Opinnaytetyo (YAMK)
Liiketoiminnan kehittaminen

2023

Sanna Puttaa

Kauhukuunnelman kauneus

— Tulevaisuuden matkailijan ja yrittajan
arvonakemysten kohtaaminen

TURKU AMK

TURKU UNIVERSITY OF
APPLIED SCIENCES



Opinnaytetyo (YAMK) | Tiivistelma
Turun ammattikorkeakoulu
Liiketoiminnan kehittaminen

2023

Sanna Puttaa

Kauhukuunnelman kauneus

- Tulevaisuuden matkailijan ja yrittdjan arvonakemysten kohtaaminen

Digitaalisuus on muuttanut niin liilketoimintamalleja, arvoja kuin
kayttaytymistakin. Elamysliiketoiminnassa onnistumista maarittaa yritysten kyky
toteuttaa unohtumattomia asiakaskokemuksia, jotka laajentavat huomion tuote-
ja palvelukeskeisyydesta kohti moniulotteisia kokemuksia. Tyodn tavoitteena on
lisata asiakasymmarrysta tulevaisuuden digitaaliseen matkailuun ja tuoda
asiakaslahtoisyyden ajatusta konkretian tasolle. Tyon viitekehyksen
muodostavat erilaiset arvoteoriat ja elamyskolmio. Toteutus on tehty kolmessa
0sassa, joissa ensimmaisessa sukelletaan asiakkaan maailmaan ja pyritaan
selvittamaan, mika hanelle on matkailussa tarkeaa vuonna 2030. Seuraavaksi
selvitetaan alan yrittdjien ajatuksia tulevaisuudesta. Lopuksi pilotoitiin
mobiilikuunnelman Kalevala Awakeningin avulla, miten digitaalinen elamys
koetaan. Aineistoa kerattiin nain kahdessa tyopajassa ja teemahaastatteluin.
Tulokset osoittavat eroja asiakkaiden ja yrittajien arvonakemyksissa, mutta
myo0s sen, ettd kokemuksen yksilollisyys on edelleen tarkeinta. Tarkeimpana
|I0yddksena on, etta digitalisaatiolla voidaan mahdollistaa asiakkaalle laajempi
valikoima itsensa toteuttamiseksi, seka palvelun henkilokohtaisuus.
Elamykseen liittyen tarkein tekija on asiakkaan motivaation herattaminen ja
yllapitaminen, mika mahdollistaa immersiivisen kokemuksen. Lopuksi tuodaan
matkailualan yrittajille vinkkeja arvonluomisessa. Tuloksia voi hyodyntaa
laajemmin matkailualalla ja asiakaskokemuksen muotoilussa.

Asiasanat: Digitaalinen asiakaskokemus, hyvinvointimatkailu, asiakasarvo,
kokemustalous, arvonluonti, immersio, virtuaalimaailmat, tarinallistaminen
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The Beauty of Horror Audio Story

- Meeting the Value Perceptions of the Future Customer and Entrepreneur

Digitalization has changed business models, values and behaviour. In the
experience-based tourism business, success is increasingly determined by
companies' ability to deliver unforgettable customer experiences that shift the
focus from product and service-centric to multi-dimensional experiences. The
aim of this work is to increase customer insight into the future of digitalization in
tourism and to bring the idea of customer centricity to a concrete level. The
framework for this work is formed by different value theories and the experience
triangle. The study consists of three parts, the first of which dives into the world
of the customer to find out what is important to them in tourism in 2030. The
next is to look at what tourism entrepreneurs are thinking about the future.
Finally, a mobile audio tour Kalevala Awakening, is used to pilot how such a
digital experience is experienced. The data was gathered through two
workshops and thematic interviews. Results indicate a misalignment in value
perceptions between future customers and entrepreneurs, emphasizing the
significance of individualized experiences. The key finding is that digitalization
empowers customers with broader self-fulfillment choices, driving the need for
personalized services. Arousal and sustenance of customer motivation are
crucial for immersive experiences. The paper provides value creation tips for
tourism entrepreneurs, applicable beyond the sector for designing enhanced
customer experiences.

Keywords: Digital customer experience, wellbeing tourism, customer value,
value creation, immersion, virtual worlds, storytelling



Sisalto

1 Johdanto
1.1 Tausta ja toimeksianto

1.2 Tavoitteet, tutkimusongelma ja -menetelmat

2 Arvostuksen kasvattaminen
2.1 Asiakasarvon ja palvelun kohtaaminen
2.2 Inspiraation arvostusmaailma

2.3 Subjektiiviset kuluttaja-arvot

3 Elamys asiakasymmarryksen ytimessa

3.1 Elamys arvon luojana

3.2 Elamyksen ulottuvuudet ja immersiivisyys
3.3 Kokemisen tasot ja elamyksen rakentuminen

4 Digitalisaatiolla elamyksia

4.1 Immersiiviset teknologiat

4.2 Tarinankerronta ja pelillisyys immersiivisyyden sydamessa
4.3 Matkailun tutkimus immersiivisyydesta

4.4 Katsaus matkailun digitalisaatioon

5 Tyon toteutus

5.1 Tavoitteet ja prosessikuvaus

5.2 Datan keruu ja menetelmat asiakasnakokulmasta

5.3 Datan keruu ja menetelmat yrittajanakokulmasta

5.4 Datan keruu ja menetelma matkailukokemuksen nakokulmasta
5.5 Case Kalevala Awakening

6 Tulokset

6.1 Tulevaisuuden matkailun asiakkaan tarpeet, toiveet ja uskomukset
6.2 Yrittajien nakemys tulevaisuuden asiakastarpeista

6.3 Asiakkaan kokemus Kalevala Awakening -kauhukuunnelmasta

6.4 Tutkimuksen luotettavuus

11
12

16
16
17
19

22
22
24
26
28

34
34
35
37
38
39

41
41
48
51
67



7 Pohdinta 69

7.1 Asiakkaiden ja yrittajien nakemys tulevaisuuden matkailusta 69
7.2 Kalevala Awakening -kauhukuunnelma elamyksena 71
8 Yhteenveto ja kehittamisehdotukset 78
Lahteet 85
Kuvat

Kuva 1 Kalevala Awakening (Visit Ruissalo & Salmi Platform n.d). 40
Kuva 2 Ryhmien 1-3 visioita matkailuun ja digitalisaatioon vuonna 2030. 49
Kuva 3 Moodmetric-sovelluksen graafit kolmelta asiakkaalta. 64
Kuviot

Kuvio 1 Arvopyramidi, The Elements Of Value Pyramid (Almquist, Senior &

Bloch 2016). 14
Kuvio 2 Arvonluonnin alueet ja arvotodellisuuden kohtaaminen (mukaellen

Gronroos & Voima 2013; Purjo 2014, 98). 15
Kuvio 3 Elamyksen ulottuvuudet, The Sweet Spot (Pine & Gilmore 2011, 46). 17
Kuvio 4 Elamyskolmio (Tarssanen & Kylanen 2009, 11). 20

Kuvio 5 Opinnaytetyon datankeruuprosessi (Mukaellen Gronroos & Voima
2013; Purjo 2014 98). 35
Kuvio 6 Tassa tutkimuksessa havaitut tulevaisuuden asiakkaan arvot ja tarpeet

(mukaellen Almquist ym. 2016). 47
Kuvio 7 Tassa tutkimuksessa havaittu tulevaisuuden matkailuasiakkaan ja
yrittdjan arvonakemysten kohtaaminen (mukaellen Aimquist ym. 2016). 51
Taulukot

Taulukko 1 Esimerkki FSSF-kehikko 36



1 Johdanto

1.1 Tausta ja toimeksianto

Ennakoimattomat kriisit ovat pakottaneet matkailun liikketoimintoja sopeutumaan
taloudellisiin ja yhteiskunnallisiin muutoksiin samalla, kun teknologia kehittyy
nopeammin kuin koskaan. Matkailu on kasvava elamyksiin perustuva
palveluliiketoiminnan muoto, jossa asiakkaan kokemuksella on suuri merkitys.
Kokemus tapahtuu yha useammin teknologian avulla tai verkossa, missa
yritykset tavoittelevat kohderyhmansa huomiota. Tama edellyttaa yha
syvempaa asiakasymmarrysta, silla yritysten kilpailukykyyn vaikuttaa se,
millaisen kokemuksen asiakas saa (Vargo & Lusch 2004, 1-17; Pine & Gilmore
2013).

Taman tyon tarkeimpia kasitteita ovat asiakasarvo ja elamys, jotka liittyvat
toisiinsa. Asiakasarvo tarkoittaa sita, miten hyvin yrityksen tuote tai palvelu
vastaa asiakkaan tarpeita ja odotuksia hanen nakokulmastaan. Mikali asiakas
kokee, etta yrityksen tarjoama palvelu vastaa hanen tarpeitaan ja odotuksiaan,
on todennakaista, ettd han tuntee myos positiivisia tunteita palvelua
kayttaessaan. Tarssanen ja Kylanen (2009) maarittelevat elamyksen
seuraavasti: elamys on moniaistinen, merkittava ja unohtumaton kokemus, joka
voi tuottaa kokijalleen henkilokohtaisen muutoskokemuksen. Sen syntymiseen
voidaan merkittavasti vaikuttaa kiinnittamalla huomiota kokemuksen laatuun ja

aitouteen.

Arvostus- ja elamystalouden teoriat yhdistyvat arvon yhteisluonnin kautta
matkailupalvelujen lilkketoimintaan. Tassa tutkimuksessa tuloksia tarkastellaan
Tarssasen & Kylasen (2009) elamyskolmion, Almquistin, Seniorin & Blochin
(2016) arvonmuodostuksen elementtien, seka Shethin, Newmanin & Grossin
(1991) kuluttaja-arvojen avulla. Tama tarjoaa nakokulman, joka auttaa
ymmartamaan asiakkaan omaa kokemusmaailmaa, ja samalla mahdollistaa
taloudellisten ja sosiaalisten ilmididen havainnoinnin. Ty0 rajautuu digitaalisiin

palveluihin ja asiakaskokemuksiin.
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Ensin kaydaan lapi arvot ja kuinka arvostus rakentuu. Sita kasitellaan ensin
kuluttajan nakokulmasta, sitten palveluntuottajan. Lopuksi katsotaan, mita
erityista arvonluonnissa on digitaalisissa yhteyksissa, ja luodaan katsaus
digitaalisiin palveluihin. Samassa tarkastellaan, miten arvoverkkonakokulma
soveltuu digitaalisten kohtaamisten optimointiin.

Tyon toimeksiantajana toimii Turun ammattikorkeakoulun Global Gatewayn e-
Hospitality — digivieraanvaraisuutta ja empatiaa digitaalisiin
matkailupalvelukohtaamisiin uudessa normaalissa -hanke. Global Gateway on
poikkitieteellinen tutkimusryhma, jonka ydinaluetta on osallistava ja vastuullinen

johtaminen globalisoituneessa maailmassa.

1.2 Tavoitteet, tutkimusongelma ja -menetelmat

Digitalisaatio tarjoaa paljon mahdollisuuksia, mutta myos haastaa matkailualan
toimijoita. Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa, miten digitaalisesti voidaan
tarjota "korkean tason” immersiivisia (ks. kuvio 4) elamyksia matkailijoille, ja

mita asiakas ja yrittaja tasta hyotyy.

Kuluttajan nakdkulmasta tavoitteena on selvittaa, millainen on onnistunut
digitaalinen asiakaskokemus. Yrittajan nakokulmasta tavoitteena on selvittaa,
kuinka digitalisaatio osana asiakaskokemusta saadaan muodostettua
syvalliseksi ja luottamukselliseksi palvelukokemukseksi. Matkailualan palveluja,
niiden elamyksellisyytta ja arvoelementteja pohditaan ennakoivasti
hyvinvointimatkailun kontekstissa, mutta case-aineisto kerataan

mobiilikierroksella, joka tuottaa tuloksia laajemmin matkailualalle.

Ensimmaisessa ja toisessa tutkimuskysymyksessa tarkastellaan, kohtaavatko
matkailijoiden ja matkailualan yrittajien ajatukset asiakastarpeista tulevaisuuden
hyvinvointimatkailussa. Kolmannessa mitataan asiakkaan kokemaa elamyksen
tasoa digitaalisessa kauhukuunnelmassa ja pohditaan kehittdmiskohteita

tulevaisuutta ajatellen.
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® Miten asiakkaat nakevat matkailun digitalisaation vuonna 2030 ja mita

asioita he siina arvostavat?

® Miten yrittajat nakevat tulevaisuuden matkailun ja digitalisaation vuonna
20307

® Miten ja milla tasoilla asiakkaat kokevat Kalevala Awakening -

kauhukuunnelman?

Tutkimuksessa dataa kerataan ja analysoidaan kolmessa vaiheessa.
Ensimmaisessa vaiheessa hyvinvointimatkailun tulevaisuutta ja
matkailuasiakkaan todellisuutta pyritdan ymmartamaan tulevaisuuden
ennakoinnin menetelmin toimijuutta korostavassa tyopajassa. Toisessa
vaiheessa keskitytaan alan yrittgjien tydpajaan ja ajatuksiin hyvinvointimatkailun
tulevaisuudesta. Kolmannessa vaiheessa pilotoidaan virtuaalista Kalevala
Awakening -mobiilisovellusta ja selvitetdan asiakkaan elamyksen tasoa ja

immersiivisyytta.

Ensimmaisessa vaiheessa hyddynnetaan ennakoinnin menetelmana Future
Signals Sense Making -kehikkoa (FSSF), toisessa vaiheessa
tulevaisuustyOpajaa ja kolmannessa vaiheessa teemahaastattelua. Kaikki data
on dokumentoitu ja litteroitu, jonka jalkeen niille on tehty sisallonanalyysi.

Tuloksien avulla esitetaan kehittamiskohteita ja ideoita matkailualan toimijoille,

jotka haluavat hyodyntaa digitalisaatiota osana palvelutarjontaa.
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2 Arvostuksen kasvattaminen

2.1 Asiakasarvon ja palvelun kohtaaminen

Digitaalisissa matkailupalveluissa liikketoiminta tapahtuu yleensa yhteistyon
keinoin monitoimijaverkostossa, jolloin on tarkeda ymmartaa, miten eri
sidosryhmat osallistuvat arvonluomiseen ja millaisia vuorovaikutussuhteita
niissa ilmenee. Lisaarvon tuottamisen johtoajatuksena ja keskidssa on aina
yksilollinen asiakas. Elamykset ovat yksi suurimpia arvoja, mita asiakas hakee,
ja asiakasarvo maaraytyy aina sen mukaan, minka asiakas itse kokee
arvokkaaksi ja hyodylliseksi. Asiakasarvo on taten samalla liiketoiminnan
hyvinvoinnin mittari. (Jalonen ym. 2018, 103—-138; Lehtimaki 2020, 109-113,
128, 131; Vargo & Lusch 2004, 1-17.)

Asiakasarvoa ei voi tarjota valmiina, vaan se on ilmid, joka muodostuu
vastavuoroisessa suhteessa kokemuksen ja liiketoiminnan yhteydessa. Talloin
asiakasarvo on subjektiivista, koettua arvoa, mika perustuu kuluttajan omaan
arvottamistapaan ja kokonaisarvioon tuotteesta. Palvelu- ja kohtaamistilanne on
ainutlaatuinen. Siind onnistuminen perustuu asiakastarpeiden ja odotusten
ymmartamiseen ja niihin vastaamiseen tukemalla arvon luomista tuhoavien
vaikutusten sijaan. (Gronroos & Voima 2013, 133-150; Purjo 2014, 47-48.)

Koska asiakasarvo on subjektiivinen ja kontekstista riippuvainen, yritys voi
tehda vain arvoehdotuksia. Paikka maarittaa sen, miten arvot voidaan tehda
nakyvaksi. Tama ei rajoitu vain ihmisiin, vaan kaikkeen, mihin ollaan suhteessa.
"Toinen” voi yhta hyvin olla jokin esine, ilmid, tai tapahtuma.-Kokemuksessa
virtaavien arvomerkitysten valityksella asiakas on suhteessa arvojen
maailmaan. Kun toimintakentalla jokin asenne yhdistyy yksilon arvoihin,
elamyksesta tulee henkilokohtaisempi. Keskeista on yksilon toimijuus ja hanen
antamat merkityksensa — palvelun arvo maarittyy kokijan havaintojen
perusteella. (Purjo 2014, 47-48, 51, 97-98, 119-120.)
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Yrittajan on hyva ymmartaa, minka tyyppinen vuorovaikutteinen suhde on
kyseessa — millaista arvoa palvelukonseptissa tavoitellaan. Toisin sanoen,
minkalaisessa kokemusmaailmassa arvoa luodaan ja mitka ovat sen positiiviset
nakokulmat ja haasteet. (Lehtimaki 2020, 130.) Arvostustalousteoria antaa
suuntaa, kuinka arvostusta voi kasvattaa, ja varoittaa virheista, jotka voivat
johtaa arvon tuhoutumiseen. (Kuusela & Jalonen 2020, 85.) Tekemisen tulee
perustua tiettyyn arvoon ja pyrkimykseen lisata sita (Kork & Sorsa 2020, 57.)
Tarkennettujen arvokasitteiden kautta merkityksilla voi operoida, ja yritys voi
pyrkia luomaan yhteyden asiakkaan henkilokohtaisiin arvoihin ja tarpeisiin.

Arvomuuttujina tassa tutkimuksessa kaytetaan kahta nakokulmaa: asiakkaan

subjektiivisesti koettua arvoa, seka arvostusmaailmaa, jossa han elaa.

Arvostusmaailmat kohteen ominaisuuksina viittaavat laajempiin arvoperustoihin.
Ne edustavat laajempaa kasitysta siita, mita inmiset pitavat tarkeana ja
arvokkaana elamassaan, muovaten alitajuisesti ihmisten paatoksia, toimintaa,
arvoja ja valintoja eri elamanalueilla. Nain ollen arvostusmaailmat liittyvat
ihmisten yleisiin arvoihin, uskomuksiin ja elamankatsomukseen, jotka elavat
vuorovaikutuksessa ja yhteisessa toiminnassa. (Jalonen & Heinonen 2016, 215;
Kork & Sorsa 2020, 60-69.)

Jalonen kumppaneineen (2018), seka Kork & Sorsa (2020) maarittelevat
Boltanskin ja Thevenotin (2006) oikeuttamisteoriaan perustuen seitseman

arvostusmaailmaa. Naita ovat:

¢ |uovuutta korostava inspiraation maailma,

e maineeseen pohjautuva mielipiteen maailma,

e oikeudenmukaisuutta painottava kansalaisuuden maailma,
e perinteiseen ja luottamukseen nojaava kodin maailma,

e kaupankaynnille rakentuva markkinoiden maailma,

e tuottavuuteen painottuva teollisuuden maailma, seka

e selviytymista ja resilienssia korostava ekologian maailma.
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Kukin naista luonnehtii eri tavoin sita, kuinka palveluja ja toimintaa voidaan
yhteistoiminnassa tehda arvokkaaksi. Eri arvostusmaailmojen tietoinen
yhdistely voi auttaa I6ytamaan uusia toimintamalleja, ja vaikuttaa
menestymiseen muuttuvassa toimintaymparistossa. (Jalonen ym. 2018, 103-
138; Kork & Sorsa 2020, 60-60, 72.)

2.2 Inspiraation arvostusmaailma

Matkailussa arvonluonti tapahtuu asiakasnakokulmasta elamyksiin
painottuvassa inspiraation maailmassa, missa emotionaalinen tyydytys jopa
hurmokseen ja yksilolliseen voimaantumiseen asti on tarkeinta. Inspiraation
arvostusmaailmassa arvonlajeja havainnollistava paapiirre on luovuus ja kyky
innostua (Kork & Sorsa 2020, 57-62). Tama nayttaytyy ja todentuu erityisesti
emotionaalisen ja merkityksellisen, symbolisen kokemisen kautta. Keskeista
tarpeissa on spontaanius, innostuminen ja emotionaalinen tyydytys. Inspiraation
arvostusmaailmassa perinteisten taloudellisten ja psykologisten nakokulmien
sijaan kulutusvalintoja kasitellaan vaikeammin mitattavissa olevien
emotionaalisen ja henkisen tason tarpeiden kautta, ja myos sosiaalisesta
nakokulmasta, mika liittyy ihailuun ja uutuuden kokemuksiin. (Boltanski &
Thévenot 2006, 159; Vargo & Lusch 2017, 56; Kork & Sorsa 2020, 61-62.)

Tama arvotodellisuus sisaltaa kulttuuriset ja objektiiviset ihanteet ja totuudet, ja
ne ovat riippumattomia siita, mita ihmiset millakin hetkella haluavat. Arvojen
objektiivisuus tarkoittaa, etta arvot ovat olemassa riippumatta siita, kyetaanko
niita ilmentamaan, tai saavuttamaan. Jokin asia voi olla ihmiselle arvokas
riippumatta siita, tiedostaako han sita vai ei. ltsestaanselvyyksia ei yleensa
huomaa itselleen arvokkaaksi, ennen kuin ne puuttuvat. Arvotodellisuudet
tarjoavat mahdollisuuden keskinaiselle ymmarrykselle, toinen toisiltaan
oppimiselle, seka mahdollisuuden suhteuttaa niihin yksildiden arvokasityksia,
jolloin kasitysten ja niiden pohjalta tehtyjen tavoitteiden laatua voidaan arvioida
arvopohjaisesti. (Purjo 2014, 38-39, 65.)
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Inspiraation maailman toimijoissa arvostetaan innovatiivisuutta, taiteellisuutta ja
riskinsietokykya. Inspiraatiosta arvonsa saava toiminta katkaisee rutiinit, muttei
ole luonteeltaan kovin pysyvaa. Arvostus ja inspiraatio syntyy innostumisen
tunteiden kautta, joka herattda halun luoda. Naita on vaikea saavuttaa, jos
palvelutilanteen toinen osapuoli ei innosta. Ristiriita syntyy, jos asiakkaan ja
palveluntarjoajan valilla on suuri ero arvostusmaailmassa, esimerkiksi, jos
tiukasti teollisuuden arvostusmaailmassa haetaan maksimaalista tehokkuutta
asiakkaan hyvinvoinnin kustannuksella. Organisaatio voi hyvalla suunnittelulla
ja asiakaskohtaamisella kdantaa negatiivisetkin kokemukset ja tunteet
positiiviseksi elamykseksi hyodyntamalla kontekstiin sopivan arvostusmaailman
elementteja ja arvon eri ulottuvuuksia. (Kork & Sorsa 2020, 62.)

2.3 Subjektiiviset kuluttaja-arvot

Asiakkaan kayttaytymista eri tilanteissa voi ymmartaa ja ennakoida kuluttaja-
arvoteorian kautta (Sheth ym. 1991). Teorian avulla pyritdan kuvaamaan ikaan
kuin asiakkaan henkilokohtaisia linsseja, mita kautta han katsoo ja kokee

tilannetta. Teoriassa maaritellaan viisi kuluttajavalinnan ulottuvuutta:

e toiminnallinen arvo tarkoittaen tuotteen tai palvelun tarjoamia kaytannon
etuja ja fyysista suorituskykya,

e sosiaalinen arvo liittyen yhteisollisyyteen, ympariston paineeseen tai
siihen, kuinka tuote tai palvelu auttaa asiakasta sopeutumaan ryhmaan,
tai projisoimaan tietyn kuvan,

e emotionaalinen arvo tarkoittaen tuotteen tai palvelun herattamia tunteita
ja elamysta,

e episteeminen arvo liittyen tietoon, oppimiseen ja uteliaisuuteen, ja

e ehdollinen arvo viitaten tilannetekijoihin, olosuhteisiin ja toissijaiseen

saatuun hyotyyn.

Ymmartamalla naita kulutusarvoja, yritykset voivat kehittaa parempia
markkinointistrategioita, raataldida markkinointiviestintaansa ja luoda tuotteita,

jotka vastaavat paremmin asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin. Nain saadaan
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vahvempi yhteys asiakkaisiin ja mahdollisuus vaikuttaa ostopaatoksiin. (Sheth
ym. 1991, 159-170.)

Tarkeimmiksi digitaalisen asiakkaan valintapaatoksia ohjaaviksi tekijoiksi on e-
urheilun kuluttajatutkimuksissa tunnistettu emotionaalinen ja sosiaalinen arvo.
Emotionaalinen arvo viittaa tarpeeseen hakeutua tunteita ja elamyksia
herattavan toiminnan pariin, mika on usein luovaa jannityksen hakemista,
uteliaisuutta ja pakoa arjesta. Digitaalisilla alustoilla nuo elamyshakuiset
mielihyvaa tavoittelevat ja sosiaaliset paamaarat sulautuvat yhteiseen
toimintaan, kulttuuriin, ryhmiin samaistumiseen ja yhteenkuuluvuuden
tunteeseen niissa. (Hamari & Sjoblom 2017, 211-232; Jalonen 2019, 306-329.)

Almaquist ja muut (2016) ovat laatineet kuluttaja-arvon pyramidi-mallin (kuvio 1),
joka auttaa ymmartamaan arvojen syntymista ja nakemaan asiakkaiden
paamaarien sisaltoa tarkemmin. Malli antaa kehyksen mitata ja tuottaa
paremmin sita, mita kuluttajat haluavat, luoden mahdollisuuden yrityksille
parantaa suorituskykyaan nykyisilla markkinoilla, tai murtautua uusille.
Paateemoina arvon lajit viittaavat erilaisiin arvon ilmentymiin, ja elementit
tapoihin, joilla arvo voi konkreettisesti ilmeta asiakkaiden kokemuksessa. Arvon
lisaaminen voi tarkoittaa yhden tai useamman arvoelementin maaran, tai
intensiteetin kasvattamista, tai laadun parantamista. Arvoa voidaan luoda
keksimalla aivan uusia arvoyhdistelmia, joita yrityksen tuotteet ja palvelut
voisivat tarjota. Almquistin ja muiden (2016) tutkimuksissa useilla
arvoelementeilla yritykset saivat enemman uskollisia kuluttajia ja kasvattivat
likevaihtoa nopeammin. Elementit olivat myos sidoksissa yrityksen
ydintarjonnan voiman ja hinnannousun, seka jalleenmyyjien maaran kasvun
kanssa. (Almquist ym. 2016; Kork & Sorsa 2020, 57.)
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Kuvio 1 Arvopyramidi, The Elements Of Value Pyramid (Almquist, Senior &
Bloch 2016).

EMOTIONAL

FUNCTIONAL

Pyramidin alaosassa toiminnalliset (functional) elementit liittyvat tuotteen kykyyn
tayttaa asiakkaan konkreettiset ja kaytannolliset tarpeet. Taman lajin
arvoelementit keskittyvat siihen, miten tuote suorittaa tiettyja tehtavia ja
tarjoavat asiakkaalle mitattavia etuja ja valikoimaa. Digitaalisen
asiakaskokemuksen kannalta tarkea emotionaalinen (emotional) paateema
sisaltda hyvinvoinnin ja nostalgian elementteja, jotka vahentavat huolta ja
stressia. Elamysarvoa lisaa itsensa palkitseminen, miellyttava estetiikka seka
puoleensa vetavyys, ja onnistuessaan naissa arvo voi kohota itsensa
toteuttamisen, motivaation ja yhteenkuuluvuuden kautta elamaa muuttaviksi (life
changing) kokemuksiksi, jotka lisdavat toivoa ja ylisukupolvista tunnetta, tai
kokemusta. Ylimpana on sosiaalisen vaikuttavuuden arvoteema (social impact),
joka viittaa siihen, miten tuote, tai palvelu vaikuttaa yksiloon, sosiaaliseen
ymparistoon ja yhteiskuntaan. Tama voi liittya esimerkiksi palveluihin, jotka
edistavat ymparistoystavallisyytta, sosiaalista vastuuta ja yhteisollisyytta.
(Almquist ym. 2016.)
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Elamysarvoon liittyvat kasvutavoitteet perustuvat arvostustalouden
nakokulmasta siihen, ettd arvostusperustainen toiminta synnyttaa vaikeasti
kopioitavissa olevaa kilpailuetua sitd paremmin, mita enemman emotionaalisen
ja elamaa muuttavan tason kokemusarvoa lisaavia elementteja palvelun sisalle
pystytaan rakentamaan. Hintaan ja toimintaan perustuvien hygienisten arvojen
paalle rakennettu merkitykselliseen kokemuksellisuuteen perustuva arvostus
toimii parhaimmillaan kilpailuetua luovana erottautumistekijana. (Jalonen 2020,
89-90.)

Kohtaaminen yhteisessa kontakti-

ja kokemuspisteesséa. - — - -

Tarjoajan / Yht€inen Asiakkaan h

i \
alue ’ alue 4-y------ Alue=-"""""\"- Asiakkaan
arvotodellisyus

Kuvio 2 Arvonluonnin alueet ja arvotodellisuuden kohtaaminen (mukaellen
Gronroos & Voima 2013; Purjo 2014, 98).

Almquistin ja muiden (2016) arvolahestymistavan elementit laajentavat
Maslowin jo vuonna 1943 esittamia nakemyksia ihmisen perustarpeista
(fysiologiset tarpeet, turvallisuus, yhteenkuuluvuus, arvonanto, itsensa
toteuttaminen) keskittymalla inmisiin kuluttajina — kuvailemalla heidan
kayttaytymistaan tuotteisiin ja palveluihin liittyvissa asioissa. Kun asiakkaan
kanssa yhteisty0ssa luotu arvo perustuu lisaksi vallitsevaan arvostustapaan,
asiakkaan henkilokohtaiseen vapaaehtoiseen valintaan, elamantapaan ja
naiden yhdistamiseen yrityksen tarjoomassa, kokonaisuus voi tuottaa
elamanlaatua ja asiakkaan hyvinvointia parantavan kokonaisuuden ja uniikkeja
yhdistelmia, eli kestavaa ja eettista liiketoimintaa.
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3 Elamys asiakasymmarryksen ytimessa

3.1 Elamys arvon luojana

Elamystaloudessa, josta matkailu edustaa suurinta osaa, kokemus saa
itseisarvon ja sita voidaan myyda sellaisenaan tuotteena (Tarssanen & Kylanen
2009). Elamyspalvelut ovat monimutkaisia, aineettomia, omistamattomia ja
vaikeasti hallittavia, koska arvoa luodaan asiakkaiden kokemuksissa.
Tamankaltaisessa palveluliiketoiminnassa (Service-Dominant logic, SD-logic)
korostuu aineettomien palveluiden merkitys arvonluonnissa ja ne menestyvat,
jotka tarjoavat parasta asiakaskokemusta juuri silloin, kun se asiakkaille
parhaiten sopii, ja sielld missa asiakas on. Asiakaskokemus nahdaan yha
selvemmin palvelun laatutekijana. Elamys voi olla asiakaslahtoisyyden
toteuttamisen valine ja asiakaskokemuksen tarkein mittari. Tama poikkeaa
olennaisesti perinteisesta tuotekeskeisesta liiketoiminta-ajattelusta. Yritysten
kilpailukykyyn vaikuttaa se, millaisen kokemuksen asiakas saa. (Vargo & Lusch
2004, 1-17; Pine & Gilmore 2013, 21-22, 31-42.)

Elamystaloudessa asiakas maksaa siita, etta paasee kokemaan jotain itselleen
merkityksellista. Talloin tuotteen kilpailutekijana on hinnan sijaan tuotteen
tuottama elamys ja muistot, ja niiden kautta pyritaan lisaamaan asiakkaiden
ostohalukkuutta. Palveluntarjoaja pyrkii muokkaamaan elamyksellisen ja
vieraanvaraisen tilan, "nayttamon”. Elamyksia ei kuitenkaan voida
takuuvarmasti tuottaa, vaan se tapahtuu prosessissa yhdessa vastaanottajan
kanssa, joka kokee sen omista lahtokohdistaan. (Pine & Gilmore 2013, 31-40;
Tarssanen & Kylanen 2009, 8.)

Varsinaisesti elamyksen palvelusta tekee se, etta se liittyy elamykselliseen
ymparistdoon, tapahtumaan, tai aisteihin kokonaisvaltaisesti vaikuttavaan
paikkaan. Kaupallisten elamysten tarjonta liiketoiminnallisissa konteksteissa
tarjoaa yrittajille mahdollisuuksia kehittda palvelujaan uudelle tasolle. (Gronroos
& Voima 2013, 35-36.) Haaste on siina, etta tuote laaditaan usein palvelemaan
monia kayttgjia ja kayttajaryhmia samanaikaisesti. Massaraataloidyssa
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tuotteessa henkilokohtaisuuden tulisi tulla esiin sisdanrakennetusti erityisiin
asiakastarpeisiin ja ominaisuuksiin perustuen. Huomio suuntautuu palvelun
aikana tapahtuviin prosesseihin ja suhteisiin, missa asiakkaat itse ovat aktiivisia
palvelun onnistumisessa. Taman myota kiinnostus on siirtynyt kohti asiakkaiden
psykologisten ja kokemuksellisten reaktioiden ja tarpeiden ymmartamista.

(Prahalad ja Ramaswamy 2004.)

Elamys on kieltamatta matkailijan suurimpia arvoja. Kuten edella mainittiin,
elamys syntyy yhteistyossa ja kohtaamisissa. Kadytannossa tama edellyttaa
jatkuvaa viestintaa yrityksen, sen sidosryhmien ja asiakkaan valilla koko
palveluprosessin ajan. (Gronroos & voima 2013, 135-140, 146; Lovelock &
Gummesson 2004, 20-41; Vargo & Lusch 2017, 46-67.)

3.2 Elamyksen ulottuvuudet ja immersiivisyys

Taloustutkijat Pine ja Gilmore (2011) kuvaavat elamyksen ulottuvuudet ja
immersiivisyyden "Sweet Spotin”. Elamyksen nelja ulottuvuutta ovat
viihteellisyys (entertainment), opetuksellisuus (education), todellisuuspakoisuus,
(escapism) ja esteettisyys (esthetics). Mallin avulla voidaan maarittaa, millaista
elamyksellisyytta tarjotaan, ja sen eri yhdistelmilla voidaan vaikuttaa
tietynlaisten kokemuksellisten tavoitteiden saavuttamista. (Pine & Gilmore 2011,
46, 64; Tarssanen & Kylanen 2009, 8-10.)

Absorption

Entertainment Education

Passive ‘ Active
Participation Participation

Esthetic Escapism

Immersion

Kuvio 3 Elamyksen ulottuvuudet, The Sweet Spot (Pine & Gilmore 2011, 46).

Immersiivisyys on tila, jossa henkild uppoaa, tai sulautuu taysin kokemukseen,

tai ymparistoon. Tama on verrattavissa flow-tilaan, joka voidaan saavuttaa ollen
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taysin toiminnan imussa (immersion). Se tarkoittaa kokemuksen syvyytta ja
todentuntuisuutta — tietoisuuden tilaa, jossa tietoisuus fyysisesta itsesta on
heikentynyt ja jopa kadonnut niin, etta yksilo voi tuntea olevansa osa
ymparistoa, tai tapahtumaa. Tallainen kokemus on todellisuudesta mielikuviin
pakenevassa elamyksessa — se on kokemuksellisesti rikas, syvallisin ja
henkilokohtaisin. Todellisuuspakoisuus edellyttaa aktiivista osallistumista
tekemiseen ja ajattelun intensiivisyytta kiehtovassa, elamykseen upottavassa
kokonaisymparistossa. Kyse ei ole hetkellisesta tunnetilasta, vaan laajemmasta
kokemuksesta ja muistijaljesta. Tekeminen ja ajattelu ovat tassa pisteessa
rentoa, mutta samalla intensiivista ja fokusoitunutta. Sopiva yksildllinen maara
stressia, eli painetta, auttaa saavuttamaan oikean tason ja vireen flow-tilaa
varten. (Csikszentmihalyi 1990, 4; Yerkes & Dodson 1908, 459-482, Pine &
Gilmore 2011, 46-56.)

Kokonaisvaltaisimmat elamykset syntyvat kuvion keskella (the sweet spot).
Immersiivisyyden tilaa kohti voidaan pyrkia huomioimalla eri ulottuvuuksia ja
ottamalla niista jokaisesta vaikutteita. (Zhang 2020, 1.) Taten voidaan luoda
erilaisia yhdistelmia, jotka tuottavat hieman erilaisia painotuksia.

Kokemukset voivat olla passiivisempia, viihteellisia ja esteettisia kokemuksia, tai
aktivoivia, opetuksellisia ja todellisuuspakoisia kokemuksia. Jos omaksuminen
ja aktiivinen osallistuminen toteutuvat, on elamys opetuksellinen. Jos aktiivinen
osallistuminen ja uppoutuminen toteutuvat, kuvaillaan elamysta
todellisuuspakoiseksi. Passiivisen osallistumisen ja uppoutumisen
yhdistelmassa korostuu esteettinen kokemus, ja omaksumisen ja passiivisen
osallistumisen yhdistelmassa kokemus on viihteellinen. (Pine & Gilmore 2011,
56-64; Seo 2013, 1542-1560.)

Kun tiedetaan, miten kokemus syntyy yksilollisesti, voidaan kokemus tuoda
kaupallisen palvelutilanteen keskioon ja pyrkia tuottamaan siita
kokonaisvaltainen, unohtumaton elamys. Asiakaskokemuksen suunnittelussa
keskeista on liiketoiminnan empatia, eli miten yksilollinen asiakas kohdataan
asiakassuhteessa. Tama tarkoittaa kykya ymmartaa taustalla olevia elementteja

ihmisten kokemissa todellisuuksissa ja tilanteissa, ja jakaa toisen ihmisen
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sisadista elamaa. Kohtaamistilanne on vieraanvarainen, kun asiakas saa jotain
sopivaksi raataloitya. Huomioimalla ulottuvuudet, seka kaikki elamyksen
elementit ja tasot, kokemus on monipuolinen, kokonaisvaltainen ja
henkilokohtainen, ja voidaan paremmin tunnistaa synergioita, identifioida
arvonluonnin pinnat missa ja miksi arvoa luodaan kunkin sidosryhman kanssa,
seka paketoida yha merkityksellisempia kokonaisuuksia. TallGin sisallossa on
kokemusten rikastamista, teemoittelua ja tarinallisuutta. Tama on asia, mika
erottaa elamyksen palvelusta. Palvelu muuttuu elamykseksi, kun asiakkaan
rooli muuttuu pelkasta vastaanottajasta aktiivisemmaksi kokijaksi. (Ashworth &
Lucas 2000, 295-308; Rumble ym. 2010, 856-866; Tarssanen 2009, 8-10; Pine
& Gilmore 2011, 47.)

Asiakasarvoon vaikuttamisen kannalta on tarkeaa paasta kiinni elamyksen ja
asiakkaan yksilollisen kokemusmaailman valiseen merkityssuhteeseen.
Suhteen olemuksessa arvot, kontekstuaalisuus ja kehollisuus ovat lasna
vuorovaikutteisissa suhteissa toisiinsa. Arvoa ei voi havaita aistien avulla, vaan
sen olemus on metafyysinen ja yliaistillinen. Se tulee tietoisesti tai tiedostamatta
esiin asenteena, mika liittyy asiakkaan tilannekohtaiseen ja yksildlliseen
suhtautumiseen ilmi6ihin, nakyen tunteina, toiveina ja oivalluksina
ymparistdssa, missa se ilmenee. (Pine & Gilmore 2013; Purjo 2014, 42-43;
Vargo & Lusch 2017, 46-67.)

3.3 Kokemisen tasot ja elamyksen rakentuminen

Asiakaskokemuksen luovat monenlaiset arsykkeet. Ulkoiset arsykkeet
tuuppaavat prosessin liikkeelle, mutta lopullinen kokemus kehittyy sen henkisen
tietoisuuden kautta, joka yksilolla on aikaisemmista kokemuksista ja tarpeista.
Elamys voi tapahtua asiakaskokemuksen yhteydessa, mutta se on syvempi ja
laajempi kokonaisuus. Elamys on intensiivisempi saaden yksilon tuntemaan
itsensa olemaan elossa. Elamyksen aikajanne on laaja. Siina vaikuttavat yksilon
aiemmat kokemukset ja koko sosiokulttuurinen henkilohistoria. Elamys
vaikuttaa aina my0s tulevaisuuteen, silla se jattda syvemman tason muistijaljen

pitkaksi aikaa, tai pysyvasti. Taten elamys on merkittava, positiivinen ja

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Sanna Puttaa



20

ikimuistoinen kokemus, joka voi tuottaa kokijalleen henkilokohtaisen

muutoksen. (Tarssanen & Kylanen 2009, 8-20).

Elamyskolmio (kuvio 4) on malli, jolla voidaan edistaa palvelun
elamyksellisyytta. Sita voidaan kayttaa elamyksen kehittamisessa ja
strategisena apuna asiakaskokemuksen muotoilussa. Elamyskolmio auttaa
visualisoimaan palvelun kokemuksellista konseptia elamyksen elementtien
tasolla (vaakataso) ja yksilollisen kokemisen tasojen kautta (pystysuora taso).

henkinen taso
MUUTOS

emotionaalinen taso

ELAMYS

alyllinen taso
OPPIMINEN

fyysinen taso
AISTIMINEN

motivaation taso
KIINNOSTUMINEN

yksildllisyys aitous tanna moniaistisuus kontrasti vuorovaikutus

Kuvio 4 Elamyskolmio (Tarssanen & Kylanen 2009, 11).

Pystysuoralla tasolla kuvataan, kuinka kokemus rakentuu yksilOllisesti
kiinnostuksen heraamisesta aistimiseen, sita kautta oppimiseen ja edelleen
elamyksen kokemiseen, johtaen muutokseen henkisella tasolla.

Eri tasoilla vaikutetaan asiakkaaseen eri tavoilla. Motivaation tasolla asiakkaan
kiinnostus ja mielenkiinto tuotetta kohtaan heraa. Asiakkaan odotuksia voidaan
luoda markkinoinnin ja viestinnan keinoin. Jo viestimisvaiheessa tulisi
mahdollisimman monet tuotteen elementin olla mukana elamyskriteerien
tayttamiseksi. Fyysisella tasolla asiakas kokee ja tiedostaa tuotteen aistiensa
kautta. Fyysisella tasolla mitataan aistimisen lisaksi tekninen laatu ja
kaytettavyys. Alyllisella tasolla tydstetdan ympariston tarjoamia aistiarsykkeita ja
toimitaan niiden mukaan, prosessoidaan ja opitaan, seka sovelletaan tietoa.
Emotionaalisella tasolla koetaan varsinainen elamys. Yksilotasolla
tunnereaktioita on vaikea ennustaa, mutta se on positiivinen, mikali

aikaisemmat kokemisen tasot ovat tahan mennessa tayttyneet. Valittdmaan
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emotionaaliseen reaktioon vaikuttaa olennaisesti yksilon motivaatiotekijoiden
rooli, kun kokemusten laatua maaritellaan (Rossmann 2008, 13). Henkisella
tasolla voimakas tunnereaktio voi johtaa henkilokohtaiseen
muutoskokemukseen, joka nakyy henkilon fyysisessa olotilassa, mielentilassa,
tai elamantavassa. (Tarssanen & Kylanen 2009, 8, 15-16.) Tuottajan
mahdollisuudet vaikuttaa tuotteensa elamyksellisyyteen paattyvat siina
vaiheessa, kun kaikki tuotteen mainitut elementit ovat koettavissa motivaation

tason lisaksi fyysisella ja alyllisella tasolla. (Tarssanen & Kylanen 2009, 113.)

Kolmion vaakatasolla sijaitsevien tuotetekijoiden tulisi olla 1asna joka tasolla.
Naita ovat yksilollisyys, aitous, tarina, moniaistisuus, kontrasti ja vuorovaikutus
(Tarssanen & Kylanen 2009, 8.). Haasteena on tasapainoisen aistielamyksen
luominen siten, etta se on kuluttajalle aito — etta aistiymparisto tukee
kokemuksen autenttisuutta luonnollisella tavalla. Aistiarsykkeiden luonteen on
vahvistettava kokemuksen tarinaa ja aitoutta, ei vietava siita pois. Ristiriitainen
vuorovaikutus elamyskolmion eri elementtien valilla voi vaikuttaa negatiivisesti
siihen, kuinka merkityksellisena asiakas kokee elamyksen. (Tarssanen &
Kylanen 2009, 14.)

Kokonaisvaltaisen elamyksen syntya voidaan maksimoida ottamalla kaikki
ulottuvuudet ja elementit huomioon tuotteistuksessa. Nain voidaan tavoittaa
my0s laajempi muutos asiakkaan aiempiin kokemuksiin peilaten. Palvelujen
suunnittelussa elamyskolmio auttaa ymmartamaan asiakkaan kokemusta ja
arvoa palvelutilanteessa. Voidaan esimerkiksi miettia, miten palvelussa voidaan
aktivoida ajattelua, herattaa tiettyja tunteita, tai luoda positiivisia fyysisia
kokemuksia. Elamyskolmiota voidaan hyddyntaa myds palvelun laadun
arvioinnissa tarkastelemalla elementtien vaikutusta ja tasapainoa, ja arvioida,
miten hyvin palvelu vastaa asiakkaiden odotuksia ja luo positiivisia elamyksia.
Elamyskolmio auttaa myds segmentoimaan asiakkaita ja kohdentamaan
markkinointia, silla eri asiakasryhmilla voi olla erilaisia painotuksia

elamyskolmion eri elementteihin. (Tarssanen & Kylanen 2009, 15).
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4 Digitalisaatiolla elamyksia

4.1 Immersiiviset teknologiat

Digitaalisella aikakaudellamme potentiaalista elamysarvoa kantavat erilaiset
teknologiset innovaatiot, sovellukset ja alustat (Purjo 2014, 47). Immersiiviset
teknologiat ovat ikaan kuin teknologisia elamyksellistamisen avustajia, silla ne
tarjoavat parannetun kokemusympariston tarinalliselle ja pelillisesti rikastetulle
sisallolle. Ne tukevat interaktiivisuutta ja elamyksen eri ulottuvuuksia
helpottamalla oppimiskokemuksia ja tekemalla kokemuksista entista
kiinnostavampia, kiehtovampia ja upottavampia — immersiivisempia.
Sisallollisesti tama tuodaan esiin tarinallisuuden (ks. luku 4.2.) kautta, ja
yhdessa ne tarjoavat digitaalisen kokemusympariston. Tassa
kokemusymparistossa arvokasta on data, jota digitalisoituneet asiat ja esineet
suoltavat. Datapohjainen ymparisto voi parantaa tai heikentaa kuluttajien
valintaa ja kokemusta, joten se vaatii suunnittelua ja taustatyota. (Vargo &
Lusch 2017, 61-62). Tietopohjaisella suunnittelulla tekoalysta ja digitaalisista
todellisuuksista tulee apu immersiivisen kokemuksen hankkimiseksi ja

tarjoamiseksi.

Lisatty todellisuus (AR), virtuaalitodellisuus (VR) ja sekoitettu, niin sanottu
tehostettu todellisuus (MR) ovat yhdessa XR-teknologioita, mita kutsutaan
laajennetuksi todellisuudeksi. XR toimii sateenvarjokasitteena teknologioille,
jotka ovat tarkea keino toteuttaa immersiivisempaa tarinankerrontaa, ja joiden
avulla kokemuksesta voidaan tehda parempi digitaalisuuden avulla. Kokemusta
voidaan parantaa esimerkiksi tehostamalla aisteja ja rakentamalla uudenlaisia
mielikuvitusta ja todellisuutta yhdistavia kokemuksia. Talla tarkoitetaan myos
esineita, kuten puettavia alyvaatteita ja digitaalisia laitteita, joiden avulla
voidaan helpottaa palvelun tarjoamista. Teknologiat ja tekniikat voivat olla keino
jonkin paamaaran saavuttamiseksi ja keino palvella ihmisen apuna inhimillisissa
tarkoituksissa. (Vargo & Lusch 2017.)
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Laajennettu todellisuus lisaa kokemuksellisuutta helposti. Virtuaalitodellisuuden
(VR) avulla voidaan herattaa helposti vau-kokemuksia ja saadaan unohtamaan
todellinen maailma. VR:ssa korostuu kayttajan kokemus muualla olemisesta, ja
lisaksi hanen on mahdollista vuorovaikuttaa taman toisen ympariston kanssa.
Immersiivista VR-tekniikkaa hyodynnetaan useilla aloilla esimerkiksi
markkinoinnissa, sosiaalialalla ja terveydenhuollossa. Esimerkiksi
mielenterveystyossa pelkotilojen siedatyshoitoa on toteutettu onnistuneesti
virtuaalitodellisuuden avulla, mika koettiin usein paremmaksi vaihtoehdoksi
siksi, etta todelliset pelon kohteet tuntuivat virtuaalisia arsykkeita vaikeammin
kohdattavilta. Sovelluksia on tarjolla my6s kuluttajille, mutta VR-todellisuus
vaatii investointina VR-lasit. (Karvonen 2021, 15; Pesonen 2023; Schroeder
2008, 1.)

Lisatyn todellisuuden (AR) avulla voidaan nayttaa todellisen maailman lisaksi
jotain lisaa, se on helposti lahestyttavaa, soveltuu hyvin markkinointiin, eika
vaadi laiteinvestointeja. Esimerkiksi Pokemon Go on tunnettu ja suosittu
interaktiivinen peli, jossa mobiililaitteen avulla liikutaan todellisessa
ymparistossa ja lisatyn todellisuuden avulla kerataan Pokemoneja ja pelataan
niilla. Pelissa paastaan itse osaksi kokemusta, tutkimaan ja seikkailemaan,
mutta lisatyn todellisuuden kautta ymparistéa on laajennettu tuomalla sinne

hahmoja. (Pesonen 2023.)

Sekoitettu todellisuus (MR) sekoittaa nimensa mukaisesti virtuaalista ja lisattya
todellisuutta. Sen kautta voidaan tuoda kolmiulotteiset (3D-) hahmot ja esineet
AR-ominaisuuksien lisaksi oikeaan maailmaan. Yksi esimerkki MR-tekniikkaa
tukevasta laitteesta on Microsoftin HoloLens 2 -lasit, joiden kautta nahdaan
todellisuus, mutta lisdna siihen on sekoitettu virtuaalisisaltoa. Naissa paahan
puettavissa naytdissa on kamerat, jotka kartoittavat kayttajan ymparistoa
jatkuvasti. Tama tuo aivan uusia mahdollisuuksia kokemuksiin, kun talle
laitteelle suunnatussa todellisuudessa hahmot voivat liikkua live-ymparistossa
vapaasti ja tulla vaikka istumaan viereesi. Laite sisaltaa interaktiivisuuden
toiminnot, esimerkiksi ilmassa voi painella nappeja. Sekoitetun todellisuuden
myota yritykset voivat luoda uudenlaisia kuluttajia sitouttavia kokemuksia ja
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tuoda esimerkiksi 3D-toita lahemmaksi todellista maailmaa. MR on nouseva
tekniikka, mutta sovellus on jo kaytossa esimerkiksi tilaa hyodyntavassa
pelikokemuksessa Angry Birds FPS:ss3, jossa tuodaan possuja Magip Leap -
lasien avulla live-tilaan. (Magic Leap n.d.; Pesonen 2023.)

Immersiivisella aanimaailmalla tarkoitetaan kuulijaa ymparoivaa aanta, joka
herattaa visuaalisen maailman elamaan ja voi aiheuttaa ihmisessa monenlaisia
tunteita. Immersiivinen aanimaailma on keskeinen taman tutkimuksen kohteena
olevassa Kalevala Awakening - mobiilielamyksessa, koska kokeminen rakentuu
pitkalti kuulemisen varaan. Immersiivinen tilaaani, eli kuuntelijaa ympardoiva
aani, valittaa aaniympariston tavallista todenmukaisemmin. Kuuntelija havaitsee
aanen ja sen liikkeen ymparillaan, edessa, takana, yla- ja alapuolella, mika voi
aikaansaada lasnaolon tunteen: ikaan kuin olisi itse paikalla tapahtumien
keskiossa. Taman voi kokea parhaiten kayttamalla vastamelukuulokkeita.

(Salmi Platform n.d.)

4.2 Tarinankerronta ja pelillisyys immersiivisyyden sydamessa

Digitalisaatiota hyodyntavissa matkailupalveluissa elamyksella ja etenkin
immersiolla on tarkea rooli. Immersio virtuaalitodellisuudessa tarkoittaa sita, etta
ihminen uppoutuu kuvitteelliseen todellisuuteen ja uskoo olevansa siina.
Tiedetaan, etta immersiivisyyden tilaan voidaan upota toiminnan imun (flow)
kautta, johon yhdistetaan sopivasti viihteellisyytta, opetuksellisuutta,
esteettisyytta ja todellisuuspakoisuutta, eli tunneperaista arjesta irtautumista.
Taman saavuttamisen perusvaatimuksena on se, etta ihminen on mukana
toiminnassa, jolla on selkea suunta, rakenne ja tavoite. Pine & Gilmore (2011,
2013) kuvaavat elamyksen tuottamista teatterina, jossa toimitaan vierasta
aktivoivalla tavalla ottamalla jokainen mukaan vuorovaikutukseen.
Tarinankerronta ja pelillisyys ovat keinoja luoda immersiivisia elamyksia
(Kalliomaki 2014, 30).

Tarinallistamisen avulla elamyksen ulottuvuudet ja kokemuksen elementit voi

jarjestaa yhteen niin, ettd kokonaisuus tarjoaa mahdollisuuden immersiivisyytta
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ruokkivan teknologian kautta muodostaa yha upottavampia elamyksia.
Tarinallistaminen nivoo virtuaalisen ja fyysisen maailman yhteen tuoden
selkean suunnan, tavoitteen ja rakenteen. Se lisaa palveluun merkityksia,
inhimillisyytta ja tukee tuotteistamista, silla tarinoilla on tutkitusti yhteys
tunneperaisiin, kognitiivisiin ja toiminnallisiin seurauksiin, kuten empatiaan,
immersiivisyyteen, brandiin sitoutumiseen ja ostohalukkuuteen (Dessard &
Pitardi 2019, 183-195). Tarinankerronta on ollut perinteisesti kaytdssa myos
tiedonjakamiseen eri sukupolvien valilla, seka kulttuuriperinnon yllapitamisessa.
(Csikszentmihalyi 1990; Kalliomaki 2014, 5-7, 13, 17-28, 64-67; Lugmayr ym.
2016; Pine & Gilmore 2011 & 2013.)

Tavoitteellisessa tarinallistamisessa oleellista on maarittaa "olotila”, jota
tavoillaan. Elamykset jattavat muistijaljen, mutta upottavimmat, ikimuistoisimmat
elamykset muutoksen. Se voi koskea kulttuurisesti yhteisia hyveita ja aikaa
kestavia arvoja, mutta uusi teknologia tekee sen, ettd metodeissa on joustoa,
milla keinoin tavoite saavutetaan. Tekniikat ja valineet ovat olennaisia, mutta
mika on oikea tapa, on asiakaskohtaista. Tarinankerronta on tehokas tapa
luoda yhteys yleison ja alustojen valille. (Kalliomaki 2014, 23-30, 64-67).

Kokemuksen luonteeseen kuuluu, etta se on ajassa elava moniulotteinen ilmio.
Tarinankertojat ovat kautta historian omaksuneet uudet viestintavalineet
vaylikseen. Nykyaan tarina voi olla moniaistinen monia medioita hyodyntava
elamys, jossa on monta tasoa ja ulottuvuutta — kuin toinen todellisuus, jossa
tarinan voi kokea monella tavalla, tulla osaksi sita ja vaikuttaa sen kulkuun.
Uusimmat pelimaailmat rikkovat perinteisen tarinankerronnan muotoa. Kaikkien
osasten pitaa kuitenkin sopia yhteen. Ytimen pitaa olla niin yksinkertainen ja
selked, etta se kestaa versiot, ja niin vaikuttava, etta sita halutaan jakaa.
(Rauhala & Vikstrom 2014, 289.)

Pelillistaminen on menetelma, jonka avulla palveluntarjoajan ja asiakkaan
valista vuorovaikutusta, intensiteettia ja suhteen sopivuutta voi ohjata ja edistaa.
Usein digitaalinen asiakaskokemus mielletadan yksipuoliseksi, mutta pelillisyys
tuo siihen interaktiivisen ulottuvuuden muovaten kokemusta viihdyttavammaksi

ja tuoden leikkisyytta arkipaivaiseenkin asiaan. Pelillistaminen hakee vaikutteita
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peleista, mutta sita kaytetaan pelillisiin jarjestelmiin ei-viihteellisessa
tarkoituksessa (Seaborn & Fels 2015, 14-31). Pelillistamista voidaan toteuttaa
matalilla kustannuksilla (Csikszentmihalyi 1990; Kalliomaki 2014, 5-7, 13, 17-
28, 64-67; Pine & Gilmore 2011.)

Pelillistaminen toimii valineena kohderyhman mukaiseen kokemuksellisuuden
optimointiin eri alustoilla. Pelilllistamisen osa-alueita ovat interaktiivisuus,
trickerit, tarinallistaminen, seka tasoilla ja pisteilla motivointi. Yksinkertaisin
esimerkki on etumaksujarjestelmat kaupoissa. Pelit tukevat huomaamattomasti

sita, etta opitaan ja kiinnostutaan uusista asioista. (Hall 2023.)

4.3 Matkailun tutkimus immersiivisyydesta

Aikaisempi tutkimus matkailun immersiivisyydesta on ollut viela melko vahaista
(Yung & Khoo-Lattimore 2019, 6). AR/VR-tekniikoiden on todettu parantavan
matkailijoiden kokemusta tarjoamalla runsaasti tietoa, seka realistisen ja
uskottavan esikatselukokemuksen kohteista. Luodulla lasnaololla on positiivinen
vaikutus koettuun arvoon ja psykologisiin reaktioihin, mika edesauttaa todellisia
matkustusaikeita ja helpottaa ostamispaatosta. Laajennetun todellisuuden
kautta kohteeseen voi esimerkiksi tutustua ennalta ja vaikuttaa itse parempaan
kokemukseen paikan paalla. Nain asiakas voi tehda ostopaatoksia, jotka

johtavat parempaan asiakastyytyvaisyyteen. (Fan ym. 2022, 7, 14.)

Tutkittaessa uusien teknologioiden arvoa matkailukokemukselle, on niiden
avulla todennettu mahdollisuus saada arkisestakin kokemisesta tarinallisia
lumoavia ja vaikuttavia elamyksia. Kokemuksen aikana immersiiviset
teknologiat lisdavat elamyksellisyytta, koska ne mahdollistavat kokemuksellisen
tekemalla oppimisen hauskalla tavalla aitoa ymparistda simuloivassa
maailmassa. Kayttajan nakokulmasta virtuaalisen ja todellisen ero on juuri
kokemuksellinen syvyys ja uppoamisen taso, kontekstiherkka tietaminen
ymparistosta, seka korkea interaktiivisuus. Lasnaoloteoria tunnistaa
osallistumisen ja uppoutumisen kahdeksi ensisijaiseksi ominaisuudeksi, jotka

parantavat kayttajakokemusta virtuaalisissa ymparistdissa. Immersio on
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kuitenkin vain heijastus kuluttajan kokemusmaailmasta VR/AR-todellisuuksien
kaytossa. Monialaisessa lilkketoiminnan kehittamisessa puuttuukin viela
"hienotunteisuus” painotuksen ollessa viihteessa. (Dieck & Jung 2017; Khoo-
Lattimore 2019, 6-7, 12, 17.)

Luonnollisessa mittakaavassa todellisuuskuvasta tulee parempi, mutta luodaan
mahdollisuus kokea ja nahda asioita toisella tavalla kuin yleensa. Laajennetun
todellisuuden (XR) kayton on loydetty lisdavan taloudellista arvoa kasvattamalla
kavijamaaria, seka sosiaalista arvoa helpottamalla osallistumista kokemuksiin ja
lisaamalla kohteessa vietettya aikaa. Kayttd mahdollistaa myos syvallisemman
asiakaskayttaytymiseen perustuvan datan yrityksille (Dieck & Jung 2017.)

Tussyadiah (2014) on Ioytanyt immersiivisen matkailun asiakaslahtoiselle
suunnittelulle kolme nakodkohtaa. Han painottaa

o esteettisyytta korostavaa arvoa,

e ihmiskeskeisyyttad korostavaa innovaatiota, seka

e kokemus- ja asiakaskeskeisten palvelujen kehittamisprosessia.
(Tussydiah 2014, 543-564.)

Digitaalisuus ja kehittyvat teknologiat tarjoavat vaihtoehtoja perinteiselle
matkustamiselle ja niiden avulla matkailukokemuksia on mahdollista syventaa
viihteellisten elementtien, tarinallistamisen ja pelillistamisen avulla.
Matkailualalla asiakas voi esimerkiksi tutustua matkakohteeseen erilaisten
simulaatioiden avulla, minka on todettu poistavan ostamisen esteita. Asiakas
voi hyodyntaa 3D-teknologioita uusien taitojen oppimiseen, minka on todettu
lisaavan motivaatiota ja elamyksellisyytta. Asiakasnakokulmasta katsottuna
virtuaalitodellisuuden hyodyt liittyvat matkailuelamysten parantamiseen,
immersiivisten, sosiaalisten ja viihdyttavien kokemusten mahdollistamiseen,
seka esteettomyyteen. Virtuaalimatkailu voidaan nahda myos todellisen
matkustamisen korvikkeena. (Tussydiah ym. 2018, 140-142.)

Fan kumppaneineen (2022) kehottaa matkailuyrityksia olemaan varovaisia
AR/VR-teknologioiden mahdollisen "kaksiteraisen miekan" suhteen. Vaikka

laajennettu todellisuus tarjoaa asiakkaille autenttisen sijaiskokemuksen, se ei

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Sanna Puttaa



28

valttamatta motivoi nahda todellista asiaa. Sama on todettu VIRMA —
Virtuaalimatkailun uudet mahdollisuudet -hankkeessa. Virtuaalisen elamyksen
rakentamisessa on varottava vain kopioimasta livena tarjottavaa elamysta.
Talloin loppukayttaja helposti vertaa elamysta live-elamykseen, mika ei tuota
lisdarvoa, vaan sita vastoin usein pettymyksen. Lisaksi pitkaaikainen
altistuminen virtuaalimaailmoille lisaa asiakkaiden vasymysta ja muita
hairidtekijoita. (Fan ym. 2022, 13, Vuorinen 2023.)

4.4 Katsaus matkailun digitalisaatioon

Pienillakin omilla resursseilla voi onnistua olemalla lasna siella missa kuluttajat
likkuvat. TikTokissa matkustaminen tapahtuu taysin digitaalisissa ymparistoissa
jonkin teknologisen laitteen avustuksella. TikTok kasvaa matkailun markkina-
alustana ja uutena olosuhteena turismin kentalla. Sen dynaaminen luonne
soveltuu hyvin markkinointiin ja viestintaan tarjoamalla visuaalista, luovaa ja
nopeaa tapaa tavoittaa kohderyhma, esitella matkakohteita, ja tarjota patkia
aidoista matkakokemuksista. Baker ja muut (2020) ovat tutkineet artikkelissaan
TikTokin kuluttajien ja brandien suhdetta, mika antaa osviittaa
elamyksellisyyden ja tunnekokemuksen muotoutumisesta talla alustalla. Entista
aidompana uutena realityna ja sosiaalisia arvoja tukevana alustana TikTok
resonoi erityisesti z-sukupolven naiskuluttajissa. TikTok voi toimia
tulevaisuudessa matkailuyrittajien likketoiminnallisena maisemana, jossa
reaaliaikaisuus, kepea tunnelma ja yhteisollisyys vastaavat inspiraation
maailmassa elavan elamyshakuisen kuluttajan vapaa-ajan tarpeisiin. (Su ym.
2020; Woratcheck ym. 2014.)

Matkailualusta Airbnb kokoaa eri puolella maailmaa tarjottavia elamyksia
helposti |I0ydettaviksi kokonaisuuksiksi lajittelemalla tarjooman esimerkiksi
sijainnin, ajan ja osallistujien maaran mukaan. Airbnb kayttaa symboleja, jotka
ohjaavat asiakasta kayttamaan palvelua, parantamaan tarjotun palvelun laatua
ja luomaan luottamusta isantien ja vieraiden valille. (Airbnb n.d.; Hamari ym.
2015.)
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Monissa sovelluksissa elokuvat ja pelit kietoutuvat turismin kanssa toisiinsa
ollen tuloksellista molemmille toimialoille. Se, etta audiovisuaalisessa tuotteessa
luodaan vahva tunneside, toimii matkailussa. Tama perustuu tunneyhteyden
valittdmiseen kohdekuvan ja paikkakiintymyksen valilla, mika nakyy
matkailijoiden suosittelu- ja uudelleenkayntiaikeiden kasvuna. (Zhou 2023, 38-
39.) Pelillinen turismia tukeva toteutus on muun muassa pelisarja Assassin’s
Creed, joka tarjoaa todellisuuspakoisia kokemuksia ottamalla
ymparistoelementit todellisesta ymparistosta. Peleissa sijaitsevia paikkoja
esitelladn muun muassa Youtubessa. Paitsi etta peli toimii vetovoimaan
perustuvana matkailumarkkinointikeinona eri laitteilla, oheen on tuotettu kirjoja
ja elokuvia. Vaikutteita tulee oikeista historian tapahtumista, henkildista ja
sijainneista, mika on edistanyt matkailua todellisissa kohteissa. (Xu 2021, 2-3,
19-23.) Toinen esimerkki teknologian matkailussa hyodynnettavista
mahdollisuuksista on Hunger Games -leffojen ymparille rakennettu useiden eri
medioiden kautta kerrottu kokonaisuus. Virtuaalisessa Panemin
paakaupungissa Capitolissa voi luoda itselleen oman Hunger Games -hahmon,
ja Capitolin muotia esitellaan seka todellisessa maailmassa, etta sosiaalisessa
mediassa, esimerkiksi Tumblrissa, samoin kuin Pariisin kaduilla. (Rauhala &
Vikstrom 2014, 291).

Suomalaista matkailua tutkittaessa on havaittu, etta virtuaalimatkailun suosio
tulee kasvamaan tulevaisuudessa, ja kehittyvien teknologioiden ja
innovaatioiden avulla pystytaan luomaan entista kokonaisvaltaisempia
kokemuksia kuluttajille. Yritysten hukkainvestointeja valttaakseen tarkeaa on
kuitenkin 16ytaa sopivuus ja ottaa sidosryhmat mukaan prosessiin, mika poistaa
esimerkiksi epailyksia uusia teknologioita kohtaan, vahentaa muutosvastarintaa
ja lisaa yhteisollisyytta. (Cranmer ym. 2021, 1-3, 6; Rastas 2022.)

Yhta tarkeaa on teknologian mukauttaminen ja sovittaminen kohdekulttuuriin,
sen ominaisuuksiin ja ymparistoon, jotta sen avulla voi luoda lisaarvoa
matkailuekosysteemille. Kun matkailun yrittajat ja matkailun kehittamisen
ekosysteemi ovat mukana jatkuvassa prosessissa ja johtavat asiakaslahtoisesti
tietoon perustuen, on mahdollista rikastaa matkailun asiakkaiden kokemuksia
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valjastamalla digitaaliset alustat ja inspiroivan arvon sisaltama alykas teknologia
perinteikkaampien kokemusymparistojen kehittamistyohon. (Haanpaa & Hanni-
Vaara 2023, 161-162.)

Kohderyhma muuttuu virtuaaliselle elamykselle, mika tekee tuotteistamisesta ja
potentiaalisten asiakkaiden tavoittamisesta haastavaa. Yrittgjat eivat valttamatta
tunne kohderyhmaa, millaisista elamyksista oltaisiin kiinnostuneita.
Mahdollisuudet kuitenkin tunnistetaan. Vuorisen (2023) mukaan virtuaalinen
tuote nahdaan etenkin brandays- ja markkinointikeinona, eika oppimiskynnys
teknologian kayttoon ole lilan korkea. Etenkin kansainvalistymista ajatellen
markkinat vaikuttavat lupaavilta ja ovat lahes kokeilematta. Suomalaisen
matkailusesongin ulkopuolinen aika lokakuusta helmikuuhun on myos otollista

aikaa juuri virtuaalimatkailulle. (Vuorinen 2023.)

Talla hetkella kaupallisesti tarjolla olevat virtuaalimatkat ovat tyypillisesti
opastettuja retkia ja aktiviteetteja. Ne maksavat tyypillisesti 5-80 euroa ja
kestavat 1-2 tuntia. Niita esitellaan yrityksen omilla tai organisaation sivuilla,
joille on koottu useita toimintoja keskitetysti yhteen. Yksi suomalainen esimerkki
yhteison voimasta alustoilla on Doertz, joka auttaa matkustajia I160ytamaan aitoja
asioita ja elamyksia paikallisten kanssa edistden samalla kulttuurista
ymmarrysta (Doertz n.d.). Kootusti tarjontaa I10ytyy myos esimerkiksi kohteista
Virtuaalimatka.fi ja Visitlo.com. (Vuorinen 2023).

Nakokulman muutos asiakaskohtaamisen suhteen on suuri. Opeteltavaa on
paljon, eivatkd monet yritykset ole lahteneet viela rakentamaan omaa
virtuaalielamysta. (Vuorinen 2023.) Alla muutama esimerkki siita, millaisia
palveluja immersiivinen teknologia on tahan mennessa mahdollistanut

suomalaisessa matkailussa.

Immersiivinen teknologia mahdollistaa monimuotoisuuden ja yhdistaa katevasti
eri kulttuurin muotoja ja aloja, kuten esittavaa taidetta ja elokuvallista kerrontaa
matkailun hyvaksi. Love Simulation EVE on monimuototeos, joista
ensimmainen osa on kuunnelma, ja toinen osa kevaalla 2023 valmistunut

Espoon kaupunginteatterin nayttamaotaiteilijoiden ja Team EVE:n
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virtuaalitodellisuuden tekijoiden vuoropuheluna syntynyt yhteistuotanto. Teos
tapahtuu kaupunginteatterissa, mutta on katsojalle aina uudenlainen kokemus
virtuaalitodellisuudessa. EVE tarjoaa mahdollisuuden tutkia tekoalyn ja
digitaalisen todellisuuden tuottamia kysymyksia, kun osallistuja sukeltaa VR-
lasien avulla ikiaikaisten kysymysten aarelle. Kohtaukset koetaan fyysisesti
yksin, mutta avatar-hahmon kautta ollaan yhteydessa toisiin kokijoihin. Kolmas
osa tulee liittymaan immersiivisen teatterin menetelmiin, mutta on pysynyt viela

salaisuutena. (Capital Game Art n.d.; Love Simulation Eve n.d.)

Flying Cinema Tour of Finland vie virtuaalimatkalle Suomeen
elokuvaelamyksen kautta. Tuttuun tyyliin istutaan penkkeihin 3D-lasit paassa,
mutta nako- ja kuuloaistin lisaksi voi kokea erikoisefektein luotua tuulta, sumua
ja tuulenpuuskia penkin kallistellessa lumisateessa. Matkailijoille Flying Cinema
Tour antaa koko Suomesta kattavan nakyman ja henkeasalpaavan
luontoelamyksen. (Flying Cinema Tour n.d.)

Myds useilla museoilla on virtuaalisia tuotteita. Espoon kaupunki on laatinut
museoilleen 360-virtuaalimuseot ja -nayttelyt, seka mobiilioppaat (Espoo n.d.).

Musiikkimuseo Fame edustaa uudenlaista yksityista museokonseptia. Se
sijaitsee kauppakeskuksessa ja panostaa elamyksellisyyteen hyodyntaen
moderneja teknologioita. Famen kantavat ajatukset ovat moniaistisuus,
henkilokohtaistaminen ja osallistaminen. Kavija voi aktiviteeteissa valita
mieltymyksensa mukaan musiikin, esittajan, soittimen ja paatya valintansa
pohjalta vaikkapa laulamaan, soittamaan, tai tanssimaan. (Musiikkimuseo Fame
n.d.)

Serlachius-museot Mantassa tarjoavat kohtauspaikan taiteelle ja tarinoille, ja
niita arvostaville. Museoita on kaksi: taidemuseo Gosta, ja taiteesta seka
historiasta tarinoiva Gustaf. Ydinsisaltoon kuuluvat taide, arkkitehtuuri, historia,
hyva ruoka, kaunis jarviluonto ja sydamellinen palvelu. Virtuaalisen opastetun

kierroksen virtuaaligalleriassa saa 10 euron hintaan. (Serlachius-museot n.d.)

Monin paikoin Suomessa edistetaan virtuaalisia mahdollisuuksia alueellisen

matkailun kehittamiseksi. Esimerkiksi Etela-Pohjanmaan matkailumarkkinoinnin
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kayttoon on kehitetty sovellus XR-teknologiat osana matkailijan asiakaspolkua -
hankkeessa. Sovelluksen kautta eri kohteisiin voi matkustaa omalla
mobiililaitteella. Ymparilleen voi katsoa puhelintaan liikuttamalla ja tutustua
lahemmin paikkoihin satelliittipaikannusjarjestelman (GPS) ikoneista
painamalla. 360-kuvia voi itse selata ja tutustua paikkoihin saadakseen

todellisempaa kuvaa matkasuunnittelun tueksi. (Syvaluoma & Frimordig 2023.)

Samoin historiallisen Ruissalon matkailussa on kehitetty AR-sovelluksia.
Vastikaan pilotoinnin kohteena olevan Ruissalon Helmet -sovelluksen avulla
matkéilija osallistuu opastetulle kierrokselle itsenaisesti niin, etta sovellusta
kayttamalla nakee paikan paalla olevasta nahtavyydesta lisatietoja, kuvia ja
videoita. (Visit Ruissalo n.d.)

Nature Escape on kehittanyt virtuaalista luontopalvelua, jossa kierros etenee
tarinan tavoin. Tarinaa tuetaan lisatyilla animoiduilla elementeilla, joten
virtuaalikierroksella voi bongata yrityksen palveluista tuttuja hahmoja, kuten
shamaanin, tai maahisen. Vierailija paasee itse kulkemaan tarinassa
haluamallaan tavalla, saa valita suunnan ja vaikuttamaa interaktiivisuuden

maaraan klikkailemalla itsedan kiinnostavia kohteita. (Nature Escape n.d.)

Suomen maaseuduilla asiakkaan saavutettavuutta ja kokemuksellisuutta
lisataan live-kameroiden keinoin. Esimerkiksi Huittisten eettisyyteen panostavan
hevostilan pihattoliven 360-kameran kautta paasee kurkkaamaan, oppimaan ja
seuraamaan elainten lajimukaista elamaa, kun ihminen ei ole vaikuttamassa.

(Horse Human & Balance n.d.)

Luontomatkailu on Suomessa iso asia ja sita on mielenkiintoista tarkastella
my0s digitaalisesta nakokulmasta elokuvamaisen, monisyisen ja tarinavetoisen
yksinpelin kautta. Alan Wake Il on syksylla 2023 julkaistu suomalainen
selviytymiskauhupeli, joka on valjastanut suomalaisen luonnon voimavarakseen
kansainvalisessa kilpailussa. Yli 50 miljoonan euron budjetilla sita on kutsuttu
kautta aikain suurimmaksi suomalaiseksi kulttuurituotteeksi. Kaupallisen
erottautumisensa ja inspiraationsa peli ammentaa suomalaisesta metsasta,

taiteesta, tuotteista ja psykologiasta. Metsa on suuressa roolissa suomalaisen
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uskomusperinteen paikkana. Peli tarjoaa asiakkaalle kaksi hahmoa, joiden
nakokulmaa voi vaihdella. Osa pelista tapahtuu mentaalitilassa, jossa parsitaan
juonta kasaan. Esimerkiksi mielenterveyden teemoihin paasee syvemmalle
kokemuksellisuuden kautta. Kamppailukohtaukset ovat maltillisemmin tehtyja
selviytymiseen tahtaavia kohtauksia. Pelin on kehittanyt Remedy Entertainment
ja rahoittajana toimii muun muassa Fortnite-nettipelista tunnettu Epic Games.

(HS n.d.; Remedy Games n.d.)
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5 Tyon toteutus

5.1 Tavoitteet ja prosessikuvaus

Kuluttajan nakdkulmasta tavoitteena on selvittaa, millainen on onnistunut
digitaalinen asiakaskokemus. Yrittajan nakokulmasta tavoitteena on selvittaa,
kuinka digitalisaatio osana asiakaskokemusta saadaan muodostettua
syvalliseksi ja luottamukselliseksi palvelukokemukseksi. Matkailualan palveluja,
niiden elamyksellisyytta ja arvoelementteja pohditaan ennakoivasti
hyvinvointimatkailun kontekstissa, mutta case-aineisto kerataan

mobiilikierroksella, joka tuottaa tuloksia laajemmin matkailualalle.

Kahden ensimmaisen tutkimuskysymyksen kautta pyritaan selvittamaan, mita
arvoja tulevaisuuden matkailu sisaltaa kuluttajan, seka yrittajan nakokulmasta.
Kolmannessa tutkimuskysymyksessa selvitetaan immersiivisen
kauhukokemuksen kautta, milta elamyksen ja asiakaskokemuksen suhde

nayttaa.

Tutkimuskysymykset olivat:

® Miten kuluttajat nakevat matkailun digitalisaation vuonna 2030 ja mita

asioita he siina arvostavat?

® Miten yrittajat nakevat tulevaisuuden matkailun ja digitalisaation vuonna
20307

® Miten ja milla tasoilla asiakkaat kokevat Kalevala Awakening -

kauhukuunnelman?

Moninakokulmainen data kerattiin sidosryhmilta toukokuun 2021 ja toukokuun
2023 valisena aikana, ja datalle tehtiin laadullinen temaattinen sisallonanalyysi.
Digitaalisen tulevaisuusympariston erityispiirteena on ennustamattomuus ja
kokeilukulttuuri, joten tutkimuksessa on apuna ennakoiva ote ja kohderyhman
toimintaan haluttiin perehtya kunnolla. Tyokaluja ja menetelmia yhdistaa

ennakointi, joka on kehittamistoimintaan kytkeytyva tiedonala. Ennakointi
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tarjoaa tulevaisuutta koskevaa tietoa ja tydkaluja muutoksen hahmottamiseen ja

sen analysoimiseen, seka paatoksenteon tueksi.

CASE KALEVALA
Awakening ASIAKASARVO
i — yhteisell4 alueella

Kohtaamispisteen data keratty kohtaamispisteessé
26.4.-1.5.2023 :

ASIAKKAAT YRITTAJAT
Tulevaisuuden Hyvinvointimatkailun
hyvinvointimatkustamisen digitaalinen tulevaisuus
arvo -tyopaja
n =40 n=29
Asiakasdata keratty Data keratty
huhti-toukokuu 2021 14.6.2021

Kuvio 5 Opinnaytetyon datankeruuprosessi (Mukaellen Gronroos & Voima
2013; Purjo 2014 98).

Kokonaisuudessa pyritdan ymmartamaan asiakaskokemuksen ainutlaatuisuus
ja asiakkaiden odotukset, ja ettd onnistunut palvelu perustuu asiakkaiden
odotusten ja asiakastarpeiden ymmartamiseen ja niihin vastaamiseen.
Keskeista on asiakkaan toimijuus ja mita merkityksia han antaa tapahtumille

kokemuksen aikana.

5.2 Datan keruu ja menetelmat asiakasnakokulmasta

Ensimmaisessa vaiheessa tavoitteena oli |10ytaa tulevaisuuden
hyvinvointimatkailijan tarpeet, toiveet, uskomukset ja piilevat totuudet

tutustumalla tdman maailmaan.

Datan keruu toteutettiin ennakoinnin menetelmin kevaalla 2021 tulevaisuuden
tutkimuksen YAMK-opiskelijoiden kanssa. He edustivat monialaista
asiakasnakokulmaa tullen laajasti eri toimialoilta. Opiskelijoita opintojaksolla oli
40, joista muodostui yhdeksan ryhmaa. Tehtavanantona ryhmille oli tutustua

matkailuun ja hyvinvointimatkailun ilmioon ja pohtia palveluja
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asiakasnakokulmasta vuonna 2030. Pohdintaa ryhmiteltiin ennakoinnin
menetelmana kaytettyyn Future Signals Sense Making (FSSF) -kehikkoon.
FSSF-kehikko auttaa hahmottamaan tulevaisuutta ja luokittelemaan tietoa.
(Talvela & Stenman 2012, 14-17.) FSSF-kehikko taytettiin jokaiselle ryhmalle
annetun oman tulevaisuususkomuksen kautta. Taman opinnaytetyon kannalta
merkityksellista on FSSF-taulukon sisalloista hyvinvointimatkailun heikot
signaalit (A1) ja ajureina toimivat draiverit, joista ensin tyontavat tekijat (B3) ja
sitten vetavat tekijat (B4). Vetaviin tekijoihin kuuluvat inmisten tarpeet, arvot ja
intressit edustavat myos tutkimuskysymyksia. Analyysissa huomioidaan myds
kaynnissa olevat muutosprosessit, eli trendit (C6).

Taulukko 1 Esimerkki FSSF-kehikko

A. Heikot signaalit
(Suorat havainnot

1. Havainto siita, etta jotain on muuttu-
massa (seed of change)

2. Havainto siita, etta kaikki jatkuu ennallaan
(business as usual) (Havainnot, jotka tukevat

(Muutokseen ajavat
tekijat)

muutoksesta) (Yllattava, huvittava tai “arsyttava” havainto | nakemysta siita, etta kehitys jatkuu kuten tahan
liittyen teemaasi - jotain on ehka muuttumas- | asti)
sa, mutta sita on vaikea pukea sanoiksi)

B. Draiverit 3. Muutokseen tyontiva tekija (push) 4. Muutokseen vetava tekija (pull)

(Taloudellinen resursointi, poliittinen tuki,
tekninen edistysaskel, uusi idea, innovaatio
tai muutosprosessi yms.)

(Tarpeet - sosiaalinen tilaus, visiot, yhteiset tavoit-
teet, intressit, arvot jne.)

C. Suuret
kehitystrendit
(Pitkaaikaiset kehi-
tyspolut ja historian
painolastit)

5. Suuret muutosta hidastavat tekijat
(weights)

(Historialliset painolastit, lait, arvot,
saavutetut edut, byrokratia, tabut, mantrat,
uskomukset, hierarkiat, raja-aidat, tekniset ja

6. Pitkaaikaiset kehityspolut ja “oma-lakiset”
rakenne-muutokset (trends)

(Trendit, polku-riippuvuudet, autokatalyysit, ker-
rannaisvaikutukset, kausaliteetit yms.)

taloudelliset pullonkaulat yms.)

N #

Ryhmat tuottivat tuloksista videot, joissa yksi jasenista esitti tulokset. Videot
litteroitiin ja niille tehtiin temaattinen sisallonanalyysi. Tama tarkoittaa, etta vain
tarkein sanoma kirjoitettiin ylos, ja arvoteemainen analyysi tehtiin perustuen
tutkijan omaan tulkintaan ja paattelyyn keratysta datasta. (Kananen 2017, 134—
135; Tuomi ja Sarajarvi 2009, 112.)

Datasta muodostettiin kategorioita, vertailtiin niitéd ryhmien valilla, haettiin
samanlaisuudet ja lopuksi ryhmiteltiin. Sisallonanalyysin avulla pyrittiin

muodostamaan tiivistetty kuvaus asiakkaiden mielipiteesta tulevaisuuden
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matkailusta, ja kytkea tulokset ilmion laajempaan arvon kontekstiin ja

tutkimusprosessin muihin tutkimustuloksiin. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 105.)

5.3 Datan keruu ja menetelmat yrittajanakokulmasta

Global Gatewayn e-Hospitality — digivieraanvaraisuutta ja empatiaa digitaalisiin
matkailupalvelukohtaamisiin uudessa normaalissa -hankkeen puitteissa Turun
ammattikorkeakoulu jarjesti Hyvinvointimatkailun digitaalinen tulevaisuus -
tyopajan. Tyopaja jarjestettiin 15.6.2021 Zoomin valityksella ja osallistujia ol

yhteensa 29 matkailualan toimijaa ja digitalisaation asiantuntijaa.
TyOpajassa pohdittiin:

e Millainen on digitaalinen asiakaskokemus vuonna 20307
o Mitka hyodyt ajattelette asiakkaan kokevan arvokkaiksi?
e Miten yritys voi tukea asiakkaan arkea ja asiakkaan arvokkaiksi

kokemiensa asioiden toteutumista?

Yhteenvetona tuloksiin haetaan vastausta siihen, kohtaavatko asiakkaan ja

yrittdjan ajatukset ja nakokulmat toisensa tulevaisuuden hyvinvointimatkailusta.

Ryhmatyoosuus toteutettiin asiantuntijalahtoisena aivoriihitydskentelyna
Jamboard-alustalla. Osallistujat jaettiin kolmeen ryhmaan, ja ryhmille oma
nakokulma aiheeseen. Muuten ideointi pidettiin vapaamuotoisena, jotta saatiin
esiin myos hiljaista tietoa. Tarkoituksena oli 16ytaa ideoita tulevaisuuden
asiakaskokemuksen ymmartamiseen ja johtamiseen. Fasilitaattoreiden rooli ol

esittaa tarkentavia kysymyksia. (Ojasalo ym. 2015, 153, 158-163.)

TyOpajan datalle tehtiin sisallonanalyysi jakamalla sisallot AlImquistin ja muiden
(2016) arvolajeihin perustuviin teemoihin, ja 16ydettiin naihin arvoihin liittyvat
samankaltaisuudet ja ristiriidat asiakasnakokulman kanssa. Lopuksi pohdittiin,
millaiseen kuluttajavalintaan (Sheth ym. 1991) I6ydokset perustuvat.
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5.4 Datan keruu ja menetelma matkailukokemuksen nakokulmasta

Asiakasarvon toteutumista ja kokemuksen tasoa selvitetaan pilotoimalla
elamysta paikkasidonnaisen mobiilikierroksen Kalevala Awakeningin kautta.
Tavoitteena on tunnistaa kokonaisvaltaisen elamyksen rakentumisen osa-alueet
ja mita henkilokohtaistamiseen liittyvia yksilollisen tason kokemusominaisuuksia

ne sisaltavat.
Haastattelun teemat olivat

e elamys asiakkaan nakokulmasta kokemisen eri tasoilla,

e elamyksen elementit (yksilollisyys, aitous ja tarina, moniaistisuus,
kontrasti ja vuorovaikutus),

e kokemuksen immersiivisyyden taso,

e kehittamiskohteet ja elamyksen syntymisen esteet.

Teemahaastattelu mahdollistaa haastattelijalle vapauksia ja haastattelumuotona
se huomioi vuorovaikutustilanteessa esiintyvat haastateltavan tulkinnat,
mielipiteet ja merkitykset. Teemahaastattelu toteutettiin puolistrukturoituna,
jossa kysymysten muoto, tai jarjestys voivat vaihdella haastatteluiden sisalla, tai
valilla. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 47-48.)

Haastattelu ja sen nauhoitus toteutettiin yhteensa yhdeksalle Kalevala
Awakeningin asiakkaalle valittomasti kierroksen jalkeen. Kierrokset toteutuivat

kolmessa eri ryhmassa saman viikon aikana seuraavasti:

e ryhma 1) nelja asiakasta, 26.4.2023,
e ryhma 2) kolme asiakasta, 27.4.2023 ja
e ryhma 3) kaksi henkil6a, 1.5.2023 .

Saat kierroksilla erosivat hieman toisistaan siten, etta ensimmaisella
kierroksella saa oli sateeton, viilea ja pilvinen kevatpaiva. Toisella kierroksella
saa oli synkempi ja sateinen. Kolmannella kierroksella saa oli poutainen,

viileahko kevatpaiva.
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Kahdeksalla asiakkaalla oli kierroksella kaytossa teknisena lisalaitteena
vireystasoa ihon sahkonjohtavuuden perusteella mittaavat Moodmetric-
alysormukset (nykyinen Nuanic). Tama antoi henkilokohtaista kokemusdataa
stressitasosta (Nuanic n.d.). Tarkkaa pilvidataa koetilanteessa ei voitu
tietoturvakysymyksien vuoksi kerata. Graafit saatiin seitsemalta asiakkaalta.
Yksi sormus mittasi sahkonjohtavuutta, mutta vioittuneena ei tehnyt siita
graafia.

Haastattelujen aaninauhat litteroitiin sanatarkasti ja data kasitteellistettiin osiin
[oytamalla yhtenevaisia nakemyksia. Seuraavaksi datalle tehtiin temaattinen
sisallonanalyysi elamyksen kokemustasojen, eli motivaation, fyysisen, alyllisen,
emotionaalisen ja henkisen kokemisen tason mukaan. Taman jalkeen
tarkasteltiin kokemustasojen ja elamyselementtien suhdetta arvojen kautta;
asiakasarvoista l0ydettiin vastaavuuksia kokemustasoille ja pohdittiin, miten ne
sita tukevat. Taten saatiin esiin koetun elamyksellisyyden taso (ulottuvuus),
elamyksellisyytta lisdavat tai sitd vahentavat elementit, seka yksildllisia

merkitysmalleja, mita elamys saattaa sisaltaa.

5.5 Case Kalevala Awakening

Kalevala Awakening on paikkasidonnainen audiokierros, joka ohjaa matkailijan
kuuntelemaan jannitystarinaa metsaan ja kokemaan tarinan yksilollisesti omista
lahtokohdistaan. Virtuaalinen todellisuus (VR) on toteutettu immersiivisen
aanimaailman avulla, joka Kalevala-henkisen kerronnan kautta yhdistyy
metsaan ja kavijan omaan mielikuvitukseen. Mukaan tarvitaan kuulokkeet;

aaninauha kestaa noin 40 minuuttia.

Kalevala Awakening on uudenlainen matkailutuote, jonka kautta matkailun
yrittajat voivat kasvattaa kavijamaaria sesonkien ulkopuolella, houkutella
uudenlaista kavijakuntaa, lisata kohteen ja tapahtuman palvelutarjontaa,
paketoida uusia tuotteita, seka luoda kohteelleen uusia
ansaintamahdollisuuksia hinnoittelemalla elamystuote loppukayttajalle. Elamys
puhuttelee fantasia-teemaisista elokuvista, TV-sarjoista ja kirjallisuudesta
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kiinnostuneita nuoria, nuoria aikuisia ja vanhempiakin kokemuskerailioita ja

itsensa haastajia yksin, tai rynmassa. (Salmi Platform n.d.)

Pilotoitavana ollutta elamysta markkinoitiin kevaalla 2023 Radio Auran Aalloilla,
Turun sanomissa ja Aamuset-paikallislendessa, seka sosiaalisessa mediassa

e-Hospitality -hankkeen Facebook-sivuilla ja TikTokissa.

"/( W \‘
KALEVALA o
M UK

Lataa ja asenna Salmi AR -sovellus
Google Play tai Apple sovelluskaupasta.

Klikkaa pak
ki

etti auki ja paina lataa
sisaltopaketti.

Anna sanikerronnan imaista sinut
mukaan Kalevalan myyttisiin
tarinoihin! Pelkokerrointa voit
lisata lshtemalla reitille pimeaan
aikaan.

Kuva 1 Kalevala Awakening (Visit Ruissalo & Salmi Platform n.d).
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6 Tulokset

6.1 Tulevaisuuden matkailun asiakkaan tarpeet, toiveet ja uskomukset

Ensimmaisessa vaiheessa tarkasteltiin tulevaisuuden hyvinvointimatkailun
asiakkaan tarpeita, toiveita, uskomuksia ja piilevia totuuksia tutustumalla
asiakkaan maailmaan. Datankeruu toteutettiin kevaalla 2021 tulevaisuuden
tutkimuksen YAMK-opiskelijoiden kanssa, jotka tassa edustavat
asiakasnakokulmaa. Tulevaisuuden matkustamisen arvoa kartoittavia
nakemyksia tarkasteltiin nakemyksia Almquistin ja kumppaneiden (2016)
arvopyramidin perusteella (kuvio 1). Arvoelementtien paateemat ovat
toiminnallinen, tunnepohjainen, elamaa muuttava ja sosiaalinen vaikuttavuus, ja
ne on avattu alla esimerkein. Lopuksi tulokset on esitetty AlImquistin ja muiden
(2016) mukaan mukaellussa arvopyramidissa (kuvio 6).

Toiminnalliset arvot

Datasta valittyy vahvasti se, etta teknologia mahdollistaa paljon asioita.
Kuluttajien arvostamaa toiminnallista arvoa saavutetaan virtuaalimatkailulla,
silla sen ajatellaan olevan kustannustehokasta saastaen vaivaa, aikaa ja rahaa.
Sen ajatellaan mahdollistavan matkustaminen kaikille ajasta ja paikasta
riippumatta. Esteettomyys laajenee monimuotoisuuden kiihtyessa kattamaan

toiminnalliset liikennepalvelut ja infrastruktuurin.

Transaktioiden nakdkulmasta tdma vetaa puoleensa kitkattomia taustalla toimivia
ja hairiéttdmia maksujarjestelmia, joita voidaan kayttda aaniohjatusti integroituna
esineisiin.
Asiakasedustajien pohdinnoissa ilmeni, etta tekoalyn ja neuroverkkojen kehitys
virtuaaliteknologiaan yhdistettyna ennakoidaan tekevan matkailusta
todentuntuista. Esimerkkind mainitaan kapselit, joissa VR-lasien lisaksi tulee
olemaan tuoksut, aanimaailma ja jopa tunteilla havaittavissa olevia

materiaaleja.
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Teknologian kautta ajatellaan saatavan parempaa asiakasdataa, mika helpottaa
saavutettavuutta, personoitavuutta ja raataloitavyytta. Digitaalisessa
hyvinvointimatkailussa otetaan kayttoon apuvalineet, kuten applikaatiot, anturit,
ja puettavat mittauslaitteet, joiden avulla hyvinvointikokemusta voidaan
vahvistaa. Laitteiden kayttd on mahdollistaa reaaliaikaisen seuraamisen mita
esimerkiksi omassa kehossa tapahtuu. Esimerkiksi stressitasoja ja hyvinvoinnin

taloudellisia vaikutuksia halutaan seurata.

Sovelluksilla nahdaan olevan olennainen osa tulevaisuuden
kuluttajakayttaytymisessa, silla ne keraavat dataa yhteen ja niiden ajatellaan
tarjoavat laajan valikoiman kautta vaikuttamismahdollisuuksia toiminnallisten

arvojen lisaksi kaikilla muilla arvoalueilla.

Taman tyyppinen esteettdmyys ja saavutettavuus nousevat tarkeaksi

kilpailukeinoksi lisdten kaiken yhteen toimivuutta.

lImastonmuutos nayttaytyy asiakkaan nakokulmasta itseohjautuvana
matkustamisena. Kotimaan matkailu ja kokemusmatkailu lisdantyvat kalliiksi ja
haastavaksi tulleen lentoliikenteen vahentyessa. Asiakasedustajien mukaan
tulevaisuudessa haluttaisiinkin ndhda hyvinvointimatkailu omana luokkanaan,
jolla on eri vetovoimatekijat kilpailussa esimerkiksi kaupunki- tai extreme-lomien

kanssa.

Datasta tunnistetut toiminnallisen paateeman arvoelementit olivat: saastaa
aikaa, madaltaa hintaa, sisallyttaa, yhdistaa, vahentaa vaivaa, valikoima,
aistiperainen houkuttelevuus, tiedottaa, tarjoaa mahdollisuuden /

kayttdoikeuden.

Toiminnallisia arvoja, jotka eivat esiintyneet asiakkaiden vastauksissa: Tuottaa

rahaa, organisoi, estaa sahlaysta.
Tunnepohjaiset arvot

Asiakasedustajat ennakoivat poikkeustilojen ja vaestokehityksen
yhteiskunnallisina kehityskulkuina pakottavan ihmiset muuttamaan
kayttaytymistaan siten, etta kriisien jalkeen panostetaan enemman hyvinvointiin.
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Turvallisuuden tunne nousi vihreiden arvojen ohella karkeen. Kotimaan ja
virtuaalisen matkailun ndhdaan tukevan turvallisuuden tunteen syntymista ja
vihreita arvoja samalla, kun edistetaan henkista hyvinvointia matkaillessa.
Etenkin itseohjautuvassa matkustamisessa luonnon vetovoima koetaan
arvokkaaksi. Tunnearvolla ja elamyksilla ajatellaan olevan merkittava vaikutus

vihreiden tuotteiden valitsemisessa.
Haetaan aitoa puhtautta ja luonnon rauhaa.

Vaikka fyysisen matkailun suosion ja kaipuun aurinkoon ajatellaan olevan
pysyvaa, herattaa virtuaalimatkailu uteliaisuutta. Asiakkaiden mielesta tama
sisaltda uutuusarvoa niin, etta se matkailun muotona riittda monille, mikali
teknologiset edellytykset ovat kunnossa. Virtuaalitodellisuuden kokemuksen
kokonaisvaltaisuutta arvostetaan. Se tuo emotionaalista lisdarvoa ja

houkuttelevuutta.

Tunnepohjainen kuluttaja on mahdollista yllattaa stop-over-matkallaan lisatyn
todellisuuden keinoin rakennetun elamyksellisen ja pelillisia piirteita sisaltavan

perunannoston kautta.

Hyvinvointimatkailu ja terveys tarkoittavat lisdantyvaa laatua, mukavuutta ja
rentouttavia palveluja, mika asiakasnakokulmasta tarkoittaa parempaa
elamanlaatua ja hyvaa oloa mihin satsataan. Hyva olo tarkoittaa unen laatua,
vireystilaa ja palautumista. Hyvinvoinnin ja digitalisaation vaikutusten ajatellaan
kietoutuvat toisiinsa niin, etta digitaalinen perusinfra ja hyvinvointiteknologian
data muuttavat ihmisten arkivalintoja parempaan ja hyvinvoinnin kasitys tulee

kokonaisvaltaisemmaksi osaksi elamaa.

ltsestaan selvan ja kaikkeen kietoutuneen teknologian ajatellaan aiheuttavan
tulevaisuudessa ahkya, minka vastapainoksi tarvitaan digista ja verkosta

irtautumista.

Raataloitavyys merkitsee asiakkaalle turvallisuuden tunnetta, seka
kokonaisvaltaisempaa elamysta ja elamanlaatua teknologian kautta saadun
paremman asiakasdatan ja personoitavuuden kautta. Ajatellaan, etta

raataloidyilla hyvinvointipalveluilla voidaan saavuttaa parempi mielen ja kehon
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tasapaino, ja siten lisata kokonaisvaltaista hyvinvointia ja terapeuttista, stressia
vahentavaa mielentilaa. Laitteiden kautta vahvistetun hyvinvointikokemuksen

ajatellaan kasvattavan hyvinvointiin panostamisen trendia entisestaan.

Sovellukset tarjoavat yha yksilollisempia ja mielenkiintoisempia vaihtoehtoja
kuluttaa. Tarjonnan lisaantyessa niin sanottujen sosioteknisten
mahdollisuuksien kaytto tarjoaa helpon reitin yha omannakdisempiin
vaihtoehtoihin. Tulevaisuuden kuluttajat kaipaavat myos alyllisesti rikastuttavia
kokemuksia, jotka poikkeavat rutiinista. Kuluttajat odottavat taman vaikuttavan

liketoiminnan suunnitteluun, hinnoitteluun ja paketointiin.

Datasta tunnistetut tunnepohjaisen paateeman arvoelementit olivat: laatu,
aistiperainen houkuttelevuus, valikoima, tiedottaa, tarjoaa mahdollisuuden /
kayttooikeuden, hyvinvointi, terapeuttisuus, nostalgisuus, vahentaa huolta,

viihdyttavyys.
Puuttuvat arvot: Palkitsee, arvomerkki / tunnusarvo.
Elamaa muuttavat arvot

Asiakasedustajat pohtivat, etta vaikka sosiaalisella medialla on voimaa
massojen liikkehdintaan, sen roolin ennakoidaan siirtyvan kohti persoonaa.
Massat alkavat arvostaa yha enemman yksilollisyytta, ja digitaalisuuden yksi
tulevaisuuden rooleista liittyy yksilolliseen kokemuksellisuuteen ja yksilon
arvoponhjaisiin tarpeisiin. Suuren yleison ennakoidaankin arvostavan

tulevaisuudessa yksiloiden eroja ja hyvinvointimatkailun raataloityvyytta.

Digitaalisen globalisaation ja kaiken monimuotoistumisen ennakoidaan
aiheuttavan vastailmiona perinteiden arvostuksen jalleen nousun. Perinteiset
taidot ovat jalleen uutta ja erilaista, ja vihreat arvot koetaan trendikkaaksi.
Luksuksen ohelle nousee uusi kasitys ylellisyydesta, joka kattaa muun muassa
autenttisuuden, elamyksellisyyden, eettisyyden ja ekologisuuden. Kotimaan

matkailu ja nelja vuodenaikaa saavat luksuksen arvon.

Haetaan kotimaisuutta, ja ihmisia ehka kiinnostaa ne sukujuuret, historia,
kansanparantajat ja perinteet.
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Hybridi-palveluiden ennakoidaan lisaantyvan, mika nakyy paikallisten suhteiden
merkityksen korostumisena, seka perinteisen ja modernin uudenlaisina
kohtaamisina. Perinteiseen matkustamiseen liittyvat palvelut avataan seka
paikallisille ettd matkaajille, esimerkiksi hotellit voisivat palvella elamantapaan
liittyvin konseptein.

Paikallisilla toimijoilla on mahdollisuus siirtyd kehittdmaan matkailua, jossa
keskiéssa on paikallinen elama ja hyvinvoinnin edellytysten turvaaminen, seka
erilaisten toimintojen suunnittelu, ei vain matkailijoille, vaan myos paikallisille.
Lisaksi tyo ja vapaa-aika lomittuvat, tyosta ja asumisesta tulee hybridimaista

vakituisen ja vapaa-asunnon valilla.

Toisaalta hyvinvointimatkailun muutosvoiman ajatellaan keskittyvan yksilollisen,
uudenlaisen digitaalisen kokemuksellisuuden ymparille, mika olisi
mahdollisimman helppo, raataloity, kokonaisvaltainen ja merkityksellinen.
Kuluttajien arvostusten nahtiin muuttuvan vaeston ja sukupolvien kehityksen

myota.

Datasta piirtyy kuva, etta suuret ikdluokat arvostavat hyvaa oloa. Ikaantyva
vaesto satsaa hyvinvointimatkailuun ja terveyteen, ja nuorten osalta
matkustamiselta tullaan hakemaan seikkailuja ja kokemuksia. Z-sukupolvi
arvostaa uutuuksia ja taman sukupolven uskotaan haluavan vieda brandeja
haluttuun suuntaan. Nuorten osalta ehdollinen identiteetteihin liittyva
matkustaminen lisdantyy ja liikutaan emotionaalisen paateeman lisaksi selkeasti
elamaa muuttavalla alueella, kun tunne-elamysten lisaksi haetaan aktiivisia
itsensa toteuttamisen mahdollisuuksia. Nuorten osalta pohdittiin, etteivat he
ehka ole yhta varakasta kuin vanhempansa, ja patkatyot aiheuttavat
epavarmuutta, mutta toisaalta sinkkutalouksien yleistyessa rahaa

matkustamiseen on enemman.
Ruuhkaisen kaupungin kasvatit haluavat kokea jotain todella erilaista.

Sen sijaan, etta tasapaistetaan z-sukupolven uudenlaiset vaatimukset,
perehdytdan tarkemmin emotionaalisten ja henkisten kuluttajavalintojen taustalla

oleviin tekijoihin, kuten arvoihin ja motiiveihin.
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Datasta tunnistetut elamaa muuttavan paateeman arvoelementit olivat: itsensa
toteuttaminen, johonkin kuuluminen, motivaatio, perintokalleus, valikoima,

nostalgisuus, yhdistaa, integroi.
Datassa ei esiintynyt: tarjoaa toivoa.
Sosiaalisen vaikuttavuuden arvot

Yhteenkuuluvuus on muuttumaton inhimillinen perustarve, joka nakyy kasvavina
verkostoina ja tribalismin nousuna. Sukupolvet ylittavat sosiaaliset arvot ovat
sisdan rakennettuna mahdollisuuksina digitaalisen ajan palveluissa;
virtuaalimatkailu itsessaan on potentiaalisesti sosiaalista lisaten yhteisollisyytta
ja kanssakaymista eri foorumeilla. Sosiaalinen media mahdollistaa isojen
massojen mielipiteiden selvittdmisen. Useimpien ilmididen takana on vahvat
suunnannayttgjat, kuten some-vaikuttajat, jotka saavat taakseen massojen

tuen. Laumakayttaytymiseen vaikuttavien medioiden houkuttelevuus on suurta.

Johtajia muodostuu somevaikuttajien muodossa tavallisista ihmisista.
Poikkeustilojen yhteydessa yksittaiset henkilot saattavat synnyttaa

maailmanlaajuisia trendeja nuorten keskuudessa.

Tulevaisuuden kuluttajat ovat kasvaneet mobiililaite kadessaan, joten
sovellusten kayttd on luontevaa ja nousee tarkeaksi paikaksi olla osana
verkostoja. Sosiaalisella medialla on sen tuottamien ilmididen levittamisen
tyontdvoimaa. Parvialyn kautta tapahtuu kulttuurin evoluutiota ja trendien
nopeaa kehitysta. Esimerkiksi aivojen hyvinvointi ja kognitiiviset taidot nahdaan

kasvavina trendeina.

Kohdennettavuudelta, tulevaisuuden vaestorakenteen ja erilaisten
kuluttajaryhmien tarpeiden tunnistamiselta edellytetaan
yhdenvertaisuusperiaatetta. Esteettomyyden ja inklusiivisen matkailun, eli
vieraanvaraisuuden kaikkia kuluttajaryhmia kohtaan, ajatellaan olevan

tulevaisuudessa asiakkaille yha tarkeampaa.

lImastonmuutoksen ajatellaan tuottavan arvopohjaista vetavaa voimaa, jolla on

sosiaalista ja yhteiskunnallista vaikutusta. Yksilon itsensa ylittava vastuu ja
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vaikuttaminen tulee nakymaan siina, etta tunnetaan esimerkiksi vetoa eettiseen

sijoittamiseen ja kompensaatioihin.

Kasvava ymparistotietoisuus aiheuttaa sosiaalisessa mediassa
mielipidevaikuttajien kautta painetta muutokseen. Ei enda ole trendikasta julistaa
lentdvansa kaukokohteisiin. Hiilineutraaliuden tavoittelu ja kestava kehitys

vaikuttavat digitaalimatkailun suosion kasvuun.

Datasta tunnistetut sosiaalisen vaikuttavuuden paateeman arvoelementit olivat:

itsensa ylittaminen, valikoima, hyvinvointi.

Alla olevassa kuvassa asiakkaan arvot koottuna arvopyramidiin.

itsensa ylittaminen,
o i valikoima, hyvinvointi
Sosiaalinen vaikuttavuus

Itsensa toteuttaminen,
johonkin kuuluminen,
v e motivaatio, perintokalleus,
Elamaa muuttavat valikoima, nostalgisuus,
yhdistaa, integroi

Laatu, aistiperanen houkuttelevuus,
.. valikoima, tiedottaa, tarjoaa mahdollisuuden /
Tunnepohjaiset kayttdoikeuden, hyvinvointi, terapeuttisuus,
nostalgisuus, vahentaa huolta, viihdyttavyys

Saastaa aikaa, madaltaa hintaa, sisallyttaa, yhdistaa,
vahentaa vaivaa, valikoima, aistiperainen houkuttelevuus,

Toiminnalliset , | . e
tiedottaa, tarjoaa mahdollisuuden / kayttdoikeuden

Kuvio 6 Tassa tutkimuksessa havaitut tulevaisuuden asiakkaan arvot ja tarpeet
(mukaellen Almquist ym. 2016).
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6.2 Yrittajien nakemys tulevaisuuden asiakastarpeista

Tulevaisuustyopajassa 15.6.2021 pohdittiin kolmessa ryhmassa, mita
mahdollisuuksia ja arvoa tulevaisuuden digitaalisissa asiakaskohtaamisissa
nahdaan yrittdjan ndkdkulmasta. Alla kuvakaappaukset (kuva 2) ovat
Jamboard-alustalle keratyista ideoista ja ajatuksista. Data on analysoitu ja
esitetty kuvien alla AlImquistin ja muiden (2016) arvopyramidin mukaisesti

arvoteemoittain.
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Ryhma 3: Mitka asiat vaikuttavat onnistuneeseen e-asiakaskOReMukseen vuonna 20307
o Fasilitaattorit: Sanna Puttaa ja Tiina Rastas
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Kuva 2 Ryhmien 1-3 visioita matkailuun ja digitalisaatioon vuonna 2030.

Tekniikan toimivuus e | Yksilsllisyys Yksilsllisyys

tarkoda.
Helppokayttsisyys.

Helppous
kokemuksessa

Toiminnallisen arvot

Yrittajat uskovat digitalisaation olevan 10 vuoden paasta niin arkipaivaistynytta,
ettei sita jatetd hyodyntamatta. Sen etuina nahdaan helppous ja lisaantyneet
vaihtoehdot asiakkaalle, yksilOllisyys ja henkilokohtaistaminen, etukateen
tutustuminen kohteeseen virtuaalitodellisuuden avulla, asiakkaan tunnistaminen
ja datan keraaminen, seka asiakaskohtainen markkinointi. Asiakaspersoonaan
tutustuminen helpottuu ja sita kautta palvelulupauksen voi toteuttaa paremmin

ja nopeammin.

Hyoty asiakkaan palvelun paranemiseen nahtiin toiminnallisena helppoutena,
personoituna asiakaspolkuna, tehokkuutena ja parantuneena
vuorovaikutusmahdollisuutena asiakkaan kanssa. Nahtiin, etta asiakkaan

tavoittavuus paranee eri nakokulmista.

Kysymyksia heratti tekninen osaaminen, kuten analytikan ymmartaminen,
nopea ongelmanratkaisu ja asiakastarpeisiin vastaaminen, perusinfran
toimivuus. Uudet teknologiset ja audiovisuaaliset ratkaisut mietittyttivat, miten ja
mita niista kannattaa milloinkin hyodyntaa. Hyvinvointiteknologian roolia

pohdittiin, miten henkilokohtaista terveystietoa voitaisiin hyodyntaa

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Sanna Puttaa



50

asiakaskokemuksen luomisessa. Todettiin, ettd matkalla kokeilla kynnys on

matalampi.

Datasta tunnistetut toiminnallisen paateeman arvoelementit olivat: saastaa

aikaa, vahentaa vaivaa, valikoima, yhdistaa, vahentaa riskia, tiedottaa.
Tunnepohjaisen arvot

Yrittajat nakivat palvelujen suunnittelun luovan kayttajaystavallisyyden lisaksi
asiakkaalle turvallisuuden tunnetta. Luonto mainittiin tulevaisuuden arvona.

Henkisen aspektin todettiin olleen Suomessa jo vahan esilla, mutta henkisen
rooli tulevaisuudessa nahtiin kysymysmerkkina. Esimerkkina mainittiin uudet

pyhiinvaellusreitit.

Datasta tunnistetut tunnepohjaisen paateeman arvoelementit olivat: vahentaa

huolta, terapeuttisuus, perintokalleus.
Elamaa muuttavat arvot

Erilaistumisen tarkeys ja kanavien tietoinen valinta mainittiin tassa yhteydessa

nousevan yha tarkedmmaksi. Sisaltéa taman havainnon mukaan ei eritelty.

Yrittajat nakivat kehitysmahdollisuuksia kohderyhmien laajentamisessa,
esteettOmyydessa (inklusiivisuudessa), seka naiden sisalloissa.
Asiakasryhmakohtaisia ajatuksia heratti virtuaalisten ratkaisujen tarkeys
ikaantyville, esimerkiksi spinning-pyoraily kotona. Nuorten sukupolvien

ajatellaan arvostavan luontomatkailua ja kulttuuria enenevissa maarin.

Datasta tunnistetut elamaa muuttavan paateeman arvoelementit olivat:

valikoima, hyvinvointi, terapeuttisuus
Sosiaalisen vaikuttavuuden arvot

Ekologisuus nousi esiin tulevaisuuden arvona, mutta tydpajassa tasta asiasta ei

keskusteltu.
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Alla olevassa kuviossa (kuvio 7) matkailun asiakkaiden ja yrittdjien arvoista on
nostettu esiin yhteiset arvot. Oikeassa reunassa yrittajien arvot, joita ei
esiintynyt asiakkaiden vastauksissa.

MATKAILIJAN ARVOT

H H H itsensa yllttamlnen, YRITTAJIEN ARVOT
Sosiaalinen vaikuttavuus valiigRR i

itsensa toteuttaminen,

o johonkin kuuluminen, valikoima,
Elamaa muuttava motivaatio, perintokalleus, hyvinvointi,
valikoima, nostalgisuus, terapeuttisuus

yhdistaa, integroi

) ) laatu, aistiperanen houkuttelevuus, vahentaa huolta,
Emotionaalinen valikoima, tiedottaa, tarjoaa mahdollisuuden / terapeuttisuus,
kayttdoikeuden, hyvinvointi, terapeuttisuus, perintdkalleus

nostalgisuus, vahentaa huolta, viihdyttavyys

saastaa aikaa, madaltaa hintaa, sisallyttas, yhdistaa, saastaa aillfsa., vahentaa
Toiminnallinen vahentaa vaivaa, valikoima, aistiperdinen jR /2a, val<olma,

houkuttelevuus, tiedottaa, tarjoaa mahdollisuuden / %{hglstttaa, vahentaa riskia,
kayttboikeuden ledottaa

Kuvio 7 Tassa tutkimuksessa havaittu tulevaisuuden matkailuasiakkaan ja
yrittdjan arvonakemysten kohtaaminen (mukaellen Aimquist ym. 2016).

6.3 Asiakkaan kokemus Kalevala Awakening -kauhukuunnelmasta

Seuraavaksi tutkittiin asiakkaan nakokulmasta elamysta kokemisen eri tasoilla,
ja miten elamyksen peruselementit nakyvat siina. Analyysissa hyodynnettiin
elamyskolmiota (Kuvio 4). Osion lopuksi tarkastellaan I0ydettyja

arvoelementteja ja miten ne tukevat kutakin tasoa.
Motivaation taso

Asiakkaiden vastauksista liittyen motivaatiotekijoihin ennen kierrosta erottuivat
uutuusarvoon ja pakoon arjesta liittyvat tekijat, kuten uteliaisuus, irtiotot ja
vaihtelu arkeen, seka jannitys, savayttavat elamykset ja aaritunteiden

kokeminen. Innostumista osallistumiseen kasvatti selkeasti uudenlainen
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stressia mittaava alysormus. Vetovoimaa lisasi luonto, joka houkutteli
kauneudellaan ja erilaisuudellaan kaupunkiymparistoon nahden. Ruissalon
kansanpuisto tapahtumapaikkana kauhukuunnelmalle oli niin ikdan kontrastinen
tekija lisaten mielenkiintoa. Seikkailun, aaritunteiden ja arjen vaihtelun lisaksi
elamykseen osallistumisessa motivoi yhdessa jaettu kokemus. Asiakkaiden
vastauksista liittyen markkinointiviestintaan ilmeni, etteivat kaytetyt
markkinointitoimenpiteet olleet vaikuttaneet lahtopaatokseen, vaan
merkityksellista oli ystavien kutsu ja seura.

Sovelluksen tuotekuvan ja informaation herattama odotus kauhusta ja pelon
tunteesta oli inspiroivaa, mika lisasi houkuttelevuutta ja motivaatiota
osallistumiseen. Tama, seka nimessa nakyva Kalevala loi mielikuvia ja odotusta
pelon tunteen kokemisesta turvallisesti rynmassa, ja nosti tunnelmaa ennen
kierrosta. Visuaalisen estetiikan lisaksi markkinoinnissa toimi kuuloaistiin

vaikuttava sovelluksen aaniraita.

Just joku tan tyyppinen, ei ihan normaali juttu, on yleensa aina
mielenkiintoisempi. Kun ma kuulin t&sta, niin sanoin etta totta kai ma oon
mukana, ettd tddhan kuulostaa semmoiselta ettd ma en ole ikind kuullutkaan

mita vastaavaa. Se oli mielenkiintoinen idea.

Vuorovaikutus asiakaskokemuksen jokaisessa vaiheessa oli motivaation
yhteydessa korostunut. Kierrosta aiottiin myos jalkikateen suositella omille
vieraille ja laittamalla tutuille viestia. Yleisimmat seuratut kanavat olivat
Instagram ja Facebook, joille toivotaan linkitettavan Youtube-
markkinointivideoita. Matkaillessa suosittiin lisaksi Visit Turku -nettisivuja, mista
yhden sivun periaatteella 10ytaa paikkakohtaiset tapahtumat. Elamyksen
matkailumarkkinointiin kaivattiin selkeampaa nakokulmaa, miksi se olisi juuri

Ruissalossa — mika linkittaa paikan ja kokemuksen toisiinsa.

Positiivista palautetta sai helppous sijainnin ja sovelluksen kayton suhteen, jota
voisi asiakkaiden mukaan edelleen lisata saavutettavuuden vaihtoehdoilla —
metsaymparistoa kun 16ytyy monen lahistolta. Kierrokselle kaivattiin jotain, mika

toisi juuri Ruissaloon, lisaa aktiivista tekemista, ja pysahtymisen paikkoja.
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Elamysten tarvitsisi ainakin olla helposti hankittavissa ja kaytettavissa, ja olisin
valmis maksamaan, jos se olisi jollain tavalla spesiaali. Tykkdan elamyksista
missa voi tehda itse, ja sen kautta kokea itse - niin sanotusti aktiivisista
elamyksista. En valttdmatta jaksaisi menna katsomaan mitaan juttuja, vaan et
mennaan fyysisesti ja tehdaan, niin ne on kiinnostavia. Ja jos saisi sellaisia

savayttavia kokemuksia, niin sitten niista olisi valmis maksamaan.

Asiakkaat ehdottivat hinnoittelun ja konseptoinnin toimivan ratkaisuna
houkuttelevuuden lisdamiseen, seka palvelussa havaittuun irrallisuuteen ja
osaltaan vuorovaikutuksen tarpeeseen. Heidan mielestaan palvelua
kaytettaisiin eri tavalla, jos silla olisi pieni maksu. Sen ajateltiin houkuttelevan
ihmisia kaymaan, koska talloin asiakas kokee saavansa jotain — etta ostaa
itselleen elamyksen. Tuotteistamisen todettiin vaikuttavan hintaan.
Maksuvalmiutta lisdavina tekijoina asiakkaat korostivat saavutettavuuden ja
kaytettavyyden lisaksi oman aktiivisuuden ja osallistumisen tarkeytta.

Asiakkaiden vastauksista liittyen teemojen hyodynnettavyyteen nousi
epasuorasti esiin, ettd metsa koettiin ja nahtiin voimavarana, ja sita voisi
hyodyntaa kierroksen houkuttelevuuden edistamiseksi. Moni pohdinta viittasi
mahdollisuuteen keksia tarinan teemoista erilaisia jatkumoita ja merkityksia.
Kommentoitiin, etta arvopohjaisuutta, esimerkiksi maailmantilanteeseen liittyvaa
osa-aluetta, voisi korostaa. Asiakkaat pohtivat teemojen soveltuvuutta sosiaali-
ja terveyspuolelle esimerkiksi tydhyvinvointiin ja kuntoutukseen. Ideana nousi
esiin myOs Kalevala-teemainen yhteistyo opetustarkoituksessa ja sosiaalisen
vastuullisuuden tarkoituksessa yritysten kanssa. Kokemuksesta tuli
mielleyhtymia sesonkitapahtumiin ja juhlapaiviin, esimerkiksi Halloweeniin ja Aiti
Maan -paivaan, minka asiakkaat totesivat mahdollistavan sisallon raataldinnin

tuotekohtaisesti.

Ajatuksesta innostuttiin miettimaan tarinakierrosten monistamista ja
soveltamista kaupunkiymparistoon sopivaksi. Samalla huomioitiin elamyksia
harrastavat fanaatikot, pitaisikd heidat huomioida eri tavoin. Ajateltiin, jos
vastaavia toteutuksia tekisi esimerkiksi pelillisesti lisatyn todellisuuden keinoin.
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Peli itsessaan todettiin toimivaksi ajatukseksi ja nahtiin kytkos strategiapeliin ja

siihen, etta se voisi eri tavoin palvelulla digitaalista pelaaja-kohderyhmaa.

Kierros todettiin mieleenpainuvaksi ja se voitaisiin tulla kokeilemaan
uudestaankin. Jatkoa ajatellen houkuttelevuutta koettiin lisdavan kierroksen
jalkeiset viitteet, vihjeet ja palvelut, ja jos kierros olisi osana ryhmaa ja
yhteisollista jatkumoa. Sita kuitenkin pohdittiin, miten ja milla kulmalla tama
tapahtuisi. Yritysyhteistyon ja alustamaisen liiketoimintalogiikan
palveluntarjoajan ja yrittajien valilla nahtiin tarjoavan ratkaisuja. Siina
kysymyksina ovat lisenssit, oikeudet, sovellusten kehittaminen ja oikeuksien

omistajuus.

Yrittajat voisivat tuotteistaa lisdpalveluja. Mutta eihan se tarvitse olla just tohon
aikaan ja tuohon paikkaan liittyvaa, sehan voi olla jotenkin isomman teeman
mukaisesti kokonaisuus, minka voi sitten omalla ajallaan tehda, suorittaa, tai
hankkia.

Fyysinen taso

Asiakkaat kavelivat aidossa luontoymparistossa virtuaalista aanta kuunnellen.
Teknologiaa edusti jokaisen asiakkaan kotoa I0ytyneet kannykka ja iPodit.
Yhdessa ryhmassa korvanapit jaettiin kahden kesken niin, etta kuljettiin yksi
nappi toisessa korvassa. Kolmella asiakkaalla oli omien korvanappien lisaksi
ulkopuoliset aanet vaimentavat kuulosuojaimet, mita he pitivat jalkikateen
valttdamattomina. Laitteiden tekninen toimivuus ja kaytettavyys todettiin hyvaksi
ja yksinkertaiseksi, kun oli paasty vahtiin. Kesto, 8dnen voimakkuus ja -toisto
olivat sopivat ja toimivat koko reitin ajan. Asiakkaiden mielesta elamys paranee
seikoilla, jotka mahdollistavat tayden keskittymisen elamykseen ilman laitteiden
palyilyd. Myos puhelimen naytto tulisi saada lukittua ilman aanen katkeamista,
jotta kierros olisi keskeytykseton.

Asiakkaiden fyysisen tason vastauksista iimenee, ettd kokemuksen
onnistumisen kannalta avainroolissa on laitteiden kayton keskeytyksettomyyden
liséksi laadukas danimaailman kokonaisuus. Adnen kokonaisvaikutelma

jakaantui kuullun danen laatuun ja aaninayttelemiseen. Molempia kuvailtiin
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uskottavaksi ja aidoksi, minka sanottiin tuovan keskittymisrauhan ja tunteen,
etta oli panostettu. Kontrastia toi rauhallinen artikulointi kuoleman kuvailussa.
Se oli vastoin yleista arkikokemusta, jolloin teemaa harvoin halutaan korostaa.
Tama lisasi myos aitoutta tarinan suhteen toimien kehotuksena heittaytya

tarinan maailmaan.

Herkasti voisi hairita se, jos joku kuvailee et siind on perhe seivastettyna, niin jos
se ei kuulosta ja vastaa sita tilannetta miten sen sanoo, niin se voi olla
hairitsevaa. Mutta jotenkin huomasin, ettad se ei hairinnyt lainkaan ja ma jopa

mietin siind kohtaa, ettd se meni niinku...et se oli uskottava. Se oli se sana.

Datasta nousee esiin se, etta naissa tekijoissa korostuu erot yksilollisessa
aistimisessa. Yksilolliset erot kanavoituivat fyysisen kokemisen tasolla

nimenomaan aaneen, silla se oli niin vallitseva aisti tarinan kokemisessa.

Lisaksi fyysisen tason vastauksista nousee esiin lokaatio ja siella olevien
aistielementtien vuorovaikuttava suhde tarinan kanssa. Asiakkaat kehuivat
lokaation valintaa elamykselle. Fyysinen mukavuus oli huipussaan, silla luonto
koettiin turvallisena ja miellyttavana paikkana. Metsaymparisto sisalsi esteettista
arvoa jokaisella osallistujalla. Se toimi rauhoittavana elementtina
kauhukuunnelmalle, ja metsan koettiin lisdavan hyvinvointia ja tarjoavan
virikkeita ja elamyksia myos itsessaan. Kaikki kuvasivat metsaa
mielenkiintoiseksi paikaksi. Luontoelementit metsassa herattivat ihailua ja
kutsuivat luovuuteen ja leikkimielisyyteen. Luonto tarinan nayttamaona tarjoili
monille aisteille drsykkeitd uniikilla tavalla. Adnet taustalla olivat risujen
rasahduksia, lintujen raakaisyja, seka oma hengitys kavellessa. Nakdaistin
kautta havainnoitiin luontoelementteja, joihin siina hetkessa vallitsevat valo tai
pimeys toivat ainutkertaisen piirtoheittimensa ja mausteensa. Kehollisesti
tunnettiin ilman raikkaus, sade, 1amp0 ja tuuli. Ulkolampatilan oli havaittu tuovan
oman lisamausteensa kokemukselle aiheuttamalla kylmia varistyksia, ja ne
olivat jopa sattuneet tarinan kohtaan, jossa kuvailtiin kylmia vareita. Kaikki tama
yhdessa loi aitouden kokemuksen, mika valittyi erilaisina yksilollisina

tunnelmina.
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Virtuaalinen aani ja fyysinen aistiymparisto kommunikoivat keskenaan.
Ymparistoelementeista rapakkoisen osuuden, pystyyn kuolleiden talojen ja
kellarin koettiin tukevan hyvin tarinan aanimaailmaa. Tarinan kautta nuo
elementit nousivat esiin ja saivat kokijan huomion normaalia paremmin.
Hellavarainen kosketuselementti maahan oli juurruttava, ja erityisesti puiden
juurien tunteminen kuunnelman aikana oli vahvistanut tarinankerrontaa ja
kokemusta. Kosketuselementtia ei ollut mukana perinteisen kauhutalojen
tapaan, kuitenkin asiakkaan aikaisempi kokemus sellaisesta lisasi jannitysta, ja
sen elementin puuttuminen oli yksilOllisesti joko helpotus tai pettymys.

Mieleenpainuvimpiin kohtiin liittyi moniaistisuutta virtuaalisen aanimaailman ja
tarinan yhdistyessa maaston muotoihin ja muihin luontoelementteihin.
Asiakkaiden mukaan ne tukivat tunteen ja jopa kehollisten reaktioiden
syntymista. Pelottavat toimintakohtaukset ja meteli saivat rauhoittavaa tukea
maadoittavasta metsasta, ja jotkut aistit tukivat toinen toistaan, kuten

virtuaalinen aani ja tunto.

Mulle oli vaikuttava just se alku, kun pisti silmat kii ja siina oli juurakko alla, ni
ihan kun ois huojunut siina, ja oli meren aani, ni tuntui et se oli semmonen. Siina

luonto tuki tosi hyvin.

Tarinan mukaansatempaavuudesta ja elementeista mitka sita tukisivat, syntyi
paljon keskustelua metsaympariston vaikutuksista ja konkretiasta siella.
Toistuva vastaus oli, ettd metsaymparisto auttoi keskittymaan paremmin.
Liikkeeseen liittyva kokemus lisasi vuorovaikutusta luonnon kanssa. Osa koki
rauhallisen tasaisen liikkeen lisdavan yhteytta omaan mieleen tehden
kokemisesta enemman meditatiivisen. Se tapahtui nimenomaan tamankaltaisen
paikkayhdistelman ansiosta. Asiakkaat totesivat reitin sisaltavan
todennakaisesti joillekin vaikeakulkuisia osuuksia, mutta reitin helpottaminen ei
saisi vieda samalla immersiivisyydesta. Luonnossa ollut loi uskottavuutta ja sita

toivottiin olevan enemmankin.

Uskottavuuteen ja elaytymiseen vaikutti negatiivisesti tarinan maailmaan
kuulumattomat elementit. Asiakkaat olisivatkin toivoneet luonnon keskella

sysimetsassa kulkemista viela enemman. Todettiin, ettei tunnetta tarinan
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katkeamista maantien ja polun valilla tai teiden ylittamisesta tulisi, jos tarina olisi
kokonaan metsassa. Ymparisto saattoi vaikuttaa myos kaanteisesti tarinan
kokemiseen. Jotkut kokivat alun puuduttavaa, minka koettiin heikentavan
tuntemuksiin keskittymista. Osa asiakkaista olisi toivonut matkan varrelle
enemman konkreettista elamyksellisyytta, mielenkiintoa ja
mukaansatempaavuutta lisdavia elementteja, esimerkiksi rekvisiittaa, hahmoja
ja nayttelijoita metsaan, ja etta voisi itse tehda siella jotain tarinan sisalla. Kaikki
eivat kaivanneet lisarekvisiittaa, mutta yleisesti toivottiin metsassa olevien
elementtien vahvempaa perusteltavuutta suhteessa tarinaan. Esimerkiksi
tuoksukokemuksia ei havaittu, mutta tarinasta muistettiin kohta, jossa
korostuneesti kuvailtiin hajua. Osalle metsa oli ollut niin virikkeellinen ymparisto,
etta se peittosi alleen muita aistimuksia estaen syvemman uppoutumisen.
Joillakin asiakkailla tuli esiin ammatti- ja harrastustausta vaikuttimena siihen,

miten tuntemuksiin pystyi keskittymaan juuri kyseisessa ymparistossa.

Qisin toivonut viela enemman, ettei ois ollut yhtaan autotien laheisyydessa ja
enemman ihan ehdassa luonnossa. Mielikuvissa etukateen ajattelin, et ois ollut

enemman semmonen sysimetsa.

Alyllinen taso

Reitin toteutus koettiin paaosin vaivattomaksi seurata, mutta hAmmennysta
aiheutti kohdentamisen poikkeavuudet, useat kaannokset ja opasteiden puute,
ja jos eri opastuksen muodot eivat olleet yhdenmukaisia keskenaan.
Kohdentamisen poikkeavuudet vaikuttivat loppuun asti hammennysta siita, oliko
reitti menty oikein ja sopivaa vauhtia. Arvoa lisaavana asiana asiakkaat kokivat
reitin tahdittumisen paremmin ymparistoon yksilollisen kulkemisen kanssa.

Immersiivisyytta lisaisi, jos olisi vain polku, jota seurata.

Olisi niin selked, etta voisit vaan keskittya siihen tarinaan eika tarvitsisi valilla
murehtia, ettd varmaan kohta kdannytaan jonnekin ja sitten ruveta katsomaan

mista.

Havaittiin, etta yksilollinen kavelyvauhti vaikutti siihen, missa musiikkipaikat

ilmenivat, ja tama taas vaikutti siihen, mita elementteja luonnosta nousi esiin, ja

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Sanna Puttaa



58

miten tarina tata tuki. Osa moniaistisesta elamyksellisyydesta oli joillakin
mennyt ohi, silla paikannetut ymparistdelementit eivat osuneet kokijan
kavelyvauhdin kanssa. Yhdessa ryhmassa kaveltiin keskivertoa nopeammin,
eika ymparistossa ollut havaittu juurikaan tarinaa tukevia elementteja. Toisaalta
riippumatta paikannuksesta, vanhat talot oli huomioitu sopineen tarinaan.

Reitille toivottiin lisda yksilollista valinnanvaraa ja vaikuttamismahdollisuuksia
aktiivisissa tapahtumiin osallistumisessa ja tarinan paikkakohtaisessa
etenemisessa. Reitin olosuhteista, kuten pimeyden, pienen epatarkkuuden ja
erilaisten kulkupaikkojen, todettiin tuovan pienta lisgjannitysta matkaan ja
antavan mahdollisuuksia valita kulkupaikkoja yksilollisesti — toteuttaa ikaan kuin
herannytta leikkimielta luonnossa.

Mun mielesta reitista olisi voinut tehda tietylla tavalla vield enemman, eika vaan

sellainen kavellaan l1api -juttu.

Reitin seurantamahdollisuus sovelluksessa toimi motivaattorina reippaalle
kavelyvauhdille. Kulkemisessa ilmeni my0s sosiaalinen aspekti, joka saattoi
tukea tai hairita kokemusta. Jos reitin seurattavuuden suhteen oli epavarmuutta,
ryhma loi tukea. Pohdintaa heratti sekin, miten yksilollinen paikkaan kohdistettu

navigointi onnistuisi ryhmassa.

Vaikka kaikki olivat liikkuneet metsassa, oli kuunnelman ja metsakavelyn
yhdistelma uudenlainen kokemus, minka aikana asiakkaat huomasivat
oppineensa havaitsemaan vaihtuvaa maisemaa aikaisemmasta poikkeavalla
tavalla. Kysymykset oppimisen ja yksilollistamisen mahdollisuuksista toivat esiin
sen, etta tarina oli sisaltanyt useita alyllista stimulaatiota tarjoavia paikkoja
esimerkiksi epaselvassa aikakasityksessa, seka Kalevala-teemaisessa faktan ja
fiktion sekoittelussa. Suoranaista mahdollisuutta oppia naissa paikoissa ei
kuitenkaan ollut. Nakokulmaa sen sijaan kerrottiin saaneen aitiyteen ja sen
tunnemaailmaan, itseen likkkujana ja yleisesti metsaluonnossa liikkumiseen,
seka suomalaiseen mytologiaan, muttei kerrottu sen opettaneen mitaan naihin

nakokulmiin liittyvaa.
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Kaikille samaistumispintaa luonut yhteys tarinaan loi houkuttelevuutta ja lisasi
motivaatiota edeta. Yhteys Kalevalaan havaittiin vanhan naisen tultua mukaan,
jolloin, tai viimeistaan metsaosuudella, tarina viimeistaan tempaisi kaikki
kunnolla mukaansa. Henkilohahmojen mysteerisyys heratti uteliaisuutta.
Asiakkaat totesivat heidan olevan hyvaa kohderyhmaa siina mielessa, etteivat
he tieda Kalevalaa liian tarkasti, mutta kaikilla on jokin kosketuspinta ja kasitys
koulun kautta, mika se on. He pystyivat arvailemaan, kuka kukin hahmo on, ja
mielenkiinto herasi, miten tarina paattyy. Kalevala-teokseen oli herannyt
uudenlainen kiinnostus perehtya ja tarkistaa sielta joitakin yksityiskohtia.

Asiakkaiden vastauksissa mihin tarina oli vienyt, esiintyi erilaisia maailmoja.
Milla aikakaudella oltiin ja mihin tarina sijoittui, aiheutti paljon pohdintaa.
Asiakkaat asemoituivat henkilon mukaan nykypaivaan, menneisyyteen, tai
johonkin naiden valimaastoon olematta varma aikajanteesta. Osalla eri
aikakaudet sekoittuivat tarinassa, ja jotkut eivat osanneet sanoa missa olivat.
Kun epaselva aikakasitys aiheutti joillekin hammennysta ja ristiriitaa estaen
syvemman uppoamisen, toisille se saattoi lisasi mielenkiintoa. Tassa
yhteydessa asiakkaat pohtivat, olisiko parempi, jos ei tietaisi Kalevala-linkkia,
etta tarina koettaisiin niin sanotusti puhtaalta poydalta. Nyt osa suhtautui
tarinaan satuna eika samaistunut, vaan koettiin olevan ulkopuolinen kuuntelija,
tai sivustaseuraaja tarinassa. Jotkut samastuivat paahenkiloon. Tata ei oltu
huomattu kokemuksen aikana, vaan siihen havahduttiin kysyessa jalkikateen.
Datasta nousi esiin, etta tarinan henkildiden ja asiakkaiden koetulla
sukupuolella, ialla ja perhestatuksella oli vaikutus samaistumiseen ja
uppoamisen kokemukseen. Oliko kokija nais- tai miesoletettu, oliko tarinan lapsi
tyttd vai poika, ja oliko kokijalla perhetta, vaikutti suoraan elaytymiseen. Jopa
paahenkilon vatsassa olevan syntymattoman lapsen sukupuoli vaikutti
emotionaalisella tasolla.

Jos miettii mihin toi sijoittui, niin ma jotenkin ajattelen, etta se on tata paivaa ja

ettd ihminen on tuhonnut omalla kaytokselldan planeetan.

Kun tiesi, ettd se on Kalevala, ja varsinkin se kun kaveli itse tuolla metsassa,

vaikutti siihen, ettd meni vanhaan aikaan. Nain paassani ne seivastetyt ihmiset ja
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kylla niilla oli tosi vanhat ryijyt paalldan. Ei mitdan cyberpunk-vaatteita. Et kylla
ma& ennemmin sinne vanhaan. Mutta sitten tietysti, kun siind puhuttiin siitd
luonnon pilaamisesta, mietin, ettad tuodaanko tassa nyt sitten sitd murhetta

tulevaisuudesta.

Siina oli se 10-vuotias poika niin vahvasti, mullakin on poika, mutta se on viela

vauva, niin se oli kaukainen eika tavallaan paassyt sita kautta.

Teemoja, joita asiakkaat I0ysivat, olivat kulutusyhteiskunta, ilmastonmuutos,
perhe ja rakkaus, vanhemmuus. Ymparistonakokulma nahtiin vahvana. Tarinan
symboliikka nosti mieleen ajatuksia ja kriittisyytta ymparilla olevien asioiden
nakemiseen. Tama edisti sita, etta opittiin arvostamaan sita mita on. Muun
muassa sokean oppaan kautta pohdittiin symbolisesti pahuutta ja sokeutta
aidoille asioille, seka kriittista suhtautumista kulutushysteriaan. Shamaanin
koettiin muistuttavan jotain katoavaisuudesta, ettei me vain unohdeta jotain
tarkeaa suomalaisesta perinndéstamme. Tasta todettiin, ettei se kuitenkaan

esiintynyt kovin vahvasti.

Pisti miettimaan oman lapsen myd6ta tatd maailmantilannetta ja mydskin sita,
kuinka tarkea se oma lapsi on, etta taytyisi muistaa pistaa aina ykkoseksi, kun
usein tassa arjen tiimellyksessa tuntuu, ettd se on semmoista arkea sen lapsen

padlle.

Kun pahaksi osoittautui se sokea opas, niin mietin kriittistd suhtautumista siihen,
mita ei ehka haluis, mutta esimerkiksi toi kulutushomma. Uskotko kaikkeen, kun
sulle myydaan aina parempaa ja hienompaa. Se oli sokea, eika se nahnyt niita

aitoja asioita.

Kulttuurisen kestavyyden nakokulma oli korostunut 1api linjan. Asiakkaiden
mielesta kokemus opetti kulttuurihistoriallisesta teoksesta ja suomalaisesta
mytologiasta ja kulttuuriperinteesta, mika linkittyi tunnetasolla nostalgisiin
koulumuistoihin. Tarina tarjosi yksilOllista tarttumapintaa ja kiinnostavuutta
linkittamalla aikaa kestavat teemat taman paivan polttaviin kysymyksiin ja
haasteisiin. Asiakkaat havaitsivat naita teemoja ylisukupolvisuudesta,
Kalevalasta, ilmastonmuutoksesta, perheen arvostamisesta ja luontokadosta.
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Tuo oli eettisesti hieno tarina. Tuki suomalaista kulttuuriperintéa ja loi uskoa

tulevaisuuteen.

Kokemus sisalsi paljon vihjeita ja tarttumapintaa, jotka tassa jaivat
kysymyksiksi. Syntymaton lapsi vatsassa aiheutti eettistéd pohdintaa eri
nakokulmista. Vauvan ajateltiin edustavan toiveikkuutta ja tulevaisuutta,
antavan viitteita aikajanteesta ja herattelevan tasa-arvokysymyksiin, jotka voivat
olla yha tanakin paivana kulttuurisidonnaisia, kuten esimerkiksi sukupuolen
arvostus. Keskusteluissa nousi esiin myos eettinen huoli tuotteen sopivuudesta
kohderyhmille, joilla on haasteellinen perhetilanne, tai esimerkiksi
itsetuhoisuutta. Kuolemaan liittyva tematiikka saatettiin kokea irralliseksi ja sen

terapeuttinen arvo kyseenalaiseksi.

Kun hanelld on se tyttdvauva mahassa, ni mista sen voi tietda, jos oli kalevala-

aikaa. Ja tuntui kauhealta se, etteiko ollut syyta elaa tyttdvauvan takia.

Oppimistyyli vaikutti emotionaalisuuden intensiteettiin ja tarinan
houkuttelevuuteen. Oppiminen tapahtui korostuneesti tarinaan upotettujen
merkitysten ja teemojen kautta, tai kriittisen rationaalisen ajattelun kautta.
Erityisesti merkitysten ja teemojen kautta oppiminen teki sen, etta oltiin

vaikuttuneita Kalevalan tarinasta ja kiinnostuttiin siita aikaisempaa enemman.

Tietoa haluttaisiin saada sovelluksen kautta, mutta omilla ehdoilla. Asiakkaiden
mukaan se voisi olla paikallistietoa, esimerkiksi lisatietoa maastossa olleista
taloista ja kalliosta, ja yhdistettyna teeman mukaisesti isompaan

kokonaisuuteen.

Alysormuksen kayttd nakyi asiakkaan nakoékulmasta alyllisella tasolla siina, etté
se kannusti reflektoimaan omaa kierrosta ja suoriutumista, seka jakamaan ja

vertailemaan kokemusta muiden kanssa.
Emotionaalinen taso

Aznimaailmalla ja sanoilla luodut tilat aiheuttivat tunnetiloja yksil6llisesti, ei
niinkaan ennakko-odotuksista poiketen jannityskohtauksilla, vaan yllattavan

kontrastin kautta verrattuna arkielamaan ja odotuksiin. Etenkin sanoista oltiin

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Sanna Puttaa



62

vaikuttuneita. Vaikuttavimpien efektien syntyyn vaikutti vastausten perusteella
nimenomaan sanat ja niita tukevien aistiarsykkeiden vaikutus
kokonaiskokemukseen. Joillekin asiakkaille arsykkeita oli liikaa kohdissa, joissa
aanitaso oli kova ja pelkkaa aanta paljon kerralla. Naissa toimintakohtauksissa
kokemus oli valittynyt joillekin huonommin ja vaikutelma jai kyseenalaistavaksi
ja odottavaksi. Joillakin taas uppoutuminen tarinaan sailyi samoissa
toimintakohtauksessa, ja aanihaly aiheutti jopa paniikinomaisia tuntemuksia ja
pakoreaktion. Asiakkaat pohtivat elamyksen nakyneen juuri yksilollisena
tunnekokemuksena tarinasta, mita eri aistiarsykkeet yksilollisesti tukivat tai
hairitsivat. Vaikutukset esiintyivat erilaisina tunteina, mielikuvina ja

samaistumisen asteina.

Koska se (tarina) oli niin pienilld, niin vahilla sanoilla tehty, niin se oli hienoa.
Sitten kun mentiin enemman sinne etta tuli metelia, halya ja huutoa, ei ollut niin
vaikuttavaa. Kun on pelkka aani, niin voimakkuudella ei saa mulle sellaista
aikaan. Mutta ne sanat, ne on paljon voimakkaampia, ja mita rauhallisemmin ne

sanotaan.

Asiakkaiden vastauksista ilmeni, ettd epamukavin, koskettavin ja
mielenkiintoisin kohta oli usein sama, vaikka tunteet olisivat olleet raakoja ja
intensiivisia. Oliko kyseinen kulminaatiopiste alussa vai tarinan lopussa, vaihteli

asiakaskohtaisesti. Sama kohta saattoi olla toisille koskettavin, ja toisille tylsin.

Metsassa koettu sen sijaan oli kaikkien mielesta miellyttavaa ja mielenkiintoista
ahdistavista hetkista huolimatta. Asiakkaat pitivat nimenomaan siita, etta
metsassa kuljettiin itse. Metsassa koettua turvallisuuden tunnetta kuvailtiin
yllattavaksi, kun kyseessa oli kauhukuunnelma. Kokonaisuudessaan

hyvinvoinnin koettiin lisaantyneen metsassa kavellen ja kokien.

Tunnelmaa asiakkaat kuvailivat ahdistavaksi, vakevaksi ja raskaaksi ennemmin
kuin pelottavaksi. Kokemusta sanallistettiin onnellisuuden ja ilon tunteista
likutukseen ja onnistumisen tunteeseen, seka raskaasta surun, jannityksen ja
ahdistuksen tunnemaailmasta helpotukseksi. Kokemus ei ollut inspiroiva, mutta
palkitseva, myos uutuusarvoa l6ytyi. Vastoin ennakko-odotuksia, elamys

haastoi heittaytymaan elamyksellisyyden ulottuvuuksiin muilla tasoilla, kuin
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pelon tunteeseen vedoten. Kokemus oli ollut jokaiselle kokonaisuutena
positiivinen. Yleinen mielipide oli, etta elamys oli ollut odotuksiin ndhden
helpompi, kun ei ollut pilkkopimeaa. Se ei vaikuttavuutta haitannut, mutta
pimeysasteen todettiin vaikuttavan kokemuksen luonteeseen ja
pelkoasteeseen. Osan mielesta pimealla olisi ollut lilankin pelottavaa menna

yksin.

Vaikea sanoa, oliko pelottava vai ei, koska tassa oli niin paljon muutakin —

muutkin tunteet oli niin vahvoja.

Emotionaalisesti oltiin vaikuttuneita, kukin omalla tavallaan. Asiakkaiden
vastauksissa kysyttaessa mielialasta elamyksen jalkeen korostui se, ettei tama
ollut viihde-elamys. Koska elamys tapahtui niin omassa mielikuvituksessa,
koettiin hyvaksi, etta se on riisuttu. Taman tyyppiseen kierrokseen asiakkaat

eivat lisaisi mitaan pelimaista mobiiliin, painvastoin sen todettiin vievan makua.

Asiakkaiden vastauksista liittyen uskottavuuteen ja perusteltavuuteen nosti
keskusteluun aikaulottuvuuden ja samaistumisen. Jos kokija osui
kohderyhmaan, siihen saattoi elaytya jopa omaelamakerrallisesti, jolloin
kokemus on vahvempi ja rankempi — immersiivisempi. Osalla asiakkaista
samastuminen oli onnistunut, jolloin he elivat tarinaa spontaanisti tietylla
aikakaudella ajattelematta sitd sen enempaa — aikatila koettiin

merkityksettomaksi, ikaan kuin valitilaksi, missa tarina koettiin.

Asiakkaiden keskustelusta valittyi, etta elamys lisasi vuorovaikutusta ja
yhteenkuuluvuutta kierroksen kayneiden valilla riippumatta siita, kaveltiinko
kierros yksin vai ryhmassa. Kokemusta haluttiin jakaa heti ryhmassa, tai olisi
haluttu jakaa myohemmin anonyymisti. Vuorovaikutus ulottui oman ryhman
lisaksi muihin kierroksen kuviteltuihin kokijoihin tarpeena kommunikoida heidan
kanssaan vastaavista kokemuksista. Yhteisollisyys ja vuorovaikutus koettiin
turvallisuutta tuovana arvona kokemuksen aikana, mutta yksilollisesti eri tavoin.
Ryhman todettiin hairitsevan uppoutumista, mutta toisaalta jannityksen vuoksi
muiden nakoetaisyys paikka paikoin koettiin turvallisena. Asiakkaat halusivat

aistia kokemuksen naennaisesti yhdessa, mutta kuitenkin yksilollisesti.
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Pohdittiin, miten kierros voisi olla yhteisollinen niin, ettei se veisi pelkoa ja

jannitysta.

Asiakkaiden mielesta pysahtymisen ja ihmettelyn mahdollisuudet matkan
varrella poistaisivat nyt ilmennytta lievaa kiireen ja irrallisuuden tuntua. Loppuun
toivottiin selkeaa lopetusta ja valitonta jatkopaikkaa, jolloin ei jaisi tunnetta
kesken jaamisesta, vaikka jatko-osat haamottaisivatkin vasta tulevaisuudessa.

Tunteille varmaan oli tilaa, mutta puhallettiin niin kauheal vauhdil eteenpain. Oli

vaan semmonen et pian pois taalta.

Alysormuksen dataa ei saatu pelon tunteesta, tai siihen liittyvista reaktioista.
Data antoi viitteitd kokemuksen aikaisesta vireystilasta ja keskittyneisyydesta
keskimaaraisesti, mika perustui keho-mieli-yhteyden hermostolliseen
mekanismiin. Yleisesti dataan perustuvien graafien kayrat olivat alhaiset ja
tasaiset asiakkailla, jotka sanoivat nauttineen kokemuksesta ja metsassa
olosta. Saa vaikutti alkujannitykseen, mutta havaittavissa on, ettei enaa
kierroksella.

Alla olevassa kuvassa nakyy kolmen asiakkaan kuvakaappaukset graafeista,

jotka saatiin Moodmetric-sovellukseen sormuksen mittaamasta datasta.

2106 PR 2041 - - 2.0 w40 N
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Kuva 3 Moodmetric-sovelluksen graafit kolmelta asiakkaalta.
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Oheisessa kuvassa ensimmainen graafi on kierrokselta 1.5.2023, noin klo
18:35-19:35. Suuri osa kierrosta on menty korkeilla vireystasoilla, mika vastasi
asiakkaan kokemusta. Pitkastyttavaksi koettu alkuosuus nakyy matalana
vireystasona, joka nousee metsaosuudella. Toisessa kuvassa piirtyy graafi
kierrokselta 26.5.2023, klo 19:45-20:40. Kierros on menty paaosin matalalla
vireystasolla, eli palauttavilla kayrilla. Asiakas kaipasi kierrokselle vaihtoehtoisia
kokemisen tapoja, seka tehda ja nahda kiinnostavia asioita. Kolmannen kuvan
graafi on ajalta 27.5.2023, klo 19:40-20:55. Kierroksen alku nakyy punaisella
kayralla vastaten asiakkaan kokemusta alkuosan intensiivisyydesta. Sen

jalkeen metsaosuudella vireystaso on tasaisesti laskeva.
Henkinen taso

Asiakkaat kummastelivat muutosta ja kontrastia tunteissa verrattuna odotuksiin
ja kierroksella koettuun ahdistukseen. Lopun hiljainen osuus, olipa se tahatonta,
tai tietoista loppuun tehtya tilaa, tunneskaala oli hammennyksesta ja
arsytyksesta meditatiiviseen hiljentymiseen, jossa vallitsi rakkauden ja
laheisyyden tunne luontoympariston kanssa. Tunnelman kerrottiin tassa
pisteessa olleen latautunut, jolloin omat askeleet, hengitys, puiden humina ja
luonto ymparistona olivat saaneet aikaan voimakkaan efektin. Joillekin tama
lasnaolon hetki oli ollut erityisen tarkea elamyksessa. Oli tilaa pysahtya, jolloin
yhteys teemoihin tuntui konkreettisena laheisyyden tunteena luonnon kanssa.
Se teki kierroksen jalkeisesta olotilasta pysayttavan kutsuen pohtimaan
elamysta yha uudelleen.

Asiakkaiden vastaukset koskien uutta ajattelutapaa, tai kaytantda osana
elamantapaa ja persoonaa, liittyivat henkildkohtaiseen voimaantumisen
kokemukseen, kuten, ettei olekaan niin pelokas kuin oli ajatellut. Itsessa ol
havaittu luontoyhteys ja nahtiin olevan uudella tavalla osana ylisukupolvista
jatkumoa.

Mulle tuli tarve, tai halu, motivaatio sailyttaa tuleville sukupolville. Mitd me tehdan
meidan maapallolle, luonnolle, joka hengittdd? Ihmiskunta on sokea, aivan kuin

se akka. Me ei nahda metsaa puilta. Oonko makin sokee?
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Kysyttaessa, miten elamys auttoi sinua kehittymaan henkilona, tuli esille itsea
laajempi nakokulma. Muuttunut suhde yhteiskuntaan nakyi niin, etta pohdittiin
oman toiminnan suhdetta tarinan symbolisiin teemoihin, esimerkiksi miten oma
elamantapa liittyy siihen, millaisena Maa-planeetta jaa jalkelaisille. Pohdinta
kohdistui elinymparistdoon, rakkaimpien merkitykseen ja siihen, etta pahan
keskella on aina jotain hyvaa, mitd emme aina huomaa. Monet kuvailivat
elamyksen muistuttavan siita, mika on lopulta tarkeaa, arvostamaan sita, seka
huolehtimaan viela olemassa olevasta. Tama heratti valittoman tarpeen toimia,

jos siihen olisi ollut mahdollisuuksia.

Nyt kun olisi ateria jolle vieda rakkaansa, joku Rakkaus-teemainen — poikasi

kanssa laatuaikaa tai jotain tallaista, ni ostaisin!

Asiakkaiden mukaan elamys edusti my0s toivoa pahuuden keskella. Toivon
kokemus siita, etta jotain voi viela tehda, esimerkiksi luontokadon
pysayttamiseksi ja laheisten muistamiseksi, saattoi olla samalla seka yksilollista
etta yhteisollista. Asiakkaat huomasivat kokemuksen tavallaan jatkuvan itsessa
jalkikateen prosessointina. Tarve prosessointiin ja kommunikaatioon oli selkea
ja asiakkaat toivoivat eri tapoja sen toteuttamiseen. Merkityksellisimpien
ajatustensa kanssa oltiin paaosin hiljentyneita. Merkitysta koetettiin sanallistaa
ilmaisuin erikoinen, ennalta arvaamaton, symbolinen. Osa ei halunnut sanoa
mitaan, tai tarvittiin lisdaikaa prosessoinnille. Voimakasta tunnetilaa ja henkista
muutosta kasiteltaisiin kokemuksen jalkeen luottamuksellisessa ymparistossa
pienryhmassa, tai itsekseen. Toivottiin foorumia jalkipuintiin, mahdollisuuksia ja
paikkoja jakaa kokemusta kierroksen kayneiden kesken niin, etta matalalla

kynnyksella voisi jakaa ja yhdessa pohtia henkilokohtaisimpia tuntoja.

Elamys sai ihmisen menemaan itseensa; miettimaan omaa arvomaailmaa ja
sita, miten se nakyy omassa toiminnassa — elammeko linjassa arvojemme

kanssa, vai muistammeko edes niita ajatella?

Asenteita, arvoja ja motivaatioita heratettiin, mutta kehittyminen naiden suhteen

viittaisi toiminnallisiin mahdollisuuksiin, joita kokemuksessa ei tullut.
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Ensin taa kierros, ja sit teemaan sopiva ruoka, et voi sen aarella keskustella
naista kokemuksista.

Ne teemat, miten ne jai vaikuttamaan, on jotain merkityksellistd, ja voisi sanoa

etta lisda tyytyvaisyytta ja hyvinvointia tahan hetkeen.

6.4 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimus on rakenteeltaan kolmiosainen sisaltéden kaksi nakokulmaa, asiakkaan
ja yrittajan. Tutkimuksen eri vaiheissa ollaan oltu myds vuorovaikutuksessa
digitaalisen mobiilikierroksen tuottajan kanssa. Asiakkaan nakokulma on tuotu
aidosti kehittamisessa keskioon elamyksen kautta. Kolmiosainen prosessi tuo
uskottavuutta matkailun kehittamiseen asiakasnakokulmasta. (Tuomi &
Sarajarvi 2002, 141-142.) Tulokset eivat tule ulkoa ohjatusti, vaan yhteisen
toiminnan kautta sisalta kasin (value co-creation). Palvelulogiikan pioneerit
Vargo & Lusch (2004 ) korostavat palautteen keraamista markkinoilta ja sen
merkitysta, jotta yritykset voivat oppia parantamaan tarjoomaansa asiakkaille.
Tassa palautteen keruu on tapahtunut suoraan kentalta ja elamystalouden
kehittyvilta markkinoilta

Laadullisen tutkimuksen validiteettia (luotettavuutta) kohentaa tutkijan tarkka
selostus tutkimuksen toteutumisesta. Datan tuottamisen olosuhteet tulee kertoa
selvasti ja totuudenmukaisesti (Hirsjarvi ym. 2013). Tassa tyossa tutkimuksen
eteneminen on selitetty yksityiskohtaisesti ja luotettavasti. Kaikki
datankeruuvaiheista saatu data on dokumentoitu. TyOpajoissa kaytetyt alustat,
joihin osallistujat saivat kirjoittaa kommenttinsa, tehtiin nimettdmina perustuen
matalan kynnyksen ideointiin. Teemahaastattelusta puuttui strukturoidulle
haastattelulle tyypillinen tarkka kysymysten asettelu, mutta antoi elamysteorian
mukaiset selkeat raamit. Kysymykset eivat myoskaan antaneet johdattelevaa
vaikutusta vastauksiin. Haastattelumuoto sopi hyvin asenteiden ja merkitysten
kartoitukseen ja toteutettavaksi heti tunnepitoisen elamyskierroksen jalkeen,

jolloin ilmaisu oli spontaania.
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Palveluliiketoiminnan ja elamystalouden paradigmaa kehystaa ja taydentaa
useampi teoria, joiden yhdistaminen ja soveltaminen lisaa tietoperustan
uskottavuutta moniulotteisen kokemuksellisuuden tutkimisessa eri
nakokulmista. Teoreettinen rajaus tehtiin selkeasti asiakkaan koettuun arvoon ja
arvonluontiin palveluliiketoiminnan spesifissa kontekstissa,
hyvinvointimatkailussa. Koska valitut arvoteoriat ilmentavat hyvinvoinnin ja
elamanlaadun korkeamman tason tarpeita, ne vastaavat hyvin juuri
hyvinvointimatkailun modernin kuluttajan kulutusperusteiden syvempaa

ymmarrysta.

Menetelmien valinta vaikuttaa tutkimuksen sisaiseen johdonmukaisuuteen, mika
on merkittava hyvan tutkimuksen kriteeri. Asiakasarvo muodostuu
moniulotteisesti, joten tydssa on vahva menetelmaosuus. Useamman kuin
yhden menetelman kaytto tiedon keruussa lisaa tutkimuksen luotettavuutta ja
voi paljastaa ristiriitaisuuksia, jotka muuten jaisivat huomioimatta. Prosessin
eettista kestavyytta lisda monipuolinen menetelmien kaytto luottamuksellisissa
tilanteissa niin, etta ne osallistivat tasapuolisesti tutkimuksen kohteena toimivia
yrityksia ja kuluttajia (Tuomi & Sarajarvi 2018, 251.) Liiketoiminnan
kehittamisessa asiakaslahtoisen prosessin onnistumista tukee parhaiten se, jos
prosessiin yhdistaa ennakoinnin menetelmia (Ojasalo ym. 2015, 73).

Reliabiliteettia lisda myos tutkimuksen monialainen nakemys.
Matkailupalveluiden kayttajakokemusta omaavat YAMK-opiskelijat tulivat laajalti
eri toimialoilta, samoin kuin matkailualan yrittajat ja asiantuntijat, jotka tulivat
tietotekniikan, audiovisuaalisen alan ja pelialan, seka koulutuksen ja matkailun

aloilta.

Datan analysointi oli kuitenkin haastavaa, koska monet elamyksen tasoista ja
arvoista menivat moneen teemaan, ja ne vuorovaikuttivat keskenaan ja limittain.
On hyva huomioida, etta analyysi perustuu tutkijan omaan paattelyyn, ja

tulkinnat olisivat voineet olla toisen tutkijan tekemana erilaisia.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Sanna Puttaa



69

7 Pohdinta

Tama tutkimus tarkasteli, kohtaavatko matkailijoiden ja matkailualan yrittgjien
ajatukset asiakkaiden tarpeista tulevaisuuden digitaalisessa
hyvinvointimatkailussa. Taman lisaksi tutkittiin asiakkaan kokemaa elamyksen
tasoa digitaalisessa kauhukuunnelmassa. Naiden tuloksien pohjalta pohditaan
kehittamisideoita matkailualan yrittajille tulevaisuutta ajatellen.

7.1 Asiakkaiden ja yrittajien nakemys tulevaisuuden matkailusta

Tassa tutkimuksessa vahvistui nakemys siita, etta tulevaisuuden
hyvinvointimatkailun ajatellaan keskittyvan yksilollisen, uudenlaisen digitaalisen
kokemuksellisuuden ymparille, mika olisi mahdollisimman helppo, raataloity,
kokonaisvaltainen, hyvinvointia edistava ja merkityksellinen. Asiakkaiden
ajatuksista nousee tarkeysjarjestyksessa esiin seuraavat paateemat:

Emotionaalisten arvojen paateema oli asiakkaille tarkein, ja sitd kuvaavat
asiakasarvot ovat hyvinvointi, stressin aleneminen ja luonto. My6s toiminnalliset
arvot ovat asiakkaille merkittavat, silla ne mahdollistavat yksilollisemman
kokemuksen ja toisaalta kokemuksen sosiaalisen arvon. Arvoina korostuivat
digitaalisen elamyksen raataloitavyys ja helppous. Eldamaa muuttavasta
paateemasta erottui hybridipalvelut ja asiakkaan itsensa toteuttamiseen liittyvat
arvot, mutta toisaalta yhteisollisyys ja yhdenvertaisuus nakyi esteettomyytena ja
inklusiivisen matkailun tarkeytena. Sosiaalisen vaikuttavuuden paateemasta
erottuu yksilon vastuu ja kestava kehitys. Kuluttajat nakevat vastuullisuuden
toisaalta itsensa toteuttamisen, toisaalta sosiaalisen arvon kautta. Sosiaalinen
vaikuttavuus nahdaan kietoutuneena digitalisuuteen, koska se helpottaa seka
itsensa toteuttamisen tarpeita, etta mahdollistaa verkostot ja tiedon nopean

leviamisen.

Mielenkiintoisin havainto on kaikkia paateemoja yhdistava arvoelementti
valikoima. Se tarkoittaa digitaalisuuden avulla parannettua valikoimaa, mika
mahdollistaa yksilollisemmat itsensa toteuttamisen vaihtoehdot, vaihtelevuuden
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identiteettien, matkailumuodon ja -tyypin, seka matkustamistapojen mukaan.
Valikoiman arvo nakyy ylemmissa arvoteemoissa ja on siten ehdollista
asiakkaan mukaan vaihteleville olosuhteille (Sheth ym. 1991). Vaikka valikoima
on toiminnallisuutta huokuva arvoelementti, se tuottaa kuluttajalle
emotionaalisen ja elamaa muuttavan arvon kautta myos sosiaalista

vaikuttavuutta.

My0s itsensa toteuttaminen ja toisaalta tarve kuulua johonkin ilmeni kaikissa
arvon paateemoissa. Yhdessa nama tarkeimmiksi nousseet arvoelementit
tarkoittavat omien motiivien, arvojen, identiteetin ja elamantavan mukaista
tapaa kuluttaa palveluja, jotka tuottavat lopulta sosiaalista vaikuttavuutta. On
mielenkiintoista, etta nama ovat Maslowin (1943) mukaan ihmisen
perustarpeita. Liiketoiminnan kehittamisessa olisi taman perusteella tarkeaa

huomata myds pehmeampia arvoja.

Jo analyysin alkuvaiheessa paljastui, etta tulevaisuuden matkailussa
toiminnallinen ja sosiaalinen vaikuttavuus nayttaisivat olevan uuden teknologian
ja alustojen sisaanrakennettuja ominaisuuksia, jotka tuottavat kasvattavia
vaikutuksia niin kuluttajien yksittaisiin tunne-elamyksiin, kuin sosiaalisiin

verkostoihinkin. Arvot vaikuttavat vahvistavan toisiaan.

Yrittajat katsoivat tulevaisuuden digitaalista matkailua hieman eri nakokulmasta
kuin matkailijat. Yrittajien tulevaisuustyopajassa toiminnallisuus heratti
korostuneesti pohdintaa saaden suurimman huomion. Uusi teknologia,
henkilotietojen kasiteltavyys seka tavoitettavuus aiheuttivat huolta. Yrittajat
murehtivat myos osaamisensa tasoa teknologioiden suhteen, ja digitaalisten

toteutusten resurssointia. Monialaiset verkostot nahtiin tdhan ratkaisuna.

Asiakkaiden kanssa yhdistavana tekijana huomioitiin esteettomyys, seka
henkinen aspekti ja kestava kehitys. Tata yrittajat pohtivat toiminnallisesta
tavoittavuuden nakokulmasta. Kannattaa kiinnittdaa huomiota siihen, etta siirtaa
pohdintaa enemman kohti sisaltda, alkaen elamantapaan liittyvista arvoista ja
niiden mukaisesti raataloityihin sisaltdihin. Samalla tulee pohtia, miten ne
paketoidaan ajan ja paikan mukaan, ja yhdistetaan palveluihin.
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Asiakasarvo ei muodostu niin, etta lisataan olemassa olevia elementteja
mahdollisimman paljon tutkimatta miten asiakas sen kokee, ja milla tasolla han
sen kokee. Tama havainto tukee arvon subjektiivista merkitysta (Gronroos &
Voima 2013.)

Kuluttajavalinnan ja elamyksen tuotannon suhdetta tarkastellessa arvojen
muodostuminen on prosessi, jonka osat voivat tuottaa kasvattavia vaikutuksia
toisiinsa eri arvoteemoissa. Shethin ja muiden (1991) mukaan kaikki
asiakasarvo on ehdollista, jossa muuttujina toimivat ihmisen tunne-elaman seka
elamanvaiheiden mukaan vaihtelevat elamantavat, identiteetit, verkostot ja
motivaatiot. Kun otetaan nama muuttujat huomioon, on kyse asiakkaan

auttamisesta kohti omannakoisempia valintoja ja elamaa.

7.2 Kalevala Awakening -kauhukuunnelma elamyksena

Arvostuksen rakentaminen ja rakentuminen tapahtuu aina tietyssa ajassa ja
paikassa (Jalonen & Makela 2020, 16). Kun asiakasarvojen toteutumista

pilotoitiin elamyksen aikana, haastattelujen perusteella mielenkiintoisimmiksi
nousivat seuraavat elamyksen tekijat: motivaatio, immersio, emotionaalinen

kokemustaso, valikoima, seka naiden kaikkien keskindinen vuorovaikutus.

Motivaatio oli vahvin ja se ilmeni asiakaspolun eri vaiheissa, ennen ja
jalkeenkin kokemuksen. Motivaation tasolla esiin nousevat seikat olivat
seikkailun, aaritunteiden ja arjen vaihtelu, seka yhdessa jaettu kokemus.

Motivaation tasolla vaikutti tarina, moniaistisuus, kontrasti ja vuorovaikutus.

Motivaatio arvona oli korostunut erityisesti elamyksen korkeimmalla, henkisella
tasolla, jolloin herasi aito halu vaikuttaa eettisesti oman toiminnan kautta —

vieda vastuullisuuden abstrakti kasite kohti toimintaa.

Vuorovaikutus, ja arvona kuulua johonkin, vaikuttavat nousevan keskeisiksi

elementeiksi motivaation etenemisessa toiminnaksi.

Yksi tarkeista tuloksista oli, ettd markkinointi ei saanut motivoitumaan, vaan

ystavien kutsu oli merkityksellista. Kokemuksen aikana vuorovaikutus ja
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johonkin kuuluminen loivat turvallisuuden tunnetta ja teki osallistumisesta

merkityksellista.

Immersio on emotionaalisen tason tarkein mittari, ja immersiivisyyden taso on
motivaation lisaksi merkittava elamyksen tekija. Yhdessa jaettu kokemus ja
tarve vuorovaikuttaa liittyvat sosiaaliseen arvoon (Sheth ym. 1991) ja
elamyksen viihteellisyyteen (Pine & Gilmore 2011). Moniaistisuuden kautta
muodostui yhteys elamyksen esteettisyyteen. Tarina osana muotoilua lisasi
edelleen houkuttelevuutta ja toi esille tuotteen syvemman kollektiivisen
merkityksen. Tarinan kautta sai yhteyden yksiloon jo ennen varsinaista kierrosta

jaetun aikaisemman kokemuksen kautta.

Oli mielenkiintoista havaita, ettei fyysista ja emotionaalista elamyksen tasoa voi
erottaa toisistaan, koska yhteisvaikutus vie immersiivisyyteen. Teknologian
toimivuus on tarkeaa, silla sita kautta tarina siirtyi asiakkaalle koettavaksi
metsaan. Erityisesti kuunnelman sanoilla oli yhteys uppoamiseen, eli
immersioon. Adni ja sanataide olivat tdssa ne taiteen muodot, jotka loivat

tarinan kanssa vaikutuksen toimintaymparistoon.

Tapahtumapaikkana metsa oli merkittava tekija immersiivisyydessa.
Olosuhteena metsa asettautui mahdollisuuksien nayttamoksi elamyksen eri
ulottuvuuksille. Metsa oli miellyttava ja moniaistinen, mita kautta syntyi suora
yhteys yksilolliseen kokemiseen. Sellaisenaan se oli esteettinen. Kun ymparisto
yhdistyi tasaiseen kavelyliikkeeseen, se tuki rauhoittumista ja vei keskittymista
meditatiiviseen suuntaan. Pinen & Gilmoren (2011) mukaan tallainen
todellisuuspakoisuuden ja esteettisyyden yhdistelma (escathetic) luo stressia
vahentavaa tunnepitoista arvoa, joka oli tulevaisuuden matkailuasiakkaiden

tavoitelluimpia asioita.

Kuten Tarssanen & Kylanen (2009) ovat sanoneet, elamys on selkeasti
yksilollinen, henkilokohtainen kokemus — joillakin immersiivisyys toteutuu, kun
taas joillakin ei samoissa olosuhteissa. Palvelun nykytilaa testattaessa elamys
sijoittui immersiivisyyden tasoa tarkasteltaessa elamyksen passiiviselle puolelle.
Oltiin havaitsijoita sen sijaan, etta kierroksella olisi oltu aktiivisesti omaan
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kokemukseen vaikuttavia toimijoita. Kokonaiskokemus oli esteettinen, mutta se
kutsuu asiakasta olemaan ja ihailemaan, ei tekemaan, menemaan ja oppimaan
(Pine & Gilmore 2011, 53). Vaikka metsassa haluttiin viettaa aikaa, tekeminen
ja oppiminen nousivat esille kuluttajien kokemuksessa toiveina. Ne ovat myos

immersiivisyytta lisaavia ulottuvuuksia.

Mukaansatempaavuutta ja keskittymista lisaa tulosten perusteella asiakkaan
oma aktiivisuus ja liike, silla se lisasi vuorovaikutusta luontoon ja toisaalta
yhteytta mieleen. Metsalla on tapahtumapaikkana tulosten perusteella juuri
naita tukevia ominaisuuksia. Viihdyttavyyden arvoa syntyi ympariston ja aistien
vuorovaikutuksesta, ja se nakyi kutsuvuutena leikkimielisyyteen metsassa.
Yksilollinen tasapaino oli tarkeaa aistielementtien, tarinan ja yksilon valilla,
jolloin se lisasi kiinnostavuutta, intoa ja luovuutta. Elamyksen ulottuvuuksia
vasten tarkastellen tama nayttaytyy upottavampaan ja todellisuuspakoisempaan

suuntaan vievana kokemuksena (escapism).

Kolmantena elamyksen tekijana halutaan nostaa esiin emotionaalinen taso.
Emotionaalisen tason elamysta jalleen sanallistetaan ja pohditaan alyllisella
tasolla. Vuorovaikutus naiden kokemistasojen valilla on jatkuvaa, eika niita voi
taman perusteella erottaa toisistaan. Nailla tasoilla on vastavuoroinen suhde
toisiinsa nahden: vaikuttava emotionaalinen kokemus lisaa kiinnostavuutta
tarinaan ja vie taas alylliselle tasolle. Yhdessa tasot tukevat merkityksellista
oppimista. Kun oppiminen on yhteydessa tunnetasoon, se lisaa kiinnostusta ja

syventaa oppimista.

Tarinalla on elamyksessa merkittava rooli, silla asiakkaan eettinen arviointi ja
oppimisen kysymykset kietoutuivat toisiinsa tarinan teemojen kautta.
Asiakkaiden havaitsemat teemat koskivat ilmastonmuutosta, kulutusta,
mielenterveytta ja kuolemaa. Eettisen pohdinnan ja keskustelun kautta nama

universaalit arvokysymykset nakyivat arvojen sosiaalisena vaikuttavuutena.

Emotionaalisella tasolla arvoelementti johonkin kuuluminen vaikutti seka
suhteessa toisiin, etta suhteessa luontoon. Suhteessa toisiin kuulua johonkin

vaikutti niin, etta toisten laheisyys vahensi huolta. Yhteenkuuluvuus toimi turvan
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luojana asiakkaan niin halutessa, ja elamys itsessaan lisasi yhteenkuuluvuutta
asiakkaiden kesken. Lopuksi kuulua johonkin vaikutti asiakkaiden tarpeena
kommunikoida ja jakaa kokemusta muiden kanssa.

Datan perusteella tauot kulkemisessa syvensivéat yhteytta luontoon, mikali
immersio oli onnistunut. Tauoilla, eli pysahtymisen paikoilla, tehdaan tilaa
elamyksen syvemmalle kokemiselle ja luontoon kuulumisen tunteelle.
Suhteessa luontoon johonkin kuulumisen arvoelementti tuli néin esiin immersion

kautta.

Tarinan herattamat aistimukset ja metsan terapeuttisuus yhdessa kuljettivat
asiakasta kontrastin ja rytmin kautta tunteiden kentalla. Emotionaalisella tasolla
nakyi taten seuraukset muiden elamystasojen onnistumisesta. Asiakkaan
yksildllinen liikkuminen passiivisuus-aktiivisuus -tasolla kasilla olevassa
tilanteessa kuvaa yksilollista yhteyden syntymista ja kokemista, el
yhteenkuuluvuuden tunnetta ja perustavanlaatuista inhimillista turvallisuuden
tunteen tarvetta. Tarinan kautta taas henkilokohtaisuus syvenee ja muodostuu
yhteys arvoihin. (Pine & Gilmore 2011, 56-64.)

Tassa kauhukuunnelmassa pelko osoittautui yksilollisesti vaikuttavaksi
tunteeksi, joka joillakin ennemminkin alentaa vireystilaa. Sen sijaan korkea
kognitiivinen keskittyneisyys nakyi korkeampana vireystilana. Tasta heraa
kysymys, voiko stressiin ja vireystilaan vaikuttaa alyllisella tasolla. Loytyyko
korrelaatiota miellyttavien ja positiivisten tunteiden, ja kognitiivisen

keskittyneisyyden valilla?

Opetuksellisuus ja aktiivisuus yhdessa tuottavat vaikuttavia tunne-elamyksia.
Tama herattaa mielenkiinnon elamykseen vaikuttavista tyovalineista ja
mittareista. Voisiko tarinaan rakentaa alysormuksen stressidatan avulla yha
henkilokohtaisempaa valikoimaa ja tuotteita linjassa yksilollisen kulkemisen
kanssa? Voisiko jatkuva interaktiivisuus ja polyvagaalinen teoria antaa tahan

vastauksen ja mittarit myos asiakkaalle itselleen?
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Vuorovaikutus ilmeni kokemuksen jokaisella tasolla. Vuorovaikutus
luontoympariston kanssa heratti asiakkaissa leikkimielisyytta ja uteliaisuutta,
vieden muuten esteettista kokemusta aktiivisen osallistumisen suuntaan. Tama
tarkoittaa asiakkaan lisaantynytta osallisuutta kohteeseen ja ymparistoon, ja
talla oli suora vaikutus elamyksen immersiivisyyteen. Asiakkaan ja luonnon
vuorovaikutteisuutta voi tukea tarkentamalla paikannusta asiakkaan kulkemisen
kanssa, ja luomalla ymparistoon vuorovaikutussuhdetta vahvistavia paikkoja.
Vuorovaikutus ilmeni myos suhteessa toisiin asiakkaisiin luoden turvaa. Voisiko
metsassa olla vuorovaikuttamisen paikkoja? Aktiivisuustasoltaan erilaisia
asiakastarpeita kannattaa huomioida tukemalla mahdollisuuksia yhteyden

lisddntymiseen ja syvenemiseen.

Yksilollistakin kokemusta halutaan jakaa sosiaalisessa kontekstissa.
Huomioiden elamyksen syntymisen vuorovaikutteinen luonne, interaktiivisuus
elamyksen tekijoiden valilla reaaliajassa voisi syventaa kokemusta tuottaen
ahaa-elamyksia ja asiakassuhdetta vahvistavia mielikuvia.

Kaiken kaikkiaan vuorovaikutus asiakkaan ja elamyksen tekijoiden valilla
nayttaa olevan korkeimman tason elamyksen perusedellytys, ja jonka kautta voi
lisata elamyksen kestoa ja intensiteettia. Vuorovaikutus tarkoittaa
yhteistoimintaa ja suhteen syventamista asiakkaan kanssa. Asiakkaan mukana
tilanteeseen tulee hanen henkildkohtainen historiansa, arvostuksensa ja
persoonallisuuden piirteensa, joka ilmenee interaktiivisesti odotuksina ja
kokemisina suhteissa ajassa ja paikassa elamyksen tekijoiden kesken.

Elamys syntyy siis vuorovaikutuksessa, vaikka on subjektiivinen ja
henkilokohtainen. Vuorovaikutusta jatkamalla voidaan vaikuttaa toiminnan
tasolla kuluttajavalintaan. Havainto vuorovaikutuksen perustavanlaatuisesta
ominaisuudesta perustelee tarvetta laajennetulle valikoimalle. Tama korostuikin

tutkimuksessa seka asiakkaille etta yrittgjille yhteisena arvona.

Lopuksi, merkittavaksi tekijaksi nousee taten valikoima. Valikoiman arvoa
kasvattamalla luodaan mahdollisuuksia vaihtoehtoisille yksildllisille

vuorovaikutuksen tavoille ja monipuolistetaan kokemusta niin, etta elamyksesta
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saadaan asiakkaille rikkaampi ja immersiivisempi. Valikoima arvona on siksi

merkittava korkeimman tason elamyksen toteutumiseksi.

Valikoima korostaa elamyksen yksilollisyytta, valinnanvaraa ja raataloitavyytta.
Digitalisaatio on kasvualusta hybridisyydelle, eli eri arvojen monipuolisille
yhdistelmille. Asiakkaat olivat yhta mielta, ettei tama ollut viihdekokemus.
Voisiko viihteellisyytta tuova elementti esiintya eri ymparistdssa? Sosiaalinen ja
episteeminen arvo (Sheth ym. 1991) luovat vetovoimaa foorumeille ja alustoille,
joissa pelillisyytta voi hyodyntaa samalla antaen asiakkaille mahdollisuus
vuorovaikutukseen ja luomiseen. Tama on mahdollisuus arvon yhteisluomiseksi

asiakkaan kanssa.

Yksilollisten valintojen ja immersiivisyyden nakokulmasta alyllinen taso
vaikuttaa olevan ratkaiseva, silla se toimii yksilollisten olosuhteiden, tunnetason
ja elamyksen eri ulottuvuuksien yhdistymispisteena. Sovellus korostuu tassa
keskeisena tekijana, koska se integroi eri ulottuvuudet ja mahdollistaa
yksildllisen kulutusvalinnan. Tama luo yhteyden elamaa muuttavaan arvojen

paateemaan.

Yksilollisyyden ja vuorovaikuttamisen samanaikainen tarve kannattaa
huomioida valikoimassa ja mahdollisuuksissa kuulua erilaisiin arvoteemojen
mukaisiin ryhmiin. Tarinallistamisen symbolinen arvo (Sheth ym. 1991) on
merkittava kuluttajavalinnassa, mutta tarinan sisaltamat arvot ovat abstraktioita,
jotka tarvitsevat valmisteluita ja kohteen johtaakseen johdonmukaiseen
kaytokseen. Elamys valaisi hyvinvoinnin laajemman merkityksen ja ympariston
arvon, mutta tarvitaan oikeita kohteita ja tuotteita, jotta siihen voi keskittya, ja
jotta sita voi todentaa — elaa todeksi.

Luonnon kauneus ja yhteys luontoon on muisto, joka henkisen tason
elamyksesta jai elamaan; koetun kohteen katoamattomuus on sen

kauneudessa. Tuotteiden lisaksi tarvitaan yhteisoa, jossa tata voi jakaa.
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Jatkotutkimusaiheet

Jatkossa olisi mielenkiintoista tutkia lisaa, voisiko emotionaalisen tason
tunnedataa hyddyntaa elamyksen tuottamisessa polyvagaalisen teorian avulla.
Vaikka Tarssasen ja Kylasen (2009) mukaan yrittdjan mahdollisuudet vaikuttaa
elamykseen paattyvat motivaation, fyysisen ja alyllisen tasoihin, olisi
mielenkiintoista selvittaa, voisiko henkilokohtaisella kokemusdatalla olla roolia

elamyksen yksilollisen ohjattavuuden nakokulmasta.

Polyvagaalinen teoria (PVT) tarjoaa nakemysta autonomisen hermoston
jarjestelmasta ja sen roolista ihmisen sosiaalisessa kayttaytymisessa,
tunnereaktioissa ja stressin hallinnassa suhteessa ympariston arsykkeisiin.
Teorian mukaan vuorovaikutustilanteita ja -suhteita voidaan pitaa psyykkisen
terveyden keskeisena osana, silla ne lisaavat luottamusta, oppimista ja
sitoutuneisuutta (Leikola 2020.) Tama alue sijaitsee psykofysiologian ja
neurotieteen risteyskohdassa, ja jatkossa olisi kiinnostavaa yhdistaa nama
alueet kuluttajakayttaytymiseen — voisivatko biometriset mittaukset ja
sykevalivaihtelu (HRV) toimia psykofysiologisena tukena antamalla
mahdollisuuksia tunnetason elamyksen dynamiikan saatelyyn?
Polyvagaaliteoria voisi antaa nakdkulmaa myos siihen, miten fasilitoida
asiakassitoutuneisuutta tukemalla turvallisuuden tunnetta, ja tunnistamalla
asiakkaan henkisen ja fyysisen kokemuksellisuuden ja ympariston valisia
vaikutusmekanismeja. (Porges 2009, 86-90; Porges & Carter 2017, 221-236.)

Kuten todettu, elamys on moniulotteinen ilmio, ja yrittajille hyodyllisena
jatkokehityskohteena voisi olla 3D-mallin tuottaminen elamyksen tasoista ja
niiden sisalla toisiinsa vaikuttavista tekijoista. Samalla voitaisiin tarkastella
mahdollisuutta sisallyttaa malliin elamyksen rakentumisen mekaniikkaa
autonomisen saatelyn puolelta, ja tarkastella, mita teknologioita elamysten
mittaamisessa tulevaisuudessa kannattaa kayttaa. 3D-mallia voisi kayttaa yha
henkilokohtaisempaan asiakasarvoon perustuvien elamysten luomisen

menetelmana.
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8 Yhteenveto ja kehittamisehdotukset

Matkailijoiden ja yrittajien nakemykset yhdistyivat lahinna valikoiman tarpeen
ymmartamisessa ja ekologisuudessa. Digitaalisuuden arvo asiakkaille on
ehdollista itsensa toteuttamiseksi ja ylittamiseksi. Kun yrittajat pohtivat omaa
osaamistaan sen suhteen, matkailijat odottavat jo personoituja digitaalisia
elamyksia. Koettu arvo, eli hyvinvointi on kuitenkin asiakkaan kokemus palvelun

hyodyllisyydesta.

Kalevala Awakening antoi vinkkia, minkalaisiin ja minka tasoisiin digitaalisiin
elamyksiin tulisi kiinnittaa huomiota, ja mika naihin elamyksiin vaikuttaa. Kun
tarkasteltiin elamysta asiakkaan nakokulmasta, nousi esiin yksilollisyyden
kehittamisen tarve, seka tarinan korostunut merkitys henkilokohtaisen yhteyden
luomisessa asiakkaan kanssa. Kuitenkin, yksilollistakin kokemusta halutaan
jakaa sosiaalisessa kontekstissa. Tarve vuorovaikutukseen korostui joka
tasolla. Digitaalisen arvonluonnin logiikan mukaisesti onnistumisen edellytys on
naiden kehitettavien seikkojen tuominen kaupalliseen keskioon ja sita kautta
asiakasarvon lunastaminen. Arvoelementit auttavat yrittgjia lisadmaan luovasti
arvoa brandeilleen, tuotteilleen ja palveluilleen, ja saavuttamaan siten

asiakkailtaan arvostusta.

Kun teknologian palvelunkehittajan rooli on mahdollistaa tietoon perustuva
vuorovaikutus alustoilla, yrittajien rooli on mahdollistaa elamyksen

merkityksellisyys, tuoda siihen arvopohjaisuutta ja syvyytta.

- Tee elamys asiakkaallesi arvokkaaksi tarjoamalla hanelle mahdollisuudet
saada tietoa, osallistua ja jakaa kokemusta muiden kanssa. Kontaktien ja
vuorovaikutuksen merkitys kannattaa huomioida markkinoinnin jokaisessa
vaiheessa, ennen, kokemuksen aikana, seka sen jalkeen.

- Tarjoa erilaisia tapoja kuluttaa sosiaalisesti olemalla |lasna asiakkaiden
seuraamissa sosiaalisen median viestintakanavissa.

- Luo sosiaaliseen kuluttamiseen ja kuulumiseen mahdollisuudet myos

elamyksen aikana. Siten luot turvallisuuden tunnetta ja luottamusta.

Turun AMK:n opinnaytetyo | Sanna Puttaa



79

Tarjoa mahdollisuuksia prosessoida kokemusta muiden kanssa heti paikan
paalla, seka anonyymina tata varten luoduilla foorumeilla.

Hyddynna tarinallistamista merkityksellisen asiakasyhteyden luomiseksi.
Tarinaelementtien I0ytamiseen omasta liiketoiminnasta ja niiden
hyodyntamiseen brandin ydinviestin ja tarjotun valikoiman kehittamiseksi voi

kayttaa esimerkiksi Stooripuu-menetelmaa (Kalliomaki 2014, 79).

On suositeltavaa hyddyntaa eri elamystasoilta kerattya dataa ja taydentaa

puuttuvia arvoelementteja seuraavien asiakasarvojen pohjalta muotoutuvien

konseptien suunnittelussa: miten mahdollistaa asiakkaan itsensa toteuttaminen,

kuinka edistaa hyvinvointia ymparistoystavallisesti ja kuinka tarjota digitaalisesti

laajennettua valikoimaa. Viimeisimpana kannustetaan yrittajaa verkostoitumaan

ja tarjotaan siihen vinkkeja asiakasarvon toteuttamiseksi.

Mahdollista asiakkaan itsensa toteuttaminen

Luo yhteistoiminta-alusta, jonka muodostamisen johtotahtena toimivat
kestavan kehityksen, henkisen hyvinvoinnin ja terveyden teemat.
Kommunikoi asiakasta motivoivien immersiivisyytta tukevien tekijoiden
kautta.

Liitd mukaan opetuksellisuutta, tietoa ja vaikutusmahdollisuuksia — myos
yhteisollista tuottaa rahaa -elementtia hyodyntaen vastuullisissa
tarkoituksissa.

Yhteisallisilla toiminta- ja vuorovaikutusalustoilla on mahdollisuus hyvaa
tarkoitusta edistaviin ratkaisuihin, esimerkiksi ympariston nakokulmasta.
Tarjoa asiakkaille mahdollisuuksia nayttaa ja osoittaa motivaatiotaan, ruoki
osallisuutta ja iloa, ja myOs seuraa ja keraa dataa alustoilta.

Anna asiakkaalle toivoa ja toimintavaihtoehtoja, miten han voi vaikuttaa, ja
mita tehda tarkeiksi havaitsemiensa asioiden eteen. Naita ovat esimerkiksi
hiilineutraalius ja kestavaan kehitykseen liittyvat palvelut. Tassa kannattaa
huomioida yhteistyo ekologian maailmasta tulevan organisaation kanssa.
Tee asiakkaasta tarinan paahenkild immersiivisten tekniikoiden avulla.

Turun AMK:n opinnaytetyo | Sanna Puttaa



80

Luo hyvinvointia luonnon terapeuttisuuden kautta

- Muotoile tunnelmaa luomalla luontolahtoista aistiperaista houkuttelevuutta.

- Luo henkista hyvinvointia kasittelemalla luontoa voimavarana.
Luonnontilainen puhdas metsa toimii mytologisena tulevaisuuden
pyhiinvaelluskohteena.

- Oivalluta asiakasta eettisesti, kuten pahan keskella on aina jotain hyvaa, tai
miten kestava elamantapa suhteutuu asiakkaan hyvinvointiin.

- Edista asiakkaan aivoterveytta huolta ja stressia vahentavien palveluiden
kautta, kuten mahdollistamalla terapeuttinen metsakavely ja
metsayhteyskokemus. Tue asiakkaan osallisuutta luonnossa tehtavilla
suorituksilla.

- Tue asiakaskokemuksen immersiivisyytta viihdyttavyyden, nostalgisuuden ja
palkitsevuuden elementeilla mielellaan paikan paalla metsassa, mutta myos
virtuaalisesti uusina kulutuksen muotoina.

- Tarjoa kayttajalle mahdollisuus kommunikoida sovelluksessa tarinan
oppimissisaltdjen kanssa ja saada tietoa esimerkiksi omasta vireystilasta
alysormuksen kautta, palautumiseen ja sietoikkunan balansoimiseen
vaikuttavista tekijoista, seka arviointimahdollisuuksia, miten oma toiminta
vaikuttaa stressiin ja yhteiskunnallisiin teemoihin.

- Hyoddynna monipuolisesti kaikkia ihmisen aisteja markkinoinnissa (sensory
marketing). Moniaistisuus oli valiton linkki tunnetasolle, mutta huomioi, etta
aistielementit ovat tehokkaampia, kun kaikkia ei kayta samassa; niita voi
my0s stimuloida ja kayttaa markkinoinnin eri vaiheissa.

- Luo mahdollisuuksia asiakkaiden valiselle vuorovaikutukselle ja kannusta
asiakkaita myos alyllisen tason keskusteluun teemoista niin, etta keskustelu
olisi rakentavaa, "alyllisen tason empatiaa”.

- Tarjoa kognitiivista keskittymista vaativaa haastetta esimerkiksi roolituksen,
tai samaistumiseen liittyvan virtuaalisen simulaation kautta, ja mahdollista
henkilokohtaisempi elamys.

- Auta asiakasta samastumaan ja uppoutumaan oman historian ja identiteetin

mukaista dataa hyodyntaen.
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Tarjoa valikoimaa digitalisaation avulla

- Tue valikoiman ja vaihtoehtojen kautta esteettomyytta ja inklusiivista
matkailua, tulevaisuuden asiakkaan keskeisia arvoja.

- Valikoiman arvoa voit realisoida luomalla moduuleja ja monimedia-
vaihtoehtoja kuluttamiselle.

- Rakenna moduuleihin monipuolisuutta, joka kattaa erilaiset elamantavat,
identiteetit ja taloudelliset tilanteet.

- Kasvata valikoiman arvoa panostamalla laatutekijoihin ja paikantamiseen
perustuvaan, moniaistisuutta hyodyntavaan tarjontaan. Asiakkaan
kulkemisen kanssa synkronoiva satelliittipaikannus on tassa avaintekija.

- Luo liiketoiminnallesi digitaalinen kokemusymparisto, jossa pelillisyytta ja
moniaistisuutta hyodyntaen voi lisata personoitua valikoimaa.

- Raataloi jokaisen asiakkaan elamys uuden teknologian ja laajennetun
todellisuuden (XR) avulla.

- Tarjoa asiakkaalle kayttooikeuksin vaihtoehtoja tehda, nahda ja osallistua eri
tavoin.

- Kokoa asiakaskohtaista tietoa kokemustasoilta ja tallenna se sovelluksen
taustalla toimivalle alustalle. Alusta kohdentaa ja jakaa yksilolliset konseptit
ja elementit reaaliajassa asiakkaan mukaisesti elamyksen aikana.

- Tarjoa sovelluksen avulla kohdennetusti hyvinvoinnin ja kestavan kehityksen
mukaisia toimintoja ja liikkumistapoja erilaisiin paketteihin ja maksuluokkiin
liitettyna.

- Hyddynna tarinaelementteja yksildllisina valintapisteina. Esimerkiksi
ransistyneiden talojen, tai jonkin roolihahmoista kautta voi ohjata merkityksia
eri suuntiin, ja yhdistaa elamyksen eri ulottuvuuksia, kuten opetuksellista
sisaltoa jalkikateen.

- Hyddynna uusia teknologioita tarinallistamisessa ja pelillistamisessa,
syventaen siten elamyksen immersiivisyytta ja kattaen kaikki sen
ulottuvuudet helpommin.

o Voit lisata arvostusta hyodyntamalla lisattya todellisuutta (AR) tiedon
lahteena ja aktivoivana pelillisia elementteja sisaltavana teknologiana.
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o Voit muuttaa kontekstia ja tarjota asiakkaalle lisad mahdollisuuksia

osallistua ja olla aktiivisia hyodyntamalla viihdyttavyyden, muotoilun,

suoritusten ja palkitsevuuden elementteja.

o Hyoddynna rohkeasti VR-teknologiaa, joka edistaa asiakkaan
samaistumista ja upottaa heidat vaihtoehtoisiin todellisuuksiin. Se
toimii erityisen hyvin ymparistoystavallisten ja hyvinvointiin liittyvien
arvojen tarkoituksissa mahdollistaen esteettomyyden ja
etaosallistumisen mista tahansa.

o Mahdollista seikkailu metsassa tulematta paikan paalle tilaa

hyodyntavan pelillisen kokemuksen kautta. Etamatkailussa voit
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hyodyntaa tehostettua todellisuutta (MR). Tama voi johtaa jopa siihen,

etta asiakkaat luovat oman suomalaisen mytologisen seikkailu-
metaversuminsa.

- Valta liiallista uusien teknologioiden kayttda samassa
kokemusulottuvuudessa vain runsauden ja mahdollisuuksien ilosta.
Lisaykset tulisi tehda uskottavasti kayttamalla esimerkiksi aistiperaista
houkuttelevuutta harkitusti ja ennalta suunnitellen korkeimman vision ja
henkisen tason elamyksen linjaamana.

- Uskottava yhteys toteutuu tarinan teemojen kautta.

- Paketoi ja hinnoittele erilaisia kaytettavyyden ja tarinateemojen mukaisia
vaihtoehtoja, keskittyen erityisesti luontoon, hyvinvointiin ja

ymparistoystavallisyyteen liittyviin konsepteihin. Vaihtelevat mahdollisuudet

osallistua ja tehda vaikuttavat myonteisesti asiakkaan maksuvalmiuteen.

- Tarjoa valikoimaa ja mahdollisuuksia kuulua arvoteemojen mukaisiin

ryhmiin, koska yksilollisyydesta huolimatta elamykselta kaivataan sosiaalista

vuorovaikuttamista.
Yrittajan tulee verkostoitua

Arvoverkkonakokulma on hyodyllinen asiakaskokemuksen ja asiakasarvon
optimoinnissa. Yhteistyota monialaisessa verkostossa kannattaa toteuttaa
verkostoitumalla yhteiskunnallisen arvoteeman ymparille ja erikoistua sitten

yrityskohtaisesti omilla tuotteilla ja sisalloilla. Kumppanuuksissa on tarkeaa
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huomioida, miten ne vastaavat tulevaisuuden asiakkaan tarpeita, tai auttavat
asiakasta toteuttamaan asiakasarvoa. Yhteisollisyys on voimavara, kun
verkostona eletaan samaa tarinaa, mutta kuitenkin niin etta yritysten yksilolliset
erot tulevat esiin. Jokainen yritys kuitenkin harjoittaa samalla omaa
liketoimintaansa, jota ohjaavat markkinoiden lainalaisuudet.

- Luo kestavaa liiketoimintaa pitkalla aikavalilla. Elamyksen hyddyntaminen
asiakaskokemusstrategian (CX) muotoilussa on jarkevaa, silla tuomalla
elamys strategian keskioon, luot henkilokohtaista ja unohtumatonta arvoa,
joka sitouttaa pitkalla aikavalilla.

- Aseta asiakkaan ja ympariston hyvinvointi brandistrategiasi perustaksi ja
keskioon, ja tuota arvoa yhdessa asiakkaiden kanssa.

- Huomioi digitaalisen ajan strategian rakentamisessa elementteina
uskottavuus, aika, huomio, seka aineelliset etta aineettomat elamyksen
olosuhteet, kuten aistiymparisto ja elamyksen ulottuvuudet.

- Al yrita yksin, vaan ldhde muodostamaan dynaamista arvoverkostoa, jossa
yrittajat, teknologian palveluntuottajat, media, jarjestot ja sponsorit luovat
monipuolista arvostusta ja tarjontaa.

- Luo synergiaetua ekologian tuomisesta markkinoiden maailmaan.
Yhteistyota kannattaa lahtea tekemaan palvelumuotoilun keinoin
kokeilevalla asenteella.

- Rakenna ja luo kumppanuuksia kiertotaloutta edistavien organisaatioiden
kanssa, jotka huomioivat my0s sosiaaliset vaikutukset. Yhdessa naiden
organisaatioiden ja asiakkaiden kanssa voitte luoda yhteiskunnallista arvoa

ja kestavyytta. Asiakkaita voi esimerkiksi opastaa kiertotalouteen ja kestaviin

kaytantoihin suomalaisessa luonnossa, ja kannustaa heita suosimaan
paikallista ruoantuotantoa pitkien tuotantoketjujen sijaan.

- Tuo kestavyysratkaisuja ja tavoitteita asiakkaiden nahtaville kayttamalla
mittareita ja kuvakkeita. Esimerkiksi YK:n kestavan kehityksen
toimintaohjelma sisaltaa 17 tavoitetta kuvakkeina, jotka maiden tulisi
yhdessa saavuttaa vuoteen 2030 mennessa. (Kestava kehitys n.d.)

- Tarjoa vuorovaikutukselle paikkoja jatkuvasti kokemuksen kaikissa

vaiheissa.
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- Edista asiakaslahtoisten yhteistoiminta-alustojen ja sosiaalisten foorumien
kehitysta ja asiakkaiden vaikutusmahdollisuuksia niissa.

- Hyodynna aktiivisesti dynaamista sosiaalista mediaa ja alustoja myos
asiakaskokemuksen mittaamisessa ja sen kehittamiseksi, samalla luoden
otollista pohjaa sosiaalisille innovaatioille.

- Ottakaa verkoston tarkeaksi tehtavaksi muutoksen johtaminen sosiaalisessa
vaikuttavuudessa. Elamys on vuorovaikutteinen prosessi ja arvonluominen
tuottaa kasvattavia vaikutuksia arvoteemoissa.

- Huomioimalla elamyksen subjektiivisuus, seka vuorovaikutus lapi linjan,
resonoit matkailuasiakkaan kanssa henkilokohtaisella tasolla ja kasvatat
brandiomaa, jolla erottaudut yhtenevaisesti elamyksen joka tasolla.

- Tue matkailijaa siind, miten han yksilona voisi elad paremmin arvojensa
mukaista elamaa, ja

- pohtikaa verkostona yhteista strategiaa, arvojohtajuutta ja tarvittavia
rakennelmia siihen, kuinka voitte auttaa asiakasta ylittamaan itsensa
ekologisen arvon edistamiseksi. Tassa tarvitaan pehmeampia, usein
vaikeasti maariteltavia elementteja, jaettuja arvoja ja yrittajia, jotka

ymmartavat sosiaalisen vaikuttavuuden merkityksen.
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