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Opinnaytetydn tehtavana oli tarkastella digitaalista vieraanvaraisuutta palvelu-
kohtaamisissa matkan aikana matkailupalveluiden tarjoajien nakokulmasta. Ta-
voitteena oli selvittaa, mita digitaalisen palvelukohtaamisen elementteja matkai-
lupalveluiden tarjoajat pitavat merkityksellisind ja miten organisaatiot katsovat
voivansa luoda arvoa toiminnalleen, kun matkailupalveluiden asiakas on jo mat-
kakohteessa. Opinnaytetyon toimeksiantaja toimi Lapin ammattikorkeakoulun
hanke, eHospitality — empatiaa ja arvonluontia matkailun digitaalisissa palvelu-
kohtaamisissa.

Opinnaytetyon tietoperustassa tarkasteltiin vieraanvaraisuus kasitteen sisaltoja
osana digitaalista empatiaa, asiakaskokemusta ja arvonluontia. Paaasiallisena
tutkimusmenetelmana opinnaytetyossa kaytettiin laadullisen menetelman puo-
listrukturoitua teemahaastattelua. Haastattelut valikoituivat kaytettavaksi mene-
telmaksi, koska tarkasti rajatusta aihealueesta ei ollut mahdollisuutta muodostaa
laajaa tutkimusaineistoa. Haastatteluiden lisaksi tutkimusmenetelmana hyodyn-
nettiin myos havainnointia, jota kaytetaan usein haastatteluiden lisana. Laadul-
taan opinnaytetyo oli tutkimuksellinen. Haastatteluihin vastasi kolme henkil63a,
jotka koostuivat Lapissa toimivista matkailupalveluiden tarjoajista. Haastatte-
luissa selvitettiin, miten matkailupalveluiden tarjoajat katsovat voivansa luoda ar-
voa toiminnalleen digitaalisen vieraanvaraisuuden avulla, kun asiakas on jo mat-
kakohteessa.

Haastattelujen ja havainnointien avulla opinnaytetyossa onnistuttiin selvittamaan,
ettd matkailupalveluiden tarjoajat tunnistavat digitaalisen vieraanvaraisuus kasit-
teen. Kasitteeseen yhdistettiin saavutettavuus, helppous ja nopeus. Digitaalisen
vieraanvaraisuuden elementeiksi nostettiin lasnaolo sekd kohtaamisen taito.
Nama ovat myads niita elementteja, joiden avulla matkailupalveluiden tarjoajat voi-
vat luoda arvoa toiminnalleen. Digitaalisen vieraanvaraisuuden katsottiin koros-
tuvan palvelukohtaamisissa my0s yksilollisena ja mahdollisuuksien mukaan per-
sonoituna palveluna. Opinnaytetydn tuotoksena luotiin ajatuskartta eli mind-map,
johon kerattiin keskeiset huomiot digitaalisesta vieraanvaraisuudesta.

Avainsanat Digitaalisuus, vieraanvaraisuus, empatia, asiakaskoke-
mus
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The scope of this thesis is travel related e-hospitality in service encounters during
stay at the travel destination from perspective of the travel service providers. The
objective was to determine which elements related to digital service encounters
are significant for the travel service providers and how organizations perceive
themselves to be able to create value in their operations once the client is already
at the travel destination. This thesis was commissioned by the Lapland University
of Applied Sciences project, “eHospitality — Empathy and Value Creation in Tour-
ism Digital Service Encounters”.

The knowledge basis of this thesis covered the concept of hospitality and its con-
tents as a part of digital empathy, customer experience and value creation. The
main research method in this thesis was qualitative, comprising of half structured
theme interviews. Interviewing was selected as the research method since the
narrowly scoped topic wouldn’t have enabled to obtain a comprehensive research
material. As is often the case, observation was used as another research method
in addition to interviewing. The thesis is research oriented. The interviewees were
three individuals who work as travel service providers in Lapland. Purpose of the
interviews was to find out how the service providers can use e-hospitality in their
activities in order to create additional value once their client has already arrived
to the travel destination.

The interviews and thereto related observations enabled to determine that the
travel service providers recognize the concept of e-hospitality and associate it
with accessibility, easiness and fastness. Presence and ability to meet with the
client were the key elements of e-hospitality. These are also the elements which
travel service providers can use to create value in their operations once the client
is already at the travel destination. E-hospitality in travel service encounters also
entails that the service provided is induvial and personalized to the extent possi-
ble. The main findings have been presented in form of a mind-map.
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1 JOHDANTO

1.1 Opinnaytetyon tavoite

Matkailuala reagoi herkasti ymparistossa tapahtuviin muutoksiin ja trendit seu-
raavat toisiaan. Muutos on kuitenkin kehitysta ja matkailualan on muututtava
muun yhteiskunnan mukana. Matkailualalla kilpailu on kovaa ja kehitysta ja tren-
deja on seurattava, jotta tiedetaan millaisia palveluita ja tuotteita asiakkaat kayt-
tavat ja miksi. (Business Finland 2022.) Tana paivana asiakkaat ovat laatutietoi-
sia ja he odottavat yha yksilollisempia ja personoidumpia palvelukokemuksia.
Vieraanvaraisuus on ollut pitkdan tunnistettu ja tiedostettu keino tuottaa asiak-
kaille naita kokemuksia. Digitalisaation vauhdittamassa kehityksessa kuitenkin
my0s vieraanvaraisuuden sisaltdo ja merkitykset ovat uuden tarkastelun edessa.
Arvonluonnin nakokulmasta vieraanvaraisuuden merkitys ei ole vahentynyt tai
kadonnut. Painvastoin digitaalinen vieraanvaraisuus on organisaatioille mahdol-

lisuus uudenlaisen arvon luomiseen.

Opinnaytetydni tehtava on tarkastella digitaalista vieraanvaraisuutta palvelukoh-
taamissa matkailupalvelujen tarjoajien nakdkulmasta matkan aikana. Tyoni ta-
voitteena on selvittaa, mita digitaalisen palvelukohtaamisen elementteja matkai-
lupalveluiden tarjoajat pitavat merkityksellisina ja miten organisaatiot katsovat
voivansa luoda arvoa toiminnalleen, kun matkailupalveluiden asiakas on jo mat-
kakohteessa. Tydssani keskitytdan erityisesti digitaalisen palvelukohtaamisen

tarkasteluun ja digitaalisen vieraanvaraisuuden elementteihin.

Syvennyn tydssani digitaalisen palvelukohtaamisen mahdollisuuksiin, joilla digi-
taaliset palvelut voivat luoda arvoa seka asiakkaille etta palveluntarjoajille matkan
aikana. Digitaalinen vieraanvaraisuus ja empatia osana arvonluontia ovat verrat-
tain uusia kasitteitéd ja kokonaisuuksia, eika naita ole suuressa maarin tutkittu
matkailupalveluissa. Perehtyessani aihepiiriin ja tietoperustaan ennen tyon aloit-
tamista vaikutti silta, etta palveluntarjoajien nakokulmaa oli tarkasteltu vahem-
man kuin asiakasnakokulmaa. Tama lisaa valitsemani aiheen tutkimuksellista ar-
voa seka haastavuutta. On kuitenkin huomattava, etta asiakkaan nakékulmat oh-

jaavat myos palveluntarjoajien toimintaa, mista johtuen asiakkaan nakdkulma voi



ajoittain nousta esiin. Toinen nakdkulma tydssani on matkan aikainen palvelu-
kohtaaminen. Taten matkaa edeltavat, seka matkan jalkeen tapahtuvat digitaali-
set palvelukohtaamiset on rajattu pois tarkastelusta. Tassakin yhteydessa on kui-
tenkin huomattava, ettad digitaalinen palvelukohtaaminen sisaltanee huomatta-
vasti enemman samankaltaisia elementteja matkaa ennen, sen aikana ja sen jal-
keen kuin perinteinen palvelukohtaaminen, jossa ei hyddynneta esimerkiksi so-
siaalisen median kanavia. Taten matkan aikaiseen palvelukohtaamiseen rajoittu-

mista ei ole syyta toteuttaa liian tiukasti.

Tutkimusmenetelmana tyossani kaytan laadullisista menetelmista puolistruktu-
roitua teemahaastattelua seka eHospitality — empatiaa ja arvonluontia matkailun
digitaalisissa palvelukohtaamisissa -hankkeen yhteistyokumppaneihin kuuluvien
matkailupalvelujen tarjoajien havainnointia. Haastattelut olen valinnut menetel-
maksi, koska tarkasti rajatusta aihealueesta ei ollut mahdollisuutta muodostaa
laajaa tutkimusaineistoa. Lisaksi digitaalinen vieraanvaraisuus palveluntarjoajien
nakokulmasta matkan aikana on varsin vahan tutkittu ja suppea aihealue, mika
puolsi myos teemahaastatteluiden valintaa tutkimusmenetelmaksi. Haastattelui-
den kautta katsoin, ettd tydssani on mahdollista paremmin ymmartaa tutkimus-
kohdettani (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 105). Haastatteluiden lisaksi olen
hyodyntanyt tutkimusmenetelmana havainnointia, jota kaytetaan yleensa opin-
naytetdissa varsin vahan. Havainnointia kaytetaan kuitenkin tutkimusmenetel-

mana usein haastatteluiden lisana (Ojasalo ym. 2014, 114).

1.2 Toimeksiantaja ja opinnaytetyon tausta

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii Lapin ammattikorkeakoulun hanke, eHos-
pitality — empatiaa ja arvonluontia matkailun digitaalisissa palvelukohtaamisissa.
Hanke toteutetaan rinnakkaishankkeena yhteistydssa Turun ja LAB ammattikor-
keakoulujen kanssa. Hanke on EAKR-rahoitteinen ja sen toteutusaika on
1.10.2021 - 30.6.2023. (Lapin ammattikorkeakoulu 2021.) Jaljempana tydssani
viittaan tahan hankkeeseen "hankkeena”. Opinnaytetydni aiheeseen paadyin yh-

dessa toimeksiantajani kanssa, koska aiheen katsottiin tukevan luontevasti han-



ketta, silla hankkeen tavoitteena on tarkastella digitaalista empatiaa ja arvonluon-
tia eri nakokulmista. Digitaalinen vieraanvaraisuus matkan aikana oli toimeksian-
tajan mielesta myos laajuudeltaan opinnaytetyoksi sopiva. Naen, etta tyoni tukee
laajempaa tutkimuskokonaisuutta seka avartaa digitaalisten palvelukohtaamisten
ymmarrysta palveluntarjoajien nakokulmasta. Hankkeeseen on tehty vuonna
2022 myo0s toinen opinnaytety0, joka kasitteli digitaalista vieraanvaraisuutta en-
nen matkaa (Pirttila & Pitkdnen 2022).

Hankkeen kokonaistavoitteena on kasvattaa Lapissa matkailualan toimijoiden kil-
pailukykya tehostamalla toimijoiden digitaalisuutta, kiinnittamalla erityista huo-
miota asiakkaan palvelukohtaamiseen ja palvelukokemuksen parantamiseen.
Hankkeen avulla vahvistetaan alan toimijoiden kykya parantaa palveluiden ja
tuotteiden kestavyytta, saavutettavuutta, vaivattomuutta ja loogisuutta. Palvelu-
ratkaisujen ja — ketjujen digitaalista sisaltoa ja kaytannonlaheisyytta analysoidaan
yhdistamalla asiakasymmarrysta ja teknologiaa. Hanke pyrkii maarittelemaan pe-
rusteellista asiakasymmarrysta ilmaisevat digitaalisen palvelun kohtaamispisteet,
jotka tuottavat kokonaisvaltaista arvoa asiakkaalle ja parantavat asiakkaan ela-
mysta ja kokemusta palvelupolulla ennen matkaa, matkan aikana ja matkan jal-
keen. Hankkeen avustuksella Lapin matkailutoimijat pystyvat jatkossa paremmin
vastaamaan digitalisaation, globalisaation, arvonluonnin, elamyksellisyyden ja
muuttuvan asiakaskayttaytymisen luomiin haasteisiin ja muutoksiin toimintaym-

paristdssa. (Lapin ammattikorkeakoulu 2021.)

eHospitality — empatiaa ja arvonluontia matkailun digitaalisissa palvelukohtaami-
sissa -hanke pyrkii edistamaan Lapissa matkailupalveluiden tarjoajien digitaalisia
palveluita ja taman vuoksi hankeryhmalla on valmiina kontakteja ja yhteistyo-
kumppaneita, joita olen hyddyntanyt keratessani tutkimusaineistoa ja haastatel-
tavia tahoja. Hankeryhma on kaynyt tutustumassa muutamiin matkailualan toimi-
joihin ja heidan palveluihinsa. Samalla minulla on ollut myés mahdollisuus ha-
vainnoida naita tutustumisia ja lopulta myos kokeilla heidan tarjoamiaan palve-
luita. Opinnaytety6tani varten pyysin hankkeessa mukana olevilta yhteistyo ta-
hoilta teemahaastatteluita, joista paasin toteuttamaan kolme.



Havainnointeja toteutin osana hanketta kaksi, joista Torniossa paasin havainnoi-
maan ja kokeilemaan Farm Escape maatilapakopelia. Peliin on yhdistetty digi-
taalista teknologiaa, mutta palveluita pyritaan edelleen kehittamaan digitaalisuu-
den avulla (Farm Escape 2022). Hankeryhma tutki ja testasi pakopelid juurikin
digitaalisen kehittamisen nakdkulmasta. Pelia testattiin Eye tracking -laseja hyo-
dyntaen. Osallistuin pelin testaukseen itsekin ja kokeilin myds havainnointien

kannalta keskeista valinetta ja teknologiaa Eye tracking -laseja.

Syyskuun alussa hankeryhma osallistui Kotiseutuyhdistys Rovaniemen Totto ry:n
jarjestamille sadonkorjuumarkkinoille. Kotiseutuyhdistys yllapitad Rovaniemella
Poykkodlassa sijaitsevaa Kotiseutumuseota, jonka tiluksilla sadonkorjuumarkki-
natkin jarjestettiin (Totto ry 2022). Lapin ammattikorkeakoululla oli markkinoilla
oma teltta, jossa hankeryhma tarjosi kaikille halukkaille tietoa hankkeesta ja sen
tavoitteista. Samalla ryhma testasi Kotiseutumuseon tarjoamaa palvelua nimelta
Myllytontun polku. Palvelun testauksessa kaytettiin markkina-alueelta |oytyneita
ulkopuolisia testihenkiloita. Testaukset tehtiin jalleen Eye tracking -laseja hyodyn-
taen. Myllytontun polun lisdksi myos itse markkina-aluetta testattiin. Olin testipo-
rukan mukana markkinoilla havainnoimassa kahtena paivana. Myllytontun polkua

olen kokeillut aiemmin eri kaynnin yhteydessa.



2 DIGITAALINEN VIERAANVARAISUUS JA PALVELUKOHTAAMINEN

2.1 Digitaalinen asiakaskokemus ja palvelukohtaaminen

Asiakaskokemus muodostuu niista kohtaamisista, mielikuvista ja tunteista, joita
asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa. Tama ei ole alakohtaista, vaan sama
patee alaan kuin alaan. Asiakaskokemuksen kehittaminen on tie, jonka luominen
vaatii johdonmukaista tyota. Kehitystyd on jatkuvaa ja siihen panostaminen on

kirjattu yha useamman organisaation strategiaan. (Korkiakoski 2022.)

Teknologia muuttaa tapaamme toimia kuluttajina. Se vaikuttaa tyylimme kom-
munikoida, tapaamme etsia tietoa ja hyodyntaa erilaisten yritysten tarjoamia pal-
veluita ja tuotteita. Asiakkaina arvostamme helppoutta ja nopeutta. (Gerdt & Es-
kelinen 2018, 9.) Vaikka teknologia on kehittynyt ja jatkaa kehittymistaan on syyta
huomata, ettd asiakaskokemuksen peruselementit ovat kuitenkin pysyneet sa-
mana ja asiakaskokemusta kehittaessa yritysta on tarkasteltava kokonaisuutena.
Matkailualalla digitaalisuus merkitsee saavutettavuutta eri kanavissa. Tama tar-
koittaa, ettd organisaatioiden on oltava siella missa asiakkaatkin. Hyva asiakas-
palvelu voi olla yksi yrityksen kilpailuvalteista, hinnan, tuotteen tai palvelun I[i-
saksi, mutta hyvan asiakaskokemuksen muodostumiseen se ei viela yksin riita.
Digitaalisessa palvelukohtaamisessa avainasemassa ovat palvelujen saavutetta-
vuus ja helppokayttoisyys. (Kasper 2018.) Saavutettavuus ja helppokayttoisyys

ovat vieraanvaraisuuden osia, joita kasittelen myos jaljempana.

Vieraanvaraisuus on osatekija asiakaskokemuksen muodostumisessa. Koska
tyoni kasittelee erityisesti vieraanvaraisuutta osana digitaalista palvelukohtaa-
mista, naen tarkeaksi tarkastella tassa yhteydessa myds laajemmin asiakasko-
kemusta seka sen digitalisoitumista. Asiakaskokemuksen kehittamiseen on tar-
jolla yna enemman uusia teknologioita. Gerdt ja Eskelinen ovat todenneet, etta
paastakseen erinomaiseen asiakaskokemukseen, on organisaatioiden hyodyn-
nettava digitalisaation tuomia muutoksia seka investoitava teknologiaan. Nyky-
aan jo yleisina teknologioina he listaavat mm. asiakasportaalit ja pikaviestinta so-

vellukset. Uudempina teknologioina Gerdt ja Eskelinen mainitsevat mm. erilaiset
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tekoalyyn ja automatisaatioon perustuvat sovellukset, jotka kykenevat tulkitse-
maan ihmisten ilmeita ja tunnetiloja. (Gerdt & Eskelinen 2018, 17.) Edella kuvatun
kaltainen teknologia ovat myos Eye tracking -lasit, joita olen paassyt testaamaan

kaytanndssa havainnoidessani matkailupalveluita.

Digiajan asiakaskokemuksen kehittamisessa voidaan tunnistaa 4 osa-aluetta,
jotka Gerdt ja Eskelinen (2018, 57) ovat listanneet nelikenttdan (Kuvio 1). Neli-
kenttdan sijoittuvat reaaliaikainen palvelu, personointi ja kayttajaystavallisyys.
Nama asiakaskokemuksen komponentit toimivat teknologiaratkaisujen paalla,
muodostaen digitaalisen asiakaskokemuksen peruselementit. Nelikentta kuvas-
taa hyvin myos tyoni kannalta keskeista vieraanvaraisuuden merkitysta osana
asiakaskokemusta. Kaikki nelikentassa mainitut elementit liittyvat joko suoraan
tai valillisesti digitaaliseen vieraanvaraisuuteen eli asiakkaan palvelemiseen hy-

vin hyédyntaen digitaalisia kanavia (Vankka 2020, 15).

Reaaliaikainen
palvelu Personointi Kayttajaystavallisyys

Teknologiaymparisto

Kuvio 1. Nelikentta asiakaskokemuksen keskeisista kehittamisalueista digiaikana

Gerdtin & Eskelisen (2018, 57) alkuperaista kuvaa mukaillen

Opinnaytetyoni keskittyy digitaaliseen palvelukohtaamiseen matkan aikana.
Tasta nakdkulmasta digitaaliseen asiakaskokemuksen nelikentassa merkittavim-
mat osatekijat ovat personointi ja kayttajaystavallisyys, joita tarkastelen viela jal-
jempana. Reaaliaikaisella palvelulla ymmarretaan enemman palvelun saata-
vuutta mista ja milloin vain. Reaaliaikainen palvelu korostuu siten enemmankin
verkkokauppa toiminnassa tai esimerkiksi matkailussa ennen matkan varaa-

mista. Toki reaaliaikaisella palvelulla on merkitysta myds matkan aikana, koska
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asiakas on jo matkakohteessa ja oletetusti palvelun piirissa. Katson kuitenkin re-
aaliaikaisen palvelun merkityksen vahaisemmaksi kuin kahden muun nelikentan

komponentin.

2.2 Digitaalisen vieraanvaraisuuden sisaltoja

Digitaalinen vieraanvaraisuus on opinnaytetyoni merkittavin kasite. Tydssani tar-
kastelen matkan aikaisia palvelukohtaamisia erityisesti vieraanvaraisuuskasit-
teen kautta ja pyrin ymmartamaan digitaalisen vieraanvaraisuuden ilmioita. Tyoni
kytkeytyy hankkeeseen juuri digitaalinen vieraanvaraisuus kasitteen "eHospita-
lity” kautta, mista johtuen kasitteen avaaminen on tyoni kannalta keskeista. Li-
saksi tyoni tietoperusta rakentuu pitkalti digitaalisen vieraanvaraisuus kasitteen

ymparille.

Vieraanvaraisuus kasitteena on koko matkailututkimuksessa paljon tarkasteltu
kasite ja se on liitetty aiemmassa tutkimuksessa laheisesti myos asiakaskoke-
mukseen (Vankka 2020, 15). Vieraanvaraisuus kasite on tunnettu kaupallisissa
palveluissa jo yli 50 vuotta, joskin kasitetta on ennemmin kaytetty lahinna koti
oloissa ja puhuttaessa ihmisten majoittamisesta (Soini 1963, 9-10). Kasite kytkee
sisaansa toiminnan kohteen, vieraan eli asiakkaan, johon palveluita tai toimintaa
kohdistetaan. Vieraanvaraisuus on siten vieraan palvelemista hyvin. Edelleen
Vankka (2020, 15) on todennut Kingiin (1965) viitaten, etta vieraanvaraisuus kos-
kee vieraan hyvinvointiin liittyvia tekoja ja tuotteita. Vieraanvaraisuudessa on

kyse myods vuorovaikutuksesta ja tavasta kohdella ihmisia (Vankka 2020, 15).

Lashley (2000, 4) on maaritellyt vieraanvaraisuuden kolmen tekijan kautta (Kuvio
2.) Nama osat ovat kaupallinen, sosiaalinen ja yksityinen osa, jotka asettuvat li-
mittain. Yksityinen vieraanvaraisuus pitaa sisalladn isannan henkilokohtaiset
ominaisuudet seka vieraan tai asiakkaan fyysiset ja psykologiset tarpeet. Sosiaa-
linen osa vieraanvaraisuutta kytkeytyy Lashleyn mukaan kanssakayntiin, vasta-
vuoroisuuteen seka statukseen ja arvovaltaan, jota sosiaalisen toiminnan avulla
saavutetaan. Kaupallisella vieraanvaraisuudella puolestaan ymmarretaan ennen

kaikkea se lisaarvo, jonka vieraanvaraisuus tuo palvelun suorittamiseen voiton
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tavoittelu mielessa. (Lashley 2000, 13). Opinnaytetyoni kannalta erityisesti kau-
pallinen vieraanvaraisuus on mielenkiintoinen kasite, koska tavoitteena on tar-
kastella vieraanvaraisuuden arvonluonnin elementteja, jotka kytkeytyvat luonnol-
lisesti kaupallisuuteen. Toisaalta kun ymmarretaan Lashleyn kolmijaottelun limit-

taisyys, ei voida poissulkea mydskaan vieraanvaraisuuden sosiaalista ja yksi-

tyista osaa.
Kohtaamiset vieraiden Eméannan ja isannan/
ihmisten kanssa vieraan psykologiset ja
fyysiset tarpeet
Isénndn/emannan

velvollisuudet

Kulttuurinen/ Yksityinen/
sosiaalinen kodin
ulottuvuus ulottuvuus

Kaupallinen/
teollinen

Maksullinen ulotruvuus

vieraanvaraisuus
Vieraanvaraisuuden

Voitontavoittelu kokemus

Kuvio 2. Vieraanvaraisuuden maarittelyalueet mukaillen Lashleyn (2017, 2) alku-

peraista kuvaa

Siind missa vieraanvaraisuus on verrattain vanha kasite, on digitaalinen vieraan-
varaisuus puolestaan varsin uusi, eika sille ole vakiintunutta maaritelmaa (Pirttila
& Pitkanen 2022, 22). Etsiessani aiempaa tutkimusta kasitteesta, havaitsin, etta
kasitetta ei ole juurikaan tutkittu ja taten se on toistaiseksi varsin tuntematon.
Yleisesti digitalisaatiokeskustelussa kasitteet muuttuvat digitaaliseksi, kun perin-
teiset palvelut toteutetaan digitaalisella alustalla tai verkon valityksella. Pyrin jal-
jempana tydssa muodostamaan haastatteluiden ja havaintojen avulla kokonais-
kasityksen digitaalisesta vieraanvaraisuudesta ja erityisesti siita, miten palvelun-
tarjoajat ymmartavat kasitteen. Toinen nakokulma tydssani on vieraanvaraisuu-

den kytkeytyminen osaksi asiakaskokemusta ja arvonluontia.
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Digitaalinen vieraanvaraisuus kytkeytyy ennen kaikkea kaupalliseen vieraanva-
raisuuteen, jossa asiakas maksaa saamastaan vieraanvaraisuudesta eli palve-
lusta rahalla. Kuten vieraanvaraisuudessa ylipaataan, myos kaupallisessa vie-
raanvaraisuudessa tavoitteena on vieraan hyvinvoinnista huolehtiminen.
(Vankka 2020, 15). Kaupallista vieraanvaraisuutta seka vieraanvaraisuuden eri

sisaltdja on avannut Vankan (2020, 58) teoksessa mm. Leena Alakoski (Taulukko

1),

Taulukko 1. Kaupallisen vieraanvaraisuuden sisaltdja Leena Alakosken alkupe-

raista taulukkoa mukaillen teoksessa Vankka (2020, 58)

Kaupallinen Vieraanvaraisuus Kaupallinen Kaupallinen
vieraanvaraisuus vieraanvaraisuus vieraanvaraisuus
(King 1995) (Brotherton 1999) (Pizam & Shani 2009) (Teng 2011)

Vieraanvaraisuus on
roolipelia

Palvelun aineeton ja
konkreettinen osa
sisaltyvat
vieraanvaraisuuteen

Palveluprosessissa on

kohtaamisia ja rituaaleja

Vieraan odotukset ovat
ennustettavissa ja
tutkittavissa

Vieraanvaraisuus on
vapaaehtoista ja hetkeen
sidottua

Palveluina ovat ja/tai
majoitus, ruoka ja/tai
juoma

Tarkoituksena on luoda
hyvéanolon tunne kaikille
osapuolille

Se sisaltaa ihmisten
(isanta/vieras) valista
inhimillista vaihtoa

Vieraanvaraisuuteen
sisaltyy ammatillisuus

Ystavallinen palvelu

Vieraan hyvinvoinnista
huolehtiminen

Vieraanvaraisuuden
filosofinen ndkemys
vuorovaikutuksesta ja
palvelusuhteesta

Ihmisten viliset suhteet

Yksiléllinen
kayttatyminen

Ympéristo ja/tai tila

Asiakkaan arvo

Digitaalisen vieraanvaraisuuden ilmeisin nakdkulma lienee sen ymmartaminen
digitaalisten tuotteiden kautta. Talloin tarkastellaan vieraanvaraisuutta digitaali-
sesti juuri sen kautta, minkalaisia valineita, laitteita taikka sovelluksia voidaan
hyodyntaa asiakkaan palvelukokemuksen parantamisessa. Tama on mielestani
varsin loogista, koska digitaalisuus tuo ensimmaisena ihmisille mieleen juurikin
eri teknologien tuomat mahdollisuudet. Tama nakokulma korostuu myos tassa
tyossa, koska olen kerannyt tutkimusaineistoani osana hanketta, jossa puoles-

taan oli kdytdssa mm. katseen seurantaa hyodyntavaa teknologiaa.
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Tuote nakokulman lisaksi pyrin tydssani nostamaan digitaalisen vieraanvaraisuu-
den vuorovaikutusnakokulmaa. Matkan aikaisessa palvelukohtaamisessa keski-
0ssa on juurikin ihnmisen kohtaaminen ja vuorovaikutus. Perinteisen vieraanvarai-
suuden nakokulmasta kohtaaminen ja vuorovaikutus ovat varsin helposti ymmar-
rettavia ja keskeisia asioita asiakkaan vieraanvaraisuuden tunteen muodostumi-
selle. Digitaalisessa vieraanvaraisuudessa ollaan mielestani kuitenkin suurem-
man pohdinnan aarella. Esimerkiksi, miten syntyy digitaalista vuorovaikutusta,
joka voidaan tulkita vieraanvaraisuudeksi. Kansantajuinen nakemys digitaalisuu-
desta on usein se, etta asiat muuttuvat digitaaliseksi, kun ne siirtyvat tietoko-
neelle, puhelimelle tai tana paivana pilveen. Teknologia on vaistamatta yksi digi-
taalisen vieraanvaraisuuden osa, mutta digitaalisella vieraanvaraisuudella

voimme ymmartad enemman kuin sen, etta ihmisille puhutaan netin valityksella.

Aiemmin Brotherton ja Wood (2008, 46) ovat todenneet vieraanvaraisuuden
maarittelyn ehdottomalla tavalla olevan haasteellisesta, koska maailman ja ilmi-
Oiden kehitys ovat jatkuvaa. Kun tahan yhdistetaan digitalisaation yleisesti kiih-
tyva seka korona pandemian vauhdittama kehitystahti, voidaan perustellusti ky-
sya, puhutaanko tai ymmarretaanko vieraanvaraisuus lahimainkaan samanlai-
sena kuin Soinin 1963 julkaisemassa teoksessa, jossa vieraanvaraisuus kasitetta
kaytettiin lahinna koti oloissa ja puhuttaessa vieraan majoittamisesta. 2000-luvun
diginatiivi nuoriso kaipaa erilaista vuorovaikutusta ja kohtaamista kuin taman pai-
van elakelaiset. Nykynuoriso voi kokea ihmiselle puhumisen ahdistavana ja Chat-
botilta kysymisen vieraanvaraisena. Tassa tullaan Vankan (2020, 15) mukaan
myOs kysymykseen, kuka maarittelee vieraanvaraisuuden, jos kysymys on poh-

jimmiltaan ihmisen hyvinvoinnin edistamisesta.

2.3 Digitaalinen empatia osana vieraanvaraisuutta

Empatian kasitetta on tutkittu paljon filosofisesta nakdkulmasta, mutta varsinaista
palvelukokemukseen tai palvelukohtaamiseen l6ytyvaa tutkimusta on vahem-
man. Empatia voidaan nahda vieraanvaraisuuden osana. Nain ovat todenneet
Juujarvi, Myyry ja Pesso (2011, 81-86). Nakemykseen on helppo yhtya, minka

vuoksi katson termin avaamisen keskeisena osana tata tyota. Pyrin avaamaan
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empatian tulkintaa ja nakokulmia, joiden kautta olen tyossani lahestynyt vieraan-

varaisuutta digitaalisessa palvelukohtaamisessa.

Empatia on ihmisille ainutlaatuinen taito, joka sallii meidan tuntea ja kokea, mita
toiset inmiset kokevat. Lisaksi empatia auttaa meita ymmartamaa toisten ihmis-
ten kokemuksia. (Aaltola & Keto 2018, 7.) Empatian taitoa on tutkittu verrattain
vahan matkailu tai palvelutuotannossa ylipaataan. Kun empatiaa tarkastellaan
nimenomaan taitona, voidaan miettia myos opinnaytetyoni nakokulmasta: miksi
empatian taitoa ei hyodynneta tai miksei sen kayttoa ole tutkittu laajemmin. On
helppo ymmartaa, etta palveluiden kehittamisen nakokulmasta empatia taidot
ovat kriittisia. Arvonluonti asiakkaalle on merkittavasti helpompaa, mikali palve-
luntarjoaja kykenee samaistumaan asiakkaan nakokulmaan. Vieraan tai asiak-
kaan kokemus muodostuu aina palvelukohtaamisessa erilaisista odotuksista ja
normikasityksista, mutta tarkeda on myds isdnnan/emannan roolin vaikuttavuus
(Harjula 2014, 45). Taman osoittivat myds tekemani havainnot tapahtumista,
joista toiseen osallistuin aktiivisena osallistujana. Kun olin tapahtumassa aktiivi-
sesti mukana, paasin empatia taitoni kautta samaistumaan muiden ihmisten ko-

kemuksiin ja huomaamaan, miten he kokivat tilanteen.

Empatia voidaan nahda siis taitona (Aaltola & Keto 2018, 7), mutta empatian taito
kumpuaa kuitenkin ihmisen tunnemaailmasta ja kyvystamme tuntea. Jos ihmi-
selle ei olisi tunteita, ei han kykenisi empatiaan toisia kohtaan. Tunteiden avulla
merkityksellistamme maailmaa ja haemme tunteillemme seka aistimillemme asi-
oille rationaalisia perusteita ja empiirista tukea, jolla oikeutamme tunteemme.
Myds empatia toimii talla tavalla. (Aaltola & Keto 2018, 13-17.) Empatia on siis
tunteisiin ja aistimuksiin pohjautuva taito, jota kaytamme kyetaksemme koke-
maan muiden ihmisten kokemukset. Puhuttaessa tunteista ja aistimuksista, tor-
mataan digitaalisuuden osalta varmasti hyvin yleisiin kysymyksiin. Esimerkiksi,
kuinka voimme aistia ja tuntea toisen ihmisen digitaalisten palveluiden valityk-
selld. Veijola, Valtonen, Valkonen, Tuulentie, Rantala, Hakkarainen ja Haanpaa
(2008, 54) ovat todenneet, etta vieraanvaraisuuden kokemiseksi matkailutyonte-
kijan tulee olemuksensa ja tyylinsa lisaksi hallita emootiotaitojaan. Tama tarkoit-

taa nahdakseni juurikin kykya kayttaa tehokkaammin empatian taitoa.
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Empatia voidaan tarkastella myos muokkautuvana kokemuksena. Sen kokemi-
sen kannalta merkittavaa on, myos tiedostaminen tai tietoisuus siita sisaltyyko
johonkin tilanteeseen tai tapahtumaan empatiaa. Voidaan perustellusti kysya,
kuuluuko digitaalisen palvelukokemukseen matkan aikana laisinkaan empatiaa.
Edelleen on arvioitava, sisaltyyko fyysiseenkaan palvelukokemukseen empatiaa,
ainakaan aina. (Aaltola & Keto 2018, 147.) Bharwanin ja Jauharin (2013, 174-
175) mukaan vieraanvaraisuuteen liittyy teknisten taitojen ja palvelun lisaksi tun-
nealykkyytta. Tunnealy puolestaan Golemanin (1999, 361-362) mukaan pitaa si-
sallaan myos empatiaa. Edellisten nakemysten perusteella voidaan siis todeta,
etta vieraanvaraiseen palvelukohtaamiseen taytyy sisaltya empatiaa jollakin ta-

solla, muutoin vieraanvaraisuuden kokemusta ei synny.

Empatia loistaa yhteiskunnassamme usein poissaolollaan, mutta toisaalta on
osoitettu, ettd empatiaa voidaan kehittaa ja laajentaa (Aaltola & Keto 2018, 147).
On todettu, etta pelkastaan se, ettd empatian kehittdminen on mahdollista, lisda
empatiaa. Talldin voitaneen ajatella, etta digitaalisessa palvelukokemuksessa
matkan aikana, palvelun tarjoajilla on velvollisuus ja vastuu mahdollistaa empa-
tian syntyminen. Tassa ei kuitenkaan liene eturistiriitaa, silla empatian tunteen
lisaaminen palvelukokemukseen on ennen kaikkea palveluntarjoajien etu. Lisaa-
malla empatiaa digitaaliseen palvelukokemukseen, voivat palveluntarjoajat muo-
dostaa paremman kasityksen asiakkaidensa tarpeista. (Aaltola & Keto 2018,
147.)

Empatia on kasitteena varsin hankalasti tulkittava ja monisyinen termi. Kun tahan
yhdistetaan viela digitaalisuus, on oletettavasti ensimmainen reaktio ihmisilla,
ettei moista asiakokonaisuutta ole olemassakaan. Tutkimukseni keskeisin kasite
on digitaalinen vieraanvaraisuus ja tarkastelen empatiaa osana digitaalista vie-
raanvaraisuutta. Kuten edella oleva empatia kasitteen tarkastelu osoittaa, voi-
daan empatian kautta vaikuttaa merkittavasti ihnmisten vieraanvaraisuuden koke-

mukseen.
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2.4 Asiakaskokemus ja vieraanvaraisuus matkan aikana

Tarkastelen matkan aikana muodostuvaa vieraanvaraisuutta ja digitaalista pal-
velukohtaamista edella kappaleessa 3.1. esitetyn Gerdtin ja Eskelisen nelikentan
avulla. Nelikentassa nostetut digitaalisen asiakaskokemuksen tekijat ovat lahei-
sesti tai suoraan kytkoOksissa myds digitaaliseen vieraanvaraisuuteen liittyvina
osa-alueina. Keskityn tassa kuitenkin enemman personointiin ja kayttajaystaval-
lisyyteen, koska ne ovat nahdakseni keskeisempia matkan aikana tapahtuvan
palvelukohtaamisen kannalta kuin reaaliaikainen palvelu. (Gerdt & Eskelinen
2018, 57.)

Palvelun personointi on jo perinteisen vieraanvaraisuuden nakokulmasta keskei-
nen tekija sille, kuinka hyvin kohdelluksi asiakas kokee tulevansa (Vankka 2020,
15). Hyvan asiakaskokemuksen ja vieraanvaraisuuden kannalta keskeista on,
etta asiakas kokee tulleensa kohdatuksi ja etta palvelu tuntuu henkilokohtaiselta.
Kehittaakseen personoitua palvelua, tulee organisaatioiden kyeta keraamaan tie-
toa asiakkaistaan ja heidan toiveistaan (Gerdt & Eskelinen 2018, 57-58). Tahan
kehitykseen palveluiden digitalisointi avaa entista enemman mahdollisuuksia,
joista yksi esimerkki ovat tydssani havainnoinnissa hyodynnetyt Eye tracking -
lasit. Lasien avulla on mahdollista kerata uudenlaista ja tarkkaa dataa asiakkai-

den kayttaytymisesta seka havainnoista.

Toinen digitaalisen asiakaskokemuksen ja vieraanvaraisuuden tekija Gerdtin ja
Eskelisen nelikentassa on kayttajaystavallisyys. Kayttajaystavallisyytta on neli-
kentassa tarkasteltu 1ahinna verkkokaupan nakokulmasta, mutta mielestani kayt-
tajaystavallisyys on merkittava tekija myoés matkan aikaisen vieraanvaraisuuden
kokemuksessa seka palvelukohtaamisessa. Mita enemman yhteiskunta digitali-
soituu, sita enemman olemme jatkuvasti riippuvaisia digitaalisista palveluista. Ny-
kyaan jo klassisena esimerkkina voisi nostaa googlen tarjoamat karttapalvelut.
On varmasti asiakkaan kannalta merkittavaa, kuinka helposti han matkallaan 16y-
taa itse matkakohteeseen. Ihmiset eivat ainoastaan vaadi, vaan olettavat, etta
vieraanvaraiset organisaatiot ja heidan tietonsa loytyvat googlesta, mukaan lu-
kien sijainti ja aukioloajat.
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2.5 Arvonluonti osana vieraanvaraisuutta

Arvonluonti on arvokkaaksi koetun toiminnan tietoista ja tavoitteellista toteutusta.
Palveluntuotannossa tarkeaa onkin miettia, mika tekee toiminnasta tekemisen ar-
voista. Arvo on siis jotain, minka takia kyseessa olevan asian tekeminen on kan-
nattavaa ja mielekasta. Yhteiskunnassamme on olemassa erilaisia arvoja, joiden
mukaan asioiden ajatellaan olevan hyvia tai tavoittelun arvoisia. Yleisesti ajatel-
laan, etta asiat koetaan arvokkaiksi, jos ne on mahdollista nahda, ymmartaa, tun-
tea tai ne voidaan mitata toista paremmaksi kuten vaikkapa urheilukisoista voi-

tettavat mitalit kulta, hopea ja pronssi. (Tyoterveyslaitos 2022.)

Organisaatiot pyrkivat tuottamaan tuotteita ja palveluita, joita asiakkaat haluavat
ja joista he ovat valmiita maksamaan. Organisaatiot maarittelevat toiminnastaan
arvolupauksen, jolla he pyrkivat kertomaan minkalaisia tuotteita tai palveluita or-
ganisaatio tarjoaa. Miten tuote tai palvelu ratkaisee asiakkaan ongelman ja miksi
asiakkaan tulisi ostaa juuri tama tuote tai palvelu. Mita asiakas tasta kaikesta
hyotyy eli mika on tuotteen tai palvelun arvo. Organisaation menestyminen riip-
puu siitd, kuinka hyvin arvolupauksen tayttamisessa onnistutaan. Vahva arvolu-
paus on helposti ymmarrettava, uskottava ja suunnattu oikealle kohderyhmalle.

(Myynninmaailma 2022.)

Arvonluonti osana vieraanvaraisuutta on nahdakseni ensisijaisesti arvonluontia
asiakkaalle, joka on vieraanvaraisuuden kohde. Asiakkaan kokeman vieraanva-
raisuuden kautta lisaarvo valittyy myos palveluntarjoajalle, joka hyotyy asiakkaan
kokemasta paremmasta palvelusta esimerkiksi paremman asiakaskokemuksen
ja asiakastyytyvaisyyden kautta. Talloin kyseessa on kaupallinen vieraanvarai-
suus, jossa asiakas maksaa lisaarvona saamastaan vieraanvaraisuudesta.
(Vankka 2020, 15). Arvonluontia vieraanvaraisuuden kautta sisaltyy varmasti
my0s vieraanvaraisuuden sosiaaliseen ja yksityiseen ulottuvuuteen, mutta jatan
ne tassa tarkastelun ulkopuolelle ja keskityn kaupalliseen vieraanvaraisuuteen,
joka liittyy laheisimmin matkan aikana tapahtuvaan digitaaliseen vieraanvarai-

suuteen.
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Erilaisia kaupallisia vieraanvaraisuuden sisaltdja arvonluontiin on avattu Alakos-
ken taulukossa 1. kappaleessa 3.2. Esimerkiksi ystavallinen palvelu tai asiakkaan
hyvinvoinnista huolehtiminen ovat arvonluontia asiakkaalle vieraanvaraisuutta
hyodyntaen. (Vankka 2020, 58.) Arvonluonti kaupallisen vieraanvaraisuuden na-
kokulmasta on helpompaa kuin sosiaalisen tai yksityisen ulottuvuuden nakokul-
masta, silla kaupallista arvoa voidaan mitata esimerkiksi asiakastyytyvaisyydella.
Arvo voi tulla esille myos asiakkaiden tekemissa arvioissa matkakohteesta mat-

kailusivustoilla tai sosiaalisessa mediassa jaettujen kokemusten kautta.

Vieraanvaraisuuden kautta tuotetun lisaarvon mittaaminen ei ole yksiselitteista
kaupallisen vieraanvaraisuudenkaan nakokulmasta. Vieraanvaraisuuden tunte-
minen tai ymmartaminen ovat ymmarrettavasti ja helposti tulkittavissa arvonluon-
niksi. Sen sijaan arvonluonnin mittaaminen sen kautta, etta palvelu tai tuote koe-
taan paremmaksi kuin toinen vastaava palvelu juurikin vieraanvaraisuuden koke-
muksen vuoksi, on haastavampaa. (Tyoterveyslaitos 2022.) Kuinka voimme tie-
taa tai arvioida, ettd parempi palvelu, asiakaskokemus, asiakastyytyvaisyys tai
palvelun suosittelu, ovat seurasta juurikin vieraanvaraisuudesta. Jotta pystymme
arvioimaan vieraanvaraisuuden merkitysta arvonluonnille, olisi meidan maaritel-
tava ja rajattava tarkasteltava palvelu riittavan tarkasti. Talloin tormaamme kui-
tenkin haasteeseen, joita on nostettu taulukon 1. vieraanvaraisuuden sisalldissa
(Vankka 2020, 58). Muun muassa asiakkaan yksilollinen kokemus, ymparisto
jaltai tila, ihmisten valiset suhteet tai asiakkaan arvo vaikuttavat vieraanvaraisuu-
den kokemukseen. Nama sisallot tuskin koskaan vastaavat taysin toisiaan mat-
kailupalvelukokonaisuudessa. Mita enemman nama sisallét eroavat tarkastelta-
vien matkailupalveluiden valilla, sita vaikeampaa lienee vieraanvaraisuuden luo-

man arvon mittaaminen tai arvioiminen.
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3 TYON TOTEUTUS

3.1 Tutkimus- ja kehittamismenetelmat

Kehittaminen kuuluu Iahes jokaisen organisaation toimenkuvaan ja tehtaviin. Ke-
hittamistyolla voidaan luoda erilaisten tarpeiden mukaan uusia toimintatapoja,
menetelmia, tuotteita tai palveluita. Kehittamisty6ta on mahdollista tehda erilaisin
menetelmin ja lahestya eri nakokulmista. Kehittamistyo edellyttaa tekijaltaan hy-
via tiedonhankintataitoja, lahdekriittisyytta, ratkaisukeskeisyytta ja innovaatiotai-
toja. Kehittamistyota tehdaan yleensa tydelamassa, mutta myos opiskelijat tutus-
tuvat kehittamistydhon opintojensa aikana. Alati muuttuva, digitalisoituva ja glo-
baalistuva toimintaymparisto vaatii organisaatioilta joustoa ja muuntautumisky-
kya. (Ojasalo ym. 2014, 11-13.)

Paaasiallisena tutkimusmenetelmana opinnaytetydssani kaytettiin puolistruktu-
roitua teemahaastattelua, jota tukevana menetelmana kaytettiin lisaksi havain-
nointia. Teemahaastatteluista saatiin opinnaytetyolle kohdennettu nakemys mat-
kailupalveluidentarjoajien nakemyksista digitaalisesta vieraanvaraisuudesta
seka digitaalisista palveluista ja niiden hyddyntamisesta. Opinnaytetyon tulosten
kannalta puolistrukturoitu teemahaastattelu toimi merkittavimpana laadullisena
menetelmana. Teemahaastattelu, jota yleensa kutsutaan puolistrukturoiduksi
haastatteluksi, on keskustelunomainen haastattelu, jossa haastattelun teemat on
laadittu ennakkoon. Kysymykset ovat kaikille vastaajille samat, mutta haastatte-
lija voi vaihdella kysymysten sanamuotoa ja niiden lapikaynnin jarjestysta. Haas-
tateltavat saavat vastata kysymyksiin omin sanoin, silla teemahaastattelussa
vastauksia ei sidota valmiisiin vastausvaihtoehtoihin. (Hirsjarvi & Hurme 2015,
47.)

Haastatteluissa kullekin haastateltavalle esitettiin 18 kysymysta. Haastattelut teh-
tiin anonyymisti, mutta ne aanitettiin haastateltavan hyvaksyessa tama toimin-
tapa. Haastattelujen aanittaminen on suositeltavaa, jotta haastattelija pystyy kes-
kittymaan haastateltavan tarkkailuun. Lisaksi aanite toimi myohemmin muistin ja
mahdollisten muistiinpanojen tukena aineiston auki kirjoittamisen eli litteroinnin

aikana. Opinnaytetydn haastattelut litteroitiin ylimalkaisesti eli yleiskielisesti, joka
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tarkoittaa sita, etta haastattelujen vastauksissa paapaino on sisallossa eika sa-

nojen merkitysten tarkastelussa. (Ojasalo ym. 2014, 106-108.)

Havainnointi on merkittava ja hyodyllinen kehittamistyon menetelma. Havain-
nointi mahdollistaa tiedon keruun tutkittavan kohteen luonnollisessa toimintaym-
paristdossa. Tutkimuksellinen havainnointi on tarkkaan suunniteltua seuraamista.
Havainnointia voidaan kayttaa itsenaisena kehittamismenetelmana, mutta usein
sita kaytetaan haastattelun tai kyselyn lisatukena. Havainnointi voidaan jakaa ha-
vainnoivan osallistumisen mukaan joko ulkopuolisen tarkkailijan tai aktiivisen
osallistujan rooliin. Roolista riippumatta havainnoija pyrkii vaikuttamaan toimin-
taan mahdollisimman vahan ja etenemaan aina kohteen ehdoilla. (Ojasalo ym.
2014, 114-116.)

3.2 Havainnointi

Opinnaytetydni toiseksi tutkimusmenetelmaksi valitsin havainnoinnin, jota kayte-
taan usein haastatteluiden rinnalla. Tein haastatteluiden ohella havainnointia
kahdessa kohteessa, joissa hankeryhma oli myos osallisena. Havainnoissa ja
haastatteluissa olen pyrkinyt selvittdmaan, mita matkailupalveluiden tarjoajat ym-
martavat niin empatialla, kuin digitaalisella empatialla ja -vieraanvaraisuudella.
Katsoin, etta myds oman tyoni haastatteluiden lisana havainnointi sopii tutkimus-
menetelmakseni. Tata puolsi etenkin se, etta paahankkeen toimijoiden kautta mi-
nulla oli luonnollinen ja hyva mahdollisuus paasta osallistumaan hankeryhman
tekemaan kenttatutkimukseen ja tata kautta suunnata myods omaa tutkimustani.
Hankkeen kautta havainnoinnin tavallisesti vaatima valmistelutyo jai osaltani mal-
tilliseksi. Pystyin hyddyntamaan hankeryhman tyota ja mm. lupa-asiat jarjestyivat
vaivatta, mika osaltaan mahdollisti myos havainnointimenetelman hyddyntamista

opinnaytetydn laajuisessa tydssa. (Ojasalo ym. 2014, 114-115.)

Tekemani havainnoinnit hankkeen kokeiluissa suoritin eri rooleissa. Kotiseutuyh-
distyksen sadonkorjuumarkkinoilla roolini oli ulkopuolinen tarkkailija ja osallistuin
havainnointiin olemalla mukana Lapin ammattikorkeakoulun teltalla. Viikonlopun

ajan tarkkailin messuvieraita, jarjestelyita, asiakkaita ja muita naytteilleasettajia.
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Lisaksi kuljin mukana muutamassa Eye tracking -testauksessa seuraamassa mi-
ten testaaja kokee Myllyntontun polku palvelun ja tuoko digitaalisuus mitaan lisa-
arvoa palvelulle. Tornion Farm Escapella osallistuin myos itse aktiivisesti pako-
peliin ja olin siten osallisena asiakkaan roolissa. Torniossa testasimme palvelu-

konseptin alusta loppuun.

Molemmissa tapahtumissa tavoitteena oli ennen kaikkea perehtya tutkimaani ai-
heeseen. Tallaisissa tapatauksissa ulkopuolisen tarkkailijan rooli on mielletty pa-
remmaksi lahestymistavaksi paasta perehtymaan itse aiheeseen (Ojasalo ym.
2014, 116). Oman kokemukseni pohjalta niin ulkopuolisen tarkkailijan rooli, kuin
osallistuva roolikin auttoivat paasemaan paremmin sisaan tutkimuksen aihealu-
eeseen seka ymmartamaan tutkimuskohdetta paremmin myo6s kaytannon tasolla.
Kokemukset olivat luonnollisesti erilaisia, mutta nden, ettd molemmista oli omalla

tavallaan hyotya opinnaytetydlleni.

Hankkeessa hyodynnettavien resurssien ja jarjestelyiden avulla minulla oli mah-
dollista hyddyntda myds omassa havainnoinnissani nykyaikaista teknologiaa,
joilla organisaatiot pystyvat parantamaan asiakaskokemusta ja vieraanvarai-
suutta. Hankkeen kenttatutkimuksessa kaytetaan laajalti Eye tracking -laseja.
Eye tracking -lasit eli silmanseuranta tai katseenseuranta lasit sisaltavat tyypilli-
sesti yhden tai useamman kameran, valonlahteita ja laskentaominaisuuksia. La-
seissa kaytetaan anturitekniikkaa, joka pystyy havaitsemaan henkilon lasnaolon
ja seurata hanen katsettaan reaaliajassa. Silman liikkeet muuntuvat tietovirroiksi,
jotka sisaltavat tietoa seka pupillien etta kunkin silman katsevektorin ja katsepis-
teen sijainnista. Edistyneen kuvankasittelyn ja koneoppimisen avulla algoritmit
kaantavat kameran syotteet tietopisteiksi. Tekniikka siis dekoodaa paan ja sil-
mien liikkeet ja muuntaa ne oivalluksiksi paljastaakseen, mika kiinnittaa henkilon
huomion. Tiedot voivat paljastaa paljon myos henkilon reaktioista arsykkeisiin tai
hanen olostaan. (Tobii 2022.)

Katseen seurannan tuottamaa dataa voidaan hyodyntaa tutkimuksissa, kehityk-
sessa ja kaupallistamisessa toimialasta riippumatta. Datan avulla voidaan syven-

taa nakemyksia ihmisen kayttaytymisesta ja kognitiivisista prosesseista. Eye -
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tracking teknologian avulla tuotteet ja palvelut on mahdollista nahda ja kokea asi-
akkaan silmin. Teknologian tarkoituksena on auttaa ymmartamaan, mita asiak-

kaat ajattelevat ja tuntevat. (Tobii 2022.)

3.2.1 Aktiivisena osallistujana Farm Escape Torniossa

Tornion syrjakylassa Mustajarventiella sijaitsee pieni maatila, jonka navetassa
jarjestetdan pakopeleja, tarkemmin sanottuna maatilapakopeleja. Pakopeleja
tuottava yritys on nimeltdan Farm Escape Tornio ja se on vuonna 2017 perustettu
ohjelmapalveluita tarjoava perheyritys. Elainrakas maatilanomistaja sai idean yri-
tyksesta miettiessaan, voisivatko maatilan elaimet tienata itse elantonsa. (Farm
Escape 2022.) Pakohuonepeli on fyysinen peli, jota pelataan yleensa muutaman
hengen joukkueessa. Pelaajat lukitaan tilaan, josta heidan tulee loogisen paatte-
lykyvyn ja yhteistyon avulla etsia vihjeita. Koodeja ja lukkoja aukaisemalla huo-
neesta tulisi paasta ulos maaraajassa, joka yleisimmin on tasan 60 minuuttia.
Farm Escape maatilapakopeli pelataan tallissa ja joukkuekavereina toimivat
my0s tilan oikeat elaimet. Pelin edetessa ja lukkojen auetessa pelaajat saavat
karsinoiden ovia auki ja karsinoista vapautuu esimerkiksi pupuja, ankkoja ja ka-

noja. (Farm Escape 2022.)

Hankeryhma kavi kokeilemassa Farm Escape maatilapakopelia tutkiakseen koh-
detta ja sen kehittamista digitaalisesti. Kokeilussa hankeryhman paahuomio oli
empatiassa ja arvonluonnissa. Pakopeli testattiin Eye tracking -laseilla. Osallis-
tuin kokeiluun ja paasin syventymaan digitaaliseen palvelukohtaamiseen erin-
omaisesti, silla olin koko paivan saman tutkimusryhman mukana testaamassa
konseptia. Farm Escape pakopelissa kykenin havainnoimaan digitaalista palve-
lukokemusta laajemmin asiakkaan nakokulmasta, mika toisaalta kasvatti ymmar-
rysta siita, miten palveluntarjoajat voisivat tai miten heidan tulisi kehittaa digitaa-
lisia palveluitaan matkan aikana. Farm Escape pakopeli oli mydskin valmiiksi jo
toimiva matkailukonsepti, jossa digitaalisten palveluiden kehittamista kyettiin vie-
maan suoraan perinteisen ja toimivan pakohuone-konseptin paalle. Koska osal-
listuin Torniossa aktiivisesti peliin, on minun helpompi arvioida empatian ja tyoni

kannalta erityisesti digitaalisen empatian kokemuksia ja ilmidita tapahtumassa.
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Empatia ja vieraanvaraisuus valittyi pelissa pelin suunnittelun ja tyontekijan alku-
kartoituksen kautta. Tilan miljoo ja pelin tunnelma oli todella autenttinen ja lam-
minhenkinen. Testiryhmassa oli lisakseni 6 hankeryhman jasenta ja pelasimme
pelin timina. Osalle ryhmaa pakopeli oli konseptina entuudestaan tuttu, mutta
pakopeli elainten kanssa oli kaikille laatuaan ensimmainen. Pakohuone on kon-
septina tunteita herattava kokemus. Taman takia reflektoin kokemuksiani myds

aiempia kokemuksiani vasten.

Pakohuone herattaa ihmisissa erilaisia tunteita, kuten jannitysta, innostusta, iloa
ja jopa pelkoa. Empatian kautta kaikkia naita tunteita voidaan vahvistaa ja myo-
taelaa (Aaltola & Keto 2018,7). Jos tilannetta mietitdan palveluntarjoajan nako-
kulmasta, on empatian hyodyntamisella palvelukokemukseen suurin merkitys en-
nen pakohuoneeseen menoa seka sieltd poistumisen jalkeen. Digitaalisten pal-
veluiden avulla voidaan nahda erilaisia keinoja vahvistaa empatiaa ja hyodyntaa

empatiaa entista voimakkaammin osana palvelukokemusta.

3.2.2 Ulkopuolisena tarkkailijana Sadonkorjuumarkkinoilla

Kotiseutuyhdistys Rovaniemen Totto ry yllapitaa Rovaniemella Poykkolassa si-
jaitsevaa Kotiseutumuseota. Totto ry pyrkii yllapitamaan kotiseutuhenkea lisaa-
malla kotiseututietoutta. Yhdistys tallentaa Rovaniemen seudun menneisyydesta
ja elamasta kertovaa esine- ja kuva-aineistoa seka edistaa historian perinteiden
sailyttamista. Totto ry jarjestaa kotiseutupaivia ja erilaisia kulttuuritilaisuuksia,

nayttelyita ja talkoita. (Totto ry 2022.)

Olen tutustunut Totto ry:n toimintaan aiemmin opintojeni aikana toteuttaessani
yhdistykselle ryhmatyo projektia ja taten tapahtuman jarjestajan toiminta oli mi-
nulle ennestaan tuttua, mika helpotti havainnointiani. Ryhmatyodssa tehtavamme
oli ideoida ja suunnitella erilaisia tapahtumia Rovaniemen Kotiseutuyhdistyksen
Totto ry:n tapahtumakalenteriin eri vuodenajoille. Ryhmatydmme vuodenajaksi
valikoitui tuolloin joulukuu ja ideoimme silloin tapahtumaksi Kotiseutumuseon

tonttupolun. Tonttupolun ajatuksena oli lapsille suunnattu matalan kynnyksen tu-
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tustuminen Kotiseutumuseoon erilaisten rastien kautta. Ideamme syntyi ja poh-
jautui lasten- ja nuortenkirjailija Annikki Setalan tarinoihin. Totto ry on kehitellyt

ryhmatyomme pohjalta lapsille suunnatun ymparivuotisen Myllytontun polun.

Syyskuun toisena viikonloppuna 10 - 11.9.2022 Kotiseutumuseolla jarjestettiin
sadonkorjuumarkkinat. Sadonkorjuumarkkinoilla on perinteisesti myynnissa sa-
tokauden antimia, elintarvikkeita, kasitoita ja muita tuotteita. Tapahtumaa elavoit-
tavat useat oheistapahtumat, kuten tyonaytokset, Totto-areenan musiikkiesityk-
set, lasten ohjelmat ja nayttelyt. Tana vuonna vieraita ihastuttivat myods ensi ker-
taa paikalle tuodut lapinlehmat. Yksi markkinoiden suosituimmista ohjelmanume-
roista oli varraslohen paisto naytos. (Totto ry 2022.) Markkinoille osallistui havain-

tojeni perusteella runsaasti kaikenikaisia ihmisia.

Olin yhdessa hankeryhman kanssa tapahtumassa testaamassa ja havainnoi-
massa Myllytontun polkua, jonka pohjana kaytettya tonttupolkua olen aiemmin
ollut idecimassa opintojen aikaisessa ryhmatydssa. Osallistuin tapahtumaan ul-
kopuolisen tarkkailijan roolissa, mikd mahdollisti minulle opinnaytetyoni nakokul-
masta kokonaisvaltaisen havainnoinnin seka laajan ymmarryksen havain-
noimastani tapahtumasta. Toisaalta toimiessani ulkopuolisen tarkkailijan roo-
lissa, en tassa paassyt aivan yhta syvalle varsinaiseen tapahtuman havainnoin-
tiin kuin Farm Escapen pakopelissa. Ulkopuolisen havainnoijan rooli oli mieles-
tani kuitenkin perusteltu tapa havainnoida markkinatapahtumaa seka muodostaa
taman avulla kokonaisvaltainen ymmarrys Myllytontun polku palvelutuotteesta,

jota testasimme varsinaisen markkinatapahtuman ohella.

Kerasimme markkinakavijoiden joukosta ihmisia, jotka testasivat Myllytontun pol-
kua ja palvelun toimivuutta. Kahden paivan aikana palvelupolkua testasi yh-
teensa 11 ihmista ja itse markkinatapahtumaa 4 ihmista. Kaytannon testauk-
sessa osallistujille taustoitettiin hanketta ja hankkeen tavoitetta. Taman jalkeen
osallistujille annettiin Eye tracking -lasit, joiden avulla seurattiin kayttajien silman
likkeita ja havainnointia. Lasit nauhoittivat myos puhetta. Eye tracking -lasien ke-
raamaa dataa on mydhemmin mahdollista analysoida eri keinoin. Lasien keraa-
masta datasta organisaatioilla on mahdollisuus mm. jalostaa paremmin personoi-
tuja palveluita asiakkaille (Gerdt & Eskelinen 2018, 57-58).



26

Tapahtumassa paahankkeen tarkoituksena oli kerata tietoa, miten palveluita voi-
taisiin digitaalisesti kehittda. Omassa havainnoinnissani keskityin eritoten seu-
raamaan asiakaskokeiluja, joissa asiakkaat kulkivat Myllytontun polkua Eye-
tracking -lasien kanssa. Tarkkailin myds, kuinka lasien kayttd sopii palvelukon-
septin testaamiseen ja miten ihmiset testauksen kokevat. Havaintojeni perus-
teella Eye tracking -lasien avulla saatiin varsin kattavasti tietoa palvelukonseptin
toimivuudesta, joskin tiedon tarkempi analysointi on hankkeen tehtava. Kayttajat
kokivat lasien kayton ja kyseisen testaustavan jannittavana kokemuksena. Lait-
teet toimivat padasiassa moitteetta. Vaikka varsinaista keratyn datan analysointia
ei tehty viela paikan paalla, niin havaittiin palvelupolussa joitakin puutteita, jotka
paljastuivat testausten yhteydessa. Opinnaytetydni digitaalisen vieraanvaraisuu-
den nakokulmasta merkittavin havaintoni oli kdyttdamamme testausmenetelman
mahdollisuuksien ymmartaminen kehitettdessa palvelukohtaamiseen vieraanva-
raisuutta varsinaisen matkan- tai tapahtuman aikana. Eye-tracking -lasien avulla

voidaan testata ja kehittaa valitun palvelukonseptien vieraanvaraisuutta.

Myllytontun polun testauksessa asiakkaiden tehtavana oli etsia piilotettuja QR-
koodeja, joissa on pienet jalanjaljet. Polulla oli kuitenkin useita QR-koodeja, jotka
hamasivat ja sekoittivat testaajia. Eye tracking -lasien avulla havaitsimme mihin
kohtiin asiakkaat kiinnittivat huomiota ja tarkentuiko katse jalanjalkiin. Markkina-
alueella testihenkiloita pyydettiin etsimaan erilaisia palveluita, kuten WC. Eye
tracking testauksen avulla voidaan muodostaa hyva kasitys siita, miten ja mista
palvelunkayttaja esimerkiksi WC:ta etsii ja 16ytaakd han sita. Palveluiden saata-
vuus matkan aikana on keskeinen elementti vieraanvaraisuuden kokemisessa.
Kun palvelunkayttgja loytaa etsimansa palvelut helposti, kokee han olettavasti
tulleensa paremmin kohdatuksi, vaikkei suoraa kontaktia henkilokunnan kanssa
muodostuisikaan. Eye tracking teknologialla pystytaan keraamaan huomattavasti
aiempaa tarkempaa tietoa siita, miten ja mista ihmiset haluttua palvelua etsivat,

mika mahdollistaa lisdarvon luonnin asiakkaan palvelukokemukseen.

Palvelunkehittamisen nakokulmasta tekemamme kaltaisella testauksella voidaan
ennalta havainnoida mahdollisia puutteita palvelutuotteessa. Esimerkiksi vastaa-
vanlaisella markkina-alueella tai tapahtumassa mahdollisesti liian vahainen tai

kokonaan puuttuvat opasteet ja kyltit huomattaisiin ennen tapahtumaa. Lisaksi
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hyodyntamalla virtuaalitodellisuutta ja digitaalisuutta, voidaan mahdollisesti hel-
pottaa asiakkaiden palveluiden saatavuutta seka kohtaamista ja luoda tata kautta
vieraanvaraisuuden tunnetta matkan aikana. Kun asiakas loytaa helposti tarvit-
semansa, ei hanen valttamatta tarvitse tulla fyysisesti kohdatuksi, kokeakseen
vieraanvaraisuutta. Tasta on mielestani nimenomaan kyse, kun puhutaan digi-

taalisesta vieraanvaraisuudesta.

3.3 Teemahaastattelut

Opinnaytetyon aiheen tarkennuttua oli selvaa, etta tutkimusmenetelmiksi valikoi-
tuvat havainnointi ja teemahaastattelut. Hankkeella oli jo sovittuja yhteistyOkuvi-
oita muutaman matkailupalveluita tuottavan toimijan kanssa, joten luonnollinen
vaihtoehto oli, etta Iahestyisin havainnoinnin ja haastattelujen kanssa juuri naita
toimijoita. Pohdimme yhdessa toimeksiantajan kanssa, saammeko naista riitta-
vaa otantaa, mutta hankkeen tutkimuksen kannalta kaikki tieto tunnustettiin mer-

kitykselliseksi ja hankkeelle arvoa tuottavaksi.

Haastateltavien organisaatioiden lista ja havainnointitilaisuudet tulivat toimeksi-
antajalta. Tulosten kannalta merkittavaa oli haastatella seka havainnoida samoja
kohteita. Talla tavoin suppeaan otantaan saatiin laajempi nakdokulma ja kokonai-
suudesta ehea ja syva luotaavampi. Opinnaytetydssa ei mainita haastateltujen
henkildiden nimia eikd haastateltavien henkildiden antamista vastauksista kay-
teta sitaatteja, jotta anonymiteetti sailyisi. Hankkeella oli sovittuja kokeiluja yh-
teistyd organisaatioihin, joihin minun oli mahdollista paasta mukaan havainnoi-
maan. Pyysin haastatteluita havainnointikayntien yhteydessa, mutta itse haastat-

telut toteutettiin mydhemmin sahkdposti keskusteluissa sovittuina aikoina.

Haastattelupyyntoja esitettiin 4, mutta haastatteluihin suostui lopulta 3 henkil6a.
Toimeksiantaja oli alusta saakka tietoinen, etta otannasta ei tule suuri, mutta toi-
meksiantaja piti otantaa silti merkittavana hankkeelle. Haastattelut suoritettiin pu-
helimitse viikolla 41 ja haastattelut tallennettiin haastateltavien luvalla puheli-
messa olevan Helppo aanentallentaja-sovelluksen avulla. Tallenteet havitetaan

opinnaytetyoprosessin paatyttya. Haastattelukysymykset (Liite 1) suunniteltiin



28

yhdessa toimeksiantajan kanssa. Kysymyksilla pyrittiin saamaan selville, mita di-
gitaalisen palvelukohtaamisen elementteja matkailupalveluiden tarjoajat pitavat
merkityksellisina ja miten organisaatiot katsovat voivansa luoda arvoa toiminnal-
leen. Aineistosta etsittiin eroja- ja yhtalaisyyksia. Analysoitavana aineistona toimi

haastatteluista muodostuneet kirjalliset litteroinnit. (Vilkka 2021.)

Tekemissani teemahaastatteluissa esitin haastateltaville henkildille 18 kysy-
mysta, jotka painottuivat aiheiltaan digitaalisiin kanaviin, digitaaliseen vieraanva-
raisuuteen, digitaaliseen vuorovaikutukseen ja empatiaan seka tiedonhallintaa ja
datan keraamiseen. Haastateltavat vastasivat kysymyksiin omien nakemysten ja
kokemustensa pohjalta, mutta kuitenkin edustamaansa organisaatiota ajatellen.

Seuraavaksi avaan yleisella tasolla litteroimani vastaukset teemoittain.

3.3.1 Digitaaliset kanavat ja palvelut

Haastattelujen ensimmainen teema kasitteli organisaatioiden digitaalisia kanavia
ja -palveluita. Maariteltaessa digitaalisia kanavia kaikki vastaajat katsoivat tar-
keimmaksi digitaaliseksi kanavaksi organisaation omat verkkosivut eli niin sano-
tut kotisivut. Organisaatiot kayttivat hyvin pitkalti samoja digitaalisia kanavia, joita
olivat Facebook ja Instagram seka perinteisista kanavista televisio ja radio seka
lehdet. Haastateltavat vastasivat kysymykseen vahvasti sen pohjalta, mitka olivat
heidan organisaationsa kayttamia kanavia. Tama olisikin ollut seuraava kysymyk-
seni, mutta vastaus tahan tuli kaikilta haastateltavilta jo heti ensimmaisen kysy-

myksen yhteydessa.

Keskustelua herasi myos kanavista, joita asiakkaat olivat kovasti toivoneet, mutta
jotka eivat olleet viela saannollisessa kaytossa tai joita ei oltu kokeiltu viela ollen-
kaan. Naita kanavia olivat Youtube, Tiktok ja podcastit. Vaikka kyseiset kanavat
olivat osalle haastateltavista viela vahan vieraita, kaikki totesivat naiden olevan
erittdin ajankohtaisia, suosittuja ja pinnalla olevia kanavia talla hetkella. Kysytta-
essa miten digitaalisuus tukee organisaatioiden palveluja, haastateltavat olivat
yhta mielta siita, etta digitaalisuus nimenomaan tukee palveluita ja edistaa eten-
kin markkinointia. Digitaalisuus mahdollistaa tiedon valittamisen asiakkaille en-

nen matkaa, matkan aikana ja matkan jalkeen. Kohdeyleison tavoittaminen ja
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asiakkaan kanssa vuorovaikutuksessa oleminen koettiin helpoksi ja vaivatto-
maksi seka asiakkaan, etta palvelun tarjoajan nakokulmasta. Esille nostettiin
myos digitalisaation luomat mahdollisuudet erilaisten tuotteiden ja palveluiden

kehittelyyn tai jopa kokonaan uuden ansaintatavan luomiseen.

Kysyttaessa hyvasta ja huonosta digitaalisesta palvelusta kaikki haastateltavat
ajattelivat, etta hyvan digitaalisen asiakaspalvelun on oltava totuudenmukaista ja
sen on vastattava asiakkaan odotuksiin. Haastateltavien mielesta tana paivana
asiakkaat kokevat asiakaspalvelun hyvaksi, kun se on helposti ja nopeasti saa-
vutettavaa, mutta silti yksilOllista ja aitoa kohtaamista. Asiakkaat odottavat, etta
heidat huomioidaan ja reagoinnin tulisi olla nopeaa. Vastaavasti huonossa digi-
taalisessa asiakaspalvelussa haastateltavien mielesta, palvelu ei ole asiakaslah-
toista eika organisaatio tunnista kenelle palveluita tehdaan. Asiakkaan yhteyden-
ottoihin ei mydskaan reagoida tai vastata kohtuullisessa ajassa, mika on ratkai-

sevaa asiakkaan negatiivisen tunnereaktion hallitsemiseksi.

3.3.2 Haastateltavien ymmarrys digitaalisesta vieraanvaraisuudesta

Haastatteluiden toinen teemakokonaisuus kasitteli vieraanvaraisuutta ja erityi-
sesti opinnaytetyoni keskeistd nakokulmaa, digitaalista vieraanvaraisuutta. Vie-
raanvaraisuuteen liittyvien kysymysten vastauksissa korostui organisaation arvo-
lupaus. Vieraanvaraisen palvelukohtaamisen uskottiin tayttyvan, jos arvolupaus
onnistutaan tayttamaan. Vieraanvaraisuuden ajateltiin valittyvan asiakkaalle ni-
menomaan palvelussa, silla palvelun laatua pidettiin vieraanvaraisuuden ilmen-
tymana. Haastateltavat kokivat, ettd vieraanvaraisessa palvelukohtaamisessa
asiakas kohdataan yksilona ja jos mahdollista palvelu personoidaan juuri hanelle.
Jos asiakkaalle onnistutaan valittamaan tunne siita, etta han on arvokas ja arvos-
tettu eika vain yksi asiakas muiden joukossa, han melko todennakoisesti asioi
organisaatiossa uudelleen. Asiakkaiden sitouttaminen on organisaatioille aarim-
maisen tarkeaa toiminnan jatkumisen kannalta.

Digitaalisen vieraanvaraisuuden haastateltavat tunnustivat uudeksi kasitteeksi,
mutta sen ajateltiin toimivan kaytanndssa samalla tavalla kuin vieraanvaraisuus

kasvotustenkin tapahtuvassa palvelukohtaamisessa. Huomioitavaa on kuitenkin,
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etta digitaalisuuden kautta vieraanvaraisten eleiden kuten empatian ja inhimilli-
syyden esille tuominen on huomattavasti hankalampaa kuin kasvotusten. Orga-
nisaatiot ajattelivat, etta digitaalista vieraanvaraisuutta ilmentavat kotisivut, joiden
sisaltd on esteetonta eli helposti ymmarrettavaa, saavutettavaa ja kiinnostavaa.
Organisaatiot alleviivasivat myos oman kohderyhman tunnistamista ja nain ollen
nakymista ja toimimista ennen kaikkea niissa kanavissa, missa tavoiteltu kohde-
ryhmakin on. Kotisivujen vieraanvaraisuus nakokulmaa oli organisaatioissa mie-
titty, mutta tyon todettiin olevan ikuisuusprojekti. Asiakkaiden toivotaan tietenkin
viihtyvan ja viettavan aikaa kotisivuilla, joten sivujen houkuttelevuuteen ja helppo
kayttoisyyteen oli panostettu. Ajan hermolla pysymisen huomautettiin kuitenkin
vaativan jatkuvaa hereilla oloa ja sivujen paivittamista, joka taas vie aikaa ja re-
sursseja, jotka saattavat pienissa organisaatioissa muutenkin olla kortilla. Kotisi-
vujen vieraanvaraisuudesta ei myoskaan oltu tehty laajempaa arviointia, jossa

vieraanvaraisuus aspektia olisi tarkasti tutkittu.

Kaikki haastateltavat alleviivasivat palautteiden keraamisen tarkeytta. Kaikilla ei
kuitenkaan ollut siihen viela taysin toimivaa ja aukotonta jarjestelmaa kaytossa.
Keskusteluissa nousi esiin myos se, etta tana paivana asiakkaat antavat pa-
lautetta pyytamattakin. Asiakkaat antavat kiitosta, esittavat toivomuksia ja tarvit-
taessa kritisoivatkin palveluita, mika on verrattain uusi ilmio ja ehka juurikin digi-
talisaation mahdollistaman anonymiteetin kautta suosioon ja valtavirran kayttoon
noussut tapa. lImidon vaikuttaa varmasti myos se, etta asiakkaat ovat voineet
nahda ja kuulla tuotteesta esimerkiksi sosiaalisen median vaikuttajan kautta ja he
tietdvat mita odottaa. Organisaatiot pitavat vieraanvaraisuutta yhtena asiakaspal-
velun tarkeimmista teemoista ja vieraanvaraisuudella koettiin olleen merkitysta
palautteisiin etenkin, jos palautteen antamisesta oli tehty vieraanvaraista eli hel-
posti saavutettavaa, nopeaa ja vaivatonta. Haastateltavat painottivat myos pa-
lautteisiin reagoimisen olevan vieraanvaraista ja erittain tarkeaa, jotta asiakas ko-

kee tulleensa kuulluksi.
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3.3.3 Palveluntarjoajien kokemukset digitaalisesta vuorovaikutuksesta ja em-

patiasta

Kolmas haastatteluiden teemakokonaisuus kasitteli digitaalista vuorovaikutusta
ja empatiaa, seka tiedonhallintaa ja datan keraamista. Digitaalisuus mahdollistaa
monipuolisen datan keraamisen, mutta vain osalla vastaajista oli kaytossa kavija
seuranta palveluita, joiden avulla he saavat tietoa kanaviensa kavijoista ja kavi-
joiden liikkeista. Tiedonhakuun ja asiakashallintaan liittyvissa vastauksissa oli
eniten hajontaa. Osassa organisaatioita tama oli tunnistettu haasteeksi, eika tie-
donkeruuseen ollut viela kaytossa mitaan toimivaa tyokalua. Digitaalisten kana-
vien kehitystydssa seuranta palveluiden tuottaman datan analysointi on kuitenkin
aarimmaisen tarkea ja olennainen tyokalu. Kaikilla vastaajilla oli usko siihen, etta
he tietavat |0ytavatko asiakkaat tarvitsemansa tiedot heidan digitaalisilta kanavil-
taan, mutta olennaista naissa vastauksissa oli juurikin puheet uskosta eika fakta-

tiedosta.

Digitaalista vuorovaikutusta haastateltavat kuvasivat kaksisuuntaiseksi viestinta-
kanavaksi ja yksisuuntaiseksi tiedonvalittimiskanavaksi. Vuorovaikutuksen erilai-
set mahdollisuudet oli kuitenkin tunnistettu ja erityisesti tahan liittyen organisaa-
tioissa oli heratty omaan rooliin vuorovaikutuksen toisena osapuolena. Organi-
saatiot tunnustivat, ettd yhteydenpito voisi olla vuorovaikutteisempaa ja kekseli-
aampaa. Haastateltavat totesivat, etta vuorovaikutuksen tulee olla aitoa ja valit-
tavaa, mutta rohkeammin pitaisi kuitenkin kokeilla uusia juttuja ja osallistaa asi-

akkaita mukaan.

Empatian esiin tuominen digitaalisesti oli kaikkien haastateltavien mielesta ehka
vahan vaikeasti ymmarrettava kysymys ja tama oli esittamistani kysymyksistani
ainoa, jonka vastauksen miettimiseen haastateltavat kayttivat hetken aikaa ja
pyysivat jopa vahan tukea ja tarkennusta kysymykseen. Empatian eli myotatun-
non esiin tuomisen digitaalisissa kanavissa ajateltiin onnistuvan luontevimmin eri-
laisten kuvien, videoiden ja tarinoiden avulla. Asiakkaan kohtaamisissa empatian
koettiin olevan vahvasti lasna. Inhimillisten eleiden ja ilmeiden esiin tuomista di-

gitaalisesti pidettiin kuitenkin melko vaikeana. Keskustelua herasi myos emojien
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kaytosta, koska ne ilmentavat tunteita digitaalisesta taman ajan henkeen sopi-
vasti. Ihmisten tunteisiin vedotessa kuvien, videoiden ja aanien todettiin kuitenkin

toimivan tehokkaimmin.

Haastattelun aikana haastateltavat avasivat ajatuksiaan digitaalisuudesta ja sen
koettiin olevan vahvasti esilla kaikessa mita teemme. Tulevaisuudessa sen osuu-
den uskottiin edelleen vain lisdantyvan. Organisaatiot eivat voi ajatella palveluita
enaa ilman digitaalisuutta ja aikaan ennen digitalisaatiota ei ole enaa paluuta.
Haastateltavat nakevat digitaalisen vieraanvaraisuuden ehdottomasti panostami-
sen arvoisena asiana ja resursseja seka osaamista siihen pyritaan lisaamaan
koko ajan. Haastateltavat organisaatiot olivat yhta mielta siita, etta ajan hermolla
ja kehityksessa pysyminen on tana paivana valttamattdomyys ja menestymisen
edellytys. Mielenkiintoista oli kuulla, ettd haastattelemillani organisaatioilla oli tu-
levaisuuden suunnitelmia, joihin digitaalinen vieraanvaraisuus vahvasti liittyy.
Palveluita halutaan kehittaa entisestaan, mutta myos kokonaan uusia konsepteja
aiotaan tuoda markkinoille. Erityisesti organisaatiot aikoivat panostaa palveluiden

saavutettavuuteen ja palvelu/tuote valikoimaan.
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4 HAVAINTOJEN JA HAASTATTELUIDEN TULOKSET SEKA
JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyoni tavoitteena oli selvittaa, mita digitaalinen vieraanvaraisuus osana
palvelukohtaamista tarkoittaa ja erityisesti, miten matkailupalveluiden tarjoajat
ymmartavat sen merkityksen. Teemahaastatteluiden seka havainnointien kautta
sain kerattya matkailupalveluiden tarjoajien nakemyksia digitaalisesta vieraanva-
raisuudesta. Tekemieni teemahaastatteluiden maara oli varsin pieni, mutta niiden
perusteella on kuitenkin nahtavissa, ettd matkailupalveluiden tarjoajat tunnistavat

digitaalisen vieraanvaraisuuden kasitteen ja kokevat sen tarkeaksi.

Haastateltavat yhdistivat vieraanvaraisuuteen saavutettavuuden, helppouden ja
nopeuden. Digitaalisen vieraanvaraisuuden elementeiksi haastateltavat nostivat
lasnaolon seka kohtaamisen taidon. Lisaksi digitaalisen vieraanvaraisuuden huo-
mattiin korostuvan palvelukohtaamisissa myds yksilollisena ja mahdollisuuksien
mukaan personoituna palveluna. Tekemani havainnot Farm Escape pakopelista
ja Totto ry:n sadonkorjuumarkkinoilta tukevat haastatteluiden tuloksia. Tyon tuo-
tokseksi loin havaintojen ja haastatteluiden pohjalta ajatuskartan eli mind-mapin
(Kuvio 3), johon kerasin tekemieni johtopaatésten keskeiset huomiot digitaali-

sesta vieraanvaraisuudesta.

DIGITAALISETKANAVATJA
PALVELUT

Q? LAsNAOLO
» Kévijd seuranta ja datan analysointi (tydkalut)
Digitaalinen =t + Palautteen antamiseen selkes, helppojanopeatapa
vieraanvaraisuus — _
palvelukohtaamisissa e 'mmwmw
« Palvelujen personointijayksilén huomioinen
@ : « Esteettdmyys=helposti janopeastisaavutettavaa
; » Vaatii jatkuvaa aktiviisuutta

‘ + Oman kohderyhmén tunnistaminen
/ QD_xonraamisen + Palautteiden keraaminenja niihin reagoiminen

TAITO
- @ « Viestintiija tiedonvilittamista
‘ ‘ + Lasndolo (Empatia kohtaamisissa)
+ Tunteisiin vaikuttaminen kuvien, videoiden ja tarinoiden kautta
« Organisaaaion omarooli (mitd voidaan ja halutaan tehda)

Kuvio 3. Johtopaatokset jaoteltuna ajatuskarttaan
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Haastattelemillani organisaatioilla oli niin haastatteluiden kuin havaintojeni perus-
teella halu ja kyky edistaa digitaalisen empatian hyodyntamista osana arvonluon-
tia. Mielestani merkittavaa oli kuitenkin huomata, etta organisaatiot eivat valtta-
matta tunnistaneet tai osanneet tulkita empatiaa juuri arvonluonnin valineena. Ih-
misten ja asiakkaiden ymmartaminen koettiin palveluntarjoajien nakokulmasta
tarkeana, mutta asiaa ei tunnistettu suoraan empatian taitona. Empatia on tun-
teisiin ja aistimuksiin pohjautuva taito (Aaltola & Keto 2018, 7, 13-17). Haastatte-
luiden ja havainnoin perusteella organisaatiot hyodyntavat digitaalista empatiaa
palvelukohtaamisissa seka niiden kehittamisessa, mutta edelleen ei tunnistettu,

etta kyseessa on arvonluonti nimenomaan empatiaa hyodyntaen.

Haastateltavat ymmarsivat asiakkaiden tunteiden merkityksen elamysten koke-
miselle ja se koettiin tarkeana. Haastateltavat kertoivat esimerkiksi, etta jos asi-
akkaalle onnistutaan valittamaan tunne siita, etta han ei ole vain yksi asiakas
muiden joukossa, tulee han todennakadisesti asioimaan uudestaan. Kuitenkaan
edelld kuvattua tyota ainutlaatuisuuden tunteen vahvistamiseksi ei tunnistettu
osaksi empatian tai digitaalisen empatian hyddyntamista (Aaltola & Keto 2018
s.13-17). Mielestani tama osoittaa, ettda empatian ja erityisesti digitaalisen empa-
tian kasite on toistaiseksi tuntematon ja vaikeasti tulkittava. Digitaalista empatiaa
tulisikin mielestani tutkia laajemmin, jotta sita kyettaisiin hyddyntamaan matkailu-

palveluissa osana arvonluontia.

Haastatteluiden tulokset osoittavat, etta digitaalinen vieraanvaraisuus on kasit-
teena uusi ja ehka yleisesti vahemman tunnettu, mutta ajatus ja toimintatapa ka-
sitteen takana on palvelualoilla hyvinkin tuttu. Digitaalinen vieraanvaraisuus tun-
nistettiin ja sen sisaltéa tulkittiin paremmin kuin digitaalisen empatian. Organisaa-
tiot kokivat digitaalisen vieraanvaraisuuden tarkeaksi ja olivat panostaneet toi-
minnassaan sen elementteihin eli lasnaoloon seka kohtaamisen taitoon. Haas-
tatteluiden ja havaintojen perusteella matkan aikaisissa palvelukohtaamisissa oli
tunnistettu, ettd vieraanvaraisuus lahtee meista ihmisista. Niin kauan kuin me
hoidamme ajattelun ja heilutamme tahti puikkoa digipalveluiden takana, tulevat
asiakaslahtoisyys ja vieraanvaraisuus olemaan asiakaspalvelun ytimessa. Vie-
raanvaraisuuden ytimessa on aina asiakkaasta huolehtiminen ja taman tarpeiden

tyydyttdminen (Nousiainen 2015).
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Haastatteluiden ja havainnointien perusteella voidaan todeta, etta vieraanvarai-
suusaloilla palveluiden sisalto on pysynyt kautta aikojen samana, mutta palvelu
itsessaan on muuttanut muotoaan ja tama oli mielestani huomioitu organisaa-
tioissa hyvin. Organisaatioissa oli tunnistettu, etta ajan hermolla pysyminen ja
uusien trendien seuraaminen seka niihin reagoiminen on valttamatonta, jotta asi-
akkaiden tarpeisiin voidaan tulevaisuudessakin vastata. Digitaalisen vieraanva-
raisuuden osalta tein haastatteluiden perusteella johtopaatoksen, etta digitaali-
nen vieraanvaraisuus miellettiin hyvin vahvasti vieraanvaraisuuden toteutta-
miseksi digitaalisissa kanavissa. Kaikki haastateltavat ajattelivat, etta hyvan digi-
taalisen asiakaspalvelun on oltava totuudenmukaista ja sen on vastattava asiak-
kaan odotuksiin. Tassa ei nahty eroa perinteisen ja digitaalisen asiakaspalvelun
valilla. Riippumatta asiakaspalvelun kanavasta, koettiin olennaiseksi, etta palvelu

on helposti ja nopeasti saavutettavaa, mutta silti yksildllista ja aitoa kohtaamista.

Haastattelut sujuivat hyvassa hengessa ja joistain aiheista keskustelua herasi
enemmankin. Digitaalisuus ja teknologia olivat selkeasti tarkeita aiheita organi-
saatioille ja kaikki tuntuivat olevan valmiita kehittymaan ja panostamaan digitaa-
lisuuteen. Olin positiivisesti yllattynyt, ettd organisaatiot tunnistivat ja kertoivat
myoOs niista osista, joita tulisi viela kehittaa. Mielestani tama kertoo sen, etta or-
ganisaatiot ovat reflektoineet omaa toimintaansa. Organisaatiot tunnustivat, etta
esimerkiksi digitaalisen vuorovaikutuksen koko potentiaalia ei olla viela hyédyn-
netty. Erityisesti koettiin, etta vuorovaikutuksen asiakkaisiin tulisi olla kekseliaam-
paa ja asiakasta osallistavampaa ja tamahan on taysin organisaatioiden omissa
kasissa oleva asia. Osasyy sille, ettei vuorovaikutukseen ole panostettu riitta-
vasti, lienee yksinkertaisesti osaamisen puute. Vaikka digitaaliset kanavat ja
some ovat kaikkien saatavilla ja helposti kaytettavissa, vaati niilden ammattimai-
nen hallinta ja kayttdo osaamista, jota pienissa organisaatioissa ei valttamatta ole,

jolloin kynnys esimerkiksi uusien sovellusten kayttoon ottamisessa on suuri.

Kaikkinensa digitaalinen vieraanvaraisuus osana matkan aikaista palvelukohtaa-
mista oli haastatteluideni ja havaintojeni perusteella organisaatioissa monella ta-

valla huomioitu kokonaisuus. Panostaminen ja kehittaminen koettiin tulevaisuu-
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dessa tarkeaksi, mutta osaaminen ja resurssien puute haastavat kehitysta. Or-
ganisaatiot kaipaavat tyokaluja ja ymmarrysta digitaalisen vieraanvaraisuuden

elementeista ja mahdollisuuksia palveluiden arvonluonnille.
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5 POHDINTA

Opinnaytetyon tehtavana oli tarkastella digitaalista vieraanvaraisuutta palvelu-
kohtaamisissa matkan aikana matkailupalveluiden tarjoajien nakokulmasta. Ta-
voitteena oli selvittaa, mita digitaalisen palvelukohtaamisen elementteja matkai-
lupalveluiden tarjoajat pitavat merkityksellisind ja miten organisaatiot katsovat
voivansa luoda arvoa toiminnalleen, kun matkailupalveluiden asiakas on jo mat-
kakohteessa. Tyoni tulosten on tarkoitus edistaa eHospitality — empatiaa ja ar-
vonluontia matkailun digitaalisissa palvelukohtaamisissa -hanketta edistamaan

matkailupalveluiden tarjoajien digitaalisia palveluita Lapissa.

Paahankkeella oli valmiina kontakteja ja yhteistydkumppaneita, joita minun oli
mahdollista hyddyntaa keratessani tutkimusaineistoa ja haastateltavia tahoja.
Opinnaytetyon tutkimusmenetelmiksi valikoituivat puolistrukturoitu teemahaas-
tattelu ja havainnointi. Haastattelin kolmea henkiloa ja suoritin havainnointia kah-
dessa eri kohteessa, toisessa aktiivisen osallistujan roolissa ja toisessa ulkopuo-
lisen tarkkailijan roolissa. Laajempi otanta haastatteluihin ja havainnointiin olisi
ollut toivottava, mutta tiukan aikataulun ja resurssi puutteen takia laajempaa
haastattelu otantaa ei ollut mahdollista toteuttaa. Jos haastateltavia tahoja olisi
etsitty laajasti ei aika olisi riittanyt haastattelujen toteutukseen eika vastausten
litterointiin. Vaikka haastattelu otanta oli pieni, vastauksissa toistui samat teemat,
joita myds ennen haastatteluita toteutettu havainnointi lisaksi tuki. Kysymyksia

laadittiin tarkoituksella useita, jotta aiheesta saatiin laajasti tietoa.

Tekemieni havaintojen ja teemahaastatteluiden seka niiden pohjalta muodostet-
tujen johtopaatosten perusteella onnistuin tehtavassani. Huolimatta suppeasta
aineiston keruusta, sain selvitettya, mita matkailupalveluiden tarjoajat ymmarta-
vat digitaalisella vieraanvaraisuudella osana palvelukohtaamista. Lisaksi haas-
tatteluissa nousi esille erilaisia nakemyksia siita, kuinka matkailupalveluiden tar-
joajat voisivat hyddyntaa digitaalista vieraanvaraisuutta arvonluonnissa. Teke-
mieni johtopaatosten perusteella matkailupalveluiden tarjoajat tunnistavat digi-
taalisen vieraanvaraisuuden kasitteen ja yhdistavat siihen saavutettavuuden,

helppouden ja nopeuden. Digitaalisen vieraanvaraisuuden elementit, joiden
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avulla matkailupalveluiden tarjoajat voivat luoda arvoa toiminnalleen ovat lasna-
olo seka kohtaamisen taito. Digitaalinen vieraanvaraisuus korostuu palvelukoh-
taamisissa myos yksilollisena ja mahdollisuuksien mukaan personoituna palve-
luna. Havainnointi ja haastattelut toimivat opinnaytetydssani hyvina menetelmina
ja sain niiden avulla kerattya aineistoa, joka edisti tyoni tavoitteiden saavutta-
mista. Kahden tutkimusmenetelman avulla keratty aineisto lisasi merkittavasti tut-
kimuksen uskottavuutta. Toimeksiantajahankkeelle tuloksista on hyotya kehitys-
tyon jatkoa ajatellen. Haastatteluiden ja havainnoinnin lisaksi tydhon on tuotu ai-
heeseen liittyvaa tietoperustaa avaamaan kasitteita ja tukemaan menetelmien

perusteella tehtyja johtopaatoksia.

Noudatin opinnaytetyon toteutuksessa seka toimeksiantajani toiveita etta tarpeita
ja pyrin tuottamaan hankkeelle uutta ja arvokasta tietoa. Toisaalta pyrin myds
vahvistamaan jo aiemmin esille nousseita havaintoja. Opinnaytetydprosessi eteni
vaiheittain ja suunnitelman mukaan. Aluksi minulla oli haasteita pysya laatimas-
sani aikataulussa ja toteuttaa tyota riittavan tehokkaasti, mutta loppua kohden
vauhtini kiihtyi. Valitsemani tutkimusmenetelmat olivat melko tyo6laita ja palasten
yhdistaminen kokonaisuudeksi vei paljon enemman aikaa kuin olin ajatellut. Tyo
paasi yllattamaan intensiivisyydellaan. Henkilokohtaisia tavoitteitani opinnayte-
tyodn toteutuksessa olivat uuden oppiminen, oman osaamisen kehittdminen ja asi-
antuntijuuteen syventyminen. OpinnaytetyOprosessi kehitti myos tiedonhaku- ja
kasittelytaitojani. Toimeksiantajani tukivat minua tyon edetessa ja opinnaytetyoni
kautta sain ainutlaatuisen mahdollisuuden tutustua myos hankemaailmaan. Paa-
sin seuraamaan hankeryhman tyoskentelya lahelta ja pidan tatd kokemusta suu-

ressa arvossa.
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LITTEET

Liite 1.

Haastattelukysymykset
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LITE 1 1(3)

1. Miten maadrittelisitte digitaaliset kanavat,
mitd ne ovat?

2. Mita digitaalisia kanavia organisaationne
tarjoaa asiakkaille? Missa digitaalisissa
kanavissa organisaationne toimii?

3. Miten digitaalisuus tukee palveluitanne?

4. Mik& tekee palvelukohtaamisesta
vieraanvaraisen?

5. Mitd digitaalinen vieraanvaraisuus tarkoittaa
teille?

6. Miten ymmarrdatte digitaalisen
vuorovaikutuksen? Mitd se tarkoittaa teidén
organisaatiollenne?
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LITE 1 2(3)

7. Oletteko miettineet verkkosivustonne
vieraanvaraisuus nakokulmaa?

8. Kertoisitteko esimerkin, miten vieraanvaraisuus
ndkyy organisaationne digitaalisissa
kanavissa?

9. Tiedattekd mitd tietoa asiakkaanne etsivat
digitaalisilta kanaviltanne matkan aikana?

10. Miten olette selvitt@neet mitd tietoa
asiakkaanne tarvitsevat?

11. Onko teilld tiedossa loytavatkd he
tarvitsemansa tiedon?

12. Mik& on hyvaa asiakaspalvelua
digitaalisissa kanavissa?
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LITE 1 3(3)

13. Mik@ on huonoa asiakaspalvelua
digitaalisissa kanavissa?

14. Miten tuotte esiin mydétatuntoa eli empatiaa
digitaalisissa kanavissa?

15. Keradttekd ja/tai oletteko saaneet
asiakaspalautetta kéayttamisténne
digitaalisista kanavista?

16. Onko vieraanvaraisuudella ollut merkitysta
ndihin palautteisiin? Olisiko niihin voitu
vaikuttaa vieraanvaraisuudella?

17. NGettekd panostamisen digitaaliseen
vieraanvaraisuuteen kannattavana?

18. Miten aiotte/haluatte panostaa ~

digitaaliseen vieraanvaraisuuteen % 3%
tulevaisuudessa? &

n



