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ALKUSANAT

Paikallisuus ja paikallinen kulttuuri houkuttelevat matkailijoita, joten paikallisuu-
den hy6dyntdminen palvelussa ja tuotteissa parantaa niin yrityksen kuin alueen kil-
pailukykyéd. Matkailualalla tuotteet ovat usein samankaltaisia; esimerkiksi porosa-
farit eivit juuri poikkea toisistaan eri puolilla Lappia. Palvelun keinoin tuotteisiin
on mahdollista tuoda elementteji, joiden avulla voidaan tehda palvelusta erityisté ja
omaleimaista. Erottautuminen muista edellyttdd vahvaa tuoteosaamista sekd paikal-
lisuuden ja paikallisen kulttuurin hyédyntamista.

Mistd on lappilainen vieraanvaraisuus tehty -selvityshanke perustettiin ndiden tee-
mojen pohjalle. ELY-keskus myonsi projektille rahoituksen Euroopan sosiaalira-
hastosta. 1.9.2013-31.12.2014 toteutetun hankkeen tarkoituksena oli selvittda lap-
pilaisen vieraanvaraisuuden elementtejd seké kehittdmisen esteitd ja pullonkauloja.
Hankkeen toimenpiteité olivat vieraanvaraisuuden kisitteeseen ja teoriaan perehty-
minen sekd lappilaisen vieraanvaraisuuden elementtien ja kehittimisen haasteiden
l6ytaminen.

Vieraanvaraisuus on yksi Matkailualan tutkimus- ja koulutusinstituutin (MTI) toimin-
nan painopisteist4, joten hanke tuottaa tietoa my6s MTI:n koulutuksen ja tutkimuksen
kehittdmistarpeisiin. Raportti tarjoaakin pohjatietoa koulutuksen siséltojen kehittami-
seen, tutkimuksen suuntaamiseen, gradujen ja muiden opinnéytetdiden aiheeksi seké
my6hemmiéssd vaiheessa mahdollisesti jatkohankkeiksi, joiden avulla voidaan kehittda
ja kouluttaa matkailualueen yrityksié entisté vieraanvaraisempaan toimintaan.

Raportti pohjautuu hankkeessa tehtyyn vieraanvaraisuuden késitetta koskevaan kir-
jallisuuskartoitukseen ja empiiriseen selvitykseen lappilaisesta vieraanvaraisuudes-
ta. Hankesuunnittelijana olen vastannut projektia ja raporttia varten kerétyn tiedon
tuottamisesta. Tutkija Maria Hakkarainen on ollut mukana tekstin saattamisessa lo-
pulliseen muotoonsa. Luvun 2 johdanto-osan ja alaluvun 2.1 kirjoittamiseen on osal-
listunut myos Marjukka Salonen osana ylemmaén restonomitutkinnon opintojaan.

Raportin ensimmaéisessd osassa taustoitetaan vieraanvaraisuuden historiaa ja tuo-
daan esille muutamia ndakokulmia ilmion tarkasteluun. Vieraanvaraisuuden kasittee-
seen ja teorioihin on perehdytty olemassa olevan kirjallisuuden kautta. Nédin luo-
daan tiivis katsaus siihen, mitd vieraanvaraisuus on ja millaisista ldhtokohdista sité
on mahdollista tarkastella. Katsausta voidaan hyodyntdd muun muassa vieraanvarai-
suuden tutkimuksessa ja opettamisessa.



Toisessa osassa esitellaédn hankkeen aikana kerétyn aineiston pohjalta esiin noussei-
ta lappilaisen vieraanvaraisuuden elementtejé sekd vieraanvaraisuuden kehittamisen
haasteita. Lappilaisen vieraanvaraisuuden selvittamiseksi tehtiin yhteensd 16 teema-
haastattelua Inari-Saariseldn, Ylldksen ja Rovaniemen alueilla. Haastateltavat olivat
nédiden alueiden matkailutoimijoita. Inari-Saariseldn alueella haastattelut toteutet-
tiin yhteistyossd Lapin yliopiston matkailututkimuksen oppiaineen Kulttuurimatkai-
lun kenttékurssin opiskelijoiden ja opettajien kanssa. Toinen osa tarjoaa opettajille,
opiskelijoille, matkailutoimijoille, tutkijoille ja kehittdjille mahdollisuuden tutustua
vieraanvaraisuuden lappilaisiin ulottuvuuksiin. Liséksi se tarjoaa yrityksille mahdol-
lisuuden tarkastella oman organisaation palvelua vieraanvaraisuuden ja sen kehitta-
misessd esiintyvien haasteiden ndkokulmista.

Vieraanvaraisuus siséltdd aina puheen isdnndstéd ja emannéstd. Suomessa kyseiset sa-
nat viittaavat vahvasti sukupuolirooleihin: mies on isdntd ja nainen emintd. Tdssa
raportissa on tehty linjaus, ettd vieraanvaraisuudesta puhutaan ainoastaan isdnnin
ja vieraan vilisend suhteena, silld molempien, sekd isénnén ettd emdnnén, mainitse-
minen vieraanvaraisuuden suhteen kuvauksissa olisi lukijalle hieman raskasta. Luki-
jalle tiedoksi, etté kyse ei siis ole sukupuolilatautuneesta ilmaisusta vaan kaytédnnolli-
syydestd. Valitettavasti Suomessa ei ole vield keksitty sanalle host sukupuolirooleihin
viittaamatonta kddnnosta.

Kiitan lopuksi kaikkia hankkeen aikana tydssd mukana olleita: haastattelun antanei-
ta arvokkaista keskusteluista, opiskelijoita osallistumisesta Lapin yliopiston kentta-
kurssille ja rohkeudesta tarttua haasteisiin sekd MTI:n henkilokuntaa neuvoista ja
aihetta sivuavista kahvipoytédkeskusteluista. Kiitdin Maria Hakkaraista arvokkaista
kommenteista sekd osallistumisesta julkaisun rakenteen ja sisdllon muotoiluun. Li-
saksi kiitdn Heli Ilolaa asiantuntevista oikolukukommenteista.

Rovaniemelld joulukuussa 2014

Jatta Nousiainen



TIVISTELMA

Mistd on lappilainen vieraanvaraisuus tehty -hankkeen aikana tuotettu raportti on
sekd koulutusta ettd matkailun kehittdmisté tukeva kokonaisuus vieraanvaraisuuden
teoriasta sekd lappilaisen vieraanvaraisuuden elementeistd ja kehittdmisen haasteis-
ta. Raportti koostuu kahdesta osasta: 1) Katsaus vieraanvaraisuuden nikokulmiin
ja 2) Selvitys lappilaisesta vieraanvaraisuudesta ja vieraanvaraisuuden kehittdmisen
haasteista.

Totutusta vieraiden kestitsemisestd poiketen vieraanvaraisuuden kasite on laaja ko-
konaisuus erilaisia médritelmid, muotoja, tulkintoja ja tutkimuslinjoja. Vieraanvarai-
suuden etymologinen ja historiallinen tausta juontaa juurensa hyvin kaukaa, silld ky-
se on ihmisten vélisestd vuorovaikutuksesta, isénnin ja vieraan vélisestd suhteesta.
Vieraanvaraisuus voidaan ndhda tilanteesta riippuen my®os yksityiseni tai kaupallise-
na toimintana. Yksinkertaistettuna yksityinen vieraanvaraisuus tapahtuu kotiolois-
sa, kun taas kaupallista toimintaa harjoitetaan vieraanvaraisuusaloilla, kuten majoi-
tus- ja ravitsemisliikkeissd. Vieraanvaraisuus muodostuu isdnnén ja vieraan vélisessd
suhteessa. Aina ei ole selvdd, kuka on isénti ja kuka vieras. Esimerkiksi kun muualta
kotoisin olevat sesonkityontekijat tulevat matkailualueelle t6ihin, he ovat paikallisil-
le vieraita mutta matkailijoille iséntia.

Vieraanvaraisuus on tutkimuskohteena moniulotteinen. Kauppatieteissid aiheeseen
perehdytddn muun muassa vieraanvaraisuusalojen kehittdimisen nédkokulmasta,
kun taas yhteiskuntatieteissa vieraanvaraisuus voidaan nahdé linssind, jonka lapi on
mahdollista tarkastella koko yhteiskuntaa. Vieraanvaraisuus on néin ollen liitettévis-
sd ruuan ja juoman tarjoamisen lisdksi muun muassa poliittiseen keskusteluun ja yh-
teiskunnalliseen péaatoksentekoon. Kaiken kaikkiaan vieraanvaraisuus koostuu yksi-
tyiselld ja kaupallisella sektorilla erilaisista elementeisté, joiden avulla voidaan tuot-
taa vieraanvaraisuuden kokemubksia vieraille ja asiakkaille. Kokemukseen vaikuttavat
henkil6kunnan ja isdnnén kaytoksen lisdksi fyysinen toimintaymparisto, kuten sisus-
tus, huonekalut ja musiikki.

Vieraanvaraisuus on myds kulttuurisidonnainen ilmio. Lapissa vieraanvaraisuutta
madrittelevid elementtejd ovat paikalliset ihmiset seké luonto. Lappilaisten avuliai-
suus on yksi osoitus vieraanvaraisuudesta. Luonto puolestaan on vahva osa lappi-
laisten eldméntapaa. Lisdksi luonto toimii Lapissa vieraanvaraisuuden mahdollis-
tajana, vieraanvaraisuustyon maédrittdjina ja vieraanvaraisuuden tapahtumaympé-
ristona.



Lapissa on myods edelleen kehitettédvdd vieraanvaraisuudessa. Kehittdmisen haas-
teet voidaan jaotella globaalia toimintaympdrist64, yhteiskuntaa, aluetta ja yritysta
koskeviin. Yhteiskunnan tasolla saavutettavuus on yksi suurimpia haasteita. Alueen
nakokulmasta vieraanvarainen asenne on pitkalle yksilostd johtuvaa ja sesonkityo-
voiman vaihtuvuus asettaa haasteita vieraanvaraisuuden kehittdmiselle. Yrityksissa
puolestaan vieraanvaraisuuden elementtien tunnistaminen ja ottaminen osaksi pal-
velua sekd yhteistyon parantaminen takaisivat myos vieraille ja asiakkaille entisté pa-
rempia paikallisuuden ja vieraanvaraisuuden kokemuksia.

Matkailun my6té vieraanvaraisuus on Lapissa kaupallistunut. Alueella on kuitenkin
edelleen nihtévissd ja koettavissa aitoa vieraanvaraisuutta, jonka tuominen osaksi
palvelua voisi parantaa matkailutoimijoiden kilpailukykyé. Kaupallisesta toiminnas-
ta huolimatta matkailun ldhtékohtana Lapissa voisi edelleen olla asenne: "Kuinka
voin auttaa?”






Ensimmainen osa

KATSAUS
VIERAANVARAISUUDEN
NAKOKULMIIN




1 JOHDANTO

Vieraanvaraisuus esiintyy arkikielessa puhuttaessa ihmisten anteliaisuudesta ja asen-
teesta vieraita kohtaan. Vieraanvarainen henkilo toivottaa vieraat tervetulleeksi,
viihdyttda heitd, tarjoaa vierailleen kahvia ja pullaa, majoittaa heidét ja tekee heidédn
olonsa kotoisaksi. Vieraanvaraisuus liittyy ystdvallisyyteen, palveluasenteeseen seka
alttiuteen tehda toisille hyvaa (esim. Telfer, 2000). Molz ja Gibson (2007, s. 1) totea-
vat, ettd vieraanvaraisuus on monia mielikuvia heréttéva kisite, jolla on kulttuurisia,
poliittisia ja eettisid merkityksid. Heiddn mukaansa vieraanvaraisuus esiintyy erilai-
sissa paikoissa, hetkissd, esineissé ja mielikuvissa, kuten hyvantahtoisessa hymyssa,
katetussa pOydéssd tai sijatussa vuoteessa. Lisdksi vieraanvaraisuus ilmenee muun
muassa kertomuksissa, vertauskuvissa ja monumenteissa, kuten vapaudenpatsaassa,
joka alun perin toivotti tervetulleiksi vasyneet, koyhit ja kodittomat joukot symboli-
soiden vapautta ja uutta alkua.

Vieraiden kohtaamiseen liittyvdt toimintatavat ovat muuttuneet vuosisatojen ku-
luessa, mutta itse vieraanvaraisuuden olemus ja ydin on pysynyt samana: kyse on
isdnndn ja vieraan vilisestd suhteesta. Suhde maédrittyy yhteiskunnan ideologian
ja uskomusten, uskonnollisuuden, kulttuuristen ilmausten, motiivien heijastamien
merkitysten seké vertauskuvallisten mielleyhtymien kautta. (Lashley, Lynch & Mor-
rison 2007b, s. 176.) Vieraanvaraisuus on yksinkertaisimmillaan silloin, kun vieraan
annetaan levahtda hetki ja hinelle tarjotaan lasillinen vettd. Vieraanvaraisuus poh-
jautuu ldnsimaissa kristillisiin perinteisiin, mutta se on osa kaikkien maailman val-
tauskontojen ja kulttuureiden etiikkaa. Vaikka vieraanvaraisuus vaihteleekin aikojen
saatossa ja eri kulttuureissa, keskeisté tulisi aina olla se, ettd vieras tuntisi olonsa ter-
vetulleeksi. (Knuutila, 2006.)

Téssd katsauksessa esitellddn vieraanvaraisuuteen liittyvad keskustelua ja sen eri ulottu-
vuuksia. Vieraanvaraisuus on hyvin laaja kokonaisuus (ks. esim. Nousiainen, 2014), jo-
ten sen kokonaisvaltainen haltuunotto ei onnistu yhdessé katsauksessa. Sen sijaan tar-
koituksena on tarjota tiivis kuvaus siitd, mitd vieraanvaraisuus tarkoittaa ja mistd eri
ldhtokohdista sitd voidaan tarkastella. Lashleyn, Lynchin ja Morrisonin (2007b, s. 174—
175) mukaan vieraanvaraisuus voidaan ndhd4 isdnnén ja vieraan vilisend suhteena, yk-
sityisend seké kaupallisena toimintana, lakien, normien ja tapojen mééritteleméns, per-
formanssina, useina eri ilmenemismuotoina seké yhteiskunnallisena ja kulttuurisena
kokonaisuutena. Namé teemat toimivat soveltuvin osin tdmén katsauksen perustana.

Kasitteellinen tarkastelu aloitetaan luvussa 2 vieraanvaraisuuden médrittelylld. Ai-
empi tutkimus tarjoaa keinon ymmartdd vieraanvaraisuuden alkuperaa ja historiaa,
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minka seurauksena myo6s vieraanvaraisuuden nykyisyyden tunnistaminen on mah-
dollista. (O’Connor, 2005, s. 267). Kaisitteeseen perehdytdén sekd etymologisten
merkityksien ettd historian ldhtokohdista. Liséksi tarkastellaan vieraanvaraisuuden
keskeisinté ilmi6t4, isdnnén ja vieraan vélistd suhdetta, sekd suhteessa esiintyvié roo-
leja. Luvussa kisitelldadn myos yksityisen ja kaupallisen vieraanvaraisuuden valisid
eroja. Lopuksi perehdytddn tarkemmin vieraanvaraisuuden kaupalliseen ndakokul-
maan esittelemailld vieraanvaraisuusalojen ominaispiirteit4.

Luvussa 3 esitelldadn tarkemmin seké kaupallista ettd yhteiskuntatieteellisté vieraan-
varaisuuden tutkimusta. Kaupallinen tutkimus on keskittynyt paédasiassa vieraanva-
raisuusalojen tutkimukseen. Yhteiskuntatieteellinen tutkimus puolestaan tarkaste-
lee vieraanvaraisuutta laaja-alaisena ilmion4, johon yhteiskunta, kulttuuri, lait, nor-
mit ja tavat vaikuttavat. Luvussa tuodaan esille eri tutkimuslinjoja ja tutkimuksia,
jotka osaltaan rakentavat kuvaa siitd, mité vieraanvaraisuus kiytdnnossd merkitsee
ja millaisia vaikutuksia silld on.

Neljannessé luvussa esitellddn vieraanvaraisuuden elementtejé, toisin sanoen asioi-
ta, joista vieraanvarainen toiminta koostuu. Yhtéélta vieraanvaraisuuteen vaikutta-
vat tyontekijoiden ominaisuudet ja toisaalta palvelun laatu ja tapa. Voidaan puhua
performanssista, jonka avulla vieraanvaraisuuden esitys tuotetaan. Luku 4 auttaa lu-
kijaa hahmottamaan, millaisia asioita voidaan ottaa huomioon vieraanvaraista pal-
velua suunniteltaessa. On kuitenkin muistettava, ettd myds paikallisuus ja toimin-
taympdristd antavat oman lisinsd palvelun suunnitteluun. Katsauksen viidennessé
luvussa tuodaan esiin vield erditd lisdanakokulmia vieraanvaraisuuden tarkasteluun.
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2 VIERAANVARAISUUDEN MAARITTELYA

Vieraanvaraisuudesta on tutkimuskirjallisuudessa esitetty monia eri méaaritelmis,
joista useimmat perustuvat ruuan ja/tai juoman ja/tai majoituksen tarjoamiseen
vieraalle. Madritelmésté riippuen ruokaa, juomaa ja majoitusta tarjotaan poissa ko-
toa, muille kuin perheenjisenille, kaupallisessa ymparistossa ja viliaikaisesti. (Esim.
Brotherton, 1999; Lashley, 2007; Telfer, 2000.) Naiden méaritelmien mukaan vieraan-
varaisuuden voidaan ajatella olevan ihmisen perustarpeiden tyydyttdmistd. Cassee
ja Reuland (1983) esittdvit kuitenkin toisenlaisen niakemyksen. Heiddn mukaansa
vieraanvaraisuus on harmoninen sekoitus aineettomia ja aineellisia asioita: lepoa,
ruokaa, juomaa, tunnelmaa ja henkilokunnan palveluasennetta. Myos Brotherton
(2013) kritisoi nakemystd, ettd vieraanvaraisuus on pelkdstddn perustarpeiden tyy-
dyttamistd. Hén perustelee viitteensd silld, ettd vangeillekin tarjotaan ruokaa, juo-
maa ja suojaa, mutta ei niinkdén vieraanvaraisuuden periaatteita noudattaen. Hinen
mukaansa ympariston ja muiden olosuhteiden tulee tukea konkreettisten asioiden
tarjoamista, jotta vieraanvaraisuuden kokemus syntyy. Esimerkiksi ravintolassa asia-
kas ei osta ainoastaan ruokaa ja juomaa vaan myds ruokailukokemuksen (Hemming-
ton, 2007, s. 749).

Ruuan, juoman ja majoituksen tarjoamisen lisdksi vieraanvaraisuutta voidaan tar-
kastella yhteiskunnallisista, kulttuurisista, poliittisista ja eettisistd ndkokulmista.
Vieraanvaraisuus on ilmio, joka kokoaa yhteen muun muassa mytologian, kulttuu-
risen perinnodn, pyhit kirjoitukset, alueelliset piirteet, kansalliset kertomukset seké
politiikan (Molz & Gibson, 2007, s. 1). Vieraanvaraisuus velvoittaa kohtaamaan ih-
miset sosiaalisesta tai kulttuurisesta taustasta huolimatta ystavéllisesti, hyvantahtoi-
sesti ja pyyteettomadsti. Vieraanvaraisuus heijastaa ideologioita, arvoja, eettisia ndko-
kulmia ja maan tapoja ja on néin ollen kiinted osa yhteiskuntaa ja kulttuuria. (Lash-
ley, Lynch & Morrison, 2007b, s. 184—186.)

Vaikka vieraanvaraisuus voidaan maaritelld monin eri tavoin, on maéritelmista 16y-
dettévissd myos yhtaldisyyksid. Brotherton ja Wood (2000, s. 141-142) ovat listan-
neet madritelmia yhdistévid seikkoja seuraavasti. Vieraanvaraisuus:

+ on tuotteiden, kuten majoituksen, ruuan ja juoman, tuottamista ja kuluttamista
+ on vuorovaikutteinen suhde

+ koostuu aineellisista ja aineettomista tekijoista

« liittyy ihmisten kéyttdytymiseen ja keskindiseen vuorovaikutukseen

+ perustuu vapaaehtoisuuteen

+ on motiivien ohjaamaa toimintaa
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+ vaihtelee toiminnoiltaan ja lahtokohdiltaan, mutta ydin (isdntd-vierassuhde)
pysyy samana

+ on toimintaa, jonka avulla pyritddn parantamaan molempien osapuolten hyvinvointia

+ koskee ihmisid, jotka ovat osa vieraanvaraisuuden prosessia

+ on tietylld aikavililld tapahtuva viliaikainen suhde.

Edelld mainitut asiat toistuvat useissa vieraanvaraisuuden mééritelmissé, ja ne ku-
vaavat hyvin vieraanvaraisuuden luonnetta. Kyse on ihmisten vilisestd viliaikaisesta
toiminnasta, joka voi médrittya eri tilanteissa ja kulttuureissa eri tavoin.

Kingin (1995, s. 228—229) mukaan vieraanvaraisuus on kahden yksilon vélinen suh-
de, jossa toinen on isdntd ja toinen vieras. Iséntd huolehtii vieraan hyvinvoinnista,
mukavuudesta ja viihtyvyydesté tarjoamalla ruokaa, juomaa, majoitusta ja/tai ajan-
vietettd. Onnistunut vieraanvaraisuus edellyttda tietoa siitd, mikd tuottaa vieraalle
iloa, ja taitoa tuottaa se moitteettomasti ja anteliaasti. Kingin mukaan vieraanvarai-
suus voidaan ndhdd myos kolmivaiheisena prosessina, joka sisdltda saapumisen (ter-
vehtiminen ja vieraan tervetulleeksi toivottaminen), viipymisen (vieraan olon muka-
vaksi tekeminen ja toiveiden tayttdminen) sekd ldhtemisen (kiittdminen ja uudelleen
tervetulleeksi toivottaminen).

2.1 Etymologia ja historia

Isdnnén ja vieraan vilisen suhteen médrittely perustuu osittain sanojen alkuperdin
ja historiaan. Sanojen taustalla oleva etymologia antaa kuvan siitd, miten kdytt66n
vakiintuneet sanat ovat muotoutuneet ja mitd merkityksid niiden taustalla on. Tassé
alaluvussa kasitelldén sanojen isdntd, vieras ja vieraanvaraisuus etymologisia lahto-
kohtia ja historiaa.

Vieraanvaraisuuden etymologinen tausta on hyvin moniulotteinen. Englanninkie-
linen hospitality (vieraanvaraisuus) on saanut muotonsa latinalaisesta sanasta hos-
pes, joka on muuntunut myohemmin useammaksi sanaksi, kuten hospital (sai-
raala), hospice (saattokoti), hospitable (vieraanvarainen), hospitality (vieraanva-
raisuus), hostage (panttivanki) ja hostel (hotelli/hostelli) (O’Gorman, 2007, s. 18).
Englanninkielinen kéénnds sanalle vieras on guest, joka juontaa juurensa germaanin
kielen sanasta gastiz ja myohemmin keskienglannin kielen sanasta gest. Sana host
(isdntd) tulee latinan kielen sanojen hostis ja hostire yhdistelméstd. Hostire tarkoit-
taa “to have power” (omata valtaa) ja englanninkielisen host-sanan latinankielinen
kddnnos on "the lord of strangers” (muukalaisten herra). (Ks. Komter &Van Leer,
2012, s. 9-10.)

13



Sanojen guest ja host viitetddn my0s juontuvan indoeurooppalaisesta sanasta ghos-
tis, joka tarkoittaa vierasta, muukalaista (stranger). Ghostis on muuntunut indoeu-
rooppalaisesta kantakielen sanasta ghos-ti, jolla on useampi merkitys: stranger
(muukalainen), guest (vieras), host (isénté). Toisin sanoen ghos-ti viittaa henkil66n,
joka on mukana vieraanvaraisuudessa yhtend osapuolena. Ghos-ti -sanalla on lati-
nankieliset juuret sanassa hostis, miki tarkoittaa yhtdaikaisesti host (isdntd), guest
(vieras), stranger (muukalainen), enemy (vihollinen) ja army (sotajoukot). (O’Gor-
man, 2007, s. 17-18; Komter & Van Leer, 2012, s.9.)

Suomen kielen vieras on johdos vanhemmasta vieri-sanasta, jonka alkuperdinen
merkitys on ollut reuna, joten vieras on alkujaan tarkoittanut syrjdssa olevaa, sivul-
lista (Hakkinen, 1987, s. 374). Sana vieras on itsessaan ristiriitainen, silld se tarkoittaa
niin kylddn kutsuttua kuin muukalaistakin (Rastas, Huttunen & Loytty, 2005). Vie-
raanvaraisuuden jalkimmaiinen sana vara on monimerkityksinen ja lainattu alun pe-
rin germaaniselta taholta. Muinaisyldsaksan sana wara tarkoitti tarkkaavaisuutta ja
suojaa, kun taas muinaisenglannin kielelld waru tarkoittaa huolehtimista, suojaa,
kauppatavaraa. Keskialasaksan ware, nykysaksan Ware ja ruotsin vara tarkoittavat
kaikki kauppatavaraa. (Héakkinen, 1987, s. 365, 374.)

Liikkuvuus on ollut osa historiaa kautta aikojen. Aikojen alusta ihmiset ovat liikku-
neet kauppiaina, matkailijoina, maahanmuuttajina, turisteina, pyhiinvaeltajina, seik-
kailijoina, tutkimusretkeilijoind, paimentolaisina, siirtolaisina ja sotilaina. (Molz &
Gibson, 2007, s. 1-2.) Historialliset kertomukset vieraanvaraisuudesta pohjautuvat
usein antiikin Kreikkaan ja Roomaan tai valistuksen aikakaudelle. Niissé traditioissa
vieraanvaraisuus on nahty yhtaéltd pyhané velvollisuutena majoittaa vieraat ja suo-
jella oven taakse ilmestyneitd muukalaisia ja toisaalta velvollisuutena tarjota vieraan-
varaisuutta muukalaisille, joiden ajateltiin olevan vaarallisia tai omaavan maagisia ja
mystisid voimia. Vanhimmat vieraanvaraisuuden ilmenemiseen liittyvat kirjoitukset
loytyvit Vanhasta testamentista ja ovat perdisin ajalta 3500 eKr. Naissé teksteissd on
selked kehotus siitd, kuinka vieraita tulee kohdella miellyttden Jumalaa. (O’Gorman,
2007, s. 18-19.)

Historiallinen tutkimus on etsinyt vieraanvaraisuuden muuttuvia rajoja korosta-
en sen erityisié piirteitd tietyissd uskonnollisissa ja kulttuurisissa konteksteissa seké
historiallisilla ajanjaksoilla. Néissékin tutkimuksissa vieraanvaraisuuden mééritelma
vaihtelee ruuan ja majoituksen tarjoamisen etikettisdédnnoisté eettisen kohtelun peri-
aatteisiin. Uskonnolliset kaytdannot ja uskomukset, elinkeinon ja kaupankéynnin ke-
hittyminen, liiketoiminnalliset odotukset, sosiaalinen asema, kommunikoinnin tapa
ja muukalaisten pelko ovat kautta aikojen vaikuttaneet vieraanvaraisuuteen suhtau-
tumiseen yhteiskunnissa(O’Gorman, 2007, s. 27). Rastas, Huttunen ja Loytty (2005)
toteavat, ettd vierailemiseen liittyy useita tapoja ja eri kulttuureissa sitd saételevit eri-
laiset normit, kuten vastavuoroisuus, kutsukéytédnnot seké ajankohdan sopivuus.
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2.2 lsantaja vieras

“Isdntd kantaa vastuun vieraansa kokonaisvaltaisesta hyvinvoinnista” (Telfer, 2000,
s. 39). Vieraanvaraisuuden tutkiminen edellyttds isinnén ja vieraan vélisen suhteen
tarkastelua (Lashley, 2000, s. 9). Ei ole kuitenkaan aina yksiselitteistd, kuka on isénté
ja kuka vieras. Puhuttaessa isdnnén ja vieraan vilisestd suhteesta tulee muistaa, ettd
rooleihin ja aiheeseen sisaltyy myos syvempid, esimerkiksi kulttuuriin liittyvid, mer-
kityksid. Isdnnén ja vieraan roolit saattavat vaihdella; isinnistd voi tulla vieraita, vie-
raista voi tulla iséntid ja vieraat voivat kayttaytya kuin isdnnét. (esim. McNaughton,
2006, s. 661.)

Telferin (2000) mukaan vieraat voidaan jakaa kolmeen kategoriaan. Vieraanvaraisuus
voi ensinnékin perustua velvollisuuteen tai ystavéllisyyteen, haluun tutustua entista
paremmin. T4llin vieraina ovat esimerkiksi kollegat, naapurit, sukulaiset sekd van-
hemmat, joiden lapset ovat keskenddn ystdvid. Motiivien ollessa vastavuoroisia tél-
laista vieraanvaraisuutta voidaan kutsua oikeaksi vieraanvaraisuudeksi. Toisessa kate-
goriassa vieraita ovat henkildt, jotka tarvitsevat ruokaa, juomaa ja majoitusta tai heil-
14 on psykologisia tarpeita, kuten yksindisyyden vélttdminen tai itsensd arvokkaaksi
kokeminen. Téillainen vieraanvaraisuus muistuttaa Raamatun kertomusta laupiaasta
samarialaisesta, joka pyyteettomaisti auttoi rosvojen ry6vddmaa henkil6a. Puhtaim-
millaan vieraanvaraisuus toteutuu tilanteissa, joissa tarjotaan suojaa muukalaisille.
Nykypdivdna matkailijoiden voidaan ajatella olevan muukalaisia, joilla ei ole todelli-
sia ruuan, juoman tai majapaikan tarpeita, vaan he ovat muukalaisia omasta vapaasta
tahdostaan. Siitd huolimatta pyyteettomyydelld ja aidolla vieraanvaraisuudella on si-
jansa vield nykydankin. Motiiveina tallaiseen vieraanvaraisuuteen saattavat olla muun
muassa uskonnolliset syyt tai velvollisuudentunto. (Telfer, 2000, s. 45-51.)

Kolmas vieraiden ryhma on laheiset ja ystévit. Vieraanvaraisuus ystdvid kohtaan he-
rattdd kysymyksen, voidaanko puhua todellisesta vieraanvaraisuudesta. Vaikka kyse
onkin ystdvistd, he tarvitsevat vililld vieraanvaraisuutta. Ystdvéin auttaminen voidaan
nahdd vieraanvaraisuutena, silla kyse on tavallaan toisen suojelemisesta ja turvan an-
tamisesta. Vieraanvaraisuuden avulla voidaan tuottaa henkisté ja fyysistd hyvinvoin-
tia seka ehkaistd yksindisyyttd ja masennusta. (Telfer, 2000, s. 45-51.)

Veijola (2002, 93) puolestaan toteaa, ettd sukulaisten tai naapureiden tullessa kylain
vieraanvaraisuus koetaan yleensi itsestddn selvdnd toimintana. Sen sijaan vieraanva-
raisuus sellaisia kohtaan, joita ei tunneta, perustuu ei-henkilokohtaisiin intresseihin:
taloudellisiin, poliittisiin, vapaaehtoisiin tai pakottaviin. Téstd huolimatta eleet ja ri-
tuaalit ovat lahes samoja kuin tuttujen kanssa toimittaessa: tervetulleeksi toivottami-
nen, ruuan ja juoman tarjoaminen. Matkailun tai turismin tuoma vieras ei ole Vei-
jolan mukaan endi tuttu eikd vieras, naapuri tai vihollinen. Han on tuttu ja samalla
vieras, silld rooli on tuttu mutta persoona vieras. (Veijola, 2002, s. 107.)
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Shani ja Uriely (2012) ovat tutkineet isdntien kokemuksia tuttavien ja sukulaisten
vierailuiden (visiting friends and relatives) aikana. Isénnoéinnilld on tutkijoiden mu-
kaan merkittdvid sekd positiivisia ettd negatiivisia vaikutuksia isdntien elaméanta-
paan, hyvinvointiin ja onnellisuuteen. Vaikutukset on luokiteltu paikkaan (kuten ko-
tiin ja ympéristoon) liittyviin, taloudellisiin, sosiopsykologisiin seka fyysisiin. Vie-
railujen seurauksena isdnndn oma yksityisyys karsii; kotona ei voi olla normaaliin
tapaan ja kodissa on sinne kuulumattomien tavaroita ja "alueita”. Vierailut voivat he-
rattdd isdnnidn kiinnostuksen omaan alueeseensa ja ympéristoonsd, jotta he voivat
kertoa siitd vieraille. Taloudelliset vaikutukset ovat péddasiassa negatiivisia: vieraiden
yllapito seka toistuvat ulkona syomiset ja maksullisissa kohteissa vierailut aiheutta-
vat ylimdéréisid menoja. Tdma voidaan kokea myos positiivisena asiana, silld olles-
saan vuorostaan itse vieraana isdnnit voivat odottaa samanlaista palvelua. (Shani &
Uriely, 2012, s. 428-431.)

Isdnténd oleminen on vastuullista ja voi aiheuttaa stressid vieraiden viihtymisest.
Vieraanvaraisuus edellyttdd molemminpuolista kunnioitusta ja tavoitteena on mo-
lempien osapuolten hyvinvointi. Ndin ei aina kuitenkaan ole, vaan iséntd voi joutua
vieraiden hyviksikdyton kohteeksi. Myonteisid vaikutuksia puolestaan ovat nautti-
minen ystévien seurasta ja sosiaalinen kanssakdyminen. Sukulaisten ja ystévien vie-
railuilla on my®6s fyysisid vaikutuksia. Kodinhoito, ostoksilla kiyminen, ruuanlaitto
ja nukkuminen sohvalla tai lattialla kuormittavat iséntdé vierailun ajan. Myonteista
taas on, ettd vierailun aikana isdnndt syovit usein itsekin totuttua paremmin. (Shani
& Uriely, 2012, s. 428-431.)

Shani ja Uriely ryhmittelivat isédntid sen mukaan, miten ndmé toimivat vieraiden
kanssa kotioloissa ja kodin ulkopuolella. Itseenséd suuntautuneet isinnét pitavit vie-
railujen aikana kiinni omasta eldméanrytmistdédn; vieraat ovat tervetulleita, mutta
heidén tulee sopeutua talon tavoille. Kodin ulkopuolella isinnit ottavat itsekin mat-
kailijan roolin kdydesséén vieraidensa kanssa turistikohteissa. Vierasorientoituneet
isdnndt puolestaan keskittyvit kotona huolehtimaan vieraidensa hyvinvoinnista ja
vierailukohteissa he toimivat paikallisina oppaina. (Shani & Uriely, 2012, s. 432, 437.)

Isdnndn ja vieraan rooleja voidaan pohtia myds yleisemmin. McNaughton (2006)
on tutkinut tiibetildisten kasityokauppiaiden asemaa Intiassa Pakaramissa. Vilk-
kaimman turistikauden aikana, syksystd kevédseen, kasitydokauppiaat saapuvat paik-
kakunnalle myyden kisitoitd. Kun sesonki pédttyy, he lahtevit muualle tekeméén
kauppoja tai kotiin valmistamaan uusia tuotteita. Paikalliset pitavit tilannetta ongel-
mallisena, silld muualta tulevat késityokauppiaat esiintyvét matkailijoille eli vieraille
isdntind, vaikka paikallisille he edustavat ei-toivottuja vieraita.

Matkailussa onkin usein kyse isdnnén ja vieraan vilisten roolijakojen hamartymisestd ja
sekoittumisesta. Ovatko Lappiin talveksi tulevat sesonkityontekijdt iséntié vai vieraita?
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Sama kysymys herdéd pohdittaessa suomalaisten sukellusyrittdjien asemaa Thaimaassa.
Matkailussa ei myoskadn puhuta aina isénnistd ja vieraista yksiloind vaan etenkin isan-
tdnd voi toimia my0s yhteiso tai muu laajempi kokonaisuus. Nédin ajateltuna matkai-
lualueelle saapuva henkil6 on vieraana koko alueella, ei vain yksittdisessa yrityksessa.
Jotta vieras viihtyisi, on koko alueen ja sen eri toimijoiden oltava mukana matkailun
kehittdmisessd ja vieraanvaraisuuden tuottamisessa (esim. Saraniemi & Kylénen, 2011,
s. 133). Yksi ravintola, hotelli tai ohjelmapalveluyritys ystavéllisine henkilokuntineen ei
riitd tuottamaan kokemusta vieraanvaraisuudesta, vaan vieraan viihtyminen edellyttia
yhteistyota sekd paikallisten asukkaiden positiivista suhtautumista vieraisiin.

2.3 Kaupallisenja yksityisen
vieraanvaraisuuden ominaispiirteita

Vieraanvaraisuuskeskustelussa yksi keskeinen teema on kaupallisen ja yksityisen toi-
minnan vélinen problematiikka ja kysymys siitd, mikd on aitoa vieraanvaraisuutta.
Yhtailta vieraanvaraisuus merkitsee ruuan, juoman ja majoituksen tarjoamista hen-
kilolle, joka ei asu samassa taloudessa (Lashley, 2000, s. 11). Toisaalta kyse on edelld
mainittujen hyodykkeiden tarjoamisesta kaupallisessa ympéristossé, kuten hotellissa
tai ravintolassa. Isdnnén ja vieraan vilinen suhde voi ndin ollen olla joko yksityinen
tai kaupallinen (King, 1995, s. 228-229). Tissi alaluvussa kisitellddn yksityisen ja
kaupallisen vieraanvaraisuuden eroja seké isdnnén ettd vieraan nakokulmista.

Yksityinen vieraanvaraisuus juontaa juurensa aikaan, jolloin kotona tarjottiin ra-
vintoa ja suojaa oven taakse ilmestyneille vieraille. Hyvyys ja jalous olivat avainase-
massa ja pédasiallinen vieraanvaraisuuden tapahtumapaikka oli koti, jossa rikkail-
le, koyhille, tutuille ja vieraille tarjottiin ruokaa, juomaa ja majoitusta. (King, 1995,
s. 223.) Nykyddn etenkin lansimaistuneissa yhteiskunnissa yksityinen vieraanvarai-
suus toteutuu ldahinnd kylddn tulevien tuttujen ja sukulaisten kestitsemisend. Lash-
leyn (2000) mukaan téllainen vieraanvaraisuus mahdollistaa muun muassa uusien,
entistd syvempien, ihmissuhteiden solmimisen yksiloiden ja ryhmien kesken. Kyldi-
lytilanteet antavat isdnnélle mahdollisuuden kehittdd sosiaalisia suhteitaan, tavata
ihmisid ja tehd4 vaikutus kutsumiinsa vieraisiin. Vaikka yksityisesté vieraanvaraisuu-
desta puhutaankin usein aitona vieraanvaraisuutena, saattaa sen taustalla olla myos
itsekkditd motiiveja. Néin ollen voidaan keskustella yksityisen vieraanvaraisuuden
eettisyyteen liittyvisté seikoista. (Lashley, 2007, s. 10-12.)

Telfer (2000, s. 39-55) on tarkastellut vieraanvaraisuutta filosofisista lahtékohdis-
ta kédsin. Han on pohtinut, millainen on hyvi ja vieraanvarainen isénté ja millaisia
motiiveja isdnnén kdytoksen taustalta 16ytyy. Hanen mukaansa pelkit isinndimisen
taidot eivit riitd vieraanvaraisuuteen. Hyvi iséntd ja vieraanvarainen isdntd eivit ole
sama asia. Hyvé isdnnyys ei edellytd vieraanvaraisuutta, eikd vieraanvaraisuus tar-
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koita hyvéa isdnnyyttd. Hyvd isdnta tayttdd tyhjét lasit ja varmistaa vieraiden olevan
kylldisid. Ruuan ja majoituksen tarjoamisen lisdksi hyvilta isdnnaltd odotetaan tai-
toa huolehtia vieraista ja viihdyttdd heitd. Hyva isédntd tunnistaa vieraidensa tarpeet
ja vastaa niihin. Tieto siitd, mika on vieraalle parhaaksi, ja taito toimia vieraan odot-
tamalla tavalla ovat avain onnistuneeseen vieraanvaraisuuteen (King, 1995, s. 229).

Telferin (2000, s. 40—42) mukaan aito vieraanvaraisuus ei kuitenkaan vaadi taitoja vaan
halun toimia vieraan hyviksi. Ollakseen vieraanvarainen ei tarvitse olla hyvé isinté. Sen
sijaan vieraanvarainen ihminen on ennen kaikkea huomaavainen ja pyyteeton. Héanelld
on vilpiton halu tarjota vieraille ravintoa ja majoitusta, vaikka hénen keittotaitonsa olisi-
vatkin olemattomat. Kaupallisessa vieraanvaraisuudessa iséntié ovat yritysten omistajat
tai johtajat, silld heilld on vastuu vieraiden hyvinvoinnista. Kaupallisessa vieraanvarai-
suudessa hyvén isénnén on hallittava muitakin kuin ravitsemiseen ja majoitustoimin-
taan liittyvid taitoja. Liiketoiminnan, markkinoinnin ja johtamisen osaaminen lisaavat
kykyé toimia isédntdnd. Hyvien iséntien on myos kyettdvé vastaamaan vieraidensa tar-
peisiin ja viihdyttamaén heita palkkaamalla oikeanlaista henkilokuntaa.

Yksityinen vieraanvaraisuus ei ole aitoa, mikéli toiminnan motiivina on esimerkik-
si turhamaisuus tai halu padstd muiden suosioon (Ritzer, 2007, s. 129). Yksityisesté
vieraanvaraisuudesta poiketen kaupallisessa vieraanvaraisuudessa isdnnit eivét voi
valita vieraitaan tai ajankohtaa, jolloin heitd palvellaan. Toiminnan taustalla ei myos-
kédn ole samoja vaikuttimia kuin yksityisessa vieraanvaraisuudessa. Motiivina vie-
raanvaraisuusaloilla tyoskentelyyn saattaa kuitenkin olla halu viihdyttas ja palvella
ihmisid. Jos tyontekijilld on aito halu huolehtia vieraista, hén voi olla vieraanvarai-
nen. Iséntd kohtelee vieraita vieraanvaraisesti, silld hdn toivoo vilpittdmaésti heiddn
viihtyvén ja olevan tyytyviisid. Voidaankin todeta, ettd vieraanvaraisuusaloilla tyos-
kentelevit ovat vieraanvaraisia, mikéli he myos vapaa-ajallaan toimivat vieraanvarai-
suuden periaatteiden mukaisesti. (Telfer, 2007, s. 40—42.)

Yksityisen ja kaupallisen vieraanvaraisuuden vélilld on eroja myos vieraan nidkokul-
masta. Kaupallinen vieraanvaraisuus antaa vieraalle suuremman vapauden. Vieras voi
esimerkiksi halutessaan tilata toisen lasin viinid itselleen sopivalla hetkelld, kun taas
kotona vieraileva on riippuvainen isinnén palvelualttiudesta. (Lashley & Lynch, 2013,
s. 4.) Kaupallisessa suhteessa vieraan velvollisuutena on maksaa saamastaan tuottees-
ta ja kayttaytya tilanteeseen sopivalla tavalla. Vieraalla on valta valita toinen yritys,
mikali han ei ole tyytyvdinen saamaansa kohteluun. Seka yksityisessa etta kaupallises-
sa vieraanvaraisuudessa suhteen oletetaan olevan tasa-arvoinen ja vieraalla on sosiaa-
linen velvollisuus kayttaytyéd vastavuoroisesti isantad kohtaan. (Telfer, 2000, s. 42—45.)

Kaupallisessa vieraanvaraisuudessa on kyse molemminpuolisesta rahanvaihdollises-
ta suhteesta, joka asettaa rajat vieraan tarpeiden tyydyttimiselle, vieraanvaraisuu-

delle. Vieraanvaraisen toiminnan tarkoituksena on saada asiakas tyytyviiseksi ja tu-
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lemaan yritykseen uudelleen. Uusien asiakkaiden hankkiminen on esimerkiksi ho-
tellille seitsemén kertaa kalliimpaa kuin vanhojen asiakkaiden houkuttelu. (Lashley,
2000, s. 13-14.)

Kingin (1995) mukaan vieraanvaraisuuden tulisi olla osa niin kaupallisten kuin
ei-kaupallisten organisaatioiden toimintaa. Vieraanvaraisuus ilmenee asiakaskoh-
taamisten lisdksi tyontekijéiden kunnioittamisena, heidan toiveidensa ja tarpeidensa
huomioimisena seké turvallisen tyéympériston luomisena. Lisdksi organisaation tu-
lee tarjota tyontekijoilleen riittévét resurssit asiakaspalvelun eli vieraanvaraisuuden
tuottamiseen sekd palvelussa mahdollisesti ilmenevien ongelmien ratkaisemiseen.
Vieraanvaraisessa organisaatiossa asiakkaiden toiveita ja tarpeita selvitetdédn erilai-
silla tutkimuksilla, jotta isénnit eli asiakaspalvelijat voisivat parhaansa mukaan vas-
tata niihin. (King, 1995, s. 231-232.)

Kaupallisessa vieraanvaraisuudessa on kyse rituaaleista ja roolipeleisté: tulohetkelld
vieras toivotetaan tervetulleeksi ja lahdon hetkelld hyviastelladn, kiitetddn ja toivote-
taan uudelleen tervetulleeksi. Namad rituaalit kertovat vieraan asemasta ja merkityk-
sestd. Vieras odottaa, ettd tullessa hénta tervehditdén ja lihdettdessd hianet huomi-
oidaan. Mikali ndma rituaalit eivét toteudu, vieras saattaa olla tyytymaton. Joissakin
tapauksissa vieraat ovat haluttomia tai heilld ei ole kyky4 itse osallistua rituaaleihin ja
roolipeliin. T4ll6in asiakaspalvelussa toimivien isdntien on osattava sopivasti ohjata
vierasta, jotta asiakastyytyviisyys toteutuu. (King, 1995, s. 229, 231.)

Aidossa vieraanvaraisuudessa on kyse vuorovaikutuksesta, jossa isiénndn omat tar-
peet ja edut eivit ole toiminnan taustalla. Kaupallista vieraanvaraisuutta luonneh-
ditaan “ei-vieraanvaraiseksi vieraanvaraisuudeksi’, silld toiminta perustuu taloudel-
lisen voiton tavoitteluun. (Ritzer, 2007, s. 129.) Telfer (2000, s. 55) kuitenkin kritisoi
rajan vetamistd yksityisen ja kaupallisen vieraanvaraisuuden vilille. Hinen mukaan-
sa ei voida puhua pelkdstddn autenttisesta ja aidosta yksityisestd vieraanvaraisuudes-
ta ja ei-vieraanvaraisesta kaupallisesta toiminnasta. Vieraanvaraisuudessa ei ole kyse
ainoastaan hyodykkeiden tarjoamisesta, vaan kyseessé on laajempi ja moninainen il-
mio, jossa etenkin isdnnén toiminnalla voi olla useita eri tasoja ja ulottuvuuksia. Ai-
doimmillaan ja parhaimmillaan seké yksityisen ettd kaupallisen vieraanvaraisuuden
taustalla on halu tehda toisille hyvaa.

2.4 \ieraanvaraisuusalat

Vieraanvaraisuutta on esiintynyt aikojen alusta asti. On kuitenkin epéselvad, milloin
kaupallinen vieraanvaraisuus ohitti vieraanvaraisuuden sosiaalisena vastuuntunto-
na, velvollisuutena tai hyvéntekevéisyytend (Lockwood & Jones, 2000, s. 159). Kau-
pallinen vieraanvaraisuus, vieraanvaraisuusalat, on kehittynyt kaupankaynnin, siir-
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tolaisuuden ja muuttoliikkeen rinnalla. Matkailun kasvaessa alkoi ilmestyd matkai-
lijoille suunnattuja majoitusliikkeitd, minkd myo6téd vieraanvaraisuuden luonne alkoi
muuttua. Vieraanvaraisuus on siirtynyt yksityisistd kodeista my6s niiden ulkopuolel-
le. (O'Gorman, 2007, s. 17; Walton, 2007, s. 74.) Matkailun yleistyttya alettiin pe-
rustaa erillisid majoitusliikkeitd; kotimajoitus alkoi muuttua kaupalliseksi majoituk-
seksi. Viimeisen parin vuosisadan aikana toimeentulon parantuessa ja vapaa-ajan li-
sadntyessd ihmisilld on ollut varaa kuluttaa rahaa matkailuun, virkistykseen ja ulkona
syomiseen. Hotellit, majatalot, kahvilat ja ravintolat ovat syntyneet vastaamaan néi-
hin tarpeisiin. (King, 1995.)

Vieraanvaraisuusaloilla asiakkaille tarjotaan sekd aineettomia ettd aineellisia tuottei-
ta ja palveluita. Nykyajan dynaamisessa taloudessa kaupallinen vieraanvaraisuus on
kasvanut monipuoliseksi teollisuudenhaaraksi, jossa ystavéllinen ja antelias vieraan-
varaisuus koostuu asenteista, kiaytoksestd, palveluista ja aktiviteeteista. (Teng, 2011,
s. 867.) Vieraanvaraisuusalat onkin nykyéan yksi maailman suurimmista ja tirkeim-
misti teollisuudenaloista (Pizam & Shani, 2009, s. 134). Vieraanvaraisuusaloihin on
englanninkielisissd maissa siséllytetty yleensd ruoka-, juoma- ja majoituspalvelut.
Sittemmin on ajateltu hotelli- ja cateringalojen kuvaavan osuvammin kyseisié aloja.
(Lashley, 2000, s. 2.) Suomessa vieraanvaraisuusaloihin voidaan toimialaluokituksen
mukaan nimeté majoitus- ja ravitsemistoiminta (Tilastokeskus, 2014).

Ravintolasektori on térked osa vieraanvaraisuusaloja. Ravintolat on médritelty usein
julkisiksi paikoiksi, joissa saa rahaa vastaan ruokaa tai virvokkeita. Perinteisten ra-
vintoloiden rinnalle on tullut myos pikaruokaloita. Yhteiskunnassa tapahtuneiden
muutosten seurauksena ravintolakulttuuri on muuttunut. Kiireinen elamintapa,
naisten tydssékédynnin lisddntyminen ja tydaikojen piteneminen ovat johtaneet kes-
kitason ruokapaikkojen yleistymiseen ja hienojen ravintoloiden méérén vidhenemi-
seen. Ravintolasektori on mukautunut palvelemaan kiireisid ihmisid. Samanaikaises-
ti kuitenkin kuluttajien laatutietoisuus on kasvanut ja he haluavat rahoilleen vasti-
netta. (Ball & Roberts, 2003, s. 34, 53.)

Ravintoloiden lisiksi my6s muut ruokaa tarjoavat organisaatiot ovat osa vieraanva-
raisuusaloja. Kodinomaista ruokaa tarjotaan muun muassa tyopaikoilla, kouluissa,
armeijoissa, sairaaloissa, lentokoneissa ja vankiloissa. (Haywood & Wilson, 2003, s.
59-60.) Slatteryn (2002, s. 26) mukaan tarjolla olevien vaihtoehtojen miéré on ver-
rannollinen vieraanvaraisuuden luonteeseen: Tyopaikkaruokaloissa kyse on ennen
kaikkea perustarpeiden tyydyttdmisestd, kun taas hotelleissa asiakkaiden halutaan
my®0s viihtyvién, pitdvdn hauskaa ja nauttivan.

Eri kulttuureissa vieraanvaraisuus ilmenee erilaisina majoitusyrityksind, kuten ma-
jataloina, hostelleina, kievareina, pensionaatteina, tdyshoitoloina, aamiaismajoituk-

sina, lomahotelleina, kylpyldhotelleina, parantoloina, huoneistohotelleina ja leirinté-
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alueina. Toisistaan poikkeavista toimintatavoista huolimatta kaikki edelld mainitut
tarjoavat samoja palveluita kuin hotellit. Hotellien toimintaa ohjaavat yhtéalta viran-
omaisten sddnnokset ja toisaalta toimijoiden omat sisddnrakennetut oletukset. Ho-
tellien sijainnit on tarkkaan pohdittu kayttdjien mukaan; liséksi hotellihenkilokuntaa
ja asiakkaita koskevat erilaiset kdyttdytymiseen liittyvét hiljaiset sddnnét riippuen
hotellin luokituksesta ja tasosta. (Litteljohn, 2003, s. 6-7.) Rutesin ja Pennerin (1985)
mukaan nykyajan hotelleilla on juuret historiassa: kaupallisilla hotelleilla kaupanka-
vijoiden, postinjakelun, virkamiesten seka uskonnollisten kulkijoiden majoituksessa,
loma- ja huvikeskuksilla taas Kreikan ja Rooman muinaisissa kylpyloissd. Luksusho-
telleiden, linnojen ja huoneistohotellien alkuperd on puolestaan kuninkaallisissa ho-
veissa. (King, 1995, s. 224.)

Vieraanvaraisuusaloilla toimivat yritykset tarjoavat yhd enemméan myo6s vapaa-ajan
aktiviteetteja ja vithdykkeitd. Yokerhojen, kasinoiden ja erilaisten ndhtdvyyksien joh-
tamisessa ja liiketoiminnan ylldpidossa tarvitaan samoja taitoja kuin vieraanvarai-
suusaloilla. Néin ollen vieraanvaraisuusalat voidaan ndhdd majoitus- ja ravitsemis-
toimintaa laajempana kokonaisuutena. Slatteryn (2002) mukaan vieraanvaraisuusa-
lat sisdltdvit neljd eri osa-aluetta: varsinaisen vieraanvaraisuustoimialan (hotellit,
lomakeskukset, risteilyalukset, baarit, ravintolat), vapaa-ajanviettopaikat (kasinot,
bingot, yokerhot, elokuvateatterit, urheilustadionit, teemapuistot, nihtévyydet, ter-
veyspalvelut), matkailupalvelut (lentokentdt, juna-asemat, bussiasemat, laivatermi-
naalit, lentokoneet, junat, laivat) seké tuetun vieraanvaraisuuden (tyopaikat, tervey-
denhuolto, koulutus, armeijat, vankilat, vihittaiskaupat). (Slattery, 2002, s. 23-24.)

Vieraanvaraisuusalat on yksi harvoista aloista, jossa palveluiden ydin on pysynyt
kautta historian samana. Teknologinen kehitys ei ole koskettanut alaa niin vahvasti
kuin useita muita aloja, koska kyse on ennen kaikkea ihmisten vélisestd toiminnas-
ta. Palvelu on kuitenkin saanut uusia muotoja ja palvelun laatua on parannettu, kun
asiakkaista on tullut vaativampia. Alalla on jatkuvasti tarpeen seurata uusia trendeja
ja reagoida niihin, jotta voidaan vastata kuluttajien tarpeisiin. Kuluttajien tarpeisiin
vastaaminen on haasteellista ja hieman ristiriitaistakin. Kuluttajille tulee tarjota ko-
dinomaista tunnelmaa ja samanaikaisesti tuottaa epétavallisia ja arkirutiineista poik-
keavia kokemuksia. Ala perustuu siihen, ettd yritykset tarjoavat asiakkaille samo-
ja asioita, joita he saavat kotonakin: ruokaa, juomaa ja unta. Kuitenkin asiakkaiden
odotukset ovat suuremmat kuin muilla palvelualoilla. Vieraanvaraisuusalojen tehta-
véna on, ei enempéi eikd vihempéd kuin toteuttaa unelmia. (Pizam & Shani, 2009.)
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3 VIERAANVARAISUUDEN TUTKIMUSLINJOJA

Eri tieteenalat ja tahot méarittelevit vieraanvaraisuuden eri tavoin, omista ldhtokoh-
distaan. Siind missd vieraanvaraisuus on yhteiskuntatieteilijédlle muun muassa sosiaa-
lisen kontrollin viline, kauppatieteilija saattaa tutkia vieraanvaraisuusalojen kaupal-
lisen toiminnan kehitysté. Vieraanvaraisuuden yleistd médrittelya vaikeuttaa se, ettéd
vuorovaikutus eri tieteenalojen vililld on véihdistd. Vield levedmpi kuilu on tieteen
ja kaytannon vililla. (Lynch ym., 2011.) Tutkijoille vieraanvaraisuus nayttéytyy esi-
merkiksi yhteiskunnallisena ilmion, kun taas kéytdnnon toimijalle vieraanvaraisuus
konkretisoituu ldhinné asiakaskohtaamisissa, hymyssé ja palvelussa. Usein isénnén
ja vieraan kohtaaminen mielletdén itsestddn selviksi ihmisten kéyttdytymisen muo-
doksi, jolloin sen yhteiskunnallinen tutkiminen ndhdéin tarpeettomana. Brother-
ton ja Wood (2008, s. 59) rohkaisevat kuitenkin tutkimaan vieraanvaraisuutta ja sen
merkityksid avoimin mielin erilaisia ldhteitd, kuten kirjallisuutta ja aiempia tutki-
muksia, hyodyntéen.

Tutkimusnékokulmien erilaisuuden takia vieraanvaraisuudesta ei voida puhua yhte-
nd aikamme merkittdvimpéna yhteiskunnallisena, kulttuurisena ja poliittisena kysy-
myksend. Tarvittaisiin nykyistd vieraanvaraisempaa vieraanvaraisuuden tutkimusta,
jossa suhtaudutaan avoimesti erilaisiin nakokulmiin ja tutkimuslinjoihin. Toistaisek-
si tutkimus on keskittynyt ldhinné vieraanvaraisuuden kaupalliseen ulottuvuuteen,
majoitus- ja ravitsemistoimintaan. Néin ollen vieraanvaraisuus mygs maédritellaén
usein ainoastaan kaupallisena toimintana: yritysten kéytdnt6ind, ruuan, juoman ja
majoituksen tarjoamisena sekd palveluntarjoajan ja asiakkaan vilisend suhteena.
(Lynch ym., 2011.)

Vieraanvaraisuusalojen kehittdiminen edellyttdd kuitenkin vieraanvaraisuuden ko-
konaisvaltaista ymmartdmistd. Yksityisen, kotona tapahtuvan vieraanvaraisuuden
ymmairtdminen ja sen eri elementtien tunnistaminen auttavat vieraanvaraisen pal-
velun suunnittelussa. Eri kulttuurien ja alueiden ominaispiirteiden tunnistaminen
mahdollistaa omien erityispiirteiden sisallyttdmisen vieraanvaraiseen toimintaan.
Vieraanvaraisuuden tutkiminen on tédrkead siksikin, ettd matkailuun kytkeytyvé vie-
raanvaraisuus vaikuttaa paikallis- ja aluetalouteen. (Lashley, 2000, s. 7, 10-11.) Mat-
kailu- ja vieraanvaraisuusalojen merkitys etenkin syrjaseutujen elinvoiman lisd&jiné
on huomattava (esim. Satokangas, 2013).

Kauppatieteellinen tutkimus on siis yleisin vieraanvaraisuuden tutkimuslinjoista.
Kiinnostus vieraanvaraisuuden yhteiskunnalliseen tutkimukseen on kasvanut Lash-

leyn ja Morrisonin vuonna 2000 toimittaman In Search of Hospitality: Theoretical
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Perspectives and Debates -julkaisun ilmestymisen jédlkeen (Lashley, Lynch & Morri-
son, 20074, s. 1). Vieraanvaraisuus voidaan nidhdé kayttaytymistapoina ja malleina,
joiden pohjalle yhteiskunta rakentuu; néin ollen kyse on yhteiskunnallisesta ilmigsta.
Lashley (2000) on jaotellut vieraanvaraisuuden kolmeen eri ulottuvuuteen: yhteis-
kunnalliseen/kulttuuriseen, yksityiseen ja kaupalliseen. Ensimmaiinen nikokulma
tarkastelee vieraanvaraisuutta muun muassa kulttuurisena ja uskonnollisena velvol-
lisuutena muukalaisia ja vieraita kohtaan. Vieraanvaraisuutta tarjotaan riippumat-
ta vieraan taustoista ja odottamatta kaupallista hyotyé. Yksityinen vieraanvaraisuus
puolestaan liittyy kotona tapahtuvaan vieraanvaraisuuteen ja sen tutkimiseen: mil-
14 tavalla vieraita vastaanotetaan yksityisessa ymparistossa. Tdma ndkokulma toimii
usein mittarina kolmannen nikokulman, kaupallisen vieraanvaraisuuden, arvioin-
nissa. Kaupallisen vieraanvaraisuuden tutkimus keskittyy vieraanvaraisuusaloihin.
(Lashley 2000, s. 1-17.)

3.1 Nakokulmia kauppatieteelliseen tutkimukseen

Aito vieraanvaraisuus ja vieraiden tervetulleeksi toivottaminen eivit ole sama asia
kuin maksavan asiakkaan toivottaminen tervetulleeksi. On tirkedd pohtia, miki on
vieraanvaraista ja miké kaupallista toimintaa. Kaupallisessa toiminnassakin vieraan-
varaisuuden elementit ja hyvén isinnyyden periaatteet ovat kuitenkin keskeisid, kun
pyritddn saavuttamaan asiakkaiden luottamus. (Lashley, 2000, s. 13-15.) Vieraanva-
raisuuden kauppatieteellinen tutkimus on keskittynyt pitkélle vieraanvaraisuusalan
kehittdmiseen, asiakkaiden kokemuksiin, henkilostojohtamiseen seké liiketoiminta-
osaamiseen (esim. Pizam & Shani, 2009). Tassa alaluvussa esitellaan niakokulmia vie-
raanvaraisuusaloihin liittyvistd tutkimuksista.

Pizam ja Shani (2009, s. 136) ovat jaotelleet vieraanvaraisuuden kaupallisen tutki-
muksen neljddn péilinjaan. Ensinnékin aihetta on tutkittu ammatin ja ammattitai-
don nikoékulmasta. Alan ja ammatin arvostus sekd tyontekijoiden taidot ja ominai-
suudet kuuluvat tdhdn tutkimuslinjaan. Toiseksi vieraanvaraisuutta on ldhestytty
asenteen ndkokulmasta tarkastelemalla muun muassa vieraanvaraisuutta hyveeni
sekd sosiaalisen ja kulttuurisen ympériston vaikutusta vieraanvaraisuuteen. Kolmas
tutkimuslinja on vieraanvaraisuus kokemuksena, jolloin on perehdytty asiakkaiden
kokemuksiin ja siihen, milld tavalla palvelusta tuotettaisiin asiakkaalle ikimuistoinen
kokemus. Neljantena tutkimusalueena Pizam ja Shani esittelevit vieraanvaraisuuden
filosofian, jossa vieraanvaraisuus néyttaytyy palvelun filosofiana ja jolloin sitd voi-
daan hyédyntdd myos muilla palvelusektoreilla (ks. esim. King, 1995). Tutkittavina
teemoina ovat olleet muun muassa anteliaisuus ja ystavillisyys.

Vieraanvaraisuusaloilla on paljon yhteneviisyyksid muiden palvelualojen kanssa. Ky-
se on ennen kaikkea maksavien asiakkaiden toiveiden tdyttdmisestd ja unohtumat-
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tomien kokemuksien tuottamisesta. Toisaalta vieraanvaraisuusalat myos poikkeavat
muusta palvelutyostd, kuten Pizam ja Shani (2009) ovat osoittaneet. He ovat tutki-
neet nykyisten ja tulevien johtajien ndkemyksié siitd, mitkd ovat ratkaisevia ominai-
suuksia vieraanvaraisuusaloilla ja milld tavalla vieraanvaraisuusalat poikkeavat muis-
ta palvelualoista.

Kaupallisessa vieraanvaraisuudessa on kyse yhtééltd vieraanvaraisuuden tuottami-
sesta ja toisaalta kannattavasta liiketoiminnasta. Pizamin ja Shanin (2009) mukaan
alalla tyoskentelevit johtajat eivit kuitenkaan née ristiriitaa ndiden kahden asian va-
lilld. Sen sijaan he pitévit aidon ja vilpittomén palvelun tuottamista hyvin térkeéna:
Tyontekijoita tulisi kouluttaa asennoitumaan niin, etté tarkeintd on palvelu, ei talou-
dellinen voitto. Asiakaskontaktit ovat vieraanvaraisuusaloilla pidempid ja merkitta-
vampié kuin muilla palvelualoilla. Tdma edellyttaa tyontekijoiltd kykyé tuntea asiak-
kaat ja heiddn tarpeensa. Tarkedd olisi, ettd asiakkaiden nimet muistettaisiin ja heitd
palveltaisiin yksilollisesti. Kyse on isédnnén ja vieraan vélisestd suhteesta liiketoimin-
nasta huolimatta. (Pizam & Shani, 2009, s. 141-142.) Vieraanvaraisuusaloilla tarvit-
tavia tyontekijoiden taitoja kasitelladn tarkemmin alaluvussa 4.1.

3.2  Yhteiskuntatieteellisen tutkimuksen suuntauksia

Lashleyn, Lynchin ja Morrisonin (2007) toimittaman teoksen Hospitality: A social
lens mukaisesti vieraanvaraisuus on linssi, jonka lapi voidaan tarkastella koko yhteis-
kuntaa. Vieraanvaraisuuden yhteiskuntatieteellinen tarkastelu tarjoaa mielenkiintoi-
sia teoreettisia nakokulmia my0s vieraanvaraisuusalojen eli kaupallisen vieraanva-
raisuuden ymmaértédmiseen ja tutkimukseen. Laajempi ndkokulma auttaa kaupallisia
toimijoita tunnistamaan ja kehittdmaéén tuotteidensa elamyksellisid vieraanvaraisuu-
den elementteja (Lashley ym. 20074, s. 6).

Yhteiskunnallisesta ja kulttuurisesta ndkokulmasta vieraanvaraisuutta tarkastellaan
yhteiskunnan rakenteiden kautta. Yhteiskuntien, kulttuurien ja aikakausien vaikutus
vieraanvaraisuuden ilmenemiseen on merkittéva. Késitykset vieraanvaraisuudesta ja
velvoitteista toisia kohtaan riippuvat yhteiskunnan luonteesta ja ominaispiirteista.
Metsistys- ja kerdilykulttuureissa vieraanvaraisuus on ilmennyt eri tavoin kuin esi-
merkiksi keskiajan Englannissa. Turkissa puolestaan monet perinteisid arvoja kun-
nioittavat perheet kattavat nykyaankin yhden ylimééréisen lautasen poytéén siltd va-
ralta, ettd Allah lihettdd ovelle muukalaisen. (Lashley, 2000, s. 4-7.)

Moderneissa yhteiskunnissa velvollisuus suojella muukalaisia, tarjota apua, antaa
ruokaa ja juomaa koyhille sekd majoittaa vieraita on vihdisempi kuin oli esiteollisella
aikakaudella. Kuitenkin ndmi kysymykset ovat edelleen ajankohtaisia monissa mais-
sa. Eri yhteiskuntia ja kulttuureja tutkiva yhteiskuntatiede on kiinnostunut vuorovai-
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kutuksesta eri ryhmien vélilld, ei ainoastaan paikallisten ja matkailijoiden vaan myos
esimerkiksi paikallisten ja turvapaikanhakijoiden vililld. Vieraanvaraisuuden edel-
lyttdmédt moraaliset velvoitteet madrittyvit yhteiskunnallisten ja kulttuuristen odo-
tusten pohjalta. Kulttuurinen tausta sanelee pitkélle sen, kuinka kédyttdydymme isan-
tind ja vieraina. (Lashley ym., 20074, s. 2-3, 7, 10.)

Vieraanvaraisuuden yhteiskunnallinen tutkimus on merkittdvdd monista syistd. Yh-
teiskunnilla on erilaisia kulttuurisesti maériteltyjd velvollisuuksia olla vieraanvarai-
nen; kulttuureissa edellytetddan kohtelemaan vieraita ja muukalaisia tietylld taval-
la. Néin ollen eri kulttuurien ja yhteiskuntien alttius olla vieraanvarainen vaihtelee.
(Lashley ym., 2007a.) Yhteiskunnilla on myos toisistaan poikkeavia kulttuurisia ta-
poja ja toimintamalleja, jotka heijastuvat vieraanvaraisuuteen. Suomessa on esimer-
kiksi vahva itsepalvelukulttuuri, joka palveluun tottuneelle matkailijalle saattaa nayt-
tdytyd ei-vieraanvaraisena toimintana. Usein kuulee myds esimerkkejé vieraanvarai-
sista kulttuureista, kuten Vendjésta.

Vieraanvaraisuudella on roolinsa myo6s poliittisessa keskustelussa (Lashley, 2000,
s. 7). Yhteiskuntatieteiden poliittinen tutkimuslinja tutkii vieraanvaraisuutta muun
muassa siirtolaisten, maahanmuuttajien, turvapaikanhakijoiden ja ihmisoikeuksien
ndkokulmasta. Tietyissd ympéristoissd matkailijat toivotetaan tervetulleiksi ja heidét
ndhdéén vieraanvaraisen kohtelun arvoisina mutta samanaikaisesti turvapaikanha-
kijoita ja siirtolaisia kohdellaan arvottomina ilman vieraanvaraisuutta (Lashley ym.,
20074, s. 12). Maailmanlaajuiset muuttoliikkeet ovat antaneet aihetta pohtia moni-
kulttuurisuutta uudella tavalla. Monikulttuurisuus sivuaa vieraanvaraisuutta, ja sité
voidaan lahestyd muun muassa suvaitsevaisuuden, rasismin, etnisyyden, toiseuden
sekd nationalismin késitteiden avulla. (Rastas ym., 2005.) Vaikka kyseiset kisitteet
eivét suoraan ole vieraanvaraisuustutkimuksesta, on niiden avulla mahdollista tar-
kastella vieraanvaraisuuden ilmenemista tai ilmenemattomyyttd. Poliittiset paatok-
set ilmentédvit myds kansakunnan vieraanvaraisuutta. Esimerkiksi pakolaiskiintiot ja
vastaanottokeskukset kertovat omaa kieltddn halusta auttaa ja suojella muukalaisia.

Vieraanvaraisuusalat voivat omalta osaltaan helpottaa muualta tulevien sopeutumista
vieraaseen kulttuuriin. O "Mahony (2007) kirjoittaa Australian irlantilaisista siirtolai-
sista, etenkin naisista, jotka sopeutuivat uuteen maahan ja yhteiskuntaan perustamalla
oman maansa kulttuuria ja tapoja ilmentévid majoitus-, juoma- ja ravitsemisliikkeit.
Heidén vaikutuksestaan australialainen vieraanvaraisuusala on saanut vield nykydankin
néhtavilld olevan irlantilaisen erityispiirteensa. (O"Mahony, 2007.) Vieraanvaraisuusa-
lojen sopeutumista helpottava rooli nikyy my6s Suomessa, missd maahanmuuttajien
perustamat etniset ravintolat kuuluvat katukuvaan ldhes jokaisessa kaupungissa.

Komter ja van Leer (2012) ovat tutkineet isédnté-vieras -suhdetta pakolaisten ja hei-
dét koteihinsa majoittaneiden valilla Hollannissa. Tutkijat vertasivat vieraanvarai-
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suutta lahjan késitteeseen, jossa valta on yksi keskeinen tekijd. Vieraanvaraisuuden
osoitus on lahja isdnndltd vieraalle, mutta samanaikaisesti on kyse vallankéytosta.
Tarjoamalla vieraalle vieraanvaraisuutta, jota hdnen on mahdoton korvata, isénté
on valtasuhteessa vieraaseen nihden. Vieraanvaraisuus siséltda ajatuksen ylivallas-
ta, vaikka sen symboliikka, ruuan, juoman ja majoituksen tarjoaminen, antaa ku-
van pdinvastaisesta toiminnasta. Vieras on riippuvainen isdnnéstéén, jolloin hdn on
myds altis isannén vallankéytolle. Kuitenkin vieraanvaraisuutta koskevat tietyt hil-
jaiset lait ja sdadnnot. Pddperiaate on, ettd isanté ja vieras kohtelevat toisiaan kun-
nioittavasti, eiké vieras loukkaa isdntda esimerkiksi kieltdaytymaélld hénelle tarjotuista
hyodykkeisté. Isinnén velvollisuus puolestaan on suojella vierasta ja huolehtia hanen
turvallisuudestaan. Tasapaino on keskeisti vieraanvaraisuudessa, mutta se ei ole aina
itsestddn selvdd. Sen merkitys tulee esille vasta kun roolit vaihtuvat. Mikéli vieraalla
ei ole mahdollisuutta toimia isdntdnd, hanen tulee hyvittda vieraanvaraisuus muulla
tavoin tai vahintdin osoittaa kiitollisuuttaan isannille. (Komter & van Leer, 2012.)

Yhteiskuntatieteissé vieraanvarainen toiminta nédhdaén edellisen esimerkin tavoin
my0s erddnlaisena sosiaalisen kontrollin vilineend, kuten Lashley ja Lynch (2013,
3-4) kirjoittavat. Heiddn mukaansa seka kaupallinen ettd yksityinen vieraanvaraisuus
ilmentévit molemmat omalla tavallaan kontrollin kéayttod seka kédyttaytymissaanto-
ja. Etenkin kaupallinen vieraanvaraisuus liittyy pitkélle kontrollin tematiikkaan. Ky-
se on toiminnasta, jossa tiettyd maksua vastaan tarjotaan tiettyjé palveluita. Palvelun
tuottamista madrittavat erilaiset yhteiskunnalliset lait ja ohjeistukset, kuten annis-
keluoikeus ja savukkeiden myymistd koskevat madrdykset. Aikaisemmin yksityises-
séd vieraanvaraisuudessa on ollut pyyteettomin vieraanvaraisuuden sijaan usein kyse
siitd, ettd tarjoamalla vihollisille ruokaa, juomaa ja majoitusta heidat tehdédén vaarat-
tomiksi. Sun zu (1998) onkin todennut: "Pidé ystévisi lahelld, mutta vihollisesi vield
lahempidnd” (Lashley & Lynch, 2013, s. 3 mukaan).
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4 VIERAANVARAISUUDEN ELEMENTIT

Kaupallinen vieraanvaraisuus koostuu useista eri elementeistd. Palveluhenkilokun-
nan tulee ilmaista lammintéd vastaanottoa, vilpittomyyttd, ystavallisyyttd sekd oi-
keanlaista kaytosté. Lisdksi ympdristd, tunnelma, paikan ulkoasu, fyysiset ja aineet-
tomat elementit, kuten valaistus, musiikki ja koristelu, vaikuttavat asiakkaiden koke-
muksiin. (Teng, 2011, s. 867.) Ravintolaan tullessaan asiakas kiinnittéda eri aisteillaan
huomioita palveluympéristoon. Han nékee sisutuksen ja koristelun, kuulee musiikin
tai puheensorinan, haistaa erilaiset tuoksut ja tuntee ravintolasalin limmon. (Salo-
nen, 2014, s. 82.) Téssé luvussa esitelldén vieraanvaraisuutta seké tyontekijoiden et-
td asiakkaiden nakokulmasta. Asiaa koskevien tutkimusten pohjalta on mahdollista
luoda kuvaa siité, millaista palvelua asiakkaat odottavat eli millaisista vieraanvarai-
suuden elementeisté palvelun tulisi koostua.

Hemmingtonin (2007, s. 751) mukaan vieraanvaraisuus voidaan liiketoiminnas-
sa ndhd4 palvelun sijaan kokemuksena, jossa toiminnan lahtékohtana on vieras ja
suunnittelusta vastaa isédntd. Tama mahdollistaa unohtumattomien kokemusten tar-
joamisen vieraille toisin kuin tilanne, jossa palvelu perustuu ainoastaan asiakkaan
tarpeiden, toiveiden ja halujen tdyttdmiseen. Liséksi vieraanvarainen palvelu poik-
keaa totutusta palvelusta siten, ettd lilketoiminnasta huolimatta vieraalle tulee tarjo-
ta kokemus isédnnén anteliaisuudesta. Palvelutilanteen tulisi olla performanssi, jossa
henkilokunta néyttelee vieraanvaraisuuteen liittyvié rooleja ja esityksia.

4.1 Vieraanvarainen palveluymparisto

Sujuvan vuorovaikutuksen ja oikeanlaisen kaytoksen lisdksi vieraanvaraisuus edel-
lyttad tyotehtdvien hallintaa. Vieraanvaraisuuteen kuuluva anteliaisuus ei kaupalli-
sella puolella ole kaikissa tilanteissa mahdollista. Térkedd on vieraan viihdyttdmi-
nen. Isdnndlld tulee olla riittdvit tiedot siitd, mikd tuottaa vieraalle hyvda mieltd,
sekd taidot toteuttaa tdma (King, 1995). Asiakastutkimusten kautta on mahdollista
saada tietoa siitd, millaista palvelua asiakkaat odottavat, mihin he ovat tyytyviisid ja
mika heréttad tyytyméattomyytta (esim. King, 1995, s. 232; Teng, 2011, s. 866—867).
Vieraanvaraisuusalojen asiakkaat ovat yhé vaativampia ja laatutietoisempia, ja asia-
kaskunta on heterogeenisempi kuin ennen (Bharwani & Jauhari, 2013, s. 823), miké
asettaa haasteita yksilollisen palvelun tuottamiselle.

Slatteryn (2002) mukaan asiakkaat eivét osta ainoastaan tuotteita vaan myos palve-
lua ja mahdollisuuksia. Esimerkiksi ravintolassa asiakas ei maksa vain ruuasta vaan
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myds sen valmistuksesta, toimintaympéristostd, tarjoilijoiden palvelusta, valois-
ta, vdreistd ja makueldamyksest4, joten on huolehdittava siit4, ettd nditdkin koskevat
odotukset tayttyvat. (Slattery, 2002, s. 25.) Asiakkaan vieraanvaraisuuden kokemus-
ta lisdd tunne siité, ettd hdan on saanut jotain, mistd hin ei ole maksanut. Ravintola
voi ilmentdd anteliaisuutta esimerkiksi ilmaisella santsikupilla ja hotelli "all inclusi-
ve”-palvelulla (Hemmington, 2007, s. 751.)

Hyvé palvelukokemus koostuu useista tekijoistd. Persoonallinen ja yksil6llinen koh-
telu saavat asiakkaan tuntemaan itsensé erityiseksi, ja tdimé onkin tarkein vieraan-
varaisuuden elementti (Ariffin, 2013, s. 178). Hymyileminen, huomionosoitukset,
nimelld kutsuminen ja luottamus luovat kuvaa asiakkaan merkityksestd. Limmin
vastaanotto tarkoittaa esimerkiksi asiakkaan tervehtimistd ravintolan ovella seka
matkatavaroista huolehtimista hotellissa. Henkilokunta voi luoda asiakkaisiin eri-
tyisen suhteen kohtelemalla heitd ikdén kuin ystavinid. Henkilokunnan tulee myos
osoittaa rehellistd, vilpitontd ja aitoa kiinnostusta asiakkaiden tarpeisiin ja pyrkid
vastaamaan niihin. (Ariffin & Maghzin, 2012.)

Vieraanvaraisuuden kokemus syntyy usein erilaisista pienisté yllatyksistd. Oli kyse sit-
ten illallisesta ravintolassa, hotelliyosta tai viikon lomasta lomakeskuksessa, vieraat tu-
lisi huomioida koko vierailun ajan. Esimerkiksi ravintoloissa tarjotaan usein tilatun me-
nun liséksi keittion tervehdys tai muu makuaistin heréttdja ennen varsinaista ruokaa.
Vieraat haluavat kokea jotain poikkeavaa, joka tuottaa iloa ja mielihyvas ja josta he voi-
vat kertoa ystévilleen ja tuttavilleen. (Hemmington, 2007, s. 752-753.) Yritykset voivat
esimerkiksi lahjoittaa ldhteville asiakkaille muistoksi villasukkia, tarjota santsikupista
asiakkaalle viisi senttid tai kertoa tarjottavista ruuista innovatiivisesti ja tarinallisesti.

Asiakkaat odottavat vieraanvaraiselta palvelulta myos autenttisuutta. Tengin (2011,
s. 870) mukaan autenttista ilmapiirid voi luoda tuomalla palveluun kodinomaista
tunnelmaa. Kotoinen, mukava ja lammin ilmapiiri vaikuttavat asiakkaiden tuntei-
siin (Lashley, Morrison & Randal, 2005). Ympériston ominaisuudet, kuten sisutus,
esineet, sommittelu, musiikki, valaistus ja tuoksu, tuottavat positiivisia tunteita ja
vieraanvaraisuuden kokemuksia (Teng, 2011, s. 871). Tervetulleeksi toivottamista ja
kodikkuutta voidaan ilmentdd esimerkiksi eldvélld tulella: kynttiloilla, takkatulella ja
ulkotulilla (Knuuttila, 2006, s. 17).

Myo6s tilojen suunnitellulla voidaan tukea vieraanvaraisen kokemuksen syntymist.
Tengin (2011, s. 870) mukaan vieraiden keskindinen vuorovaikutus on osa vieraan-
varaisuuden kokemusta. Luomalla viihtyisié yhteisid tiloja voidaan edesauttaa vierai-
den vilistd vuorovaikutusta ja ystévystymista.

Ravintolassa poytien asettelu, servetit, poytéliinat, kukat, kynttilit, valaistus ja déni-
maailma ovat osa néyttdmoa. Ravintolan vieraanvaraista palveluympérist6d voidaan-
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kin verrata teatteriin silld erotuksella, ettd ravintolassa isinndn on mahdollista luo-
da aistikokemuksia kaikille viidelle aistille.! Lisiksi vieraanvaraisuuden tuottaminen
poikkeaa teatterista siind, ettd ravintolassa pyritdén luomaan jokaiselle yksil6llinen
kokemus. (Hemmington, 2007, s. 12.) Vieraanvaraisuusaloilla tarjotaan asiakkaille
yhtaaltd kodikasta tunnelmaa ja toisaalta ennen kokemattomia ja arkirutiineita rik-
kovia eldmyksié (Pizam & Shani, 2009, s. 141-142).

Aidon vieraanvaraisen palvelun tuottamisessa isénnén ja vieraan vilinen vuorovaikutus
on keskeiselld sijalla. Isdannédn on huolehdittava siit4, ettd vierailun, ruokailun tai lyhyen
juomahetken aikana hén on aidosti vuorovaikutuksessa vieraan kanssa. Teeskentely ja
epdaitous luovat vieraalle mielikuvan ndenndisen hyvéastd, juomarahan kannustamasta,
palvelusta. Sopivan huumorin kéytto rikastuttaa asiakaskohtaamista ja huumorin avulla
voidaan esimerkiksi keventda maksutilannetta. (O "Connor, 2005, s. 269-270.)

Usein on hankala erottaa, puhutaanko hyvéstd vai vieraanvaraisesta palvelusta. Edel-
18 esitellyissé esimerkeissé ja elementeissd on kyse molemmista. Ei myoskdan ole
vélttamétta tarpeen vetédd selvdd rajaa ndiden kahden vilille, silld vieraanvaraisuus
on osa palvelukulttuuria ja vieraanvaraisuuden elementit parantavat palvelun laa-
tua ja tuottavat asiakkaalle lisdarvoa. Hyvi ja vieraanvarainen palvelu ei myoskain
ole kontekstisidonnaista. Kerrotut esimerkit sijoittuvat tiettyyn ympéristo6n, mutta
niissd todettuja asioita voidaan soveltaa ravintoloiden ja hotellien lisdksi kahviloissa,
matkamuistomyymaldissd, sairaaloissa ja tyopaikoilla. Vieraanvaraisuus ei ilmene ai-
noastaan vieraanvaraisuusaloilla, vaan se on tai se voisi olla lasna kaikkialla.

4.2 \ieraanvaraisuus tyona

Vieraanvaraisuus on matkailun tavoin moniulotteinen ja useita eri tyotehtavid ja
ammatteja siséltdvd kokonaisuus (esim. Veijola, Hakkarainen & Nousiainen, 2013).
Vieraanvaraisuusaloiksi mielletdén yleensd hotelli- ja catering-alat, mutta myds eri-
laisten aktiviteettien ja opaspalveluiden henkilokunta pyrkii omalta osaltaan lisda-
méén vieraiden viihtymisté (esim. Nousiainen, 2014a; Valkonen, 2011). Téassd alalu-
vussa puhutaan matkailu- ja vieraanvaraisuustyosté ja niiden edellyttdmista taidois-
ta ja osaamisesta etenkin asiakaspalveluhenkilokunnan niakékulmasta. On kuitenkin
muistettava, ettd vieraanvaraisuusaloilla tydskentelee ihmisid my6és muun muassa
hotellien ja hotelliketjujen johtajina, ravintolapaallikkoind seka yrittdjina. Kaikki vie-
raanvaraisuusalojen ammatit eivét ole suoranaisesti asiakaspalvelua.

Vieraanvaraisuustyostd on aikaisemmin kirjoitettu muun muassa tunnetyoné (Sha-
ni, Uriely, Reichel & Ginsburg, 2014), esteettisend tyona (Nickson & Warhurst, 2007)

1 Tosin nykyaan myos teattereissa kehitetdan eri aisteihin vetoavia ratkaisuja.
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ja palvelutyoné (Valkonen, 2011). Liséksi vieraanvaraisuustyotd leimaavia mééareita
ovat naisty6 (esim. Veijola & Jokinen, 2008), heikko palkkaus seké ty6voiman liik-
kuvuus (esim. Duncan, Scott & Baum, 2013). Yleisen ja harvoin haastetun kasityk-
sen mukaan vieraanvaraisuusalat tarjoavat viliaikaisia tyopaikkoja kouluttautumat-
tomille (Baum, 1996, s. 207). Samanaikaisesti tyontekijat ovat kuitenkin etulinjassa
palvelemassa asiakkaita ja antamassa heille mielikuvaa yrityksestd, alueesta ja maas-
ta. Hai-Yan ja Baum (2006) kirjoittavat ihmisten olevan kaikkialla liike-elamén tar-
kein resurssi. Etenkin tdmé koskee palvelusektoria, kuten vieraanvaraisuusaloja. Pal-
velusektorin yritysten, tdssd yhteydessd hotellien, menestyminen on kiinni ennen
kaikkea osaavasta ja taitavasta henkilokunnasta. Asiakaspalvelutehtévissé tyosken-
televilld on merkittavé rooli yrityksen maineen ja imagon rakentamisessa. Néin ollen
henkilokunnan osaaminen ja laatu ovat avaintekijoitd, kun puhutaan yritysten kilpai-
lukyvysté. (Hai-Yan & Baum, 2006, s. 509.)

Suulliset kommunikaatiotaidot ovat térkeimpid hotellityontekijoiden taitoja (Hai-
Yan & Baum, 2006, s. 515). Vieraanvaraisuusaloilla tyoskentely vaatii myos kykya rat-
koa ongelmia ja vastata asiakkaiden joskus haastaviltakin tuntuviin tarpeisiin. Tyon-
tekijoiden luonne, kuten avarakatseisuus ja ulospdin suuntautuneisuus, ovatkin etuja
vieraanvaraisuusaloilla tydskenneltdessé. (Pizam & Shani, 2009, s. 143—144.) Tyon-
tekijoiden persoonalliset ominaisuudet ovat usein teknistd osaamista merkittavdm-
pid tekijoitd rekrytointitilanteissa. Hotellin varausjérjestelmien kéyton ja poytiin tar-
joilun voi oppia, mutta luonne on jokaisella sisdsyntyinen ominaisuus. Bharwani ja
Jauhari (2013) puhuvat oivaltavasta vieraanvaraisuudesta (hospitality intelligence),
joka yhdessa teknisten tyotaitojen hallinnan kanssa johtaa entistd parempaan vuo-
rovaikutukseen asiakkaiden kanssa ja edelleen unohtumattomien kokemusten syn-
tymiseen.

Oivaltava vieraanvaraisuus koostuu hyvistd ihmissuhdetaidoista, tunneélysts,
kulttuurillisesta osaamisesta sekd taidosta tuottaa vieraalle unohtumattomia ko-
kemuksia. IThmissuhdetaidot sisdltdvit muun muassa kommunikointi- ja moti-
vointitaidot, vakuuttavuuden sekd kyvyn tehdéa yhteistyota. Lisdksi optimistinen
ajattelutapa, rehellisyys, sinnikkyys, sitoutuminen, suvaitsevaisuus, itseohjautu-
vuus, itsetietoisuus sekd itsekontrolli ovat vieraanvaraisuusaloilla tyoskentelevil-
ta vaadittavia ominaisuuksia. (ks. Bharwani & Jauhari, 2013, s. 830.) Nama omi-
naisuudet auttavat tyontekijoitd selvidméidn haastavista asiakaspalvelutilanteis-
ta, tyon vaihtelevuudesta seké pitkistd tyovuoroista. Tunneély auttaa heitd myos
stressin hallinnassa. (Bharwani & Jauhari, 2013, s. 838.) Vieraanvarainen asenne
ja tunnedly ovatkin merkittédvid tekijoitd vieraanvaraisen palvelun tuottamisessa.
(Teng, 2011, s. 871-872.)

Koska vieraanvaraisuusalat ovat jatkuvasti kasvava ja kansainvilistyvd toimiala,
tyontekijoiltd edellytetddn kulttuurien tuntemusta ja suvaitsevaisuutta. Kulttuuril-
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linen ymmaérrys on avainasemassa vieraanvaraisuuden kokemuksen tuottamisessa
(Teng, 2011, s. 871). Bharwarin ja Jauharin (2013) mukaan kulttuurinen tausta vai-
kuttaa arvoihin, kdytokseen ja tapaan kommunikoida. Isdnnén ja vieraan ollessa eri
kulttuureista kulttuurien tuntemus saattaa olla tarked tekijé ikimuistoisen vuorovai-
kutuksen rakentamisessa. Asiakkaiden elamysten tuottaminen on helpompaa, mika-
li sekd isdnnalld ettd vieraalla on samanlainen kulttuuritausta. Lansimaisissa kulttuu-
reissa isdnnén ja vieraan vélinen sosiaalinen etéisyys on lyhyempi kuin esimerkiksi
vihemmain kehittyneissd maissa, kuten Intiassa. (Bharwari ja Jauhari, 2013, s. 831,
836.) Tilannetajun ja vieraanvaraisuuden merkitys korostuu tilanteissa, joissa isén-
nén ja vieraan vélilld on kielimuuri (Teng, 2011, s. 873). Kielitaito onkin yksi kulttuu-
risen osaamisen osa-alue.

Asianmukainen ruumiinkieli, kuten hymyileminen, katsekontakti ja puheen sdvy
sekd ddnen voimakkuus, kertovat ystdvillisestd vastaanotosta ja tervetulleeksi toi-
vottamisesta (Teng, 2011, s. 869). Vieraanvaraisuusalojen asiakaspalvelutehtdvissi
toimivien tyontekijoiden palveluasenne on kriittinen tekija asiakassuhteiden onnis-
tumisessa ja pysyvien asiakassuhteiden luomisessa. Kilpailijoiden on mahdotonta
kopioida henkilokunnan palveluasennetta. Mikéli toimijat ymmaértavat, millainen
palveluasenne tuottaa heididn asiakkailleen parhaan palvelukokemuksen, he voivat
suunnata ja kehittdd rekrytointia ja tyontekijéiden koulutusta oikeaan suuntaan.
(Kuo, Chen & Lu, 2012, s. 944—945, 949.)

Kuon ym. (2012) mukaan palveluasenteen nelji tirkeintd tekijaa ovat ongelmanrat-
kaisukyky, empaattisuus, innostuneisuus ja ystdvillisyys. Ongelmanratkaisukykyé
tarvitaan erityisesti asiakaskohtaamisten hallinnassa seké reklamaatio- ja palauteti-
lanteissa. Empatia ilmaisee tyontekijoiden kyky4 vastata asiakkaiden huolenaiheisiin,
ja se on huolehtivan asiakassuhteen ydin. Innostuneisuus auttaa myonteisen ilmapii-
rin luomisessa. Ystavallisyys puolestaan tuottaa ihmisille hyvad mieltéd. Ystavallisyy-
den merkitys korostuu asiakaspalvelutilanteissa, joissa kohdataan eri kulttuuritaus-
toista tulevia vieraita ensimmaisté kertaa. (Kuo ym., 2012, s. 949-950.)

Vieraanvaraisuusaloilla tyoskentelevien tyotaidot koostuvat siis pitkélti henkilokoh-
taisista ominaisuuksista ja asenteista. Edelld todetun pohjalta syntyy helposti mie-
likuva, ettd palvelualojen tyontekijoiden tulisi olla ihmissuhdetaidoiltaan erityisen
lahjakkaita. Vahintddnkin alalla tyoskentelevilld tulee olla sisdsyntyinen halu pal-
vella ja toimia vieraanvaraisesti. Rekrytointitilanteissa tulee varmistaa mahdollisten
tyontekijoiden luontainen vieraanvaraisuus eli asenne, mikéli yrityksessd tai organi-
saatiossa halutaan toimia vieraanvaraisuuden periaatteiden mukaisesti (O Connor,
2005, s. 270). Pizamin ja Shanin (2009) mukaan vieraanvaraisuusalat eivit sovellu
kaikille. Vieraanvaraisuusaloilla opiskelevilla oli heiddn tutkimuksensa mukaan to-
dellinen halu toimia vieraanvaraisesti, tuottaa ikimuistoisia kokemuksia ja onnelli-
suutta ihmisten eldamaén.
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Vaikka vieraanvaraisuusalojen yrityksid pidetddn usein kouluttamattomien valiaikai-
sina tyopaikkoina, vieraanvaraisuusty6 on koulutuksesta tai kouluttamattomuudes-
ta riippumatta monia taitoja, sosiaalisuutta ja dlykkyytta vaativaa vastuullista tyo-
td. Suomessakin vieraanvaraisuusaloille voi kouluttautua usealla eri koulutusasteel-
la. Koulutuksen suunnittelussa on vdhitellen herdtty alan tarpeiden huomioimiseen
(esim. Haanp#d, Hakkarainen & Kaihua, 2013).
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5 LOPUKS|

Vieraanvaraisuus mielletddn yleensd kotona tai majoitus- ja ravitsemisliikkeissé ta-
pahtuvaksi toiminnaksi. Todellisuudessa vieraanvaraisuus voidaan ottaa huomioon
kaikessa ihmisten vilisessd kanssakdymisessd, ja sitd voidaan hyddyntéda sekd kau-
pallisissa ettd ei kaupallisissa organisaatioissa (King, 1995, s. 231-232). Vieraanva-
raisuuden prosessin (tervetulleeksi toivottaminen, viipyminen, ldhteminen) avulla
on mahdollista tarkastella organisaation toimintaa vuorovaikutustilanteissa. Esimer-
kiksi sairaalassa voidaan pohtia, milla tavalla asiakas otetaan vastaan niin, ettd ha-
nelld on tervetullut olo (henkilokunnan kéytos ja fyysinen ympéristo), miten hénesté
huolehditaan, milld tavalla hdnen tarpeisiinsa vastataan ja miten huolehditaan siit4,
ettd poistuessaan hinelld on hyvéd mieli ja selkedt ohjeet siitd, miten toimia jatkossa.

Vieraanvaraisuus ei my6skadn kohdistu ainoastaan asiakkaisiin vaan myos organi-
saation tyontekijoihin. Tyontekijoiden tarpeiden ja halujen ymmartdminen, arvosta-
minen seka turvallisen ympériston tarjoaminen ovat osa vieraanvaraisen organisaa-
tion toimintaa. (King, 1995, s. 232.) Myos rekrytointi tulee hoitaa tydonhakijaa kunni-
oittaen perehdyttdmalla valittu henkilo tehtévéddnsd ja varmistamalla, ettd hianelld on
vaadittavat tiedot, taidot ja resurssit tehtdvan toteuttamiseen. Esimiehet ja tyonteki-
jat vastaavat yhdessd siitd, ettd tyopaikalla viihdytddn ja ettd sinne on mukava tulla.

Edella esiin nostettujen teemojen lisdksi vieraanvaraisuus sisdltdd monia muitakin
ndkokulmia ja osa-alueita. Néistd esimerkkind mainittakoon teknologian kehittymi-
sen vaikutukset vieraanvaraisuuden ilmenemiseen. Erilaiset uudet yhteisot, kuten
airbnb ja sohvasurffaus ovat nykyadn merkittdvéd osa vieraanvaraisuutta. Teknolo-
gian kehittymisen myoté vieraanvaraisuus on siirtynyt kasvokkain tapahtuvan kom-
munikaation lisdksi verkkoon, jolloin vieraanvaraisuuden periaatteet tulee huomi-
oida myos verkkoympaéristoissda. Uutena keskustelunavauksena yhteiskuntatieteelli-
sessd tutkimuksessa mainittakoon myos julkaisu Disruptive tourism and its untidy
guests, jossa esitellddn vaihtoehtoisia filosofioita ja tietoteorioita matkailun vieraan-
varaisuuden ymmartémiseksi (Veijola, Molz, Pyyhtinen, Hockert & Grit, 2014).

Kaiken kaikkiaan vieraanvaraisuus on peili, joka heijastaa yhteiskunnallisia normeja,
arvoja, uskomuksia ja ideologioita (Lashley ym., 2007b, s. 173). Vieraanvaraisuus he-
rattdd kysymyksen, kuinka meidén tulisi vastaanottaa vieraat, muukalaiset, matkai-
lijat, toiset. Kuka voi esiintya vieraanvaraisena isdntdna ja kenelld on oikeus olla vie-
ras? Missd ndmé kohtaamiset tapahtuvat ja millaisia tiloja vieraanvaraisuus tuottaa?
Kun levitimme ja jaamme vieraanvaraisuutta toisille, kuinka médarittelemme itsem-
me, paikallisuutemme tai kansallisuutemme? (Molz & Gibson, 2007, s. 1.)
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Toinen osa

SELVITYS LAPPILAISESTA
VIERAANVARAISUUDESTA
JA VIERAANVARAISUUDEN
KEHITTAMISEN HAASTEIS TA




6 JOHDANTO

"Oli uudenvuoden aatto ja olin ajomatkalla pieneen lappilaiseen kylddn. Tarkoi-
tukseni oli mennd ystivien kanssa erdmaakdmpdlle. Minua oli ohjeistettu pukeu-
tumaan ldmpimdsti, joten olin laittanut farkkujen alle toiset housut ja jalkaan
pitkdvartiset talvikengdt. Tapasin ystivini paikallisessa kuppilassa, josta meiddn
oli ylldtyksekseni tarkoitus ldhted kelkalla mokille. Pakkasta oli parikymmentd
astetta ja tajusin pukeutuneeni aivan liian kevyesti. Kuppilan omistaja kuiten-
kin lainasi minulle omat kelkkavaatteensa ja kypdrén, jotta selvidisin matkasta.
Hdéinen miehensd puolestaan kehotti minua ajamaan auton seindn viereen, jotta
hén voisi laittaa sen ldmmitykseen ja pddsisin aamulla takaisin majapaikkaa-
ni” (Paivakirjamerkintd)

Oheinen tositarina on kuvaus lappilaisesta yksityisestd vieraanvaraisuudesta. Sain
kokea yksityistd vieraanvaraisuutta siitdkin huolimatta, ettd baarin omistajat tyos-
kentelivit vieraanvaraisuusaloilla tarjoten vieraille maksua vastaan ruokaa, juomaa
ja viihdykettd. Tarina on esimerkKki siitd, miten vieraanvaraisuus muuntuu ja vaihte-
lee my0s Lapissa tilanteen, ajan ja paikan mukaan.

Lappilaista vieraanvaraisuutta ei ole mahdollista kuvata yhdelld sanalla, vaan kysees-
sd on useista eri elementeistd koostuva kokonaisuus. On my6s hankala mééritelld,
miké erottaa esimerkiksi lappilaisen vieraanvaraisuuden kainuulaisesta vieraanva-
raisuudesta, onko alueiden vililld eroja vai onko kyse lopulta yksittédisten ihmisten
luonteenpiirteistd. Téma raportin toinen osa keskittyy lappilaisen vieraanvaraisuu-
den kuvaamiseen. Lopuksi tuodaan esille myos vieraanvaraisuuden kehittdmiseen
liittyvid haasteita. Tarkastelu perustuu Mistd on lappilainen vieraanvaraisuus tehty
-hankkeessa toteutettuun empiiriseen selvitykseen, jonka aineistona olivat kolmella
Lapin matkailualueella tehdyt teemahaastattelut.

Hankkeen aikana on osallistuttu myos erilaisiin matkailua késitteleviin seminaarei-
hin ja tehty yritysvierailuja muun muassa Sallassa. Nam4 osallistumiset ja vierailut
ovat osaltaan muodostaneet ja laajentaneet kokonaiskuvaa lappilaisesta vieraanva-
raisuudesta ja niitd on hyodynnetty raportissa teemahaastatteluiden liséksi.

Luvussa 7 kerrotaan lyhyesti lappilaisen vieraanvaraisuuden taustasta ja sen muut-
tumisesta aikojen kuluessa. Luvussa 8 kuvataan kerdtty teemahaastatteluaineisto ja
avataan aineiston analyysissa kaytettyja menetelmid. Luvuissa 9—11 esitellddn haas-
tattelujen tulokset. Luvussa 9 lappilaisesta vieraanvaraisuudesta kerrotaan tyonteki-
joiltd vaadittavien ominaisuuksien sekd vieraanvaraisuuden prosessin (saapuminen,
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viipyminen, ldhteminen) nakoékulmista. Luvussa 10 ovat esilld lappilaisen vieraanva-
raisuuden keskeiset tekijat — ihmiset ja luonto — ja luvussa 11 haastatteluiden pohjal-
ta esiin nousseet vieraanvaraisuuden kehittdmisen haasteet.

Raportin toinen osa tuo konkreettisesti esille vieraanvaraisuuden nykytilaa Lapissa.

Se on my6s osuva kuvaus siitd, milld tavalla vieraanvaraisuus on sidoksissa paikalli-
siin perinteisiin, tapoihin, ihmisiin ja olosuhteisiin.
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/7 LAPPILAISEN VIERAANVARAISUUDEN TAUSTAA

Ymmirtddksemme vieraanvaraisuutta meidén tulee ymmaértad ymparilld olevaa yh-
teiskuntaa, ihmisid ja olosuhteita, silld vieraanvaraisuuden ilmeneminen poikkeaa
eri aikakausina, eri yhteiskunnissa ja eri alueilla (ks. luku 2). Suomessa puhutaan
usein vieraanvaraisista itdsuomalaisista mutta harvoin vieraanvaraisista uusmaalai-
sista. Ndmad erot ovat mielenkiintoisia, ja niiden taustalta 16ytyy useita syitd. Lapissa
vieraanvaraisuuden ilmenemistd madrittivit pohjoinen sijainti ja sen mukanaan tuo-
mat erityispiirteet, kuten vahainen vékiluku ja pitkat vélimatkat. Vieraanvaraisuutta
leimaavat sijainnin ja luonnon ohella muun muassa saamelaiskulttuuri sekd matkai-
lun vaikutukset syrjaseuduilla ja paikallisyhteisoissé.

Matkailu on tuonut lappilaiseen vieraanvaraisuuteen kaupallisia piirteitd ja vie-
raanvaraisuudesta on tullut merkittdvé elinkeino. Tammikuussa 2014 Matkailualan
tutkimus- ja koulutusinstituutin (MTI) avajaisten yhteydessd henkilokunnalle jar-
jestetyssd tyopajassa pohdittiin vieraanvaraisuuden eri ulottuvuuksia. Lappilainen
vieraanvaraisuus néhtiin avoimuutena, luottamisena ja huolehtimisena. Pitkien va-
limatkojen ja sddolosuhteiden vuoksi ketddn ei voida jattda ulos. Vieraanvaraisuutta
Lapissa kuvattiin myos pyyteettomaksi ja vastavuoroiseksi ja lappilaisia aidosti lasné
oleviksi. Tyopajan tulosten mukaan vieraanvaraisuus on aitouden liséksi eliménta-
pa, jonka kautta esitelldédn ylpedsti perinteitd, paikallisuutta, ruokaa ja juomaa. (MTI
avajaiset, 2014.)

Vieraanvaraisuus on osa elamantapaa. Lapissa sddolosuhteet ja pitkit vilimatkat ovat
opettaneet ihmisid huolehtimaan toisistaan. Historiankirjoissa, matkakertomuksis-
sa ja kaunokirjallisuudessa on useita 1500—1800-lukujen tutkimusmatkailijoiden ku-
vauksia Lapista. He ovat kuvanneet Lappia ja lappilaisia ystévéllisiksi, vieraanvarai-
siksi, saadyllisiksi, avoimiksi, seurallisiksi ja hyvin rehellisiksi. Esimerkiksi ilmaisen
kyydin saaminen saattoi tehdd kulkijoihin suuren vaikutuksen, koska vastaavaa ei ol-
lut koettu muualla. (Vahtola, 1983.)

Samuli Paulaharju julkaisi vuonna 1922 teoksen Lapin muisteluksia ja vuonna 1923
Wanhaa Lappia ja Perdpohjaa. Jalkimmaiinen teos kuvaa eldvilld tavalla Lapin elé-
ménmenoa, elinkeinoja, tapoja ja uskomuksia. Samalla se on ainutlaatuinen doku-
mentti uusien tapojen saapumisesta Lansi-Lappiin. Paulaharjun teokset eivit itses-
sddn ole kuvauksia vieraanvaraisuudesta, mutta ne kertovat sen ajan kulttuurista ja
tavoista, jotka ovat merkityksellisid myos tdmén péivdn vieraanvaraisuustutkimuk-
sessa. Kertomuksista voi selvisti ndhdd, kuinka luonto on Lapissa aina ollut merkit-
tavd osa eldamid, elamén mahdollistaja.
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Matkailun myoté lappilainen eldméntapa alkoi kiinnostaa muualta tulevia matkai-
lijoita. Vierailijoille esiteltiin Lapin eksotiikkaa, poroja ja lappalaisia. Esimerkiksi
lapinpukuista Martta Méntya esiteltiin 1960—1970-luvulla Napapiirilld valtioiden
padmiehille ja muille tunnetuille kévijoille. Napapiirin lisaksi matkailijat vierailivat
Tuhnajan kyldssd Martan kotitilalla. Kaikista vierailuista ei maksettu eikd peritty
maksua; ihmiset halusivat vain ndhda paikallisia, paikallista eldméntapaa ja poroja.
Erdin sveitsildisen naisen Martta majoitti kolmeksi kuukaudeksi. Vieras kulki emén-
nin matkassa, teki talon to6it4 ja hoiti poroja. (Lapin Kansa, 2014.)

Matkailun vyleistyessd perinteinen vieraanvaraisuus muuttui kaupalliseksi toimin-
naksi; kodeissa tapahtuvista palveluista siirryttiin matkailijoille erikseen suunnattui-
hin palveluihin. Esimerkiksi Ylldksella kotimajoitus oli pddasiallinen majoitusmuoto
1980-luvulle asti, jolloin matkailijoille alettiin rakentaa moékkeja pihapiireihin. Sii-
hen asti talon viki saattoi sesongin ajaksi muuttaa pirttiin majoittaakseen vieraat
kammariin. (Niittyranta, 2004, s. 57.) Matkailu ja kaupallistuminen ovat muuttaneet
vieraanvaraisuuden luonnetta Lapissa monin tavoin. Veijola (2002, s. 92) on kuvan-
nut massoittumisen myota syntyvid uusia sosiaalisia jarjestelyjd, joiden seurauksena
henkil6kohtainen kosketus vieraan ja vieraanvaraisen vililld kaventuu ja anonyymiys
kasvaa. Tama ilmio6 on havaittavissa myds Lapin hiihtokeskuksissa, vaikka Lapista ei
voidakaan puhua varsinaisena massamatkailukohteena.

Matkailun lisdédntyminen ja matkailukeskusten syntyminen ovat edellyttidneet pai-
kallisyhteisoiltd sopeutumista uudenlaisiin tilanteisiin ja matkailijavirtoihin. Seija
Tuulentien (2009) toimittamassa julkaisussa Turisti tulee kylddn. Matkailukeskuk-
set ja lappilainen arki pohditaan matkailun vaikutuksia paikallisyhteisoihin ja perin-
teisiin maaseutuelinkeinoihin. Siind perehdytddn muun muassa vieraanvaraisuuden
ytimeen, isdnndn ja vieraan viliseen suhteeseen, paikallisyhteis6jen nakokulmasta.

Palosaari (2009) kertoo, millaista on asua kyldssd, jossa matkailu kasvaa kosketta-
maan jokaista kyldn asukasta. Matkailu tuo kyliin paljon hyvdd mutta my6s huonoa.
Oman yksityisyyden ja rauhan sdilyttdminen vaatii erikoisjérjestelyja, varsinkin kun
omassa pihapiirissd on sesongin aikaan jatkuvasti matkailijoita. Palosaaren esimerk-
ki on valaiseva arkipdivdn kuvaus paikallisen ja matkailijan kohtaamisesta ja sen mu-
kanaan tuomista haasteista. Paikallisilta odotetaan vieraanvaraisuutta, mutta he tar-
vitsevat myos yksityisyyttd. Matkailijan ja paikallisen vilinen kohtaaminen on mat-
kailijalle ainutlaatuinen mutta paikalliselle (vapaa-ajallakin) useita kertoja paivéssi
toistuva tilanne. Vieraanvaraisuus voi hetkittdin olla koetuksella, tai ainakin se vaa-
tii tiettyd asennetta ja roolien omaksumista. Palosaari kirjoittaakin: "Tédmaén jatkuvan
palveluasenteen omaksuminen on minulla tapahtunut pikkuhiljaa, ja osaan siihen jo
suhtautua sopivasti. Pystyn siirtyméén opasrooliini helposti ja auttamaan turisteja,
oli aika ja paikka mika tahansa”
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Jokisen, Mettidisen, Sippolan ja Tuulentien (2009) mukaan mahdollisuus vaikuttaa
matkailun kehitykseen lisad kylédldisten tyytyvéisyyttd matkailuun. Ulkopuolisuuden
tunne aiheuttaa ristiriitoja paikallisten ja muiden toimijoiden vilille. Paikallisten tyy-
tyvéisyys vaikuttaa myos palvelujen laatuun ja sitd kautta matkailun menestymiseen.
Mikali turistit eivit tunne itseddn tervetulleiksi tai he kokevat olevansa tervetullei-
ta vain rahan takia, he eivit tule uudestaan. Matkailussa ei siis ole kyse ainoastaan
matkailutoimijoiden ja matkailijoiden vélisistd kohtaamisista. Paikallisten asukkai-
den huomioimista voidaankin pitdad varsin tdrkednd asiana, kun pyritddn kehitté-
méén lappilaista vieraanvaraisuutta. (Jokinen ym., 2009.) Saarinen ja Varanka (1998,
s. 14-15) puolestaan muistuttavat, ettd paikallisilla asukkailla saattaa olla toisistaan
poikkeavia késityksid matkailusta ja erilaisista matkailutuotteista.

Varangan (2001, s. 131) mukaan Lapin matkailun elamyksellisyys pohjautuu luon-
toon ja saamelaisuuteen. Saamelaisuus luo oman erityispiirteensd pohjoisen kulki-
joiden ja paikallisten asukkaiden viliseen kohtaamiseen. Saamelaisten ja matkailijoi-
den kohtaamista on tutkinut Ldnsman (2004) véitoskirjassaan Védrtisuhteet Lapin
matkailussa. Kulttuurianalyysi suomalaisten ja saamelaisten kohtaamisesta. Saa-
melaisten ja matkailijoiden kohtaamisista on kéytetty nimitysta véartisuhde, joka
viittaa eri osapuolten vililld tapahtuvaan sosiaaliseen vuorovaikutukseen seki kes-
kindiseen luottamukseen. Vairtisuhteessa tavaroista ja palveluista maksetaan vas-
tapalveluksilla, ei rahalla, kuten yleensd asiakassuhteissa. Véirtisuhteessa keskeisté
on jatkuva lahjanvaihto. Sanana véérti viittaa suhteen molempiin osapuoliin, suhtee-
seen, suhteen vastavuoroisuuteen, sen velvoittavuuteen ja moraalisiin ulottuvuuk-
siin seka seurauksiin. (Ldnsman, 2004, s. 11-12, 15.)

Globaalit muutokset, sosiaalinen media ja muut teknologiset innovaatiot ovat ny-
kyédédn osa vieraanvaraisuuden muotoja. Maailmanlaajuiset kodinvuokraussivustot ja
sohvasurffausyhteisot ovat levinneet Lappiinkin. Suomessa laajan suosion saanut
ravintolapdivd on noteerattu myds pohjoisessa: toukokuussa 2014 ravintolapdivani
Rovaniemelléd avasi ovensa 18 pop up -ravintolaa ja koko Lapissa yhteensd 29. Vie-
raanvaraisuuden elementtejd voidaan 16ytdd myos talvella 2013 jarjestetystd asukas-
vaihdosta. Lapland — The North of Finland -matkailuhanke jdrjesti kampanjan, jos-
sa kolme ulkomaista matkailijaa tai perhettd péési vaihtamaan eldméé lappilaisten
kanssa viikoksi joulukuussa. Vaihtoon piisseet ulkomaalaiset valittiin hakemusten
perusteella. Kampanjan tarkoituksena oli esitelld Lapin asukkaiden arkea, harras-
tuksia, elaméantapaa ja koteja. Ovensa avaaviin paikallisiin péési tutustumaan youtu-
be-sivustolle ladatun videon kautta. Syksylla 2014 sama hanke jéarjesti Locals on call
-kampanjan, jossa Lapissa asuvat paikalliset toimivat verkossa oppaina ja vinkkien
antajina matkailijoille.
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8 TEEMAHAASTATTELUT LAPPILAISESTA
VIERAANVARAISUUDESTA

Mistd on lappilainen vieraanvaraisuus tehty -hankkeessa haastateltiin Inari-Saarise-
lan, Ylldksen ja Rovaniemen alueen matkailutoimijoita. Ndin pyrittiin selvittdméan,
mitd lappilainen vieraanvaraisuus on ja mitké ovat vieraanvaraisuuden kehittamisen
esteitd ja pullonkauloja. Teemahaastattelurunko tyostettiin yhdessd Lapin yliopis-
ton matkailututkimuksen kulttuurimatkailun kenttékurssin opiskelijoiden ja opetta-
jien kanssa (ks. Hakkarainen, 2014). Haastattelurunkoa laadittaessa pohdittiin erilai-
sia vieraanvaraisuuteen liittyvid teemoja, ja lopullisiksi teemoiksi valikoituivat koh-
taaminen, toimintaympéristo ja tulevaisuus (ks. Liite 1). Haastatteluissa ei kysytty
suoraan edelld mainittuja kysymyksid, vaan runkoon valitut teemat tarjosivat hyvidn
pohjan keskusteluille, joiden avulla muodostui késitys lappilaisesta vieraanvaraisuu-
desta.

Valittujen teemojen avulla on mahdollista tarkastella isénnén ja vieraan vélistd suh-
detta, toimintaympériston vaikutuksia vieraanvaraisuuteen seka tulevaisuuteen liit-
tyvid ndkemyksia. Jokainen kokonaisuus sisélsi useita alateemoja ja kysymyksia. Esi-
merkiksi vieraanvaraisuuden elementtejé ja vieraanvaraisuuden ilmenemismuotoja
pyrittiin 16ytdméadn keskustelemalla yrityksen palvelukulttuurista ja asiakaskohtaa-
misista. (Ks. Hakkarainen, 2014.) Kyseessi oli puolistrukturoitu haastattelu, jossa
haastattelu eteni yksityiskohtaisten kysymysten sijaan tiettyjen keskeisten teemojen
varassa (Hirsijarvi & Hurme, 2004, s. 48). Teemahaastattelun rikkaus on siind, ettd
aiheista on mahdollista puhua limittdin eikd runkoa tarvitse noudattaa orjallisesti.
Haastattelut kestivit puolesta tunnista noin kahteen tuntiin.

Aineisto kerattiin hankesuunnitelman mukaisesti kolmella matkailualueella. Yhteen-
sd haastatteluita tehtiin 16, joista kymmenen Saariselélld, kolme Ylldkselld ja kolme
Rovaniemelld. Saariseldn haastattelut toteutettiin yhteistyosséd Lapin yliopiston mat-
kailututkimuksen kulttuurimatkailun kenttikurssin kanssa toukokuussa 2014 (ks.
Hakkarainen, 2014). Saariseldn haastatteluiden pohjalta tuotettiin julkaisu Omalei-
maista palvelualttiutta — Inari-Saariseldn matkailutoimijoiden kdsityksid vieraan-
varaisuudesta (Rantala & Hakkarainen, 2014). Ylliksen haastattelut tehtiin heina-
kuussa ja haastattelijoina toimivat Jatta Nousiainen ja Maria Hakkarainen. Rovanie-
men haastattelut teki Jatta Nousiainen elokuussa.

Haastateltavat valittiin niin, ettd aineisto edusti mahdollisimman laajasti matkailun
kenttdd. Matkailukeskuksissa jokainen ihminen ja toimija on tekemisissd matkailun
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ja yksittdisten matkailijoiden kanssa; néin ollen vieraanvaraisuuden toteuttaminen
ei voi olla ainoastaan matkailuyrittdjien harteilla. Monipuolisesti valittujen haasta-
teltavien avulla vieraanvaraisuuden elementit ovat myos kattavammin loydettavissa
kuin ainoastaan matkailuyrityksid haastattelemalla. Tamén vuoksi haastatteluihin
valittiin myos yrityksi, joita ei perinteisesti ole mielletty matkailuyrityksiksi. Seu-
raavassa on esitetty haastateltujen toimiala seké tekstin yhteydessé heistd kéytetyt
koodit.

H1 Majoitusyrittaja

H39 Ravintola-alan yrittaja

H¢Z Matkailuorganisaation edustaja H10 Majoitusyrityksen tyontekija
H3 Palveluyrittaja H11 Ohjelmapalveluyrittdja

H4 Palveluyrittaja H12 Hotellipaallikkod

H5 Ravintola-alan yrittajat H13 Matkailuorganisaation edustaja

H6 Palveluyrittaja

H14 Ohjelmapalveluyrittdja

H7 Palveluyrittaja H15 Ohjelmapalveluyrityksen edustaja

H8 Matkailuorganisaation edustaja H16 Matkailuorganisaation edustaja

Haastatteluiden ajankohdat asettivat oman haasteensa: toukokuussa Saariselilla 13-
hes kaikki paikat olivat kiinni (Hakkarainen, 2014, s. 26) ja heindkuussa Ylldkselld ih-
miset viettivat kesdlomiaan. Haasteista huolimatta mukaan saatiin laaja kirjo haas-
tateltavia, jotka toimivat edustamassaan yrityksessd tai organisaatiossa johtavissa
tehtédvissd. Haastatellut henkil6t olivat suomalaisia johto- ja esimiestason henkil6ité
yhté poikkeusta (H10) lukuun ottamatta, joka oli ulkomaalainen tyontekija. Lahto-
kohtana oli oletus, ettd organisaation johdossa tyoskentelevillda on oman yrityksen
liséksi laajempaa nékemysta ja kokemusta koko alueen matkailusta ja siihen vaikut-
tavista tekijoistd. Tama oletus osoittautui oikeaksi, ja analysoitavaksi saatiin moni-
puolinen haastatteluaineisto.

Haastateltavista seitsemén oli kotoisin Lapista. Tosin osa muualta Suomesta muut-
taneista oli asunut jo kauan Lapissa, ja he mielsivat itsensé lappilaisiksi. Useimmat
haastateltavat olivat naisia. Miehi4 oli kaksi ja kahdessa haastattelussa oli mukana
yrittdjapariskunta. Lahes kaikilla oli ty6td vastaava koulutus ja suhteellisen pitka
tyokokemus omalta alaltaan. Haastateltavat olivat siis oman alansa vahvoja asian-
tuntijoita, ja heilld oli vankka kokemuspohja haastattelun aihepiiristd. Suurin osa
haastateltavista oli keski-ikaisid; tarkkaa ikaa ei kysytty. Yksi haastateltu pariskunta
oli jadnyt elakkeelle, ja kolme oli nuoria tai nuoria aikuisia. Haastateltavat edusti-
vat majoitus-, ravintola- ja ohjelmapalvelu- ja elimysaloja, péivittdistavarakauppaa,
matkamuistomyymaéldd, kauneudenhoitoalaa, huoltamotoimintaa, matkailupalve-
luiden myyntiéd ja markkinointia seké alueellisia matkailuorganisaatioita. Yritysten
koko vaihteli suuresti: vakituisen henkiloston maéré oli yhden ja noin 40:n vililla.
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Haastattelut nauhoitettiin ja kirjoitettiin jélkeenpéin tekstimuotoon. Tekstimassaa
luettiin useita kertoja ja muodostettiin ndin kokonaiskuva kerétyn aineiston sisél-
l6std. Vaikka haastattelurunko koostui kolmesta etukidteen mairitellystd teemasta,
aineistoa ei suoraan analysoitu ndiden teemojen mukaan. Sen sijaan aineistoa luke-
malla hahmottui uusia teemoja ja luokkia, joiden avulla oli mahdollista vastata ky-
symyksiin siitd, mitd lappilainen vieraanvaraisuus on ja mitkd ovat sen kehittdmi-
sen haasteet ja pullonkaulat. Valittu aineistoldhtoinen analyysitapa antoi aineistolle
mahdollisuuden "puhua” sen sijaan, ettd analyysin pohjana kéytetyt teemat olisi va-
littu etukateen (Tuomi & Sarajérvi, 2002).

Kuten alaluvussa 4.2 tuli esille, tyontekijoiden rooli vieraanvaraisen kokemuksen ai-
kaansaamisessa on merkittdvd. Luvussa 9 lappilaista vieraanvaraisuutta kuvataan
tyontekijoiden nékokulmasta. Millaisia ominaisuuksia ja taitoja haastatellut yri-
tykset odottavat tyontekijoiltdan? Lisdksi haastatteluaineistosta etsittiin vieraiden
saapumiseen, viipymiseen ja lahtemiseen liittyvia kertomuksia. Kingin (1995) vie-
raanvaraisuuden prosessi osoittautui sopivaksi malliksi, jonka avulla voitiin jisen-
tdd vieraanvaraisuuden ilmenemistd. Prosessiajattelua voidaan soveltaa yrityksestd,
organisaatiosta tai toimialasta riippumatta, joten se sopi hyvin myos nyt tutkittuun
monimuotoiseen aineistoon.

Luvussa 10 esitellddn lappilaisen vieraanvaraisuuden keskeisié tekijoita. Tarkoitukse-
na ei ollut etsid esimerkiksi ravintolan tai hotellin palvelussa néyttaytyvia yksittaisia
vieraanvaraisuuden elementteji vaan tarkastella asiaa laagjemmin koko alueen niko-
kulmasta. Aineistosta olikin selkedsti 16ydettavissa kaksi téllaista tekijad: lappilaiset
ihmiset ja luonto. Ndma toistuivat jokaisessa haastattelussa ja ne vaikuttavat vieraan-
varaisuuden toteuttamiseen ja ilmenemiseen Lapissa. Haastateltavien kerronta se-
ki itsestddn ettd muista lappilaisista muodosti kuvaa lappilaisista ihmisistd. Luonto
nousi aineistossa esiin eliméntapana mutta myos vieraanvaraisuuden mahdollistaja-
na, tyon madrittajand ja tapahtumapaikkojen luojana.

Luvussa 11 esitelladn vieraanvaraisuuden kehittimisen haasteita Lapissa. Haasteiden
loytdmiseksi haastateltaville esitettiin toimintaympéristoon ja tulevaisuuteen liitty-
vid kysymyksia. Kehittdmisen haasteita tuli esiin myos asiakaskohtaamisia koskevis-
sa kertomuksissa. Vieraanvaraisuuden prosessin (ks. King, 1995) avulla oli mahdol-
lista hahmottaa kehittdmisen paikkoja alueen ja yksittdisten yritysten tasolla.
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9 VIERAANVARAISUUDEN ILMENEMINEN

Vieraanvaraisuuden késite limittyy vieraanvaraisuusaloilla vahvasti hyvédn palvelun
elementteihin ja osa-alueisiin. Aina ei voida suoraan sanoa, onko kyse vieraanvarai-
suudesta, palvelukulttuurista vai molemmista. Vieraanvaraisuuden elementeiksi on
edelld lueteltu muun muassa pyyteettomyys, tervetulleeksi toivottaminen seka ko-
toinen tunnelma (esim. Hemmington, 2007; Lashley ym. 2005; Telfer, 2000). Kingin
(1995, s. 228-229) mukaan onnistunut vieraanvaraisuus edellyttd tietoa siitd, mika
tuottaa vieraalle iloa, ja taitoa tuottaa se moitteettomasti ja anteliaasti. Seuraavassa
kerrotaan aluksi, millaisia ominaisuuksia ja taitoja vieraanvarainen palvelu haastatel-
tavien mukaan tyontekijoiltd edellyttdd ja ovatko taidot opeteltavissa tai opetettavis-
sa. Toiseksi tarkastellaan vieraanvaraisuuden ilmenemistd vieraanvaraisuuden pro-
sessin eri vaiheissa (ks. King, 1995). Prosessin vaiheiden avulla on mahdollista tar-
kastella vieraanvaraisuuden elementtien ilmenemisté niin ravintoloissa, majoitus- ja
palveluyrityksisséd kuin alueellisissa matkailuorganisaatioissa. Ndin muodostuu ko-
konaisvaltainen kuva siitd, milla tavalla asiakkaat toivotetaan tervetulleeksi, milla ta-
valla huolehditaan heidédn viihtymisestddn ja miten heidat hyvastellaan.

9.1 Tyontekijoiden ominaisuudet ja taidot

Vieraanvaraisuusaloilla on kyse ennen kaikkea ihmisten vilisestd vuorovaikutukses-
ta. Tyontekijoiden tiedot, taidot ja ominaisuudet ovat ratkaisevassa asemassa pal-
velun onnistumisen ja yrityksen maineen ja imagon ndkékulmista (esim. Gelter,
2013, s. 44-52). Telferin (2000, s. 39) mukaan vieraanvaraisuus perustuu aitoon ha-
luun auttaa ja palvella vieraita, tuottaa heille hyvii oloa. Asenteella on iso merkitys
vieraanvaraisuustyon suorittamisessa (esim. Bharwani & Jauhari, 2013; Hai-Yan &
Baum, 2006).

Edelld todetut asiat nousivat esille useissa haastatteluissa: tyontekijoiden odotetaan
olevan hyvid tyyppeja ja moniosaajia (ks. Lemmetty & Takala, 2014). Tyontekijoi-
den koulutusvaatimuksen mainitsi ainoastaan yksi palveluyrittdja ja yksi ravinto-
la-alan yrittdja. Asiantuntemus ja tyon tekninen suorittaminen néhtiin asioina, joita
on mahdollista oppia tyénteon lomassa.

... tdssd pitdd olla mddrétyn luonteinen, ettd pitdd pystyd tekemdidn.. Meilld teh-
dddn kaikki eli vuorossa oleva henkilo on respa, kaljan myyjd, viinan myyjd, lait-
taa aamupalan ja keittdd keittolounaan ja harjan varteenkin pitdd pystyd ja
huolehtia, ettd ympdrist on siind kunnossa, etti asiakkaat voi pddstdd sisidn.
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Se vaatii luonnetta ja eri luonteita, ettd siind pitdd sopeutua siihen ettd tdmd on
muutakin kuin tdmd yksi rasti vaan tdssd... (H9)

... mun mielestd kun tulee toihin, niin se ammattitaito ei ole se kaikkein térkein
vaan se luonne et haluatko si oppia. Ammattitaito, viinituntemus ja ruoka-aine-
tuntemus on niitd mitd sd opit ja kehitdt koko ajan ja se on susta itsestdsi kiinni
et minkd verran sé haluat oppia. Si pystyt myds menemddn sieltd mistd aita on
matalin mutta on huomattavasti siistimpdd, kun sd pystyt kertomaan esimerkik-
si jostain viinistd vihdn enemmdn. (H5)

Jalkimmaéisessd lainauksessa mainittu asiantuntemuksen ja osaamisen kasvattami-
nen voidaan ndéhdd myds vieraanvaraisuuden lisddmisend, taitona vastata vierai-
den tarpeisiin entistd paremmin. Usea haastateltava pitikin tarkedné tyontekijoiden
omaa halua oppia, palvella ja jakaa osaamista ja tietoa vieraille.

Muutamissa haastatteluissa tuli selvésti esille, ettéd asiakaspalvelijan pitda tietdd myos
paljon muuta kuin omaan ty6honsa liittyvid asioita. Heiddn tulee osata vastata ky-
symyksiin sddstd, tuntureiden nimisté, kalastusjirvistd, aukioloajoista ja niin edel-
leen. Matkailualan tyontekijoitd verrattiinkin kuvaavasti matkailuinfoon. Lemme-
tyn ja Takalan (2014, s. 36—37) mukaan Inari-Saariseldn tyontekijoitd voidaan kutsua
my0s tietopankeiksi. Tietopankki on kuvaus lahinna asiakkaiden luomista odotuk-
sista tyontekijan osaamisen ja tietotaidon suhteen. Asiakkaiden tarpeiden mukaan
tyontekijoiden tulee kyetd heittdytyméidn roolista toiseen: vastaanottovirkailijasta
tarjoilijaksi ja aukiolojen asiantuntijasta séadtieteilijaksi.

Haastatteluissa keskusteltiin myds tyontekijoiden aluetuntemuksesta, joka helpottaa
tyon suorittamista ja asiakkaiden kysymyksiin vastaamista. Matkailualueelle tullut asi-
akas haluaa yleensd yksittdisen yrityksen lisdksi tutustua alueeseen seké sen tarjoamiin
mahdollisuuksiin, aktiviteetteihin ja palveluihin laajemminkin. Téll6in yksittdisen tyon-
tekijén tiedot ja kyky kertoa alueen asioista vaikuttavat merkittavasti asiakkaan viihty-
miseen ja vieraanvaraisuuden kokemukseen. Vaihtuvilla sesonkityontekijoilld paikallis-
tuntemusta ei useinkaan ole. Toisaalta yrittdjét saattavat odottaa paikallistuntemuksen
syventdmistd my0s pysyvaltd henkilokunnalta, kuten seuraavasta haastattelusta kéy ilmi:

...ne on enemmdn yrityskohtaisia asioita ettd osaako tehdd ruokaa tai ajaa kelk-
kaa. Mutta alueen nikokulmasta mun mielestd olisi tdrkedd ensinndkin se pal-
veluhalu, et halutaan palvella sitd asiakasta. Ja sitten mydskin oma kiinnostus
alueeseen, ettd vapaa-ajallakin kiertdd ja kattelee ympdri aluetta, kokeilee eri
asioita ja kdyttdd eri yritysten palveluita niin ettd niistd voi sitten luontevasti
kertoa asiakkaalle. Avoin mieli, uteliaisuus ja mielenkiinto ympdristod kohtaan
yhdistettynd sithen palvelualttiuteen, ettd haluaa sen tiedon myds vilittid asiak-
kaalle, niin mun mielestd se on alueen kannalta hyvd. (H13)
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Paikallistuntemuksen lisdksi tyontekijéltd odotetaan kiinnostusta yhteiskunnallisiin
asioihin ja maailman tapahtumiin. Etenkin ohjelmapalvelualalla asiakaskohtaamiset
saattavat olla niin pitkid, ettd tyontekija ehtii jutella asiakkaan kanssa muustakin kuin
itse tuotteeseen tai palveluun liittyvistd asioista. Liséksi haastateltavat kuvasivat ti-
lannetajun ja asiakkaan lukemisen merkitysté asiakaspalvelutyossi: kaikkiin asiakas-
kohtaamisiin ei voida tarjota valmista késikirjoitusta tai mallia vaan tyontekijdn pitda
pystyd lukemaan asiakasta ja toimimaan sen mukaan.

Pelisilmdd, sosiaalisia taitoja, tietoa ja halua jakaa sitd tietoa tarvitaan, mutta
aika paljon liikkeelle pddstécdn silldkin tiedolla mitd me tarjotaan perehdytykses-
sd. Lisdksi kun muistetaan avata pdivin lehti ja seurata véihdn mitd maailmalla
tapahtuu niin silloin pdrjid ihmisten kanssa paremmin, kun asiakkaiden kanssa
puhutaan paljon muustakin kun vain siitd porosta ja poron sarvista.(H14)

Haastateltavat kuvasivat tyontekijoiden ominaisuuksia myos sanoilla joustavuus,
vuorovaikutus, sosiaaliset taidot, hymy, positiivisuus ja avoimuus. Kaikki ndmé ovat
sopusoinnussa vieraanvaraisuuden periaatteiden kanssa. Merkittdvimpdd on oma-
ta halu palvella ja olla ystévillinen kuin olla taidoiltaan erinomainen (Telfer, 2000,
s. 39-55). Taidot toki ovat osa palvelua ja ne voivat osaltaan lisitd vieraanvaraisuu-
den kokemusta, mutta vieraanvaraisen palvelun ydin on halu. Ihmisten kanssa toi-
mittaessa tilanteet vaihtelevat ja muuttuvat, joten jokainen kohtaaminen on omalla
tavallaan erityinen ja erilainen. Eri kulttuurien ja kansojen tunteminen on hyva apu
asiakaspalvelussa, mutta tiarkedmméksi koettiin kyky lukea asiakasta ja raatdloida
toimintaa sen mukaan. Asiakkaan tarpeiden aistimisen ja tilanteessa olemisen tai-
don nosti esille erés haastateltava ndin:

...asiakkaan lukeminen, kulttuurinen ymmdrtdiminen, osaaminen ja kielitaito
kaikki se aina auttaa, mutta loppujen lopuksi ihmiset on kuitenkin ihmisid pu-
huit sd niitten kanssa samaa kieltd tai et. Ehkd ldsnd olemisen taito siind hetkes-
sd on kuitenkin kaikkein tdrkein. (H16)

Kaiken kaikkiaan keskusteluissa paéllimmaéisend olivat tyontekijdn asenne, persoo-
na, tilannetaju ja asiakkaan lukeminen. Suurin osa haastatelluista oli sitd mielt4, etté
kyseisid taitoja ja ominaisuuksia voi toki oppia, mutta ne ovat myos persoonakysy-
myksid. Avoimen henkilon on helpompi oppia kuin sellaisen, jonka asenne ei ole niin
avoin. Lappilaisuudella ei myoskdan ollut merkitystd. Vastaajat kokivat, ettd taustas-
ta riippumatta kaikki pystyvdt toimimaan Lapissa ja vélittdiméaan lappilaista palve-
lua; rekrytointi on enemmaén persoona-, kuin paikallisuuskysymys. Rekrytointitavat
kuitenkin vaihtelevat eri puolilla Lappia. Yritysvierailulla Sallassa porotilan omistaja
kertoi palkkaavansa tyosuhteeseen ainoastaan paikallisia tai alueelle pysyvésti muut-
taneita. He haluavat néin tukea paikallisten tyollisyyttd ja samalla he vilttavat vuo-
sittain toistuvat kalliit rekrytointiprosessit (paivikirjamerkinta).

46



Haastateltavat kertoivat, ettd myos tyontekijoiden rekrytoinnissa kiinnitetdén huo-
miota palveluhaluun ja asenteisiin. Salosen (2014, s. 78) mukaan rekrytointi on yk-
si esimiehen tdrkeimmistd tehtdvistd, silld vieraanvaraisen palvelun toteutumises-
sa ratkaisevassa asemassa on yrityksen asiakaspalveluhenkilokunta. Tyontekijan
ammattitaito ei voi olla ainut rekrytoinnin peruste, vaan hénen tulee my6s omata
oikeanlaista asennetta ja palveluhenkisyytta.

9.2 Vieraanvaraisuus prosessina

"Saimme kutsun mieluisan kyldilemdcdn ystiville tapaamaan tuttuja toisia.
Ehtoisa emdntd tarjoili, suupalat maukkaat asetteli.

Juomat palan painikkeeksi kaadettiin isdnndn kétkoistd.

Jilkikdteen kiittelemme, maahan asti kumarramme!

(Tuntematon)

Vieraanvaraisuuden prosessi muodostuu kolmesta eri vaiheesta, jotka ovat vieraan
saapuminen, viipyminen ja ldhteminen. Edelléd oleva runo kuvaa vieraanvaraisuuden
kokemusta vieraan nakokulmasta, mutta yhtd lailla isinnén on tarkedd huomioida
vieras hénen tullessaan, viipyessédn ja lahtiessdén. Seuraavassa esitelldén, miten vie-
raanvaraisuus ilmenee haastatteluissa yrityksissd prosessin eri vaiheissa.

Saapuminen

Vieraanvaraisuuden lihtokohtana voidaan pitédé isdntéi, joka toivottaa tervetulleeksi
vieraat ja muukalaiset riippumatta heiddn sosiaalisista ja kulttuurisista taustoistaan
(Lashley ym., 2007b). Alaluvussa 4.1 tuli esille, kuinka isdnnén kéytoksen liséksi fyy-
siselld palveluympaéristolld on oma merkityksensd vieraanvaraisuuden kokemuksen
aikaansaamisessa ja asiakkaan tervetulleeksi toivottamisessa.

Lahes jokaisessa haastattelussa korostettiin sitd, ettd kaikki asiakkaat otetaan vas-
taan samanarvoisina. Suurin osa haastateltavista kertoi myos, ettd he palvelevat asi-
akkaitaan samalla tavalla, tasa-arvoisesti. Toisaalta puhuttiin tuotteiden ja palvelui-
den radtiloinnisté asiakkaiden tarpeita vastaaviksi. Asiakkaita ei siis palvella samalla
tavalla vaan samalla ajatuksella. Vieraanvaraisuuden voidaan ajatella olevan proses-
sin ensimmadisessd vaiheessa kaikkien tervetulleeksi toivottamista ja toisessa vai-
heessa eli viipymisen aikana yksil6llisen palvelun tarjoamista.

Oikeastaan se on se vanha sanonta mikd tddlld on ollut, ettd tule semmoi-
sena kun olet. Sd voit tulla hiihtopukuisena hiki otsassa, selkd mdrkéind tai
kelkkahaalari pddlld. Kenenkddn ei tartte esittdd, voi olla oma itsensd, ei

tartte olla enempdd kun on... Palvellaan kaikkia tasavertaisesti, ei ole sitd
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ettd katsotaan nendn vartta pitkin. Jokainen asiakas palvellaan. Kaikki on
samanarvoisia. (H9)

Tervetulleeksi toivottaminen voi laajemmin merkitd myos yrityksen ilmapiiriéd ja
tunnelmaa. Astuessaan sisille asiakas aistii, tuntee ja kokee muutakin kuin henkil6-
kunnan kiytostd ja palvelua. Hepple, Kipps ja Thomson (1990, Kingin, 1995 mukaan)
ovat madritelleet tutkimuksessaan asioita, joiden vaikutuksesta vieras voi tuntea
olonsa kotoisaksi. Néitd ovat muun muassa ystéavillinen henkilokunta, tiedottami-
nen pédivén rutiineista, selkeét ruokalistat, yksityisyys, mukavat huonekalut, virkis-
tysmahdollisuudet ja houkutteleva sisustus. (King, 1995, s. 220.) Haastatteluissa kes-
kusteltiin yritysten toimitiloista ja niiden suunnitteluun vaikuttaneista seikoista. Yk-
sikddn haastateltava ei suoraan sanonut, ettd suunnittelussa on huomioitu asiakas ja
hénen viihtyvyytensd. Tdma saattaa johtua kysymyksenasettelusta, silld osa haasta-
teltavista kertoi hotellihuoneiden olevan mukavia ja viihtyisid tai ravintolan olevan
kodikas. Sisustukseen ja paikan tunnelmaan oli siis kiinnitetty huomiota, mutta sité
ei ehka tiedostettu suoraan asiakkaan huomioimisena.

Ravintola-alan yrittdja (H9) kertoi, ettd heilld on ravintolassa pitkit poydat, ettei
muodostu kuppikuntia vaan kaikki voivat vapaasti jutella keskenddn. Ravintolan ide-
ologia tukee niin ollen Tengin (2011, s. 870) ajatusta siitd, ettd luomalla vieraiden
keskindisen kommunikaation mahdollistavia tiloja yritys tukee vieraanvaraisuuden
kokemuksen syntymistd. Kyseinen ravintolasali muistutti vanhan tuvan mallia tai
metsdkdmppéd, jossa vallitsee rento tunnelma. Vieras aistii tunnelman heti sisdén
tullessaan — hénet siis toivotetaan tervetulleeksi tietynlaisella ilmapiirilld. Tunnel-
maan oli kiinnittdnyt huomiota myo6s toinen ravintolayrittéja, joka kertoi ndin:

...vdhdn myos semmoinen, ettd tullaan ravintolaan, mutta ollaan niin kun koto-
namme. Meilld asiakas voi ottaa kengdt pois jos haluaa ja meilld on kori tdynnd
villasukkia ja vetdd ne jalkaan, istua takan ddreen ja juoda lasillisen viinid siind
vaikka ... ettd ihmiset tuntisi olon rentoutuneeksi... (H5)

Kaiken kaikkiaan tervetulleeksi toivottamista koskeva keskustelu jai haastatteluis-
sa suhteellisen véhille huomiolle. Kysyttdessd palvelutilanteen kulusta haastatelta-
vat vastasivat usein, ettd ensin asiakas toivotetaan tervetulleeksi. Tervetulleeksi toi-
vottamisen keinot ja tavat eivit tulleet juurikaan puheeksi. Muutamat haastateltavat
mainitsivat, ettd asiakasta tervehditdén ja yksi (H8) totesi, ettd tdrkeintd on saada
asiakkaaseen heti kontakti. Perehtymalld nykyistd paremmin saapumistilanteeseen
ja tiedostamalla erilaiset toimintatavat yritykset voisivat mahdollisesti tuottaa entis-
td vieraanvaraisempaa palvelua.

Asiakas voidaan nykyisin toivottaa tervetulleeksi verkossa ennen fyysiseen paikkaan
saapumista. Haastatteluissa ei kuitenkaan paneuduttu sen tarkemmin verkossa ta-
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pahtuvaan vieraanvaraisuuteen. Lahinnd tuli esille, ettd teknologisiin ratkaisuihin
suhtaudutaan eri yrityksissi eri tavoin ja niitd hyddynnetdén hyvin vaihtelevasti.

Viipyminen

Vieraasta huolehtiminen ja hénen vithdyttamisensa ovat keskeisié asioita viipymisen aika-
na. Tdmad vieraanvaraisuuden prosessin vaihe nousi haastatteluissa eniten esille. Vieraan
viipyminen on ajallisesti prosessin pisin vaihe, johon kulminoituu iso osa yritysten tarjoa-
mista tuotteista ja palveluista. Viipyminen on myos se palvelun osa-alue, josta vieras mak-
saa, joten sen onnistuminen on merkityksellinen yrityksen menestymisen nékokulmasta.

Asiakkaan viihdyttdminen tuli keskusteluissa esiin etenkin yksiloéidyn palvelun ja
raataloinnin ndkokulmasta. Tuotteiden riédtiloinnilld toteutetaan edelld todettua pe-
riaatetta, jonka mukaan vieraanvaraisuus edellyttds taitoa lukea vierasta ja tarjota
hénelle hinen tarvitsemiaan palveluita. Useat haastateltavat kertoivat, miten he pyr-
kivit huolehtimaan asiakkaistaan parhaalla mahdollisella tavalla. Erds palveluyrittdja
kertoi omasta toiminnastaan seuraavasti:

Ja sitten sitd asiakasta monesti luetaan, ettd jos silld on niska-hartiaseutu kipedm-
pi, ja vaikka se on jo tilannut jotakin muuta, niin se voidaan vaihtaa aika dkkid kun
ollaan keskusteltu asiakkaan kanssa, ettd mitd se oikeasti hakee... Ja samoin sen asi-
akkaan kanssa pitéd hoksata et onko silld kylmd tai pitidko sen kdydd vessassa, kos-
ka ne on semmoisia asioita, joita ihmiset ei kehtaa sanoa vilttdmdttd. (H7)

Yrityksissa halutaan auttaa ja neuvoa asiakkaita resurssien sallimissa rajoissa. Seson-
kityossa kiire asettaa hetkittdin rajat asiakaskohtaamisille, eikd aina ole aikaa jutella
asiakkaiden kanssa niin paljon kuin haluttaisiin. Toiseksi yritystoiminnan ldhtokoh-
dat ovat taloudelliset, miké vaikuttaa siihen, mitd asiakkaiden toiveita téytetddn ja
mitd ei. Tilannetta kuvaa majoitusalalla tyoskenteleva haastateltava:

Mité on ollut semmoisia erikoisempia toiveita, mitd olette téyttineet?
No kaikkia palveluitahan me varataan asiakkaille, on se sitten lddkdri, taksi, hie-
roja tai mikd tahansa. Tai tilataan lentoja ja vaihdellaan patjoja ja tyynyjd, jos

ne ei tykkdd niistd ja ihan kaikkea.

No sitten onko ollut jotakin semmoista, mitd joudutte sanomaan, ettd titi me ei
pystytd tekemddn?

Sittenhdn tulee ndmd taloudelliset seikat aina eteen, ettd jos nyt ei voi vaatia il-
maiseksi mahdottomia, ettd sehdn tiytyy ottaa huomioon. Ettd kylld sitd saisi

antaa vaikka mitd, mutta sitten pitdd olla kustannustehokas kuitenkin. (H12)
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Asiakkaiden viihtyvyyteen panostettiin useissa yrityksissd suosittelemalla alueen
muita palveluita ja aktiviteetteja. Palveluita suositeltiin erityisesti tilanteissa, joissa it-
se ei voitu palvelutarjonnan tai asiakasmééréin vuoksi ottaa vastaan uusia asiakkaita.
Erds haastateltava (H13) kertoi alueen yrittdjésta, joka palkkaa venildissesongin ajak-
si tulkin. Yrittdja on kuitenkin nahnyt omien asiakkaidensa viihtyvyyden alueella niin
tiarkedksi, ettd hédn lainaa tulkkia my6s muille yrityksille. Asiakkaiden neuvominen
ja muiden palveluiden suosittelu ndhdaénkin oman alueen ja yrityksen vetovoiman
kasvattajana. Yhteistyo luo myos vieraanvaraista kuvaa koko alueesta. Yksi haastatel-
tavista kiteyttdd alueen palveluiden vaikutuksen asiakkaan viihtymiseen seuraavasti:

...ethdn se auta, jos yksi tai muutama ravintola tarjoaa sen eldmyksen, koska
kaikkienhan meiddn pitdisi puhaltaa yhteen hiileen ja tehdd tdstd paikasta veto-
voimaisempi, jotta me saataisiin tdnne enemmdn asiakkaita. Nii ei ymmdrretd
sitd, ettd jos kaikki muut kuolee, niin ei tdnne sen yhden ravintolan perdssd tulla
vaan pitid olla enemmdn palveluita ja valinnanvaraa. Mitd rikkaampi me téstd
alueesta saadaan, niin sitd enemmdn me saadaan tdnne myos niitd asiakkaita,
jotka tuovat kaikille tasapdisesti sitd kassavirtaa. (H5)

Kotona tapahtuvassa vieraanvaraisuudessa isdnnén tehtavéina on viihdyttéé vieraita,
mutta matkailualueelle tulevan vieraan isdntdnd voidaan ndhdé kaikki alueen toimi-
jat. Ei riitd, ettd ainoastaan yksi palvelun tuottaja toimii vieraanvaraisesti.

Kaiken kaikkiaan haastatteluiden pohjalta voidaan todeta, etté asiakkaiden viihdyt-
tdmiseen ja palveluun on perehdytty ja sitd halutaan toteuttaa parhaalla mahdolli-
sella tavalla. Lappilaisista yrityksistd 16ytyy pyrkimysté aitoon vieraanvaraisuuteen,
vaikka kyseessd on kaupallinen toiminta. Asiakkaiden viihdyttdminen nakyy yrityk-
sissd yksilollisen palvelun tarjoamisena, henkilokunnan asenteena sekd haluna aut-
taa ja kertoa muistakin alueen palveluista, ei niinkddn vieraanvaraisen ympériston
suunnitteluna. Edelld esiteltyjen ravintolaesimerkkien liséksi ainoastaan kaksi haas-
tateltavaa kertoi yrityksessé tehdyisté tai tekeilld olevista sisustuksellisista muutok-
sista, joilla pyritdén parantamaan asiakkaan kokemusta. Yksi haastateltava (H9) ker-
toi, ettd heilld kahvi ei maksa mitdin. Tama on konkreettinen esimerkki siitd, miten
palveluun voidaan tuoda uusia vieraanvaraisuuden elementteja ja ndin lisdté vierai-
den viihtymista.

Lahteminen

Kaupallisessa vieraanvaraisuudessa isdnnin toiveena on saada asiakas tulemaan yri-
tykseen uudelleen. Muutamat haastateltavat kertoivatkin, ettd he pyrkivit toimin-
nallaan kyseiseen pddamaidrddn. Varsinaisia erillisid jalkitoimenpiteitd ei maininnut
kuitenkaan kukaan. Sen sijaan erddssd haastattelussa nousivat esille puutteet asiak-
kaan hyvéstelyssa ja jalkimarkkinoinnissa.
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Ja se jalkimarkkinointi on melkeinpd se hei hei ja hyvén pdivén toivotus tai tervetu-
loa uudelleen. Mutta se on meiddn heikoin lenkki, sithen me ei olla panostettu.(H8)

Markkinointiin ja uusien asiakkaiden houkutteluun panostetaan erityisilld markki-
noinnillisilla toimenpiteilld, mutta vanhojen asiakkaiden ylldpito perustuu lihinni
hyvéan palvelukokemuksen aikaansaamiseen. Kokonaisvaltaisen elamyksen tai koke-
muksen tuottamisen kannalta olisi kuitenkin térkedd huomioida hyvéstely ja asiak-
kaiden kiittdminen yhtend merkittdvina osana palveluprosessia. Asiakkaan huomi-
oiminen voidaan tehdd henkilokohtaisen hyvéstelyn ja tervetulleeksi toivottamisen
lisaksi esimerkiksi pienen muistoesineen tai tavaran, kuten villasukkien, avulla. Talla
tavalla yritys varmistaa, etté se sdilyy asiakkaan mielessd ja asiakas voi palata koke-
miinsa tunnelmiin myéhemmin.
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10 LAPPILAISEN VIERAANVARAISUUDEN TEKIJAT

“Luonnon olosuhteet ovat jatkuvasti lasnd, kylddn tupsahdetaan kun siltd tuntuu,
ja aikakésite on aivan omaa luokkaansa” Néain kuvaa lappilaisuutta Paijat-Hameesta
Lappiin muuttanut Paivi Laiti joulukuussa 2014 ilmestyneessé Yhteishyvd-lehdessé.
Saman jutun yhteydessé lehden lukijat kuvaavat lappilaisia huolettomiksi, sitkeiksi,
luonnossa viihtyviksi ja porokansaksi. 1920-luvulla lappilaisia on puolestaan luon-
nehdittu ldhinna fyysisten ominaisuuksien avulla; he ovat lyhyité ja hintelid, levea-
kasvoisia, tummahiuksisia sekd poro- ja kalastajakansaa. (Metso, 2014, s. 22-23.)

Haastateltavat kuvasivat lappilaisia ihmisid ldhinné luonteenpiirteiden ja erilaisten
adjektiivien avulla. Ihmisten lisdksi luonto on edelleen iso osa lappilaisuutta. Aineis-
to tukee kisitystd luonnosta merkittdvind osana lappilaista eliméntapaa. Luonto
my6s mahdollistaa vieraanvaraisuusalojen toimimisen, luo edellytyksid vieraanva-
raisuudelle, sédételee vieraanvaraisuutta ja asettaa sille omat reunaehtonsa. Téssa lu-
vussa tarkastellaan, miten lappilainen ihminen tuottaa ja toteuttaa vieraanvaraisuut-
ta, sekd tuodaan esille luonnon merkitys osana lappilaista vieraanvaraisuutta.

10.1 Lappilaiset ihmiset

Haastatteluaineistossa vieraanvaraisuus yhdistyi toistuvasti kuvauksiin lappilaisten
luonteesta. Kyse on siitd, miten lappilaiset médrittelevit itsensd ja miké lappilaisis-
sa ihmisissd on samaa. Toisaalta lappilainen itse médrittelee itsensa eri tavoin kuin
muualla asuva. Alueen sisilté ja ulkoa tulevat kuvaukset voivat olla ristiriitaisia kes-
kendédn (Saarinen, 2006, s. 10). Muutamassa yhteydessé haastateltavat vertasivatkin
Lappia ja lappilaisia Helsinkiin ja eteldsuomalaisiin tuodakseen esille oman erityi-
syytensd, poikkeavuutensa ja ainutlaatuisuutensa, omasta nakokulmastaan. Pdinvas-
toin kuin lappilaiset etelisuomalaiset néhtiin kiireisind, ei niin avoimina, stressaan-
tuneina ja luonnosta erkaantuneina.

...kun tédlld me olemme luonnonlapsia ja helsinkildinen on kaupunkilainen,
pelkkid kivikatuja kdvelee vaan. (H3)

Auttavaisuus on haastateltujen mukaan yksi lappilaisuutta ilmentavé adjektiivi. Se
nikyy esimerkiksi tilanteissa, joissa auto hajoaa tien laitaan. Haastateltavat uskoivat,
ettd ohi ajaessaan lappilainen pysahtyy ja auttaa. Auttavaisuus liitettiin luottamuk-
seen, joka tuo puolestaan turvallisuuden tunnetta: yksin ei tarvitse selvitd. Halu aut-
taa on my0s yksi vieraanvaraisuuden keskeisimpié elementteja.
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Mulle henkilokohtaisesti titd luontoakin vield tdarkedmpid on ndmd lappilaiset
ihmiset, semmoinen vilpittomyys ja auttaminen. (H12)

Mun mielestd hirveen helposti ajatellaan, ettd miten voisin auttaa toista. (H13)

Esimerkiksi Saariseldlld erds palveluyrittdja (H7) kertoi, kuinka paikalliset ottavat
matkailijoita kyytiin pulkkarinteessa? ja vievdt heiddt ylos huipulle. Toinen palve-
luyrittdja (H3) puolestaan kertoi, ettd asiakkaat saattavat soittaa aukioloaikojen ul-
kopuolella, jolloin yrittédja ldhtee avaamaan ovia ja palvelemaan asiakasta. Kahdella
muualta kotoisin olevalla haastateltavalla (H12, H13) oli kokemus myos siité, etté
lappilaiset ihmiset ottavat tulokkaat hyvin vastaan tarjoamalla apua, vaikka sité ei
pyytdisikddn. Yhtend syynd avuliaisuuteen néhtiin palvelujen vihyys seka pieni asu-
kasluku. My6s luonnonolosuhteet ovat opettaneet lappilaisia tulemaan toimeen yh-
dessi, toisia auttaen.

En md tiedd, ehkd se on sitd, kun tddlld on tdtd viked suhteessa niin paljon vi-
hemmidin niin kaikki tarvii toistensa apua. Kun sitd itse tarvii ja haluaa, niin sitd
on valmis myos antamaan toisille. Ehké tédlld ei ole niin paljon kaupallisia pal-
veluita varsinkaan ollut aikaisemmin niin on jouduttu olemaan enemmdn oma-
toimisia ja jérjestdmdcdn asiat joko itse, ldhipiirin tai ympdrilld olevien ihmisten
kanssa.(H13)

Auttavaisuuteen liittyy oleellisesti valittomyys ja avoimuus. Haastateltavat kertoivat,
ettd Lapissa ihmiset kohdataan taustoista riippumatta samalla tavalla. Ihmiset my6s
keskustelevat mielellddn vieraiden ja tuntemattomien kanssa. Muutamassa haastat-
telussa tuli esille, kuinka Lapissa tervehditdan esimerkiksi bussikuskia ja muita mat-
kustajia, toisin kuin "etelédssd” Ihmiset kohdataan yksiloiné ja huomioiden.

Kylli ne asiakkaat sanovat ainakin, ettd ihmiset on Lapissa silld lailla avoimia,
ettd ne alkaa keskustelemaan, puhumaan ja neuvomaan. (H1)

Kukaan ei ole liian iso herra vaan kaikki on aika samalla tasolla, ettd voidaan
jutella kenen kanssa vaan. (H13)

Vieraanvaraisuuden ydin, isinnén ja vieraan vélinen suhde, perustuu molemmin-
puoliseen luottamukseen. Luottamus perustuu rehellisyyteen. Haastatteluista ka-
vi ilmi, ettd lappilaiset toimijat haluavat antaa asiakkaille aidon ja rehellisen kuvan
alueesta ja kulttuurista, kuten saamelaisuudesta. Matkailijat ovat usein kiinnostu-
neita saamelaisista ja etsivit kotakylid ja saamenpukuihin pukeutuneita ihmisia. Erds

2 Saariselalla Kaunispaan tunturin huipulta alkaa 1,2 km pitka, Suomen pisin, pulkkamaki.
Y16s paasee kavellen, omalla autolla tai skibussilla.
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matkailuorganisaation edustaja (H2) kertoi, etté illuusioiden luomisen sijaan he pyr-
kivat korjaamaan mahdollisia harhaluuloja ja kertovat rehellisesti saamelaisten ny-
kypéivén elintavoista.

Puhtaat ja laadukkaat raaka-aineet ovat hyvén lappilaisen ruuan ldhtokohta. Asiak-
kaiden kasvava ympéristotietous lisdd lahiruoan ja luomumaataloustuotannon raa-
ka-aineiden kysyntdd my0s ravintoloissa ja asiakas haluaa usein tietdd ruuan alkupe-
ran. (Salonen, 2014, s. 85-86.) Haastatelluille ravintolayrittgjille aitous ja rehellisyys
merkitsivat ldhiruuan tarjoamista ja itse tekemistd. Erddn ravintolayrittdjin (H5)
mukaan Saksasta tuodun hirvenlihan valmistaminen ruuaksi ei tue aitoa ja rehel-
listd lappilaisuutta. Sen sijaan puhtaan ja ldhelld tuotetun ruuan tarjoaminen ja siité
asiakkaalle kertominen rakentavat rehellistd kuvaa lappilaisesta palveluasenteesta ja
vieraanvaraisuudesta. Rehellisyys tuli esille myos keskusteltaessa matkailumarkki-
noinnissa kiytettdvastd kuvamateriaalista. Matkailuorganisaation edustaja (H13) ko-
rosti, ettd on erityisen tdrkeds, ettéd kaikki verkossa ja mainosmateriaaleissa julkaistut
kuvat ovat alueelta.

Muita lappilaisuutta kuvaavia, haastatteluissa esiintyneitd sanoja ovat rempseys, rau-
hallisuus ja kiireettomyys tekemisessd. Haastatteluissa oli aistittavissa myds vahvaa
omanarvontuntoa ja itsepdisyyttd. Taméa korostui erityisesti vanhempien haastatel-
tavien puhuessa kielitaidosta, internetisté ja palvelusta: englantia ei tarvitse osata,
netissd ei keikuta ja mikali palvelu ei asiakkaalle kelpaa, hdn voi mennd muualle. Ka-
teus oli myds yksi muutamaan kertaan esiintynyt sana, mutta sen todettiin monesti
vihentyneen viime aikoina. Erddssd haastattelussa (H16) tuli esille niukkuus ja va-
hapuheisuus, jotka avautuakseen vieraalle tarvitsisivat jonkinlaisen “selityksen” La-
pissa ihmiset puhuvat haastateltavan mukaan véhédn ja asiaa, kun taas esimerkiksi
Itd-Suomessa ollaan "hersyvampid” Ei siis voida automaattisesti ajatella, ettéd kaikki
lappilaisuutta ja lappilaisia ihmisid kuvaavat asiat olisivat suoraan hyodynnettévis-
sd esimerkiksi matkailun ja palvelun kehittdmisessa. Sen sijaan tulisi miettid, miten
voimme kertoa vieraille, ettd viahdpuheisuus ei ole tylyyttéd vaan tapa, johon olemme
kasvaneet.

Luonteenpiirteiden liséksi haastatteluissa nousi vahvasti esille lappilaisten ihmisten
laheinen suhde luontoon. Lapissa ihmiset ovat asuneet ja asuvat usein edelleen la-
helld luontoa, ja esimerkiksi vapaa-ajallaan perheet suuntaavat monesti luontoon.
Eréds haastateltava totesi, ettd joskus ankaristakin luonnonolosuhteista huolimatta
lappilaiset ovat sopeutuneet alueelle (H3). My6s Lappiin muualta tuleville luonto on
usein luonteva osa eldméd ja eldmédntapaa. Luonnon merkitykseen osana lappilaista
vieraanvaraisuutta perehdytdédn tarkemmin alaluvussa 10.2.

Vieraanvaraisuudessa on ruuan ja juoman tarjoamisen liséksi kyse vieraan suojele-
misesta ja huolehtimisesta vierailun ajan (ks. s. 11). Vaikka matkustaminen nykyai-
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kana ei olekaan vaarallista, haastatteluiden pohjalta muodostui kuva siitd, etté lap-
pilaisten ihmisten vieraanvaraisuus perustuu yhé suojan ja turvan tarjoamiseen sitd
tarvitseville. Lappilaisuus ei ndyttaydy niinkain vieraiden viihdyttamisend ja runsai-
den herkkuyjen ja vaihtoehtojen tarjoamisena vaan perustarpeiden tyydyttdmisen.
Vieraille tarjotaan samaa ruokaa jota itsekin sy6déddn. Erés haastateltava (H8) kuva-
si oman mummonsa vieraanvaraisuutta: vieraille keitettiin Presidentti-kahvia ja li-
hakeittoa péivdsté toiseen, ydsija tarjottiin, mutta lakanoita ei vélissa pesty. Ruoka-
poytien tarjontaa voidaan pitdéd niukkana verrattuna esimerkiksi Itd-Suomeen, jossa
vieraanvaraisuus perustuu tuputtamisen kulttuuriin ja "seitsemén sortin” tarjoilui-
hin (H16).

Vieraanvaraisuus lappilaisissa ihmisissé ilmenee ennen kaikkea avoimuutena, avun
tarjoamisena ja rehellisyytend ilman ylimééréisia maskeja ja rooleja. Néita yksityi-
sen vieraanvaraisuuden elementteji on mahdollista hyodyntdd myos kaupallisessa
vieraanvaraisuudessa. Vieraanvaraisuus ja sen nikeminen on kulttuurisidonnaista.
Lappilaiselle lappilaisuus néayttaytyy eri tavalla kuin muualta Suomesta kotoisin ole-
valle ja suomalaiselle eri tavalla kuin ulkomaalaiselle. Yksi haastateltavista (H10) oli
yrityksen ulkomaalainen tyontekijd, ja hén kertoi, ettd ulkomaalaisen tydntekijin on
hankala tulla Lappiin t6ihin, silld he ovat aluksi kuin turisteja, vieraita. Hanen koke-
muksensa mukaan lappilaiset eivit ota avoimesti kontaktia ulkomaisiin tyontekijoi-
hin ja neuvo heitd, vaan keskustelut kdydddan monesti suomeksi. Toisaalta syyni tél-
laiseen kédytokseen ei valttdmattd ole asenne ja toykeys vaan esimerkiksi puutteelli-
nen kielitaito tai arkuus kayttda vierasta kielt4.

10.2 Luonto

"Tunturituulien kera kuljet, edessd selkosten outamaat.

Nuotion limméssd silmds suljet, ja liron lauleloon saat nukahtaa.
Pois kerran poikkesit valtatieltd, pois poronpolku sun johdattaa.
Jos levon mielesi loydit sieltd, sinun maasi on lapinmaa.

On lapin luonnossa lapin taikaa, se monet kasvonsa kuvastaa.

On suvi sykkivéd valon aikaa. Ken kevit hanget voi unohtaa.

Kun katsot tunturi rinteen ruskaa mi pintaan kaltion kuvastaa.
Kun tunnet kaamoksen tummaa tuskaa, piirtyy sieluusi lapinmaa.”
(Heikki Ylitepsa; Lapille)

Luonnolla on todella merkittévé rooli lappilaisen identiteetin ja my6s lappilaisen vie-
raanvaraisuuden ilmenemisessd. Luonto nayttdytyy vieraanvaraisuuden mahdollis-
tajana, madrittdjand, tapahtumaymparistond sekd jo edelld esiin tulleena elaménta-
pana. Seuraavassa tuodaan esille nditd luonnon ja vieraanvaraisuuden yhteen kie-
toutumia.
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Mahdollistaja

Yksityinen vieraanvaraisuus esiintyy usein kotioloissa eikd edellytd arkieldmaista
poikkeavia rakenteita. Kaupallinen vieraanvaraisuus puolestaan liittyy usein johon-
kin suurempaan kokonaisuuteen, kuten matkailuun. Matkailu toimialana tarvitsee
toteutuakseen vetovoimatekijoitd, syité, joiden vuoksi matkustetaan. Lapissa luon-
to on yksi matkailun vetovoimatekiji. Ilman pohjoisesta sijainnista johtuvia luon-
nonolosuhteita ja luonnon tarjoamia mahdollisuuksia Lapin matkailu ja sen myo6té
muodostuneet vieraanvaraisuusalat eivit olisi nykyiselld tasolla. Néin luonto omalta
osaltaan mahdollistaa matkailun liséksi myds vieraanvaraisuuden.

No kylld uskon, etté on vetovoimaa koska meilld on tdmd hieno luonto ja sit né-
md arktiset luontoilmiot. (H2)

Lihes kaikki haastateltavat mainitsivat keskusteluissa Lapin luonnon vetovoiman,
erityisyyden ja luonnon tarjoamat mahdollisuudet eri aktiviteettien harrastamiseen.
Lisaksi Lapin luontoon liitettiin sellaisia asioita kuin eksotiikka, kylmyys, erilaisuus
sekd pohjoisen sijainnin vaikutus luonnonilmiéihin, kuten keskiyon aurinkoon ja re-
vontuliin. Erityisen vahvasti luonto vaikuttaa télld hetkelld revontulien kautta. Re-
vontulimatkailu on ollut viime vuosina kasvava ilmid, joka tarvitsee toteutuakseen
myds vieraanvaraisuuden palveluita.

Oi, no sehdn on silleen ettd revontulitalvimatkailu on minusta kehittynyt aivan
kauheasti. Tosin siindkin on vield kehitettdvdid ja télle kyldlle kuitenkin on tulos-
sa uusia ohjelmapalveluyrittdjid... (H8)

Léhes kaikki Lapissa tarjottavat aktiviteetit, kuten hiihto, moottorikelkkailu, las-
kettelu, vaellus ja marjastus, tapahtuvat luonnossa. Luonto mahdollistaa lumira-
kentamisen ja siihen perustuvien tuotteiden ja vieraanvaraisten palveluiden tar-
joamisen. Lumihotellit, iglut, lumilinnat ja lumiravintolat tuovat vaihtelua pe-
rinteisten palveluiden rinnalle. Ravintolat hyotyvit lappilaisesta luonnosta myos
ruoka-aineiden kautta ja kasityoyrittdjat voivat valmistaa myytévié tuotteita luon-
non antimista.

Luonnon merkitys vieraanvaraisuuden mahdollistajana korostui myos puhuttaessa
uhkista, joita matkailu voi tulevaisuudessa kohdata. Erds haastateltava puki uhkan
hyvin sanoiksi kertomalla:

Lappi on aina ollut turistikohde ja mie uskon et se tulee aina olemaan, jos luon-

nossa ei tapahdu mitddn jéarisyttivdd. Luonto on kuitenkin niin arvaamaton, et-
td se on minun pahin pelko ettd mitd luonnossa tulee tapahtumaan. (H8)
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Vieraanvaraisuustyén mddrittdjé

Lumisade, kylmyys, kuiva kesd, pimeys ja vaihtelevat sddolosuhteet ovat luonnonil-
mioitd, joille ihminen ei voi mitdén. Niiden kanssa on osattava eldd. Muualta tule-
vat vieraat eivit valttdmatta aina osaa pukeutua tai toimia sdén edellyttdmallé taval-
la. Vieraanvaraisuuden alkuaikoina esiintynyt muukalaisten suojelu liittyy nykyajan
Lapissa olennaisesti taitoon ja haluun opastaa ja neuvoa vieraita selviytymadn sda-
olosuhteista. Nédin luonnonolosuhteet méérittavit vieraanvaraisuutta ja vieraanva-
raisuuden toimintoja. Useissa haastatteluissa tuli esille yhtaalta paikallisten kyky sel-
viytyd pohjoisissa olosuhteissa ja toisaalta matkailijoiden ohjaaminen selviytymiseen
oikeanlaisen vaatetuksen avulla.

Niin mind kysyin, aioitteko juuri lédhted tuonne kun on ndin kylmd ja nostin hat-
tua ja ihmettelin ettd miten, onpa ne kylld kun en mind ainakaan léhtisi.. (H1)

Tai jos tulisi ulkomailta joku vieras, niin hédnhdn ei esimerkiksi osaisi edes pukeu-
tua oikein, eli pitdisi heti etukdteen jo kertoa, ettd pitdd ottaa talvivaatteet huhti-
kuussa mukaan. (H2)

Jos on italialainen nainen, jolla on nappaskengidt jalassa ja ne kastuu, niin ei sii-

nd auta vaikka kuin emdntd hymyilee, kun on kylmd niin on kylmdé. Niin se aset-
taa omat haasteensa. Sitten pitdisi osata ne asiakkaan kengidt laittaa kuivumaan
ja kddrid jalat vilttiin. Se on nimenomaan sitd huolehtimista ja vélittdmistd. Ei-

kd tarvii konstailla vaan jos asiakkaalla on kylmd niin se pitdd saada ldmpimdék-
si ja ndin se tehdddn tédlld. (H15)

Kyse on my6s vieraiden viihdyttdmisestd ja viihtymisestd. Hyvin pukeutunut mat-
kailija viihtyy varmasti huomattavasti paremmin, kun hénta ei palele. Monet safa-
riyritykset tarjoavatkin asiakkailleen talvivarusteet safareiden tai viipymisen ajaksi.
Luonnon rooli vieraanvaraisuuden méérittdjana tulee esille myds tilanteissa, joissa
matkailijoille suositellaan erilaisia aktiviteetteja ja ndhtdavyyksid. Oman alueen seka
luonnonolosuhteiden tunteminen parantaa palvelua ja lisdé vieraanvaraisuuden ko-
kemusta. Luonto siis méérittdd Lapissa my0s sitd, mitd henkilon tulee osata ollak-
seen vieraanvarainen.

Luonnonolosuhteet voidaan nédhda kiintednd osana luonnossa tapahtuvaa palvelua.
Lumeton joulukuu edellyttdd talvista ihmemaata katsomaan tulleiden matkailijoi-
den oppaalta kykya ja taitoa saada pettyneiden matkailijoiden matkakokemus mie-
lekkadksi ja ikimuistoiseksi. Toisaalta erds haastateltava (H14) koki luonnon antavan
palvelun kokemisessa lisdetua verrattuna esimerkiksi sisélld tapahtuvaan hotellipal-
veluun: kaunis ja ainutlaatuinen ympéristo saa asiakkaan kokemaan palvelun todel-
lisuutta parempana. Luonto miérittdd siis vieraanvaraisuustyotd monella tavoin.
Yhtédltd luonto luo mahdollisuuksia positiivisen elimyksen tuottamiseen, mutta
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olosuhteiden vaihdellessa se asettaa omat haasteensa. Luonto luo Lapissa my0s tyon-
tekijoille erilaisia osaamisvaatimuksia kuin tydskentely kaupunkikohteessa tai aurin-
korannoilla.

Tapahtumaympdiristo

Vieraanvaraisuusalat muodostuvat majoitus- ja ravitsemistoiminnasta, jotka yleensa
ymmadrretadn sisitiloissa tapahtuvaksi palveluiksi. Lapissa vieraanvarainen toiminta
on tuotetarjonnan myo6té laajentunut seinien sisdpuolelta ulkoilmaan. Vieraanvarai-
suutta toteutetaan joilla, jarvilld, metsissd ja tuntureilla. Erilaiset latukahvilat palve-
levat vieraita talvisin, kansallispuistoissa laavut ja autiotuvat tarjoavat suojan kul-
kijoille. Kalaa paistetaan pilkkireissun yhteydessé jarven rannalla olevassa kodassa,
makkaraa ja kahvia tarjotaan tunturin kupeessa, jokiveneristeilylld ruokitaan vieraita
veneeseen rakennettujen poytien ymparilld ja tikkupullia paistetaan kalastusreissun
aikana nuotiopaikalla. Luontoon liittyvien aktiviteettien seurauksena vieraanvarai-
suuden paikat ovat monimuotoistuneet. Muualta kotoisin oleville vieraille ja asiak-
kaille ulkona tuotettu palvelu saattaa olla ennen kokematonta. Néin yksi haastatel-
luista kertoi asiakkaan kokemuksesta:

Se oli loppujen lopuksi kummallista, ettd sielld keskelld metsdd on paikka, missdi
voidaan tehdd tulet, on kuivia halkoja. (H14)

Jokamiehen oikeudet, kuntien ja kaupunkien yllapitimét nuotiopaikat sekd kansal-
lispuistojen maksuttomuus ovat esimerkkejd suomalaisessa yhteiskunnassa esiin-
tyvéstd julkisesta vieraanvaraisuudesta. Monesti pidimme edelléd lueteltuja asioita
itsestddn selvind emmekd tiedosta niiden erityislaatuisuutta. Vieraanvaraisuuden
tuotteistamisessa ja kehittdmisessd on hyvé avata silmét tarkastelemaan luonnon se-
ké suomalaisen yhteiskunnan tarjoamia mahdollisuuksia. Yksi haastateltava (H14)
kertoi, ettd luonto tarjoaa erinomaisia mahdollisuuksia myds lumettomana aikana,
jolloin luonto on vield ilmeisemmin késin kosketeltavasti tarjolla. He ovat yritykses-
sd pohtineet ja kehitelleet luonnon ympirille kylpyldteemaa. Tamé on oivallinen esi-
merkki luonnon roolista uudenlaisten, vieraanvaraisuuden toteuttamiseen soveltu-
vien tapahtumapaikkojen tuotteistamisessa.

Lappilaisten eldmdntapa

Neljés luonnon ja vieraanvaraisuuden suhteen osa-alue on luonto lappilaisten ihmis-
ten eldméntapana. Tamé voidaan ndhdd myos lappilaisen vieraanvaraisuuden omi-
naispiirteend. Haastatteluissa luonto osana eldméantapaa nikyi vahvasti, ja se liittyi
haastateltavien harrastuksiin, tietoihin ja taitoihin. Luonnosta ja sen kanssa selviy-
tymisestd puhuttiin jokapéivéisend asiana, korostamatta. Laheinen ja luonteva luon-
tosuhde tuli esille puhuttaessa pukeutumisesta, sdétilojen ja sddolosuhteiden tunte-
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misesta, luonnon kunnioittamisesta seka tulen kasittelytaidoista. Haastateltavat ker-
toivat kyseisistd asioista luontevasti muun puheen lomassa. Kyse onkin pitkille siit4,
ettd lappilaiset ovat tottuneet asumaan luontoa ldhella.

Lunta mahoton jatkuvasti ja pakkasia... mutta me olemme sopeutuneet tinne. (H2)

Me kuitenkin ollaan kaikki suomalaiset ja saamelaiset metsdstd kotoisin ja metsd
ja sen virkistdvd ja energisoiva vaikutus on tosi tarpeellinen. (H8)

Vaikka edelld tuli esille, etté tyontekijoiden ei tarvitse olla lappilaisia toteuttaakseen lappi-
laista palvelua, luonnonldheinen elaméntapa helpottaa vieraanvaraisuuden toteuttamis-
ta Lapissa. Erds haastateltava (H13) toi esille huolensa siitd, milld tavalla muualta tullut
tyontekija osaa vastata asiakkaiden luontoa ja luonnonolosuhteita koskeviin kysymyksiin.

Mutta kylld monet on kovin kiinnostuneita paikallisista asioista ... sddhdn liitty-
vistd asioista, et miten se vuoden kierto kulkee ja onko nyt tyypillistd ettd on ndin
paljon tai vihdn lunta. Jos olet paikallinen niin johan sitd osaa paremmin kertoa,
mutta jos olet viime viikolla junalla tullut Turusta, niin se voi olla vihdin paha
sanoa, ettd onko tamd tyypillinen talvisdd vai ei. (H13)

Kysymys onkin aiheellinen. Toisaalta toinen haastateltava (H2) oli sitd mieltd, ettd
Lappiin t6ihin hakeutuvat ovat usein itsekin luonto-orientoituneita ja haluavat elda
luonnon laheisyydessd. Ndin luonnon tunteminen ja siihen liittyvien asioiden oppi-
minen voi olla heille keskimaéréistd helpompaa.

Kaiken kaikkiaan luonnon rooli lappilaisen vieraanvaraisuuden tuottamisessa on mo-
ninainen ja ilmeinen. On perusteltua puhua luonnosta yhtené lappilaisen vieraanva-
raisuuden elementtind. Vieraanvaraisuudessa on kyse vieraan tarpeiden tayttdmises-
td ja pienten ylldtysten tarjoamisesta (ks. s. 26). Lappilaisten vahva luonto-osaami-
nen tarjoaa oivan vilineen vieraanvaraisen palvelun tuottamiseen ja toteuttamiseen.
Tarjoamalla vieraalle jotakin ennen kokematonta hinelle voidaan antaa ikimuistoi-
nen kokemus. Samalla hinelle luodaan kuvaa lappilaisesta vieraanvaraisuudesta.

Mistd on lappilainen vieraanvaraisuus tehty -hankkeen jarjestiméssa vieraanvarai-
suus-seminaarissa Irene Kangasniemi kertoi puheenvuorossaan luonnosta tavalla,
joka kiteyttdd luonnon merkityksen osana lappilaista elaméantapaa.

"Metsa on meidan Kkeittio, silld sieltd saamme raaka-aineet ruuan valmistukseen.
Marjat, sienet, yrtit ja riistaeldimet ovat osa monen lappilaisen arkiruokaa. Metsa on
myo6s meiddn olohuone, jonne lahdemme virkistaytyméén ja jossa vietdmme paljon
vapaa-aikaa. Lisdksi luonto on monesti makuuhuoneemme, silld retkilli nukumme
laavuilla, teltoissa ja jopa taivasalla” (Kangasniemi, 2014.)
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11 KEHITTAMISEN HAASTEET

Téssé luvussa tarkastellaan haastattelujen pohjalta esiin nousseita vieraanvaraisuuden
kehittdmisen haasteita ja pullonkauloja. Ndma haasteet tulivat esille lahinné puhuttaes-
sa tulevaisuudesta. Lisdksi osa haasteista oli tunnistettavissa aineiston lipileikkaavasta
puhetavasta ja siitd, mitd haastateltavat ajattelivat esimerkiksi vieraanvaraisuudesta tai
yhteistyostad. Esille tulleet haasteet voidaan jakaa globaalin toimintaympariston lisaksi
kolmeen eri tasoon: yhteiskunnallisiin, alueellisiin ja yrityskohtaisiin (ks. Taulukko 1).

Taulukko 1. Vieraanvaraisuuden kehittamisen haasteet haastatelluissa yrityksissa.

TASO HAASTE

Globaali
toimintaymparisto

Maailman taloudellinen tilanne
Maailman poliittinen tilanne

Yhteiskunta

Lentoliikenne; hinta ja lentojen maara
Junaliikenne

Lainsaadanto, kuten verotus

Logistiset kustannukset ja hinnoittelu
Matkailun rooli elinkeinona ja MEKin asema

Alue

Kaivoshankkeet

Byrokratian hitaus

Saavutettavuus alueella, julkinen liikenne
Sesonkiluonteisuus; kiireinen talvi, hiljainen kesa
Henkilokunnan vaihtuvuus

Tybvoiman saatavuus

Tyontekijoiden alueperehdytys

Yritysten heterogeenisuus

Yhteistyo, kateus

Kaupallinen suhtautuminen vieraisiin
Paikallisia ei huomioida

Matkailun arvostus alueella
Majoituskapasiteetin puute Rovaniemella

Yritys

Arvot puuttuvat tai ovat epaselvia
Asiakaslahtoisyys kaikessa toiminnassa
Toimitilojen asiakaslahtéinen suunnittelu
Tyontekijoiden perehdytys ja kouluttaminen
Fyysinen saavutettavuus ja esteettomyys

Verkon ja teknologisten ratkaisujen hyodyntaminen
Vaarat investoinnit
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Haastateltavien kokemat suurimmat tulevaisuuden haasteet liittyvdt maailman po-
liittiseen ja taloudelliseen tilanteeseen seké yhteiskunnallisiin asioihin. Ndihin yksit-
tdinen yritys ei pysty juuri vaikuttamaan. Yleinen maailman tilanne, lait ja ilmaston
muutokset tuovat mukanaan rajoitteita, joihin yrityksen oma toiminta on sopeutet-
tava. Haastateltavat ilmeisesti ndkevit oman yritystoiminnan jo suhteellisen vakiin-
tuneena, silld ainoina omasta toiminnasta johtuvina haasteina ja liiketoiminnallisina
uhkina mainittiin vaarénlaiset investoinnit, joiden seurauksena saattaisi tulla tuntu-
via tappioita.

Yhteiskunta

Suurin tulevaisuuden uhka liittyi saavutettavuuteen ja etenkin lentoliikenteeseen.
Riippumatta haastattelupaikkakunnasta haastatteluissa nousi esille yhtéélté lentojen
médré ja toisaalta niiden hinta. Huolta aiheutti my6s Finnairin monopoliasema La-
pin lentokentilld. Seuraava haastateltava kuvasi tilannetta seuraavasti:

...mutta niitd lentoja saisi olla huomattavasti enemmidn ja sen myétd hintataso
saisi olla edullisempi. Kylld se rajoittaa asiakkaita, jos Helsingistd pdcdset vaikka
mihin Euroopan kaupunkiin muutamalla kympilld ja kun lenndt Kittilddn, niin
se onkin 300 euroa. (H13)

Saavutettavuus on valttdmiton edellytys vieraanvaraisuuden toteuttamiselle, joten
huoli on aiheellinen. Lentoliikenteen lisdksi juna- ja bussiyhteydet koettiin etenkin
sesongin ulkopuolella heikoiksi. Yksi haaste on my6s junalippujen ostaminen, joka
voi ulkomaalaiselle matkailijalle olla hyvinkin hankalaa.

Vieraanvaraisuus madrittyy pitkalti yhteiskunnallisten lakien, normien ja sdddosten
perusteella. Etenkin ravintolayrittajat kokivat nykyisen lainsdddénnollisen linjan ole-
van uhka ravintolatoiminnan jatkuvuudelle ja tulevaisuuden ennustamiselle. Haasta-
teltavien mukaan yrityskulujen vihennysoikeuden poisto on jo nyt vaikuttanut Lapin
matkailuun. Lisaksi kiristyvé veropolitiikka nostaa hintoja, miké vaikuttaa matkaili-
joiden ravintolakdyttdytymiseen. Lapissa kauppojen ja ravintoloiden tuotteiden hin-
toja nostavat verojen lisdksi myos vilimatkoista aiheutuvat logistiset kustannukset.

Yhtend tulevaisuuden haasteena mainittiin matkailun rooli muiden elinkeinojen jou-
kossa sekd MEKin asema tulevaisuudessa. Kaikki edelld luetellut uhat ja haasteet
koskevat kaytannossé lahes koko matkailualaa, ja yksittédisen yrityksen on ldhes mah-
doton reagoida tai vaikuttaa niihin. Kahdessa haastattelussa (H14, H15) tuli esille,
ettd yritys voi varautua maailman tapahtumien, kuten taloudellisen taantuman tai
poliittisen konfliktin vaikutuksiin hankkimalla asiakkaita usealta markkina-alueelta.
Esimerkiksi venildisten matkailijoiden vihentyessd aasialaiset voivat paikata asia-

kasvajeen.
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Alue

Yllidkselld haastatteluissa tuli esille tulevaisuuden uhkana mahdollinen kaivoshanke,
jolla olisi vaikutusta myos alueen matkailuun. Muutamat haastateltavat kertoivat by-
rokratian hidastavan matkailun kehittdmistd. Asiat tapahtuvat Lapissa suhteellisen
hitaasti verrattuna eteldédn. Muun muassa Saariselilld ja Rovaniemelld muutamat ra-
kennushankkeet ovat jo vuosia odottaneet rakennuslupaa. Prosessit vievit yrittdjien
mielestd kohtuuttoman paljon aikaa. Liikenne ja saavutettavuus koettiin haasteeksi
paitsi valtakunnan tasolla my6s alueella. Heikkoutena olivat esimerkiksi bussiyhtey-
det alueen sisdlld seka lentokentiltd matkailualueelle.

Lapin matkailun sesonkiluonteisuus asettaa haasteita vieraanvaraisuuden tuottami-
selle. Hankkeen teemahaastattelut toteutettiin Saariseldlld toukokuussa, jolloin ha-
vaittiin konkreettisesti, mitd tarkoittaa alueen toukokuinen vieraanvaraisuus (ks.
Rantala, 2014). Muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta kaikki yritykset olivat sul-
keneet ovensa ja yrittéjat lahteneet lomalle. Ongelma on monisyinen; keséd on edel-
leen hiljainen ja matkailijoiden puutteen vuoksi yritykset sulkevat ovensa kesén ajak-
si. Samanaikaisesti toivotaan kesdmatkailun kasvua.

Ja sit se, ettd pitdisi saada vield niille hiljaisemmillekin kuukausille jotakin ja pi-
tdisi saada useammat yritykset olemaan ympdri vuoden auki, eikd niin ettd ne
lyovdt ovet kiinni sitten kun asiakkaat lihtee. (H11)

Kesén tuotteistaminen ja vetovoiman kasvattaminen edellyttéisivatkin yrittéjilta us-
kallusta ja riskinottokykyd pitdéd paikkoja auki, vaikka matkailijaméérét eivét olisi-
kaan suuria.

Kesasté poiketen talvi ja etenkin joulukuu on vilkkainta sesonkia. Kiireen seuraukse-
na isannillé ei ole aikaa palvella vieraita niin hyvin kuin haluaisivat. Yksi lyhyt seson-
ki ei ole valttamatta yrittdjillekddn paras vaihtoehto, mutta suuren kysynnén vuoksi
asiaan on mahdoton vaikuttaa (H14). Sesonkiluonteisuus aiheuttaa myos suuria pai-
neita osaavan tyovoiman saatavuudelle. Syksylld 2014 uutisoitiin useissa sanomaleh-
dissé ja uutisissa tydvoiman puutteesta Lapin matkailukeskuksissa. Iso osa tydvoimas-
ta tulee muualta kuin Lapista, jolloin alueperehdytyksen merkitys kasvaa. Tyonteki-
joitd ei yrityksissé kuitenkaan yleensa kovin paljon perehdyteta koko alueeseen, joten
ty6voiman suuren vaihtuvuuden liséksi haasteita aiheuttaa henkilokunnan puutteel-
linen aluetuntemus. Alueen vieraanvaraisuuden ndkokulmasta tdmé on ongelma ja
haaste, johon on hyvi etsid vastauksia ja ratkaisumalleja. Levilld asia on ratkaistu Le-
vi-passilla, jossa ideana on lisiatd kausityontekijoiden kohdetuntemusta. Koulutuksen
kéyneille osallistujille annetaan Levi-passi, jolla he saavat alennusta alueella.

Lapin matkailukenttd on heterogeeninen. Matkailutoimijoiden koko vaihtelee yh-
den henkilon yrityksista satoja henkil6ita tyollistaviin ketjuyrityksiin. My6s matkai-
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luyrittdjien koulutustaustat vaihtelevat suuresti. Yksi vieraanvaraisuuden kehittdmi-
sen haasteista on yhteistyon puute. Lihes poikkeuksetta haastateltavat kertoivat, et-
ta yhteistyotd on mutta sitd voisi olla enemmaénkin.

No siind on kylld kehittdmisen varaa tédlld, tuntuu vililld, ettd on vihdn sem-
moinen kyrdilykulttuuri, ettd voisi paremminkin toimia yhteen, ettd saataisiin ti-
md mdki nousuun. Jos jokainen kyrdilee vain omissa nurkissaan, niin silld tétd ei
kyllé saada nousuun. (H6)

Aijemmin alueilla esiintynyttéd kateutta ei haastateltavien mukaan nykyédén enéa juu-
rikaan ilmene. Muutamissa haastatteluissa tuli kuitenkin esille, ettd yhteisty6 on
huonoa tai sité ei ole lainkaan. Talld hetkelld yhteisty6 nakyy ldhinnd toisen palve-
luiden suosittelemisena niissé tilanteissa, kun yritys itse ei voi ottaa lisdd asiakkaita.

Haastattelut osoittivat, ettd nuoremman polven yrityksissd suhtauduttiin kehitta-
miseen ja yhteistyohon hieman positiivisemmin kuin vanhemmissa. Yhteinen ke-
hittdminen on matkailualueilla osittain kuppikuntaistunutta ja yhteisen puhetavan
l6ytyminen on hankalaa. Yrittdjdt ovat ainakin rahallisesti mukana esimerkiksi alu-
eellisissa matkailuorganisaatioissa, mutta toimintaa ja sen hyotyd yksittaisen yrityk-
sen nikokulmasta kritisoitiin muutamassa haastattelussa. Yhteisty6 voisi olla entista
vuorovaikutteisempaa, ja mikali aluetta halutaan kehittda, siihen tarvitaan kaikkien
panosta. Kehittdmistd helpottaisi myos yhtendisen puhetavan ja selkeiden paédmaa-
rien 16ytyminen.

Matkailun kaupallisuus tuo omat haasteensa vieraanvaraisuuden kehittdmiseen. YI-
lakselld ja Inari-Saariseldn alueella lahes kaikki haastateltavat totesivat, etté alueella
suhtaudutaan matkailijoihin hyvin, koska ihmisten toimeentulo riippuu heisti. Ro-
vaniemelld suhtautuminen koettiin hyvéksi siksi, ettd alueella on totuttu kulkijoi-
hin. Matkailun kehittyminen ja matkailijaméaérien kasvu tuovat alueelle yleensd hy-
vinvointia ja tuloja. Vieraanvaraisuutta ajatellen vieraisiin suhtautumisen tulisi kui-
tenkin perustua ldhtokohtaisesti muihin kuin itsed hyodyttaviin seikkoihin. Erdéssé
haastattelussa (H5) yrittéja kertoi, ettd alueella on aistittavissa etenkin ulkomaalais-
ten asiakkaiden kohdalla "rahat pois” -asennetta, koska matkailijat tuskin tulevat ta-
kaisin. Téma on hyvin suuri haaste vieraanvaraisuuden ja koko alueen matkailun ke-
hittdmiselle.

Alueen vieraanvaraisuudessa esiintyy puutteita myds paikallisten nékokulmasta.
Inari-Saariseldn alueen haastatteluissa tuli esille, ettd alueella ei huomioida paikalli-
sia lainkaan esimerkiksi hinnoissa. Kingin (1995) mukaan yrityksen vieraanvarainen
toiminta edellyttdad vieraanvaraisuutta asiakkaiden lisdksi tyontekijoitd kohtaan. Ta-
ma on hyvin sovellettavissa myos aluetasolle. Mikéli alue haluaa olla vieraanvarai-
nen, tulisi sielld huomioida matkailijoiden liséksi paikalliset asukkaat ja heidédn viih-
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tymisensd. Talld hetkelld paikallisten vapaa-ajanviettomahdollisuudet esimerkiksi
Saariselalld rajoittuvat haastateltavien mukaan luontoaktiviteettien ja ravintoloiden
lisaksi kylpyladn, joissa paikallinen maksaa saman hinnan kuin matkailija.

Edelld todettujen liséksi aluetta koskeva kehittamisen haaste on matkailun rooli elin-
keinona. Matkailukeskuksissa matkailuun suhtaudutaan myonteisesti, mutta keskus-
ten ulkopuolella suhtautuminen vaihtelee. Matkailua ei ndhda kaikkialla merkittéava-
né toimialana. Lisdksi Rovaniemen seudulla matkailu ei valttamétta ndy paikallisten
arjessa vaan se on irrallinen saareke, erillddn kaikesta muusta toiminnasta. Matkai-
lun ja vieraanvaraisuuden kehittdminen on kuitenkin térkeéa tehda yhteistyossa pai-
kallisten asukkaiden kanssa. Niin voidaan turvata vieraanvarainen ilmapiiri myds
matkailijoille. Rovaniemelld yksittdiseksi mutta isoksi esteeksi vieraanvaraisuuden
kehittdmiselle mainittiin majoituskapasiteetin puute. Suurten tapahtumien sattues-
sa kaupunkiin yhté aikaa matkailuyrittéjat eivat voi ottaa kaikkia asiakkaita vastaan,
mika ei anna kuvaa vieraanvaraisesta alueesta.

Yritys

Yrityksid koskevat vieraanvaraisuuden kehittimisen haasteet liittyivat vahvasti asia-
kaskohtaamisiin. Kaikki haastatellut yritykset toimivat periaatteessa asiakaslahtoi-
sesti, mutta asiakasldhtoisyyden sisédistamisessd oli puutteita. Arvoista kysyttdessi
useat vastasivat, ettd heilld ei ole arvoja tai he eivit osanneet méadritelld niitd oman
toimintansa ndkokulmasta.

Ai mitd arvoja? Annapa esimerkkejd, ettd mikd se voisi olla. (H1)
Oletteko mdidritelleet arvoja, ettd mitkd teiddn yrityksen arvot ovat?
Jaa, ei ole kylld mddritelty niitd mitenkddn sen kummemmin. (H11)

Arvojen tiedostaminen ja niiden kytkeminen asiakaskohtaamisiin voisi osaltaan pa-
rantaa palvelun laatua. Esimerkiksi erés haastateltavista (H14) kertoi, ettd yksi hei-
dén arvoistaan on olla lasnd. Tétd he pyrkivit noudattamaan tuotteiden myynnisté
lahtien: myyjat matkustavat joskus pitkienkin matkojen padhén tapaamaan asiak-
kaita. Liséksi lasndolon merkitys oli sisdistetty verkossa tapahtuvissa toiminnoissa.

Asiakaskohtaamisten haasteena ovat myds puutteet asiakasldhtdisten toimitilojen
suunnittelussa ja asiakkaan hyvéstelyyn liittyvien toimintojen huomioimisessa. Ko-
konaisvaltaisen eldmyksen aikaansaaminen edellyttdad kaikkien aistien stimuloin-
tia ja asiakkaan huomioimista palvelun alusta loppuun saakka. Asiakasystévillisen
ja vieraanvaraisen tunnelman luomisella voidaan vaikuttaa asiakkaan tunnetilaan,
jolloin hdn nauttii saamastaan palvelusta enemmaén. Lapissa voitaisiinkin nykyista
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enemmain tiedostaa ja hyodyntéa esimerkiksi lappilaisia elementtejé sisustuksessa ja
toimitilojen suunnittelussa sekd parantaa toimitilojen viihtyvyyttd suunnittelemalla
palveluympéristod asiakasldhtoisesti.

Tyontekijoiden perehdytys tuli esille alueita koskevissa haasteissa, mutta yhtilailla
ne koskevat yrityksid. Yrityksisséa keskitytddn uusien tyontekijoiden kohdalla nykyi-
sin lahinnd yrityksen omien toimintamallien sisdistdmiseen, ei niinkéédn aluetietoi-
suuden lisddmiseen.

Kylld monessa yrityksessd perehdytetddin, varsinkin niissd missé on enemmdin seson-
kityontekijoitd, niin se on varmaan ihan pakko. Kéaydddn lépi talojen sisélld olevia
asioita ja tyotehtdvdd ja olisi toivottavaa, ettd ne otettaisiin paikalle pikkasen aikai-
semmin, ettd olisi mydskin tilaa sithen alueperehdyttimiseen. Tietenkin se on ihan
taloudellinen kysymys, ettd yritykset eivit halua liian monesta pdivéstd maksaa
palkkaa, ennen kun alkaa se tuottava tyo. Ettd otetaan ne just siihen. (H13)

Etenkin ohjelmapalvelualalla sesonkityontekijoita perehdytetddn ja koulutetaan
myds ilman palkkaa, eli tyontekijoiden vapaa-ajalla. Resurssien lisdksi alueen kannal-
ta puutteellinen perehdyttdminen voi johtua siitéd, ettd yritykset eivét tiedosta alue-
tuntemuksen merkitystd asiakkaan viihtymiselle. Kiinnittdma&llda huomiota seson-
kity6voiman vaihtuvuuteen ja koulutukseen alueen vieraanvaraista imagoa voitaisiin
parantaa huomattavasti. Aluetuntemuksen liséksi tarvetta on myds asiakaspalvelu-
koulutukseen. Télld hetkelld asiakaspalvelun taso vaihtelee suuresti seka yksittédisten
tyontekijoiden ettd yritysten valilla.

Puutteita on myds yritysten saavutettavuudessa ja esteettomyydessi. Saavutettavuus on
yksi merkittdvimmista kilpailutekijoistd vieraanvaraisuusaloilla. Useat haastateltavat mai-
nitsivat puutteita oman yrityksen saavutettavuudessa: kyltteji ja opasteita oli lilan vahan
eikd internetid, sosiaalista mediaa ja sen eri sovelluksia ole vield hyodynnetty riittavasti.
Kylttien ja opasteiden osalta ongelma oli yleisesti tiedostettu, mutta konkreettiset toimen-
piteet asian parantamiseksi puuttuivat. Sen sijaan internetin ja erilaisten teknologisten
sovellusten hyodyntdmisessd oli suuria eroja yritysten valilld. Muutamat haastateltavat
kertoivat teknologisten ratkaisujen olevan jo hyvin kiytoss4, ja Ylldkselld oli suunnitteilla
verkkokéyttaytymistd ohjaavan opasmateriaalin kokoaminen yritysten kéyttoon.

Vieraanvaraisuus ja kaikkien tervetulleeksi toivottaminen edellyttaviat myds erityisié
tarpeita omaavien asiakkaiden huomioimisen. Palveluiden tulisi olla heiddnkin ulot-
tuvillaan. Esteettomyyden toteutumisessa haastatelluissa yrityksissé oli paljon vaih-
telua. Joissakin yrityksissé esteettomyys oli huomioitu hyvin, joissakin ei lainkaan ja
muutamassa tapauksessa jonkin verran. Erds haastateltava (H11) esimerkiksi kertoi,
ettd heille kylld pédédsee pyoratuolilla, mutta vessaan ei padse. Téssd tapauksessa ei
voida puhua esteettomyyden kokonaisvaltaisesta huomioimisesta.
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12 LOPUKSI

Lappilainen vieraanvaraisuus on matkailun my6ta muuttunut ja kaupallistunut. Kau-
pallisuus sinénsé ei ole huono asia, kunhan sité toteutetaan asiakkaita kunnioittaen
ja arvostaen. Lappilaisten ihmisten toiminnassa onkin edelleen havaittavissa yksi-
tyisen vieraanvaraisuuden tunnusmerkkejd, kuten pyyteeton halu olla avuksi. Edelld
on kuvattu lappilaisten matkailutoimijoiden nakemyksié vieraanvaraisuuden ilme-
nemisestd. Kolmella Lapin matkailualueella toteutetut haastattelut toivat esiin mo-
nenlaisia lappilaisen vieraanvaraisuuden ilmenemismuotoja mutta myGos puutteita ja
haasteita.

Haastatellut yrittéjat pitivét lappilaisia avuliaina ja vilpittomind. T4té ja muita yksi-
tyiseen vieraanvaraisuuteen kuuluvia elementteja voitaisiin entistd enemmaén hyo-
dyntdd my6s kaupallisessa toiminnassa ja palvelukulttuurin kehittdmisessa. Lapissa
tarkedksi koettu luonto-osaaminen on vahva osa yksityistd vieraanvaraisuutta. Useat
haastateltavat mainitsivat, ettd kotiin tuleville vieraille ja yritykseen saapuville asi-
akkaille kerrotaan alueesta samoja, ldhinné luontoon liittyvié asioita. Toki suhtau-
tuminen vieraisiin ja asiakkaisiin on hieman erilaista, ovathan kotiin tulevat vieraat
ennestddn tuttuja, kun taas asiakkaat ovat yleensé tuntemattomia ja heille tarjotuista
palveluista pyydetddn aina maksu. Mydskaan asiakkaiden tarpeet eivit ole etukéteen
samalla tavalla tiedossa kuin yksityisten vieraiden.

Haastateltavat kokivat yleensd vaikeaksi nimetd lappilaisuuteen liittyvid asioita
omassa toiminnassaan. Esimerkiksi erddssa ravintolassa oli kahvimukeina kuksat ja
seinilld poron sarvia, mutta kun haastateltavalta kysyttiin, millaisia lappilaisia ele-
menttejd yrityksessd on hyodynnetty, vastaus oli, ettd ei juuri mitdén. Haastatteluis-
sa tuli toisaalta esiin joitakin oman alueen erityispiirteita ja perinteitd. Esimerkiksi
Inari-Saariselédn alueella paikallisuus nédkyy muun muassa kullankaivuun perinteend,
joka taas ei kuulu esimerkiksi Ylldksen alueen perinteeseen. Paikallisuus on kiistatta
osa lappilaista vieraanvaraisuutta. Konkreettisten asioiden lisdksi se nakyy lappilai-
sissa ihmisissé, tarinoissa, luonnossa ja olemisen tavassa. Alueen ominaispiirteiden
tunnistaminen ja niiden hyédyntdminen palvelun kehittdmisessé ovat osa vieraanva-
raisuuden luonnetta (Nousiainen, 2014, s. 20).

Lappi on pohjoisen sijaintinsa vuoksi eksoottinen matkakohde. Luonnonolot ja nii-
hin sopeutetut elintavat ovat vaikuttaneet lappilaisten luonteeseen. Lappilaisuuden
tunnistaminen on kuitenkin yhd hankalampaa, kun vékiluku vihenee ja toisaalta var-
sinkin matkailun seurauksena alueelle tulee paljon muualta kotoisin olevaa tyovoi-
maa. Jatkossa onkin syytd pohtia, mitka lappilaisuuden elementit ovat sdilytettavissa
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ja miten, jotta tulevaisuudessakin olisi mahdollista erottaa lappilaisuus esimerkiksi
pohjanmaalaisuudesta. Luonto on térked osa Lappia, ja silld voisi olla oma roolin-
sa lappilaisuuden sdilyttdimisessd. Monet alueelle muualta tulevat ovat itsekin luon-
to-orientoituneita, joten he todennékoisesti omaksuvat kohtuullisen helposti lappi-
laisen eldméntavan.

Sesonkityévoiman vaihtuvuus ja koulutus ovat merkittavid vieraanvaraisuuden ke-
hittdmisen haasteista Lapissa. Tama luo velvoitteita sekd yksittdisille yrityksille et-
td matkailualueille. Matkailijan kokemukseen eivit vaikuta vain hénen kokemuk-
sensa yksittédisessd yrityksesséd vaan koko alueella. Tamén tiedostaminen on tarkeds,
jos alueen vieraanvaraisuutta halutaan kehittdd. Yhteistyon lisddminen on yksi kei-
no tarttua tdhén haasteeseen, silld sen avulla voidaan entistd paremmin vastata asi-
akkaiden tarpeisiin. Esimerkiksi Rovaniemi on joulupukin virallinen kotikaupunki,
mutta se ei juuri ndy Napapiirin lisaksi muualla kuin matkailuesitteissd. Yhteiset sel-
kedt paamadrat ja tavoitteet selkeyttdvit alueen imagoa ja profiilia.

Matkailutoimijoille suunnatut teemahaastattelut tuottivat mielenkiintoisen kuvan
vieraanvaraisuudesta ja sen ilmenemisestd lappilaisissa matkailuyrityksissd. Saatu-
jen tulosten pohjalta on mahdollista miettid myos toimenpiteitd, joilla edelld esitel-
tyihin haasteisiin voidaan vastata. Nyt saatuja tuloksia olisi jatkossa hyva tdydentda
perehtymalld asiaan paikallisten asukkaiden ja matkailijoiden ndakokulmasta. Néin
luotaisiin vield kokonaisvaltaisempi kuva lappilaisesta vieraanvaraisuudesta.

Mistd on lappilainen vieraanvaraisuus tehty -hankkeen tarkoituksena oli etsié lappi-
laisen vieraanvaraisuuden elementtejd. Tulokset osoittivat, ettd ihmiset ja luonto il-
mentévit lappilaisuutta hyvin vahvasti, ja ovat ndin ollen my6s osa vieraanvaraisuut-
ta. Ei kuitenkaan voida yksioikoisesti puhua lappilaisesta vieraanvaraisuudesta ja sen
kehittdmisestd, silld iso osa alueella tyoskentelevistd ja asuvista on muualta kuin La-
pista kotoisin. Lappilaisen vieraanvaraisuuden sijaan voitaisiinkin puhua vieraanva-
raisuudesta osana lappilaista palvelua. Vieraanvaraisuus itsesséén sisaltdd element-
tejd, joiden avulla palvelua on mahdollista kehittdd entistd paremmaksi. Ndin ollen
alueen matkailun kehittdminen on yhtaélté lappilaisuuden ja toisaalta vieraanvarai-
suuden huomioimista. Vieraanvaraisuutta lisadmalld, lappilaiset elementit huomioi-
den, voidaan Lapista tehdéi entisti vetovoimaisempi.
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LITE 1

TEEMARAASTAT TELURUNKO

ALKULAMMITTELY

Tutkimuksen esittely ja haastattelijoiden esittidytyminen
+ Kerro kuka olet

+ Kerro haastattelun tarkoitus ja esittele tutkimus lyhyesti
+ Kerro haastattelun kulku ja teemat

+ Mainitse luottamuksellisuudesta ja tarkista, ettd nauhoitus sopii haastateltavalle

HAASTATELTAVAN TAUSTATIEDOT

Haastateltava:

¢ Nimi

+ Misté haastateltava on kotoisin?
+ Asema yrityksessd

+ Millainen koulutus ja tydkokemus haastateltavalla on?

Yritys:

+ Yrityksen toimiala

 Yrityksen historia

+ Yrityksen koko, henkildstomééra (vakituiset / sesonkityontekijét)

+ Minka tyyppisié asiakkaita ja asiakasryhmid yritykselld on?
(kansalaisuus, ik4, indis, ryhma)

» Millaisia tuotteita ja palveluita yritys tarjoaa?

» Mitka ovat yrityksen arvot?

1. KOHTAAMINEN

Millaiseksi koet yrityksesi asiakaspalvelun?
» Millainen kuva yrityksestd halutaan antaa asiakkaille?
+ Kerro esimerkein, millaisia asiakaspalvelutilanteita tyosi sisaltéa.

» Kuvailisitko vield tyypillisen palvelutilanteen alusta loppuun; asiakkaan vastaanotto,
huolehtiminen palvelun aikana, lopetus, jilkitoimenpiteet.
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Onko yrityksessé olemassa nédihin asiakaskohtaamisiin tietty ohjeistus tai malli?

+ Miten erilaiset asiakkaat ja asiakasryhmét huomioidaan palvelussa? (kotimaiset /
ulkomaiset asiakkaat, erityistarpeita omaavat asiakkaat, kanta-asiakkaat)

+ Onko asiakkaan kayttdytymisen suhteen tavallisesti odotuksia?
» Mika on vieraalle sallittua toimintaa?

+ Minkilaisia odotuksia asiakkailla on palveluun liittyen?
» Palvelun ja tuotteiden osalta?
» Lappilaisuuden ja paikallisuuden osalta?

+ Kuvailisitko vield, millainen on mielestési ihanteellinen palvelutapahtuma asiakkaan
kanssa, tyontekijin kaytos / asiakkaan kaytos.

Millaisia ominaisuuksia ja taitoja tyontekijoilti edellytetidn?
+ Ovatko vaadittavat ominaisuudet opeteltavissa / opetettavissa?
» Milld tavalla uudet tyontekijat perehdytetdén tyohon?

» Opetetaanko heille lappilaisia tapoja tms.?

+ Nakyyko paikallisuus ja lappilaisuus yrityksenne tuotteissa ja palvelussa ja koetteko sen
tarkedksi?

+ Voiko muu kuin paikallinen henkil6 vilittda aitoa lappilaista palvelua ja mité se
edellyttad? (persoona, taidot)

« Asettaako tdma haasteita rekrytoinnille?

« Miten Ylldkselld suhtaudutaan matkailijoihin ja ketka kaikki osallistuvat matkaili-
joiden kohtaamisiin?

Millé tavalla vieraiden kohtaaminen toissid poikkeaa heididn kohtaamisestaan
kotona?

+ Mitd asioita haluaisit ndyttda ja opettaa asiakkaille matkailualueelta ja Lapista? Miten
ndmad poikkeaa niisté asioista, joita tuot esille omille vieraille?

2. TOIMINTAYMPARISTO

Millainen paikka matkailualue mielestisi on?

« Mitéd Lapissa toimiminen merkitsee ja millaisia erityispiirteitd se tuo yrityksen
toimintaan?

« Miten kuvailisit matkailualuetta paikkana? Mitké ovat vahvuuksia / heikkouksia?

« Miten matkailualue erottuu muista Lapin matkailukeskuksista?

« Entd milld tavalla Lappi eroaa Suomen muista kohteista?

« Miten koet muut alueen toimijat ja yhteistyon matkailualueella tai laajemmin Lapissa?

+ Osaatko sanoa, miten matkailualuetta markkinoidaan ja millaista kuvaa alueesta
halutaan viestittaa?

74



Milli tavalla yrityksen fyysinen palveluympiristo ja toimitilat on suunniteltu?
+ Mitd asioita suunnittelussa ja toteutuksessa on huomioitu?

+ Kuvaile yrityksesi paikan henked? Millainen védrimaailma, tunnelma ja ilmapiiri on
tyopaikalla?

+ Nakyyko paikallisuus ja lappilaisuus tyopaikallasi ja jos, niin mitd lappilaisia
elementtejd on hy6édynnetty toimitiloissa?

Miti ajattelet yrityksesi saavutettavuudesta?
+ Opasteet, yhteystiedot, sijainti, esteettomyys, kulkuyhteydet?

» Miten teknologisiin ratkaisuihin ja sosiaaliseen mediaan suhtaudutaan yrityksen
toiminnassa?

» Nakyyko yritys verkossa? Miten?
+ Miten usein verkkosivuja ja sosiaalista mediaa péivitetdén?

+ Miten matkailijat otetaan huomioon sosiaalisessa mediassa ja verkkosivuilla?

3. TULEVAISUUS

Millaisena néet tulevaisuuden oman yrityksesi kannalta?

Millaisena ndet matkailun tulevaisuuden matkailualueella ja Lapissa?
+ Vahvuudet, heikkoudet, uhat, mahdollisuudet?
+ Minkilaisia esteitd ndet matkailun kehittdmiselle matkailualueella ja Lapissa?

+ Millaisena néet alueen yhteistyon tulevaisuudessa; yhteistyé matkailutoimijoiden ja
muiden elinkeinojen kanssa?

+ Miten lappilaista vieraanvaraisuutta voitaisiin mielestdnne enemmén hyodyntéa
yrityksesi liiketoiminnan kehittamisessd ja alueen kilpailukyvyn lisddmisessa?

» Vai voidaanko ja onko siitd hyotya yritykselle / alueelle?

Voisitko vield méiritelld mitd vieraanvaraisuus mielestisi tarkoittaa ja millaisia
elementteji se sisdltaa?

+ Mité on mielestési lappilainen vieraanvaraisuus?

Ennen haastattelun lopettamista kysyisin, miti haastattelusta jdi paiallimmaéiseni mieleen?

+ Onko mielessisi jotain, mitd emme ole kysyneet, mutta olisi teiddn mielesta ollut
tirked tuoda esiin?

+ Mikéli meilld tulee lisédkysyttavad, voimmeko olla yhteydessé puhelimitse tai sahkopostilla?

» Mikali teilld herdd lisdkysymyksid, voitte olla jatkossa yhteydessé sdhkopostilla
osoitteeseen jatta.nousiainen@lapinamk.fi

KIITOS!
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Onko vieraanvaraisuus muutakin kuin ruuan, juoman tai majoituksen tarjoamista? Miten
yksityinen ja kaupallinen vieraanvaraisuus eroavat toisistaan? Milla tavalla vieraanva-
raisuus on sidoksissa paikallisiin perinteisiin, tapoihin, ihmisiin ja olosuhteisiin? Entd
mistd elementeista koostuu lappilainen vieraanvaraisuus? Kdsilla olevassa julkaisussa
tarkastellaan vieraanvaraisuutta matkailun nakékulmasta. Kirja tarjoaa perustietoa vie-
raanvaraisuudesta ja sen roolista matkailun kehittamisessa.
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