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TIVISTELMA

Matkailun ja elamystuotannon osaamisklusterin vuoden 2009-2010 aikana koor-
dinoiman eTourism Roundtable -prosessin tavoitteena oli tunnistaa matkailualan
sahkoisen liiketoiminnan kehityksen pullonkauloja ja mahdollisuuksia seka tarjota
konkreettisia toimenpide-ehdotuksia yrityksille, julkiselle sektorille ja sahkoisen
liiketoiminnan asiantuntijatahoille.

Keskeisimmiksi sahkoisen liiketoiminnan kehityksen haasteiksi nostettiin tietoisuuden,
osaamisen, toimintastrategian seka yhteisten standardien puuttuminen. Lisaksi
toimialalla ei hyddynneta riittavasti laadukkaita ja avoimia rajapintoja hyddyntavia
ICT-ratkaisuja.

Osaamiseen ja liiketoiminnan strategioihin liittyviksi kehityksen vetureiksi tydoryhma
esitti muun muassa seuraavaa:

Yrittdjilla on oltava valmius hyddyntaa tieto- ja viestintateknologiaa ja ymmartaa
sahkoisen liiketoiminnan koko ketju: kilpailukyvyn edellytyksena on, etta yritykset
panostavat sahkdisen liiketoiminnan osaamiseen ja etta sahkdisten palveluiden
kehitys kytketaadn selkedan ansaintalogiikkaan. Asiakas-kohderyhmat on madriteltava
ja tarkennettava strategian perustaksi. Palveluketjun on toimittava saumattomasti
jakelukanavasta riippumatta. Yrittdjien ja sisallontuottajien on ymmarrettava ja osat-
tava hyodyntda sosiaalisen median mahdollisuuksia.

Ty6ryhma kiteytti yhteisen vision seuraavasti:

”Sahkaoisen liiketoiminnan huippuosaajina suomalaiset matkailualan palveluyrittdjat ja
virtuaaliset asiakasheimot verkostoituvat ja luovat yhdessa globaaleja, kustomoituja
palveluita sdhkoisia liiketoimintatyokaluja hyddyntaden. Korkealuokkaisista palvelu-
kokonaisuuksista ja menestyksellisista liiketoiminta-verkostoista rakentuu vahvoja
kansainvalisia brandeja ja menestystarinoita, jotka takaavat Suomen matkailuelin-
keinolle kestavan kilpailuedun.”

Vision toteutuminen edellyttaa tydoryhman mukaan, etta:

1. matkailuelinkeinon toimijaverkoston yhteistoimintaa kehitetdan

2. korkeakoulut tiivistdavat yhteistyotdan ja verkostoituvat matkailun sahkoista
liilketoimintaa koskevan opetuksen kehittamiseksi ja kehittdmistoimenpiteet
liitetadn tiiviiksi osaksi kansainvalisid osaajaverkostoja

3. synnytetdan uusia matkailun sdahkoista lilketoimintaa edistavia ja tukevia
palveluyrityksia

4. suunnataan julkista rahoitusta jarjestelmien sijaan digitaaliseen sisallontuotan-
toon ja tuotteistamiseen seka sahkoisten likketoimintavalmiuksien kehittamiseen



5. lisatdadn tietoisuutta tuomalla esiin matkailun séahkoisen liiketoiminnan menes-
tystarinoita ja “uutuuksia”

6. nostetaan kestava kehitys ja ekologisuus on punaiseksi langaksi myos sahkoi-
sessa liiketoiminnassa

7. luodaan pitkajanteinen markkinointistrategia ja karkiosaaminen tuotteistetaan
ja kaupallistetaan ratkaisuiksi kansainvalisille markkinoille.

Tyoryhman esittamat kaytanndn toimenpide-ehdotukset vision saavuttamiseksi
[6ytyvat raportin kappaleesta 3.2.

1. STRATEGIATYON TAUSTAA JA TAVOITTEITA

eTourism Roundtable: asiantuntijaryhmd matkailun séhkéisen liiketoiminnan strate-
gisten linjausten hahmottamiseksi

eTourism Roundtable on matkailun ja elamystuotannon osaamisklusterin (OSKE)
vuoden 2009-2010 aikana koordinoima prosessi, jonka tavoitteena oli tunnistaa
kehityksen pullonkauloja ja mahdollisuuksia sekd luoda verkostoja jatkotoimenpi-
teiden toteuttamiseksi.

Tyoryhmaan kutsuttiin avoimella kutsulla ja suositusten perusteella asiantuntijoita,
jotka ovat keskeisessa roolissa Suomessa matkailun sahkdisen lilketoiminnan kehitta-
misessa. Tyoryhma toimi asiantuntijapaneelina, joka auttoi tunnistamaan matkailun
sahkoisen liiketoiminnan kehittdmismahdollisuuksia ja priorisoimaan toimenpiteita.

Tyoryhman kutsui koolle ja tyoskentelya avusti osaamiskeskusjohtaja Pellervo
Kokkonen Savonlinnan seudun osaamiskeskuksesta. Tyo liittyi olennaisesti myds tyo-
ja elinkeinoministerion (TEM) tekem&dan Suomen matkailustrategian paivitystyohon.

Vuonna 2009 alkanut prosessi koostui neljdsta tapaamisesta, joista ensimmainen oli
kansainvalisten asiantuntijoiden kanssa Rovaniemella 24.4. 2009. Keskustelun alus-
tajina olivat Anna Pollock (Desticorp, UK) ja Stephen Joyce (Rezgo, Kanada). Lisaksi
keskustelua kaytiin vilkkaasti myos nettifoorumilla (http://matkaalkaa.ning.com/
group/etourismroundtable/ forum).

Asiantuntijafoorumissa kuunneltiin toimijoiden danta ja pohdittiin, milla toimenpi-
teilld matkailualan yrityksia voitaisiin parhaiten auttaa vahvistamaan osaamistaan
ja kilpailukykyaan sahkaoisen liiketoiminnan alueella. Tyoryhman raportin toivotaan
tarjoavan nakdékulmia ja konkreettisia toimenpide-ehdotuksia matkailualan yritysten ja
julkisen sektorin toimijoiden lisaksi myos sdahkoisen liiketoiminnan asiantuntijatahoille.


http://matkaalkaa.ning.com/group/etourismroundtable/ forum
http://matkaalkaa.ning.com/group/etourismroundtable/ forum

Tama raportti on yhteenveto tyéryhman esille nostamista matkailutoimialan sahkoi-
seen liiketoimintaan liittyvistd nakemyksista seka analyysistd koskien kehityksen
jarruja ja mahdollisuuksia.

Tyoryhman esittama toivetila kiteytyy visiossa. Raportin paatteeksi on koottu lista
visioon tahtaavista kdaytannon toimenpide-ehdotuksista.

Kehittajatahojen toivotaan tukevan sahkoisen liikketoiminnan kehittamista esimerkiksi
keskusteluissa ja yhteistyOssa teleoperaattoreiden ja tietoliikenneinfrastruktuurista
vastaavien toimijoiden kanssa.

Sdhkoisessd liiketoiminnassa ei ole kyse teknologiasta vaan siité mitéd teknologi-
alla on mahdollista saavuttaa.

Uusien internet-teknologioiden ja kayttoliittymasuunnittelun kehittyminen on lisannyt
asiakkaan ja kuluttajan valtaa: tehokkaat vaikuttamisen valineet ovat kaikkien ulot-
tuvilla. Kun vield pari vuotta sitten tietojarjestelmahankkeissa puhuttiin satojen
tuhansien eurojen budjeteista, nyt kuka tahansa voi markkinoida ja myyda tuotteita
ja palveluita tarkasti rajatulle kohderyhmalle eri puolille maailmaa huomattavasti
pienemmin kustannuksin. Tarkasta kohdentamisesta huolimatta kohderyhman koko
saattaa helposti nousta satoihin tuhansiin. Tallaisen asiakaspotentiaalin saavuttami-
seen tarvittavat valineet saa kayttoon kohtuullisin kustannuksin tai jopa ilmaiseksi.

Suomessa on yksi maailman kehittyneimmista viestintateknologian infrastruktuureista
ja huippuosaamista erityisesti viestintateknologian alalla. Matkailuliiketoiminnassa
naiden vahvuuksien hyddyntaminen on kuitenkin jaanyt toistaiseksi vahaiseksi.
Sahkoisten jakelukanavien ja asiakas- ja mediavetoisen markkinan syntymisen myota
matkailun liiketoiminnan logiikka on muuttunut. Yritysten haasteena on vastata
naihin muutoksiin uudistamalla liikeideaansa, toimintamallejaan ja strategiaansa.
Yleinen ongelma nayttaisi olevan, ettd sahkdista myyntia ja markkinointia pidetaan
hyvin yleisesti vain “teknologiana” tai tydkaluna eika sitd mielleté oleelliseksi osaksi
yrityksen pitkadjanteista kehittamista ja liiketoimintastrategiaa.

Matkailuyrittéjdllé ei ole varaa olla tuntematta ja kdyttdmdttd internetin luomia
sosiaalisia ilmiéitd ja medioita.

Yha useammat asiakkaat hakevat haluamansa tuotteen tai palvelun internetist3,
kytkeytyvat kdyttajayhteisoihin, vertailevat kokemuksia ja ovat suoraan yhteydessa
esimerkiksi matkailupalvelun tuottajaan. Merkittava osa kuluttajista arvioi yrityksia,
tuotteita ja palveluita ja tekee ostopaatoksia yhteisollisten medioiden suositusten
perusteella. Matkailuyrittdjan on huolehdittava myonteisesta nakyvyydestadn ndissa
yhteisdissa, silla perinteisten jakelukanavien ja medioiden merkitys vahenee koko ajan.



Perinteinen myyja-ostaja-suhde on murenemassa ja se korvautuu pikemminkin kulut-
tajan, ostajan ja palvelun tarjoajan vélisella kumppanuudella. Kdyttdjan rooli muuttuu
passiivisesta kayttdjasta sisallon luojaksi. On tarkeaa tunnistaa ja ennakoida, miten
kayttdjien luomat sisallot hyédynnetaan liiketoiminnan rakentamisessa.

Yrityksille on usein haasteellista puhutella haluttuja kohderyhmia oikein ja oikeilla
foorumeilla. Sirpaloituneita viestikanavia pitkin surffaavia alayhteiséja on vaikea
tavoittaa. Panostamalla yhteisdjen synnyttdmiseen mobiili- ja/tai internet-ymparis-
toissa Suomi voi muuttua kiinnostavaksi matkakohteeksi myos uusille nuorempien
sukupolvien 'nomadi-heimoille’.

2. ETOURISM ROUNDTABLE -KESKUSTELUN PAAKOHDAT

2. 1. KEHITYKSEN JARRUJA JA VETUREITA

Keskusteluissa keskeisimmiksi séahkoisen liiketoiminnan kehityksen haasteiksi nostettiin
tietoisuuden, osaamisen, toimintastrategian seka yhteisten standardien puuttuminen.
Lisdksi toiminnan kehittymista rajoittaa asiantuntijoiden mukaan laadukkaiden ja
avoimia rajapintoja hyddyntavien tieto- ja viestintdteknologian sovellusten puuttu-
minen matkailutoimialalla.

Tyoryhma nosti esille sekd osaamiseen etta liiketoiminnan strategioihin liittyvia kehi-
tyksen vetureita seuraavasti:

Yrittdjilld on oltava valmius ymmartaa ja hyddyntaa tieto- ja viestintdteknologiaa
sahkoisen liiketoiminnan koko ketju.

¢ Kilpailukyvyn edellytyksend on panostus yrityksen sahkoisen liikketoiminnan osaa-
miseen ja sahkoisten palveluiden kehitys on kytkettava selkedan ansaintalogiikkaan.

¢ Asiakaskohderyhmat on maariteltava ja tarkennettava strategian perustaksi.

¢ Yritysten on panostettava palvelujen saavutettavuuteen jakelukanavasta riip-
pumatta ja palveluketjun saumattomuuteen.

e Yrittdjien ja sisallontuottajien on ymmarrettdva ja otettava kaytt6on sosiaalisen
median mahdollisuudet.



2.2. Visio

2.2.1. Nelja nakékulmaa visioon

@saamisen
nakokulma

Strateginen
QELCLUE]

Ty6ryhman tunnistamat sahkoisen liiketoiminnan
haasteet ja mahdollisuudet voidaan kiteyttaa
neljaan paanakokulmaan: strategiseen, asiakas-
kumppanuuden, palvelumuotoilun ja osaamisen

nakokulmaan.

Palvelu- Asiakas-
muotoilun kumppanuus-
nakokulma ndkokulma

Strateginen ndakokulma

Yritysten tuotekehitys, tuotestrategia ja toimin-
takonsepti perustuvat entistd enemman suoraan
vuorovaikutukseen asiakkaiden kanssa sahkoi-
sella alustalla.

Strateginen johtajuus syntyy elinkeinon piirista.
Yritykset luovat itselleen strategiset tavoitteet
ja linjaavat kehittamistoimenpiteet, joiden
toteutumista seurataan. Toimiala kokonai-
suutena tukee yrityksia tavoiteasetannassa ja
seuraa kehitysta.

Asiakaskumppanuusndkokulma

Yritykset viestivat ja vuorovaikuttavat jatkuvasti
asiakkaiden ja kayttdjaryhmien (heimojen) kanssa
sahkoisia valineita hyodyntden.
VisitFinland.com on eDestination-ajattelun runko,

jonka avulla luodaan Suomen nakyvyys, ldsndolo
ja hyva saavutettavuus matkakohteena asiakkaille.

Palvelumuotoilun nakékulma

Asiakkaat osallistuvat lisdarvon tuottamiseen
tuotantoketjun eri vaiheissa (co-creation).




Palvelut ovat (massa)kustomoituja - suurillekin maarille asiakkaita pystytdan tarjo-
amaan yksilollista palvelua.

Palveluja tuottavat uudenlaiset liiketoimintaverkostot, joissa toimivat sisallontuot-
tajat, jakelijat ja mahdollistajat.

Tuotantoprosesseja hallitaan ja optimoidaan sahkoisia menetelmia hyodyntaen.
Jakelu ei ole kanavariippuvaista vaan kohdentuu yksil6llisesti kanavasta riippumatta.

Brandin rakentamisen ja markkinoinnin toimenpiteet kulkevat palveluiden sisallol-
lisen ja toiminnallisen suunnittelun rinnalla.

Osaamisen nakokulma
Panostetaan yrityksissa osaamisen kasvattamiseen teknologian kehittamisen sijaan.

Lisatdan sahkoisen arvoketjun osaamista yritysten johdossa.

Osaamisen nakokulma
Panostetaan yrityksissa osaamisen kasvattamiseen teknologian kehittdmisen sijaan.

Lisataan sahkoisen arvoketjun osaamista yritysten johdossa.

2.2.2. VISION RAKENNUSAINEKSET

Matkailijoiden kokemus laajennetaan monikanavaiseksi ja hyddynnetdaan suoma-
laisten mobiiliteknologian kehitysosaamista

- digitaalinen kokemusymparisto toimii paaasiallisena liiketoimintaymparistona.
- mobiilipalvelut ovat valtavirtaa ja kaikkien saatavilla.

Virtuaaliyhteisot osallistuvat omien, niille suunnattujen tuotteiden ja konseptien
luomiseen.

Asiakkaat segmentoituvat uudelleen (mm. yksil6t, heimot, ulkoperheet, yhteiséper-
heet, avoimet sosiaaliset perheet)

Suomi nousee matkailun sahkoisen liiketoiminnan kehityksessa ja osaamisessa Euroopan
kdrkeen -> sahkoinen osaaminen on kansalaisten ja matkailutoimijoiden perustaito.



2.2.3. VISIOLAUSEKE

Sdhkoisen liiketoiminnan huippuosaajina suomalaiset matkailualan palveluyrit-
tdjét ja virtuaaliset asiakasheimot verkostoituvat ja luovat yhdessd globaaleja,
kustomoituja palveluita sdhkdéisié liiketoimintatyékaluja hyédyntden. Korkealuok-
kaisista palvelukokonaisuuksista ja menestyksellisisté liiketoimintaverkostoista
rakentuu vahvoja kansainviilisid bréindejé ja menestystarinoita, jotka takaavat
Suomen matkailuelinkeinolle kestévdéin kilpailuedun.

3. TYORYHMAN SUOSITUKSET

3.1. VISION JALKAUTUKSEN EDELLYTYKSIA

1.

Matkailuelinkeino on Suomessa tiivis toimijaverkosto — yhteistoimintaa kehit-
tamalla voidaan olla ketteria toimimaan ja reagoimaan.

Korkeakoulut toimivat tiiviissa yhteistydssa ja verkostoituvat matkailun sahkoista
liiketoimintaa koskevan opetuksen kehittamiseksi (tutkintokoulutus ja tayden-
nyskoulutus). Kehittdmistoimenpiteet liitetdan tiiviiksi osaksi kansainvalisia
osaajaverkostoja.

Synnytetdan uusia matkailun sahkoista liiketoimintaa edistadvia ja tukevia
palveluyrityksia.
Julkinen rahoitus suunnataan teknologian sijasta ensisijaisesti digitaaliseen

sisdllontuotantoon ja tuotteistamiseen seka sahkoisten liiketoimintavalmiuk-
sien kehittamiseen.

Tuodaan esiin matkailun sdahkoisen liikketoiminnan menestystarinoita ja “uutuuksia”
tietoisuuden lisdamiseksi.

Kestava kehitys ja ekologisuus ovat punaisena lankana myds sahkoisessa
liilketoiminnassa.

Hyodynnetdan karkiosaamista entistd paremmin tuotteistamalla ja kaupallis-
tamalla sita kansainvalisen tason ratkaisuiksi.



3.2. TOIMENPIDE-EHDOTUKSET

eRoundtable-tyoryhma ehdottaa, etta toisiaan tukevien kaytannon toimenpiteiden
toteuttamiseksi kaynnistetadn kehittamisprosessi seuraavasti:

A) Keskeisten toimijat ja avaintahot sitoutetaan yhteiseen visioon
-> tunnistetaan asiakas- ja palveluldhtodisesti toimivat edelldkavijayritykset
— valjastetaan/motivoidaan karkiyritykset ja “heimot” etourism-verkostoihin

B) Tunnistetaan kayttdja- ja asiakasyhteisot
—> analysoidaan ndiden toimintaan kuuluvat asiakassegmentit

-» luodaan ja opetellaan virtuaaliyhteisojen kanssa uusia toimintamalleja ja hanki-
taan tietoa niiden jasenten kulutuskayttdytymisesta

- kootaan laadullisesti arvioitu ja ajankohtainen kuluttajatutkimus yhteen, helposti
Ioydettavaan ja kaytettavaan paikkaan

- tunnistetaan heimo-osaajat ja hydodynnetadan heitd myods matkailutoimialalla

C) Tunnistetaan parhaat kdytannot
-» kartoitetaan kansainvaliset ja kansalliset liiketoimintamallit
—» arvioidaan kansainvalinen kilpailu ja osaamistaso

-> levitetdan ja hydodynnetdan parhaita kdytdnteita ja palvelukonsepteja matkai-
luliiketoiminnan alueella

- tuetaan toimialarajat ylittdvaa yhteistyota (esim. matkailutoimijat, viihdete-
ollisuus, ICT) védlineind mm. pitkakestoinen ja vakaa rahoituspohja, tiedon ja
osaamisen siirtdmisen mekanismit (seminaarit, konsultointi, yhteistyoprojektit,
yhteinen infrastruktuuri yms.), yhteiset tutkimus- ja kehityshankkeet.

D) Kartoitetaan teknologiaratkaisujen ja toiminnan edellytykset
- benchmarkataan muiden toimialojen ja kansainvalista teknologia ja T&K —
toimintaa ja kootaan parhaat kdytédnteet
—» varmistetaan toimivat verkkoyhteydet (laajakaista, mobiili) kaikille matkailu-
yrittdjille



E) Luodaan konkreettinen, integroitu liiketoimintamalli verkostoituneelle teema-
pohjaiselle matkailupalvelujen tuotannolle

-> tarjotaan yrittdjille ja verkostoille toiminnan alusta ldhtien kansainvalista markki-
noinnin ja brandin rakennuksen tukea ja luodaan kansallisia vélineita ja kanavia
brandien viestintaan ja markkinointiin.

-> luodaan yrityksille & verkostoille toimintaymparisto ja tyokalut, joiden avulla
niiden toimintaa fasilitoidaan ja tuetaan menestykseen

- luodaan raataloity laatuohjelma tai hydédynnetdan olemassa olevia laatuoh-
jelmia tasaisen palvelulaadun ja asiakaskokemuksen yhtenaistamiseksi sahkoi-
sessa palveluymparistossa

-> kehitys-, tutkimus-, ja rahoitustuki suunnataan sahkdoisen liiketoiminnan osaa-
misen lisadamiseen ja padivittamiseen

F) Pilotointi, kdytt6kokemusten koonti ja toiminnan kehittdminen ja arviointi

-> kehitystoimintaa peilataan jatkuvasti kansainvaliseen kilpailuun ja erottaudu-
taan siita tutkimalla ja tunnistamalla matkailuliiketoiminnan ja yleisen talouden
trendit kehityssuunnat, teknologiat ja ilmiot

-> luodaan systemaattinen laadunkehitys- ja seurantakdytdnto, esim. kansallinen
sahkodinen toimintaymparisto, jossa asiaan liittyva tieto ja tuki on saatavilla

- luodaan “visiomittaristo”, jolla seurataan vision toteutumista ja arvioidaan
kaytanteita sen seurannalle ja kehittamiselle

—-> luodaan valineita ja kdytantoja, joilla arvioidaan luotujen sdahkdisten palve-
luiden laatua ja laatukokemuksia (miten kootaan, arvioidaan ja hyédynnetaan
kayttajayhteison palaute)

G) Hyodynnetdan Visitfinland -maaportaalia ja kehitetddn sitd systemaattisesti
yhteiseksi "toriksi’.

1) Luodaan kattava ja yhtendinen koulutusstandardi ja sitoutetaan yhteistyokumppanit
- teknologia- ja koulutusosaaminen pdivitetadn ja varmistetaan sen tasalaatuisuus
-» standardoidaan nettilukutaito
- jaetaan ja siirretadn osaamista ja tietoa avoimesti yhteistyoverkostossa.
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Kuinka matkailuyrittdjd voi saavuttaa kannattavasti kansainvdiliset asiakkaat, jotka
ovat jakaantuneet eléimdntapaheimoihin, yhd pieneneviin asiakassegmentteihin,
kansainviilistyneet ja jatkuvasti muuttavat kulutustottumuksiaan?

eTourism Roundtable-raportissa sdhkdisen liiketoiminnan asiantuntijat nostavat
matkailualan kilpailukyvyn edellytykseksi sen, ettda matkailualan yritykset panos-
tavat sahkoisen liiketoiminnan osaamiseen ja ettad sahkoisten palveluiden toteutus
kytketdan yrityksen ansaintalogiikkaan. Kilpailukyvyn edellytys on kyky puhutella
kuluttajia ja viestid heille suoraan.

Raportissa esitetddan kaytannon toimenpide-ehdotuksia, joiden avulla Suomen
matkailuelinkeino voi saada kestavaa kilpailuetua.

Matkailun ja elamystuotannon klusteriohjelma (OSKE) tuo alalle uusia avauksia,
vahvistaa kasvuhakuisten yritysten osaamista ja auttaa niitd luomaan kestavia,
kayttdjakeskeisia liiketoimintamalleja, joissa hyodynnetadn sahkoisen liiketoiminnan
tarjoamia mahdollisuuksia. Sdhkoiset liiketoimintaratkaisut yhdessa elamyksellisten
tuotteiden ja kayttajalahtoisen palvelujen suunnittelun kanssa ovat niita aineksia,
joista menestyksekkdin matkailuliiketoiminta rakennetaan.

Ohjelmaa toteuttavat Lapin, Savonlinnan seudun, Uudenmaan, Varsinais-Suomen
ja Jyvaskylan seudun osaamiskeskukset. Valtakunnallista OSKE-ohjelmaa hallinnoi
tyo- ja elinkeinoministerio.

Lisdtietoja:

Osaamiskeskusjohtaja Pellervo Kokkonen
Savonlinnan seudun osaamiskeskus
pellervo.kokkonen (at) savonlinnaseutu.fi
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