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1. STRATEGIATYON TAUSTAA

Onko Suomi menettanyt mahdollisuutensa vahvistaa matkailun kilpailukykya séhkdisen
liiketoiminnan alueella? Ovatko resurssimme ja volyymimme liian pienid, jotta meisté
voisi tulla vakavasti otettava toimija matkailutuotteiden sdhkdisessa jakelussa?

Matkailun séhkodisen liiketoiminnan strategisten linjausten
hahmottamiseksi koottiin asiantuntijaryhma: eTourism Roundtable

eTourism Roundtable on Matkailun ja eldmystuotannon osaamisklusterin vuoden 2009-
2010 aikana koordinoima prosessi, jonka tavoitteena oli tunnistaa seka kehityksen
pullonkaulat ettd mahdollisuudet. Asiantuntijafoorumissa kuunneltiin toimijoiden danta ja
mietittiin yhdessa kehittgjien kanssa, milla toimenpiteilld voitaisiin parhaiten auttaa
matkailualan yrityksia vahvistamaan osaamistaan ja kilpailukykyaan séhkdisen
litketoiminnan alueella. Tydryhmaén tyo liittyi olennaisesti myds Tyo- ja
elinkeinoministerion (TEM) tekem&an Suomen matkailustrategian paivitystyohon.
Tyo6ryhmaéa johti osaamiskeskusjohtaja Pellervo Kokkonen Savonlinnan seudun
osaamiskeskuksesta. Vuonna 2009 alkanut prosessi koostui neljasta tapaamisesta, joista
ensimmainen oli kansainvalisten asiantuntijoiden kanssa Rovaniemelld 24.4. 2009.
Keskustelun alustajina olivat Anna Pollock (Desticorp) ja Stephen Joyce (Rezgo). Lisaksi
keskustelua kaytiin vilkkaasti myds nettifoorumilla
(http://matkaalkaa.ning.com/group/etourismroundtable/forum).

Anna Pollock avasi keskustelun analysoimalla matkailun trendeja,
maisemia ja nakymia

Yksi maailman johtavista matkailukonsulteista Anna Pollock (CEO, Desticorp, UK)
summasi kevaalla 2009 matkailun muutoksen megatrendejd. Pollockin mukaan
taloudellinen muutos, ekologisten arvojen korostuminen ja verkkoyhteisot tulevat
ravistelemaan ja muokkaamaan matkailuelinkeinoa lahivuosina.

Euroopan suosituimmat kohteet tayttyvat aasialaisista turisteista

Pollockin mukaan on varsin todennakdista, ettd Euroopan ikonisoituneet matkakohteet
kuten Rooma, Pariisi, Lontoo ja Venetsia tayttyvat intialaisista ja kiinalaisista turisteista,
jotka haluavat nédhdd vain ja ainoastaan heidéan saatavilleen avautuvat perinteiset kohteet.
Tama aiheuttaa hintapaineita ruuhkautuvissa kohteissa, mutta on myds selvaa, etté niihin
matkustavat etsivat pikemminkin hyvaa hinta-laatusuhdetta kuin laatutuotetta. Nama
tuotteet myydadn yleensé perinteisten jakelukanavien, ei internetin, kautta. Perinteisissa
kohteissa laadun, viihtyvyyden ja vetovoiman sdilyttdminen tulee olemaan haaste
yritysten katteiden pienentyessa entisestaan.



Suomen vahvuutena elamykset puhtaassa luonnossa

Suomi poikkeaa selvasti suurista matkakohteista tarjontansa suhteen. Suomen
VisitFinland-brandityd ja sitd pohjustava asiakassegmentointi tukee nakemystd, jonka
mukaisesti Suomen on jarkevéa keskittya pienempiin niche-asiakkuuksiin. N&iden
kohdesegmenttien asiakkaat hakevat harrastuksiinsa ja kiinnostuksen kohteisiinsa
liittyvaa sisaltod, uudenlaisia kokemuksia ja elamyksid. Suomessa rakennettu
eldmystalouden osaaminen antaa valmiuksia vastata tahan pirstaloituvaan kysyntaén
asiakkaan tarpeiden mukaan kustomoitavilla tuotteilla.

Asiakaslahtoisesta teknologiasta virtaa Suomen matkailuliiketoimintaan?

Uusien internet-teknologioiden ja kayttoliittymésuunnittelun kehittyminen on lisannyt
asiakkaan/kuluttajan valtaa tarjoamalla tehokkaita vaikuttamisen valineita ja teknologia
on kaikkien tuottajien ulottuvilla. Kun vield pari vuotta sitten tietojarjestelmahankkeissa
puhuttiin satojen tuhansien eurojen budjeteista, nyt kuka tahansa voi markkinoida ja
myyda4 tuotteita ja palveluita tarkasti rajattuun kohderyhmaén kuuluville eri puolille
maailmaa. Globaalit yleisot nousevat tarkasta kohdentamisesta huolimatta helposti
satoihin tuhansiin, mutta tallaisen asiakaspotentiaalin saavuttamiseen tarvittavat valineet
saa kayttoon kohtuullisin kustannuksin tai jopa ilmaiseksi. Suomessa on yksi maailman
kehittyneimmistd viestintteknologian infrastruktuureista ja huippuosaamista erityisesti
viestintateknologian alalla. Matkailuliiketoiminnassa sen hyddyntdminen on kuitenkin
vahdista.

Matkailuyrittajéalla ei ole varaa olla tuntematta ja kayttdmatta sosiaalisia
medioita

Yh& useammat asiakkaat hakevat haluamansa tuotteen tai palvelun internetisté,
kytkeytyvat kayttajayhteisoihin, vertailevat kokemuksia ja ovat suoraan yhteydessa
esimerkiksi matkailupalvelun tuottajaan. K&yttjat arvioivat yrityksid, tuotteita ja
palveluita sekd tekevét ostopaatoksia yha useammin yhteisollisten medioiden suositusten
perusteella. Matkailuyrittajan on huolehdittava myonteisesté nakyvyydestédan néissa
yhteisoissa. Perinteisten jakelukanavien ja medioiden merkitys védhenee koko ajan.

On erittain tarke&a puhutella oikein ja oikeilla foorumeilla myds nuorempaa sukupolvea.
Sirpaloituneita viestikanavia pitkin surffaavia nuorten ja nuorten aikuisten alayhteistjé on
haasteellisempaa tavoittaa, mutta panostamalla yhteisdjen synnyttdmiseen mobiili- tai
internet-ympéristdissa Suomi voi muuttua kiinnostavaksi matkakohteeksi myds uusille
nuorempien sukupolvien *nomadi-heimoille’.

2. eTOURISM ROUNDTABLE -KESKUSTELUN PAAKOHDAT

Seuraavaan osioon on koottu tydryhmén identifioimia kehityksen “jarruja” ja vetureita.



Yleista

Suomessa matkailuelinkeino on ollut Kilpailuun ja muihin elinkeinoihin verrattuna 2000-
luvulla reaktiivinen “seurailija”.

Suomen korkeatasoinen tieto- ja viestintdteknologian osaaminen ja
matkailuliiketoiminnan kehittdminen eivat valttdmétta kohtaa.

Suomessa vanhentuneiden tietojarjestelmien (legacy systems) aiheuttamat ongelmat ovat
vahdisempié kuin suuremmissa matkailumaissa.

Matkailuun liittyvé digitaalinen sisélléntuotanto on kehittymatontd, kansainvaliseen
levitykseen soveltuvaa aineistoa puuttuu.

Strategiset tavoitteet ovat puuttuneet ja teknologiaa on otettu kayttdon jalkijunassa.
Sahkaista myyntia ja markkinointia pidetdén yleisesti “teknologiana” eiké
toimintamallina. Kyky muuttaa toiminta sdhkoisessa jakelukanavassa osaksi yrityksen
normaalia toimintaa usein puuttuu.

Sahkoisten jakelukanavien my6td matkailun liiketoiminnan logiikka on muuttunut.
Yrityksille ei ole selvad, miten uudenlaisella markkinalla toimitaan.

Uusi jakelukanavalogiikka; myynti suoraan kuluttajille (1990-2000 luku)

Asiakas- ja mediavetoisen markkinan syntyminen (2000-2010)

Eldméntapa-heimot kohtaavat netissé ja ohjaavat kulutuskayttaytymistd 2010-

Suomen matkailutuotteiden jakelu globaalien jakelujarjestelmien (GDS) kautta on
heikkoa ja rajapinnat jarjestelmien valilla puutteellisia

2. 1. SAHKOISEN LIIKETOIMINNAN KEHITYKSEN JARRUJA...

Yrittajien “kielteinen” asenne s&hkoisté liiketoimintaa kohtaan yleensa

Yrittajien ja tutkijoiden valisen vuorovaikutuksen ja yhteisen toimintakulttuurin ja
kasityksen puuttuminen

Toimivien, laadukkaiden ja avoimia rajapintoja hyddyntavien ICT-ratkaisujen
puuttuminen

eMatkailun strategisen johtajuuden puuttuminen



Maaportaaliin sitoutumisen puuttuminen

.. JAKEHITYKSEN VETUREITA

Liiketoiminta

Sahkoisten palvelujen kehittdmisen kytkeminen selked&n ansaintalogiikkaan
Asiakaskohderyhmien madrittely ja tarkentaminen.

Saumaton palveluketju myos niin ettd asiakas voi toimia ilman suoraa kosketuspintaa
séhkoiseen jarjestelmaan.

Eri varauskanavissa mukana olo ja koko ketjun toimiminen tehokkaasti
Osaaminen ja asenne

Yrittdjill4 on oltava valmius hyddyntai tieto- ja viestintateknologiaa ja ymmarrettava
séhkaisen liiketoiminnan koko ketju

Toimialarajojen ylittdminen matkailun ja liikkeenjohdon koulutuksen valilla

Yritysten on pystyttava tuottamaan ja hyddyntdmaén liiketoiminnallisesti tarke&é tietoa
itse.

Yritysten on itse panostettava osaamisen kasvattamiseen niin ettd osaamisesta tulee
yrityksen kilpailukyvyn lahde

Yrittajien ja sisallontuottajien ymmaérrettéva ja otettava kdyttoon sosiaalisen median
mahdollisuudet liiketoiminnalle

Toimintaymparisto

Teleoperaattoreiden ansaintalogiikan muuttaminen mobiilipalvelujen kayton
edistamiseksi

Nopeiden tietoliikenneyhteyksien organisointi matkailuyrityksille kasvukeskusten
ulkopuolella.

2.2. TRENDIT JA MAHDOLLISUUDET

Seuraavaan osioon on koottu tydryhmaén tunnistamia kehitysty6ta ohjaavia trendeja ja
mahdollisuuksia.

Maaportaalin muodostuminen yhdeksi toiminnan jasentéjaksi ja uuden liiketoiminnan



mahdollistajaksi

Matkailuelinkeino on Suomessa tiivis toimijaverkosto — yhteistoimintaa kehittamalla
voidaan olla ketteria toimimaan ja reagoimaan

Muiden toimialojen jarjestelmien kartoittaminen ja soveltuvuuden arviointi ja
hyddyntaminen matkailusektorilla (esim. peliteollisuus)

Uusien teknologisten ratkaisujen ja palvelukonseptien kehittdminen ja hyddyntdminen

Mobiilipalvelujen ulottaminen 1api koko palveluketjun ja niiden sisélléntuotannon
kehittdminen

Liiketoimintatasolla

Pitk&janteisen markkinointistrategian luonti ja kéyttoonotto (netin ja sosiaalisen median
kéyton tulokset helposti kerattavissa ja hyddynnettévissa)

Kestéva kehitys ja ekologisuus punaisena lankana séhkoisessa liiketoiminnassa

Myyjé-ostaja —suhde murenee — tilalle kuluttajan, ostajan ja palvelun tarjoajan
kumppanuus

Kéyttdjan rooli muuttuu myds siséllontuottajaksi. Miten kéyttdjan tuottamat siséllot
huomioidaan ja hyddynnetaan liiketoiminnan rakentamisessa

Osaamistasolla
Kehittdmistoiminnan liittdminen tiiviiksi osaksi kansainvalisia osaajaverkostoja

Ké&rkiosaamisen tuotteistaminen ratkaisuiksi ja kaupallistaminen kansainvélisille
markkinoille

2.3. NELJA NAKOKULMAA VISIOON

Haasteet ja mahdollisuudet voidaan kiteyttaa neljaén paé-ndkokulmaan: strateginen
nékokulma, asiakaskumppanuuusnakdkulma, palvelumuotoilun nédkékulma, ja
osaamisen nakokulma.

Strateginen nédkokulma
Strateginen johtajuus syntyy elinkeinon piiristé.

Yritykset luovat itselleen strategiset tavoitteet ja linjaavat kehittamistoimenpiteet, joiden
toteutumista seurataan. Toimiala kokonaisuutena tukee yrityksié tavoiteasetannassa ja
seuraa kehitysta.



Yritysten tuotekehitys ja tuotestrategia perustuu entista enemman séhkdisella alustalla
tapahtuvaan suoraan vuorovaikutukseen asiakkaiden kanssa.

Asiakaskumppanuusnakokulma

Eldmystuotannon yritykset viestivét ja vuorovaikuttavat jatkuvasti asiakkaiden ja
kayttajaryhmien (heimojen) kanssa séhkdisia vélineita hyodyntéen.

VisitFinland.com on eDestination-ajattelun runko, jonka avulla luodaan nakyvyys,
lasndolo ja hyva saavutettavuus asiakkaille virtuaalisesti ja fyysisesti.

Palvelumuotoilun ndkékulma
Asiakkaat osallistuvat lisdarvon tuottamiseen tuotantoketjun eri vaiheissa: co-creation.
Palvelut ovat (massa)kustomoituja.

Palveluja tuottavat uudenlaiset liiketoimintaverkostot, joissa toimivat siséllontuottajat,
jakelijat ja mahdollistajat.

Tuotantoprosesseja hallitaan ja optimoidaan sdhkdisid menetelmiéd hyddyntéen.
Jakelu ei ole kanavariippuvaista, kohdentuu yksil6llisesti kanavasta riippumatta.

Bréndinrakennuksen ja markkinoinnin toimenpiteet kulkevat palveluiden siséllollisen ja
toiminnallisen suunnittelun rinnalla.

Osaamisen nédkokulma
Panostetaan osaamisen kasvattamiseen yrityksissa teknologian kehittdmisen sijaan.

Lisatdan sahkoisen arvoketjun osaamista yritysten johdossa.

3. TYORYHMAN SUOSITUKSET

Vision rakennusainekset:

Suomi nousee matkailun sahkoisen liiketoiminnan kehityksessé ja osaamisessa Euroopan
karkeen -> sahkdinen osaaminen on kansalaisten peruslukutaito

Hyodynnet&én laaja-alaista mobiiliteknologian ja palveluiden kehitys-ja
toteutusosaamista -> mobiilipalvelut ovat valtavirtaa ja kaikkien saatavilla



Matkailijoiden kokemus laajennetaan monikanavaiseksi -> digitaalinen
kokemusymparistd padalustana

Virtuaaliyhteisot osallistuvat omien tuotteiden, konseptien luomiseen

Asiakkaat segmentoituvat uudelleen (mm. yksil6t, heimot, ulkoperheet, yhteisoperheet,
avoimet sosiaaliset perheet)

3.1. EHDOTUS VISIOKSI
Versio 1.0.

Kaikki perus- ja lisdarvopalveluiden tuottajat yhdessa asiakasyhteistjen kanssa
muodostavat globaaleja liiketoimintaverkostoja, jotka tuottavat kustomoituja
palvelukokonaisuuksia hyodyntéen sahkoisia valineitd. Palvelukokonaisuuksia myydaan
ja markkinoidaan tehokkaasti hyddyntaen sahkoisia tydkaluja. Yhdessa
palvelukokonaisuuksista ja liiketoimintaverkostoista syntyy brandeja.

Versio 2.0.

Sahkaisen liiketoiminnan huippuosaajina suomalaiset matkailualan palveluyrittajat ja
virtuaalit asiakasheimot verkostoituvat ja luovat yhdessa globaaleja, kustomoituja
palveluita séhkoisia liiketoimintatyokaluja hyddyntéen. Korkealuokkaisista
palvelukokonaisuuksista ja menestyksellisista liiketoiminta-verkostoista rakentuu vahvoja
kansainvalisia brandeja ja menestystarinoita, jotka takaavat Suomen
matkailuelinkeinolle kestavan kilpailuedun.

3.2. STRATEGIAN JALKAUTUKSEN EDELLYTYKSIA

Korkeakoulujen valinen tiivis yhteisty0 ja verkostoituminen matkailun sdhkdista
liiketoimintaa koskevan opetuksen kehittdmiseksi (tutkintokoulutus ja
tdydennyskoulutus) —eri alueiden erityispiirteet ja painopisteet.

Uusien matkailun sahkaisté liiketoimintaa edistavien ja tukevien palveluyritysten
synnyttaminen

Julkisen rahoituksen suuntaaminen jérjestelmien sijaan digitaaliseen sisélléntuotantoon ja
tuotteistamiseen sekd séhkdisten liiketoimintavalmiuksien kehittdmiseen.



Tietoisuuden lisdédminen tuomalla esiin matkailun sahkoisen liiketoiminnan
menestystarinoita ja "uutuuksia”

4. TOIMENPIDE-EHDOTUKSET

eRoundtable-tyéryhma ehdottaa ensivaiheen toimenpiteiksi seuraavaa:

A) Keskeisten toimijoiden ja avaintahojen sitouttaminen yhteiseen visioon
edellékévijayritykset, jotka eivat ole jakelukeskeisid vaan asiakas-ja palvelul&htoisia

-> valjastetaan/motivoidaan karkiyritykset ja ““heimot” verkostoihin

B) Yhteisjen ja asiakaskayttajien tunnistaminen

-> Analysoidaan edellisten toimintaan kuuluvat asiakassegmentit ja
virtuaaliyhteisot, jotta opitaan toimintamekanismeista ja
kulutuskayttaytymisesta

-> kootaan “‘auktorisoitu’ ja ajankohtainen kuluttujatutkimus yhteen, helposti
ammennettavaan osoitteeseen

->tunnistetaan heimo-osaajat ja hyédynnetaan heitd myos matkailutoimialalla

C) Benchmarkaus — parhaiden kansainvalisten/kansallisten ja muiden liiketoiminta-
alueiden toimintamallien kartoitus, hyddyntdminen ja soveltaminen

-> kansainvalisen kilpailun ja osaamistason benchmarkaus

-> parhaiden kaytanteiden ja palvelukonseptien hyédyntaminen
matkailuliiketoiminnan alueella

-> tuetaan toimialarajat ylittavaa yhteistyota (esim. ml, viihdeteollisuus, 1CT)
valineina mm. pitkékestoinen ja vakaa rahoituspohja, tiedon ja osaamisen
siirtamisen mekanismit (seminaarit, konsultointi, yhteistydprojektit, yhteinen
infrastruktuuri yms.), yhteiset tutkimus- ja kehityshankkeet.

D) Konkreettisen, integroidun liiketoimintamallin luominen
-> kehitys-, tutkimus-, ja rahoitustuki osaamisen lisadmiseksi ja paivittamiseksi

-> luodaan raataldity tai hyddynnetdén olemassa olevia laatuohjelmia
tasaisen palvelulaadun ja asiakaskokemuksen yhtendistamiseksi



-> luodaan yrityksille & verkostoille puitteet ja tydkalut, joiden avulla heidan
toimintaansa fasilitoidaan ja tuetaan menestykseen

-> tarjotaan yrittdjille ja verkostoille toiminnan alusta lahtien kansainvalista
markkinoinnin ja brandinrakennuksen tukea sek& luodaan kansallisia
vélineitd ja kanavia brandien viestintdan ja markkinointiin.

E) Toiminnan perusedellytyksend olevien teknologiaratkaisujen kartoitus

-> pbechmarkataan muiden toimialojen teknologia & T&K —toimia, kootaan
suomalaiset ja kansainvaliset “best practices™

toimivien yhteyksien (laajakaista, mobiili) varmistaminen kaikille matkailuyrittajille

F) Kattavan ja yhtendisen koulutusstandardin luominen ja yhteistydkumppaneiden
sitouttaminen

-> teknologia- ja koulutusosaamisen paivitys ja tasalaatuistaminen
-> nettilukutaidon standardointi
-> psaamisen ja tiedon avoin jakaminen ja siirtdminen  yhteistyoverkostossa.

G) Visitfinland -maaportaalin hyddyntdminen koekenttand, pilottialustana ja
systemaattinen jatkokehittdminen yhteiseksi “toriksi”.

H) Valittujen ratkaisujen/mallien pilotointi ja testaus

I) Kayttokokemusten koonti ja toiminnan kehitys/uudelleenarviointi

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

-> luodaan systemaattinen laadunkehitys- ja seurantakaytanto, esim.
kansallinen sahkdinen toimintaymparistd, jossa kaikki asiaa tukeva tieto &
tuki saatavilla

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

-> luodaan valineita ja kaytantoja, joilla arvioidaan luotujen sahkdisten
palveluiden laatua ja laatukokemuksia (miten koota, arvioida ja hyodyntaa
kayttajayhteison palaute)



