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1 JOHDANTO

Venajan hyokattya Ukrainaan 24.2.2022 uutiset seka sosiaalinen media tayttyivat
sodasta kertovista kuvista ja videoista. Eurooppaa jarisytti uudenlainen tilanne,
joka vaikutti kaikkien kansalaisten turvallisuudentunteeseen. Sodan jatkuessa
spekuloidaan kolmannesta maailmansodasta ja seuraavista mahdollisista hyok-
kayksen kohteista. Pian uutisissa kirjoitettiin matkailijoiden huolestuneen turvalli-
suudesta. Myos Suomi mainittiin, silla jaammehan 1300 kilometrin mittaisen rajan
seka sotaisan historian Venajan kanssa.

Paatimme valita opinnaytetyon aiheeksi asiakkaan turvallisuudentunteen enna-
koinnin ja heikkojen signaalien tulkinnan tulevaisuuspydran avulla. Ennakoinnin
merkitys ja heikkojen signaalien tunnistamisen ja tulkitsemisen tarkeys ovat mat-
kailualalla kasvaneet, etenkin koronapandemian vuoksi. Yllatyksiin on osattava
varautua, vaikka ne tuntuisivat kaukaisilta ajatuksilta ja niihin tulisi voida reagoida
mahdollisimman tehokkaasti. On myo6s hyddyllistd oppia ajattelemaan laatikon
ulkopuolelta, silla matkailualaa ovat viime vuosina kurittaneet niin SARS, si-

kainfluenssa, korona ja viimeisimpana Ukrainan sota.

Opinnaytetydssamme pohdimme, kuinka tallaiset tekijat vaikuttavat asiakaskayt-
taytymiseen, ja mihin turvallisuudentunteen puuttuminen voi pahimmillaan johtaa
matkailualalla. Turvattomuutta kokeva asiakas voi pahimmillaan perua matkansa
ja kun nain toimii useampi yksild, voi se pahimmillaan johtaa esimerkiksi tyopaik-

kojen menetykseen ja yritysten konkursseihin.

Lopullisena tavoitteenamme on soveltaa tulevaisuuspyoramenetelmaa, jotta se
on hyddyllinen ja ennakointia helpottava tyokalu. Siita voi olla etua niin matkai-
lualan ammattilaisille, kuin uusille tulokkaille. Tulevaisuuspyorassa kasittelemme
heikkoja signaaleja, jotka ovat talla hetkella nakyvissa, seka niistd mahdollisesti
johtavia vaikutuksia. Tyokaluna tulevaisuuspydra on monipuolinen, yksityiskoh-
tainen seka helposti muokattava ja se soveltuu erityisen hyvin heikkojen signaa-

lien analysointiin ja ennakointiin.



Taman opinnadytetydn toimeksiantajana toimii Lapin ammattikorkeakoulu, joka
kuuluu osaksi Lapin korkeakoulukonsernia. “Lapin korkeakoulukonserni on kan-
sallisesti ja kansainvalisesti johtava arktisen tutkimuksen ja osaamisen toimija ja
edellakavija” (LUC 2022A). Korkeakoulukonsernia edustavat yhdessa Lapin yli-
opisto ja Lapin YhteisOn erikoisosaaminen suuntautuu muun muassa kestavaan
matkailuun ja vastuullisuuteen arktisessa globaalissa ymparistossa. (LUC
2022A.)

Turvallisuuteen ja asiakaskayttaytymiseen perehtyvasta opinnaytetydsta voivat
hyotya niin matkailualan yritykset ja toimijat, tyontekijat seka opiskelijat. Toimek-
siantajamme Lapin ammattikorkeakoulu voi hyotya opinnaytetyostamme tuotta-
essaan uutta tietoa tai paivittaessaan vanhaa tietoa, silla Lapin ammattikorkea-
koulun arvoihin kuuluvat osaamisen ja tiedon kehittaminen. Lapin ammattikor-
keakoulu ja Lapin yliopisto tutkivat myds pohjoista osaamista sekd muutosta
(LUC 2022B), minka vuoksi turvallisuuden ennakoinnin merkityksen tulisi koros-
tua oppilaitosten strategiassa.

2 MATKAILUALAN TURVALLISUUS



2.1 Yleiskatsaus Lapin matkailuun

Modernin Lapinmatkailun juuret juontavat lahes sadan vuoden paahan, kun Jaa-
merentien ja reittilentoyhteyksien avulla ensimmaiset turistit saapuivat Petsa-
moon (Aho, 2007). Matkailu laajeni ja kiinnostus ja ihannointi Lappia kohtaan al-
koi nakya erityisesti 1930-luvun tienoilla, jolloin Rovaniemelle rakennettiin loisto-
kas Hotelli Pohjanhovi vuonna 1936 (Hautajarvi, 2014, 69, 135). Lapinsota alkoi
vuonna 1944 ja saksalaisten poltetun maan taktiikan vuoksi lahes kaikki, mita
Lapin matkailun eteen oli rakennettu, tuhottiin, mukaan lukien Hotelli Pohjanhovi
(Hautajarvi, 2014, 193). Silloinen suosittu matkakohde Petsamo menetettiin Ve-
najalle ja uusi turistitie ohjattiin Kilpisjarvelle. Vuosia matkakohteet pysyivat hyvin
vaatimattomina ja Lapin matkailu toipui sodista vasta 1960-luvun tienoilla. (Hau-
tajarvi, 2014, 191.) Varsinaiseen nousukiitoon Lapin matkailu 1ahti 1990-luvun ai-
kana, kun alueelle alettiin jarjestaa elamysmatkoja. Matkailutoiminta alkoi erilai-
sin luontosafarein ja alueen hallitsevaksi teemaksi nousi Joulumaa. (Aho, 2007.)

Nyt, vuosikymmenia myohemmin, marraskuun 2021 ja huhtikuun 2022 valisena
aikana Lapissa kirjattiin kaksi miljoonaa yopymista. Naista rekisteroidyista yopy-
jistd 55 % oli ulkomaalaisia eika tilastoihin kuulu yksityishenkildiden tarjoamat
majoitusvaihtoehdot (House of Lapland 2022a). Eniten Lappiin matkustetaan tal-
visin Euroopan alueelta. Suurimmat matkailijaryhmat ovat britit, ranskalaiset ja
saksalaiset. Kuitenkin Aasiasta saapuva matkustus kasvaa koko ajan ja esimer-
kiksi vuonna 2019 kiinalaiset olivat viidenneksi suurin Lapissa vierailevista mat-
kailijaryhmista. Kotimaan matkailijat keskittavat matkansa kevaalle tai syksyn

ruska-ajalle. (House of Lapland 2022b.)

Nykyaan Lappi on Suomen toiseksi kansainvalisin matkailukohde (Lapin Liitto
2022) ja Lapin markkinaosuus koko Suomen matkailusta on 22,5 % (House of
Lapland 2019). Lapin kasvava matkailu parantaa alueen taloutta ja infrastruktuu-
ria. Vuonna 2019 matkailuala tydllisti 8000 henkil6a Lapissa ja Lapin lentokentille
on tehty suuria investointeja yhteyksien ja palveluiden parantamiseksi. Palvelui-
den ja talouden paraneminen hyddyttavat myds paikallisia asukkaita. (House of
Lapland 2022b.)



Lapin matkailun vetovoimatekijoita ovat revontulet, koskematon luonto, keskiyon
aurinko, kansallispuistot seka hiljaisuus (Kantar TNS Oy 2020). Myds erilaiset
aktiviteetit, kuten poro- ja koiravaljakkoajelut kiinnostavat matkailijoita (Green
Key 2022). Lappia pidetaan yleisesti turvallisena matkakohteena ja turvallisuus
on yksi Lapin matkailun kilpailuvalteista. Lappiin on vuosien ajan rakennettu kat-
tavaa turvallisuusverkostoa, johon kuuluvat erilaisia matkailualan ja sita tukevia
yrityksia. Lisaksi verkostoon kuuluu eri organisaatioita, korkeakouluja seka tutki-

muslaitoksia. (Arctic Smartness, 2022.)

2.2 Turvallisuus matkailun laatutekijana

“Matkailu ja turvallisuus ovat kasitteita, jotka kuuluvat yhteen” (livari 2012, 11).

Turvallisuudentunne toimintaymparistéssa on yksi kulmakivista, jotta matkailua
on mahdollistaa kehittaa. Matkailua voidaankin pitaa vahvistavana tekijana, kun
puhutaan turvallisuudesta niin yksilotasolla kuin valtioiden valilla. Lapissa mat-
kailu on korvaamaton toimiala ja sen turvallisuutta on kehitetty verkostoyhteis-
tydna vuodesta 2009 koko Lapin alueella (Oksanen 2017). Sen tuotto vastasi jo
ennen vuotta 2012 yli 10 % Euroopan unionin bruttokansantuotteesta ja tyollisti
noin 12 %. Ennen vuotta 2019 tuotto nousi Suomessa vuosittain noin 2-3 % seka
tyollisyys kasvoi vuosi vuodelta (Business Finland 2019). Naita lukuja tarkasta-
essa on aiheellista mainita jatkuvasta elinkeinosta ja siina yhteydessa laadusta,
kestavasta liiketoiminnasta seka turvallisuudesta. Matkailuelinkeinon tulisikin
nostaa esille turvallisuuden vaikutus merkittavana laatutekijana seka toiminnan
mahdollistajana, jotta se voi palvella hairiotta. Matkailuelinkeino kasitteena on
laaja ja siihen luetaan kuuluvaksi muun muassa majoitus- ja ravitsemistoiminta,

elamys- ja ohjelmapalvelut seka kuljetuspalvelut. (livari 2012, 11-12.)

Suurinta osaa matkailijoista vetaa puoleensa ennemmin turvallinen matkakohde,
kuin turvaton (Veijola 2013, 129). Nykypaivana elamme maailmassa, jossa infor-
maatio kulkee sekunneissa eri puolille maapalloa. Poliittinen, teknologinen, talou-
dellinen seka sosiaalinen muutos on jatkuvasti ajan tasalla ja matkailun toimin-
taymparistd muuttuu sen mukaan. Mahdolliset katastrofit vaikuttavat valittomasti
ihmisten matkustus mieltymyksiin seka liikkumiseen, nopea informaationkulku

mahdollistaa tietojen saamisen valittomasti ja silla on vaikutusta sen hetken mat-



kustuspaatoksiin. Kuluttajien nopean reagoinnin vaikutuksen voi nahda matkai-
luelinkeinossa paikallisesti, alueellisesti seka kansallisesti. Talla hetkella elamme
riski- ja kriisiyhteiskunnassa, jossa ennakoinnin ja huolellisuuden merkitys on
kasvanut. (livari 2012, 12.) livarin sanoin “turbulenttius merkitsee tulevaisuuden
ennakoinnin vaikeutumista, mutta samalla ennakointitarpeen kasvamista” (livari
2012, 12).

2.3 Turvallisuus vaikuttavana megatrendina

Yksi matkailun megatrendeista ymparistoystavallisyyden seka yksilollisyyden ko-
rostamisen rinnalla on turvallisuus. Turvallisuuteen panostaminen on noussut
yhta tarkeaksi asiakaspalvelun ja laadun lisaksi ja sita pidetdaan yhtena kilpai-
luetuna. (Oksanen 2017.) Tulevaisuutta ajatellen on tarkeaa miettia asiakaspro-
fiilia ja sitd millainen tulevaisuuden matkailija on. Tulevaisuudennakymalla voi-
daan hahmottaa tulevaisuuden asiakasprofiilia, kehittda uusia palveluita seka
luoda uusia nakdkulmia matkailuelinkeinon jatkuvuudelle. (livari, 12, 2012.) Tule-
vaisuuskartta tai tulevaisuuspyora voivat olla yksi menetelmista milla tulevaisuu-
dennakymaa voidaan hahmottaa. (Ojasalo ym. 2015, 155).

Turvallisuus on UNWTO:n (United Nations World Tourism Organisation) mukaan
osa perustarpeita, joita ihminen vaatii, tdman vuoksi turvallisuus taytyy sisallyttaa
osana kestavan matkailun strategiaa. Suomi on ainoana Pohjoismaana yllapita-
nyt usean vuoden ajan turvallisuuslomaketta UNWTO:n sivustolla. (livari 2012,
13.) Tahan mennessa ei ole I0ytynyt talle paivitettya tietoa, onko Suomi edelleen
ainoita maita, joka yllapitaa turvallisuuslomaketta. Covid-19 jalkeen matkailuntur-
vallisuus on noussut jokaisen huulille ja monet blogit sekad mielipidekirjoitukset
ovat vakuuttuneita siita, etta tulevaisuuden megatrendina on turvallisuus. Hirvean
pitkalle tulevaisuuteen ei kuitenkaan tarvitse menna, koska turvallisuuden merki-

tys on noussut jo nyt ajankohtaiseksi.

2.4 Turvallisuuden tekijat

Turvallisuus voidaan tiivistaa ytimekkaasti kolmeen V-alkuiseen sanaan: verkos-
toituminen, varautuminen seka viestinta (LUC). Turvallisuustekijat auttavat hah-

mottamaan tekijoita, joita suurin osa matkailijoista vaativat matkustaessa. Hah-
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mottamiseen kaytetaan riskienhallintaa. Organisaatiot seka yritykset voivat mini-
moida sisaisia vahinkoja, kun he kykenevat kaytannossa takaamaan turvalli-
suutta asiakkailleen seka ovat sitoutuneita ja luottamuksellisia. Asiakkaiden mie-
lipiteiden kuunteleminen ja kunnioittaminen antavat molemminpuolista arvos-
tusta ja on osa avaintekijoita. (Hellon 2020.)

Matkailualan yritykset riskienhallinnalla eivat voi yksin vaikuttaa turvallisuusteki-
joihin. Matkailija itse tulee myds olla sitoutunut omaan ja muiden turvallisuuteen
kayttamalla harkintakykya seka olemalla ajan tasalla maan ja sen eri alueiden
mahdollisissa rajoituksissa tai kehotuksissa. Asiakkaiden itse osallistuessa tur-
vallisuuden vaalimiseen lisaa se turvallisuudentunnetta seka minimoi mahdollisia
riskeja. (livari 2012, 143.) Turvallisuudelle on eri nakokulmat, kun katsotaan asi-
akkaan, tyontekijan tai yrityksen johtajan perspektiivista. Asiakkaalle on tarkeaa,
etta han voi ilman vahingoittumisen vaaraa tai pelkoa nauttia elamyksista, tyon-
tekijalle tydymparistd seka riskien minimointi on osa turvallisuustekijoita. Yrityk-
sen johtaja taas kokee turvallisuuden yhtend menestystekijana. Se toimii yhtena
kulmakivena yrityksen maineeseen ja siihen, etta yritys voi jatkaa toimintaansa.
(Veijola 2013, 132.)

3 TURVALLISUUDENTUNTEEN MERKITYS
ASIAKASKAYTTAYTYMISESSA

Turvallisuudentunne on yksi ihmisten luonteenpiirteista seka perustarve, jota jo-
kainen vaatii. Taman vaikutuksen voi nahda niin fyysisessa kuin psyykkisessa

hyvinvoinnissa. (HEL 2021.) Ihmispsykologin perustaja Abraham Maslow on ke-
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hittanyt tarvehierarkian, joka pohjautuu ihmisten perustarpeisiin ja niiden vaiku-
tuksiin hyvinvoinnin kannalta. Han jarjesti nama perustarpeet inmisten tarpeiden
mukaan tarkeimmasta, vahemman tarkeaan ja havainnollisti oman teoriansa tun-
nettuna Maslow 'n pyramidina (Kuvio 1). Maslow myds kehitti teorian siita, etta
kaikki toiminta, joka vaikuttaa omien tarpeidemme tayttamiseen tulee motivaati-
osta. (Mielenihmeet 2022a).

Self-fulfillment
needs

Self-
actualization:
achieving one's
full potential,
including creative
activities

Esteem needs:
prestige and feeling of accomplishment Psychological
needs
Belongingness and love needs:

intimate relationships, friends

Safety needs:
security, safety Basic
tystologienl nesd needs
Physi s:
food, wn;g warmth, rest

Kuvio 1. Maslow n tarvehierarkiasta voi huomata, etta turvallisuus ja sen tunte-
minen on jokaisen perustarve. Turvallisuus onkin yksin Lapin matkailun valttikor-
teista. (Mielenlhmeet 2022a)

3.1 Asiakaskayttaytyminen

Asiakaskayttaytyminen tarkoittaa ennen kaikkea sita, mita, miten, mista ja miksi
asiakas ostaa tietyn palvelun tai tuotteen Asiakaskayttaytyminen ilmenee myos
erilaisina valintoina ja tapoina, eli siind, kuinka asiakas kayttaytyy markkinoilla ja
mitka tekijat heitd ohjaavat; mita ostetaan, milloin, kuinka usein ja kuinka paljon
rahaa kulutetaan ovat tarkeita tekijoita asiakaskayttaytymisen ymmartamisessa.
MyOs asiakkaan oma suhtautuminen kuluttamiseen sekad markkinoihin ovat vai-
kuttavia elementteja. (Bergstrom & Leppanen 2015, 92).
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Asiakaskayttaytymiseen vaikuttaa useampi eri tekija. Ulkopuolisia tekijoitd ovat
niin asiakkaan elinymparistd, maailman tilanne ja yhteiskunta. Myos yksilon so-
siaaliset ominaisuudet vaikuttavat asiakaskayttaytymiseen. Naita ominaisuuksia
ovat muun muassa ika, sukupuoli, uskonto, perhesuhteet, asuinpaikka, varalli-
suus, ammatti seka koulutustausta. (Bergstrom & Leppanen 2015, 94.) Nailla yk-
silon henkildkohtaisilla ominaisuuksilla on suuri merkitys asiakaskayttaytymi-
sessa. Eri ikaisten ja eri elamanvaiheissa olevien ihmisten tarpeet, motiivit seka
resurssit voivat erota huomattavasti toisistaan. (Bergstrom & Leppanen 2015,
94.) Tasta eraana esimerkkina ovat lapsiperheet ja elakelaiset, jotka Iahtékohtai-
sesti suosivat erilaisia tuotteita erilaisten tarpeiden ja resurssien vuoksi. Elakelai-
nen ei tarvitse tai osta lastenruokaa, toisin kuin lapsiperhe, mutta hanella voi olla
enemman aikaa kaytettavissa palvelulle.

Asiakaskayttaytymiseen vaikuttavat myds psykologiset tekijat. Nama tekijat ovat
yksilon sisaisia tekijoita, eivatka ne ole niin helposti mitattavissa, kuin aiemmin
mainitut sosiaaliset tekijat. Psykologisia tekijoita ovat yksildllisia, henkilokohtaisia
ominaisuuksia, jotka vaikuttavat ostokayttaytymiseen. Nama tekijat ovat esimer-
kiksi persoonallisuus ja elamantyyli, arvot ja asenteet, oppiminen, tarpeet ja tun-

teet. (Bergstrom & Leppanen 2015, 96.)

Asiakaskayttaytymista ohjaavat tarpeet ja tunteet. Perustarpeilla tarkoitetaan
valttamattomia tarpeita kuten sydmista, juomista ja lepoa. Lisatarpeita ovat puo-
lestaan tarpeet, jotka lisaavat elaman mielekkyytta. Tallaisia tarpeita ovat esimer-
kiksi hauskanpito, virkistaytyminen seka onnistuminen. (Bergstom & Leppéanen
2015, 96-97.)

Matkailu ei ole perustarve, vaan elamaan virikettd seka mielekkyytta tuova lisa-
tarve. Matkailu vaatii asiakkaalta niin aikaa kuin rahaakin. Ostoprosessi alkaa
siita, ettd asiakas havaitsee tyydyttamattoman tarpeen, joka taytyy ratkaista
(Bergstrom & Leppanen 2015, 122). Tassa tapauksessa tyydyttamaton tarve on
matkustaminen. Seuraavaksi asiakas keraa tarvitsemastaan palvelusta tietoa
niin omien kokemustensa perusteella, perheelta, ystaviltaan tai yhteisoistaan tai
internetista, jonka jalkeen han vertailee vaihtoehtojaan. Tarpeen tiedostamisen
ja tiedonkeruun jalkeinen vaihe on vaihtoehtojen vertailu. Vertailun tarkoituksena
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on paatya hyviin paatoksiin esimerkiksi matkakohteesta, mutta ostoon voi sisal-
tya riskeja, kuten laaturiskeja, taloudellisia, sosiaalisia, ajallisia seka terveydelli-

sia tai turvallisuusriskeja. (Bergstrom & Leppanen 2015, 123.)

3.2 Turvattomuuden seurauksia matkailualalla

Nopean informaation vuoksi riskit seka tekijat, jotka vaikuttavat turvallisuuteen,
vaikuttavat matkailijoiden paatdksiin matkailukohdetta valitessa. Tietyt valtiot ja
niiden alueet, esimerkiksi Venaja ja Israel, ovat jo piirtaneet mielikuvia matkaili-
joiden mieliin ja ovat syyna miksi turismia ei nay niin laajasti naissa maissa. “Ka-
sitys naiden alueiden turvattomuudesta perustuu usein tiedotusvalineistd muo-
dostettuun mielikuvaan, joka on vaikeasti korjattavissa paikkasidonnaisesti ajat-
televien matkailijoiden keskuudessa” (livari 2012, 144). Tiedotusvalineiden lisaksi
merkittavana vaikutuksena pidetaan tuttavapiirin mielipiteitd matkakohteista (li-
vari 2012, 144.)

Matkailijan turvallisuudenhakuisuuteen on monia syita, esimerkiksi terrori-iskut ja
onnettomuudet asiakkaiden suosimissa matkakohteissa ovat osa syita miksi mat-
kailijat reagoivat nopeasti ja vaihtavat luultavimmin kohdetta. Esimerkkina Poh-
jois-Afrikka ja siella sijaitseva Egypti, jossa matkailu pieneni vuonna 2011 kol-
manneksella siella koettujen vallankumousten seka yhteiskunnallisten liikkeiden
vuoksi. Myos tunnetuimpia katastrofeja, jotka vaikuttivat silloiseen matkailuun,
seka turvallisuudentunteeseen ovat vuonna 2004 Thaimaahan iskenyt tsunami
seka terrori-iskut New Yorkin, World Trade Centeriin vuonna 2001. (livari 2012,
13.) New Yorkin terrori-iskut vaikuttivat todella laajasti matkustamiseen. Taman
tragedian seurauksena esimerkiksi lentokentille saavutaan entista aiemmin, jotta
turvatarkastukset voidaan suorittaa perusteellisesti ja se on lisannyt myds lento-
kentilla ylimaaraista oleskelua huomattavasti. (Artal-Tur, Kozak, Kozak 2019, 96.)

Myos Lapin matkailu on aikoinaan karsinyt ihmisten aiheuttamasta kriisista, jolla
on ollut merkittdva vaikutus matkailuun. Vuonna 1939 Suomen Matkailu -lehden
paakirjoituksessa povattiin kotimaan matkailun kasvua muun Euroopan ollessa
sodassa. Samana vuonna Neuvostoliitto kuitenkin hyokkasi Suomeen ja alkoi tal-
visota. Suomalaiset joutuivat polttamaan omaa maataan, jotta neuvostoarmeija
ei hyo6tyisi siitd. Valirauhassa Suomi joutui luopumaan tarkeista matkailukohteista
Sallan ja Kuusamon eramaa-alueilta. (Hautajarvi, 2014, 192.)
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Jalleenrakennus alkoi vuonna 1940 ja suhtautuminen matkailun uuteen nousuun
oli optimistista vuonna 1941 kaynnistyneesta jatkosodasta huolimatta. Optimismi
oli kuitenkin turhaa, vuonna 1944 Neuvostoliitto vaati aiemman valirauhan lisaksi
itselleen myos silloisen tarkean matkailukohteen, Petsamon, minne johti myos
silloin kansainvalinen matkailuvaltti Jadmerentie. (Hautajarvi 2014, 192—193.)

Vuonna 1944 alkoi Lapin sota, joka johti myds Rovaniemen taydelliseen tuhoon.
Saksan armeija poltti mennessaan kaiken. Vain Aavasaksan, Kilpisjarven ja Py-
hatunturin majat saastyivat. (Hautajarvi 2014, 192-193.) Hotelli Pohjanhovia ei

pelkastaan poltettu, vaan se myos rajaytettiin (Aho 2007).

Lappi ei ollut ollut vuosiin turvallinen matkakohde, edes kotimaan matkailulle,
eika Lapin sodan jaljelta siella ollut enaa mitaan, mihin matkustaa. Kaikki matkai-
luun liittyva infrastruktuuri oli tuhottu ja jaljella oli vain raunioita ja miinoitettu maa.
Kaytanndssa matkailu loppui Lapista kokonaan ja jalleenrakennus kesti vuosia.
Vasta vuonna 1960 majoituspaikkamaara oli sama, kuin vuonna 1930. (Hauta-
jarvi 2014, 192-193.)

Luonnonkatastrofien ja ihmisten aiheuttamien turvallisuusuhkien lisaksi myos eri-
laiset epidemiat ja pandemiat vaikuttavat turvallisuudentunteeseen. SARS, si-
kainfluenssa ja mydéhempina vuosina koronavirus ovat horjuttaneet kansainva-
listd matkailua. (Garg 2015, 1.)

3.3 Turvallisuudentunteen merkitys asiakaspolulla

Asiakaspolkua voidaan lahtea muodostamaan, kun ymmarretaan tavoiteasiak-
kaiden kayttaytymismallia seka niiden tarpeita. Aihetta on hyva lahtea avaamaan
apukysymyksilla, esimerkiksi miten kerata tietoa asiakkaan kokemuksista tai
milla teoilla pystytdan vaikuttamaan, etta asiakkaan kokemus on sellaista mita
han odottaa saavansa. (Rissanen 2022). Matkailuala on erityisen altis kriiseille.
Matkustajan nopea reaktio mihin tahansa kriisiin tai uhkaan voi olla koko varauk-
sen peruminen. Kun matkoja perutaan, voi se johtaa matkakohteessa esimerkiksi
valiaikaiseen tulojen ja jopa tyopaikkojen menetykseen. (Garg 2015, 1.) Vaikka
turvallisuus on merkittava tekija, on siitd huolimatta matkailijoiden todettu olevan
alttimpia riskeille ja ottavan enemman riskeja matkansa aikana kuin kotimaas-
saan. (Garg 2015, 2).
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Tutkimukset osoittavat turvallisuuden vaikuttavan matkustajan paatoksentekoon.
Turvallisuudentunteen kokemus ja sen vaikutus eroavat eri ihmisten valilla, esi-
merkiksi sukupuoli ja ika ovat vaikuttavia tekijoita naissa eroavaisuuksissa. Nai-
set ja iakkaammat turistit peruvat matkasuunnitelmansa heikentyneen turvalli-
suustilanteen vuoksi herkemmin kuin miehet ja nuoret matkailijat. Myos varalli-
suus, koulutustausta ja perhesuhteet vaikuttavat olevan ratkaisevia faktoreita.
Perheelliset ja hyvatuloiset peruvat matkansa todennakodisemmin kuin perheetto-
mat ja pienituloiset. (Garg 2015, 2.) Korkeakoulutetut henkildt ovat yleisesti va-

hemman huolissaan turvallisuudesta (Mustalahti, 2018, 90).

Viime vuosien epavarmuutta aiheuttaneet tapahtumat, kuten koronapandemia,
Ukrainan sota ja siitd seurannut energiakriisi ja hintojen nousu ovat vaikuttaneet
asiakaskaytokseen. (Lopponen, 2022.) Koronapandemia aiheutti epavarmuuden
tunnetta 54 % suomalaisista ja 51 % koki, ettd matkustus ulkomaille voi olla suuri
riski. Suomalaisista matkailijoista varovaisimpia olivat yli 65-vuotiaat (Haaga-He-
lia 2020, 24). Koronan ja sodan kaltaiset tapahtumat nakyvat epavarmuutena ja
matkan ostoa harkitaan pidempaan ja matkan varausta pitkitetaan. Kuitenkin
kahden vuoden kotona oleskelun jalkeen matkaajat haluavat panostaa lomiinsa
ja lomamatkat kestavat pidempaan ja sinne saatetaan lahtea koko perheen voi-

min. (Lépponen, 2022.)

4 HEIKOT SIGNAALIT MERKITTAVANA OSANA ENNAKOINTIA

Heikot signaalit tarkoittavat ensimmaisia, heikkoja merkkeja asioista tai muutok-
sista, jotka voivat olla merkittavia tulevaisuudessa. (Dufva & Rowley 2022, 8).
Talla tarkoitetaan tapahtumia, jotka eivat ole olleet olemassa tai ovat olleet vain
niin merkityksettomia, jolloin niiden olemassaoloa ei ole havainnoitu (Mannermaa
2004, 113). Heikot signaalit ovat nimensa mukaisesta heikkoja sen vuoksi, etta
niiden tulkinta on hankalaa ja ne ovat usein riippuvaista tulkitsijan nakokulmasta.
(Dufva & Rowley 2022, 8.) Onkin hyva huomioida se tosi asia, ettd samanlainen
tapahtuma toiselle tekijalle voi olla heikko signaali ja toiselle jo trendi, ellei jopa

megatrendi. (Mannermaa 2004, 121).

Heikkojen signaalien tulkinnanvaraisuutta lisaavat usein myos outous ja yllatyk-
sellisyys, mutta myds kysymykset, kuten kuinka hyvin heikko signaali sopii ta-
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manhetkiseen maailmankuvaan. (Dufva & Rowley 2022, 8). Kuitenkin juuri ylla-
tyksellisien piirteiden vuoksi heikot signaalit voivat auttaa tunnistamaan omia ole-
tuksiaan ja ajatuksiaan maailmasta nyt ja tulevaisuudessa. Parhaimmillaan hei-
kot signaalit auttavat myos haastamaan rutinoituneita ajatuksia, avartamaan ka-
sityksia, ymmartamaan erilaisia nakokulmia seka tunnistamaan uusia mahdolli-

suuksia ja ennakoimaan tulevaisuutta. (Dufva & Rowley 2022, 8-9.)

Yksi tunnetuimpia heikkoja signaaleja on internet. Vuosina 1993-1995 internet
oli heikko signaali, josta kasvoi megatrendi. Tama on yksi hyvista esimerkeista,
ettei heikko signaali tarkoita aina negatiivista ilmiota. Internetin vaikutus on Kiis-
tatonta ja se on muuttanut radikaalisti meidan kaikkien yksityis- seka tyoelamaa.
(Mannermaa 2004, 45.) Mannermaan sanoin “Megaluokan heikon signaalin ja
tavanomaisemman sellaisen valisena erona voidaankin pitaa juuri tata: kyke-
neeko yhteiskunta- ja talousjarjestelmamme hallitsemaan heikon signaalin tuot-
taman kehityksen vai aiheuttaako se systeemiromahduksia tai muuten rajuja ra-

kenteellisia murroksia” (Mannermaa 2004, 45).

4.1 Heikkojen signaalien tunnistaminen ja hyodyntaminen Lapin matkailussa

Lapin kasvanut matkailu on myos ollut aikanaan heikko signaali. Jotta matkai-
luyritykset voivat ennakoida tulevaa, on heidan hyva osata tunnistaa ja hyodyntaa
my0Os heikkoja signaaleita.

Tulevaisuudessa asiakaskayttaytyminen muuttuu. Tulevaisuuden asiakas kayt-
taa yha enemman digitaalisia palveluita, vaalii ekologisuutta ja eettisyytta ja on
kiinnostunut mielensa ja kehonsa hyvinvoinnista. Kuluttajien tarpeiden kasva-
essa luodaan jatkuvasti uusia markkinoita niihin vastaamaan ja asiakkaat voi-

daan jaotella yha pienempiin ryhmiin. (YIT, 2018.)

Asiakkaiden tarpeiden ja asiakaskayttaytymisen kehittyessa tulisikin Lapin mat-
kailuyritysten panostaa heikkojen signaalien tulkitsemiseen sekd ennakoinnin
avulla tulevaisuuden asiakaskayttaytymisen ymmartamiseen ja siten turvallisuu-
dentunteen kehittamiseen. Esimerkiksi digitalisaation my6ta on syntynyt uuden-

laisia kyberuhkia. Tulevaisuuden kuluttaja voi olla altis erilaisille huijauksille ja
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identiteettivarkauksille. Tallaiset uhat ovat myos taysin mahdollisia tavallisen ho-
tellivarauksen yhteydessa. Myos erilaisten aktiviteettien lisdantyessa tulisi huo-
mioida mahdolliset tarpeet niiden turvallisuussaralla. Esimerkiksi aikuisten leikki
on talla hetkella merkittava trendi. Pakohuoneiden yleistymisen lisaksi aikuisille
jarjestetaan erilaisia seikkailu- ja tyynysotatapahtumia (YIT, 2018.) Leikkimieliset
palvelut ja tapahtumat niin lapsille kuin aikuisille sopivat myds Lapin matkailun
imagoon, silla jouluteemainen loma ja erilaiset talviaktiviteetit ovat suosittuja per-
heiden keskuudessa. Tallaisia palveluita on jo jonkin verran saatavilla Lapin mat-
kailukeskuksissa. Kittilan Levilla jarjestetdan vuosittain Arctic Challenge niminen

estejuoksutapahtuma arktisissa maisemissa (Arctic Challenge 2022).

Arctic Challengen kaltaisten palveluiden yleistyessa on matkailuyrityksilta tar-
keaa laatia huolitellut turvallisuussuunnitelmat. Uusien palveluiden lisaéntyessa
voivat myds asiakaskayttaytyminen ja turvallisuuteen liittyvat tarpeet muuttua ja
moninaistua.

Digitalisaation myo6ta matkailuyritykset voivat joutua pohtimaan, kuinka he turvaa-
vat asiakasta mahdollisilta kyberhydkkayksilta tai huijauksilta. Mutta myos yrityk-
sen omaa sisaista turvallisuutta pitaisi vaalia esimerkiksi tietovuotojen varalta.
Asiakkaiden tarpeiden ja kysynnan muuttuessa ja digitalisaation yleistyessa
myos turvallisuustuntemuksen tarve lisaantyy ja tarvitaan yha laaja-alaisempaa
turvallisuusosaamista. Heikkojen signaalien tulkitseminen ja ennakoiminen tule-

vat varmasti olemaan yha merkittdvammissa rooleissa tulevaisuudessa.

4.2 Ennakointi & varautuminen

Heikot signaalit ja niiden havainnointi ovat osana ennakointia. Ennakointi on paa-
sijassa, kun lahdetaan suunnittelemaan strategiaa seka toimintamallia yrityksille
ja organisaatioille (Kettunen & Meristd 2010, 16). Viime vuosien kriisit, inflaatio
ja nopea maailman muuttuminen auttavat ymmartamaan ennakoinnin merkityk-
sen (Pouru, Minkkinen, & Neuvonen 2020). Ennakoinnin ensisijaisena tavoit-
teena on kehittda uudistumiskyvykkyytta yrityksissa ja sen avulla voidaan kartoit-
taa mahdolliset muuttujat seka heikot signaalit (Kettunen & Meristd 2010, 16).
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Ennakointi itsessaan ei tarkoita, ettd tulevaisuutta pitaisi ennustaa, vaan sen
avulla voidaan havaita vaihtoehtoisia kehityskulkuja, joita tulevaisuudessa voi-
daan huomioida (VNK 2022). Kriisin tullessa ennakoinnin tarkeys korostuu enti-
sestaan. Talloin huomataan viimeistaan, etta kriisitilanteiden ennakointi antaa
mahdollisuuden toimia nopeasti ja parhaassa tapauksessa, jopa estaa kriisin ke-
hityksen. (Pouru ym. 2020.) Suunnitelmallisessa ennakoinnissa tuleekin havaita
heikkoja signaaleja seka ennakointimenetelmien hyddyntamista. (Turvallisuusko-
mitea 2022.)

Ennakoinnin kanssa kasikadessa kulkee varautuminen. Varautuminen on enna-
koinnin toteuttamista kaytannon tasolla. Koulutukset, valmiussuunnittelu, etuka-
teisvalmistelut seka valmiusharjoitukset ovat osa varautumistoimenpiteita. Paa-
saantoisesti naiden tarkoituksena on ehkaista tulevia tilanteita, jotka aiheuttavat
hairiota tai onnettomuuksia seka auttaa valmistautumaan mahdolliseen toimin-

taan, jos uhkatilanne on todellinen. (Turvallisuuskomitea 2022.)

Varautuminen on tullut ajankohtaiseksi Ukrainan sodan aiheuttamien vaikutuk-
sien takia niin tyopaikoilla kuin kotiolosuhteissa. Esimerkiksi yhteiskuntaa on oh-
jeistettu tulevien sahkodkatkosten varalta, niin etta tulisi varata vetta seka ruokaa
varautumissuosituksen, 72 tunnin ajaksi seka oman talouden hallitsemiseksi on
hyva pitaa kateista sen verran, ettda on mahdollista hankkia elintarvikkeita ainakin
viikon ajaksi. (Loyttyniemi & Veikkolainen 2022.)

4.3 Tulevaisuuspyoran hyodyntaminen ennakoinnissa

Tulevaisuuspyora on menetelma, jonka avulla voidaan kohdentaa nakemyksia ja
niiden vaikutuksia tasmallisemmin. (Ojasalo ym. 2015, 155.). Tulevaisuuspydran
keksija Jerome C. Glenn on tulevaisuudentutkija ja Millennium projektin perus-
taja, jolla on yli 40 vuoden kokemus tulevaisuuteen suuntautuneista aiheista seka
heikoista signaaleista. Han on tyoskennellyt kansainvalisille jarjestoille, hallituk-
sille seka yksityisille aloille. Glenn on julkaissut yli 100 tulevaisuuteen liittyvaa
artikkelia seka puhunut tulevaisuuteen liittyvista aiheista konferensseissa ympari
maailmaa. Han on myos kehittanyt 1970-luvulla uuden opetussuunnitelman, tu-

levaisuuspydran, joka on nykypaivana tunnettu kehittdmismenetelma. (The Mil-
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lennium Project 2022). Tulevaisuuspydra on erinomainen apuvaline organisaati-
oille, jotka haluavat tavoittaa ja edeta tiettya suuntaa, seka hahmottaa mahdolli-
sia heikkoja signaaleja (Ojasalo ym. 2015, 155).

Tulevaisuuspyora on yksi aivoriihissa kaytetyista kaytannonmenetelmista, kun
halutaan pureutua aiheeseen syvemmin ja etsia ratkaisuja seka analysoida vai-
kutuksia eri osatekijdihin (Nurmi 2022). Tulevaisuuspydraa hyédynnettaessa kay-
tetdan mind map- menetelmaag, jossa itse aihe puretaan osiin ja arvioidaan seka
analysoidaan mahdolliset muuttuvat tekijat. Myos tassa menetelmassa voidaan
huomata, etta mita enemman henkildita osallistuu, sita enemman voi tasta saada
irti (Laakso 2016). Yksityiskohtaisen menetelman ansiosta pystytaan saavutta-
maan paras mahdollinen lopputulos seka I0ytaa uusia tapoja tyoskennella, enna-
koida seka oppia havainnoimaan ymparistéd heikkojen signaalien varalta niin

tyd- kuin vapaa-ajalla.

Tulevaisuuspyoran laatimisessa on olennaista aktiivinen keskustelu, osallistumi-
nen ja omien mielipiteiden tuominen julki. Nailla asioilla voit edes auttaa 16yta-
maan uusia nakokulmia aiheeseen, johon halutaan pureutua. Naiden keskuste-
luiden kautta tulleet aiheet ja teemat kirjoitetaan ylos, jolloin tulevaisuuspyora al-
kaa muodostua. Jokaisen mielipiteet seka nakdokulmat huomioidaan, jotta tulevai-
suuspyorasta tulee mahdollisimman laaja. Hyva asia tassa menetelmassa on se,
etta ei ole vaaria tai oikeita vastauksia. Taman vuoksi voidaan saada intensiivi-
sempaa keskustelua seka mahdollista kyseenalaistamista, jolloin aiheeseen saa-

daan taysin uusia nakokulmia ja havaintoja. (Laakso 2016.)



20

5 TULEVAISUUSPYORAN SOVELTAMINEN TYOKALUNA

Tulevaisuuspyoraa on mahdollista kayttaa myos tyokaluna monipuolisesti, sen
muokattavuuden ja yksildllisyyden vuoksi. Mahdolliset uudet skenaariot tai jo na-
kyvilla olevat vaikutukset on helppo lisata tulevaisuuspyoraan ja sen taydentami
nen ajankohtaiseksi on vaivatonta. Ennakointiin on monia eri tapoja tyoskennella
ja meidan mielestamme juuri tama menetelma sopi meidan opinnaytetyollemme,

sen visuaalisuuden, yksinkertaisuuden ja muokattavuuden vuoksi.

Olemme havainnoineet seka keskustelleet mahdollisista tapahtumista, joita tule-
vaisuus saattaa tuoda tullessaan. Valitsimme tulevaisuuspyoriimme aiheet, jotka
ovat olleet ajankohtaisia uutisissa seka nakyvia heikkoja signaaleja monia vuo-
sia, jopa vuosikymmenia. Tasa-arvo on ajankohtainen aihe niin Suomessa kuin
maailmalla ja sen eteen tehdaan vielakin toita. Toisen tulevaisuuspydéramme aihe
on yhteiskunnassa tapahtuva vakivalta ja jengiytyminen, joka valikoitui aiheek-
semme Ruotista kantautuvien uutisten vuoksi. Kolmannen tulevaisuuspyoran
aihe on digitalisaatio ja siitéa seuranneiden palveluiden nopea muutosvirta ja asi-
akkaiden mukautuminen niihin. Neljannessa tulevaisuuspyorassa kasittelemme
uudenlaista virusperaistda pandemiaa. Koronapandemian jalkeen uutisiin on

noussut apinarokko ja satunnaisesti muiden virusperaisten tautien tartuntoja. Va-
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litsimme uuden pandemian, apinakoronan, yhdeksi aiheeksemme, silla sen to-
teutuminen on taysin mahdollista ja sen seuraukset matkailulle voivat olla vaka-
vat. Viides aiheemme tulevaisuuspydraan on ilmastonmuutos ja sen mukanaan
tuomat aariolosuhteet saahan ja niiden vaikutus asiakkaan turvallisuudentuntee-
seen. Sota on yksi tulevaisuuspyoriemme vakavimmista aiheista ja viimeinen
aihe. Valitsimme sodan yhdeksi aiheeksi, silla Euroopassa kaydaan sotaa Vena-
jan hyokattya Ukrainaan helmikuussa 2022 ja sodan pelataan laajenevan.

Naista keskusteluista ja havainnoinneista olemme tehneet tulevaisuuspyodrasta
erilaisia pohjia, joissa jokaisessa on eri heikko signaali. Toivommekin, etta nama
mindmap -menetelmalla tehdyt tulevaisuuspyorat ovat hyddynnettavissa seka
muokattavissa omaan yritykseen tai tilanteeseen sopivaksi. Itse aloitus on aina
haastava, mista lahtea liikkeelle, mutta nama valmiina olevat pohjat voivat olla
mahdollisesti apuna juuri sinulle. Ensimmaisena kasittelemme tasa-arvoa ja sen

mahdollisia vaikutuksia matkailuun ja asiakaskayttaytymiseen.

5.1 Tulevaisuuspyodra 1. Tasa-arvo

Suomea voidaan pitaa yhtena edellakavijoista tasa-arvon suhteen ja kehitys jat-
kuu yha (Sosiaali- ja terveysministerié 2022). Vuonna 1971 homoseksuaalisuus
dekriminalisoitiin, vuonna 2011 transvestismi poistettiin tautiluokituksesta ja
vuonna 2015 sukupuolivahemmistdjen syrjintasuoja kirjattiin tasa-arvolakiin (Ter-
veyden ja hyvinvoinnin laitos 2022a). Vuonna 2022 Suomi uudisti translakinsa ja
listattiin maailman 19. turvallisimmaksi maaksi matkustaa seksuaalivahemmis-
toille (Asher & Lyric 2022). Valitsimme tasa-arvon yhdeksi tulevaisuuspyéramme
aiheiksi, silla sukupuoli- ja seksuaalivahemmistot ja heidan oikeutensa ovat ai-
heena ajankohtainen seka mahdollisesti tulevaisuuden megatrendi myos matkai-

lun saralla (Kuva 1). Vuonna 2019

Helsinki Pride -yhteisdé on perustettu jo vuonna 1990 (entinen HeSeta), joka on
sukupuolen seka seksuaalisen suuntautumisen moninaisuuden puolestapuhuja.
Yhteisodn tarkoituksena on tarjota tukea, apua, tietoa seka antaa mahdollisuuden
vaikuttaa ihmisoikeuksien edistdmiseen. (HelsinkiPride 2022.) Myds matkaili-

joissa on tdhan vahemmistd ryhmaan kuuluvia henkildita ja myos heilla on oikeus



22

turvalliseen ja tasa-arvoiseen matkailuun sukupuolesta ja seksuaalisesta suun-
tautumisesta riippumatta. Tassa tulevaisuuspyorassa kasittelemme seksuaali- ja
sukupuolivahemmistoihin kuuluvia matkailijoita ja sitd, kuinka matkakohde voi en-
nakoida ja antaa kuvan turvallisesta matkustusymparistosta jokaiselle.

Matkailijan ja yritysten kannalta tdma tulevaisuuspyora osoittaa positiivisia tulok-
sia. Tasa-arvoinen ymparisto takaa matkailijalle turvallisen matkan ja aktiviteetit,
joihin matkailija myds kuluttaa rahaa. Yritysten kannalta tallainen positiivinen tu-
los parantaa alueen elinkeinoa, tuo uusia asiakkaita ja kasvattaa kilpailua.

o
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asema
paranee
Suomessa
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luiden "LGBTQ
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Kuva 1. Tulevaisuuspyora tasa-arvosta on positiivinen. Tasa-arvoinen maa on

turvallinen matkakohde ja parhaimmillaan nostaa matkailun volyymia.

5.2 Tulevaisuuspyora 2. Yhteiskunta ja vakivalta

Lansinaapurimme Ruotsi on ollut uutisissa viime aikoina rikollisjengeista ja niihin
liittyvista vakivallan teoista. Tukholmassa olevat rikollisjengit ovat alkaneet levit-
taa heidan toimintaansa kohti pohjoista. Paaasiassa heidan toimintansa liittyy
huumeisiin seka huumekauppaan ja uhkana on Haaparannan ja Tornion valinen

raja, jolloin Suomen puolelle siirtyminen on helpompaa. (Alentola 2022.)

Tallakin hetkella huumeita liikkkuu Suomen puolelle, joka on merkki Ruotsin jen-

girikollisuudesta. Valitettava tosiasia on, etta mita tapahtuu naapurimaassamme
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Ruotsissa, tulee se myds mydéhemmin ajankohtaiseksi meille Suomessa. (Alen-
tola 2022.) Tama heikko signaali on seuraava tulevaisuuspyérassamme kasitel-

tava aihe, jossa jaamme meidan nakemyksemme Lapin matkailuun liittyen.

Aérioikeistolainen politikka on yleistynyt lansimaissa ja myds Suomessa. Sen
ideologioihin kuuluvat rasismi, antisemitismi seka ksenofobia, eli muukalaisviha.
Aarimmillaan aarioikeistolainen ideologia hyvaksyy myés vékivallan. (Suojelupo-
liisi 2022a.) Suomessa aarioikeiston liikehdintd nakyy padasiassa vakivaltana,
kuten pahoinpitelyina ja mellakointina. A&rioikeistolaisen terrorismin uhka on li-

saantynyt myds Suomessa. (Suojelupoliisi 2022b.)

My0s rasismia esiintyy Suomessa. Terveyden ja hyvinvoinninlaitoksen FinMonik
2020 -kyselytutkimuksen mukaan 40 % Suomessa asuvista ulkomaalaistaustai-
sista henkildista oli kokenut syrjintda kuluneen vuoden aikana. (Kuusio, Seppa-
nen, Jokela, Somersalo & Lilja (toim.), 92, 2020). Matkailijan nakékulmasta jen-
giytymisen, rasismin ja vakivallan lisdantyminen on huolestuttavaa. Matkailijat
voivat joutua esimerkiksi rasististen hyokkaysten kohteiksi tai terrori-iskujen uh-

reiksi.

Tulevaisuuspyorassamme (Kuva 2) kuvaamme kuinka aarioikeistolaisen ideolo-
gian, rasismin ja jengiytymisen yleistyminen vaikuttavat asiakkaan turvallisuu-
dentunteeseen ja kuinka yritys voi niihin reagoida. Asiakas voi tuntea olonsa tur-
vattomaksi rasismin ja vakivallan uhan vuoksi, etenkin jos kyseessa ei ole val-
koihoinen matkaaja. Tietyt alueet voivat olla levottomia ja vaarallisia, ja matkailija
voi kokea epavarmuutta niiden lahistolla. llitaisin yksin liikkuminen pelottaa mat-
kustajaa ja etenkin naispuoliset ja perheelliset matkaajat saattavat perua mat-

kansa tai keskeyttaa sen.

Yritys voi ennakoida asiakkaan turvallisuudentunteen kokemukseen avoimella ja
rehellisella tiedotuksella turvattomista alueista. Yrityksella on myos oikeus valita
asiakkaansa ja poistaa hairitsevasti kayttaytyvat asiakkaat. Myos yrityksen sisa-
tiloja ja rakennuksia voi turvata tekemalla sopimuksen vartiointiyrityksen kanssa
ja hankkimalla hatapainikkeen vartijan kutsumiseksi. Yritys voi panostaa turvalli-

suuteen ja omaisuuden suojelemiseksi hankkimalla videovalvontajarjestelman.
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Sisaista turvallisuutta yritys voi parantaa seulomalla tyontekijoita ja tarkastamalla

heidan taustansa ja sita voidaan yllapitaa tyontekijoiden koulutuksilla.
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Kuva 2. Tulevaisuuspyodra rasismista ja jengiytymisesta, jotka tekevat matkakoh-

teesta turvattoman.

5.3 Tulevaisuuspyora 3. Digitalisaatio

Digitalisaatiolla tarkoitetaan tietotekniikan kayton yleistymista yha useammissa
yhteiskunnan arkisissa toiminnoissa. Digitalisaatio on muutos, jossa maailmaan
syntyy uusia toimintamalleja ja palveluja niin logistiikan, tuotekehityksen ja asia-
kaspalvelun alueilla. (Neittaanmaki, Lehto & Savonen 2021, 11.) Tavalliselle kan-
salaiselle digitalisaatio nakyy esimerkiksi erilaisina elektronisina palveluina seka
yleistyneina itsepalvelutoimintoina kaupoissa ja pankeissa. Myos tieto, raha ja

viestinta kulkevat digitaalisessa muodossa. (Neittaanmaki ym. 2021, 13.)

Digitalisaatio on maailmanlaajuinen ilmio ja sen kehittyessa ja yleistyessa koko
ajan, valitsimme sen yhden tulevaisuuspyoramme aiheeksi (Kuva 3). Tulevai-

suuspyorassamme kuvaamme digitalisaation yleistymisen hankaluutena etenkin
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vanhemmalle sukupolvelle, joka voi kohdata vaikeuksia palveluiden ostotilan-
teesta lahtien. Digitalisaatio on mahdollistanut myos kyberrikollisuuden ja asiak-
kaat voivat joutua esimerkiksi huijausten uhreiksi. Yrityksille digitalisaatio voi ai-
heuttaa myos ongelmia tietomurtojen ja -vuotojen osalta. Digitaalisiin palveluihin
liittyvat uhat yleistyvat tulevaisuudessa ja vaikuttavat asiakkaan turvallisuuden-

tunteen kokemiseen.

Asiakkaan turvallisuudentunteen kokemisen yksi vaikuttava tekija on digitaalinen
kuilu. Digitaalinen kuilu tarkoittaa kuilua niiden ihmisten valilla, jotka osaavat kayt-
taa ja joilla on paasy tieto- ja viestintatekniikkaan ja niiden valilla, jotka eivat osaa
tai eivat paase sitd kayttamaan (Mielenihmeet 2022b). Digitaalisen kokematto-
muuden ja osaamattomuuden vuoksi asiakas voi olla hyvinkin epavarma omasta
osaamisestaan verkossa. Jo pelkkd matkan varaaminen voi aiheuttaa epavar-
muutta ja pelkoa siita, onnistuiko varaus vai katosivatko varat vain tililta. Yleisty-
nyt rikollisuus verkossa voi myos uhata asiakasta jo ennen matkaa esimerkiksi
huijausviestein hotellin tai palvelun nimissa. Digitaalisiin palveluihin tottumaton
asiakas voi jattaa palveluita kayttamatta sen vuoksi, ettei osaa tai uskalla niita
varata. Huijauksen kohteeksi joutuessaan uhkaa asiakasta tulojen menetys.

Yritykset voivat ennakoida yleistynytta kyberrikollisuutta rekrytoimalla kyberasi-
antuntijan, huolehtimalla tietosuojastaan seka laatimalla tarkat ohjeet tyonteki-
jGille tietoturvasta ja esimerkiksi sosiaalisen median saanndgista. Yritys voi paran-
taa asiakaskokemusta myos varauspalveluihin liittyvalla livechat -palvelulla tai

palvelunumerolla, jonka kautta asiakas voi saada apua tarvittaessa.
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Kuva 3. Tulevaisuuspyodra kuvaa digitalisaatiota mita se tuo tullessaan, mm. uu-
denlaisia uhkia ja tarpeen uudenlaiselle osaamiselle. Se myds aiheuttaa epavar-

muutta tietyissa asiakkaissa.

5.4 Tulevaisuuspyodra 4. Apinakorona

Vuosia sitten virustutkijat yrittivat varoitella maailmaa elainperaisten virusten le-
viamisesta ihmiseen. Tama oli koronaviruksen heikko signaali. (Aalto yliopisto
2020). Koronaviruksen jalkeen on alettu uutisoida apinarokosta, joka on tunnettu
jo 1970-luvulla, mutta alkanut levita erityisesti kuluneen vuoden aikana ihmisilla,
jotka eivat ole matkustaneet taudin yleisimmilla esiintymisalueilla, kuten Afrikassa

(Terveyden ja hyvinvoinninlaitos 2022b).

Tulevaisuuspyorassamme (Kuva 4) kuvaamme uudenlaisen viruksen leviamista
pandemiaksi ja kuinka se tulee vaikuttamaan matkustamiseen ja asiakkaiden tur-
vallisuudentunteeseen. Pohdimme tulevaisuuspyorassa mahdollisia vaikutuksia
asiakkaan turvallisuudentunteeseen seka elinkeinoelaman kantokykyyn. Tulevai-
suuspyorassa uusi vaarallinen pandemia, apinakorona, on levinnyt maailmanlaa-

juisesti ja uhkaa jalleen matkailualaa.
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Tassa skenaariossa uusi pandemia on aiheuttanut matkustusmaarien romahduk-
sen ja sen myo6ta palveluiden hintojen nousun. Yrityksissa pandemia nakyy uu-
sina saannoksina aukioloajoissa ja asiakaspaikkojen maarissa, mika johtaa ta-
lousvaikeuksiin ja tyopaikkojen menetyksiin. Asiakkaalla puolestaan on huoli
omasta terveydestaan ja han saattaa valtella aktiviteetteja ja palveluita, joissa voi
altistua virukselle. Huoli terveydesta voi johtaa matkan perumiseen tai keskeytta-
miseen. Yritys voi parantaa asiakkaan turvallisuudentunnetta nakyvilla turvatoi-
milla, kuten saatavilla olevilla kasvomaskeilla ja kasidesilla, suosimalla ulkoilma-

aktiviteetteja ja kouluttamalla henkilokuntaansa.
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Kuva 4. Aplnakoronan seurauksia kuvaavassa tulevaisuuspyorassa asiakkaat
ovat huolestuneita ja valttelevat palveluita, yrityksen vastuulla on jarjestaa asiak-

kaille mahdollisimman turvalliset puitteet loman viettoon.

5.5 Tulevaisuuspyora 5. lImastonmuutos

lImastonmuutos tapahtuu paraillaan. Lapin luonto ja eldimisté ovat sen vaikutuk-
sille alttiita. Tulevaisuuden talvista ennustetaan leudompia. Lumisen ajan enteil-
[d&n Suomessa lyhenevan, mutta samalla lumen maaran lisdantyvan Lapissa.
Tama tarkoittaa sita, etta lunta sataa lyhyessa ajassa enemman. (Talliainen 12,
2019.)
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Tulevaisuuspyorassamme esitamme skenaarioita ilmastonmuutoksen aiheutta-
mista aariolosuhteista, kuten lumimyrskyista, pimeydesta ja kylmyydesta ja nii-
den vaikutuksista asiakkaiden turvallisuudentunteeseen (Kuva 5). limastonmuu-
toksen aiheuttamat saailmiot voivat vaikuttaa asiakkaan kokemukseen turvalli-
suudesta. Kokemattomuus arktisista olosuhteista voi lisata pelon tunteita. Lumi-
myrskyt ja pakkaset voivat pelottaa ja samalla pelkka kavelykin voi aiheuttaa han-
kaluuksia liukkauden vuoksi. Esimerkiksi pilkkireissulla asiakas voi pelata jaan
olevan liilan ohutta. Pahimmillaan asiakas voi olla niin huolissaan turvallisuudes-
taan saan vuoksi, etta peruu aktiviteetit. Tyytymatodn asiakas voi jattaa myos huo-

noa palautetta yritykselle.

Yrityksen keinot turvallisuudentunteen parantamiseksi ovat asiakkaan riittava ja
asiantunteva opastus ja tarvittaessa asiaankuuluvien valineiden tarjoaminen. Yri-
tyksen sisalla turvallisuutta parantavat ajantasainen turvallisuusosaaminen, kou-

lutus ja ymmarrys siita, milloin aktiviteettia ei kannata jarjestaa.
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Kuva 5. Tulevaisuuspyora iimastonmuutoksesta, joka tuo tullessaan epavakaam-

mat saat ja lisaa riskeja Lapin matkailuun.
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5.6 Tulevaisuuspyora 6. Sota

Aiemmin kasittelimme Lapin sotaa ja siita aiheutuneita vaikutuksia Lapin matkai-
luun. Tdma on yksi valitsemamme aihe, jota halusimme kasitella tulevaisuuspyo-
ran kautta ja hahmottaa mahdollista ennakointia matkailussa (Kuva 6). 24.2.2022
Venaja hyokkasi Ukrainaan ja edelleenkin paivittain uutisissa on uutta tietoa so-
dan tilanteesta ja vaikutuksista, jotka nakyvat myds Suomessa. Tulevaisuuspyo-
rassamme kasittelemme kuvitteellista skenaariota, jossa sota Euroopassa on
laajentunut ja Suomi on hybridi-iskujen kohteena (Kuva 7). Kuitenkin fyysisia is-

kuja ei ole viela tullut.

Tulevaisuuspyorassamme historia toistaa itseaan. Aivan kuten toisen maailman-
sodan alettua Euroopassa vuonna 1931, Suomen matkailualalla ajatellaan so-
dasta huolimatta jalleen positiivisesti ja panostetaan toiveikkaina kotimaan mat-
kailuun ulkomaan matkailun ollessa kaytanndssa mahdotonta. (Hautajarvi, 192,
2014.) Kuitenkin hintojen nousu ja lama vaikeuttavat matkustamista entisestaan
ja matkustamisesta voi tulla eraanlainen luksustuote, johon vain varakkailla on
varaa. Matkailu ei ole ihmisen perustarve, joten se on yksi ensimmaisista asioista,
josta ihminen luopuu kriisin edessa. Matkailua rajoittavat nousseiden hintojen li-
saksi pelko jattaa kotinsa, huoli itsestaan ja perheestaan. Miehet ja korkeakoulu-
tetut ottavat korkeampia riskeja matkalle lahtiessaan, eivatka ole yhta halukkaita
perumaan matkaansa, kuin perheelliset. Yritykset voivat yrittda ennakoida sodan
aiheuttamia tapahtumaketjuja panostamalla kotimaanmatkailuun ja kohdentaa
markkinointia todennakoisimmin matkaaviin ryhmiin.
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Kuva 6. Viimeinen tulevaisuuspyoramme kuvaa, kuinka sodan vallitessa Euroo-
passa matkailuyritykset panevat toivonsa kotimaanmatkailuun. Matkailijamaarat

pienenevat ja yritykset joutuvat tekemaan vaikeita paatoksia.

5.7 Turvallisuudentunteen ymmartamisen ja heikkojen signaalien tulkinnan

merkitys matkailualalla

Naista tulevaisuuspyorista voi paatella, etta erilaiset heikot signaalit ja niista ai-
heutuvat johdannaisvaikutukset vaikuttavat eri tavoin eri matkailijatyyppeihin.
Asiakkaan turvallisuudentunteen ennakointi on tarkeaa, koska ennakoinnin ja sita
johtavien konkreettisten toimenpiteiden avulla yritys voi taata asiakkaalle parem-
man ja turvallisemman kokemuksen matkan aikana. Asiakkaan turvallisuuden-
tunteen ennakoinnilla ja parantamisella on myos positiivinen vaikutus yrityksen
liketoimintaan. Tyytyvainen asiakas palaa todennakdisemmin ostamaan uusia
palveluita, suosittelee yritystd muille ja antaa hyvaa palautetta myds nakyvasti.
Toisaalta tyytymaton asiakas ei palaa helposti ja voi antaa yritykselle huonoa,
nakyvaa palautetta esimerkiksi yrityksen Google -arvosteluissa tai sosiaalisessa
mediassa. (Takala 2017, 8-9.)

Kun yritys tunnistaa tekijat, jotka voivat vaikuttaa asiakkaan turvallisuudentun-
teen kokemukseen, voi yritys parantaa toimintaansa ja tehda konkreettisia tekoja
turvallisuudentunteen parantamiseksi. On hyddyllisté tunnistaa, kuinka turvalli-

suudentunne vaihtelee eri ihmistyyppien valilla ja miten esimerkiksi demografiset
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tekijat voivat vaikuttaa turvallisuudentunteeseen ja sen jarkkymisen reagointita-
paan. Konkreettisia toimenpiteita, joita matkailualan yritys voi tehda asiakkaan
turvallisuudentunteen parantamiseksi olivat turvallisuuspydrissamme esimerkiksi
henkiloston koulutus ja turvallisuusosaaminen, avoin viestinta seka ajantasaiset
turvallisuussuunnitelmat. Yritys voi parantaa toimintaansa myos muokkaamalla
palveluidensa konsepteja asiakasryhmiin mukautuen. MyoOs asiakkaan kuuntele-
minen ja neuvominen olivat tarkeita paapiirteita asiakkaan turvallisuudentunteen

parantamisessa.

Heikkojen signaalien tulkinta on yritykselle hyddyllista koska sen avulla yritys voi
parantaa ennakointia yrityksen liiketoiminnassa. Avoin keskustelu ja katsaus tu-
levaisuuteen voi olla erittain hyodyllista ja tuoda esiin uusia skenaarioita, joihin
yritys voi tulevaisuuspyoraa hyodyntaen varautua. Yritys voi soveltaa tulevai-
suuspydraa omien tarpeidensa ja intressiensa mukaan. Sita voi hyddyntaa yritys-
toiminnan kehittamiseksi, ennakointimenetelmaksi seka tulevaisuuden visuali-
soinniksi. Parhaimmillaan asiakkaan turvallisuudentunteen ennakointi ja heikko-
jen signaalien tunnistaminen voivat parantaa liiketoimintaa ja nostaa yrityksen
arvoa.

6 TUTKIMUS- JA KEHITTAMISMENETELMAT
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Opinnaytetydmme on tutkimuksellinen opinnaytetyd, mika tarkoittaa sita, etta pe-
rehdymme rajattuun aihepiiriin - tassa tapauksessa turvallisuudentunteen merki-
tyksen asiakaskayttaytymiseen — ja analysoimme sita. Tutkimukselliseen opin-
naytetyohon voi liittya muun muassa haastatteluja ja mittauksia, mutta kaytimme
my0s jo olemassa olevia kansainvalisia mittauksia ja tutkimustuloksia aiheesta,
sillda aihe Suomessa on uusi, eika sita ole viela paljoa tutkittu. Vaikka pystyimme
tutustumaan talla hetkella olemassa oleviin kavijatilastoihin ja matkailijoiden tur-
vallisuudentunteeseen Lapissa, eivat ne vielda kuvaa nykytilannetta tai mahdol-
lista tulevaa. Aloitimmekin opinnaytetyon tutustumalla luotettavaan tietoon mat-
kailualan turvallisuudesta ja asiakaskayttaytymisesta. Tutkimme maarallisia ja
laadullisia tutkimustuloksia vastaavanlaisista tilanteista. Kaytimme myds esimer-
kiksi jo sodan kokeneiden maiden olemassa olevia kavijatilastotutkimuksia ja et-
simme tietoa niin asiakaskayttaytymisesta kuin matkailijoiden syista valita tai valt-
taa matkakohteita ja kuinka tarkeaa turvallisuudentunne on matkakohteen valin-

nassa.

Hyddynsimme opinnaytetydssamme kvalitatiivista eli laadullista tutkimusmene-
telmaa seka tutkimusstrategiaa eli tapaustutkimusta. Kvalitatiivinen tutkimus kes-
kittyy tyypillisesti tulevaisuuteen ja sen tarkoituksena on kehittaa, uudistaa tai pa-
rantaa tutkittavaa kohdetta. Tama tutkimusmenetelma on kokonaisuus, jossa ai-
neiston keruun lisaksi on tarkasteltava miten sita tullaan analysoimaan (Pitka-
ranta 2014, 9). Aiheen paattely lahtee laadullisessa tutkimuksessa johtoajatuk-
sesta, joka lahtee etenemaan eri suuntiin, mutta palaa kuitenkin takaisin itse yti-
meen (Pitkaranta 2014, 13). Teoriaa voidaan kerata jo valmiista aineistoista tai
esimerkiksi haastatteluista. Tata menetelmaa voidaan toteuttaa myos luomalla

uutta teoriaa aiheesta. (Pitkaranta 2014, 22.)

Tapaustutkimuksen tavoitteena on tutkia ja tuottaa ilmiokokonaisuudesta tai
muutamasta kohteesta syvallista ja yksityiskohtaista tietoa. Tata tapaa voidaan
toteuttaa monta eri analyysimenetelmaa hyédyntaen. Tutkimuksessa voidaan pu-
hua tapauksista, joilla viitataan satunnaisiin tutkimuskohteisiin. Yhdessa nama
muodostavat tutkimuksen tarkeimpien pointtien joukon. (Koppa 2015.) Tydomme
aiheen ollessa asiakkaan turvallisuudentunteen ennakointi ja heikot signaalit, ko-
emme taman menetelman olevan meille hyodyllisin. Tallakin hetkella on monia
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ilmidita, joilla on vaikutusta turvallisuudentunteeseen ja halusimme avata inten-

siivisemmin muutamaa niista.

Opinnaytetydssamme kayttamaamme menetelmaan kuului myds ennakointi. En-
nakointimenetelman tarkoituksena on kasitella tulevaisuuden kehittamisalueita,
joiden avulla voidaan hyotya laajasti. Tama menetelma vaatiikin jarjestelmalli-
syytta, mutta antaa mahdollisuuksia erilaisiin tapoihin kerata tietoa. (Oppariapu
2016). Ennakointimenetelman avulla voidaan varautua ennakoimattomiin tai vai-
keasti ennakoitaviin tilanteisiin tai tapahtumiin, seka sitd voidaan pitaa esimer-
kiksi sidosryhmien viestinnan kulmakivena. Ennakoinnin avulla voidaan myads pe-

rehtya tulevaisuuden trendeihin.

Ennakoinnin tarkoituksena on luoda tulevaisuustietoa yrityksen nakokulmasta
seka ennakoida mitkad asiat ovat tulevaisuudessa mahdollisia, valtettavia tai ole-
tettavia. Ennakointimenetelmalla voidaan luoda ongelmalle useampia eri ratkai-
suja, jotka antavat paatoksenteolle useampia mahdollisuuksia. (Ojasalo, Moila-
nen, & Ritalahti 2015, 91-92.) Edella mainittujen tekijoiden vuoksi koimme, etta
hydédyimme ennakointimenetelmasta. Kaytannossa pyrimme ennakoimaan,

kuinka asiakaskayttaytyminen muuttuu turvallisuustilanteen muutoksien mukana.

Kayttamiamme ennakointimenetelmia olivat tulevaisuuspyora, tulevaisuusvers-
tas seka heikot signaalit. Kaytimme myds yhteisollistda menetelmaa, aivoriihta,
jonka tarkoituksena oli |I0ytaa uutta tietoa ja ideoita lyhyessa ajassa. Aivoriihessa
tarkoituksena on, ettd mitd enemman ajatuksia syntyy, sen todennakdisempaa
on, ettad niissa on mukana myos hyodyllisia ideoita. (Innokyla 2022.) Tama me-
netelma toimi meille, silla se on luova ja mahdollistaa uusien ajatusten syntymi-
sen nopealla tahdilla. Naiden menetelmien avulla tarkoituksemme oli 16ytaa pal-
jon uutta tietoa ja ymmarrysta aiheesta ja pyrkia rajaamaan se siten, etta se hyo-

dyttaa opinnaytetyon lukijaa.

7 POHDINTA
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Opinnaytetydmme aihe muuttui hieman alkuperaisesta suunnitelmastamme. En-
simmaisena ajatuksenamme oli tehda tyo paasaantoisesti sodan aiheuttamista
vaikutuksista matkailuun ja asiakaskayttaytymiseen. Paljon on kuitenkin tapahtu-
nut ja tulee tapahtumaan sodasta tulleen lumipalloefektin vuoksi, joten paatimme
laajentaa aiheemme heikkoihin signaaleihin. Saimme opinnaytetyostamme laa-
jemman seka monipuolisemman, entistd ajankohtaisemman ja hyddyllisemman

seka ennen kaikkea ennakoivan.

Henkildkohtaisina tavoitteinamme oli tehda hyddyllinen ja johdonmukainen opin-
naytetyo, joka vastaa Lapin ammattikorkeakoulun tavoitteita ja josta voimme olla
ylpeita. Pyrimme tekemaan opinnaytetydmme siten, etta tyd on looginen ja sel-
keasti rajattu. Taman vuoksi myos loytamamme tiedon soveltaminen ja hyddyn-
taminen jarkevasti oli meille ensiarvoista. Myos kasitteiden maarittely ja asian-
tunteva kaytto olivat tarkeitéd elementteja. Opinnaytetydmme oli myds eettisesti
toteutettu, jonka vuoksi tarkastelimme tyotamme ja lahteita kriittisesti. Halusimme
opinnaytetydomme lopputuloksen olevan johdonmukainen, luotettava seka hyo-
dyllinen niin matkailualan yrityksille, toimeksiantajallemme seka meille itsel-
lemme. Tavoitteemme oli my0s pysya aikataulussa, mutta kuitenkin ajanhallinta

seka yhteisen ajan Idytaminen olivat suurimpia haasteita opinnaytetydssamme.

Onnistuimme toteamaan turvallisuudentunteen vaikuttavan asiakkaan kaytok-
seen, mutta myds demografisten tekijoiden vaikuttavan turvallisuudentunteen ko-
kemiseen. Laajensimme aiheemme nakokulman heikkoihin signaaleihin ja niiden
tulkitsemiseen ja ennakoinnin helpottamiseen. Lopputulemana loimme kuusi vi-
suaalista tulevaisuuspyodraa, joissa kuvasimme erilaisia ilmidita ja tapahtumia ja

niiden vaikutuksista asiakkaan turvallisuudentunteeseen ja kaytokseen.

Tulevaisuuspyorien avulla yritykset voivat helpottaa ennakointia ja esimerkiksi
kriiseihin varautumista. Niiden avulla voi kuvitella ja visualisoida erilaisia vaihto-
ehtoja ja laajentaa nakemyksiaan. Tulevaisuuspyodria voi kayttaa laaja-alaisesti
ja niiden fokuksen yritys voi paattaa itse omien intressiensa perusteella. Vaaria
vastauksia tulevaisuuspyorissa ei ole, joten niiden luomiseen voi osallistua kuka

tahansa yrityksessa.
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Opinnaytetydomme aikataulutus seka tyonjako pysyi melkein suunnitelmassa.
Tyovuoromme menivat koko syksyn aika lailla ristiin, milloin toinen oli aamuvuo-
rossa, oli toinen iltavuorossa. Seka vapaat eivat menneet kuin kerran samalle
paivalle. Myos tamanhetkinen tyollisyystilanne matkailualalla on heikko, joten tyo-
vuorot olivat paasaantoisesti koko paivavuoroja, esimerkiksi 11-21. Kuitenkin py-
rimme olemaan iltaisin Teamsin kautta yhteydessa muutaman kerran viikossa
seka melkein paivittain WhatsAppin kautta. Huomattuamme, ettemme saa sovi-
tettua aikatauluja yhteen jaoimme kappaleet mita kirjoitamme ja sen jalkeen
luimme toistemme tyot ja muokkasimme ja yhdistimme ne johdonmukaisesti.

Suunnitelmamme ei mennyt niin kuin olimme suunnitelleet, mutta paremmin mita
osasimme odottaa. Opinnaytetyon kirjoittamisen aloitettuamme totesimme mel-
kein heti, ettda miten saamme lisaa tunteja vuorokauteen ja kuinka mahdutamme
nain laajan tydn, omien tdiden, harrastusten sekd muun vapaa-ajan lisaksi. Epa-
toivon jalkeen mahdutimme seka organisoimme kalentereihin opinnaytetyohon
kaytettavan ajan ja teimme parhaamme. Loppujen lopuksi organisointi kannatti,

kun opinnaytety6 on vihdoin valmis ajallaan.

Loppu hyvin, kaikki hyvin. Vaikka alku takelteli jo aihevalinnan kanssa ja aikatau-
lut takkusivat, on yhteistydomme aina ollut saumatonta ja nakemyksemme saman-
laiset. Ymmarramme helposti toisiamme ja taman vuoksi olemme olleet aina lois-
tava tydskentelypari. Koemme saaneemme aikaan kattavan tydn, joka kuvastaa
nykyajan trendeja, mutta myds mahdollisia tulevaisuudenkuvia. Opinnayte-
tydbmme ansiosta opimme paljon uutta etenkin asiakaskayttaytymiseen vaikutta-
vista tekijoista seka ennakoinnista. Myos se, kuinka altis matkailuala on kriiseille,
oli melkoinen opetus ja sai arvostamaan ennakoinnin merkitysta yha enemman.
Tulevaisuuspyora tuli tydkaluna meille tutuksi ja toivomme voivamme hyddyntaa
sita viela tulevaisuuden tehtavissa. Tyon tekeminen oli myods mielekasta ja erilai-
set tulevaisuuskuvitelmat avarsivat ajatteluamme. Kaikkinensa voimme sanoa
oppineemme opinnaytetydprosessimme aikana paljon uusia asioita, joista on
myos meille itsellemme hyotya tulevaisuudessa.

LAHTEET

Aalto yliopisto 2020. Heikot signaalit tuovat viesteja tulevaisuudesta. Viitattu
5.11.2022 https://www.aalto.fi/fi/uutiset/heikot-signaalit-tuovat-viesteja-tulevai-
suudesta.


https://www.aalto.fi/fi/uutiset/heikot-signaalit-tuovat-viesteja-tulevaisuudesta
https://www.aalto.fi/fi/uutiset/heikot-signaalit-tuovat-viesteja-tulevaisuudesta

36

Aho, S. 2007. Lapin matkailun nousukiito. Kide -lehti.
https://www.ulapland.fi/loader.aspx?id=e3325559-83b1-490b-baf5-
9bf23b31417f.

Alentola, A. 2022. Pohjoisen poliisi huolissaan: Ruotsin jengirikollisuus liikkuu
kohti Suomea. Viitattu 4.11.2022
https://www.iltalehti.fi/ulkomaat/a/135d2295-0ba6-4840-aa5b-6bc713361675.

Arctic Smartness 2022. Arktinen turvallisuus. Viitattu 3.11.2022
https://arcticsmartness.fi/arktinen-turvallisuus/.

Artal-Tur, A., Kozak, M., Kozak N. 2019. Trends in tourist behavior: new prod-
ucts and experiences from Europe. Springare.

Asher & Lyric 2022. The 203 Worst (& Safest) Countries for LGBTQ+ Travel in
2022. Viitattu 6.11.2022
https://www.asherfergusson.com/Igbtq-travel-safety/.

Bergstrom, S., Leppanen, A. 2015. Yrityksen asiakasmarkkinointi. Edita Pub-
lishing Oy.

Business Finland 2019. Matkailutilinpito. Viitattu 6.10.2022
https://www.businessfinland.fi/suomalaisille-asiakkaille/palvelut/matkailun-edis-
taminen/tutkimukset-ja-tilastot/matkailutilinpito.

Garg, A 2015. Travel Risks vs Tourist Decision Making: A Tourist Perspective.
International Journal of Hospitality & Tourism Systems Volume 8 Issue 1. Vii-
tattu 20.10.2022 https://www.researchgate.net/publica-
tion/279012375_Travel_Risks_vs_Tourist_Decision_Making_A_Tourist_Per-
spective.

Green Key 2022. Maailman ensimmaisten matkailuporojen hyvinvointikriteerista
julkaistu. Viitattu 10.10.2022 https://greenkey.fi/maailman-ensimmainen-matkai-
luporojen-hyvinvointikriteeristo-julkaistu/.

Haaga-Helia 2020. Koronaepidemian vaikutus suomalaiseen matkailuun — Kan-
sainvalinen kyselytutkimus kuluttajille Suomen maaraportti. Viitattu 17.11.2022
https://www.haaga-helia.fi/sites/default/files/file/2020-10/koronaepidemian_vai-
kutus_suomalaisten_matkailuun_5 2020 0.pdf.

Hautajarvi, H. 2014. Autiotuvista lomakaupunkeihin — Lapin matkailun arkkiteh-
tuurihistoria. Helsinki: Unigrafia.

Hel 2021. Turvallisuus ja turvattomuus. Viitattu 25.10.2022
https://www.hel.fi/sote/perheentuki-fi/koululaiset/koulu/turvallisuus/.

Hellon 2020. Miten varmistat asiakkaiden turvallisuuskokemuksen matkai-
lualalla. Viitattu 10.10.2022
https://www.hel fi/static/kanslia/elo/matkailu-feel-safe-korj.pdf.

HelsinkiPride -Yhteis6 2022. Pride historiaa. Viitattu 04.11.2022
https://pride.fi/meista/pride-historiaal.


https://www.ulapland.fi/loader.aspx?id=e3325559-83b1-490b-baf5-9bf23b31417f
https://www.ulapland.fi/loader.aspx?id=e3325559-83b1-490b-baf5-9bf23b31417f
https://www.businessfinland.fi/suomalaisille-asiakkaille/palvelut/matkailun-edistaminen/tutkimukset-ja-tilastot/matkailutilinpito
https://www.businessfinland.fi/suomalaisille-asiakkaille/palvelut/matkailun-edistaminen/tutkimukset-ja-tilastot/matkailutilinpito
https://www.researchgate.net/publication/279012375_Travel_Risks_vs_Tourist_Decision_Making_A_Tourist_Perspective
https://www.researchgate.net/publication/279012375_Travel_Risks_vs_Tourist_Decision_Making_A_Tourist_Perspective
https://www.researchgate.net/publication/279012375_Travel_Risks_vs_Tourist_Decision_Making_A_Tourist_Perspective
https://greenkey.fi/maailman-ensimmainen-matkailuporojen-hyvinvointikriteeristo-julkaistu/
https://greenkey.fi/maailman-ensimmainen-matkailuporojen-hyvinvointikriteeristo-julkaistu/
https://www.hel.fi/static/kanslia/elo/matkailu-feel-safe-korj.pdf

37

House of Lapland 2022a. Infograafi: 10 faktaa Lapin matkailusta 2021-2022.
Viitattu 6.10.2022 https://www.lapland.fi/fi/lbusiness/infograafi-10-faktaa-lapin-
talvimatkailusta-2021-2022/.

House of Lapland 2019. Lapin matkailustrategia 2020—2023. Matkailun tilanne-
kuva-analyysi. Viitattu 6.10.2022 https://arcticsmartness.eu/wp-con-
tent/uploads/Matkailu_tilannekuvaraportti_web.pdf.

House of Lapland 2022b. Toimialafaktaa: Matkailu Lapissa. Viitattu 6.10.2022
https://www.lapland.fi/fi/business/matkailu-lapissal.

livari, P. 2012. Matkailun turvallisuus, Globaalit muutokset — paikalliset vaikutuk-
set. Rovaniemi: Rovaniemen ammattikorkeakoulu.

Innokyla 2022. Aivoriihi. Viitattu 4.9.2022 https://innokyla.fi/fi/tyokalut/aivoriihi.

Kantar TNS Oy. Markkina- ja kuluttajatutkimus 2021 2020. Viitattu 10.10.2022
https://www.lapland.fi/uploads/2021/02/c063fa5a-matkailun-markkina-ja-kulutta-
jatutkimus_syksy2020.pdf.

Kettunen, J. & Meristd, T. 2010. Seitseman tarinaa innovaatiosta. Teknologiate-
ollisuus ry.

Koppa 2015. Tapaustutkimus. Viitattu 17.11.2022 https://koppa.jyu.fi/avoi-
met/hum/menetelmapolkuja/menetelmapolku/tutkimusstrategiat/tapaustutkimus.

Kuusio, H., Seppanen, A Jokela, S., Somersalo, L. & Lilja, E. (toim.).
Ulkomaalaistaustaisten terveys ja hyvinvointi Suomessa FinMonik-tutkimus
2018-2019. Viitattu 6.11.2022 https://www.julkari.fi/bitstream/han-
dle/10024/139210/URN_ISBN_978-952-343-034-1.pdf?sequence=1&isAllo-
wed=y.

Laakso, A. 2016. Tulevaisuutta tekemaan. Viitattu 27.10.2022
https://www.hamk.fi/wp-content/uploads/2018/07/N%C3%84KY -k%C3%A4sit-
teit%C3%A4-ja-metodeja.pdf

Lapin Ammattikorkeakoulu 2021A. Lapin korkeakoulukonserni LUC. Viitattu
29.8.2021 https://www.lapinamk.fi/fi/Esittely/LUC.

Lapin Ammattikorkeakoulu 2022B. Strategia. Viitattu 20.9.2022 https://www.la-
pinamk_fi/fi/Esittely/Strategia.

Lapin Liitto 2022. Lapin matkailu — yhteistyolla kansainvaliseen menestykseen.
Viitattu 6.10.2022 https://www.lapinliitto.fi/edunajaminen/matkailu/.

LUC 2022. Turvallisuus kasitteena. Viitattu 25.10.2022 http://matkailu.luc.fi/loa-
der.aspx?id=f9658aa3-6e6a-4041-842e-61d4a04f352b.

Lopponen, P. Matkakauppaa on alkanut leimata ostajien varovaisuus — etelan-
loman varaamista harkitaan nyt pitkaan. YLE uutiset. Viitattu 4.11.2022
https://yle. filuutiset/3-12643164.


https://www.lapland.fi/fi/business/infograafi-10-faktaa-lapin-talvimatkailusta-2021-2022/
https://www.lapland.fi/fi/business/infograafi-10-faktaa-lapin-talvimatkailusta-2021-2022/
https://innokyla.fi/fi/tyokalut/aivoriihi
https://www.lapland.fi/uploads/2021/02/c063fa5a-matkailun-markkina-ja-kuluttajatutkimus_syksy2020.pdf
https://www.lapland.fi/uploads/2021/02/c063fa5a-matkailun-markkina-ja-kuluttajatutkimus_syksy2020.pdf
https://koppa.jyu.fi/avoimet/hum/menetelmapolkuja/menetelmapolku/tutkimusstrategiat/tapaustutkimus
https://koppa.jyu.fi/avoimet/hum/menetelmapolkuja/menetelmapolku/tutkimusstrategiat/tapaustutkimus
https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/139210/URN_ISBN_978-952-343-034-1.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/139210/URN_ISBN_978-952-343-034-1.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.julkari.fi/bitstream/handle/10024/139210/URN_ISBN_978-952-343-034-1.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.lapinamk.fi/fi/Esittely/Strategia
https://www.lapinamk.fi/fi/Esittely/Strategia
https://www.lapinliitto.fi/edunajaminen/matkailu/
http://matkailu.luc.fi/loader.aspx?id=f9658aa3-6e6a-4041-842e-61d4a04f352b
http://matkailu.luc.fi/loader.aspx?id=f9658aa3-6e6a-4041-842e-61d4a04f352b

38

Loyttyniemi, R. & Veikkolainen, S. 2022. Varautumisen ABC - nama asiat on
hyva tarkistaa poikkeustilanteiden varalta. Viitattu 27.10.2022
https://yle.fi/aihe/a/20-10002676.

Mannermaa, M. 2004. Heikoista signaaleista vahva tulevaisuus. WSQOY. 2. pai-
nos.

Mielenihmeet 2022a. Maslow 'n tarvehierarkia. Viitattu 26.10.2022 https://mie-
lenihmeet.fi/maslown-tarvehierarkia/.

Mielenihmeet 2022b. Mika on digitaalinen kuilu? Viitattu 15.11.2022 https://mie-
lenihmeet.fi/mika-on-digitaalinen-kuilu/.

Mustalahti, J. 2018 Turvallisuusuhkien vaikutus matkailijavirtoihin Lapin lentolii-
kenteen nakokulmasta. Viitattu 28.10.2022 https://lauda.ulap-
land.fi/bitstream/handle/10024/63557/Mustalahti.Jussi-Pekka.pdf?se-
quence=1&isAllowed=y.

Neittaanmaki, P., Lehto, M. & Savonen M. 2021. Yhteiskunnan digimurros. Jy-
vaskylan yliopisto. Yliopistopaino: Jyvaskyla. Viitattu 5.11.2022
https://jyx.jyu.fi/bitstream/handle/123456789/75328/Y hteiskunnan%20digimur-
ros.pdf?sequence=1&isAllowed=y.

Nurmi, T. 2022. Tulevaisuuspyora verstastyoskentelyssa. Viitattu 26.10.2022.
https://tulevaisuus.fi/menetelmat/skenaariotyoskentelyn-sovelluksia/osallistavat-
menetelmat/tulevaisuuspyora-verstastyoskentelyssa/

Ojasalo, K., Moilanen, T & Ritalahti, J. 2015. Kehittamistydn menetelma, Hel-
sinki: Sanoma Pro Oy. 3.—4. painos. E-kirja.

Oppariapu 2016. Ennakointimenetelmat. Viitattu 4.9.2022. https://oppa-
riapu.wordpress.com/ennakointimenetelmat/..

Oksanen, M. Tukes: Tiedote 2017. Turvallisuus kilpailuvaltti Lapin matkailussa.
Viitattu 20.10.2022 https://tukes.fi/-/turvallisuus-kilpailuvaltti-lapin-matkailussa.

Pitkaranta, A. 2014. Laadullinen tutkimus opinnaytetyona: tyokirja ammattikor-
keakouluun, e-Oppi Oy. E-kirja.

Pouru, L., Minkkinen, M. & Neuvonen, A. 2020. Monipuolinen ennakointi auttaa
tulevaisuuden yllatysten kohtaamisessa. Viitattu 20.10.2023
https://tietokayttoon.fi/ajankohtaista/blogi/-/blogs/monipuolinen-ennakointi-aut-
taa-tulevaisuuden-yllatysten-kohtaamisessa.

Rissanen, M. 2022. Asiakaspolulla oivalluksia tuotteistamiseen. Viitattu
01.11.2022 https://arcticideas.fi/miksi-asiakkaasi-ostaa-sinulta/.

Sosiaali- ja terveysministerio. 2022. Suomi on sukupuolten tasa-arvon edellaka-
vija. Viitattu 6.11.2022 https://stm.fi/suomi-on-sukupuolten-tasa-arvon-edellaka-
vija.

Suojelupoliisi. 2022a. Aéarioikeistolainen ideologia terrorismin nakokulmasta. Vii-
tattu 6.11.2022 https://supo.fi/aarioikeistolainen-ideologia.


https://mielenihmeet.fi/maslown-tarvehierarkia/
https://mielenihmeet.fi/maslown-tarvehierarkia/
https://mielenihmeet.fi/mika-on-digitaalinen-kuilu/
https://mielenihmeet.fi/mika-on-digitaalinen-kuilu/
https://lauda.ulapland.fi/bitstream/handle/10024/63557/Mustalahti.Jussi-Pekka.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://lauda.ulapland.fi/bitstream/handle/10024/63557/Mustalahti.Jussi-Pekka.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://lauda.ulapland.fi/bitstream/handle/10024/63557/Mustalahti.Jussi-Pekka.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://jyx.jyu.fi/bitstream/handle/123456789/75328/Yhteiskunnan%20digimurros.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://jyx.jyu.fi/bitstream/handle/123456789/75328/Yhteiskunnan%20digimurros.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://oppariapu.wordpress.com/ennakointimenetelmat/
https://oppariapu.wordpress.com/ennakointimenetelmat/
https://tukes.fi/-/turvallisuus-kilpailuvaltti-lapin-matkailussa
https://tietokayttoon.fi/ajankohtaista/blogi/-/blogs/monipuolinen-ennakointi-auttaa-tulevaisuuden-yllatysten-kohtaamisessa
https://tietokayttoon.fi/ajankohtaista/blogi/-/blogs/monipuolinen-ennakointi-auttaa-tulevaisuuden-yllatysten-kohtaamisessa
https://stm.fi/suomi-on-sukupuolten-tasa-arvon-edellakavija
https://stm.fi/suomi-on-sukupuolten-tasa-arvon-edellakavija

39

Suojelupoliisi. 2022b. Aérioikeistolaisen terrorismin uhka on yleistynyt Suo-
messa. Viitattu 6.11.2022 https://supo.fi/aarioikeistolainen-terrorismi.

Takala, R 2017. Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen ja kehittdminen. Opinnaytetyd.
SeAMK. Liiketalouden tutkinto-ohjelma. Viitattu 20.11.2022
https://www.theseus.fi/bitstream/handle/10024/139076/Roope%20Ta-
kala.pdf?sequence=1.

Talliainein, P. 2019. lImastonmuutoksen vaikutus Suomen luontoon esimerk-
kiymparistoissa. WWE. Viitattu 5.11.2022
https://wwf.fi/app/uploads/e/e/8/nemcd20jf64vOqtqt7rrii/iimastonmuutos_ja_suo-
men_luonto.pdf.

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2022b. Apinarokko. Viitattu 5.11.2022
https://thl.fi/filweb/infektiotaudit-ja-rokotukset/taudit-ja-torjunta/taudit-ja-taudinai-
heuttajat-a-o/apinarokko.

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2022a. Sukupuolten tasa-arvo. Viitattu
6.11.2022 https://thl.fi/fi/lweb/sukupuolten-tasa-arvo/lait-ja-politiikka/tasa-arvon-
edistysaskeleita.

The Millennium Project 2022. Jerome C. Glenn, executive director. Viitattu
26.10.2022 https://www.millennium-project.org/about-us/planning-committee/je-
rome-glenn/.

Turvallisuuskomitea 2022. Ennakointi ja varautuminen. Viitattu 20.10.2023
https://turvallisuuskomitea.fi/lyhteiskunnan-turvallisuusstrategia/ennakointi-ja-va-
rautuminen/.

Valtioneuvoston Kanslia 2022. Tulevaisuusty0 ja ennakointi. Viitattu 20.10.2023
https://vnk fi/tulevaisuus.

Veijola, S. 2013. Matkailututkimuksen lukukirja. Lapin yliopistokustannus.


https://www.millennium-project.org/about-us/planning-committee/jerome-glenn/
https://www.millennium-project.org/about-us/planning-committee/jerome-glenn/
https://vnk.fi/tulevaisuus

	1 Johdanto
	2 matkailualan turvallisuus
	2.1 Yleiskatsaus Lapin matkailuun
	2.2 Turvallisuus matkailun laatutekijänä
	2.3 Turvallisuus vaikuttavana megatrendinä
	2.4 Turvallisuuden tekijät

	3 TURVALLISUUDENTUNTEEN MERKITYS AsiakaskäyttäyTYMISESSÄ
	3.1 Asiakaskäyttäytyminen
	3.2 Turvattomuuden seurauksia matkailualalla
	3.3 Turvallisuudentunteen merkitys asiakaspolulla

	4 heikot signaalit merkittävänä osana ennakointia
	4.1 Heikkojen signaalien tunnistaminen ja hyödyntäminen Lapin matkailussa
	4.2 Ennakointi & varautuminen
	4.3 Tulevaisuuspyörän hyödyntäminen ennakoinnissa

	5 Tulevaisuuspyörän soveltaminen työkaluna
	5.1 Tulevaisuuspyörä 1. Tasa-arvo
	5.2 Tulevaisuuspyörä 2. Yhteiskunta ja väkivalta
	5.3 Tulevaisuuspyörä 3. Digitalisaatio
	5.4 Tulevaisuuspyörä 4. Apinakorona
	5.5 Tulevaisuuspyörä 5. Ilmastonmuutos
	5.6 Tulevaisuuspyörä 6. Sota
	5.7 Turvallisuudentunteen ymmärtämisen ja heikkojen signaalien tulkinnan merkitys matkailualalla

	6 TUTKIMUS- JA KEHITTÄMISMENETELMÄT
	7 POHDINTA

