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1 Johdanto

1.1 Tyon ldhtokohdat ja tavoitteet

Vuonna 2013 TNS Gallupin teettdmassé tutkimuksessa selvisi, etté jo 61 % 16—60-
vuotiaista suomalaisista omistaa alypuhelimen (Arki muuttuu mobiilikeskeisemmaksi
2013). Verrattuna mobiili-ilmion suhteellisen lyhyeen ik&an, on mobiililaitteista tullut
nopeasti tarked osa suomalaisten elamaa. Alypuhelin on nykyaan tydssa ja vapaa-
ajalla mukana kulkeva kumppani, joka tiet&4 sijainnin ja jonka kautta voi tehd& viime
hetken ostoja. Tabletti taas on sohvasurffailukaveri, joka otetaan mukaan matkalle.
(Slocombe 2013.) Mobiililaitteiden merkitys matkan eri vaiheissa on viime aikoina
huomioitu myds Suomen matkailukentéssa, silla vuoden 2014 tammikuussa pidetyssa
Matkatiedon jarjestaméssa Nakokulmia digitaalisuuteen matkailuyritysten kasvun tuo-
jana -seminaarissa Aurinkomatkojen myynti- ja markkinointijohtaja Anne Salmi to-
tesi: "Matkailijan matkan rakentaminen jatkuu nykyaén matkallakin, koska toisin kuin
lappaéri, tabletti lahtee lomalle mukaan” (Salmi 2014). Tédssa opinnaytetydssé kasitel-
14&4n ndin ollen ajankohtaista aihetta, joka koskettaa monia suomalaisia. 1Imio jatkaa
edelleen kasvuaan (Whitfield 2013; Slocombe 2013), minka takia siit4 on tarpeen kar-
toittaa myds vahemman huomioituja ndkokulmia, kuten palvelun ja kuluttajan per-

spektiiveja.

Toimeksianto opinndytety6hon saatiin jyvaskylaldiseltd mobiilipalveluja tarjoavalta
yritykseltad, W-ZUP Communication Oy:lt4. Opinnaytetyo keskittyy toimeksiantajan
intressien mukaan tutkimaan mobiilipalveluja ké&yttavien matkailijoiden kuluttaja-
nékokulmaa. Tyon tavoite on selvittdd, minkalaisia piilevia tarpeita, asenteita ja
motiiveja matkailijoilla on mobiilipalvelujen kdyton suhteen. Tdman ongelman ratkai-

suun pyritadn neljan tutkimuskysymyksen kautta:

e Mikd on mobiilitiedonhaun rooli ennen matkaa ja matkan aikana?
e Miten matkailija soveltaa I0ytdmaansa tietoa matkallaan?
e Mitd tietoa tarvitsisi lisad, jotta loma olisi viel& parempi?

e Minkalaisia ovat matkailijan asenteet mobiilimaksamisen suhteen?

Opinnaytetyo toteutetaan kvalitatiivisella eli laadullisella tutkimusmenetelmalla, ja
sen aineisto kerataan puolistrukturoitujen haastattelujen avulla. Lisaksi aineiston ke-
radmiseen kaytetdan apuna palvelumuotoilun tyékalua, design-pelid. Haastattelujen
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perusteella luodaan kayttajapersoonia, jotka tarjoavat toimeksiantajalle asiakasymmar-
rysta matkailijoista. Tyon tuloksilla ei pyrita yleistettaviin johtopaatoksiin, vaan liséé-
maan ymmarrysta tyypillisimpien mobiilikayttajien ajatusmaailmasta.

Opinnaytetyon aihe on Suomen matkailu- ja palvelukentéssa vield suhteellisen tunte-
maton. Se tekee aiheesta haastavan, mutta samaan aikaan mielenkiintoinen tutkittavan.
Mobiilisovellusten maailmaan liittyy erilaisia nakokulmia, jotka eivét valttamatta va-
lity tavalliselle k&yttajéalle. Sovellukset ovat loppujen lopuksi aina ihmisten tuotoksia
ja ne on tehty toisten ihmisten tarpeisiin. Tuulaniemen mukaan yksi palvelun maaritel-
mistd onkin, ettd palvelu on abstrakti tuote, jonka arvo syntyy ihmisten vélisesta vuo-
rovaikutuksesta (Tuulaniemi 2011, 59). On siis aiheellista huomioida mobiilisovellus-
ten olevan palveluliiketoiminnan piiriin kuuluvaa liiketoimintaa, minka vuoksi t&ssa-
kin opinnaytetydssd puhutaan mobiilipalveluista. Mobiilipalvelujen maaritelméé ava-

taan tarkemmin opinndytetyon luvussa 3.1 ja palvelujen méaritelmaa luvussa 4.

Tyon teoriaosuudessa selvitetddn matkailijan ja mobiilimaailman suhdetta seka sitd si-
vunneita tutkimuksia. Paatermit opinnaytetydssa ovat matkailija ja mobiili, joista mo-
lemmat pyritd&dn avaamaan siihen muotoon, missa niita sovelletaan koko tyossa. Ter-
mien tarkka maérittely on tarkeda erityisesti mobiilimaailman suhteen, sill4 oma tieto-
perustani aiheesta ei ole taysin kattava. Saman otsikon alla kasitell&&n termin sovelta-
mista matkalla, maksamisessa ja suomalaisten elaméassa. Matkailija-padotsikossa kay-
daan lapi termin madrittelyn liséksi matkailijoiden kuluttaja- ja tiedonhakukayttayty-
mista. Matkailijoiden kuluttajakayttdytyminen -otsikon alla pyritadn avaamaan lyhy-
esti niitd siséisia ja ulkoisia syitd, jotka vaikuttavat matkailijoiden kayttdytymiseen tie-
donhakua ja ostopaattksia tehtdessa.

Milleniaali-sukupolven edustajana olen itse yksi niistd miljoonista, jotka omistavat
jonkinlaisen mobiililaitteen. 1Imién ldheisyys omassa elamassé liséa aiheen mielen-
kiintoisuutta entisestdan. Soveltuvuuttani taman tyon tekemisen lisddvat matkailun
koulutusohjelman opinnot Jyvéskylan ammattikorkeakoulussa. Opintojen aikana ke-
hittynyt intohimo palvelumuotoilua, tuotekehitysta ja asiakkaan ymmartdmista koh-

taan ovat merkittavid opinndytetyoprosessia eteenpain ajavia voimia.

Kiinnostuksen tyot4 kohtaan heratti kysymys Suomen nykytilasta mobiilipalvelujen
maailmassa. VVuosikausien ykkdssija puhelinteknologian k&rkimaana on yha usean
suomalaisen mielessd itsestdénselvyys, mutta silti muualla Euroopassa mobiilipalvelu-

jen kayttoaste on ainakin oman kokemukseni mukaan aivan eri tasolla kuin Suomessa.
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Erityisesti Suomen matkailualalla on vasta viime aikoina herétty mobiiliajan alkuun ja
palvelujen tarpeeseen.

1.2 W-ZUP Communication Oy

W-ZUP Communication Oy on kevaalla 2013 perustettu pienyritys, joka toimii talla
hetkelld Jyvaskylasta kasin. Yrityksen nelja perustajaa, Jussi Palovaara, Samuel Joutti-
jarvi, Mika Parikka ja Jouni Kolehmainen, tydskentelevat kukin erilaisissa tehtavissa
yrityksessa. W-ZUP Communication Oy:n missiona on tarjota kustannustehokas sah-
kdinen alusta tapahtuma- ja palvelumarkkinointiin sekd tapahtumamyyntiin organisaa-
tion koosta riippumatta. (Parikka 2014b.) Tavoite on myos tarjota kuluttaja-asiak-
kaalle monipuolinen palvelualusta, joka pit4dé kayttajan ajan tasalla siitd, mitd ympa-
rilla tapahtuu (Jouttijarvi & Palovaara 2014).

Perustajiensa mukaan W-ZUP Communication Oy tuottaa mobiilipalveluita, joita tar-
jotaan mobiililaitteille rakennetun W-ZUP-sovelluksensa kautta. W-ZUP on kaytetta-
vissa yrityksen internetsivustolla, mobiiliselaimelle soveltuvalla sivustolla seka erik-
seen ladattavalla mobiilisovelluksella. Palvelu tarjoaa yrityksille mahdollisuuden
markkinoida tapahtumiaan ja palvelujaan ja on samalla myyntikanavan lipunmyyn-
nille ja oheistuotteille. W-ZUPia voivat kéyttaa seka ilmaiset ettd paasylippuja myyvét
tapahtumat. Sovelluksen tavoitteena on tarjota kaikille mahdollisuus ilmoituksen te-
koon tapahtumajarjestdmisen budjetista riippumatta. (Jouttijarvi & Palovaara 2014.)

Kuluttajille W-ZUP tarjoaa karttasovelluksen, jonka avulla kuluttaja ndkee ympaéris-
tonsé ajankohtaiset tapahtumat, tarjoukset ja palvelut. Lisaksi kuluttajan on mahdol-
lista ostaa lippunsa ja palvelunsa suoraan puhelimeensa, jolloin osto tallentuu elektro-
nisena mobiililaitteeseen. Elektroninen lippu pysyy tallessa laitteessa ja oikeuttaa si-
sédanpdaasyn tai oheistuotteen lunastamiseen tuotteen tarjoajalta (Jouttijarvi & Palo-
vaara 2014.) Palvelun sisainen maksaminen pohjaa maksupalveluntarjoaja Pointin
kayttoon. Pointin toiminta taas perustuu erilaisiin sopimuksiin maksutapatoimittajien,

kuten korttiyhtioiden, Visan ja eri pankkien, kanssa. (Parikka 2014a.)

Talla hetkelld yrityksen mobiilipalvelu on tehty vastaamaan paikallisten, eli jyvaskylé-
laisten, kuluttajien tarpeita. W-ZUP Communication Oy kuitenkin uskoo, ettd silla
olisi paljon tarjottavaa myos Jyvaskylan ulkopuolelta saapuville, vieraassa kaupun-
gissa oleileville matkailijoille paikannus- ja maksupalveluillaan. Matkailijat ovat ku-



luttajina vaativampia asiakkaita, ja heidén tarpeisiinsa vastaaminen vaatii erilaista I&-
hestymistapaa palveluntuottajalta (Swarbrooke & Horner 2007, 3-4). Opinnaytetydn
tavoite onkin tarjota W-ZUPille keinoja ymmartaa matkailuasiakkaiden piilevi tar-
peita, asenteita ja motivaatioita mobiilik&yton suhteen. T4t4 kautta luodaan mahdolli-
suuksia kehittaa yrityksen mobiilipalveluita entistd kayttajalahtéisemmiksi.

2 Matkailija

2.1 Matkailijan maarittely

Matkailija-termid méaériteltdessa on ensin tarpeen selventdd matkailun kasite, joka on
laajuutensa vuoksi monimutkainen luonnehtia. Maailman matkailujarjest6 UNWTO
madrittelee matkailun sosiaaliseksi, kulttuurilliseksi ja taloudelliseksi ilmidksi, johon
kuuluu ihmisten litkkkuminen vapaa-ajan, tyon tai muissa merkeissd oman elinpiirinsé
ulkopuolelle korkeintaan vuoden kestoiseksi ajaksi. (Collection of tourism expendi-
ture statistics 1995, 1.) Yleisesti matkailualalla ollaan kuitenkin tietoisia siitd, ett4
matkailu voi olla my6s vain péivan ajan tapahtuvaa toimintaa. United Nationsin luo-
kittelun mukaan matkailijasta, joka ei yovy matkallaan, voidaan kayttaa termid saman
paivan vierailija (same-day visitor) (International recommendations for tourism statis-
tics 2008, 10).

Swarbrooke ja Horner nostavat esille vapaa-ajan (leisure) sekd hotelli- ja ravitse-
musalojen (hospitality) l&heisen yhteyden matkailuun. Ndiden kolmen alan véliset ra-
jat ovatkin hdmartyneitd. (Swarbrooke ja Horner 2007, 4-5). Matkailu on monia toimi-
aloja lapileikkaava ilmio, joka siséltéda esimerkiksi majoittamista ja kuljetusta. Tilasto-
keskuksen mukaan matkailuelinkeinon maarittdminen on monimutkaista juuri sen mo-
nien epésuorien ja suorien toimialaliitosten vuoksi. Suomessa Tilastokeskus méaritte-

lee matkailulle tyypillisi4 toimialoja 12 (Matkailutoimialojen mééaritelma 2005.):

majoitustoiminta

vapaa-ajan asuntojen asuminen
ravitsemistoiminta

rautateiden henkildliikenne
tielitkenteen henkilokuljetus
vesiliikenteen henkilokuljetus
lentoliikenteen henkildkuljetus
henkildliikenteen tukitoiminta
liilkennevalineiden ym. vuokraus
e matkatoimistot ja vastaavat



e kulttuuripalvelut
e urheilu- ja virkistystoiminta.

Matkailijan kasitetta madritellessé lahdet&én liikkeelle siis sen laajasta pohjakasit-
teestd. Kontekstista riippuen voidaan puhua kuluttajasta, turistista, asiakkaasta, vierai-
lijasta, paivamatkaajasta tai yopyjasta. Yhdistyneiden kansakuntien ohjeistuksessa py-
ritdén erottamaan termit matkailija (traveler) ja vierailija (visitor) toisistaan, sill4 en-
simmaisell4 tarkoitetaan laajempaa pohjakasitettd, jolla kuvataan eri maantieteellisista
paikoista toiseen liikkuvaa henkil6a. Vierailija taas on matkailija, joka matkustaa alle
vuoden pituiselle matkalle matkakohteeseen missa tahansa muussa kuin tydskentely-
tarkoituksessa. Nama vierailut taas voidaan luokitella matkoiksi ja niiden aikana har-
rastetut ja kulutetut aktiviteetit turismiksi. Nain ollen vierailijaa voidaan kutsua my6s
turistiksi tai yopyjéaksi. Paivavierailijasta voi kayttaa siis myos sanoja matkailija tai
vierailija, mutta ei termia turisti. (International recommendations for tourism statistics
2008, 9-10.)

Opinnaytetyon toimeksiantajan palvelu W-ZUP antaa tulevaisuudessa mahdollisuuden
I0ytaa tapahtumia ja tarjouksia mistd tahansa kaupungista. Palvelun toimintaan ei vai-

kuta se, onko kayttgja paikkakuntalainen vai matkailija, silla kartalla nahtavat tarjouk-
set ovat kaikkien saatavilla kayttajan kotipaikasta riippumatta. Opinnédytetyon tapauk-
sessa luokitellaan tarkasteltavan alueen, eli Jyvéaskylan seudun, ulkopuolelta saapuvat

haastateltavat matkailijoiksi, silla he tayttavat matkailijan kriteerit ”poistuessaan elin-

piirinsd ulkopuolelle™.

2.2 Matkailijoiden kuluttajakdyttiytyminen

Solomonin mukaan kuluttajakdyttaytyminen on niiden prosessien tutkimusta, joissa
yksilot valitsevat, ostavat, kayttavat tai hankkiutuvat eroon tuotteista, palveluista, ide-
oista tai kokemuksista tayttdékseen tarpeensa ja halunsa.” Kulutettu asia voi olla mité
tahansa nenéliinasta lomamatkaan. Tarpeet taas saattavat vaihdella merkityksellisyy-
den tavoittelusta nalkaan ja rakkaudesta henkisyyden kokemiseen. Ennen tutkijat pu-
huivat ostokayttaytymisestd, mutta nykyaan on tarpeen ymmartaa kuluttajakayttayty-
misen olevan prosessi. eiké vain hetki, jolloin hyddyke ja raha vaihtavat omistajaansa.
(Solomon 2013, 31-32.)

Matkailun tuotteet ovat pitkalti palveluja, joihin patevat palvelujen ominaisuudet. Pal-
veluja ei omisteta, ne ovat aineettomia, niitd kulutetaan samaan aikaan kun luodaan, ja

ne ovat heterogeenisid, eli niiden laatu maarittyy kokijansa mukaan. (Swarbrooke &
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Horner 2007, 69-70.) Matkailija ostaa etukateen aineettoman, monista eri muuttujista
koostuvan tuotteen, jonka han péaésee kuluttamaan vasta haluamanaan ajankohtana
(Fletcher, Fyall, Gilbert & Wanhill 2013, 25). Swarbrooken ja Hornerin mukaan pal-
veluiden aineettomuus matkailussa tekee matkan ostamisesta korkean riskin paatok-
sentekoa (high-risk decision making) matkailijoille (Swarbrooke & Horner 2007, 45).
Lomamatkan ostamiseen liittyy my0ds paljon emotionaalisia tekijoita, silla monille ih-
misille loma on vuoden kohokohta (mts. 3). Swarbrooke ja Horner (2007) pohtivat, pi-
td&dko Hornerin ja Swarbrooken (1996) ajatus palvelu- ja tuotemarkkinoinnin suhteelli-
sesta samankaltaisuudesta edelleen paikkaansa. Heidan mielestdan matkailupalve-
luissa on kuitenkin monia ainutlaatuisia piirteitd, jotka tekevét siihen suuntautuneesta
kuluttajakayttaytymisestd merkittavasti erilaista verrattuna tuotteisiin suuntautunee-
seen kayttaytymiseen. (Mts. 45.)

Fletcher ja muut toteavat, ettd yksittadisen matkailijan kuluttajakayttaytymiseen vaikut-
tavat monet normaaliin kuluttajak&yttaytymiseenkin vaikuttavat tekijat, jotka muok-
kaavat jokaisesta kuluttajasta ainutlaatuisen yksilon. Jokaisen ihmisen p&atoksente-
koon vaikuttavat:

e asenteet

e maailmankatsomus

e mielikuvat

e matkustusmotiivit.
Naiden tekijoiden liséksi on huomioon otettava monet matkailijan lopulliseen paatok-
sentekoon vaikuttavat psykologiset, sosiologiset ja ekonomiset vaikuttimet. (Fletcher
ym 2013, 40.) Yksittéisten kuluttajien motiivit saattavat muuttua lyhyessakin ajassa
elamantilanteen muutoksen mukana, sill4 lapsen saaminen, eldménkumppanin 16yty-
minen, tulotason muutokset ja matkailijoiden muuttuvat odotukset saattavat saada sa-
man kuluttajan kayttdytyméaan motivaatioidensa suhteen taysin eritavalla kuin yksin
matkustaessaan. Joskus kyse ei ole pelkdstdan yhdestd kuluttajasta, silla lomamatkan
ostoon vaikuttavat myds muut lomallelahtijat, kuten puoliso ja lapset. On harvinaista,
ettd samalle lomalle lahtijat jakaisivat myGs samat motivaatiot keskendén. Taman ta-
kia on otettava huomioon, ettd useissa tapauksissa matkailijoiden ostokayttaytymiseen
vaikuttavat myds kompromissit. (Swarbrooke & Horner 2007, 55-56.)

Fletcherin ja muiden mukaan avain matkailijoiden ymmartamiseen on heidan moti-
vaatioiden ymmartdmisesséd. Heiddn mukaansa tunnetuin matkailuakin sivuava tarve-

malli on yksinkertaisuutensa ja intuitiivisuutensa vuoksi Maslowin pyramidi (1970).



Teoriassaan Maslow esittelee 5-portaisen asteikon, jonka mukaan alemman tason tar-
peiden on oltava tyydytettyjd, ennen kuin ihminen tavoittelee ylempaé tasoa. Taman
teorian mukaan siis esimerkiksi inmisen turvallisuuden tarpeiden on oltava taytetty en-
nen kuin hén alkaa tavoitella yhteenkuuluvuuden ja rakkauden tarpeitaan (Ks. Kuvio
1). Maslow vaitti, ettd jos hierarkian yksik&an tarpeista ei tayty, hallitsee henkilon
kaytosté talloin alimman tason fysiologiset tarpeet. Niiden tayttyessé seuraavan tason
tavoitteet kuitenkin motivoisivat henkiloa ensisijaisesti. (Fletcher ym 2013, 42.)

senséa toteuttami
nen

Arvostus ja itsensa
kunnioittaminen
Yhteenkuuluvuus ja rak-
kaus
/ Turvallisuus \
/ Fyysisyys \

Kuvio 1. Maslowin (1970) tarvehierarkia pyramidimuodossa. (Fletcher, Fyall, Gilbert
& Wanhill 2013, 42)

Maslowin malli on ollut kauan suosittu matkailua ké&sittelevissa teorioissa, mutta myo-
hemmin se on saanut laajaa kritiikki& juuri yksinkertaistamisestaan. Yksi antiteeseista
on, etté teoria ei pohjaa mihink&én tieteellisen tutkimukseen eikd myoskaan kerro,
mill& tasolla tarpeen on oltava tayttynyt ennen seuraavalle portaalle siirtymista. Moni
matkailijoiden kuluttajakayttdytymisteorioista kuitenkin pohjautuu Maslowin tarve-
hierarkiaan sen helppouden vuoksi, minka takia hierarkian mainitseminen tdssa opin-

naytetydssa on oleellista. (Fletcher ym 2013, 43.)

Edellisten perusteella voidaan siis todeta matkailijoiden kuluttajakayttaytymisen en-
nustamisen olevan monimutkaista. Fletcher ja muut (2013, 41) toteavat matkailijoiden
kuluttajakayttaytymisen mallien eroavan toisistaan niin paljon eri palveluista puhutta-
essa, ettd asiasta on kaytannollisempaé puhua vain yleisten kayttaytymisperiaatteiden
tasolla. Matkailijan persoonan, elaméntapojen, aikaisempien kokemusten, matkaseu-

ran ja demografian tunteminen voi auttaa kuitenkin paljastaa yhtenevid motiiveja ja



madréavia tekijoita matkailijoiden kaytoksesta. Edella mainitut taas auttavat 10yta-
méaan tapoja tyydyttda heidan tarpeitaan. (Swarbrooke & Horner 2007, 61.)

2.3 Tiedonhaku osana matkaa

SooCheongin mukaan matkailualan useat tutkimukset tiedonhakukayttaytymisesta
kertovat aiheen merkityksestd osana matkailijoiden ostopaatosta. Saadakseen tietoa
matkakohteestaan, majoituksesta, ruokailusta ja viihteestd matkailijat kayttavat paa-
tOksenteossaan apuna monia eri kanavia, kuten ystévia ja sukulaisia, interneti, erilai-
sia lehti&, matkatoimistoja ja kaupallisia mainoksia. (SooCheong 2004, 41.)
SooCheong lainaa Weberia ja Roehlia (1999) todetessaan kuitenkin, ettd internetin
yleistyminen on vaikuttanut suuresti matkailualaan (SooCheong 2004, 43).

Vaikka muitakin lahteitd, kuten tuttavia ja sukulaisia, esitteitd sekd muita medioita
kaytetaan vield nykyaankin matkan suunnitteluun, hakukonejatti Googlen The 2013
Traveler -tutkimuksen mukaan internet on nykypéivan vélttdmattomyys matkanva-
rausprosessissa. Kaikista Googlen tutkimukseen vastanneista 68 % ilmoitti matkan
suunnittelun alkaneen internetissa ennen kuin matkakohdetta oli vield edes pééatetty.
Internet toimii matkailijoille matkainspiraation l&hteend. (The 2013 Traveler 2013.)

Tekniikan jatkuva muutos muuttaa myos matkailijoiden tiedonkasittelytaitoja. Xian-
gin, Wangin ja Fesenmaierin (2014) mukaan Sparrow ja muut (2011) toteavat viime
vuosien nopeaan kehitykseen muuttaneen internetin roolin kéyttdjiensa "ulkoiseksi
muistiksi”, mika lisda kayttajien riippuvuutta siitd. Xiangin ja muiden mukaan tama
on johtanut hakukoneiden roolin kasvamiseen matkojen suunnittelu- ja ostoprosessissa
dominoiviksi voimiksi. Toiseksi tiedonhakukayttdytymisen muutokseen vaikutta-
neeksi tekijaksi Xiang ja muut nimedvat Sigalan ja muiden (2012) sek& Grezenin
(2010) mukaan sosiaalisen median merkityksen kasvamisen. Kolmantena Xiang ja
muut (2014) lainaavat Wangia ja muita (2012) todetessaan, ettd matkailuun liittyvien
sovellusten kehitys on pakottanut matkailualan toimijoita miettimaan uusia ratkaisuja
sitd mukaa, kun matkailijoiden tiedonhakukonteksti ja -ymparist ovat muuttuneet.
Muutos on alkanut ndkya yhd enemman ja enemmaéan matkan kulkuun vaikuttavassa

paatoksenteossa. (Xiang, Wang & Fesenmaier 2014, 412)

Googlen maajohtaja Anni Ronkaisen mukaan Google on saanut tutkimuksissaan sel-
ville matkailijoiden reitin suunnittelusta matkan ostoon kestdvan tietokoneella keski-
madrin 63 pdivad. Noiden péivien aikana suomalainen matkailukuluttaja k&y noin 10
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internetsivustolla ja kuluttaa niilla keskimé&éarin kaksi tuntia ja 41 minuuttia. Matkan-
varausprosessissa suomalaisista 96 % kayttaa verkkolahteitd ja 82 % hakukoneita tie-
donléhteind. Nykypdivana verkko edustaa monille vaivattomuutta ja joustavuutta.
Ronkainen totesikin luennossaan “kuluttajakaytoksen muutoksen olleen huikea” mat-
kailualalla. (Ronkainen 2014.)

Ronkaisen mukaan yrityksen tutkimuksissa selvisi, ettd vuoden 2013 aikana tehtiin
noin 400 miljoonaa matkahakua Googlen kautta. Hurjasta maarastaan huolimatta
madré oli kasvanut vain 8 % edellisvuodesta. Vieldkin suuremman muutoksen koki
kuitenkin mobiilihakujen maarg, joka kasvoi huikeat 60 % edeltdvasta vuodesta. Suo-
messa rjahdysmaistd kasvua néhtiin erityisesti mobiililaitteiden kautta tehdyissa ris-
teilyhauissa, joissa kasvua oli 180 %. (Ronkainen 2014.)

Mobiilik&yttod tutkineessa Mobile in the Purchase Journey -tutkimuksessa Google sel-
vitti, mitd eroja dlypuheliminen kayttajien ja muiden kayttajien vélilla on. N&iden kah-
den kayttajaryhman milla tahansa laitteella tekemé tiedonhaku erosi yllattavasti toisis-
taan. Eroja oli havaittavissa erityisesti matkailutuotteisiin (lennot, majoitus) liittyvissa
tiedonhauissa ja ostoissa. Alypuhelimien kayttajista jo 15 % aloitti matkailutuotteiden
tiedonhaun vasta paivaa ennen ostoa, kun taas muista kuluttajista néin teki vain 10 %.
Ei-alypuhelinten kayttdjista 17 % aloitti tiedonhaun 2—-3 kuukautta ennen ostoa, mutta
mobiililaitteiden kayttajista néin teki vain 12 % (Ks. Kuvio 2). Joidenkin alypuheli-
mien kayttajien tiedonhakukayttdytyminen on siis siirtynyt selkedsti lahemmas kulu-
tusajankohtaa verrattuna tavallisiin kuluttajiin. (Mobile in the Purchase Journey 2013.)
Petrakin mukaan téllaisia matkailijoita ovat esimerkiksi milleniaali-sukupolven edus-
tajat, tdysin itsendiset matkailijat, sek& vapaa-ajan matkailun palveluita hyodyntavat
bisnesmatkailijat. (Petrak 2014.)
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Milloin matkailutuotetta alettiin etsita?
40%
35%
30% 27% 27% 28%

25%
15%
I 10%

2-3 kk ennen 1 kk ennen 1 vk ennen 1 vrk ennen

20% 17%

15% 12%

10%
5%

0%

m Mobiilin kayttajat = Muut kayttajat

Kuvio 2. Milloin matkailutuotetta alettiin etsid? (Mobile in the Purchase Journey
2013)

Xiang ja muut selvittivat tutkimuksessaan, miten matkailijat ovat sopeutuneet nopeasti
muuttuneeseen teknologiseen ympéristoonsa, ja mité keinoja ja lahteita he kayttavat
matkansa suunnitteluprosessissa. Tutkimuksessa he selvittivat kyselyill& viiden vuo-
den ajan yhdysvaltalaisten kuluttajien kayttaytymisen muutosta internetissa 10ytaak-
seen erilaisia tiedonhaun kayttaytymismalleja matkojen suunnittelussa. Lopulta kuutta
tutkimuksessa 10ytynyttad mallia tutkittiin tarkemmin matkailijoiden tiedonhakuké&yt-
taytymisen muutoksen ymmartamiseksi. (Xiang, Wang & Fesenmaier 2014, 414—
415.)

Xiangin ja kumppaneiden tutkimuksessa selvisi, ettd teknologian muutoksen lisaksi
my0s matkailijat ovat muuttaneet tiedonhakukayttdytymistddn huomattavasti 15 vuo-
dessa. Tutkimuksesta selvisi, ettd matkailijoiden sopeutuminen uuteen muuttuvaan
teknologiseen ymparistoon ei ole heterogeenista, vaan eriasteista. (Xiang, Wang &
Fesenmaier 2014, 421-422.) Vaikka nelj& tutkijoiden loytamista kayttgjatyypeista ei
merkittavasti ollut muuttanut hakukayttaytymistddn matkan suunnittelussa internetin
tarjonnan laajentuessa, kaksi &arip&ata, Tehokas suunnittelija ja Super suunnittelija,
tarjosivat selkeimman ndkemyksen teknologian muutoksen vaikutuksiin. Super suun-
nittelija k&yttad koko online/offline kanavien valtavaa kirjoa hyvékseen tiedonhaussa
suunnitellessaan matkaansa. Hanen tapauksessaan tietolahteiden lisadntyminen on li-
séannyt hanen kayttoastettaan jokaisessa mediassa. Tutkimuksen aikana Super suunnit-
telijoiden méé&ra tutkintaotannasta kasvoi merkittavasti vuodesta 2010. Tehokkaan
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suunnittelijan tapauksessa taas tiedonhaku oli vahentynyt merkittavasti tarjolla olevien
lahteiden lisd&ntyessa. Taman tutkitun ryhman tapauksessa oli paateltavissa, ettd mat-
kailija tiesi tarkasti, mista 10yt&4 tarvittava tieto, minka vuoksi muille tietol&hteille ei
ollut endd tarvetta. (Mts. 416.)

Xiangin ja kumppaneiden tutkimus sivuaa opinndytetyon aihetta laheisesti, silla tyon
tavoitteena on ymmartédd matkailijoiden tiedonhakukayttaytymisen malleja. Toisin
kuin Xiangin, Wangin ja Fesenmaierin tutkimuksessa, tassé tyossa luodaan kuitenkin
persoonallisia kayttaytymismalleja, joiden kautta on mahdollista ymmart&a ihmisten

sisdisia tarpeita, asenteita ja motiiveja.

3 Mobiili

Aluksi on tarpeen maarittad, mitd tarkoitetaan "mobiililla”. Sana juontuu englannin
kielen sanasta mobile, joka tarkoittaa lilkkuvaa. Valpolan (2000) Suuren sivistyssa-
nakirjan mukaan sanalla mobiili tarkoitetaan kannettavaa, langatonta verkkoa kaytta-
va viestintd, kuten matkapuhelinta. Lepist0 ja Syvénen lainaavat kirjoituksessaan
Oksmania (1998), jonka mukaan mobiilius tarkoittaakin mahdollisuutta vastaanottaa
ja valittad tietoa sijainnista riippumatta. Langattoman verkon kautta yhteys voidaan
siis muodostaa eri tietoverkkoihin ja tata kautta muihin vastaavilla ominaisuuksia va-

rustettuihin laitteisiin. (Lepisté & Syvénen 2002.)

3.1 Mobiililaitteet ja -palvelut

Mobiilipalveluista ei voi olla puhumatta ilman mobiililaitteita. Yleinen suomalainen
asiasanasto YSO/ALLSO maérittelee mobiililaitteet laitteiksi, jotka on suunniteltu
mukana kuljetettaviksi ja soveltuviksi langattomaan tiedonsiirtoon. Tallaisiksi lait-
teiksi voidaan laskea kyseiseen teknologiaan kykenevat matkapuhelimet ja taskutieto-
koneet, kuten muun muassa taulutietokoneet eli tabletit. (Mobile Equipment 2014.)
Langattomia ominaisuuksia sisaltavat matkapuhelimet, eli &lypuhelimet, sisaltavéat pe-
rinteisten matkapuhelimien puhelinominaisuudet, mutta lisaksi myds paljon muuta
sellaista, mita henkilokohtainen tietokone saattaisi sisaltad. Alypuhelimien valmista-
jien kesken ei olekaan paasty yhteisymmarrykseen dlypuhelimen yleisestd mééritel-
mastéd, mutta kaikista malleista kuitenkin 10ytyvét samat perusominaisuudet: k&yttojar-
jestelmd, ohjelmisto, internetyhteys, QWERTY-ndppdimisto ja internetid hyodyntava
viestintdmahdollisuus. (Cassavoy 2014.)
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Taulutietokoneella eli tablettitietokoneella tarkoitetaan yksipaneelista poytatietoko-
netta, jolle on ominaista kosketusnayton kaytto osoitinlaitteena. Kaikissa tableteissa
on internetselain ja mahdollisuus ladata sovelluksia. (Definition of: tablet computer
2014.) Erica Oggin mukaan tabletin ma&ritelmé riippuu kuitenkin &lypuhelinten tavoin
valmistajasta, silla esimerkiksi teknologiaa valmistava yritys Dell kutsuu puhelinomi-
naisuuksilla varustettua Dell Streakiaan tabletiksi sen suuren koon vuoksi. Oggin mu-
kaan mobiililaite onkin yleisintd maé&ritelld ruudun koon perusteella: &lypuhelinnaytot
ovat yleensa 3-5 tuuman kokoisia, kun taas tabletit ovat 7-10 tuuman vélill4. (Ogg
2010.)

Mobiilisovellukselle on yhtd vaikeaa 16ytéa yleispatevad maarittelya, silla termi on
laaja. Toisin kuin yleisesti luullaan, alkoi mobiilisovellusten aika paljon ennen moder-
nia dlypuhelinmarkkinoiden kukoistusta. Ensimmaéiset mobiilisovellukset valmistettiin
jo 1900-luvun loppupuolella, jolloin sovellukset olivat yksinkertaisia laskimia, kalen-
tereita ja peleja valmiiksi asennettuina kdnnykdissé. Vasta vuosituhannen vaihtumisen
jalkeen mobiilisovellusten kysynté alkoi kasvaa. (Clark 2012.) Techopedia-sivuston
kirjoittaja Cory Janssenin mukaan modernilla mobiilisovelluksella, eli appsilla, tarkoi-
tetaan sovellusohjelmaa, joka on suunniteltu toimivaksi mobiililaitteella, kuten alypu-
helimella tai tabletilla. Mobiilisovellukset tarjoavat useimmiten samanlaisia palveluja
kuin poytéatietokoneella olisi mahdollista kayttaa. Eri sovellusten kayttotarkoitukset
ovat olleet alusta alkaen hyvin yksityiskohtaisia mobiililaitteiden PC-koneisiin verrat-
tuna pienen tallennustilan vuoksi, mutta juuri tama tekijé lisd& mobiilisovellusten ve-
tovoimaa. Oma laite on paljon helpompi muokata pienemmisté palasista juuri omaan

kayttoon soveltuvaksi kumppaniksi. (Janssen 2014.)

Heinonen ja Pura méarittivat jo 2006 termin mobiilipalvelut sanaksi, jota kaytetadan
kuvailemaan kaikkia palveluja, joiden kaytto ei rajoitu johonkin alueeseen tai aikaan.
N&ma palvelut ovat kéytettavissa mobiililaitteen kautta. (Heinonen & Pura 2006, 4.)
Mobiilipalvelujen etuja muihin palveluihin verraten ovat Heinosen ja Puran tekstissé
Clarken ja Flahertyn (2003) mukaan l&sndolo, kayttdmukavuus, lokalisointi sekd per-
sonointi (Mts. 2). Nykypéivana mobiilipalvelut ovat vieldkin moninaisempia kuin
Heinosen ja Puran méaritelman palvelut, sillda puhelimen avulla voi tehdd monia asi-
oita &adnenvoimakkuuden mittaamisesta kompassilla suunnistamiseen. Parkkimaksun

maksaminen ja musiikin tunnistaminen puhelimen kautta ovat esimerkkeja jokapai-
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vaista elamaa helpottavista mobiilipalveluista. Parhaimmillaan mobiilipalvelut paran-
tavat itse fyysista palvelua, kuten padékaupunkiseudun liikenteen Reittioppaan mobiili-
palvelu ilmestyessaan teki. (Jarvinen 2012, 115.)

Opinnaytetytssa termid mobiililaite kdytetaddn viitatessa langattomilla ominaisuuksilla
varustettuihin laitteisiin, eli alypuhelimiin ja -tabletteihin. Puhekielisempa4 termié aly-
puhelin kdytetdan viitatessa mobiiliominaisuuksilla varustettuihin matkapuhelimiin.
Sanoilla mobiilisovellus ja sovellus viitataan mobiililaitteiden kayttojarjestelmiin. Mo-
biilipalveluilla viitataan sekd mobiilisovelluksiin ettd mobiili-internetin kautta kaytet-

taviin palveluihin.

3.2 Matkailun mobiilipalvelut

Vuoden 2013 loputtua arvioitiin maailmassa olevan kaksi alypuhelinta yhdekséé ih-
mista kohden. Maailman vdestdsta arviolta 6 % omisti vuoden vaihteessa tablettitieto-
koneen ja perati 22 % alypuhelimen. Alypuhelinmarkkinoiden kasvuvauhti on ollut
huikea. Vuodesta 2009 alypuhelinten omistajien maaré on kasvanut maailmalla 17
prosenttiyksikkod. Tablettitietokoneiden yleistyminen on ollut vieldkin nopeampaa,
silla ne ovat saavuttaneet nykyisen suosionsa vain kolmessa vuodessa. (Heggestuen
2013.)

Mobiililaitteiden omaksuminen Pohjois-Amerikan ja lansi-Euroopan matkailijoiden
keskuudessa ei ole endé pelkké trendi, vaan jo valtavirtailmio. Jatkuvasti parantuvien
sovellusten, laitteiden ja datan k&ytén ansiosta matkailijat kayttavat laitteita yhd enem-
man matkansa kaikissa vaiheissa. Vaikka matkailijoiden internetissa tekemd tiedon-
haku on lisd&ntynyt, haluaa osa matkailijoista silti mieluummin varata hotellin ja muut
palvelut mobiililaitteiden kautta matkalla ollessaan. (Petrak 2014.) Maailmanlaajuis-
ten langattomien verkkojen ja mobiililaitteiden nopean yleistymisen ansiosta matkai-
lija voi péasté nyt kasiksi tietoon missé ja milloin vain. Erityisesti lentoyhtididen on
mahdollista pysya nyt paremmin mukana matkan kaikissa vaiheissa, silla niiden osuus
matkasta ei rajoitu endd pelkastéén asiakkaan kohtaamiseen lentokentélld. (Rose 2011,
8-9.)

Matkailun mobiilisovellukset olivat vuonna 2011 maailman 7 ladatuin sovellusryhma.
Naisté suosituimpia matkailusovelluksia ovat kartat, suositukset, matkasuunnitelmat,
tarjoukset ja varaamista helpottavat matkailusovellukset. (Mickaiel 2011.) Adventure

Vuonna 2011 maailman suosituimmaksi matkailusovelluksen toisen sijan Mobile
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World Congress in Barcelona -konferenssissa saavutti TripAdvisor, joka tammikuussa
2012 ladattiin 25 kertaa minuutissa. Sovelluksen suurimpia vahvuuksia ovatkin sivus-
ton mukaan monipuolinen tarjonta, kuten karttaperusteinen selailu, paikannus, omien
tietojen tallennus ja kuvien jakaminen. Maailman suosituimman matkailusovelluksen
paikan saavutti samana vuonna karttasovellus Google Earth. (Second Only to Google
Earth, TripAdvisor is World’s Most Downloaded Travel App 2012.)

Lewis ennusti vuonna 2011 Mickaielin haastattelussa mobiili-internetin k&yton méaéa-
ran ohittavan tietokoneiden kayton. Vuonna 2011 yhdysvaltalaisista mobiilikulutta-
jista 25 % ei omistanut enaé tietokonetta, ja Kiinassa sama mééra mobiilik&yttajista
kaytti internetid ainoastaan mobiililaitteellaan. (Mickaiel 2011.) Vuoden 2013 lopussa
useampi ihminen omistikin &lypuhelimen kuin tietokoneen (Heggestuen 2013). Pian
pelkdstéén internetsivustoihinsa turvautuvat matkailuyritykset eivét ole enéa sielld,
missd matkailija on (Mickaiel 2011). Petrak on samaa mieltd, silld hdnen mukaansa
matkailun a la carte varaajien tavoittamiseen on tarjolla entistédkin lyhempi aika.
Heille kelpaa vain ajankohtaisin tieto, joka on tapana 10yt&& juuri mobiililaitteiden
kautta. (Petrak 2014.) PhoCusWright Inc. arvioi, ettd vuonna 2015 Euroopassa jo 20
% vapaa-ajan varauksista tehdédan mobiililaitteiden kautta (Cult of context 2014).

Kennedy-Edenin ja Gretzelin mukaan Murdock (2011) toteaa, ettd monet matkailijoi-
den eniten kayttamista sovelluksista, kuten Facebook, Skype ja Twitter, eivét itsessaan
ole ollenkaan matkailusovelluksia. Ndiden sovellusten merkitysta ei pida kuitenkaan
aliarvioida, sill4 ne ovat yhtalailla loman aikana kéytettavia sovelluksia ja siten myos
osa matkailijan matkaa. Kennedy-Eden ja Gretzel esittdvat, ettd matkailun mobiiliso-
vellukset voitaisiin jakaa seitseméan ylékategoriaan (Ks. Kuvio 3), jotka ovat navi-
gointi, sosiaalinen, mobiilimarkkinointi, turvallisuus, maksutapahtumat, tieto ja
viihde. (Kennedy-Eden & Gretzel 2012, 47-48.)
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Kuvio 3. Matkailun mobiilisovellusten luokittelu (Kennedy-Eden & Gretzel 2012, 48)

Kennedy-Edenin ja Gretzelin méé&ritelméa on kuitenkin vain yksi monista. Fuentateja,
Simon, Aranzabal, Ariza, Lamsfus ja Alzua-Sorzabal (2014) mukaan Griin ja kump-
panit (2008) lisdavat Kennedy-Edenin ja Gretzelin mééaritelmaan lisdksi majoituksen,
ruuan, uutiset, kaytannén tiedon, shoppailun, urheilun ja matkailukohteet. Matkailun
sovellukset voidaan siis luokitella monilla eri tavoilla erittdin laajoihin ja erilaisiin ka-
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tegorioihin. Fuentateja ja muut toteavatkin tutkimuksessaan monien erilaisten méaéri-
telmien olemassaolon vaikeuttavan matkailun mobiilisovellusten kayton tutkimista.
(Fuentateja, Simon, Aranzabal, Ariza, Lamsfus & Alzua-Sorzabal 2014, 33.) Matkai-
lun toimialan laajuus on nahtdvissa suoraan siis myos matkailun mobiilipalvelujen laa-

jassa kentéssa.

3.3 Mobiilimaksaminen

MB:n artikkelissa helmikuussa 2013 Kai Taipale julistaa, ettd seuraavaksi suoma-
laiseksi maksuvalineeksi saattaisi olla murtautumassa mobiilikukkaro, jolla tarkoite-
taan paéasiassa alypuhelimen tai sen sovellusten kayttod maksujen hoitamiseksi. Vuo-
teen 2016 mennessa odotetaan, ettd jopa puolet maksupdaatteista hyvaksyy lahimaksa-
misen maksutapana, ja palvelukassojen rinnalla olisi ndhtévissa entistd enemman auto-
maattikassoja. Lahitulevaisuudessa erityisesti nfc-tekniikka (Near Field Commi-
nication) tulisi maksamisen avuksi, jolloin maksutapahtuma hoituisi vilauttamalla pu-
helinta maksupéaatteen laheisyydessa. Talloin puhelimen siséll4 sijaitseva siru reagoisi
maksulaitteeseen. (Taipale 2013, 31.) Toinen l&hitulevaisuuden mobiilimaksamisme-
netelmé voisi olla pilvilompakko, jonka kautta maksu hoituu erikseen rakennetun so-
velluksen ja Paypal-tiliin valmiiksi ladatun rahan avulla. N&ist4 kahdesta toiminnosta
jalkimmainen on talla hetkell& kuitenkin heikompi, koska se vaatii toimiakseen inter-
netyhteyden. (Mts. 33.)

Maailmalla mobiilimaksaminen on yleistynyt nopeaan tahtiin. Accenturen tutkimuk-
sen mukaan Yhdysvalloissa mobiilimaksamista kéayttaa talla hetkella hyvakseen jo 20
% alypuhelimien omistajista. Luvun uskotaan kaksinkertaistuvan hyvin nopeasti, silla
kéyttdjia arvioidaan olevan tutkimuksen julkaisusta seuraavan vuoden sisélla jo 31 %
mobiililaitteiden kayttajistd. (Mobile Web Watch 2013: The new persuaders 2013, 9.)
Kehittyvista markkinoista erityisesti Kiinasta huokuu mielenkiinto mobiilimaksamista
kohtaan, silla 81 % kiinalaisista dlypuhelimen k&yttgjista ilmoittaa, ettd kayttavansa jo
tai aikovansa kayttad mobiilimaksamista seuraavan 12 kuukauden aikana (mts. 11).

Accenturen Riku Granat ja Antti Karjaluoto kirjoittavat Talouselaman Kumppaniblo-
gissaan Accenturen tutkimuksesta selvinneen, etté vain 9 % prosenttia suomalaisista
kayttdd mobiilimaksamisen mahdollisuuksia talla hetkell4 hyvékseen. Verrattuna mui-
hin maihin, kuten Etel&d-Koreaan, jossa 47 % mobiililaitteiden kayttajistd myos ostaa
mobiililaitteen kautta, laahaa Suomi pahasti jalkijunassa tall4 osa-alueella. Mobiili-

maksamisen kautta 43 % suomalaisista osti mieluiten matkalippuja ja 26 % konsertti-
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ja elokuvalippuja seké péivittéistavaroita. Kaikista Accenturen tutkimukseen vastan-
neista suomalaisista vain 27 % ilmoitti tulevaisuudessa harkitsevansa mobiilimaksa-
misen kayttdonottoa, jos tarjolla olisi enemmén mahdollisuuksia. (Granat & Karja-
luoto 2013.)

Google tutki Mobile in the Purchase Journey -tutkimusprojektissaan muun muassa
suomalaisten dlypuhelinten omistajien tiedonhaku- ja ostok&yttaytymista verrattuna
muihin kuluttajiin. Tuhannesta osallistuneesta alypuhelimen omistajasta yllattavasti
vain 57 % ilmoitti k&yttavansa alypuhelintaan tiedonhakuun ja ostoksien tekemiseen.
Suosituin paikka ndille aktiviteeteilla oli tutkimuksen mukaan koti. Perati 39 % suo-
malaisista kaytti alypuhelimiaan julkisissa kulkuneuvoissa (Ks. Kuvio 4), mik& on pal-
jon verrattuna esimerkiksi Yhdysvaltoihin, jossa sama luku oli 7 %. Suosituin aika
vuorokaudesta etsid tietoa tai tehdd ostoksia puhelimella oli ylivoimaisesti ”my6hdén
illasta”, jolloin perati 25 % suomalaisista ilmoitti kdyttavansa puhelintaan. (Mobile in

the Purchase Journey 2013.)

Missa suomalaiset etsivat tietoa tai
tekivat ostoksia alypuhelimella?

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

58%

39% 39%

Kotona Kaupassa Julkisessa Matkalla
kulkuneuvossa

Kuvio 4. Missé suomalaiset etsivat tietoa tai tekivat ostoksia alypuhelimella? (Mobile
in the Purchase Journey 2013)

Googlen tutkimuksesta selvisi, etté dlypuhelinten omistajat ovat aktiivisempia ostajia
matkailun, paikallisten palveluiden, viihteen, sek& tekniikan saralla verrattuna niihin
vastaajiin, joilla alypuhelinta ei ole. Kuluneen 12 kuukauden aikana perati 74 % aly-
puhelinten kayttajista osti tekniikkaa, kun taas ei-alypuhelinten omistajista vain 48 %
oli tehnyt niin. Google tutki my6s, mika yhteys alypuhelimella tendyll& tiedonhaulla
oli ostoihin ja tehtiink®d ne useimmiten dlypuhelimella, poytdkoneella / tabletilla, vai
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verkon ulkopuolella (Ks. Kuvio 6). Tutkimukseen vastanneista 19 % haki matkailu-

tuotteita alypuhelimellaan, ja heistd 10 % myos osti tuotteet puhelimen kautta. Paikal-
lisia palveluja ja viihdett taas etsi 18 % dlypuhelinten kayttajista, ja heista 20 % myos
osti I6ytdmansa tuotteen dlypuhelimen kautta. (Mobile in the Purchase Journey 2013.)

Miten alypuhelimella I6ydetty tuote lopulta
ostettiin?

100 %
90 %
80 % 33 32
70 %

60 % 76
50 %
40 %
30 %

20 %
0%

Matkailu Paikalliset palvelut ja viihde Tekniikka

= Mobiili = Offline Tietokone / tabletti

Kuvio 5. Miten alypuhelimella 10ydetty tuote lopulta ostettiin? (Mobile in the Pur-
chase Journey 2013)

Opinnaytety6n toimeksiantajan, W-ZUP Communication Oyn, tarjoama mobiilipal-
velu W-ZUP tarjoaa kayttdjilleen mahdollisuuden ostaa paikantamansa palvelun tai
tapahtuman lipun vélittdmasti mobiililaitteen kautta. W-ZUP k&yttad ostotapahtumissa
hyvékseen maksupalveluntarjoaja Pointin palveluja. Pointilla on sopimukset erilaisiin
maksutapatoimittajiin, kuten korttiyhtidihin, Visaan ja eri pankkeihin, joiden kautta
maksuveloitus tapahtuu. Point toimii myds maksukorttitietojen tallennuspaikkana,
mika tarkoittaa, ettd kun maksukortin tiedot on kerran syottanyt palveluun, kuten tassa
tapauksessa W-ZUPiin, muistaa Point ne ulkoa. Talloin uusi maksutapahtuma vaatii
kuluttajalta vain varmennuksen, eik& esimerkiksi kortin tietojen syéttamistéd uudelleen.
(Parikka 2014a.)

3.4 Suomalaiset — liikkuvasta kelkasta pudonneet?

TNS Gallup viittaa julkaisussaan Arki muuttuu mobiilikeskeisemmaksi Mobile Life
2013 tutkimukseen, jonka mukaan vuonna 2013 &lypuhelimen omisti 16-60-vuotiaista
suomalaisista 61 %. Samasta ikaryhmaésté tablettilaitteen omisti taas 16 %. (Arki
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muuttuu mobiilikeskeisemmaéksi 2013.) Vaikka maara vaikuttaa suurelta, selviaa kui-
tenkin Granatin ja Karjaluodon mukaan Accenturen tutkimuksesta, ett4 Euroopan
Unionin keskiarvoon verrattuna alypuhelinten yleisyys Suomessa on alhainen. Tutki-
muksen mukaan 26 tutkitusta maasta vain Slovakia ja Unkari kayttivat vahemman
mobiililaitteita kuin Suomi. Accenturen tutkimuksen 1000 henkilon otannasta &lypu-
helimen omistajia Suomessa oli vain 50 %, kun taas esimerkiksi Etela-Koreassa sama
luku on 83 % (Ks. Kuvio 6). (Granat & Karjaluoto 2013.) Suhteellisen suuret erot
TNS Gallupin ja Accenturen tutkimusten tulosten valill4 kertovat aiheen olevan vaike-

asti tutkittava jopa Suomen kokoisessa maassa.

Alypuhelimien levinneisyys
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Suomi Etela-Korea Kiina Kehittyneiden
maiden
keskiarvo

Kuvio 6. Alypuhelimien levinneisyys eri maissa (Granat & Karjaluoto 2013 Accentu-
ren tutkimuksen perusteella)

Matkailusilma-lehden artikkelissa Hakkinen toteaa suomalaisten kayttavan vield vain
vahan SoLoMo mobiilimatkailupalveluja, toisin kuin suomalaisten &lypuhelinten
mé&ara antaisi ymmartad. SoLoMo termilla tarkoitetaan mobiilipalveluja, joissa yhdis-
tyy englanninkieliset sanat social, local ja mobile, eli sosiaalisuus, paikallisuus ja mo-
biilius. Nam& mobiilipalvelut tarjoavat vuorovaikutteisia ja yhteisollisia palveluja,
jotka ottavat huomioon kayttajansa sen hetkisen sijainnin. (Hakkinen 2013, 24.) Ac-
centuren tutkimuksessa selvisi Granatin ja Karjaluodun mukaan, ettd suomalaisista
vastaajista vain kuusi prosenttia piti paikkatietopohjaista mainontaa arsyttdvand, vaan
suomalaiset kokivat sen jopa viihdyttdvand ja informatiivisena (Granat & Karjaluoto
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2013). Hakkinen mainitsee mobiilipalvelut tarkedksi kilpailutekijaksi erityisesti yri-
tyksille, jotka haluavat tarjota palvelujaan niitd spontaanisti hakeville matkailijoille.
Alypuhelimien yleistyminen lisaa mobiilipalveluja tarjoavien yritysten kilpailukykya
merkittavasti. Digitaalisen kehityksen nopea tahti asettaa kuitenkin haasteita palvelu-
jen tuottajille ja kehittdjille. Suomen korkeasta ICT-osaamisesta huolimatta Suomen
matkailuala hyddyntdad SoLoMo palveluita vield vain vahan. (Hakkinen 2013, 24.)

Monella tapaa voikin sanoa, ettd Suomi on pudonnut mobiiliteknologian maailman
kérjestd. Helsingin sanomiin provosoivalla otsikolla, Testasimme: Suomi on mobiili-
maksamisen takapajula, kirjoittanut Panu Hietaneva kokeili viikon ajan pelkélla aly-
puhelimella maksamista. Kokeilu kuitenkin epdonnistui, kun Kirjoittajan taytyi kaivaa
luottakortti ensimmaisen kerran esille jo kolmannen péivan aikana. Hietaneva pohti,
miksi koe ei onnistunut ja arvioi, ettd kaupasta ei voi ostaa ruokaa vield puhelimen
avulla, koska tekstiviestimaksaminen on kaupoille kalliimpaa kuin muut maksutavat.
Liséksi maksutapahtumat Kirjautuisivat vasta myohemmin kaupan tilille puhelinlaskun
yhteydessd. (Hietaneva 2013.) Toisessa Helsingin sanomien artikkelissa Juntunen ja
Lassila taas arvioivat Suomen olevan muita Pohjoismaita hitaampi mobiilimaksamisen
kayttoonotossa Nokian suosion vuoksi. Danske Bankin johtaja Ari Hall arvioi artikke-
lissa, ettd muiden Pohjoismaiden suosima iPhone ja sen helppokéyttoiset sovellukset
ovat kirittaneet maat Suomen edelle. Nokian puhelimista vasta Lumialla on helppo
kayttdd mobiilipankkia. (Lassila & Juntunen 2014.)

Granat ja Karjaluoto toteavat blogissaan, etta yksi syy suomalaisten mobiilipalvelujen
ké&yton vahyyteen on kohdennettujen sisaltopalvelujen puute. Kysyntaa palveluille
tuntuu kuitenkin Accenturen tutkimuksen valossa olevan, minka takia Granat ja Karja-
luoto laittavat toivonsa 4G-verkon levidmiseen Suomessa. (Granat & Karjaluoto
2013.) Nopeammat internetyhteydet saattavatkin olla suomalaisten k&yt6ssa jo lahitu-
levaisuudessa Telia-Soneran markkinointijohtaja Kimmo Kivisillan mukaan. Han to-
tesi Ylen haastattelussa nopean 4G-verkon kattavan tammikuussa 2014 jo 50 paikka-
kuntaa. Kivisillan mukaan koko maan kattava verkko ei ole en&é edes kymmenen vuo-

den pééssa. (Sormunen & Mehtonen 2013.)

4 Palvelumuotoilu

Ymmartédékseen palvelumuotoilua, on ymmarrettava palvelujen ominaisuuksia. Moritz

madrittelee palvelulle kuusi ominaisuutta (2005, 29-31):
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aineettomuus

ne kulutetaan samaan aikaan kun tuotetaan
niita ei voi varastoida

niita ei voi omistaa

palvelun laatua on vaikea madritella
palvelut ovat moninaisia kokonaisuuksia.

Juha Tuulaniemi médrittelee palvelut edellisten lisdksi prosesseiksi, jotka ratkaisevat
asiakkaan jonkin ongelman. Liséksi palveluissa on keskeistd ihmisten valinen vuoro-
vaikutus. (Tuulaniemi 2011, 59.)

Palvelujen osuus bruttokansantuotteesta on tunnetusti osoitus maan talouden kehityk-
sestd. Tuulaniemi lainaa kirjassaan VTT:n Palvelut muokkaavat kaikkia toimialoja -
raporttia, josta selvidd vuonna 2011 palvelujen osuuden olleen Suomen bruttokansan-
tuotteesta 66 %. Vastaava luku Lantiselld EU-alueella vaihtelee 70-75 % vélillg, kun
se taas Yhdysvalloissa ja Australiassa on kivunnut yli 80 %. Tuulaniemen mukaan ny-
kyaan eletdankin jalkiteollisessa ajassa, jossa palveluiden osuus taloudesta kasvaa
vuosi vuodelta. (Tuulaniemi 2011, 21-22.)

Palvelumuotoilu on osaamisala, joka yhdistdd muotoilusta tuttuja toimintoja palvelu-
jen kehittdmiseen. Se ei ole uusi innovaatio, vaan enemmaénkin vanhojen asioiden yh-
distdmista uudella tavalla. (Tuulaniemi 2011, 24.) Moritzin mukaan palvelumuotoilu
on sekd palvelun kokonaisvaltaisen kokemisen muotoilua etta palvelua tuottavien pro-
sessien ja strategioiden muokkaamista. Palvelumuotoilun eri tydkalujen avulla suunni-
tellaan k&yttokelpoisia, hyodyllisia, haluttavia ja tehokkaita palvelukokemuksia. (Mo-
ritz 2005, 39-40.) T&ssa prosessissa ihminen on palvelun keskipiste, sill4 asiakas on
erottamaton osa palvelutapahtumaa (Tuulaniemi 2011, 26).

Yrityksille palvelumuotoilu on monipuolinen apukeino luoda liséarvoa, lisata kilpailu-
kykya seké tehostaa asiakaskontakteja ja kustannustehokkuutta. Muotoilun kautta py-
ritdén 16ytdméaén asiakkaiden ja yrityksien yhteiset halut ja tavoitteet. (Moritz 2005,
40.) Yksinkertaistettuna palvelumuotoilun filosofian voi tiivistaa niin, ett4 parempia
palveluja kayttadd suurempi joukko ihmisid, ja he ovat valmiita maksamaan palveluista

kertahankintoina ja toistuvina ostoina enemman. (Tuulaniemi 2011, 29.)
Design-peli

Design-peli on palvelumuotoilun tekniikoita noudatteleva haastattelujen syventamis-
tekniikka, jossa haastattelutilanteisiin tuodaan mukaan kortteja, tauluja, karttoja ja teh-

tavid auttamaan tutkijaa havainnollistamaan ja viemaan haastattelua lapi. Design-pelit
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auttavat syventdmaan haastattelua, ja peleissa kaytettavat valineet auttavat keskustelua
paésemaan seuraavalle tasolle. Kun keskustelun aihe tuodaan konkreettisesti mukaan
haastattelutilanteeseen saa tutkija paremmin selville haastateltavan piilevat motiivit ja
ajatusmallit. Pelit luovat yhteisen kiintopisteen haastattelijan ja haastateltavan valille
seka antavat tutkijoille tietoa prosesseista, haastateltavan tarpeista, tyokalujen kaytto-
kelpoisuudesta ja palvelun vaihtoehtoisista toteutustavoista. (Tuulaniemi 2011, 148-
149.)

Téssa tutkimuksessa design-pelid kaytetddn tukemaan puolistrukturoitua haastattelua.
Sen jalkeen kun haastattelulla on heratelty haastateltavan kiinnostus aiheeseen, syven-
net&dén haastattelua pelien avulla elaytymisen tasolle. Pelitilanteessa pelaajalle el
haastateltavalle esitetdan tyhja, pahvista tehty &lypuhelinndyttd, jonka siséllon han saa
sommitella annetuilla rakennuspalikoilla mieleisekseen tai keksia niita halutessaan li-
sé&a. Pelin tavoitteena on saada selville, mit4 ominaisuuksia ja toimintoja mobiilipalve-
lujen kayttdja kaipaa paikannuspalveluita tarjoavalta mobiilisovellukselta. Design-pe-
liin pyritadan valitsemaan ne haastateltavat, jotka osoittavat selkedd mielenkiintoa mo-
biilipalveluja kohtaan ja ovat kokeneita seka aktiivisia kayttajia.



24

Kayttdjapersoona

Arantolan ja Simosen mukaan yrityksissa puhutaan usein siitd, kuinka asiakkaiden tar-
peet tayttdmalla ollaan asiakaslahtoisid. Jos asiakas mainitsee tarpeensa, tarkoittaa
tdma, ettd han on jo tiedostanut mité tarvitsee. On kuitenkin tapauksia, joissa asiakas
el tunne olemassa olevia ratkaisuja. Han ei mydskaan valttdmatta osaa aina puhua tar-
peistaan: hén ei vield tiedosta ongelmaa. Asiakasléhtdisen palveluliiketoiminnan ke-
hittdminen edellyttaa siis asiakasymmarrysté ja kykyéa kehittdd omaa liiketoimintaa
ymmarryksen perusteella. (Arantola & Simonen 2009, 4-5.)

Asiakasprofiili on palvelumuotoilun tyokalu, jossa tiivistetddn asiakastutkimuksista
saatu tieto eradnlaiseksi ihmisryhmaé kuvaavaksi keksityksi henkiloksi ja hanesté ker-
tovaksi tarinaksi. Téhdn muodostettuun henkiloon tiivistetdan loydetyn asiakasryhmén
motiivit, pelot, hallitsevat arvot sek& kéayttaytymismallit, joiden perusteella toiminta-
mallin ympérille voidaan l&hted etsiméén ratkaisuja ja kehittdmaan palveluja. (Tuula-
niemi 2011, 155-156.) Asiakasprofiilit auttavat tunnistamaan merkittavia kvalitatiivi-
sia 10ydoksi4 ja antavat edustamalleen ihmisryhmélle kasvot. Se mahdollistaa asiak-
kaiden ymmartamisen paljon yksityiskohtaisemmalla ja yksilllisemmalla tasolla kuin
pelkéllad segmentoinnilla. (Moritz 2005, 228.)

Alan Cooperin vuonna 2006 kehittdama kayttajapersoona eroaa Tuulaniemen asiakas-
profiilista tarkkuudellaan. Cooperin mukaan asiakasprofiilit ovat usein vain lyhyita
kuvauksia henkilostd, jotka eivat perustu kerattyyn aineistoon. Termeja voidaan kui-
tenkin kayttaa yhtenevind silloin kun asiakasprofiilia ei perusteta pelk&staan stereo-
tyyppeihin, vaan kentéltd kerattyyn tietoon. (Cooper 2007, 85-86.) Kayttajapersoonat
sen sijaan perustuvat aina haastatteluilla kerdttyyn tietoon tai havainnointiin (mts. 80).
Tassa tyossa tutkimuksen tuloksista muodostettiin kayttajapersoonia, silla ne raken-
nettiin opinndytetyon tiedonkeruuna suoritettujen haastattelujen pohjalta.

Kaikilla kuluttajilla on hallitseva kayttaytymisprofiili, joka ohjaa heidén toimintaansa
ja valintojansa. Kuluttajilla on kuitenkin my®6s piilevia kayttaytymismalleja, jotka
saattavat joissakin tilanteissa yllattaen ottaa vallan. (Tuulaniemi 2011, 155.) Naista
kayttaytymismalleista voidaan Cooperin mukaan muodostaa koko ryhméa edustavia,
jotakin tuotetta tai palvelua kayttavia yksiloita. (Cooper 2007, 82.) Parhaimmillaan
persoonat auttavat sidosryhmid ja tuotteiden muotoilijoita pitdmaén tuotteen tai palve-
lun kayttdjat suunnittelun keskidssa. Vaarana voisi muuten olla, ettd kayttajan tarpeet
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alkavat muokkautua suunnittelijoiden tyon mukaan, eikd painvastoin. Kayttajapersoo-
nien avulla tuotteen muotoilussa sitoudutaan loppukéyttdjaén ja hantd ymmarretddn
my0s paremmin. Realistiseen henkildon on yksinkertaisesti helpompaa samaistua kuin
taulukoihin tai listoihin. (Mts. 79.)

5 Tutkimuksen toteutus

5.1 Tutkimus- ja analyysimenetelmat

Tassa luvussa késitellddn opinnédytetyodssa kaytettyja tutkimus- ja analyysimenetelmia.
Luvussa pyritddn avaamaan kdytettyjen menetelmien toimintaperiaatteita ja syité sille,

miksi juuri ne valittiin tdman opinndytetyon toteutukseen.

Laadullinen tutkimus

Kanasen mukaan (2008, 24) Strauss & Corbin (1999) maérittelyssa laadullinen eli
kvalitatiivinen tutkimus tarkoittaa mitd tahansa tutkimusta, jossa pyritdén tekemaan
uusia 16ytoja ilman tilastollisia tai muita maarallisia tutkimuskeinoja. Saaranen-Kaup-
pisen ja Puusniekan mukaan suuri joukko tutkijoita (Denzin & Lincoln 1998; Eskola
& Suoranta 2000; Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2004) allekirjoittavat maaritelman
kvalitatiivisesta tutkimuksesta, jossa todetaan sen sisaltdvan monia erilaisia keinoja
tutkia ihmisid ja heidan elamaansa. Kvalitatiivinen tutkimus onkin Saaranen-Kauppi-
sen ja Puusniekan Kirjoituksessa Varton (1992) mukaan tutkimusta koko eldmismaail-
masta, keskidssaan sen merkitykset. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006c¢.) Ka-
nasen sanoin laadullinen tutkimus on yksinkertaisesti tutkimusta sanoilla, kun taas
kvantitatiivinen eli maaréllinen tutkimus perustuu numeroihin ja lukuihin (Kananen
2008, 24).

Kanasen mukaan kvalitatiivisen tutkimuksen luonnetta kuvaa hyvin sana joustavuus.
Toisin kuin tarkkoja tulkintasdantoja sisaltavissa maarallisissa tutkimuksissa, antaa
laadullinen tutkimus monia erilaisia mahdollisuuksia edetd. Edun voi néhda myoés
haittana, silla kvantitatiivisen tutkimuksen tulkinta on juuri sé&nndstensa vuoksi tur-
vallista ja luotettavaa. Toisaalta maarallisessé tutkimuksessa huono tutkimusasetelma
saattaa johtaa koko tutkimuksen ep&onnistumiseen, kun taas laadullisessa tutkimuk-
sessa sen vaara on pieni. Tiedonkeruun sujuminen suunnitellusti ei valttdmatta pysayta
laadullisen tutkimuksen etenemistd, vaan tutkimustapa antaa mahdollisuuden toimia ja

edeté tilanteen mukaan. (Kananen 2008, 27.)
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Tahan opinndytetyohon laadullinen tutkimus soveltuu hyvin, koska sen tavoitteena on
ymmartaa ilmiotd. Matkailijoiden mobiilikdyttdytyminen on suhteellisen uusi ilmio
Suomessa, silla mobiililaitteet ovat olleet elamassamme laheisesti lasné vasta muuta-
man vuoden ajan. Tdmén vuoksi suomalaisten matkailijoiden mobiilikéyttdytymisesta
ei ole tehty paljoa tutkimustyota. Matkailijoiden motiivit ovat yhta yksiléllisia kuin
omistajansakin (Swarbrooke & Horner 2007, 55). Voidaan siis puhua ilmidstd my6s
kun puhutaan matkailijoiden tarpeista, motiiveista ja asenteista mobiilipalvelujen kay-
ton suhteen Suomessa. Kanasen mukaan laadullinen tutkimus mahdollistaa tutkittavan
ilmion syvallisemman ymmartdmisen ja kuvaamisen. Se ei pyri yleistdmaan tutkimus-
tuloksia, vaan yrittaa tulkita niitd. Tavoitteena laadullisessa tutkimuksessa onkin téa-
man opinndytetyon tavoin kuvata, ymmartaa ja tarjota mielekas tulkinta ilmiosté, eika
yleistettavaa totuutta. (Kananen 2008, 24-25.) Taman liséksi Tuulaniemen (2011,
144) mielestd laadullinen tutkimus sopiikin erityisen hyvin juuri asiakasymmarryksen

kasvattamiseen.

Puolistrukturoitu haastattelu

Haastattelu on yksi kvalitatiivisen tutkimuksen tiedonkeruumenetelmist, jolla ilmiota
pyritddn kartoittamaan esittdmalla tutkittavalle henkildlle suoria kysymyksia, jotka
koskevat hdnen mielipiteitdan, asenteitaan, faktojaan tai ajatuksiaan tutkimusongel-
maa kohtaan. Haastattelutavat jaetaan usein neljaan luokkaan niiden tyylin mukaan
(Kananen 2008, 73.):

e strukturoitu haastattelu

e puolistrukturoitu haastattelu

e teemahaastattelu

e avoin haastattelu.
Strukturoitu haastattelu on Saaranen-Kauppisen ja Puushiekan tekstissa Eskolan ja
Suorannan (2006) mukaan haastattelumuodoista muodollisin, mik& muistuttaa kysy-
myksiin vastaamista avustetusti lomakkeeseen. Téssd haastatteluvaihtoehdossa kai-
kilta haastateltavilta kysytédan kaikki kysymykset, ja heille kaikille annetaan samat
vastausvaihtoehdot. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006d.) Puolistrukturoidussa
muodossa taas kdytetddn lomakevastaamiseen soveltuvia kysymyksié ilman vastaus-
vaihtoehtoja (Kananen 2008, 73). Ero puolistrukturoidun ja teemahaastattelun véalilla
onkin hailyva, silla puolistrukturoidussa haastattelussa kysymysten asettelu tai jarjes-
tys saattaa vaihdella tilanteen mukaan. Kaytannossa puolistrukturoitua ja teemahaas-
tattelua ké&ytetdan termeind samoissa yhteyksissa, silla molemmissa esitetédan tarkkoja
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kysymyksia haastattelijan valitsemista teemoista, mutta ei kdyteta valttdmatta tasmal-
leen samoja kysymyksié eri haastateltavien kanssa. (Saaranen-Kauppinen & Puus-
niekka 2006d.)

Haastattelussa hyvéén lopputulokseen pyritéén eritasoisten kysymysten avulla. Haas-
tattelu etenee usein yhden aihepiirin kautta syvemmalle aiheeseen. Vaaran kysymyk-
sen esittdminen saattaa johtaa haastattelun katkeamiseen tai epdonnistumiseen syvalli-
sen tiedon saavuttamisessa. Vaikka kaikkiin kysymyksiin saataisiinkin vastaukset,
saattavat ne usein olla pinnallisia ja niukkoja. T&mén vuoksi on hyva muistaa, etté
loppujen lopuksi haastattelu on vain tavallinen keskustelutilanne. Haastattelu eroaa
keskustelusta vain siind, etté toinen keskustelijoista tietd4 etukdteen mistd aiheista tul-
laan keskustelemaan. (Kananen 2008, 76-77.)

Tassa opinndytetydssa kaytettiin tutkimusmenetelména puolistrukturoitua haastattelua,
koska aitojen vastauksen saamiseksi haastateltaville haluttiin antaa tilaa ja tehda ti-
lanne mahdollisimman aidoksi. Haastatteluaineisto keréttiin hotellin vastaanottoau-
lassa ohikulkevilta hotelliasiakkailta, jolloin liian virallinen I&hestyminen olisi saatta-
nut karkottaa matkailijan lyhyenkin haastattelun tapauksessa. Mahdollisimman ren-
nolla lahestymistavalla on mahdollista l&hestyé jopa lomaansa viettdvaa matkailijaa.

Analyysimenetelmat

Opinnaytetyon tutkimusaineisto keréttiin puolistrukturoiduilla haastatteluilla, jotka
nauhoitettiin luotettavuuden takaamiseksi. Keratty haastatteluaineisto purettiin tdméan
jalkeen kayttden perustason litterointia, joka Y hteiskuntatieteellisen tietoarkiston mu-
kaan tarkoittaa puhekielen taytesanat, toistot ja yksittaiset tavut poislukevaa, mutta
kuitenkin puhekieltd sanatarkasti noudattavaa litterointia. T&ss4 litterointityylissa asi-
asta selkedsti poikkeavat haastattelun osat voidaan jattaa litteroimatta. Tama litteroin-
tityyli on vahittdistaso litterointia tehdessd, mik& mahdollistaa tekstin jatkokayton luo-
tettavalla tavalla. (Kvalitatiivisen datatiedoston késittely 2014.)

Saaranen-Kauppisen ja Puusniekan mukaan kvalitatiivinen tutkimusaineiston analy-
sointiin ei ole olemassa yleispatevad kaavaa, vaan se on mekaanisen luokittelun liséksi
hyvin kdytannonlaheistd. Analyysi-sana mielletddn heiddn mukaansa paljon hienom-
maksi kuin se itse k&ytdnnossa on, silla se tarkoittaa aineiston lukemista, jérjestelya,
sisallon ja sen rakenteiden erittelyd, jasentdmistd ja myos pohtimista. Tekstimassasta
kyetd&n saamaan selkoa kiteyttdméalla haastattelujen sisaltod ja tarkastelemalla tutki-

musongelmien kannalta tarkeiden seikkojen esiintymisté. Kerattyja tutkimustuloksia
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lapikaymalla uudelleen ja uudelleen alkaa tutkijan ajattelun tuloksena tekstista nousta
tarvittavaa aineistoa esille. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006a.)

Litterointien pohjalta tdssa tutkimuksessa keratty aineisto analysoitiin mekaanisesti
ryhmittelemalld usein esiintyneitd vastauksia ja havaintoja yhteen. Tuulaniemi (2011,
154) kayttaa tasta menetelméstd nimitystd samankaltaisuuskaavio. Samankaltaiset
vastaukset liitettiin yhteen, minka jalkeen matkailijoiden kayttaytymismallit alkoivat
muuttua nakyviksi. Esimerkiksi samankaltaiset haastateltavat vastasivat mobiilimak-
samisesta kysyttdessd, ettd voisivat ostaa mobiililaitteen kautta aktiviteetteja lomal-
laan, jos hinta olisi alhaisempi. Y htenevien vastausten pohjalta alettiin muodostaa
kayttajapersoonia kuvaamaan tyypillistd mobiilipalveluita kayttdvad matkailijaa.

Cooperin mukaan uskottavien kayttajapersoonien luominen vaatii sopivissa maarin
tarkan analyysin ja luovuuden yhdistadmistd. N&diden ulottuvuuksien hahmottuessa on
mahdollista 10ytd4d myds kéayttajien perimmaisia tavoitteita. (Cooper 2007, 97.) Kéyt-
taytymismallien l6ytymisen jalkeen vaati kdyttajapersoonien luominen eldytymista
haastateltavien asemaan. Empatian hyodyntdminen persoonan luomisessa on tarkeéa,
silla kun persoonat on rakennettu huolellisesti, alkavat myds sidosryhmaét ja suunnitte-
lijat néhdé& ne oikein ihmisen kaltaisina hahmoina (mts. 81). Persoonilla ei pyrita ra-
kentamaan tuotteiden tai palvelujen keskivertokayttdjaa, vaan ennemminkin ilmenté-

méaan esimerkillistd, asetettuihin raameihin sopivaa kayttgjaa (mts. 83).

Kayttajaprofiilien henkilokohtaiset ominaisuudet pohjautuvat haastatteluista kerattyyn
tietoon, mutta lapikotaisin haastattelujen pohjalta luotuja kayttajapersoonia olisi ollut
mahdotonta tehd& ilman syvéluotaavia henkil6haastatteluja. Hahmoja luodessa haas-
tatteluista keréttya aineistoa, eli kuluttajakayttaytymista, jaljitettiin taaksepéin hahmo-
jen arkimaailmaan. Cooperinkin mukaan kayttajapersoonien yksityiskohtien tulee olla
tutkimuksen tuloksien laajennuksia, joissa ylimadaréinen tieto on johdettu suoraan
haastatteluista ja havainnoista. Persoonan tarinan kertojan tulee mééritella oman paat-
telynsé perusteella hahmonsa tarpeet. (Cooper 2007, 102.) Persoonien tulee kummuta
kentaltd keratystd tiedosta nousseista kayttaytymismalleista, mutta kerétyn tiedon au-
kot tulee tayttdd myos muun olemassa olevien datan, kuten aiheesta kertovan Kirjalli-
suuden, pohjalta (mts. 97). Teoriapohjaan keréttyjé tietoja, kuten erityisesti Googlen
tutkimuksia (2013) ja Xiangin ja muiden (2014) ty6ta hyddynnettiin tdman tyon kéyt-

tajapersoonien tdydentdmisessé. Persoonien rakentamisessa tarkedksi avuksi muodos-
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tuivat my0s erdat haastatteluissa esille nousseet tiedostamattomat reaktiot kysymyk-
siin. Naita reaktioita olivat erilaiset 44nenpainot, tauot ja epardinnit erityisesti mobiili-
maksamisesta kysyttdessa.

5.2 Tutkimusprosessi

Opinnaytetyon etenemistd maéritteli alusta asti sen tiukka aikataulu. Vaikka toimeksi-
antajalla ei ollut asettaa tyolle aikarajoja, oli sen tekijalla omat takarajat. Tyon aihe
esiteltiin opinnaytetydseminaarissa syksylla 2013, mutta tyon kirjoittaminen aloitettiin
vuoden 2014 vaihteen jalkeen. Ty0 haluttiin saada arvioiduksi ennen kevatlukukauden
paattymistd, mik& antoi opinnaytetydprosessille tutkimuksineen ja raportointeineen
2,5 kuukautta aikaa. Aikataulu vaikutti osiltaan tyon aihealueen tiukkaan rajaamiseen
ja moniin sen aikana tehtyihin paatoksiin.

Tutkimusprosessin alussa madriteltiin, mitka tutkijan ja opinndytetyon toimeksianta-
jien tavoitteet olivat opinndytetydn suhteen. Jo ensimmaisista keskusteluista kavi ilmi,
ettd W-ZUP Communication Oy halusi tavoittaa palveluillaan myds matkailuasiak-
kaita. Seuraavilla keskustelikerroilla tarkentui, ettd palvelun kuluttaja-asiakaslahtoi-
syyden parantaminen oli my6s ajankohtaista. Lopulta tammikuun lopulta paadyttiin
yhteisymmarrykseen siitd, ettd keskittymalla ensin matkailijoiden piileviin tarpeisiin
voitaisiin saada tuloksia, jotka pystyttaisiin jatkokehittdmaan yritysta ja asiakkaita
hyodyttaviksi ratkaisuiksi. Opinndytetyon lahtokohdaksi asetettiin siis, ettd W-ZUP
Communication Oy halusi oppia ymmartdmaan matkailijoiden piilevia tarpeita, asen-
teita ja motiiveja mobiilipalvelujen k&yton suhteen. Tutkimuskysymyksiksi muodos-
tui: Mik& on mobiilin rooli matkailijoiden tiedonhaussa? Miten matkailija soveltaa
I0ytdmaansa tietoa matkakohteessa? Mitd tietoa tarvitsisi lisad, jotta loma olisi viela

parempi? Minkalaisia ovat matkailijan asenteet mobiilimaksamisen suhteen?

Saaranen-Kauppisen ja Puusniekan (2006) mukaan Tuomi & Sarajarvi (2002) korosta-
vat tutkittavien valinnan merkitysté. Valinta ei saa olla satunnaista, vaan sen on oltava
tarkoituksenmukaista. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006b.) Tavoitteena opin-
naytetyossa oli padsta kiinni itse ilmioon, eli matkalla olevan asiakkaan kayttaytymi-
seen. Siksi parhaillaan lomaansa viettdvien matkailijoiden tavoittaminen haastattelulla

oli paras keino todenmukaisen tutkimusaineiston kerd&@miseksi.
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Cooperin (2007, 80-81) mukaan tehokkaan kayttajapersoonan luomiseksi on saatava
tietoa haastattelemalla itse potentiaalista kayttdjaa erilaisien dialogien kautta. Laadul-
lisessa tutkimuksessa tutkija on instrumentti, jonka kautta paastaan ilmioon sisélle.
Taman vuoksi tutkijan on mentéva “kentalle” ilmion pariin saavuttaakseen siitd mah-
dollisemmin syvéllinen ymmarrys. (Kananen 2008, 25.) Kenttéalueeksi tdimén opin-
naytetyon tiedonkeruuseen valittiin Jyvéskyléssa sijaitseva Hotelli Rantasipi Laaja-
vuori. Hotelli tarjoaa monia aktiviteetteja kylpylasté keilailuun ja sijaitsee laskettelu-
keskus Laajiksen vélittémassa laheisyydessa. Rantasipi Laajavuorta voisi sanoa siis
aktiivisten matkailijoiden lomapaikaksi, missé voi tavoittaa sekd lomaansa viettavia

perheitd ettd pariskuntia.

Taman opinndytetyon tiedonkeruussa keréttyjen haastattelujen tavoitemééara oli 10-15
haastattelua. Kanasen mukaan kvalitatiivisessa haastattelussa riittdvén haastateltavien
tavoitemaaran asettaminen on kuitenkin vaikeaa, jopa mahdotonta. Kvalitatiivisessa
tutkimuksessa aineisto saattaa saturoitua eli kyllastya jo muutaman haastattelun jal-
keen. Talla tarkoitetaan vaihetta tiedonkeruussa, jossa samankaltaiset vastaukset tai
yhdistelmét alkavat esiintyé havaittavasti useamman kuin kerran. T&ll6in uusi haasta-
teltava ei valttamatta tuo endd uutta ilmion tulkitsemiseen. (Kananen 2010, 54.) Opin-
naytetyon tavoitteena oli luoda I6ydettyjen kéayttajaryhmien perusteella toimeksianta-
jalle 2-3 mobiilipalveluja kayttdvan matkailijan kayttajapersoonaa.

Haastatteluihin valmistauduttiin luomalla kysymyspaletti eli haastattelurunko (Ks.
Liite 1). Haastattelurunkoa alettiin tydstaméén laajentamalla teemoja neljasta tutki-
muskysymyksesté asteittain syvemmalle eritasoisiksi kysymyksiksi. Kanasen mukaan
talloin puhutaan lypsamistekniikasta, jossa varmistetaan, ettd kaikki mahdolliset osa-
alueet k&ydaan lapi. Liian nopea eteneminen samantasoisilla kysymyksilla olisi saatta-
nut johtaa aineiston niukkuuteen tai haastattelun katkeamiseen. (Kananen 2008, 76—
77.) Haastattelun muotoon vaikutti paljon myos se, ettd haastattelutilanne haluttiin pi-
td4 mahdollisimman lyhyend matkailuasiakkaiden tavoittamiseksi. Kysymyksien aset-
telusta ja teemojen kasittelystd kaytiin keskustelua opinndytetyon ohjaajan kanssa,
minka seurauksena kysymyspaletista saatiin entist4d paremmin ja loogisemmin eteneva
kokonaisuus. Haastattelua testattiin tdman jalkeen kolme kertaa ennen varsinaista tie-
donkeruuta, jolloin ne kestivat 3,5-6 minuuttia. Testihaastattelujen perusteella haastat-
telujen rakennetta paadyttiin muuttamaan niin, etta taustatietokysymykset ammatista

ja i&sta siirrettiin aivan haastattelun loppuun niiden henkilokohtaisen luonteen vuoksi.
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Kyselyn alussa ne olisivat saattaneet saada vastaajan sulkeutumaan haastattelijalle en-
tisestaan. Myos design-pelié testattiin kerran ennen itse varsinaisia haastattelutilan-
teita.

Aineisto keréttiin 1.2.2014 kahdeksalta Hotelli Rantasipi Laajavuoren aulassa tava-
tulta asiakkaalta. Tutkimusaineistoon haluttiin saada vastauksia nimenomaan matkaili-
joilta, mika asetti haasteita oikeantyyppisten haastateltavien I0ytdmiselle. Rantasipi
Laajavuoren kylpyldssa ja samoissa tiloissa sijaitsevassa keilahallissa vierailee paivit-
tain monia paikallisia asiakkaita. Naiden paikallisten asiakkaiden haastatteleminen
matkailijoita koskevaan haastatteluun ei olisi kuitenkaan palvellut tutkimuksen tavoit-
teita, silla kysymyksiin vastaaminen edellytti, ett4 vastaaja ei tunne Jyvaskylaa lapiko-
taisin. Hotelliasiakkaiden tunnistaminen muiden asiakkaiden joukosta oli ajoittain erit-
tain haastavaa.

Haastatteluja tehtéessé selvisi nopeasti, ettd Rantasipi Laajavuorella on monipuolinen
palvelutarjonta asiakkailleen. Kylpylépalveluiden kuuluminen hotellimajoituksen hin-
taan vaikuttaa todennékoisesti paljon hotelliasiakkaiden ajankayttoon lomalla. Tama
saattoi vaikuttaa merkittavasti siihen, miksi niin moni Laajavuoressa haastatelluista
kertoli, ettei ole etsinyt tietoa kaupungista ennen matkalle 1&ht6&4. Haastateltaviksi ha-
luttiin ensisijaisesti vapaa-ajan matkailuasiakkaita, minkd vuoksi Rantasipi Laajavuori
oli todennadkdisesti yksi parhaista paikoista Jyvaskylan alueella. Jos haastattelut olisi
suoritettu jossain keskustan hotelleista, olisi otannassa ollut huomattavasti suurempi
madré tyomatkailijoita, joiden tarpeita ei ensisijaisesti pyritty maarittelemaan tassa
opinndytetydssa. Haastattelujen tuloksiin vaikutti todennakdisesti my6s lomien pituus,
silld viikonloppulomaansa viettava kayttaa todennakadisesti ensin lomakohteensa tar-
joamat ilmaispalvelut ja vasta sen jalkeen etsii lisdaktiviteetteja. Taman vuoksi paras
aika haastattelujen tekemiseen olisi todennékaisesti ollut hiihtolomasesongin aikaan.
Ajoitukseltaan haastattelujen toteuttaminen helmikuun lopussa ei kuitenkaan ollut
mahdollista.

Haastattelujen edetessa pystyi havaitsemaan nopeasti, ettei kukaan haastateltavista ol-
lut mobiililaitteiden suurkuluttaja. Tama saattoi olla yksi syy siihen, miksi design-pe-
lin kautta ei saatu haluttuja tuloksia. Design-peli& testattiin haastattelujen aikana yh-

delle mobiiliorientoituneimmista haastateltavista, mutta hanellakin oli suuria vaikeuk-
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sia elaytya tilanteeseen. Pelid oli johdateltava niin paljon, ettd saatuja tuloksia ei voi-
nut pitdd luotettavina. Peli oli kuitenkin toiminut hyvin testitilanteessa, jossa sité ko-
keili matkailun opiskelija.

Design-pelista saadut heikot tulokset vaativat pohdintaa opinndytetyon rakenteen
osalta. Yhtena vaihtoehtona oli pelin toistaminen erillisena tutkimuksena sellaiselle
ryhmélle, jolla olisi jo tarvittavaa taustatietoa pelin toiminnasta. Tdma olisi kuitenkin
saattanut johtaa tutkimuksen liian levedlle sivupolulle, miké taas ei olisi sopinut tyon
aikarajoihin. Toinen vaihtoehto oli hyvéksyéa lopputulos ja selvittda miksi niin tapah-
tui. Lopulta jalkimmaiseen vaihtoehtoon p&éadyttiin ohjaavan keskustelun paatteeksi,
silla myos tutkimuksen heikkojenkin osakokonaisuuksien on hyvé tulla esille tutki-
mustydssa. Todenndkdisin syy heikkoihin tutkimustuloksiin oli se, ettd haastatellut
matkailijat eivét olleet ikdjakaumansa vuoksi mobiililaitteiden suurkuluttajia. Tésséa
tutkimuksessa tavoitetun kohderyhman tapauksessa pelin pelaaminen olisi edellyttanyt
nykyista syvempaa haastattelua tai aiheen tuntemusta. Luotu design-peli on menetel-
ména hyva ja olisi helposti hyddynnettavissa opinnaytetydn mahdollisten jatkotutki-
musten parissa. Pelin jatkok&yttoon olisi tarpeellista tavoittaa alypuhelimien super-
kayttajia, joille mobiililaitteiden ja niiden sovellusten kaytto on jo jokapdivaista arkea.

Haastatteluista analysoitujen tulosten perusteella kyettiin tunnistamaan teoreettisesta
otannasta kaksi kayttaytymismallia, joiden perusteella muodostettiin kayttajapersoonat
Tuula ja Arto. Kayttajapersoonien tekemisessa erityisesti haastetta kirjoittajalle tuotti
47-vuotiaan Arton hahmo, silla elaytyminen yli 20 vuotta vanhempaan, toista suku-
puolta edustavaan henkiléon oli huomattavasti hankalampaa kuin samaa sukupuolta
edustavaan kayttajapersoonaan. Pidempi pohdinta kuitenkin tuotti tutkimuksen kan-

nalta mielenkiintoisinta tietoa.

6 Tutkimustulokset

Hotelli Rantasipi Laajavuoresta keréttiin puolistrukturoidut haastattelut kahdeksalta
henkil6It4. Haastatelluista 50 % oli miehid ja 50 % naisia. Haastateltujen keski-ika oli
noin 46 vuotta. Nuorin haastatelluista oli 31-vuotias ja vanhin 56-vuotias. Ainoastaan
yhden haastateltavan tapauksessa kyseessa oli tyo- eikd lomamatka. Kaksi haastatel-
luista ilmoitti olevansa matkalla lasten ja puolison kanssa, kun taas viisi kertoi ole-
vansa matkalla vain kumppaninsa kanssa. Yksi haastatelluista ilmoitti matkustavansa
yksin.
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Aktiviteeteista kysyttéessa viisi kahdeksasta vastaajasta kertoi kayttaneensa tai aiko-
vansa kayttad hotellin kylpylan palveluita. Téh&n seikkaan vaikutti todennakdisesti
kylpylan kayton kuuluminen majoituksen hintaan. Muiksi aktiviteeteiksi mainittiin
kuntosalin k&ytto, hieronnat ja keilaus, jotka kuuluvat mygds hotellin sisdiseen tarjon-
taan. Hotellin ulkopuolella matkailijat ilmoittivat kdyneensd Pandan tehtaalla, juoksu-
lenkill& ja suunnittelevansa syomista kaupungilla. Yksi matkailijoista ilmoitti tapaa-
vansa tuttavia matkan aikana.

Haastattelujen kuluessa selvisi, ettd suurimmalla osalla vastaajista oli jonkinlainen
mobiililaite mukanaan matkalla. Ainoastaan yhden haastatellun matkaseurueessa ei ol-
lut ollenkaan alypuhelinta, mutta my0ds yksi dlypuhelimen omistajista ilmoitti, ettd
laite on hanelle vain valine puhelujen vastaanottamiseen ja soittamiseen. Kahdella
seurueella oli mukanaan seka tabletti ettd alypuhelimet. Alypuhelimia ja tabletteja
kaytettiin puhelin- ja viestittelytoimintojen seka tiedonhaun lisaksi sosiaalisen median

ja uutisten seuraamiseen.

Yhteist& kaikille vastanneille oli internetin suosiminen parhaana tiedonhakukanavana.
Tiedon kysyminen jéalkikasvulta puhelimen valitykselld selvisi myos erddn haastatelta-
van vastauksista. Suurin osa vastanneista mainitsi haastattelujen kuluessa kéyttavansa
tiedonhakuun mieluummin tietokonetta kuin alypuhelintaan. Erés haastateltavista ki-
teytti &lypuhelimen ja tietokoneen kautta tehtdvan tiedonhaun eron néin:

Kylla se on l&dhinn& ihan tasmatietoa, etta tabletti olisi varmaan ihan ok,
mutta tuo puhelimen ruutu on sen verran pieni, etta sill4 hakee hakusa-
nalla juuri kohteen. Mutta sitten tallaista yleista (tietoa) etsitédan, etta
mité ravintoloita on ja mit4 aktiviteetteja on ja niin edelleen, niin kylla ne
ainakin meidan tapauksessamme tehdaan vield kiintealta koneelta, isom-
malta naytolta ja paremmin toimivalta nappaimistolta.

Hotelliasiakas, 49-vuotias mies

Viisi haastatelluista kertoi, ettd el hakenut tietoa etukateen Jyvéskylasta tdamén hetki-
selle matkalleen. Syiksi td4h&dn nimettiin hotellin tarjoamat aktiviteetit, kaupungin tun-
temus etukateen seka tyonantajan jarjestdméa ohjelma. Puolet haastatelluista etsi kui-
tenkin tietoa lomalla ollessaan &lypuhelimestaan. Tallgin etsittiin tietoa hotellin palve-
luista, kaupungista ja muun muassa polttoaineen hinnasta. Moni alypuhelinta kaytta-
neisté ilmoitti haetun tiedon olleen tdsmatietoa, kuten puhelinnumeroita ja aukioloai-
koja. Kun edellisell& tiedonhaulla haetun tiedon laatua tiedusteltiin, todettiin sen ol-
leen hyvaa ja kayttokelpoista.
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Yksi tutkimuskysymyksista koski tietoa, jota matkailijat olisivat tarvinneet, mutta ei-
vat 10yténeet. Kysyttdessa tatd suurin osa vastaajista totesi, ettd kaikki tarvittava tieto
I6ytyi. Eras haastatelluista (nainen 39v.) kertoi: ”Ei nyt niin tule ykskaks mieleen, ett
aika hyvinhan loytyy kylla. Joskus joutuu tietenkin etsimadn véhan aikaa”. Erés toinen
vastaajista kertoi, etté etsi kerran erddn vaatteen eri kokoja internetin kautta, mutta ei
I0ytényt tietoa asiasta. Han kuitenkin myonsi heti perddn, ettd ei syyttanyt tasta mobii-
lipalvelua, vaan sitd, ettei kaupalla ollut internetsivuja. Toinen haastatelluista totesi,
ettei 10ytdnyt haluamaansa tietoa hotellin hieronnoista.

Kukaan haastatelluista ei ollut ostanut lomalla harrastamiaan aktiviteetteja etukateen
hotellin hintaan kuuluvan kylpylan kaytt6a lukuun ottamatta. Kun syita tahan tiedus-
teltiin, vastasivat haastateltavat ettd "ei ollut tarvetta”. Yksi haasteltavista totesi:

Kun ei oikeastaan tarvinnut ostaa. Me kuulutaan véhan sellaiseen po-
rukkaan, etté ei oteta mitdan valmista pakettia, vaan sitten vasta paikan
paalla tehdaan sen mukaan mita halutaan. Jos se ei sitten ole sellaista,
minne on sitten pakko varata etukateen.

Hotelliasiakas, nainen, 44v.

Haastateltavilta tiedusteltiin myos heidan suhtautumistaan mobiilimaksamiseen. Vain
yksi haastateltavista oli hyddyntanyt aiemmin mobiilimaksamista, mutta totesi tieto-
koneen olevan “ehdottomasti ykkdsvaihtoehto”. Kysyttdessa mobiilimaksamisesta
mahdollisesti tulevaisuudessa kolme haastateltavaa vastasi, ettei pahoja ennakkoluu-
loja sen suhteen ole. T&ssd kysymyksessa tiedostamattomien reaktioiden huomioimi-
nen osoittautui tarkedksi, silla vaikka vastaukset olivat paallisin puolin myonteisia,
pystyi haastattelutilanteessa huomaamaan epardinnin. Ennakkoluuloja saattoi olla vas-
taajilla siis enemmaénkin, mutta he eivét halunneet tunnustaa niit4. Mobiilimaksaminen
saattaisi kuitenkin olla tulevaisuudessa heille mahdollinen maksuvaihtoehto, jos siihen
I6ytyisi oikeanlainen sytyke. Yhdeksi sellaiseksi haastatteluissa nousi esille tuotteen
merkittavasti halvempi hinta mobiilipalvelun kautta ostettuna.

Haastattelutuloksista erottui melko nopeasti erilleen kaksi erilaista kayttajaryhmaa.
Toinen kayttajaryhma ei turvautunut mobiilipalveluihin k&ytanndssa juuri lainkaan
matkustaessaan, kun taas toinen kaytti mobiililaitteitaan tiedonhakuun ennen matkaa
ja matkan aikana. Yhteistd ensimmaiselle kayttajaryhmalle oli tiedonhaku ennen lo-
maa, mutta ei loman aikana. T&mé& ryhma ei suosinut spontaaneja paatoksia osittain
mukana olleiden lasten takia. Mobiililaitteet tarjosivat heille enemman viihdetta kuin
hyotya tiedonhakuun tai ostoihin.
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Toisella kayttajaryhmalla ei ollut mukanaan pienid lapsia, vaan he olivat lomaa keske-
naan viettavia pariskuntia. Namakin vastaajat suunnittelivat lomaansa etukateen,
mutta kartoittivat lomakohteensa mahdollisuuksia ennen matkaa pystyakseen sitten te-
kemé&an spontaaneja paatoksia lomalla ollessaan vaihtoehtojensa pohjalta. He hakivat
mobiililaitteillaan tdsmatietoa kohteessa ollessaan ja sovelsivat sitd aikaisemmin 16y-
tamiinsé tietoihin. Mobiilimaksamisen ajatus ei ollut heille kaukainen, vaan tulevai-
suudessa varteenotettava vaihtoehto. Palvelujen ostaminen etukéteen tuo heille lisaar-
voa, silla kuten yksi haastateltavista totesi: ”Sehan on nykyéaan vihoviimeinen vaihto-
ehto, etté lahtee jonottamaan epdvarmana siitd, etta saako niita paikkoja.”

Kayttajapersoona 1 - Tuula

Nainen, 40 vuotta

Perhe: Naimisissa Mikon, 39 vuotta, kanssa, 4- ja 6-vuotiaat lapset, Valtteri ja Elsa
Ammatti: Paivékodin johtava hoitaja

Suhde mobiililaitteisiin: Kayttad, mutta ei luota

Motto lomalla: "Lasten ehdoilla”

(Office.com ClipArt)

Tuula on 42-vuotias Satakunnassa asustava perheenditi. Koulutukseltaan Tuula on so-
sionomi, mutta lapsirakkaana ihmisené héan péatti erikoistua lapsiin opinnoissaan. En-
nen ammattikorkeakoulun opintojaan Tuula kouluttautui kaksi vuotta ammattiopis-
tossa koulunk&yntiavustajaksi, mutta ymmarsi kahden vuoden tydskentelyn jalkeen to-
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dellisen kutsumuksen l6ytyvan vield pienempien lasten parissa tyoskentelysta. Opinto-
jen paatyttya Tuula teki monenlaisia sijaisuuksia ympéri Poria, mutta vasta kahden
vuoden etsinnén jalkeen 16ytyi hanelle vakituinen paikka Porin Meri-Karvian Huvi-
kumpu-paivékodista.

LVI-asennuksien parissa tyoskentelevad Mikko 16ytyi elamé&an samana vuonna kuin
vakituinen tyOpaikkakin. Kahden vuoden péésté pariskunta sanoi toisilleen "tahdon”
Porin tuomiokirkossa ja muutti omaan kotiin Tuulan ty6paikan l&hettyville. Viiden
vuoden yhteiselamén tuloksena syntyi lopulta suloinen Elsa ja kahta vuotta myohem-
min Valtteri. Kymmenen vuoden tydskentely Huvikummussa tuotti myds miellyttavan
yllatyksen Tuulalle viime vuonna, kun hénet ylennettiin Huvikummun johtavaksi hoi-

tajaksi.

Johtajan asemaan siirtyminen edellytti Tuulalta muutoksia, joita hén ei ehké ollut
odottanut. Hanen aikansa hoitolasten parissa véheni ja muuttui ajaksi tietokonepaat-
teen edessé. Tuula oli aina parjannyt mielestéén tarpeeksi hyvin tietokoneiden kanssa,
mutta lisd&ntynyt vastuu ja kiire pakottivat istumaan laitteen daressa nyt suurimman
osan paivastd. Tyo edellytti my6s jatkuvaa tavoitettavuutta, minkad vuoksi dlypuhelin
oli hankittava tyokaveriksi. Tuula k&yttad kuitenkin aina mieluummin tietokonettaan
kuin dlypuhelinta, sill4 hén tuntee olonsa kompeloksi puhelinta kdyttdesséan. Sormi
osuu aina vaéraan kohtaan! Tuulan on myds vaikeampaa nahdé pienelta ruudulta ver-

rattuna kokonaiseen tietokonenayttoon.

Tuula liittyi vasta vahan aikaa sitten Facebookiin, koska tyo edellytti Huvikummun
hoitotadit -ryhman yll&pitamistd. Tuula kdy Facebookissa tarkistamassa ryhmén sisél-
16N ja pelaa silloin talloin erilaisia pelejd, mutta muuten han ei ole some-ihmisia. Pe-
lien pelaaminen on saanut kuitenkin viime aikoina hdnen omantuntonsa kolkuttamaan,
koska aika tulee vietettyd muutenkin tietokoneella. Tuula sanookin: "Fiksumpaa olisi
viettad ylimadraisen aika omien lasten kanssa kuin siirrellen erilaisia hedelmi virtuaa-

lisesti. Peli vaan tyhjentdd mielen niin hyvin ja koukuttaa pahasti!”

Kun perhe pééattadé lomailla, he kaikki lahtevat matkalle. Erilaiset lomakeskukset ovat
olleet perheelle viime aikoina hyvié lomakohteita niiden monipuolisen tarjonnan

vuoksi. Tekemista l16ytyy tarpeeksi keskuksien sisélta ja sydminenkin onnistuu niissa.
Useimmiten lomakohteeksi valitaankin laheinen kaupunki, jossa esimerkiksi sukulai-
set, ystavat tai lasten kummit asuvat. Heidan luonaan myds k&ydaan vierailulla loman

aikana. Lomakeskuksista ei siis tarvitse etsid etukateen muuta tietoa kuin ajo-ohjeet
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paikalle tietokonepaatteen kautta. Kiireiselle Tuulalle tdmé sopii hyvin, sill4 loman on
tarkoitus olla irtiotto arjesta, ei juoksentelua kohteesta kohteeseen.

Lomalla ollessaan Tuula pitad &lypuhelinta mukana, koska hanen on oltava yhteydessa
hoitohenkil6kuntaansa. Rentoutuminen on Tuulalle kuitenkin samaa kuin lasten
kanssa touhuaminen. Puhelimesta saatetaan selata uutiset aamulla, mutta mieluiten
Tuula lukee nekin sanomalehdestd. Jos perhe haluaa lahte& jonnekin muualle kuin lo-
makeskuksen ravintolaan sydmaén, soittaa Tuula mieluiten suosituksia paikalliselta
ystévaltd tai sukulaiselta. Jos heité ei asu alueella, paras apu l6ytyy hotellin vastaan-
otosta, silla sieltda annetaan useimmiten myds kartta, johon kohde piirretdén. Kovassa
kiireessa Tuula saattaa yritta4 kéayttaa puhelinta esimerkiksi aukioloaikojen tarkistami-
seen. Kaikilla kysymyksilla kun ei viitsi vastaanottovirkailijoitakaan vaivata.

Pienten lasten kanssa matkustaessa ei koskaan tiedd, kuka tulee kipedksi ennen teatte-
ria tai konserttia. Taman vuoksi Tuula ja Mikko eivat varaa lippuja tapahtumiin ennen
kuin kolmea tai kahta péivéa ennen tapahtumaa. Enimmékseen lomilla ei ole paljoa
ohjelmaa, silla niilld "menn&é&n lasten ehdoilla”, kuten Tuulalla on tapana sanoa. Kun
johonkin tapahtumaan kuitenkin paatetddn mennd, lippu ostetaan mieluiten itse. Tas-
sékin hyddynnetddn tuttavia ja sukulaisia, silla esimerkiksi Jyvaskyldssé asuva Valtte-
rin kummi Irina on kdynyt moneen kertaa hakemassa perheelle liput lastenkonserttei-
hin.

Mobiililaitteen kautta Tuula ei ehka ostaisi tuotteita, sill4 vaikka hén ei ole siit4 mi-
t4&n pahaa kuullutkaan, ovat tuttavien kertomat tarinat epaonnistuneista internetos-
toista tuoreessa mielessé. Jos paasyliput ja tuotteet on mahdollista ostaa henkilokoh-
taisesti, tekee Tuula aina mieluummin niin kuin ostaa netistd. Isoihin ja suosittuihin
internetpalveluihin, kuten Lippupalveluun ja Tikettiin, han on kuitenkin jo alkanut
luottaa.

Kayttdjapersoona 2 - Arto

Mies, 47 vuotta

Perhe: Eronnut, seurustelee, edellisesta liitosta lapsi lina, 18 vuotta
Ammatti: Rautakauppaketjun yritysmyyja

Suhde mobiililaitteisiin: Katevié apuvalineitd
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Motto lomalla: ”Mennéén fiilispohjalta”

(Office.com ClipArt)

Pienend poikana Valkeakoskella varttuessaan Arto oli melkoinen viikari ja aiheutti
harmaita hiuksia erityisesti naapurin Jantuselle. Syksylla omenapuiden tayttyessa oli
pikku-Artolla ja parhaalla kaverilla Eskolla tapana harhauttaa naapuri Jantunen etu-
ovella kuuntelemaan jotain uskomatonta tarinaa. Samaan aikaan kun toinen pojista ta-
rinoi, poimi toinen taskut tdyteen omenoita takapihalla. Useimmiten tarinankertojaksi
paatyi Arto hyvan sanavarastonsa takia. Erdédnéd véhdomenaisena syksyna paatti Jantu-
nen kuitenkin k&rayttaa pojat. Puhuttelun jalkeen poikien isat ja Jantunen péattivét,
ettd Arto ja Esko korvaisivat omenat tyoskenteleméllé pihatoissa Jantuselle viikonlop-
puisin. Kiinnijaddminen opetti Artolle rehellisyyden arvon, varsinkin kun Jantunen
paatti palkata hénet kovan tydnteon ansiosta rakennusfirmansa apupojaksi seuraavaksi
ja tuleviksi kesiksi.

Lukiosta valmistunut Arto oli kiinnostunut koko maailmasta, ja tie johti Helsinkiin
opiskelemaan taloustieteitd. Kolmantena opiskeluvuotena hetken mielijohteesta sa-
nottu "kyll&” oikeaan aikaan johti stipendiaattina opiskeluun Saksan Rostockissa.
Vuoden jalkeen Arto palasi maailmaa ndhneend ja Saksaa oppineena takaisin Suo-
meen. Tyttoystavakin oli 16ytynyt Saksasta, mutta unohtui vuoden jélkeen. Kielitaitoi-
sella ja sanavalmiilla nuorella miehell oli kuitenkin vientia yliopiston tytt6jen kes-
kuudessa. Gradun Kirjoittamisen aikaan yliopiston sitseiltd tarttuikin mukaan lakitie-
teité opiskeleva Essi.
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Valmistumisen jalkeen Artolle 16ytyi nopeasti toita paikallisesta Rautiasta. Essi ja
Arto alkoivat perustamaan yhteista kotia, ja lopulta parille syntyi myos tytér, lina. Essi
ja Arto olivat kuitenkin ajautuneet jo kauan aikaa erilleen, miké johti eroon Arton ol-
lessa 44-vuotias. Siirto Vantaalle vastuullisempiin yritysmyynnin tehtdviin antoi Ar-
tolle mahdollisuuden selvité erostaan ja aloittaa uusi elaméa. Tyon vaatima teknillinen
osaaminen ja poikavuosien muistot saivat Arton hakeutumaan myos aikuiskoulutuk-
sen rakennustekniikan linjalle pian Vantaalle muutettuaan. Rakennustekniikkaa opis-
kellessa Arton utelias ja tiedonjanoinen mieli paasi toteuttamaan itseddn opintojen

kautta.

Arto on aina halunnut pitéd itsensa kiinni kehityksessa, minka vuoksi han tilaa ko-
tiinsa monia ammattilaislehtid, kuten Rakennustaito, Meidan talo ja Tekniikan maa-
ilma. Viimeisimman ansiosta Arto lopulta hankki alypuhelimensakin. Alusta alkaen
Arto oli huumaantunut siitd, mitd kaikkea alypuhelimella pystyi tekemaan: mittaa-
maan juoksumatkaa, lukemaan uutisia, soittamaan videopuheluita, kdymaan pan-
kissa... Pieni ruutu kay kuitenkin silmélaseista huolimatta nopeasti silmille, joten Arto
kayttad puhelintaan mieluiten tdsmatiedon hakemiseen. Jos han tietdd, mité tietoa on
hakemassa, on se helppoa ja nopeaa kirjoittaa &lypuhelimen hakukenttdan. Navigaat-
torin han hylké&si autostaan hyvin nopeasti alypuhelimen astuessa kuvaan.

Lomalla ollessaan Arto haluaa tietdd minne on menossa. Vaikka han kayttaa lomaile-
misestaan sanaa spontaani, on hanelld harkittuna lomalle aina selkeét vaihtoehdot,
joista hanen on mahdollista valita hetken mielijohteesta. Viime aikoina lomalle on tul-
lut lahdettyd uuden naisystavan Sailan kanssa. Saila on urheilullinen ja vahan seikkai-
lullinen, kuten Artokin, minka vuoksi lomalla on tultu kokeiltua monia eri aktiviteet-
teja. Molemmat nauttivat hyvasté ruuasta ja viinistd, mink takia lomaillessa erityi-
sesti hyvan ruokapaikan I6ytyminen on tarkedd. Etukateen on hyva tietaa, ettd paikka
ravintolasta varmasti 10ytyy, minka takia poytd varataan yleensa etukéateen.

Arto on lukenut viime aikoina, ettd mobiilimaksaminen on yleistymasséd Suomessakin.
Idea on hanen mielestd&dn mielenkiintoinen, ja han on lukenut jo monta aiheeseen liit-
tyvad artikkelia Tekniikan maailmasta. Hanen mielest&én olisi katevaa, jos erityisesti
pienet ostokset voisi maksaa ilman lompakkoa, esimerkiksi lenkilta tullessa kun vain
puhelin on mukana. Viime vuosina Arto on tehnyt paljon ostoksia esimerkiksi Ama-
zon.comin kautta, minkd vuoksi internetostojen tekeminen ei hdnen mielestaan ole

endd temppu eikd mikaan. Arto tietdd, ettd suurin osa hénen ikaluokkansa edustajista
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karsastaa verkkomaksamista vield tandkin paivana, mutta Arto onkin pitényt itsedén
aina edellakavijana.

Mobiilimaksamisen késite on siis Artolle tuttu, mutta vastaan ei ole vield tullut sel-
laista tuotetta, jonka hén olisi halunnut ostaa tarpeeksi. Mobiilipalvelun kautta ostettu
selke&sti halvempi tuote saattaisi saada hénet lopulta tekemaan oston. Kerran olisi ol-
lut mahdollisuus ostaa keilailupaketti pari euroa halvemmalla alypuhelimen kautta,
mutta koska kyseessa oli hotelliyopymiseen liittyva paketti, josta hén tarvitsi lisatie-
toa, paatti Arto mieluummin soittaa. Tieto oli t&ssé tapauksessa hanelle tarkedmpaa

kuin muutaman euron saasto.

Lippunsa tapahtumiin Arto haluaa yleensé ostaa etukateen, minka takia mobiiliostami-
nen saattaisi olla hanelle pian ajankohtaista. Hanen mielestdén on mukavaa tietad, etta
tapahtumaan varmasti paasee. Ovella jonottaminen epatietoisena lipun saamisesta on
hénen mielestédan ”vihoviimeinen vaihtoehto”. Koskaan ei mydskaan tieda, kauanko
lippuja joutuisi jonottamaan, jos oston sééstéisi vasta paikan paélle. On vaan paljon
mukavampaa pééattaa itse missa ja milloin lipun voi ostaa. Vaikka Arto on mielessaan
edelleen sama omenia varasteleva pikku poika Valkeakoskelta, on mukavuus hanelle
vanhetessa entistakin tarkedmpaa.

7 Pohdinta

Petrakin (2014) mukaan mobiilipalvelujen ja matkailualan liitossa ei ole kyse en&é
vain globaalista trendistd, vaan maailmanlaajuisesta valtavirtailmitsta. Tutkittavan il-
mion laajuudesta ja monimutkaisuudesta johtuen tutkimusote oli kvalitatiivinen ja ai-
healue rajattiin tiukasti. Taman vuoksi pienen teoreettisen otannan saavuttaminen ei

ole suuri ongelma tutkimuksen luotettavuuden kannalta.

Tiukan tyGskentelytahdin vuoksi tyon piirista irrottautuminen ja kokonaisuuden hah-
mottaminen oli vélilla haastavaa. Tyon prosessia ja kulkua arvioivat jatkuvasti niin
tyon ohjaaja kuin kirjoittajan kanssaopiskelijat. Vaikka opinndytetdiden opponointi ei
ole pakollista Jyvaskylan ammattikorkeakoulun matkailu-, ravitsemus- ja talousaloilla,
harjoitettiin sit4 tdméan tyon Kirjoittamisprosessin aikana useaan otteeseen objektiivis-

ten ndkemysten saamiseksi.
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Tutkimustyon tuloksena selvisi, ettd mobiilipalvelut eivat ole vield erottamaton osa
suomalaisten arkea. Vaikka opinndytetyon lahtotietona oli, ettd matkailun mobiiliso-
vellusten levinneisyys ei ole Suomessa Euroopan karkiluokkaa, tutkimuksen edisty-
essa yllatyksend tuli kuinka véhén jotkut kayttajaryhmét hyodyntavat alypuhelinten
ominaisuuksia lomaillessaan. Mobiililaitteiden omistajat kayttavét laitteitaan erilaisilla
intensiteeteilld: on niitd kuluttajia, jotka k&yttavat niitd ammattimaisesti hyodyntéen,
mutta myos niitd, jotka omistavat &lypuhelimen, mutta kayttavat niita vain tavallisina
puhelimina. Havainto tukee Xiangin, Wangin ja Fesenmaierin tutkimuksesta 16ydet-
tyja matkalle I&htevien internetin kayttdjien tiedonhaun eri asteita. On ymmaérrettava,
ettd kyse ei ole tiedonhakua vahan tekevien keskuudessa valttamatta siita, etta henki-
I6n tiedonhakukayttaytyminen olisi huonoa, vaan ettd se on hyvin keskittynytta.
(Xiang, Wang, Fesenmaier 2014, 421-422.)

Kéayttajapersoonien Tuulan ja Arton avulla voidaan ndhdéd mité kaikkea tavallisen ku-
luttajan pinnan alle voi katkeytyd. Tuulaniemen mukaan hyvin analysoitu ja jasennelty
tieto asiakkaiden kayttdytymisestd, tarpeista ja motiiveista mahdollistaa sellaisten pal-
velujen kehittdmisen, joista asiakkaat ovat valmiita maksamaan. Nailla palveluilla on
my0s mahdollista yhdist&a yrityksen tuotto-odotukset ja palvelun potentiaalinen arvo
asiakkaille. (Tuulaniemi 2011, 143.) Tassa tydssé muodostettujen kayttajapersoonien
avulla W-ZUP Communication Oy:n on mahdollista kohdentaa palveluaan paremmin
eri matkailijaryhmien tarpeisiin ja odotuksiin. Yrityksen ndkokulmasta potentiaalisten
ja ei-potentiaalisten asiakasryhmien tunnistaminen on térkedaa (mts. 160). W-ZUPin
tapauksessa on syyta pohtia, olisiko sen syyta ottaa kayttajapersoona Arton edustama
ryhma ensimmaisend kohteeksi suunnatessaan palveluitaan matkailijoille. Arton ryh-
mé&a ajaa eteenpdin halu pysya kiinni maailman kehityksessa. He haluavat olla edella-
k&vijoitd omassa sosiaalisessa piirissaan ja kertoa ensimmaéisend uusista, hienoista
keksinngistad. Taman vuoksi esimerkiksi lippujen séilyttdminen W-ZUPin avulla puhe-
limessa voisi vastata samaan aikaan Arton mukavuudenhaluun seké tarpeeseen pysya
ajan tasalla. Arton suunniteltu spontaanius ja W-ZUPin reaaliaikaiset palvelut voisivat
olla juuri niitd ominaisuuksia, joista muodostuu niin palvelun tuottajaa kuin kulutta-

jaakin hyodyttavia kokonaisuuksia.

Tuulan edustamaa ryhméa ei voi pitdd W-ZUPin kannalta otollisimpana kayttajana
Arton kéyttajaryhmaan verrattuna, mutta ei sulje hénta taysin poiskaan. Tuulan osal-

listumisensa mobiilipalvelun k&yttoon saattaisi tapahtua myéhemmin positiivisten ver-
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taisarviointien perusteella ja palvelun laajan yleistymisen jalkeen. Xiangin ja kumppa-
neiden (2014) viisi vuotta kestanyt tutkimus antaa viitteitd siitd, ett4 muutos voi tapah-
tua suhteellisen nopeastikin.

Teoreettisessa otannassa ei saavutettu aivan asetettuja tavoitteita, mutta kerétty ai-
neisto riitti kuitenkin tutkimuksen tavoitteiden, eli kahden kayttajapersoonan, muodos-
tamiseen. Haastattelujen pohjalta luodut kayttajapersoonat onnistuivat kirjoittajansa
mielesta hyvin tehtavasséan, silla niiden luomisessa osattiin soveltaa riittdvissa maarin
elaytymisté ja tieteellisyytta. Luodut persoonat ovat samaistuttavia ja uskottavia seké
tarjoavat vaivattoman nakemyksen tavallisen kuluttajan mieleen ja asenteisiin. Kuten
ty0ssd aiemmin todettiin, on kvalitatiivisessa tutkimuksessa tarvittavien havaintoyksi-
koiden mééaraa vaikea arvioida etukateen, silld saturaatio saattaa syntyad jo muutamasta
vastauksesta (Kananen 2010, 54). Useammalla haastattelulla olisi saatettu tavoittaa
kolmas kayttajapersoona, mutta aikataulujen vuoksi tahén ei kyetty. Yhteensé neljan
kayttajapersoonan luominen olisi saattanut tuoda parhaiten esille kayttajaryhmien erot
ja paljastanut lisaa erilaisia intensiteetteja mobiililaitteiden kayton suhteen. Taman
kaltaisten tulosten saamiseksi olisi tdytynyt kuitenkin haastatella todenndkdisesti kym-
menia tai jopa satoja matkailijoita, sill& Tuulaniemen (2011, 157-158) kertoman mu-
kaan Palmu Inc. haastatteli 1100 Itellan asiakasta omaan vastaavaan tutkimukseensa.
Palmu Inc. tutkimuksen tuloksena luotiin nelj asiakasprofiilia.

Design-pelin huono menestys oli harmittavaa, mutta sen onnistumiselle luotiin kuiten-
kin hyvét edellytykset. Design-peli on palvelumuotoilussa hyvéksi todettu tiedonke-
ruutapa (Tuulaniemi 2011, 149), ja sit4 on kaytetty my6s monissa opintoihin liitty-
vissa projekteissa. Tulevaisuudessa pelid voisi hyddyntéa tarkasti valikoitujen mobiili-
palvelujen aktiivikayttdjien syvahaastatteluissa. Kohderyhman voisi toimia erityisen
hyvin palvelualojen opiskelijat, silla heilld on jo valmis pohjatieto menetelmésta. Li-
séksi heilld on osaamista palvelujen prosessikehittdmisestd. Kohderyhmané opiskelijat
saattaisivat olla muutenkin W-ZUP Communication Oy:n intressien mukainen kohde-
ryhma, sill& Petrakin (2014) mukaan milleniaalit eli Y-sukupolven edustajat ovat talla
hetkell& potentiaalisimpia spontaaneita mobiilipalveluja k&yttavia matkanvaraajia.

Mobiilipalvelut ovat verrattain uusi ja nopeasti muuttuva ilmio, mink takia ajanta-
saisten lahteiden I6ytdminen tyon teoriaosuuteen oli ajoittain haastavaa. Nopeasti ta-
pahtuvista muutoksista kertoi esimerkiksi se, ettd kahden kirjoittamiskuukauden ai-
kana uutta ja ajantasaisempaa tietoa tuli internetiin jatkuvasti lisd4. Kirjallisuus, joka



43

oli kirjoitettu aiheesta, oli useimmiten lukuhetkell& jo muutamia vuosia vanhaa. Mah-
dollisimman ajantasaisten lahteiden kayttdminen oli tdrke&a juuri nopeiden muutosten
takia. Tdman vuoksi erityisesti mobiililaitteita ja -palveluita koskeva tietoperusta on
pitkalti hankittu erilaisista internetlahteistéd. Luotettavimpina internetléhteind pidettiin
suurien yrityksien julkaisemia tutkimuksia, joista keskeisimpind olivat hakukoneyhtio
Googlen monet julkaisut. Kerrin mukaan Google oli vuonna 2013 ylivoimaisesti suo-
situin hakukone maailmassa, mutta ei kuitenkaan markkinoiden ainoa. Googlen tutki-
muksia kayttdessa on siis muistettava, ettd suuresta kuluttajatietovarannostaan huoli-
matta sen hakutuloksiin eivat lukeudu esimerkiksi Kiinan ja Vendjan suuret ihmismas-
sat. (Kerr 2013.)

Kuten tekstin teoriaosuudesta kay selville, matkailua ja kuluttajakayttaytymista kési-
teltdessd puhutaan laajoista, moniin suuntiin haarautuvista ilmiodista. Matkailijoiden
kuluttajakéyttaytymisesté on Kirjoitettu lukuisia teoksia (mm. Swarbrooke & Horner
2007; Fletcher, Fyall, Gilbert & Wanhill 2013), joissa matkailijoiden mielenliikkeita
pyritadan vaihtelevalla menestyksell4 rationalisoimaan. Oma mielipide asiasta on, etté
matkailijan kuluttajakaytosté ei tulla koskaan samaan yleispatevaéan kaavaan. Tutkitta-
van kohteen inhimillisyys tekee aiheesta liian vaikeasti ennustettavan. Matkailun mo-
biilipalvelut ovat taas ilmi0, josta ei ole viela tehty paljoa tutkimusta Suomessa. Ta-
man opinnaytetyon kaltaiselle tutkimukselle on tilausta, sill& vaikkei se tarjoakaan
yleistavéa faktaa, antaa se kuitenkin arvokasta asiakastietoa seka matkailun ettd mo-
biilipalvelujen aloille. Tutkimuksen tulokset olisivat sovellettavissa jatkossa kenties
Arton kayttajaryhman tarkempaan tutkimiseen kvantitatiivisella tutkimusmenetel-
malla, mik& helpottaisi mobiilipalvelujen kohdentamista kayttajaryhmalle entisestaan.

Suomen sija maailman puhelinteollisuuden kdrkimaana ei ehké ole endd yhtd selkeé
kuin vuosikymmen sitten, mutta tilanne ei ole toivoton. Hidas herédminen mobiiliai-
kaan ei valttdmétt ole huono asia, kunhan se tehddan hatailemattd. Mobiilin kuulee
liitettdvan moniin sanoihin jo useasti paivén aikana, ja uusia sovelluksia lanseerataan
nopeaan tahtiin jo Suomessakin. T&lla kehityksen tahdilla onkin vain toivottava, etta
Suomen matkailuala miettii luomisinnossaan ennen kuin tekee sovelluksia vain sovel-
luksien tekemisen vuoksi. Toivottavasti Suomen matkailualalla voidaan nghda tulevai-
suudessa paljon toimivia, kayttdjien tarpeet huomioonottavia mobiilipalveluita, joissa
yhdistyvat palvelumuotoilunkin tavoite, eli asiakkaiden ja yritysten yhteisten tarpei-
den tayttyminen.
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Liitteet

Haastattelurunko

Loma vai tyg?
Missé vaiheessa lomanne on nyt?
Mité aktiviteetteja aiotte harrastaa/harrastitte lomalla ollessanne?
Mité kautta etsitte tietoa aktiviteeteista ennen lomaa?
Kaytittekd mobiililaitteita tiedonhakuun ennen lomaa?
Onko teilla mobiililaitteita lomalla mukana?(Alypuhelimia, tabletteja)
Minkalaisia mobiililaitteita teilld on mukananne?
Mihin kaytéatte niitd normaalien puhelintoimintojen lisaksi?
Mité tietoa etsitte mobiililaitteella lomalla ollessanne?
Haitteko eri tietoa mobiililaitteella verrattuna muihin lahteisiin?
Jos kylla, miksi?
Muistelkaa viimeisinta kayttokertaanne, 10ysittek6 hyvaé tietoa?
Miten kaytitte sita?
Olisitteko halunneet 10yta4 jotain tietoa, mutta ette I6yténeet sita?
Ostitteko aktiviteetteja etukdteen ennen lomaa?
Jos kyll&, miten?
Jos ei, niin miksei?
Mika saisi harkitsemaan mobiilin kautta ostamista?
Jos ei mobiililaitteita mukana, miksei?
Misté haitte tietoa lomalla ollessanne?
Miten tdmé tiedonhaku erosi ennen lomaa tehdysté tiedonhausta?
Minka4 tiedon 16ytyminen oli vaikeaa lomalla ollessa?
Tausta:

Matkaseurue (yksin, kumppanin kanssa, perheen kanssa, kaveriporukalla..

Ammatti

Ika

2)
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