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Opinnaytetyon tavoitteena on selvittdd koronaviruksen, eli COVID-19 -pandemian vaikutuksia
matkailun ohjelmapalveluorganisaatioiden asiakasviestinnassa niiden kotisivuilla kesan 2020
aikana. Tyohon valittiin yhteensa 26 yritysta Turun seudun matkailun ohjelmapalveluiden eri
alasektoreista. Taman lisaksi havainnointiin otettiin mukaan tapahtumia, silla ne ovat iso osa
kesan tarjontaa. Tyon tavoitteena on selvittdd, miten pandemia vaikuttaa yrityksiin, ja erityisesti
miten hyvin yritykset ottavat sen huomioon kotisivuillaan viestinndssaan. Tyon toimeksiantajana
toimii Turku Science Park.

Opinnaytetyd on toteutettu kvalitatiivisella tutkimusmenetelmalla havainnointia ja teemoittelua
apuna kayttden. Yritysten havainnointia tehtiin kolmena kuukautena 10.05.2020 - 10.07.2020
vdalisella ajalla. Tyo aloitettiin teoriaosuuden kirjoittamisella huhtikuun lopulla 2020. Teoriaosuus
koostuu kriisin kasittelystd matkailualalla kriisinhallinnan, kriisiviestinnén ja muutosjoustavuuden
osalta, sekda matkailun ohjelmapalveluista ja muun muassa niiden elamyksellisyydesta.
Kriisinhallinnan lisdksi tydssa kaydaan lapi myos tyon tekohetkella vallitseva koronakriisi.

Havainnointituloksien perusteella voidaan todeta, ettd suurin osa yrityksistd on huomioinut
COVID-19 pandemiasta tiedottamisen kotisivuillaan jossain vaiheessa havainnointijakson aikana.
Naissa oli kuitenkin eroja, silla joillain yrityksilla tiedottaminen ja ohjeistus oli erittéin kattavaa ja
jatkuvaa, kun taas toisilla se oli muutamalla lauseella viestimisté ja saattoi jaada yhteen kertaan.
Osa yrityksista ei ollut edes maininnut koko asiaa, vaikka niiden toiminta jatkuikin, jolloin yrityksen
luotettavuus karsi. Myos elamyksellisyyden sailyttdminen viestinnan kautta erosi yritysten valilla.
Tiedottamisen laatuun kuitenkin vaikutti muun muassa se, peruiko yritys toimintansa koko keséalta
2020 vai jatkuiko toiminta kriisin aikana.

Turvallisuusohjeistamista monikaan yrityksista ei ollut viel& toukokuussa huomioinut, mutta kesé-
ja heindkuussa tilanne oli toinen. Siihen aikaan suurin osa niista yrityksista, jotka jatkoivat
toimintaansa, ohjeistivat myos asiakkaitaan toimimaan oikein esimerkiksi hygieniatoimenpiteiden
osalta. Tydssa tarkasteltiin myos ohjelmapalveluyritysten tehokkuutta uusien ideoiden luomisen
osalta. Tama prosenttiosuus jai heindkuuhun mennessa vain 22 prosenttiin, eli kuusi yritysta
kaikista havainnoitavista yrityksista lahti kehittamaan uutta toimintaa kriisin keskella tiedottaen
siitd kotisivuillaan.
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CUSTOMER COMMUNICATION IN THE HOME
PAGES OF TOURISM PROGRAM SERVICE
ORGANIZATIONS DURING THE CORONAVIRUS
CRISIS

- In Turku region

The aim of the present bachelor’s thesis is to study the effects of the corona virus, i.e. the COVID-
19 pandemic, on the customer communication of tourism program service organizations on their
websites during the summer of 2020. A total of 26 companies from the Turku region representing
different subsectors of the tourism program services were selected for the work. In addition, some
events were observed, as they form a big part of the summer offering. The aim of the study is to
explore how the pandemic affects companies and, especially, how well companies take it into
account in their communication on their websites. The work is commissioned by Turku Science
Park.

This thesis has been conducted by using a qualitative research method based on observation
and theming. The study started by writing the theoretical part at the end of April 2020 and it was
followed by the observation of the companies between 10 May 2020 and 10 July 2020. The
theoretical part focuses on crisis management, crisis communication and business resilience in
the tourism sector as well as tourism program services and their experiential nature. In addition,
the thesis also discusses the corona crisis that prevails at the time the work is done.

Based on the observation results, it can be stated that most of the companies have taken into
account the communication of the COVID-19 pandemic on their websites at some point during
the observation period. However, there were differences between the companies as some
companies provided comprehensive and continuous information and guidance while others only
gave information in a few sentences and it was non-recurrent. Some companies had not even
mentioned the whole pandemic, even though they continued to operate and thus their credibility
suffered. Maintaining the tourism experience through communication also differed between the
companies. However, the quality of information was affected by, among other things, whether the
company shut down its operations for the entire summer of 2020 or whether they continued to
operate.

Many of the companies had not yet taken safety instructions into account in May, but in June and
July the situation was different. At that time, most of the companies that continued to operate also
instructed their customers to do the right thing, for example with regard to hygiene measures. The
work also looked at the effectiveness of program service companies in generating new ideas.
This percentage remained at 22% by July, meaning that only six out of the 26 companies set out
to develop new activities during the crisis.

KEYWORDS:

COVID-19, coronavirus, crisis management, crisis communication, adaptability, tourism program
services
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1 JOHDANTO

COVID-19, eli koronavirus lahti levidamaan joulukuussa 2019 ensin Kiinassa, ja jo helmi-
maaliskuussa 2020 epidemia laajeni globaaliksi terveysongelmaksi. 11.3.2020 maail-
man terveysjarjestd WHO julisti koronavirusepidemian pandemiaksi. (World Health Or-
ganization 2020.) Aihe on erittéin ajankohtainen, silla pandemia on vaikuttanut kesén
2020 matkailuun merkittavasti. Erilaiset epidemiat ja pandemiat vaikuttavat herkasti eri-
tyisesti matkailualaan, silla matkailun mahdollisuuksia rajoitetaan viruksen leviamisen
estamiseksi, jonka vuoksi matkailun kokonaiskysynta laskee aiheuttaen miljardien euro-
jen tappiot. (Visit Finland 2020.) Myds matkailijoiden oma huoli terveydesté vaikuttaa
kysyntaan, silla matkalle ei haluta I&hted, jos turvallisuuden tunne ei ole kohdillaan (livari
2012, 11).

Toimeksiantajana opinnaytetydlle toimii Turku Science Park. Ty®ssa tutkitaan eri mat-
kailun ohjelmapalveluyritysten, seka tapahtumanjarjestajien reagointia koronakriisiin ul-
koisen viestinnan osalta. Havainnoimalla 26:n eri yrityksen suomenkielisia kotisivuja Tu-
run seudun alueella, selvitetaan ja vastataan paatutkimuskysymykseen: miten eri mat-
kailun ohjelmapalveluorganisaatiot reagoivat kriisiin ja viestivat siita asiakkailleen kotisi-
vuillaan? Toisin sanoen, miten esimerkiksi asiakkaan turvallisuus otetaan yrityksissa ja

niiden palveluissa huomioon ja ovatko organisaatiot aktiivisia viestinnan suhteen.

Yrityksen kotisivuja havainnoidaan kerran kuussa touko-, kesa- ja heindkuun aikana. Ke-
sakuukaudet ovat Turun seudun ohjelmapalveluiden ja tapahtumien kysynnan kannalta
merkittavid, mink& vuoksi on mielenkiintoista selvittdd miten tilanne ja tiedottaminen kuu-
kausien varrella muuttuu. Havainnoinnin avulla selviagd muun muassa se, viestivatko yri-
tykset palveluihin kuukausien varrella tulleista rajoituksista, peruttaako jokin yritys koko

kesan palvelunsa, vai keksitaanko kenties uusia ratkaisuja toiminnan jatkamiselle.

Opinnaytetydn johdantoa seuraa teoriaosuus, jossa perehdytaan koronakriisiin, seka
kriisinhallintaan, kriisiviestintdan ja muutosjoustavuuteen erityisesti matkailualalla. Pan-
demian vallitessa tyontekohetkelld, osa tiedoista, kuten kysynnan palautumisen kesto
perustuu ennusteisiin, silla varmaa tietoa ei ole saatavilla ennen kuin vallitseva tilanne
on ohi. Seuraavassa teoriaosuudessa kasitelladn matkailun ohjelmapalveluita ja niiden
luokitusta. Tassa osuudessa kaydaan lapi myds ohjelmapalveluiden ja tapahtumien ela-
myksen tarkeyttd, silla erilaiset epidemiat ja pandemiat vaikuttavat elamykseen olennai-

sesti.
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Teoriaosuuden jalkeen siirrytddn tutkimussuunnitelmaan. Ty6n tutkimus toteutetaan
kvalitatiivisella, eli laadullisella menetelmalla havainnointia ja teemoittelua apuna kayt-
taen. Havainnointilomake koostuu viidesta eri kysymyksestd, joiden tuloksia kaydaan
lapi kirjallisesti seka diagrammien avulla. Pohdintaosiossa tutkimuksesta tehdaan johto-

paatdkset ja arvioidaan omaa oppimista seka tyén onnistumista.

Tutkimuksen tuloksia voidaan jatkossa hyddyntdd suomalaisten matkailun ohjelmapal-
veluiden ja tapahtumien yrityksissa kriisitilanteissa ennen kaikkea kriisiviestinnan suun-
nittelemisen tukena. Tyon avulla saadaan kuva siitd, millainen kriisiviestinta toimii par-

haiten ja mitd muutoksia yritykset voisivat mahdollisesti tehda.
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2 KRIISITILANNE MATKAILUALALLA

2.1 Kriisi kasitteena

Kriisi on Hakalan ja Huhtalan mukaan (2007, 14) jonkinlainen kohtalokas hairid, akillinen
muutos tai ratkaiseva kadanne yrityksen tai yksilon elamassa. Yrityksen kriisilla tarkoite-
taan jotakin yllattdvaa tapahtumaa, joka uhkaa tyontekijoitd, asiakkaita tai yrityksen ai-
neellista omaisuutta (Tulikallio 2015, 11). Valilliset vaikutukset ulottuvat kuitenkin myés
alihankkijoihin, paahankkijoihin, ymparoivaan yhteiskuntaan ja maineeseen, eli toisin sa-
noen koko arvoketjuun. Teoreettisella tasolla kriisilla tarkoitetaan darimmaisten ristiriitai-
suuksien tilaa, joka uhkaa yksilon tai organisaation valitontd ymparistda. Kriisitilanteen
voi aiheuttaa objektiivinen tai subjektiivinen tekija. Objektiivinen syy voi olla esimerkiksi
luonnon katastrofi, kun taas subjektiivinen syy voi olla esimerkiksi ihmisen aiheuttama

onnettomuus tai ryosto. (livari 2011, 4.)

Yhteiskunnalliset siviilikriisit voidaan lajitella kolmeen eri padalueeseen seuraavasti: En-
simmaisena ovat (1) luonnononnettomuudet ja katastrofit, joihin kuuluvat muun muassa
maanjaristykset ja tsunamit. Toisena ovat (2) ihmisten tahalliset ja tahattomat onnetto-
muudet, kuten terrori-iskut, tai teknisesta viasta johtuvat onnettomuudet. Kolmanteen
paaalueeseen kuuluvat (3) epidemiat ja pandemiat. (Korpiola 2011, 11-12.) Quarantellin
(2005) mukaan kriisit voidaan luokitella syntyperustansa vuoksi monella eri tavalla. Muun
muassa Hakala ja Huhtala (2007, 16) luokittelevat kriisit aiemmin mainittujen kolmen
paaalueen lisaksi viela (4) poliittisiin kriiseihin, seka (5) organisaatioiden mainekriiseihin.
Suomen valtionhallinon ohjeissa kriisit jaetaan kansainvalisiin, kansallisiin, alueellisiin tai
paikallisiin (VNK 2007).

Poikkeustilanteet ja erilaiset kriisit, kuten epidemiat ja pandemiat vaikuttavat matkai-
lualaan erittéin vahvasti. Matkailijat valitsevat kohteensa ja palvelunsa yha useammin
turvallisuustiedon ja -tilanteen perusteella, seka kohteeseen liitetyn mielikuvan perus-
teella. Matkailijoiden pelkotilat lisdantyvat kriisin sattuessa, joten alan yritysten pitda rea-

goida tilanteeseen esimerkiksi hyvan kriisiviestinnan avulla. (Teittinen 2012, 9-10.)

livari (2011) toteaa myds, etta kriisi karsii usein organisaatioita luonnonvalinnan tavoin,
silla taloudellinen kriisi tuhoaa kaikkein heikoimmat ja kestamattomimmalla bisnesperus-
talla toimivat yritykset. Kriisin kesto ja syvyys maarittavat pitkalti sen, minka vahvuinen

yritys joutuu taipumaan kriisin aikana. (livari 2011, 5.) Kriisi on kuitenkin er&énlainen
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elava tapahtumaketju, johon sisaltyy uhan lisaksi myés mahdollisuus (Hakala & Huhtala
2007,14).

2.2 Koronakriisi

Joulukuussa 2019 Kiinaan kuuluvassa Wuhanin maakunnassa alkoi koronaviruksen ai-
heuttama epidemia, jonka aiheuttama tauti on viralliselta nimeltddn COVID-19. Virus ai-
heuttaa hengitystieinfektioita, ja pienella osalla tartunnan saaneista se kehittyy vaka-
vaksi infektioksi. (Anttila 2020.) Koronavirus on levinnyt maailmanlaajuiseksi ja
11.03.2020 maailman terveysjarjesto WHO julisti koronavirusepidemian pandemiaksi
(World Health Organization 2020).

Kuten moneen muuhunkin alaan, koronakriisi on vaikuttanut ennennakemattomalla ta-
valla matkailu- ja ravintola-alan yrityksiin. Muun muassa ravintolat, hotellit, keilahallit,
leikki- ja seikkailupuistot seka liikenneasemat ovat olleet vaikeuksissa, silla eduskunta,
hallitus ja viranomaiset ovat maaranneet kokoontumis- ja liikkumisrajoituksia. (Matkailu-
ja Ravintolapalvelut MaRa ry. 2020.) Valtioneuvoksen paatdksellda myds ravintolat olivat
kiinni asiakkailta 4.4.2020 lahtien toukokuun loppuun 31.5.2020 asti (Ty6- ja elinkeino-
ministerio 2020). Hallituksen paatoksella 17.3.2020 myos julkiset kokoontumiset rajoitet-
tiin 10 henkil66n toukokuun loppuun 31.5 saakka. Kokoontumisrajoituksia noudattaen
ulkoharrastuspaikat avattiin kuitenkin 14.5. alkaen. (Oikeusministerio 2020.)

Hallitus purki rajoituksia asteittain ja 1.6 alkaen alle 50 henkilon yleisétilaisuudet ja yleiset
kokoukset olivat sallittuja. Myds 50-500 henkilon tilaisuuksia oli mahdollista jarjestaa, jos
jarjestelyissa noudatettiin THL:n ja opetus- ja kulttuuriministerién ohjetta niin, ettei ko-
ronavirukseen liittyva tautililanne paassyt pahenemaan. Naméa aluehallintovirastojen
19.5.2020 antamat maaraykset olivat voimassa kesakuun 1.6. - 30.6. valisen ajan. (Alue-
hallintovirasto 2020).

17.6.2020 valtioneuvoston tehdylla paatoksella 1. elokuuta 2020 alkaen rajoituksia lie-
vennettiin niin, etté yli 500 henkilon tilaisuudet sallittiin seka sisé- ettd ulkotiloissa. Taméa
edellytti kuitenkin edelleen turvallisuuden varmistamista annettujen ohjeiden avulla, eli
muun muassa turvaetaisyyksia ja hygieniakaytantéja noudattamalla. (Valtioneuvosto
2020.) Matkailun ohjelmapalveluja ajatellen tdméa vapautus helpotti erityisesti sellaisia
festivaalien jarjestdjia, jotka olivat jatkaneet tapahtumien jarjestamista epavarmasta ti-

lanteesta huolimatta.
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Kaikkien rajoitusten tavoitteena oli hidastaa ja estda koronaviruksen levidmistd Suo-
messa, seka turvata, ettda kaikille riittaa terveydenhuoltopaikkoja kaikkialla maassa.
My@s erityisesti riskiryhmiin kuuluvien ihmisten suojelu oli tavoitteena. (Aluehallintovi-
rasto 2020). Naiden rajoitusten seuraukset alan yrityksille ja niiden tyontekij6ille olivat
kuitenkin dramaattisia, silla joidenkin yritysten myynti kaytannéssa loppui (Matkailu- ja

Ravintolapalvelut MaRa ry. 2020).

Vuonna 2019 suomalaisten ja ulkomaisten matkailijoiden Suomessa kayttdma rahan
maara, eli matkailukysynta oli arviolta 16,1 miljardia euroa. Arvioiden mukaan, jotka pe-
rustuvat 30.4 tilanteeseen, kestdd ainakin vuoteen 2022 ennen kuin kysynta palautuu
vuoden 2019 lukuihin. Kysynnén palautumisen kestoon vaikuttaa kuitenkin se, kuinka

nopeasti matkailu paasee alkamaan uudelleen. (Ty6- ja elinkeinoministerié 2020.)

Visit Finlandin tekemasta kolmannesta kyselysta koskien koronaviruspandemian vaiku-
tuksista matkailuyritysten liiketoimintaan selviaa, etta kansainvélisten ja kotimaisten asi-
akkaiden merkittavin vaheneminen olisi yritysten mukaan tapahtunut huhti-kesakuun ai-
kana. Kuitenkin etenkin kansainvalisten asiakkaiden kysynnén odotetaan vahenevan
my0s loppuvuonna. Kysely toteutettiin 24.6.-16.7.2020 valisena aikana ja siihen vastasi
183 matkailualan yritysta eri puolilta Suomea. (Visit Finland 2020.) Kotimaanmatkailu
kannattelee monen matkailuyrityksen peruskassavirtaa, silla sen kysynta on lahes 55
prosenttia Suomen matkailun kokonaiskysynnésta. Arvioiden mukaan kotimaanmatkai-
lun kysynta kuitenkin supistuu 50—60 prosenttia, mika tekee yhteensa 4,5-5,1 miljardia
euroa vuonna 2020. Ulkomaisen matkailukysynnan arvioitiin laskevan yli 70 prosenttia
eli 3,5-3,9 miljardia euroa. Nama matkailukysynnan kehitystéa kuvaavat arviot on laadittu
yhdessa Tyo- ja elinkeinoministerion, Visit Finlandin, Tilastokeskuksen ja Matkailu- ja
Ravintolapalvelut MaRa ry:n kanssa. (Tyo- ja elinkeinoministerié 2020.)

2.3 Kriisinhallinta

Yrityksen kriisinhallinta on suunniteltua toimintaa poikkeustilanteessa, jolla pyritdan mi-
nimoimaan vahingot, seka tapahtuman toiminnalle aiheuttamat menetykset. Se pitaa si-
sallaéan organisaation johtamisstrategiat seka kriisiviestinnan turvallisuutta unohtamatta.
(Alakotila 2012, 18.) Turvallisuus kuvaakin osaltaan yrityksen laatua (Sisdasiainministe-
rio 2011). Jotta kriisinhallinta on hyvaa, yrityksen tulee tunnistaa varoitussignaaleja,
tehdé nopeita paatoksia, rajata ongelma, jatkaa toimintaa mahdollisimman tehokkaasti

ilman hairioita, oppia tilanteesta ja sailyttda yrityksen hyva maine (Alakotila 2012, 18).
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Yrityksen kriisinhallinnassa on tarkead, etta vaikeassa tilanteessa yritys osoittaa johta-
juutta seka ulos- etta sisdanpain, silla yritysta arvioidaan sen perusteella, kuinka hyvin

se pystyy hoitamaan kriisin (livari 2011, 64).

Huolellisesti suunniteltu kriisinhallintastrategia valmiiksi mietittyine toimenpiteineen aut-
taa kriisinhallinnassa ja johtamisessa (livari 2011, 63). Olennainen osa kriisinhallintaa on
ennakointi, silla kriisinhallinta-ajattelu rakentuu olettamuksista, etta kriiseja voidaan odot-
taa ja ennustaa. Talldin niihin pystytdaan myoés valmistautumaan, seké vaikuttamaan niita
nopeuttamalla tai keskeyttamalla, ja kriisin etenemisprosessi on hallittavissa tiettyyn ra-
jaan saakka. Kriisinhallinta auttaa yritystd mahdollisesti pehmentamaan kriisia tai l6yta-
maan ulospaasytien siitd. Tama edellyttaa kuitenkin sita, etta yritys tunnistaa kriisipro-

sessin eri vaiheet. (livari 2011, 15.)

Kriisitilanteissa toimiminen vaatii yrityksen johdolta hyvaa kriisinhallintakykya, viestinnan
hallitsemista seka johtamistaitoja. Toiminnan jatkuvuuden turvaaminen on yrityksen krii-
sinhallinnan tarkein tavoite. (livari 2011, 45-46.) Matkailualalla yksi parhaista kriisinhal-
lintakeinoista on ryhtya nopeaan toimintaan turvallisuuden puolesta, silla kriisit saavat
ihmiset miettimaan, onko minnekaan turvallista endad matkustaa. Kriisinhallinta on sa-
malla organisaation maineen hallintaa, silla jos jotakin poikkeavaa tapahtuu, yritysta ar-
vioidaan suuresti sen kannalta, miten kyseinen kriisi on osattu hoitaa pois alta (Sisaasi-

ainministerio 2011).

Kriisinhallinta matkailussa kasittda matkailun riskien tiedostamista ja hallintaa, jonka tar-
koituksena on suojella turisteja, osakkeiden omistajia ja ylipaatansa koko alaa (Teittinen
2012, 3). Kriisinhallinnan malleja matkailualalla on monia, mutta paaperiaate kaikissa on
lahestulkoon sama (Campiranon 2009, 16-20). Stafford ym. (2002, 308) maarittelevat
kriisinhallinnan matkailualalla seuraavasti: "The planning, coordination, and execution of
response and recovery strategies to tourism and hospitality business crises caused by
natural disasters, epidemics, terrorist attacks, and management failures”. Vaikka edella
mainittu maaritelma rajoittaa kriisin syntymisen Iahinna turvallisuusongelmiin, myos esi-
merkiksi johtamisen virheet voivat aiheuttaa kriisin myos matkailualalla. (Stafford, Larry
& Kobina 2002, 308.)

Kriisit voivat kest&da tunneista vuosiin, mutta niiden ajatellaan kuitenkin aina olevan véli-
aikaisia. Kriisien hallintaan on kehitetty lukuisia malleja, jotka auttavat johtajia ja tutkijoita
ymmartamaan kriisien elinkaarta. Alla oleva kuvio (Kuvio 1.) on esimerkki mallista, jota

kutsutaan lyhenteillda PPRR ja PRRR. Lyhenteet tulevat englanninkielisista sanoista pre-
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disaster planning (ennakkosuunnittelu), preparedness (valmistelut), response (kriiseihin
vastaaminen) ja recovery and reconstruction (jalkityot). Ennakkosuunnittelu voi olla esi-
merkiksi kriiseja valttavan tekniikan toteuttamista ja valmisteluihin kuuluu hatavaroitus-
ten valmistelu. Kriiseihin vastaamisella tarkoitetaan reagointia varoituksiin seka kriisin
kasittelya heti kun se on alkanut. Viimeisena ovat jalkityot, jotka ovat pitkanajan toimin-
toja kriisin jalkeen, joiden tarkoituksena on palauttaa yritys takaisin normaaliin. Taman-
laisissa malleissa keskitytaan siis kriisien estdmiseen, suunnitteluun ja valmisteluihin

seka itse kriisien hoitamiseen ja lopuksi jalkitoimenpiteisiin. (Teittinen 2012, 4.)

o e
- —~

/ PREVENT PREPARE

(ennakkosuunnittelu) (valmistelut) \

RECOVER RESPOND /

(jalkityot) (kriiseihin vastaaminen) 4

N ’ 7-//.

" Ari_ T

Kuvio 1. Kriisinhallinnan PPRR -malli.

2.4 Kriisin heijastumat markkinointiviestinnassa

Kriisi on lahes aina negatiivinen tapahtuma, ja kriisitilanteen sattuessa tiedon tarve kas-
vaa nopeasti. Taméan takia johtamisen ja viestinnéan tehokkuudelle asetetaan suuria odo-
tuksia, joita yritykset eivat voi tayttdd varautumatta ja harjoittelematta. (Kekale, Kontio,
Lehtonen, Makkonen, Manninen, Maunu, Musakka, Parnanen, Ruotsi & Seppald 2009,
6.) Kriisiviestinta on yksi tarkeimmista osista kriisin hallintaa (livari 2011, 45). Sita tarvi-
taan, kun tapahtuu jotain odottamatonta, joka edellyttdd nopeaa reagointia (Korpiola
2011). Tehostettua viestintaa, eli kriisiviestintdd edellyttdvat muun muassa suuronnetto-
muudet, terrorismi, organisaatioon tai sen ylimpaan johtoon kohdistuvat julkisuuskriisit

tai tautiepidemia, joka tassakin opinnaytetydssa on keskeisessa roolissa (VNK 2007).
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Tuominen (2013, 169-170) kertoo, etta onnistuneella kriisiviestinnalla taytyy olla nelja
edellytystd kunnossa. Nama edellytykset ovat (1) varoitus-/luotausprosessit, (2) osaava
kriisiryhnma, (3) toimintamallit ja tydkalut, (4) sidosryhmien tunteminen seka harjoittelu ja
simulointi. Varoitus-/luotausprosesseilla tarkoitetaan esimerkiksi yrityksen perehtymista
sitd koskevaan viestintdan. Osaavalla kriisirynmalla tarkoitetaan koulutettua organisaa-
tion sisaista ryhmaa, joka osaa toimia oikeaoppisesti kriisitilanteissa. Toimintamalleihin
ja ty6kaluihin kuuluvat viestinnan tarkistuslistat, tiedotepohjat ja esimerkiksi yhteystie-
toja. Kriisiviestinnan neljas edellytys on tuntea sidosryhmat, mik& on erittain tarkeaa, silla
organisaation tulee tietda keihin kaikkiin kriisi voi vaikuttaa. My0s kriisitilanteiden harjoit-
telemista kaytannossa olisi hyva toteuttaa, jotta kriisin sattuessa asiat eivat olisi yrityk-
selle pelkkaa teoriaa. (Tuominen 2013, 169-170.)

Kriisiviestinnalla lievennetadn kriisin kielteisia vaikutuksia kommunikaation kautta, mika
edesauttaa tilanteen selvittdmista (Tulikallio 2015, 10). Viestinnan on oltava luotettavaa
ja totuudenmukaista, ja kriisitilanteessa sen on oltava myds tavallista nopeampaa ja te-
hokkaampaa (Kekale ym. 2009, 6). Kriisiviestinnan tulisi olla myés mahdollisimman hel-
posti ymmarrettavaa ja vaikeaselkoista ammattisanastoa olisi valtettava, jotta viestinta
on tehokkaampaa ja kriisista saadaan oikea kuva (Tulikallio 2015, 10).

On tarkeaa, etta viestintd on jatkuvaa siita lahtien kun varmaa tietoa tapahtumista on
kaytettavissa. Hyvalla kriisin johtamisella ja viestinnalld tilanne saadaan hoidettua halli-
tusti. Lisaksi pystytddn torjumaan lisavahinkoja, halvennetaan tarpeetonta huolta, viesti-
tdan korvaavista palveluista ja ehkaistaan vaaran tiedon leviamista. Kun viestinta on
avointa ja nopeaa, vahvistaa se yritykseen kohdistuvaa luottamusta toimia poikkeuksel-
lisissakin tilanteissa. Rehellisyys on kriisiviestinndn ehdottomasti tarkein lahtkohta,
jonka takia on tarkeaa kertoa tapahtumien syyt ja seuraukset avoimesti. (Kekale ym.
2009, 6.)

Keskeinen tavoite kriisiviestinndsséd on maineen suojelu ja palauttaminen, sekd henki-
l6stdn, asiakkaiden ja l[ahiympariston turvallisuuden edistaminen (livari 2011, 46). Kriisi-
viestinndlla myos pyritdén turvaamaan toiminnan jatkuvuus parhaalla mahdollisella ta-
valla (Tulikallio 2015, 10). Kriisin vallitessa yrityksen viestinta painottuu erityisesti kriisin
hoitoon, mutta paivittaisen viestinnan tulisi jatkua samalla kuitenkin mahdollisimman nor-
maalisti (Korpiola 2011, 13).

Viestinnan ammattilainen Jussi Laitinen (Reinikainen 2020) painottaa informatiivisuuden

ja luovien ideoiden olevan merkittdvassa roolissa yritysten korona-ajan
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kriisiviestinnassa. Lisaa luottamusta kaaoksen keskella yritykset saavat viestiméalla inhi-
millisesti, rauhallisesti ja asiantuntevasti. Jos viestintaa laiminlydédaan, yrityksen johto voi
nayttad epapatevalta hoitamaan tuleviakin kriiseja. Kriisiviestinnan tulisi olla myds oma-
aloitteista, jotta asiakkaiden ja henkiloston ei pitdisi joutua kysymaan, mita tilanne heille
tarkoittaa. Laitinen kertoo myds, etta tallaisissa vaikeissa tilanteissa, kuten koronakriisin
aikana, yrityksien kannattaa erottaa kriisiviestinta tavallisesta markkinointiviestinnasta,
ja myymisen sijaan keskittyd ilmaisemaan empatiaa ja asiantuntemusta. Poikkeuksena

kuitenkin yritykset, jotka hyotyvat pandemiasta. (Reinikainen 2020.)
Viestintakanavat

Viestintdkanavaksi kutsutaan reittid, jonka kautta viesti matkaa lahettajalta vastaanotta-
jalle. Viestintakanavia on monia, kuten sanomalehdet, televisio, media ja tilaisuudet. On
erittain tarkeaa valita oikea kanava tai paikka viestille, jotta se saavuttaa halutut vastaan-
ottajat mahdollisimman tehokkaasti. Yritykset usein myos kayttavat eri viestintdakanavia
sisdisessa ja ulkoisessa viestinnassa. (Hyvoli ry. 2017, 3.) Tassa opinnaytetydn tutki-
muksessa havainnoidaan matkailun palveluyrityksien ja tapahtumanjarjestajien ulkoista
viestintaa yritysten omilla verkkosivuilla, silla verkkosivujen ajantasaisuus on tarkeassa

roolissa kriisiviestintatilanteissa.
Sisdinen viestinta

Sisdinen viestintd on kaikki yhteison tai yrityksen sisélla tapahtuva viestintd. Se on téar-
ke&ssa roolissa, silla sita tarvitaan muun muassa tiedottamiseen, liiketoiminnan kehitta-
miseen, henkildston motivoimiseen, sek& hyvéan tydilmapiirin sailyttdmiseen ja luomi-
seen. Paatavoitteena on, ettd sisdinen viestintd on avointa ja etta tieto kulkee hyvin.
(Hyvoliry. 2017, 4.) Sisainen viestinta on siis ehdottomasti myds panostamisen arvoinen
asia kriisitilanteissakin. Pahimmillaan huono sisainen viestinta johtaa siihen, etta tieto ei
kulje eteenpain, tai se on hankalasti saatavilla, jolloin se voi vaikuttaa negatiivisesti muun
muassa tydtehtaviin. Sama ty6tehtéva saatetaan tehda turhaan moneen kertaan, kun ei
ole tietoa, ettd joku muu onkin ottanut tehtdvan jo vastuulleen. Viestintédkanavina sisai-
sessd viestinndssa kaytetddn usein esimerkiksi sdhkdpostia, intraa tai palavereja. (Ful-
more 2012.)

Ulkoinen viestinta

Ulkoinen viestinta on yrityksen ulkopuolisten sidosryhmien, kuten asiakkaiden kanssa

kanssakaymistd (Tulikallio, 2015, 9). Ulkoista viestintdd on siis kaikki se, mita

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jennifer Ward



15

organisaatio kertoo, tiedottaa ja viestii itsestaan ulospain. Ulkoisella viestinnalla yritys
pyrkii my6s myymaan, markkinoimaan ja pitdmaan mainettaan ylla. Kanavina voidaan
kayttaa esimerkiksi yrityksen omia verkkosivuja, sanomalehtia ja sosiaalisen median ka-

navia. (Hyvoli ry. 2017, 5.)

Viestinnan asiantuntija Jussi Laitinen (Reinikainen 2020) kertoo, ettd koronakriisin ai-
kana ulkoiseen viestintdkanavaan, kuten yrityksen kotisivuille kannattaa perustaa poik-
keustilalle omistettu paivitettava erikoissivu “living document”. Siella kerrotaan rehelli-
sesti viimeisin tieto siitd, miten kriisi vaikuttaa liiketoimintaan. On hyva kertoa myoés, mita
toimenpiteita yritys on jo tehnyt vahentadkseen riskeja asiakkaille ja tyontekijoille, seka
miten yritys aikoo sopeuttaa toimintaansa nyt ja lahitulevaisuudessa. Mydétatunnon ja in-
himillisyyden osoittaminen asiakkaille kriisin aikana on myods tarkeaa. (Reinikainen
2020.)

2.5 Muutosjoustavuus

Kriisi on organisaatiolle aina muutos tai kdanne, jonka jalkeen itse yritys, sitd ympardiva
maailma ja yksilot ovat ainakin jollain tapaa erilaisia verrattuna aikaan ennen kriisia. Or-
ganisaation henkilostd seka koko toiminnan perusteet muuttuvat ja saavat uuden muo-
don. (livari 2011, 5.) Selviytydkseen kriisista, yritykset tarvitsevat muutosjoustavuutta.
Hollingin (1996, 51-66) mukaan resilienssi, eli muutosjoustavuus on organisaation kykya
sulauttaa itseensa muutosta ja hairidita yllapitden samalla toiminnallisuutensa. Tassa
maaéaritelmassa painottuu ajatus siitd, kuinka hyvin organisaation toiminta ja rakenne py-
syy. Toisin sanoen, mitd heikompi organisaation muutosjoustavuus on, sitd vdhemman
se kestaa hairioita. (Holling 1996, 51-66.)

Muutosjoustavuudella tarkoitetaan myos alueen tai yrityksen aktiivista uudistamista pe-
rustuen oppimiseen ja toimiviin verkostoihin. Muutosjoustava yritys on sellainen, joka
pystyy varautumaan, palautumaan ja erityisesti uudistumaan ulkoisesta aluetalouden
shokista, kuten kriisista, sekd kykenee maobilisoimaan resurssit muutostilanteessa. Muu-
tosjoustavuus on téarkea osa rakennemuutoksen hallintaa. Muutosjoustavat alueet ja yri-
tykset usein menestyvat, minka takia resilienssi onkin tunnistettu keskeiseksi menestys-
tekijaksi. (Tyo- ja elinkeinoministerid n.d.; 3-6.) Alla olevassa kuviossa (Kuvio 2.) on se-
litetty muutosjoustavuuteen liittyvat ominaisuudet uudistamisen, varautumiskyvyn seka

uudelleen suuntautumisen osalta. Kuvassa puhutaan alueiden ominaisuuksista, mutta
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mielestani tatd mallia voidaan soveltaa hyvin myds matkailun ohjelmapalveluorganisaa-

tioihin.

Uudelleen

iIstaminen i
Uudistamine suuntautuminen

Kuvastaa sita, kuinka
vastusluskykyinen tai
herkka alue on
erilaisille shokeille ja
muutoksille,

Kuvastaa sita, kuinka
hyvin ja nopeasti alue
toipuu
rakennemuutoksesta

Tarkoittaa proaktiivista
foimintaa ennakointia
hyddyntaen, olemassa
olevan uudistamista.

Kuvio 2. Muutosjoustavuuden ominaisuudet (Muutosjoustavuuden arviointikehikko n.d.;
5).

Finpron Visit Finland-yksikon johtaja Paavo Virkkunen (Korona sulki matkailualan palve-
lut - miten kotimaan matkailu nostetaan kuopasta? 2020) kertoo haastattelussaan, etta
Suomen matkailun markkinoinnissa tulee tapahtumaan muutos koronakriisin hellitta-
essa. Jotta matkailu Suomessa saadaan kayntiin mahdollisimman tehokkaasti, taytyy
sitd alkaa markkinoimaan maailmalle kokonaisuudessaan, eika niin sanotusti yrityskoh-
taisesti. Virkkunen toteaa myos, ettd matkailuyritysten kassat ovat lahes tyhjina, joten
alkuun tama vastuu tulee olemaan julkishallinnollisten toimijoiden harteilla. (Korona sulki

matkailualan palvelut - miten kotimaan matkailu nostetaan kuopasta? 2020.)

Kriisin vallitessa tulevaisuutta on vaikea nahda ennalta, mutta erilaisia polkuja voidaan
yrittdd hahmottaa. Ita-Suomen yliopiston tutkimuspaallikké Juho Pesonen (Pesonen
2020) on tarkastellut matkailuun koronaviruksen takia vaikuttavia signaaleja ja niiden
vaikutuksia. Muutoksia on odotettavissa esimerkiksi kotimarkkinoiden ja luontomatkailun
kasvussa, seka virtuaalimatkailun kehittymisessa. On odotettavissa myds, etta ruuhkai-
sia matkakohteita véaltellaén, joten koronakriisin rauhoittuessa Suomi nahdéaén potenti-
aalisena matkakohteena kansainvéalisten maiden silmin. (Pesonen 2020, 9.) Myds Virk-
kunen (Korona sulki matkailualan palvelut - miten kotimaan matkailu nostetaan kuo-
pasta? 2020) toteaa, ettd Suomen matkailu kaynnistyy ensin kotimarkkinoiden avulla,
mutta matkailijat EU-maista, kuten esimerkiksi saksalaiset ovat kriisin aikana kiinnostu-

neet enemman Suomen matkailusta, joten kansainvalinen matkailukin tulee kasvamaan.
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Virkkusen mukaan omalla autolla matkaaminen on kasvava trendi varsinkin koronakriisin
aikana ja sen jalkeenkin, silla julkisia kulkuneuvoja halutaan valtella. (Korona sulki mat-

kailualan palvelut - miten kotimaan matkailu nostetaan kuopasta? 2020.)

Uudet tuotteet ja palvelut, sek& ehk& myos kohderyhmat ovat nyt matkailuyritysten valt-
teja. Yritysten tulee reagoida nopeasti tilanteeseen ja yrittdd kehittaa tai jarjestaa uusia
palveluja asiakkaille tulojen saamiseksi. Uudet liiketoimintamallit ja yhteisty6t, seké esi-
merkiksi verkkokauppaan siirtyminen ovat kaikki osa muutosjoustavuutta. (Pesonen
2020, 17.) Sidosryhmien sitouttaminen my6s kriisin aikana on tarkeaa, jotta esimerkiksi
asiakkaat eivat tunne oloaan unohdetuiksi. Taméan takia yritysten on tehtédva muutoksia
ja tiedotettava, kehitettdva seka tarjottava asiakkaille uusia palveluja, kuten virtuaalisia
kokemuksia. (Bisby 2020.)

Kriisin jalkeen kuluttajien paatdksiin lahted matkalle vaikuttavat mahdollisesti edelleen
koronatoimet ja huoli omasta ja maailman taloudesta. Yritysten on kuitenkin pyrittava
luomaan asiakkaille turvallisuudentunnetta esimerkiksi yhtenaisilla hygieniatoimilla. Ta-
man takia matkailualalle valmistellaan ty6- ja elinkeinoministerion ohjauksessa terveys-

ja hygieniaohjeita. (Lehto 2020.)

Yritysten tulisi erottua massasta vaikeinakin aikoina. Jos yrityksella on mahdollisuus
osallistua esimerkiksi auttamisbuumiin, antaa lahjoitus tai jokin muu keino, auttaa se yri-
tystd saamaan positiivista huomiota median kautta. (Reinikainen 2020.) Kriisitilanteiden
on osoitettu tuovan yrityksid myds yhteen, jolloin he solmivat uusia kontakteja, jotka muu-
ten olisivat ehka jaaneet kayttamatta. Esimerkiksi Visit Turku uskoo "supporttiteoriaan”,
jonka takia se on luonut KISSKA-palvelun. Se on linkkilista Kissmyturku.fi -sivustolla,
jonka kautta ihmisia ohjataan yritysten omille verkkosivuille tekemaan ostoksia. Jos yri-
tyksella ei kuitenkaan ole omaa verkkokauppaa, voidaan sen lahjakortteja liséata Visit
Turun verkkokauppaan. Palvelun tarkoituksena on auttaa ja tukea pienia ja paikallisia

matkailualojen toimijoita. (Visit Turku 2020.)

Yritysten on ollut vaikea varautua koronakriisiin, mutta taysin odottamatonta se ei silti
ollut, silla tallaista terveyskriisia on ennustettu tulevan. Joustavuuden ja ennakoinnin tar-
keys yrityksissd on noussut kriisin aikana erittain tarkeéksi. Yritysten tulisi ottaa huomi-
oon oman toiminnan, luonnollisten ekosysteemien ja sosiaalipoliittisten jarjestelmien
keskindinen vuorovaikutus parantaakseen selviytymiskyvykkyyttddn muun muassa tal-
laisissa koronaviruksen kaltaisissa tilanteissa. Ennakoinnilla, eli tulevaisuuskestoisuu-

della tarkoitetaan sita, etta tutkitaan, miten mahdolliset tulevaisuuden skenaariot voisivat
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avautua jarjestelmallisella tasolla ja mita vaikutuksia niilla voi olla yritykselle. Ennakoin-

nilla pyritdédn myds luomaan vaihtoehtoisia ratkaisuja etukateen. (Hintsanen 2020.)
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3 MATKAILUN OHJELMAPALVELUT

3.1 Matkailun ohjelmapalvelut osana Turun seudun matkailua

Tassa opinnaytetydssa havainnoidaan Turun seudun ohjelmapalveluiden ja tapahtu-
manjarjestdjien ulkoista viestintaa yritysten suomenkielisilla kotisivuilla koronakriisin, ke-
séan 2020 aikana. Turun seutu koostuu 11 kunnasta Lounais-Suomessa Varsinais-Suo-
men maakunnassa. Turun seutu tarjoaa matkailijoille monipuolisen kokemuksen, silla se
siséaltaa vilkkaan kaupunkielamyksen lisaksi rauhallisen saariston ja maaseudun. (Turun
seutu ja matkailu n.d.) My6s hyvat peruspalvelut ovat tarkeitéd matkailijoille, ja Turun seu-
dulla ne ovat varsin kattavat. Turun seudun saavutettavuus matkailundkokulmasta on
vahvistunut muun muassa palvelusivustojen, opasteiden, varausjarjestelmien, sosiaali-
sen median kanavien, seka uusien yhteysreittien myota. Yhteydet ovat tarkea osa mat-
kailua, jotta alue saa matkailijoita kotimaasta sek& ulkomailta. Turun lento- ja merilii-
kenne, seka alueen siséiset yhteydet ovat tarkeitd saavutettavuuden kannalta, mutta
vaativat edelleen kehittdmista. (Visit Turku 2017.)

Turun seudulla matkailun ohjelmapalveluita tarjoavat useat eri organisaatiot. Vaihtoeh-
toja l6ytyy luonnon keskelta tai vaihtoehtoisesti kaupungista. Varsinkin kesaaikaan Tu-
run seudun tarjonta on laaja esimerkiksi kulttuurin, kuten teattereiden, museoiden ja ta-
pahtumien osalta. Myds historiallisia kohteita 16ytyy paljon, kuten Naantalin museo, Tu-
run linna ja Luostarinmaki. (Turun seutu ja matkailu n.d.) Naantalissa sijaitsee myos
etenkin perheiden suosima Muumimaailma. Turun seutuun kuuluvaa Naantalin kaupun-
kia pidetdén yhtend Suomen suosituimmista kesékaupungeista, minka takia Turun li-
saksi tydssa keskitytaan erityisesti myds Naantalin ohjelmapalveluihin (Visit Naantali
2020).

Ohjelmapalveluiden kaytdon suosio matkailualalla on kasvanut, ja kasvaa edelleen, silla
matkailijat etsivat ynd enemman aktiivista osallistumista ja uudenlaisia kokemuksia. Mat-
kailun ohjelmapalvelut ovat aktiviteetteja, eli matkailutuotteen toiminnallinen osa. Ohjel-
mapalvelut vaikuttavat matkailijan matkakohteen valintaan yha useammin, silla rantalo-

man sijaan kuluttajat haluavat kokea jotain uutta ja osallistavaa. (Valtanen 2008, 22.)
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3.2 Matkailun ohjelmapalveluiden luokitus

Ohjelmapalvelut matkailualalla ovat kaupallisia, ohjattuja tai omatoimisia tuotteita. Ne
ovat toimintaymparistoon ja/tai valineisiin tukeutuvaa palveluiden jarjestamista. Palvelu,
joka suoritetaan oppaan valvonnassa tai seurannassa, kutsutaan ohjatuksi ohjelmapal-
veluksi. Omatoiminen ohjelmapalvelu taas on kuluttajalle tarjottava palvelu, jossa vasti-
ketta saadaan kayttoon opastusta, materiaalia, varusteita, ruokaa tai muuta vastaavaa
vastaan. (Opetushallitus 2020.) Tapahtumat ovat suuressa roolissa Suomen kesan mat-
kailua ajatellen, mink&a vuoksi ne otettiin myos osaksi opinnaytetyota, vaikka niité ei var-
sinaisesti luokitellakaan ohjelmapalveluiksi. Tapahtumat ovat jonkin teeman ymparille
tuotettu seka kestoltaan maaratty ja rajoitettu tilaisuus asiakasjoukolle, jolla on myds
matkailullista merkitysta (Opetushallitus 2020).

Matkailun ohjelmapalveluiden luokituksia on monia. Muun muassa Maailman matkailu-
jarjestd World Tourism Organizationin (UNWTO) mukaan ohjelmapalvelut voidaan luo-
kitella kansainvalisesti viiteen eri ryhmaan, jotka ovat vesi- ja ranta-aktiviteetit, talviakti-
viteetit, luontomatkailu, sosiaalinen elama ja kilpailut. Suomessa taas ohjelmapalvelui-
den luokitus jaetaan usein harrastus- ja virkistyspalveluihin, kulttuuri- ja taidetapahtumiin
ja kilpailutapahtumiin. Tilastokeskus luokittelee ohjelmapalvelut useampaan eri alatoi-
mialaan seuraavasti (Jankala 2016, 16-24.):

791 Matkatoimistojen ja matkanjarjestdjien toiminta

799 Varauspalvelut, matkaoppaiden palvelut ym.

9001 Esittavat taiteet

9002 Esittavia taiteita palveleva toiminta

9102 Museoiden toiminta

9104 Kasvitieteellisten puutarhojen, elaintarhojen ja luonnonpuistojen toiminta
9311 Urheilulaitosten toiminta

9321 Huvi- ja teemapuistojen toiminta

9329 Muu huvi- ja virkistystoiminta

9604 Kylpylaitokset, saunat, solariumit yms. palvelut
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Taman opinnaytetyon tutkimuksessa ohjelmapalveluiden alasektoreita paadyttiin kasit-
telemaan kolmena paaryhmana seuraavasti: kayntikohteet, likuntakohteet seka ohjel-
malliset aktiviteetit (Kuvio 3.). Naiden lisaksi tapahtumia kasitelladn omana ryhmana, jol-

loin tydssa on nelja selkeaa ryhmaa.

* Museot (9102) « Urheilulaitokset (9311) * Matkatoimistojen ja
» Kasvitieteelliset puutarhat ja ¢ Muu huvi- ja virkistystoiminta ';‘lk"”“”“td"e” tomints
eldintarhat (9104) (9329) (791)

» Varauspalvelut ja
matkaoppaiden palvelut (799)

« Esittavat taiteet (9001) ja niita
palveleva toiminta (9002)

* Huvi- ja teemapuistot (9321)

 Kylpylalaitokset, saunat,
solariumit (9604)

LIIKUNTAKOHTEET

Kuvio 3. Ohjelmapalveluiden alasektorit jaoteltuina kolmeen paaryhmaan (Jankala 2016,
17).

Kayntikohteiksi on toiminnan luonteen ja samankaltaisen vetovoiman vuoksi yhdistetty
muun muassa huvipuistot, museot, kasvitieteelliset puutarhat ja eldintarhat seka kylpy-
laitokset ym. palvelut. Liikuntakohteisiin kuuluu muun muassa urheilukentat, -hallit ja
golfkentat. Ohjelmallisiksi aktiviteeteiksi luokitellaan taas esimerkiksi matkaoppaiden
palvelut ja muut virkistys- ja kulttuuripalveluryhman yritykset. (Jankala 2016, 16-24.)

3.3 Elamys ohjelmapalveluissa

Elamykset ovat tilannesidonnaisia ja ainutlaatuisia. Ne ovat jotain sellaista, mita arkiela-
masta saattaa puuttua, mutta joita etsitddn esimerkiksi matkalla. (Matkailu, luovat alat ja
elamyksellisyys 2015.) Usein elamykset liittyvat erityisesti luontomatkailuun ja ohjelma-
palveluihin (Kalliomaki 2011).

Elamyksia ja elamyksellisyyttd on hyddynnetty jo useita vuosia matkailumarkkinoinnissa
(Kalliomaki 2011). Matkailuelamyksen syntymiseen vaikuttavat monet tekijat, johon yri-
tys voi rakentaa puitteet (Matkailu, luovat alat ja elamyksellisyys 2015). Elamyksilla pys-
tytdan vahvistamaan asiakkaan kokemuksen tunnetasoa, jolloin elamyksien luominen

tarjoaa yrityksille kilpailuetua (Kalliomaki 2011).
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Elamysten suunnittelussa on tarkedd muun muassa se, miten vieras kohdataan ja miten
hanta puhutellaan. Elamyksen kokemiseen vaikuttaa myds matkailijan aktiivisuus tai
passiivisuus sen mukaan, osallistuuko matkailija itse tuotteen kokemiseen tekemalla
konkreettiseesti jotain, vai onko hdn mukana vain sivusta seuraajana. Myds matkailijan
henkinen tai fyysinen osallistuminen vaikuttaa. Toisin sanoen se, keskittyyké matkailija
kiehtovan asian seuraamiseen vai liittyykd héan osaksi tapahtumaa. Kun osallistuminen
on aktiivisempaa, elamyksen opetuksellinen ndkdkulma korostuu. Eskapistisesta, eli to-
dellisuuspakoisesta elamyksesta on kyse silloin, kun matkailija uppoutuu kokemusvirran
vietdvaksi. Tallaisia kokemuksia tarjoavat monet ohjelmapalvelutuotteet, kuten erilaiset
seikkailut ja kiipeilytilanteet. Kun puhutaan esteettisesta elamyksesté, matkailija on pas-
siivisempi, ja vain ihailee maisemaa ja tutkailee ymparistdd moniaistisesti. (Tarssanen
2009, 8-10.)

Yksi tapa mitata tuotteen elamyksellisyytta on elamyskolmion (Kuvio 4.) avulla. Kolmion
mukaan tuote on eldmyksellinen, jos se siséltaa kuusi elamyksen elementtia, jotka ovat:
yksildllisyys, aitous, tarina, moniaistisuus, kontrasti seké& vuorovaikutus. Yksilollisyydella
tarkoitetaan tuotteen ainutkertaisuutta ja ainutlaatuisuutta, eli taysin samanlaista tuotetta
ei voida l6ytdd muualta. Aitoudella tarkoitetaan sitd, etté asiakas kokee tuotteen uskot-
tavana ja aitona — vaikka se olisikin taysin fiktiivinen. Moniaistisuudella tarkoitetaan sita,
etta tuote on mahdollista kokea monin eri aistein. Kontrastista puhuttaessa tuotteen on
oltava erilainen suhteessa asiakkaan arkeen. Vuorovaikutukseen taas liittyy yhteisolli-
syyden ja yhdessa kokemisen tunne, joka syntyy vuorovaikutuksesta tuotteen ja muiden
kokijoiden kanssa. (Kallioméaki 2011.)

yksilollisyys aitous tarina moniaistisuus kontrasti vuorovaikutus

Kuvio 4. Elamyskolmio (Kalliomé&ki 2011).
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My@és turvallisuus vaikuttaa merkittavasti siihen, miten asiakas kokee elamyksen palve-
lussa. Matkailu ja palvelut eivét voi kukoistaa ilman turvallista toimintaymparistéa. (livari
2012, 11.) Joissain matkailun ohjelmapalveluissa turvallisuus on palveluiden tuottajan
mielesta tuotteen tarkein ominaisuus (livari 2012, 26). Mytéskadan matkakohteen valin-
nassa turvallisuus ei ole vahapatdinen seikka asiakkaalle (livari 2012, 14). Koronakrii-
sinkin hellittdessa matkakohteen valintoihin vaikuttavat muun muassa se, miten kriisi on
maassa hoidettu, silla hyvin hoidettuna se luo matkailijalle turvallisuudentunnetta kysei-
sesta maasta. Kriisin jalkeen turvallisuudentunnetta pyritaan vahvistamaan myos esi-

merkiksi yhtenaisilla hygieniatoimilla. (Lehto 2020.)

Turvallisuudentunteen liséksi korona tulee vaikuttaamaan joidenkin palveluiden elamyk-
seen muun muassa aistien osalta. Tietyt rajoitukset, kuten esimerkiksi Kultaranta Golfin
tekemat tarkat ohjeet vievat osaltaan elamysta pelihetkestd. Muun muassa kattelyita
kierroksen alkaessa, halaamisia, ylavitosia tai huikan tarjoamisia birkuista tai muistakaan
suorituksista ei sallita koronatilanteen vuoksi. Mydsk&én lipputankoa ei saa nostaa rei-
astd, ja kaikenlaista kosketusta muuhun kuin omiin pelivalineisiin on valtettava. (Kulta-
ranta Resort 2020.) Toisaalta tiettyjen yritysten elamykset voivat jopa parantua, silla
muun muassa Aavameri tarjoaa melontaretkia ja kursseja epidemiankin aikana, mutta
on rajoittanut ryhmékoot pienemmiksi (Aavameri 2020). Nain ollen osallistujat voivat
saada jopa parempaa henkilokohtaista opastusta verrattuna ohjaukseen suuremmissa
ryhmissa.
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

4.1 Tutkimuksen kulku

Opinnaytetydn tutkimus tehtiin toimeksiantona Turku Science Parkille. Tutkimuksen ta-
voitteena oli selvittaa, miten eri matkailun ohjelmapalveluyritykset sekéa tapahtumanjar-
jestajat reagoivat COVID-19 pandemiaan ulkoisen viestinnan osalta suomenkielisilla ko-
tisivuillaan. Tutkimuksessa havainnoitiin myos yritysten tekemid mahdollisia muutoksia

kriisin aikana.

Tutkimukseen valikoitui yhteensa 26 eri matkailun ohjelmapalveluyritysta kaikista kol-
mesta padryhmasta, jotka ovat: kayntikohteet, liikuntakohteet seka ohjelmalliset aktivi-
teetit (Kuvio 3). Tuohon yritysmaaraan sisaltyvat myos tapahtumat, jotka otettiin tyéhoén
mukaan neljantena paaryhmana. Havainnointia tehtiin kolmena kuukautena; touko-,
kesa- ja heindkuussa. Havainnointilomakkeiden avulla nahdaan muuttuiko yritysten ti-

lanne ja viestintd kuukausien varrella vai pysyivatké ne samana.

Aluerajaus tehtiin Turun seudun palveluihin, silld ty6 tehddan toimeksi antona Turku
Science Parkille. Turku on myds suuri kesakaupunki, joten palveluja |6ytyy kattavasti.
Tutkimusta ei mydskaan haluttu rajata liian laajalle alueelle, jotta laatu pysyy hyvana.
Havainnoinnin tulosten avulla matkailutoimiala saa tietoa eri yritysten toimintatavoista, ja

suhtautumisesta kriisiin etenkin viestinnan osalta.

4.2 Tutkimusmenetelmat

Tutkimusmenetelmét ovat konkreettisia aineiston hankinta ja -analyysimetodeja tai -tek-
niikoita, joita kaytetaan empiirisissa tutkimuksissa. Nama tutkimukset voidaan luokitella
laadullisiin (kvalitatiivisiin) ja m&arallisiin (kvantitatiivisiin) menetelmiin. Tutkimusmene-
telmia valittaessa taytyy miettia, milla menetelmilld ja tekniikoilla tiedon saa parhaiten irti
aineistosta. (Mykkéanen 2006.)

Tama tutkimus toteutettiin laadullisella tutkimusmenetelmana havainnointia ja teemoitte-
lua apuna kayttden. Havainnointimenetelm&na kaytettiin ulkoista kohdistettua havain-

nointia, silla tutkimuskohteet olivat ennalta maaréattyja.
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Kvalitatiivinen tutkimus

Laadullinen, eli kvalitatiivinen tutkimus on tieteellisen tutkimuksen menetelmasuuntaus,
jossa tarkoitus on ymmartaa kohteen laatua, ominaisuuksia ja merkityksia kokonaisval-
taisesti (Teittinen 2012, 17). Tutkimuksella keré&taan tietoja, jotka pyrkivat ennemminkin
analysoimaan aihetta mittaamisen sijasta (Eskola & Suoranta 2003, 18). Osa laadullista
analysointia ovat usein ilmién ymmartaminen, selittdminen, tulkinta ja soveltaminen (Ko-
valainen 2012,41). Laadullista tutkimusta kaytetddn yleensa silloin, kun tavoitteena on
ymmartaa tutkittavaa ilmiota ja sille halutaan loytaa syvallisempi tarkoitus (Teittinen
2012, 17).

Kvalitatiivisen tutkimuksen tiedonkeruutapa ei ole standardisoitu, jolloin materiaalia saat-
taa kertya helposti liikaa ja nain ollen tutkimus voi paisua liilan suureksi. Tamé avointen
kysymysten tutkimustapa ei mydskaéan aina anna tarkkoja tuloksia suuriin kysymyksiin

ja tulosten analysointi voi olla joiltain osin hankalaa. (Teittinen 2012, 17.)

Vaikka maarallinen eli kvantitatiivinen tutkimus perustuu kohteen kuvaamiseen ja tulkit-
semiseen tilastojen ja numeroiden avulla, ei laadullista ja maarallista tutkimusotetta tar-
vitse asettaa toisilleen vastakkaisiksi. Usein nimittain myds laadullista tutkimusta voi-

daan kuvata maarin ja numeroin. (Kovalainen 2012,14).
Havainnointi

Laadullisella tutkimuksella on monta eri muotoa (Teittinen 2012, 17). Tassa tytssa kay-
tettiin teemoittelun pohjana havainnoivaa menetelm&é. Havainnointeihin perustuu kaikki
kokemamme asiat, ja my0s tieteellinen havainnollistaminen l&htee arkielamassa tapah-
tuvista perushavainnoista. Arkielamé&n havainnot eivéat kuitenkaan kelpaa suoraan tie-
teellisen tutkimuksen havainnoiksi. Tieteellinen havainnointi eroaa arkielamasséa teh-
dyistéd havainnoista olemalla jarjestelmallisempad, suunnitellumpaa ja kriittisempdaa.
(Vilkka 20086, 5.)

Havainnointia kaytetdan joko itsendisesti tai esimerkiksi haastattelun lisdna ja tukena.
Tassa opinnadytetydssa havainnointia kaytetd&n teemoittelun pohjana. Havainnoinnin
avulla saadaan valitonta ja suoraa informaatiota yksilon, ryhmien ja organisaatioiden toi-
minnasta ja kayttaytymisesta. (Puusniekka & Saaranen-Kauppinen 2006.) Havainnointi
sopii hyvin laadullisen tutkimuksen menetelmaksi ja erityisesti esimerkiksi vuorovaiku-

tuksen tutkimiseen. Myds tilanteisiin, jotka muuttuvat nopeasti tai ovat vaikeasti
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ennakoitavissa, havainnointi toimii hyvana tydkaluna. (Puusniekka & Saaranen-Kauppi-
nen 2006.)

Havainnointia suunniteltaessa tulee selvittaa, mika tutkijan rooli tulee olemaan. Roolit
voidaan jakaa esimerkiksi seuraavalla tavalla neljdan eri ryhnmaan (Puusniekka & Saa-
ranen-Kauppinen 2006.):

- Taysin osallistuva

- Osallistuja havainnoitsijana
- Havainnoitsija osallistujana
- Taysin havainnoitsija

Tassa opinnaytetydssa yrityksen kotisivuja havainnoidessa rooli oli vimeiseksi mainittu,
eli tdysin havainnoitsijana toimiminen, jota kutsutaan myos tarkkailevaksi havainnoin-
niksi. TAma tarkoittaa sitd, ettd tutkija asettuu tutkimuskohteeseen ndhden ulkopuo-
liseksi tarkkailijaksi, eika osallistu toimintaan. Kun havainnoitsija ei puutu tapahtuman
kulkuun millaan tavalla, ei han myodskaan ota osaa tutkimuskohteiden mielentilaan tai
pysty vaikuttamaan niihin. Tassa roolissa tavoitteena onkin oppia katsomalla. Tarkkai-
leva havainnoitsija keskittyy ennalta suunniteltuihin asioihin tai piirteisiin tutkimuskoh-

teessa, jolloin sita kutsutaan strukturoiduksi havainnoinniksi. (Vilkka 2006, 38-43.)
Teemoittelu

Tassa opinnaytetydssa kaytettiin myods teemoittelua osana tutkimusmenetelmaa. Tee-
moittelu on yksi laadullisen analyysin perusmenetelmista, jossa tarkoituksena on hah-
mottaa tutkimusaineistosta teemoja, eli keskeisia aiheita (Jyvaskylan yliopisto 2016).
Teemoja muodostetaan etsimalla tekstista sen eri haastatteluja, kirjoitelmia tai vastauk-

sia yhdistavia seikkoja (Puusniekka & Saaranen-Kauppinen 2006).

Keskeisia aiheita, eli teemoja muodostettaessa voidaan kayttaa apuna kvantifiointia
jaltai koodausta. Esimerkiksi tdssa opinnaytetydssa apuna kaytetaan havainnointikysy-
myksia ja niiden taulukointia, jonka avulla voidaan havainnoida sit&, mitka asiat tydssa
ovat keskeisid. Kun keskeiset asiat on lI0ydetty, voidaan niille miettia yhdistavia nimitt&jia,

eli teemoja. (Puusniekka & Saaranen-Kauppinen 2006.)

Tassa opinnaytetydssa teemoittelu perustuu havainnointikysymyksiin ja niiden vastauk-

siin. Tutkimustuloksiin ja johtop&&toksiin aineisto jarjestellaan teemoittain, jolloin niiden
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lukeminen ja analysointi on selkedmpdaa. Kunkin teeman alle kootaan havainnoinneista

ne asiat, joissa puhutaan ko. teemasta.

Yleensa tutkimuksissa tai raporteissa esitetaan teemojen kasittelyn yhteydessa nayte-
paloja, eli sitaatteja, joita tutkija on kommentoinut. Naiden tarkoituksena on antaa ha-
vainnollistavia esimerkkeja siitd, ettd analyysi pohjautuu johonkin aineistoon, josta tee-

mat on muodostettu. (Puusniekka & Saaranen-Kauppinen 2006.)

4.3 Tutkimuksen tulokset

Taman tutkimuksen tavoitteena oli havainnoida 26:n eri matkailun ohjelmapalveluyrityk-
sen kriisiviestintatapoja koronapandemian keskelld. Tutkimus toteutettiin viiden eri ha-
vainnointikysymyksen kautta. Havainnointi toteutettiin yritysten kotisivuja tarkkailemalla

kerran kuussa touko-, kesa- ja heinakuun aikana.

Seuraavissa kappaleissa avataan havainnoinnin tuloksia teemoittain, jotta tulosten ra-
kenne olisi mahdollisimman looginen. Taman liséksi liitteina (Liitteet 1-5) on ndhtavissa
havainnointilomakkeiden kautta kaikki mukaan otetut yritykset ja niiden kuukausittainen

(touko- kesé- ja heindakuun) karkea tilanne Excel -taulukon muodossa.

Teemat on jaoteltu havainnointikysymyksien ja analysointien perusteella kolmeen paa-
teemaan, jotka ovat: koronasta tiedottaminen yrityksen kotisivuilla, turvallisuustoimenpi-
teista tiedottaminen yrityksen kotisivuilla seké uusien ideoiden/palveluiden kehittdminen

kriisin keskell&.
Koronasta tiedottaminen yrityksen kotisivuilla

Kolmen kuukauden havainnointijakson jalkeen voidaan todeta, etté suurin osa yrityksista
on tiedottanut koronasta verkkosivuillaan ainakin jossain vaiheessa touko - heindkuussa.
Kuten diagrammista (Kuvio 5.) nékee, toukokuusta lahtien kaikista havainnoitavista yri-
tyksista 21 yritysta, eli 78 % otti koronan esiin joko etusivullaan, tai jossain muualla, kuten
esimerkiksi info-osiossa. Joillain yrityksilla tiedottaminen tapahtui vasta varauksen yh-
teydessa, mika omasta mielestani oli huono ratkaisu. Kun tiedottaminen tapahtuu jo etu-
sivulla, ei asiakas turhaan tuhlaa aikaa verkkosivun lapikaymiseen ja esimerkiksi varauk-

sen tekoon, jos palvelu onkin pandemian vuoksi suljettu.
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Onko koronasta ilmoitettu yrityksen Onko koronasta ilmoitettu yrityksen Onko koronasta ilmoitettu yrityksen
kotisivuilla? (Toukokuu) kotisivuilla? (Kesdkuu) kotisivuilla? (Heindkuu)

a i m Kylla, etusivulla
m Kylla, etusivulla m Kylg, etusivulla

Kylld, muualla

Kyld, muualla
kuin etusivulla

Kylla, muualla 3 X
kuin etusivulla

kuin etusivulla
® Ei lainkaan

™ Ei lainkaan m Ei lainkaan

Kuvio 5. Koronasta tiedottaminen yrityksien kotisivuilla kuukausittain.

Kesa- ja heindkuussa lukemat tiedottamisen osalta kasvoivat viela hieman entisestaan
toukokuuhun néhden. Vain kolme, eli 15 % (Kuvio 5.) yrityksista jatti tiedottamatta koro-
nasta koko kolmen kuukauden havainnointijakson aikana. Joidenkin yritysten tiedotta-
matta jattamista toukokuun alun osalta voidaan selittda silla, ettd esimerkiksi vesipuisto
Jukupark, joka ei tiedottanut ensimmaiseen havainnointiin mennessa, ei ollut auki viela
toukokuussa. Toiminta alkoi vasta kesédkuun alkupuolella, johon mennessa tiedottami-
nen oli huomioitu. (JukuPark 2020.) Itse ajattelen asian niin, etta yritys halusi viela tark-
kailla pandemian ja tilanteen kehittymistd, ja tiedottaa asiasta vasta sitten, kun se heille
on ajankohtaista. Toinen esimerkki on Naantalissa sijaitseva taiteilijan koti Casa Haart-
man, joka tiedotti alkukesasté olevansa suljettuna remontin vuoksi, mutta ovet avautui-
sivat loppukesasta. Heindkuussa etusivulle oli kuitenkin laitettu ilmoitus: "Vallitsevien
olosuhteiden vuoksi Casa Haartman on suljettu kesalla 2020”. (Casa Haartman 2020.)
Suoraa mainintaa ei siis koronasta ollut, mutta mita ilmeisemmin se siihen kuitenkin viit-

taa, koska remontista ei ollut enaé mainintaa.

Havainnoitavista yrityksista kaksi - Kiipeilypalatsi ja Big Pike Adventures eivat tiedotta-
neet koronasta missaan vaiheessa havainnointijakson aikana, vaikka heidan toimintansa
jatkui normaalina koko pandemian ajan ainakin verkkosivujen perusteella. Vastuullista
olisi ilmoittaa jo kotisivuilla, ettd yritys on tietoinen pandemiasta ja ottaa tilanteen vaka-

vasti muun muassa hygieniatoimenpiteiden suhteen.

Kiipeilypalatsissa on kiipeilyseinia, joihin luonnollisesti tulee paljon kosketusta kiipeil-
lessa (Kiipeilypalatsi 2020). Talloin virus voi levitd helposti asiakkaalta toiselle, joten oh-
jeistaminen varsinkin hygieniatoimenpiteiden kannalta olisi erittain tarkeda. Big Pike Ad-
ventures taas on kalastusretkié ja eraopaspalveluita tarjoava yritys, jossa retket raataloi-
daan asiakkaan toiveiden mukaan, ja nain ollen ryhmékoot pysyvét pienind ja tilanne

paremmin hallittavissa (Big Pike Adventures 2018).
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Suurin osa, eli 70 % yrityksista tiedotti jo toukokuussa mahdollisista muutoksista, joita
kriisin aikana joudutaan tekemaan (Kuvio 6.). Muun muassa tapahtumat, kuten Aura Fest
ja Kesarauha festivaalit, seka Naantalin Unikeonpéiva tiedottivat jo toukokuussa tapah-
tumien ajankohtien mahdollisista muutoksista. Kesarauha siirsikin tapahtuman ensin elo-
kuun loppuun, mutta ilmoitti kuitenkin kesékuussa siirtdvansa tapahtuman kokonaan
vuoteen 2021 (Kesarauha 2020). Naantalin Unikeonpdivan jarjestgjat ilmoittivat touko-
kuussa alustavasti miettivinsa tapahtuman jarjestamista rajoitukset ja maaraykset huo-
mioiden. Heindkuun alussa he kuitenkin ilmoittivat tapahtuman olevan peruttu. Ohjelma-
palveluyrityksien havainnointi tehtiin joka kuun 10. paiva heindkuuhun asti, mutta lopul-
lista varmistusta tehdessa havaittiin, etta 14.7.2020 Naantalin Unikeonpaivat ilmoittivat
sittenkin jarjestavansa tapahtuman pienempéané kuin aikaisemmin rajoituksia noudat-
taen 27.7.2020. (Naantalin Unikeonpaivat 2020.) Paatos tehtiin siis vain kaksi viikkoa
ennen tapahtuman jarjestamista. Yrityksien pienelld varoitusajalla tehdyt paatokset joh-
tuvat siita, etta tilanne elda jatkuvasti. Tapahtumanjarjestajat eivat pysty ennustamaan
paraneeko tautitilanne tapahtuman alkamispaivdédn mennessa, vai kenties paheneeko
se. Hallituksen rajoitukset ja niiden purku vaikuttaa myds erittain paljon siihen, voidaanko

tapahtumaa ylipaataan jarjestaa.

Aura Fest oli alun perin tarkoitus jarjestaa 31.7-1.8, mutta tapahtumanjarjestajat ilmoitti-
vat heindkuussa siirtavansa tapahtuman paivalla eteenpain, jolloin tapahtuma ei ole hei-
nakuun puolella ja ndin ollen yli 500 henkilon tilaisuudet ovat hallituksen linjauksen mu-
kaan sallittavissa (Aura Fest 2020). Jotta tapahtuma voidaan jarjestaa, hallitus edellyttaa
tapahtumanjarjestajiltéa kuitenkin turvallisuuden varmistamista annettujen ohjeiden mu-
kaan. Muun muassa asiakasmaaraa tulee rajata seka turvaetaisyyksia ja hygieniakay-

tantdja noudattaa. (Valtioneuvosto 2020.)

Ohjelmapalveluyritykset, jotka paattivat epidemian vuoksi siirtdé esitykset tai tapahtu-
man seuraavaan vuoteen, ilmoittivat ostettujen lippujen kdyvan sellaisenaan seuraava-
nakin vuonna. Myds lippujen palautus on mahdollista, jolloin lippurahat palautetaan asi-
akkaalle.
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Onko yritys ilmoittanut Onko yritys ilmoittanut Onko yritys ilmoittanut
muutoksista, joita on kriisin takia muutoksista, joita on kriisin takia muutoksista, joita on kriisin takia
jouduttu tekem&an? (Toukokuu) jouduttu tekemé&an? (Kesakuu) jouduttu tekemaan? (Heindkuu)

mKylla

Ei

Kuvio 6. Muutoksista tiedottaminen yrityksien kotisivuilla koronakriisin aikana kuukausit-
tain.

Kaiken kaikkiaan havainnoinnin tuloksena voidaan todeta, ettd suurin osa yrityksista
huomioi koronakriisista tiedottamisen markkinointiviestinnassaan. Informatiivisuus on
tarke&ssa roolissa kriisin vallitessa, kuten viestinndn ammattilainen Jussi Laitinen (Rei-
nikainen 2020) toteaa. Yritykset, jotka laiminlydvat viestintda ja jattivat mainitsemasta
kriisin verkkosivuillaan, nayttavat epapateviltd muihin yrityksiin verrattuna. (Reinikainen
2020.)

Turvallisuustoimenpiteista tiedottaminen yrityksen kotisivuilla

Havainnoidessa yrityksien verkkosivuja turvallisuustiedottamisen kannalta, voidaan to-
deta, etta toukokuun puoleenvdliin mennessa vain viisi yritysta, eli 19 % oli huomioinut
henkilomaararajoitukset ja esimerkiksi kasihygieniaohjeistukset (Kuvio 7.). Tassa taytyy
kuitenkin ottaa huomioon se, etta osa yrityksistd, kuten Samppalinnan kesateatteri
(Samppalinnan keséateatteri 2020) ja Turun kesateatteri (Turun kesateatteri 2020) ilmoit-
tivat jo toukokuussa esityksiensa siirtyvan ensi vuoteen, jolloin koko toiminta kesan 2020
osalta on peruttu. Samoin Turun Suurtorin Keskiaikaisten markkinoiden toritapahtuma
siirrettiin vuoteen 2021 (Keskiaikaiset Markkinat 2020.)

Onko yrityksen kotisivuilla Onko yrityksen kotisivuilla Onko yrityksen kotisivuilla
huomioitu huomioitu huomioitu
turvallisuusohjeistaminen turvallisuusohjeistaminen turvallisuusohjeistaminen koronaan
koronaan liittyen? (Toukokuu) koronaan liittyen? (Kesdkuu) liittyen? (Heindkuu)

m Kylla
h y E] e m Kylla H Kylld
81% &

Kuvio 7. Turvallisuusohjeistamisen huomiointi yrityksien kotisivuilla koronakriisin aikana
kuukausittain.
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My6s suurin osa kayntikohteista, kuten museot (Turun linna 2020, Aboa Vetus & Ars
Nova 2020, Turun taidemuseo 2020, Forum Marinum 2020 & Naantalin museo 2020)
sekd Ruissalon kasvitieteellinen puutarha (Ruissalon kasvitieteellinen puutarha 2020)
tiedottivat toukokuussa kotisivuillaan olevansa suljettuina toistaiseksi koronaviruksen le-
vidmisen ehkéisemiseksi. Emma Teatteri ilmoitti toukokuussa esityspdiviin tulevan muu-
toksia (Emma teatteri 2020). Tapahtumat, kuten Aura Fest ja Kesarauha ilmoittivat ole-
vansa tietoisia uusista rajauksista, joita hallitus (Valtioneuvoston kanslia 2020) linjasi
22.4.2020 koskien yli 500 hengen yleis6tapahtumien jarjestamisesta, ja ilmoittivat tiedot-
tavansa tarkempia tietoja lahempéana tapahtuman ajankohdan varmistuttua. TAman takia
tassa vaiheessa muulle turvallisuustiedottamiselle ei yrityksilla ollut edes aihetta.

Kesa- ja heindkuussa turvallisuustiedottaminen kuitenkin lisdantyi huomattavasti, kuten
diagrammista nakyy (Kuvio 7.). Kesakuussa lahes puolet, ja heindkuussa jopa yli puolet
havainnoitavista yrityksista oli ottanut turvallisuuden viestinnassdéan huomioon. Tama
taas selittyy silld, etté suurin osa paikoista avautui jalleen pikkuhiljaa. Tassé vaiheessa
turvallisuustiedottamiselle olikin erityisesti aihetta. Vaikka kaikki yritykset eivét tata otta-
neetkaan huomioon, voidaan todeta, ettd diagrammista (Kuvio 7.) nahtavasta tuloksesta
huolimatta suurin osa yrityksistd oli tAman huomioinut. Diagrammit eivat kuitenkaan
kerro koko totuutta, silla jopa kuusi yritysta 26 yrityksen joukosta paatti touko- tai kesa-
kuun aikana pysya suljettuina koko kesén 2020 ajan, tai jarjestaa tapahtumia ainoastaan
esimerkiksi verkon kautta. Taméan takia ne eivat turvallisuudesta tiedottaneetkaan ja pro-

sentuaalinen maaré tiedottaneista yrityksisté jai vain noin puolivaliin.

Kuitenkin osa yrityksista jatkoi toimintaansa koko pandemian ajan, ja esimerkiksi Aava-
meri, joka tarjoaa kursseja ja retkia melojille, tiedotti ottavansa tilanteen vakavasti toi-
minnan kuitenkin jatkuessa. Yritys tiedotti kotisivuillaan ryhmékoiden pienentdmisesté ja
turvallisuusvélien noudattamisesta. (Aavameri 2020.) My6s molemmat tyossé havain-
noitavat golf -yritykset jatkoivat toimintaansa koko pandemian ajan rajoitetusti muun mu-
assa henkilomaararajoitukset huomioiden. Toukokuussa ymmarrettavasti tiedottaminen
henkilomaararajoituksista jai vain 19 prosenttiin (Kuvio 8.), silla suurin osa paikoista oli
suljettu. Kesa- ja heinakuussa tiedottamisprosentti kasvoi kuitenkin lahes puoleen paik-
kojen pikkuhiljaa auetessa. Molempien, Aura Golfin (Aura Golf 2020) sekd Kultaranta
Golfin (Kultaranta Resort Oy 2020) kotisivuilla oli kattavat ohjeet pelaajille jo touko-
kuussa, miten poikkeusaikana tulee toimia. Sivuilla oli otettu hyvin huomioon henkild-
maararajoituksien lisdksi hygieniaohjeistukset. Esimerkiksi maksut suositeltiin suoritta-

maan etukateen, jotta kateisen Kkayttd ja henkilokontaktit voidaan minimoida.
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Pukuhuoneet ja saunatilat poistettiin kaytdsta, lipputankoa ei saanut nostaa reiasta ja
kasihuuhdetta suositeltiin kayttamaan ahkerasti. (Aura Golf 2020 & Kultaranta Resort Oy
2020.)

Onko yrityksen kotisivuilla Onko yrityksen kotisivuilla Onko yrityksen kotisivuilla
tiedotettu koronasta aiheutuneista tiedotettu koronasta aiheutuneista tiedotettu koronasta aiheutuneista
henkilémaararajoituksista? henkilémaararajoituksista? henkilémaararajoituksista?
(Toukokuu) (Kesdkuu) (Heindkuu)

@ EKylla

m 41 % m Kyl 48 % m Kylla
Ei

81% Ei Ei

Kuvio 8. Henkilomé&ararajoituksista tiedottaminen yrityksien kotisivuilla koronakriisin ai-
kana kuukausittain.

Kesakuussa muun muassa Forum Marinum kertoi kotisivuillaan avaavansa taas ovet,
mutta erityisjarjestelyin (Kuva 1.). He viestivat asiakkailleen, kuinka museoon tullaan
vastuullisesti. Muun muassa lipunmyyntipisteet on suojattu, turvavaleja tulee noudattaa,
kasidesia on saatavilla, kateista ei hyvaksytd maksumenetelmana ja nayttelya kierretaan
yhteen kulkusuuntaan (Forum Marinum 2020). On hyva kertoa, mita toimenpiteita yritys
on jo tehnyt vahentadkseen riskeja asiakkaille ja tyontekijoille, sekd miten yritys aikoo
sopeuttaa toimintaansa (Reinikainen 2020). Turvallisuustoimenpiteista tiedottaminen luo
asiakkaille turvallisuudentunnetta. Kun asiasta on selkeasti viestitty jo kotisivuilla, asiak-
kaat uskaltavat paremmin kayttaa palveluita, silla he tietavat, etté yritys on ottanut asian

vakavasti ja huomioinut hygienian, jolloin asiointi on turvallisempaa.
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FORUM MARINUM ETUSVU SAEOURSIGYN VIERAIE NAYITELYT OPETUS KOKOELMAT INFO

Musecioimintamme avautuu asteltan koronargjoltusten levennytty& Molemmat nEytietyranennuksemme Kruununmakasiny ja Linnanpuomi (sis. musechkaupps) avataan ylelsbile

tiistaina 2.6 NMusecialvoistamme Suomen Joutsen avataan yletsolle perjantaina 12.6.

Kinnitamme erityista huomiota ylest@anesielythin, kuten lpunmyynbpisieicen sucjaamiseen, turvavalien |3 asiakasmaanen ncudatiamisean seka yhoenmukaisin kulkusuuntiin
niytelyits kiorrettiessd Kuliureittion sufuvoRamiseksi clemme tehneet poikkeusjidestelits, mm. padndytelymme yhloydesss sjaitseva venokatos on kessis pads)fiputon alue ja

vapasast tsutaIssa

Kisidesis on totta kv museckavidicen saatavila Maksupistelftamme kiy aincastaan kortimaksu, ja os2 museon paasytipuista on myds mahdolista hankkia etulcsteen

verkxokaupasta: (Akuisten nagtislylippu ta Pemeippu). Museokortijanesisima on luonnollisest j3lleen kaytossamme ja mahdoliistaa valvatioman si53angaasyn

Olemme lisanneet yleista sivousta |a tehostaneet pintojen pyyhkimisia. Ovia pidetaan mahdoliisuuksien mukaan avoinna, ja valpssa tioissamme on muutenkin halppoa (3 valvatonta

likkus. Niytelytiicjemme raimisioa on poistetiu mm Lasten merimusecssa. [8 muissakin csuuksissa hiond katsotaan ja kostaan asicita iman fyysisid kosketuksia

Kalkista vargtomenpaeistamme hucimasia clethan fseion vastuulinen. etka vieralle metla |os tunnet oresa saraucesta — Kot huomaavasuucesia

o kovasti ne - tervetuloa turvallista museokesss!

Kuva 1. Kuvankaappaus Forum Marinumin kotisivuilta 10.06.2020 (Forum Marinum
2020).

Uusien ideoiden/palveluiden kehittaminen kriisin keskella

Kuten moneen muuhunkin alaan, koronakriisi on vaikuttanut ennennakemattomalla ta-
valla matkailualan yrityksiin, silla hallitus on maarannyt kokoontumis- ja liikkumisrajoituk-
sia. (Matkailu- ja Ravintolapalvelut MaRa ry. 2020.) Kriisin edetesséa matkailun ohjelma-
palveluyrityksien pelko yritysten tulojen romahtamisesta kavi toteen, sill& paikkoja oli sul-
jettava ja nain ollen asiakkaita ja tuloja ei tullut. Téllaisessa tilanteessa yrityksien kan-
nalta elintarkeda on kehittda tehokkaasti uutta tarjottavaa asiakkaille, jotta toimintaa voi-
daan jatkaa edes jollain tasolla ja yritys voisi valttda pahimmat tulojen menetykset.

Toukokuun puoleenvaliin mennessa tarkkailtavista yrityksesta nelja, eli 15% (Kuvio 10.)
oli lahtenyt tehokkaasti tuottamaan uusia palveluja, jotta toiminta jatkuisi. Joidenkin
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yritysten uudet palvelut olivat maksuttomia, jolloin ideana onkin enimmakseen pitaa ylla
asiakassuhteita ja luoda heille tekemista kriisin keskelle. Sidosryhmien sitouttaminen
my0s kriisin aikana on tarkeaa, jotta esimerkiksi asiakkaat eivat tunne oloaan unohde-
tuiksi (Bisby 2020). Nain ollen kriisin hellittdessa yritykset muistetaan ja palveluja halu-
taan ostaa enemman. Esimerkkina tasta Turun linna, jonka maksuttomilla &éniopastuk-
silla paasee tutustumaan muun muassa Turun linnan keskiaikaan (Turun linna 2020).
My6s Seikkailupuisto sulki toimintapisteensé korona-virusepidemian vuoksi, mutta jatkoi
toimintaansa sosiaalisen median valityksella julkaisemalla muun muassa ilmaisia taide-
pajan etavinkkeja. Seikkailupuiston leikkipuistoalueelle oli kuitenkin vapaa paasy koko
pandemiankin ajan. (Seikkailupuisto 2020.)

Onko yritys kehittényt uusia Onko yritys kehittdnyt uusia Onko yritys kehittdnyt uusia
palveluja kriisin keskelld toiminnan palveluja kriisin keskella toiminnan palveluja kriisin keskell toiminnan
jatkamiseksi? (Toukokuu) jatkamiseksi? (Kesakuu) jatkamiseksi? (Heindkuu)

g = Kylla b m Kylla b = Kylla
85 % £ 78 % Ei 78% E

Kuvio 9. Uusien palveluiden kehittaminen koronakriisin aikana kuukausittain.

Myds Linnateatteri siirsi monen muun teatterin tavoin "Mieletdn telakan historia”-esityk-
sensa kesaan 2021, mutta taman liséksi yritys tarjosi asiakkalle jo toukokuusta lahtien
livestream -esityksia 9,90 euron hinnalla, jota mainostettiin tehokkaasti muun muassa
sosiaalisen median valitykselld. Kesdkuussa pandemiatilanteen parantuessa Linnateat-
teri ilmoitti myos jatkavansa teatteritoimintaa neljalla eri naytelmalla rajoituksen huomi-
oiden, vaikka kesan paanaytos "Mieleton telakan historia” pysyikin siirrettyné vuoteen
2021. Taman liséksi Linnateartteri markkinoi "Linnateatterin Parhaat” -esitysta asiak-
kaille koteihin, kuten vaikka omalle takapihalle tai firman kesajuhliin. Naissakin kuitenkin
huomioitiin rajoitukset ja Linnateatteri ohjeisti yleisdrajoituksen olevan maksimissaan 16
henkeé esitysta kohden. Kesékuun jokaisena keskiviikkona Linnateatteri tuotti ohjelmaa
myos Turun Messukeskuksessa jarjestettaviin drive-in live -esityksiin. (Linnateatteri
2020.) Voidaan siis todeta, ettd Linnateatteri ei jadnyt toimeettomaksi kriisin keskella,

vaan kehitti uusia tapoja ja jatkoi toimintaansa yhteensa jopa neljalla eri tavalla.
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Keskiaikaisten markkinoiden tapahtumanjarjestaja Turun Suurtorin keskiaika ry ei myos-
kadan jaanyt toimettomaksi, vaan ilmoitti jo huhtikuun lopulla jarjestavansa toritapahtu-
man poikkeuksellisesti virtuaalisesti epidemian vuoksi. Verkkotapahtuman jarjestami-
sella haluttiin tukea niita kasitydyrittdjia, joiden myyntikojut yleensa tayttavat Keskiaikai-
set markkinat vuosittain muun markkinoilla jarjestettavan ohjelman ohelle. (Keskiaikaiset
Markkinat 2020.)

Voidaan kuitenkin todeta, etta ehka jopa vahan yllattaen suurin osa ohjelmapalveluyri-
tyksista ei kuitenkaan lahtenyt kehittamaan uusia ideoita havainnoitavan jakson aikana.
Diagrammista (Kuvio 10.) nakee, etta heinakuuhun mennessa vain 22 %, eli 6 yritysta

lahti tarjoamaan asiakkaille uutta toimintaa.

Visit Finlandin tekemasta kolmannesta kyselysta koskien koronaviruspandemian vaiku-
tuksista matkailuyritysten liiketoimintaan kuitenkin selviad, ettd kyselyyn vastanneista
yrityksista 57 % olisi kehittanyt uusia tapoja tai tuotteita liiketoimintaansa. Tama kysely
toteutettiin 24.6.—16.7.2020 valisena aikana ja siihen vastasi 183 matkailualan yritysta
eri puolilta Suomea. (Visit Finland 2020.) Kyselyyn on kuitenkin otettu mukaan kaikki
matkailualan yritykset, toisin kuin tahan opinnaytetython, jossa keskitytddn ainoastaan
matkailun ohjelmapalveluyrityksiin Turun seudun alueella. Mahdollisesti timan takia pro-

sentilliset erot ovat niin suuret.
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5 POHDINTA

5.1 Johtopaattkset

Tyo6n pohdintaosuus koostuu johtopaatoksista, tutkimuksen luotettavuudesta ja onnistu-
misesta seka oman oppimisen arvioinnista. Paatutkimuskysymyksena oli; miten eri mat-
kailun ohjelmapalveluorganisaatiot reagoivat kriisiin ja viestivat siita asiakkailleen kotisi-
vuillaan? Taman kautta lahdettiin hakemaan vastauksia siihen, miten esimerkiksi asiak-
kaan turvallisuus otetaan huomioon yrityksisséa ja niiden palveluissa ja ovatko organisaa-

tiot aktiivisia viestinnan suhteen.

Tuloksien perusteella voidaan todeta, etta suurin osa yrityksista on huomioinut COVID-
19 pandemiasta tiedottamisen kotisivuillaan. Naissakin oli kuitenkin eroja, silla joillain
yrityksilla tiedottaminen ja ohjeistus oli erittdin kattavaa, kun taas toisilla se oli muuta-
malla lauseella viestimista. Kaikista havainnoitavista yrityksista nelja jatti koko asian mai-

nitsematta.

My@s viestinnan jatkuvuus erosi yritysten valilla. Toiset saattoivat odottaa pitkaankin en-
nen kuin tiedottivat asiasta ja se saattoi jaada vain yhteen kertaan. Tama on tietysti ym-
marrettavaa yritysten osalta, jotka paattivat perua koko toimintansa keséan 2020 osalta,
kuten Samppalinnan kesateatteri teki. Samppalinnan kesateatteri kuitenkin ilmoitti asi-
asta jo varhaisessa vaiheessa. Alla oleva kuvankaappaus (Kuva 2.) on otettu Samppa-
linnan kesateatterin kotisivujen etusivulta toukokuussa, ja sama tiedotus pysyi sivuilla
koko opinnaytetydn teon ajan elokuun loppuun saakka. My6s silla, milla tavalla yritykset
viestivat asiasta, on suuri merkitys, silla se luo asiakkaille tietynlaisen mielikuvan yrityk-
sesta ja heidan palveluistaan. Esimerkiksi tdssa tapauksessa kriisista on tiedotettu na-
kyvasti, silla se vie noin puolet etusivusta, mutta mielestani viestinta on toteutettu kovin
synkalla tavalla. Yrityksien kannattaisikin kriisiviestinndsséén muistaa tietysti olla rehel-
linen asiasta ja tiedottaa turvallisuustoimenpiteista tarpeen mukaan, mutta samalla muis-

taa myds empatian ilmaisu seka elamyksellisyyden sailyttdminen myds viestinnassaan.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jennifer Ward



P K

ESITYS- * < —— VALIKKO
LPUT TARJOILU K :
KALENTERI
Pitka taipaleemme yhtena Suomen suurimmista
- "l kesateattereista huipentuu kotimaisella komedialla
Ajan kohtalsta Lavallemme nousee itse Mielensapahoittaja, Tuomas Kyron

menestysromaaneista tuttu hahmo ja ilmié. Luvassa on
kuitenkin jotain taysin uutta, silla talla kertaa

Toimistomme on suljettu kauden peruuntumisen takia. Mielensapahoittaja seikkailee varta vasten Samppalinnan

Tavoitat meidat osoitteesta Kesateatterille kirjoitetussa musiikkikomediassa.
toimisto@samppalinnanteatteri.fi
Uutuusnaytelman ovat dramatisoineet Heikki Sankari ja
Nahdaan kesdlla 2021! Kimmo Virtanen, joka vastaa myos ohjauksesta. Esityksen

musiikista vastaa Lauri Schreck. Luvassa on tuttuja hitteja

Samppalinnan Kesateatteri siirtaa Mielensapahoittaja- eri vuosikymmenilta seka kokonaan uusia savellyksia

mussikaalin esitykset kesdlle 2021. Haluamme omalta Tervetuloa nauttimaan mahdottoman hauskasta menosta

osaltamme ottaa kaikki varotoimet huomioon mielta pahoittamatta!
koronaviruspandemian leviamisen ehkdisemiseksi, ja
padtoksemme perustuu vallitsevaan poikkeustilanteeseen ja ROOLEISSA:
viranomaisten asettamiin suosituksiin tapahtumien
jarjestamisesta. Mielensdpahoittaja - Kari Vaananen
Jos olet ostanut lippusi Lippupisteen kautta, Lippupiste Minid - Mira Luoti
tiedottaa lippujen vaihto- ja palautusprosessista
sahkopostilla lahipdiving. Poika - Jani Honkaselké
Yksityiskohtaiset ohjeet lippujen vaihtoon tai palautukseen Yrjdind - Valtteri Lehtinen
loydt

Kuva 2. Kuvankaappaus Samppalinnan keséateatterin kotisivuilta 10.05.2020 (Samppa-
linnan keséateatteri 2020).

Toisena esimerkkina Liedossa sijaitseva Eldinmaa Zoolandia, jonka viestinta taas oli jat-
kuvaa koko kesan ajan. Jo maaliskuussa yritys tiedotti olevansa tietoinen tilanteesta, ja
pitdvansa asiakkaat ajantasalla (Kuva 3.) ja kesakuun alussa (Kuva 4.) se ilmoitti avaa-
vansa puiston 22.6.2020 (Eldinmaa Zoolandia Oy 2020). My6s tapa, jolla he viestivét
asiakkailleen on paljon ystavéallisempi ja houkuttelevampi verrattuna Samppalinnan ke-
sateatterin viestintaan. Yritys on onnistunut I8ytdmaan tasapainon viestinnassaan niin,
ettd kriisin aiheuttamat rajoitukset ja suositukset on avoimesti kerrottu ja huomioitu,
mutta samalla palveluntarjonta on kuvattu edelleen elamyksellisesti ja niin, ettad asiak-

kailla on turvallinen olo saapua puistoon.

AJANKOHTAISTA
KESAKAUDESTA 2020

Kuva 3. Kuvankaappaus Zoolandian kotisivuilta 10.05.2020 (Eldginmaa Zoolandia Oy
2020).
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KESAKAUSI ALKAA 22.6.2020!

Kuva 4. Kuvankaappaus Zoolandian kotisivuilta 10.06.2020 (Eldinmaa Zoolandia Oy
2020).

Yrityksista suurin osa, jotka jatkoivat toimintaansa jossain vaiheessa kesaa, ilmoittivat
muutoksista jatkuvasti. Esimerkiksi, kun hallitus paatti jotain henkilérajoitusten suhteen,
my0s yritykset ilmoittivat asiasta asiakkailleen kotisivuillaan. On tarkeéaa, etta viestinta
on jatkuvaa siita lahtien, kun varmaa tietoa tapahtumista on kaytettavissa, silla hyvalla
kriisin johtamisella ja viestinnélla halvennetddn muun muassa asiakkaiden tarpeetonta
huolta (Kekale ym. 2009, 6). Hyva viestiminen ja sen jatkuvuus vaikuttaa myo6s palvelui-
den elamykseen, silla se luo turvallisuuden tunnetta. Kun yritys tiedottaa olevansa tietoi-
nen asiasta ja ottaa tilanteen vakavasti huomioiden muun muassa rajoitukset ja hygie-
niatoimenpiteet, asiakkaat ovat luottavaisempia ja pystyvéat nauttimaan palvelusta pa-

remmin miettimatta koko ajan tartuntavaaraa.

Kriisiviestinnan tulisi olla myds oma-aloitteista, jotta asiakkaiden ja henkiloston ei pitaisi
joutua kysymaan, mita tilanne heille tarkoittaa (Reinikainen 2020). Yrityksistd, jotka lai-
minloivat tiedottamisen taysin tulikin hieman epéaluotettava olo, silla ilman tiedottamista
ei voida olla varmoja, onko yritys edes ottanut pandemiaa vakavasti ja tehnyt toimenpi-
teita leviamisen ehkaisemiseksi. Vaikka yritys olisikin kiinnittdnyt muun muassa hygie-

niatoimenpiteisiin huomiota, asiakkaat eivét voi sita tietaa, jos siita ei kerrota.

Tassa opinnaytetytéssd matkailun ohjelmapalvelut jaoteltiin neljdan eri paaryhmaan,
jotka ovat kayntikohteet, liikuntakohteet, ohjelmalliset aktiviteetit seka tapahtumat. Taméa
jaottelu haluttiin tehda, jotta ndhdaan, onko viestinnélla jotain yhteista esimerkiksi kaik-

kien liikuntakohteiden yritysten kesken. Voidaan kuitenkin todeta, ettd jaoteltujen
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ryhmien sisallakin viestiminen saattoi olla hyvin erilaista, joten yhteistéa linjaa ei naissa

oikeastaan ollut.

Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoitopiirissa toimiva toimitusjohtaja Juha Tuominen ker-
too, etté koronaviruksen toinen aalto alkoi Suomessa heindkuun ensimmaisen viikon jal-
keen. Siihen asti koronavirustartunnat laskivat tasaiseen tahtiin, mutta sen jalkeen tar-
tunnat lahtivat taas nousuun, kuten alla olevasta THL:n kuviosta (Kuvio 10.) nakyy. Tar-
tuntojen lisdantyminen johtuu Tuomisen mukaan ihmisten liikkumisen lisdantymisesta.
(Nykénen 2020.) THL:n ylilaakari Taneli Puumalainen kertoo, etta kun taudin uhka ei ole
enada paivittain lasna, niin ihmiset unohtavat kasien pesun tarkeyden seké hakeutuvat
herkemmin ahtaisiin paikkoihin, joissa on paljon ihmisia (Hyytinen & Miikkulainen 2020).
Tartuntojen lisdantymisen takia myds rajoituksia saatetaan joutua ajoittain lisaamaan,

mika vaikuttaa taas oleellisesti yritysten toimintaan (Dufva 2020.)

Suomessa todetut COVID-19 -tapaukset tilastointipaivan mukaan

01.02 01.03. 01.04 01.05 01.06. 01.07. 0l.08
tilastoint v Nar

> thi

Kuvio 10. Suomessa todetut COVID-19-tapaukset 26.08.2020 mennessa (THL 2020).

Joillain yrityksilla, kuten varsinkin tapahtumanjarjestgjilla oli haastavaa paattaa, jatke-
taanko tapahtuman valmistelua vai perutaanko tapahtuma kokonaan talta vuodelta. Esi-
merkiksi Kesarauha, jolla on yhdet festivaalit vuodessa, paatti lopulta tehda vaikean paa-
toksen ja perua tapahtumansa kokonaan, silla tapahtumanjarjestajat eivat halunneet ot-
taa riskia yleison, artistien ja henkilokunnan turvallisuuteen liittyvissa kysymyksissa (Ke-
sarauha 2020). Toinen tapahtumanjarjestaja, eli Aura Fest taas paatti ottaa riskin, ja jat-
koi festivaalin jarjestelyd koko kriisinkin ajan, vaikka mitdan varmaa tietoa tapahtuman

jarjestamisen kannattavuudesta ei ollutkaan.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jennifer Ward



40

Oikeuskansleri Tuomas Pdystin mukaan hallituksen koronaviestintéa on ollut paikoin hie-
man sekavaa ja epatarkkaa, jolloin kansalaiset eivat aina tiedd, ovatko ohjeet koronaan
liittyen suosituksia vai velvoitteita (Sauri 2020). Taman takia kriisiviestinnassa onkin erit-
tain tarkeaa asian selkea ja ymmarrettava ilmaus (Piehl & Tiilila 2020). Myds Lokalah-
della jarjestettavan Karjurock -festivaalin promoottori Robert Sainio moittii tapahtuman-
jarjestajana hallituksen viestintdd. Han ihmettelee, miksi valtionhallinto ei tee virallista
paatdsta tapahtumien jarjestamisestd, mutta kuitenkin suosittelee, ettei niihin mentaisi.
Sainio kertoo ymmartavansa hyvin, etta tapahtumaa ei ole turvallista jarjestad, mutta
toivoisi paatoksen tulevan suoraan valtiolta. Karjurock siirrettiin jo kertaalleen pandemian
vuoksi elokuun puolivaliin, mutta huonontuneen koronavirustilanteen takia se péaéatettiin

lopulta perua kokonaan. (Anttila & Peltoniemi 2020.)

Kaarinan Saaristo Open -festivaali paatettiin kuitenkin jarjestaa elokuun lopussa 27.—
29.8. tilanteesta huolimatta rajoitukset ja suositukset huomioiden. Koronavirus otettiin
huomioon muun muassa kayttamalla festivaalin kalusteissa desinfioivia pinnoitteita, si-
joittamalla pdydat ja penkit turvavalit huomioiden, tarjoamalla hengityssuojaimia haluk-
kaille sekd huolehtimalla, ettéd kasidesipisteité oli ympari aluetta. My6s festivaalin yleiso-
maara laskettiin noin puoleen viime vuodesta, eli 7500 katsojaan.

Osa yrityksista teki mielestani hieman hataisen paatoksen peruttaessaan koko kesan
toimintansa jo toukokuun aikana, kun taas yritykset, jotka viestivat ilmoittavansa jatku-
vasti muutoksista ja odottavansa tilanteen kehittymista p&asivatkin viela hyvin mukaan
kesan toimintaan. Kukaan ei kuitenkaan voinut tietdd, mikéa tulee olemaan kannattavaa,
koska kevaalla tilanne naytti silta, etté tiukat rajoitukset tulevat jatkumaan viela pitkaan-
kin.

Ihanteellisin tilanne on niilla yrityksilla, jotka alkukevaan, eli pahimman kriisin aikanakin
kehittivat jotain uutta toiminnan jatkamiseksi, kuten Linnateatteri teki live stream -esityk-
sien, drive-in -esityksien seka kotiin tarjottujen esityksien kanssa. Kun tilanne pikkuhiljaa
parani, aloitti se taas teatteritoiminnan jopa kahdella eri paikkakunnalla Turussa ja Aa-
nekoskella. Pandemian seurauksena peruuntuneiden esitysten tilalle tulivat uudet esi-
tykset ja esityspéaivat viranomaisten suosituksia ja ohjeistuksia tarkasti noudattaen. (Lin-

nateatteri 2020.) Heid&an toimintansa jatkui siis koko ajan pandemiasta huolimatta.

Markkinoinnilla ja viestinnalla on koronapandemian aikana ja sen jalkeenkin keskeisempi
rooli kuin koskaan. Se on ollut yrityksille haastavaa, silla markkinoinnin kautta tulisi sel-

vasti luoda asiakasymmarrysta ja -lahtoisyytta, seka samalla rakentaa uudet taktiikat,
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joilla taytetaan muuttuneet tarpeet oikeanlaisilla viesteilla. Nain asiakkaisiin saadaan ra-

kennettua luottamusta. (Bjorklund & Utriainen, 2020.)

Vaikka pandemia on aiheuttanut paljon negatiivista muutosta, ei kaikki sen aiheuttama
muutos ole kuitenkaan huono asia. Koronakriisin takia organisaatiot ovat joutuneet ko-
keilemaan uusia palvelukonsepteja ja myyntikanavia, mika on ollut yrityksille myos erit-
tain hyva tilaisuus, silla jotkut yritykset ovat innovoineet uudenlaista liiketoimintaa ja 16y-
taneet uusia tapoja seka kanavia markkinointiin ja myymiseen. Useita naité innovaatioita
yhdistaa digitalisoinnin hyédyntaminen, jolloin tartuntavaaraa ei ole. (Hintsanen 2020.)
Toki digitalisaatio on ollut kaytdssa jo aikaisemmin, mutta nyt niin sanotusti pakon
edessa sitd on lahdetty hyddyntaméaan tehokkaammin viestinnan lisdksi muun muassa
aiemmin mainittujen live stream -esityksien ja verkkotapahtumien kautta. Myds verkko-
kauppoja on ryhdytty avaamaan enemman ja sidosryhmia sitoutetaan, vakuutetaan ja

tavoitetaan yha vahvemmin digikanavia hyddyntamalla.

Matkailun ohjelmapalveluyritystenkin olisi siis tarkeda katsoa positiivisesti tulevaisuu-
teen, ja miettia liiketoiminnan alueille uudenlaisia palveluita, jotka mahdollisesti tulisivat
menestymaan myods vastaavissa tilanteissa. Yritysten ei siis kannata tdssa vaiheessa
ajatella pandemian olevan pian ohi, jolloin ne paésevat takaisin entiseen toimintaansa,
vaan valmistautua vastaavanlaisiin tilanteisiin palveluitaan kehittamalla. Tallaisen akuu-
tin tilanteen, kuten pandemian jalkeen, yritysten tulisi vahvistaa pysyvasti yrityksen sel-
viytymis- ja vastustuskykya lapi kaikkien liiketoiminta-alueiden ja -toimintojen kriisin pit-
kittymisen sek& uusien kriisien varalta (Hintsanen 2020). Matkailun ohjelmapalveluyri-
tysten tulisi myds miettia, mitka asiat tulevat jaamaan kriisin jalkeenkin pysyviksi ja muo-
toilla oma strategia osaksi uutta normaalia. Toki perustoiminnot sailyvat pandemian jal-
keenkin, mutta joitain muutoksia, joita osa yrityksista on toteuttanutkin, kannattaisi sai-

lyttaa jatkossakin.

Kriisiviestinta ei ole helppoa, silla mita yllattavampi tilanne on, sita vdhemman on aikaa
miettia, miten asiasta kerrotaan (Piehl & Tiilila 2020). TAman takia matkailun ohjelma-
palveluiden olisikin tarke&é valmistautua kriisiviestintaan ennalta. Vaikka tulevaisuutta ei
voidakaan ennustaa, niin erilaisia mahdollisuuksia voidaan tunnistaa ja pyrkia vaikutta-
maan niihin jo etukateen (Dufva 2020). Ennakoinnilla luodaan turvaa ja pohditaan erilai-
sia tulevaisuudenkuvia ja ratkaisuja. Silla siis valmistaudutaan tulevaisuuden uhkiin ja

mahdollisuuksiin. (Hintsanen 2020.)
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5.2 Tutkimuksen luotettavuus ja onnistumisen arviointi

Kvalitatiivisen, eli laadullisen tutkimuksen luotettavuuden tarkasteluun on erilaisia tapoja.
Yksi tapa on arvioida tutkimuksen luotettavuutta validiteetin ja reliabiliteetin avulla, joita
usein kaytetddn myods maarallisen tutkimuksen arvioinnissa. (Tuomi & Sarajarvi 2011,
135-139.) Validiteetilla tarkoitetaan sita, onko mittareiden avulla osattu mitata juuri sité
asiaa, mitd on tarkoitus. Toisin sanoen, onko tassa tydssa havainnoinnin avulla saatu
vastaus tutkimuskysymykseen. Tutkimuksen reliabiliteetilla taas viitataan tutkimuksen
johdonmukaisuuteen, tdsmallisyyteen ja tarkkuuteen. Esimerkiksi tuloksien tarkkuus riip-
puu osakseen tyohon valittujen yritysten koosta. Jos tyohon olisi valittu vain muutama
yritys, tulokset olisivat olleet sattumanvaraisempia, ja todellinen tieto olisi tasta syysta
voinut olla epéatarkka. (Heikkila 2014, 177-178.) Naiden lisdksi Tuomi ja Sarajarvi (2011,
135-139) kertovat esimerkiksi uskottavuuden, puolueettomuuden, vastaavuuden ja var-
muuden olevan ké&sitteita, joiden avulla laadullisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan

arvioida.

Mielestani tydssé onnistuttiin saamaan vastaus haluttuun tutkimuskysymykseen ja sen
alakysymyksiin. Havainnointi ja tulokset ovat silta osin luotettavia, etta yrityksia otettiin
sen verran Kkattavasti mukaan, etta niiden yleiset piirteet alkoivat hahmottua, ja voitiin
tehd& johtop&atoksia. Havainnoinnin aikana muistiinpanoja kertyi kuitenkin todella pal-
jon, minka takia joskus oli haasteellista miettid, mitk& asiat kannattaisi jattd&d kokonaan

pois tydstd, ja mitka taas ovat ehdottoman tarkeitéd mainita.

Diagrammit eivat myoskaan kerro koko totuutta, silla jotkin yrityksista paattivat jo touko-
kuussa pysyvéansa suljettuina koko kesan 2020 ajan. Taméan takia ne eivat esimerkiksi
turvallisuudesta tiedottaneetkaan ja prosentuaalinen maaré tiedottaneista yrityksista jai
vain noin puoleen. Tutkimuksen teoriaosuudessa kaytetty materiaali pyrittiin poimimaan
mahdollisimman uusia julkaisuja hyddyntaen, mika olikin valttamatonté aiheen ajankoh-

taisuuden vuoksi.

5.3 Oma oppiminen

Opinnaytety6 oli prosessina mielenkiintoinen, mutta haasteitakin l6ytyi. Koko tyd tehtiin
itsendisesti ja se valmistui toivottuun ajankohtaan mennessa. Ensimmainen haaste oli

kuitenkin jo heti mielenkiintoisen aiheen Idytaminen. Muutaman aihevaihtoehdon
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joukosta paadyin kuitenkin tahan korona-aiheiseen tyéhon, silla mielestani oli mielenkiin-
toista lahtea tutkimaan uutta ja erittdin ajankohtaista aihetta, joka vaikuttaa kaikkien ar-
keen jollain tavalla. Aiheen ajankohtaisuus kuitenkin toi myés omat haasteensa, silla
pandemian tilanne muuttui jatkuvasti tydén tekemisen aikana, jolloin valilla oli vaikea itse-
kin pysya perassa. Tilannetta piti siis tarkastella todella usein matkan varrella. Ajankoh-
taisuus oli haaste myds siina mielessa, etta pandemia jatkui koko tyon teon ajan ja sen
jalkeenkin, jolloin my®s uutta tietoa aiheesta tuli ja tulee jatkuvasti lisaa. Ty6 kuitenkin
keskittyi touko-, kesa- ja heindkuun 2020 matkailun ohjelmapalveluiden viestintaan,
minka& takia p&atin, etté elokuun jalkeen annettuja uusia tiedotteita tai uutisia en aio tyds-
sani enda kayttaa, koska johonkin on raja vedettava.

Haasteita toi my0s se, etta olin opiskeluvaihdossa tydn aloittamisen aikana, ja kirjastot
suljettiin, joten alkuvaiheessa joidenkin teoriaosuuksien Kirjallisuutta oli hieman vaikea
saada. Taman takia olin niiden lahteiden varassa, joita internetista l16ysin. Voin kdantaa
taman myo6s vahvuudeksi oman oppimisen kannalta, silla opin hakemaan lahteité erittain

monipuolisesti internetista.

Yksi esimerkki haasteista oli myds ehdottomasti matkailun ohjelmapalveluiden luokitus.
Eri lahteissa oli eri luokitukset ja esimerkiksi urheiluyritykset kuuluivatkin moneen luok-
kaan. Kuitenkin perehtymalla aiheeseen monen eri lahteen kautta ratkaisin tdman on-
gelman hakemalla jokaisen yrityksen luokitusnumerot erikseen internetista. Tassa vai-
heessa jouduin muuttamaan yrityksia muutamaankin kertaan, silla jotkin yritykset eivat
luokituksien mukaan kuuluneet ollenkaan matkailun ohjelmapalveluihin. Tein onneksi ta-
man heti toukokuun alussa, eli havainnointi pysyi kuitenkin ajan tasalla kaikkien yrityk-

sien osalta.

Tartuin opinnaytetytn aiheeseen huhtikuun 2020 lopulla, ja paatinkin kayttaa karantee-
niajan hyodyksi lahtemalla heti tehokkaasti tydstamaan aihettani. Aloitin tydn tekemisen
miettimalla havainnointikysymyksia, joihin halusin saada vastauksia. Sen jalkeen lahdin
perehtymaan teoriaosuuteen liittyvaan kirjallisuuteen ja koronan vaikutuksiin yleisesti.
Havainnoinnit aloitettiin toukokuussa, ja niita jatkettiin aina heindkuun puoleenvaliin
saakka. Havainnoinnilla kerétty aineisto on usein erittdin runsas riippuen siitd, kuinka
suurta aluetta havainnoidaan. Tassa tydssa havainnointiin 26 eri yritysta, mika teki ana-

lysoinnista melko tyolaan.

Opin tyon aikana paljon kriisien vaikutuksista matkailuun ja erityisesti kriisinhallinnan ja

viestinndn merkityksestd naissa tilanteissa. Varsinkin verrattaessa eri yritysten
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toimintatapoja, huomasin etta oikeanlaisella viestinnalla on todella suuri merkitys asiak-
kaalle. COVID-19 pandemia on uusi, koko maailmaan suuresti vaikuttanut terveyskriisi,
jonka takia taman tyyppinen opinnaytety® on aivan uudenlainen ja antaa hyvén katsauk-
sen siihen, mika tilanne kriisin aikana on ollut. Vaikka pandemiasta tullaan kriisin jalkeen
tekemaan viela monia tutkimuksia, uskon etta tama opinnaytety6 on erilainen ja arvokas
juuri sen ajankohtaisuuden takia. Mielenkiintoinen jatkotutkimus olisikin, miten nama ha-
vainnoitavat matkailuyritykset toimisivat jatkossa. Tekisivatkd ne esimerkiksi viestinnan
suhteen jotain toisin ja miten tdma koronapandemia vaikutti niiden toimintaan kokonai-

suudessaan.
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Liite 1 (1)

Havainnointikysymys 1.

Onko koronasta ilmoitettu yrityksen kotisivuilla?

Toukokuu 10.5.2020 Kesdkuu 10.6.2020 Heindkuu 10.7.2020
Kylla, Kylld, muualla Ei lainkaan Kylls, Kylld, muualla Eilainkaan Kylld,  Kylld, muualla Eilainkaan
etusivulla kuin etusivulla etusivulla kuin etusivulla etusivulla kuin etusivulla
KAYNTIKOHTEET:
9102 Museoiden toiminta
Aboa Vetus & Ars Nova X X X
Turun linna x x x
Turun taidemuseo x x x
Forum Marinum x x X
Casa Haartman x x x
Naantalin museo X X x
9104 Kasvitieteellisten puutarhojen ja eldintarhojen toiminta
Zoolandia x x x
Ruissalon kasvitieteellinen puutarha X X X
9321 Huvi- ja teemapuistojen toiminta
Jukupark x x x
Seikkailupuisto X x x
Muumimaailma x x x
LIKUNTAKOHTEET:
9311 Urheilulaitosten toiminta
Aura Golf x x x
Kultaranta Golf x x x
Kiipeilypalatsi X X X
Jarkko Nieminen Areena X x X
OHJELMALLISET AKTIVITEETIT:
799 Varauspalvelut, matkaoppaiden palvelut ym.
Aavameri x x x
Big Pike Adventures X X X
9001 Esittévét taiteet
Samppalinnan kesateatteri x x x
Linnateatteri x x x
Turun kesdteatteri x x X
Emma teatteri x x X
TAPAHTUMAT & FESTIVAALIT:
Aura Fest x x x
Kesarauha x x x
Challenge Turku X X X
Keskiaikaiset markkinat X X X
Naantalin Unikeonpaiva x x x
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Havainnointikysymys 2.

Onko yritys ilmoittanut muutoksista, joita on kriisin takia jouduttu tekemién?

(esim. hinnanmuutokset, aukioloajat)

KAYNTIKOHTEET:

9102 Museoiden toiminta
Aboa Vetus & Ars Nova
Turun linna
Turun taidemuseo
Forum Marinum
Casa Haartman
Naantalin museo

9104 Kasvitieteellisten puutarhojen ja eldintarhojen toiminta

Zoolandia

Ruissalon kasvitieteellinen puutarha
9321 Huvi- ja teemapuistojen toiminta

Jukupark

Seikkailupuisto

Muumimaailma

LIIKUNTAKOHTEET:

9311 Urheilulaitosten toiminta
Aura Golf
Kultaranta Golf
Kiipeilypalatsi
Jarkko Nieminen Areena

OHJELMALLISET AKTIVITEETIT:

799 Varauspalvelut, matkaoppaiden palvelut ym.
Aavameri
Big Pike Adventures

9001 Esittdvit taiteet
Samppalinnan kesateatteri
Linnateatteri
Turun kesateatteri
Emma teatteri

TAPAHTUMAT & FESTIVAALIT:
Aura Fest
Kesdrauha
Challenge Turku
Keskiaikaiset markkinat
Naantalin Unikeonpaiva
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Havainnointikysymys 3.

Liite 3 (1)

Onko yrityksen kotisivuilla tiedotettu koronasta aiheutuneista henkilomaararajoituksista?

Toukokuu 10.5.2020

Kylld
KAYNTIKOHTEET:
9102 Museoiden toiminta
Aboa Vetus & Ars Nova
Turun linna
Turun taidemuseo
Forum Marinum x
Casa Haartman
Naantalin museo
9104 Kasvitieteellisten puutarhojen ja eldintarhojen toiminta
Zoolandia
Ruissalon kasvitieteellinen puutarha
9321 Huvi- ja teemapuistojen toiminta
Jukupark
Seikkailupuisto
Muumimaailma

LIKUNTAKOHTEET:

9311 Urheilulaitosten toiminta
Aura Golf 1
Kultaranta Gaolf X
Knpeilypalats
Jarkko Mieminen Areena x

OHJELMALLISET AKTIVITEETIT:
799 Varauspalvelut, matkacppaiden palvelut ym.
Aavameri x
Big Pike Adventures
9001 Esittivat taiteat
Samppalinnan kesateatteri
Linnateatteri
Turun kesiteatteri
Emma teatteri

TAPAHTUMAT & FESTIVAALIT:
Aura Fest
Kesarauha
Challenge Turku
Keskiaikaiset markkinat
Maantalin Unikeonpaia
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Havainnointikysymys 4.

Onko yrityksen kotisivuilla huomioitu turvallisuusohjeistaminen koronaan liittyen?

(esim. kdsihygienia, kateista ei hyvaksytd maksuvélineena)

KAYNTIKOHTEET:

9102 Museoiden toiminta
Aboa Vetus & Ars Nova
Turun linna
Turun taidemuseo
Forum Marinum
Casa Haartman
Naantalin museo

9104 Kasviti llisten p rhojen ja eldintarhoj

Zoolandia

Ruissalon kasvitieteellinen puutarha
9321 Huvi- ja teemapuistojen toiminta

Jukupark

Seikkailupuisto

Muumimaailma

LIIKUNTAKOHTEET:

9311 Urheilulaitostan toiminta
Aura Golf
Kultaranta Golf
Kiipeilypalatsi
larkko Mieminen Areena

OHJELMALLISET AKTIVITEETIT:

799 Varauspalvelut, matkaoppalden palvelut ym.

Aavament
Big Pike Adventures
9001 EsittEvit taiteat
Samppalinnan kesateatteri
Linnateatten
Turun kesateatten
Emima teatteri

TAPAHTUMAT & FESTIVAALIT:
HAura Fest
Kesarauha
Challenge Turku
Keskiaikaiset markkinat
Naantalin Unikeonpaiva
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Liite 5 (1)

Havainnointikysymys 5.

Onko yritys kehittanyt kriisin keskelld uusia palveluja toiminnan jatkamiseksi?
(esim. tuotteiden myynti verkossa, live stream -esitykset)

Toukokuu 10.5.2020 Kesdkuu 10.6.2020 Heindkuu 10.7.2020
Kylls Ei Kylls Ei Kylls Ei
KAYNTIKOHTEET:
9102 Museoiden toiminta
Aboa Vetus & Ars Nova x X x
Turun linna X X x
Turun taidemuseo X X x
Forum Marinum x x x
Casa Haartman X X X
Naantalin museo x x x
9104 Kasvitieteellisten puutarhojen ja eldintarhojen toiminta
Zoolandia X X x
Ruissalon kasvitieteellinen puutarha X X X
9321 Huvi- ja teemapuistojen toiminta
Jukupark X X X
Seikkailupuisto x X x
Muumimaailma x x x
LIIKUNTAKQOHTEET:
5311 Urhellulaitesten telminta
Aura Golf ® n x
Kultaranta Golf n n =
Kiipedypalatsi X n x
Jlarkko Mieminen Areena B H =
OHJELMALLISET AKTIVITEETIT:
799 Varauspalvelut, matkacppaiden palvelst ym,
Aavameri ] ] x
Big Pike Adventures X x =
3001 Esittivit taiteet
Samppalinnan kesiteatteri H H ]
Linnateatteri ® ¥ x
Turun kesbteatten B L1 L]
Emma teatteri X x =
TAPAHTUMAT & FESTIVAALIT:
Aura Fest N u x
Keshrauha W " =
Challenge Turku ] ' x
Keskiaikaiset markkinat ¥ L] x
Naantalin Unikeonpaivi ® u x
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