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Taman opinnaytetyon tarkoituksena on luoda parempi ymmarrys siita, tuoko vastuullisuus
arvoa asiakkaille seka kuinka paljon matkailijat arvostavat vastuullisuutta matkoillaan. Ta-
voitteena oli selvittaa, millaista arvoa palvelujen ymparistoystavallisyys muodostaa Suomeen
saapuville matkailijoille. Opinnaytetyo suoritettiin toimeksiantona Suomen Reilun Matkailun
yhdistys Ry:lle.

Teoreettinen viitekehys kasittelee matkailua seka sen eri muotoja, kestavaa matkailua seka
erilaisia matkailutyyppeja. Lahdeaineistona kaytettiin matkailutilastoja etenkin Suomesta.
Suomen matkailutilastoja apuna kayttaen oli mahdollista saada tietoa matkailun kehityksesta
ja nykytilasta. Lisaksi teoriaosuudessa kasitellaan palvelun arvoa, sen muodostumista, seka
ymparistoystavallisyytta matkailupalveluissa.

Tutkimus toteutettiin laadullisella eli kvalitatiivisella menetelmalla, ja aineistoa kerattiin
teemahaastattelujen avulla, joita kertyi yhteensa 9 kappaletta. Haastateltavat olivat 20 - 30
vuotiaita Suomeen saapuneita itsenaisia matkailijoita. Tutkimukseen ei rajattu kansallisuutta,
ja haastateltavat saapuivat useista eri maista. Haastattelut toteutettiin maaliskuun aikana
paakaupunkiseudulla. Haastateltavista enemmistd majoittui Helsingissa sijaitsevissa hostel-
leissa, ja osa ystaviensa luona.

Tutkimuksen tuloksista selvisi, etta haastateltavat olivat tietoisia heidan matkojensa vaiku-
tuksista ymparistoon. Erityisesti negatiiviset vaikutukset ymparistoon olivat haastateltavilla
tiedossa ja niita pyrittiinkin omilla valinnoillaan minimoimaan. He eivat palveluita valittaes-
saan halunneet tuottaa valinnoillaan lisahaittaa ymparistolle, vaikka he eivat aktiivisesti etsi-
neetkaan kaikista ymparistoystavallista vaihtoehtoa. Tulevaisuudessa tarkeaa olisi tutkia lisaa
seka asiakaskokemusta, etta palvelun tuottamaa arvoa asiakkaille, etenkin matkailun osalta
Suomessa.
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The purpose of this Bachelors thesis is to create a better understanding of the value of ac-
countability for customers, as well as how much do travellers appreciate responsibility while
travelling. The goal was to find out what kind of value does the environmental friendliness of
a service bring to travellers arriving in Finland. This thesis was carried out as an assignment
to the Fair Tourism Association (Suomen Reilun Matkailun yhdistys Ry).

The theoretical framework will deal with travelling and the different forms of travel, sustain-
able travel as well as different types of travellers. For source material different travelling
statistics, especially from Finland, was used in the making of this thesis. With the use of the
Finnish travelling statistics, it was possible to gather information about the development of
travel and its current state. In addition to that, the theory portion of the thesis will address
value of a service, how it is formed and Eco friendliness in the travel service industry.

The research was conducted using a qualitive method and the material was gathered with the
use of theme interviews, which came up to 9 interviews in total. The interviewees were all
between the ages of 20 and 30, and all of them were individual travellers that had come to
Finland. The interviews were held during the month of March in the metropolitan area. Ma-
jority of the interviewees were staying in Hostels located in Helsinki and a couple of them
were staying with friends.

The results of the study showed that the interviewees were aware of the effects of their
journeys on the environment. In particular, the negative effects on the environment were
known to the interviewees and they tried to minimize them with the choices they made.
When choosing their services, they did not want to cause additional harm to the environment
even though they did not actively seek out the most environmentally-friendly option. In the
future, it would be important to explore more both customer experience and customer value,
especially in terms of tourism in Finland.

Keywords: Travel, Sustainable travel, Eco friendliness, Service value
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1 Johdanto

Suomen matkailu kasvaa erittain nopeasti, etenkin paakaupunkiseudulla. Suomeen saapuu yha
enemman matkailijoita ympari maailmaa. Lisaksi uutisoinnit matkailun negatiivisista vaiku-
tuksista ymparistoon ovat lisaantyneet huomattavasti. Matkailuala on yksi maailman suurim-
pia toimialoja, joten sen vaikutukset ymparistoon ovat kiistattomat. Ymparistoaiheet ovat
erittain ajankohtainen aihe edelleen, ja matkailupalvelut on syyta suunnitella kestaviksi

etenkin Suomessa, jossa suurin matkailun vetovoimatekija on puhdas, koskematon luonto.

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa, millaista arvoa palvelujen ymparistoystavallisyys
muodostaa Suomeen saapuville matkailijoille. Suomen matkailu kasvaa nopeasti ja matkaili-
joista tarvitaan entista enemman tutkimuksia kestavien palvelujen toteuttamiseksi. Tutki-
muksen aihe syntyi yhdessa toimeksiantajan, Suomen Reilun Matkailun Yhdistyksen, seka

opinnaytetyon tekijoiden mielenkiinnosta sita kohtaan.

Tutkimuksen tarkoituksena on luoda parempi ymmarrys siita, tuoko vastuullisuus arvoa asiak-
kaille seka kuinka paljon matkailijat arvostavat vastuullisuutta matkoillaan. Tutkimuksen
pohjalta luodaan johtopaatoksia siihen, kuinka Suomessa pystytaan jatkossa tarjoamaan kes-
tavia matkailupalveluja asiakkaille. Taman lisaksi pyritaan kartoittamaan taman hetkista ti-
lannetta siina, kuinka vastuullisina matkailijat nakevat palvelut Suomessa. Tutkimuksessa

keskitytaan matkailun kannalta oleellisiin palveluihin, ruoka- ja majoituspalveluihin.

Tutkimus toteutettiin haastatteluina Suomeen saapuneille matkailijoille pyrkimyksena selvit-
taa heidan matkailutottumuksiaan seka kokemuksia ymparistoystavallisyydesta matkailupalve-
luissa. Tutkimuksessa valittiin haastateltaviksi henkildiksi vain ulkomailta Suomeen tulleet
itsenaiset matkailijat, silla tutkimusaineistoa loytyy jo esimerkiksi suomalaisista matkailijois-
ta seka kansainvalisella mittakaavalla aiheeseen liittyen. Kokemuksista pyritaan selvittamaan

erilaisia tunteita, jota palvelun ymparistoystavallisyys mahdollisesti herattaa.

Opinnaytetyon teoriaosuus kasittelee matkailun eri tyyppeja, nykytilaa seka sen kehitysta
Suomessa, matkailupalveluja seka palvelujen tuottamaa arvoa. Palvelujen arvoa lahestytaan
sen muodostumiseen liittyvien tekijoiden nakokulmasta. Teoreettinen viitekehys pyrkii muo-
dostamaan lukijalle kokonaisymmarryksen matkailualasta seka sen palveluista, seka niiden

vaikutuksesta ymparistoon.

2  Toimeksiantajan esittely ja tutkimuksen taustat

Opinnaytetyo tehtiin toimeksiantona Suomen reilun matkailun yhdistys Ry:lle. Reilun matkai-

lun yhdistyksen tavoitteena on matkailijoille seka alan toimijoille tiedottaminen reilun mat-



kailun periaatteista ja nain edistaa vastuullista matkailua. Yhdistys on perustettu vuonna 2003
kun matkailun vaikutukset ja etiikka nousivat keskusteluun, jonka jalkeen se on nakynyt me-
diassa, tapahtumissa, yritysten tilaisuuksissa ja oppilaitoksissa (Reilun Matkailun Yhdistys,
2017).

Reilun matkailun yhdistyksella on visiona maailma, jossa matkailijat ovat tietoisia toiminto-
jensa seurauksista ja pyrkivat vaikuttamaan mahdollisimman positiivisesti toiminnoillaan koh-
demaansa ymparistoon ja yhteiskuntaan. Yhdistyksen tavoitteena on siis tilanne, jossa koh-
demaat hyotyvat matkailusta ilman uhrauksia ja lahtomaat hakisivat matkoiltaan aitoja koh-
taamisia. Lisaksi heidan toiveenaan on maailma, jossa matkailu toimii rauhan ja kulttuurien-

valisen ymmarryksen asialla. (Reilun Matkailun Yhdistys, 2017.)

Opinnaytetyon tekijat ovat molemmat jo pitkaan olleet kiinnostuneita kestavasta matkailus-
ta, seka opiskelleet aiheesta itsenaisesti. Toimeksiantajan valinta tuntui luonnolliselta valin-
nalta, kun opiskelijat halusivat syventaa entisestaan tuntemustaan aiheesta. Reilun matkailun
yhdistys on toiminut toimeksiantajana jo monelle opinnaytetyolle, ja opiskelijat ottivat yh-

teytta yhdistykseen omatoimisesti, jonka jalkeen aihetta lahdettiin pohtimaan yhdessa.

Yhdistys ilmaisi haluavansa tietoa kotimaan matkailusta, ja etenkin Suomeen saapuvien mat-
kailijoiden matkailutottumuksista. Tama johtui paaasiassa siita, etta tutkimuksia on jo tehty
paljon Suomalaisten matkailijoiden nakokulmasta. Pohdinnan jalkeen paadyttiin yhteisymmar-
ryksessa selvittamaan tutkimuksellisesti Suomeen tulevien matkailijoiden kasityksia kestavan
kehityksen ymparistollisesta osa-alueesta ja matkailupalvelujen kayttoon liittyvia oletuksia ja

kokemuksia.

Ymparisto ja sen tuomat kysymykset ja ongelmat ovat myos erittain ajankohtainen ja yksi
puhutuimmista aiheista maailmalla. Yksiloita, yrityksia ja koko yhteiskuntaa kannustetaan
toimimaan yha ymparistoystavallisemmin, ja suunnittelemaan elamansa, palvelunsa seka inf-
rastruktuurinsa kestavammin. Matkailulla on ja on ollut suuriakin vaikutuksia ymparistoon, ja
sen tulee olla entistakin kestavampaa, jotta toimiala sailyisi kohdemaiden ymparistoa vahin-

goittamatta.

3 Matkailu

Matkailu on yksi maailman suurimmista ja nopeimmin kasvavista toimialoista ja se pitaa sisal-
laan monia erilaisia palveluja, kehittaa infrastruktuuria, luo tyopaikkoja seka toimeentuloa
(Matkailu- ja Ravintolapalvelut MaRa ry, 2018). Tama luku kasittelee matkailua yleisella tasol-
la ja siina perehdytaan myos matkailun kehitykseen seka sen eri muotoihin. Matkailua esitel-

laan myos lukuina, jotta lukija saa hyvan kasityksen siita, millaisesta toimialasta on kyse.



Luvussa selitetaan myos kestava matkailu - kasitetta ja sen sisaltamia eri osa-alueita. Lisaksi

esitellaan erilaisia matkailijatyyppeja seka hieman niiden kehitysta ajan saatossa.

3.1 Matkailun muodot

Swarbrooken ja Hornerin mukaan (2007) jakamalla matkailun eri alalajeihin, on mahdollista
loytaa mielenkiintoista tietoa matkailun kasvusta seka matkailijoiden kaytoksen kehityksesta.
Keskeisimmat matkailun muodot ovat loma-, virkistys- ja vapaa-ajan matkat, liikematkailu
seka muista syista johtuneet matkat. Naiden keskeisimpien matkailun muotojen lisaksi ja
niiden alle voidaan myos luokitella muun muassa uskonnollinen matkailu, opetuksellinen mat-
kailu, kulttuurillinen matkailu, maisema matkailu, seka terveysmatkailu. (Swarbrooke & Hor-
ner 2007, 28.)

World Tourism Organizationin tutkimuksen mukaan loma-, virkistys- ja vapaa-ajan matkailu
kattoi hieman yli puolet kaikista kansainvalisesti tehdyista matkoista vuonna 2016 (53 %) (Ku-
vio 1). Liikematkat tai tyon puolesta tehdyt matkat kattoivat 13 % ja 27 % matkailijoista mat-
kustivat muista syista, kuten sukulaisia tai ystavia tapaamaan, harjoittaakseen uskontoaan tai
parantaakseen terveyttaan. Jaljelle jaanytta seitsemaa prosenttia ei tutkimuksessa maaritel-

ty (World Tourism Organization 2017, 3).

Kansainvalisesti tehdyt matkat v. 2016

m Loma-, virkistys tai vapaa-ajan matka
®m Matkat muista syista
m Liikematka

Ei maaritelty

Kuvio 1: Kansainvalisesti tehdyt matkat v. 2016 (World Tourism Organization, 2017.)

Ystavien ja sukulaisten tapaamaan matkustaminen on saanut kauan aikaa sitten alkunsa siita,
kun perheet ensimmaista kertaa jakautuivat muuttamisen takia. Talloin on luonnollista, etta
perheenjasenet ja ystavat haluavat nahda toisiaan silloin talloin. Viime vuosisatojen aikana

tama matkailumuoto on kasvanut suuresti. Tahan selityksena on muun muassa ihmisten va-



paa-ajan lisaantyminen, liikenneyhteyksien kehittyminen seka asuinpaikkojen paraneminen
jolloin ihmiset pystyvat paremmin majoittamaan ystaviaan ja sukulaisiaan omissa kodeissaan.
On kuitenkin todella vaikeaa tarkkaan maaritella ystavien ja sukulaisten luona vierailevien
matkailijoiden maaraa, koska monet matkoista tapahtuvat heidan kotimaassaan. He myos
kulkevat omia kulkuneuvojaan kayttaen, eivatka usein kayta julkisia majoituspalveluita josta
kavijamaara dataa voisi kerata, vaan he yopyvat yksityiskodeissa. (Swarbrooke & Horner 2007,
28-29.)

Liikematkailu on liiketoimintaan liittyvat matkat ja se voidaan maaritella matkailun muodok-
si, jos lilkkematkalla oleva henkilo ei saa maksua kohdemaassa sijaitsevalta lahteelta tai yhti-
olta (Weaver & Lawton 2014, 27-28). Monet ajattelevat lilkematkailun olevan moderni ilmio,
vaikka tosiasiassa se on yksi vanhimmista matkailu muodoista. Ennen nykyista vuosisataa,
lilkkematkailu oli pitkalti puhtaasti kaupankayntia ja myyntitavaran kuljettamista asiakkaille,
jotka sijaitsivat kauempana sielta missa tavarat tuotettiin. Nykyaan liikematkailuun kuuluu
myos konferensseja ja kokouksia, joissa jaetaan ja vaihdetaan informaatiota, rakennetaan
uusia kontakteja, koulutetaan henkilokuntaa seka julkaistaan uusia tuotteita. Liikematkailu ja
vapaa-ajanmatkailu ovat vahvasti yhteydessa toisiinsa, koska usein lilkematkalaiset kayttavat
tyopaivan jalkeisen ajan nahtavyyksia kierrellen ja paikallisia palveluita kayttaen. He myos
yleensa viettavat aikaansa muiden vapaa-ajanmatkailijoiden kanssa. Taman lisaksi, liikemat-
kailijat matkustavat monesti jonkun muun kustannuksella, joten heilla on mahdollisuus kayt-
taa keskivertoa enemman rahaa kohteessa. Liikematkalaisten vapaa-ajan kayttoa on myos
kyseenalaistettu. Liikematkailijat ovat esimerkiksi toimineet usein vaikutteena prostituoinnin
kasvulle. (Swarbrooke & Horner 2007, 29-31.)

Muista syista johtuneet matkat voivat liittya esimerkiksi uskontoon, opiskeluun tai kulttuuriin
(Swarbrooke & Horner 2007, 28). Uskonnolliseen matkailuun kuuluu usein pyhiin paikkoihin
matkustaminen seka uskonnollisiin tapahtumiin osallistuminen. Tallaisia voivat olla esimerkik-
si Hindujen pyhiinvaellukset Intiassa tai muslimien pyhiinvaellus Mekkaan. Tana paivana mo-
net kirkot, katedraalit seka temppelit, jotka aikoinaan rakennettiin uskonnonharjoitukseen,
ovat myos nahtavyyksia tavallisille matkailijoille. Monet uskonnolliset tapahtumat ja tilaisuu-
det toimivat myo0s viihteena ja huvituksena matkailijoille. On kuitenkin tarkea muistaa, etta
nain voi ainoastaan kayda, jos alkuperaisen tapahtuman tarkoitus on suurilta osin menettanyt
merkityksensa. Siksi nain ei ole kaynyt esimerkiksi Islamin uskonnon kanssa. (Swarbrooke &
Horner 2007, 31-32.)

Opiskeluun liittyva matkailu, tai oppiakseen matkustaminen on saanut alkunsa kauan sitten,
kun Kreikan ja Rooman varakkaat jasenet matkustivat kasvattaakseen heidan tietoisuuttaan
heita ymparoivasta maailmasta. Nykyaan opiskeluun liittyvia matkoja ovat opiskelijavaihdot
seka kieli- ja opintomatkat. Monet nuoret lahtevat ulkomaille opiskelijavaihtoon lukuisista eri

syista, kuten uusien kielien oppiminen, kulttuureihin tutustuminen seka kansainvalisen osaa-
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misen lisaaminen. Kielimatkat keskittyvat enemman kielen oppimiseen maassa, jossa sita
puhutaan aidinkielena ja opintomatkoille lahdetaan kouluttamaan itseaan. Naita voivat olla
esimerkiksi ruoka- ja viinimatkat seka erilaiset taidematkat. Erityisesti nuorten suosiossa ovat
opiskelijavaihdot ja kielimatkat, kun taas opintomatkat jotka usein on valmiiksi suunniteltu,

ovat enemman vanhemman ikaluokan makuun. (Swarbrooke & Horner 2007, 35.)

Kulttuurimatkailu on halu kokea uusia kulttuureja ja tutkia aiempien sivilisaatioiden jalkeen
jaaneita artefakteja. Se on saanut alkunsa Kreikan ja Rooman ajoista. Kulttuurimatkailu on
nykyaan todella suosittua ja sita pidetaan hyvana ja viisaana matkailun muotona. Siihen kuu-
luu muun muassa perinteisiin paikkoihin ja tapahtumiin tutustuminen, paikallisiin ja alueelli-
siin ruokiin seka juomiin perehtyminen ja lokaalien ihmisten vapaa-ajan viettoon osallistumi-
nen. Kulttuurimatkailu on herattanyt myos huolta siita, miten matkailijat saattavat vaikuttaa

paikalliseen kulttuuriin ja sen sailymiseen. (Swarbrooke & Horner 2007, 35-36.)

3.2 Kestava matkailu

Opinnaytetyossa aihetta kuvataan kestavana matkailuna. Kestava matkailu sisaltaa matkailun
taloudelliset, ekologiset seka sosiokulttuurilliset vaikutukset. On kuitenkin oltava tarkkana
varsinkin englanninkielisen lahdeaineiston kanssa, koska painotuserot saattavat olla hyvinkin

suuria ja tarkoittaa eri asioita.

Managing sustainable tourism: a legacy for the future (2016) -kirjassa kerrotaan ekoturismi -
kasitteen johtavan juurensa Meksikolaiselta Hector Ceballos-Lascurainilta, joka kehitti termin
vuonna 1983. Ceballos-Lascurainin maaritelman mukaan ekoturismi on matkailun muoto, jossa
opiskellaan, ihaillaan ja nautitaan paikallisesta luonnosta seka kunnioitetaan paikallista kult-
tuuria, jota kohteesta loytyy. Ekoturismista lOoytyy niin tieteellinen, esteettinen kuin filosofi-
nenkin aspekti, joka ei kuitenkaan velvoita itse turistia olemaan ammattitutkija. Ekoturistiksi
Ceballos-Lascurain maarittelee henkilon, joka uppoutuu paikalliseen luontoon ja tata kautta
kehittaa tietoisuuden vaikutuksistaan ymparistoon. (Managing sustainable tourism: a legacy
for the future 2016, 12-13.)

Ekoturismi on siis alkujaan maaritelty edeltavalla tavalla, mutta se on kehittynyt vuosien
varrella yha laajemmaksi kasitteeksi ja sen ymparille on muodostunut uusia, samaa suuntaa
antavia kasitteita. Kasitteen tilalle on tuotu vaihtoehtoisia nimityksia kuten vastuullinen,
reilu tai kestava matkailu, mutta ne kaikki tarkoittavat pohjimmiltaan samoja asioita muuta-

mia painotuseroja lukuun ottamatta. (Vastuullisen matkailijan kasikirja 2009 11-13.)

Englannin kielessa on nykyisin monia erilaisia termeja, joiden katsotaan olevan kestavan mat-
kailun osia. Nama ovat karkeasti suomennettuna ekoturismin lisaksi; geoturismi = turismi joka

pyrkii sailyttamaan maantieteellisen ympariston. Kulttuurillinen turismi = turismia, jossa pyri-
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taan matkaamaan kohteisiin, jossa historia ja ihmiset kohdataan aidosti. Kolmas osa on vas-
tuullinen turismi, joka hyodyttaa paikallisvaestoa, minimoi matkailun sosiaaliset ja ymparis-
tolliset vaikutukset kohteessa ja suojelee alkuperaisasukkaita. (Managing sustainable tourism:
a legacy for the future 2016, 19.)

Kestava matkailu on myos todella ajankohtainen aihe, silla Yhdistyneet Kansakunnat (YK)
julisti vuonna 2015 kestavan matkailun teemavuodeksi vuoden 2017 herattaakseen tietoisuut-
ta matkailun vaikutuksista entista enemman. Teemavuoden tarkoituksena oli korostaa paaosin
viitta matkailun osa-aluetta: 1. Kestava taloudellinen kehitys, 2. Sosiaalinen vastuu, tyollis-
taminen ja koyhyyden vahentaminen, 3. Luonnonvarojen kestava kulutus seka ymparistonsuo-
jelu, 4. Kulttuuriperinnon vaaliminen ja erilaisuuden sailyttaminen, 5. Yhteisymmarrys asiois-
ta, rauha seka turvallisuus. (UNWTO 2016.)

Kestavyys ja nain ollen myos kestava matkailu useasti jaetaan kolmeen alalajiin (Kuvio 2),
jotka ovat sosio-kulttuurinen, taloudellinen seka ymparistollinen osa-alue (Pearson Schools
and FE Colleges 2016). Sosio-kulttuurillisella kestavyydella tarkoitetaan sellaista matkailutoi-
mintaa, jonka kehitysvaiheessa on otettu huomioon mahdollisimman hyvin paikallisvaesto, sen
olosuhteet ja elinmahdollisuudet. Paikallisvaesto tulisi ottaa huomioon jo infrastruktuurin ja
palvelutuotannon suunnittelussa ja sen pitaisi jatkua prosessien aikana seka matkailutoimin-
nan loppumisen jalkeen. Ulkopuolelta tulevan ja paikallisen toiminnan seka niiden vuorovai-
kutuksen paikallisvaeston kanssa tulisi hyodyttaa molempia osapuolia tasapuolisesti. (Verhela
2014, 146.)

Sustainability

Social
Environmental
Economic

Kuvio 2: Kestavan matkailun alalajit

Taloudellinen kestavyys on perusedellytys yhteiskunnan keskeisille toimille ja se mahdollistaa
myos sosio-kulttuurillisen kestavan toiminnan. Huomioitavana on kuitenkin se, etta taloudel-
linen toiminta ja tulos eivat synny itsestaan, vaan sosio-kulttuurillisen ja ekologisen kestavyy-

den huomioimisen kautta muodostuvan kilpailuedun vaikutuksesta. Taloudellisesti kestava
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toiminta varmistaa kuitenkin tehokkaan ja oikeudenmukaisen taloudellisen kehityksen, seka
mahdollistaa tulevien sukupolvien hyvinvoinnin. Positiivisia taloudellisia vaikutuksia paikallis-
yhteisoon joita matkailutoiminta mahdollistaa ovat esimerkiksi tyopaikkojen luonti, tulojen
kasvattaminen, hiipuvien elinkeinojen korvaaminen matkailulla ja palvelujen kysynnan kas-
vattaminen. (Verhela 2014, 146).

Ymparistollisesti tai ekologisesti kestava matkailu tarkoittaa ihmisten tarpeiden tyydyttami-
sen seka taloudellisen toiminnan sopeuttamista pitkalla aikavalilla luonnon kantokykyyn.
Luontoa ja luonnonvaroja siis kaytetaan ja hyodynnetaan vain niin, ettei se aiheuta liikaa
kuormitusta ja ettei luontoa kuluteta niin paljoa, etta sen olisi mahdotonta uusiutua. Matkai-
lutoiminnalle luonto ja ymparisto ovat alusta asti olleet erittain merkittava resurssi seka tu-
lonlahde. Maisemat, ilmasto ja niiden erilaisuudet ovat aina olleet ja tulevat olemaankin
merkittavia vetovoimatekijoita matkailulle. Koko historian ajan ymparisto on hiljalleen muut-
tunut ja kehittynyt ja se jatkuu edelleenkin. Osasyyna muutoksiin ovat luonnolliset tekijat,
mutta ihmisten toiminta ja teot ovat vaikuttaneet omalta osaltaan ympariston muutoksiin ja
sen vaikutuksiin. (Verhela 2014, 147-148).

3.3 Matkailun vaikutus ymparistoon

Matkailun ollessa yksi maailman suurimmista toimialoista, ovat sen vaikutukset ymparistoon
kiistattomat. Noin 5 % maailman hiilidioksidipaastoista aiheutuu matkailusta, josta suuri osa
tulee matkustamisesta ja etenkin lentamisesta. Halpalentoyhtididen ansiosta yha useammat

lomamatkat tehdaan lentaen. (Kalmari & Kelola 2009, 7.)

Monia haavoittuvia ekosysteemeja, kuten koralliriuttoja, on otettu turistimassojen kayttoon
ja ne ovat vahingoittuneet hyvinkin paljon. Lisaksi matkailu on aiheuttanut monilla alueilla
ympariston roskaamista ja saastumista. (Kalmari & Kelola 2009, 7-8.) Ajankohtainen esimerkki
on matkailijoiden jo kauan suosima Indonesian saari Bali, joka on julistanut jatehatatilan
roskaisille rannoilleen. Indonesia on Kiinan jalkeen maailman toiseksi suurin merijatteen tuot-
taja, ja turismin valtava kasvu saarella on luonnollisesti lisannyt jatetta roimasti. Roskaiset
rannat eivat enaa houkuttele matkailijoita, joten Balin hyvin matkailusta riippuvainen talous-

kin on vaakalaudalla. (Maaseudun Tulevaisuus 2018.)

Matkailulla on kuitenkin myos positiivisia vaikutuksia ymparistoon, esimerkiksi monilla uhan-
alaisilla luontoalueilla matkailu voi kannustaa paikallisia varjelemaan luonnonsuojelualueita
ja tienaamaan silla elantonsa. Matkailu voi siis lisata paikallisvaeston koulutusta ja nain ollen
lisata ymparistotietoisuutta. Lisaksi infrastruktuuri ja paikalliset palvelut yleensa parantuvat

hyvin suunnitellun matkailun myota. (Kalmari & Kelola 2009, 7-8.)
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Yksi tarkea kasite matkailun ymparistovaikutusten huomioimisessa on ympariston kantokyky,
joka kannattaa ottaa huomioon matkailun kasvaessa ja kehittyessa. Ympariston kantokyky on
se raja, jonka ylityttya luonto ei pysty enaa palautumaan matkailun tuomista muutoksista.
Esimerkiksi uusiutuvia luonnonvaroja, kuten makeaa vetta, tulisi kuluttaa vain niiden luonnol-

lisen uusiutumiskykynsa mukaan. (Reilun matkailun yhdistys 2018.)

3.4 Matkailijatyypit ja vastuullinen matkailija

Keskeisin vaittelyn kohde Swarbrooken ja Hornerin (2007, 83) mukaan on se, ovatko ihmiset
turisteja vai matkailijoita. Vaikka termi ”turisti” juontaakin juurensa kahden vuosisadan ta-
kaa, on siita tullut yleisessa kaytossa oleva sana viime vuosikymmenten aikana. Ennen nama
kaksi termia saattoivat tarkoittaa samaa asiaa mutta nykyaan niilla on eri merkityksensa.
Turistina pidetaan henkiloa joka ostaa valmiiksi jarjesteltyja ja organisoituja matkoja, kun
taas matkailija suunnittelee matkansa itse. Tama on johtanut osiltaan siihen, etta matkaili-
joita pidetaan parempina ja ylempiarvoisina, minka takia monet valmiiksi suunniteltuja mat-
koja ostavat ihmiset haluavat nahda itsensa matkailijoina. Tasta huolimatta Jonathan Culler
tiivisti asian ytimekkaasti kirjassaan Semiotics of tourism (1981); ”Jokainen turisti kykenee
loytamaan jonkun itseaan ”turistimman” henkilon jota ylenkatsoa”. (Swarbrooke & Horner
2007, 83-84.)

Matkailijat jakautuvat erilaisiin ryhmiin ja tyyppeihin. Naiden tunteminen on todella tarkeaa
niin matkailuyritysten toiminnalle kuin matkailun kehittamiselle. Markkinoinnissa perinteisesti
asiakaskunta kategorisoidaan heidan ulkoisten mitattavien ominaisuuksien perusteella. Naita
ovat maantieteelliset, sosio-ekonomiset, demograafiset seka psykograafiset mittarit. Seuraa-
vaksi tarkastellaan hieman tarkemmin, miten nama patevat matkailualalla. (Swarbrooke &
Horner 2007, 92.)

Maantieteellisilla tekijoilla tarkoitetaan yksiloiden kategorisointia perustuen heidan asuin-
paikkoihin ja sijaintiin. Talla tavoin voidaan muun muassa erottaa toisistaan kaupunkilaiset ja
haja-asutusalueiden asukkaat, eri maista tulleet ihmiset seka maaritella henkiloiden kansalli-
suus. Tata tietoa voidaan kayttaa esimerkiksi lentoreitteja suunniteltaessa ja taman perus-
teella on tehty oletus, etta pohjoisessa ilmastossa elavat ihmiset suosivat etelan lampoisem-

paa ilmastoa lomakohdettaan valitessa. (Swarbrooke & Horner 2007, 92.)

Sosio-ekonomiset mittarit tarkoittavat muun muassa henkilon ammattia, koulutusta seka tulo-
ja, ja ne kuvaavat henkilon asemaa yhteiskunnassa. Tama on todella karkea ja yksinkertainen
lahestymistapa ihmisten segmentointiin, mutta se on silti laajalti kaytossa matkailualalla.

Demograafisessa segmentoinnissa mitattavia tekijoita ovat muun muassa henkiloiden ika,
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sukupuoli seka uskonto. Esimerkiksi perheet haluavat matkoiltaan erilaisia asioita kuin yksin
matkustavat, nuoria kiinnostaa eri tekemiset kuin vanhempia ihmisia ja naisten mielenkiinto
keskittyy matkoilla eri asioihin miehiin verrattuna. Matkailuyritysten on tasta syysta osattava

kohdistaa markkinointinsa oikeille kohderyhmille. (Swarbrooke & Horner 2007, 93.)

Kaikista modernein luokittelu tapa on psykograafisia mittareita kayttava segmentointi. Se
perustuu ajatukseen, etta ihmisten elamantyyli, asenne, mielipiteet ja luonne muovaavat
heidan kaytostaan kuluttajina. Tata lahestymistapaa kayttavat monet eri teollisuuden alat
kuten vaatetusala, seka ruoka- ja autoteollisuus. Matkailualalla taman trendin voi nahda esi-
merkiksi kylpyloiden seka huvipuistojen markkinoinnissa. Ensimmainen kohdistaa markkinoin-
tinsa ihmisiin ketka pyrkivat terveelliseen elamantyyliin ja jalkimmainen henkiloille jotka

etsivat jannitysta ja adrenaliinia elamaansa. (Swarbrooke & Horner 2007, 94-95.)

Matkailijoita on varsinkin muutaman viimeisen vuosikymmenen ajan yritetty kategorisoida
tietynlaisiin malleihin lukuisten akateemikkojen toimesta. Naita malleja ovat esimerkiksi
massaturistit, retkeilijat, budjetti matkailijat, lomailijat, haaveilijat, huolehtijat, reivaajat
seka monia muita. Suurin osa luokitteluista pyrkii ryhmittamaan turistit yhteen perustuen
heidan mieltymyksiinsa liittyen heidan matkakohteen valintaan, aktiviteetteihin matkalla
seka pitavatko he enemman jarjestetyista vai itse suunnitelluista matkoista. Tallaisia luokit-
teluja vastaan on toki esitetty myos paljon kritiikkia, esimerkiksi kuinka ne perustavat maari-
telmansa yksinkertaisiin stereotypioihin tai miten niissa ei oteta huomioon yksiloiden kykya

kasvaa ja kehittya matkoillaan. (Swarbrooke & Horner 2007, 84-90.)

Vastuullinen matkailija on luonnollisesti sellainen henkilo, joka matkaillessaan ottaa huomi-
oon kaikki kestavyyden osa-alueet. Vastuullista matkailijaa voi sanoa myos valistuneeksi mat-
kailijaksi, joka perehtyy matkakohteensa oloihin ja yhteiskuntaan ennen matkaa seka paikan
paalla. Matkakohteeseen perehtynyt henkilo ei enaa nae kohdettaan kulissina, jolloin vastuul-
listen valintojen tekeminen on helpompaa. (Kalmari & Kelola 2009, 17.) Vastuullisen matkaili-
jan ominaispiirteisiin liittyy useasti myos harvemmin mutta pidemmaksi ajaksi matkustami-
nen. Lisaksi lilkennevalineiden valinta ekologisimman vaihtoehdon mukaan on ominaista vas-
tuulliselle matkailijalle. Lentaminen tuottaa paljon paastoja maapallolle, joten lentamisen
vahentaminen on olennainen osa vastuullisen matkailijan tavoitteita. (Kalmari & Kelola 2009,
18-19.)

Kalmarin & Kelolan Vastuullisen matkailijan kasikirjassa (2009, 20-21) vastuulliseksi matkaili-
jaksi kuvaillaan myos henkiloa, joka pyrkii tasoittamaan matkakohteen kantokykya matkusta-
malla sesongin ulkopuolella. Matkakohteen valinnalla on myos iso rooli, kun matkailija miettii
esimerkiksi palvelujen ekologisuutta matkakohteessaan seka paikallisvaeston oloja. Esimerkik-

si Tanskan paakaupunki Koopenhaminaa kuvataan vastuulliselle matkailijalle hyvaksi kohteek-
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si, koska siella on erittain paljon ymparistomerkittyja hotelleja seka paljon luomuruokaa tar-

joilevia ravintoloita.

Itsenaiset matkailijat ovat matkailualan maarityksilla niita matkailijoita, jotka eivat osta pa-
kettimatkoja. Itsenaiset matkailijat varaavat siis matkan palvelut erillaan toisistaan, esimer-
kiksi internetin kautta. Lisaksi itsenaiseen matkailijaan liitetaan tietynlainen vapaus valin-
noistaan matkakohteessaan, koska he eivat usein ole varanneet paljoakaan palveluistaan etu-
kateen. (Hyde & Lawson, 2003.)

4 Matkailu ja matkailupalvelut Suomessa

Suomeen ulkomailta kohdistuva matkailu kasvaa nopeasti, 5 % vuosivauhtia. Matkailu tyollisti
vuonna 2016 n. 140 000 ihmista Suomessa. Matkailulla on myos todella suuri vaikutus Suomen
kansantaloudelle ja moni syrjaisempi seutu ei selviaisi ilman matkailun tuomia tuloja (Visit
Finland, 2017.). Tassa luvussa esitellaan Suomen matkailun nykytilaaja sen kehitysta valta-
kunnallisella seka paakaupunkiseudun alueen tasolla. Lisaksi luvussa kerrotaan Suomen olen-

naisista matkailupalveluista ja ekologisesta kestavyydesta naissa palveluissa.

4.1 Matkailun kehitys Suomessa

Vaikka Suomalaisten matkailu kotimaassa on noin 70 % koko maamme matkailusta, on merkit-
tavampi kasvupotentiaali ulkomailta Suomeen suuntautuvalla matkailulla. Se kasvaa keski-
maarin 5 % vuosivauhtia. Myos esimerkiksi luonnonkatastrofien tai huonon taloustilanteen
syysta johtuneista notkahduksista huolimatta, matkailuala toipuu nopeasti ja palaa kasvu-
uralle. (Visit Finland, 2017.) Matkailualaa on miltei mahdoton automatisoida koska se on niin

tyovoimavaltainen ala, joka tyollistaa erityisesti nuoria. (Visit Finland, 2017.)

Venalaiset ovat suurin Suomeen saapuva ulkomainen matkailijaryhma, vaikka heidan matkus-
tus ulkomaille on lahiaikoina vahentynyt huomattavasti. Venajan laheisyys on matkailualan
kannalta valtava mahdollisuus Suomelle, mista syysta on aarimmaisen tarkeaa pitaa hyvat
lilkkesuhteet Venajan kanssa. Tarkeita maita ovat myos Ruotsi, Saksa, seka Iso Britannia. Suu-
ren mahdollisuuden tuovat Aasian matkailijat, erityisesti Kiinan ja Japanin. Finnair onkin luo-
nut aktiivisen Aasian strategian tukemaan aasialaisten matkailua Suomeen. Talla hetkella
viela suuri osa etenkin kiinalaisista matkailijoista jatkaa Helsingista suoraan muualle Euroop-
paan. (Visit Finland, 2017.)

Suomessa julkaistaan vuosittain matkailututkimuksia jotka kertovat yksityiskohtaisiakin tieto-

ja matkailijoista. Kyseiset matkailututkimukset ovat hyodyllisia lahdeaineistoja, koska niilla
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saadaan hahmotettua tilannetta entistakin paremmin, seka ennustettua tulevaa. Kyseiset

tutkimukset julkaisee myos luotettava taho, seka niiden ajankohtaisuuteen voi luottaa.

Tulevaisuuden ja trendien ennakoiminen edellyttaa luonnollisesti myos hyvan tuntemuksen
historiasta. Visit Finland on suomalaisten matkailututkimusten isoin julkaisija, jonka tiedot
usein pohjautuvat Tilastokeskuksen tietoihin. Tilastokeskus on ainoa viranomainen Suomessa,
joka on perustettu tilastointia varten ja se tuottaa valtaosan Suomen virallisista tilastoista.

Tilastot auttavat jasentamaan kehitysta seka ennakoimaan tulevaa. (Tilastokeskus, 2018.)

Visit Finland julkaisee joka vuosi raportteja, jotka esittelevat matkailuun liittyvia muutoksia
seka matkailua lukuina. Yksi hyva kehityksen mittari on mitata ulkomaisia hotelliyopymisia
Suomessa. Vuosien 1971 ja 2016 valilla ulkoimaiset hotelliyopymiset ovat lisaantyneet miltei
neljalla miljoonalla. Luonnollisia notkahduksia aiheuttavat taloudelliset taantumat, joista

matkailuala toipuu kuitenkin nopeasti (Kuvio 3).

Ulkomaisten hotelliydpymisten maaran kehitys 1971-2016
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Kuvio 3: Ulkomaisten hotelliyopymisten kehitys 1971 - 2016. (Visit Finland, 2017.)

Vuoden 2016 yopymisten kehityskatsauksessa on mitattu kaikki ulkomaiset yopymiset Suomes-
sa, ja talloin luku on jo huimat 5,8 miljoonaa, joka on 5 prosenttia edellisvuotta enemman.
Ulkomaiset yopyjat muodostavat jo miltei 30 prosenttia koko Suomen yopymisista, ja suunta
on ylospain. Suomeen kohdistuva matkailu jakautuu melko tasaisesti eri sesonkeihin: talvi-
kaudella (marras-huhtikuu) kertyy 46 % yopymisista ja kesakaudella (touko-lokakuu) kertyy 54
%. (Visit Finland, 2017.)

Matkailun trendien kehitykseen vaikuttaa nykyisin hyvin paljon sosiaalinen media seka siella

julkaistut artikkelit, jotka voivat saavuttaa hyvinkin ison yleison levitessaan. Erittain arvostet-
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tu matkailualan julkaisija, Lonely Planet, listasi Suomen vuoden 2017 maailmanlaajuiselle Top
Destinations - listalleen, kuvaillen Suomea puhtaaksi ja koskemattomaksi (Helsingin Sanomat,
25.10.2016). Matkailun oletetaan jatkavan kasvuaan Suomessa ja etenkin paakaupunkiseudul-

la seka Lapissa, joten nyt on hyva aika suunnitella matkailua kestavammaksi.

4.2  Paakaupunkiseudun matkailu

Lappi nahdaan usein Suomen vetovoimaisimpana alueena matkailun suhteen, mutta todelli-
suudessa paakaupunkiseudun matkailu kasvaa talla hetkella alueista nopeimmin. Helsingissa
kirjattiin vuonna 2017 ennatyksellinen yli nelja miljoonaa yopymista, joka on 13 prosenttia

enemman edellisvuoteen verrattuna. Koko paakaupunkiseudulla rekistergitiin 5,3 miljoonaa
yopymista. Naihin yopymisiin on laskettu myos kotimaiset matkailijat. (Helsingin Kaupunki,

2018.)

Helsingin matkailun kasvu on selkeasti nopeampaa talla hetkella kuin muiden naapurimaiden
paakaupunkien Oslon, Koopenhaminan, Tallinnan seka Tukholman matkailun kasvu, joissa
kasvua tapahtui enimmillaan 3 prosenttiyksikon verran edellisvuodesta (Kuvio 4). Helsinki
Marketingin toimitusjohtaja Laura Aalto korostaa Helsingin kaupungin artikkelissa matkailun
kestavan kasvun turvaamista seka majoituskapasiteetin lisaamista. Lisaksi Aalto painottaa
matkailupalvelujen suunnittelun tarkeyteen seka digitalisaation merkitysta palvelumuotoilus-
sa. (Helsingin Kaupunki, 2018.)

Yopymisten kehitys (%) kaupungeittain v.2017
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Helsinki Koopenhamina Oslo Tallinna Tukholma

Kuvio 4: Yopymisten kasvu Helsingissa ja naapurikaupungeissa vuonna 2017 (Visit Helsinki,
2017.)
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Helsingin kasvuun liittyy kaupungin hyva saavutettavuus esimerkiksi Finnairin lentoyhteyksien
vuoksi seka sen houkuttelevuus kongressimaana, jota edistaa Suomen korkea turvallisuusluoki-
tus. Lisaksi Helsinki nousi viime vuonna Euroopan vilkkaimmaksi matkustajasatamaksi 12,3
miljoonalla matkustajalla, ja viime kesan aikana 266 eri kansainvalista risteilyalusta toi Hel-

sinkiin noin puoli miljoonaa risteilymatkustajaa. (Helsingin Kaupunki, 2018.)

4.3  Matkailupalvelut

Matkailun ominaisimpia tuotteita ovat yleensa aina aineettomat palvelut kuten majoitus-,
henkiloliikenne- seka ravitsemuspalvelut. Riippuvaisimpia matkailusta ovat majoitus- ja ravit-
semistoiminta, koska ilman matkailua naiden palvelujen kulutus vahenisi huomattavasti tai
niita ei olisi lainkaan. Matkailuun liittyy hyvin laajasti eri toimialoja, joista olennaisimpia ovat
kuljetuspalvelut, opaspalvelut, majoitus- ja ravitsemispalvelut seka matkatoimistojen palve-
lut (Kuvio 5) (Tilastokeskus, 2005). Tassa opinnaytetyossa keskitytaan ainoastaan majoitus-

seka ravitsemuspalveluihin, jolloin esimerkiksi aktiviteettitoiminta sulkeutuu kokonaan pois.

RAVITSEMISPALVELUT
KULJETUSPALVELUT l MAJOITUSPALVELUT

OPASPALVELUT [ NIRRT B \VIATKATOIMISTOT

ALA

Kuvio 5: Matkailualaan olennaisimmin liittyvat palvelut. (Tilastokeskus 2005)

Majoitusliikkeiden toiminta koostuu yritysten eri osastojen saumattomasta yhteistyosta. Se
osa tuotetta, jolla yritys tekee rahaa, kutsutaan ydintuotteeksi. Majoitusliikkeissa tama ydin-
tuote on majoitus ja sita tukevat liitannaistuotteet kuten esimerkiksi ravintola- ja vastaanot-
to palvelut. Liitannais- eli tukituotteet tukevat ydintuotteen myyntia ja markkinointia ja li-
saavat yrityksen tuotteen arvoa. Tuote ja palvelu muodostavat majoitusliikkeessa yhtenaisen

kokonaisuuden ja tata voidaan talloin kutsua palvelutuotteeksi. Muun muassa sanky, tilat,
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ruoka ja juoma ovat konkreettisia ja kosketeltavia tuotteita jotka sisaltyvat matkailupalve-
luun. Naita voidaan myos suunnitella ja jarjestaa etukateen. Henkilokunnan teot, asenteet ja
kayttaytyminen vasta luovat palvelun. Yrityksen on pidettava huolta siita, etta ydintuote seka

palvelu ovat odotusten mukaisia. (Brannare, Kairamo, Kulusjarvi & Matero 2005. 52).

Brannaren ym. mukaan (2005. 57-59) ravitsemuspalvelut voidaan ryhmitella erilaisin perus-
tein. Toiminta-ajatuksen perusteella ryhmiteltyja ravitsemuspalvelutyyppeja ovat esimerkiksi
hotelliravintolat, ruokaravintolat, viihderavintolat seka juoma- ja seurusteluravintolat. Riip-
puen tyypista, palveluiden paaominaisuutena voi olla muun muassa ruokamyynti, juomatarjoi-
lu tai asiakkaille viihdykkeiden tarjoaminen. Esimerkiksi ruokaravintoloissa suurin osa myyn-
nista koostuu ruuasta, kun taas viihde- ja seurusteluravintoloissa myynnin valtaosa koostuu
erilaisista alkoholijuomista. Hotelliravintolat kuuluvat osaksi majoitusliikkeiden liitannaistuot-
teisiin ja ovat talloin osana niiden tarjoamaa palvelua. Ravintoloiden toiminta voidaan jaotel-
ravintolatoimintaan vaihtelee ravintolatyypin ja asiakkaiden mukaan. Toiminnan osa-alueet
muodostavat kiintean ravintolapalvelu kokonaisuuden joka tarjotaan asiakkaille. Jos yksikin

osa kokonaisuudessa ei toimi, huomaa asiakas sen heti.

4.4 Ekologinen kestavyys matkailupalveluissa

Vastuullisuus matkailupalveluja tarjoavien yritysten toimintatavoissa seka niiden nakymisessa
asiakkaan kosketuspinnassa on yha tarkeampaa kilpailukyvyn sailyttamiselle. Tarkeimpia kes-

tavyyden osoituksia matkailijalle ovat mm. vesi- ja energiatehokkuus, jatehuolto, paikallisten
tuotteiden ja palvelujen kaytto seka paikallinen tyollistaminen. Ajan tasalla oleva matkai-

luyritys ymmartaa toimintatapojensa vaikutuksen ymparistoon. (Visit Finland, 2018.)

Booking.comin vuonna 2017 tekeman asiakastutkimuksen mukaan 65% matkailijoista haluaa
majoittuessaan valita ymparistoystavallisen majoituksen, mutta todellisuudesta heista vain
34% yopyivat viimeisimmalla matkallaan ymparistoystavallisessa majoituksessa. Tutkimus

osoittaa kiinnostuksen asiaa kohtaan, mutta kaytanto osoittaa viela kuitenkin jotain muuta.
(Visit Finland, 2018.) Visit Finland on sivuillaan listannut tarkeimmat asiat ekologisen kesta-

vyyden osalta matkailuyrityksessa (Taulukko 1).

Jatteiden lajittelu, kierratys ja jatemaaran todennettava vahentaminen.

Energian kulutuksen vahentaminen.
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Fossiilisten polttoaineiden kaytén vahentaminen.
Vedenkulutuksen todennettava vahentaminen.

Palveluiden tuottaminen ymparistoystavallisesti, jattamatta jalkia ymparistéon ja kuluttamat-
ta luontoa.

Vaikuttaminen luonnon monimuotoisuuden sailymiseen.
Ymparistdjarjestelman kayttdonotto yrityksissa.
Henkildkunnan kouluttaminen ymparistotietoiseksi.
Ruokahavikin vahentaminen ja hydédyntaminen.

Luomu- ja kasvisruoan kayton lisaéaminen.
Ymparistoystavallisten puhdistusaineiden kaytto.

Kiertotalouden kaytantéjen omaksuminen.
Ilmastonmuutoksen hillinta / hiilijalanjalkilaskurin kaytto.

Viestinta ja asiakkaan nakokulma. Yritys viestii asiakkaille vihreista valinnoista ja pyrkii nain
saamaan heidat toimimaan vastuullisemmin.

Taulukko 1: Tarkeimmat huomioitavat asiat ekologisen kestavyyden osalta Suomessa

Asiakkaan on kuitenkin mahdotonta aina huomata itse kayttamansa palvelun ekologista kesta-
vyytta, jonka vuoksi on olemassa erilaisia ymparistomerkkeja ja -sertifikaatteja. Suomessa
matkailualalla on kaytossa 11 erilaista sertifiointia, joista osa on kansainvalisia ja osa suoma-
laisia. Suurimpia matkailualan sertifiointeja on koulutukseen perustuva Matkailun edistamis-
keskuksen ja Haaga-Perhon Green Start vastuullisuuskoulutus seka maailmanlaajuinen ympa-
ristokriteereihin perustuva Green Key. Lisaksi Suomen tunnetuin ymparistomerkki Joutsen-
merkki on kaytossa 21 majoituspalvelulla seka 46 ravintolalla. Joutsenmerkki keskittyy paa-
asiassa ekologiseen vastuullisuuteen, ja sita on haettava uudestaan n. 3-5 vuoden valein. (Vi-
sit Finland, 2018.)

Kansainvalisilla ja luotettavilla ymparistomerkeilla ja -sertifikaateilla on mahdollisuus kuiten-
kin helpottaa asiakkaan paatoksentekoa vastuulliseen suuntaan, ja ne eivat pelkastaan kerro

yrityksen ymparistovastuullisuudesta vaan luovat myos tavoitteita seka ohjenuoria kestavalle

toiminnalle. Matkailijalla on kuitenkin vastuu ottaa itse selvaa merkin tai sertifikaatin luotet-
tavuudesta, silla osa sertifikaateista myonnetaan maksua vastaan ilman tarkempaa valvontaa.
(Reilun matkailun yhdistys, 2018.)

5 Palvelun arvo

Palvelun arvoa on lahestytty monelta tieteenalalta monin eri keinoin ja se on viela melko

vaikeasti kuvailtava asia. Arvoa kuvataan lahinna havaintona, joka perustuu kokemuksiin pal-
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veluntarjoajan kanssa. Kun arvoa syntyy, on asiakkaalla aina palvelun kuluttamisen jalkeen

parempi olo kuin aikaisemmin. (Gronroos 2015, 12.) Alakoski (2014) on tutkinut ja referoinut
vaitoskirjassaan palvelun tuottamaa arvoa asiakkaan kokemana. Tassa opinnaytetyossa olem-
me edelleen referoineet vaitoskirjassa esitettyja teorioita. Tassa luvussa perehdytaan palve-

lun arvon muodostumiseen ja sen edellytyksiin.

5.1 Palvelun arvon muodostuminen

Asiakaslahtoisessa ajattelussa arvon muodostuminen nahdaan niin, etta arvo muodostuu asi-
akkaalle palvelun tuottamasta hyodysta seka vaikutuksista asiakkaalle. (Gronroos 2008, 71.)
Palvelun tarjoaja luo edellytyksia arvon syntymiselle asiakassuhteessa, jota asiakas yksilona
muodostaa arvoa tai sita muodostuu tiedostamatta. Arvon muodostuminen on siis yhteisesti
tapahtuva prosessi asiakkaan ja palvelun tarjoajan valilla, mutta asiakas kuitenkin itse maa-
rittelee sen. (Alakoski 2014, 36.) Alakoski (2014) referoi vaitoskirjassaan palvelun muodostu-

miseen yhdistettavan nelja ulottuvuutta: mita, miten, missa ja milloin arvoa muodostuu.

2000-luvun tutkimukset painottavat sita, etta arvo muodostuu palvelun kayttotilanteessa ja
taman takia vain palvelun kayttaja maarittaa sen. Arvon muodostumisen on kuitenkin myos
esitetty jatkuvan palvelun kayttamisen jalkeen. (Alakoski 2014, 36.) Etenkin matkailupalvelun
tuoma vahva yksilokokemus seka sen tuoma hyva mieli jattavat muistoja pitkaksikin aikaa
seka saattavat ajan kuluessa muuttua yha paremmaksi sisaisen arvon tunteeksi. Kuuselan ja
Rintamaen mukaan (2002) asiakkaan kokema arvo voi myos muodostua asiakkaan koettujen

hyotyjen ja koettujen uhrausten erotuksena (Kuusela & Rintamaki 2002, 16-17).

Asiakkaan rooli palvelumarkkinoinnissa on muuttunut paljon viimeisen viiden vuosikymmenen
aikana. 70-luvulla asiakas nahtiin ainoastaan palvelun vastaanottajana ja palvelukin ymmar-
rettiin vain tuotteeksi. Arvo perustui transaktioon ja se oli luonteeltaan vaihtoarvoa. 80-
luvulla itsepalvelun rooli kehittyi kuluttaja markkinoinnissa, kun asiakas alkoi osallistua palve-
lutuotantoon ja 90-luvulla asiakassuhteiden merkitys kasvoi ja yritykset alkoivat lahestya asi-
akkaita. 2000- ja 2010-luvuilla asiakkaan osallistuminen palvelutuotantoon kasvoi entisestaan
ja asiakas ruvettiin nakemaan yhteistyokumppanina. Yritykset tukevat asiakasta arvon muo-
dostumisessa, mutta asiakkaalle muodostuva arvo syntyy yhdessa hanen aiempien kokemus-
tensa kanssa. (Alakoski 2014, 36-37.)

Asiakkaan arvon muodostumisen maaritelmasta on keskusteltu ja sita on pohdittu jo monta
vuotta, mutta koska arvo on niin abstrakti aihe, ei sille ole yksiselitteista maaritelmaa onnis-
tuttu luomaan. Asiakkaan arvon muodostumiseen palvelumarkkinoinnissa yhdistyy muun muas-
sa asiakkaaseen, heidan roolin muuttumiseen, palveluun, palvelujohtamiseen, asiakassuhtei-

siin, palveluprosessiin, vuorovaikutukseen, palvelulupauksiin ja asiakkaan arvon muodostumi-
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sen tukemiseen. Palvelumarkkinoinnissa arvon kasitetta on tutkittu itsenaisesi ja sita on maa-
ritelty eri lahtokohdista. Riippuen onko arvoa katsottu tuotantokeskeisesta vai palvelukeskei-
sesta nakokulmasta, on se saanut erilaisia piirteita. Palvelu- ja asiakaskeskeisessa liiketoimin-
nassa, tarkastellaan asiakkaan arvoa asiakkaalle muodostuvana, vuorovaikutteisena, dynaami-

sena seka kumuloituvana kasitteena. (Alakoski 2014, 67-68.)

5.2 Palvelun arvon muodostuminen matkailupalvelussa

Alakoski (2014) referoi, etta asiakkaalle muodostuu arvoa enimmakseen yrityksen kanssa ta-
pahtuvan ja nakyvan vuorovaikutusprosessin ulkopuolella. Arvoa muodostuu asiakkaalle arvo-
kasityksena jo ennen matkaa ja sen jalkeen erityisina muistoina. Arvon muodostuminen asiak-
kaan elamassa on asiakkaan oman prosessin tulosta. Tata kutsutaan kumuloituvaksi arvoksi.
Elamansa aikana asiakas keraa ja saa kokemuksia eri tilanteissa ja tasta syysta arvoa muodos-

tuu eri asioista ja sita karttuu eri henkiloille eri tavalla. (Alakoski 2014, 133.)

Arvon muodostuminen muuttuu asiakkaan elamassa kokemuksesta toiseen ja nama kokemuk-
set kumuloituvat. Mita on aiemmin koettu, asettaa vaatimuksia ja odotuksia seuraavaan ko-
kemuskertaan. Siksi asiakkaat pyrkivat tavoittelemaan aina jotakin erilaista ja uutta, mika luo
haasteen matkailupalvelu yrityksille. Myos muut palvelukokemukset, eivat vain matkailupal-
velussa, kumuloituvat asiakkaan kokemuksiin. Siksi useita palvelukokemuksia kokeneella ihmi-
sella arvoa muodostuu erilaisista asioista, kuin sellaisella jolla kokemusta ei niin paljoa ole.
Asiakkaan elamassa arvon muodostuminen on prosessimaista ja siksi koettujen elamysten ja

kokemusten merkitys on eri yksiloilla erilainen. (Alakoski 2014, 134-135.)

Matkailupalveluissa asiat mitka tuovat arvoa asiakkaalle ovat muun muassa vieraanvaraisuus,
uusien kokemuksien saaminen, helppous ja vaivattomuus seka hauskuus. Asiakkaan arvon
muodostumiseen vaikuttavat asiakas itse, toiset henkilot ja matkailupalvelun kokeminen.
Arvoa muodostuu niin vuorovaikutuksen aikana kuin sen jalkeenkin, esimerkiksi muistoina.
Asiakkaalle arvoa muodostuu heidan omiin kokemuksiinsa liittyneena. Se rakentuu asiakkaan

edellisten kokemusten paalle ja taten kumuloituu. (Alakoski 2014, 141-142.)

6  Tutkimuksen toteutus

Laadullinen tutkimus pyrkii aina selvittamaan syvallisia asioita, kuten kokemuksia. Laadulli-
seen tutkimukseen liittyy niin mahdollisuuksia, kuin riskeja ja haasteitakin. Tama luku kasit-
telee haastattelun kysymysten seka teemojen suunniteluun ja valintaan vaikuttaneita tekijoi-
ta, seka kerrotaan haastattelurungon laatimisen prosessista. Lisaksi luvuissa esitellaan haas-

tattelujen toteutus ja sen eteneminen seka aineiston analysointi. Luvussa kerrotaan myos
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tutkimukseen liittyneista riskeista ja haasteista, ja tutkimuksen kannalta oleellisista luotetta-

vuuteen liittyvista tekijoista.

6.1  Aineistonkeruu- ja tutkimusmenetelma

Opinnaytetyon tekijat haastattelivat Suomeen paakaupunkiseudulle saapuneita matkailijoita
liittyen heidan kulutustottumuksiin kestavyyden nakokulmasta, seka kuinka he huomioivat sen
omilla matkoillaan. Haastattelut suoritettiin teemahaastattelu menetelmaa hyodyntaen.
Teemahaastatteluilla oli mahdollista selvittaa syvallisempia asioita, kuten kokemuksia mat-

kailupalveluihin liittyen. Haastattelut suoritettiin englannin kielella.

Haastateltavat olivat eri Helsingin majoitusliikkeissa yopyvia itsenaisia matkailijoita. Tavoit-
teena oli haastatella mahdollisimman monta matkailijaa, jotta naytteesta saatiin monipuoli-
nen. Haastateltavat olivat kotoisin useasta eri maasta, eika tutkimusta haluttu rajata yhteen
kansalaisuuteen monipuolisten tulosten takaamiseksi. Itsenaisten matkailijoiden maara on
lisaantynyt huomattavasti, ja he joutuvat tekemaan suurimman osan matkailuun liittyvista

paatoksistaan itse, joten kyseinen matkailijatyyppi oli tutkimuksen kannalta paras vaihtoehto.

Tutkimusaineisto kerattiin ja analysoitiin Tuomen & Sarajarven (2009) laadullisen tutkimuksen
aineistolahtoista sisallonanalyysia kayttaen, ja tutkimuksen jokaisessa vaiheessa pyrittiin
mahdollisimman luotettavaan lopputulokseen, sailyttamalla objektiivisuus seka poimimalla
aineistosta vain tutkimuksen kannalta oleellinen. Tassa opinnaytetyossa laadullisen tutkimuk-

sen aineistonkeruumenetelmana paatettiin kayttaa haastattelua.

Haastattelu on menetelmana hyvin joustava, silla siina on mahdollista kysya tarkentavia ky-
symyksia seka oikaista vaarinkasityksia. Lisaksi kysymyksiin saadaan varmasti vastaus, eika
kyselyn tavalla riskiksi muodostu se, etta siihen jatetaan vastaamatta. Haastattelu on kuiten-
kin hyvin aikaa vieva menetelma, joten sen taytyy olla hyvin rakennettu. (Tuomi & Sarajarvi
2009, 72-74.)

Haastattelun alalajeista teemahaastattelu eli puolistrukturoitu haastattelu toimii tassa tilan-
teessa parhaiten, silla siina edetaan keskeisten teemojen seka niihin liittyvien tarkentavien
kysymysten varassa. Teemahaastattelulla voidaan loytaa merkityksellisia vastauksia, jotka
vastaavat tutkimuskysymyksiin ja nain saastaa aikaa. Teemahaastattelussa haastateltavilla
taytyy olla jokin sama kokemus, jonka pohjalta selvitetaan syvallisia kokemukseen liittyvia
asioita. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 75.)
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6.2 Validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimuksen validiteetilla tarkoitetaan sen kykya mitata sita, mita tutkimuksessa tarkoituskin
oli mitata. Talla tarkoitetaan sita, miten onnistuneesti tutkija on operationalisoimaan teo-
reettiset kasitteet arkikielen tasolle eli kuinka tutkija on onnistunut siirtamaan teorian kasit-
teet ja ajatuskokonaisuuden, joita tutkimuksessa kaytettiin, mittariin eli lomakkeeseen. Vali-
diteetti on hyva, jos tutkija ei ole esimerkiksi joutunut kasitteiden tasolla harhaan tai tutki-

muksesta puuttuvat systemaattiset virheet. (Vilkka 2007, 150).

Tutkijan on pysyttava mahdollisimman objektiivisena koko tutkimuksen ajan, jotta totuuden-
mukaisuus sailyy. Totuuden luonteen eri nakemykset vaikuttavat kuitenkin siihen, miten luo-
tettavuuteen ja sen arviointiin suhtaudutaan. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 134-135.) Laadullisen
tutkimuksen luotettavuuden arviointiin liittyy erilaisia perinteita eika siihen loydy taysin yksi-
selitteisia ohjeita. Tutkimusta on arvioitava kokonaisuutena, joka luotettavana etenee joh-
donmukaisesti seka siina on pohdittu tarkkaan tutkimuksen kohdetta seka tarkoitusta, eetti-

syytta ja aineiston analysointiin liittyvia seikkoja. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 140-141.)

Tassa tutkimuksessa oleellinen validiteetin arviointiperuste on tutkimuksen tekijoiden eng-
lannin kielen osaaminen. Kielitaidolla on iso merkitys siihen, miten syvallista informaatiota
haastattelulla voidaan selvittaa, seka riski myos vaarinymmarryksiin, jos kielitaito on heikko.
Tekijoilla on onneksi monen vuoden kokemus englannin kielen kaytosta arjessa, seka myos
tyoelamassa. Molemmat tekijat ovat oleskelleet pidempia jaksoja ulkomailla niin matkailun
kuin tyoskentelynkin merkeissa. Lisaksi opinnot Laurea-ammattikorkeakoulussa ovat sisalta-
neet vahintaan puolet opintojaksoista englanniksi, joten myos tieteellisen tekstin seka vaike-

ampien kasitteiden ymmartaminen ko. kielella ei tuottanut hankaluuksia.

Tutkimuksessa oli mahdollisia haasteita. Naita olivat esimerkiksi haastateltavien l6ytaminen,
seka heidan suostumisensa haastateltavaksi. Talvisesongin aikana Helsinkiin saapuu paljon
vahemman matkailijoita kesaan verrattuna. (Visit Finland, 2017.) Toinen haaste oli kielimuu-
ri. Puutteellinen kielitaito tuli vastaan vain yhdessa haastattelussa ja kyseista haastattelusta
saatiin kuitenkin syvallisiakin vastauksia kayttamalla siihen hieman enemman aikaa, ja vas-
tauksia voitiin kayttaa tutkimuksessa. Haastateltavien kanssa kommunikoiminen tuntui suju-
valta, ja haastatteluissa pystyttiin selvittamaan syvallisiakin asioita. Lisaksi hostelleissa kera-
tyissa haastatteluissa matkailijoilla tuntui olevan hyvin aikaa haastattelun tekemiseen ja se

pysyi johdonmukaisena.
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6.3 Teemahaastattelut

Teemahaastattelun suunnittelussa oleellista oli haastatteluteemojen valinta. Tutkimuksessa
pyrittiin jaottelemaan teemat teoreettisen viitekehyksen pohjalta, jolloin painopisteina olivat
matkailutottumukset, ymparistoystavallisyys, matkailupalvelut seka kokemukset ymparistoys-
tavallisyydesta palvelussa. Haastattelun “rentouden” takaamiseksi laadittiin myos muutama

lammittelykysymys koskien muun muassa Suomen valintaa matkailukohteeksi. (Liite 1)

Haastattelurungon toimivuuden takaamiseksi toteutettiin myos esihaastattelu, jossa varmis-
tettiin kysymysten olevan vastattavissa tutkimuskysymysta tukien. Esihaastattelussa pyrittiin
myos selvittamaan haastattelun keskimaaraista kestoa. Esihaastattelun jalkeen joidenkin
kysymysten lauserakennetta muutettiin osittain, koska huomattiin, etta palvelun arvon koke-

miseen tarvittiin lisaa johdattelua.

Teemahaastattelut toteutettiin maaliskuun 2018 aikana Helsinkiin saapuneille itsenaisille
matkailijoille. Matkailijoista suurin osa majoittui Helsingissa sijaitsevissa hostelleissa, ja loput
ystaviensa luona joita olivat tapaamassa. Kysymyksissa tama otettiin huomioon silla, etta
esimerkiksi majoituspalveluista kysyttiin yleisella tasolla, ei vain koskien matkaa, jolla haas-
tateltavat olivat silla hetkella. Haastateltavia oli melko helppo loytaa hostellien yhteisollisyy-
den ja yhteisten oleskelutilojen ansiosta, ja monet ihmiset olivat todella yhteistyohaluisia

seka selkeasti kiinnostuneita keskustelemaan aiheesta.

Tarkkaa haastattelujen maaraa ei haluttu valita etukateen, vaan katsoa kuinka paljon haasta-
teltavat puhuvat oleellisesta asiasta ja lopettaa luonnollisen saturaation tapahtuessa, eli kun
uudet vastaukset eivat tuo enaa uutta tietoa. Teemahaastattelut nauhoitettiin kokonaisuu-
dessaan, jonka jalkeen se litteroitiin VLC media player-ohjelmaa apuna kayttaen. Jokaiselle

haastateltavalle mainittiin haastattelujen nauhoituksesta.

Haastattelurunkoa kaytettiin niin sanottuna muistilistana haastattelun tueksi, ja itse haastat-
telutilanne olikin enemman luonnollista keskustelua aiheisiin liittyen. Kun keskustelu alkoi
poiketa liikaa aiheesta, haastateltava johdateltiin oleelliseen aiheeseen kysymalla tarkenta-
via kysymyksia ja tuomalla keskustelu taas aiheen piiriin. Haastattelut kestivat kokonaisuu-

dessaan 15 - 30 minuuttia haastattelua kohden.

6.4 Aineistolahtoinen sisallonanalyysi

Haastatteluja objektiivisesti ja systemaattisesti analysoidessa menettelytapana kaytetaan
yleisesti sisallonanalyysia. Laadullisen tutkimuksen analysoinnissa puhutaan

aineistolahtoisesta sisallonanalyysista, jota kuvataan kolmivaiheiseksi prosessiksi. Prosessi
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sisaltaa karkeasti aineiston pelkistamisen, ryhmittelyn seka teoreettisten kasitteiden

luomisen (Kuvio 6). (Tuomi & Sarajarvi 2009, 108.)

Haastattelujen kuunteleminen ja auki kirjoitus sana sanalta

|
Haastattelujen lukeminen ja sisalt6on perehtyminen
|
Pelkistettyjen ilmausten etsiminen ja alleviivaaminen
!
Pelkistettyjen ilmausten listaaminen
|

Samankaltaisuuksien ja erilaisuuksien etsiminen pelkistetyista ilmauksista

Kuvio 6: Aineistolahtoisen sisallonanalyysin eteneminen (Tuomi & Sarajarvi 2009, 109)

Auki kirjoitettua teemahaastatteluaineistoa analysoitiin ensin pelkistamalla, jossa aineistosta
karsittiin tutkimuksen kannalta epaolennainen pois. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 109.) Tassa
tutkimuksessa siis etsittiin tekstista tutkimuskysymyksia apuna kayttaen niita kuvaavia ilmai-

suja, jonka jalkeen ne alleviivattiin ja listattiin ylos.

Ryhmittelyssa alkuperaisista ilmauksista etsittiin samankaltaisuuksia ja/tai eroavaisuuksia
kuvaavia kasitteita. Kasitteet jotka tarkoittavat samaa asiaa, ryhmiteltiin ja yhdisteltiin luo-
kaksi, jonka jalkeen luokka nimettiin sisaltoa kuvaavalla kasitteella. Naita luokkia nimitetaan

alaluokiksi, joista ryhmitellaan edelleen ylaluokkia. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 110-111.)

Tassa tutkimuksessa aineiston sisallonanalyysissa edettiin pelkistettyjen ilmausten listaamisen
jalkeen samankaltaisuuksien ja erilaisuuksien etsimiseen aineistosta, joista muodostettiin
tutkimuksen tulokset. Palvelujen tuottamaa arvoa asiakkaalle on vaikea lahtea yleistamaan,
koska jokainen ihminen on erilainen yksilo. Jokainen ihminen myos maarittaa itse sen, mika
heille on ymparistoystavallista, joten yleisten kasitteiden muodostaminen tallaisesta aineis-
tosta on hyvin hankalaa. Aineistosta pyrittiin siis kuitenkin ryhmittelemaan samankaltaisuudet
ja muodostamaan niiden perusteella johtopaatoksia. Haastateltavat ilmaisivat asiat ja mieli-
piteensa eri tavoin, joka toi haasteita aineiston analysointiin. Alla olevassa taulukossa ote

aineiston pelkistamisesta alkuperaisilmauksista (Taulukko 2).

”| don’t feel uhm, | don’t think or feel that
it’s anything special but if | have to eat at
those bad food restaurants, then | feel a bit

disgusted”
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HUONO KOKEMUS VOIMAKKAAMPI
“l would feel guilty (eating in a restaurant

that doesn’t operate sustainably) and | think
| don’t have that experience in a more eco-

friendlier restaurant.”

Taulukko 2: Esimerkki alkuperaisilmausten pelkistamisesta

7  Tulokset

Haastattelujen analysoinnin jalkeen aineistosta poimittiin eriavaisyyksia ja yhtalaisyyksia,
josta muodostettiin tutkimuksen tulokset, jotka esitellaan tassa luvussa. Tulokset pohjuste-
taan ensin haastateltavien taustatiedoilla, jonka jalkeen kerrotaan hieman heidan matkailu-
tottumuksistaan seka matkailupalvelujen valintaan vaikuttavista tekijoista. Lopuksi esitellaan
tutkimuksen kannalta oleellisimmat tulokset eli kokemukset palvelun ymparistoystavallisyy-

desta seka sen tuomia mahdollisia tunteita.

7.1 Haastateltavien taustatiedot

Haastateltavia oli yhteensa yhdeksan, joista yksi oli testihaastattelu. Tutkimuksen johdonmu-
kaisuuden ja yhtenaisyyden vuoksi testihaastatteluun tutkimusaineistoa ei otettu mukaan
analysointivaiheeseen. Haastateltavat olivat 20 - 30 vuotiaita itsenaisia matkailijoita. Haas-
tatteluvaiheessa taustatietoja kysyttiin vain iasta, kotimaasta seka ammatista. Haastateltavat
olivat laajasti eri puolilta maailmaa, mika oli toivottu tulos tutkimuksen kannalta, jotta tulok-
sista saatiin kattavat, seka kasitys suomeen “kaikkialta” saapuvista matkailijoista. Alla ole-
vassa kuviossa (Kuvio 7) on merkitty haastateltavien kotimaat, jotka olivat Belgia, Brasilia,

Hollanti (2), Japani, Ruotsi, Saksa seka Yhdysvallat.
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Kuvio 7: Haastateltavien kotimaat merkitty kartalle punaisin merkein.

Haastateltavista yksi oli 21-vuotias, yksi 23-vuotias, yksi 24-vuotias, kolme 25-vuotiasta, yksi
27-vuotias seka yksi 29-vuotias. Haastateltavista jokainen oli kotoisin kaupungista ja heista
kahdeksan olivat tyossa kayvia henkiloita, seka yksi opiskelija. Jokaisen haastateltavan eng-
lannin kielen taidon koettiin olevan hyva ja riittava haastattelun toteuttamiseen seka kysy-

mysten ymmartamiseen ja niihin kunnolla vastaamiseen.

Kahdeksan yhdeksasta haastateltavasta kertoi ymparistoystavallisyyden olevan tarkea osa
elamaansa ja vaikuttavan jollain tavalla valintoihinsa. Lahes kaikki kertoivat myos huo-
mioivansa jonkin verran valintojensa ymparistovaikutuksia matkoillaan. Ainoastaan yhdelle
haastateltavalle silla ei ollut ollenkaan merkitysta, eika se ohjannut hanen valintojaan lain-

kaan.

7.2  Ymparistoystavallisyyden huomioiminen matkalla

Haastateltavat huomioivat valintojensa ymparistovaikutuksia matkoillaan eri tavoin. Vastauk-
sissa korostui eniten se, etta valintoja tehdaan jo ennen matkaa etenkin matkustustapaa va-
littaessa, koska se tuntuu helpoimmalta tavalta toimia ymparistoystavallisemmin. Moni haas-
tateltava kertoi valttavansa lentamista tai vahentaneensa sita sen paastojen vuoksi. Ohessa

otteita suoraan litteroidusta haastatteluaineistosta matkustustapaan liittyen.

”"Well usually | don’t travel that much with a plane. So it’s before | travel

when | take most of my actions.”
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“Transportation is more important to me in Eco-friendliness than accommo-
dation or restaurants. In terms of being ecofriendly one of the easiest ways

to do something is to change your transportation type.”

Osa haastateltavista kertoi myos, ettei mieti ymparistovaikutuksia lainkaan. Ymparistoysta-
vallisten valintojen tekemisen kerrottiin myos vahenevan, kun matkalle lahdetaan, jolloin
paatos siita, mika on ymparistoystavallista, tulee hankalammaksi. Tama johtui muun muassa
kohdemaan toimista ymparistoystavallisyytta kohtaan. Esimerkiksi maissa, jossa kierratys on

heikkoa, on todella hankalaa toimia ymparistoystavallisesti.

Suomi nahtiin haastateltavien keskuudessa hyvana kohteena ymparistoystavallisten palvelujen
osalta. Asiaan vaikutti olennaisesti paikallisen vaeston koulutus seka yleinen korkea elintaso,
joka taas johtaa huolelliseen infrastruktuurin suunnittelemiseen ja kestavyyden osa-alueiden
parempaan huomioimiseen. Eras haastateltava kertoi myos, etta han naki Suomen ruuantuo-
tantoprosessin hyvin luonnonmukaisena omaan maahansa verrattuna, jossa tuotteet ovat

usein pitkalti jalostettuja.

” In general, you’re just way more ecofriendly than my home country. Any

choice | would make would be better than any choice back home.”

Monelle haastateltavalle oli tarkeaa se, etta he eivat ole lisahaitta ymparistolle. Haitat pys-
tyttiin siis jalleen tunnistamaan paremmin kuin hyodyt. Vaikka monet heista eivat aina aktii-
visesti etsineet ymparistoystavallisia palveluita, sellaisen loytaminen oli miltei jokaiselle posi-

tiivinen asia.
”Yeah as in it just gives you an idea that you are not necessarily a problem at

that point.”

Tutkimuksessa korostui myos ajatus siita, etta yhden yksilon voi olla todella vaikea tehda
suuria ymparistoystavallisia muutoksia maailmassa. Yksi haastattelijoista kertoi esimerkin,
jossa han lajitteli kaikki jatteensa kotonaan, mutta haastateltavan kotikaupungin jatteiden-
keraysyritys kuitenkin kerasi kaiken yhteen lajitelematta jatteita mitenkaan. Tama loi kysei-
selle haastateltavalle tunteen, kuin hanen teoillaan ei olisi mitaan vaikusta, joten miksi edes

yrittaa.

Tutkimusaineistossa tuli esiin myos se, etta ymparistoon ei kiinniteta niin paljon huomiota,
kuin olisi omasta mielesta tarpeen. Ympariston tilasta ja omien valintojen vaikutuksista ollaan

tietoisia, mutta paatoksentekoon ymparistoystavallisyydella ei ole kovin suurta painoarvoa.
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Tama johtui siita, etta matkaillessaan asenteet muuttuvat “rennommiksi” ja kohdemaasta

riippuen kayttaytyminen muuttuu luonnollisesti kohdemaan tapojen mukaiseksi.

7.3 Palvelun ja matkakohteen valintaan vaikuttavat tekijat

Haastattelussa pyrittiin selvittamaan matkailijoiden palvelujen seka matkakohteen valintaan
vaikuttavia tekijoita. Palveluksi tarkennettiin tutkimuksen mukaisesti majoitus- seka ravitse-

muspalvelut.

Kaikki matkailijat kertoivat varaavansa majoituksen matkalleen internetista ennen matkaa.
Majoituspalveluista eniten valintaan vaikutti edullinen hinta, sijainti seka muiden vieraiden
arviot (Taulukko 3). Ymparistoystavallisyys mainittiin vain kerran majoituspalvelun valintaan
vaikuttavaksi tekijaksi. Ymparistoystavallisen palvelun kerrottiin tuntuvan kalliimmalta vaih-
toehdolta joissakin tilanteissa, ja taman takia kyseista palvelua ei valita. Erityisesti matkates-
sa Suomen kaltaiseen maahan, joka on keskimaaraista kalliimpi, oli matkailijoiden tarkemmin
laskettava kulujansa ja pysyttava budjetissaan. Tasta syysta monilla ei aina ole varaa valita
ymparistoystavallista vaihtoehtoa, vaikka he niin haluaisivatkin tehda. Yksi vastaajista kertoi

myos, etta eniten majoituspalvelun valintaan vaikuttaa paikan puhtaus seka hiljaisuus.

1 HINTA Mahdollistaa elamantyylin, jossa matkustetaan yha useammin

ja pienemmalla budjetilla.

2 ARVOSTELUT Arvostelujen luotettavuus ja ajankohtaisuus, vahentaa mah-
dollisuutta siitd, etta pettyy palvelun laatuun, ja voi varmistaa

sen, etta saa mita haluaa.

3 SIJAINTI Helsingissa ei vieteta pitkia aikoja ja matkailijat haluavat nah-
tavyyksien ja palvelujen olevan lahelld, jotta lyhyesta ajasta

saa mahdollisimman paljon irti.
4 PUHTAUS Omat tottumukset, joiden halutaan toteutuvan myos matkalla.

5 HILJAISUUS Omat tottumukset seka halutaan taata hyvat younet ja rauhal-

linen ymparisto.
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6 YMPARISTOYSTAVALLI- Omien arvojen mukainen matkustaminen, halutaan minimoida

SYYS haitalliset vaikutukset ymparistoon myos matkaillessa.

Taulukko 3: Majoituspalvelun valintaan vaikuttavat tekijat

Majoituspalvelun valintaan vaikutti muun muassa siis hinta, joka johtuu siita, etta matkailijat
haluavat matkustaa paljon ja pienemmalla budjetilla. Koska haastateltavat olivat itsenaisesti
matkailevia henkiloita, heidan oli helppo valita edullisimmat vaihtoehdot itse vertailemalla
palveluja internetista jo ennen matkaa. Sijainti koettiin myos tarkeaksi elementiksi majoitus-
palvelussa, joka johtui siita, etta matkailijat eivat vieta pitkia aikoja Helsingissa ja haluavat

lyhyessa ajassa nahda ja kokea mahdollisimman paljon.

Muiden matkailijoiden arvostelut vaikuttivat myos suuresti matkailupalvelujen valintaan. Ar-
vostelut mahdollistavat matkailijoille luotettavan ja ajankohtaisen tiedon siita, millainen
palvelu on kyseessa. Arvostelujen avulla pystyttiin myos haastateltavien mukaan loytamaan
paremmin omiin tarpeisiinsa sopivan palvelun. Eras haastateltavista kertoi esimerkiksi valitse-
vansa majoituksensa puhtauden ja hiljaisuuden perusteella, ja se on helppo selvittaa sovellus-

ten avulla jo ennen matkaa lukemalla arvosteluja.

Ravitsemuspalvelua valittaessa korostui jalleen muiden asiakkaiden arvostelut palvelusta.
Ymparistoystavallisyys korostui tata palvelua valittaessa enemman, ja haastateltavat kertoi-
vat valitsevansa palvelun, joka ei ole suuren ketjun ravintola, ja jossa materiaalit seka raaka-
aineet ovat luonnollisempia ja paikallisesti tuotettuja. Tallaiseen paatokseen vaikutti suurelta
osalta se, etta ison ketjuravintolan tuotantoprosessista ja toimintatavoista tulee henkisesti

paha, jopa syyllinen olo.

“- there is a lot of hamburger restaurant chains that are worldwide, they
have restaurants worldwide and uhm, when | see that, | think about the mass
production of meat where there is like cows in line and they just shoot them

and grab their meat and that feels awful when | think about it.”

Haastateltavilta kysyttiin myos sita, miten he paattavat sen, mika on ymparistoystavallista
palvelussa. Ymparistoystavallisen majoituspalvelun huomaamisen sanottiin tuntuvan vaike-
ammalta kuin ravitsemuspalvelun, joissa ymparistoystavallisyys on enemman nakyvilla, esi-
merkiksi pakkausmateriaaleissa. Matkailijat huomaavat vain pienia elementteja majoituspal-
velun ekologisuudesta, mutta silloin paatos palvelusta on jo tehty. Majoituspalvelun ymparis-
toystavallisyyden tarkeimmiksi elementeiksi kerrottiin kierratys seka pyyhkeiden ja liinavaat-
teiden vaihtamisen aikavali. Haastateltavat kertoivat, etta he eivat olleet tietoisia erilaisista

ymparistoystavallisyytta todistavista sertifikaateista tai merkeista. Haastateltavista ne jotka
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olivat naista tietoisia, suurelta osin sanoivat etta ne eivat ole heidan kokemuksissaan olleet
kovin nakyvia tai hyvin esilla, ja kuten mainittu, ne huomataan vasta silloin, kun paatos pal-

velun kayttamisesta on tehty.

Matkakohteen valintaa kysyttaessa korostui uusien kokemusten saaminen, kulttuuriin tutus-
tuminen seka erilainen luonto. Valintaan vaikutti suuresti myos se, mita tuttavat ovat kerto-
neet matkakohteesta. Suomi valittiin kohteeksi monen kohdalla turvallisuuden, puhtaan luon-
non seka luonto-ilmioiden, kuten revontulien vuoksi. Suomen selkeat vuodenajat vaikuttivat
myos valintaan, ja eras haastateltavista kertoi, etta kunnollisen talven kokeminen oli yksi

paasyista saapua Suomeen.

7.4  Kokemukset palveluista

Haastateltavilta kysyttiin, miten ymparistoystavallisen palvelun kayttaminen eroaa palvelusta
jossa ymparistovaikutuksia ei ole selkeasti huomioitu. Lisaksi tarkennettiin kysymalla, miten
kokemus muuttuu palvelua kayttaessa. Kokemuksia kartoittamalla pyrittiin selvittamaan pal-

velun ymparistoystavallisyyden tuomaa tunnetta.

Haastateltavista osa ilmaisi selkeasti sen, etta palvelua kayttaessa, jossa tuntee prosessin
olevan ympariston kannalta haitallinen, korostuu voimakkaasti syyllisyyden tunne. Oloa ku-
vailtiin paljon voimakkaammaksi kuin mahdollista positiivista tunnetta, joka syntyy ymparis-
toystavallista palvelua kayttaessa. Haastateltavien mielesta ymparistoystavallisesta palvelusta
saatu hyvan olon tunne oli pieni ”bonus”, verrattuna huonon olon tunteeseen, joka saatiin
ymparistoa tuhoavan palvelun kaytosta (Kuvio 8). Voimakas syyllisyyden ja huonon olon tunne
korostui etenkin ravitsemispalveluissa, joissa tiedetaan ruuan tuotantoprosessin olevan ympa-
riston ja elainten kannalta hyvin haitallinen. Tallaisen palvelun kayttamisen tunnettiin olevan

taysin omien arvojen vastaista, joten se vei kauemmaksi myos omasta identiteetista.
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Kuvio 8: Ravitsemispalvelun tuottama huono olo on selkeasti voimakkaampi kuin mahdollinen

hyva olo

Kuten mainittu, matkailupalvelujen ymparistoystavallisyys toi kaikille haastateltaville hyvaa
oloa jollakin tasolla. Monet haastateltavat kuvailivat hyvan olon muodostuvan siita, etta eivat
koe tuottavansa lisaa ongelmia ymparistolle kayttaessaan ymparistoystavallista palvelua. Ta-
ma johtaa siihen, etta matkailijat eivat koe syyllisyytta valinnoistaan, josta taas muodostuu
hyvaa oloa (Kuvio 9). Haastateltavat kuvailivat tunnetta myos ”vahemman huonoksi”, jossa

korostuu taas negatiivisen kokemuksen voimakkuus.

“”Nice, good job!” | don’t do more harm

to the environment”

“I didn’t affect our ecosystem ina - SYYLLISYYDEN TUNTEEN
harmful way” VAHENEMINEN

“I affect the industry in a positive way”

“Pm not adding more harm to this”

“Vm not a problem at that point” HYVA OLO

Kuvio 9: Hyvan olon tunteen muodostuminen ymparistoystavallisen palvelun kaytosta
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Palvelun ymparistoystavallisyyden tuoma hyva olo koettiin olevan hyva lisa palveluun, mutta
se ei muuttaisi palvelukokemusta kokonaan. Ymparistoystavallisempaa palvelua ei lahdetty
etsimalla etsimaan, vaan se huomattiin usein vasta kayttotilanteessa. Kayttaessaan ymparis-
toystavallista palvelua matkailijat kuvailivat tunnetta esimerkiksi suomennettuna sanoilla
”pieni plussa”, ”pieni bonus” seka ”pieni etu”. Talloin se toi palvelulle niin sanottua lisaar-
voa, ja haastateltavat kertoivat sen tuovan etua palvelujen kilpailukykyyn. Seitseman kahdek-
sasta haastateltavasta valitsisi aina ymparistoystavallisemman palvelun matkallaan, jos niiden
hinta olisi sama ja todisteet riittavat. Arvoa on yleisesti kuvattu hyvana pidettavana asiana,
joten tassa tapauksessa palvelun ymparistoystavallisyyden tuomaa hyvaa oloa voidaan siis

sanoa palvelun tuottamaksi arvoksi asiakkaalle.

Osa haastateltavista kertoi Suomen tuntuvan miltei kaikkien palvelujen osalta ymparistoysta-
valliselta maalta verrattuna kotimaahansa. He kuvailivat asiaa niin, etta melkein kaikki paa-
tokset tuntuvat ymparistoystavalliselta, josta syntyy hyva olo palveluja kayttaessa. Tasta
johtuen valintoja ei mietita paljon maassa, jossa tuntee kestavan kehityksen osa-alueiden

olevan laajalti huomioitu.

Ymparistoystavallisempaa palvelua kayttaessa haastateltavat kertoivat, etta tunne palvelua
kayttaessa ja sen jalkeen on hyva. Viidella haastateltavalla korostui myos ajatus siita, ettei
ole ymparistoystavallista palvelua kayttaessaan enempaa haitaksi ymparistolle, joten hyvaa
oloa loi paaasiassa oman haitallisuuden minimointi. Haastateltavat tuntuivat olevan tietoisia

ymparistoon vaikuttavista asioista, kuten paastoista seka kierratyksesta.

Haastateltavat kertoivat myos, etta palveluista on hankala saada todisteita siita, onko se

todella ymparistoystavallinen. Niin sanottu ”viherpesu” on yleistynyt joka johtaa heidan mu-
kaansa siihen, etta yrityksen tai palvelun todellista ymparistoystavallisyytta epaillaan herkas-
ti. ”Viherpesu” tarkoittaa lyhyesti sita, etta yritys panostaa enemman ymparistoystavallisyy-

tensa markkinointiin, kuin oikeisiin toimiin asian puolesta (EnviroMedia, 2018).

Eras haastateltavista mainitsi myos sen, etta omassa kotimaassaan jokainen yritys markkinoi
itseaan ymparistoystavallisena, ja viherpesu on saanut suuret mittakaavat. Tama vaikutti
hanen asenteeseensa myos ulkomailla siten, etta ymparistoystavallisempaa palvelua ei valita,
koska ymparistoystavallisyyden markkinointi on niin sanotusti kokenut inflaation ja siita tuli

negatiivinen mielikuva.

”But, uhm, in my home country almost all restaurants or shops say they are
ecofriendly so for me it’s normal, and doesn’t make any difference to me

anymore.”
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8  Johtopaatokset

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa, millaista arvoa palvelujen ymparistoystavallisyys
muodostaa Suomeen saapuville matkailijoille. Taman laadullisen tutkimuksen tulokset antoi-
vat vastauksia tutkimuskysymyksiin, kuten sen, etta matkailijat ovat tietoisia valintojensa
ymparistovaikutuksista, ja halusivat mielellaan kayttaa yritysten palveluja, joissa ymparisto
otetaan huomioon. Haastateltavat olivat itsenaisia matkailijoita ja he ottivat aktiivisesti sel-

vaa matkakohteistaan ja niiden oloista seka kehityksesta.

Haastateltavilla tuntui olevan kaikilla vahva tai kohtalainen kasitys ympariston tilasta, seka
niista toimista, joilla voi positiivisesti vaikuttaa ymparistoon. Suurin osa haastateltavista oli-
vat kotoisin kehittyneista maista ja olivat korkeatasoisesti koulutettuja, mika varmasti vaikut-
ti heidan tietoisuuteensa ymparistoystavallisyydesta, seka matkailun vaikutuksesta siihen.
Kaytannossa kuitenkin itsenaiset matkailijat tuntuivat tekevan paatoksensa paaasiassa talou-

dellisista syista.

Eras mielenkiintoinen asia oli huomata se, etta tietoisuudesta huolimatta matkalle lahtiessaan
ei kiinniteta niin paljoa huomiota valintojensa ymparistovaikutuksiin, kuten aiemmin maini-
tussa Booking.com -sivuston tekemassa tutkimuksessakin selviaa. Tama johtui siita, etta koh-
demaassa on vaikeampi arvioida valintojensa seuraamuksia johtuen kohdemaan palvelujen
suunnittelusta. Syy saattaa olla myos siina, miksi matkalle ylipaataan lahdettiin. Suurin osa,
n. 53% ihmisista matkustaa paastakseen ”irti arjesta”, eli loma- tai virkistysmatkalle (World
Tourism Organization, 2017). Tama tarkoittaa myos arjen paivittaisia vastuita ja velvollisuuk-
sia. Turistit ja matkailijat eivat yleensa halua tuoda edella mainittuja asioita mukaan mat-

koilleen.

Haastateltavien oli myos helpompi tehda ymparistoystavallisempia valintoja ennen matkaa,
kuten valitsemalla vahempipaastoisen kulkuvalineen. Kulkuvalineiden paastoista haastatelta-
vat olivat todella tietoisia, jonka takia paatoksia sen suhteen tehtiin helpommin kuin esimer-
kiksi majoitus- tai ravitsemispalveluja valittaessa. Paastot ovat hyvin konkreettinen asia jo-
hon voi helposti vaikuttaa omilla valinnoillaan. Konkreettisia todisteita olisi siis hyva saada

myos palvelutasolle.

Olisikin tarkeaa, etta Suomessa pyrittaisiin tuottamaan matkailupalvelut kestavasti, silla mat-
kailun kasvu on todella nopeaa, varsinkin paakaupunkiseudulla, kuten Visit Helsingin tilastois-
ta nakee. Kun matkailija saapuu maahan, jossa palvelut tuotetaan ottamalla kestavan kehi-
tyksen jokainen osa-alue huomioon, on mahdollista, etta myos koko matkailukokemus muut-
tuu paremmaksi. Kuten Alakosken (2014) vaitoskirjassa mainitaan, matkailupalvelusta synty-
nyt arvo voi kestaa pitkiakin aikoja, joten palveluihin on syyta panostaa, jotta Suomen mat-

kailu sailyisi elinvoimaisena. Suomella on hyvat lahtokohdat suunnitella matkailupalvelunsa
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kestavalla tavalla hyvan koulutuksen ansiosta. Suomen ”matkailuvalttina” on puhdas luonto,

joka kannattaa muistaa tulevaisuudessa.

Tuloksista voi paatella myos sen, etta matkailijat eivat halua tuottaa valinnoillaan lisahaittaa
ymparistolle, ja haluavat minimoida negatiiviset vaikutukset ymparistoon. Negatiivisten vai-
kutusten minimointi tarkoitti haastateltavien mukaan lahinna sita, etta suosii paikallisia pal-
veluja isojen kansainvalisten ketjujen sijaan, etenkin ravitsemispalveluissa. Tama tuntui ole-
van tarkeampaa matkailijoille kuin se, etta etsitaan tietoisesti ymparistoystavallista palvelua.
Matkailijat ovat siis niin sanotusti tietoisempia siita, mika on huonoa ymparistolle, kuin siita,
mika on hyvaa, joten paatokset tehdaan paaasiassa valttamalla palveluja, joiden tiedetaan

aiheuttavan selkeaa harmia ymparistolle.

Internetin ja sosiaalisen median vaikutus matkailuun on kiistaton, ja se tuo hyvaa lapinaky-
vyytta alalle. Yritysten taytyy panostaa yha enemman koko palveluprosessiinsa, koska palaute
on lahes valiton internetissa ja se tavoittaa suuriakin yleisoja. Matkailupalveluja valittaessa
monella vastaajalla korostuikin muiden matkailijoiden arvostelut palveluista, ja ne tuntuivat
luotettavilta ja puolueettomilta. Kehitysideana esimerkiksi matkailualan yhteen suurimmista
sovelluksista TripAdvisoriin voisikin lisata enemman arvostelumahdollisuuksia palvelun ympa-
ristoystavallisyydesta. Esimerkiksi majoituspalvelua valittaessa olisi helpompaa valita ympa-
ristoystavallisempi palvelu, jos arviointikriteerina olisi vaikkapa kierratyksen toimivuus majoi-

tuspalvelussa.

Ymparistoystavallisyyden huomioimisen nakyminen sovelluksissa olisi my0s hyva tuoda itse
konkreettiseen, asiakkaalle nakyvaan palveluun. Haastatteluissa tuli selkeasti ilmi se, etta
negatiivisista ymparistovaikutuksista, kuten tehotuotetusta ruuasta, ollaan tietoisia ja sita
pyritaan pitkalti valttamaan, jotta palvelun kaytosta ei syntyisi syyllisyyden tunnetta. Jos
palvelun tuotantoprosessia tuotaisiin enemman nakyville asiakkaille, esimerkiksi kertomalla
ymparistoystavallisesta tuotantotavasta, palvelut saisivat entista enemman kilpailuetua seka
asiakkaille syntyisi palvelusta lisaarvoa. Ongelmana on kuitenkin se, etta ymparistoystavalli-
syyden liiallinen esille tuonti saattaa herattaa asiakkaissa epailyksia mahdollisesta viherpesus-

ta.

Haastatteluissa kavi ilmi, etta monet matkailijoista toivoisivat enemman yhteisia linjauksia ja
selvempia merkkeja ymparistoystavallisyydesta, koska eivat juurikaan olleet tietoisia niista,
kun vasta palvelua kayttaessaan. Osa haastateltavista kertoi myos, etta sertifikaattien ja
merkkien sijaan he olivat iloisempia ja luottavaisempia, jos he pystyivat itse todistamaan ja
nakemaan ymparistoystavallista toimintaa heidan kayttamassaan palvelussa. Matkailualan
yrityksilla on asiassa suuri vastuu, ja lisaamalla tiedotusta seka yhtenaistamalla linjauksia,

olisi varmasti mahdollista tehda paatoksenteko helpommaksi asiakkaille.
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Tutkimusaineiston mukaan Suomea pidetaan hyvana matkakohteena puhtaan luonnon ja pal-
velujen puolesta. Tutkimuksesta voi paatella myos sen, etta Suomeen saapuu matkailijoita
jotka haluavat kayttaa ymparistoystavallisia matkailupalveluja. Aiheesta olisikin hyva tehda
laajempaa tutkimusta esimerkiksi tutkimalla yha syvemmin palvelujen tuottamaa arvoa asiak-
kaalle seka ymparistoystavallisyyden roolia palveluissa. Asiakkaat tekevat palvelun, joten
yrityksille on elintarkeaa myos tuntea heidat ja heidan tarpeensa, seka vastata niihin parhaal-
la mahdollisella tavalla.

Matkailuala on muuttunut paljon enemman siihen suuntaan, etta matkailijat suunnittelevat
matkansa lahes taysin itse. Tutkimuksessa haastateltiinkin vain itsenaisia matkailijoita, koska
heidan matkailutottumuksistaan ja palvelun valintaan vaikuttavista tekijoista on tarkea saada
lisaa tietoa. Matkailijoilla on iso vastuu siina, millaisia palveluja he kayttavat kohdemaassaan
ja miten nama palvelut vaikuttavat paikalliseen ymparistoon seka muihin yhteiskunnan osa-
alueisiin. On tarkeaa muistaa matkailijana perehtya kunnolla kohdemaansa oloihin ja pyrkia
valitsemaan ne palvelut, joilla tuetaan kestavaa kehitysta. Kalmarin & Kelolan Vastuullisen
matkailijan kasikirjasta (2009) voi olla monelle sellaiselle matkailijalle hyotya, joka haluaa

minimoida matkailunsa negatiiviset vaikutukset.

Tulevaisuudessa olisi tarkeaa tutkia lisaa, seka asiakaskokemusta etta palvelun tuottamaa
arvoa asiakkaille, etenkin matkailun osalta Suomessa. Suomeen saapuvista matkailijoista tar-
vitaan enemman tutkimuksia, jotta palvelut voidaan raataloida heille sopiviksi, muistamalla
kuitenkin kestavyyden osa-alueet suunnittelussa. Tasta tutkimuksesta voi olla hyotya Reilun
Matkailun yhdistyksen tiedotukselle kestavasta matkailusta Suomen matkailun suunnittelijoil-

le, ja siita voidaan myos loytaa ideoita tulevaisuuden tutkimuksiin aiheeseen liittyen.
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Liite 1: Haastattelurunko

Background information:

- Age

- Profession

- Nationality

Warm up:

- Why do you travel?

- How do you go about choosing your travel destination?
- What made you want to travel to Finland?
Theme: Travel

- How do you behave on a trip?

- How do you see Finland as a travel destination?

- How do you take environmental effects of your travels/decisions under consideration on a
trip?

Theme: Services

- How do you choose the accommodation on your trip? How do you choose a restaurant?
- How big role does eco-friendliness play in the decision making? (Certificates)
- What does eco-friendliness in these services mean to you?

Theme: Environment

- How important is eco-friendliness in a service to you?

- Why is eco-friendliness important to you?

- How do you decide what’s eco-friendly and what’s not? (Certificates)
Theme: Experience

- How does eco-friendliness of a service affect to your experience?

- How do you feel after using a service that you know is eco-friendly?

- How does your experience differ if you use an eco-friendly service/if u don’t? (Certificates)



