L .
Haaga-Helia

Kayttajakokemuksia matkailun tiedolla johtamisen digitaalisista

palveluista

Jaana Konttila

Haaga-Helia ammattikorkeakoulu

Liiketoiminnan uudistaminen ja johtaminen
Elamystalous ja palveluliiketoiminnan kehittdminen
Master -opinnaytety6

2022



Tiivistelma

Tekija
Konttila, Jaana

Tutkinto
Tradenomi (YAMK)

Raportin/Opinndytetyon nimi
Kayttajakokemuksia matkailun tiedolla johtamisen digitaalisista palveluista

Sivu- ja liitesivumaara
59 + 22

Suomessa matkailualalla on trendina tiedolla johtaminen, joka linjataan useamman matkailualu-
een strategiassa seka kansallisen Visit Finlandin keskeisena strategiateemana vuosille 2021—
2025. Matkailun tiedolla johtamisessa on useita tunnistettavia haasteita, kuten resurssipula,
osaamisvaje, datan pirstaleisuus, seka datan tulkinta. Teknologian hyédyntaminen auttaa tie-
dolla johtamisessa ja monimutkaisessa paatoksen teossa. Kayttoon on valittava kuitenkin tieto-
ja viestintateknologioista ne, jotka parhaiten auttavat yrityksia palvelemaan asiakkaitaan, seka
varmistettava, etta yrityksen ihmiset osaavat hyédyntaa teknologian tuomia mahdollisuuksia.

Taman konstruktiivisen opinnaytetyon tavoite oli kehittaa julkaisu, joka esittelee objektiivisesti
matkailun kaupallisia digitaalisia tiedolla johtamisen palveluja seka niiden kayttajakokemuksia.
Julkaisu tulee osaksi Haaga-Helian Tiedolla johtamisen osaamisesta kilpailukykya matkai-
lualalle -hankkeen kehittamia koulutuksia tarkoituksena auttaa matkailualan ihmisia heidan liikke-
toimintaansa koskevissa paatoksissa ja henkilokohtaisessa oppimisessa. Julkaisu esittelee digi-
taalisista palveluista nelja: Benchmarking Alliance, Salmi Platform, Visitory ja Bislenz.

Teoreettisen viitekehyksen teemat olivat tiedolla johtaminen ja kayttajakokemus. Tiedolla johta-
mista kasiteltiin erityisesti matkailualalle sovellettuna, jotta saatiin ymmarrysta matkailun tiedolla
johtamisen nykytilasta, ja millaista tietoa hyddynnetaan. Aineistoa palveluista kerattiin doku-
menttianalyysilla seka haastattelemalla palvelujen edustajia. Keskeista oli 16ytaa, mita tietoa
palvelut tarjoavat hyddynnettavaksi matkailualalla. Kayttajakokemukset kerattiin myos haastat-
teluilla, joiden aikana pyrittiin ymmartamaan syvallisesti kayttajan kumulatiivinen kokemus pal-
velun kaytdsta osana yrityksen tiedolla johtamista. Kayttajahaastattelujen perusteella arvioitiin,
millaista arvoa nama digitaaliset palvelut tuottavat kayttajilleen.

Palvelujen tarjoama monipuolinen tieto voidaan kategorioida asiakasymmarryksen kasvattami-
seen, toimenpiteiden vaikuttavuuden mittaamiseen, palvelutuotantoon ja kehitykseen, seka kes-
tavan matkailun kehittamiseen. Kayttajakokemukset ovat olleet subjektiivisia ja kontekstiin sidot-
tuja riippuen kaytetysta palvelusta ja kayttdjan organisaatiosta. On havaittu, etta palvelut tuotta-
vat haastatelluille kayttajille arvoa, joka ndkyy esimerkiksi saatavan tiedon hyédyntamisessa,
tavoitteiden saavuttamisessa, henkilokohtaisena ja organisaation oppimisena. Kayttajalle pal-
velu on tuonut myos emotionaalista arvoa, kuten varmuutta ja uskallusta paatoksentekoon.

Haastatellut kayttajat organisaatioissaan ovat tunnistaneet omat tietotarpeensa ja kayttavat va-
litsemaansa palvelua oikeiden ongelmien ratkaisemiseksi ja tavoitteiden saavuttamiseksi. Pal-
velut tarjoavat kayttajien paatdksentekoon tarvitsemaa tietoa, mutta ovat myds avoimia vastaan-
ottamaan palautetta ja sen perusteella kehittdmaan omaa toimintaansa vastaamaan paremmin
kayttajien tarpeita. Digitaalisten palvelujen lisaksi tarvitaan ihmisten kykyja, motivaatiota ja ym-
marrysta kehittda uusia toimintatapoja ja soveltaa tietoa oikein, jotta saatavaa tietoa hyodynne-
taan liiketoiminnan kehittdmisessa ja mahdollisimman suuren asiakasarvon tuottamiseksi.
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon tavoite on kehittda matkailualan ihmisille julkaisu, joka esittelee objektiivi-
sesti kaupallisia digitaalisia tiedolla johtamisen palveluja seka niiden kayttajakokemuksia. Julkaisun
tarkoitus on auttaa matkailualan ihmisia heidan liiketoimintaansa koskevissa paatoksissa ja henki-
I6kohtaisessa oppimisessa. Julkaisun uskotaan toimivan apuna palveluihin tutustumisessa, inspi-
raationa valinnassa ja kayttdonotossa, tai uusien nakoékulmien avaamisessa niille ihmisille, jotka
jotakin naista palveluista jo kayttavat. Osaltaan taman tutkimuksellisen kehittamistydn toivotaan
hyodyttavan matkailun ja matkailun tiedolla johtamisen kehittamista, jotta yha useampi matkai-
lualan yritys ja organisaatio voisi kehittaa vastuullisesti toimintaansa valitsemallaan tavalla ja saa-
vuttaa itse maarittelemiaan tavoitteita. Tuotettava materiaali tehdaan digitaalisena julkaisuna, jol-
loin sitd on mahdollisuus helposti péivittdaa ohjelmistojen kehittyessa ja/tai muiden muutosten ta-

pahtuessa.

Kehittamistyd on yksi osa Haaga-Helian Tiedolla johtamisen osaamisesta kilpailukykya matkai-
lualalle -hankkeen matkailualalla tyéskenteleville henkildille ja organisaatioille tarjoamaa digitaa-
lista koulutusta. Hankkeen tavoitteena on parantaa matkailualan digitaalista osaamista, kehittaa
matkailualalle kohdistuvia digitaalisia koulutuspalveluita sekad edistaa kestavaa matkailua. Hanke
rahoitetaan ESR-rahastosta osana Euroopan Unionin Covid-19 pandemian johdosta toteuttamia
toimia 2021-2023. (Haaga-Helia 2021.) Julkaisu tulee osaksi tarjottavia koulutuspalveluita syksylla
2022.

Pesonen (2017b, 180-182) korostaa, ettd matkailualan yritysten tehtava on valita tieto- ja viestinta-
teknologioista kayttéon ne, joiden avulla voivat parhaiten palvella asiakkaitaan ja lisata asiakasar-
voa. Teknologian kayttéonoton lisdksi sita taytyy soveltaa oikein, suunnata resurssit oikein ja huo-
mioida, ettd varmasti yrityksen ihmiset ymmartavat, kuinka teknologiaa hyddynnetdan mahdollisim-
man suuren asiakasarvon tuottamiseksi (Pesonen 2017b, 180—-182). Tavoitteen mukaisesti kehite-
tyssa julkaisussa esitelladn Suomessa matkailualalla kdytdssa olevia kaupallisia digitaalisia palve-
luja, jotka toimivat tiedolla johtamisen tyokaluina. Projektiin valitut palvelut ovat Benchmarking Alli-
ance, Visitory, Salmi Platform ja Bislenz. Valitut palvelut keraavat dataa useammista lahteista, ja-
lostavat ja yhdistelevat dataa, seka visualisoivat dataa tulkinnan helpottamiseksi. Ne tarjoavat mo-
nipuolisesti relevanttia tietoa matkailualan tiedolla johtamiseen, kuten markkinatiedon kerryttami-
seen ja asiakasymmarryksen kasvattamiseen, seka omien tavoitteiden saavuttamiseen. Kayttaja-
kokemusten on tarkoitus lisata ymmarrysta, kuinka kayttajat soveltavat ja hyodyntavat naita palve-
luja ja niiden sisaltamaa tietoa. Digitaalisten palvelujen empiirinen aineisto on keratty dokumentti-

analyysilla seka palvelun edustajaa haastattelemalla.



Tutkimuksesta rajataan pois avoimet ja julkiset datalahteet, kuten yleinen tilastotieto, rajanylitysti-
lastot ja matkailututkimukset, silla niista tehdaan listausta toisessa hankkeessa. Tutkimuksesta jaa-
vat pois sellaiset palvelut ja tietolahteet, joilla ei I0ydy Suomesta kayttjia ja nain ollen ei saada
Suomessa matkailualalla tydskentelevilta kayttajakokemuksia. Monia muitakin kaupallisia tiedolla
johtamisen tydkaluja joudutaan rajaamaan pois, silla niiden maara on suuri. Tavoitteen saavutta-
miseksi aikataulun puitteissa ei ollut mahdollista keratéa ja analysoida laajempaa aineistoa. Hank-
keen on mahdollista lisata julkaisuun tarkeiksi katsomiaan digitaalisia palveluja, mita kasitellaan

lisda pohdinta luvussa.

Tiedolla johtaminen ymmarretdan tassa tutkimuksellisessa kehittamistyossa toimintatapoina, joilla
tietoa pyritdan jalostamaan ja hyddyntamaan organisaation johtamisessa, toiminnan kehittami-
sessa, tavoitteiden saavuttamisessa, kilpailuedun luomisessa, ja paatdksenteon tukena (Laihonen
ym. 2013, 28-32; Laihonen & Lonnqvist 2013; Kosonen 2019, luku 1). Tarvitaan siis tiedon tuotta-
mista, hallintaa ja analysointia, mutta myos inhimillista osaamista ja motivaatiota soveltaa tietoa
paatoksentekoon (Kosonen 2019, luku 1). Visit Finland (2021a) on nostanut tiedolla johtamisen
Suomen matkailunkehittdmisen yhdeksi tarkeaksi strategiateemaksi 2021-2025, joten tutkimuksen
aihe on ajankohtainen. Tavoite vuodelle 2025 on, ettd Suomessa matkailualalla tieto- ja liiketoi-
minta osaaminen on kehittynyt (Visit Finland 2021a). Matkailualalla on tunnistettu haasteita tiedolla
johtamiseen ja tiedon hyddyntamiseen liittyen (Cooper 2018, 512), kuten esimerkiksi osaamisvaje,
aika- ja resurssivaje, datan pirstaleisuus, sekd haasteet datan vertailukelpoisuudessa, laadussa ja
tulkinnassa (Cooper 2018, 152; Riikonen 2017, 83; Visit Finland 2021b). Osaltaan naihin haastei-
siin on tarkoitus auttaa vastaamaan. Tutkimuksesta rajataan pois tiedolla johtamista laajempi ka-

site tietojohtaminen, sisaltden sen muut ulottuvuudet, kuten tiedon johtaminen ja tietoturvallisuus.

Kayttajdkokemuksesta ei ole kirjallisuudessa tarkkaa yksiselitteistd maaritelmaa. Yksi eniten viita-
tuimmista on Hassenzahl ja Tractinsky (2006, 95) kiteytys, etta "kayttdjakokemus on seurausta
kayttajan sisaisesta tilasta, suunnitellun jarjestelman ominaisuuksista ja siitéd kontekstista, jossa
vuorovaikutus tapahtuu”. Kayttajakokemus koostuu siis kayttajasta, ihmisesta, joka esimerkiksi
omien tunteidensa, odotustensa, reaktioidensa ja oppimisensa perusteella kayttaa jarjestelmaa,
tuotetta tai palvelua. Taman kayttokohteen ominaisuudet, kuten kaytettavyys, monipuolisuus ja
kauneus, vaikuttavat kokemuksen muodostumiseen. Lisaksi vaikutusta on sosiaalisella, kulttuuri-
sella ja fyysisella kontekstilla, jossa vuorovaikutus tapahtuu. (Hassenzahl & Tractinsky 2006, 95;
ISO 2010; Roto, Law, Vermeeren & Hoonhout 2011, 6—7.) Kayttajakokemus on yksiléllinen, tilan-
teeseen sidottu, monimutkainen, seka dynaaminen, mika aiheuttaa lukemattoman maaran koke-
muksia ja mahdollisuuksia niiden suunnitteluun (Hassenzahl & Tractinsky 2006, 95; Roto ym.
2011, 6-7).



Tutkimuksessa keskitytddn ymmartamaan kayttajien kumulatiivista kayttajakokemusta eli pidem-
man ajanjakson kokemusta, joka sisaltda seka aktiivista kayttda ettd myods hetkia kayttokertojen
valissa (Roto ym. 2011, 8.) Valittujen palvelujen kayttajakokemuksia halutaan ymmartaa syvalli-
semmin kontekstissa, joten tutkimuksessa ei pyritd suunnittelemaan tai kehittdmaan kayttajakoke-
musta. Tasta syysta pois jad myds muun muassa kayttajan tyytyvaisyys ja kayttadjakokemuksen
maarallinen mittaaminen. Kayttajakokemusten aineisto on keratty haastattelemalla matkailualan
yritysten ja organisaatioiden ihmisia, jotka naita tiedolla johtamisen palveluja tehtavissdan hyddyn-
tavat. Palvelujen asiakkailleen tuottama arvo syntyy asiakkaan arvontuotantoprosessissa, kun mat-
kailualan yritykset ja organisaatiot hyodyntavat ostamaansa palvelua tai tuotetta (Grénroos 2009,
25).

Tama opinnaytety6 on tutkimuksellinen kehittamistyd, jonka raportin eteneminen esitellaan ku-
vassa 1. Johdannon jalkeen raportti etenee teoreettisen viitekehyksen kasittelyyn, joka koostuu
matkailualan tiedolla johtamisesta seka kayttajakokemuksesta. Viitekehyksen jalkeen kuvataan tut-
kimuksen ongelma, tutkimuskysymykset, lahestymistapa seka tutkimuksessa kaytetyt aineistonke-
ruu- ja analyysimenetelmat. Aineiston analyysin jalkeen syvennytaan tuloksiin ja vastataan tutki-
muskysymyksiin. Pohdinta luvussa keskitytdan arvioimaan tutkimuksen tavoitteen saavuttamista,

johtopaatoksia seka tutkimuksen onnistumisia ja kehitystarpeita.

Johdanto Teoreettinen Tutkimus-

Pohdinta

Tulokset

viitekehys prosessi

Kuva 1. Tutkimuksellisen kehittdmistyon raportin eteneminen



2 Tiedolla johtaminen

Tassa luvussa keskitytdan maarittelemaan tiedon moninaisuus, tiedolla johtamisen kasite seka tie-

dolla johtamisen soveltaminen matkailualalla.
21 Tiedon moninaisuus

Tieto on kasitteena laaja, mista syysta tiedon jasentelyyn on maaritelty kolme eri kasitetta kuvaa-
maan tiedon tasoja (kuva 2). Ensimmainen taso, data, on rakentamattomia tosiasioita. Dataa jalos-
tettaessa siirrytaan eri prosessien ja toimintojen avulla seuraavalle tasolle. Informaatio on raken-
teellista dataa, jota voidaan kayttaa analyysien tekemisessa. Informaatiosta saadaan tietamysta
sita tulkittaessa. Tietamys on inhimillista tietoa, joka perustuu usein kokemukseen. (Laihonen ym.
2013, 17-18.)

Tietamys

Informaatio

Data

Kuva 2. Tiedon tasot (mukaillen Laihonen ym. 2013, 17-18)

Datasta ei ole yleensa puutetta, mutta kaikki data ei ole liiketoiminnan kannalta arvokasta. Organi-
saation on tarkea erottaa, mika data on heidan strategiansa kannalta hyodyllista, ja miten sita so-
velletaan kaytanndssa. Datan arvo syntyy vasta sita hyodynnettaessa liiketoiminnan kehittamiseksi
ja paatoksenteon tueksi. Laadukkaasta, oleellisesta ja virheettémasta datasta organisaatio voi ja-

lostaa sen liiketoimintaa palvelevaksi tiedoksi. (Markkula & Syvaniemi 2015, 37.)

Tiedon kasitteen jasentelyyn kaytetaan myos erottelua hiljaisen ja eksplisiittisen tiedon kasitteita,
jotka ovat taydentavia nakokulmia tiedon eri tasojen lisaksi. Hiljaisella tiedolla tarkoitetaan osin tie-
tamatonta ja osittain tiedostettua tietamysta, joka henkildlle on kertynyt kokemuksen kautta. Sita
voi olla vaikea sanoittaa ja kirjoittaa muistiin, minka takia sen siirtaminen henkilolta toiselle on
haastavaa. Hiljainen tieto on henkilén osaamista ja intuitiota. Eksplisiittinen tieto on usein kirjallista,
tallennettua ja helposti siirrettdvissa olevaa tietoa. (Laihonen ym. 2013, 18.) Yiu ja Law (2014, 742)
kirjoittavat, etta eksplisiittinen tieto on usein muodollista ja systemaattista kielta, mika kasittelee ob-

jektiivisempia, rationaalisempia ja teknisempia nakokulmia, kuten dataa, kaytantéja ja



dokumentteja. Painvastoin hiljainen tieto nahdaan enemman subjektiivisena, kognitiivisena ja ko-
kemusperaisend, kuten rutiineina, ideoina ja parhaina kaytantdina (Yiu & Law 2014, 742). Dataa ja
informaatiota voidaan ajatella ndin ollen enemman eksplisiittisena tietona ja tietdmys on suurelta

osin kokemuksen kautta keraantyvaa hiljaista tietoa (Laihonen ym. 2013, 18-19).

Tietoa voidaan viela lahestya organisaation tuottaman ja hyddyntdman sisédisen ja ulkoisen tiedon
erottelulla. Yhdessad nama muodostavat liiketoimintatiedon. Sisaisella tiedolla tarkoitetaan organi-
saation tuottamaa tietoa, kuten tuotantolukuja ja prosessikuvauksia, jotka muodostavat kokonais-
kuvan organisaation omasta toiminnasta, heikkouksista ja vahvuuksista, ja kuinka organisaatiota
voidaan kehittdd reagoimaan ulkoisen toimintaymparistén uhkiin ja mahdollisuuksiin. Ulkoista tie-
toa ovat muun muassa kuluttajatrendit, kilpailijoiden toiminta ja yleisen taloudellisen tilanteen kehit-
tyminen. Ulkoinen tieto voi auttaa organisaatioita esimerkiksi strategian luomisessa uusille markki-

noille pyrkiessa tai kuinka tietyntyyppista asiakasta tulisi lahestya. (Laihonen ym. 2013, 44-45.)

Laihonen ym. (2013, 62) kirjoittavat, ettd ainoastaan suullisessa muodossa olevaa dataa, infor-
maatiota tai tietdmysta ei pystytd hyddyntdmaan ja jakamaan, jolloin myds organisaation johtami-
nen ja toiminnan kehittdminen on vaikeaa. Organisaatiot ottavatkin kayttdon erilaisia tietojarjestel-
mia ja -varastoja, jotta tiedon keraaminen, tallentaminen, jakaminen ja hyodyntaminen helpottuvat.
Keratty tieto on usein dataa, joka jaetaan eri sovelluksille ja jarjestelmille. Ne muuttavat datan infor-
maatioksi ja edelleen tietamykseksi joko automaattisesti yhdistelemalla tietoa eri lahteista tai hel-
pottamalla kayttajien omaa tietdmyksen muodostusta esimerkiksi erilaisten graafien avulla. (Laiho-
nen ym. 2013, 62.)

Liiketoiminnallisesta nakokulmasta analytiikka ymmarretdan menetelmin, jotka auttavat datan ja-

lostamisessa ja tulkitsemisessa. Tarkoitus on saada esille paatdksentekoa ja toimenpiteita tukevia
tietoja, ymmarrysta, ennusteita ja asioiden valisia suhteita. Analytiikka nahdaan holistisena proses-
sina, jolloin tehddan muun muassa valinnat tiedonkeruuseen liittyen, data varastoidaan, varmiste-

taan datan oikeellisuus ja tehdaan tulkinnat seka mahdollisesti laaditaan ennusteita liiketoiminnan

optimointiin. Nain analytiikalla saadaan luotua perusteet tiedolla johtamiseen ja kaytannon tyohon.

(Markkula & Syvaniemi 2015, 72—-79; Mariani & Baggio 2021, 233.)

Analytiikka on jaettu neljaan kategoriaan pohjautuen kysymyksiin, joihin halutaan saada vastauk-
sia:

- Deskriptiivinen analytiikka: Mita tapahtui/on tapahtumassa?

- Diagnostinen analytiikka: Miksi tdma tapahtui/on tapahtumassa?

- Ennustava analytiikka: Mita tulevaisuudessa tapahtuu?

- Preskriptiivinen analytiikka: Mita pitaisi tehda?



(Ackerman & Ruusuvuori 2017, 126—127; Mariani & Baggio 2021, 233-234.)

Deskriptiivisen ja diagnostisen analytiikan tavoite on hyédyntaa tietoa, kasvattaa tehokkuutta ja pa-
rantaa prosesseja. Sen sijaan ennustavan ja preskriptiivisen analytikan nahdaan tukevan innovaa-
tioita ja prosessien uudelleen kehittdmista. (Mariani & Baggio 2021, 233—-234.) Preskriptiivisesta

analytiikasta voidaan kayttaa myos nimea paatoksenteon analytiikka. Se on vaikein muoto, silla

silloin tarvitaan paljon tietoa datasta seka myds ymmarrysta datan kontekstista. (Ackerman & Ruu-
suvuori 2017, 126-127.) Kosonen (2020, luku 3) ndkee nama kategoriat tiedolla johtamisen tavoit-
teina eli miten data kasitellaan, jalostetaan ja tulkitaan oikeaan kysymykseen vastaamiseksi tai on-

gelman ratkaisemiseksi.

Kun dataa halutaan muuntaa informaatioksi ja tietdmykseksi, on myés datan visualisoinnilla suuri
merkitys. Visualisointi perustuu dataan, joka visualisointiprosessin myo6ta tuotetaan kuvana ja ta-
man kuvan tulee olla tulkittavissa ja tunnistettavissa. Kuva muodostaa viestinnallisen pohjan, jota
voidaan taydentaa esimerkiksi selittavalla tekstilld. Visualisointi voidaan jakaa selittdvaan infogra-
fiikkaan, jonka tehtdvana on ensisijaisesti valittaa tietoa ihmiselta toiselle, ja eksploratiiviseen visu-
alisointiin, milloin tarkoitus on paljastaa aineistosta uutta tietoa. Kuitenkin usein grafiikalla on seka
selittavia etta eksploratiivisia piirteita. Esimerkkeja graafisista esityksista ovat kartat, tilastografiikat
ja tietokuvitukset. Visualisoinnin tarkoitus on tuoda esille merkityksia ja ymmarrysta, antaa vastauk-

sia kysymyksiin tai antaa arvoa datalle. (Koponen, Hildén & Vapaasalo 2016, 20-23.)
2.2 Tietojohtaminen ja tiedolla johtaminen

Tietojohtaminen on johtamisen osa-alue, jonka Iahtdkohdaksi Laihonen ym. (2013, 6—7) nostavat
modernin tieto- ja palveluyhteiskunnan johtamishaasteet. Sen taustalla on ajatus tiedon merkitta-
vasta roolista organisaatioiden menestymisessa ja organisaatioiden suorituskyvyn parantami-
sessa. Tietojohtaminen tuo johtamisen kenttdan uusia kasitteita ja malleja, joilla tiedon eri muotoja
ja tiedon roolia organisaation toiminnassa voidaan kuvata ja ymmartaa. Lisaksi se tarjoaa johtami-
sen malleja tiedon hallintaan ja hyodyntamiseen seka tuo teknista jarjestelmaosaamista tietojohta-

miseen kaytannossa. (Laihonen ym. 2013, 7, 77.)

Laihonen ym. 2013 (32-33) ilmaisevat tietojohtamiselle monta eri Iahestymistapaa, jotka osaltaan
eroavat ja osittain menevat paallekkain tieteellisessa tutkimuksessa ja organisaatiossa kaytan-
nossa. Tiedolla johtamista pidetaan tietojohtamisen lahestymistapana. Kasitteella viitataan toimin-
tatapoihin, joilla olemassa olevaa tietoa jalostetaan ja hyddynnetaan organisaation johtamisessa,
toiminnan kehittdmisessa ja paatdksenteon tukena. (Laihonen ym. 2013, 32; Laihonen & Lénnqvist
2013.) Tiedolla johtamisessa tarvitaan siis tiedon tuottamista, hallintaa, sailyttdmista ja analysoin-

tia, mutta myos ihmisten kykyja, mahdollisuuksia ja motivaatiota soveltaa tietoa paatoksentekoon



(Kosonen 2019, luku 1). Jalonen (2015, 40) lisaa, etta tiedolla johtamisessa pyritdan vahentamaan
tiedon puutteesta tai paljoudesta johtuvaa epavarmuutta sekd monitulkintaisten tilanteiden hallin-
taa. Tiedolla johtamisella pyritdan saavuttamaan organisaation maarittelemat tavoitteet ja luomaan
kilpailuetua (Kosonen 2019, luku 1; Laihonen ym. 2013, 28).

Markkula ja Syvaniemi (2015, 73) nakevat tiedolla johtamisen strategisena valintana. Organisaa-
tiossa tarvitaan liiketoiminnallisen ndkemyksen ja KPI-johtamisen lisaksi osaamista dataan perus-
tuvasta analytiikasta ennustusmalleineen. Vastuiden ja valtuuksien maarittelya tarvitaan, jotta tie-
don jalostaminen, likkuminen ja hyotykayttoon ottaminen onnistuu menestyksekkaasti. Prosessien
ja kulttuurin muuttumisen my6ta organisaation on mahdollista saada tarvittava tieto oikeaan aikaan
oikealle tyontekijalle. (Markkula & Syvaniemi 2015, 73-75.) Strategian luomisessa pk-yrityksissa
Kosonen (2019, luku 4) kehottaa miettimaan kilpailutilannetta, tavoitteita, tietotarpeita, riskeja, re-
sursseja ja vaikuttavuutta. Naiden paalinjojen maarittelyn jalkeen on helpompi lahted miettimaan
yksityiskohtia, tyokaluja ja mittareita, joiden avulla saa tukea paatoksentekoon ja tietoisuus markki-
natilanteesta ja toiminnan tehokkuudesta paranee (Kosonen 2019, luku 4; Laihonen ym. 2013, 28).
Kun organisaatio kykenee rakentamaan tiedolla johtamisen kulttuurin, on toiminta lapinakyvaa ja

avointa (Laihonen ym. 2013, 28).

Kuvassa 3 on esitettyna tiedolla johtamisen prosessi. Ensimmainen vaihe organisaatiossa on kas-
vattaa ymmarrysta maarittelemalld ongelma tai tavoite, kartoittaa tarvittavaa tietoa seka kerata

oleellista tietoa (Kosonen 2019, luku 1).
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Kuva 3. Tiedolla johtamisen prosessi (mukaillen Kosonen 2019, luku 3)

Prosessi jatkuu mallinnus -vaiheeseen, jolloin dataa valmistellaan, analysoidaan ja visualisoidaan

tietdmyksen ja ymmarryksen kasvattamiseksi. Prosessin viimeinen vaihe on tulokset, jolloin



tietdmyksen perusteella tehdaan johtopaatoksen ja suositukset, tietdmysta jaetaan ja sailotaan

seka arvioidaan lopputuloksia. (Kosonen 2019, luku 3.)

Kosonen (2019, luku 2) muistuttaa, etta tiedolla johtamisessa on huomioitava ihmisen tietokayttay-
tymisen haasteet seka se, etta toiminta ei aina ole rationaalista. Tiedon keraaminen, tulkinta ja
muuntaminen tehdaan aina omiin ajatusmalleihin, kokemuksiin ja taustaan peilaten, mika saattaa
aiheuttaa tiedon liiallista kerdamista, sivuuttamista, valttelya tai vaaristamista (Jalonen 2015, 50;
Kosonen 2019, luku 2). Lisaksi Jalonen (2015, 50) on nostanut esiin myds tiedon hyddyntamisen
moitteen valttdmiseksi, eika asiantilojen parantamiseksi. Organisaatiossa haasteina voi olla pullon-
kaulat tiedon kulkemisessa tai mittaamisen illuusio, jolloin esimerkiksi mitataan, koska niin kuuluu
tehda, mutta ei ole aikaa tulkita tuloksia (Jalonen 2015, 50). Tietoa on myds mahdollista hyddyntaa
valtapeleissa tai rahoituskanavat ohjaavat tiedon hyddyntamista tutkimuksissa (Jalonen 2015, 50;
Kosonen 2019, luku 2).

Tiedon lahteina ovat esimerkiksi markkinatieto, toimiala- ja yrityskohtainen tieto seka yrityksen
omasta toiminnasta syntyva tieto. Markkinatieto voi liittya yleiseen liiketoimintaymparistoon ja eri
markkina-alueisiin, lainsdadantéon, demografiaan, talouteen, politikkaan ja sosiaalisiin tekijoihin.
Toimialakohtainen tieto on esimerkiksi tilastoja, trendeja, kysynta- ja tarjontatietoja. Yrityskohtainen
tieto liittyy esimerkiksi kilpailutilanteeseen ja kumppaniverkostoihin. Yrityksen toiminnasta syntyvaa
tietoa ovat muun muassa strategia, tunnusluvut, tietojarjestelmat ja viestintakanavat. Yritykselle
dataa kertyy myos myynnista, asiakkaista, verkkosivujen kaytosta ja kavijoista, myynnin ja markki-
noinnin toimenpiteista. (Kosonen 2019, luku 3.) Tietoa on saatavilla niin paljon, joten on tarkea
osata hallita sita jasentamalla ja valikoimalla. Organisaatio voi saada tiedosta arvoa vain, jos se on
kohdistettu oikealle henkildlle, oleellisin sisalldin, oikeaan aikaan ja oikeassa muodossa. Lisaksi
tieto pitda osata tulkita oikein, ja silla pitda olla merkitysta organisaation paatdksenteon kannalta.
(Laihonen ym. 2013, 44.)

2.3 Tiedolla johtaminen matkailualalla

Cooper (2018, 508) on maaritellyt, etta "tiedolla johtaminen on saatavilla olevien tietovarojen hyo-
dyntamista matkailualan organisaation kilpailuedun luomiseksi”. Tiedolla johtamisen todetaan hyo-
dyttavan organisaation prosesseja, muun muassa helpottamalla innovointia ja organisaation oppi-
mista, ja tehostamalla prosesseja. Tiedolla johtaminen edistaa paatoksentekoa ja organisaation
yksildiden oppimisesta seka auttaa tyontekijoiden pitamisessa ja tiedon pysymisessa organisaa-
tiossa, vaikka yksil6ita 1ahtisi. (Cooper 2018, 508.)

Cooper on esittanyt kolmiportaisen mallin matkailun tiedolla johtamiseen: tietovarat, tietovirrat seka

tiedon hyodyntaminen ja arvon luominen. Tietovarat ovat jaettu neljaan:



- organisaatioissa tai tietoverkoissa olemassa oleva tieto,

- organisaatioiden osaamiseen ja resursseihin pohjautuva tieto (hiljainen tieto),

- matkailualueen paikallinen tieto, ja

- tutkimuksellinen tieto esimerkiksi yliopistoista, tutkimuskeskuksista ja konsulteilta (Cooper
2018, 509).

Cooper (2018, 509-511) toteaa, etta tietovirrat ja tiedon siirtyminen jarjestelmallisesti ovat keskei-
sessa roolissa organisaation oppimisen ja tiedon hyddyntamisen kannalta. Teknologia on tarkein
tietovirtojen liikkumisen mahdollistaja ja sosiaalinen media vain kiihdyttaa tata roolia. Erityisesti tek-
nologia mahdollistaa rikkaamman ja monimutkaisemman tiedon nopean vaihdon, jakamisen ja siir-
tymisen. Sosiaalisen median todetaan auttavan suhteiden luomisessa, organisaation sisaisten es-
teiden purkamisessa, ja luovan mahdollisuuden kansainvalisille suhteille ja yhteisoille. Teknologian
lisdksi ihmisten sosiaalinen vuorovaikutus ja verkostot ovat tarkeita tiedon siirtymisessa. Tutkimuk-
sessa on selvinnyt, etta pk-yritykset haluavat vertaistukea samankaltaisessa tilanteessa olevilta
mieluummin kuin ulkopuolisilta konsulteilta tai muutosagenteilta. Tama inhimillinen nakdkulma on
tarkea myods siita syysta, etta tiedon siirtymisessa vastaanottajalla, organisaation yksildlla, on suuri
rooli siind, kuinka sisaista ja ulkoista informaatiota otetaan vastaan, omaksutaan, jaetaan ja hyo-
dynnetaan. Tahan voivat vaikuttaa organisaation sisaiset rakenteet, johtaminen ja kompetenssi.
Matkailualalla monilla organisaatioilla voi olla puutetta ammattitaidosta ja kyvysta hydédyntaa vas-
taanotettua tietoa. Tiedolla johtamisen mallin kolmas ja viimeinen vaihe kattaa tietoon pohjautuvien

innovaatioiden kehittdamisen ja arvonluonnin. (Cooper 2018, 509-511.)

Matkailualalla on tunnistettu haasteita tiedolla johtamiseen ja tiedon hyédyntamiseen. Ensimmai-
nen on pienten yritysten suuri maara, joissa voi olla puutteita johtamisen taidoissa tai koulutuk-
sessa. Mikali he haluavat tietoa hyddyntaa, sen taytyy olla erittain relevanttia heidan likketoimin-
taansa nahden. (Cooper 2018, 512.) Tilastokeskuksen mukaan Suomessa majoitus- ja ravitse-
musalanyrityksista reilu 90 % tyollistaa alle kymmenen henkilda (Reijonen 2020, 21). N&in ollen
liketoiminnan yrittdjan asenteella, tavoitteilla ja osaamisella on suuri vaikutus siihen, kuinka toimin-
taa kasvatetaan ja kehitetdan vai jatetdanko se tekematta (Reijonen 2020, 33—-34). Cooper (2018,
512) nadkee tdman myods haasteena ja jatkaa, etta pienet yritykset ovat haluttomampia ottamaan
riskeja. Lisaksi pienten yritysten luottamuksen puute ja haluttomuus yhteistyéhon hankaloittavat
tiedon siirtymista. Heikot henkildstdhallinnon kaytannét aiheuttavat haasteita jatkuvassa tiedon siir-
tymisessa ja omaksumisessa, kuten myds sesonki- ja osa-aikatydntekijdiden suuri maara seka kor-
kea henkiléstdon vaihtuvuus. Viimeisena matkailun tilastojen raportointi on edelleen ainoastaan fyy-
sisista resursseista, eika ole huomattavaa yritysta mitata aineettomia tietoresursseja. (Cooper
2018, 512.)
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Cooper (2018, 508) korostaa, ettd matkailualalla on paljon hiljaista tietoa, minka tiedostaminen on
tarkeaa sen tallentamiseksi ja johtamiseksi. Hiljainen tieto on yksi minka tahansa organisaation
ydinkompetenssi, silld se mahdollistaa strategisen edun ja erottumisen kilpailijoista (Cooper 2018,
508). Hiljaista tietoa suositellaan jaettavaksi organisaation sisalla sekd muutettavaksi eksplisiitti-
seen muotoon, jolloin silld on vaikutusta muun muassa tuottavuuteen, innovaatioon ja uusien pal-
velujen kehittdmiseen (Yiu & Law 2014, 744). Hiljaisen ja eksplisiittisen tiedon raja on kuitenkin esi-
merkiksi palvelujen tuotannossa huomaamaton tai vaikea erottaa. Esimerkiksi asiakkaan monimut-
kaisen ongelman ratkaisuun voi olla kirjoitettu kirjallinen toimintaohje, mutta tyontekijan ongelman-
ratkaisu asiakaskohtaamisessa sisaltad myos paljon henkilékohtaista osaamista ja kokemusta.
(Yiu & Law 2014, 745.)

Matkailuliiketoimintaa on kaikki yritysten ja yhteisdjen toiminta matkailijoiden palvelemiseksi ennen
matkaa, sen aikana ja sen jalkeen (Konu, Pesonen & Reijonen 2020, 11-13). Matkailu onkin laaja
kokonaisuus, johon monet toimialat ovat sidoksissa (Marski 2020, 11). Matkailijalle muodostuva
elamys koostuu matkakohteiden ja matkailuyritysten palveluista, ja niiden kaikkien vuorovaikutuk-
sesta asiakkaan kanssa. Tasta vuorovaikutuksesta johtuen kysyntaa, tarjontaa ja toimintaymparis-
t6a ei voi pitaa erossa toisistaan vaan tarvitaan yhteisty6ta useiden eri toimijoiden valilla, jotta mat-
kailuliiketoiminta ja matkakohteet pystyvat kehittymaan ja luomaan matkailijoille elamyksia. (Konu
ym. 2020, 11-13.) Tarvitaan alueellista yhteisty6ta, verkostoja ja klustereita, jotta voidaan rakentaa
globaalisti menestyvaa matkakohdetta, jossa matkailijoille tarjotaan monipuolisesti palveluja ja akti-
viteetteja. Tallainen yhteistyd mahdollistaa muun muassa resurssien kehittdmisen, innovaatioiden

syntymisen ja tiedon jakamisen yhteistybkumppaneiden kesken. (Reijonen 2020, 31.)

Suomessa matkailualan yritykset, korkeakoulut, ja alueorganisaatiot Visit Finlandin johdolla ovatkin
monilta osin yhteisty6tarpeen tiedostaneet, myos tiedolla johtamisen osalta. Visit Finland (2021b)
on kerannyt kattavan raportin tiedolla johtamisen tilasta matkailualla seka luonut suuntaviivat ja ta-
voitteet kansalliselle yhteistydlle, jossa "tavoitteena on perustaa kansallinen huippuosaamisen kes-
kus, joka varmistaa Suomen matkailun kilpailukyvyn tulevaisuudessa”. Raportissa tunnistetut haas-
teet ovat osin samoja kuin aiemmin mainitut Cooperin (2018, 152) tunnistamat, kuten esimerkiksi
osaamisvaje, toimijoiden eritasoisuus, resurssivaje ja yhteistydmallien puute. Lisaksi raportissa
haasteiksi mainitaan muun muassa datan pirstaleisuus, haasteet datan vertailukelpoisuudessa, ta-
salaatuisuudessa ja puhtaudessa, haasteet datan tulkitsemisessa, ja haasteet kansallisten ja alu-
eellisten kehityshankkeiden koordinoinnissa (Visit Finland 2021b). Riikosen (2017, 83) kyselytutki-
muksessa suomalaisille matkailuyrityksille tunnistettiin myds haasteina aika- ja resurssipula, mutta
myds se, etta saatavilla oleva tieto ei vastaa heidan tietotarpeitaan tai he eivat tieta, mista tarvittu

tieto 10ytyy. Alkuvuodesta 2022 on julkaistu Matkailun tiedolla johtaminen -kasikirja apukeinoksi
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hyodyntaa tietoa matkailun edistdmisessa ja palveluiden kehittdmiseksi tarkempien suuntaviivojen
ja tydkalujen kera (Visit Finland 2022).

Matkailu koetaan tieto intensiivisend alana, jossa teknologia on myds ollut muutoksen tuojana.
Teknologian kehittyessa on syntynyt uusia liiketoimintamalleja ja yrityksia, kuten esimerkiksi tyoka-
luja paatdksenteon avuksi ja automatisointiin, markkinoinnin tietolahteita, ja sivustoja, jossa asiak-
kaat voivat jakaa omia matkakokemuksiaan. Lisaksi usein kaytetyt esimerkit ovat Airbnb ja Uber,
jotka perustuvat omaisuuden jakamiseen ja tarjoavat asiakkaille arvoa uudella tavalla. (Trunfio &
Campana 2019, 5; Pesonen 2017b, 179.) Matkailualalla erilaiset tieto- ja viestintateknologiat (ICT)
ovat innovaatiodraivereita, silla ne tukevat johtotason paatdksentekoa, lisdavat avoimuutta ja osal-
lisuutta, ja kehittavat vuorovaikutusta matkailijoiden ja organisaatioiden valilla (Trunfio & Campana
2019, 5).

Buhalis (1998, artikkelissa Pesonen 2017a, 129-130) toteaa, ettd "matkailuyritysten ja matkakoh-
teiden menestyminen riippuu innovatiivisesta johtamisesta ja markkinoinnista, alykkyydesta ja visi-
osta, seka tieto- ja viestintateknologioiden strategisesta hyddyntamisestad”. Tieto- ja viestintatekno-
logioiden on raportoitu vaikuttavan positiivisesti organisaation kehitykseen, suoritus- ja kilpailuky-
kyyn, tyollisyyteen, myynnin aktiviteetteihin ja yrityksen tietojarjestelmaan (Anser, Yousaf, Usman
& Yousaf 2020, 1). Teknologian, kuten digitaalisten palvelujen, tietokoneohjelmistojen, laitteistojen,
ja mobiilisovellusten, hydédyntaminen organisaatioiden johtamistehtavissa, kuten esimerkiksi strate-
gian muodostamisessa, monimutkaisessa paatoksen teossa, ja tiedolla johtamisessa, voi auttaa
organisaatiota suoriutumaan strategisesti. Tieto- ja viestintateknologia on keskeinen ohjaava tekija
kaytantojen, tuotteiden ja palveluiden innovoinnissa, seka myds matkailualan yritysten tuottavuu-

dessa ja suorituskyvyssa. (Anser ym. 2020, 2—4.)

Pesonen (2017b, 180-182) korostaa, ettd matkailualan yritysten tehtava on valita tieto- ja viestinta-
teknologioista kayttdon ne, joiden avulla voivat parhaiten palvella asiakkaitaan ja lisata asiakasar-
voa. Teknologian kayttoonoton lisaksi sita taytyy soveltaa oikein, suunnata resurssit oikein ja huo-
mioida, etta varmasti yrityksen ihmiset ymmartavat, kuinka teknologiaa hyodynnetaan mahdollisim-

man suuren asiakasarvon tuottamiseksi (Pesonen 2017b, 180-182).
2.4 Matkailualalla hydédynnettava tieto

Matkailutoimialaan liittyvaa tietoa on saatavilla useista lahteista ja monissa muodoissa, kuten tie-
teelliset tutkimukset, markkinatutkimukset ja -katsaukset, markkinatilanneanalyysit, ennakointi- ja
trenditiedot, artikkelit alan lehdissa, matkailutilastot, taloustiedot, ja yritys- ja toimipaikkatiedot. Nai-
den lisaksi matkailuyritykset saavat tietoa muun muassa erilaisista matkailualan seminaareista,

messuilta, ja verkkosovelluksista, kuten TripAdvisor. (Riikonen 2017, 80—-81.) Mariani ja Baggio
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2021, 234-235) lisdavat, ettd matkailualan yritykset saavat paljon dataa myos esimerkiksi kaytta-
jien tuottamasta sisallosta, kuten arvosteluista, GPS-seurannasta syntyvasta datasta, sosiaalisen
median datasta ja verkkoanalytiikasta. Kansainvalisesti tarkeita tilastoja tuottaa muun muassa
Maailman matkailujarjestd (UNWTQO), OECD, World Travel & Tourism Council (WTTC), Eurostat
seka korkeakoulut ja tutkimuslaitokset. Kotimaisia matkailutilastoja keraa Visit Finland, joka kokoaa
sivustolleen tutkimuksia ja yllapitaa tilastopalvelu Rudolfia. Muita keskeisia kotimaisia tiedon tuotta-
jia ovat esimerkiksi Matkailu- ja Ravintolapalvelut (MaRa) ry ja Suomen matkatoimistoalan liitto
(SMAL). Suomalaisen tutkimuksen mukaan tarkeimpina tilastoina ovat majoitustilastot, suomalais-
ten matkailu ulkomaille, lentoliikenteen matkustajamaarat, kotimaan ja ulkomaiden valisen laivalii-
kenteen matkustajamaarat, tax-free-myynnin maarat maittain ja paikkakunnittain, kongressitilastot,

rajanylitykset Venajan rajalla ja venalaisille mydnnettyjen viisumien maara. (Riikonen 2017, 81.)

Chen ja Lee (2017) tarjoavat nelja ulottuvuutta, jotka muodostavat matkailuyrityksen markkinatie-
don. Ensimmaisena esille nousee asiakasymmarryksen tarkeys. Tarvitsee ymmartaa matkailijan
psykologiaa ja kayttaytymista, asiakassuhteiden johtamista seka matkustajan profiili. Myds Peso-
nen (2017b, 180) artikkelissaan korostaa asiakasymmarryksen tarkeyttd matkailuliiketoiminnan ke-
hittamisessa, jotta yritys osaa panostaa oikeisiin asioihin ja esimerkiksi tavoittaa oikeat asiakkaat.
Toiseksi on mietittava tyontekijoita, jotka palvelua tuottaessaan ovat asiakkaiden kanssa kohtaami-
sissa luomassa arvoa, seka esimerkiksi heidan suunnitelmallista kouluttamistansa. Kolmantena on
huomioitava kilpailijoiden strategiat, palvelutarjonta ja markkinointi seka yrityksen oma asema
markkinoilla ja valmius reagoida kilpailuun. Viimeisimpana pitdd ymmartaa ja johtaa yhteistydsuh-
teita seka koko palveluketjua, silla yksittdinen matkailuyritys harvemmin pystyy kontrolloimaan
kaikkia palvelun variantteja. (Chen & Lee 2017, 782-791.)

Li, Robinson ja Oriade (2017, 95-98) tarjoavat esimerkkeja, millaista dataa alueorganisaatiot voi-
vat kerata ja kuinka hyddyntaa sita markkinoinnissa. Lahtokohta artikkelissa on, etta nykyaan inter-
netissa oleva sisaltd on hallitsevin informaation 1ahde matkaa suunnitteleville. Tutkimuksessa ke-
hotetaankin tutkimaan asiakkaan digitaalista jalanjalked, eli missa kanavissa ja sivustoilla asiak-
kaat liikkuvat. Tata tietoa on mahdollista hyddyntaa markkinoinnin suunnittelussa, personoinnissa
ja kohdentamisessa. Siten on my6s mahdollista olla asiakkaan kanssa samoissa kanavissa kes-
kustelemassa matkan joka vaiheessa: suunnitteluvaiheessa, matkalla ja matkan jalkeen. Artikke-
lissa nostetaan esille myds, ettd seuraamalla alueorganisaation verkkosivujen web-analytiikkaa

voidaan ennustaa hotellien varausasteita. (Li ym. 2017, 95-98.)

Informaation jakaminen ja kommunikointikanavat ovat mullistuneet viimeisen parin vuosikymme-
nen aikana. Esimerkiksi matkailijat pystyvat tuottamaan internettiin ja sosiaaliseen mediaan mo-

nenlaista sisaltod omista matkakokemuksistaan lisdamalla omia kuviaan eri sivustoille, tuottamaan
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Google Earth tai Wikipedia sisaltoa ja jakamaan kokemuksensa erilaisilla arvostelusivustoilla. Mat-
kailijoiden tuottamat sisallot, kuten kuvat ja kommentit, tarjoavat orgaanista ja saatavilla olevaa da-
taa. Sisaltdja analysoimalla on mahdollista kasvattaa ymmarrysta matkailijan kokemuksesta seka

suhtautumisesta, kuten myos saada asiakaspalautetta kehittdmisen tueksi. (Li ym. 2017, 95-98.)
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3 Kayttajakokemus

Teoreettisen viitekehyksen toisen tarkean tukijalan muodostaa kayttajakokemus. Tassa luvussa
avataan kayttajakokemuksen maaritelma, sen muodostumiseen vaikuttavat tekijat seka sen tutki-

minen. Lisaksi kirjallisuuden avulla maaritellaan kayttajan kokema arvo.
3.1 Kayttijakokemuksen maaritelma

Kayttajakokemukselle, usein lyhennetty UX (engl. user experience), ei ole tarkkaa yksiselitteista
maaritelmaa, joka olisi laajasti hyvaksytty ja jaettu (Hassenzahl & Tractinsky 2006, 91; Basri, Noor,
Adnan, Saman & Baharin 2016, 81). Kayttdjakokemuksesta voidaan puhua ilmiéna, tutkimusalana
tai kdytannon testaamisena, jolloin kasite ymmarretaan ja sita tarkastellaan eri tavoin (Basri ym.
2016, 81; Roto ym. 2011, 5). limiéta tarkastellessa halutaan maaritella kayttajakokemus, identifi-
oida mita se on, seka selittaa kayttajakokemuksen tilanteita ja seurauksia. Kayttajakokemustutki-
muksissa pyritaan tutkimaan ja kehittamaan teorioita ja tapoja, arvioimaan menetelmia seka kehit-
tamaan kayttajakokemuksen suunnittelua. Tutkimuksella halutaan selvittaa esimerkiksi, miten kayt-
tajan kokemus muodostuu tai, mita kayttaja kokee, odottaa kokevansa tai on kokenut. Kayttajako-
kemus kaytanndssa on jarjestelmien suunnittelua, tuottamista, testaamista ja arviointia. (Basri ym.
2016, 81; Roto ym. 2011, 5.)

Basri ym. (2016, 81) mukaan yleisimmin viitattuja maaritelmia on kaksi. Ensimmaisena Hassenzahl
ja Tractinsky (2006, 95) maarittelevat, etta "kayttdjakokemus on seurausta kayttajan sisdisesta ti-
lasta, suunnitellun jarjestelman ominaisuuksista ja siitéd kontekstista, jossa vuorovaikutus tapah-

tuu”. Toinen on kayttdjakokemuksen ISO-standardi 9241-210:

"Person’s perceptions and responses resulting from the use and/or anticipated use of a prod-
uct, system or service. User experience includes all the users' emotions, beliefs, preferences,
perceptions, physical and psychological responses, behaviours and accomplishments that
occur before, during and after use. User experience is a consequence of brand image,
presentation, functionality, system performance, interactive behaviour and assistive capabili-
ties of the interactive system, the user's internal and physical state resulting from prior experi-
ences, attitudes, skills and personality, and the context of use.” (ISO 2010.)

Ensimmaisessa maaritelmassa korostetaan teknologisen jarjestelman kayttdéa, kun jalkimmainen
ottaa huomioon kayttajakokemuksen laajempana tuotteen, palvelun tai jarjestelman kayttona tai
odotettuna kaytténa. Yhteista on, ettéd kayttdjakokemuksessa tarvitaan vuorovaikutusta. Kayttaja-
kokemus on yksilllinen, tilanteeseen sidottu, monimutkainen, dynaaminen seka sosiaaliseen ja
kulttuurilliseen kontekstiin sidottu. Tama aiheuttaa sen, ettd on lukematon maara kokemuksia ja
mahdollisuuksia niiden suunnitteluun. Kokemukseen vaikuttaa kayttajan aiemmat kokemukset, ko-
kemukset kayton aikana seka sen jalkeen, kuten myos kokemuksesta nousevat tunteet, ajatukset

ja havainnot. (Hassenzahl & Tractinsky 2006, 95; Roto ym. 2011, 6-7.) Nain ollen kayttajakokemus
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ei ole ainoastaan jarjestelman toimivuutta tai kaytettavyytta, vuorovaikutussuunnittelua tai asiakas-
kokemusta, vaikka nama termit liittyvat ja vaikuttavat kayttajakokemukseen, ja painvastoin (Roto
ym. 2011, 6).

Yu ja Huang (2020, 2) kirjoittavat artikkelissaan ISO-standardin maaritelman jalkeen, etta kayttaja-
kokemus voi parantaa tuotteiden kilpailukykya markkinoilla ja kasvattaa yritysten tuottoa. Kayttajien
tyytyvaisyys (user satisfaction) viittaa tyytyvaisyyteen tai pettymykseen, mika muodostuu vertaa-
malla tuotteen kaytdn havaittua vaikutusta sen kaytén odotettuun arvoon. Kayttajatyytyvaisyys on
parannettavissa helposti tunnistetavalla kayttoliittymalla ja toimivilla tutoriaaleilla. (Yu & Huang

2020, 2.) Kayttoliittyma (Ul, user interface) onkin I&aheinen kasite kayttdjakokemuksen rinnalla.

Saarijarvi ja Puustinen (2020, 61) nakevat kayttajakokemuksen osakokemuksena asiakaskoke-
muksen alla. Teoksessaan he pohtivat asiakaskokemusta B2B-suhteessa. He huomauttavat, etta
asiakaskokemuksen lahtékohtana on kognitiiviset ulottuvuudet eli asiakaskokemusta maarittaa
suuresti, saavuttaako asiakas tavoitteitaan palvelun tai tuotteen kaytolla. Mutta toisin kuin B2C -
suhteessa, B2B -suhteessa asiakaskokemus on vaikea maaritelld, silla kuka sen organisaatiossa

maarittaa tai maarittdako sitd edes yksi ihminen. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 85-91.)
3.2 Kayttidjakokemukseen vaikuttavat tekijat

Julkaisussaan Hassenzahl ja Tractinsky (2006, 95) avaavat omaa kasitystaan kayttajakokemuk-
sesta vield laajemmin kuvan avulla (kuva 4), jota mydhemmin kirjoituksissaan hyddyntavat myds
Roto ym. (2011, 6-7).
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Jarjestelman / tuotteen / palvelun
ominaisuudet

Kaytanndallisyys
Kauneus (esteettinen)
Hedoninen

Monipuolisuus

Kaytettavyys
: _Toimivuu__s_ :
Taipumus UX
Odotukset \ Merkityksellisyys
Tarpeet | Kéyton vapaaehtoisuus
Motivaatio Sosiaalinen konteksti
Mieliala _ '. Fyysinen tydpiste

Kayttaja Toimintaymparisto

Tunteet

Kuva 4. Kayttajakokemukseen vaikuttavat tekijat (mukaillen Hassenzahl & Tractinsky 2006, 95;
Roto ym. 2011, 6-7)

Kayttajakokemukseen vaikuttavat tekijat ovat kayttaja, toimintaymparisto ja jarjestelman ominai-
suudet. Roto ym. (2011, 7) korostavat, ettd nama tekijat auttavat kuvailemaan sita tilannetta, jossa
tietty kayttajakokemus koettiin, ja ymmartdmaan syita tietyn kokemuksen taustalla. Kayttajakoke-
mukseen vaikuttaa itse kayttaja, jonka henkildkohtainen motivaatio, mieliala, resurssit, odotukset ja
tunteet ovat dynaamisia. Myds kayttajan aiemmat kokemukset, osaaminen ja taidot, seka asenteet
vaikuttavat kayttdjakokemuksen muodostumiseen. Toimintaymparistond ymmarretdan esimerkiksi
sosiaalinen ja fyysinen konteksti, kuten kaytetaanko jarjestelmaa yhdessa kollegoiden kanssa tai
onko fyysinen tyopiste kunnossa ja toimiiko internetyhteys. (ISO 2010; Roto ym. 2011, 6-7.) Myos
silld on merkitysta, kokeeko kayttaja kayton vapaaehtoisena tai merkityksellisena (Hassenzahl &
Tractinsky 2006, 95). Kayttdjakokemus voi muuttua toimintaympariston muuttuessa, vaikka itse jar-

jestelma pysyisi samana (Roto ym. 2011, 7).

Jarjestelman, tuotteen tai palvelun kayttajakokemukseen vaikuttaa sen ominaisuudet, joista tutki-
musalan kehittyessa ensimmaisena keskityttiin kaytettavyyteen. Kasitteella tarkoitetaan yleisesti
sita, onnistuuko kayttaja tekemaan onnistuneesti tehtavansa jarjestelman, tuotteen ja palvelun
avulla, ja nain ollen saavuttamaan omat tavoitteensa. (Hassenzahl & Tractinsky 2006, 92; Tullis &

Albert 2013, luku 1.2.) Kayttajan ndkemys jarjestelman ominaisuuksista, kuten toimivuudesta,
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interaktiivisuudesta ja estetiikasta vaikuttavat kokemukseen, kuten myds ne ominaisuudet, joita
kayttaja pystyy itse lisddmaan tai muokkaamaan jarjestelmassa (Hassenzahl & Tractinsky 2006,
92; Roto ym. 2011, 6-7). Jarjestelman ominaisuuksista Roto ym. (2011, 7) korostavat myds bran-
din tai valmistajan imagoa, mitka nostettiin esille kayttadjakokemukseen vaikuttavina tekijoind myos

edellda mainitussa ISO-standardissa.

Kayttajakokemusta voidaan rajata ajallisesti, jolloin termin Iahestymistapaan saadaan tarkkuutta.
Kayttajakokemuksen ydin on kokemus jarjestelmasta kayton aikana, mutta pelkastaan silla ei pys-
tyté maarittelemaan kaikkia kayttajakokemuksen osa-alueita. Tutkimuksen voikin kohdistaa hetkel-
lisen kokemuksen tutkimiseen (momentary UX), kumulatiivisen pitkdn ajanjakson ja useiden kayt-
tojaksojen kokemuksen tutkimiseen (cumulative UX), jaksomaisen kaytén tutkimiseen (episodic
UX) tai kayttoa edeltavan kokemuksen tutkimiseen (anticipated UX). (Roto ym. 2011, 8.) Tutkimuk-
sen tavoitteen saavuttamiseksi tdssa keskitytdan kumulatiiviseen kayttajakokemukseen, jolla tar-
koitetaan kayttajan nakemyksia jarjestelmasta kokonaisuudessaan, kun sitd on kaytetty jo jonkin
aikaa. Kayttajakokemukseen sisaltyy talldin esimerkiksi brandin mielikuva ja jarjestelman valinta,
siita tiedonhankkiminen ja ensimmaiset kokemukset jarjestelmaa kaytettdessa. Kokemus sisaltaa
hetkia, jolloin jarjestelmaa kaytetaan aktiivisesti ja myos kayttokertojen valiset hetket. Aktiivisen
kayton jalkeen kayttajalla on mahdollisuus reflektointiin. Edelliset kayttokokemukset vaikuttavat
seuraaviin kayttokokemuksiin esimerkiksi luomalla ennakko-odotuksia kaytolle. Pidempaa ajan jak-
soa tarkastellessa lyhyet, hetkelliset tunteet ja reaktiot voivat laantua, ja kayttaja pystyy ajattele-
maan kokemustaan peilaten jarjestelman avulla onnistuneisiin tai epaonnistuneisiin tavoitteisiin.
(Roto ym. 2011, 8-9.)

Kayttajakokemus on siis monimutkainen ja monin tavoin lahestyttava kasite, ja tata korostaa myds
Morvillen (2004) luoma hunajakennomalli (kuva 5). Malli on ensisijaisesti luotu kayttajakokemuksen
suunnitteluun eli kayttajakokemuksen kaytannon tekemiseen, mutta sita voi soveltaa myos kaytta-
jakokemuksen hahmottamiseen. Osa-alueet tdssa hunajakennomallissa ovat kaytannoéllinen, kayt-
tokelpoinen, haluttava, l10ydettava, saavutettava, uskottava ja arvokas. Aikaisempiin kayttajakoke-
muksen maaritelmiin tdma malli lisda pari ndkdkulmaa. Tuotteiden, jarjestelmien ja palveluiden pi-
taisi olla kaikkien saavutettavissa, ja kokemusta suunnitellessa suositellaan lisattavaksi element-

teja, jotka lisdavat kayttajien luottamusta ja uskottavuutta. (Morville 2004.)
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kdytannollinen

|oydettiva

Kuva 5. Hunajakennomalli (mukaillen Morville 2004)
3.3 Kayttajakokemuksen tutkiminen

Kun kayttajakokemuksen kasitteelle ei ole yhta selkedd maaritelmaa, ei ole yllattavaa, ettd myos
kayttajakokemuksen tutkimiseen on monta erilaista mielipidetta, menetelmaa ja mittaria (Lanius,
Weber & Robinson 2021, 353—-354). Law, van Schaik ja Roto (2014, 527) kirjoittavat, etta kayttaja-
kokemuksen tutkiminen on pitkalti kehittynyt kaytettavyyden tutkimisesta ja siind kaytetyistd mene-
telmista ja mittareista. Kolme yleisinta mittaria kaytettavyydelle ovat vaikuttavuus, tehokkuus, ja
tyytyvaisyys. Kaytettavyyden mittarit ovat havaittavissa olevia ja maarallisia, kuten tehtavien onnis-
tuminen, kayttajan tyytyvaisyys, ja virheiden lukumaara. (Law ym. 2014, 527; Tullis & Albert 2013,
luku 1.2.) Koska kayttajakokemus sisaltda kokemusperaisia ominaisuuksia, kuten onnellisuus,
inho, yllatys ja rakkaus, kayttajakokemuksen mittauksen epailyt ja vastakkainasettelut ovat vaajaa-
mattomia. Kayttajakokemukseen kuuluvat kayttajan tunteet ja vaikutelmat ovat haastavammin mi-
tattavissa, kuten myds muut psykologiset ilmiét. (Law ym. 2014, 526-527.)

Kayttajakokemuksen tutkijat voidaan karkeasti jakaa kahteen leiriin. Toinen puoli ndkee, etta kayt-
tajakokemus on esitettavissa vertailtavalla ja yleistettavalla tavalla, kun taas toinen puoli korostaa
rikkaiden kontekstissa olevien kayttajakokemusten esittamista. Tutkimuksen tarkoitus onkin tarkea
maaritella oikean tai oikeiden menetelmien valitsemiseksi. Pohdittava on esimerkiksi, onko tarkoi-
tus mitata eri muuttujilla kayttajakokemusta designia kehitettdessa, vai onko tarkoitus ymmartaa
paremmin kayttajan kokemusta. (Law ym. 2014, 527-528.) Lanius ym. (2021, 351-363) kirjoittavat,
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ettd kayttajakokemusta tutkittaessa ja arvioitaessa on suosittua hyddyntdd moninaisia kvantitatiivi-
sia ja kvalitatiivisia tutkimusmenetelmia. Kayttajakokemuksen tutkimuksessa suosittuja menetelmia
ovat kaytettavyyden testaaminen, asiantuntijan arviointi, etnografia, kayttajadatan kerdaminen, ky-

selyt ja haastattelut (Lanius ym. 2021, 363).
3.4 Kayttajan kokema arvo

Morvillen (2004) hunajakennomallin ytimessa on arvokas (valuable), jolla halutaan kiinnittaa huo-
mio siihen, kuinka palvelu tuottaa kayttgjalleen arvoa, esimerkiksi auttaako palvelu kayttajan mis-
sion edistdmisessa ja lisdako se asiakastyytyvaisyytta. Arvon olemuksesta ei tutkimuksissa ole tay-
sin yksimielisyytta, silla sita tutkitaan monilla tieteenaloilla, tulkintoja on monia ja arvon muotoja on
monia (Jalonen, Haltia, Tuominen & Ryéma 2017, 16). Arvon muodostuminen on ollut erityisesti
markkinoinnissa tutkimuksen kohteena. 2000-luvulla on noussut esille palvelukeskeinen liiketoimin-
talogiikka (Vargo & Lusch 2004) seka palvelukeskeinen nakdkulma (Gronroos 2006), joissa koros-
tuu asiakasymmarrys seka arvon yhteistuottaminen asiakkaan ja palveluntuottajan kesken. (Heino-
nen ym. 2010, 531-533.) Edelld mainitut ndkdkulmat korostavat palvelun tarjoajan ajatuksia arvon
muodostumisesta palvelutilanteessa. Heinonen ym. (2010, 535) esittavat, etta asiakaskeskeinen
nakodkulma ottaa huomioon sen, miten asiakkaan kokema arvo muodostuu myds muista aktivitee-
teista ja kokemuksista palvelun kayton ymparilla eika arvon muodostumista voida tarkastella aino-
astaan palvelutilanteessa. Asiakkaan ymmarrys palvelun kaytosta on erilainen kuin palvelun tarjo-
ajalla. (Heinonen ym. 2010, 535.)

Asiakkaat ostavat tuotteiden tai palvelujen tuottamia hyotyja, ja arvo syntyy asiakkaan arvontuotan-
toprosessissa, kun matkailualan yritykset ja organisaatiot hyddyntavat ostamaansa palvelua tai
tuotetta (Gronroos 2009, 25). Arvo ndhdaan hydtyna, mika voi esiintya taloudellisena, toiminnalli-
sena, emotionaalisena, symbolisena tai sosiaalisena arvona. Eri iimenemismuodot eivat ole toisi-

aan poissulkevia vaan vuorovaikutuksessa toistensa kanssa. (Jalonen ym. 2017, 24.)
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4 Tutkimusprosessi

Tassa luvussa kuvataan tutkimusprosessin eteneminen alkaen tutkimusongelmasta ja -kysymyk-
sista, lahestymistavan valinnasta, seka tutkimus- ja analyysimenetelmien valinnasta perustelui-
neen. Luvussa kerrotaan, kuinka digitaalisista palveluista ja niiden kayttadjakokemuksista aineistoa
kerattiin ja analysoitiin. Jokainen vaihe ja paatés on pyritty dokumentoimaan mahdollisimman huo-

lellisesti.
4.1 Tutkimusongelma ja -kysymykset

Tama opinnaytetyo on tehty tutkimuksellisena kehittamistyona. Talldin padmaarana on kaytan-
ndsta nousevien ongelmien ratkaisu tai kaytantdjen uudistaminen, kuten myds usein uuden tiedon
luominen tyéelaman kaytanndista. Kehittamisen tueksi kerataan systemaattisesti ja monipuolisesti
eri menetelmin tietoa seka kaytannosta etta teoriasta, mitka kriittisesti arvioidaan. Kehittamistydssa
ei ainoastaan kuvailla ilmi6ta tai haluta tuottaa siitd uutta teoriaa, vaan tarkoituksena on kaytannon
parannukset ja uudet ratkaisut seka naiden vieminen kaytannossa eteenpain. (Ojasalo, Moilanen &
Ritalahti 2014, 18-19.)

Opinnaytetydn tavoite oli kehittdd matkailualan inmisille julkaisu, joka esittelee objektiivisesti kau-
pallisia digitaalisia tiedolla johtamisen palveluja seka niiden kayttajakokemuksia. Tassa luvussa
esitellaan, millaisilla menetelmilla tutkimusta varten on keratty tietoa digitaalisista palveluista ja nii-
den kayttajakokemuksista, joista kehitetty julkaisu muodostui (kuva 6). Opinnaytetyon aihe ja ta-
voite valikoitui yhdessa keskustellessa hankkeen projektipaallikdn kanssa, silla molemmat matkai-
lualalla tydskentelevind kokivat taman ajankohtaiseksi ja tarkeaksi. Matkailualalla soveltuvien digi-
taalisten palvelujen maara on suuri, joskin kaikki eivat tarjoa relevanttia tietoa Suomen markkinoilla
ja suomalaisten yritysten toiminnan kehittdmiseen. Julkaisuun valikoituivat palvelut, jotka hyddynta-
vat kotimaisia yrityksia ja organisaatioita, ja ovat talla hetkelld Suomen johtavia tiedolla johtamisen
palveluja, kuten hankkeen projektipaallikk6 kuvaili. Valittujen digitaalisten palvelujen haluttiin hyo-
dyttavan hankkeen tavoitteen mukaisesti monipuolisesti matkailualan asiantuntijoita ja erilaisia or-
ganisaatioita, kuten alueorganisaatioita, majoituspalveluita, ravintolapalveluita, ja tapahtumanjar-
jestajia. Tarkea paatoksentekoon vaikuttava tekija oli se, etta talla projektilla haluttiin kehittaa jota-
kin, mika hyddyntaa hanketta ja sopii heidan kehittamiinsa opintoihin. Syntynyt julkaisu tulee
osaksi Haaga-Helian Tiedolla johtamisen osaamisesta kilpailukykya matkailualalle -hankeen kehit-

tamia digitaalisia opintojaksoja syksylla 2022.
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Kuva 6. Julkaisuun kerataan palveluiden esittely ja niiden kayttajakokemuksia

Talla opinnaytetydlla ja kehitetylla julkaisulla pyrittiin osaltaan vastaamaan matkailualalla tunnistet-
tuihin tiedolla johtamisen ongelmiin, joita esiteltiin luvuissa 1 ja 2. Naita ovat esimerkiksi osaamis-
vaje, aika- ja resurssivaje, datan pirstaleisuus, sekd haasteet datan vertailukelpoisuudessa, laa-
dussa ja tulkinnassa. Julkaisussa haluttiin esitella palvelut ja selkeasti viestia, keta palvelu hyodyt-
taa, mita tietoa se tarjoaa ja missa muodossa, ja miten nama palvelut eroavat toisistaan. Lisaa-
malla kayttajakokemuksia matkailualan yritysten ja organisaatioiden ihmisilta oli tarkoitus lisata sy-
vallisempaa ymmarrysta palveluiden tarjontaan, sieltd saatavan tiedon hyddyntamiseen seka muita
kayttajien tarkeita huomioita, esimerkiksi palvelun kayttéonottoon liittyen. Kayttajakokemusten arvi-
oitiin osaltaan lisdavan objektiivisuutta, mutta samalla niiden ajateltiin mahdollisesti myds toimivan

vertaistukena ja inspiraationa.
Tutkimusta ja kehitettdvaa julkaisua lahestyttiin seuraavien tutkimuskysymysten kautta:

K1. Mita tietoa kaupalliset digitaaliset tiedolla johtamisen palvelut tarjoavat matkailualan yrityksille
ja organisaatioille?

K2. Millaisia kayttajakokemuksia matkailualan yritysten ja organisaatioiden edustajilla on naiden
digitaalisten palvelujen kaytosta?

K3. Millaista arvoa palvelut tuottavat kayttgjilleen?
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4.2 Lahestymistapa

Tyon lahestymistapa oli konstruktiivinen tutkimus, silla tavoitteena oli luoda digitaalinen julkaisu eli
uusi konstruktio. Konstruktiivisessa tutkimuksessa kyse on uudenkaltaisen ratkaisun rakentami-
sesta tutkitun tiedon pohjalta ja tuloksena on hyvin kaytannonlaheinen ongelmanratkaisun malli,
kuten uusi suunnitelma, mittaristo tai opas. Lopputuotos yhdistdd olemassa olevaa teoreettista tie-
toa ja uutta empiirista tietoa. Nain ollen konstruktiivisen tutkimuksen tavoitteena on saada kaytan-
ndn ongelmaan uudenlainen ja teoreettisesti perusteltu ratkaisu, joka kehittaa liiketoimintaa ja tar-

joaa uutta tietoa myos tiedeyhteisoon. (Ojasalo ym. 2014, 65.)

Taman konstruktiivisen tutkimuksen prosessi on kuvassa 7. Konstruktiivisen tutkimuksen prosessi
alkaa ongelman etsimisesta, ja syvallisen teoreettisen ja kdytanndllisen tiedon hankinnasta kehitta-
misen kohteesta. Seuraavaksi innovoidaan ja kehitetdan ratkaisu, jota on tarkoitus testata sidos-
ryhmien kanssa, ja osoitetaan konstruktion oikeellisuus. Tutkimus etenee sitten ratkaisun teoriakyt-
kentdjen nayttamiseen ja soveltamisalan pohdintaan. Kaytanndssa kehitetyn ratkaisun toimivuutta
arvioidaan joko organisaation sisalla tai markkinoilla, esimerkiksi kolmitasoisen markkinatestin
avulla. Naista syista konstruktiivinen tutkimus voi kestaa pitkaan. (Lukka 2001; Ojasalo ym. 2014,
67.)

Etsi Syviliisen Innovoi ja Toteuta Pohdi Nayta
relevantti ymmarryksen kehits ratkaisu ja soveltamis teoria-
ongelma hankinta ratkaisu ‘Ees_taa -alaa kytkennat
toimivuus

VIEKENyS palautetta,
Dokumentt- analysoi ja
analyysi kehita

edelleen

Haastattelut

Kuva 7. Konstruktiivisen tutkimuksen prosessi (mukaillen Lukka 2001; Ojasalo ym. 2014, 67)

Lukka (2001) esittaa, etta konstruktiivisen tutkimuksen prosessi on iteratiivinen. Tutkijan on mah-
dollista tuottaa ideoista ratkaisuun useampi versio, implementoida ja kerata palautetta, jonka pe-

rusteella ottaa prosessissa askel taaksepain ja kehittda uutta ratkaisua palautteen pohjalta uuden
tietdmyksen kera (Lukka 2001).
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4.3 Tutkimus- ja kehittamismenetelmat

Menetelmat jaetaan maarallisiin (kvantitatiivisiin) ja laadullisiin (kvalitatiivisiin) menetelmiin. Suosi-
teltavaa on kayttda monia erilaisia menetelmia, silla niillda saadaan esille monipuolisia nakdkulmia
ja ideoita seka kehittamistydn tueksi erilaista tietoa. Menetelmia valittaessa tarkeinta on pohtia, mil-
laista tietoa tarvitaan ja mihin tarkoitukseen sita kaytetaan. (Ojasalo ym. 2014, 40.) Tassa kappa-
leessa esitellaan, mitka laadulliset menetelmat tydhon on valittu seka perustellaan niiden valinta.
Menetelmat esitelldan projektin etenemisen mukaisesti siten, ettd ensimmaisena on esitelty mene-
telmat ja niiden kaytto digitaalisten palvelujen tarjotaan tutustuessa. Sen jalkeen esitelldan haastat-

telut kayttajakokemusten aineiston kerddmisessa.
4.3.1 Menetelmat digitaalisten palvelujen aineiston keraamiseksi

Projektin empiirinen vaihe aloitettiin katselemalla tallenteelta 1t3-Suomen Yliopiston Matkailuliiketoi-
minnan tutkimusryhman Tiedolla johtamisen webinaari 20.5.2021 seka Ita&-Suomen Yliopiston ja
International Federation for Information Technology in Travel and Tourism jarjestdma webinaari
27.10.2021. Naissa webinaareissa keskusteltiin matkailun tiedolla johtamisesta seka esiteltiin eri-
laisia digitaalisia palveluja, jotka ovat kdytdssa ja soveltuvat matkailualalle. Lisaksi tutustuttiin eri
palvelujen verkkosivuihin. Tassa vaiheessa ei ollut viela tarkoitus kerata systemaattisesti suurta
maaraa tietoa ja ymmarrysta naista palveluista, vaan saatua ymmarrysta hyddynnettiin paatdksen-

teossa hankkeen projektipaallikon kanssa.

Julkaisuun valitut kaupalliset tiedolla johtamisen palvelut ovat Benchmarking Alliance, Salmi Plat-
form, Visitory ja Bislenz. Naihin paadyttiin useammasta syystad. Ensimmaisend nadma palvelut olivat
suositeltuja edellda mainittujen webinaarien jarjestaviltad tahoilta sekd Haaga-Helian hankkeen pro-
jektipaallikon puolesta. Lisdksi nama ovat listattuina relevantteina tietolahteind uudessa Visit Fin-
landin Matkailun tiedolla johtamisen -kasikirjassa. Toinen syy oli palvelujen tarjoama sisalto ja mo-
nipuolisuus siina, ketka matkailualan asiantuntijat naista hyotyvat. Nama palvelut eri nakokulmista
lahestyen keraavat dataa monista eri lahteista tai tarjoavat tyokalun datan keraamiselle, kokoavat
dataa yhteen ja jalostavat sita, ja hyvin usein visualisoivat eri tavoin kayttajan valitsemien kriteerien
mukaisesti, mika mahdollistaa matkailualan asiantuntijoille monipuolisesti tietoa hyodynnettaviksi
omien tavoitteiden saavuttamiseksi. Ne auttavat yrityksia ja organisaatioita parantamaan muun
muassa asiakasymmarrysta, palveluiden tuotantoa ja kehitysta, seka mittaamaan toimien vaikutta-

vuutta. Kayttajakokemuksia oli mahdollista 16ytdd Suomesta, mika vaikutti myds paatdksentekoon.

Valinnan jalkeen aloitettiin systemaattinen dokumenttianalyysi tarkoituksena kerata mahdollisim-
man syvallinen ymmarrys naiden palvelujen tarjonnasta ja toiminnasta. Dokumenttianalyysilla pyri-

taén tekemaan paatelmia aineistosta, esimerkiksi verkkosivuilta, markkinointimateriaaleista ja
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raporteista. Tavoite on analysoida dokumentteja jarjestelmallisesti ja analyysin perusteella lisata
tydssa kaytettavaa tietoa, jonka perusteella tehdaan selkeita ja luotettavia johtopaatoksia. Menetel-
man vahvuus on sen herkkyys asiayhteydelle ja sellaisten materiaalien analysointiin, mita ei ole
alun perin suunniteltu ja tehty tutkimuskayttoon. (Ojasalo ym. 2014, 136.) Edella mainitut webinaa-
rit katseltiin toiseen kertaan valittujen palvelujen osalta ja niista tehtiin muistiinpanot jokaiselle pal-
velulle erikseen luotuihin kansioihin. Salmi Platform ja Bislenz esiteltiin molemmissa webinaa-
reissa, mutta Benchmarking Alliance ja Visitory esiteltiin ainoastaan Tiedolla johtamisen webinaa-
rissa 20.5.2021.

Kananen (2015, 77) kirjoittaa, etta tutkimuskohteen verkkosivuihin tutustumalla on mahdollisuus
saada selville helposti ja nopeasti, mita yritys haluaa olla ja mitd se haluaa viestia ulkoisille sidos-
ryhmille. Usein selvidd myds yrityksen liiketoimintaperiaatteet (Kananen 2015, 77). Projektissa
analysoitiin valittujen palvelujen omat verkkosivustot. Ainoa poikkeus on Benchmarking Alliance,
josta haettiin lisatietoa my6s heidan Suomen partnerin HMMH Consulting Oy:n verkkosivuilta. Si-

vuston kaikkea sisaltda ei otettu huomioon vaan ainoastaan kyseista palvelua koskevat sivut.

Verkkosivustoilta kerattiin analyysia varten tietoa tyhjille dokumenteille jokaisen palvelun omaan
kansioon. Sen jalkeen palvelu kerrallaan Iahdettiin vertaamaan verkkosivustoista ja webinaareista
luotuja dokumentteja keskenaan tarkoituksena |0ytaa yhtalaisyydet ja eroavaisuudet, kuten myds
mahdolliset aukot. Pohdittiin systemaattisesti, mita jo tiedetdan, missa kohdissa on ristiriitaisuuksia
johtuen todennakaisesti palveluiden jatkuvasta kehittymisesta tai, mista tarvitaan viela haastattelu-
jen avulla lisaa tietoa ja ymmarrysta. Dokumenttianalyysi tehtiin tarkoituksella ensimmaisena, silla
koettiin, etta siten on mahdollista kysya haastatteluissa palvelujen edustajilta puuttuvat lisatiedot ja
varmistaa, etta keratty ymmarrys pitaa paikkansa. Dokumenttianalyysin aikana tehtiin myos ha-
vaintoja webinaarin esityksista sekd palvelun edustajan jakaessa naytt6dan haastattelutilanteessa.
Tarkoitus oli ndhda visuaalisesti, miten ja missa muodossa palvelun tarjoama tieto esitetaan kayt-
tajalle. Palveluista Benchmarking Alliance:n visuaaliset havainnot perustuivat vain webinaariin, silla

koettiin, etta tarvittu ymmarrys saatiin siita.

Seuraavaksi projektissa edettiin palvelujen edustajien haastatteluihin. Jokaiseen digitaaliseen pal-
veluun otettiin yhteyttd sahkopostilla. Benchmarking Alliancen Suomen edustajalle laitettiin sahko-
posti suoraan henkilén nimella olevaan osoitteeseen, ja muiden palvelujen kohdalla lahestyttiin yri-
tyksen yleisen sahkdpostin kautta. Tasta osoitteesta viesti ohjattiin sopivalle henkildlle, joka suostui
haastateltavaksi. Haastattelut sopivat useimpiin tutkimuksiin ja l1dhestymistapoihin, kun tarkoituk-
sena on muun muassa uusien nakokulmien avaaminen, asioiden selvittdminen ja syventaminen,
tai vaikeiden tai arkojen aiheiden selvittdminen. Haastattelun rinnalla suositellaan kuitenkin kaytet-

tavaksi muitakin menetelmia. Haastatteluiden yhteydessa on mahdollista kayttaa virikkeita, kuten
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kuvia, jolloin ne voivat auttaa konkretisoimaan ja ideoimaan. (Ojasalo ym. 2014, 106.) Kuten mui-
denkin menetelmien kanssa, ensin on pohdittava, millaista tietoa haastatteluilla halutaan kerata.
Sen jalkeen on mahdollista miettia ja valita sopiva haastattelumenetelma. Vaihtoehtoina ovat struk-
turoitu tai puolistrukturoitu haastattelu, avoin haastattelu, teemahaastattelu, syvahaastattelu tai ryh-
mahaastattelu eli fokusryhmamenetelma. Jokaisella menetelmalla on omat ominaisuudet, heikkou-
det ja vahvuudet eri tilanteisiin, ja ne saattavat sisaltaa eri tekniikoita. Naista syista harkinta on teh-

tava tarkasti. (Ojasalo ym. 2014, 107—113; Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Haastattelut toteutettiin puolistrukturoidusti eli kysymykset laadittiin ennakkoon, mutta haastattelu-
jen edetessa kysymysten jarjestysta tai tarkkoja sanamuotoja vaihdeltiin, tilanteeseen soveltumat-
tomat kysymykset jatettiin kysymatta tai kysyttiin haastattelun aikana mieleen tulevia kysymyksia
(Ojasalo ym. 2014, 108). Kysymykset nousivat teoreettisen viitekehyksen pohjalta ja 16ytyvat liit-
teesta 1. Keskeisena ajatuksena oli vastata kysymyksiin: mita tietoa, miten hyédynnettavaksi, ke-
nelle, miten ja missa muodossa saatavilla. Lisaksi haluttiin varmistaa dokumenttianalyysista nous-
seet keskeisimmat asiat seka selventaa epaselviksi jaaneita asioita. Haastateltaville esiteltiin aluksi
tyon aihe ja tarkoitus, haastateltavan rooli seka hanke, jota tydlla edistetdan. Haastattelut tehtiin
Microsoft Teams -alustalla, jolloin oli mahdollista tallentaa haastattelu ja hyddyntaa automaattista
puhtaaksikirjoitusta eli litterointia. Lupa tallennukseen ja automaattiseen litterointiin kysyttiin osallis-

tujilta.

Haastattelulla kerattiin aineistoa, jotta syvallisesti ymmarrettiin palvelujen tarjoama tieto matkai-
lualan hyddynnettavaksi seka saatiin myos edustajalta nakokulma, mitka palvelun asiat ja ominai-
suudet ovat keskeisimmassa roolissa. Samalla saatiin palveluille kontaktihenkild, mika mahdollisti
aineiston tarkistamisen ennen julkaisua. Talla oli tarkoitus vahentaa vaaran tiedon tai tulkinnan le-
vittdmista. Edustajan haastattelu tarjosi myds uusimman tiedon palvelun tarjonnasta, mita kaikkea
ei ollut viela saatavissa dokumenttianalyysilla. Tata asiaa ei suunnitteluvaiheessa osattu ottaa huo-
mioon vaan sen tarkeys ymmarrettiin, kun haastattelut olivat jo kdynnistyneet. Palvelujen edusta-
jien haastattelut toteutettiin 9.3.2022-16.3.2022. Haastateltavan nimea ei julkaista, mutta palvelu

on tarkoituksenmukaisesti tunnistettavissa.

Nailla tiedonkeruumenetelmilla oli tarkoitus ymmartaa mahdollisimman hyvin palvelujen tarjontaa ja
nain ollen vastata ensimmaiseen tutkimuskysymykseen eli mita tietoa nama tarjoavat matkai-
lualalle hyddynnettavaksi. Myos tutkimuksen tuotoksen, digitaalisen julkaisun, kannalta oli 8arim-
maisen tarkea oppia palveluiden toiminta, tarjonta ja hyddynnettavyys, jotta on mahdollista palvelut
kattavasti esitelld. Ensimmaiseksi haluttiin kerata syvallinen ymmarrys tietolahteiden toiminnasta ja
tarjonnasta ennen kayttajakokemusten keraamista, jotta kokemuksia on mahdollisuus ymmartaa

paremmin.
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4.3.2 Haastattelu menetelmana kayttajakokemuksille

Kun digitaalisista palveluista oli tarpeeksi hyva ymmarrys, siirryttiin projektissa eteenpain kayttaja-
kokemusten kerdamiseen. Aineisto kayttajakokemuksista kerattiin haastatteluilla. Menetelma valit-
tiin, koska silla on mahdollista saada syvallista ja henkildkohtaista tietoa yksilon kayttajakokemuk-
sesta (Ojasalo ym. 2014, 106). Kayttadjahaastattelut toteutettiin myds puolistrukturoidusti. Haasta-
teltaville esiteltiin aluksi tyon aihe ja tarkoitus, haastateltavan rooli seka hanke, jota tyolla ediste-
taan. Haastattelut tehtiin Microsoft Teams -alustalla ja automaattista litterointia hyddynnettiin luvan
kanssa. Henkilokohtaisen luonteen vuoksi nama haastattelut paatettiin tehda yksildhaastatteluina
anonyymisti eli haastateltavan tai hanen organisaationsa nimea ei julkaista. Haastateltaville toimi-
tettiin kysymykset etukateen pyydettdessa. Tassa vaiheessa haastatteluilla I1ahdettiin vastaamaan
toiseen ja kolmanteen tutkimuskysymykseen. Tarkoitus oli ymmartaa, millaisia ovat digitaalisten

palvelujen kayttajakokemukset matkailualan ihmisilld seka millaista arvoa nama palvelut tuottavat.

Kayttajakokemushaastattelut suunniteltiin teoreettisen viitekehyksen pohjalta. Lahtéoletus oli, etta
tiedolla johtamisen prosessin mukaisesti, organisaatio ja yksittdinen kayttaja tietaa tietotarpeet ja
tavoitteet, mita palvelun kaytolla pyritddn saavuttamaan. Jotta voidaan maaritelld organisaation
saama hyoty ja koettu arvo palvelusta, tarvitsi kayttajan peilata saavutuksia tavoitteisiin. Kayttaja-
kokemushaastattelut jaettiin viiteen teemaan (kuva 8): tietotarpeet, kayttéonotto, kayttajan kumula-
tiiviset ajatukset ja tunteet palvelun kaytosta seka oppiminen, palvelun ominaisuudet, ja millaista
arvoa kayttaja kokee saavansa. Naihin perustuivat haastateltaville esitetyt kysymykset (liite 2).
Useimmat haastattelut taydentyivat yhdella tai kahdella tarkentavalla lisdkysymyksella koskien sita
palvelua, jonka kaytosta haastateltava kertoi. Nain saatiin lisdd ymmarrysta kayttajakokemukseen.
Kayttajakokemuksia kysyttiin ainoastaan haastateltavilta, mutta huomioitava on, etta yksittaisen
kayttajan kokemukseen saattaa vaikuttaa esimerkiksi hanen kollegoidensa ajatukset ja kokemuk-
set, jotka myds palvelua organisaatiossa kayttavat. Tarkkaa rajausta ei voida tehda, mika on kayt-
tdjan omaa ja mika on kollektiivista kokemusta. Kayttajakokemuksen subjektiivisen luonteen takia

haastateltavan kayttékokemusta ei voida kuitenkaan yleistda koko organisaation kokemukseksi.
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Kuva 8. Teemat kayttajakokemushaastatteluihin

Haastatteluihin valittiin 2 kayttajaa /palvelu, milla ajateltiin saavan syvallisempaa tietoa ja ymmar-
rysta kayttajakokemuksesta. Projektin suunnitteluvaiheessa tarkoitus oli valita 2—3 kayttajaa /pal-
velu, mutta kayttajien haastava tavoittaminen ja suostuminen haastateltavaksi rajoitti maaran kah-
teen. Ojasalo ym. (2014, 111) kirjoittavat, ettd haastattelujen maara ja analysointi tapa riippuvat
tutkimustyon tavoitteesta ja luonteesta. He nakevat vaarana Iahtokohtana paattaa haastateltavien
maara etukateen, silla aloittaessa on mahdotonta tietda, milloin saturaatiopiste on saavutettu eli
milloin haastattelut eivat tuota enda uutta, oleellista tietoa kehittdmistydn kannalta (Ojasalo ym.
2014, 111). Tassa tutkimuksessa tavoite on esitelld useampia palveluja ja niiden kayttajakokemuk-
sia. Jotta useamman palvelun esittely ja kayttdjakokemukset on mahdollista ajan puitteissa kerata
ja analysoida, haastattelujen maara oli rajattava etukateen. Kayttajakokemukset ovat hyvin hen-
kil6- ja organisaatiokohtaisia sekd dynaamisia, jolloin saturaatiopiste voi olla my6s hankala saavut-

taa.

Palveluja kayttavat haastateltavat I16ytyivat moninaisin keinoin. Kayttajahaastatteluihin osallistu-
neista nelja 16ytyi hankkeen projektinjohtajan verkostosta, ja kolme haastateltavaa oli palvelun
edustajan ehdottama referenssi. Yksi haastateltava 10ytyi seka referenssina ettd projektinjohtajan
verkostosta. Haastattelut tehtiin 24.3.2022 — 3.5.2022 (taulukko 1). Taulukkoon on myds merkitty,
minka tyyppinen on kayttdjahaastatteluun osallistuneen organisaatio tai yritys. Ensimmaiseksi

haastateltavia lahestyttiin sdhkdpostitse, ja osaa tavoiteltin myéhemmin puhelimitse.



Taulukko 1. Jarjestetyt kayttajahaastattelut

Kayttajat (n=8) ja Yritys / Haastattelun
kaytetty palvelu organisaatio paivamaara
Benchmarking Alliance kayttaja 1 | Majoitusalan yritys 24.3.2022
Benchmarking Alliance kayttaja 2 | Majoitusalan yritys 1.4.2022
Bislenz kayttaja 1 Lomakyla 31.3.2022
Bislenz kayttaja 2 Alueellinen kehitysorganisaatio 3.5.2022
Salmi Platform kayttaja 1 Alueellinen kehitysorganisaatio 8.4.2022
Salmi Platform kayttaja 2 Matkailukeskus 28.4.2022
Visitory kayttaja 1 Alueellinen kehitysorganisaatio 21.4.2022
Visitory kayttaja 2 Alueellinen kehitysorganisaatio 21.4.2022

4.4 Tutkimusaineiston analyysimenetelmat
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Aineiston analyysia tehtdessa tutkimuksessa seurattiin laadullisen tutkimuksen yleista mallia (kuva

9), joka kuvaa hyvin myds dokumenttianalyysin paavaiheita (Ojasalo ym. 2014, 136—-137). Koko

analyysin ajan tutkijan on oltava kriittinen ja tarkasteltava, 16ytyyko vaiheiden toteutuksissa tai tu-

loksissa virheita tai vaaristymia (Ojasalo ym. 2014, 138). On risking, etta analyysin aikana kadottaa

jotakin oleellista. Alkuperaisen aineiston aareen on siis syyta aika ajoin palata ja testata omia tul-

kintoja niiden parissa (Ojasalo ym. 2014, 144). Tata kuvaa myos kuvan 9 vaiheiden valiset nuolet,

silla ei voi olettaa analyysin etenevan systemaattisesti. Analyysin paatteeksi tehdyista tulkinnoista

ja johtopaatoksista pitaa |0ytya tarpeeksi tukea paatdksentekoon, jotta oikeat asiat nousevat esille

digitaaliseen julkaisuun. Johtopaatdsten tulee vastata myos tutkimuskysymyksiin ja tukea koko

tydn tavoitetta. (Ojasalo ym. 2014, 114.)
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Kuva 9. Laadullisen tutkimuksen yleinen malli (mukaillen Ojasalo ym. 2014, 138)

Tutkimuksessa ensin aineisto kerattiin digitaalisten palvelujen tarjonnasta dokumenttianalyysilla ja
palvelun edustajan haastatteluilla. Jokaiselle palvelulle luotiin erikseen oma kansio aineiston tallen-
tamista varten, johon kerattiin palvelun dokumenttianalyysin tulokset, haastattelun tallenne ja litte-
rointi -tiedosto. Kayttajakokemuksille luotiin oma kansio jokaisen palvelun alle. Kayttdjakokemus-
haastattelujen litteroinnit tallennettiin kyseisen palvelun kansioon. Haastattelutilanteessa syntynyt
litterointi luettiin kokonaisuudessaan heti haastattelun jalkeen, jolloin haastattelu oli viela tuoreessa
muistissa ja tekstiin iimestyneet mahdolliset virheet olivat helposti korjattavissa. Virheiksi useimmi-
ten muodostuivat englanninkieliset sanat ja lyhenteet seka palvelujen nimet, joita haastattelutilan-
teessa on kaytetty. Litteroitua tekstia ei muutettu kirjakielelle, silla tarkoitus oli sailyttda mahdolli-
suus kayttda haastateltavien kommentteja tarvittaessa raportoinnissa tai julkaistavassa oppimis-

materiaalissa.

Palvelujen dokumenttianalyyseja ja haastattelujen litterointeja aloitettiin sisaltdanalyysin mukaisesti
pelkistdmaan, jotta saatiin selkeytta ja tiiviytta. Tiivistdmisen aikana on tarkoitus |6ytaa yhteisia piir-
teitd ja nimittajia eri aineiston osissa (Ojasalo ym. 2014, 139). Tama koettiin hyvaksi menetelmaksi,
koska palveluista kerattiin aineistoa kahdella eri menetelmalla, mika aiheutti osittain paallekkai-
syytta. Tassa vaiheessa aineisto kasiteltiin palvelu kerrallaan eika niita sekoitettu keskenaan. Teo-
rian avulla aineistosta etsittiin, mita palvelu kayttajalle tarjoaa ja miten ne hyédyntavat matkailualan
kayttgjia, ja nain toistuvat rakenteet tunnistettiin. Sitten oli mahdollista tulosten kirjaaminen raport-
tiin seka kehitettavaan julkaisuun, kuitenkin aina kriittisesti suhtautuen ja palaten myos alkuperai-
seen aineistoon. Viimeisessa vaiheessa palveluista kootut analyysit rinnastettiin tarkoituksena teo-

rian avulla etsia, miten ne eroavat toisistaan ja mitd samankaltaisuuksia niissa on.



30

Kayttajahaastattelujen litteroitu aineisto oli Word -tiedostoina. Tekstia 1api lukiessa aineistoa Iah-
dettiin teemoittelemaan, jolloin tarkastellaan aineistossa esiintyvia yhteisia ilmiéita ja asioita. Jos-
kus aineistosta voi nousta esille my6s uusia teemoja. Teemoittelun aikana on suositeltavaa harkita
myds poikkeavuuksien etsimista eika vain samankaltaisuuksien. (Ojasalo ym. 2014, 110-111.) Ai-
neistoa analysoidessa aloitettiin etsimalla aineistosta haastattelurungon mukaiset teemat. Nama
teemat merkittiin Word -tiedostoon kommenttina oikealle kohdalle. Nain aineistosta Idydettiin myd-
hemmin nopeasti kohdat, joissa puhutaan ko. teemasta. Viimeisena etsittiin mahdolliset uudet tee-
mat ja koodattiin ne teorialdhtdisesti. Koodilla merkityt kohdat nostettiin Exceliin ja tdssa vaiheessa
kaytettiin hyvaksi vareja erottelemaan eri haastateltavien kommentit. Kun haastattelut oli koodattu
ja siirretty varikoodattuina Exceliin palvelu kerrallaan, aloitettiin koodien luokittelu teemoittain. Tar-
koituksena oli I0ytaa samankaltaisuuksia ja eroavaisuuksia yhden palvelun kayttajien kesken, silla
palvelujen ja kayttajakokemusten erottelun koettiin auttavan julkaistavan oppimismateriaalin tuotta-
misessa. Taman jalkeen tulkinnat siirrettiin kirjallisesti ja samanaikaisesti seka opinnaytetyon ra-
porttiin etta kehitettavaan julkaisuun.

Jotta saatiin vastaus kirjallisesti viela kolmanteen tutkimuskysymykseen, pohdittiin teorialahtoisesti
yhtalaisyyksia ja eroavaisuuksia kaikkien kayttajakokemushaastattelujen aineistojen kesken. Tassa
kaytettiin hyodyksi aiemmin tehtyja Excel -tiedostoja, joihin teemat oli kirjattu. Tassa vaiheessa pa-

lattiin myo6s alkuperaisiin litterointeihin useamman kerran ja tehdyt tulkinnat testattiin.
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5 Tutkimustulokset

Tassa luvussa kaydaan lapi edellisen luvun mukaisten menetelmien avulla keratyista ja analysoi-
duista aineistoista keskeisimmat tulokset. Jokainen palvelu ja niiden kayttdjakokemukset eritellaan,
jotta tulosten eteneminen ja ymmartaminen on lukijalle helpompaa. Tama myds tukee paremmin
kehitettavan julkaisun tekemista ja nain ollen opinnaytetydn tavoitetta. Tulokset pitivat paikkaansa
tutkimuksen tekohetkella, mutta digitaaliset palvelut kehittyvat jatkuvasti ja monipuolistavat tarjon-

taansa nopealla vauhdilla asiakkaiden tarpeiden mukaisesti.
5.1 Matkailualan tietolahteet

Projektiin ja julkaisuun valitut palvelut keraavat, kokoavat yhteen, jalostavat ja visualisoivat dataa
monesta eri paikasta. Jokaisella palvelulla on eri lahtokohta ja eri liiketoimintasuunnitelma siihen,
miten ja mista dataa kerataan, ja miten sita jaetaan. Naista syista on organisaatioiden tarkasti mie-
tittdva, mika data on heidan strategiansa kannalta hyodyllista ja miten sita sovelletaan kaytannossa
(Markkula & Syvaniemi 2015, 37). Seuraavaksi esitellaan, mita tietoa kaupalliset digitaaliset tie-

dolla johtamisen palvelut tarjoavat matkailualan yrityksille ja organisaatioille.
5.1.1 Benchmarking Alliance

Haastattelussa kerrottiin, ettd Benchmarking Alliance -palvelun toimintaperiaate on "sharing is ca-
ring” -malli. Jokainen palvelua kayttava matkailutoimialan yritys tuottaa omaa sisaista tietoa palve-
luun ja vastaavasti saa kayttdonsa palvelusta markkina-alueen ulkoista tietoa, ja siten yritys voi to-
dentaa oman tuloksen kehittymista suhteessa markkina-alueen kehittymiseen. Haastateltava ko-
rosti myds mahdollisuutta todentaa tulosta muihin vertailuryhmiin, jossa on samantyyppisia toimi-
joita. Dokumenttianalyysilla tehtiin havainto, etta palveluun kirjautumalla oma tulos suhteessa valit-
tuun alueeseen tai ryhmaan on mahdollista ndhda analysoituna ja samaan graafiin visualisoituna.
Haastattelussa kerrottiin, etta jokaisen osallistuvan yrityksen data on kuitenkin suojattu kilpailulain-

sdadannon vaatimusten mukaisesti, jotta yksittaisen toimijan tietoja ei voida todentaa.

Haastattelussa selvisi, ettd Benchmarking Alliancen palvelut ovat Suomessa laajimmin kaytdssa
majoitusalalla, mutta se tarjoaa trendeja myds ravintola- ja kokouspalveluille. Majoitusalalla seura-
taan liiketoiminnalle keskeisia lukuja, joita ovat esimerkiksi kayttdaste, RevPAR ja keskihuone-
hinta, jolloin on esimerkiksi mahdollisuus todentaa saavuttaako majoitusliiketoiminta halutun hinta-
tason omalla markkina-alueellaan. Palvelu integroidaan majoitusliikkeen varausjarjestelmaan, josta
se yhdistda dataa kaikista asiakassegmenteista ja kaikista myyntikanavista, ja siten tarjoaa koko-
naistilanteen yhdesta paivasta. Myds manuaalinen sy6tté on mahdollista, jos integrointia ei syysta

tai toisesta tehda. Haastattelussa kerrottiin, etta tiedot paivittyvat nopeasti: tdnaan on saatavilla
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eilisen luvut. Heti haastattelun jalkeen, haastateltava kirjoitti vield sahkdpostilla majoitusalalle tar-
jottavasta Total trends -palvelusta ja lisdavainluvuista majoitusalalle. Palvelu tarjoaa lisda avainlu-
kuja hotellien kayttédn, milla arvioida kokonaistuottoa. Esimerkiksi annettiin, miten hyvin neliét tuot-
tavat. Se mahdollistaa vertailun, miten hyvin limited service -hotelli ilman aulatiloja tuottaa verrat-
tuna tayden palvelun hotelliin, jossa on aula-, kylpyla-, ravintola- ja kokoustiloja. Toinen esimerkki
on mitata, millainen vaikutus on kokonaistuottoon, jos esimerkiksi tuotto on korkeampi kokouskau-

pan vuoksi, mutta hotellihuoneen hinta onkin alempi.

Ravintola- ja kokouspalveluille on maaritelty myos omat keskeiset avainluvut, joiden seuranta ja
vertaaminen on mahdollista. Dokumenttianalyysilla selvisi, ettd ravintola-alalla naita ovat liikkevaihto
per asiakaspaikka, poytakierto ja keskiostos. Kokouspalveluiden osalta Benchmarking Alliance tar-
joaa mahdollisuuden verrata tulosta muun muassa tapahtumavieraita per nelidmetri, liikevaihto per
tapahtumavieras ja tapahtumatilan kokonaisliikevaihtoa per nelidmetri mittaamalla. Kaikki nama
trendipalvelut perustuvat paivakohtaiseen tietoon asiakasmaarista, kapasiteetin kaytosta ja liike-
vaihdosta. Dokumenttianalyysilla saatiin selville ja haastattelussa vahvistettiin myds, etta
Benchmarking Alliance tarjoaa kestavan kehityksen trendeja seurattavaksi, kuten energian ja ve-

denkaytdn seka ruokahavikin osalta.

Haastateltava kertoi, etta kun yhdeltd markkina-alueelta on liittynyt riittavasti organisaatioita, esi-
merkiksi hotelleja, niin palveluun alkaa kertya suuri maara alueellista dataa ja tilastoa. Tasta on
syntynyt oheispalveluna markkinatietoa aluetta kehittaville ja markkinoiville organisaatioille, kau-
pungille ja kunnille. Nama toimijat pystyvat seuraamaan markkinan kokonaistulosta ja -kehitysta
paivittaisella tasolla, mutta omaa tulosta suhteessa muihin heille ei ndy. Tieto lilkkuu nain ollen alu-
een kehittajille ja paattajille nopeammin, kuin esimerkiksi Tilastokeskuksen avoimesta kuukausittai-
sesta tilastosta. Paivakohtainen seuranta auttaa muun muassa tapahtumien vaikutuksen mittaa-

mista ja seurantaa, haastateltava kertoi.

Dokumenttianalyysissa nousi esille tuleva varaustilanne (on-the-book) lisdpalvelu, jolla seurataan
tulevaisuuden varaustilanteen kehittymista majoitusalalla eli kuinka paljon huoneita on varattu pai-
vittain seuraavalle 12 kuukaudelle, ja mahdollistaa my06s lukujen vertailun aiempaan vuoteen.
Haastattelussa tarkentui, ettd tdma on kuukausittain saatava tilannekatsaus varauskannan kehitty-
misesta ja sitd voidaan hyddyntaa ennusteiden luomisessa seuraavalle 12 kuukaudelle. Samaa
palvelua pilotoidaan Ruotsissa myds kokouspalveluille, joille on myds tyypillistd saada varauksia

pidemman ajan paahan.
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5.1.2 Salmi Platform

Dokumenttianalyysilla ja haastattelussa selvisi, ettd Salmi Platform tarjoaa monta tydkalua matkai-
lun digitalisointiin, mutta tassa tutkimuksessa painotus on Salmi Analytics -liiketoimintahaarassa.
Haastateltava kertoi, ettd tdman haaran alle on luotu kolme palvelua: Triplizer, Eventlizer ja uusim-
pana Carbonlizer. Naiden palvelujen tarjoamaa tietoa matkailun toimijoille tarkastellaan seuraa-
vaksi. Koska matkailuala on laaja kokonaisuus ja vaikeasti rajattava muiden toimialojen sidonnai-
suuksien kanssa, Salmi Analytics on ottanut I8htokohdaksi matkailijan ja suuri osa heidan tuotta-
masta tiedosta tulee matkailijoiden tayttamista kyselyista. Tahan kyselyyn yhdistetddn muun mu-
assa majoitustilastoja ja Telian operaattoridataa. Tuloksena on tarkoitus saada reaaliaikaista, pai-

vakohtaisesti koostettua ja visualisoitua tietoa.

Haastattelussa selvisi, ettd Salmi Analytics tarjoaa kayttgjille tietoa asiakasymmarryksen kasvatta-
miseen. Kyselytutkimuksen avulla matkailijasta opitaan demografiset tiedot, matkustusmotiivi, vii-
pyma (paivakavija, ydon/useamman yon yli majoittuja), tyytyvaisyys ja suositteluhalukkuus. Matkaili-
jan tayttdma kysely on enimmakseen minuuteissa taytettdva monivalintakysely, mutta asiakaspa-
lautetta kysyttdessa tarjotaan vapaa sana -kohta. Nama palautteet analysoidaan ja esitetdan sana-
pilvina. Matkailijan tayttamaa kyselya on mahdollisuus raataldida palvelua kayttavan organisaation
tarpeiden mukaiseksi, kuten esimerkiksi lisata vaihtoehtoja matkailijan motiiveista eli miksi matkai-
lija tulee kohteeseen. Organisaation kasvavaa asiakasymmarrysta on mahdollista hyddyntaa esi-

merkiksi palvelu- ja tuotekehityksessa seka markkinoinnissa.

Lisaksi matkailu- ja tapahtuma-analyysit tarjoavat alueen saaman valittman matkailutulon, jossa
matkailijan rahankayttoa tarkastellaan eri palvelukategorioiden mukaisesti. Dokumenttianalyysilla
selvisi, ettd naita ovat virkistyspalvelut, majoituspalvelut, ravintola- ja kahvilapalvelut, ostokset,
kulttuuripalvelut, tapahtumat, polttoaineet, henkildliikennepalvelut ja muut asiat. Dataa jalostetta-
essa ja analysoidessa huomioidaan, etta kaikki henkildliikennepalvelujen ja polttoaineiden rahan-
kayttoa ei lasketa kohteen tai alueen tuloksi. Rahankaytto esitetdan kokonaismatkailutulona seka
keskimaaraisena rahankayttona paivassa henkil6a kohden. Haastattelussa kerrottiin, etta reaaliai-
kaisten matkailun taloudellisten vaikutusten mittaaminen toimii perusteluna myos alueelliseen kehi-

tykseen, kuten investointilaskelmiin, infrasuunnitteluun ja hankehakemuksiin.

Salmi Analyticsin tarjoamat palvelut perustuvat suurilta osin samoihin tiedonkeruumenetelmiin. Pal-
velut on kuitenkin kayttajien tarpeiden mukaan eroteltu ja seuraavaksi tiivistaen niiden erot, jotka
haastattelussa tarkentuivat. Triplizer perustuu jatkuvaan tiedon kerddmiseen ja on pitkdaikainen
seuranta. Se on tarkoitettu jatkuvalle matkailutoiminnalle ja matkailualueiden kehittamiseen. Palve-
lun l1ahtdkohta on matkailutulotutkimuksen digitalisoinnissa ja reaaliaikaistamisessa. Halutaan tie-

toa alueen saamasta matkailutulosta ajankohtaisesti eika vuositasolla, kuten aiemmin oli tapana.



34

Eventlizer on tarkoitettu esimerkiksi tapahtumien, kokouksien ja konferenssien kayttoon eli tallai-
sille hetkille, joista dataa halutaan analysoitavaksi enemmin kuin jatkuvasta toiminnasta. Matkaili-
joille suunnatussa kyselyssa talldin kysytaan, kuinka paljon rahaa he kayttivat tapahtuman alueella.
Dokumenttianalyysilla selvisi, ettéd yhdessa Telian datan kanssa, on mahdollisuus tarkemmin ana-
lysoida, esimerkiksi millaiset olivat paikallisten, paivakavijoiden ja yopyjien maarat tapahtuman ai-

kana.

Carbonlizer on tarkoitettu matkailijan matkaketjun hiilijalanjaljen mittaamiseen. Matkailijan taytta-
essa matkaketjunsa kodistansa matkakohteeseen on mahdollista laskea hanen matkansa hiili-
kuorma. Samalla organisaatiot saavat tietoa esimerkiksi mita reittia, milld kulkuneuvoilla ja millai-
silla vaihtoasemilla matkailijan matka kohteeseen rakentui. Palvelu ndyttdd myds esimerkiksi maa-
riteltyjen asiakassegmenttien tuottaman hiilikuorman ja heidan valitsemansa kulkuneuvot, joita voi
hyoédyntaa esimerkiksi markkinoinnin kehittdmisessa ja kohdentamisessa seka vastuullisen matkai-

lun kehittamisessa alueella.
5.1.3 Visitory

Haastattelussa kerrottiin, etta Visitoryn paakayttijia ovat alueelliset matkailunedistamisen organi-
saatiot (DMO eli destination management organization), jotka kayttavat palvelua seuratakseen ja
suunnitellakseen matkailun alueellista kehittymista, mitatakseen tehtyjen toimenpiteiden vaikutusta
ja jakaakseen tietoa alueellisesti, kuten esimerkiksi matkailuyrityksille. Visitory pyrkii keraamaan
dataa monesta eri lahteesta ja jakamaan ne alueille jatkojalostettuna ja visualisoituna. Datan Iahde
ilmoitetaan. Dokumenttianalyysilla selvisi, etta palvelu erottelee kayttajansa ns. premium -alueiksi,
eli jotka palvelusta maksavat, ja ei-premium-alueiksi, jotka eivat palvelusta maksa. Tassa keskity-
taan premium -alueisiin, koska tavoitteena on esitelld kaupalliset toimijat. Kiteytettyna ei-premium
alueista kerrottiin, etta niista tarjotaan avointa, julkista dataa yli 12 kuukauden takaa analysoituna

ja visualisoituna.

Premium -alueille tarjotaan monipuolisempi ja ajankohtaisempi data. Dokumenttianalyysilla ja
haastattelussa varmistettuna selvisi, etta palvelu tarjoaa tietoa asiakasymmarryksen kasvattami-
seen. Kayttajille tarjotaan muun muassa tilastoja maahantulovirroista ja -tavoista, matkailija- ja ka-
vijamaarista eri kansalaisuuksien mukaan seka kulutuskayttaytymisesta. Tahan viimeisimpaan si-
saltyvat muun muassa rekisteroimattoman ja rekisteroidyn majoituksen myynti, ja matkailijoiden
kulutus. Haastateltava puhui myds tarjottavasta online -markkinointi datasta, jota saadaan Google
Trends hakutilastoista. Alueorganisaatiot pystyvat seuraamaan esimerkiksi kavijamaaria, naytté-
kertoja ja kampanjoiden vaikuttavuutta, kuten esimerkiksi vaikuttaako kampanja kotisivujen vierai-

luihin. Haastateltava kertoi, etta Visitory mahdollistaa alueiden benchmarkkauksen eli oman alueen
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kehitysta voi verrata toisiin alueisiin. Suomen lisaksi dataa tarjotaan Ruotsin ja Norjan matkailualu-

eista, joten vertailukohdan voi valita myds naista maista.

Palvelun avulla on seurattavissa ja verrattavissa kysynnan ja tarjonnan seka sesongin vaihtelut
majoitustilastoissa seka rekisterdidyn etta rekisterdimattdoman majoituksen osalta. Dokumentti-

analyysilla selvisi, etta palvelu kerda dataa ydpymisista, kapasiteetista, kayttdasteista, majoitus-
myynnista, rekisterdityjen huoneiden keskihinnoista sekd majoitusliikkeiden asiakastyytyvaisyy-

desta Booking.com -varaussivustolta.

Dokumenttianalyysi paljasti, etta palvelun tarjoama tieto on saatavilla kahdella eri tavalla. Haastat-
telussa naiden erot selventyivat. Ensimmaisena palvelu julkaisee reaaliaikaisesti koostettuja ra-
portteja avainluvuista, jotka raataldidaan asiakkaan toiveiden ja tarpeiden mukaisesti. Raportit pai-
vittyvat aina sitd mukaan, kun uutta tilastoa on saatavilla. Tassa kuitenkin on huomioitava, etta esi-
merkiksi Tilastokeskuksen rekisterdityjen majoitusten tilastot julkaistaan kuukauden viiveella. Jul-
kaistut raportit ovat julkisesti kaikkien nahtavilla Visitoryn sivustolla, upotettavissa alueorganisaa-
tion sivuille tai lahetettavissd myds PDF-muodossa. Raportti hyédyntaa useita erilaisia visuaalisia
keinoja tiedon tarjoamisessa, kuten myds tekstimuotoon kirjoitettuna. Toinen vaihtoehto analyysien
tekemiselle on dashboard. Haastateltava kertoi, ettd dashboard tarjoaa premium -asiakkaille paiva-
tason dataa ja sellaista kuukausitason dataa, jota ei voi julkaista raporteissa esimerkiksi datalah-
teen rajoitusten tai tietosuojan vuoksi. Tallaista paivatason dataa on esimerkiksi vierailjamaarat
alueella/kohteessa, rekisteréimattdoman majoituksen varaukset ja sosiaalisen median markkinointi-
data. Yhteisty6ssa Elisan kanssa on mahdollista erotella matkailijat muista alueella liikkuvista seka
erotella yopyjien etta paivakavijdiden maarat. On myos mahdollista seurata paiva tasolla esimer-
kiksi, milta alueelta yksittaisen tapahtuman kavijat tulevat, tai kuukausitasolla, miltd kotimaan paik-

kakunnilta alueelle matkustetaan.
5.1.4 Bislenz

Dokumenttianalyysilla selvisi, etta Bislenzin keskeinen ajatus on koota matkailuorganisaation asi-
akkaan digitaalinen polku yhdelle alustalle. Tama vahvistettiin haastattelussa ja nostettiin esille,
kuinka asiakkaan toiminnasta jaa jalki moneen eri sovellukseen, sivustolle ja sosiaalisen median
tilille. Bislenz kokoaa nama yhteen tarjotakseen organisaatiolle kokonaiskuvan heidan omista ka-
navistansa seka asiakkaista ja potentiaalisista asiakkaista. Haastateltava tarjosi esimerkkina jal-
jistd muun muassa asiakkaan kommunikoinnin organisaation kanssa eri kanavissa, brandin seu-
rannan eri kanavissa, seka vierailut kotisivuilla. Tietoa kootaan yhteen asiakkaiden Online -kayttay-

tymisesta, kulutuskayttaytymisesta, palautteesta ja kokemuksesta reaaliaikaisesti.
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Haastattelussa esiteltiin Bislenz tydkaluna johdon tarpeisiin. Se tarjoaa eri nakymat osoitettuna joh-
dolle, asiakaspolulle ja markkinoinnille. On siis mahdollista saada monin eri tavoin visualisoituna
nopea yhteenveto keskeisimmista kanavista tai nakymaa vaihtamalla voi paasta yksityiskohtaisem-
piin tietoihin kasiksi, kuten yksittdisen sosiaalisen median kanavan asiakkaiden sitoutumiseen.
Haastateltava lisasi, etta palveluun on lisatty erillinen raportointi -osio, milld on huomioitu johdon
tarpeet raportoida eteenpain ainoastaan sovittu tieto yrityksen hallitukselle tai alueen yrityksille.
Tata tarvetta varten on raportti koostettavissa PDF-muotoon. Dokumenttianalyysilla selvisi, etta
kayttajan on mahdollista hyodyntadad myds Bislenzin tietopankkia (knowledge bank) ja tallentaa

sinne omat tarkeimmat dokumentit ja raportit muiden nahtaviksi.

Bislenz -palveluun on integroitavissa sosiaalisen median tileja, kuten Facebook, Instagram ja Twit-
ter. Talldin haastateltavan mukaan nahdaan esimerkiksi, kuinka asiakkaita tavoitetaan niiden
kautta, millaisia reaktioita asiakkailta saadaan, millaisia kampanjoita on kdynnissa eri kanavissa ja
kuinka tehokkaita kampanjat ovat. Kun myds integroidaan esimerkiksi oman verkkosivuston ja
verkkokaupan dataa tuottavat ohjelmistot, on mahdollista seurata, kuinka markkinointi konvertoituu
verkkosivuston tai -kaupan kavijamaariksi, mita polkua asiakkaat verkkosivustolle tai -kauppaan
saapuvat, ja kuinka kavijat konvertoituvat ostajiksi. Verkkokaupoista integroitavissa ovat esimer-
kiksi Bokun, Johku, Winres ja Hotellinx. Haastattelussa kerrottiin, etta verkkokaupan data, kuten
myynnin ja tilausten maara seka keskiostos, ovat myds nahtavissa verkkokaupan integroimisen
jalkeen. Nama tiedot ovat hyddynnettavissa esimerkiksi asiakaspolun maarittamiseen seka markki-

noinnin ja myynnin kehittamiseen ja kohdentamiseen asiakasymmarryksen kasvaessa.

Haastattelussa selvisi, ettad Bislenz on rakentanut oman kyselytyokalun asiakaspolun eri vaiheisiin.
Kysely perustuu customer effort score -malliin eli kuinka helppoa jonkun asian tekeminen asiak-
kaalle oli. Kyselylla voidaan selvittaa muun muassa asiakkaan tyytyvaisyys verkkosivustoon tai -
kauppaan, asiakaspalvelutapahtumaan tai matkailuelamykseen. Myos B2B -myyntiin on oma raa-
taloity kysely. Tata kayttdmalla saadaan selville eri osa-alueiden tyytyvaisyyden lisdksi myds suo-
sitteluhalukkuus ja asiakkaan kirjoittamaa vapaata palautetta. Asiakaspalautetta on saatavissa Bis-
lenzin nakymaan lisaksi integroimalla Google Business Profile (ent. Google MyBusiness) eli asiak-
kaiden Googleen jattamat palautteet ja uusimpana lisdyksena myds TripAdvisor -sivustolle kirjoite-

tut asiakaspalautteet.

Haastattelussa kerrottiin, ettd alueorganisaatioiden toiveesta on kehitetty uusi benchmarking -osio.
Matkailualueet haluavat jakaa tietoa ja oppia toisiltansa, mista syysta Bislenz mahdollistaa esimer-
kiksi verkkosivuston kavijamaaran ja sosiaalisen median tilien seuraajamaarien vertailun alueiden
kesken. Osioon on lisatty myods yhteenveto Visit Finlandin Data Hubin sisall6ista ja samanlainen

yhteenveto myos Visit Finlandin Sustainable Travel ohjelmasta.
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5.1.5 Kiteytetty vertailu digitaalisista palveluista

Kuva 10 esittaa kiteytetysti palveluiden tarjonnan ja hyddyntamisnakokulman. Benchmarking Alli-
ance tarjoaa mahdollisuuden verrata oman tuloksen kehittymista markkinoilla tai valitussa vertailu-
joukossa. Tama auttaa yrityksen toimenpiteiden panos/tuotossuhteen mittaamisessa eli toimenpi-
teiden vaikuttavuudessa. Lisaksi esimerkiksi sesonkivaihtelu ja kapasiteetin kehityksen seuranta
auttaa yrityksia tarvelahtdisemmin kayttdmaan resursseja. Salmi Platform auttaa yrityksia ja orga-
nisaatioita kasvattamaan asiakasymmarrystdan muun muassa matkailija- ja kavijamaarista ja kulu-
tuskayttaytymisesta, seka myos osana kestavan matkailun kehittamista matkailijan matkaketjusta
ja sen hiilikuormasta. Asiakaspalautteen perusteella on mahdollista kehittda palveluja ja operatii-
vista toimintaa. Salmi Platformin nakdkulma on ensisijaisesti keratd matkailijoilta tietoa kyselyilla,

johon yhdistetdan dataa myds muista lahteista.

Benchmarking

Alliance Salmi Platform Visitory
Vaikuttavuus Asiakasymmarrys Asiakasymmarrys Asiakasymmarrys
Benchmarking Kohderyhmat, tarpeet ja Maahantulovirrat Online —kayttaytyminen
Taloudellinen vaikutus ja trendit Matkailijoiden fiikkuminen Medianakyvyys
investoinnit Matkailija- ja kévijamaarat Kulutuskayttaytyminen Kohderyhmét, tarpeet ja
Palvelutuotanto ja kehitys Matkailijavirrat ja Medianakyvyys trendit

matkaketjut

Sesonkivaihtelu; tarjonta Palvelutuotanto ja kehitys

vs. kysynta: kapasiteetti Kulutuskayttaytyminen Palvelutuotanto ja kehitys

Asiakaspalaute

investoinnit : : Sesonkivaihtelu; tarjonta
Marcnaceus Palveltljtuotanto ja kehitys vs. kysynta Verkkokauppa
Asiakaspalaute Vaikuttavuus Saavutettavuus;
Kestdvad kehitys markkinointi

Edunvalvonta
Hiilijalanjdljen mittaus

Kuva 10. Kiteytetty vertailu digitaalisista palveluista ja niiden tarjonnasta

Visitoryn avulla on myds mahdollisuus kasvattaa asiakasymmarrysta analysoimalla esimerkiksi
maahantulovirtoja, matkailijoiden liikkumista ja kulutuskayttaytymista. Se mahdollistaa esimerkiksi
sesonkivaihtelujen ja kysynnan kehittymisen seurannan verrattuna aiempiin ajankohtiin tai muihin
matkailualueisiin. Bislenz on tyokalu erityisesti digitaalisissa kanavissa toimiville. Yrityksen tai orga-
nisaation on mahdollista seurata asiakkaan digitaalista polkua eri kanavissa. Saatavan tiedon

avulla on mahdollista kasvattaa asiakasymmarrysta, kehittda palveluja seka niiden markkinointia.
5.2 Kayttiajakokemukset

Seuraavaksi kasitelldan palvelu kerrallaan, millaisia kayttajakokemuksia on matkailualan yrityksien
ja organisaatioiden edustajilla. Erityisesti keskitytaan siihen, millaisia tietotarpeita kayttajilla on ol-
lut, mita tavoitteita he kaytoélla yrittavat saavuttaa, ja miten he hyddyntavat palveluista saatavaa tie-

toa. Kayttajakokemukset kerattiin haastatteluilla luvussa 4 kuvatulla tavalla.
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5.2.1 Benchmarking Alliance

Haastatteluissa selvisi, ettd kayton tarkoitus on verrata oman majoitusliiketoiminnan keskeisia tun-
nuslukuja eli kayttdastetta, keskihintaa ja RevPARIia (revenue per available room) valittuun vertai-
luryhmaan. Benchmarking Alliancen kayttaja 1 oli tarkoin maaritellyt oman halutun kilpailija/vertai-
luryhmansa, muun muassa hintaryhman, sijainnin, tahtiluokituksen ja asiakasarvioiden perusteella.
Kayttaja 2 koki, ettad haluttu vertailuryhma ei ole saatavissa vaan han vertaa tunnuslukuja ja hinta-
tasoa koko markkina-alueeseen. Tama tuo heille haasteita kaytossa, silla markkina-alueen useim-
mat majoitusliiketoiminnat eivat ole samassa kategoriassa. Tarkemmin vertailuryhman maaritellyt
kayttaja 1 naki enemman hyotyja ja kayton positiivisemmin. Kayttaja 1 oli myos ottanut muita lisa-

palveluja mukaan, kuten total trends ja tuleva varaustilanne.

Saatavissa olevaa tietoa hydédynnetdan raportoinnissa ja paatdksenteon tukena esimerkiksi dynaa-
misessa hinnoittelussa, myynnin ja markkinoinnin toimenpiteissa ja mittaamisessa, oman strate-
gian toteutumisen seurannassa, sekd oman tuloksen mittaamisessa valitussa vertailuryhmassa.
Molemmissa haastatteluissa korostettiin, ettd Benchmarking Alliance on yksi tydkalu muiden jou-
kossa, joiden tehtavana on auttaa majoitusliiketoimintaa ja sen tuottojohtajia parhaaseen mahdolli-
seen kestavaan, ymparivuotiseen taloudelliseen menestykseen seka parempaan tulokseen kuin

kilpailijoilla.

Kayttaja 1 kertoi haastattelussa, etta aiemmin hanelld oli ollut vastaavanlainen palvelu kaytossa,
mista syysta oli helppo oppia myds Benchmarking Alliance:n kaytto. Kayttajan 2 aiempaa koke-
musta ei tiedeta, mutta han myos koki kayttodnoton ja palvelun kayton opettelun helpoksi. Kerrot-
tiin, ettd jarjestelman kayttdonotossa on myos koulutussessio palvelun tarjoajan puolelta. Muuten-
kin palvelu koetaan helppokayttdiseksi ja sen ominaisuuksia kehuttiin, kun kaytettavyydesta kysyt-
tiin. Positiiviseksi koettiin, ettd Benchmarking Alliance tarjoaa hyvin ajantasaista tietoa verrattuna
esimerkiksi Tilastokeskuksen tilastoihin ja kayttdonoton yhteydessa tama aiheutti toisessa haasta-
teltavassa innostusta. Haastatteluissa korostui, etta palvelun edustaja on aina nopeasti tavoitetta-
vissa, mikali kysymyksia nousee tai tarvitaan tarkennuksia esimerkiksi dataan tai uuteen ominai-
suuteen liittyen. Kayttaja 1 arvosti palvelun jatkuvaa kehittymista ja uusien ominaisuuksien lisaa-
mista.

“I like the fact that they trying to always improve and to get new features in. So, this is some-

thing that is very important for us because we didn't, if | like this as a company as well, we are

like this with our hotels and our customers that we will always want to improve the customer

experience always have the best value for what they experiencing. And so it's the same.” -
Benchmarking Alliance kayttaja 1

Palvelu koetaan luotettavana ja yksityisyyden suojasta huolehditaan, mika on tarkeaa sensitiivisia

tietoja kasitellessa. Kayttaja 2 muistutti, etta kriittinen arviointi kuitenkin on tarkeaa, silla
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Benchmarking Alliance kertoo seuraukset, mutta ei syita. Palvelun sisaisia ohjeita ja esimerkiksi

opetusvideoita voisi lisata, toivoi kayttaja 1.

Molemmat haastateltavat arvioivat, ettd oppimista palvelun kaytdssa ja tiedon hyddyntadmisessa on
tapahtunut sekd henkilokohtaisella tasolla, ettd organisaation tasolla. Ymmarrys kasvaa esimer-
kiksi raportteja tulkittaessa ja osataan asettaa uusia tavoitteita, kun oppivat tarjolla olevista mah-
dollisuuksista. Tietoa ollaan valmiimpia jakamaan ja tavoitteena on hyddyntaa tietoa laajemmin
koko organisaatiossa. Kayttaja 1 nosti esille myds nakdkulman, ettd oman sisdisen datan jakami-
nen Benchmarking Alliancen kautta avoimesti edistda myos koko toimialan ja matkakohteen kehit-

tamista ja kehittymista.
5.2.2 Salmi Platform

Salmi Platformin Analytics-liiketoimintahaaran kayttajahaastatteluissa nousi esille huolellisen suun-
nittelutyon tarkeys, ennen kuin itse dataa saadaan, voidaan analysoida tai hyddyntaa. Koska datan
keraaminen perustuu asiakkaille [&hetettaviin kyselyihin, on huolellisesti suunniteltava, etta kysely
vastaa organisaation tarpeita. Lisaksi on suunniteltava, kuinka kyselyn linkkia jaetaan asiakkaille,
ettd saadaan riittadvasti vastauksia. Salmi Platformin kayttaja 2 oli jakanut linkkia varausjarjestel-
masta automaattisesti [ahetettavalla viestilla majoittumisen jalkeen ja tdssa hanen organisaatios-
saan kaytetty hyddyksi arvontaa kyselyyn vastaajien kesken, jolloin yksi tai useampi vastaaja voitti
palkinnon. Kayttaja 2 kertoi organisaationsa jakaneen linkkia sosiaalisen media postauksissa, uu-

tiskirjeissa ja nettisivuilla. Molemmat kayttajat olivat tyytyvaisia vastausten lukumaariin.

Haastatteluissa kerrottiin, etta tata tydkalua kaytetaan reaaliaikaisen ja/tai sesongin aikaisen asiak-
kaiden ndkemysten keraamiseen, kehitystarpeiden I16ytamiseen seka paatdéksenteon tueksi. Asiak-
kailta halutaan kuulla, mika on heidan nakemyksensa matkailualueesta talla hetkella ja erityisesti,
mita kehitettavaa 16ytyy. Myos positiivista palautetta jaetaan koko henkilokunnan kesken. Haastat-
teluissa esille nousi myos tarve asiakkaiden tietolahteiden tunnistamiseen matkaa suunnitellessa ja
paikan paalla, kehittdmistoimenpiteiden seuranta asiakaspalautteissa, matkailutulon seuranta ja
palveluiden ristiin kayton mittaaminen kahden matkailualueen kokonaisuudessa. Lisaksi kayttgja 1
kertoi, etta kaytossa on myos matkustamiseen liittyva hiilijalanjaljen mittaus, minka avulla pyritaan
kehittdmaan vastuullisesti alueen matkailua. Samalla saadaan tietoa asiakkaiden matkaketjusta ja
likkumisvalineista. Erityisen arvokkaana molemmat haastateltavat kokivat asiakkaiden avoimet

vastaukset kehitystarpeiden tunnistamisessa.

Haastatteluissa selvisi, etta tietoa hyddynnetddn muun muassa nopeasti toteutettavissa kunnos-
tustoissa, pidemman aikavalin kehitystoimenpiteissa ja niiden budjetoinnissa, kuntapaattajiin ja ra-

hoittajiin vaikuttamisessa, yleisen tyytyvaisyyden seurannassa, ja markkinointiviestinnassa.
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Molemmissa haastatteluissa puhuttiin, kuinka asiakasnakdkulma on erityisen tarkea siita syysta,
ettd omassa paivittdisessa tydssa helposti sokeutuu monille asioille. Salmi Platformia kayttdessa
onkin vahvistunut ymmarrys, etta asiakkaat nakevat asioita eri tavoin ja heiltd kannattaa jatkuvasti
kerata palautetta. Kun palautetta keratdan ja seurataan jatkuvasti, on yrityksella ja organisaatiolla

ajantasaista palautetta hyodynnettavissa.

"Miten meidan asiakas, jota me kuitenkin kaikki ollaan palvelemassa niin loppupeleissa, miten
tilanteen nakee, etta niin tuota sen vuoksi se mun mielesta niinku ihan ehdoton kehittamisen
tydkalu.” — Salmi Platform kayttaja 1

Kayttéonoton yhteydessa Salmi Platform tarjosi opastuksen jarjestelman kayttoon. Kayttdéonottoon
liittyi molemmilla huolellinen suunnittelutyd. Kayttaja 1 kertoi olleensa alkuun jannittynyt siita, mil-
laista palautetta heille alkaa saapua ja millainen nakyma jarjestelmassa on. Kuitenkin koki, etta jar-
jestelma on helppo kayttaa, kun sita hetken opettelee. Kayttaja 2 yllattyi alkuun suuresta positiivi-
sen palautteen maarasta, mutta hiljalleen palautteen mukana alkoi tulla myos kehitysta vaativia

huomioita, joita han oikeastaan halusikin palvelun kaytdon myéta vastaanottaa.

Haastateltavat kokivat, ettd he ovat saaneet tukea mydhemmissakin kayttévaiheissa eteen tulevien
ongelmien ratkaisemisessa, tulosten analysoinnissa ja lukujen vertailussa, kuten esimerkiksi saatu-
jen vastausten lukumaaran vertailussa muiden kayttajien kesken. Jarjestelma koetaan helpoksi
kayttaa ja visuaalisia nakymia arvostetaan, mutta tietoa myés tallennetaan ja jaetaan Excel -muo-
dossa. Kayttajat kokevat palvelun luotettavina, joskin kayttaja 1 suhtautui kriittisesti erityisesti yh-
teen asiakkaiden tarjoamaan tietoon liittyen asiakkaan matkaketjuun. Han on vienyt tdman eteen-

pain Salmi Platformille tarkasteltavaksi ja kehitettadvaksi.

Yksi keskeinen nakdkulma Salmi Platformin kaytdssa on alueellinen matkailutulo eli kuinka matkai-
lijoiden alueella kayttdma raha jakaantuu eri palvelujen kesken. Molempien haastateltavien kanssa
aihe nousi esille, mutta eri nakokulmista. Jotta alueellinen matkailutulo saadaan laajasti kerattya,
jokaisen Salmi Platformin kautta palautetta kerdavan yrityksen kyselyssa keratdan dataa matkaili-
jan rahankaytdsta alueella. Tassa kuitenkin kayttajalla 2 oli ongelmana saada takaisin alueellista
tietoa, silla alueellinen tiedon jakaminen ei ole talla hetkelld hyvin organisoitu. Tdma painoi haasta-
teltavan mielta, ja han on asiaa paljon miettinyt seka organisaatiossaan ettd Salmi Platformin edus-
tajan kanssa. Alueellinen tulotieto onkin jaettava avoimesti ja jarjestelmallisesti, jotta hyodyt naky-

vat myos yksittaisille yrityksille.
5.2.3 Visitory

Haastatellut kayttajat ovat matkailun alueellisia kehittdjia, joille on tarkeda seurata matkailun kehit-

tymista alueella ja tehda vertailuja aiempiin vuosiin seka muihin kotimaisiin ja ulkomaisiin alueisiin.
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Visitorysta saatavaa tietoa hyodynnetaan alueen matkailun kokonaisnakyman luomisessa, alueen

matkailun kehittdmisessa, edunvalvonnassa seka paatdoksenteon tukena.

Ensisijaisesti kayttajan arvostivat Visitoryn koostamaa raporttia, jota hyddynnetdan myaos tiedon
jakamisessa muun muassa paattajille, rahoittajille, medialle, alueen omaan sosiaaliseen mediaan
seka alueen matkailuyrityksille. Raportti saadaan kuukausittain, ja se on alueen tarpeiden ja toivei-
den mukaisesti raataloity sisadltdamaan keskeisimmat seurattavat luvut. Haastatteluissa naista an-
nettiin esimerkkeina kayttdoaste, yopymisten maara, vierailijoiden maara ja kasvuprosentit seka nai-
den vertailu aiempiin vuosiin ja muihin alueisiin. Visitoryn kayttaja 1 korosti myoés markkinaosuuden
seuraamista, jota han hyddyntda edunvalvonnassa. Dashboard oli kayttgjien mielesta toissijainen
tydkalu, jota hydédynnetdan kylla, mutta enemman projekti- ja tapauskohtaisesti. Haastateltavat ker-
toivat, ettd dashboard on haastavampi opetella ja siina olisi kehittamista kaytettavyydessa. Molem-
mat haastateltavat kokivat tietoldhteen luotettavana. Joissakin dashboardin visualisoinneissa voisi
olla viela tarkemmin kirjoitettuna, miten kayrat ovat syntyneet, koska haastateltavan mukaan se

vaikuttaa tulkintaan.

Visitorya kaytetdan myos markkinoinnin toimenpiteiden ja tapahtumien vaikutuksien mittaamiseen.
Kayttaja 2 nosti haastattelussa esille historiatietoon pohjautuvan ennustamisen. Kun alueella on
opittu esimerkiksi, etta toukokuu on hiljaisempi kuukausi matkailun osalta, siihen osataan miettia
uusia tapahtumia, aktiviteetteja ja markkinointitoimenpiteita houkuttelemaan lisaa matkailijoita.
Aiemman vuoden lukujen perusteella osataan myds paremmin suunnitella tydmaaraa alueen pal-
veluihin. Molemmat haastateltavat kokivat, ettd Visitoryn edustajat ovat ystavallisesti auttamassa ja

neuvomassa. Heille saa vieda kehitysideoita eteenpain ja niitd kuunnellaan.

Kayttajahaastattelut tarjosivat kovin erilaiset kokemukset, vaikka Visitoryn kayttotarpeet ja tiedon
hyodyntamisessa oli paljon samankaltaisuuksia. Haastateltavista kayttaja 1 oli kayttanyt Visitorya
ainakin yli nelja vuotta (tarkkaan ei muistanut) ja kehittda suurempaa matkailualuetta. Kayttaja 2 oli
kayttanyt Visitorya noin 10 kuukautta ja kehittaa pienempaa matkailualuetta. Pitkan ajan kayttaja-
kokemuksessa esimerkiksi kayttoonotosta ei ole selkeita muistikuvia ja han kuvailee oppimistaan
kaytannonlaheiseksi, Iahinna datan ja muiden tutkimusten kautta tapahtuvaksi. Visitory on yksi
valttdmaton tydkalu, mika hanella on kaytdéssa helpottamassa elamaa ja auttamassa tavoitteiden
saavuttamisessa. Han kayttda muitakin tietolahteitd ja palveluntarjoajia, mutta arvostaa Visitoryn

tarjpamaa selkeaa yhteenvetoa.

"Periaatteessa se on siis taysin valttdmaton tydkalu eli ilman niita tilastoja, niin mehan oltais
taysin sokkona” — Visitory kayttaja 1

Kayttaja 2 haastattelussa nousi esille enemman kayttgjan positiivinen nakemys ja halu jakaa koke-

muksensa. Haastattelussa kerrottiin, etta kayttdédénoton yhteydessa on Visitoryn edustajan kanssa
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kayty monesti dataa lapi ja suunniteltu, millainen paketti alueen kayttéén halutaan ja tarvitaan. Visi-
tory tarjoaa paljon matkailutietoa, mikd maarallisesti yllatti haastateltavan, vaikka palveluun olikin
ennen kayttoonottoa huolellisesti tutustunut. Tassa haastattelussa kuvattiin Visitoryn kayton ensim-
maista vuotta jatkuvana oppimisena, jossa koko ajan hiljalleen edetdan syvemmalle. Oppimista on
ollut palvelun kaytdssa, siihen ymparille prosessien luomisessa, seka mita ja miten tietoa hyodyn-
netaan. Ensin alueella oli tietyt tavoitteet maariteltynad, osa niista on jo saavutettu, ja oppimisen
myo6ta asetetaan sitten uusia tavoitteita. Samoin talla alueella suunnitellaan jo Visitoryn lisdominai-

suuksien kayttdon ottamista ja hyddyntamista.
5.2.4 Bislenz

Kayttajahaastatteluissa selvisi, etta Bislenz -palvelua kaytetdan monien digikanavien myynti- ja
markkinointitoimenpiteiden kehittdmisessa, seurannassa, yhteenvedossa ja analyysissa. Kayttajien
tietotarpeita ovat esimerkiksi digitaalinen asiakaspolku, myyntikanavan luvut, sosiaalisen median
tilien kehitys, markkinointikampanjoiden edistyminen seka konversio esimerkiksi sdhképostimarkki-
noinnista kotisivuille. Tietoa hyddynnetddn markkinoinnin kuukausiraportin luomisessa, markkinoin-
nin suunnittelussa ja kohdentamisessa, markkinointikampanjoiden tulosten analyysissa, ostopolku-
jen luomisessa ja kehityshankkeissa. Bislenzin koetaan helpottavan ja tehostavan tyohon kaytetta-

vaa aikaa.

Kayttoonotossa tunteet vaihtelivat korkeista odotuksista, helpotukseen, pelkoon ja positiiviseen
hammastykseen. Bislenzin kayttaja 1 kertoi, ettd kayttdonottokoulutuksessa mielen valtasi helpo-
tus, kun jarjestelma tarjoaa paljon dataa ja sielta on helposti I0ydettavissa tarvittava tieto. Kayttaja
2 koki olonsa epavarmemmaksi kayton aloittaessa, kuten yleensakin uuden jarjestelman tai alus-
tan kanssa, mutta rauhallisesti tutustuen oppii kylla. Bislenzin kaytossa eri kanavien integraatiot
datan syotolle ovat tarkeita ja naissa palvelun edustajat auttavat nopeasti. Kayttaja 1 oli kohdannut
kayton alussa ongelman yhdessa yhteydessa ja vastaanotettu data ei pitanyt paikkaansa. Han
muistuttaakin kriittisesta suhtautumisesta lukuihin, mutta yleisesti arvioi palvelun luotettavuuden
hyvaksi. Kaytettavyytta kuvaillaan haastatteluissa loogiseksi ja helposti opittavaksi, erityisesti navi-

gointi saa kehuja seka selkeat graafit.

Kayttajat kokivat, etta Bislenz tarjoaa aivan valtavasti tietoa. Kayttaja 1 lisasi, etta tydkalu ei kokoa
yhteen ainoastaan tietoa toisista kanavista vaan tarjoaa my6s enemman. Molemmissa haastatte-
luissa puhuttiin, etta saatavilla olevasta tiedosta ja ominaisuuksista kaytetaan vasta pienta osaa, ja
paljon on vield opittavissa. Korostuikin ndkdkulma, ettd oppiminen on prosessi ja hiljalleen men-
naan eteenpain ja saadaan varmuutta Bislenzin kayttdon. Samalla oppiessa kaytdn ymparille kehi-
tetdan prosesseja tiedon hyddyntamiselle ja jakamiselle. Myds uusia ideoita ja tavoitteita luodaan

lisda oppiessa. Kayttajan 1 mukaan Bislenz tuo helppoutta hanen tyéhdnsa, jolloin on mahdollista
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menna luvuissa syvemmalle analyysiin ja siten se tarjoaa paljon enemman kuin vain yhteenvedon

kanavista. Nykyaan han seuraa useampia lukuja ja niiden kehitysta kuin ennen palvelun kayttoa.

"Niin ehka niinku tda on antanut nyt sitten ajattelun aiheeksi enemmankin sen, etta pelkastaan
siitd lukujen katsomisesta yritetadn menna sinne pikkuisen syvemmalle.” -Bislenz -kayttaja 1.

Bislenzin muista ominaisuuksista kayttaja 2 hyddyntaa parhaillaan kyselytydkalua, ja myds kayttaja
1 kokee sen tutustumisen arvoisena. Knowledge Bank on kayttdjan 1 organisaatiossa otettu kayt-
toon, ja sinne ladataan omia raportteja ja dokumentteja, jolloin ne ovat kaikkien nahtavilla. Tukeen
ollaan tyytyvaisia, silla apua saa nopeasti, kehitysehdotuksia kuunnellaan ja jarjestelman kaytdéssa

autetaan.
5.2.5 Kiteytys kayttajakokemuksista

Kuvassa 11 on kiteytetty tutkijan nakdkulmasta tarkeimpia yksityiskohtia, jotka palvelujen kayttajilta
haastatteluissa nousivat esille. Kuvassa on esitelty palvelu kerrallaan pari keskeista kayttajien ta-
voitetta, miten tietoa hyddynnetaan seka muutama muu kayttajien kertomuksista noussut yksityis-
kohta. Eri palvelujen dynaamisia, subjektiivisia ja kontekstiin sidottuja kayttdjakokemuksia on haas-
tava tiiviisti kiteyttaa, ja kuvassa jaa hyvin vahaiselle huomiolle kayttgjien reaktiot ja havainnot, tun-

teet ja oppiminen. Naihin voi tutustua tarkemmin aiemmin tassa luvussa.

Benchmarking Alliance Salmi Platform

Tavoite Tavoite Tavoite Tavoite
kestava taloudellinen asiakkaiden ndkemysten matkailun alueellinen monien digikanavien myynti-
menestys ja kilpailijoiden kerdaminen, kehitystarpeiden kehittaminen ja markkinointitoimenpiteiden
voittaminen tunnistaminen Tiedon hy&dyntaminen I;ﬁl;llt;;;?men, seuraaminen ja
Tiedon hyddyntaminen Tiedon hyddyntaminen alueen matkailun Tiedon hvedvntami
dynaamisessa hinnoitellussa, kehitystoimenpiteissa ja kokonaisnakyman iedon hyodyntaminen
oman tuloksen budjetoinnissa, luomisessa, kuukausiraportoinnissa,
mittaamisessa valitussa kuntapaattajiin ja rahoittajiin edunvalvonnassa markkinointikampanjoiden
vertailuryhmassa vaikuttamisessa saannéllinen, raataloity tuI;:)slelI'lkapaly;y5|s§a,
Ajantasaista tietoa Huolellinen suunnittelutyo Kuukausiraportti ostopolkujen luomisessa
Helppo kayttaa Ajantasainen asiakaspalaute Valttamaton tyokalu Syvillisempl analyysi

Tehokkuutta ja helppoutta

Kuva 11. Kayttajakokemukset kiteytettyna

Benchmarking Alliancen kayttgjat tavoittelevat palvelun avulla kestavaa taloudellista menestymista
ja kilpailijoiden voittamista. Sieltd saatavaa tietoa hyddynnetaankin oman tuloksen mittaamiseen
seka dynaamiseen hinnoitteluun. Kayttajat kokevat, ettda Benchmarking Alliance on helppo kayttaa
ja oppia, seka se tarjoaa ajantasaista tietoa. Salmi Platformia kaytetdan, kun halutaan kerata asi-
akkaiden nakemyksia joko jatkuvasti tai sesonki kerrallaan, ja naistd nakemyksista halutaan ensisi-

jaisesti tunnistaa kehitystarpeita. Tietoa hyddynnetaan esimerkiksi lyhyen ja pitkan aikavalin



44

kehitystoimenpiteissa ja niiden budjetoinnissa sekd kuntapaattdjiin ja rahoittajiin vaikuttamisessa.
Kayttajat korostivat huolellisen suunnittelutyon tarkeytta ja onkin mietittava, mita asiakkailta halu-

taan kysya ja miten kyselya jaetaan. Kayttajat arvostavat ajantasaista asiakaspalautetta.

Visitorya kaytetaan, kun tavoitteena on matkailun alueellinen kehittdminen. Saatavaa tietoa hyo-
dynnetaan esimerkiksi alueen matkailun kokonaisndkyman luomisessa ja edunvalvonnassa. Kayt-
tajista toinen kokee sen valttamattomana tyokaluna. Molemmat haastatellut kayttajat arvostivat eri-
tyisesti sdanndllisesti tulevaa ja heidan organisaationsa tarpeiden ja toiveiden mukaisesti raataloi-
tya kuukausiraporttia. Bislenz on tyokalu erityisesti johdolle ja markkinoinnille, jota kaytetdan mo-
nien eri digikanavien myynti- ja markkinointitoimenpiteiden kehittamisessa, seurannassa, yhteen-
vedoissa ja analyyseissa. Sen tarjoamaa tietoa hyddynnetdan raportoinnissa, ostopolkujen luomi-
sessa sekd markkinointikampanjoiden tulosten analyyseissa. Kayttajat kertoivat sen tuovan tehok-
kuutta ja helppoutta tydaikaan sekd mahdollistavan syvallisemman analyysin pelkkien numeroiden

seuraamisen sijasta.
5.3 Palvelujen tuottama arvo kayttdjille

Palvelut tuottavat arvoa eli hybétya kayttajille seka heidan yrityksillensa ja organisaatioille, kun sita
kaytetdan aktiivisesti, tavoitteellisesti ja paatokset tehdaan perustuen palvelujen tarjoamaan tie-
toon. Arvoa ei muodostu, jos palvelua ja sen tarjoamaa tietoa ei hyddynneta. Jokainen haastatel-
tava jakoi konkreettisia esimerkkeja, miten palvelusta saatavaa tietoa hyédynnetdan organisaa-
tiossa ja naita esiteltiin kohdassa 5.2 palvelu kerrallaan. Kuitenkin on huomioitava, etta haastatelta-
vista kolme kertoi heidan yrityksissaan ja organisaatioissaan hyddynnettavan myos muita tietolah-
teita ja tiedolla johtamisen tyokaluja. Tietoa saadaan myds muualta, joten ei voi olettaa, etta nama
palvelut ja niiden tarjoama tieto ovat ainoita paatoksentekoon vaikuttavia tekijoitd. Muiden haasta-

teltavien tilanteesta ei tiedeta, silla sita ei haastattelussa suoraan kysytty.

Arvon muodostumista l&hestyttiin haastatteluissa myos siita nakokulmasta, kuinka kayttajien yrityk-
set ja organisaatiot saavuttavat tavoitteitansa naiden tyOkalujen avulla. Haastatelluista kayttajista
seitseman kokivat, etta heidan kayttdmansa palvelu on auttanut tavoitteiden saavuttamisessa. Bis-
lenz kayttaja 1 organisaatio oli kayttanyt palvelua vasta lyhyen ajan. Han koki, ettei voi viela sanoa
yhtakaan saavutettua tavoitetta, silld asetetut tavoitteet ovat pidemmalle aikavalille. Kaksi haasta-
teltavaa kuitenkin Iahestyivat tavoitteiden saavuttamista ja arvon muodostumista enemman emotio-
naalisesta nakokulmasta. Benchmarking Alliance kayttaja 2 kertoi, etta palvelu tuo kayttajalleen
uskallusta ja varmuutta paatoksentekoon muiden vastaavien tydkalujen kanssa. Bislenz kayttaja 2
taas koki palvelusta saatavan tiedon lisanneen ymmarrysta ja opettaneen hanta sekad muuta orga-
nisaatiota, ja oppimisen myota on tullut varmuutta tehda tietoon perustuvia paatoksia ja tunteiden

vaikutuksen voi jattaa taka-alalle.
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Visitory kayttaja 1 ja Bislenz kayttaja 1 kertoivat haastatteluissa arvostavansa sita, etta kaytta-
mansa palvelut kokoavat tietoja yhteen muodostaen helposti tulkittavia kokonaiskuvia. He tietavat,
ettd samat tiedot monissa tapauksissa olisivat saatavissa my6s muualla, kuten avoimissa tilas-
toissa tai sosiaalisen median kanavissa. Naissa tapauksissa palvelut helpottavat kayttajan tyonte-
koa ja tuovat tehokkuutta tydajan kayttdéon. Bislenz kayttaja 1 koki myds, etta palvelu ei ainoastaan
kokoa tietoja yhteen vaan samalla mahdollistaa syvallisemman analyysin. Salmi Platformin molem-
missa kayttajahaastatteluissa esille nousi arvostus erityisesti matkailijoilta saatavaan avoimeen pa-
lautteeseen. Matkailijalla on siis mahdollisuus kirjoittaa laajemmin, mika onnistui ja missa on pa-

rantamisen varaa, ja tdAman koetaan tarjoavan kayttajille syvallisempaa tietoa.

Viidessa kayttajahaastattelussa kerrottiin kehitetyista toimintatavoista digitaalisen palvelun ympa-
rilld, jotta niista saadaan hyotya yritykselle tai organisaatiolle. Esimerkkeja naiden kehittamisesta
olivat Salmi Platform kayttajan 2 organisaation uusi liikennevalokaytanto arvioimaan toteutettavien
toimenpiteiden tarkeytta ja kiireytta, Bislenz kayttaja 2 saanndllinen sessio markkinointivastaavan
kanssa seka Visitory kayttaja 2 ajankaytdn resurssointi jokaiselle kuukaudelle uuden raportin saa-
puessa. Samoin kaytantdjen tarkeys korostuu, kun palvelua halutaan hyédyntaa tiedon jakami-
sessa ja sita kautta esimerkiksi medianakyvyydessa, seka ennen kaikkea tehda palvelujen ja nii-

den tarjoaman tiedon hyddyntamisesta jatkuvaa ja sdannollista.

Digitaalisten tiedolla johtamisen palvelujen kayton kerrottiin edistdvan oppimista seka henkildkoh-
taisesti ettad organisaation tasolla. Haastatelluista kayttajista seitseman koki oppimisen menneen
eteenpain palvelua kaytettdessa. Oppiminen nayttaytyi erityisesti siind, ettd ensin on lahdetty kayt-
tamaan palvelua tietyilla tavoitteilla. Kuitenkin kayttéajan pidentyessa ja oppiessa lisaa, syntyy ide-
oita uusille tavoitteille ja kayttdtarkoituksille. Nain kertoi nelja kahdeksasta haastateltavasta.

Kuvaan 12 on kiteytetty kayttajien kokeman arvon keskeisimmat teemat.

Tiedon hyddyntadminen
Tavoitteiden saavuttaminen

Emotionaalinen arvo

Kehittyvit ja kehitettavat toimintatavat

Henkilokohtainen ja organisaation oppiminen

Kuva 12. Kayttajien kokema arvo kiteytettyna.
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6 Pohdinta

Tassa luvussa esitellaan teoreettisen viitekehyksen ja tutkimuksellisten menetelmien avulla keratyn
aineiston perusteella tehdyt johtopaatokset seka arvioidaan opinnaytetyon tavoitteen saavutta-
mista. Lisaksi esitellaan pohdinnassa syntyneita jatkokehittdmisehdotuksia, arvioidaan tyén luotet-

tavuutta seka reflektoidaan koko opinnaytetyoprojektia ja tutkijan oppimista.
6.1 Tuloksena julkaisu

Taman opinnaytetyon tavoite oli kehittda matkailualan inmisille julkaisu, joka esittelee objektiivisesti
kaupallisia digitaalisia tiedolla johtamisen palveluja seka niiden kayttajakokemuksia. Tama tavoite
saavutettiin (lite 3). Haaga-Helian Tiedolla johtamisen osaamisesta kilpailukykya matkailualalle -
hankkeelle toimitettava digitaalinen julkaisu tehtiin huhti- ja toukokuun 2022 aikana. Maaliskuun
viimeisen paivan keskustelussa hankkeen projektipaallikon kanssa mietittiin, millaisessa muodossa
tutkimuksen tavoitteen tayttava julkaisu tehdaan. Mahdollisuudet olivat monipuoliset, silla he olisi-
vat tyytyvaisia myds vain tutkimuksen materiaaleihin ja tuloksiin, joista koostaa opiskelumateriaali
itse, tai sitten julkaisun voi tydstaa heidan avullansa taysin valmiiksi opiskelumateriaaliksi esimer-
kiksi videointia tai aanittamista myoéten. Lopulta paadyttiin ratkaisuun, etta julkaisu tuotetaan val-
miina PowerPoint -esityksend, jota tutkijan nakdkulmasta voi kayttaa sellaisenaan lisdmateriaalina
hankkeen digitaalisilla opintojaksoilla. Tuotettiin julkaisu, jota ei tarvitse muokata, jos esimerkiksi
resurssit eivat siihen riitd. Tutkija myontaa hankkeelle luvan sen muokkaukseen ja paivittdmiseen,
jos tarve vaatii ja se tukee paremmin hankkeen opiskelumateriaalien tavoitteita. Hankkeen tiimilai-

silla on kuitenkin parempi ymmarrys, miten tdma julkaisu sopii opintokokonaisuuteen.

Julkaisu tehtiin hanketta varten suunnitellulle PowerPoint -pohjalle, jolloin se visuaaliselta ilmeel-
tdan on yhteneva heidan tuottamiensa materiaalien kanssa. Julkaisukielena on suomi. Koska tar-
koitus on, etta julkaisu toimii myods itsendisesti, kaytettiin enimmakseen kokonaisia lauseita. Julkai-
sun alkuun tiivistettiin julkaisun tavoite ja oppimistavoitteet, eli mita lukijan pitaisi osata julkaisun
lapi luettuaan. Seuraavaksi kuvattiin kiteytetysti tutkimuksen eteneminen ja julkaisun kehittdminen,
eli muun muassa miten tietoa on keratty digitaalisista tiedolla johtamisen palveluista ja niiden kayt-
tajakokemuksista, mika on kayttajakokemus, ja myos muistutus siita, etta palvelujen edustajat hy-
vaksyivat esittelyt ja ne pitivat paikkaansa julkaisun tekohetkella. Julkaisussa esitellaan ensin pal-
velu ja sen kayttajakokemukset ennen kuin siirrytaan seuraavaan palveluun. Digitaalisten palvelu-
jen ja kayttajakokemuksien ensimmaiset diat on pyritty korostamaan selkeasti puolen dian kokoi-
silla kuvilla, jotta lukijan on helpompi huomata siirtyvansa eteenpain. Myos jokaisella dialla olevan

otsikon on tarkoitus auttaa lukijaa ymmartamaan, mita kasitellaan.
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Julkaisun alkuun tehtiin tiivistelma (kuva 10), jonka tarkoitus oli auttaa lukijaa ymmartamaan pikai-
sesti tietolahteiden keskeisin tarjonta. Tassa hyddynnettiin apuna Visit Finlandin (2022) julkaise-
maa Matkailun tiedolla johtaminen -kasikirjaa. Tietolahteiden tarjonta luokiteltiin kasikirjassa kaytet-
tavien teemojen alle: asiakasymmarrys, vaikuttavuus, palvelutuotanto ja kehitys, seka kestava ke-
hitys. Samoin hyodynnettiin teemojen alla olevia esimerkkeja, mita teeman sisaltava tieto ja ym-
marrys on. Teemat koettiin tarpeelliseksi, jotta tutkija osasi tiivistaa palvelujen monipuolisen tarjon-
nan. Lisaksi samat teemat nostavat harkitusti esille myds tiedon hyédyntamisen nakdkulmaa. Tar-
koitus oli my&s sitoa tdma tuotettava opas uuteen kansalliseen oppaaseen, jolloin lukija saisi yhte-
naisemman kokonaisuuden ja/tai keinon etsia lisaa tarvitsemaansa tietoa. Nama teemat selitettiin

seuraavassa diassa (kuva 13).

Asiakasymmarrys Kestava kehitys
Keta asiakkaat ovat, miten he kuluttavat, miten he Kestavan matkailun tiedon keraamisellad ja
liikkuvat, mita he haluavat ja tarvitsevat, mista he hyddyntamisella voidaan muun muassa edistaa
hakevat tietoa jne.? kestavia mahdollisuuksia, asettaa

Tarkeaa suunnittelun, paatoksenteon ja kestavyystavoitteita ja seurata niiden toteutumista.

ennustamisen kannalta.

Vaikuttavuus Palvelutuotanto ja kehitys

Mitataan toimenpiteiden panos/tuotos —suhdetta. Palvelujen ja operatiivisen toiminnan kehittaminen

Mittaamisen perusteella esimerkiksi resursseja keratyn datan ja jatkuvan analyysin perusteella.

tehokkaammin ja tarvelahtéisemmin kayttoon. Esimerkkina asiakaspalaute.

Kuva 13. Selitykset teemaille tiivistetysti (mukaillen Visit Finland 2022)

Tietolahteiden esittely kiteytettiin 3—4 diaan. Luotettavuuden lisdamiseksi nama lahetettiin tarkas-
tettavaksi ja hyvaksyttavaksi niille edustajille, keta haastateltiin aineistoa kerattdessa. Palveluja
esitellessd ensimmaisena pyrittiin aina viestimaan, keta tdama palvelu hyddyntaa, kuten esimerkiksi
matkailutoimialan yrityksid, alueorganisaatioita, ja digitaalisia kanavia kayttavia. Esittelyissa pyrittiin
kayttamaan erilaisia visualisia keinoja, kuten taulukoita, varillisia ruutuja ja reunoja, mitka suunni-
teltiin selkeyttamaan tietolahteen tarjontaa ja myos helpottamaan sisallon ymmartamista. Esittelyt
sisalsivat samoja asioita kuin mainittu raportin osiossa 5.1. Lisdksi annettiin esimerkkeja, miten
hyodyntaa palvelusta saatavaa tietoa edustajan nakokulmasta, miten ja missa muodossa tieto ja

analyysit ovat esitetty, ja miten kayttaja saa tarvittavat tiedot itselleen.

Kayttajakokemuksista ensimmaisena korostettiin, miksi palvelua kaytetaan ja miten sielta saatavaa
tietoa hyodynnetaan. Toiselle dialle nostettiin esille yleensa molemmissa kayttajahaastatteluissa
nousseita keskeisimpia teemoja, vinkkeja ja huomionarvoisia asioita. Lisaksi dialle kirjoitettiin myos
lisda vastauksia, miksi kaytetdan ja miten hydédynnetaan -kysymyksiin, jos kaikki eivat olleet mah-

tuneet ensimmaiselle dialle. Kolmas dia sisélsi haastatteluissa esille nousseita teemoja palvelun
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kaytettavyydesta, luotettavuudesta ja palvelun tarjoamasta tuesta. Esille nostettiin myos, minka
kayttajat olivat kokeneet erityisen arvokkaaksi palvelussa. Visitory — palvelun yhdesta kayttajako-
kemuksesta tehtiin yhden dian mittainen case -esimerkki, silld kayttdjahaastattelussa nousi esille
selkeasti matkailun alueellisen kehittdmisen tarina palvelun kayttédnoton jalkeen. Taman case -
esimerkin koettiin myos lisdavan monipuolisuutta julkaisun kokonaisuuteen. Jokaisen palvelun koh-
dalla mainittiin, millaisissa rooleissa haastateltavat matkailualalla tydskentelevat. Haastateltavien

nimia ja organisaatioita ei mainita julkaistavissa dokumenteissa.

Viimeiselle dialle oli koottu viela tutkijan oma yhteenveto, joka sisaltaa erityisesti kayttdjahaastatte-

luista nousseita ajatuksia ja pohdintoja. Naita kasitellddn seuraavaksi.
6.2 Johtopaatokset

Teoreettisen viitekehyksen ja digitaalisiin tiedolla johtamisen palveluihin tutustumisen jalkeen on
todettava, ettd matkailualalla hyodynnettavaa tietoa on tarjolla paljon ja monipuolisesti eri nakokul-
mista. Taman tutkimuksen perusteella korostuukin ajatus, etta tarkeinta on kartoittaa omat tietotar-
peet huolellisesti. Tiedon paljous saattaa aiheuttaa epavarmuutta (Jalonen 2015, 40), joten tietoa
on kerattava strategisesti omat tavoitteet mielessa pitden. Tiedolla ei myods tee mitaan, jos sita ei
osata tulkita ja silla ei ole merkitysta paatdoksenteossa (Laihonen ym. 2013, 44). Jokaisessa kaytta-
jahaastattelussa mainittiin yrityksen tai organisaation tietotarpeet seka tavoite tai useampia tavoit-
teita, joita palvelun kaytén avulla pyritddn saavuttamaan. Lisaksi kaikissa haastatteluissa osattiin
antaa esimerkkeja, kuinka saatavaa tietoa hyddynnetaan. Johtopaatos on, etta tehtyjen kayttaja-
haastattelujen perusteella kayttjien yrityksissa ja organisaatioissa on suunnittelutyd tehty huolella
eika ole havaittavissa, etta kukaan haastateltavista kayttaisi palvelua vaarien ongelmien ratkaise-
miseksi tai ei hyddyntaisi palvelujen tarjoamaa tietoa. Omiin tietotarpeisiin peilaten on tunnistet-
tava, mista palvelusta tai muusta tietolahteesta saadaan tarvittua tietoa, tai tarvitseeko mahdolli-

sesti yhdistella tietoa eri lahteista, jotta omat tarpeet tayttyvat.

Tarkeana huomiona seka palvelujen edustajien etta kayttajien haastatteluissa korostui, etta jokai-
nen naista digitaalisista palveluista tarjoaa paljon relevanttia tietoa paatoksenteon tueksi ja tarkea
onkin edeta askel kerrallaan koko ajan lisaa oppien. Kayttajista viisi kertoi haastatteluissa koke-
vansa, etta he hyodyntavat vasta osan valitsemansa digitaalisen palvelun tiedosta ja ominaisuuk-
sista, ja hiljalleen palveluun tutustuttaessa ja oppiessa sitten hyddynnettavan tiedon maara kasvaa.
Tama oletettavasti tiedetdan myos palvelutarjoajien puolella, silla he tarjoavat eri mahdollisuuksia
palvelun raataldintiin ja lisdpalvelujen ostamiseen. Taman tutkimuksen fokus ei ollut syventya pal-
velujen raatalointiin ja kustannuksiin, vaan nama neuvottelut tulee kdyda potentiaalisten kayttajien

ja palvelujen edustajien valilla. Tassa tutkimuksessa onnistuneesti esiteltiin palvelujen tarjoamat
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mahdollisuudet, mutta onkin jalleen mainittava, ettad potentiaalisen kayttajan on osattava keskus-

tella omista tietotarpeista ja toiveista, jotta tarvitut tiedot ja ominaisuudet saa kayttoonsa.

Laihonen ym. (2013, 44) totesivat, etta tiedosta saadaan arvoa vain, jos se on kohdistettu oikealle
henkildlle, oleellisin sisalldin, oikeaan aikaan ja oikeassa muodossa. Tama ajatus nousi esille myds
kayttajahaastatteluissa, joissa kaikki haastateltavat eivat olleet johtavassa asemassa, mutta he
kayttivat digitaalista palvelua oman tyonsa tiedolla johtamisessa. On siis tarkea saada tiedolla joh-
taminen ja sita tukevat palvelut osaksi jokaisen ihmisen tehtdvaa ja toimenkuvaa, jotta paatdkset
tehdaan oikeaan ja ajantasaiseen tietoon perustuen. Tassa tarvitaan seka tiedon aktiivista jaka-
mista, ettd prosessien ja koko organisaation kulttuurin kehittdmista, kuten myds toteavat Markkula
ja Syvaniemi (2015, 73—75). Johtopaatdksena tarvitaan avointa kulttuuria ja riittdvasti tiedon jaka-
mista, jotta yrityksen tai organisaation jokainen ihminen ymmartaa, miksi teknologia on osa hanen
tyétaan, miten sitd hyddynnetaan ja mita sen avulla yritetdan saavuttaa. Lisaksi tarvitaan riittavasti
digitaalisten palvelujen kayton inhimillistd osaamista ja mahdollisesti henkildkunnan suunnitelmal-
lista kouluttamista. Soveltaen Pesosen (2017b, 180-182) ja Kososen (2019, luku 1) ajatuksia, tar-
vitaan ihmisten kykyja, motivaatiota ja ymmarrysta soveltaa teknologiaa ja sieltd saatavaa tietoa

oikein, jotta ne ovat hyddynnettavissa mahdollisimman suuren asiakasarvon tuottamiseksi.

Teoreettisen viitekehyksen ja kayttdjahaastattelujen perusteella voidaan todeta, ettd haastatelta-
vien yritykset ja organisaatiot ovat tiedolla johtamisen polulla. Tassa kuitenkin kriittinen suhtautumi-
nen oltava mukana, silld haastatteluun osallistui aina yksi henkild per yritys/organisaatio. Tiedolla
johtamisen kasitteelld viitataan toimintatapoihin, joilla olemassa olevaa tietoa jalostetaan ja hyo-
dynnetdan organisaation johtamisessa, toiminnan kehittdmisessa ja paatdksenteon tukena (Laiho-
nen ym. 2013, 32; Laihonen & Lonnqvist 2013). Monet kayttajat haastatteluissaan kuvasivat toi-
mintatapoja, joita on syntynyt ja joilla edistetaan tiedon hyddyntamista. Naista toimintatavoista an-
nettiin esimerkkeja luvussa 5.3. Ainakin kolmessa haastattelussa kerrottiin esimerkkien mukaisten
toimintatapojen syntyneen sen jalkeen, kun palvelu oli otettu kayttoon. Kaikissa kayttajahaastatte-
lussa ei eritelty oliko kayttajan tarjoamat esimerkit toimintatavoista kehitetty ennen kuin haastatte-
lun aiheena ollut palvelu oli otettu kayttdéon vai sen jalkeen. On mahdollista, ettd osa toimintata-
voista oli kehitetty muiden teknologisten ratkaisujen ymparille ja niitad sovellettiin tdhan kyseiseen

palveluun my®s.

Kayttajahaastatteluissa esille nousseet tiedon hyddyntamisen esimerkit ovat pitkalti samoja kuin,
mitd aiemmissa tutkimuksissa on esitelty. Esimerkiksi Li ym. (2017, 97-98) tutkimuksessaan kirjoit-
tavat, ettd asiakkaan digitaalista jalanjalkea voi hyédyntda markkinoinnin personoinnissa ja koh-
dentamisessa seka mahdollistaa asiakkaan kanssa vuorovaikutuksessa olemisen. Toinen esi-

merkki on asiakaspalaute, jota voi hyédyntaa palvelujen kehittdmisessa (Li ym. 2017, 95-98),
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mutta my0Os asiakkaiden tarpeiden ymmartamisessa (Visit Finland 2022). Kun verrattiin palvelujen
edustajien antamia esimerkkeja tiedon hyddyntamisesta kayttgjien kertomiin esimerkkeihin, niissa
oli my6s paljon samoja asioita. Kayttajakokemukset vain tarjosivat lukumaarallisesti enemman esi-
merkkeja tiedon hyddyntamisesta. Joitakin eroja oli myds, kuten Salmi Platformin kohdalla palvelun
edustaja ja kayttaja 1 kertoivat. Tassa tapauksessa kayttaja 1 oli keksinyt parikin uutta nakékulmaa
palvelun hyédyntdmiseen ja kuinka he haluavat tiedon ajallisesti rajatuksi. Han oli vienyt tarpeensa
eteenpain Salmi Platformin edustajalle, joka vastaavasti oppi uuden nakékulman kayttajan palaut-

teen perusteella ja palvelu osaltaan mukautettiin kayttajan tarpeisiin.

Edellda mainittu Salmi Platformin edustaja omassa haastattelussaan totesikin, etta tiedolla johtami-
sen polulla hekin ovat. Niinpa asiakkailta (kayttajiltd) saatavan palautteen perusteella toimintaa ja
tarjontaa kehitetdan jatkuvasti. Samaa sanoivat myds kaksi muuta palvelujen edustajaa. Vastaa-
vasti monessa kayttdjahaastattelussa nousi esille, ettd he ovat vieneet palautetta ja kehitysehdo-
tuksia digitaalisten palvelujen suuntaan. Useimmiten nama kayttajat sanoivat, etta palaute oli otettu
hyvin vastaan ja joissakin asioissa muutoksia oli jo tehty palautteen perusteella. Palveluiden edus-
tajien ja niiden kayttajien asiakassuhdetta voisikin kuvailla positiivisesti haastattelujen perusteella.
Taman huomion perusteella kannustetaan rohkeasti jakamaan omat ongelmat ja tarpeet, silla nii-
hin on mahdollista etsia ratkaisuja yhdessa. Sama ongelma saattaa olla myds muilla kayttajilla.
Haastattelujen perusteella jokaisesta esitellysta palvelusta 16ytyi halua auttaa matkailualan organi-
saatioita ja yrityksia datan tulkinnassa ja sen hyddyntamisessa. Haastatelluilta edustajilta oli huo-
mattavissa suuri tietotaito ja ymmarrys matkailualan kompleksisuudesta, seka melkein sitakin suu-

rempi motivaatio kehittaa tiedolla johtamista matkailualalla Suomessa.

Riikosen (2017, 83) kyselytutkimuksessa selvisi, ettd suomalaiset matkailuyritykset kaipaavat reaa-
liaikaista tietoa tarkeimmista koti- ja ulkomaisista matkailijasegmenteista, tuoreita ja tiiviitd matkai-
lututkimuksia ja toimialaraportteja, seka naihin toimialaraportteihin tulevaisuuden ennusteita ja tuo-
retta tietoa matkailutrendeista. Projektissa esitellyt digitaaliset palvelut ovat tulosten mukaan ensi-
sijaisesti lahteneet vastaamaan haasteeseen tiedon reaaliaikaisuudesta. Pyritdan tuottamaan uutta
tietoa kayttgjille mahdollisimman nopeasti, mutta ei ainoastaan matkailjasegmenteista, vaan laa-
jemminkin matkailualan yrityksia ja organisaatioita palvelevasta tiedosta. Palveluista Benchmarking
Alliance tarjoaa jo tulevaisuuden ennusteita ja ajantasaista tietoa matkailutrendeista. My6s Bislenz
ja Visitory kehittelevat omia ennustemalleja, joten palvelut taltd osin myoés pyrkivat vastaamaan

matkailualan kayttgjien tarpeisiin.

Teoreettisen viitekehyksen ja empiirisen aineiston perusteella tutkimukseen valitut palvelut tuotta-
vat haastatelluille kayttajille arvoa, joka nakyy esimerkiksi sieltd saatavan tiedon hyédyntamisessa,

tavoitteiden saavuttamisessa, henkildkohtaisena ja organisaation oppimisena. Kayttajalle palvelu
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voi tuoda myds emotionaalista arvoa, kuten varmuutta ja uskallusta paatéksentekoon. Samoin arvo
nayttaytyi esimerkiksi kayttajan tyonteon helpottumisena, tydajan tehokkuuden lisdantymisena ja
syvallisempien analyysien tekemisena. Vaikka tiedolla johtamisen palvelujen voi nahda edistavan
henkilbkohtaista ja organisaation oppimista, kuten kaytantéjen kehittymista ja kehittdmista seka uu-
sien ideoiden ja tavoitteiden syntymisestd, oppiminen on kuitenkin dynaaminen ja kompleksinen
asia. Johtopaatoksia ei voida tehda siitd, onko nimenomaan kayttajan kayttama palvelu edistanyt
oppimista, vai olisiko oppimista tapahtunut myos jotakin toista vastaavaa teknologista ratkaisua
kayttaessa. Lisdksi oppimiseen vaikuttaa esimerkiksi sosiaaliset- ja ymparistotekijat, joten tdhan on
suhtauduttava kriittisesti ja lisatutkimuksia tarvitaan. Kuitenkin sellainen johtopaatds uskalletaan

tehda, etta tiedolla johtaminen on jatkuvaa oppimista, kehittymista ja kehittamista.

Tutkimuksen lahestymistapa oli konstruktiivinen tutkimus. Tutkimusprosessin mukainen rakennettu
konstruktio (julkaisu) on vahvasti sidonnainen matkailualaan eikéd sellaisenaan ole kaytettavissa
muilla aloilla. Kuitenkin erilaisten tieto- ja viestintateknologioiden suuri ja edelleen kasvava maara
tarjoaa varmasti monille eri aloille palveluja, jarjestelmia ja alustoja tiedolla johtamisen tueksi. Tut-
kimusprosessi voisi olla siis toistettavissa toisella alalla, kun halutaan ymmartaa, millaista relevant-
tia tietoa on tarjolla, miten tietoa hydédynnetaan ja millaista arvoa tiedolla johtamisen palvelut alan

yrityksille ja organisaatioille tuovat.
6.3 Jatkokehittamisehdotukset

Kun julkaisu tulee osaksi hankkeen opiskelumateriaaleja ja -moduuleja julkaisu syksylla 2022, on
mahdollista ja suositeltavaa lahted systemaattisesti keradmaan palautetta hankkeen opintoja hyo-
dyntavilta ihmisilta. Hanke keraa palautetta valitsemallaan tavalla, valituilla mittareilla, ja aikatau-
lulla, joten palautteiden analysointi ja julkaisun arviointi jaa heille. Tasta opinnaytetyosta on rajattu
pois julkaisua opintokaytossa hyddyntavien matkailualan ihmisten arviointi, silla se vaatisi pidem-

man ja laajemman tutkimuksen ja olisi mahdollista vasta, kun julkaisu on osana opintomateriaaleja.

Tiedolla johtamisen osaamisesta kilpailukykya matkailualalle -hanke jatkuu syksylle 2023. Mikali
hankkeen tiimilla on resursseja ja halua, julkaisua on mahdollista kehittaa lisada. Tarjolla olevia kau-
pallisia tietolahteitd matkailualalle soveltuen on paljon, ja niita voi julkaisuun lisata viela myohem-
min. Digitaaliset tyokalut ja palvelut kehittyvat jatkuvasti vastaamaan uusiin tarpeisiin, muun mu-
assa lisaamalla datalahteita, paivittamalla designia ja kayttolittymaa. Tasta syysta suositellaan
myos julkaisun tarkastelua ja paivittamista myohemmissa vaiheissa, jotta sen tarjoama sisalto on

ajantasaista.

Julkaisusta tulisikin kattavampi ja monipuolisempi, kun sinne lisattaisiin viela lisda esimerkiksi asia-

kasarvioita kokoavia palveluja tai tuottojohtamisen palveluita, seka naiden kayttdjakokemuksia.
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Asiakasymmarryksen kasvattamiseksi julkaisuun olisi viela suositeltavaa lisata asiakaspalautetta
koostavia palveluja, vaikka osa naista esitellyista palveluista tata nakékulmaa huomioivat. Matkai-
lualalla asiakkaiden on mahdollista jattda numerollista ja kirjallista palautetta hyvin moneen eri ka-
navaan, kuten sosiaaliseen mediaan, Googleen, TripAdvisoriin ja muihin vastaaviin arviointisivus-
toihin, seka online -matkatoimistojen sivuille, joita ovat muun muassa Hotels.com, Booking.com, ja
AirBnB. Kuten tutkimuksen tuloksissa selvisi, erityisesti kirjallinen palaute asiakkailta nahdaan ar-
vokkaana. Palvelut, jotka koostavat useista kanavista tata palautetta yhteen, varmasti lisaisivat
helppoutta ja saanndllisyytta asiakaspalautteen seurantaan, toimenpiteiden suunnitteluun seka
saastaisivat aikaresursseja, kun palautetta ei tarvitse etsia useammasta eri sivustolta tai kana-

vasta.

Tutkimuksesta jouduttiin rajaamaan pois kayttda edeltavat vaiheet, kuten esimerkiksi palvelun va-
linta, tiedonhankkiminen ja palvelun brandin mielikuva. Pelkastaan kayton aikaisesta tutkimuksesta
tuli laaja, kun palveluntarjoajia haluttiin ottaa monta mukaan. Tutkimusta tehdessa otettiin huomi-
oon myo0s se, ettd on haastavampi tavoittaa haastattelua varten organisaatioiden ja yrityksien paa-
toksentekijoita kuin operatiivista toimintaa suorittavia. Prosessin aikana kuitenkin tiedostettiin koko
ajan, etta palvelun brandi ja siita olevat mielikuvat saattavat haastateltavien kokemukseen vaikut-
taa. Naista aiheista olisi varmasti tarvetta lisatutkimuksille matkailualalla ja sen tiedolla johtamisen

kehittamisessa.

Palvelujen dokumenttianalyysilla ja edustajien haastatteluissa esille nousi ennustavien mallien ke-
hittdminen tiedolla johtamisen avuksi. Naista suositellaan tehtdvaksi omaa tutkimustyota. Kuinka
ne otetaan vastaan matkailualalla ja millaisia hyotyja kayttajat kokevat niiden kaytosta? Auttavatko
ne matkailualan yrityksia ja organisaatioita suunnittelemaan ja kehittdmaan toimintaansa, ja milla

tavoin?
6.4 Luotettavuus

Opinnaytetyoprojektin tydjarjestys oli toimiva ja tehtya suunnitelmaa noudatettiin. Tavoitteen saa-
vuttamiseksi ensin oli tarpeen tutustua teoreettiseen viitekehykseen, jotta tiedettiin, mita keskeiset
kasitteet tarkoittavat ja mita niihin liittyy. Teoriaan seka tutkimuksellisiin menetelmiin tutustuminen
mahdollisti suunnittelutyon aineiston keraamista varten. Valitut menetelmat ja niiden kayttojarjestys
olivat toimivia, silla ensin saatiin syva ymmarrys digitaalisista palveluista, minka jalkeen oli hel-
pompi keskustella jokaisen palvelun kayttajan kanssa. Palveluista saatiin kerattya dokumentti-
analyysilla paljon tietoa valituista digitaalisista tiedolla johtamisen palveluista. Niinpa haastatteluky-
symyksia suunnitellessa tutkijalla oli valilla tunne, ettd haastattelut eivat valttamatta tarjoa paljon

arvokasta lisatietoa. Haastattelujen edetessa kuitenkin edella mainittu osoittautui vaaraksi.
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Syvallisempi ymmarrys palveluista saatiin, kun palvelun edustaja kertoi esimerkkien kera palvelun

kaytdsta, toimintalogiikasta, tiedon hyddyntamisesta seka selitti epaselvaksi jdaneita asioita.

Kayttajahaastattelut alkoivat hyvin ensimmaisten kolmen haastattelun osalta, mutta ongelmia il-
meni kayttajien tavoittamisessa. Siitd syysta aineiston keradmiseen kayttajahaastatteluilla kului pi-
dempi aika kuin ennakkoon ajateltiin. Kayttajahaastatteluiden kerays olisi voinut kdyda nopeam-
minkin, jos olisi otettu rohkeammin ja aktiivisemmin yhteytta haastateltavia tavoitellessa. Luotetta-
vuutta olisikin voinut parantaa keraamalld useampia kayttajahaastatteluja. Se olisi voinut onnistua
kyselemalla kayttajiltd kayttokokemuksia useammasta palvelusta kerrallaan samassa haastatteluti-
lanteessa. Kohdattujen haasteiden takia tutkija ei uskaltanut vieda enempaa aikaa haastatteluihin
suostuneilta, joten yhdelta kayttajalta kysyttiin vain yhdesta palvelusta ja nadin ollen haastattelu
kesti useimmiten noin puoli tuntia. Monia palveluja ja niiden kayttadjakokemuksia esitellessa, haas-
tattelu edelleen koetaan sopivana menetelmana, silla palveluiden valiset erot ovat suuret. Olisi ollut
erittain haastava kerata aineisto etukateen suunniteltavalla kyselylla tai havainnoimalla, kuinka
kayttaja palvelua kayttaa. Jalkimmainen olisi myos vienyt varmasti enemman aikaa, silla yksi ha-
vainnointikerta tuskin olisi tarjonnut riittavasti tietoa. Haastattelujen ei valttamatta olisi tarvinnut olla
puolistrukturoituja vaan jalkikateen ajatellen, etta esimerkiksi teemahaastattelut tai ryhmahaastatte-
lut olisivat voineet myos sopia. Puolistrukturoitu haastattelu valittiin sen sopivuuden takia, mutta
my0s osittain siitd syysta, etta tutkija koki olevansa kokematon haastattelija ja valmiit kysymykset
loivat tilanteeseen varmuutta. Kayttajakokemuksissa ei kuitenkaan keskusteltu kovin syvallisia hen-

kilokohtaisia tuntemuksia tai vastaavasti sellaisia yrityssalaisuuksia, joita muut eivat voisi kuulla.

Kananen (2015, 173) korostaa huolellisen ja perusteellisen dokumentoinnin tarkeytta kvalitatiivi-
sessa tutkimuksessa luotettavuuden lisaamiseksi. Tasta syysta raportissa on pyritty mahdollisim-
man tarkasti kuvaamaan jokainen tutkimuksen vaihe seka perustelemaan kaikki tehdyt paatokset.
Tutkimuksen luotettavuutta on pyritty myos lisaamaan tarkistuttamalla palvelujen materiaalit haas-
tatellulla edustajalla. Heilla on ollut mahdollisuus korjata mahdolliset virheet tutkimuksen yhteenve-
doissa ennen julkaisua. Ojasalo ym. (2014, 111) kirjoittavat, ettd haastattelujen maara ja analy-
sointi tapa riippuvat tutkimustyon tavoitteesta ja luonteesta. He nakevat vaarana lahtékohtana
paattaa haastateltavien maara etukateen, silla aloittaessa on mahdotonta tietda, milloin saturaatio-
piste on saavutettu eli milloin haastattelut eivat tuota enaa uutta, oleellista tietoa kehittamistydn
kannalta (Ojasalo ym. 2014, 111). Tutkimuksen tavoite on esitelld useampia tietolahteita ja niiden
kayttdjakokemuksia. Jotta useamman tietolahteen esittely ja kayttdjakokemukset on mahdollista
ajan puitteissa kerata ja analysoida, haastattelujen maara oli rajattava etukateen. Kayttajakoke-
mukset ovat hyvin henkil- ja organisaatiokohtaisia seka dynaamisia, jolloin saturaatiopiste voi olla

myos hankala saavuttaa.
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Ojasalo ym. (2014, 68) kirjoittavat, ettd konstruktiivisessa tutkimuksessa on usein hyvin oleellista
tuntea kehitettdvan konstruktion loppukayttajan tarpeet. Tassa opinnaytetydssa konstruktio tehtiin
vahvasti tutkijan nakokulmasta eika tulevien kayttajien, eli opintoja suorittavien ihnmisten, tarpeiden
perusteella. Tama valittiin siksi, ettd opinnaytetydprojektin alkaessa marraskuussa 2021, hanke oli
aloitettu vasta pari kuukautta aiemmin. Kun hankkeessa vield suunniteltiin opintokokonaisuuksia, ei
tiedetty, ketd matkailualan ihmisia opinnot kiinnostavat. Paatos tehtiin, ettd matkailualan ihmisilta ei
I&hdetd sattumanvaraisesti kyselemaan tarpeita tallaista konstruktiota varten, vaan nakdékulma on
toinen. Nyt uudelleen tehtdessa tai vastaavaa jatkossa tehtdessa konstruktion voisi tehda kayttaja-
lahtoisesti heidan tarpeiden perusteella, jolloin eri asiat ja ajatukset saattaisivat nousta. Konstruk-
tiota tehdessa voisi myos kayttaa hyvaksi yhteisollisia tai esimerkiksi palvelumuotoilusta tuttuja me-
netelmia, olla konstruktion kayttdjia osallistutetaan kehittamiseen. Tutkimuksen aikana ennen kehi-
tettavan julkaisun tekemista opittiin kaikkien tietolahteiden tarjonta ja eroavaisuudet, ja jokaisesta
palvelusta oli saatu ainakin yksi kayttajahaastattelu tehtya. Paatos olla kiirehtimatta julkaisun teke-
misessa oli hyva, silla kayttajahaastatteluissa keskustelluista asioista ymmarsi tarkeita nakokulmia,

mita palveluista kannattaa korostaa.

Opinnaytetyoprojektiin kuuluva esitys pidettiin osana yhta hankkeen opintokurssia, jolloin julkaisu
kaytiin 1api esitelmana tutkijan toimesta. Paikalla oli pari hankkeen projektipaallikko, toinen edus-
taja seka kaksi kurssille ilmoittautunutta opiskelijaa. Palaute oli positiivista. Aiheen ajankohtaisuutta
kiiteltiin ja tuotetun julkaisun koetaan jatkossa olevan opiskelijoille hyddyllinen. Sisaltd oli hyvin tii-
vistetty. Taman pohjalta voidaan todeta, ettd opinnaytetydna tehty konstruktio vastasi odotuksia ja

taytti tavoitteet.

Ojasalo ym. (2009, 40) mukaan "Kehittdmistydta tehdaan harvoin yksin: yleensa kehittdmistyon te-
kija toimii jollakin tavalla osana ryhmaa, jolle asia kuuluu.” Tasta syysta tata opinnaytetyota arvioi-

tiin pitkin koko prosessin ja palautetta kerattiin aktiivisesti. Esimerkiksi projektisuunnitelman tarkisti
kaksi Haaga-Helian opettajaa, jolloin arvioitiin ensimmaisen kerran teoreettisen viitekehyksen tuki-
jalat, valitut tiedonkeruu- ja analyysimenetelméat seka aikataulun pitavyys. Opinnaytetyonohjaajalta
ja hankkeen projektipaallikolta palautetta kerattiin aktiivisesti ja palaute hydédynnettiin projektin ede-

tessa.
6.5 Oma oppiminen

Opinnaytetyd tehtiin osana ohjattua opinnaytetyéryhmaa (ONT-ryhma). Ryhman muodostivat
hankkeen projektipaallikkd, Haaga-Helian opinnaytetydohjaaja seka kaksi opiskelijaa, jotka tyosti-
vat erilliset opinnaytety6t samalle Haaga-Helian koordinoimalle hankkeelle. Tapaamisia oli saan-
nollisesti 2—3 viikon véalein, joista aivan jokaiseen hankkeen projektipaallikko ei osallistunut. Ennen

tapaamisia ohjaajalle lahetettiin sen hetkinen kirjallinen raportti, johon han tutustui ja antoi
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tapaamisessa palautetta. Loppuvaiheessa raportti ja tuotettava julkaisu lahetettiin myds projekti-
paallikdlle useampaan otteeseen, jotta haneltd saatiin palautetta ja pystyttiin sen perusteella pa-
rantamaan tekemista. Ohjaajan rooliin liittyi myos varmistaa opinnaytetyoprojektin etenemista esi-
merkiksi kysymalla opiskelijoilta, mitka ovat seuraavat askeleet ja tehtavat ennen seuraavaa tapaa-
mista. Oman projektini kannalta tama ryhma oli erittain antoisa ja toimiva, silla deadlinet ja valita-
voitteet motivoivat ja kannustivat kirjoittamiseen. Ryhméassa tekeminen vahensi projektikokonai-
suuden epamaaraisyytta ja useimmiten olikin vahva tunne siita, etta tiedan, mita pitaa tehda ja
missa vaiheessa. Ryhma ja erityisesti ohjaaja tarjosi myds tukea, ymmarrysta ja kannustusta, kun
koki vasymista tai turhautumista projektin etenemiseen ja etenemista hidastaviin tekijoihin, kuten
pitkaan sairastelukierteeseen opinnaytetydprojektin aikana. Erityisen paljon auttoi ohjaajan vinkki
Teamsin automaattisesta litteroinnista. Tata ominaisuutta hydédyntamalla litterointi oli nopea ja vai-

vaton.

Oppimista tapahtui monella osa-alueella. Ensinnakin heti alussa tarvitsi palauttaa mieleen tutki-
muksellisia menetelmia ja erityisesti oppia, mitka niista hyddyntavat tassa projektissa eniten. Haas-
tattelut koettiin oppimistilanteina, ja erityisen kiinnostavaksi koettiin, kuinka erilainen jokainen haas-
tattelutilanne voi olla. Yllatyksena tuli, kuinka paljon haastateltavan ja haastattelijan valinen dyna-
miikka vaikuttaa haastattelun etenemiseen. Haastattelukysymysten laatiminen on myos haastavaa,
silla ihmiset ymmartavat ja tulkitsevat kysymykset eri tavoin. Haastattelijan tarvitseekin olla aktiivi-
nen kuuntelija, jotta kysymyksiin vastataan, tarkoituksia pystytaan selventamaan eika kysyta kysy-

myksia, joihin on jo vastattu.

Teoreettinen viitekehyksen kirjoittaminen lisasi osaamistani ja ymmarrystani matkailualan tiedolla
johtamisen nykytilasta. Toisaalta erityisesti tiedolla johtamisen haasteet ja myohemmin kayttaja-
haastattelut kasvattivat ymmarrystani laajemmin matkailualasta seka siita, ettd omalla tydurallani
kokemat haasteet ovat laajalti tunnistettuja. Kaikkien haastattelujen kautta sain mahdollisuuden op-
pia matkailualan monipuolisia tehtavia ja toimenkuvia. Haastateltavat toivat myds paljon positiivista
energiaa ja intoa tdhan opinnaytetydprojektiin, silla he kaikki olivat kovin ammattitaitoisia ja inspi-
roivia. Haastattelut antoivat myods motivaatiota tdman pitkan projektin maaliin viemisessa, silla niin
moni oli kiinnostunut lukemaan valmiin raportin. Lisaksi kayttajakokemuksen teoriaan tutustuminen
tarjosi aivan uutta tietoa, silla aiemmin sen maaritelma oli tuttu oikeastaan vain arkikielesta suppe-
ampana kasitteena. Koko pitka opinnaytetydprojekti vahvisti osaamistani pitkajanteisessa ja suun-

nitelmallisessa projektitydssa seka vahvisti omaa itsetuntemustani.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelukysymykset palvelujen edustajille

Keta matkailualan kayttajia tama palvelu hyodyntaa?

Miten palvelunne hyddyntaa matkailualan kayttajaa? Konkreettisia esimerkkeja?

- Nayton jakaminen mahdollista ja suositeltavaa, kun tdhan laajaan kysymykseen vastataan.
Millaista tukea tarjoatte kayttajille palvelun aloituksen yhteydessa ja mydhemmissa vaiheissa?

Edustajan kokemuksen mukaan, mita palvelun tarjoamaa matkailutietoa ei juuri hyédynneta Suo-

messa matkailualalla, vaikka potentiaalia olisi?
Miten kayttaja saa tarvitsemansa tiedon palvelusta?

+ Palvelukohtaisia kysymyksia, esimerkiksi lisatietoa palvelun kehittamasta / kehitteilla olevasta

ennustavasta teknologiasta, integraatioista, ja palvelun toimintaperiaatteista.
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Liite 2. Haastattelukysymykset kayttajakokemusten keraamiseksi
Taustaa:
Kuka olet? Mika on organisaatiosi? Mika on roolisi organisaatiossa?
Kuinka kauan olet kayttanyt palvelua?
Kuinka aktiivisesti kaytat palvelua? Paivittain/kerran viikossa/kerran kuukaudessa?

Kayton aloittaminen:

Miksi kaytatte palvelua x? Mitka ovat organisaation tietotarpeet?

Mita tavoitteita pyritte saavuttamaan taman palvelun kaytolla?

Voisitko antaa pari konkreettista esimerkkia, miten hyédynnatte tietoa organisaatiossanne?
Millaisia ajatuksia, tunteita tai reaktioita herasi, kun kaytit palvelua ensimmaisia kertoja?
Miten palvelun kaytté mielestasi helposti opittavissa?

Palvelun ominaisuudet:

Millainen on palvelun kaytettavyys mielestanne?
Millaiseksi arvioitte palvelun luotettavuuden?

Millaiseksi olette kokeneet palvelun tarjpaman tuen (esim. edustajien tuen, palvelun ohjaavuuden,

tms)?

Kayttajan reaktiot/tunteet/oppiminen (kumulatiivinen):

Kuinka kayttajankokemus on vaihdellut eri aikoina? Olisiko esimerkkeja onnistumisen hetkista, tur-

hautumisen hetkista tms.

Miten arvioisit omaa oppimistasi palvelun kaytdssa ja sieltd saatavan informaation hyédyntami-

sessa?

Millaista arvoa?

Mitka tavoitteet olette saavuttaneet palvelun avulla?



Liite 3. Kehitetty julkaisu

Kayttajakokemuksia tiedolla johtamisen
digitaalisista palveluista
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Julkaisun sisalto

Taman julkaisun tavoite on esitelld objektiivisesti Suomen
johtavat kaupalliset digitaaliset palvelut matkailualan
tiedolla johtamisen avuksi sek& naiden
kayttajakokemuksia.

Taman luettuasi tiedat
mité tietoa Suomen johtavat digitaaliset palvelut tarjoavat,
miten hybdyntaa niisté saatavaa tietoa,
miten ndma palvelut eroavat toisistaan, ja
mita kayttajat palveluista kertovat.

Julkaisu tehty osana Haaga-Helian Tradenomi (YAMK)
opinnaytetytta ajanjaksolla 11/2021 — 06/2022.

Siséltd
Tutkimuksen kulku
Tiivistetty katsaus

Benchmarking Alliance + kayttajdkokemukset
Salmi Platform + kayttajakokemukset
Visitory + kayttajakokemukset
Bislenz + kayttajakokemukset

Tutkijan vapaa sana
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Tutkimuksen kulku

0
<

»

)

= Kéyttdjakokemus = Yksilollinen, dynaaminen
ja kontekstiin sidottu kokemus, jossa ollaan
vuorovaikutuksessa jarjestelman, tuotteen tai
palvelun kanssa.

N\

-

¢

= Palvelun esittely on hyvaksytty sen edustajan
toimesta.

= Tiedot pitivat paikkaansa tekohetkella (03-
05/2022). Nama digitaaliset palvelut kehittyvat
koko ajan.

Benchmarking
Alllance Salmi Platform
Vaikuttavuus Asiakasymmarrys
= Benchmarking * Kohderyhmat, tarpeet ja
- Taloudellinen vaikutus ja trendit
investoinnit * Matkailija- ja kavijamaarat
Palvelutuotanto ja kehitys = Matkailijavirrat ja
matkaketjut

= Herankivaihtelu; tarjonta _
vs. kysynté; kapasiteetti; = Kulutuskayttaytyminen

investoinnit Palvelutuotanto ja kehitys
- Asiakaspalaute
Kestévd kehitys
- Hillijalanjalien mittaus

= Markkinaosuus

Suomen johtavat digitaaliset palvelut (-4‘

N
\/

\‘a '
Visitory Bislenz
Asiakasymmarrys Asiakasymmarrys
= Maahantulovirrat = Online —kayttaytyminen
= Matkailijoiden liikkuminen = Medianakyvyys
= Kulutuskayttaytyminen = Kohderyhmat, tarpeet ja
= Medianakyvyys trendit
Palvelutuotanto ja kehitys Palvelutuotanto ja kehitys

- Sesonkivaihtelu; tarjonta * Asiakaspalaute

vs. kysynta - Verkkokauppa

Vaikuttavuus = Saavutettavuus;
markkinointi

= Edunvalvonta
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Kasitteet selviksi

Asiakasymmarrys

Keta asiakkaat ovat, miten he kuluttavat, miten he
liikkkuvat, mitd he haluavat ja tarvitsevat, mista he
hakevat tietoa jne.?

Téarkeaa suunnittelun, paatdksenteon ja
ennustamisen kannalta.

Vaikuttavuus
Mitataan toimenpiteiden panos/tuotos —suhdetta.

Mittaamisen perusteella esimerkiksi resursseja
tehokkaammin ja tarvelahtdisemmin kayttéon.

)

K
Kestéva kehitys

Kestavan matkailun tiedon keraamisella ja
hyddyntéamiselld voidaan muun muassa edistaa
kestavia mahdollisuuksia, asettaa

B
\/
7

-

kestavyystavoitteita ja seurata niiden toteutumista.

Palvelutuotanto ja kehitys

Palvelujen ja operatiivisen toiminnan kehittdminen

keratyn datan ja jatkuvan analyysin perusteella.
Esimerkkin asiakaspalaute.

Katso lis&a Visit Finland (2022) Matkailun tiedolla johtamisen kasikirja

<
Sy

A

Benchmarking
Alliance

Tutustu lisda
https://lwww.benchmarkingalliance.com/

N
NS

0

-

https://hmmhconsulting.com/index.php/fiflbenchma

rking-alliance-finland-matkailutrendit-matkailun-
tiedollajohtaminen (Suomen virallinen kumppani)
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Benchmarking Alliance n

Matkailutoimialan yrityksille

*Sharing is caring” —malli. Jaa tietoa, saa tietoa.

Saatavaan tietoon on mahdollista todentaa oman yrityksen tuloksen kehittyminen suhteessa valitun
vertailuryhman tai markkina-alueen kehittymiseen.

Mittaa yrityksen keskeisia avainlukuja / KPI —lukuja markkinoilla.

Hybdynnettavissa esimerkiksi myynnin ja markkinoinnin toimenpiteissa ja nilden mittaamisessa seka
strategian suunnittelussa ja toteutumisen seurannassa.

Paivakohtainen seuranta. Téanaan on saatavissa eilisen luvut.
Yksittaisen toimijan tietoja ei voida todentaa vaan ne ovat osana ryhmaa.
Palvelut perustuvat tietoon asiakasmadarista, kapasiteetin kaytosta ja liikevaihdosta.

Benchmarking Alliance

PN
=
S [ 4

Tarjottavat palvelut yrityksille
Majoitustrendit
Ravintolatrendit
Kokouspalvelutrendit
Tapahtumatrendit
Total trends — Tarjoaa lisda avainlukuja hotellien kayttoon, joilla arvioida kokonaistuottoa.

Esimerkiksi miten hyvin neliét tuottavat, mahdollistaa vertailun miten hyvin limited service hotelli ilman aulatiloja
tuottaa verrattuna tayden palvelun hotelliin, jossa on aula-, kylpyla-, ravintola- ja kokoustiloja.

Vuodekayttbasteen avulla voidaan todentaa konseptin ja valitun kohderyhmén tavoitettavuutta.
Tuleva varaustilanne

Suomessa talla hetkella kaytossa majoitusalalla. Tarjoaa kuukausittaisen katsauksen tulevista huonevarausmaéarista
seuraavat 12 kk eteenpain. Lukum&arat vertailtavissa myds edellisen vuoden vastaavaan ajankohtaan.

Kestavyystrendit

kuten energian ja vedenkayttd, ruokahévikki ja ekologiset ostot
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N
/\

Benchmarking Alliance (*g‘%,

Matkailualueita kehittaville ja markkinoiville organisaatioille

Paivakohtainen seuranta markkinoiden kehittymisesta ja kokonaistulosta.
Informaatio on saatavissa nopeasti: tdn&an jo eilisen luvut.
Tuleva varaustilanne auttaa kohdentamaan markkinointia.

Trendit hyédynnettavissa esimerkiksi myynnin ja markkinoinnin vaikuttavuuden arviocinnissa tai
tapahtumien vaikutuksen mittaamisessa.

N
i

Benchmarking Alliance (‘f’i

Vertailu ja kehitys havainnollistettu tulkinnan helpottamiseksi.
Tieto saatavilla kijautumalla analytiikka-alustalle ja/tai automaattinen raportti sahkdpostiin.

Integroitavissa monien jarjestelmien kanssa, jolloin oman datan sydtté automatisoituu. Myés manuaalinen
Syotto onnistuu.
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Benchmarking (;g.
Alliance N4

Kayttajakokemuksia

= Kaytetaan raportoinnin ja paatéksenteon tueksi,
kun tavoitteena on parempi kestava,
ympaérivuotinen taloudellinen menestys ja
kilpailijoiden voittaminen.

Tietoa hyddynnetaan
* dynaamisessa hinnoitellussa,

* myynnin ja markkinoinnin toimenpiteissa ja
mittaamisessa,

* strategian toteutumisen seurannassa,

= oman tuloksen mittaamisessa valitussa
vertailuryhmassa.

Benchmarking Alliance - kéyttéjakokemuksia (%
L4

= Oman vertailuryhmé&n luominen kannattaa tehda huolella ja ajatuksella, jotta maksimaalinen hydty on
saatavissa. Mieti samankaltaisuuksia esimerkiksi

* hintaryhmassa,

* sijainnissa,

* tarjottavissa palveluissa, ja

= asiakasarvioissa.
= Osallistumalla kayttéon ja jakamalla omaa dataa autat samalla koko toimialaa ja destinaatiota.
= Yksi tydkalu muiden joukossa majoitusalan tuottojohtamisessa.

Kayttajakokemukset keratty haastattelemalla kahta majoitusalan yritysta.
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Benchmarking Alliance - kayttdjakokemuksia (§d%
=

Molemmat haastateltavat arvioivat organisaation oppimisen ja tiedolla johtamisen menneen eteenpain.

Kun ensimmaiset seuratut trendit nayttavat tuottojohtajalle hyédyt, saattaa tulla halu ja tarve ottaa myés
lisapalveluja kayttoon.

Tiedon jakamista ja hytdyntdmista halutaan opettaa useammalle organisaatiossa.

Nopeasti opittavissa ja kayttdonotossa tarjotaan koulutusta. Palvelun edustaja
Ajan- auttaa ja vastaa nopeasti.

el Hyvét ominaisuudet, joiden jatkuvaa kehittamista arvostetaan. Uusia

lisapalveluja kehitetaan myos.

tietoa

Kayttajat luottavat siihen, ettd omat tiedot pysyvat turvassa ja yksityisyydesta
huolehditaan.

Tan&an saat eilisen luvut.

I
NS

¢

7%

AR Salmi Platform

4« Tutustu lisda https://www.salmiplatform.com/
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Salmi Platform -> Salmi Analytics

=
X2

¢

= Lahtdkohtana on matkailijan tayttamat kyselyt ja niiden tarjoama tieto.
= Kyselyilla kerataan

« Demografiset tiedot

* Matkustusmotiivi

* Viipyma
Valiton matkailutulo

Tyytyvaisyys (vapaa sana)
Suositteluhalukkuus (NPS)

= Kysely osittain ragtalbitavissa asiakasorganisaation tarpeiden mukaisesti. Omien kysymysten ja
vaihtoehtojen lisdaminen mahdollista.

Salmi Platform -> Salmi Analytics G

G

A’
Triplizer Eventlizer Carbonlizer
* Tarkoitettu jatkuvalle » Tapahtumakohtainen seuranta, * Matkailijan hiilijalanjaljen
matkailutoiminnalle ja esimerkiksi tapahtumien, mittaamiseen.
matkailualueiden kehittamiseen. kokouksien ja konferenssien

datan kersiykseen, © Kyselylla kerataan myos

« Jatkuva, pitkdaikainen ja matkailijan matkaketju.
systemaattinen « Kyselylla kerataan myds - Reitti
asiakaskokemuksen mittaus. rahankaytts tapahtuma-alueella.

= Valiton matkailutulo Telian operaattoridatan kanssa  Kulkuneavot
reaaliaikaisesti ja matkailijan tarkempi analyysi * Hyédynnettavissa esimerkiksi-
rahankayttd palvelukategorien . Paikallisten markkinoinnin kehittamisessa ja
mukaisesti. ! kohdentamisessa seka

. . = Yopyjien vastuullisen matkailun
= Telian operaattoridatan avulla kehittamisessa.

= Paivakavijoiden maarista.

tarkempi analyysi viipymasta.
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Salmi Platform -> Salmi Analytics

=
X

¢

Paivakohtaista ja reaaliaikaista tietoa.
= Telian operaattoridatan avulla paivittaisia tilannekuvia.
« Majoitustilastojen avulla kuukausittaisia tilannekuvia.
= Raportointialusta verkkoselaimella. Matkailija tayttaa kyselyn verkkoselaimella.
= Monin eri tavoin visualisoitua tietoa tulkinnan helpottamiseksi.
= Saatava tieto hyddynnettavissa esimerkiksi
* kehityshankkeiden suunnitteluun ja toteutukseen
* paattdjiin vaikuttamiseen
« asiakaskokemuksen parantamiseen
* palvelutuotantoon ja palveluiden kehittdmiseen, ja

= kestavan matkailun kehittamiseen.

Kaikki tiedot ovat anonyymeja.

Salmi Platform  @i%

Kayttdjakokemuksia

= Kaytetaan reaaliaikaisen ja/tai sesongin aikaisen
asiakkaiden ndkemysten kerdamiseen,
kehitystarpeiden l6ytamiseen seka
paatoksenteon tueksi.

Tietoa hyodynnetaan
« nopeasti toteutettavissa kunnostustéissa,

* pidemman aikavalin kehitystoimenpiteissa ja
niiden budjetoinnissa,

* kuntapaattajiin ja rahoittajiin vaikuttamisessa,
* yleisen tyytyvaisyyden seuraamisessa,
markkinointiviestinnéssa.
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Salmi Platform - kayttijakokemuksia G

&

= Suunnittelutyd kyselylle ja sen jakamiselle kannattaa tehda huolella.

= Kyselylinkkia on jaettu esimerkiksi nettisivuilla, sosiaalisessa mediassa, uutiskirjeesss seka automaattisesti
lahetettavassa sahkopostiviestissa majoittumisen jalkeen.

= Kayttajat puhuivat oppineensa omasta "sokeudesta”, silla palautteista selvisi asiakkaiden huomion
kiinnittyminen eri asioihin kuin yrityksen/organisaation edustajalla.

= Kaytetaan myds matkustamiseen liittyvan hiilijalanjéljen mittauksessa osana vastuullisen matkailun
kehittamista.

« Samalla kasvaa ymmarrys, mika on asiakkaan matkaketju ja valitut liikkumisvalineet.
= Alueellinen matkailutulo koetaan keskeisena osana palvelun arvon tuottamisessa.
= Kuitenkin tulotieto jaettava avoimesti ja jarjestelmallisesti, jotta hyddyt nakyvat myos yksittaisille yrityksille.

Kayttajakokemukset keratty haastattelemalla matkailun alueellista kehittajaa ja matkailukeskuksen johtajaa.

Salmi Platform - kdyttidjidkokemuksia G

Jarjestelman kaytté koetaan helpoksi. Visuaalisia nakymia
arvostetaan, mutta myos sita, etta tiedot ovat saatavissa ja

jaettavissa Excel —-muodossa. Asiakkaiden
= Erityisen arvokkaana haastateltavat kokivat asiakkaiden nakemys

avoimet vastaukset kehitystarpeiden tunnistamisessa. Ajantasainen
* Molemmat haastateltavat olivat tyytyvaisia vastausten palaute

lukuméaaraan.

Apua saa kaikkiin ongelmiin ja datan tulkintaan. Palvelua
kehitetdan asiakaspalautteen perusteella.
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Tutustu lisda https:/ivisitory.io/fi/
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Visitory

Alueorganisaatioille ja muille matkailun kehittjille
Matkailualueen kehittymisen seurantaan ja suunnitteluun, toimenpiteiden vaikutuksien mittaamiseen ja
tiedon alueelliseen jakamiseen.
Mahdollistaa vertailuanalyysien tekemisen kotimaan, Ruotsin ja Norjan matkailualueiden valilla.

Data kerataan monista eri lahteista, jatkojalostetaan ja visualisoidaan, sitten jaetaan alueille. Datan Iahde
ilmoitetaan.

Tarjoaa julkisia tilastoja monille erikokoisille alueille (maakunta, seutukunta, kuntataso), mutta Premium —
alueille monipuolisempi ja ajankohtaisempi data saatavilla.

Premium —alueille myés sellaista dataa, jota syysta tai toisesta ei saa julkaista kaikille.
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Asiakasymmarrys Palvelutuotanto ja kehitys
Maahantulovirrat ja —tavat = Sesonkivaihtelu ja kysynta vs. * Taloudellinen vaikutus ja
Matkailija- ja kavijamaarat tarjonta investoinnit
Kohderyhmat E Rekiste_réily ja rekistersimatan majoitus « Edunvalvonta
Kulutuskayttaytyminen E:E:::.Zttti . ?enc:-hmarking
- Rekistersity ja rekistersimaton * Tybllisyys
majoitusmyynti © Kaytidasteet * Tapahtumien vaikutus matkailuun
= Matkailijoiden kulutus » Saavutettavuus; markkinointi
Online kayttaytyminen * Google Trends hakutilastot
= DMO sivut ja sosiaalinen media  Majoitusarvostelut Booking.com

kavijamaarat, nayttokerrat

Visitory

* Informaatiota saatavilla:
1) Alueelliset raportit
* Keraavat tiivistetysti avainluvut yhteen.
 Raatalditavissa alueen tarpeiden ja toiveiden mukaisesti.
* Paivittyvat aina sitd mukaan, kun uutta tilastoa on saatavilla.
* Nakyvat julkisesti kaikille (joitakin poikkeuksia on tietosuojan takia).
* Upotettavissa sivustolle tai [ahetettavissd PDF -muodossa tiedon jakamisen helpottamiseksi.
2) Dashboard
= Tytkalu analyysien tekemiselle, omien graafien luomiselle ja korrelaaticiden 16ytamiselle.
= Esimerkiksi strategiseen suunnitteluun tai analysoimaan toimenpiteiden merkitysta.

- Sisaltaa paivatason dataa, kuten esimerkiksi vierailjamaarat alueella/kohteessa, rekisterdimattéman
majoituksen varaukset ja sosiaalisen median markkinointidata.

- Sisaltaa myos sellaista kuukausitason dataa, jota ei voi julkaista alueellisissa raporteissa.

AN
(A
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Kéayttdjakokemuksia

= Kaytetaan, kun tavoitteena on matkailun
kehittaminen, kehityksen seuranta ja vertailu
aiempiin vuosiin/ajankohtiin seka muihin
kotimaisiin ja ulkomaisiin alueisiin.
= Tietoa hyddynnetaan
= alueen matkailun kokonaisnakyman luomiseen,
« alueen matkailun kehittdmiseen,
« edunvalvontaan,

* péaatoksenteon tueksi.

Visitory - kéyttsjakokemuksia A
=

= Ensisijainen tietolahde kaikelle matkailutiedolle.

= Hyédynnetaan tiedon jakamisessa sosiaaliseen mediaan, paattajille, rahoittajille, paikalliselle medialle ja
alueen matkailuyrityksille.

= Kaytetdan myos esimerkiksi markkinointitoimenpiteiden ja tapahtumien vaikutuksien mittaamiseen.
= Kayttajat painottivat erityisesti kuukausittaisen yhteenvetoraportin tarkeytta heidan tyssaan.

* Tulee sadanndllisesti ja sille osataan allokoida tydaikaa.

* On raataloitavissa omien tarpeiden mukaisesti.

* Tarjoaa avainluvut vertailtuna aiempaan ajankohtaan ja muihin alueisiin.

* On selkeasti koostettu ja visualisoitu, josta osia voidaan jakaa suoraan eteenpain.

Kayttajakokemukset keratty haastattelemalla kahta matkailun alueellista kehittajaa.
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Alue A on oftanut k&yttéén Visitoryn kesélla 2021. Maaritellyt tavoitteet olivat luoda matkailun
kokonaisndkymd vuositasolla, kehittdd matkailua ympéarivuotisesti seka rikkoa vanhoja ennatyksia,
esimerkiksi matkailijoiden méaéréssa.

Visitoryn avulla alueella seurataan matkailutiedoista muun muassa y&pyjien mé&érdd, kdyttéastetta,
matkailijoiden mééréé, kasvuprosentteja, kasvundkymid seké toimenpiteiden vaikutusta. On analysoitu
edellisten vuosien aikana keréttyéd dataa, kuten myés ldhialueita ja n&iden toimia. Visitoryn avulla mitataan
omien toimien vaikuttavuutta. Samalla organisaation prosesseja on kehitetty muun muassa allokoimalla joka
kuukausi aikaa niille péiville, kun Visitoryn kuukausiraportti saapuu. T&sta raportista osia jaetaan myd&s
sosiaaliseen mediaan, paikalliselle medialle seké alueen yrityksille.

Alussa tiedon mé&éré yllétti, ja edelleenkin haastateltavasta tuntui, ettd vasta pintaraapaisu on tehty ja vield
paljon on edessé&. Kuitenkin ensimmaiset tavoitteet on jo saavutettu, joten oikein positiivisella asenteella
alueella jatketaan eteenpdin uusia tavoitteita kohti ja suunnitellaan uusien ominaisuuksien lisddmista
Visitoryyn. Alueella koetaan, ettd ovat saaneet paljon faktaa raportointiin seké paétéksenteon tueksi.

Visitory - kdyttéjakokemuksia %

Kayttajat arvostavat sadanndllista kuukausiraporttia, jolloin

tietavat varata tydaikaa sen tulkinnalle ja tiedon jakamiselle. saannsllinen

Dashboard tarvitsee aikaa kaytdn opettelulle. kuukausi-

Visitoryn puolelta saa helposti apua ja tukea. Kehitysideoita i

kuunnellaan. Valttamaton

tyokalu

Luotettavuus koetaan hyvana.
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Tutustu lisda https://bislenz.com/

Bislenz (,‘;';4’4.
¥

Alueorganisaatioille ja matkailuyrityksille, digitaalisten kanavien kayttajille

Kokoaa yhteen datan organisaation omista digitaalisista kanavista ja tyckaluista samalle alustalle.
Kayttaja kirjautuu vain talle alustalle eika dataa tarvitse etsia monesta eri paikasta.
Yhteenvetojen lisaksi on mahdollista paasta pintaa syvemmalle yksittaisten sivustojen, kanavien ja postausten
informaatioon.
Data selkeésti koostettuna ja visualisoituna tulkinnan helpottamiseksi ja pa&téksenteon tueksi.

Yrityksen / organisaation johdon ja markkinoinnin tydkalu.
Johdolle oma nakyma, jossa yhteenveto avainluvuista liittyen myyntiin, markkinointiin, verkkokauppaan ja
aslakastyytyvaisyyteen.
Lisaksi myos raportointitydkalu, esimerkiksi hallitukselle tai alueen matkailuyrityksille raportointiin. Viela tarkempi
ja rajatumpi PDF —raportti eteenpain lahetettavaksi.

Markkinoinnille, katso seuraavat diat.
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Bislenz

Digitaalinen
asiakas-
polku

Verkkosivu
& -kauppa
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Asiakkaan digitaaliset jalanjaljet, vuorovaikutus ja sitoutuminen brandiin esimerkiksi
sosiaalisen median kanavissa.

Esimerkiksi Facebook, Instagram, LinkedIn ja Twitter.

Hyddynnettavissa muun muassa markkinoinnin suunnittelussa ja kohdentamisessa.

= Missa kanavissa saavutat asiakkaasi parhaiten?
= Missa kanavissa tarvitsisi parantaa yrityksen lasnaoloa ja vuorovaikutusta?

Asiakkaan polku verkkosivulle ja —kauppaan.

= Mista asiakkaat loytavat verkkosivustolle?
= Miten kavijat konvertoituvat ostajiksi?

Verkkokaupan keskeiset luvut, kuten myynnin/tilausten maarat ja keskiostos.

Esimerkiksi Bokun, Johku, Winres ja Hotellinx.

Bislenz

Sosiaalisen
median
aikajana

Asiakas-
palaute

Sosiaalisen median postaukset ja omat markkinointikampanjat eri kanavissa yhdessa
nakymassa.

Aikajanalta auki postauksen tai kampanjan lisatiedot seka tarkeimmat luvut.
* Miten brandi tavoittaa erilaisia asiakasryhmia?

» Missa kanavissa markkinointikampanjasi toimivat parhaiten?

Oma kyselytydkalu eri asiakaspolun vaiheisiin.
= Millainen on verkkokaupan tyytyvéisyys tai asiakaspalvelutapahtuman tyytyvaisyys?

Omaan ndkymaan saatavissa myds Google Business Profile (ent. Google
MyBusiness) ja TripAdvisor asiakaspalautteet.
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= Ensisijaisesti alueorganisaatioiden kayttoon.

= Esimerkiksi verkkosivuston kavijamaarien ja sosiaalisen median aktiivisuuden jakamiseen
Ja vertailuun.

Benchmark

« Yhteenvedot Visit Finland Data Hub & Sustainable Travel —ohjelman sisallgista.

= Hyédynnettavissa myds

* Knowledge bank - raporttien ja dokumenttien tallentamiseen ja jakamiseen.

« Sybdttolomakkeet — mahdollistaa datan sydton esimerkiksi matkanjarjestajavierailuista, matkailuneuvonnan
kontakteista seka alueen yrityksille tarjottavista aktiviteeteista.

=N

Bislenz G
X

@

Kayttajakokemuksia

= Kaytetaan monien digikanavien myynti- ja
markkinointitoimenpiteiden kehittamisessa,
seurannassa, yhteenvedossa ja analyysissa.

Tietoa hyddynnetaan
= markkinoinnin kuukausiraportin luomisessa,
* markkinoinnin suunnittelussa ja kohdentamisessa,
* markkinointikampanjoiden tulosten analyysissa,
- ostopolkujen luomisessa,

kehityshankkeissa.
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Bislenz - kayttajakokemuksia
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= Mita kayttajat tarkastelevat?
 Sosiaalisen median tilien kehitysta (uudet kavijat, sitoutumiset).
* Markkincintikampanjoiden edistymista ja tuloksia (esim. klikkiprosentteja, klikkihintoja).
= Konversio, esimerkiksi séahkopostimarkkinoinnista kotisivuille ja tarkoituksen mukaisille sivuille.
* Milta alueilta sivuston kavijat ovat, minkalaisia kohderyhmia on l6ydettavissa?
* Oman myyntikanavan lukuja.
« Digitaalista asiakaspolkua.

= Bislenzin koetaan auttavan menemaan lukujen katsomisesta syvemmalle analyysiin. Toinen kayttaja seuraa
nykyisin useampia lukuja kuin ennen kayttédnottoa.

= Toinen kayttajista hyddyntaa parhaillaan kyselytybkalua, ja toinenkin kokee sen tutustumisen arvoisena.

Kayttajakokemukset keratty haastattelemalla lomakeskuksen markkinoijaa ja alueorganisaation edustajaa.

Bislenz - kéyttajakokemuksia G

= Molemmat kayttajat arvioivat hyddyntavansa vain osaa saatavilla olevasta tiedosta ja toiminnallisuuksista.
Oppimisen prosessi on viela kesken, ja uusia ideoita, rutiineja ja tavoitteita syntyy oppiessa.

e Kaytettavyytta kuvaillaan hyvéksi ja loogiseksi, erityisesti navigointi saa

kehuja.
Selkeat

graafit * Koetaan luotettavana, mutta toinen kayttaja muistuttaa kriittisesta

Tydaikaan suhtautumisesta numeroihin. Joskus on parempi tarkistaa alkuperainen

tehokkuutta dataldhde.
& = Tukeen ollaan tyytyvaisia, silld apua saa nopeasti, kehitysehdotuksia
helppoutta kuunnellaan ja jarjestelman kaytossa autetaan.
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= Sesonkivaihtelu; tarjonta
vs. kysynta; kapasiteetti;

- Kulutuskayttaytyminen

Palvelutuotanto ja kehitys

= Edunvalvonta

N
- - - - ‘ (]
Suomen johtavat digitaaliset palvelut G
X4
Benchmarki
GTI“:‘:‘; ng Salmi Platform Visitory
Vaikuttavuus Asiakasymmarrys Asiakasymmarrys Asiakasymmarrys
= Benchmarking . Kohd_eryhmét, tarpeet ja = Maahantulovirrat = Online —kayttaytyminen
« Taloudellinen vaikutus ja trendit « Matkailijoiden liikkuminen « Mediangkyvyys
investoinnit « Matkailija- ja kavijamaarat . Kulutuskaytiaytyminen . Kohderyhmét, tarpeet ja
Palvelutuotanto ja kehitys . m:mm\ﬂ{rat ja . Medianskyvyys trendit

Palvelutuotanto ja kehitys

= Asiakaspalaute

investoinnit Palvelutuotanto ja kehitys - Sesonkivaihtelu; tarjonta
= Markkinaosuus Asiakaspalaut vs. kysynta " Verkkokauppa
slakaspalaute Vaikuttavuus * Saavutettavuus;
Kestédva kehitys markkinainti

- Hiilijalanjaljen mittaus

Tiedolla johtaminen on jatkuvaa oppimista (,‘;ﬂ-.
L4

= Ota askel kerrallaan.
* Organisaation prosessit ja rutiinit kuntoon tukemaan datan analysointia, informaation hyddyntamisté ja jakamista.
= QOikea tieto oikealle ihmiselle, oman tydn johtamiseen.
« Ala jaa yksin ongelmiesi kanssa, jaa ne.
* Esitellyt palvelut kehittévit toimintaansa ja tarjontaansa kayttajien palautteesta.
* Auttavat datan tulkinnassa ja hyddyntamisessa.
= Mieti tietotarpeet tarkasti, ala lahde kerdamaéan turhaa dataa. Valinta tietotarpeiden perusteella.

Tietolahteita ja digitaalisia palveluja on paljon (maksuttomia ja maksullisia), karsinta oli tehtava.
Suosituksena tutustua esimerkiksi asiakaspalautteita eri kanavilta keraaviin ja yhdisteleviin palveluihin.

= Tulevaisuudelle mielenkiintoista: Ennustemallit, nilden hyédyntaminen ja hydty matkailualalla.
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Kiitos!

Jaana Konttila
Liiketoiminnan uudistamisen ja johtamisen koulutus, YAMK
Haaga-Helia Ammattikorkeakoulu

LinkedIn: jaana-konttila
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