemin rakenteita, jonka matkailutoimijankin on térkeéa
ymmartaa. Talldin nousee esiin vastuu viestimisesté ja vastuullisuusajattelun
valittdmisesta kaikille toimijoille.

Toimiva ekosysteemi samoin kuin toimiva matkailukohde edellyttaa sita,
ettd kaikki matkailun edistamiseen liittyvat toimijat jakavat johtavan arvomaa-
ilman ja ymmartavat toiminnan padmaéran. Mita tahansa matkailualuetta joh-
detaan, yritysten tulee 16yta4 tasapaino kilpailun ja yhteistydn vélille, silla mo-
lempia toimintoja tarvitaan. (ks. esim. Zmyslony 2014) Parhaimmillaan yritykset
toimivat coopetitive-tyylisesti eli eivat valta kilpailua ja tekevat yhteisty6ta
tietoisena kilpailusta. Ekosysteemiin kuuluu myds muita kuin matkailualan
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yrityksid. Miten matkailun ekosysteemiajattelu toimii yritysten kesken? Mi-
k&dan hotelli ei ole olemassa ilman asiakkaita, matkailijoita. Siksi tarvitaan
myds tydntekijoita, yleensa paikallisesta osaavasta tydvoimasta. Matkailija
ei vieraile alueella, jos silla ei ole mahdollista ruokailla. Ohjelmapalvelut eivét
tuota omistajilleen rahaa, ellei matkailija kayta palvelua. Mutta jokainen mat-
kailija ei valttamatta kayta juuri matkailun ohjelmapalveluja, vaan vierailee
kulttuurikohteissa, tms. Ekosysteemiajatteluun kuuluu keskindinen riippuvuus
ja olemassaolon tarkoitus.

Physical Environment

) Customers ‘

A

Companies Hotels

¢
oo Companies | -} Comparies .
:

Hotels

- a . e (]
T Hotels Majoituspaivi_
‘ Associations, Societies n tarjoaja

T
| Restaurant |

Services pestauran
i

7l

\ Hotels

Kuvio 3. Matkailualueen palvelutarjonnan ndkyma asiakkaalle (Halonen 2018)

Matkailijalle matkailukohteen palvelujen nakyméa on Kuvion 3 kaltainen (Ha-
lonen 2018). Matkailijan kokemusta on myds fyysinen ympéristd, kuten tien
kunto, veden jakelu tai avohakkuuna paljastuva maisema. Toimijoiden né&-
kékulmasta se edellyttdd yhteisty6té ja paatdksentekoa myds muiden kuin
matkailun ydinpalvelua tuottavien toimijoiden kanssa. Miten matkailukoh-
teen (destinaation) johtaminen suhteutuu laajemmin matkailun ekosystee-
min koordinointiin? Kuvassa esitetty nakyma matkailupalvelujen toimijoista
antaa viitteita siitd, miten kompleksinen saattaa olla matkailun ekosysteemin
nakyma. Sen viestiminen visuaalisessa muodossa voi auttaa matkailupalve-
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lujen tuottajaa ymmartdmaan oman roolin merkityksen matkailukohteessa ja
siten tarpeen osallistua vastuullisuudesta viestimiseen vastuullisuustekojen
jatkeeksi. Matkailijan etsiessa yha enemman vastuullisia valintoja, my&s koko
palvelupaketin vastuullisuuden tilan viestiminen nousee térkeaksi. Matkailu-
yrityksen tarpeesta varmistaa tavaran- tai palveluntoimittajan vastuullisuus
kirjoitettiin toisessa taman julkaisun artikkelissa. Vasta varmistamisen jalkeen
yritys voi viestid vastuullisuudesta palveluketjussa. Ekosysteemissa toimijoi-
den vastuullisuuden varmistaminen ei kuitenkaan toimi samalla tavoin. Jo-
kaisen tulee huolehtia omasta vastuullisuusviestinnastd. Kenelld on vastuu,
ettd sita tehdadn oikealla tavoin? Vastuullisen markkinoinnin tutkijaprofessori
Xavier Font (2019) toteaa aina luennoidessaan seuraavasti:

”...But never ever mention the term sustainability in marketing commu-
nication”.

Matkailun ekosysteemin visuaalinen kuvantaminen on haastavaa. Ekosystee-
mi& voisi kuvantaa x-y- koordinaatistossa, jossa toimijan x-akselille sijoittumi-
nen maaraytyy sen mukaan, kuinka paljon se osoittaa vastuullisuutta toimin-
nassa. Toimijan asettuminen y-akselille mitataan sen vastuullisuusviestinnén
maarittymisen mukaan. Siten kaikkein ylimmaksi ja oikealle koordinaatistoon
sijoittuvat ne yritykset, jotka seka huolehtivat vastuullisuusteoista ja viestivat
niista. Toimijoita ovat ne, joiden olemassaolo on olennaista matkailualan toi-
minnalle. Ekosysteemiin kuuluva toimija eli sidosryhmé on sellainen, jolla on
jonkinlainen riippuvuussuhde matkailutoimintaan. Keski-Suomen matkailun
ekosysteemin on syyté 'paikantaa koordinaatistoon’ esimerkiksi kansallispuis-
toympaéristd tai muu merkittdva matkailukeskittymé& omana "kerroksenaan”
ja rakentaa toimijaverkosto nakyvaksi suhteessa perusmatkailutoimintana
ymmaérrettavadn toimintaymparistdéon. Koordinaatiston péalle sijoittuva hama-
hékkiverkostokuva olisi jo oma pienemméan alueen matkailuekosysteemi, kuten
esimerkiksi Himos Jamsassa. Muodostavatko matkailupalvelujen tuottajat
erédanlaisen kivijalan, jonka p&alle tulee rakentaa kerroksittain niita toimia sekd
toimijoita, joiden olemassaolo ja/tai liiketoiminnan liikevaihto on riippuvainen
matkailusta? Voisiko kerrosten toimintaa ja selkeda riippuvuutta toisistaan
viestid my&s asiakkaalle? Nam4& aiheet edellyttavat jatkotutkimuksia.
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KIRJOITTAJIEN TERVEISET

Suvi Ahonen, matkailuasiantuntija, Jyvéskyldn ammattikorkeakoulu

Uskon, ettd inklusiivisten matkailupalveluiden kehittdminen vaatii meiltéd omien asen-
teidemme ja ennakkoluulojemme tunnistamisen ja tunnustamisen lisdksi ennen kaik-
kea toimintaa. Tassé julkaisussa haluan rohkaista meité kaikkia kddriméadn hihamme

yhdenvertaisen ja syrjim&attéméan matkailun puolesta.

Mari Holopainen, projektipadllikks, Visit Jyvéskyld Region

Uskon, etta vastuulliseen matkailuun ja kestavaan toimintaan yhteiskunnassa p&as-
tadn monialaisen yhteistyon ja tavoitteellisen kehittdmisen avulla. Tassa julkaisussa
haluan kertoa, miten térkedd onnistunut viestinté on, olipa kohderyhmdnda paikal-

lisyhteis6t tai muut yrityksen sidosryhmat.

Reijo Ldhteenmdiki, avainasiakaspdadillikks, Jyvéskyldn ammattikorkeakoulu

Uskon, etftd jakamalla tietoa ja kokemuksia padstaan parempiin lopputuloksiin kuin
yksin yrittdmalla. Verkostoissa on niin asiantuntijuuden kuin yritystenkin tulevaisuus.
Digitalisaatio on matkailualalla taté pdivad, téssa julkaisussa haluan kertoa kuinka

hyodyntda sitd kyberturvallisesti.

Maija Mikkola, erikoissuunnittelija; Sari Airas, asiakaspalvelupddallikkéd ja Susanne
Nylund, johtava palvelumuotoilija, Metsahallitus

Luonnon hyvinvointi on ihmisten hyvinvointia. Uskomme, ettd muotoiluajattelun avulla
voidaan ratkaista vihelidisid ongelmia. Haluamme kertoa siitd, miten monipuolisen
asiakasymmarryksen avulla voidaan huomioida paremmin erilaiset luonnossa liik-
kujat ja miten vastuullinen viestintd auttaa retkeilijéita jattdmaan mahdollisimman

pienen jdljen luontoon.

Iris Mdkinen, yrittdjd, Keurusselkd Hotels Oy
Uskon, ettd matkailu elpyy pandemian jdlkeen ja jatkossa ollaan entistd vastuulli-
sempia toimijoita. Tydskentelen sen eteen, ettd voimme tarjota laadukkaita matkai-

lupalveluja Keski-Suomessa ja luoda tyépaikkoja.

18 JAMK



Upe Nykdnen, asiantuntija, Jyvéskylan ammattikorkeakoulu

Uskon, ettd retkeilijoiden, matkailijoiden sekd yritysten vastuullisuus kasvaa myés
kdytannon tekojen tasolla eikd ainoastaan haluna toimia vastuullisesti. Haluan kan-
nustaa jokaista meistd tekem@dn oman osansa ja nayttamaan esimerkkid muille.

Luonto kiittad.

Susanne Rasmus, matkailujohtaja, Visit Jyvéskyld Region

Uskon ty&ssdni aidon, pitkdjdnteisen ja luottamuksellisen yhteistydn voimaan - kaikki
merkittdvat ja vaikuttavimmat asiat saadaan aikaan sen avulla. Kun jokainen antaa
parhaan osaamisensa, ymmarryksensd ja ihmisyytensd yhteisen tavoitteen eteen,

tulos on usein ylivertainen.

Miikka Raulo, digitaalisen markkinoinnin asiantuntija ja Saara Virtanen, web-ana-
lyytikko, Flow House Oy

Uskomme vahvasti matkailukohteiden merkityksellistdmiseen, asiakaskokemuksen
parantamiseen sekd tiedolla johtamiseen. Haluamme kertoa matkailukohteiden ta-

rinaa vuorovaikutuksessa matkailijoiden kanssa.

Liisa Renfors, kehitysasiantuntija, Visit Finland

Uskon matkailijoiden yhdenvertaisuuteen. Matkailun vaikutukset ihmisten hyvinvoin-
tiin ja ilmastonmuutokseen (ja myds ilmastonmuutoksen vaikutukset matkailuun) ovat
minulle tarkeitd asioita. Haluan ja saan edistéd kaikille avointa matkailua kestdvan
kehityksen ratkaisuja huomioiden. Haluan kertoa, etté pandemia on lisdnnyt ihmisten
kiinnostusta vastuullisesti tuotettuja matkailueldmyksid kohtaan. Suomi pyrkii ole-
maan johtava kestévan kehityksen kohdemaa ja yhdenvertaisuuden merkitys osana

kestavad kehitystd on merkittava.

Susanna Riekkinen, lehtori, Jyvaskyldn ammattikorkeakoulu

Uskon luontokohteiden monimuotoisuuteen matkailun vetovoimatekijand ja mei-
ddn kaikkien vastuuseen sen sdilyttdmisestd. Haluan kertoa vaihtoehtoisista tavoista
taydentdd luontoelamyksid retkeilijéita kiinnostavilla sisallsilla, paikallisia palveluita

tukien sekd teknologian tarjoamia mahdollisuuksia hyédyntden.

Minna Tunkkari-Eskelinen, yliopettaja, Jyvaskyldn ammattikorkeakoulu
Uskon tutkitun tiedon voimaan kdytannon kehittdmistydssd. Haluan kertoa matkai-
luyritysten vastuullisista valinnoista ty&ssdni opiskelijoiden ja yrittdjien kanssa seka

tutkijayhteis6issé
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JAMKin julkaisut
tutkittua
tietoa sinulle.

Suomalaisten matkailutoimijoiden vastuul-
lisuus matkailuliiketoiminnassaan jad usein
viestimattd asiakkaille ja muille sidosryhmille.
Matkailun vastuullisuus ndakyvaksi Keski-
Suomessa -hankkeessa Jyvdskyldn ammatti-
korkeakoulun ja Visit Jyvaskylda Regionin asi-
antuntijat tyéskentelivat vastuullisuuden te-
kemiseksi paremmin nakyvdksi Keski-Suo-
men matkailualueella.

Tama julkaisu kasittelee hankkeen pilotti-
yrityksiltd nousseita kysymyksia inklusiivi-
suudesta, kyberturvallisuudesta ja luonto-
kohteista viestimisestd ja se on tarkoitettu
kaikille matkailualan vastuullisuusviestinndn
kehittamisestd kiinnostuneille toimijoille.
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