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Tiivistelma

Alykaupungit ovat keskeisessa roolissa kaupunkimatkailukohteiden kehityksessa. Alykaupungin toimintojen
teknologia-avusteisuudella kehitetdan elimanlaatua, palveluita ja niin sosiaalisten, kulttuuristen kuin talou-
dellisten tarpeiden tayttymista. (Sarji, Riza Chakim, Hatta, Himki, Rahmania Az Zahra & Nur Azizah 2023,
33-34.) Tutkimus selvitti, miten dlykkdan matkailun palveluita kdyttavat kaupunkimatkailijat motivoidaan
palveluiden kehittdavaan jatkuvaan osallistamiseen. Lisaksi tutkimus selvitti milla osallistamismenetelmilla
osallistetetaan dlykkdan matkailun palveluita kayttava kaupunkilomailija kyseisten palveluiden jatkuvaan
kehittamiseen. Tutkimuksen toimeksiantajana oli Business Helsingin matkailu ja kohdepalvelut -yksikko.

Tutkimus toteutettiin laadullisen tutkimuksen mukaisesti teemahaastatteluina alykkdan kaupunkimatkai-
lun ja matkailualan dlykkaiden palvelumuotojen asiantuntijoille. Tietoperusta asiantuntijahaastatteluihin
koottiin tiedonhakuina. Tiedonhaissa tutkittiin dlykasta matkailua dlykaupungin toimintaymparistdssa seka
asiakkaan osallistamisen mahdollisuuksia palvelupolun, asiakasroolin, aktiivisuuden, motivoinnin ja digitali-
saa-tion antamien mahdollisuuksien kautta.

Asiantuntijahaastatteluista koontina keskeisiksi osallistamisen motivaattoreiksi nousivat tunnustus, vaih-
danta, vaikuttaminen ja vastuullisuus. Onnistuneiksi osallistamisen menetelmiksi koottiin kyselyt ja palaute-
vaylat, sovellukset, kanta-asiakkuus ja testiryhma. Lisaksi digitaalinen jalanjalki toimii viidentena osallista-
mismenetelmana kaikkia edelld mainittuja ylittavasti.

Edelld mainitut tutkimustulokset olivat jaoteltavissa teknologian ja vastuullisuuden yldkategorioiden alle.
Ylakategoriana teknologia osallistaa matkailijoita pdaosin passiivisesti, kun taas vastuullisuuden ylakatego-
rian alla asiakkaan osallistaminen on niin passiivista kuin aktiivista. Tutkimustulokset nostivat vastuullisuu-
den monipuolisen huomioinnin merkittavaksi tekijaksi dlykkaan matkailukaupungin kehittamisessa.
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Abstract

Smart cities are on a central role in the development of city traveling destinations. The technological possi-
bilities of smart cities develop quality of life, services and fulfillment of social, cultural and economic needs.
(Sarji, Riza Chakim, Hatta, Himki, Rahmania Az Zahra & Nur Azizah 2023, 33-34.) Aim of the study was to
find how travelers using smart city services can be motivated on the participation which continuously de-
velops services. Aim of the study was also to find the customer participation methods which should be used
for involving travelers on continuous develop of services on smart city traveling. The study was a commis-
sion by Tourism and destination services unit of Business Helsinki.

The qualitative research was held as theme interviews for the experts of smart tourism and the experts of
smart tourism in smart cities. The ground for the the interview questionnaire was built by information
searching. The main topics on the information searching were smart tourism in the environment of smart
city, as well as possibilities of customer involvement through the service path, the role, activity, and moti-
vation of the customer on it and digitally provided customer involvement possibilities.

Recognition, exchange, influencing, and responsibility were found as the key motivators for customer par-
ticipation. The essential participation methods were surveys and feedback channels, apps, loyalty program
and test group. As making inclusion through all four methods mentioned, the fifth participation method
was digital footprint.

The research results were divided on the categories of technology and sustainability. When on the cate-
gory of technology customer’s participation is mainly passive, on the category of sustainability gustomer’s
participation is both passive and active. Results of the research raised awareness of sustainability, being on
a significant role in the development of smart city traveling.
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1 Johdanto

Buhalis mainitsee, kuinka viela vuosia sitten matkailijan tuli olla suunnitelmallisempi matkaan lah-
tiessa: Kohdetiedot tuli olla ennakkoon selvitettyina ja reittikartat mukana paikasta toiseen siirryt-
tdessd. Tana padivana pystytdan kayttamaan ajan tasalla olevaa tietoa ldahes missa tahansa, reit-
tiopastus on taskussa ja muutaman klikkauksen paassa. Matkailija saa ajan tasalla olevaa tietoa
matkaa suunnitellessa hinta-, saatavuus- ja kohdetietoina, matkan aikana muuttuviin saa-, ajan-
kohta- ja sijantiriippuvaisiin kysymyksiinsa ja matkan jalkeen han voi jakaa kokemuksiaan laheisille
tai laajemmalle verkostolle eri verkkopalveluita hyddyntden. Digitaalisuus tekee paitsi matkustami-
sesta helpompaa, luo myds yha parempia mahdollisuuksia palveluntarjoajalle tavoittaa asiakkaat
ja kehittaa palveluita yha eteenpain. Teknologia-avusteisuus ei ole enda ainoastaan vaihtoehto

matkailualalla. (Smart gets you further — The Digital Space 2022.)

Suomen matkailustrategia vuosille 2022-2028 asetti vuosien 2022-2023 yhdeksi paatavoitteeksi
matkailualan digitalisaation kehittdmisen, kannustaen toimijoita digitaalisten ratkaisujen ja jakelu-
kanavien kayttoon seka kyberturvallisuusosaamisen vahvistamiseen. (Tyo- ja elinkeinoministeri6
2022, 40-41). Raulo kokoaa (2022, 5) digitalisaation samalla sekd haastavan yritysten arvonluonti-
ketjuja, ettd luovan mahdollisuuksia uusille markkinoille, tuotteille ja palveluille, liiketoimintamal-
leille ja prosesseille. Tulevaisuuden digipalvelut ovat yha vahvemmin yksilollisia, raataloityja, auto-
matisoituja ja alykkaita. Pelillistaminen, virtuaalitodellisuus ja robotiikka haastavat toimialaa,
tekoaly ja tyokalut sen hyodyntamiseen kehittyvat koko ajan. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2022,

19.)

Yhta lailla digitalisaation kanssa kestavan matkailun yllapitdminen ja vahvistaminen on elinehto
alalle, my6s tama oli asetettu vuosien 2022—2023 Suomen matkailustrategian yhdeksi paatavoit-
teeksi. Kestava matkailu pitaa sisallaan niin ympariston huomioinnin kuin sosiaalisen, kulttuurisen
ja taloudellisen nakékulman. Ylhaalta ohjatut kuluttajakayttaytymisen muutokset pienentavat hiili-
jalanjalkea olennaisesti. Kun kolmantena Suomen matkailustrategian kehittamistavoitteena on
kasvua tukeva saavutettavuus, nivoutuvat Suomen matkailualan tulevaisuudentavoitteet viimeis-
taan yhteen: digitalisaatio nopeina ja turvallisina tietoliikenneyhteyksina seka kohteiden parem-
pana saavutettavuutena tukee niin kestavaa matkailua kuin palveluiden saavutettavuutta. Onnis-

tuakseen tdma kaikki vaatii yhd vahvemmin tutkittua tietoa. (Mts. 2022, 17-18, 24, 42-44.)



Dormischian (2019) kokoaa kirjallisuusanalyysissdan dlykkdaan matkailukohteen tavoitteita olla yha
kestavampi ja muutoksiin mukautuvampi matkailukohde, antaen nain niin matkailijan tarpeisiin
personoidumpia palveluita, kuin toimijoiden palvelutuotantoon tehokkuutta. Alykkdan matkailu-
kohteen interaktiivisia toimijoita ovat yritykset, viranomaiset ja matkailijat, nama keraavat dataa
kohteessa tapahtuvista toiminnoista. Eri algoritmeja hyodyntaen kerdtaan tietoa asiakaskayttayty-
misestd, pyrkien seka hallinnollisten toimien kehittdmiseen ettd yha parempaan asiakastyytyvai-
syyteen. (Dormischian 2019, 5-6.) Tassa tutkimuksessa selvitetddn kuinka alykkdaan matkailun pal-

veluita kayttava kaupunkilomailija osallistetaan tiedon keruuseen toiminnan kehittamiseksi.

Tutkimus perehtyy dlykaupunkiin dlykkdaan matkailun toimintaymparistona. Tutkimuksessa selvite-
taan matkailijan osallistamisen mahdollisuuksia tdssa toimintaymparistdssd, mahdollistaen kyseis-
ten palveluiden jatkuvan kehityksen. Laadullinen tutkimus toteutetaan asiantuntijahaastatteluina

alykkaan kaupunkimatkailun ja matkailualan alykkdiden palvelumuotojen asiantuntijoille.



2 Tutkimusasetelma

Tutkimuksen toimeksiantajana on Business Helsingin matkailu ja kohdepalvelut -yksikko. Kappale
esittelee toimeksiantajan, toimeksiannon seka tutkimuksen keskeiset tavoitteet. Lisdksi kappa-

leessa perustellaan valittu tutkimusmenetelma.

2.1 Toimeksiantaja

Business Helsingin matkailu ja kohdepalvelut -yksikko kehittda kaupungin matkailullista ekosystee-
mid, vastaa kaupungin matkailuneuvonnasta, edistda niin kansainvalista yhteistyota kuin alan in-
novaatioita, digitalisoitumista ja tiedolla johtamista. Toiminnan tavoitteita esimerkkeina ovat kes-

tavat ja dlykkaat ratkaisut. (Helsingin matkailu ja kohdepalvelut 2023.)

Keskeisessa roolissa Helsingin kaupungin matkailukokemusta luodessa on vierailijakokemus. Vie-
railijakokemus on matkailijalle Helsingissa kdynnista muodostuva kokonaisvaltainen kokemus, joka
alkaa jo kohteen haaveilusta, tutustumisesta ja varauksen teosta, jatkuen itse kohdevierailuun ja
koko vierailupolun loppuun asti kotiin paluuseen ja kotoa kasin kokemusten ja suositusten jakami-
seen. Vierailijakokemus on monen tekijan summa, sisaltden niin kdyntikohteet, kulttuuritarjonnan,
ruokakulttuuria, majoitusmahdollisuuksia, liikkumista kohteiden valilla ja turvallisuutta. Tarkeda
onkin kiinnittaa kaikkiin vierailijakokemuksen vaiheisiin huomiota, kehittden palveluita vierailija-
tarpeisiin pohjautuen. Kaupunki itsessdan voi edistaa vierailijakokemusta huolehtimalla infrastruk-
tuurista, joukkoliikenteen toimivuudesta ja saavutettavuudesta, kdvelyteiden kunnosta ja esteet-
tomyydesta, yleisesta viihtyisyydesta, opastus- ja karttapalveluista seka edistaa matkailijoille
otollista palvelutarjontaa kaupungissa. Toisaalta on my0s tekijoitd, joihin kaupunki ei voi vaikuttaa,
kuten sddolosuhteet, hintataso ja maantieteellinen saavutettavuus. (Helsingin vierailijakokemuk-

sen johtamismallin konsepti 2023, 5-6.)

Helsingin matkailun ja tapahtumien toimintaohjelma vuosille 2022-2026 kirjaa, kuinka kilpailussa
mukana pysyadkseen on toimijoiden oltava valppaina useille eri vaikutuksille. Niin ilmaston voima-
kas lampeneminen, koettu koronapandemia, yha jatkuva Venajan hydkkayssota Ukrainaan kuin
myo0s asiakkaiden yha nouseviin vaatimuksiin vastaaminen haastaa toimijoita. My0s kuluttajakayt-
taytyminen itsessdan on jatkuvassa muutoksessa, uusina trendeind muun muassa staycation, DIY,

workation, flexcation ja bleisure. Toimialojen arvoketjut muuttavat muotoaan verkostoituen yha



vahvemmin. Teknologian jatkuvassa kehityksessa on moninaista potentiaalia niin asiakkaan inspi-
raatio-, suunnittelu-, varaus- ja toteutusvaiheissa, kuin vierailun jalkeen. (Kestdvaa kasvua ja veto-
voimaisuutta — kohti uutta! Helsingin matkailun ja tapahtumien toimintaohjelma 2022-2026 2023,
6, 11.) Muutos jakamis- ja alustatalouteen on tuonut kohteet globaalisti saavutettavammiksi, na-
kyvyys kansainvalisilla digitaalisilla alustoilla on yha tarkedmpaa. (Tyo- ja elinkeinoministerio.

2022, 16).

2.2 Tutkimuksen tavoite

Helsinki-brandi on vapaa, urbaanin villi, ihmeellinen, kestava ja toimiva. Helsingin vierailijalupauk-
sia ovat saavutettavuus, elavyys, omaleimaisuus, toimivuus, vastuullisuus, turvallisuus, inklusiivi-
suus ja esteettdomyys. (Helsingin vierailijakokemuksen johtamismallin konsepti 2023, 16, 18-19.)
Toimeksiantaja on kirjannut vuosien 2022—2026 toimintaohjelman kolmeksi strategiseksi tavoit-
teeksi eldavan ja kansainvalisesti vetovoimaisen matkailu- tapahtumakaupungin, kansainvalisesti
kestavan edellakavijyyden matkailu- ja tapahtuma-aloilla seka alykkdan vierailukohteen ja tapahtu-
makaupungin. Kansainvalisena matkailu- ja tapahtumakaupunkina Helsingin kaupungilla on pyrki-
mys niin saavutettavuuden ja asiakaspolkujen vahvistamiseen, kuin taman rinnalla dlykkdaan mat-
kailun kehittamisen viemiseen aina kaupungin paatdksentekoon asti. (Kestavaa kasvua ja
vetovoimaisuutta — kohti uutta! Helsingin matkailun ja tapahtumien toimintaohjelma 2022-2026

2023, 4.)

Tutkimuksessa selvitetaan milla keinoilla dlykkdan matkailun palveluita kayttava kaupunkiomailija
osallistetaan onnistuneesti kyseisten palveluiden pitkdjanteiseen kehitysprosessiin. Toisin sanoen
tutkimus selvittaa toimivia osallistamisenvaylia ja toimintatapoja, jotta pystytdan kerddmaan pit-
kadjanteisesti hyodyllista tietoa asiakkaiden ja nadiden kdyttaman palvelutarjonnan kehittamiseen.
Teknologiakehityksen rinnalla asiakasprofiilina alykkaiden palveluiden kaupunkimatkailijan kulutta-

jatarpeet ovat myds muutoksessa. Opinnadytetyon tutkimuskysymykset ovat:

Miten alykkaan matkailun palveluita kayttavat kaupunkimatkailijat motivoidaan palveluita kehitta-

vaan osallistamiseen?

Milla osallistamismenetelmilla dlykkdaan matkailun palveluita kdyttava kaupunkilomailija osalliste-

taan kyseisten palveluiden jatkuvaan kehittamiseen?



2.3 Tutkimusmenetelma

Teknologiakehitys ja sen rinnalla kulkeva asiakaskayttaytymisen kehitys on voimakasta ja koko
ajan ajassa muuttuvaa. Nama jatkuvan muutoksen ja laadullisessa tutkimuksessa tyypilliset tulos-
ten aika- ja paikkasidonnaisuuden toteutumisen muodot tukevat tutkimusmuodoksi laadullisen
tutkimuksen valintaa (Eskola & Suoranta 1999, 16). Hakalan kirjaaman mukaisesti laadullisen tutki-
muksen esivaiheessa tehdadan tutkivaa tyota tutkimuksen rajaamiseksi. Nain nostetaan tutkimus-
joukosta ensin esiin tiettyja olettamuksia, joilla voidaan edetd seuraavaan tutkimuksen vaihee-
seen. (Valli 2018a, 22.) Tutkimuksen esivaiheen tutkivaa tyotd tehddan tutustumalla aiempaan

tutkittuun tietoon (Liite 1).

Tutkimuksen asiantuntijahaastattelut toteutetaan teemahaastatteluina. Asiantuntijahaastatte-
lussa asiantuntijalla on nimetysta aihealueesta tietoa ja taitoa, jota ei maallikolla ole. Tieto voi olla
niin menettelytapoihin liittyvaa kuin tulkinnallista tietoa. Asiantuntemus itsessaan ei ole pysyva
olotila, vaan vahvasti liitoksissa ammatilliseen toiminnallisuuteen. Haastateltavan valitun aihealu-
een asiantuntijan tietoa pidetdan ainutlaatuisena ja harvinaisena. (Hyvarinen, Nikander & Ruusu-
vuori 2017, 215-216.) Teemahaastattelussa haastattelija ohjaa haastattelua, jotta etukateen maa-
ritetyt haastatteluteemat kdaydaan haastattelussa lapi, teemojen jarjestys ja laajuus voi vaihdella

tilannekohtaisesti (Eskola & Suoranta 1999, 87).

Hakala kirjaa laadullisessa tutkimuksessa aineistonkeruun ja kasittelyn kulkevan kasikdadessa. Jo
aineistonkeruuvaiheessa ja tyovaiheiden edetessa vaaditaan analyyttista tyOotetta, joka tutkimuk-
sen edetessa saattaa myods kohdistaa tutkimuksen painotuksia uudelleen. Painotus ei siis ole kera-
tyn aineiston maaréassa, vaan sen laadukkaassa tulkinnassa. (Mts. 20.) Toteutetussa tutkimuksessa
jatkuva harkinnanvaraisuus tutkimuksen painotusten muutoksissa oli olennaisessa roolissa. Kivi-
niemi muistuttaakin, ettd ennakoiden laadullisen tutkimuksen vaiheet eivat ole valttamatta taysin
jasenneltyja, tutkimus itsessdaan tuottaa ratkaisuja seuraaviin vaiheisiin, joustavuus aineistonke-

ruumenetelmissa ja rajauksissa tulee hyvaksya (Valli 2018b, 73, 79-81).



3 Alykis matkailu kaupunkiympiristossa

Kuten matkailualalla yleisesti, myos dlykkdaassa matkailussa tarkein toimintaa maarittava tekija on
palvelukokemus, palvelukokemuksen matkailijat luovat kdyttaessaan alykkdaan matkailupalveluta
(Sarji, Riza Chakim, Hatta, Himki, Rahmania Az Zahra & Nur Azizah 2023, 39). Alykkddn matkailun
tavoitteina on tuottaa yha toimivampia ja miellyttdvimpia matkakokemuksia matkailijoille. Alypu-
helinten ja erilaisten applikaatioiden avulla matkojen suunnittelu ei ole enaa paikkasidonnaista,
dlykkdaan matkailun muotona alylaitteet ovatkin olennaisessa roolissa koko matkailualalla. (Pai, Liu,

Kang 2020, 1-2.)

Alyk3s matkailu rakentuu neljin tason yhteistydsta: kdyttijataso, datataso, applikaatiotaso ja tek-
nologiataso (Sarji ym. 2023, 40). Alykis matkailu antaa matkailijalle tietoa reaaliajassa, hyédyn-

tden esimerkkeina pilvipalveluita ja Internet of Things (loT) -tydkaluja. Kaytossa olevat sovellukset
ovat matkailualan informaatiosivustoja, matkailualan online-yrityksia, dlykkdan matkailun yrityksia
seka alykkaita hotelleja ja liikkkumispalveluita. Peruspalveluiden lisaksi keskeista on tarjota turvalli-

sia ja toimivia teknologia-avusteisia ratkaisuja. (Jiang & Li 2020, 7.1.)

Alykkaassa kaupunkimatkailussa varsinaisen ja keskeisen teknologiatason kanssa yhteen linkittyvit
myos kestavyys ja saavutettavuus. Yhta lailla kulttuuriperinndn vaaliminen ohjaa tavoitteellisesti
destinaation oikeasuuntaisia toimia. (European Capital and Green Pioneer of Smart Tourism 2024.)
Alykids matkailukaupunki toimii osana dlykaupunkia ja koko kaupunkiyhteisda. Vastuulliset valinnat
ohjaavat kestaviin ratkaisuihin, alykkaalla matkailulla on runsaasti keinoja vastuullisuuden edel-

leen kehittamiseen.

Tassa kappaleessa perehdytaan tutkimussisallon toimintaymparistoon. Perehtyminen aloitetaan
ylatasolla dlykaupungista ja tasta kohdistaen adlykkadseen matkailukaupunkiin ja vastuullisuuden
huomiointiin dlykaupungin yhteisdssa toimittaessa. Tutkimuksen asiakaskayttaytymista kohdenne-

taan perehtymalla hypoteesiin kohdeasiakasryhmasta taman toiminnallisuuden kautta.
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3.1 Alykaupunki

Alykaupunki tunnistaa ja ratkoo urbaanin ympéristén haasteita, toimien olennaiselta osin fyysisen
ymparistén ulkopuolelle. Ensimmaiset maininnat dlykaupungista ovat 1990-luvun alusta, jolloin
teknologian ja urbaanin kehityksen yhdistymisen uskottiin lisadntyvan. Tasta jatkunut kehitys ja
vuosien myo6ta yha laajempi eri toimijoiden yhteistyd yhdessa nopeutuvien verkkoyhteyksien
kanssa ovat edesauttaneet dlykaupunkien kehitysta. Alykaupungin ratkaisujen uskottiin kohenta-
van elamanlaatua, ajan myota huomio on kiinnitetty toimivien ratkaisujen kautta myos kayttaja-
Iahtoisyyteen. (Vardopoulos, Papoui-Evangelou, Nosova & Salvati 2023, 3.) Nykypaivan alykaupun-
gin rakentumisessa Sarjin ja muiden (2023, 41) kirjallisuusanalyysi korostaa yhteison keskeisia
tekijoita, kuten koulutusta, energiataloutta ja liikenneyhteyksia. Ndista perustekijoista rakentuu

alykaupungin perusta.

Iso osa maapallon kaupungeista on kehittanyt toimintaansa alykkaiksi kaupungeiksi, pyrkien mah-
dollisimman kattavasti hyddyntaméain informaatio- ja kommunikaatioteknologiaa. Alykaupunki
hyodyntaa alueen asukkaista, laitteista ja omaisuudesta kerattya dataa tehokkaampaan resurssien
kohdistamiseen. Tehostaminen heijastuu asukkaiden arkeen monin eri tavoin, etenkin ja lopputu-
loksena asukkaiden ja paattajien kommunikoinnin ja tarkoituksenmukaisten kaupunkielamisen

paatosten edistamisend. (Mts. 2023, 34-35.)

Kaupunkipaattajat ja toimielimet ovat keskeisessa roolissa luodessaan dlykaupunkeja. Tarvitaan
strategiasuunnittelua, jossa selkedsti maaritetdan ongelmat, tavoitteet ja toimet, joilla tavoitteet
saavutetaan. (Vardopoulos ym. 2023, 16.) Alykaupunki pyrkii toimimaan kestdvésti suhteessa niin
ympéristdon, talouteen, sosiaalisiin kuin hallinnollisiin tekijoihin. Alykaupungin perustekijit ovat
jaettavissa kuuden eri dlykkdiden palveluiden osa-alueen alle: talous, elaminen, liikkkuminen, infra-

struktuuri, ymparisto ja hallinto (Kuvio 1).
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Kuvio 1. Alykaupungin perustekijit (Sarji ym.2023, 38, muokattu).

Jokaisella kuudella osa-alueella on useita teknologia-avusteisia tyokaluja ja sensoreita, joilla voi-
daan seurata ja ohjata toiminnan mekanismeja. Alykkdin eldmisen alla keskidssa on niin asukkai-
den kuin olennaisesti myds kaupungin matkailijoiden elamanlaatu. Myos kaupungin matkailukoh-

teet asettuvat tdman osa-alueen alle. (Sarji ym. 2023, 37-38.)

3.2 Alykis matkailukaupunki

Alykaupungin rooli tiedonjakajana ja -vaihtajana niin toimijoiden kuin matkailijoiden suuntaan on
keskeinen, dlykas matkailu on dlykaupungin yksi osa-alue. Tiedonjaosta hyotyvat niin asukkaat ela-
manlaadun kohennuksella, destinaatio kilpailukyvyn ylldpitona, matkailuala taloudellisena kannat-

tavuutena, kuin matkailijat parempina matkailukokemuksina. (Vardopoulos ym. 2023, 4.)

Kuviossa 2 toimeksiantajan mallintamat destinaation vierailijakokemuksen johtamisen tasot suh-
teessa toimijoihin kuvantaa myos dlykkdaan matkailukaupungin tiedonjakajan ja -vaihtajan rooleja
eri toimijoihin ndhden. Destinaatiotasolla toimeksiantaja kehittda kohteen toimintoja pitkalla aika-

valilla strategisiin tavoitteisiin perustuen seka yhteistydssa varmistaen eri sidosryhmien kanssa tar-
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vittavien muutosten lapi viemisen. Sektoritasolla johtamisen vastuu on toimialojen omissa yhteis-
ty6elimissa ja destinaation rooli on koordinoinnilla tukea johtamisty6ta. Palveluntarjoajatasolla

toimivat yksittaiset yritykset ja eri toimijat, itsendisesti, saaden tukea ja ohjausapua ylemmilta ta-

soilta. (Helsingin vierailijakokemuksen johtamismallin konsepti 2023, 8-9.)
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Kuvio 2. Helsingin vierailijakokemuksen johtamisen tasot (Helsingin vierailijakokemuksen johtamis-

mallin konsepti 2023, 9).

Euroopan komissio nimeaa vuosittain Euroopan adlykkdaan matkailun paakaupungin: European Capi-
tal of Smart Tourism. Palkitsemalla onnistumisia Euroopan kaupunkeja kannustetaan seka asian-
tuntemuksen jakamiseen etta innovatiivisiin, inklusiivisiin, kestaviin ja saavutettaviin ratkaisuihin,
toiminnan tavoitteelliseen digitalisointiin. (Will your city be the next European capital of smart
tourism — Factsheet 2024, 2—4.) Naiden tekijoiden perusteella European Capital of Smart Tourism -

kilpailu asettaa alykkaalle matkailukaupungille nelja kategoriaa: saavutettavuus, kestavyys, digitali-

saatio ja kulttuuriperint6 (Kuvio 3).
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Kuvio 3. European Capital of Smart Tourism -kilpailun arviointikategoriat (European Capital and

Green Pioneer of Smart Tourism 2024, muokattu).

Kilpailukriteerit maarittdvit destinaation tavoitteellista toimintaymparistoa. Alykkaan matkailu-
kaupungin palvelut ovat eri kielilla saavutettavissa, idsta, kulttuuritaustasta tai fyysisistd ominai-
suuksista riippumatta. Kestavyys toteutuu niin luonnonvarojen kestavan kayton, kuin sesonkivaih-
telusta aiheutuvien tekijdiden huomiointina ja asukkaiden osallistamisena. Digitalisaatio pyrkii
tuottamaan onnistuneita ja helppokayttoisia matkailuelamyksia, nain avustaen myos paikallisten
toimijoiden kasvua. Paikallinen kulttuuriperinto ja asukkaat huomioidaan matkailussa suojellen
ndiden toimintaa ja samalla I6ytden yhteistyon ja alan kasvun mahdollisuudet koko yhteisén hyo-

dyksi, matkailijat mukaan lukien. (European Capital and Green Pioneer of Smart Tourism 2024.)

Sarjin ja muiden (2023) kirjallisuusanalyysi kokoaa alykkdan matkailukaupungin keskeisiksi teki-
joiksi kohdistetummin tekoalykehityksen, loT-avusteisuuden ja dlykkaat verkostot. Ndiden rinnalla
kestdvan kehityksen mukainen toiminta ohjaa dlykkaisiin ratkaisuihin. Alykkdin matkailukaupungin
pyrkimys on tarjota peruspalveluita niin paikallisille kuin matkailijoille. (Sarji ym. 2023, 34, 41.) Kir-
jallisuusanalyysi tukee European Capital of Smart Tourism -kipailun tavoitteita: Kun palveluiden
saavutettavuus on monipuolisesti huomioitu niin matkailijoille, asukkaille kuin paikallisille toimi-
joille, luo tdma pohjaa kestavien ratkaisujen eteenpain viemiselle. Saavutettavuus nakyy niin fyysi-
seen toimintaymparistéon tehtyina huomiointeina ja asioinnin helpotuksina, kuin digitaalisessa
ymparistossa toteutuvina ratkaisuina. Ndissa muutoksissa ja kaupunkikehityksessa asukkaiden ja
koko yhteison kuuleminen ja huomiointi on tarkeda. (Competition for the European capital of

smart tourism 2025 — Guide for applicants 2024, 7-8.)
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3.3 Vastuullisuus kaupunkimatkailussa

Vastuullinen matkailu toteuttaa toimintaympariston huomioivia mydnteisia ratkaisuja toiminnas-
saan. Toiminnan myonteiset vaikutukset ulottuvat niin yhteis66n, sen kulttuuriin, tyéntekijoihin,
luontoon kuin matkailijoihin. Tavoitteiden mukaisesti toteutuessaan vastuullisuus velvoittaa yhta
lailla niin toimijoita, kuin ndiden sidosryhmia. (Dolinsek, Kulusjarvi, Ojala & Tervo-Kankare 2021,
7.) Kuviossa 4 Garcia-Rossell (2017, 231) kuvantaa vastuullisen matkailun huomioivan niin sosiaali-
sen, kulttuurisen, taloudellisen, ekologisen kuin poliittisen vastuullisuuden toiminnassaan, tuot-

taen ndin lopputuotteena kestavan kehityksen mukaisia matkailupalveluita.

KESTAVA MATKAILU

(tavoite)

POLIITTINEN VASTUU
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EKOLOGINEN VASTUU
TALOUDELLINEN VASTUU
KULTTUURINEN VASTUU

VASTUULLINEN MATKAILU (prosessi)

Kuvio 4. Vastuullinen ja kestdva matkailu (Garcia-Rosell 2017, 231, muokattu).

Kuvion 4 maarite sosiaalinen vastuu viittaa toimintaymparistdssadn toiminnan hyotyjen tasavertai-
seen ja ja ympariston huomioivaan jakautumiseen, kun taas kulttuurinen vastuu huomioi toimin-
taympadriston sen arvojen ja kulttuuriperinnén kunnioittamisen ja edistamisen nakokulmasta. Mat-
kailulla on kannattavuuden ndkokulmasta taloudellinen vastuu, paikallisesti tydllistden ja toimien
osana tyonantajien yhteis6a. Ekologinen vastuu huomioi luonnon kantokyvyn ja oikeudenmukai-

nen toiminta tukee poliittista vastuuta. (Garcia-Rosell 2017, 229-231).
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Vastuullinen matkailu on siis sarja vastuullisia toimia, joilla saavutetaan kestavan kehityksen arvo-
jen mukaisen matkailun tavoite. (Garcia-Rosell 2017, 230). Vardopoulos ym. (2023) maarittavat,
kuinka kestava kehitys pyrkii taloudelliseen, sosiaaliseen ja ymparistén huomioivaan tasapainoon.
Niin paikalliset kuin matkailijat hyotyvat kestavan kehityksen hyvaksi tehdyista valinnoista ja paa-
toksista. Tekoina nama ovat ymparistolle kestavien, inklusiivisten ja taloudellisesti kannattavien
matkailuvalintojen tukemista. Alykis matkailu tuo valinnat paremmin niin paikallisten kuin matkai-

lijoiden saavutettaviksi. (Vardopoulos ym. 2023, 15.)

Voidaan todeta, ettad kestavan kehityksen tavoitteiden olevan vahvasti liitoksissa dlykkaaseen kau-
punkimatkailuun lvars-Baidal, Celdran-Bernabeu, Femenia-Serra, Perles-Ribes, ja Vera-Rebollo
(2023, 2) viittavat useisiin tutkijoihin kirjoittaessaan kestavan kehityksen mukaisten vihreiden ar-
vojen olevan dlykaupungeissa yhd vahvemmassa roolissa. Alykk&at palvelut luovat tietoa ja kau-
pungin palvelutarjonnan helppoutta. Yhdessa nama tekijat edesauttavat vihreiden arvojen mu-
kaista toimintaa vastuullisina valintoina. Naiden yhteisvaikutus vahvistaa my6s destinaation

matkailullista vetovoimaisuutta. (Sarji ym. 2023, 40-41.)

Alykds matkailukaupunki pystyy tuottamaan laadukkaita ja kestiavian kehityksen tavoitteet huo-
mioivia palveluita niin matkailijoille kuin my6s asukkaille. Toimiessaan samalla huomioidaan myds
jatkuvuus tuleviin sukupolviin. Matkailualan rooli onkin keskeinen alykkaiden kaupunkien strategi-

sissa valinnoissa. (Mts. 41.)

3.4 Hypoteesi kohdeasiakasryhmasta

Asiakasprofiilien maarittdminen on brandityota, jossa keratdaan kattava pohjatieto asiakkaiden
matkailutarpeista suhteessa matkailualeen tarjontaan. Asiakasprofiilien maarittaminen linkittyy
asiakaspolun koko pituuteen, maarittden potentiaaliset asiakastyypit mahdollisimman tarkasti. (Di-

gitaalisen asiakaskokemuksen kasikirja 2020, 9, 13-16.)

Tutkimuksen hypoteesi kohdeasiakasryhmaksi on dlykkdaan matkailun palveluita kdyttava city
break -matkailijoiden Y-sukupolvi (Kuvio 5). Y-sukupolvelle dlykas asiakaskokemus on luonnollinen
osa matkailukokemusta kokonaisuudessaan. City break -matkailijat matkaavat ystavien tai per-
heen kanssa, matkassa keskeista on uuteen kaupunkikohteeseen tutustuminen, kokemukset, nah-

tavyydet ja vastuullisuus (Helsingin vierailijakokemuksen johtamismallin konsepti 2023, 69).
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Kuvio 5. Tutkimuksen hypoteesi kohdeasiakasryhmasta.

Hypoteesi perustellusti kohdistaa asiakkaan tarpeita ja odotuksia, kdyttaytymista palvelupolussa
sekéa vahvistaa tulevaisuuspohdintaa. Seuraavissa alakappaleissa perustellaan ja tarkennetaan Ku-

vion 5 kasitteita dlykas matkailija, city break -matkailija ja Y-sukupolvi.

Alykis matkailija

Alykkdan matkailijan kasitetts kisitelldan tutkimuksessa sen toiminnallisuuden kautta. Edelliset
kappaleet dlykaupungista ja alykkaasta matkailukaupungista kokoavat dlykkdan matkailijan toimin-
taymparistoa kohdistetuista katsontakulmista kasin. Matkailijan kaytéssa on niin puettavia kuin
mukana kuljetettavia alylaitteita, esimerkkeina dlypuhelimet seka itsepalvelutoiminnot lipunostoi-
hin, sisddankirjautumisiin ja opaspalveluihin. Etenkin dlypuhelimet ovat olennaisessa roolissa, kun
matkailijat pystyvat suunnittelemaan matkaansa itsendisesti ja ilman kolmansia osapuolia. (Pai ym.

2020, 4.)

Alykistd matkailijaa palvellessa olennaista on yhteensopivimpien asiakkaiden ja palveluiden yh-
teen linkittdminen, nopeasti, helposti ja automatisoidusti (Kauppila 2016, 20). Tutkitusti asiakkaan
tyytyvaisyys alykkaan matkailun palveluihin on my6s suoraan yhteydessa koko matkakokemukseen
ja mahdollisuuteen uudelle vierailulle kohteessa (Pai ym. 2020, 11). Tana paivana osa-aluetta voi-

daan jo pitaa merkittavana suhteessa koko matkakokemukseen.
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Pain ja muiden (2020) tutkimus kokoaa viisi onnistuneen adlykkaan matkailijan matkailukokemuk-
sen mittauksen kohdetta: informatiivisuus, tavoitettavuus, vuorovaikutteisuus, personointimah-
dollisuudet ja turvallisuus (Kuvio 6). Tutkimuksen mukaan matkailijat kokevat tavoitettavuuden ja
palvelun informatiivisuuden tarkeimmiksi tekijoiksi dlykkaan matkailun teknologia-avusteisia pal-
veluita kaytettdessa. Tavoitettavuus ja informatiivisuus vapauttavat matkailijoille aikaa matkan

ydinkokemuksille, rentoutumiselle ja juuri haluamanlaisille matkakokemuksille. (Pai ym. 2020, 11.)

Saavutetta-

vuus \
Alykkaan

uoro-
matkailun
asiakaskokemus

vaikutteisuus

Personointi

Kuvio 6. Alykkdan matkailun asiakaskokemus (Pai ym. 2020, 10, muokattu).

City break -matkailija

Nimikkeensa mukaisesti city break -matkailija tavoittelee break-sanan mukaista taukoa jokapaivai-
sestd elamasta ja city-sanan mukaista tutustumista kaupunkikohteisiin. Balinska (2020) tiivistaa,
kuinka city break-matkailijaa kiinnostavat yhta lailla historialliset kohteet, kuin valtareiteilta poik-
keavat sivureitit. City break -matkakohde valitaankin uuteen tutustumisen innoittamana. (Balinska

2020, 85.)

Balinskan (2020) tutkimuksen mukaan vapaa-ajan matkoja kaupunkikohteisiin suunnitellaan niin
jarkiperaisista syista, kuin tatakin olennaisemmalta osin tunnepitoisin perustein. Matkalta haetaan
uusia kokemuksia, aitoutta ja pakoa arjesta. Majoitus useimmiten varataan suosittujen varaussi-

vustojen kautta, olennaisimmin hinnoittelun ja sijainnin ohjaamana. (Balinska 2020, 93.)
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Balinskan (2020, 93) tutkimustulosten yhteydessa kiinnitetdan erikseen huomiota kasitteeseen city
break: kasitteena tama itsessdan ei niinkdan maarita matkaa, matkaa varatessa tata olennaisem-
paa saattaa olla kohdetarjonta. Toisin sanoen kohdetarjonnan kautta matkailijat valikoivat juuri
kyseisen kaupungin ja matkailumuodoksi saattaa ndin muodostua tutkimuksessa mainittu city

break -loma.

Balinska (2020) kokoaa my0s useiden muiden tutkijoiden kirjaaman listauksen tekijoista, jotka
muodostavat matkailijalle kaupunkikohteen vetovoimaisuuden: seka historiallisen ettda modernin
kaupunginosan arkkitehtuuri ja kaupunkimaisema, kulttuurikohteet, pyhat kohteet, etniset kau-
punginosat, konferenssi- ja kauppakeskukset, viihdepalvelut, liikkuntamahdollisuudet, ruokapalve-
lut, julkinen liikenne, tiede- ja korkeakoulumahdollisuudet, tapahtumat seka kaupungin yleinen
tunnelma. Matkat kaupunkikohteisiin ovat useimmiten muutaman yon mittaisia omatoimimatkoja
melko alhaisella matkabudijetilla. Tyypillista myos on, ettd kaupunkilomat eivat valttamatta ajoitu
totuttuun matkailukauteen, naita lomia suunnitellaan useimmiten lisdna tavallisiin lomakausien

vapaa-ajan matkoihin ndhden. (Balinska 2020, 86.)

Helsingin matkailun ja tapahtumien toimintaohjelman 2022-2026 yhteydessa luotiin ldhdeaineis-
ton ja asiantuntijatydpajan aineiston lopputuloksena Kuviossa 7 esitellyt viisi kaupunkiin matkaa-
vien vierailijaprofiilia: citybreikkeri, transefermatkaaja, eventtikavija, bleisurematkaaja ja bisnes-
matkaaja. Vierailijaprofiilit ovat hypoteeseja ja niiden tarkasteluun on tarkeda suhtautua

kriittisesti. (Helsingin vierailijakokemuksen johtamismallin konsepti 2023, 69.)
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Lomamatkailijat . Tyomatkailijat

Citybreikkeri Transfermatkaaja Eventtikavija . Bleisurematkaaja Bisnesmatkaaja
Matkustaa tutustumaan uuteen  Pysahtyy Helsingissa lyhyen Intohimoinen tapahtumakavija, Tydtd ja lomaa yhdistdvd Tyomatkalla esimerkiksi
kohteeseen usein yhdessa ajan esimerkiksi matkalle luonto joka tulee tapahtumaan tyd kallija, jolia illat vapaana konferenssiin osallistuva
ystavien tai perheen kanssa. kohteeseen muualle Suomeen tavoitteenaan kokea elamyksid. = tai joka pidentdd matkaa vierailija. Arvostaa toimivuutta,
Arvostaa vastuullisuutta, Myos risteilymatkustajien Matkustus motiivina oman ¢ viikonlopun yli. Matkustus helppoutta ja sujuvuutta.
Matkustus motiivina voidaan katsoa kuuluvan tahan kiinnostuksen kohteeseen maotiivina vei olla joko Matkustus motiivina tyo.
kaupunkikokemus ja vierallijaryhmasn. Matkustus liittyva tapahtuma sekd muut . kaupunkikokemus ja
nahtavyydet. motiivina tutustuminen tapahtumaan esallistuvat néhtavyydet, tutustuminen

paikalliseen eldméantapaan. ihmiset. paikalliseen eldmantapaan tai

kokonaisvaltainen
hyvinveinti ja aikaa itselle.

Kuvio 7. Alustavat vierailijaprofiilit: Citybreikkeri, Transfermatkaaja, Eventtikavija, Bleisuremat-

kaaja ja Bisnesmatkaaja (Helsingin vierailijakokemuksen johtamismallin konsepti 2023, 69).

Luoduista vierailijaprofiileista citybreikkeri matkaa kaupunkikohteeseen ystavien tai perheen
kanssa. Citybreikkeri arvostaa vastuullisuutta ja toivoo matkaltaan kaupunkikokemusta, samalla
nahtavyyksiin tutustuen. (Mts. 69.) Balinskan pohdintaa mukaillen citybreikkerille kohteen ja mat-
kailumuodon tarkempi maarittdminen on muihin vierailijaprofiileihin ndhden avoin. Timan voi-
daan ajatella konkretisoivan destinaation saavutettavuuteen panostamisen tarkeytta, kilpailutilan-

teen haastavuus muihin vierailijaprofiileihin ndhden on ilmeinen.

Luotu city break -matkailijan vierailijaprofiili on samanaikaisesti seka riittdvan relevantti rajaamaan
tutkittavan asiakasryhmaa, etta tarpeeksi kohdistettu muodostamaan aihion asiakasprofiilin asia-
kaskayttaytymisesta ja -tarpeista. Vierailijaprofiili poissulkee toimeksiantajan havainnollistamat
isot, keskeiset ja tarpeiltaan erilaiset asiakasryhmat: tapahtumakavijat, transfermatkaajat ja eri ta-

voin toihin liitdnnaisen matkustamisen (Kuvio 7).
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Y-sukupolvi

Useista tutkimuksista ja katsontakannoista koontina tutkijat kirjaavat Y-sukupolven syntyneen
vuosien 1980-2000 vililla. Aikakausi on pitka, tdman tutkimuksen toteutusajankohtana Y-suku-
polvi on iadltdan 23—-45-vuotiasta. Riippuen henkildiden syntymavuoden sijoittumisesta ikaluokan
alku- tai loppupdahan haastaa se ymmarrettavasti myos yhtenaista ikaluokan tulkitsemista. (Ketter

2019, 192-193; Savenius 2021, 2, 29-30.)

Vuosien 2020-2021 tehdyn TAK Rajatutkimuksen mukaan paakaupunkiseudulle matkustaneista
ulkomaalaisista jopa 54 % oli 25—-44-vuotiaita, kotimaanmatkaajissa vastaavan ikdluokan osuus oli
kokonaisotannassa olennainen 35 % (Kuvio 8). Kesalld 2022 tehdyn TAK Kotimaan matkailu -tutki-
muksen mukaan kotimaan matkailussa koko aktiivisten tyodikdisten ikdluokasta 25—-44-vuotiaat

matkustivat keskiarvoltaan noin 75 %. (Visitory 2022a, 10).

Ulkomaalaiset matkailijat Kotimaiset matkailijat

15-44-vuotiaiden osuus

* 36% padkaupunkiseudulla on
hieman koko maan keskiarvoa *
suurempl. Toisaalta yli 64—

vuotiaiden osuus
paakaupunkiseudulla on
pienempi kun koko maassa

keskimdarin.
20%
i 18% 18% 3
Lo 18% _ 17%
13% 3% 13%
11% |
Hman — b i —
virolgisia  15-24v.  25-34v.  35-44v.  45-54v.  55-64v.  yli64v 15-24y.  25-34v.  35-44v.  45-54v.  S5-B4v.  yliGAv

Kuvio 8. Matkailijaprofiilit: Padkaupunkiseudulla vierailleet matkailijat ikdryhmittain (Visitory

2022b, 17).

Vaikka korona-ajan poikkeavuudet saattavat vaikuttaa eri ikdluokkien liikkuvuuteen tilastoiduissa
ajankohdissa, antavat kadvijamaarat kuitenkin perustetta profiloida city break -matkailun olen-
naiseksi asiakasryhmaksi kyseisen ikdluokan matkailijat. Talla hetkelld he ovat myds tyomarkkinoi-
den suurin sukupolvi (X-, Y- ja Z-sukupolvet tyoeldmassa — mitd ottaa huomioon eri ikdisia johdet-

taessa? 2023).
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Saveniuksen (2021, 2) tutkimuksessa nahdaan globalisaation, digitalisaation ja yksil6llistymisen
keskeisesti vaikuttaneen Y-sukupolven kehitykseen. Olennaiselta osin digitalisaation ansiosta Y-
sukupolvi on edeltaviin sukupolviin nahden niin kansainvalisempi, kielitaitoisempi ja verkostoitu-
neempi, kuin kouluttautuneempi ja tietoisempi oikeuksistaan. (X-, Y- ja Z-sukupolvet tybelamassa
— mitd ottaa huomioon eri ikdisid johdettaessa? 2023.) Tassa kappaleessa Y-sukupolvesta kdyte-
taan myos lapi kaydyissa tutkimuksissa kaytossa olleita rinnakkaisnimikkeita nettisukupolvi ja mil-

leniaali.

Nettisukupolvi on nimensa mukaisesti ensimmadinen digitaalisella aikakaudella kasvanut sukupolvi.
Sukupolvea yhdistaa heidan elinaikanaan tapahtunut tietotekniikan, internetin ja muun digitaali-
sen voimakas tekniikan kehitys. Nettisukupolvelle digitalisaatio on luonnollinen osa arkea, he ovat
kasvaneet siihen ja mukautuvat sen mukana. Digitalisaation tietotulva on kehittanyt nettisukupol-
ven taitoa prosessoida ja seuloa tarjolla olevaa tietoa. Sukupolvi toimii aktiivisesti suhteessa saa-
maansa tietoon, aloitteiden- ja yhteistyon tekijoina, organisoijina, lukijoina ja kirjoittajina. He kyse-

levat, kyseenalaistavat, selvittavat, keskustelevat ja jakavat tietoa. (Tapscott 2010, 14, 31-35.)

Sosiaalisen median verkostot ovat keskeisessa roolissa sukupolvelle. Ostopdatoksia tehdaan sen
avulla, tdman vuoksi myos Y-sukupolvelle kohdistettu perinteinen markkinointi on pienemmassa
roolissa. Sukupolvelle tyypillista on myos aktiivinen osallistuminen itse tuotekehitykseen passiivi-
sen asiakasroolin sijaan. Palautteenantomahdollisuus ndhdaan jopa lisddvan taman sukupolven

tuotteesta kokemaa tyytyvaisyytta ja arvoa. (Fromm & Garter 2013, 8, 12-13, 17.)

Tapscott (2010) on kirjannut kahdeksan nettisukupolven normia, jotka ovat seurausta digitalisaa-
tiosta: vapaus, raatalointi, tutkiminen, eettisyys yhteisty, viihde, nopeus ja innovatiivisuus. Y-su-
kupolvi arvostaa valinnanvapautta laajastakin valikoimasta seuloen, toimii ja odottaa my6s muiden
toimivan ripealla tahdilla sekd mielellaan raataloi kayttamansa digitaaliset tyovalineet mieleisik-
seen. Y-sukupolvi etsii ja tutkii saatavilla olevaa tietoa ja etenkin kuluttajakayttaytymisessa he sel-
vittavat hankittavan tuotteen taustat ja arvostavat rehellista ja eettista toimintaa. Vastuullisuus
onkin sukupolvelle merkittava tekija, nakyen muun muassa sukupolven merkittavana vapaaehtois-
toimintojen osallistujamaarina. Digitalisaatio uudistuu innovaatioiden ansiosta tiuhalla tahdilla ja
mahdollistaa sukupolven monitahoisen ja tiiviin yhteistyon juuri oikeiden tahojen kanssa. On luon-

taista tehda monitahoista yhteisty6ta ja olla mukana vaikuttamassa tuotekehitykseen, tuntea tata
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kautta myos merkityksellisyytta niin itsensa kuin yhteison hyvaksi. Lisaksi digitalisaation viihdearvo
on tarkeaa talle sukupolvelle, sen avulla tyd, opinnot ja huvi voivat positiivisessa hengessa yhdis-

tya. (Tapscott 2010, 88—-111.)

Ketterin (2019) kirjallisuusanalyysi kokoaa Y-sukupolven matkailukdyttaytymista ja sen vaikutuksia
matkailun trendeihin ja matkailualan tulevaisuuden muutoksiin. Tutkimuksen mukaan Y-sukupolvi
kerdaa mieluimmin kokemuksia kuin omaisuutta, Y-sukupolvi onkin eniten matkustava sukupolvi
tahan mennessa. Tutkimuksen mukaan Y-sukupolven matkustamista ohjaavat nelja keskeista teki-
jaa: Luovuus, uteliaisuus, vaihtoehtoiset majoituspalvelut ja matkailun digitalisaatio. Y-sukupolvi
suunnittelee matkansa mieluimmin omiin tarpeisiinsa ja tavoitteisiinsa, on joustava ja valmis tu-
tustumaan uuteen. Y-sukupolvi on utelias matkailukohteitaan ja -kokemuksiaan valitessa ja suun-
taavat mielelldan ulos ruuhkaisista ja suosituista kohteista. Kestava matkailu on myds rinnakkai-
sessa roolissa naitd kohdevalintoja tehdessa. Y-sukupolvi saattaa sadstdaa matkakuluissa
valitsemalla vaatimattomamman majoituksen tai valita majoituksen hotellitarjonnan ulkopuolelta
samalla tutustuen paikallisiin ihmisiin ja paikalliseen elamaan. Neljantena ja tutkimuksen kannalta
keskeisimpana tekijana Y-sukupolvi on taysin digitalisoitunut matkailusukupolvi, joka kayttaa mo-
nipuolisesti digitaalisia palveluita lapi koko asiakaspolun, matkan suunnitteluvaiheesta alkaen.

(Ketter 2019, 192-195.)

Fromm ja Garter (2013) tiivistavat, kuinka ajan saatossa sukupolvien véliset kuilut ovat pienenty-
neet, tdma on edesauttanut myds laajempaa digitalisoituvan maailman omaksumista. Ajan saa-
tossa myds milleniaalien luonnollisesti omaksumat toimintatavat ovat yha yleistyneet ja muuttu-
neet osaksi myds muiden sukupolvien arkea. Milleniaalit ovat kasvaneet yha teknologia-
avusteisempaan maailmaan ja toimivat useimmiten vanhemmille sukupolville tiedonjakajina ja -
oppaina uusien palveluiden ja tyovilineiden kayttéonotossa. (Fromm & Garter 2013, 23—-25.) Myds

tdman katsontakulma vahvistaa Y-sukupolven profilointia tutkimuksen asiakaskohderyhmaksi.
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4 Osallistaminen

Tassa kappaleessa perehdytdan palvelutuotteen kehittamisessa asiakkaan osallistamisen mahdolli-
suuksiin. Palvelupolkuun sijoittuvat asiakkaan osallistamisen mahdollisuudet ovat tarkea tiedostaa.
Katsontakulmina asiakkaan rooli, aktiivisuus ja motivointi osallistamiseen vaikuttavat osallistami-
sen toteutumiseen ja keratyn tiedon kayttokelpoisuuteen. Digitalisaation alakappaleessa pohdi-

taan tutkimuksen toimintaymparistossa olevia digitaalisia osallistamisen mahdollisuuksia.

4.1 Palvelupolku

Palvelupolku kuvaa asiakkaan kulkua lapi palveluprosessin, huomioiden mita ja miten asiakas eri
palvelutuotannon vaiheissa kokee. (Tuulaniemi 2016, 78.) Palvelupolussa huomioidaan yksittdiset
palvelutuokiot eli palvelun vaiheet ja kontaktipisteet eli vuorovaikutus esineiden, laitteiden, tilojen
ja ihmisten kanssa. Kontaktipisteiden onnistumiseen eri palvelutuokioissa kiinnitetaan erityista
huomiota. (Koivisto ym 2021, 35.) Palvelutuokioissa on lukuisia eri kontaktipisteita, joihin palve-
luntarjoaja voi vaikuttaa moninaisilla aistiarsykkeilla. Ndiden palvelutuokioiden moninainen raken-
tuminen nayttaytyy kuitenkin asiakkaalle yhtena yhtendisena palveluna, tarkedaa onkin saada ne

toimimaan brandin mukaisesti. (Tuulaniemi 2016, 79-81.)

Visit Finland on koonnut Digitaalisen asiakaskokemuksen kasikirjan (2020) avustamaan matkailu-
alueiden digitaalista kehitysta. Kasikirja on jo aiemman kehitystyon jatke, alan digitalisoituva kehi-
tys on osoittanut tarpeen laajalle edelleen kehittamiselle, digitalisaation erilleen siiloutumista valt-
taen. Kasikirja kdy palvelupolkua lapi Kuvioon 9 kirjattujen viiden vaiheen kautta, palvelupolun
vaiheet itsessadn voivat olennaisesti erota toisistaan. (Digitaalisen asiakaskokemuksen kasikirja

2020, 5, 10.)
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HAAVEILU SUUNNITTELU OSTAMINEN KOKEMINEN JAKAMINEN

Kuvio 9. Asiakaspolun vaiheet (Digitaalisen asiakaskokemuksen késikirja 2020, 10, muokattu).

Kuviossa 9 esitellyn mukaisesti ensin on inspiraatiovaihe, jossa syntyy kiinnostus, tarve tai halu
matkustaa. Tasta siirrytaan suunnitteluvaiheeseen, jossa kohteen tulisi tavoittaa asiakas taman
kdyttamien viestintdakanavien kautta. Ostovaihe kolmantena vaiheena ohjaa asiakkaan tekemaan
varauksen tai tilauksen kohteeseen. Tata vaihetta seuraa asiakaslupauksen lunastamisen vaihe,
jossa matka toteutuu ja asiakkaalle luodut mielikuvat kohteesta taytetaan tai jatetaan tayttamatta.
Viides ja viimeinen palvelupolun vaihe on jakamisen vaihe, jossa toivotaan asiakkaan jakavan posi-

tiivisia kokemuksia kohteesta matkan jalkeen. (Mts. 2020, 10.)

Palvelun tuotannossa kontaktipisteena ihminen on niin arvoa itselleen tuottava asiakas kuin palve-
lutilanteessa toimiva asiakaspalvelija. Henkil6stdn tarkein rooli onkin ohjata asiakas ennakoidun
palvelupolun mukaisesti toimimaan tavoitellulla tavalla, olennaisena sovitut toimintatavat ja kayt-
taytymismallit ohjaavat tata toimintaa. Ymparisto kontaktipisteena voi olla niin fyysinen kuin digi-
taalinen tila. Kun fyysinen tila ohjaa asiakkaan kayttaytymistd, digitaalisessa tilassa kayttoliittyma

vaikuttaa asiakaskayttaytymiseen. (Tuulaniemi 2016, 81-82.)

Helsingin vierailijakokemuksen johtamismallin koonti julkaistiin 2023. Taman yhteydessa rakennet-
tiin Kuvion 10 vierailijapolun vaiheet ja sektorit. Luotu vierailijapolku kuvantaa asiakasvierailujen

kulkua lapi destinaation palveluiden.
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Kuvio 10. Vierailijapolun vaiheet ja sektorit mittausmallissa (Helsingin vierailijakokemuksen johta-

mismallin konsepti 2023, 23).

Kuvion 10 vierailijapolun eteneminen on jaettu kolmeen vaiheeseen, Tuulaniemen (2016, 79) kir-
jaamaa mukaillen muodostuvan arvon nakékulmasta: esipalvelun, ydinpalvelun ja jalkipalvelun vai-
heet. Vierailijapolku ei kaikelta osin etene kronologisessa jarjestyksessa, vaan on jaettu vierailun
aikana kdytettavien palveluiden, toimintojen ja kokemusten sektoreihin. Naista tekijoista muodos-

tuu vierailijakokemus. (Helsingin vierailijakokemuksen johtamismallin konsepti 2023, 22.)

Eri palvelupolun vaiheissa asiakkaan osallistamisen mahdollisuudet ja osallistamiseen tarvittavat
resurssit eroavat osittain tai kokonaan toisistaan. Palvelupolun vaihe konkretisoi myds tietoa, jota
on mahdollista kerata. Osallistamisen kohdistaminen palvelupolkuun onkin keskeistd ndhda, ndin
tavoitellaan kokonaisuuden kannalla tarkoituksenmukaisia ratkaisuja seka kerattavan tiedon maa-

rittdmiseen ja kasittelyyn etta jatkotoimiksi kohdistamiseen.
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4.2 Asiakasrooli

Tuotekehitykseen osallistamisessa asiakkaat voidaan jaotella neljaan ryhmaan, perustuen siihen
miten he ovat osallisina tuotteen kayttotilanteessa. Maaritteina ryhmittelyyn ovat kayttétilanne ja
asiasisaltotuntemus: Asiakkaan integroituminen kayttoétilanteeseen (intsitu) tai sijoittuminen kayt-
totilanteen ulkopuolelle (exsitu) seka kayttajalla olevat laaja (InContext) tai suppea (ExContext)
asiasisallon tuntemus. Naista tekijoistd muodostetaan nelja asiakkaan osallistamisen roolia, jotka

kuvannetaan Taulukossa 1. (Edvardsson, Kristensson, Magnusson & Sundstrom 2012, 421.)

Insitu Exsitu
In Context | Tiedonvalittdja Reflektoiva kayttaja

(The correspondent) (The reflective practitioner)
Ex Context | Testaaja Haaveilija

(The tester) (The dreamer)

Taulukko 1. Nelja asiakastietoa kerdavaa roolia (Edvardsson ym. 2012, 421, muokattu).

Etenkin tuotekehityksen alkuvaiheisiin hyédyllinen tiedonvalittdja toimii palvelutilanteessa ja tun-
tee kyseisen tuotteen entuudestaan. Reflektoiva kayttdja tuntee tuotteen, mutta ei ole aktiivisesti
mukana palvelutilanteessa. Testaaja toimii palvelutilanteessa, mutta ei tunne kyseista tuotetta.

Haaveilija nimikkeensad mukaisesti on ulkopuolinen kayttotilanteesta ja asiasisdllosta. (Mts. 421.)

Onnistuneimmat tulokset asiakkaan osallistamisessa saavutetaan, kun tama toteutetaan todelli-
sissa palvelutilanteissa (In Context), yritysten maarittdmien tiedonkeruutarpeiden perusteella. Toi-
saalta osallistaminen palvelutilanteen ulkopuolella (Ex Context) saattaa tuottaa uusia ja luovia in-
novaatioita. Tulostavoitteet osallistamisen takana maarittavat siis toteutuksen muotoja. Yhta lailla
kaytettdvissa olevat resurssit ovat olennaisessa roolissa, osallistaminen vaatii niin taloudellista

kuin ajallista resurssointia. (Lassila & Komppula 2013, 34.)
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4.3 Aktiivisuus

Palvelupolun vaiheet rajaavat osallistamisen muotoja ja osallistamisen intensiteetin mahdollisuuk-
sia. Kirjallisuusanalyysin muodossa Hjalger ja Nordin (2011) jakavat matkailijan osallistamisen in-
tensiteetiltdan passiiviseen tiedonjakajan rooliin ja aktiiviseen yhteiskehittadjan rooliin. Osallistami-
sen passiivisuus ja aktiivisuus yhdessa kayttdjamaaran laajuuden kanssa kohdistavat tietoa, jota
voidaan hyoddyntaa innovaatioiden kehittamiseen. Ndiden tekijoiden perusteella Taulukossa 2 ku-
vannetaan keratyn tiedon hyddyntamisen jaottelua: Datan poiminta, keratyn tiedon tulkinta, luo-

vuuden kasvattaminen sekéa kokeilu ja testaaminen. (Hjalager & Nordin 2011, 292—-293.)

Iso maara kayttajia Rajallinen maara kayttajia
Asiakas passiivisena | Datan poiminta Tiedon tulkinta
tiedonantajana (Tapping data) (Interpretending information)
Asiakas aktiivisena Luovuuden kasvattaminen Kokeilu ja testaus
yhteiskehittdjana (Nurturing creativity) (Experimenting and testing)

Taulukko 2. Lahestymistavat kayttdjalahtoiseen innovaatioon (Hjalager & Nordin 2011, 292-293,

muokattu).

Intensiteetiltddn passiivisessa osallistamisessa voidaan kerata tietoa isolta maaralta asiakkaita. Ky-
selyt, asiakaspalautteiden kerddaminen seka erityyppiset vieraskirjat ovat tyypillisin passiivisen osal-
listamisen tapoja. Passiivisen osallistamisen toimiessa isolta osin verkkoymparistossa sosiaalisen
median alustat ja vaikuttaminen seka tuotearvostelut toimivat passiivisina asiakkaan osallistami-

sen vaylina. (Mts. 293-298.)

Intensiteetiltdadn passiivisessa osallistamisessa voidaan kerata tietoa myds pienemmaltd maaralta
asiakkaita. Tdssa osallistamisen muodossa haetaan syvempaa ymmarrysta asiakaskayttaytymiseen,
asiakassuhde saattaa myds muodostua laheisemmaksi. Esimerkiksi niin positiivisen kuin kriittiseen
palautteen antaneen asiakkaan tarkempi haastattelu tuottaa syvempaa ymmarrysta toiminnan ke-
hittamiseen, kohderyhmahaastatteluissa voidaan tiedustella kohdistetusti mielipiteita tehtyihin
toimiin ja tuoteratkaisuihin. Osallistamisen muotoina kaytossa ovat myos tarkkailu ja asiakkaan pi-

tama paivakirja. (Mts. 298-302.)
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Innostus ja sitoutuminen aiheeseen yhdessa osaamisen ja tdman joukkoistamisen kanssa voi toi-
mia aktiivisen osallistamisen vaylana tuotekehityksessa ja uusissa innovaatioissa. Toimiessaan
tama osallistamisen muoto sitouttaa kyseisen yhteison. Vastaavaan ajattelun tapaan perustuva
tuotekehityksen avaaminen asiakkaiden nahtavaksi ja keskusteltavaksi tuottaa uusia luovia inno-
vaatioita. Teknologia-avusteisesti naihin osallistamisenmuotoihin voidaan osallistaa isoja maaria

asiasta innostuneita kayttajia. (Mts. 302—-304.)

Tata ajattelulogiikkaa jatkaen voidaan kayttajaryhmaa rajata tuotteiden testaajiin, joilla on into-
himo kyseista tuoteryhmaa, sen kdyttamista ja kehittamista kohtaan. Osallistamisen kautta kaytto-
mukavuutena hyotyvat he itse myds suoraan kehitystyodsta. Samoin kohdistetut rajatun kayttaja-
ryhman kokoontumiset tuotekehityksen ja -testauksen parissa toimivat rajallisen kayttajaryhman

aktiivisena osallistamisen tapana. (Mts. 304—-306.)

4.4 Motivointi

Asiakkaan osallistaminen ei toteudu ilman onnistunutta motivointia. Tuotteen yhteiskehittamiseen
asiakasta motivoi yhta lailla keskeisesti henkilokohtaiset kuin yhteisélliset tarpeet tuotteen kay-
tossa ja omassa toiminnassa. Asiakkaan henkilékohtaiset tarpeet ohjautuvat vahvasti henkilokoh-
taisista tavoitteista, tavoitellen tuotteiden korjaamista paremmin omiin tarpeisiin ja elamantilan-
teen edistamiseen soveltuviksi. Vastavuoroisesti yhteisolliseen kehittamiseen motivoi tekemisen
prosessi, ei niinkdan henkilokohtaisissa tarpeissa keskeisempi lopputuote. (Roberts, Hugjes &

Kertbo 2014, 164-165.)

Robertsin ja muiden (2014, 166) tutkimus listaa nelja osallistamiseen motivoivaa indikaattoria:
mielenkiinto, halu paremmasta tuotteesta, intohimo ja tunnustus. Engstréomin ja Elgin (2015) tutki-
mustulokset osoittavat osallistamisen motivaattoreiksi palautteenannon korvausten toivossa, ta-
voitteet sosiaalisen tai muun tuen saannista, tuoteuskollisuuden tai tuotteen edelleen kehittami-
sen mahdollistamisen. Loput asiakkaista osallistuvat oman itsensa vuoksi, samalla leikkimielisesti

kehittden tuotetta. (Engstrom & Elg 2015, 515.)

Tutkijat painottavat ymmarrysta alkumotivaattorien tunnistamiseen, polku varsinaiseen osallista-

misen tilanteeseen on monitahoinen. Vastaavasti tutkijat painottavat myos toimijan sitoutumista
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asiakkaan osallistamisen prosessiin mahdollistamalla todelliset olosuhteet osallistamisen toteutta-
miseen. (Roberts ym. 2014, 166—167.) Osallistamiseen motivointi vaatii siis syvempaa asiakaskayt-

taytymisen ymmarrysta ja osallistamistilanteiden todellista ja tarkoituksellista mahdollistamista.

Asiakkaiden julkaisemat matkakuvat ja kohteesta toiseen siirtymiset viestivat alylaitteiden kautta
asiakaskokemuksia eteenpain (Sarji ym. 2023, 39). Matkailijoiden eri verkkopalveluihin tekemat
kohdemerkinnat ja -suositukset rakentavat dataa, jonka avulla palveluntuottajat voivat edistaa yha
kehittyneempia palveluratkaisuja. (Jiang & Li 2020, 7.1.) Femenia-Serra ja muut kirjoittavat, kuinka
alykas matkailu voi tarjota matkailijalle dlykasta palvelua matkan personointimahdollisuuksien
kautta, matkailijan aktiivinen rooli dlymatkailukohteen toiveista olisikin tarkea huomioida. Vasta-
vuoroisesti alykkaalla matkailijalla on halukkuus jakaa dlyteknologian kautta tietoja itsestdan, ndin
vhteiskehittden henkilokohtaisen asiakaskokemuksen itselleen. (Dormischian 2019, 3, 6.) Keratyn
tiedon mukaan matkailun mobiililaitteiden kayttoon motivoivat niin yhteisen hyvan tavoittelu, he-

donistiset tarpeet, kdyttaytyminen kuin ymparistotekijat (Law, Chan & Wang 2018, 28).

4.5 Digitaalisuus

Alykis kaupunkimatkailu voidaan laajimmillaan kisittda kokonaiseksi ekosysteemiksi, joka yhdista
kaikki sita hyddyntavat tahot asukkaista ja asiakkaista alkaen eri toimijoihin asti, toimien yhteiske-
hittdmisen hengessa. Tahan ekosysteemiin kuuluvat niin informaatio- kuin fyysinen toimintaympa-
risto. Keskeista ei ole tyokalu, jolla palvelu tuotetaan, sen sijaan johtavana toiminta-ajatuksena on

kayttajalle tuotettu lisdarvo itsessaan.

Law ja muut (2018) korostavat mobiililaitteiden yha keskeisempaé roolia matkailualalla, asiakas-
palvelun ja asiakassuhteen johtamisen tyokaluna. Jotta tydkalua kaytetdan oikein, on tarkeda ym-
martad ja oppia tulkitsemaan niin motivaattoreita kuin esteitd onnistuneelle kaytolle. (Law ym.
2018, 24-25.) Tassa kappaleessa kdydaan tiivistetysti lapi eri digitalisaation mahdollistamia osallis-

tamisen vaylia.
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Sovellukset

Kayttoon otettaessa erilaiset sovellukset vaativat kayttajalta erillisia tekemisen vaiheita ja tietoisia
valintoja. Alkuun paastdkseen sovellus tulee ensin etsia ja ladata sovelluskaupasta. Suurin osa so-
velluksista on maksuttomia, mutta osa sovelluksista saattaa kokonaisuudessaan tai lisasisaltdjen
osalta vaatia kertaluontoisen tai toistuvan maksusuorituksen. Sovellukset kehitetdaan kayttotarpee-
seen ja saattavat vaatia paivityksia toimiakseen muuttuvissa ja kehittyvissa asiakastarpeissa. Myos
sovelluksen turvallisen kdayton vuoksi sovelluspaivitykset ovat tarpeellisia tehda. Sovellukset kerda-
vat tietoa asiakaskadyttdaytymisesta. Sovelluksen ja -laitteen asetusten avulla kayttdja voi muokata
notifikaatioiden saantia, sijaintitietojen ja laitteen valokuvien jakamisoikeuksia seka yksityisyyden-

suojaa. (Mobiilisovellukset Nd.)

Green (2020) mainitsee sovellusten hyodyntavan alypuhelinten yleisyytta kerdamalla laajalti tie-
toja kayttajien toiminnoista. Sovellukset toimivat kaksisuuntaisesti antaen asiakkaille palautteen-
antomahdollisuuden monin eri tavoin, niin visuaalisesti kuin kirjallisesti. Holgersson ja muut (2018)
kokoavat, kuinka kayttajien aktiivinen rooli jarjestelmakehityksessa on hyva olla luonnollinen osa
sitd, Hoyerin ja muiden (2010) maininnan mukaisesti tarjoaahan se yritysten kannalta houkuttele-
van arvonluontimahdollisuuden tuotteiden luonti-, kokeilu- ja uusintahankintavaiheissa. (Rinne

2021, 21-22.)

Sosiaalinen media

Hoyer ja muut (2010) mainitsevat matkailijoiden vertaiskokemusten olevan useimmiten matkaili-
joille merkityksellisempaa tietoa kuin palveluyrityksen tuottama tieto (Rinne 2021, 24). Sosiaalinen
media onkin yrityksille keskeinen markkinointivayld, korostaen asiakkaiden aktiivista roolia tuottei-
den ja palveluiden markkinoijina. Ndin sosiaalinen media on myds kustannustehokas markkinointi-
vayla. Suosittuja sosiaalisen median vaylia ovat blogit, sosiaaliset verkostot, mediasisalt6a tai asia-
kasarvioita jakavat sivustot seka erilaiset keskustelufoorumit. Tiedonjako nailld foorumeilla on
kaksisuuntaista, seka asiakkaat ettd yritykset ovat antajan ja saajan roolissa. (Hancer & Ozturk

2022, 1-2.)
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Kanta-asiakkuus

Kanta-asiakasohjelmilla on pitka historia, 2000-luvulla tdma osallistamisen muoto on laajentunut
verkkopalveluihin. Perinteisesti kanta-asiakasohjelmat pyrkivat vahvoihin asiakassuhteisiin kanta-
asiakkaille kohdistettujen tarjousten muodossa. Toisin sanoen kanta-asiakkuuden perusajatuksena
yritys hyotyy asiakasuskollisuuden kautta ja asiakas hyotyy uskollisuudella saavuttamiensa etujen
kautta. (Kumar 2008, 12—-13.) Kanta-asiakkuuden toteutumisen muodot ovat kehittyneet toimin-
taymparistdn muutosten mukana. Parhaan kokonaishytdyn tavoittelussa hintahuomiointien rin-
nalla keskeista on asiakkaan saavuttama kokonaishyoty, yrityksen nakékulmasta tulisi kanta-asiak-
kuuden olla myods markkinointitavoitteiden lisdksi kiinteana osana yrityksen toimintamalleja

(Storbacka 2003, 94-95).

Digitaalinen jalanjalki

Teknologia on laajentanut matkailun arvonluontiketjua koko asiakaspolun pituuteen matkan suun-
nitteluvaiheesta kotiin paluuseen, digitaalisten palveluiden haku-, jako-, arvostelu-, kysely- ja lin-
kittymismahdollisuuksien myo6ta. Verkkovierailujen digitaaliset jalanjaljet tulisi pystya hyodynta-
maan toiminnan kehittamisessa, mutta vastavuoroisesti yksityisyydensuojan huomiointi haastaa
toimialaa. Myos niin kuluttajien kuin toimijoiden sitoutuminen teknologisten ratkaisujen kayttoon-
ottoon ja pysyvyyteen haastavat teknologian kehittymista. (Garanti 2023, 471-473.) Keskeista on
passiivinen osallistaminen erilaisten digitaalisten jalanjalkien kautta. Osaltaan edella mainitut so-
vellukset, sovellukset ja kanta-asiakkuudet kerdavat myos asiakaskayttaytymisen digitaalisia jalan-

jalkia.

Tekodly

Yha kasvavassa maarin tekoadlya kdytetdaan teknologia-avusteisten tydkalujen mahdollistajana. Te-
kodly toteuttaa tietokoneavusteisesti alykkdina pidettyja toimintoja (Kolari & Kallio 2023, Osa 1).

Tekoaly kykenee kasittelemaan suuria maaria tietoa yha monipuolisemmin ja tehokkaammin, tut-
kimustyossa sen kayttémahdollisuudet ovatkin merkittavat. Jotta tekoalyn tuottama tieto ei johda

harhaan, tutkijalla tulee olla vahva ymmarrys siitd mita ja milld tyokaluilla on tekemdassa. (Pesonen
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& Hannonen 2023, 4-5.) Tekoalyn potentiaali on suuri niin kaupallisesti kuin tieteellisesti, esimerk-
keina se voi pelastaa ihmishenkia ja olennaisesti hidastaa ilmastonmuutosta. Vastavuoroisesti te-
koadlyn hyédyntamisessa on tarkeaa harkinnanvaraisuus ja kriittisyys vaarinkaytosten valttamiseksi
seka tekoalyn ja ihmisten vélisten valtasuhteiden tasapainossa pitamiseksi. (Kolari & Kallio 2023,

Osal.)

Siltanen pohtii tekoalyn hyodyntamisen olevan matkailualalla juuri nyt vahva trendi, jonka todelli-
sia mahdollisuuksia kuitenkin vasta opitaan ja luottamussuhdetta rakennetaan. Tekodlya kaytetta-
essa keskeista onkin tarkoituksenmukaisuus. Ei siis ole jarkevaa korvata ihmista taysin tekoalylla,
tekoalyn kerdaman tiedon tulee olla perusteltua. Yhdessa muiden teknologia-avusteisten mahdol-
lisuuksien kanssa parhaimmillaan tekoaly tuottaa yha toimivampia matkailukokemubksia. Tata ta-
voitellakseen tarvitaan yhteistyotd, opastusta ja tietamysta lainvoimaiseen toimintaan. (Smart gets
you further — New and Emerging Technologies 2023.) Niin matkailualan kuin tekoalyn asiantuntijat
pystyvat yhdessa kehittdmé&an toimivia ratkaisuja kohti tulevaisuutta (Suomen matkailun digitie-

kartta 2019, 13).
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5 Tutkimuksen toteutus

Tutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksena. Tutkimus kohdistui dlykkdan matkailun palveluita
kayttavien kaupunkilomailijoiden jatkuvaan toiminnan kehittamiseen pyrkivdaan osallistamisen. Ta-
paustutkimuksen rajaus tehtiin Iahdeaineistoon perehtymisen kautta (Liite 1). Tassa kappaleessa
kdaydaan lapi tybvaiheena tapaustutkimuksen aineiston keruuta teemahaastatteluiden valmiste-
lusta haastatteluiden toteutukseen asti. Lopuksi esitelldan analysoinnin tyévaiheen kulkua ja pe-

rustellaan eettisen tutkimuksen toteutumista.

5.1 Tutkimusaineiston kuvaus

Tutkimuksen haastattelumuotona teemahaastattelussa painotetaan haastateltavien osaamista ja
ymmarrysta asiasisaltoon, ndin haastatteluista saadaan vertailukelpoisia teeman mukaisia tutki-
mustuloksia (Tuomi & Sarajarvi 2002, 89—90). Haastattelun kohteiden ryhmittely auttaa niin haas-
tateltavien valinnassa kuin haastattelun suunnittelussa (Hirsijarvi & Hurme 2001, 59). Koottuun
lahdeaineistoon perustuen tavoiteltava asiantuntijuus jaoteltiin tiedusteluvaiheen alussa kolmeen
erilliseen asiantuntijaryhmaan: alykaupunkien, dlykkdaan kaupunkimatkailun ja palvelutoiminnan
teknologiakehityksen asiantuntijoihin. Tiedusteluvaiheen kanssa samanaikaisesti tyostettiin haas-
tattelurunkoa ja ndiden kahden tyévaiheen yhteisena lopputulemana nahtiin perustetta tiedus-
telu- ja kutsuvaiheen aikana tehda haastateltavien asiantuntijuuden rajaukseen muutoksia. Jotta
pystyttiin sekd luomaan tasavertainen lahestymiskulma haastateltaville, ettd saavuttamaan vertai-
lukelpoinen tutkimusaineisto, tiivistettiin haastateltavat kahteen ryhmaan. Toimeksiannossa saa-
dun toiveen mukaisesti toinen asiantuntijaryhma on dlykkaan kaupunkimatkailun asiantuntijat. Ta-
man lisdksi toiseksi asiantuntijaryhmaksi valikoituivat asiantuntijat, jotka ovat tekemisissa

matkailualan teknologiakehityksen kanssa. (Taulukko 3.)

Ryhma 1: Alykis kaupunkimatkailu Kaupunkien matkailutoimien dlykkaiden

matkailupalveluiden asiantuntijat

Ryhma 2: Matkailualan teknologiakehitys Matkailualan dlykkaiden palvelumuotojen

asiantuntijat

Taulukko 3. Tutkimuksen asiantuntijaryhmat.
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Tavoitellut asiantuntijat valikoituivat verkostojen ja verkkosivuhakujen kautta. Haastattelutiedus-
teluihin valikoituneihin henkil6ihin ja tahoihin tehtiin tutkimuksen kasitteistén mukaista tutkintaa
varmistaakseen vaadittava asiantuntemus rajattuun tutkimusaiheeseen. Jokaisen haastateltavan
kohdalla etsittiin toistuvuus aihealueen asiantuntemuksessa haastattelun perusteltavuuden var-
mistamiseksi. Perustellut suositukset, tuoreet asiantuntija-, hanke- ja tydoryhmatyot, kansainvaliset
alykkaan matkailun seminaariluennoitsijat ja alykkdaan kaupunkimatkailun tunnustukset seka hen-
kilon tai destinaation verkkomateriaali huomioitiin asiantuntemuksen maarittaessa. Omana tyovai-
heenaan haastatteluryhmien Taulukon 3 tarkempi rajaus selkiytti tata tyovaihetta ja tavoitellun

asiantuntemuksen tavoittamista.

Joulukuun 2023 ja tammikuun 2024 aikana lahetettiin sdahkopostitse tiedustelut osallistumisesta
asiantuntijahaastatteluun tai vaihtoehtoisesti tiedustelu suosituksen antamisesta haastatteluun
soveltuvan henkilon tavoittamiseksi. Haastattelutiedusteluihin vastasi kymmenen henkil6a alusta-
valla haastattelusuostumuksella. Suostumuksen jalkeen sahkopostitse ldhetettiin haastattelu-
kutsu, jossa taustoitettiin tutkimuskokonaisuus tarkemmin ja kerrottiin erikseen haastattelutilan-
teen nauhoittamisesta (Eskola & Suoranta 1999, 90). Samalla annettiin aikatauluehdotukset, joista

haastateltava pystyi valitsemaan omaan aikatauluunsa soveltuvimman ajankohdan. (Liite 2.)

Sovittua haastatteluajankohtaa edeltavalla viikolla lahetettiin teemahaastattelua ohjaava haastat-
telurunko haastateltavalle ennakkoon tutustuttavaksi. Talla kontaktoinnilla seka herateltiin haas-
tateltavia lahestyvaan haastatteluun, ettad konkretisoitiin haastattelusisaltéa haastateltaville. Toi-
sin sanoen pyrittiin viela ennen haastattelun toteutumista varmistamaan haastateltavien

todellinen asiantuntemus asiasisaltoon.

Jokaisessa tiedusteluvaihetta seuranneessa vaiheessa jai muutama tiedusteluun myontavasti vas-
tannut ryhmasta pois. Helmikuussa 2024 Microsoft Teamsin vélityksella toteutettiin yhteensa
kuusi asiantuntijahaastattelua. Haastateltavista puolet oli dlykkdaan kaupunkimatkailun asiantunti-
joita ja puolet matkailualan teknologiakehityksen asiantuntijoita. Haastateltavista kaksi oli kansain-
valisid alan asiantuntijoita ja nelja kotimaisia. Kaikki haastateltavat tyoskentelivat toisiinsa nahden
eri tydnantajien palveluksissa. Tutkimustuloksiin asiantuntijat anonymisoitiin numeroinnilla yh-

destéd kuuteen (Taulukko 4).



35

Ryhmai 1: Alykis kaupunkimatkailu | Asiantuntija 1

Asiantuntija 2

Asiantuntija 3

Ryhma 2: Matkailualan teknologia- | Asiantuntija 4
kehitys

Asiantuntija 5

Asiantuntija 6

Taulukko 4. Asiantuntijoiden anonymisointi.

5.2 Tutkimusaineiston keruu

Tilanteena haastattelututkimus on joustava ja kerda ndin haastateltavalta paljon tietoa tutkitta-
vasta aihealueesta (Tuomi & Sarajarvi 2002, 85—-86). Tutkimuksen keskittyessa rajattuun erityis-
osaamisalueeseen koettiin teemahaastattelu haastattelumuotona toimivimmaksi ratkaisuksi tavoi-
tellun tiedon saavuttamiseen. Teemahaastattelussa puhujalle annetaan vapaus puhua asetetuista

teemoista ja pidetddn haastattelu ndin mielekkdana. (Eskola & Suoranta 1999, 88.)

Haastattelua ohjaavat kysymykset luotiin Iahdemateriaaleista nousseiden padateemojen ympdrille,
ensin luoden paakysymyksia, joiden alla esitetdan haastattelutilanteen etenemisen mukaan syven-
tavia ja tarkentavia kysymyksia sekd naista jatkona ymmarrysta lisaavia jatkokysymyksia (Hirsijarvi
& Hurme 2001, 106—107). Haastatteluteemojen etenemisjarjestys aloitti tutkimussisallon keskei-
simmasta sisallosta eli palveluymparistdsta, eteni yleisemmalle tasolle dlykaupunkiin ja lopuksi
kooten kokonaisuutta yleisen teknologiapohdinnan kautta. Teemahaastattelun etenemisen mukai-
sesti haastattelun loppuosan kysymyksiin saatettiin saada vastauksia jo haastattelun aiemmissa
vaiheissa. Teemahaastattelu puhumisenvapauden rinnalla perustellusti rajasi litteroitavaa ja tutki-

mukseen kasiteltdvaa aineistoa (Eskola & Suoranta 1999, 88).

Haastattelututkimuksessa vuorovaikutustilanne itsessaan vaikuttaa kerattyyn tietoon. Taman

vuoksi tarkeda on, ettd raameina haastattelutilanne on ennalta suunniteltu sekd haastattelijan
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alulle panema, ohjaama ja useimmiten myds tilanteeseen motivoima. Roolitus haastattelussa on
molemmille osapuolille selked ja haastattelu tehddan luottamuksellisesti. (Mts. 86.) Tata avustaak-
seen haastattelun alussa tutkija esitteli tiivistetysti seka itsensa ja suoritettavat opinnot etta tutki-

muksen ja haastattelun kulun olennaisen sisallén.

Heti avauskysymyksesta lahtien tutkijan rauhallisuus ja joustavuus haastattelun kulkuun vastaus-
ten ohjaamana edesauttavat onnistunutta haastattelutilannetta. Ndin seka saavutetaan haastatte-
lun tuottamaa syvempaa tietoa, ettd valtytdan toistolta haastattelun edetessa. (Hirsijarvi & Hurme
2001, 124.) Ystavallinen, tilaa antava ja kuuleva haastattelun kulku oli haastatteluissa olennaisessa
roolissa. Ennakoiden myds jokaisen haastateltavan taustoitus auttoi valmistautumaan jokaiseen

haastattelutilanteeseen, paremmin ennakoiden yksittaisid haastattelutilanteita.

Teemahaastattelun eteneminen saattaa ajoittain olla haastava, naihin tilanteisiin tutkijan olisi
hyva valmistautua jo ennakoiden (Eskola & Suoranta 1999, 90). N&ita tilanteita avustaakseen haas-
tattelua ohjaavat haastattelukysymykset valitettiin haastateltaville tutustuttavaksi jo ennakoiden.
Lisaksi tutkijalla oli haastateltavalle lahetettyjen padkysymysten rinnalla kdyt6ssa oma listaus teo-
riaan perustuvista ohjaavista ja tarkentavista alakysymyksista. Tarvittaessa haastateltavaa ohjattiin
myo6s muistelun kautta, viitaten jo annettuihin vastauksiin. Ndin haastateltavan vastauksiin saatiin
tarkennuksia. Haastateltavan vastausten tarkistamiseksi myds tiivistettiin tai toistettiin haastatel-
tavan jo antamia vastauksia. Toistot osaltaan myds osoittivat tutkijan aitoa mielenkiintoa haasta-

teltavan asiantuntemukseen. (Hirsijarvi & Hurme 2001, 107-109.)

Avauskysymysta pidetdaan olennaisena haastattelun lapiviennissa. Avauskysymys antaa haastatel-
tavalle onnistumisen tunteen ja mielikuvan mielenkiintoisesta keskustelusta. Haastattelun avaus-
kysymys pidettiin yleisella tasolla, tasta pystyttiin etenemaan tarkempiin haastattelukysymyksiin.
(Mts. 106—107.) Haastattelu aloitettiin suppilotekniikalla dlykkadan matkailun kasitteestd, edeten
alykkaaseen kaupunkimatkailuun ja tasta edeten toimintaa kehittavaan alykkaan kaupunkimatkai-
lun osallistamiseen. Ndiden kysymysten jalkeen palattiin yleiseen pohdintaan kaupunkimatkailijan
asiakaskayttaytymisen tulevaisuuspohdintana seka dlykaupungin ja teknologiakehityksen mahdol-

lisuuksien pohdintana.
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Asiantuntijahaastatteluille on tyypillista kysymysten raataloityminen ja haastattelurungon muok-
kaaminen haastattelun edetessa. Asiantuntijahaastatteluille tyypillista on myos haastateltavien

vastakysymykset, joihin haastattelijan on hyva varautua. (Hyvarinen ym. 2017, 222-225.) Lisaksi
haastattelijan on tarkeda tehda harkinnanvaraista havainnointia haastattelutilanteessa (Tuomi &

Sarajarvi 2002, 85-86).

Haastattelutilanteissa tehdyn havainnoinnin ja haastateltavien tarkentavien kysymysten perus-
teella ohjaava haastattelukysymysten runko muokkautui haastatteluiden edetessa. Ensimmaisen
haastatteluviikon kokemusten perusteella kootusti tarkistettiin haastattelurunko ja valitettiin ta-
man mukaan paivitetyt haastattelua ohjaavat kysymykset seuraavan viikon haastateltaville. Tasta
seuraavassa viikossa tarkistus tehtiin suoraan viikon kulussa ja huomioitiin viikon tuleviin haastat-
teluihin omien ohjaavien kysymysten kautta. Lisaksi lahetettiin timan perusteella paivitetyt ohjaa-
vat kysymykset viimeisen viikon haastateltaville. Liitteessa 3 ovat ensimmainen ja viimeinen versi-

ointi suomen- ja englanninkielisista haastattelukysymyksista.

Ohjaavien haastattelukysymysten paivityksissa pyrittiin valttamaan tarpeetonta toistoa seka oh-
jaamaan vastausten kohdistumista viela tarkemmin toivottuihin aihealueisiin. Paivityksia tehtiin
kielimuotoilun, kysymysjarjestyksen ja haastattelutilanteessa kaytettavien avustavien tarkennus-
ten ja alakysymysten avulla. Jokaisessa haastatteluviikossa haastattelukysymykset tyostettiin myos
ensin suomenkielisend ja tdman jalkeen tehtiin kddannostyo englanniksi. Kddnnostyon yhteydessa
haastattelukysymykset ja ndiden kasittely konkretisoitui tuoden myos uusia ndkékulmia suomen-

kielisiin kysymyksiin. Tama tydvaihe vahvisti haastattelun kulkuun tehtyja valintoja.

Haastatteluissa kaytettiin Microsoft Teamsin tarjoamaa litterointi- ja nauhoitustydkaluja. Haastat-
teluiden jalkeen litterointi oikoluettiin ja anonymisoitiin. Lapi kdytavia tallenteita kertyi kuutena
erillisena tallenteena yhteensa 227 minuuttia. Lopputuloksena tekstimuotoisia ja anonymisoituja

dokumentointeja kaytettiin tutkimuksen seuraavassa analysoinnin vaiheessa.
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5.3 Tutkimusaineiston analyysi

Analysoinnin tyévaiheessa tutkija pilkkoo tutkimusmateriaalin osiin ja luo ndista synteeseja uudel-
leenkokoamiseen. Aineistoa eritelldan, tiivistetaan ja luokitellaan, lopputulemana synteesi luo uu-
den kokonaiskuvan ja nakdkulman tutkimuskohteesta. Tutkija luo paatelmia, joista muodostuu tie-
teelliseen pohjaan perustuvat tutkimuksen tulokset. Tama tyovaihe on vahiten ohjattu ja nain
my0s kaikkein haastavin. Onnistunut tutkimus tuottaa korkeamman abstraktiotasi tutkimustulok-
sia, jossa pystytaan irtaantumaan aineiston yksittaistapauksista ja luodaan ndin yleisella tasolla

maaritettavia tutkimustuloksia. (Puusa & Juuti 2020, 146-148.)

Analysoinnin tyévaiheen aluksi litteroidut ja anonyymisoidut haastattelut pelkistettiin haastattelu
kerrallaan tutkimussisallon kannalta lyhyisiin lauseisiin. Taman tyovaiheen yhteydessa tehtiin myos
kansainvalisten haastatteluiden kdannostyo suomen kieleen. Pelkistamista jatkettiin haastattelu-
kohtaisen tutkimusaineiston esikoodauksella ja -teemoittelulla haastatteluittain toistuviin teemoi-
hin, sanoihin, lausahduksiin ja merkityksiin. Tyévaihe koottiin yhdelle dokumentille, numeroidusti
haastatteluina yhdesta kuuteen. Kootusta dokumentista koodattiin Poslt-lapuille poiminnat haas-
tattelukohtaisesti keskeisista asioista. Postlt-lapuille tutkimusaineistoa pelkistettiin yksittaisten il-
maisujen ryhmittelylld seka samankaltaisten toistuvien sanojen tai merkitysten koodaamisella

tekstissa. (Mts. 152-154.)

Koodauksen tydvaihe auttaa tutkimusaineiston teemoittelussa, jossa tutkitaan niita piirteitd, jotka
ovat tyypillisid useille haastateltaville. Ominaista teemoille on sddnnénmukaisuus ja samankaltai-
suus. Koodattu aineisto teemoitettiin ensin etsien haastatteluissa esiin nousseita eri osallistamisen
tapoja seka keinoja, joilla asiakas motivoidaan osallistamiseen. Ndiden teemojen jalkeen teemoi-
tettiin tutkimuksen kannalta esiin nousevat keskeiset ja isot pddteemat sekd muut teemoitettavat
asiakokonaisuudet. Tassa tyovaiheessa teemoja muodostui yhteensa 28 kappaletta. (Liite 4; Puusa

& Juuti 2020, 152-154.)

Tassa vaiheessa tekstimassasta on poimittavissa tutkimusongelman olennaiset aiheet, jotka sa-

mankaltaisuuksien perusteella niputetaan kategorioihin. Tutkijan harkinnanvaraisuus tyovaiheessa
on erityisen suuressa ja olennaisessa roolissa. Tasta seuraava tyovaihe tekee kategorioiden tai tee-
mojen yhdistamista omiksi kategorioikseen, tutkimustulosten kannalta tarpeellisen maaran. Jokai-

nen nadista tyovaiheista auttaa vastaamaan tutkimuskysymyksiin, lopputuloksena yhdistaen kaikki
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ylakategoriat yhdeksi kaikkia kuvaavaksi kategoriaksi. Tarkeinta on tutkimuksen tavoitteet huomi-
oiden nostaa olennaisin esiin tutkimustuloksista. (Puusa & Juuti 2020, 152—-154.) Tassa tyovai-
heessa palattiin my6s uudelleen haastattelutallenteiden darelle, varmistaakseen haastattelukoh-
taisten keskeisten nakemysten kirkkaana pitaminen. Kategorisoinnit ja vastaukset

tutkimuskysymykseen kaydaan lapi Tutkimuksen tulokset -kappaleessa.

5.4 Eettisyys

Laadulliselle tutkimukselle tyypillisesti havainnoinnin ja haastatteluiden tarpeelliselta osin avoin-
ten kysymysten kautta luodaan ymmarrys tutkimuskohteeseen. Haastatteluiden tulkinnassa litte-
rointi on olennaisessa roolissa. (Metsamuuronen 2008, 14-15.) Yht3 lailla tarkeda on systemaatti-
suus, avoimuus, tarkistettavuus ja perusteltavuus. Tutkimuksen edetessa saattaa tulla tarve
toteutustapojen tarkistuksiin ja muutoksiin, laadullisen tutkimuksen aineiston keruun ja analysoin-
nin vaiheiden vuoropuhelu tekeekin tutkimusmuodosta haastavan. (Puusa & Juuti 2020, 145-146.)

Osaltaan nama tyovaiheet ohjaavat tutkimusta eettisesti oikeisiin ratkaisuihin.

Tutkijan mahdollisimman objektiivinen tyéote tutkimuskohteeseen on tarkea lahtékohta tutki-
mukselle. Esioletukset ja arvostus tutkittavaa sisaltoéa kohtaan on tarkeaa jo ennakoiden tunnistaa.
(Eskola & Suoranta 1999, 17, 21-22.) Tutkimuksen valmistelu, toteutus ja analysointi etenee ai-

neiston kasitteiston ja tyovaiheiden puitteissa, perustuen tutkimusaineistoon kirjattuun tietoon.

Tutkimuskohde on toimeksiannon ohjaamana harkinnanvaraisesti valittu ja tutkimussuunnitelman
vhteydessa tehtyyn teoreettiseen viitekehykseen perustuva (Mts. 18). Muiden tutkijoiden tutki-
mustuloksia kasitelladan tutkimuksessa arvostuksella ja tutkimuksen aikana kerattyja tutkimustu-
loksia kasitelldan kriteerien mukaisesti, tarkkuudella ja rehellisyydella. Tutkimus etenee johdon-
mukaisesti ja tutkimustulokset ovat avoimesti kirjattu tutkimusraporttiin. Asiantuntijahaastattelut
ovat toteutettu suunnitelmallisesti ja haastateltavia kuullen. Tutkimukseen ei ole erillista rahoi-

tusta ja ndin ollen ei myos velvoitetta taman ilmoittamisesta. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 149-151.)

Tutkimuksessa ei kdayteta nakyvyydeltdaan rajoitettua verkkomateriaalia, ndin ollen ei ole tarvetta
hakea sivustojen haltijoilta kdyttolupaa materiaalien kdyttoon. Lahdeviittaukset on kirjattu selke-
asti ndiden mahdollista jaljittdmista varten. (Kuula 2015, Organisoitua ja organisoimatonta tietoa.)

Koska tutkimuksessa kaytetty toimeksiantajan tutkimusmateriaali on julkisesti nahtavilla ja ei vaadi



toimeksiantajan henkilokunnan tyopanosta. ei toimeksiantaja vaadi tutkimuslupaa (Kaupungin-
kansliaan liittyvat tutkimukset 2023). Toimeksiantaja ei mydskaan vaadi tutkimukselle salassapi-

toa.
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6 Tutkimuksen tulokset

Asiantuntijahaastattelut kokoavat yleiskuvan tutkimusaiheen toimintaymparistosta seka kohdista-
vat dlykkaan kaupunkimatkailijan osallistamisen mahdollisuuksia dlykkdaan kaupunkimatkailun pal-
veluiden jatkuvaan kehittamiseen. Osallistamisen mahdollisuuksien yhteydessa myos alykkaan
kaupunkimatkailijan keskeisimmat osallistamisen motivaattorit konkretisoituvat. Kappaleen lo-

puksi esitetdadn yhteenveto tutkimustuloksista.

6.1 Toimintaymparisto

Tassa kappaleessa kootaan asiantuntijahaastatteluiden pohdintaa toimintaymparistosta, jossa aly-
kads kaupunkimatkailu toteutuu. Toimintaymparisto on kategorisoitu asiantuntijahaastatteluista
keskeisena esiin nousseiden adlykkaan matkailun ydinpalvelulle tarpeiden, nyt toteutuvan toimin-
taymparistdn seka laajemmassa mittasuhteessa toimintaa olennaisimmin muokkaavaksi oletetta-

van tekijan kategorioihin: ydinpalvelu, nykytila ja vastuullisuus.

Ydinpalvelu

Pohtiessaan syita dlykkdaan matkailun palvelun kdyttéonotolle asiantuntija 4 nostaa saavutettavuu-

den kohdevierailun aikana keskeiseksi tekijaksi:

“Sitten kun mind haluan jotain siellé kohteessa, mistd mind I6ydén tiedon siitd, etté
mistd ravintolasta saan pSyddn tai mistéd pddsen haluamalleni safarille? Mitd minun

kannattaisi tddlld tehdd, jotta kohde néyttéytyisi hyvin minulle ?”

Asiantuntija 6 painottaa alykkdaan matkailun palveluissa helppoutta ja asiakaslahtdisyytta. Poh-
dinta palauttaa myos Sarjin ym. (2023, 39) korostaman perusajatuksen darelle: on muistettava lop-
pukayttdjan eli matkailijan tarpeet, jotta koko tuotteen tuottaminen on mahdollista. Asiantuntija 6
jatkaa, kuinka alykkaan matkailun palvelun tulee olla matkailijalle hyodyllinen matkalta etsimansa
elamyksen saavuttamiseen, joko lisdelamyksenad matkan aikana tai matkan toteuttamista helpotta-

vana tekijana. Asiantuntija 4 tukee samaa pohdintaa:
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“Matkailija toivoo palvelun olevan parempi, eldmyksellisempi ja vahvempi. Liséksi

matkailija toivoo palvelun olevan koko mitassaan sujuvampaa.”

Asiantuntijat 4 ja 5 pohtivat, kuinka alykkdiden palveluiden tulee olla kaupunkimatkailijan saavu-
tettavissa oikein kohdistetun nakyvyyden kautta. Molemmat asiantuntijat 4 ja 5 jatkavat nakyvyy-
den kanssa keskeista olevan myds helppokayttdisyys, niin kdayttéonotossa kuin palvelun parissa
toimittaessa. Kolmantena tekijana palvelun luotettavuus tulee vakuuttaa matkailijalle, jotta tdama
ottaa palvelun kayttéon. Esimerkkeina mahdollisen sisddankirjautumisen tulee olla vaivatonta ja
mahdolliset linkitetyt maksupalvelut toimivat kansainvalisilla matkailijoilla. Asiantuntijan 5 tiivistaa

maksupalvelutoimintoja korostaen:

”Sen pitdd olla todella helppokdyttdinen. Pystyt helposti kirjautumaan sisdlle, sinne
kdy sun ulkomaan pankkikortti. Se on Visan tai MasterCardin kanssa yhteisty6ssd

tehty, ettd se oikeasti toimii.”

Asiantuntija 1 mainitsee dlykkaan matkailun palvelut olennaisimmiksi matkaa varatessa ja tietoa
keratessa, vastavuoroisesti kohteessa ollessa dlykkdaan matkailun itsessdan on vahemman merki-
tyksellisessa roolissa. Asiantuntija 1 mainitsee, kuinka kohdevierailun aikana matkailija keskittyy
useimmiten kohteeseen ja kokemuksiin sielld itsessdan, kohteessa alykkdat palvelut otetaan kayt-
toon, jos niiden koetaan auttavan taman kokemuksen muodostumista. Asiantuntijan 1 pohdintaa
Ketterin (2019, 194-195) Y-sukupolvelle tyypilliseen asiakaskayttaytymiseen heijastaen: Y-sukupol-
velle digitaalisuus on niin itsestadn selva tyovaline lapi palvelupolun, ettd tdma heijastuu asiakas-

kayttaytymiseen kohteessa luonnollisena palvelun jatkeena.
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Nykytila

Asiantuntijan 2 tiivistaa dlykkaassa matkailussa olevia destinaation tavoitteita:

“Asiakas saataisiin kiinni jo IGhtépisteessd”.

Asiantuntija 2 tarkentaa lausahdustaan esimerkin kautta: Kun matkailija varaa alykkaan matkailun
palveluiden kautta matkallaan kayttamia palveluita, pystyttaisiin jo peruspalvelun varauksen yh-
teydessa tarjoamaan kyseisen palvelun ohessa ja yha kohdistetummin sen sisdlté6n, ajankohtaan,
oheispalveluihin ja asiakasprofiiliin soveltuvia lisdpalveluita. Asiantuntijan 2 kertoma tiivistyy asi-
antuntijan 1 mainitsemiin asiakkaan tavoitteisiin: Nakymattémyydessaan dlykas matkailu mahdol-

listaa matkustamisen helppouden.

Asiantuntijat 2 ja 5 mainitsevat erilaisten matkustamisen ja paasylippujen varauspalveluiden ole-
van jo vakiintuneita dlykkdan kaupunkimatkailun muotoja, jotka kehittyvat yha eteenpain. Asian-
tuntijat 2 ja 5 pohtivat, kuinka varaus- ja verkkokauppoja ei varsinaisesti suoraan voi maarittaa
alykkaaksi matkailuksi, nyt kehitys linkityksineen on tayttamassa ja osittain jo tayttanytkin maarit-
teitd. Tama kehitys on luonut pohjan seuraaville askelille. Asiantuntija 5 pohtii, kuinka tulevaisuu-
dessa vahvempi tekoalyavusteisuus tulee yha vahvemmin tayttamaan varsinaisen dlykkaan mat-

kailun palvelun maaritteen.

Asiantuntijat 4 ja 6 pohtivat vastaavantyyppisina juuri nyt vahvassa kehityksessa olevina palveluina
erilaiset destinaatioiden omat eldmyspalveluiden verkkokaupat. Asiantuntijan 6 kokoaa teknolo-

giakehityksen kautta syita tapahtuneelle kehitykselle:

“Destinaatioilla elimysverkkokaupat ovat nousussa. Varmaan sité helpottaa, kun eri
varausjdrjestelmdt alkavat integroitua keskenddn ja on (ndin) helpompi koota inven-

taria myyntiin.”

Toimiakseen integroitumiset vaativat toimijoiden vilistd yhteisty6ta. Alykkdan kaupunkimatkailun
toimintaymparistoad pohdittaessa asiantuntijahaastatteluiden vastauksissa toistuu yhteistyon mer-

kittavyys. Asiantuntijat 2 ja 4 kokoavat, kuinka dlykaupungissa tietoa on paljon saatavilla, mutta
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tieto voi olla toisiinsa nahden erilaisissa ja yhteensopimattomissa muodoissa. Keskeista ovatkin
rajapinnat: tiedon tulisi olla sellaisessa muodossa, etta sita pystytaan jakamaan ja tulkitsemaan.
Asiantuntija 2 painottaa datan avaamisen, datatalouden mahdollistamisen keskeisyytta seka
yleista yhteiskehittamisen mentaliteettia. Asiantuntijoiden 4 ja 6 mukaan kehittamistyota tulisikin
tehda yhdessa, yhteisten kosketuspintojen kautta. Niin asiantuntija 2 kuin 3 tiivistavat pohdintoja

samaan lausahdukseen:

“Ei keksitd pyordd uudelleen”.

Asiantuntijat 1, 4, 5 ja 6 korostavat vuorovaikutteisen ja keskustelevan yhteistyon keskeisyytta aly-
kaupungin ja dlykkaan matkailun toimijoiden valilla. Asiantuntija 1 mielesta dlykaupunki voi tarjota
palveluita rinnakkain niin asukkaille kuin matkailijoille. Taméan kehityksen mahdollistaa toimiva yh-

teistyo:

“Hyvd yhteistyé kaupungin kanssa on keskeistd, kuten myos (kaupungin suunnasta)
toimialana matkailun tdrkeyden ymmédrtdminen. Yhdessd tydskentely. Kaupungin
pddtdksenteossa destinaation matkailutoimi on keskeisessd roolissa, toimien siltana
yksityisen ja julkisen sektorin vilissd, ymmdrtden jonkin verran molempien tahojen

toimintaa.

Mielestdni dlykkddt ratkaisut ovat melko kalliita, kulut lasketaan miljoonissa. Tdr-

kedid onkin, ettd kaupunki sisdllyttdd matkailutoimen dlykaupungin kehitykseen.”

Yhteistydn merkittdvyydessa asiantuntija 5 korostaa destinaatioon saapuvan matkailijan nakokul-
maa. Asiantuntija 5 sanoittaa, kuinka kaupungin paattajien tulee ndhda kaupunkimatkailijat yh-

tena kaupungin palveluiden kayttajaryhmana:

” Alykds kaupunki tarkoittaa sitd, ettd otetaan kaikki eri ihmiset huomioon. Kaikki,
jotka ovat kaupungissa ja kéyttdvdt niitd palveluita. Kehittéimisessd tulisi aina huomi-

oida, ettd kdyttddké myés matkailijat néitd palveluita, pitdisiké heiddt huomioida.”
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Vastuullisuus

Asiantuntija 1 sanoittaa, kuinka maailmantilanteen kehitys on muokannut matkailukayttaytymista

yha vastuullisemmaksi:

“Etenkin Covid-19 jdlkeen matkailijoiden arvot ovat muuttuneet yhé aidompien mat-
kakokemusten tavoitteluun. Myés ymmdrrys matkailun vaikutuksiin destinaattioiden
arjessa on lisddntynyt. Toivon, ettd matkailijoista on tullut vastuullisempia, tietoisem-
pia toimintamme ympdristévaikutuksista, niin destinaation luontoon kuin yhteiséén.
Haluamme matkustaa valtareiteistd poiketen, aitoina ja henkilékohtaisiin tarpeisiin
sopivasti. Uskon, ettd matkailijat ovat myds valmiita maksamaan ndistd kokemuk-
sista, jos ne ovat autenttisia ja vastuullisesti tuotettuja. Uskoakseni tdmd korreloi
myés dlykkdisiin palveluihin: Miksi niitd kdytetddn, miten (niitd kdytetddn) ja etenkin

matkan suunnittelussa.”

Vastaavasti tulevaisuuspohdintana asiantuntijat 4, 5 ja 6 korostavat tapahtunutta matkailijoiden
arvopohjan kehitysta ja tdman myo6ta huomion kiinnittamista kestavan kehityksen mukaiseen toi-
mintaan. Asiantuntijat 4 ja 5 mainitsevat kuinka yleisesti tiedostetaan kestavan kehityksen teeman
yhé kasvavan keskeisyyden, tavoitteellisesti destinaatiossa vierailun aikana tehtavat kestavan kehi-
tyksen mukaiset matkailijan paatokset tulisi tehda mahdollisimman helpoiksi ja vaivattomiksi.
Tama pohdinta tukee taysin myds Garcia-Rosellin (2017, 230) vastuullisuuden toteutumisen poh-

dintaa.

Asiantuntija 2 luettelee kasitteistda kuten vihreat arvot, kestava matkailu, kiertotalous, uusiutuva
energia seka vihrean siirtyman keskeisyys tulevaisuudessa, alykkaan matkailun tukemana. Seka
asiantuntijat 2 ettd 6 mainitsevat matkailun hiilijalanjaljen mittaamisen mahdollisuudet ja mahdol-
lisuudet sen pienentamiseen. Asiantuntija 1 nostaa jo itsendistyvan ja taysi-ikdisyyden saavuttavan

seuraavan sukupolven ymparistotietoisuuden keskeiseen rooliin:

“Nuoremmat sukupolvet ovat enemmdin tietoisia tekemisensd vaikutuksista destinaa-
tioihin. Kokemani mukaan nyt 15—-18-vuotiaat, jotka alkavat matkustamaan yksin

ovat erittdin vastuullisia ympdristévalinnoissaan.”
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Sarji ja muut (2023, 37-38) listaavat, kuinka dlykaupunki pyrkii toimimaan kestavasti suhteessa
ymparistdon, talouteen, sosiaaliseen ja hallinnollisiin tekijoihin. Esimerkin kautta asiantuntija 4
nostaa destinaation ja sielld olevien toimijoiden vastuullisuuden keskeiseksi dlykkaan matkailun
palveluita hyddynnettaessa: Eri sensorien avulla asiakasvirtaa ohjatessa ja ndin esimerkiksi ruuhka-
huippuja tasatessa. Asiantuntija 4 selventaa pohtimaansa asiakasnakékulmasta kasin, kuinka mat-
kailija myds mielellddn saa jo ennakoiden tiedon kohteen ruuhkaisemmista ajankohdista ja suun-

nittelee matkapaiviensa aikataulua ja reittia nama tekijat huomioiden.

Asiantuntijan 2 nostaa esimerkkina pohdintaan AR- ja VR-kokemukset, jotka mahdollistavat jo nyt
matkailukokemuksia fyysisesti matkustamatta minnekaan. Taman suuntauksen uskotaan myos
olevan nousussa. Samassa yhteydessa asiantuntija 2 pohti yha laajempaa saavutettavuuden tavoit-
tamista hyvinvointimatkailun muodossa, rajoitteista riippumatta tuoden matkailupalvelut kaikkien

ulottuville.

6.2 Osallistamisen mahdollisuudet

Ensimmaisessa alakappaleessa kdaydaan yleisella tasolla lapi asiantuntijahaastatteluista esiin nous-
seita palveluiden kehittdmiseen pyrkivia osallistamiseen motivaattoreita. Taman jalkeen teemoit-
tellaan asiantuntijahaastatteluista esiin nousseet keskeiset alykkdaan matkailun ymparilla toteutu-
vat asiakkaan osallistamisen mahdollisuudet. Suoraan kyseisiin teemoihin kohdistuvat

osallistamisen motivointitavat ovat kirjattu kyseisten teemojen alle.

Osallistamiseen motivointi

Asiantuntija 5 mainitsee, kuinka yksittdisen kaupunkimatkailijan pitkdjanteiseen osallistamiseen
vaaditaan tuntuvia palkitsemisen keinoja tai vaihtoehtoisesti tarkkaa kohdentamista ryhmiin, joilla
on intohimo matkailualaa tai kohdetta kohtaan. Vastaavantyyppinen pohdinta pitkdjanteisen kau-
punkimatkailijan osallistamisen haasteesta nousee esiin ldhes jokaisessa asiantuntijahaastatte-

lussa.

Asiantuntijat 5 ja 6 tiivistavat matkailijan motivoimista osallistamiseen alennuksien, saavutettavan
lisatiedon tai muun vastaavan avulla. Asiantuntija 4 kokoaa, kuinka vaihdantana matkailija saavut-

taa tarpeellista lisatietoa destinaatiosta ja ndin onnistunut matkakokemus tayttyy, samalla myos
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destinaatio saavuttaa tarpeellista tietoa matkailijasta. Asiantuntijoiden pohdintoja kooten moti-
voinnin teemat tunnustus ja vaihdanta mukailevat niin Robertsin ym (2014, 166) kuin Engstomin ja

Elgin (2015, 515) tutkimustuloksia.

Osallistamiseen motivoinnissa asiantuntija 3 mainitsee tarkeimmaksi kysymisen:

“lhmiset arvostavat, kun heiddn mielipiteensd tulevat kuulluiksi ja niité pidetddn mer-

kityksellising”.

Asiantuntija 2 jatkaa vastaavaa pohdintaa mainitsemalla, kuinka osallistetuille tulee myos tiedot-
taa mihin ja kuinka onnistuneesti keratty tieto on johtanut. Toisaalta ja edellistd pohdintaa tukien
asiantuntija 2 mainitsee my6s mieleisen palvelun kaytdn itsessdadan motivoivan jatkokehittamiseen

osallistumiseen:

”On tdrkedd huomata, ettd silld omalla inputilla on vaikutusta”.

“lhminen, joka tykkdd kdyttdd palvelua, haluaa myds kehittdd sitd”.

Pohdinnat mukailevat Robertsin ja muiden (2014, 166) tutkimuksen mainintoja asiakkaan halusta
parempaan tuotteeseen, sekd Engstromin ja Elgin (2015 515) mainitsemaa osallistamisen moti-
vaattoria tuotekehitykseen mahdollistaminen. Toisin sanoen niin toimivan palvelun kaytto kuin
sen kaytossa kuulluksi tuleminen motivoivat kehittdmaan sita yha paremmin omiin tarpeisiin toi-
mivaksi. Robertsin ja muiden (2014, 166) mainitsemat mielenkiinto ja intohimo toteutuvat asian-

tuntijahaastatteluiden vastauksissa kasitteen vaikuttaminen kautta.

Osallistamiseen motivointia pohdittaessa asiantuntijan 6 toteaa, kuinka matkailijalle voi olla tar-
keda tehda hyvia tekoja matkan aikana. Vastaavasti asiantuntija 5 puhuu matkailijoista, jotka ovat

aidosti innostuneita destinaatiosta ja haluavat antaa aikaansa taman kehittamiseen:

“Rakastut tdysin, vaikka Suomenlinnaan. Ajattelet, ettd tdmd on mieletén paikka, md

haluan jeesata tétd.”



48

Vastaavan tyyppisena motivaattorina asiantuntija 4 uskoo kestavan kehityksen arvojen perusta-
vanlaatuisesti muokkaavan matkailualaa: Matkailijoiden arvopohjasta lahtevassa muutoksessa voi-
daan matkailijoita tietoisesti motivoida osallistumaan toimintamallien kehittamiseen ja oman asia-

kaskayttaytymisen jakamiseen.

Edelld mainittuja osallistamisen motivaattoreita kooten asiantuntija 4 korostaa destinaation kes-
keista roolia omatoimisesti kerata matkailijoilta tietoa toiminnan kehittamiseen, matkailijoiden ak-
tiivinen osallistaminen on loppujen lopuksi toissijaista. Toisin sanoen matkailija on tullut kokemaan
matkailuelamyksia kohteessa ja samalla hanelle tarjotaan monipuolisesti mahdollisuuksia halutes-
saan antaa palautetta kohteen kehittamiseen. Matkailijoiden velvoittaminen yhteiskehittamiseen
on siis toissijaista, sen sijaan destinaation velvoite on huolehtia, ettd naissa puitteissa pystyy seka
kerddmaan tarvitsemansa toimintaa kehittdvan tiedon, etta analysoimaan taman toimiksi eteen-
pain. Asiantuntija 2 mainitsee osallistamisessa palveluiden monikanavaisuuden tarkedna tekijana:
Onnistuneella digitaalisten jalanjalkien keruulla ja tulkinnalla pystytdan onnistuneesti laajenta-
maan monikanavaista nakyvyytta, tavoittamaan osallistettavat useita eri reitteja pitkin ja lopputu-

loksena keraamaan monipuolista tietoa asiakaskayttaytymisesta.

Digitaalinen jalanjalki

Asiantuntija 1 painottaa digitaalisen jalanjaljen kerdamisen keskeisyytta:

“Digitaalinen jalanjélki saattaa kertoa meiddn kdyttdytymisestdmme ja toiminnas-

tamme enemmdn, kuin ymmdrrdmmekdén”.

Pohdintaansa perustuen asiantuntija 1 kokonaan poissulkee kyselyt ja palautevaylat asiakkaan
osallistamisen muotoina: Asiantuntija 1 kokee digitaalisena jalanjalkena keratyn tiedon olevan
paitsi helpommin isoilta asiakasmaarilta kerattavissa, myos eri tekijoiden perusteella onnistu-

neemmin tulkittavissa.

Digitaalisista jalanjaljista kertyy asiantuntijan 4 mainitsemia tietovirtoja, joita ohjataan analysoita-
vaksi. Kaupunkimatkailija passiivisesti osallistetaan matkan edetessa, eri sensorien seurannan ja

keratyn tiedon yhdistamisen avulla, eli datan poimintana. Asiantuntija 4 kokoaa:
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“Jos kédytéssd on sovellus tai digitaalinen matkakortti, voit seurata matkailun toteutu-
mista. Ndet missé he liikkuvat, kuinka he liikkuvat tiettyind kellonaikoina, kuinka Iém-

pétila vaikuttaa asiakasvirtoihin ja niin edelleen.”

Asiantuntija 2 uskoo destinaation asiakastuntemuksen ja taman avulla digitaalisten palveluiden
positiivisten asioiden korostamisen kautta sitoutettavan asiakkaita kehitysty6hon. Toisin sanoen

asiakkaalle toimiva palvelu lisda tuotekehitykseen osallistumisen mahdollisuuksia:

“Ymmdrretddn asiakkaan tai asiakasryhmdn tarve, mité palvelusta hakee, tarvitsee,
miksi (hdn) sitd kdyttdd. Ihminen, joka tykkdd palvelusta, haluaa myéds kehittddé sitd
eteenpdin ja antaa aikaansa ja viitselidisyyttd sen eteenpdin viemiselle. Md ndékisin,
ettd se olisi niiden positiivisten asioiden ja vetovoiman analyysi, mikd vetdad sitd asia-
kasryhmdd siihen palveluun. Sen kautta, kddnteiseen osallistumiseen sitoutumiseen

polku.”

Sarji ja muut (2023, 41) tutkimuksessaan painottavat tekodlykehitysta ja alykkaitd verkostoja. Aja-
tusta mukaillen asiantuntija 3 keraa tietoa yhteistyotahojen kayttoalustoilta avoimen datan muo-
dossa. Keratty data kokoaa digitaalisia jalanjalkia, joista voidaan analysoida asiakaskayttaytymista.

Asiantuntija 3 kokoaa tehokasta ja hyodyllista toimintatapaa:

“Panostamme yhteistyéhén toimijoiden kanssa, joiden avulla pystymme kerddmddn
hard data -tietoa. Esimerkiksi luottokorttiyhtididen kanssa yhteistydssd kerddmme
GDPR-kdytéinteet tdyttévdd dataa, josta pystymme seuraamaan matkailijoiden maa-
hantuloa, rahankdyttétottumuksia ja -paikkoja. Tieto kootaan yhteen ja analysoi-

daan.”
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Asiantuntija 2 mainitsee tekoalyrobotit, jotka haistelevat some-keskusteluita ja poimivat naista pii-
levia teemoja. Vastaavan tyyppisena pohdintana asiantuntija 6 painottaa systemaattista datanke-
ruutta kaupunkimatkailijan pitkajanteisessa osallistamisessa, esimerkkeina kiinnostusten aiheiden
kartoittamisena ja missa vaiheessa asiakas jaa pois palvelupolusta. Rinteen ym. (2021, 41) mai-
ninta matkailijoiden jakamien vertaiskokemusten merkittavyydesta konkretisoituu asiantuntija 6

nostossa sentimenttianalyysin kautta pitkdjanteisena ja systemaattisena sentimenttianalyysina:

“Voidaan seurata, vaikka somekanavista, ettd mité destinaatiosta puhutaan. Sité voi

tehdd systemaattiesti ja pitkédjdnteisesti.”

Asiantuntija 6 korostaa harkittua datan hallintaa ja datakyvykkyytta, seka sidosryhmien osallista-

misen merkittavyytta:

”Johdetaan tiedolla johtaen. Hyédynnetddn monipuolisesti teknologiaa toiminnan te-
hostamisessa ja uusissa palveluissa. Myés tdtd kautta saadaan dataa, jolla destinaa-
tiota voidaan johtaa. Osallistetaan laajasti sidosryhmid, matkailijoita, toimijoita, pai-

kallisia, koko matkailuklusteria.”

Asiantuntija 4 pohtii sidosryhmia alykaupungin toimintaymparistossa nostaen dlykaupungin paa-
toksenteossa olevan yhteiskehittdvan otteen keskeiseen rooliin. Asiantuntija 4 kokoaa lahtdkohtaa
aitona asiakkaan tarpeet huomioivana tavoitteena alykkdaan kaupunkimatkailun toteuttamiseksi.
Asiantuntija 2 korostaa kaupungin roolia toiminnan kokeilualustana, ollen samalla seka kokeiluym-
paristona eri toimijoiden kokeilujen aloitukseen, etta keraten niin sanottua ratkaisukirjastoa toimi-

vien kokeilujen koonniksi ja edelleen kehitykseen.

Asiantuntija 1 uskoo matkailualan kuroneen muihin aloihin nahden tapahtunutta tekoalykehityk-
sen nyt kiinni ja ndin tulleen riittdavaan ikdan isompien kehitysaskelten ottamiseksi. Uhkana jatko-
kehitykselle asiantuntija 3 mainitsee tietamattémyyden, ja tata kautta osaamisen ja luottamussuh-
teen puuttumisen. Taman uhkakuvan kehitysta estetdaan keskustelun ja muutosten sanoittamisen
kautta. Asiantuntija 5 pohtii positiiviseen kehitykseen auttavan myos toimijoiden ja matkailijoiden

valisen luottamussuhteen rakentamisen kohdistetun nakyvyyden avulla. Asiantuntijan 5 korostaa,
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kuinka yleinen maailman tilanne ohjaa asiakaskayttaytymista yha keskeisemmin turvallisiin valin-
toihin. Asiantuntijat 4 ja 6 uskovat tietoa luovuttamalla matkailija ovat valmiita saavuttamaan laa-
dukkaampaa tietoa seka toimivampia ja personoidumpia palveluita. Asiantuntija 4 mainitseekin

taman olennaiseksi perusasetelmaksi digitaalisten palveluiden jatkuvalle kehitykselle.

Sovellukset

Asiantuntija 6 pohtii matkailualla yksittdisten asiakkaiden pitkdjanteisen osallistamisen olevan
haastavaa. Onnistuneina pitkdjanteisen osallistamisen esimerkkeina asiantuntijat 1 ja 6 mainitse-
vat kanta-asiakasohjelmat, jotka vastauksissa mainitaan toimivan sovelluspohjaisesti. Asiantuntija

6 pohtii:

”On destinaatioita, jotka tietdvdit, etté heilld on paljon palaavia asiakkaita, usein
ehkd liikematkailjoita. Néilld destinaatioilla on ollut destinaatiokohtaisia aplikaati-
oita, joissa pystyy palkitsemaan niitd uudelleen palaavia matkailijoita ja destinaatio

pystyy my6s kerddmddn systemaattisesti sitéd dataa.”

Asiantuntija 2 pohtii, kuinka fyysisten kayttolaitteiden keventyminen tukee sovellusten yha moni-
puolisempaa kayttoa. Kaikki asiantuntijat kokoavat liikkumisen ja navigoinnin sovellusten olevan
kaupunkimatkailussa jo vakiintuneita ja pitkalle kehittyneitd, kuten myos asiantuntijoiden 4 ja 5
mainitsemat ravintola- ja ruokapalveluiden sovellukset. Ndiden jatkumona asiantuntija 1 kokoaa

tekodlyavusteisuuden esimerkkeina opas- ja chat-palveluiden kautta:

“Lisdtty todellisuus ja sijaintipohjaiset palvelut ovat olleet kokeiluissa suosittuja,
mutta suositummiksi ovat nousseet liikkkumisen ja navigoinnin sovellukset. Teko-
dlyavusteiset chatpalvelut ja virtuaaliset opastukset sekd digitaaliset kartat ovat juuri

nyt nousussa.”

Asiantuntijat 2, 3 ja 5 mainitsevat kaupunkiymparistdssa kaytossa olevat kohteiden omat sovelluk-
set. My0s asiantuntija 6 mainitsee kaupunkiymparistossa kaytettavat erilaiset kaupunkikortit,
jotka toimivat sovellusten kautta. Asiantuntija 2 erikseen nostaa erilaiset destinaatioiden kaupun-

kisovellukset keskeiseen rooliin, ndiden kaytt66n motivoidaan alennusten avulla.
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Kaupunkisovellusten pohdinta tukee asiantuntijoiden 1 ja 5 korostamaa pohdintaa dlykaupungin ja
alykkaan matkailun toimivan yhteistyon keskeisyydesta: palvelut luodaan alykaupungin tarpeisiin,
johon matkailijoiden asiakastarpeet voidaan huomioida mukaan. Asiantuntija 1 toteaa, kuinka pit-
kdjanteisessa kaupunkimatkailijoiden osallistamisessa asukkaat on syyta nostaa olennaiseen roo-

liin: Asukkaat kayttavat destinaation palveluita saannéllisesti.

Asiantuntijat 1, 2 ja 4 korostavat sovelluskehityksessa matkailijatarpeiden tayttamista, tahan hyo-
dynnetty teknologia itsessdaan on toissijaisessa roolissa. Asiantuntijat listaavat, kuinka alykkaan
matkailun toteutusten tulee olla katevia, nopeita, seka siind hetkessa ja paikassa toimivia. On tun-
nettava asiakastarpeet, mitka palvelut tuovat matkailijalle lisdarvoa. Asiantuntija 5 kokee olen-
naiseksi myos kriittisesti pohtia, onko sovellus ainut vaihtoehto palveluiden kaytt66n. Tyonanta-
jien alylaitteita kayttavien ja eri ikdryhmien kaytossa eri sovellusten kdyttoonotossa saattaa olla
esteitd, jotka voitaisiin ohittaa selainpohjaisilla ratkaisuilla. Asiantuntija 5 pohtii tulisiko sovellus-

ten kayttologiikka kuitenkin vieda mobiiliystavallisessda muodossa selaimissa toteutettavaksi.

Kyselyt ja palautevaylat

Asiantuntijat 4 ja 5 painottavat, kuinka matkailijoiden halukkuus antaa erikseen aikaansa kyselylle
tai palautteen antoon saattaa olla haastavaa. Taman vuoksi tavat asiakkaan kuulemiseen tulee olla
moninaiset. Asiantuntija 4 puhuu tédssa yhteydessa sirpaleisemmasta osallistamisesta eri tavoin
pitkin asiakaspolkua. Keratty tieto yhdistetdan dokumentoinneiksi ja tulkitaan loppupaatelmat.
Tassa asiantuntija 4 painottaa keratyn tiedon monipuolisen analysoinnin keskeisyyttd, toisaalta so-

vittujen rajausten avustuksella ja toisaalta laajojen eri kyselyiden kohdistetulla yhdistamisella.

Kyselyt

Alykkaan matkailun palveluita kdyttavin matkailijan osallistamisessa tuotekehitykseen asiantunti-
jat 2, 4, 5 ja 6 mainitsevat monipuolisen ja systemaattisen kyselytutkimuksen. Asiantuntijat 2, 4, 5

ja 6 toteavat osallistamisen tavan keskeisimmiksi motivaattoreiksi tarjoukset tai sdastot.
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Asiantuntija 5 kohdistaa kyselytutkimuksen toteuttamisen matalan kynnyksen kohtaamisina desti-
naatiovierailun aikana. Asiantuntija 2 puolestaan mainitsee kyselyt ja palautteen kysymisen toteu-
tettaviksi ennen ja jalkeen matkan. Vastaavasti asiantuntija 2 korostaa, kuinka taman rinnalla pa-

lautteesta keratyt tulokset ja niistd aiheutuneet toimet ovat tarkeita informoida vastaajille:

” (Matkan) ennakkoasetelmasta kysyminen ja matkailukokemuksen jélkeen palaut-
teen kysyminen. Seurantatutkimuksen tapainen voisi toimia. (Kun) vastaamaan saa-
daan joku sellainen, joka kéy paikassa usein, joka kerta vastaamaan saman tyyppisiin
kysymyksiin. Myds se (on muistettava), etté informoidaan ja tiedotetaan niitd, jotka
antavat palautetta. Térkedd on informoida (asiakkaille) se muutos, johon asiakasym-

mdrryksen avulla on johtanut.”

Palautevaylat

Asiantuntija 1 pohtii syitd, joiden vuoksi alun perin hakeudutaan alykkaan matkailun palveluiden
pariin: muiden matkailijoiden kohdesuositukset, interaktiivisuus, reaaliaikaisuus ja palvelun help-
pous. Asiantuntijat 3 ja 4 viittaavat TripAdvisorin ja muiden vastaavan tyyppisten palveluiden suo-

sion perustuvan mielipiteenilmaisun tarkeyteen, asiantuntijaa 3 osuvasti tiivistaa:

“Matkailijat kertovat heti, jos eivdt ole tyytyvidiisid. He kertovat mikd on hyvdd ja mikd
huonosti. TripAdvisor ja tdmdn tyyppiset toimijat, ne ovat olemassa ihmisten vahvo-

jen mielipiteiden ja asiakaskokemusten ansiosta. Ei ole pakopaikkaa”.

Vastaavasti haastateltava 5 mainitsee vakiintuneena ja edelleen kasvavana trendina GoogleMapsin
suositukset, joita kdytetdaan yha keskeisemmin kaupunkivierailun aikana destinaatiossa liikutta-

essa.

“Sité on kéytetty ennenkin mutta vield enemmdin sen kdytté on lisdéntynyt. Siind né-
kékulmassa, ettd menet (GoogleMapsiin) ja katsot, ettd mitd ravintoloita on télld alu-
eella. (Eli) jos olet kivellyt ympdiri kaupunkia ja haluat lounasta, niin katsot
GoogleMapsista suosituksia. Sen kéyttétarkoitus ei ole endié vain lilkkuminen ja

kartta. (Sité kdytetédn) myds ihan tekemisen osalta, ei vain ravintolat.”
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Seka asiantuntijat 1 ja 5 mainitsevat sosiaalisen median keskeisena osallistamisen vaylana. Henki-
I6kohtaiset suositukset ja interaktiivisuus toteutuvat sosiaalisessa mediassa. Asiantuntija 5 pohtii,
kuinka niin yksityishenkilot kuin sosiaalisessa mediassa ansiotuloja hankkivat vaikuttajat yhdessa
toimijoiden kanssa luovat asiakaspalautevaylan. Asiantuntija 5 mainitsee Instagramin, TikTokin,
blogit seka lahto- tai kohdealueen sosiaalisen median vaikuttajat destinaatioille keskeisina palaut-
teen keruuvayling, joista myos matkailijat hakevat matkoihinsa vaikutteita. Sosiaalisen median vai-

kuttajat motivoidaan asiantuntija 5 mainitseman mukaisesti yhteistydsopimusten avulla.

Asiantuntija 1 mainitsee myds sosiaalisen median YouTuben vastaavana alustana. Asiantuntija 1
painottaa sosiaalisen sosiaalista mediaa myds pitkdjanteisen osallistamisen tavoittamisessa toimi-

vaksi vaihtoehdoksi.

Testiryhma

Asiantuntija 4 kokoaa, kuinka aidoissa palvelutilanteissa ja aidossa toimintaymparistdssa testaus
on yksi onnistuneimmista kohdevierailun aikana toteutettavista tuotekehitykseen asiakkaan osal-
listamisen tavoista. Myos dlykkdan kaupunkimatkailun muodot kerdavat ndin tehokkaimmin tietoa
toiminnan kehittamiseen. Asiantuntija 4 pohtii, kuinka aidoissa palvelutilanteissa pystytaan onnis-
tuneimmin huomioimaan vaihtelevat ymparistotekijat, etenkin kohdistettaessa testauksen isojen
asiakasmaarien tapahtumiin ja kohteisiin. Ndissa toimintaan vaikuttavia muuttuvia tekijoita on

runsaasti.

Asiantuntija 3 mainitsee kuinka destinaatioon tehtavia uusia matkailupalveluita luodessa ne tulisi
ensin testata destinaation asukkailla. Ensin tulisi siis tietoisesti kerata ja kuulla asukkaiden mielipi-

teet ja tdman jalkeen rakentaa matkailutuote, joka palvelee niin asukkaita kuin matkailijoita:

“Miké on hyvi paikallisille, pitéisi olla tarpeeksi hyvd myds matkailijoille”.
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Asiantuntija 4 sanoittaa samaa toimintalogiikkaa madaltamalla asukkaiden ja matkailijoiden palve-
luissa ja kaupungissa toimimisessa olevia eroavaisuuksia. Tavoite on siis mahdollisimman pitkalle

yhtendistaa kaupunkiymparistossa olevia palveluita:

“Great place to live, great place to visit”.

Vastaavasti destinaatioon saapuvien matkailijoiden aktiiviseen testaukseen motivoinnissa riittavan
motivoituneeksi asiakasryhmaksi asiantuntijat 4 ja 5 mainitsevat intohimoiset matkailijat, joilla on
vahva henkilokohtainen tahto kehittaa alan tai juuri kyseisen kohteen toimintaa. Keskeisimmaksi

osallistamisen motivaattoriksi asiantuntija 5 mainitsee osallistumisen myo6ta saavutettavan henki-

|I6kohtaisen hyodyn.

Kolmanteen testiryhmana osallistamisen muotoon johdattaa seka asiantuntijan 5 ettd 6 pohdinnat
yhteiskunnan muutoksista johtuvasta matkailukayttaytymisen muutoksesta. Pohdinnan koontina

asiantuntija 6 sanoittaa matkailijan motivaattoreita:

“Kutsutaan eldmddn kuin paikallinen. En usko, etté ryhmid isosti kiinnostaisi kéyttdd
aikaansa siihen kehittéimiseen, mutta kylld néitd voisi jollain tavoin hyédyntdd.

Vaikka ne olisivatkin markkinoinnillinen toimenpide sindlléén.”

Vastaavasti asiantuntija 6 pohtii:

”Kasvussa on matkailijoiden halu tukea destinaatiota ja haluavat samalla kokea ai-
toja eldmyksid ja kohtaamisia paikallisten kanssa. Vaikka jotain ympdristéé puhdiste-
taan, ennallistetaan jotain, missé ihmiset ovat aiheuttaneet jotain ympdristéhaittaa.
(Eli) tdmdin tyyppisessd, missé he Iéht6kohtaisesti ovat osoittaneet kiinnostusta, ettd
he haluaisivat olla ennallistamassa vaikka jotain ympdristod tai paikalliskulttuuriin
liittyvdd. Varmaan sellaiset henkilét olisivat Iéhtékohtaisesti mielellddn mukana

(myés) siind kehittémisessd.”
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Tassa osallistamisen toteutumisen muodossa matkailija halua kokea ja tukea paikallista toimintaa,
osallistaminen on toiminnallista tekemista kohteessa. Myos asiantuntija 5 mainitsee kestavan mat-

kailun tavoittelemisen olevan huomion arvoinen motivaattori jo matkapaatosten teosta alkaen:

“Omiin arvoihin vetoaminen. Osa haluaa kehittdd, kun haluaa tehdd ylipddtéddn mat-

kailusta kestévampdd”.

6.3 Yhteenveto

Asiantuntijahaastatteluiden koontina dlykkaan matkailun palveluita kayttava kaupunkimatkailija
motivoidaan palveluita kehittdvaan osallistamiseen tutkimustuloksissa kirjattujen tunnustuksen,
vaihdannan ja vaikuttamisen avulla. Roberts ja muut (2014, 166—167) kirjaavat keskeiseksi myos
ymmarryksen alkumotivaattorien tunnistamiseen. Tama pohdinta konkretisoituu asiantuntijahaas-
tatteluiden vastauksissa moninaisesti toistuvan vastuullisuuden teeman kautta, sen merkittavyy-
den ymmarrys vaatii syvempaa ymmarrysta asiakaskdyttaytymiseen. Osaltaan Y-sukupolvelle tyy-
pillinen vastuullinen, tutkiva ja rehellinen asiakaskdyttaytyminen heijastuu haastattelutuloksissa
motivoimalla vastuullisesti toteutuvaan matkailuun (Ketter 2019, 194; Tapscott 2010, 95-96, 99—
100). Aiemmin mainittujen lisaksi neljantena osallistamisen motivaattorina on siis myds vastuulli-

suus.

Asiantuntijahaastatteluita kooten keskeistd on laajasti ymmartaa matkailijan alkumotivaattorit,
samanaikaisesti on tarkeda rakentaa myos Dormischianin (2019, 3, 6) mainitsema asiakasluotta-
mussuhde jaetun asiakastiedon tavoittamiseen. Naiden tekijéiden rinnalla kaupunkimatkailijan
palvelupolun kuvantaminen palvelutuokioineen ja mahdollisine kontaktipisteineen konkretisoi niin
osallistamisen mahdollisuuksia, kuin motivaattoreita kyseisissa tilanteissa (Koivisto ym. 2021, 35).
Etenkin teknologia-avusteisuudessa palvelupolun koko mitta alun haaveilun vaiheesta jakamisen

vaiheeseen asti on tarkeda ndhda (Digitaalisen asiakaskokemuksen kasikirja 2020, 10).

Kuviossa 11 esitelldan dlykkaan kaupunkimatkailun palveluita kayttavan kaupunkimatkailijan jatku-
vaan kehittamiseen pyrkivan osallistamisen menetelmat. Asiantuntijahaastatteluiden lopputulok-
sena keskeisiksi osallistamismenetelmiksi listataan kyselyt ja palautevaylat, sovellukset, kanta-asi-
akkuus seka testiryhma. Teknologisten mahdollisuuksiensa vuoksi laajana kokonaisuutena

digitaalinen jalanjalki sivuaa jokaista listatuista osallistamismenetelmista, toimien myos irrallisena
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osallistamisen tapana. Laajuutensa vuoksi digitaalinen jalanjalki ei siis ole tdysin tasavertaisesti

verrannollinen muihin osallistamisen tapoihin ndhden. (Kuvio 11.)

Teknologia - - - - ——— — — — — — — Vastuullisuus
Kyselyt & Kanta-
% yt . Sovellukset _ Testiryhma
Palautevaylat asiakkuus

Digitaalinen jalanjalki

Kuvio 11. Alykkaan kaupunkimatkailun palveluita kdyttdvin matkailijan osallistamismenetelmat

palveluiden kehittamisessa.

Alykkaan kaupunkimatkailun toimintaymparistd on laajemmin jaoteltavissa ylikategorioihin tekno-
logia ja vastuullisuus. Teknologiset mahdollisuudet ovat luonnollisesti dlykkaan kaupunkimatkailun
toteutumisen ja osallistamisen mahdollisuuksien kautta keskeisemmassa roolissa. Taman rinnalla
ja toimintaympariston kehityksen myota vastuullisten tekojen moninainen tavoittelu ja toteutumi-
nen nostaa kasitteen vastuullisuus toiseksi ylakategoriaksi. Asiantuntijahaastatteluiden vastauk-
sista tulkittavaa teknologiakeskeisyyden muutosta vahvempaan vastuullisuuden teemaan on Kuvi-

ossa 11 kuvannettu nuolen ohjaamana kasvuna tutkimustuloskohtaisesti.

Digitaalinen jalanjalki

Asiantuntijahaastatteluiden tulokset kokoavat myo6s Koiviston (2021) kirjaamaa asiakastuntemuk-
sen keskeisyytta. On tunnettava niin kohdeasiakasryhma taman profiloinnin seka palvelupolun pal-
velutuokioiden ja kontaktipisteiden tunnistamisen kautta, kuin myds laajemmin dlykaupungin toi-
mintaymparistoon sijoitettuna. (Koivisto ym. 2021, 35.) Asiantuntijahaastatteluiden tulokset
kokoavat, kuinka osallistamisen muotona digitaalinen jalanjalki on taysin passiivisesti toteutettua
datan poimintaa (Hjalager & Nordin 2011). Pesosen ja Hannosen (2023, 4-5) kirjaama tekoalyavus-
teisuus ja sen harkinnanvaraiseen ja ammattitaitoiseen tulkintaan panostaminen ovat olennai-

sessa roolissa.
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Sovellukset

European Capital of Smart Tourism -kilpailun digitaaliavusteisesti helppokayttoisida matkailuela-
mysten tavoitteita mukaillen sovellukset nousevat matkailijoiden tavoittamisen ja osallistamisen
valineena yhdeksi osallistamisen ratkaisuksi (European Capital and Green Pioneer of Smart Tou-
rism 2024). Sovellusten kautta osallistamisen tieto kerdtadn datan poimintana ja matkailijat toimi-
vat osallistamisen tilanteessa tiedonvalittdjina (Hjalager & Nordin 2011, 293—-298; Edvardsson ym
2012, 421). Sovellusten kautta kehittavaan osallistamiseen asiantuntijat kokoavat motivoitavan
keskeisimmin vaihdantana matkailijalla olevan sovelluksen varsinaisen kaytté6nottotarpeen mu-
kaan (Pai ym. 2020 1-2). Sovelluksen kdyttéonottoon ohjaavat tekijat mukailevat Pain ja muiden
(2020, 10-11) kirjaamia alykkaan matkailun asiakaskokemuksen kriittisia tekijoita, joista erityisesti

palvelun tavoitettavuus ja informatiivisuus ovat keskeisia.

Kanta-asiakkuus

Asiantuntijoiden pohtiessa sovellusten kayttoa kehitystyohon osallistamisen valineend, nousee
kanta-asiakkuus kahden eri ndkékulman kautta esiin: joko tavoittaessa destinaatioon saapuvia
matkailijoita tai destinaation asukkaita. Destinaatiot, joissa on olennaisesti toistuvia destinaatioon
saapuvien matkailijoiden kohdevierailuja hyotyvat kanta-asiakasohjelman rakentamisesta kysei-
sille asiakasryhmille. Asiantuntijoiden mainintojen mukaisesti motivaattorina ovat tunnustus tai
vaihdanta (Kumar 2008, 12). Kanta-asiakkuus soveltuu ison asiakasmé&aran datan poimintaan, pas-
siivisesti osallistettu matkailija on tiedonvalittdjan roolissa (Hjalager & Nordin 2011, 292-293; Ed-

vardsson 2012, 421).

Kanta-asiakkuuden kautta toisena keskeisena osallistamisen muotona asiantuntijat pohtivat asuk-
kaita kanta-asiakkaan roolissa. Pohdintaa tukee Storbackan (2003, 94-95) maininta kanta-asiak-
kuudessa nahda hintahuomiointien rinnalla myds kokonaishyoty. Vastaavasti pohdintaa tukee Sar-
jin ja muiden (2023, 38) maininta tunnustaa, tunnistaa ja sijoittaa dlykas matkailu dlykaupunkiin
mainituista kuudesta osa-alueesta eldmisen osa-alueen alle: kyseiseen osa-alueeseen sijoittuvat
tasavertaisesti niin dlykaupungin asukkaat kuin matkailijat. Osaltaan asiantuntijoiden tekema
kanta-asiakkuuden pohdinta mukailee myos Testiryhma-teeman pohdintaa, jossa asiantuntijat ko-

rostavat asukkaiden kuulemisen keskeisyytta dlykaupunkia ja destinaatiota kehitettdessa.
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Asiantuntijoiden pohdintoja tulkiten asukkaan rooli tassa osallistamisen muodossa voi olla kanta-
asiakkuuden kautta niin tiedonvalittdja, kuin testaaja (Edvardsson ym. 2012, 421). Intensiteetiltdan
osallistaminen voi olla destinaation tavoitteiden sanelemana mita vain datan poiminnasta ja tie-
don tulkinnasta luovuuden kasvattamiseen seka kokeiluun ja testaukseen (Hjalager & Norfin 2011,
292-293). Destinaatio itsessdan paattada osallistamisen toteutumisen muodon, asukkaista muodos-

tuvalle kanta-asiakasryhmalle.

Testiryhma

Kuten kanta-asiakkuuden teemassa, myds testiryhman kautta osallistettaessa nousee kaksi eri na-
kokulmaa keskeisiksi: seka destinaatioon saapuvat matkailijat, etta destinaation asukkaat. Desti-
naatioon saapuvissa matkailijoissa testiryhmaksi nostetaan rajatut ja kohdennetut matkailuryh-
mat, jotka seka kokevat testauksen kohteen erityisen tarkedksi, ettad kokevat itse myos hyotyvan
tehtdvasta tuotekehitystyosta (Hjalager & Nordin 2011, 304—-306). Seka destinaatioon saapuvia
matkailijoita, etta dlykaupungin asukasyhteis6a osallistettaessa keskeisimpaan rooliin nousee vas-
tuullisuuden teema. Vastuullisuuden pohdinta peilaa suoraan European Capital of Smart Tourism -
kilpailukriteeristoa saavutettavasta, kestavasta, digitalisoituneesta ja kulttuuriperint6a vaalivasta

destinaatiosta (European Capital and Green Pioneer of Smart Tourism 2024).

Molempien asiakasryhmien testauksessa vaikuttamisen ja vaihdannan motivaattorit testauksen
osallistamiseen ovat siis keskeisia, syvempana asiakaskadyttaytymisen motivaattorina asiantuntija-
haastatteluista on kuitenkin nostettavissa vastuullisuus. Vardopouloksen ja muiden (2023, 15) kir-
jaaman mukaisesti niin taloudellinen, sosiaalinen kuin ymparistén huomioivan tasapaino on mat-
kailijoille yha merkityksellisempi, kestavien valintojen muodossa yhteisen tekemisen tavoite.
Asiantuntijahaastatteluiden vastauksista heijastuu myds Y-sukupolvelle tyypillinen halukkuus aktii-
visuuteen tuotekehityksessa (Fromm & Garter 2013, 8). Samoin Tapscottin (2010, 92—-106, 110—
111) mainitsemat sukupolvelle ominaiset uteliaisuus tutkia tarjontaa, tavoitella rehellisyytta ja yh-
teistyotd innovatiivisuuden kautta. Osaltaan Balinskan (2020, 93) pohtima city break -matkailijan
matkailumuotoa olennaisempi kohdetarjonnan keskeisyys sitoo vastuullisuuden teemaa yha vah-

vemmin yhteen valittaessa testausta osallistamisen muodoksi.
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Muihin asiantuntijahaastattelujen tuloksiin ndahden testiryhmassa matkailijan rooli on jopa poik-
keuksellisenkin aktiivinen. Mikali testausta asiantuntija 4 pohdinnan mukaisesti halutaan kohdistaa
isojen kavijamaarien kokonaisuuksiin, talloin testaus muuttuu yha passiivisemmin tehtavaksi datan
poiminnaksi, jossa iso maara osallistettavia toimii tiedon valittajana (Edvardsson 2012, 421; Hjala-

ger & Nordin 2011, 293).
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7 Pohdinta

Asiantuntijahaastatteluiden vastauksissa toistuu sama keskeinen teema: tunne kohdeasiakas-
ryhma, muista varsinaiset syyt miksi asiakas on matkalle Iahtenyt. Vasta ndiden matkailijan perus-
tarpeiden jalkeen syntyy mahdollinen tarve dlykkdaan matkailun palveluille. Asiakkaan lapikaytavan
haaveilun vaiheesta aina jakamisen vaiheeseen asti ulottuvan asiakaspolun nakeminen ja siina to-
teutuvien palvelutuokioiden ja kontaktipisteiden tunnistaminen ja arviointi on keskeista, dlykas
matkailu tuottaa matkailijoiden tarpeisiin yha toimivampia ja miellyttavampia matkakokemuksia

(Koivisto ym. 2021, 45; Digitaalisen asiakaskokemuksen kasikirja 2020, 10; Pai ym. 2020, 1).

Asiantuntijahaastatteluiden vastauksissa keskeisimpina tekijoina toistuvat asiakkaille toteutuvan
elamyksen tai palvelun kayton kautta toteutuvan lisdelamyksen keskeisyys, palvelun kaytén help-
pous, matkakokemuksen sujuvuus ja yleinen saavutettavuus. Edelld mainitut asiantuntijoiden poh-
dinnat dlykkaan matkailijan tavoitteista tukevat European Capital of Smart Tourism -kilpailun ta-
voitteita innovatiivisuuteen, inklusiivisuuteen, kestavastaan ja saavutettavuuteen pyrkivasta

toiminnasta (Will your city be the next European capital of smart tourism — Factsheet 2024, 2-4).

Edelld mainittujen lisdksi vastuullisuuden teema toistuu asiantuntijahaastatteluiden vastauksissa
monin eri tavoin, I6ytden useita eri tasoisia ja laajuudeltaan eri kokoisia tartuntapintoja. Kuvioon 1
konkretisoitu dlykaupungin toimintaymparisto peilaa vastuullisuutta eri perustekijoiden kautta,
alykaupunkiin sijoittuvan kaupunkimatkailun tulisi toimia tassa toimintaymparistossa taloudelli-
seen, sosiaaliseen ja ympariston huomioivaan tasapainoon pyrkien (Vardopoulos ym. 2023, 15).
Asiantuntijahaastatteluiden vastauksissa vastuullisiin tekoihin pyrkiva asiakaskayttaytyminen lin-
kittyy asiakaskohderyhman hypoteesissa olevaan Y-sukupolveen, jonka kayttaytymisen malleja on
tulkittavissa asiantuntijahaastatteluiden vastauksista. Tapscottin (2010, 88-111) kirjaamat kahdek-
san Y-sukupolven normia sitovat tutkimuksen asiakaskdyttaytymisen pohdintaa yhteen: vapaus,
raatalointi, tutkiminen, eettisyys, yhteistyo, viihde, nopeus ja innovatiivisuus. Sukupolven yhteis-
kuntatietoisuuden rinnalla Frommin ja Garterin (2013, 8, 13) kirjaamat aktiivisuus ja palautteenan-
non mahdollisuuden kokeminen lisdarvona saamalleen palvelulle nostavat vastuullisuuden kes-

keiseksi tekijaksi myds asiantuntijahaastatteluiden vastausten perusteella.
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Robertsin ym. (2014, 166—-167) painotus osallistamisen alkumotivaattoreiden ymmartamiseen on
keskeistd, kuin myos todellisten osallistamisen tilanteiden mahdollistaminen. Tata ja aiempia vas-
tuullisuuden pohdintoja kooten vastuullisten tekojen konkretisoituminen kaytant66n tuottaa asi-
antuntijahaastatteluiden keskeisimman johtopaatoksen: vastuullisuus on yksi osallistamisen moti-
vaattoreista ja taman myo6ta laajentaa koko osallistamisen tapojen pohdintaa dlykkaan matkailun

teknologisten ratkaisujen ulkopuolelle.

7.1 Tutkimusongelman ratkaiseminen

Asiantuntijahaastatteluiden perusteella onnistunein pitkdjanteisen alykkdaan matkailun tuotekehi-
tyksen mahdollistava osallistaminen toteutuu joko isojen asiakasmaarien passiivisena datan poi-
mintana tai asiakasaktiivisuutta vaativana ja vastuullisuuden kautta motivoituna rajatumman koh-
deasiakasryhman kokeiluna ja testauksena (Taulukko 2). Ndiden kahden daripaan valiin sijoittuu

tutkimuksen koonnissa mainitut muut menetelmat (Kuvio 11).

Alykaupungissa dlykkdiden matkailupalveluiden kehitykselle haastatteluaineistoa kokoava tekijs
on matkailupalveluiden kiinnittyminen olennaiseksi osaksi kaupunkikehitysta. Alykaupungin otta-
essa kaikki sen palveluita kdayttavat huomioon, luo tdma tasavertaisesti saavutettavia palveluita
niin matkailijoille kuin sen asukkaille. Kokonaisuus on laaja, yksittdisissa haastatteluissa lahestymis-
kulmat alkavat kokeilukulttuurista ja kestavista valinnoista, jatkuen destinaation toimintakulttuu-
riin ja kaupungin strategisten valintojen pohdintaan. Kaupunkipaattdjien roolia pdatoksenteossa ei
siis voi vaheksya, saavutettavuuden ja asiakaspolun vahvistamisen tavoite toimivan kaupunkiyh-
teistyon rinnalla on toimeksiantajan keskeisia tavoitteita (Kestdvaa kasvua ja vetovoimaisuutta —

kohti uutta! Helsingin matkailun ja tapahtumien toimintaohjelma 2022—-2026 2023, 4).

Toteutettu tutkimus vastaa tutkimuskysymyksiin. Ratkaisuehdotukset ovat sisall6lliselta laajuudel-
taan eri kokoisia, tarjoten myos synergiaa toistensa valilla. (Kuvio 11). Keskeisimmin konkreettiset
tulostavoitteet ja kdytettavissa olevat resurssit kuitenkin maarittavat tutkimustulosten toteutusta
(Lassila & Komppula 2013, 34). Digitaaliset ja aidosti vastuulliset ratkaisut vaativat niin kyseisen
osaamisalueen laajaa ja jaettua osaamista, aikaa kuin taloudellisia resursseja. Tutkimuksen tulok-

set ovat yleisella tasolla suuntaa antavia.
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7.2 Kriittinen pohdinta ja jatkotutkimukset

Soveltuvien haastateltavien kartoitus ja tavoittaminen osoitti tutkimuksen erityisosaamisalueen
asiantuntemuksen merkittavyyden. Haastateltavien jaottelu dlykkdaan kaupunkimatkailun ja mat-
kailualan teknologiakehityksen asiantuntijoihin luovat perusteet matkailualan asiantuntemusalu-
een toimintaan ja tulevaisuuspohdintaan (Taulukko 3). Tutkimuksen vaiheet haastateltavien kutsu-
misesta viimeiseen haastatteluun asti olivat merkittdvassa roolissa, tuottaen koodauksen kautta
selkean ja vertailukelpoisen pohjan analysoinnin tyévaiheen tutkimustuloksiin. Haastatteluista ker-
tyi aineisto, josta on nahtavissa niin toistuvuus kuin vertailukelpoisuus kerattyyn teoriatietoon
nahden. Kriittisena pohdintana kuitenkin vield toteutunutta laajempi haastateltavien maara olisi
antanut vahvemman suunnan asiantuntijahaastatteluiden paatelmille. Samalla olisi todennakdi-
sesti saavutettu lisaa syvyytta kerattyyn tietoon. Nyt toteutettu tutkimus rakentaa yleistason mie-

likuvan toimintaympariston kehityksesta.

Tutkimustuloksia kooten digitaalinen jalanjalki on juuri nyt vahvasti ajassa kehittyva. Jatkotutkimus
digitaalisen jalanjaljen mahdollisuuksista olisi perusteltu. Tutkimustavoitteiden ohjaamana tutki-
mus voitaisiin kohdistaa joko teknologiakehityksen tai dlykkaan kaupunkimatkailun asiantuntijoi-
hin, tutkimuksen kahtiajakoisen painotuksen mukaan myos tutkimuksen toteuttavan tahon osaa-
mistausta olisi keskeistad puntaroida linjausta tukevaksi. Jatkotutkimuksessa huomion
kiinnittyminen yha kohdistetummin kayttdja-, data-, applikaatio- tai teknologiatasoon rajaisi tavoi-
teltavia tutkimustuloksia (Sarji ym. 2023, 40). Vastaavasti vahvempi digitaalisten palveluiden tur-

vallisuuteen liittyva pohdinta toteutuisi kohdistetumman tutkimuksen avulla.

Toisena mahdollisuutena jatkotutkimuksille olisi keskeiseksi noussut vastuullisuuden teema. Vas-
tuullisuuden jatkotutkimus alykkaan kaupunkimatkailun osallistamisen vadylana rakentaisi perustaa
mahdollisille toimintamallitarkistuksille sekd palautteenkeruuvaylille ja -tavoille. Jatkotutkimus
voisi myos syvemmin tutkia tutkimustulosten testiryhma- ja kanta-asiakkuus- teemoja. Asiasisallon
laajuuden tarkempi kohdistaminen ldhtee toimeksiantajan tavoitteista ja resursseista tdman mah-
dollistamiseen, pohdintaa voisi tehda niin Helsingin vierailijakokemuksen johtamisen tasojen oh-
jaamana, kuin vield laajemmin osana adlykaupungin perustekijoita (Helsingin vierailijakokemuksen

johtamismallin konsepti 2023, 9; Sarji ym. 2023, 37-38).
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Vastuullisuuden teemaa tutkittaessa voitaisiin teknologian kasite myds jattaa tutkimustavoitteista
kokonaan pois ja keskittya vastuullisen matkailun mahdollistamiseen kaupunkimatkailun ymparis-
tossa (Garcia-Rosell 2017, 230). Tdman jatkotutkimuksen toteutuksessa niin matkailualan asiakas-
kayttaytymisen ja kehityksen ymmarrys, kuin yhteistydverkostot ovat vastuullisen toiminnan pe-
rustekijoita, perustuen alykkaan matkailukaupungin pohdinnassa keskeiseksi nostettuun

dlykaupungin tiedonjakajan ja -vaihtajan rooliin (Vardopoulos ym. 2023, 4).

Jo tiedonhaun vaiheessa huomattiin dlykkdaasta matkailijasta omana irrallisena kasitteendaan olevan
verrannollisesti vahan materiaalia koottuna. Myds tutkimusajankohtaan ndahden verrattain vahan
aikaa sitten koettu Covid-19-pandemia oli ndhtavissa lahdemateriaaleissa, halkoen alykkdaan mat-
kailun muodon kehityskaarta (Liite 1). Alykkdin matkailun uskotaan kokeneen suuria harppauksia
ja harppaukset jatkuvat yha. Pain ja muiden (2020, 10) kirjaamat viisi onnistuneen alykkaan mat-
kailijan matkailukokemuksen mittaria informatiivisuus, tavoitettavuus, vuorovaikutteisuus, perso-
nointimahdollisuudet ja turvallisuus antavat pohjaa kasitteena dlykkdaan matkailijan jatkotutkimuk-
sille. Mita yha saavutettavampi, inklusiivisempi ja vastuullisempi dlykkaasti toteutuva

kaupunkimatkailu tai matkailu yleisesti voisi tarjota yhteiskunnan hyvinvoinnin hyvaksi?
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Liitteet

Liite 1. Selvitys tiedonhankinnasta

Laajempaa tiedonhakua on tehty Taulukon 5 verkkosivustojen kautta. Olennaisimmalta painotuk-
seltaan haut ovat ryhmiteltavissa kolmeen ldhdeaineistotyyppiin: Aiemmat ylempien ammattikor-
keakoulujen opinnaytetyot ja yliopistojen Pro gradutyot, tieteelliset julkaissut seka toimeksianta-

jan, keskeisen kansallisen ja Euroopan laajuisen toimijan kokoama tieto aihealueeseen.

Verkkosivusto

Toimija

Kansalliskirjaston yhteisty6ssa arkistojen, kirjastojen, museoi-

finna.fi den ja muiden yhteistyékumppaneiden kanssa yllapitama pal-
velu
Business Helsingin Matkailu- ja kohdepalvelut -yksikko edistaa
hel fi kaupungin matkailun ja toimintaympariston kehitysta. Sivus-

tolle on keratty taustatietoa toimintaymparistostd, hankkeista
ja tutkitusta tiedosta.

janet.finna.fi

Jyvaskylan ammattikorkeakoulun verkkokirjasto

lukki.finna.fi

Karkkilan ja Lohjan kaupunginkirjastojen seka Vihdin kunnan-
kirjaston verkkopalvelu

schoral.google.com

Hakukone tieteellisiin ja akateemisiin verkkotiedonladhteisiin.
Mukana akateemisten julkaisijoiden, yhteisdjen, yliopistojen
tutkielmia, esitelmia, kirjoja, tiivistelmia, konferenssijulkaisuja
ja artikkeleita

smart-tourism-capital.ec.europa.eu

Euroopan komission toteuttamat dlykkaan ja kestavasti toteu-
tuvan kaupunkimatkailun seka vihredan siirtymaan pyrkivien
kohteiden vuosittaiset kilpailut pyrkivat ehdokas- ja voittaja-
kohteiden vilityksellad jakamaan alan viimeisintd osaamista Eu-
roopan matkailutoiminnan yhteiséssa. Toiminta perustuu Eu-
roopan parlamentin aloitteeseen.

theseus.fi Suomen ammattikorkeakoulujen opinnaytetyot
Visit Finland on Business Finlandin yksikko, joka luo seka kan-
sainvalistd kuvaa Suomesta haluttavana matkakohteena, etta
- . tukee valtakunnallisesti alan yrityksia kansainvalistymisessa.
visitfinland.fi

Tuottaa laajasti tilasto- ja tutkimustietoa Suomeen suuntautu-
vasta matkailusta elinkeinon suunnitteluun ja paatéksenteon
tueksi.

Taulukko 5. Tiedonhakuun kaytetyt verkkosivustot

Hakusanavalinnoissa ja mahdollisissa sivustojen hakutulosten erillisissa rajausvalinnoissa on toi-
mittu harkinnanvaraisesti tarkoituksenmukaisiin hakutuloksiin pyrkien. Taulukossa 6 ovat listat-
tuina olennaisimmat kaytetyt hakusanat ja sivustot. Hakusanoja on kaytetty listatun mukaan seka

suomen kielelld, etta taman lisdaksi myds englannin kielella.




Hakusana

Tiedonhakupaikka

Toimeksiannon ja

hel.fi
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toimintaympariston taustoitus

Alykas kaupunkimatkailu smart-tourism-capital.ec.europa.eu

Alykas matkailija
Alykaupunki

City break -matkailu
Vastuullisuus

schoral.google.com

schoral.google.com
visitfinland.fi
janet.finna.fi

Alyk3s matkailu

finna.fi
Tekol visitfinland.fi
v janet.finna.fi
Y-sukupolvi finna.fi

schoral.google.com
visitfinland.fi
janet.finna.fi
theseus.fi

Osallistaminen

Teemahaastattelu
Asiantuntijahaastattelu lukki.finna.fi
Laadullinen tutkimus

Taulukko 6. Verkkosivustot ja hakusanat kdytettyihin ldhteisiin

Ensisijaisiin lahdeaineistohakuihin tutustuminen tuotti runsaasti lisad lahdeaineistoa ndissa hyo-
dynnetyn tutkitun tiedon avulla. Naista tutkimustoista poimittuja lahdeviittauksia ei ole eritelty
tiedonhaun selvitykseen, tama tiedonhaku kulkee lapi tutkimuksen muun tiedonhaun rinnalla. Ky-
seisten ldhteiden noustessa keskeiseksi tutkimusaineistoksi, on nama asianmukaisesti kirjattu tut-
kimukseen ensisijaisina lahteina.

Alykkaan matkailun kisitteistén ymparill tieteellisissa julkaisuissa nousi olennaiseen rooliin kan-
sainvaliset julkaisut. Voimakkaasti kehittyva aihealue vaati kriittista tulkintaa esimerkkeina julkai-
suajankohtien ja kokonaisymmarryksen hahmottamisen osalta. Léhdeaineistoja lapi kdydessa huo-
mattiin myds, etta Covid-19 halkaisee kehityskaarta tutkitussa tiedossa, epidemian jalkeisen
toiminta-ajan tieteellisia julkaisuja on kuitenkin viela rajallisesti luettavissa.

Tutkimusmenetelmien ja keruutavan rajauksessa olennaisin tieto l6ytyi perinteisesta kirjastopalve-
luiden tarjoamasta lahdekirjallisuudesta. Taman on tekemisen kannalta selkea ldhestymistapa,
pohjatieto tekemisen rungoksi perustuu menetelmakirjallisuuteen.



71

Liite 2. Haastattelukutsut

HAASTATTELUKUTSU (suomenkielinen)
Hei,

Kiitos suostumuksestanne haastatteluun ja ammatillisen asiantuntemuksenne jakamiseen.

Kutsun teidat asiantuntijahaastatteluun, tissa haastatteluajankohtaehdotukset, joista voitte poimia
teille sopivimman:

XXXXXXXXXXXXX

XXXXXXXXXXXXX

XXXXXXXXXXXXX

Ajankohtavahvistuksenne jalkeen Idhetén teille Teams-kutsun.

Jos naista ette l6yda sopivaa ajankohtaa, voitte esittda myos vastaehdotuksen. Tutkimustyota teen paa-
saantoisesti torstai- ja perjantaipdivissa, mutta sovittelemalla |l0ydamme varmasti myds muita soveltuvia
ajankohtia.

Mikali haastattelu vaatii erillisen haastatteluluvan tyénantajaltasi, ilmoitathan tasta minulle valitto-
masti. lImoituksen yhteydessa tarvitsen yhteystiedot taholle, jonka kanssa voin kdyda lupaprosessin lapi.

% %k %k

Haastattelu on osa Jyvaskylan ammattikorkeakoulun Matkailu- ja palveluliiketoiminnan johtamisen ylem-
man ammattikorkeakoulututkinnon opinndytetyota (Restonomi YAMK). Opinndytety6tutkimus kasittelee
asiakkaiden kaupunkimatkailun teknologia-avusteista osallistamista: Milla osallistamismenetelmillad kau-
punkilomailija osallistetaan dlykkdan matkailun jatkuvaan kehittamiseen?

Tutkimukseen haastateltavat ovat valikoituneet dlykaupunkien, dlykkaan kaupunkimatkailun tai palvelutoi-
minnan teknologiakehityksen asiantuntemuksen mukaan. Pohdintaa kdaydaan osallistamisen muotojen ja
vaestokayttaytymisen ymparilla.

Haastattelun toteutus:

Ajankohta: Helmikuu 2024

Paikka: Teams

Kesto: 30—60 minuuttia

Tallennus: Teams-tallenne

Kyseessa on teemahaastattelu, joka perustuu haastateltavan vapaaehtoisuuteen. Haastattelutulokset kasi-
telldan luottamuksellisesti ja anonymisoidusti.

Tutkimus on Helsingin matkailu ja kohdepalvelut -yksikdn toimeksianto. Tutkimus raportoidaan kokonaisuu-
dessaan opinndytetydn muodossa toimeksiantajalle seka julkaistaan muiden ammattikorkeakouluopinnay-
tetdiden rinnalla sivustolla www.theseus.fi

Jos teille tuli mieleen lisdkysymyksia tai tarkennettavaa, vastaan kysymyksiinne mielellani.

Ystavallisin terveisin,

Heli Kirma

opiskelija

Matkailu- ja palveluliiketoiminnan johtaminen (Restonomi YAMK)
Jyvaskylan ammattikorkeakoulu
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HAASTATTELUKUTSU (englanninkielinen)

Hello,
Thank you for agreeing to the interview and sharing your professional knowledge.

Here are my timing suggestions for the interview, is there a suitable one for you:

XXXXXXXXXXXXX

XXXXXXXXXXXXX

XXXXXXXXXXXXX

After your confirmation for the timing, | will send you the Teams invitation.

If none from the timetable is suitable for you, could you please make a counterproposal? On Thursdays
and Friday, | am most likely working on the research, of course other options can be checked also.

If the interview requires a permission from your employer, please inform me immediately. Together with
your announcement | need correct contact details for handling the permission forward.

% % %k

The interview is a part of my theses study on master’s degree Program in Tourism and Hospitality Manage-
ment. The theses is about technological involving on urban tourism: By which participation methods can
city travelers be involved on the continuous development of smart tourism?

The interviewees of the study have expertise either in smart cities, tourism in the smart cities or technologi-
cal development in the service industry. Topics of the interview will be around the forms of participation
and population behavior.

Schedule for the interviews:
Date: February 2024

Place: Teams

Duration: 30—60 minutes
Recording: Recording on Teams

The interviews are volunteer for the interviewees. The results of the interviews will be handled confiden-
tially and will be anonymized.

The study is a commission from Helsinki Tourism and Destination Services unit. On the form of theses, the
study will be reported to the client. Along with other university of applied sciences theses in Finland the
same document will also be published on the website www.theseus.fi

If you have any more questions, please don’t hesitate to ask them.

Best regards,

Heli Kirma

Student

Master’s Degree Programme in Tourism and Hospitality Management
JAMK University of Applied Science

Finland
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Liite 3. Haastattelukysymykset

10.

11.

12.

ENSIMMAINEN HAASTATTELU: HAASTATTELUKYSYMYKSET (suomi)

Mitka tekijat mielestdsi ohjaavat vahvimmin matkailijan kayttamaan alykkaan matkailun
palveluita?

Mita matkailijat mielestasi kokevat tarkeimmiksi kdyttdessaan alykkdaan matkailun palve-
luita?

Mitka alykkaan kaupunkimatkailun palvelut ovat mielestasi vakiintuneet ja nousussa?
Mitka toimintaa kehittavat dlykkaat osallistamisen tavat ja tyokalut tunnistat toimivimmiksi
kaupunkimatkailijan palvelupolun eri vaiheissa?

Mita toimintaa kehittavia alykkaita osallistamisen mahdollisuuksia tunnistat kaupunkimat-
kailijan palvelupolussa?

Mika kaupunkimatkailijan tarve mielestasi ohjaa vahvimmin dlykkaan palvelun arvon yh-
teisluontiprosessissa?

Mita tdman hetken matkailijoiden ideologioita, arvopohjaa tai trendeja tunnistat, jotka olisi
hyva huomioida alykkaita palveluita kayttavan matkailijan osallistamisessa?

Milla keinoilla asiakkaan osallistamisesta tehd&dan pitkdjanteista?

Toimintaymparistona alykaupunki itsessdan luo mahdollisuuksia dlykkdaaseen matkailuun.
Mika on mielestasi olennaista ndiden kahden tahon onnistuneelle yhteiselle kehitykselle?
Mita dlykkdaan matkailun osallistamisen muotoja alykaupunki toimintaymparisténa mieles-
tasi mahdollistaa?

Minkalaisia toimintaa kehittavia dlykkaita asiakkaan osallistamisen palveluita on muissa
palveluymparistoissa olemassa, jotka mielestasi toimisivat myos kaupunkimatkailuun?
Mitka koet nyt ja tulevaisuudessa olennaisimmiksi teknologisiksi mahdollisuuksiksi alykkai-
den palveluiden kaytossa? Toiminnan kannalta kuinka olennaisina mahdollisuuksina koet
nama tekijat?

PwnNnPRE
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VIIMEINEN HAASTATTELU: HAASTATTELUKYSYMYKSET (suomi)

Miten maaritat kasitteen alykds matkailu?

Mielestdsi minka takia matkailijat ottavat dlykkdaan matkailun palvelut kaytt66n?

Mika on mielestadsi matkailijoille tarkeinta kayttaessaan alykkaan matkailun palveluita?
Milla alykkaan matkailun keinoilla yksittaisen asiakkaan tai kokonaisen asiakasryhman osal-
listamisesta tehdaan pitkdjanteista?

Mitka alykkaan kaupunkimatkailun palvelut ovat mielestdsi vakiintuneet ja nousussa?
Mitka toimintaa kehittavat osallistamisen tavat ja tyokalut ovat toimivia kaupunkimatkaili-
jan palvelupolun eri vaiheissa?
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7. Osallistettaessa dlykasta kaupunkimatkailijaa toiminnan kehittamiseen mitka naet toimi-
vina tiedonkeruuvaylina ja -menetelmina tdhan? Mita toimia ndma vaativat onnistuak-
seen?

8. Mika kaupunkimatkailijan tarve mielestasi vahvimmin ohjaa matkailijaa tietoisesti yhteiske-
hittdmaan matkailupalveluita?

9. Mitd taman hetken matkailijoiden ideologioita, arvopohjaa tai trendeja tunnistat, jotka olisi
hyva huomioida dlykkdiden palveluiden kehittamisessa?

10. Toimintaymparisténa dlykaupunki itsessdaan luo mahdollisuuksia dlykkdaaseen matkailuun.
Mika on mielestasi olennaista ndiden kahden tahon onnistuneelle yhteiselle kehitykselle?

11. Mitka koet nyt ja tulevaisuudessa olennaisimmiksi teknologisiksi mahdollisuuksiksi alykkai-
den palveluiden kaytossa?

ENSIMMAINEN HAASTATTELU: HAASTATTELUKYSYMYKSET (englanti)

1. Mainly for what reasons do you think travelers start to use services of smart tourism?

2. What do you think travelers feel most important when using services of smart tourism?

3. On your opinion which tourism services of smart city have found their place in the cities,
and which are on rise?

4. From the city traveler’s service path can you point out smart participation methods and
tools which you think are both effective and developing ones?

5. From the city traveler’s service path can you point out present and future opportunities for
the smart and developmative participation?

6. On your opinion what need drives most strongly city break travelers to co-create smart ser-
vices?

7. Could you name current travelers’ ideologies, values or trends which should be noticed on
participatory of the travelers using smart services?

8. By which methods can customer involvement be made long-term?

9. Smart city itself creates opportunities for smart tourism. What is essential for these two
parties’ joint successful development?

10. What forms of smart tourism participatory the environment of smart city enables?

11. Can you name both smart and developmative services of participation on other service en-
vironments which could also work on city travelling?

12. What do you think are the most essential technological opportunities on the use of smart

services, now and in the future? For terms of operations how crucial possibilities are they?
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11.
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VIIMEINEN HAASTATTELU: HAASTATTELUKYSYMYKSET (englanti)

How do you define the concept of Smart tourism?

Mainly for what reasons do you think travelers start to use services of smart tourism?
What do you think travelers feel most important when using services of smart tourism?
Which methods of smart tourism should be used for making customer involvement long-
term? Comparing to both individual customers and customer groups.

On your opinion which tourism services of smart city have found their place in the cities
and which are on rise?

On aiming continuous operations’ development through the city tourists, can you name
participation methods and tools which you think are effective ones?

On aiming continuous operations’ development through the smart city tourists, can you
name the information collection channels and methods for this which you think are effec-
tive ones? To be successful what actions do these require?

On your opinion what need most strongly drives city break travelers to co-create smart ser-
vices?

Can you name current travelers’ ideologies, values or trends which should be noticed on
developing the smart services?

Smart city itself creates opportunities for smart tourism. What is essential for these two
parties’ joint successful development?

Which do you think are the most essential technological opportunities on the use of smart
services, now and in the future?



Liite 4. Tutkimustulosten teemoittelu
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Teemal Osallistaminen: Digitaalinen jalanjalki

Teema 2 Osallistaminen: Sovellukset

Teema 3 Osallistaminen: Sosiaalinen media

Teema 4 Osallistaminen: Kyselyt / Palautevaylat

Teema 5 Osallistaminen: Nakyvat teot

Teema 6 Osallistaminen: Testiryhmat

Teema 7 Osallistaminen: Sidosryhmien avulla

Teema 8 Osallistaminen: Pelillistaminen

Teema 9 Osallistaminen: Kanta-asiakkaat

Teema 10 Osallistaminen: Irrallisvastaukset (ei teemoittelua)
Teema 11 Motivointi osallistumiseen: Kysytaan

Teema 12 Motivointi osallistumiseen: Vaihdanta

Teema 13 Motivointi osallistumiseen: Palkitseminen / Tarjous / S&3sto
Teema 14 Motivointi osallistumiseen: Arvot (kestavyys, inklusiivisuus, aitous)
Teema 15 Nostot irrallisvastauksina (ei teemoittelua)

Teema 16 Alykis matkailu

Teema 17 Alykas matkailija

Teema 18 Alykaupunki

Teema 19 Alykas matkailu osana dlykaupunkia

Teema 20 Vakiintuneet alykkaat palvelut

Teema 21 Aitous / Paikallisuus

Teema 22 ” Asiakkaat kiinni jo |ahtopisteessa”

Teema 23 Paikalliset matkailijoina

Teema 24 Liikkumisen palvelut

Teema 25 Kestavyys & vastuullisuus

Teema 26 Turvallisuus

Teema 27 Lisatty todellisuus (AR) & Virtuaalitodellisuus (VR)
Teema 28 Tekoaly (Al)
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