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Empatiasta



Empatia
-

Myötäelämisen 
tiede 

(soveltaen Aaltola 
& Keto, 2018; 

Ramirez, 2017)

Kognitiivinen
empatia
Tiedon ja 

ympäristön
käsittely

Perspektiivinen
Näkökulman
ottaminen

Simuloiva empatia
Toisen siirto itseen

“Miten hän tuntee ja 
ajattelee?”

Projektiivinen empatia
itsen siirto toiseen

“Miten minä tunnen
hänen asemassaan?”

Negatiivinen empatia
Oma tarkoitusperä

Kuormitus



Palvelupolusta



Matkailun palvelupolku

Lähde: Ecommerce Nation 2024



Empatiaa
matkailun

digitaalisella
palvelupolulla



Tutkimustuloksia

• Älykäs matkailu. Matkailun
asiantuntijoiden näkemyksiä
asiakkaista, matkailun nykytilasta
sekä tulevaisuudesta. 

• FIT ME! –tutkimushankkeen sekä
eHospitality-hankkeen
haastatteluaineisto.

• Haanpää & Hanni-Vaara, 2024-25

• Digitaalinen työkalu (Eye tracking älylasit) 
ja empatia-kartta kokemusdatan keruussa. 
Muotoilumenetelmän kuvaus

• Demonstrating a Two-method Experiment –
The Use of Digital Tool for Empathetic 
Phygital Experiences (Hanni-Vaara, 
Miettinen & Haanpää, 2024)

• Bloomsburyn teoksessa Empathic Service 
Design (2024) 

• Fygitaalinen elämys; fyysisen ja 
digitaalisen elämyksen sekoite 
mobiilituetussa palvelussa

• Designing New Phygital Service 
Experiences for Hospitality (Hanni-
Vaara, Haanpää & Miettinen, 2024)

• Design Research Society konferenssi
DRS2024 Boston, USA

• Vapaa-ajan matkailijoiden kokemuksia 
empatiasta matkailun digitaalisissa 
palvelukohtaamisissa

• Human or Nonhuman Agent? Experiences 
of Empathy in a Digital Tourism Customer 
Journey (Hanni-Vaara, 2022)

• Routledgen teoksessa Empathy in Business 
Transformation (2022)

1. Nonhuman
and 

Empathy

2. Phygital
Experience

4. Smart 
Tourism

3. Two-method’s
Proof-of-Concept
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