Asiakasymmarrys

matkailuliikkumisen konsepteissa

Erilaisten asiakasaineistojen tavoitteena on ollut ymmartaa
erityisesti lilkkumisen palveluita osana matkakokemusta.

Tama dokumentti perustuu hankkeen 7.10.2022 pidettyyn
tietoiskuun. Se avaa asiakasndkdkulmaa matkailuliikkumiseen
neljan eri aineiston ja niista tehtyjen johtopadtdsten pohjalta:
millaisia tarpeita, tavoitteita, haasteita ja toiveita potentiaalisilla
asiakasryhmilla on ja voisi olla matkailuliikkumisen konsepteille.
Aineistot ovat hyvin erityyppisid, mutta tuomalla ne yhteen on
haluttu pohtia myds erilaisten aineistojen valilla olevia
yhtenevaisyyksia.

Liikkuminen paikasta toiseen vai elamyksena?

Pyrittdessa ymmartamaan liikkkumista osana matkakokemusta,
yksi keskeinen nakoékulma on sen rooli kokemuksessa.
Liikkuminen voi olla ”vain” siirtymista paikasta toiseen tai se voi
olla elamyksellinen osa matkakokemusta.

Matkailussa on usein pyrkimys kokea erilaisia huippukokemuksia,
joiden ymparilla tapahtuu niita tukevia kulutuskokemuksia kuten
esimerkiksi majoitus tai lilkkkuminen (ks. Quang & Wang, 2004).
Huippukokemukset ovat niita, joiden vuoksi matkaa
suunnitellaan. Tukevat kokemukset, kuten liikkkuminen, voivat
kuitenkin muodostua jopa odottamattomiksi
huippukokemuksiksi sattumalta tai tarkoituksellisesti.
Esimerkkina voidaan ajatella vaikka saaristolauttamatkaa
upeassa auringonlaskussa.

Digitaalisten palveluiden kehittaminen matkailussa vaati
ymmarrysta fyysisen ja digitaalisen maailman
yhteensovittamisesta. Uusin tutkimus puhuu eldmysten
fygitaalisuudesta, jossa fyysinen ja digitaalinen maailma
sekoittuvat ja vaikuttavat toisiinsa (Zillinger, 2021). Fygitaalisuus
muuttaa niin sosiaalisia yhteyksia kuin tilallista kdytosta.
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”Kuluttaja on tottunu,
et kaikki on tosi help-
poa ja loistavii digi-

palveluita ja kaikki on
helposti I6ydettévissé

ja saavutettavissa ja

matkailussa se ei kyl
viel ihan kaikilta osin
ainakaan niin oo. ”

— ASIANTUNTIJA-
HAASTATTELU

Kaytetyt aineistot

Asiantuntijahaastattelut (11
kpl)

Lapin ammattikorkekoulun
opiskelijoiden
tuottamathavainnointipdiva-
kirjat ja GenZ-konseptit (3 kpl)

Rovaniemelld ja Saaristossa
tehdyt havainnoinnit ja niiden
reflektiot

Vesiliikenteen tydpajaan
tuotetut asiakasprofiilit ja
tyopajan tulokset
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Asiantuntijoiden kasityksia asiakkaista ja niiden

pohjalta jalostettuja oivalluksia

Asiantuntijahaastatteluissa haastateltiin kotimaisia
valtakunnallisia ja kohdetason matkailutoimijoita. Haastattelujen
tavoitteena oli selvittaa millaisena asiantuntijat nakevat
digitaalisuuden kehityksen matkailussa lahitulevaisuudessa seka
mika on heidan ndkemyksensa tulevaisuuden matkailijoista ja
matkakohteista.

Haatatteluiden perusteella tehtyja oivalluksia ja pohdintoja

Yksilomatkailijat kasitteena sisaltaa hyvin erilaisia kohderyhmia.
Digitaalisten ratkaisujen kaytettavan ja ndytettdvan data tulee
olla raataloityd. Massadata ja "kaikkea kaikille” ratkaisut evat
palvele loppukuluttajaa, vaan tulisi pyrkia personoituihin koke-
muksiin ymmartaen eri ryhmien kdyttotottumuksia ja —tarkoi-
tuksia ja suunnitellen esimerkiksi ndytetettavat POl-pisteet
ndiden perusteella. Pohdinnoiksi nousivat: miten ratkaisut voivat
auttaa matkailijaa hyodyntdméaan mahdollisen odotusajan eri
liilkkumisratkaisujen valissa? Miten digitaaliset palvelut voisivat
tukea paikallisten ihmiskontaktien syntyd (human business)?
Miten digitaaliset ratkaisut voivat toisaalta ohjata rauhoittumaan
ja passiviteettien darelle?

Haastatetavien mukaan matkailijat luottavat vahvasti paikal-
liseen tietoon. Tama heratti pohtimaan, miten paikallista "epa-
virallisempaa” tietoa voitaisiin liittaa digitaaliseen liikkumis-
palvelutarjoomaan? Olisi my0s syyta pohti, miten digi voisi konk-
reettisesti vaikuttaa turvallisuuden kokemiseen? Esimerkiksi
kohdealueen hahmottamiseen (etdisyydet, palvelut, kohteet).
Miten digilla voitaisiin lisata uskallusta varata ja suunnitella?
Jotta digitaalisuus voidaan tuoda luontevaksi osaksi kohtaa-
misten palveluketjua, tarvitaan nimenomaan ymmarrysta asiak-
kaan fygitaalisista elamysprosesseista.

Kartoilla on erilaisia rooleja osana kohteiden palveluita ja kartta-
pohjainenen kehittaminen muuttaa monen kohteen perinteista
ansaintalogiikkaa. Miten siirtaa ansaintalogiikka digiin ja opettaa
matkailijat ja muut toimimaan uudella tavalla? Profiloidut digi-
kartat tuotteena?
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” Ehkd se kaikist
tdrkein juttu on siiné
se personointi. Elikkd
ihminen saa omien
aktiviteettien, omien
kiinnostuksenkohtei-
den mukasesti
tavallaan sen, ettd
mitd hdn tarvii
missdkin vaiheessa. ”

— ASIANTUNTIJA-
HAASTATTELU

” Nimenomaan timd
autenttisuus ja saa-
daan sitd live lice a
local ja monellehan se
riittdd, kun tulee jos-
tain ja pddsee juttu-
sille, vaikka jonkun
hotellin omistajan
kanssa, vaikka saaris-
tossa, niin se voi olla
mieleenpainuva
kokemus. ”

— ASIANTUNTUA-
HAASTATTELU
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Havainnoinneissa todennettua

Hankkeen kokeilualueilla Saaristossa ja Lapissa tehtiin lyhyita havainnointijaksoja
kohdepalveluiden ja liikkkumisen toimivuuden ndakdkulmasta. Rovaniemeldisissa kohteissa,
jotka on suunnattu erityisesti ulkomaalaisille matkailijoille, havainnoitiin liikkumisen fyysisia
palveluita sekd matkailijoiden kokemuksia. Saaristossa havainnoittin yksildmatkailijan
matkakokemuksen muodostumista suunnittelusta toteutukseen ja erityisesti
matkaketjukokemusta.
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Havainnoinnit todensivat asiantuntijahaastatteluissakin esiinnousseita teemoja
matkailuliikkumisen ymparilla.

Rovaniemen havainnoinneissa liikkkumisen opastus ja lukuisat eri vaihtoehdot eri
palveluntarjoajien toimesta nadyttaytyivat sekavina asiakkaan nakokulmasta, eivatka
helpottaneet julkisen liikenteen kayttoa. Esimerkiksi paikallisliikenteen bussipysakkien
opasteet ja aikataulut on suunniteltu paikallisten ehdoilla, eivatka siksi valttamatta palvele
matkailijaa tai ole digitaalisesti edes |6ydettavissa.

Saariston havainnoinnin osalta jo matkan suunnitteluvaihe oli hyvin haastava. Tietoa ei
tuntunut I6ytyvan kootusti mistdan ja ilman ennakkotietoa alueesta ja kohteista matkan
kokonaisuutta ja esimerkiksi tarvittavia vaihtoaikoja ja etdisyyksia oli vaikea hahmottaa.
Matkan aikana, julkisilla matkustettaessa, luottamuksen ja tiedon |6ydettavyyden teemat
olivat myds esilld, kun yhteyksien pettdessa harvaan liikennoidylla alueella koko
loppumatkaketju meni uusiksi. Huolimatta liikkkumiseen liittyneista haasteista, muodostui
havainnointimatkasta kuitenkin elamyksellinen hienoine kohteineen ja liikkumiseen liittyneine
kommelluksineen.
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Z-sukupolven nakemyksia matkailuliikkumisesta

Lapin AMKn kansainvaliset tutkinto-opiskelijat kdsittelivat matkailuliikkumisen teemaa
Marketing and eCommerce in Tourism —kurssilla. He pitivat havaintopaivakirjoja omista
liilkkumiskokemuksistaan Lapissa ja suunnittelivat ryhmat6ina matkailuliikkumisen konsepteja,
jollaisia itse haluaisivat kayttaa.

Preview of the web platform

TRAVEL LAPLAND WEB PLATFORM

*  Well thought customer's mobility search
path: Services that are accessible to further
sub-services.

* Customer satisfaction is highlighted.

* Travel forum to share experiences > value
of shared information.

ARCTIC RAPID RIDE WEBSITE Story 2 — Rented car sharing

*  Well described precise customer personas: Jonas Fisher
(intl" traveler) and Marjatta Jarvinen (local, Finn)

* Experiences explained with experimentals (storified):
* bike sharing in Rovaniemi,
* tourists sharing a car together
* Sharing a trip (to join the other tourists)
e Tourist sharing local’s car

ROVANIEMITRANSPORTATION.COM WEBSITE

* Problem: no transfer from the airport to the city centre. Get all the
. . information and
* Solution: A new service concept: a transfer from possibilities to

move around
Rovaniemi and
Lapland

Rovaniemi airport to city in a Sauna bus.
* Problem: no regular transportation or accommodation
in rural regions
* Solution: A van trip = sharing a van for a trip to
the Northern Finland
* Problem: no transportation or information of the
local heritage and culture.
* Solution: Shared cars = sharing a ride and L=
renting a ride with local Matti
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Vesiliikenteen asiakasprofiilit ja mahdollisuudet

Turussa pidetyn vesiliikenteen tydpajan tavoitteena oli tarkastella asiakasnakokulmaa
suhteessa yhteen kdyttotapaukseen pohjana konseptien luomiselle. Tydpajan lahtokohdaksi
kerattiin Turun saaristoon liittyvaa asiakastietoa eri ldhteista vahvistaen keratyt nakemykset
seudun matkailun alueorganisaatioilta. Ndiden pohjalta muodostettiin potentiaalisia
asiakasprofiileja, joiden kokemusta ja tarpeita tydapajassa tarkasteltiin tarkemmin
palvelupolku canvaksen avulla seka keskustellen.

SAGA HOLMSTEN

KUKA?

JONAS MEIER & SIMON GRAF

Sinkku, asuu Tukholman o

alueella.

Jaisissa tapohtumiss
¥ i joissa rakkat harrastukset

erityisesti teatteri lahelld syddntd. Terveelliset eldmantavat ja puhdas ruoko kiinnostavot. ovat yhdistettavissa

MITA: MITA?

Saapuvat lla Helsinki Junolla Turkuun.

Rengastie e etukdteen. Etsivat

loppukesdsta, yhden paivan ja

mm Waing o Aboa Vetus &

Nova llalistavat ranncet

keskustasta. wssilla Pérdisiin, mistd jot Utéhon
toteutt iinnostuneet tutustumaan

etsivat.

MIKSI?
Halugvat kokea "pehmeitd seikkoiluja" ja I6yt8d parhaat kuvauskohteet pybrdityreittiensd

B reissua kovin tarkkoan etukiteen

Suomi on helppo

PERHE YAMADA

Kuka?

aiti Emiko (45),
12-vuiotias tytér Riko. Emiko tyGskentelee surehkon kosmetikkayrityksen

rouhallisia migfenmaisemia.

MIKSI?
S Matkustavot Suomeen,

W
swomaloisesta muotoilusto.

Aineistoa tarkastellessa kayttoliittymina korostuvat: Google, Google Maps, Instagram, Airbnb,
(TripAdvisor), pyorailijoilla OutdoorActive. Visit-sivustoilta ei 16ydy riittdvaa tietoa. Molem-
missa palvelupoluissa asiakkaat kdyttavat lahinna yhteysaluksia, joten reittisuunnittelu niiden
aikataulujen mukaan vaikuttaa loman koostamiseen. Back office —osiossa tiedon jakaminen eri
alustoille esim. DataHubin, APlen avulla.

Mihin haasteeseen keskitytdan pohdittaessa matkailijaystavallista vesiliikennepalvelua?
Loydettavyys: yksityisten palveluntarjoajien nostaminen esiin esim. Visit-sivustoilla vaatisi
yrittdjille tiedon tuottamisen nettiin tekemista helpoksi. Yritysten nakékulmasta ratkaisut tulee
voida rakentaa siten, etta tiedot syotetaan vain yhteen paikkaan.

Ostettavuus: ulkomainen asiakas haluaa lyoda kaupan heti lukkoon. Tarvitaan Bokunin/Johkun
ristikkdismyynti. Sivustoilla on olemassa vain yleiskuvaukset, kun pitaisi olla erilaisia

layereita esim. luontokohteet jne. Visit-sivujen “Nde & Koe”-osioiden laatua olisi syyta lisata ja
monipuolistaa. Haasteita: sivustoja alueesta on paljon, osaa ei enaa yllapideta (esim.
hankkeissa tuotettuja). Kaksikielisyys vaikeuttaa hakujen tekemista: kaikissa sivustoissa voisi
olla kielet rinnakkain. Linjaliikenne suunnattu paaasiassa saariston asukkaille. Turisteille tarjolle
vesitaksi- tai muita palveluita digitaalisuutta hyodyntdaen?
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Lopuksi

Asiakasaineistojen perusteella kayttotapausten ja konseptien kehittdmisessa tulee huomioida
erilaisia nakokulmia.

Kayttotapausta/-ksia ajatellen taytyy l6ytaa se polttopiste, missd mukana olevien yritysten
asiakasryhmat ja kohteen asiakasryhmat leikkaavat.

* Jokin olemassa olevaa palvelua parantava vai kokonaan uutta palvelua kehittava?

* Missa kohderyhmassa on liiketoimintapotentiaalia seka yrityksille etta kohteen
nakokulmasta?

* Niche-ryhmien palvelu (esim. valokuvausharrastajat, pyorailijat, kalastajat, retkeilijat)
edellyttaa personoituja nakymia ja palveluita > mista point of interest -osista
kohderyhmalld on maksuhalukkuutta (vrt. latukartat)?

Konsepti(e)n kehittamisessa tarvitaan viela tarkennettuja asiakasprofiilia/-eja varsinkin, jotta
ymmarretaan asiakkaiden tiedonhakuprosessia ja —tarpeita seka toisaalta elamyksellisyytta.

Mita haetaan? Onko alueorganisaatioilla tata tietoa olemassa? Miten siirtdaa ansaintalogiikka
digiin ja opettaa matkailijat ja muut toimimaan uudella tavalla?

Laaja-alaisuus suunnittelussa: asiakas tarkastelee aluetta kokonaisuutena.

Kuvassa
matkailijan
"kayttoliittyma”.
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Lisaa nettisivuosoite

Kiitos!

Minni Haanpaa
Yliopistonlehtori
Lapin yliopisto
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