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Sisalto

« Mika on asiakkaille merkityksellinen TRAVEL

vastuullisuus matkailussa?

* Voidaanko sen tiedon avulla kehittaa ENJOY.
matkailuyrityksien vastuullisuutta RES PECT

asiakaslahtoisesti seka tehda H#TRAVELENJOYRESPECT
vaikuttavampaa vastuullisuusviestintaa?
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World: Inbound Tourism
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* Matkailu on yksi laajimmista ja
jatkuvasti kasvavista toimialoista 00 |
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Source: Werkd Tourism Organization (UNWTO) &

Kansainvalisten matkailijoiden maara ylitti vuonna
2012 maailmalla miljardin rajan ja kasvu jatkuu.
(WTO, 2015)
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Matkailu toimialana

Kotimaisten ja ulkomaisten matkailijoiden yopymiset
Suomessa ja Etela-Savossa
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Lahde: Tilastokeskus
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Matkailun vastuullisuudella
on merkitysta

Vahva asema globaalissa taloudessa

Kasvava toimiala

Matkailussa toimii paljon yrityksia

Matkailuun linkittyy useita muita toimialoja

-> Matkailulla on ekologisia, kulttuurisia ja
sosiaalisia vaikutuksia paikallisella ja globaalilla
tasolla

Kuva: Hanna-Maija Véisanen
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Matkailu + Vastuullisuus

« Matkailu on elamyksia
- Matkailijan tavoite: nautinto, hauskuus, rentoutuminen

Miten vastuullisuus sopii naihin?
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Matkailu on elamyksia

Kuvat: Hanna-Maija Vaisanen

"Experience
is something
different to
the daily
experience.”
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Matkailija + Vastuullisuus

Olen
lomalla...

Leena
Lomailija
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Lajittele roskat,
saasta vetta,
sammuta valot, kayta
pyyhkeet uudelleen,
kulje julkisilla
valineilla...




Miten vaikuttavampaa vastuullisuutta
asiakasnakokulmasta?

« Haasteena matkailijan (v&hainen) tietoisuus
vastuullisuudesta matkailussa, todellinen suhtautuminen
vastuullisuuteen ja vastuullinen kayttaytyminen matkalla.

«  TOISAALTA yritys ei voi vastuullisilla toimenpiteilla
huonontaa matkailukokemusta.

« Mika on matkailijalle siis merkityksellinen vastuullisuus?
Mihin matkailuyrityksien tulisi kiinnittaa erityista huomiota
vastuullisissa teoissaan?

Kuva: Hanna-Maija Vaisénen
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Miten vaikuttavampaa vastuullisuusviestintaa?

« Viestia ei voi ilman tekoja.

- Kaikki matkailuyrityksen vastuullisuusteot eivat todennakdisesti ole

matkailijalle merkityksellisia positiivisen matkailukokemuksen
luomiseksi.

« Mihin matkailuyrityksien tulisi siis kiinnittdd huomiota vastuullisuus-
viestinnassaan?
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M|ta tehtlln') @O tripadvisor

SUCMI

Tutkittiin mika on asiakkaille merkityksellinen vastuullisuus
matkailussa tarkastelemalla matkailijoiden Tripadvisorissa kirjoittamia

arvosteluja.

- Aineisto Tripadivorista: Tutkimuksessa tarkasteltiin erikseen Etela-
Savon alueen majoitusta, ruoka- ja aktiviteettipalveluja koskevat
asiakasarvostelut (suomen, englannin seka venajan kieliset).

- Koska matkailu perustuu elamyksiin, tarkasteltiin nimenomaan
matkailijoiden kokemuksia ja elamyksia, jotka liittyivat jollakin tavoin
vastuullisuuteen.

 Aineistosta etsittiin matkailijoille merkityksellista vastuullisuutta ->
vastuullisuuteen liittyvat asiat, jotka matkailuja mainitsee arvosteluissa.
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Mita tehtiin?
5 001 arvostelua ja mielipidetta @ I@ Iw 0
Hotellit (13)

= Prepnied > -> 1337 arvostelua, 61 kohdetta

Lennot >

n Nie ja koe (105) 5 -> 1170 arvostelua, 29 kohdetta

1 338 arvostelua

Ravintolat (129
m s » -> 1865 arvostelua
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Majoituskohteet: Matkailijoiden kokemuksia
vastuullisuudesta

Tuleeko matkailijoiden arvioinneista esille vastuullisuus? ) . .
Runsaalla ja maittavalla

aamupalalla oli kaytetty

*  Majoituskohteet -aineisto sisalsi noin 8 % vastuullisuusteemaan luokiteltavia an ! ,
lahituottajien tuotteita.”

arvosteluja, joista:

* Eniten (81 %): vastuulliseen ruokailuideologiaan liittyvia kommentteja "Témé B&B I6ytyy

(esim. ldhialueiden ruokaraaka-aineet, paikalliset maataloustuotteet) entiselta varuskunnalta.
Rakennus on hyvin

* Jonkin verran (15 %): majoituskohteen kunnostamiseen, uudelleen vanha, mutta huolellisesti
rakentamiseen seka entisointiin liittyvia kommentteja remontoitu.

* Hyvin vahan (4 %): mainintoja kohteen energiatehokkuudesta
(aurinkoenergia), kohteen sertifioidusta ymparistdohjelmasta, muita
vastuullisuuteen, esim. ymparistoystavallisyyteen viittaavia kommentteja
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Majoituskohteet

*  Nakymat, maisemat

* Hiljaisuus

* Luontoon liittyvat asiat

 Rakennuksen, huoneen hyva/huono kunto
* Paikallisruoka

- Adanet (jotka useimmiten hairitsivat)

* Yleisid kestavyyteen liittyvia huomioita

«  Erityistarpeiden/-ryhmien huomioinen

« Puhtaus (ilma, vesi, HUOM! tassa otettiin huomioon muu kuin huoneen puhtaus)
*  Opasteet

* Hajut (yleensa epamiellyttavat)
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Nahtavaa & koettavaa: Matkailijoiden kokemuksia
vastuullisuudesta

Koettavaa & ndhtavaa -aineisto
Koostui seuraavan tyyppisista kohteista

e Kulttuurihistorialliset kohteet 17 kpl (803 arvostelua, 68,6 %)
* Luontokohteet 6 kpl (210 arvostelua, 18 %)
*  Muut kohteet 6 kpl (157 arvostelua, 13 %).

Sisalsi noin 17 % vastuullisuusteemaan luokiteltavia arvosteluja.

Kuva: Hanna-Maija Vaisénen
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N ah tav aa J a k O ett aV aa ” Linna on vaikuttava,

siisti ja paikat taidolla

restauroitu.”
Vastuullisuus - )

” N&yttelyt on rakennettu
Ekologinen vastuullisuus 9,0 % mielenkiintoisesti ja

museo tekee
Ymparistoystavallinen ruoka (Iahi- tai luomuruokay) ainutlaatuista tyota

historian tallettamiseksi.”
Sosiaalinen vastuullisuus 71 %

. . ... "Kirkkoon on helppo
Saavutettavuus, lapsiperheiden huomioiminen, lbytaa opasteiden avulla

hi6kunnan kielitaito todella vaikuttava
puukirkko, jossa edelleen
kynttilavalaistus ja

puulammitys. Hienosti
kunnostettu!”

Kulttuurinen vastuullisuus 20 %

Rakennusten ja miljoéon yllapito, k&dentaidot,
tuotteistaminen, aitous
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Ruokapaikat: Matkailijjoiden kokemuksia vastuullisuudesta

Vastuullisuus IR

Ekologinen vastuullisuus 47 %

Ymparistoystavallinen ruoka (lahi- tai luomuruoka,
sesonkituotteet, paikallisuus)

Sosiaalinen vastuullisuus 39 %

Erikoisruokavaliot, allergiat, lapsiperheiden huomioiminen,
hiokunnan kielitaito, menut eri kielilla, esteettomyys,
lemmikkien huomioinen

Kulttuurinen vastuullisuus 14 %

Rakennusten ja miljoon yllapito, perinteiden jatkaminen
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Ruokapaikat

Tuleeko matkailijoiden arvioinneista esille vastuullisuus?

"Ihanan paikallinen"
Paikalliset ainekset ja
lAmmin tunnelma.
Maukas menu
perustuu Suomen
perinteisiin ruokiin ja
laadulla tehty!”
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”Herkkuja myds
keliaakikolle!
Lettukahvilasta 10ytyy
suolaista ja makeaa
varmasti jokaisen
makuun. lhastuttavan
kahvilan erityisena
plussana on se, etta
lettuja saa my0s
gluteenittomana.”

"Oli ihana nahda, kuinka
ravintolaa ja sen ymparistoa oli
remontoitu tyylilla ja taidolla
historiaa unohtamatta.”



Miten vaikuttavampaa vastuullisuutta
asiakasnakokulmasta?

« Matkailuyrityksen ympariston, kulttuuriperinnon ja sosiaalisten olojen
eteen tehdyt teot ovat tarkeita.

« Vastuullisen matkailun edistamiseksi olisi hyva luoda vastuullisuudesta
lisdarvoa erityisesti matkailijalle eli asiakkaalle.

«  VASTAUS: Yksi tie on luoda lisdarvoa matkailutuotteeseen sisallyttamalla
siihen sellaisia vastuullisuusasioita, jotka ovat matkailijalle tarkeita
matkallaan — asiat, jotka ovat osallisena luomassa positiivista
matkailukokemusta.
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ASIAKASLAHTOINEN VASTUULLISUUS
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Esimerkiksi

* Majoitus: Osa majoituselamysta ovat maisemat ja nakymat. Yrityksen
kannattaisi tuoda esille mitka ovat ne toimenpiteet, joilla kaunis ja puhdas
luontomaisema sailytetaan.

« Nahtavaa ja koettavaa: Matkailija arvostaa kun paikat on pidetty
kunnossa.

* Ruokapaikat: Itse ruoka on keskidssa elamyksessa. Paikallisuus, luomu,
sesonginmukaisuus, perinteet antavat lisdarvoa ja ovat samalla
vastuullisia.
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Miten vaikuttavampaa vastuullisuusviestintaa?

 Nosta esille vastuullisia asioita, jotka tiedat olevan tarkeita matkailijalle.

* Viestissa tulee kayda ilmi, kuinka asiakas hyotyy vastuullisuudesta.

« Kerro asiakkaille, etta sinun yrityksesi vastuulliset toimet lisaavat tuotteen
laatua ja antaa heille paremman matkustuskokemuksen: hemmottelua
(suomalaisen saunakulttuurin ansiosta), ainutlaatuisen kokemuksen
erilaisessa ymparistossa (koska sisustuksessa kaytetty paikallisia tuotteita),
puhtaan luonnon (koska yrityksesi kierrattaa, kayttaa vahemman energiaa ja
vettd), hiljaisemman huoneen (koska eristetty paremmin ja lampiaa
maalammolla), maukkaamman ja terveellisemman ruokalistan (koska ruoka
tulee paikallisilta luomutuottajilta).
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Vinkkeja vaikuttavampaan vastuullisuusviestintaan

« Viestin tulisi korostaa elamysta
— Kerro mistéa kaikesta asiakas voi nauttia yrityksessasi
— "Saavu bussilla, jotta voi paremmin nauttia maisemista”
— Hyoddynna asiakkaiden omia kokemuksia yrityksessasi: "Vahensin
hiilijalanjalkeani istuttamalla oman puun”
» Viestin tulee olla tunteisiin vetoava
— Kayta sanoja, jotka vetoavat tunteisiin

— Vakuuta asiakkaasi empatiakyvyllasi: vakuuta, etta han tekee oikean
valinnan valitsemalla yrityksesi -> valitat ymparistostasi ja asiakkaistasi

— Luo henkilokohtainen yhteys
Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulu
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Kiitos!

Hanna-Maija Vaisanen, Helsingin yliopisto,
Ruralia-instituutti, 044-3001216

.. ; ) A [
hanna.maija.vaisanen@helsinki.fi HELSINGIN YLIOPISTO

RURALIA-INSTITUUTTI
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Lisatietoja

* Eeva Koivula, projektipaallikkd, Xamk
eeva.koivula@xamk.fi

* Katja Pasanen, asiantuntija, Ita-Suomen yliopisto,
Matkailualan opetus- ja tutkimuskeskus

katja.pasanen@uetf.fi
* Hanna-Maija Vaisanen, Helsingin yliopisto,
Ruralia-instituutti,
hanna.maija.vaisanen@helsinki.fi
* Riina Tuominen, asiantuntija, Xamk
riina.tuominen@xamk.fi

Hankkeen nettisivut: www.xamKk.fi/vastuullinenmatkailu
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