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Toiminnallisen opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia, minkalaista tietoa matkailija hankkii mat-
kaansa varten ja milla tavoin. Digiaika on lisannyt teknologiaympariston merkitysta palveluissa,
mika on muuttanut palveluiden rakennetta ja korostanut mobiilipalveluiden merkitysta. Opin-
naytetyon tarkoituksena oli tuottaa mahdolliseen matkustusoppaan mobiiliapplikaatioon sisalto-
ehdotuksia lisaten tiedonhaun sujuvuutta.

Tyo tehtiin Autoliitolle, joka on yksityisautoilijoiden etuja ajava jarjesto. Yritys tarjoaa jasenil-
leen muun muassa matkailuneuvontaa. Matkailuneuvonta on erikoistunut automatkailuun, joka

on asiantuntijapalvelu tarjoten ajankohtaista ja paivitettya tietoa jasenille. Matkailutuotteena

toimii matkustusopas, josta jasen loytaa tietoja. Opinnaytetyossa haluttiin mobiiliapplikaation

sisaltoehdotuksilla selkeyttaa ja helpottaa tiedonhakua.

Tyon teoreettinen viitekehys koostuu automatkailusta, matkailuneuvonnasta, asiakaskokemuk-
sesta ja palvelumuotoilusta. Opinnaytetyon toiminnallinen osa toteutettiin Ojasalon, Ritalah-
den ja Moilasen palvelumuotoilun prosesseja mukaillen kartoittamalla ja ymmartamalla, enna-
koimalla ja ideoimalla seka mallintamalla ja arvioimalla. Ensimmaisessa prosessivaiheessa valit-
tiin kvalitatiiviset tutkimusmenetelmat, kuten teemahaastattelu henkilokohtaisesti ja sahko-
postitse asiakasymmarryksen ja toimintaymparistoymmarryksen kartoittamiseksi. Tulokset ha-
vainnollistettiin kuvioin ja palvelupoluin. Toisessa prosessivaiheessa luotiin haastatteluiden
pohjalta kolme matkailijan asiakasprofiilia, joita hyodynnettiin ideoinnissa mukaillen 8 x 8 -me-
netelmaa. Kolmannessa prosessivaiheessa luotiin Service Blueprint -malli, joka toimii opinnay-
tetyon tuotoksena seka suunnittelun ja toteutuksen tukena.

Opinnaytetyon tuloksista voidaan todeta, etta digiaikana sahkoiset tiedonhakukanavat ovat kes-
keisessa osassa tiedonhakua. Matkailuneuvontaa arvostetaan digitaalisten palveluiden rinnalla.
Asiantuntijapalvelu tuo asiakkaalle arvoa ja sille on tarvetta myos tulevaisuudessa laajenta-
malla palvelua mobiilipalveluksi esimerkiksi applikaation muodossa. Matkailijaa kiinnostavalla
kohdennetulla, tiivistetylla ja visuaalisella sisallolla, esimerkiksi suositusten korostamisella
seka nakyvyyden kehittamisella digitaalisissa kanavissa, on tarkea merkitys tulevaisuudessa pal-
velun kannalta.

Asiasanat: automatkailu, matkailuneuvonta, mobiilipalvelu, palvelumuotoilu
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The purpose of thesis studies was to examine what information tourists search before travel-
ing to a destination and how they search for the information. Digitalization has changed the
structure of services, transferred the focus on electronic devices and highlighted the purpose
of mobile services. Newest technology, such as smartphones, allows consumers to use mobile
services anywhere and this has affected the consumers behaviour. The service must be avail-
able, proficient and fluent, which affects the usability of the service and customer satisfac-
tion. The purpose was to develop content suggestions to a travel guide to ease the search of
information in mobile services.

The Automobile and Touring Club of Finland serves benefits for private motoring nationwide.
The company offers benefits for its members such as travel guidance related to drive tour-
ism. Tourism guidance consists of professionals specialized in drive tourism offering topical
and updated information for members. Part of tourism guidance services is a travel guide on
the company’s website containing useful travel information. The thesis defines the scope of
the content to ease the information retrieval for mobile services.

The theoretical framework convers drive tourism, tourism guidance and customer experience
in information age. The functional section adapts service design methods from Ojasalo, Ri-
talahti and Moilanen. The processes are map and understand, forecast and ideate and model
and evaluate. First, the process begins with gaining the knowledge of the given service envi-
ronment and customers through a qualitative research method, which in this thesis was inter-
viewing tourists. The results are visualized to patterns and customer journeys. Second, the
process continues by categorizing customer knowledge to customer profiles on the infor-
mation retrieve from interviews, which gave the basis for the ideas adapting the 8 x 8
method. Third, the process results a Service Blueprint, which is an output of the thesis and
operate as a support for planning and creation.

It can be concluded that digital information search channels are crucial. Travel guidance is
appreciated as well as the digital service. Professional service increases customer value. The
service should be extended to a mobile service in a mobile application form. A travel service
with target-oriented, clarified and visualized content and a development of visibility in digi-
tal channels has an important place in future’s tourism industry.

Keywords: drive tourism, mobile service, tourism guidance, service design



Sisallys

(N [0 Ta 1= o | {0 R PP
2 Palveluprosessin toimintayMPAriStl .....eeieeeereeeerieeeeeieeeeneeeeeeeeenneeeesneeesnseeesnnaens 7
2.1 YA YU ] o] L 14 o I PP 4

2.2 AULOMAtKATIIU «.neeet e e e e e aens 8

3 Matkailuneuvonta palveluna........ceveieieiiieiiieiiieiiieinneenieeeneeeneeeneeeneeeneeeneeeneeeness 10
3.1 Matkailuneuvonnan palvelunakoKulma ........cevviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiniieeanens 11

3.2 Asiakaslahtoisyys ja asiakasarvo palvelun lahtokohtana..........cceevevievinenne. 12

3.3 Digitaalinen asiakaskokemus palvelun ytimessa......c.cceeeveeieineenieeneeeneenne.. 13

4 Matkailuneuvonnan mobiiliapplikaation sisallon kehittamisprosessi .........cccoevvvveennn 15
4.1 Kartoita ja ymmarra -vaihe .....ccoiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii i ieireeeieeeeeeeeel. 18
4.1.1 Haastatteluiden suunnittelu ......coviiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e aees 19

4.1.2 Haastatteluiden toteuttaminen ..........ccoviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiininneen.. 19

4.1.3 Haastatteluiden tulokset ja pohdinta .......ccevviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieennes 20

4.2 Ennakoi ja ideoi -Vaihe...ooouiiriniiiiiiiiii i creeireseeenneeeenneeees 27
4.2.1 Asiakasprofiilit ideointityokaluna ........cccooeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e, 29

4.2.2 8 x 8 -ideointimenetelmMana......ccvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiieeenieeeannann 32

4.3 Mallinna ja arvioi -vaihe seka Service Blueprint -suunnittelumalli................... 35



1 Johdanto

Taman opinnaytetyon tavoitteena on tutkia teknologian korostuessa sita, minkalaista tietoa
matkailija hankkii matkaansa varten ja milla tavoin. Opinnaytetyo on toiminnallinen, jonka
tarkoitus on lisata tiedonhaun sujuvuutta osana toimivaa palveluprosessia. Opinnaytetyossa
luodaan sisaltoehdotuksia mahdolliseen mobiilisovellukseen luomalla suunnittelupohja, jota

voidaan hyodyntaa, jos sovellus toteutetaan. Toimeksianto on rajattu sisaltoehdotuksiin.

Kasitteena automatkailu on maaritelty Prideauxin & Deanin (2011, 3) mukaan mekaanisesti
voimakkaaksi ja matkustajia kuljettavaksi lilkenteeksi ja matkailun osa-alueeksi. Opinnayte-
tyo toteutetaan Autoliitolle, joka tarjoaa automatkailun matkailuneuvontaa jasenilleen henki-
lokohtaisesti, sahkoisten viestimien ja matkustusoppaan kautta. Opinnaytetyon teoreettinen
viitekehys koostuu automatkailusta, matkailuneuvontapalvelusta, asiakaskokemuksesta ja pal-

velumuotoilun kehittamisprosessista.

Toiminnallinen osuus luodaan mukaillen Ojasalon, Ritalahden ja Moilasen palvelumuotoilupro-
sessia, jonka vaiheita ovat kartoita ja ymmarra -vaihe, ennakoi ja ideoi -vaihe seka mallinna
ja arvioi -vaihe. Ensimmaisessa vaiheessa tarkoitus on kartoittaa asiakasymmarrys ja applikaa-
tion kayttajakohtaisuus kvalitatiivisten tutkimusmenetelmien kautta. Tiedon keraamiseksi to-
teutetaan teemahaastattelu, jossa haastatellaan kymmenta automatkailijaa. Tulokset kuva-
taan kuvioiden ja palvelupolkujen muodossa. Tuulaniemen (2009, 76) mukaan palvelupolku
maaritellaan kuvaamaan koko palvelukokonaisuutta, jolloin sita voidaan vaiheittain analy-
soida ja suunnitella. Palvelupolun luomisella saadaan yhtenainen ymmarrys siita, minkalai-
sesta palvelusta on kyse, miten palvelu tuotetaan, miten se vastaa asiakastarpeeseen ja mita

se vaatii palveluntuottajalta. (Tuulaniemi 2009, 189 - 190.)

Toinen prosessivaihe on ennakoi ja ideoi -vaihe, jossa haastattelun tuloksista luodaan kolme
asiakasprofiilia. Profiileja hyodynnetaan ideoinnissa, jonka tarkoituksena on 8 x 8 -menetel-
maa mukaillen ideoida sisaltoehdotuksia. Kolmas prosessivaihe on mallinna ja arvioi -vaihe,
jossa luodaan opinnaytetyon tuotoksena Service Blueprint -malli, joka toimii suunnittelun pe-
rustana ja toteutuksena. Luotu malli loytyy luvusta 4.3, jossa kuvataan palvelun suunnitteluun

liittyvia olennaisia tekijoita.

Tassa opinnaytetyossa on johdannon lisaksi kolme sisaltolukua, johtopaatokset, seka lahteet
ja liitteet. Toisessa luvussa kasitellaan palveluprosessin toimintaymparistoa, jossa esitellaan
toimeksiantajayritys ja automatkailu toimialana. Kolmannessa luvussa kasitellaan matkailu-
neuvontapalvelua ja sen palvelunakokulmaa seka asiakaslahtoisyyden, asiakasarvon ja asia-

kaskokemuksen merkitysta palveluun. Neljannessa luvussa kasitellaan kehittamisprosessia,



jossa palvelumuotoilun tyovaiheet menetelmineen esitellaan yksityiskohtaisesti. Opinnaytetyo

viimeistellaan johtopaatoksilla.

2 Palveluprosessin toimintaymparisto

Palvelu on aineettomien toimintojen sarjasta koostuva prosessi. Prosessissa toiminnot tarjo-
taan ratkaisuina asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan asiakkaan, palvelutyontekijoiden ja fyy-
sisten resurssien tuotteiden ja palveluntarjoajan jarjestelmien valisessa vuorovaikutuksessa.
(Gronroos 2009, 76.)

Autoliiton palveluihin kuuluu matkailuneuvonta, jota yritys tarjoaa jasenilleen. Matkailuneu-
vonta palveluprosessina toteutuu yrityksen matkailuneuvontaosastolla. Matkailuneuvonta on
matkailupalvelu, jota tarjotaan jasenille niin Hameentien toimipisteella, verkkosivuilla mat-

kustusoppaan muodossa kuin myos sahkoisten viestimien valityksella.

Matkailupalvelu koostuu tuotteista ja palveluista, joita yritys tarjoaa asiakkailleen. Matkailu-
tuote voidaan luokitella kokonaisuudeksi, joka alkaa aina matkan suunnittelusta kotiinpaluu-
seen. Tama tarkoittaa sita, etta matkailutuote todentuu asiakkaalle matkailupalveluna. Mat-
kailutuotteen toimintaymparisto kuuluu tuotteen fyysisiin ominaisuuksiin, jolla voidaan vai-

kuttaa asiakaskokemukseen ja asiakastyytyvaisyyteen. (Karusaari & Nylund 2010, 56 - 57.)

2.1 Autoliitto

Autoliitto on vuonna 1919 perustettu yksityisautoilijoiden etujarjesto. Yritys ajaa autoilijoi-
den etua tarjoten asiakkailleen erilaisia palveluita ja etuja. Yrityksen tavoitteena on tarjota
liiton jasenille kaikki autoiluun liittyvat palvelut vaivattomasti ja edullisesti. Edunvalvonnassa
Autoliitto tahtaa autoiluun kohdistuvaan verotuksen alentamiseen keskimaaraisen eurooppa-
laisen hintatason rajoille. Tama takaa Autoliiton jasenille uudet, turvallisemmat ja ymparis-
toystavallisemmat autot tulevaisuudessa nostamatta kustannuksia. Keskeinen tavoite on vai-
kuttaa lilkennejarjestelyihin ja tieverkostoon siten, etta liikenne on sujuvampaa ja turvalli-
sempaa. Autoliitto haluaa toiminnallaan varmistaa, etta henkiloauto on nyt ja tulevaisuudessa
tasaveroinen vaihtoehto muiden liitkkumismuotojen rinnalla niin yksityis- kuin tyosuhdeautoili-
joillekin. (Autoliitto 2018.)

Autoliiton asiakkuus perustuu jasenyyteen, jonka etuihin kuuluu mahdollisuus tekniseen, lain-
opilliseen seka henkilokohtaiseen matkailuneuvontaan muiden lukuisten etujen joukossa.
Etuja saa muun muassa tuotteista, polttoaineesta, laivalipuista, majoituskohteista, auton
vuokrauksesta seka ajoneuvon yllapidosta. Jasenyyksista voi valita henkilojasenyyden tai plus-

jasenyyden, joka sisaltaa kattavat matkanjatkamispalvelut.



Autoliitto on osa kattojarjesto FlA:a, johon se on liittynyt mukaan vuonna 1920. Jarjestoon
kuuluu maailmanlaajuisesti 225 autojarjestoa ja noin 67 miljoonaa jasenta 132 eri maassa.
Naista suurimpia autojarjestoja ovat Japanin JAF noin 17 miljoonalla jasenellaan ja Saksan
ADAC noin 16,5 miljoonalla jasenellaan. FIA yhdistyi AIT:n kanssa, josta syntyi nykyinen FIA
Automobile Mobility and Tourism. FIA:n perustehtaviin kuuluu valvoa siihen kuuluvien autojar-
jestojen ja moottoriajoneuvojen etuja. Koko maailman autourheilun kattojarjesto jakautuu
matkailu ja autoiluosastoon, jossa pyritaan takaamaan muun muassa liikenneturvallisuus, ku-
luttajansuoja, ymparisto ja liikkuvuuden turvaaminen seka moottoriurheiluosastoon, jossa
hallinnoidaan maailmanlaajuisesti moottoriurheilun valvontaa muun muassa tutuissa Formula
1 kilpailuissa. Ymparistoasioissa FIA on kampanjoinut ajoneuvojen paastojen vahentamiseksi,
hiilen eristamiseksi ilmaston lampenemisen estamiseksi seka autoteollisuuden valmistamisen
kestavammaksi ja kierrattavammaksi. FIA on kampanjoinut myos liikenneturvallisuuskampan-
joissa. (Autoliitto 2018.)

2.2  Automatkailu

Auto- ja tiematkailua tukee kasitteena automatkailun maaritelma matkustajia kuljettavana
mekaanisesti voimakkaana tieliikenteena, koska ne toimivat teiden ja reititysten kautta. Au-
tomatkailu kehittyy jatkuvasti ymparistoystavallisemmaksi, silla se on matkailun osa-alueista
suurimman paineen alla esimerkiksi ilmastonmuutoksen vuoksi. Muutoksia tehdaan niin poltto-
aineissa kuin ajoneuvoa valmistaessa seka lilkennemaarayksissa, joka vaikuttaa myos auto-
matkailijan matkailukaytokseen. Automatkailuun vaikuttaa kohteen vetovoima, teiden kunto
ja tieverkoston laatu, etaisyys, yksityisautoilun maara, ajotaidot, kehittynyt matkailu ja sen
kasvu, teknologia, tietoisuus uusista kohteista, nahtavyydet, matkan tarkoitus ja seikkailun-
halu uusia kohteita kohtaan. (Prideuax & Dean 2011, 3.)

Matkailun lahtoalue

Matkailun edellytykset, matkailijoiden
matkustusmotiivit

Palvelut
Tiet ja reitit

Matkailun kohdealue
Attraktiot

Kuvio 1. Matkailusysteemi Leiperin mukaan (Verhela 2014, 20)



Verhela (2014, 20) viittaa Leiperin matkailusysteemiin (kuvio 1), joka jakaa matkailun kol-
meen osa-alueeseen. Naita osa-alueita ovat matkailun lahtoalue, kohdealue ja palvelut. Mat-
kailun lahtoalue koostuu tyontovoimista, joihin vaikuttavat matkailijan henkilokohtaiset mat-
kustusmotiivit. Ensisijaiset matkustusmotiivit maarittelevat matkan tarkoituksen ja lahdon,
kun taas toissijaiset matkustusmotiivit maarittelevat milla tavalla, mihin ja kenen kanssa
matkustetaan. Palveluihin lukeutuva liikennejarjestelma sisallyttaa tarvittavat tiet, vaylat ja
reitit, jolla matkailija siirtyy kohdealueelle ja joilla halutut palvelut saavutetaan. (Verhela
2014, 20.)

Reitityksia suunniteltaessa esimerkiksi Euroopan matkailua helpottaa Euroopan unionin kansa-
laisten liikkumisvapaus jasenmaiden vailla. Euroopan unioni on talla hetkella 28 jasenmaan
taloudellinen ja poliittinen liitto, jonka jasenmaiden tuotteet, palvelut, henkilot ja raha liik-
kuvat vapaasti ilman tulleja tai muita rajoitteita. (Suokonautio-Hynninen 2017, 3.) Tama on
vaikuttanut huomattavasti lilkkkuvuuden helpottamiseen ja yksityisautoilun kasvun myota myos
siirtyminen omalla ajoneuvolla toiseen jasenmaahan on tehnyt automatkailusta entista hel-
pompaa. Yuonna 2012 Autoliiton toteuttaman matkailututkimuksen mukaan monet automat-
kailijat ovat kokeneita kavijoita, silla automatkailu tuntuu koukuttavan ja talloin perati 84
prosenttia vastaajista vastasi matkustavansa ulkomaille varmasti vastaisuudessakin. (Autolii-
ton matkailututkimus 2012.)

Reitityksia suunniteltaessa on tarkeaa huomioida tiemaksut ja mahdolliset ymparistovyohyke-
maksut eri Euroopan maissa, silla ilmastonmuutos on noussut esiin trending, joka vaikuttaa
merkittavasti automatkailuun tavoitteenaan vahentaa paastoja ja talla tavoin saastaa maa-
palloa. Verhela (2014, 209) kertoo liikennevalineiden kehityksen ja tehokkuuden seka ympa-
ristoystavallisyyden olevan kehittymisen saavutuksia, joilla hiilijalanjalki saadaan minimoitua

ja kestavampi seka vastuullisempi matkailu toteutettua.

Matkailun kohdealue koostuu vetovoimatekijoista eli attraktioista. Verhelan (2014, 21) mu-
kaan ne koostuvat siita, mita kohteella tai koko matkakokemuksella on tarjottavana matkaili-
jalle. Kohteen tulee herattaa matkailijan mielenkiinto. Verhelan (2014, 134) mukaan attrak-
tiot eli vetovoimatekijat voidaan luokitella erilaisiin attraktioihin. Primaarinen attraktio on
matkailijan ensisijainen kohde ja sekundaariset attraktiot pistaytymispaikkoja matkalla en-
simmaiseen kohteeseen. Kohde- ja tapahtuma-attraktiossa vetovoimatekijana toimii fyysinen
paikka, kuten luonnonmullistuma tai festivaalit. Pistemaiset attraktiot voivat olla nahtavyyk-

sia ja lineaariset attraktiot yleensa pitkia maisemareitteja. (Verhela 2014, 134.)
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Ennen matkalle lahtoa automatkailijan on hyva tietaa, mita asiapapereita ja varusteita mat-
kalle on hyva ottaa mukaan. Vaatimukset saattavat vaihdella maittain, mutta paaosin vaati-
mukset ovat yhtalaisia. Huolellinen suunnittelu ja perehtyminen ennen matkaa on tarkea osa
onnistunutta automatkaa, silla esimerkiksi teiden kunto, lilkkennesaannot ja ajokulttuuri ulko-
mailla ovat huomattavasti erilaisia verrattuna suomalaiseen lilkennekulttuuriin. Suunnitte-
lussa tulee huomioida tarvittavat asiakirjat, omien vakuutusten voimassaolo omasta vakuutus-
yhtiosta, ajoneuvolle vaadittavat varusteet, etaisyydet ja reitit. Automatkan reitityksia suun-
niteltaessa on tarkeaa huomioida mahdolliset ruuhkat tai tietyot. Huolellisella ennakkosuun-
nittelulla reittiin voi sisallyttaa maisemareitteja tai suosittuja kayntikohteita, jotka lisaavat
elamyksellisyytta. (Suokonautio-Hynninen 2017, 3.) Seuraavassa luvussa kasitellaan matkailu-

neuvontaa muun muassa palvelunakokulmasta.

3 Matkailuneuvonta palveluna

Matkailuneuvonta on globaalisti osa eri maiden autoliittojen palvelurunkoa, silla tavoitteena

on tuottaa palveluita jasenille. Teknologia on muuttanut palvelua, joka on saanut siirtamaan
neuvontapalvelut myos onlinepalveluihin. Matkailupalveluihin luetaan informaation valittami-
nen liiton jasenille seka tarjoten etuja ja alennuksia esimerkiksi matkailutuotteista ja laivali-
puista. (Prideaux & Dean 2011, 89.)

Yrityksen matkailupaallikon (2018) mukaan matkailuosasto on erikoistunut automatkailuun ja
neuvoo jaseniaan automatkailuun liittyvissa asioissa (Matkailupaallikon haastattelu 2018).
Matkatoimistopalveluihin lukeutuvat muun muassa varauspalvelut, silla se toimii muun muassa
laivamatkojen valittajana varaamalla matkoja jasenilleen. Jasen voi varata automatkaansa
varten lauttamatkat Autoliiton kautta, jolloin jasen saa tuntuvan alennuksen lauttalipuista
halutessaan matkustaa esimerkiksi Helsingista Tallinnaan, Tukholmaan tai Travemiindeen,
joista automatka saa alkunsa. Jasenyyteen kuuluu laivalippualennusten lisaksi kymmenia
etuja Suomessa ja ulkomailla muun muassa majoituksesta ja auton vuokrauksesta. (Autoliitto
2018.)

Kasitteena matkailuneuvonta tarkoittaa ihmisten valista vuorovaikutusta ja viestintaa henkilo-
kohtaisesti tai viestimien valityksella. Viestinta neuvontapalveluissa tapahtuu asiakkaan ja
asiantuntijan valilla. Matkailuneuvontapalveluiden ensisijaiset tavoitteet ovat asiakkaan mie-
lenkiinnon, uusien tarpeiden ja odotusten herattaminen matkakohteessa seka tuloslahtoisesti
asiakkaan ostopaatoksen, matkailutuotteen saatavuuden ja myynnin edistaminen. (Karusaari
& Nylund 2010, 60-63.)

Matkailuneuvonnasta on etua esimerkiksi matkan huolellisessa ennakkosuunnittelussa, jossa
jasenille lisaarvoa tuottaa etu matkustusoppaasta ja Autoillen Euroopassa seka asiantuntija-

palvelu, joka on matkailijan turvana matkan jokaisessa vaiheessa. Matkailupaallikko (2018)
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mainitsee, etta etua matkailijoille tuottaa neuvonta esimerkiksi sakkotapauksissa. Sakkota-
paukset ovat matkailuneuvonnassa keskeisimpia ja kysytyimpia kysymyksia. Ennen matkaa on-
kin tarkeaa perehtya, onko kohdemaassa tiemaksuja, jotta valttyy ikavalta yllatykselta. Tar-
keaa on selvittaa, tuleeko maksu maksaa etukateen vai jalkikateen. Neuvonnasta jasen hyo-
tyy niin, etta asiantuntijapalvelu selvittaa onko sakko oikeutettu vai ei. Huolellinen ennakko-
suunnittelu takaa sen, etta ikavilta yllatyksilta valtytaan. Asiantuntijapalveluissa neuvontaa
annetaan matkailupaallikon mukaan myos matkamessuilla, jossa matkailuneuvontaa on mah-

dollisuus saada askarruttavissa kysymyksissa. (Matkailupaallikon haastattelu 2018.)

Henkilokohtaisessa neuvonnassa korostuvat asiakaspalvelijan tilannetaju, ajantasaisen tiedon
hallinta ja hyvat viestintataidot. Sahkoposti on keskeisin valine neuvontatyossa, joka osoittaa
asiakkaalle arvostusta ja joka on osa yrityksen imagoviestintaa. Asiakkaat ja neuvontapalvelut
voivat hyodyntaa sahkopostia esimerkiksi tarjousten tekemiseen ja niiden lahettamiseen seka
tiedottamiseen. (Karusaari & Nylund 2010, 63 - 65.)

Digiajan strategiaan vaikuttavat muuttuneet kommunikointitavat, joka mahdollistaa vuorovai-
kutuksen tehostamisen. Teknologian kehityksen myota viestintatavat ovat muuttuneet, joka
vaikuttaa suoraan tarjottuun palveluun. Yrityksen ja kuluttajien kommunikointi on siirtynyt
digitaalisen muutoksen myota sahkoiseen kanaviin, joka tekee siita kustannustehokasta, kan-
nattavaa ja palvelun kannalta nopeaa. Yritykset tuotteistavat palveluita muotoon, joita asiak-

kaat haluavat ostaa ja kayttaa. (Hamalainen ym. 2016, 28.)

3.1 Matkailuneuvonnan palvelunakokulma

Yrityksen liiketoiminnan harjoittaminen on palvelunakokulman kannalta sita, etta ydintuot-
teen ymparille rakennetaan lisapalveluita. Lisapalveluiden merkitys tuo kilpailuetua muihin
yrityksiin ja erottaa yrityksen kilpailijoistaan. Tuotetut palvelut ovat prosesseja, joiden teh-
tava on tuottaa asiakkaalle arvoa niin toimintoihin kuin resursseihin. Naita markkinoidessa on
tarkoitus saada asiakkaat kayttamaan palvelua, joka tuottaa arvoa asiakkaalle. (Gronroos
2009, 26, 28.)

Matkailuneuvonnan lisapalveluksi voidaan kategorioida matkustusopas, jonne jasenella on
henkilokohtaiset tunnukset. Matkustusopas toimii yrityksen verkkosivuilla, josta jasen loytaa
matkaansa varten tarkeita tietoja. Matkustusopas sisaltaa hyodyllista tietoa 44 Euroopan
maasta ja Yhdysvalloista. Matkustusoppaasta loytyvia tietoja ovat muun muassa maahantu-
loasiakirjat, ajoneuvon paperit ja erikoismaaraykset, autolauttayhteydet, Autoliiton suositte-
lemat kayntikohteet, matkakertomukset ja vinkit, liilkennesaantoja ja rangaistuksia, liikunta-
esteisen matkailu, maksulliset tiet, matkailuautot ja leirinta, polttoaineet, lilkkenneruuhkat ja

tullimaaraykset matkustajalle. (Autoliitto 2018.)
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Kuva 1. Matkustusopas yrityksen verkkosivuilla (Autoliitto 2018)

Matkustusopas (kuva 1) on palvelu, jolla yritys tarjoaa jasenilleen mahdollisuuden saada mat-
kailuneuvontaa missa ja milloin tahansa. Jokaisella jasenella on mahdollisuus loytaa tietoa
ennen ja jalkeen matkaa seka matkan aikana. Ajankohtainen matkustusopas sisaltaa merkitta-
vimmat tiedot kaikista Euroopan maista seka Yhdysvalloista. Matkustusopasta paivitetaan jat-
kuvasti ja paivitys onkin ajantasaista teknologiaympariston ansiosta. Joka toinen vuosi jul-
kaistu Autoillen Euroopassa on suosittu opas, joka sisaltaa viimeisimmat tiedot, kuten matkus-
tusoppaassakin. Painetun kirjan nurja puoli kuitenkin on, etta jatkuvasti muuttuvat maarayk-
set saattavat olla painettuun versioon haaste, kun taas matkustusopas on heti paivitettavissa.
Matkustusopas onkin matkailutuote, jota voidaan kuvata osana neuvontapalvelua. (Matkailu-
paallikon haastattelu 2018.)

Edelheim & Ilola (2017, 148) kuvaavat matkailutuotetta pohjautuvaksi ymparistoon, palve-
luun, valinnanvapauteen ja osallistumiseen. Tama perustuu Kottlerin luomaan maliin, jossa
tuote muodostuu ydintuotteesta, todellisesta tuotteesta ja laajennetusta tuotteesta. Matkai-
lutuote ei ole termina paras mahdollinen, koska matkailun tuote rakentuu itse palvelusta.
Tasta syysta tuotekehityksessa puhutaan usein matkailupalvelusta. (Edelheim & Ilola 2017,
148.) Sahkoisen liiketoiminnan onnistuminen vaatii oikean tekniikan lisaksi aikaa paivittaa
verkkosivuja ja matkailutuotteen tietoja ajankohtaiseksi. Tama on asiakkaan nakokulmasta
joustavaa ja yksinkertaisempaa, kun kaikki tarvittavat tiedot loydetaan samalta alustalta.
(Karusaari & Nylund 2010, 111 - 112.)

3.2 Asiakaslahtoisyys ja asiakasarvo palvelun lahtokohtana

Asiakaslahtoisen palvelun tavoitteena on vastata asiakkaiden tarpeisiin. Digiajalla keskeisim-

piin asiakastarpeisiin kuuluu nopea ja tehokas asioiminen. Tama tarkoittaa fyysisen toimin-
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taympariston ja palvelun sujuvuuden tehostamista verkossa mieluiten mobiilisti ajasta ja pai-
kasta riippumatta. Digiajalla reaaliaikaisen tiedon arvo on korostunut ja sen on ennustettu ko-
rostuvan entisestaan tulevaisuudessa. Kuluttajakayttaytyminen, tottumukset ja tavat ovat
muuttuneet digitaalisten innovaatioiden myota, joka vaikuttaa tarjottuihin palveluihin seka
kuluttajien ostopaatokseen. Kulttuuriset rakenteet muuttuvat hitaasti pitkalla aikavalilla ja
asiakkaiden on koettava saavansa palvelun kayttoonotosta aidosti arvoa, jotta innovaatiolla
on kysyntaa. (Hamalainen ym. 2016, 24 - 25; 48 - 49.)

Kasitteena asiakasarvo maaritellaan tuotteen kaytosta saadusta hyodysta, jossa arvoa tuottaa
tuotteen ominaisuudet, hyodyt, seuraukset ja vaikutukset asiakkaan tavoitteisiin. Asiakasar-
von tarkein kriteeri on asiakastyytyvaisyys, joka kasitteena tarkoittaa tyytyvaisyytta tuotteen
tai palvelun laatuun, asiakassuhteeseen tai hintalaatusuhteeseen. Asiakastyytyvaisyys koostuu
odotuksista ja kokemuksista. Asiakkaan arvoprosessin ymmartaminen on asiakaslupaus siita,

miten yritys aikoo tuottaa asiakkaalle arvoa. (Viitala & Jylha 2014, 94 - 95.)

Yrityksen matkailupaallikon (2018) mukaan matkustusopas on ollut jasenten kaytettavissa jo
10 vuoden ajan. Palvelun pyrkimys tuottaa ajankohtaista tietoa asiakkaille. Maaraykset muut-
tuvat eri maista jatkuvasti ja esimerkiksi Euroopan unionin jasenmailla on maarayksissaan
huomattavia eroja, vaikka maaraysten luulisi olevan kaikilla jasenmailla samat. Asiakaslu-
pauksena on tuottaa ajankohtaista tietoa jasenelle, joiden kautta pystytaan ennakoimaan esi-
merkiksi lilkennemaaraykset ja maksulliset tiet ennen matkaa. (Matkailupaallikon haastattelu
2018.) Asiakaslupaus voidaan lunastaa siten, etta ajankohtainen tieto on helposti paivitetta-
vissa. Teknologiaymparisto yrityksen verkkosivuilla mahdollistaa lupauksen lunastamisen. File-
nius (2015, 82) mainitsee mobiilioptimoidun sivuston tarkoittavan palvelusta toteutettua ver-

siota erityisesti mobiilikayttoa varten.

Matkustusoppaan sivusto avautuu myos muilla verkkoselaimilla, mutta alypuhelimella sivuston
avaaminen selaimella tekee tiedon hakemisesta ja selaamisesta matkustusoppaasta haasta-
vaa. Alypuhelinten kasvu on muuttanut tiedonhaun metodeja sosiaalisen median seka appli-
kaatioiden muodossa. Mobiilipalvelu on kasvava voimavara, jota yritys voi mahdollisesti tule-

vaisuudessa hyodyntaa osana palvelua ja liiketoimintaa.

3.3 Digitaalinen asiakaskokemus palvelun ytimessa

Asiakaskokemus on palvelun keskeisin osa. Asiakas haluaa palvelun olevan hyodyllinen, kay-
tettava, johdonmukainen ja haluttava. Palvelua voidaan lahestya esimerkiksi kysymyksilla,
kuinka hyvin palvelu vastaa asiakkaiden tarpeita, mitka jakelukanavat toimivat parhaiten,
kuinka vaivatonta palvelua on kayttaa, millainen on kayttajakokemus seka kuinka tehda pal-
velusta erottuva, ainutlaatuinen ja ennen kaikkea mieleenpainuva erottuakseen kilpailijois-
taan markkinoilla. Palvelun kayttoon vaikuttaa sen yksilollisyys, vaivattomuus, luotettavuus ja
mahdollistettavuus. (Tuulaniemi 2009, 74, 101.)
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Asiakaskokemus pohjautuu asiakaslahtoisyyteen, jossa keskeisinta on ymmarrys asiakkaan tar-
peista ja toiveista. Talla voidaan tarkoittaa jo olemassa olevan palvelun kehittamista tai uu-
den idean innovoimista toimivaksi konseptiksi. Kehitystyon ytimessa on aina asiakas, jolle pal-
velua lahdetaan kehittamaan. Asiakaskokemuksen tavoite on henkilokohtaisuus ja raataloity
palvelu. Kayttajaystavallisyys on asiakaslojaliteetin merkittavin tekija, silla tutkimusten mu-
kaan helppokayttoisyydella on selkea yhteys asiakasuskollisuuteen, jotta tiedonhaku on suju-
vaa. Asiakkaat luottavat niihin yrityksiin ja brandeihin, jotka hyodyntavat teknologiaa osana
lilkketoimintaa. (Gerdt 2018, 56 - 59; 72 - 73.)

Digiajan asiakaskokemus maaritellaan tavoilla, joilla matkailupalvelun kayttaja kommunikoi
digitaalisen palvelun kanssa. Digiajan asiakaskokemukseen voidaan rinnastaa teknologiaa, di-
gitalisaatiota ja esimerkiksi alypuhelinten radikaalia kasvua nousevina trendeina. Verhela
(2014, 209) mainitsee teknologian kehittymisen matkailualan yhtena keskeisena ja kasvavana
trendina, silla sosiaalisen media on vaikuttanut niin matkailumarkkinointiin kuin asiakkaiden
ostopaatokseen lyhyen ajan kuluessa radikaalisti, silla tiedonhaku ja ostaminen ovat aikaan ja
paikkaan sitomatonta. Kasitteena digitaalisaatio tarkoittaa Edelheimin ja Ilolan (2017, 178)
mukaan erittain ajankohtaista digitalisoinnin kattavaa kasitetta, joka mahdollistaa uudet lii-

ketoimintatavat ja asiakasarvokokemukset.

Conradyn (2012, 133) mukaan alypuhelinten myota mobiilisovellusten kaytto ja siten mobiili-
palveluiden kaytto on lisaantynyt. Naiden rinnalla sosiaalisen median merkitys on merkitta-
vaa, silla niilla on huomattava merkitys matkailijoiden rooliin ostokayttaytymisessa varausti-
lanteissa, tiedonhaussa ja matkustustarkoituksissa. Sosiaalisessa mediassa jaettava sisalto ja
taten tiedon jakamisen voima on nykyisin matkailualalla kasvava voimavara. (Conrady 2012,
132 - 133.) Conradyn mainitsemat seikat vaikuttavat Fileniuksen (kuvio 2) digitaaliseen asia-

kaskokemukseen.

Hakeminen ja Valinta ja

Kuvio 2. Digitaalinen asiakaskokemus palveluprosessin eri vaiheissa (Filenius 2015, 78)

Digiajan asiakaskokemus voidaan kuvata seitseman vaiheisen prosessin mukaisesti niin, etta
prosessivaiheita lahestytaan ja huomioidaan asiakkaan nakokulmasta. Digiajan palvelua voi-
daan lahtea kehittamaan esittamalla kysymyksia, onko asiakkaan paasy palveluun mahdollista
kaikissa mahdollisissa tilanteissa ja olosuhteissa, kuinka hyvin palvelu on asiakkaan saavutet-

tavissa ja kuinka asiakas loytaa palvelun. Palvelun kehittamisessa voidaan harkita myos,
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kuinka asiakas valitsee palvelun, suorittaa ostotilanteen, kuinka palvelu toimii oston jalkeen

ja kuinka tuotteen kayttoa seka asiakkuutta hoidetaan. (Filenius 2015, 78 - 79.)

Onnistunut digiajan asiakaskokemus nakyy niin asiakasuskollisuudessa kuin myos palvelun kay-
tettavyydessa. Asiakkaat ovat aktiivisempia suosittelemaan palvelua, kun oma palvelukoke-
mus on onnistunut. Suositusten merkitys ja palvelun onnistuneisuus digiaikana on merkittava,
jolloin asiakkaat palaavat verkkopalveluun useammin. Asiakaskokemus digitaalisessa ymparis-
tossa on kilpailukeino, jonka kehittaminen ei vaadi laajoja investointeja. Digiajan asiakasko-
kemuksen kehittamisessa painopiste ja yksityiskohdat on toteutettava asiakkaan nakokul-
masta. (Filenius 2015, 34, 41.)

Digiaikana asiakaskokemuksen kehittaminen muodostuu palvelun nopeuden kayttajaystavalli-
syyden seka hyvin rakennetun teknologiaympariston perusteella. Palvelun on oltava reaaliai-
kaista ja heti saatavilla, josta on tullut palvelun oletusarvo. Henkilokohtaisuus on asiakasko-
kemuksen tavoite, jolla pyritaan takaamaan tunne henkilokohtaisesta ja raataloidysta asiak-
kaan tarpeisiin ja odotuksiin kohdistuvasta palvelusta. Kayttajaystavallisyys on asiakaslojali-
teetin merkittavin tekija, silla tutkimusten mukaan helppokayttoisyydella on selkea yhteys su-
juvaan tiedonhakuun. (Gerdt 2018, 56 - 59.)

Digiaikana jokaisella kuluttajalla on kaytossaan matkapuhelin osana arkea, joka vaikuttaa
suoraan asiakaskokemukseen ja palveluun. Matkapuhelinten kehityttya alypuhelimiksi datayh-
teys, ominaisuudet ja applikaatiot mahdollistavat paasyn internetiin ja tiedonhakuun missa ja
milloin tahansa, joka on siirtanyt palvelun painopistetta myos mobiilipalveluihin. Fileniuksen
(2015, 18) mukaan mobiliteetti ja digitalisoituminen osana digiajan strategiaa ovat mahdollis-
taneet kuluttajien aktiivisen ja hyodyntavan tavan ilmaista, jakaa ja loytaa tietoa, joka ta-
voittaa kayttajat minuuteissa. Seuraavassa luvussa kasitellaan opinnaytetyon toiminnallista
osuutta, jossa kuvataan matkailuneuvonnan mahdollisen mobiiliapplikaation ja sen sisaltoeh-

dotusten kehittamisprosessia palvelumuotoilun keinoin.

4 Matkailuneuvonnan mobiiliapplikaation sisallon kehittamisprosessi

Kehittamistoiminnan yhteydessa puhutaan idean kokeilevasta kehittamistoiminnasta eli inno-
voimisesta, joka tahtaa muutokseen, jolla tavoitellaan parempaa tai tehokkaampaa kokonai-
suutta. (Toikko & Rantanen 2009, 14 - 15.) Palvelun innovoiminen mahdollistaa uusia toimivia
ratkaisuja, joita voidaan kuvata visuaalisesti palvelumuotoiluprosessien mukaisesti esimerkiksi
palvelupolkujen muodossa. Palvelumuotoiluprosessi on asiakaslahtoisen kehittamisen, liiketoi-
mintamallin ja palvelukonseptin luomista, jota kaytetaan yha useammin digitaalisten palve-

luiden suunnittelussa. (Ojasalo ym. 2014, 73.)
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Palvelumuotoilu tarkoittaa Tuulaniemen (2009, 95) mukaan lahestymistapaa, joka antaa loo-
gisen toimintamallin ja yhdistaa toimivalla tavalla liiketoiminnan seka organisaation tavoit-
teet asiakkaan nakokulmaan. Teknologia- ja tuotantolahtoisyydessa on tarkeaa keskittya arvo-
ajatteluun, jossa asiakkaiden tarpeet ja vaatimukset ovat kasvaneet. Palvelumuotoilu on yri-
tyksen liiketoiminnalle kannattavaa, silla siita koituvat edut kantavat sisaisten prosessien ke-
hittamiseen, asiakaslahtoiseen toimintaan ja olemassa olevien palveluiden kehittamiseen.

(Tuulaniemi 2009, 95.)

Kehitysmenetelmana palvelumuotoilun tarkoituksena on loytaa keino kohdistamaan yrityksen
prosesseja asiakkaan tarpeiden mukaisiksi. Kehitysmenetelmana palvelumuotoilu auttaa ha-
vaitsemaan uusia liiketoimintamahdollisuuksia, jonka keskiossa asiakaskokemus on. Kuluttaja-
kayttaytyminen, markkinatilanne ja lainsaadannon muutokset ovat luoneet teknologian kehit-
tymisen kanssa aiheuttaneet haasteita palveluihin, mutta samalla mahdollistanut liiketoimin-

nan uudelleen suuntaamisen. (Tuulaniemi 2009, 96.)

Fileniuksen (2015, 81) mukaan mobiilioptimoidun sivun vaihtoehtoinen versio on applikaatio,
joka tarkoittaa kayttajan alypuhelimeen ladattavissa olevaa sovellusta kommunikoiden yrityk-
sen tietojarjestelmien kanssa. Taman opinnaytetyon tarkoituksena on tuottaa sisaltoehdotuk-
sia, joka tiivistaisi matkustusoppaan tiedot matkailijan tarpeiden mukaiseksi ja helpottaa tie-
donhakua. Tarkoitus ei ole muuttaa jo olemassa olevaa toimivaa palvelua, vaan palvelumuo-
toiluprosessien myota luoda sisaltoehdotuksia sovellukseen, joka laajentaisi palvelua. Edel-
heimin & llolan (2017, 180) mukaan digitaalinen lahestymistapa tarjoaa uudenlaisia lahesty-
mistapoja liiketoimintaan, mutta asiakasymmarryksen kautta yritys panostaa keskeisiin asioi-

hin tuottaakseen matkailijaa kiinnostavaa sisaltoa.

Ennakoi
ja ldeoi

Mallinna
ja arvioi

Kuvio 3. Palvelumuotoiluprosessin vaiheet (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 75)
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Opinnaytetyossani toteutin prosessit mukaillen Ojasalon, Moilasen ja Ritalahden (kuvio 3) pal-
velumuotoiluprosesseja valiten tyon kannalta keskeisimmat prosessivaiheet. Palvelumuotoilu-
prosessi on nelivaiheinen, jota mukailtiin rajaten prosessit kolmivaiheiseksi kartoittamiseen ja
ymmartamiseen, ennakointiin ja ideointiin seka mallintamiseen ja arviointiin (kuvio 3). Pro-

sesseista on rajattu pois neljas konseptoi ja vaikuta -vaihe, silla opinnaytetyo on rajattu sisal-

toehdotuksiin puuttumatta sovelluksen tekniseen alustaan.

Palvelupolku luodaan Tuulaniemen (2009, 76) sanoin aikajanamallisesti aikajarjestykseen pal-
veluprosessien kulun mukaisesti, jossa pyritaan kuvaamaan ja havainnoimaan, miten asiakas
kokee palvelun. Aikajana sisaltaa palvelutuokioita, jotka jakautuvat kontaktipisteisiin. Palve-
lutuokio sisaltaa lukuisia kontaktipisteita, jonka kautta asiakas kokee palvelun. Esipalvelu val-
mistelee arvon muodostumista, mika voi olla esimerkiksi asiakkaan yhteydenotto yritykseen.
Ydinpalvelu koostuu varsinaisesta saadusta arvosta. Jalkipalvelulla tarkoitetaan asiakkaan

kontaktia yritykseen palvelutapahtuman jalkeen. (Tuulaniemi 2009, 74-76, 79.)

Palveluun Palvelun s

Kuvio 4. Palvelutuokiot palvelupolulla (Tuulaniemi 2009, 79)

Ensimmaisena toteutettiin kartoita ja ymmarra -vaihe, jossa teemahaastattelulla luotiin asia-
kas- ja toimintaymparistoymmarrys. Tulokset havainnollistettiin kuvioiden (kuviot 5 - 11) ja
palvelupolkujen muodossa (liitteet 3 - 12). Palvelupolkujen luomisella havainnollistettiin mat-
kailijoiden tiedonhakua digiaikana. Toiseksi toteutettiin ennakointi ja ideointi -vaihe, jossa
haastatteluiden perusteella luotiin kolme asiakasprofiilia toteutettujen haastatteluiden poh-
jalta. Sisaltoehdotuksia kehitettiin mukaillen 8 x 8 -ideointimenetelmaa (liite 2) kayttaen
pohjana haastatteluista saatua tietoa ja niiden pohjalta luotuja asiakasprofiileja. ldeointi
toimi kolmannen vaiheen mallintamisen pohjana, jossa luotiin Service Blueprint -malli (kuva
2), joka toimii applikaation suunnittelun ja toteutuksen tukena sisaltaen prosessien myota

esiin nousseita sisaltoehdotuksia.

Palvelumuotoilu antaa loogisen toimintamallin ja yhdistaa toimivalla tavalla liiketoiminnan

seka organisaation tavoitteet asiakkaan nakokulmasta. Teknologia- ja tuotantolahtoisyydessa
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keskitytaan arvoajatteluun, jossa asiakkaiden tarpeet ja vaatimukset ovat kasvaneet. Palvelu-
muotoilu on liiketoiminnalle kannattavaa, silla palvelumuotoilun edut liittyvat sisaisten pro-
sessien kehittamiseen, asiakaslahtoiseen toimintaan ja palveluiden kehittamiseen. (Tuula-
niemi 2009, 95.)

4.1  Kartoita ja ymmarra -vaihe

Palvelumuotoiluprosessin vaiheiden kaynnistamiseksi tulee maarittaa, mitka ovat suunnittelu-
prosessin tavoitteet. Tavoite toteutettiin keraamalla tietoa tutkittavasta kohteesta, jotta
saadaan selville asiakasymmarrys ja kayttajakohtaisuus. Palvelu edellyttaa asiakasymmar-
rysta, silla keratty tieto auttaa ymmartamaan asiakkaiden tarpeita ja toiveita seka jo onnistu-

neita palveluosioita.

Kasitteena asiakasymmarrys tarkoittaa asiakkaiden tarpeiden ja toiveiden ymmartamista. Pal-
velu pohjautuu asiakasymmarryksen myota asiakaskeskeisyyteen, joka on tarpeiden ja toivei-
den syvallisempaa ymmarrysta, johon on tarkeaa panostaa kaikilla osa-alueilla. Kaytannossa
tama toteutuu siten, etta tuotteet ja palvelut suunnitellaan vastaamaan asiakkaiden tarpeita
ja toiveita. (Albanese & Boedeker 2003, 88.)

Asiakasymmarrys on myos asiakkaan arvon hahmottamista. Yrityksen on ymmarrettava, miten
asiakkaat kayttaytyvat ja samalla selvitettava asiakkaan motiivit, tarpeet, odotukset ja arvot.
Asiakasymmarryksen kautta yritys pystyy tuottamaan arvolupauksensa asiakkailleen, jonka
avulla voidaan soveltaa ja rakentaa uusia palvelukokonaisuuksia, joilla erotutaan kilpaili-
joista. Laadullisten tutkimusmenetelmien kaytto tuo laajemman ymmarryksen asiakkaiden
toiveista ja tarpeista. Tutkittavien kohteiden analysointi ja jasentely auttavat rakentamaan

palvelukokonaisuuksia, jotka tuovat asiakkaille arvoa. (Tuulaniemi 2009, 71 - 72, 142 - 143.)

Tutkimusty0 on kartoittamista ja ymmartamista, jolla selvitetaan mita, miksi ja miten palve-
luita tuotetaan. Ymmarrys toimintaymparistosta ja asiakkaista saadaan tutkimuksen eli haas-
tattelun avulla. Kun asiakasymmarrys on saavutettu, tieto jasennellaan suunnittelutiedoksi
palvelun kehittamista varten. Suunnittelussa keskeista on asiakastutkimusten tuloksena syn-
tyva tutkimustieto. Tietoa voidaan hyodyntaa asiakasprofilointiin, joka on kuvaus tutkimusvai-
heessa haastateltujen edustajasta, joka on merkittava perusta palvelun rakentamisessa. (Tuu-
laniemi 2009, 153 - 154.)

Laadullisista tutkimusmenetelmista kartoittamisen ja ymmartamisen varmistamiseksi toteu-
tettiin teemahaastattelu, joka jaettiin suunnitteluun, toteuttamiseen ja tulosten pohdintaan.
Vaiheiden myota saatiin kasitys toimintaymparistosta ja asiakasymmarryksesta digiaikana.

Haastattelukysymykset loytyvat tyon liitteista (liite 1).
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4.1.1 Haastatteluiden suunnittelu

Laadullisilla tutkimusmenetelmilla saadaan esiin laadukasta tietoa ja ymmarrysta tarpeista ja
toiveista. Laadullisessa eli kvalitatiivisessa tutkimuksessa pyritaan ymmartamaan tutkittavaa
ilmiota selvittamalla merkitys tai tarkoitus seka kokonaisvaltaisen kasityksen saamista tutkit-
tavasta ilmiosta. Hyvin analysoitu ja jasennelty tieto asiakkaiden kayttaytymisesta ja heille
arvoa tuottavista asioista mahdollistaa sellaisten palvelukonseptien kehittamisen, josta asiak-
kaat ovat valmiita maksamaan ja tuottaa potentiaalista arvoa asiakkaille vastaten tarpeisiin
ja odotuksiin. Laadullisessa tutkimuksessa paapaino on numeeristen arvioiden sijaan vastaa-
jien mielipiteiden seka syiden ja seurausten selvittamisessa, jossa pyritaan luomaan johtopaa-
toksia haastatteluihin ja havainnointiin pohjautuvasta aineistosta. Laadulliset tutkimukset so-
veltuvat paremmin asiakasymmarryksen kasvattamiseen. Laadullinen tutkimus vastaa kysy-

myksiin: mita, miksi ja kuinka. (Tuulaniemi 2009, 143 - 144.)

Tutkimustyo aloitettiin valitsemalla kvalitatiiviset tutkimusmenetelmat palvelumuotoilupro-
sessien tueksi. Kartoittamisessa ja ymmartamisessa toteutettiin teemahaastattelu niin henki-
lokohtaisesti kuin sahkopostitse. Haastatteluiden tavoitteena oli saada vastauksia, joilla kar-
toitettiin asiakasymmarrys ja kayttajakohtaisuus. Hirsjarvi ja Hurme (2004, 43) mainitsevat,
etta haastattelu on vuorovaikutustilanne osana tutkimusta, jolle on luonteenomaista ennalta
suunnittelu, jotta tutkimusongelma saadaan selvitettya, haastattelu on haastattelijan ohjaa-
maa ja se motivoi molempia osapuolia, osapuolet haastattelija ja haastateltava tuntevat
omat roolinsa seka haastateltava luottaa siihen, etta annetut tiedot kasitellaan luottamuksel-

lisesti.

Aineiston keruun laaduntarkkailu perustuu huolelliseen ennakkosuunniteluun ja Hirsjarven
(2004, 184) mainitsemalle hyvalle haastattelurungolle syventamalla, mihin teemoihin syven-
nytaan kehittamalla kysymykset paateemoille ja kehystamalla niita lisakysymyksilla. Haastat-
telurunkoa lahdettiin suunnittelemaan huolellisen ennakkoperehtymisen perusteella. Kysy-
mykset luotiin kayttamalla pohjana Autoliiton aiempia matkailututkimuksia ja tyon teoreet-

tista viitekehysta.

4.1.2 Haastatteluiden toteuttaminen

Haastattelut ovat yhdenlaista keskustelua, joka on ymmarrettava tiedonkeruun muotona. Tut-
kimuksella on aina tavoite, johon pyritaan haastattelun avulla etsimaan luotettavia ja patevia
tuloksia. Haastattelu voidaan maaritella keskusteluksi, jolla on ennalta paatetty tarkoitus. Se
muistuttaa keskustelua, koska kommunikaatiosta valittyvat muun muassa ajatukset, asenteet,
mielipiteet ja tunteet. Se kuitenkin eroaa keskustelusta siten, etta haastattelu tahtaa infor-
maation keraamiseen ja on ennalta suunniteltua seka paamaarahakuista toimintaa. (Hirsjarvi
& Hurme 2004, 204.)
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Hirsjarvi & Hurme (2004, 47) mainitsevat, etta teemahaastattelu kohdennetaan teemoihin ja
lahtokohta on tietaa se, etta haastateltava on kokenut tilanteen. Haastattelu etenee maari-
tellyn teeman mukaisesti. Teemahaastattelu on kvalitatiivinen menetelma, jossa on tapana
puhua harkinnanvaraisesta naytteesta, jossa henkiloita haastattelemalla pyritaan saamaan
kattava maara tietoa ja havaintoja. Harkinnanvaraisessa naytteessa pyritaan ymmartamaan
tapahtumaa tai ilmiota syvallisemmin ja etsimaan uusia nakokulmia. (Hirsjarvi & Hurme 2004,
47.)

Tuulaniemen (2009, 147) mukaan haastattelulla saadaan tietoa inspiroimaan ja ohjaamaan
palvelun suunnittelua, mutta myos hahmottamaan nykyisten asiakkaiden ja tulevien potenti-
aalisten kayttajien ajatuksista. Haastattelut voidaan toteuttaa niin henkilokohtaisesti kuin
sahkopostillakin tarkentavilla kysymyksilla kohderyhman jasenilta. (Tuulaniemi 2009, 147 -
149.) Haastateltavat olivat 10 automatkailijaa, jotka olivat keskeinen kohderyhma. Haastatel-
tavat valittiin kontaktien kautta selvittamalla, kenella oli aiemmin kokemusta ajoneuvolla
matkustamisesta ulkomailla. Haastateltavien valinnan jalkeen kaikille haastateltaville esitet-
tiin samat kysymykset (liite 1). Haasteltavia haastateltiin niin henkilokohtaisesti kuin sahko-

postilla. Haastatteluita toteutettiin kesakuun, heinakuun ja elokuun 2018 valilla.

Teemahaastattelut toteutettiin henkilokohtaisilla haastatteluilla, joita oli viisi kappaletta.
Teemahaastattelut aanitettiin alypuhelimen aaninauhurilla ja haastattelut litteroitiin. Haas-
tattelut kestivat noin 45-60 minuuttia riippuen vastaajasta. Kysymykset jaettiin kolmeen tee-
maan, joka selkeytti haastattelun kulkua. Teemat haastattelussa olivat tiedonhankinta ennen
matkaa, matkan aikana ja matkan jalkeen, jotta saatiin kartoitettua asiakasymmarrysta mat-
kan kaikista vaiheista matkailijan nakokulmasta. Loput viisi haastattelua toteutettiin sahko-
postilla. Haasteeksi kuitenkin muodostui sahkopostilla vastanneiden haastateltavien vastauk-
set. Palaute heilta oli, etta sahkopostipohjaan oli hankalaa vastata. Tulokset raportointiin
tutkimustiedoksi. Raportoinnin jalkeen tulokset visualisoitiin kuvioiden (kuviot 5 - 11) ja pal-
velupolkujen muotoon (liitteet 3 - 12), joka selkeyttaa tuloksia. Tulokset esitellaan seuraa-

vaksi.

4.1.3 Haastatteluiden tulokset ja pohdinta

Haastatteluilla pyrittiin selvittamaan, mita tietoa matkailijat hankkivat matkaansa varten ja
milla tavoin. Toteutetuissa haastatteluissa haastateltavilta kysyttyjen kysymysten perusteella
selvisi, etta tiedonhaku painottuu enimmakseen ennen matkaa hankittuun tietoon, silla yh-
deksan kymmenesta vastaajasta mainitsi hankkivansa tietoa etukateen. Haastatteluista kavi
ilmi, etta teknologia on internetin ja sosiaalisen median myota kasvanut tiedonhauissa mat-
kan ennakkosuunnittelussa, joka on kehittyneiden laitteiden myota helpottunut. Tiedonhaku

on ajasta ja paikasta riippumatonta laitteella, jossa on verkkoyhteys.
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Haastatteluista selvisi, etta sosiaalisen median rooli oli suuri. Lahes kaikki vastaajat kertoivat
etsineensa suosituksia ja kokemuksia toisilta matkailijoilta sosiaalisesta mediasta ja TripAdvi-
sorista. Muuttuneen tiedonhaun myota myos palvelun oletusarvo muuttunut niin, etta tieto on
saatavilla heti ja tieto painottuu toisten matkailijoiden suosituksiin ja kokemuksiin. Haastat-
teluissa nousi ilmi mobiilipalveluiden kaytannollisyys ja sujuvuus osana arkea, joka helpottaa
palvelussa asiointia. Perinteista matkailuneuvontaa arvostettiin digi- ja internetpalvelun rin-
nalla, silla matkailuneuvonta on matkan suunnittelun tukena ja matkan onnistumisen kannalta
tarkea tekija. Haastatteluissa mainittiin haluavan enemman tietoa ja suosituksia sopivista

kayntikohteista, reiteista ja kaytannon vinkeista.

Seuraavaksi tyossa esitellaan haastatteluiden tuloksia kuvioina (kuviot 5 - 11), jotka selkeytta-
vat haastateltavien vastauksia. Kuvioilla ja haastatteluista luoduilla palvelupoluilla halutaan
havainnollistaa, mita tietoja matkailijat etsivat ja mita kanavia he kayttavat matkan eri vai-

heissa. Haastattelun tuloksista on kuvioiden lisaksi luotu palvelupolut (liitteet 3 - 12).
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Kuvio 5. Kaytetyt tietolahteet

Kaytetyimmiksi hakuvaihtoehdoiksi nousivat sosiaalisen median kanavat ja TripAdvisor kuin
myos tuttavilta kuullut suositukset (liitteet 3 - 6, 8 - 12). Suositukset ovat nostaneet merkitys-
taan yha enemman, silla matkailijat luottavat arvioihin ja aiemmin vierailleiden matkailijoi-
den kokemuksiin. Suosituksiin pohjautui myos matkailuohjelmat ja matkailublogit, josta haet-
tiin tietoa (liitteet 4, 5, 6, 8). Tietoa hankittiin myos erilaisten jarjestojen sivuilta seka mat-
kailuneuvontaa hankittiin matkakohteessa (liitteet 6, 8). Tassa kysymyksessa vastausvaihtoeh-
toja oli useita, joka mahdollisti vastaajilta useamman vastauksen kysymykseen. Teknologisen
toimintaympariston lisaksi myos muilla tiedonhakumenetelmilla oli merkitysta. Tietoa haettiin
myo0s painetuista paperikartoista (liitteet 6, 9, 10, 12) etaisyyksien hahmottamiseen ja matka-
opaskirjoista, jotka olivat erikoistuneet kohdemaahan (liitteet 4, 5). Asiantuntijoiden puoleen

kaannyttiin matkailuneuvonnassa kiperimmissa kysymyksissa (liitteet 5, 6, 8, 10).

mKylld mEi

Kuvio 6. Puhelimeen ladatut sovellukset ennen matkaa

Digiaikana alypuhelimet tarjoavat henkilokohtaisen matkailuneuvonnan rinnalla paasyn palve-
luun jopa matkan aikana ja matkailijoilla on mahdollisuus hankkia hyodyllisia applikaatioita.
Haastatteluista saadut vastaukset jakautuivat selkeasti tasan. Puhelimeen ladattuja sovelluk-
sia olivat muun muassa TripAdvisor, jota kaytettiin suositusten etsimiseen. Useimmat haasta-
teltavat kayttivat matkansa aikana jo olemassa olevia sovelluksia, kuten puhelimen omaa na-
vigointisovellusta. Haastatteluista ilmeni, etta halukkuutta oli applikaatiolle, joka kirjautumi-
sen kautta sisaltaisi tietoa maarayksista ulkomailla, jotka automatkailijan olisi hyva tietaa.
Tahan matkustusoppaan mobiiliversio olisi oiva ratkaisu, josta matkailija loytaisi tiedot sa-
malta alustalta. Nain palvelua voisi kayttaa sujuvasti matkan aikana. Kaytetyimmaksi teknii-

kaksi matkan aikana mainittiin alypuhelin, silla se on mukana jatkuvasti.
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Kuvio 7. Kaytetty tekniikka matkan aikana

Matkan aikana kaytettiin navigaattoria seka alypuhelimen reittisovellusta, jotka suurin osa
vastaajista paivittivat ennen matkaa. Navigaattoria ja alypuhelimen reittisovellusta kaytettiin
reittien kulkemiseen niin, etta navigaattori nayttaa nopeimman ja suositelluimman reitin seka
ilmoittaa mahdollisista tietoista matkan aikana paivitysten myota. Osa vastaajista suosi perin-
teista painettua paperikarttaa hahmottaakseen etaisyydet selkeasti kartalta (liitteet 4, 6, 9,

12) ja varautuakseen myos siihen, etta teknologia ei jostain syysta toimisi matkan aikana.
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Kuvio 8. Haetut tiedot
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Haetuilla tiedoilla havainnollistetaan, mitka vaihtoehdot nousivat suosituimmiksi haastatelta-

vien kesken. Suositusten merkitys korostuu myos haetuissa tiedoissa, silla jo aiempien matkai-

lijoiden kokemuksiin ja suosituksiin luotetaan (liitteet 3 - 6, 8 - 12). Toiseksi haetuin tieto

koski matkailuteita, reitteja seka reittiehdotuksia (liitteet 3, 5, 6, 8 - 12). Kysymyksien perus-

teella tiedot liikennemaarayksista nousivat kolmanneksi suositusten ja matkailuteiden jalkeen

(liitteet 5 - 6, 8 - 12). Tietoa hankittiin etukateen myos rajanylityspaikoista, moottoritiemak-

suista, ymparistovyohykkeista seka muista tarvittavista asiapapereista ja varusteista (liitteet

5 -6, 8 - 12). Vastausvaihtoehtoina mainittiin myos nahtavyydet (liitteet 7, 10,12) ja kaynti-

kohteet (liitteet 3, 4, 8, 10).
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Kuvio 9. Internetin ja sosiaalisen median kautta haetut suositukset

Internetin ja sosiaalisen merkityksen kasvaessa tieto tavoittaa silman rapayksessa tuhansia
kayttajia. Tama helpottaa esimerkiksi tiedon jakamista, kasittelya ja tavoittamista. Lahes
kaikki vastaajat etsivat suosituksia ennen matkaansa, mutta osa vastasi hakevansa suosituksia
matkan aikana (liite 7). Aiemmat hyviksi koetut niin reitit (liitteet 3, 5, 6, 8 - 12) kuin kaynti-
kohteet ja nahtavyydet (liitteet 3, 4, 8, 10, 12) halutaan kokea itsekin. Tietoa etsittiin myos
kohdemaan tapahtumista (liitteet 3, 4, 5, 10, 12) ja hyvista arvosteluista saaneista majoitus-

kohteista.

mKylla mEi

Kuvio 10. Tietoisuus tarvittavista asiapapereista ja tarvikkeista ajoneuvossa ulkomailla

Haastatteluista kavi ilmi, etta yha useampi haastateltava ei ollut tietoinen eri maarayksista

ennen matkalle lahtoaan esimerkiksi tarvittavista asiapapereista ja tarvikkeista ajoneuvossa
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ulkomailla. Maaraykset vaihtelevat maittain, jonka takia on suositeltavaa perehtya kohde-
maan maarayksiin valttaakseen esimerkiksi sakot ja ongelmatilanteet ulkomailla. Kohdemaan
maarayksissa maaritellaan tarvittavien asiapapereiden ja varusteiden lisaksi myos kansainvali-
nen ajokortin tarve. Haastatteluiden vastausten perusteella Euroopan ulkopuolisissa koh-
teissa, kuten Oseaniassa, kansainvalista ajokorttia tai kaannosta tarvittiin enemman kuin Eu-
roopan maissa. Tama johtuu luultavammin siita, etta enemmisto haastateltavista olivat mat-

kustaneet Euroopan kohteissa.

Ajokorttidirektiivin nojalla EU-maissa myonnetyt ajokortit ovat voimassa myos muissa EU
maissa. On kuitenkin huomioitavaa, etta autovuokraamot saattavat asettaa omia vaatimuksi-
aan myos Euroopan maissa. Kansainvalisen ajokortin hankkiminen matkalle on aina suositelta-
vaa, koska silla voi valttaa mahdolliset ongelmatilanteet useiden kielikaannosten ansiosta.
(Autoliitto 2018.)

Puhelimitse Sahkopostitse  Henkilokohtainen Sosiaalisen median Muu, mika?
neuvonta kautta

Kuvio 11. Asiakkaan kontakti matkailuneuvontaan

Haastatteluiden perusteella sahkoisten kanavien ja sosiaalisen median kanavat erottuivat vas-
tauksista selkeasti, silla se on nopein tapa saada tietoa ja helpottaa asiointia kiireisen arjen
keskella. Haastateltavista loytyi myos henkiloita, joilla henkilokohtainen matkailuneuvonta
olisi mieluisin tapa asioinnille (liitteet 8, 10, 11, 12), mutta yhteydenotto olisi mahdollista

myos sahkopostitse (liitteet 5, 6, 9, 10, 12) ja sosiaalisen median avulla (liitteet 3 - 10, 12).
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Henkilokohtaisella matkailuneuvonnalla painotettiin olevan merkittava rooli. Matkailuneuvon-
nalla mainittiin olevan merkitysta muun muassa ongelmatilanteiden ratkaisuissa. Matkailuneu-
vonnalta saa paljon kaytannon vinkkeja ja suosituksia asiantuntijatiedon lisaksi. Palvelua toi-
vottiin henkilokohtaisesti myos asiantuntijan toimesta (liitteet 8, 10, 11, 12). Haastatteluissa
mainittiin, etta automatkailun asiantuntijapalvelulle on tarvetta ja palvelu erottuu muista si-

ten, etta se on painottunut erityisesti automatkailun asiantuntijapalveluun.

Haastatteluista kavi ilmi, etta applikaatio olisi palvelun kannalta toivottu ja merkittava lisa
palvelulle, jonka matkailijat olisivat halukkaita hankkimaan (liitteet 3, 4, 6, 8, 10, 12). ”Ap-
plikaatio helpottaisi asioimista palvelussa kiireisen arjen keskella”, eras matkailija mainitsi.
Applikaatio helpottaisi tiedonhakua asiakkaalle ja nain tieto tavoittaisi asiakkaat nopeasti.
Matkailijat olivat halukkaita hankkimaan niin sahkoisia kuin painettuja automatkailuun eri-

koistuneita oppaita.

Haastateltavien lisaksi haastateltiin myos yrityksen matkailupaallikkoa. Matkailupaallikon
(2018) mukaan matkustusopas on ajantasainen tietolahde matkailijalle, jonka taustalla toimi-
vat automatkailun asiantuntijapalvelu. Matkustusopas verkossa takaa sen, etta tieto on hel-
pommin paivitettavissa ja matkailijan saatavilla. Matkustusoppaan tavoite palvelun luomi-
sessa ja tuottamisessa on pysynyt samana jo liki 10 vuoden ajan, joka on pyrkimys tuottaa
ajankohtaista tietoa asiakkaille. Tavoite on pysynyt samana. (Matkailupaallikon haastattelu
2018.)

Haastetta matkailupalveluun tuo jatkuvasti muuttuvat liilkennemaaraykset Euroopassa ja nii-
den mukana pysyminen, joita asiantuntijat seuraavat paivittain. Vaikka maat ovatkin Euroo-
pan Unionin jasenmaita, maaraykset ja vaatimukset niin moottoritie-, ymparisto- ja ruuhka-
maksuista vaihtelevat jatkuvasti. Autoliiton matkailupalveluiden painopiste on automatkai-

lusta. ”Asiantuntijapalveluihin on vahva luottamus. Asiantuntijapalveluihin kuuluu koko asia-
kaspalvelutiimi, joka on matkailijan turvana matkan jokaisessa vaiheessa” matkailupaallikko

mainitsee. (Matkailupaallikon haastattelu 2018.)

Trendina teknologia, digitalisaatio ja alypuhelinten radikaali kasvu seka megatrendina tieto-
tekniikan kehittyminen ja sosiaalisen median kasvu vaikuttavat suoraan tarjottuun palveluun
seka toimintaymparistoon. Tieto on matkailijasta helposti saatavilla muutaman klikkauksen
tai painalluksen paassa, joka vaikuttaa myos tiedonhakuun ja kaytettyihin tietolahteisiin, joka
vaikuttaa matkailijoiden kaytokseen. Tama vaikuttaa myos palveluihin seka niiden sisaltoihin,

jonka kehittamista kasitellaan ideoinnin kautta seuraavassa luvussa.
4.2 Ennakoi ja ideoi -vaihe

Gerdt (2018, 72) mainitsee palveluiden, kuten mobiiliapplikaatioiden toimintavarmuudeksi 99

prosenttia, joka asettaa teknologialle haasteen. Suurin osa ihmisista luottaa lahtokohtaisesti
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teknologiaan ja luottamuksen takaamiseksi jarjestelmilla on oltava 100 prosentin kayttovar-

muus. Palvelun on pidettava laatu tasaisena, joka kuuluu ennakoitavuuden ja luotettavuuden

Ideoinnissa huomioidaan palvelun laatuun vaikuttavat tekijat, joka on palvelun osa-alue.
Gronroos (2009, 100) mainitsee palvelun ulottuvuuksista, jotka luokitellaan tekniseen eli lop-
putulosulottuvuuteen seka toiminnalliseen eli prosessiulottuvuuteen. Palveluprosessin onnis-
tumisen takaamiseksi lopputuloksen tekninen laatu on yleensa hyvan laadun edellytys, mutta
koko prosessin onnistumisen takaamiseksi tulee asiakkaan nakokulmasta myos toiminnallisen
laadun olla onnistunutta. (Gronroos 2009, 104 - 105.)

Kokonaislaatu

Kuvio 12. Koettu kokonaislaatu (Gronroos 2009, 105)

Matkailupalvelun laatu maarittyy odotuksista ja kokemuksesta. Laatua on se, etta matkailijan
realistiset odotukset tayttyvat kaikissa asiakaspalvelun vaiheissa. Matkailuyrityksen keino
erottua kilpailijoistaan tarjoamalla erinomaista palvelua ja tasokkaita varusteita. Imago maa-
rittaa odotukset. Uskottavuus on osa imagoa, jolloin asiakkaan tulee voida luottaa siihen, etta
han saa yhta hyvaa jatkuvasti. Tekninen laatu maarittyy fyysisesta ymparistosta, valineistosta
seka palvelun aikana kaytettavista tavaroista. Toiminnallisen laatu maarittyy palvelun myota,
joten asiakkaan tarpeita ja odotuksia pitaa osata aistia koko prosessin ajan, tuotteistamisesta
palvelun paattymiseen ja palautteen vastaanottamiseen saakka. (Karusaari & Nylund 2010,
197 - 198.)

Albanesen ja Boedekerin (2003, 133) mukaan matkailupalvelua rakennettaessa tekninen laatu
on olennainen osa kokonaisuutta ja varmistaa asiakkaan odotusten tayttymisen, jolloin asia-

kastyytyvaisyyden kannalta tulee panostaa myos toiminnalliseen laatuun. Asiakkaalle on mer-
kittavaa se, mita he saavat yritykselta ollessaan vuorovaikutuksessa heidan kanssaan, joka on

yksi kokonaisuus palvelun kokonaislaadusta. Lopputuloksen tekninen laatu jaa asiakkaalle,
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kun vuorovaikutus on paattynyt. Palveluntarjoajalla ja asiakkaalla on lukuisia vuorovaikutusti-
lanteita, jossa tekninen laatu ei kerro kaikkea. Laadullinen palvelukokemus sisaltaa kaiken
asiakkaan kokeman laadun, johon vaikuttaa myos tapa, jolla laatu toimitetaan. Palvelun laa-
tuun vaikuttaa myos se, millaisena asiakas kokee tuotanto- ja kulutusprosessit. Tata kutsu-
taan prosessin toiminnalliseksi laaduksi. Asiakas pystyy naiden kahden palvelun ulottuvuuden
lisaksi havaitsemaan palveluyrityksen imagon, resurssit ja prosessit, jolloin yrityksen imago on
tarkea tekija palvelun laadun kokemiseen. Monet resurssit antavat palvelulle lisaarvoa, kuten
esimerkiksi toimitukset, reklamaatioiden kasittely seka tekninen palvelu. (Gronroos 2009, 100
- 104.)

Palvelun laatuun vaikuttaa tuotteen laatu. Sahkoiset kanavat ovat helpottaneet tiedonhakua
ja internetin myota tieto on kaikkien saatavilla. Avoimet tietolahteet ovat kaikkien muokatta-
vissa, joka vaikuttaa suoraan tiedon paikkaansa pitavyyteen ja luotettavuuteen. Aidot ja yli-
voimaisen laadukkaat palvelut voivat saada positiivisia suosituksia verkkoarvioinneissa, jossa

tuotteen laatu on ylivoimainen markkinointityokalu palvelulle. (Tuulaniemi 2009, 268 - 269.)

Matkustusoppaan ajankohtaisuutta, luotettavuutta ja paikkaansa pitavyytta vahvistaa se, etta
matkustusopasta paivittavat asiantuntijat. Matkustusoppaan toimintaymparistona toimii talla
hetkella yrityksen verkkosivut, jolloin tietoa on helppo paivittaa ja se on asiakkaiden saata-
villa missa tahansa. Toimintaymparistona teknologiaymparisto on merkittava palveluproses-
sien taustatekija, mutta kuluttajat kaipaavat myos mobiilipalveluita. Digiajan asiakaskoke-
muksen kehittaminen muodostuu neljasta osa-alueesta sisaltaen palvelun nopeuden, perso-
noinnin, kayttajaystavallisyyden ja teknologiaympariston. Palvelun on oltava reaaliaikaista ja
heti saatavilla, josta on tullut palvelun oletusarvo. Haastatteluista keratyn tiedon perusteella

lahdettiin luomaan asiakasprofiileja, jotka luovat pohjaa sisaltoehdotuksille.

4.2.1 Asiakasprofiilit ideointityokaluna

Asiakastieto prosessoidaan asiakasprofiileiksi, joka auttaa asiakkaiden tunnistamisessa ja
erottelemisessa seka yhdistamisessa asianmukaiseen segmenttiin. (Viitala & Jylha 2014, 103.)
Opinnaytetyossani kaytin toteutetuista haastatteluista pohjautunutta asiakastietoa, joista loin
kolme asiakasprofiilia (kuviot 13, 14, 15). Profiileilla halutaan havainnollistaa, minkalaista

tietoa haetaan ja milla tavoin.

Asiakasprofiilit ovat asiakastutkimuksista saadun tiedon kiteyttamisen ja esittamisen mene-
telma, jossa korostetaan asiakkaan toimintamalleja ja toiminnan motiiveja. Rakennetut asia-
kasprofiilit toimivat myos suunnittelu- ja ideointityokaluna. Asiakasprofiili on kuvaus kaytta-

jasta tai kayttajaryhmasta. Asiakasprofiilien luonti pohjautuu arvonrakentumismalleihin, joka
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helpottaa paattamaan, mita ideoita tulisi pitaa mukana suunnittelutyossa. Asiakkaiden arvon-
muodostus on mahdollista tiivistaa profiilien kautta siihen muotoon, joka ohjaa suunnittelua

ja auttaa ymmartamaan, kenelle palvelua kehitetaan ja miksi. (Tuulaniemi 2009, 154 - 156.)

Kuvio 13. Spontaani matkailija asiakasprofiili

Spontaanin matkailijan asiakasprofiili luotiin sen perusteella, etta matkailija etsii uusia ela-
myksia ja kokemuksia. Matkakohde voi olla valikoinut suositusten perusteella, joita han etsii
myos kohteessa ollessaan. Matkan aikana alypuhelin on keskeisessa osassa, joka toimii suju-
vana tiedonhaku valineena ajasta ja paikasta riippumatta. Spontaani matkailija kaantyy mat-
kailuneuvonnan puoleen joko matkan aikana tai sen jalkeen askarruttavissa kysymyksissa.
Spontaanin matkailijan paapaino on ennakkosuunnittelun sisaan kokemusten ja elamysten oy-
tamisessa suositusten avulla. Matkailuneuvonnalla on kuitenkin rooli matkan aikana ja sen jal-

keen, silla asiantuntijapalvelua arvostetaan teknologian rinnalla.
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Perinteinen matkailija

Kayttaa matkailuneuvonnan palveluita
hankkiessaan tietoja matkakohteesta

Kayttaa seka kotimaista etta paikallista
kohdemaan henkilokohtaista
matkailuneuvontaa

Hankkii painettuja matkaoppaita ja
karttoja kohteesta

Kayttaa matkan aikana alypuhelimen
applikaatioita ja navigaattoria seka
hankittuja tarvikkeita

Katsoo matkailuohjelmia
Etsii suosituksia kohteista
Etsii suosituimpia reitteja ja nahtavyyksia

Kuvio 14. Perinteinen matkailija asiakasprofiili

Perinteisen matkailijan asiakasprofiili muodostui siten, etta ensisijainen tiedonhankintalahde
on matkailuneuvonta. Asiantuntijapalveluihin luotetaan, silla tieto on aina ajankohtaista ja se
saastaa asiakkaan tiedonhakuprosessilta. Matkailuneuvonnan lisaksi kotimaassa myos kohde-
maassa kaannytaan paikallisen matkailuneuvonnan puoleen. Matkailija hankkii matkaansa var-
ten painettuja paperikarttoja etaisyyksien ja reittien suunnitteluun seka hankkii automatkai-
luun erikoistuneita matkaoppaita, joista on hyotya niin matkan huolellisessa ennakkosuunnit-
telussa kuin matkan aikanakin. Matkailuohjelmista matkailija lOoytaa suosituksia kayntikoh-
teista, reiteista ja nahtavyyksista, joita han etsii myos alypuhelimellaan. Matkailija on hankki-
nut matkaansa varten tarvittavat varusteet ja paivittanyt seka alypuhelimeensa etta navigaat-
toriinsa viimeisimmat paivitykset. Henkilokohtainen matkailuneuvonta on talle profiilille tar-

keaa, jota han on halukas selvittamaan myos alypuhelimellaan matkan aikana.
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Digiajan matkailija

Aktiivinen sosiaalisessa mediassa

Kayttaa alypuhelimen applikaatioita ja
muita teknisia laitteita osana tiedonhakua

Luottaa teknologiaan
Suosii applikaatioita

Perehtyy matkakohteeseen ja
askarruttaviin kysymyksiin online
palveluiden valityksella

Etsii suosituksia kohteesta

Kaantyy matkailuneuvonnan puoleen
askarruttavissa kysymyksissa ennen tai
jalkeen sahkoisissa viestintakanavissa

Kuvio 15. Digiajan matkailija asiakasprofiili

Digiajan matkailijalle tiedonhakukanavat ovat ensisijaisesti sahkoisia. Matkailija loytaa hake-
mansa tiedot helposti etsimalla tietoa internetista ja sosiaalisesta mediasta. Sosiaalisen me-
dian kautta etsitaan suosituksia ja etsitaan tietoa matkakohteesta erilaisten onlinepalvelui-
den valityksella. Matkailija suosii applikaatioita, joita han paivittaa ja lataa alypuhelimeensa
matkaansa varten. Matkailija arvostaa matkailuneuvontaa ja kaantyy usein asiantuntijapalve-
lun puoleen varmistaakseen asian sen jalkeen, kun on kaynyt lapi huolellista taustatutkimusta
asiasta itsenaisesti. Mieluisin yhteydenottotapa digiajan matkailijalla on sahkoisten viestinta-
kanavien kautta, jolloin viesti tavoittaa asiantuntijat heti ja kommunikaatio on nopeaa. Mat-
kailija saa vastauksen nopeasti sahkopostiinsa tai sosiaalisen median palveluiden kautta, silla

mobiiliapplikaationa palvelut ovat saatavilla myos puhelimiin.

4.2.2 8 x 8 -ideointimenetelmana

8 x 8 -menetelma on ajatuskartan tapainen ideointimenetelma. Menetelmassa ongelma kirja-
taan ylos, jonka ymparille kirjataan ongelmasta mieleen tulevia nakokulmia. Saadut kahdek-
san nakokulmaa siirretaan uusiksi aloituspisteiksi ja niista kustakin luodaan kahdeksan uutta

ideaa. (Ojasalo ym. 2014, 163.) Ideointi toteutettiin palvelumuotoilu- ja opinnaytetyokurs-

seilla materiaaliksi annettuun pohjaan (liite 2.)

Ideointi toteutettiin mukaillen 8 x 8 -menetelmaa. Ideoinnin kaynnistamiseksi luotiin keskeisia

teemoja, jonka pohjalta ideointi toteutettiin. Luotuja asiakasprofiileja (kuviot 13, 14, 15)
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kaytettiin pohjana keskeisten teemojen maarittelyyn, etta sisalto olisi matkailijan kannalta
hyodyllista ja palvelu olisi asiakaslahtoisyyden lisaksi sujuvaa. Keskeisiksi teemoiksi nousivat
asiakas, digiaika, matka, matkailuneuvonta palveluna, palvelun kaytettavyys, nakyvyys ja su-
juvuus seka tiedonhankinta. Teemojen ymparille koottiin mieleen tulevia ideoita, jotka liittyi-

vat edella mainittuihin teemoihin.

Matkailuneuvonta palveluna on matkailijan taustatukena kaikissa matkan vaiheissa ja palvelun
asiakaslupaus onkin tarjota ajankohtaista tietoa asiakkaalle. Digiaika nostatti kysymysta pal-
velun kaytettavyydesta asiakkaan nakokulmasta, jossa mobiiliasiointi mahdollistaa palvelun
missa tahansa ajasta ja paikasta riippumatta. Alypuhelimen merkitys on noussut merkitts-
vaksi, mika nostaa applikaatioiden merkitysta kayttajien keskuudessa entisestaan. Palvelun
toimintaymparistolla ja kayttajakohtaisuudella on merkittava rooli palvelun onnistumisessa.
Filenius (2015, 83) mainitsee, etta applikaatio tarjoaa enemman tyokaluja rikkaan kayttaja-

kokemuksen luomiseen.

Mobiilipalvelun haasteena on sen kaytettavyys ja tavat, kuinka asiakkaat saadaan siirtymaan
palveluun ja kuinka palvelun nakyvyys tavoittaa asiakkaat. Houkutuksena voisi olla kayttajille
kohdistettu oikeanlainen markkinointi esimerkiksi kaikissa yrityksen kanavissa ja sosiaalisen
median kanavissa postausten muodossa tai eduilla, jotka asiakas saa ottamalla palvelun kayt-
toonsa. Mikali mobiilipalvelu kehitetaan, sisaltoon voitaisiin sisallyttaa chat-palvelu tai yhtey-
denottomahdollisuus, jonka kautta asiakas voi ottaa yhteytta matkailuneuvontaan. Idea syntyi
jo olemassa olevan hyva tietaa osion myota, jos asiakkaalla on mielessaan kysymys, johon han
ei loyda vastausta hyva tietaa osiosta tai matkustusoppaan kategorioista maittain. Nain voi-
daan ylittaa asiakkaan odotukset ja panostaa palveluun. Applikaatio voisi olla yksi mahdolli-

nen viestintakanava yrityksen ja asiakkaan valilla, joka lisaisi palvelun sujuvuutta.

Applikaatio olisi muiden tiedonhakumenetelmien rinnalla potentiaalinen tietolahde matkan
ennakkosuunnittelussa ja kohdemaan valinnassa, johon vaikuttavat merkittavasti suositukset
ja aiemmat kokemukset muilta matkailijoilta. Tama osio loytyy jo olemassa olevasta matkus-
tusoppaasta, johon voitaisiin lisata matkailijoiden suosituksia seka kokemuksia kohdemaista ja
niiden kayntikohteista, lilkennemaarayksista ja nahtavyyksista. Sisaltoihin sisallytettaisiin tie-
dot maksullisista teista ja ymparistovyohykkeista seka tarvittavista asiapapereista ja tarvik-

keista, silla niillekin loytyi kysyntaa suoritetun haastattelusta saadun tiedon myota.

Sisalto voisi olla personoitua ja asiakkaalle raataloitya. Sisallot kohdemaittain voisivat olla

esitetty taulukkokategorioittain niin, etta sisalto on tiivistettya ja selkeytettya. Sisaltoon voi-
taisiin lisata tekstin lisaksi visuaalisuutta kuvien muodossa, joka luo mielikuvia lukijalle ja sel-
keyttaa kokonaiskuvaa. Tiivistetyn ja visuaalisemman sisallon myota selaaminen alypuhelimen

naytolla olisi sujuvampaa, joka vaikuttaa palveluun ja sen laatuun. Sisaltoon voisi taulukkoka-
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tegorioiden lisaksi lisata hakukonemahdollisuuden sen lisaksi, etta applikaatio ehdottaisi maa-
kohtaisesti huomaamaan tietyt keskeiset tekijat kohdemaasta. Hakukonemahdollisuus linkit-
taisi asiakkaalle esimerkiksi kohdan suoraan matkustusoppaasta, aiheeseen liittyviin linkkeihin
tai esimerkiksi yrityksen sivuille, mikali aihe loytyy myos sielta. Hakukone voisi linkittaa asi-
akkaan myos suoraan AL-kauppaan, joka avaisi sivun niille tarvikkeille ja oppaille, joita asia-

kas tarvitsee matkallaan.

Talla hetkella matkustusopas toimii yrityksen verkkosivuilla, joka aukeaa selaimessa esimer-
kiksi tietokoneella, mutta vaihtaessa laitetta esimerkiksi alypuhelimeen sivusto muuttuu mo-
nimutkaisemmaksi esimerkiksi niin, etta kaikki sisalto ei nay kayttajalle kerralla. Sivusto toi-
mii hyvin, mutta laajan sisallon selaaminen alypuhelimen naytolld on haastavaa. Alypuheli-
men naytolle tulisi suunnitella applikaatio sen perusteella, mita kayttajat palvelulta toivovat
ja haetun tiedon selaaminen olisi helpompaa. Tama vaikuttaa palvelun sujuvuuteen niin asi-

oinnissa kuin tiedonhaussa asiakkaan nakokulmasta.

Tutkimusten mukaan applikaatioita kayttavat kayttajat viihtyvat palvelun parissa keskimaarin
9 % pidempaan kuin vastaavissa mobiilioptimoiduissa palveluissa. Isoin haaste applikaatioissa
on kuitenkin se, etta se on usein kayttojarjestelmakohtainen. Talloin applikaatio tulee ladata
erikseen sopivaksi omaan alypuhelimeen sille kayttojarjestelmalle, jolle sovellus on kehitetty.
Vastaavia kayttojarjestelmia ovat muun muassa Android ja Applen IOS alustat. Mobiiliopti-
moidun sivun yllapito on kuitenkin sujuvampaa kuin applikaatiossa, silla se toimii samalla ta-
valla kaikissa erilaisissa kayttojarjestelmissa. (Filenius 2015, 82 - 83.) Matkailupaallikon
(2018) mukaan matkustusoppaan tarkkaa vierailijamaaraa ei ole talla hetkella tiedossa, mutta
sita ollaan mahdollisesti selvittamassa mahdollisen kehitystyon edetessa (Matkailupaallikon
haastattelu 2018).

Verkkopalvelun etusivulla kayttaja etsii erilaisia vaihtoehtoja loytaakseen etsimansa. Sivuston
sisainen haku on kaytetyin linkki, jotta loydetaan haluttu ominaisuus. Sisaisen haun lisaksi asi-
akkaat kayttavat kategorioita, joiden on oltava kayttajan nakokulmasta loogisia ja terminolo-
gialta ymmarrettavia. Tama tuottaa haastetta asiakaslahtoisen verkkopalvelun kehittamiselle
ja suunnittelulle. Yksi tarkeimmista osista suunnittelutyossa onkin olennaisuuden periaate:
mitka toiminnot ja informaatiot ovat olennaisia, kun kayttajan halutaan onnistuvan palveluko-
kemuksessa. Digitaalisen asiakaskokemuksen nakokulma kuvaa olennaisuuden periaatetta

suunnittelutyossa siten, etta paapaino on asiakkaassa. (Filenius 2015, 86 - 87.)

Matkailupalveluiden hakutoiminnoissa Filenius (2015, 96) ehdottaa, etta asiakkaan valintaa
voidaan valita joukko tarkeimpia kriteereita helpottamaan asiakkaan valintaa. Tama kuitenkin

tuottaa haasteen, silla yksittaisen valinnan tutkiminen vaatii klikkauksen, jotta vertailutoi-
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menpide on mahdollinen. Esimerkiksi taulukkomuotoinen esitystapa helpottaa kayttajan pal-
veluprosessia. (Filenius 2015, 96.) Applikaatiossa oikean sisallon l6ytyminen sujuvasti luo asi-
akkaalle lisaarvoa. Tiedonhaun helpottamisen lisaksi tiedon tulee selkeaa ja ymmarrettavaa.
Talla hetkella taulukkomuotoinen esitystapa toimii matkustusoppaan verkkoselain versiossa,
mutta maa tulee klikata auki, etta asiakas loytaa tiedon. Taulukkomuotoista esitystapaa voi-
taisiin mahdollisesti hioa myos applikaatioon, jossa sisalto on luotu keratyn asiakasymmarryk-

sen mukaisesti.

Ideoinnilla pyrittiin tuottamaan sisaltoehdotuksia, jotka olisivat mahdollisimman helppo to-
teuttaa pienin kustannuksin ja hyodyntaen jo olemassa olevia toimintatapoja. Sisaltoehdotuk-
set tiivistettyina toimisivat mobiilipalveluissa, joka helpottaa tiedonhaun ja palvelun suju-
vuutta. Ideat olivat helposti yhdistettavissa toisiinsa, joka helpottaa toteutusta ja yhtenais-
taisi yrityksen palveluiden toimintaa. Hyvin toteutettu mobiilipalvelu laajentaisi matkailupal-
velua ja sen yhdistaminen monikanavaisesti muihin yrityksen asiointikanaviin ja palveluihin

tekisi toiminnasta kannattavaa.

4.3  Mallinna ja arvioi -vaihe seka Service Blueprint -suunnittelumalli

Palvelutason asettamisen ja asiakkaan palveluodotuksen tulee aina kohdata toisensa, jotta
yritys pystyy lunastamaan palvelulupauksensa. (Tuulaniemi 2009, 192.) Matkustusoppaalla py-
ritaan siihen, etta tieto on jasenten saatavilla heille sopivana ajankohtana, jotta jasen saa
haluamansa tiedon kyseisen palvelun kautta. Tieto on ajankohtaista, silla sita paivitetaan jat-
kuvasti. Tama lisaa palvelun arvoa ja luotettavuutta, jolla lunastetaan palvelulupaus. Mallin-
tamisen myota luodaan palvelupolku, jolla havainnollistetaan palvelupolku asiakkaan nakokul-

masta ja nain voidaan havainnollistaa sovelluksen kayttajakohtaisuus.

Matkailuneuvonnan palveluprosessi perustuu asiakkaan toiveisiin, tarpeisiin ja odotuksiin vas-
taamisesta. Palveluprosessin onnistuminen takaa palvelukokemuksen onnistumisen ja tama
voidaan taata palveluneuvojan tietamyksella. Tarkeinta on, etta asiakas saa haluamansa tie-
don myos asiantuntevalta taholta digiaikana. Conradyn (2012, 130) mukaan puolet matkaili-
joista kayttavat sosiaalista mediaa tiedonhankinnoissa ennen matkaa niin perus informaation
hankinnassa kuin kohteen suositusten etsinnoissa. Facebook ja TripAdvisor ovat nostaneet
suosiotaan matkailijoiden keskuudessa, jotka sisaltavat suosituksia ja arvosteluita suoraan eli
matkailijan nakokulmasta. Sosiaalinen media tarjoaa matkailualalla mahdollisuuden vaikuttaa

tulevaisuuden matkailijoiden toiveisiin ja odotuksiin. (Conrady 2012, 130.)

Mallintaminen on visualisoivaa ja kokeellista, jota voidaan havainnollistaa palvelua mallinta-

malla. Palvelun konkretisointi mahdollistaa sen, ollaanko toteuttamassa toimivaa ja halutta-
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vaa palvelua, jota voidaan tarvittaessa uudelleen suunnitella niin, etta se ei vie liikaa resurs-
seja. (Ojasalo ym. 2014, 76.) Fileniuksen (2015, 82 - 83) mukaan applikaatio on rinnakkainen
vaihtoehto mobiilioptimoidulle sivustolle, jonka kayttaja lataa laitteeseensa. Applikaatio on
alypuhelimelle suunniteltu sovellus yrityksen tietojarjestelman kanssa. Applikaatio voi auttaa
jasenta eli automatkailijaa loytamaan internetsivun lisaksi myos mobiilisti keskeisimmat tie-
dot automatkaa varten ja helpottaa tiedonhakua. Kolmannessa prosessivaiheessa mallinnettiin
sisallon suunnitteluun luotu Service Blueprint -malli (kuva 2), joka esitellaan tyossa seuraa-

vaksi.

Service Blueprint -malli on monikayttoinen suunnittelumalli, jossa mallinnetaan visuaalisesti
palvelua ja sen palvelumallia. Malli toimii suunnittelun ja toteutuksen tukena. Palveluprosessi
kuvataan palvelupolkujen seka palvelun tuottajan ja asiakkaan kontaktipisteiden kautta Blue-
printin -mallin muodossa, joka toimii suunnittelun ja mallintamisen tukena. Blueprint -malli
on palveluprosessin kuvauksen mukaan palvelumalli, jossa kuvataan ja mallinnetaan visuaali-
sesti palvelun tuottaminen, siihen vaadittavat resurssit ja asiakkaiden kytkeytyminen tuotan-
tomalliin. Blueprint -malli toimii niin uusien kuin olemassa olevien palvelutuotteiden kehitta-

mistyokaluna seka palvelumallin visualisoimisena. (Tuulaniemi 2009, 210.)

Blueprint -mallia voidaan hyodyntaa tehokkaasti niin, etta kuvaus toteutetaan tarkasti. Malli
kuvataan usein kerroksittain asiakasnakokulmasta. Kuvauksesta loytyvat nakyva ja nakymaton
osio, jossa maaritellaan, kohtaako asiakas palveluntarjoajan, joka selkeyttaa palveluntarjo-
ajan tuottamaa palvelua asiakkaalle ja taustatyota. Mallin ylinta kerrosta kutsutaan uimara-
daksi, jossa kuvataan palvelun eri toiminnat asiakkaan palvelukokemuksina. Ensimmainen rata
paljastaa koko arvoketjun, joka asiakkaalle tuotetaan. Toinen rata kuvaa teot, joka toteute-
taan suorassa vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa palvelun muodossa. Kolmas rata esittaa
tekniset laitteet, jota asiakas kayttaa palveluprosessin aikana. Neljas osa kuvaa asiakkaalle

nakymatonta, mutta valttamatonta osaa palvelun toteutumiselle. (Tuulaniemi 2009, 211.)

Blueprint -mallin kerroksisuuden avulla palveluketjua voidaan kehittaa pitkalla aikavalilla. Ku-
vauksen avaaminen asiakasnakokulmasta kasvattaa palvelun arvontuottomahdollisuutta. Huo-
lellisesti kuvattu Blueprint malli kuvaa tuotantoon liittyvat toimintokohtaiset kulut ja resurs-
sit. Blueprint toimintamallin avulla voidaan tehostaa toimintaa ja vahentaa kustannuksia
osana palvelun suunnittelutyokaluna sen monipuolisuuden ja tehokkuuden ansiosta. Blueprint
-mallin hahmottaa toiminnan kannalta helposti tunnistettavat kriittiset tekijat ja maarittelee

palvelun seurantamittarit. (Tuulaniemi 2009, 212 - 213, 215.)

Taman opinnaytetyon tuotoksena kehitetty Service Blueprint -malli viimeistelee palvelumuo-
toiluprosessin. Service Blueprint -mallissa on kuvattu matkailupalvelun toimintoja seka suun-

nitteluun tarvittavia toimenpiteita. Luotu Service Blueprint -malli loytyy alapuolelta (kuva 2).
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Kuva 2. Service Blueprint
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Service Blueprint -malli lahtee liikkeelle asiakkaan toiminnoista, silla asiakaslahtoinen kehit-
tamisnakokulma takaa tyytyvaisyyden palveluun. Service Blueprinti -mallin jakaa asiakasraja-
pinta, jolloin asiakas nakee nakyvat palvelut. Palvelu koostuu asiakkaiden ja kontaktihenkilos-
ton toiminnoista. Usein asiakas hankkii tietoa etukateen itse perustietojen muodossa, mutta
laatiessaan ja keratessaan tarkentavia kysymyksia tarve ajankohtaiselle, luotettavalle ja pai-
vitetylle tiedolle kasvaa. Kontaktihenkiloston eli automatkailun matkailuneuvonnan asiantun-
tijapalvelun palvelu- ja asiakaslupaus on ajankohtaisen tiedon paivittaminen ja valittaminen
jasenelle. Matkailuneuvontaa tukevat esimerkiksi oppaat, kuten Autoillen Euroopassa. Opas
sisaltaa samat tiedot, kuin matkustusopas, joka on neuvontapalvelun lisapalvelu jasenille.
Henkilokohtainen paasy oppaaseen helpottaa jasenen tiedonhakua ajasta ja paikasta riippu-

matta.

Haastatteluista keratyn tiedon perusteella sahkoiset tiedonhakumenetelmat ovat kasvussa,
joka on huomioitu my®os suunnittelumallissa (kuva 2). Alypuhelinten kehityksen, internetin ja
sosiaalisen median myota mobiilipalveluiden merkitys kasvaa. Internetin ja sosiaalisen median
kautta asiakkaan on mahdollista luoda kontakti yritykseen esimerkiksi, mikali mieleen tulee
tieto, jota oppaasta ei suoraan loyda. Matkustusoppaan mobiiliapplikaatiolla kontakti yrityk-
seen esimerkiksi yhteydenottopyynnon tai chat-palvelun muodossa mahdollistaisi sujuvan asi-
oinnin tiedonhaun lisaksi. Mahdollisella applikaatiolla asiakas loytaisi vastauksia kysymyksiin
nopeasti, jolloin tiedonhaun merkitys kasvaa esimerkiksi kontaktihenkiloiden asiantuntevien

neuvojen kuin myos sahkoisten tiedonhakukanavien ja sosiaalisen median kanavien kautta.

Kontakti yritykseen voi olla mahdollisen applikaation, sosiaalisen median kanavien ja inter-
netsivujen lisaksi henkilokohtaisesti toimistolla, jossa korostuu hyvan ja henkilokohtaisen
asiakaspalvelun merkitys ja asiakkaan kokema hyoty. Toimistolla asioidessa matkailijalla on
mahdollisuus ostaa automatkalleen tarvikkeita ajoneuvoon ja painettuja oppaita, josta mat-
kailija loytaa lisatietoa haluamistaan tiedoista. Yksi suosituimmista oppaista on Autoillen Eu-
roopassa, joka ilmestyy kahden vuoden valein sisaltaen ajankohtaisimman tiedon automatkai-
lusta Euroopassa ja Yhdysvalloissa. Jasenet saavat tuotteet jasenhintaan ja he voivat varata

matkailuneuvonnasta lauttayhteydet alennuksilla, jotta automatkailu sujuisi sujuvasti.

Digiajalla tiedonhakua voidaan tehostaa alypuhelimiin applikaation muodossa, joka helpottaisi
matkustusoppaan luettavuutta tietokoneiden lisaksi myos alypuhelimilla. Matkustusoppaan

mobiiliversiossa asiakas loytaisi haluamansa sisallon esimerkiksi suosituksia ja kokemuksia esi-
merkiksi kayntikohteista, nahtavyyksista, matkailuteista, reittiehdotuksista, lilkkennemaarayk-
sista, maksullisista teista seka tarvittavista asiapapereista ja varusteista tehokkaasti alypuhe-
limella. Nykypaivana suositusten merkitys kohdevalinnalla ja asiakaskokemuksen muodostumi-

sella on merkittava, silla matkustuspaatos perustuu yha useammin suosituksiin ja arvioihin,
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jotka muut matkailijat ovat jo todenneet toimiviksi kokonaisuuksiksi. Suosituksiin ja kokemuk-
siin voitaisiin kerata tietoa asiantuntijoilta ja mahdollisesti jasenilta. Sisalto esitettaisiin ka-
tegorioittain, kuten jo olemassa olevassa matkustusoppaassa. Sisalto olisi tiivistettya ja sel-
keytettya, joka toteutuisi huomioiden esimerkiksi alustat, joille tuote luodaan ja esimerkiksi

laitekohtaisuuden kautta muun muassa alypuhelinten nayttojen suuruus.

Matkailuneuvonta on asiantuntijapalvelu, joka voi tayttaa lupauksensa vastaamalla asiakkai-
den tarpeisiin ja toiveisiin kehittamalla palvelun ymparille lisatuotteena mobiiliapplikaation.
Sosiaalisen median ja sahkopostin lisaksi applikaatiossa asiakkaalla olisi mahdollisuus ottaa
yhteytta matkailuneuvontaan. Tama loisi lisaarvoa asiakkaalle, kun matkailuneuvontapalvelua
ja palvelussa asiointia voidaan taydentaa applikaation muodossa. Henkilokohtainen matkailu-
neuvonta, asiantuntijoiden taustatutkimus ja ajankohtainen tieto voitaisiin tuoda esille par-
haiten applikaation kautta. Lupauksen lunastaminen vaatii jasenen tarpeiden peruskartoitta-

mista ja niihin vastaamista, joka olisi mahdollista laajentamalla palvelu mobiilipalveluksi.

Hollannin Autoliitolla ANWB:lla on kaytossaan jo olemassa oleva mobiiliapplikaatio, jota voi-
daan kayttaa referenssina siten, etta automatkailun mobiiliapplikaatiolle on digiaikana tar-
vetta ja kysyntaa. Applikaatiota ei benchmarkattu eika se toiminut sisaltoehdotusten poh-
jana, silla applikaatioon kirjautuminen vaatii liiton jasenyytta. Tama tulisi ottaa huomioon
kehityksessa, silla sisallot olisivat kaytettavissa vain jasenen henkilokohtaisilla tunnuksilla,
kuten jo olemassa olevassakin matkustusoppaassa. Applikaatio oli kehitetty seka Applen etta
Androidin alustoille ja se loytyi molemmista sovelluskaupoista. Tama voitaisiin ottaa huomi-
oon kayttajakohtaisuudessa niin, etta tuote loytaa kayttajat ja tuote on luotu suoraan kaytta-

jan tarpeisiin, joka helpottaa sisallon selaamista.

Asiakasrajapinnan toiselle puolelle rajautuu asiakkaalle nakymaton palvelu, joka koostuu pal-
velutuotannosta, sisaisista toiminnoista ja tukitoiminnoista. Asiakaslupauksen lunastaminen
vaatii paivittaista taustatutkimusta ja tiedon paivittamista palveluun. Tietoa paivitetaan myos
asiantuntijoiden valilla, etta tieto valittaa kaikki tekijat. Neuvonnan palvelurunko koostuu
asiantuntijoiden lisaksi sahkoisista viestinta- ja tyovalineista, jolla tietoa valitetaan jasenille.
Tiedonhankinnassa, taustatyossa ja tiedon valittamisessa korostuu tiedon luotettavuus. Jos
jasen aihetta hakee esimerkiksi internetin haun kautta, saattaa esiin nousta esimerkiksi kes-
kusteluforumeiden kaydyt keskustelut. Vaikka matkailijat luottavatkin suoraan matkailijan
mielipiteisiin ja kokemuksiin, kiperimmissa kysymyksissa voi kaantya matkailuneuvonnan puo-

leen. Tama voisi olla mahdollista applikaation kautta.

Asiakasrekisterissa hallinnoidaan asiakastietoa, jolla saadaan asiakasymmarrys siita, mitka
ovat tarpeet ja toiveet. Tata hyodynnetaan asiantuntijapalveluissa palveluiden ja tuotteiden
luomisessa ja kehittamisessa seka tiedonhaussa ja paivittamisessa. Tarkoituksena on vastata

asiakkaan tarpeisiin niin, etta ajankohtainen tieto on jasenen saatavilla. Asiakasymmarryksen
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lisaksi tulee kartoittaa toimintaymparistoymmarrys, joka on mahdollista esimerkiksi palvelu-
muotoilun prosessien ja menetelmien myota. Kun nama tiedot on kartoitettu ja ymmarretty
tiedetaan, mita tietoa matkailijat kaipaavat ja mita tietoa palveluun tulee paivittaa. Service
Blueprint -mallissa on kuvattu palvelumuotoiluprosessit kartoittamisen ja ymmartamisen
myota ideointiin, johon osallistuisi palveluyrityksen henkilokunta. Ideoinnin jalkeen mallin-
nettaisiin palvelupolku, jossa havainnollistettaisiin palvelutuokiot ja kontaktipisteet asiakkaan
nakokulmasta. Nain voidaan havainnollistaa, mitka osiot palvelussa ovat toimivia ja mitka
osiot vaatisivat kehittamista. Palvelupolun jalkeen tyovaiheet jatkuisivat konseptoinnilla, pro-
totyypin luomisella, palvelutuotannolla ja tuotetestauksella seka tuotteen viemisesta markki-

noille ja mahdollisten jatkotoimenpiteiden paattamisesta.

Edella mainitut tyOvaiheet toteutettaisiin yrityksen toimesta, jos sovellus toteutettaisiin tule-
vaisuudessa. Service Blueprint -mallin tarkoituksena oli luoda suunnittelupohja mobiiliappli-
kaation sisaltoehdotuksille, joka havainnollistaa asiakasnakokulmasta matkailupalvelun kes-
keisimmat kontaktipisteet ja haetuimpia tietoja automatkailijoiden kesken. Haetuimpien tie-
tojen keskittaminen mobiilipalveluun lisaisi varmasti palvelun kaytettavyytta, kun mobiilipal-
velun nakyvyytta on kehitetty ja sen kayttajat on tavoitettu. Sisaltoehdotukset kehitettiin
teoriaviitekehyksen ja toteutettujen prosessien kautta keratyn tiedon pohjalle. Tyo on luotu
suunnittelupohjaksi, jota voi hyodyntaa palveluiden kehittamisessa, silla digitaalisten kana-

vien merkitys tiedonhaussa korostuu jatkuvasti teknologian kehittyessa.

5 Johtopaatokset

Opinnaytetyossa tutkittiin matkailuneuvontaa palveluna digiaikana tarkoituksena selvittaa,
mita tietoa matkailija hankkii matkaansa varten ja milla tavoin. Oletuksena ennen tutkimuk-
sen aloittamista oli, etta henkilokohtaisella palvelulla on edelleen tarvetta digitaalisen palve-
lun rinnalla. Tarkoituksena oli tuottaa sisaltoehdotuksia mobiiliapplikaatioon, joka tekisi tie-

donhausta sujuvampaa rajaten sisaltoa haetuimpiin tietoihin.

Haastattelusta kavi ilmi, etta huolellinen ennakkosuunnittelu on matkailijoille tarkea osa
matkan onnistuneisuutta. Tiedonhaku painottui toteutettujen haastatteluiden perusteella en-
nen matkaa odotettavasti sosiaaliseen mediaan ja internethakuihin seka matkan aikana mobii-
lipalveluihin ja sovelluksiin. Suositukset ovat matkailun kannalta merkittava tiedonhakumene-
telma, silla kuluttajat luottavat toisten kuluttajien kokemuksiin, joka vaikuttaa ostopaatok-
seen ja kohdemaan valintaan. Haastatteluiden vastausten perusteella digitalisaatio vaikuttaa
merkittavasti palveluun ja niin digitaaliset kuin mobiilipalvelut ovat matkailijoille keskeisia
tekijoita esimerkiksi kohdevalinnassa ja tiedonhaussa palvelun sujuvuuden ja selkeyden kan-

nalta.
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Matkailuneuvonnan mobiilipalvelu applikaation muodossa helpottaa tiedonhaun sujuvuutta,
jossa kohdennetulla sisallolla asiakas loytaa helposti etsimansa sisallon. Mobiiliapplikaation
sisallon tulee olla rajatumpaa teknisen toimintaympariston vuoksi huomioiden esimerkiksi aly-
puhelinten naytot. Nykypaivana asiointi lahes asiassa kuin asiassa tapahtuu mobiilisti, joka
helpottaa palveluissa asiointia. Mobiilipalvelu osana matkailuneuvontaa olisi matkailijoiden
nakokulmasta merkittava lisa muun muassa ennakkosuunnittelun nakokulmasta. Applikaation
sisaltoon voitaisiin sisallyttaa chat- ja palautepalvelut, jotka toimivat onnistuneesti yrityksen

verkkosivuilla.

Tiedonhaussa painoarvoa annettiin myos perinteisimmille tiedonhakumenetelmille, kuten au-
tomatkailuun erikoistuneille oppaille, paperikartoille, blogikirjoituksille, matkailuohjelmille
ja matkailuneuvonnalle. Digiaikana henkilokohtaiselle matkailuneuvonnalle koettiin olevan
tarvetta esimerkiksi ongelmatilanteiden ratkaisuissa. Matkailuneuvonnalla ja asiantuntijapal-
veluilla koettiin olevan tarvetta myos tulevaisuudessa, silla sita arvostetaan myos digiajan

murroksen ja teknologian rinnalla.

Tuloksista voidaan paatella, etta matkailuneuvonnalle on edelleen tarvetta. Digiajan asiakas-
kokemuksen parantamiseksi on tarkeaa kohdistaa palvelua kayttajakohtaiseksi ja kehittaa na-
kyvyytta digitaalisissa kanavissa, kuten mobiilipalveluissa. Matkailijan matka alkaa jo ennak-
kosuunnittelusta, jossa matkailuneuvonnalla on merkitysta ja palvelun nakyvyydella seka raja-

tulla ja kohdennetulla sisallolla olisi varmasti arvoa palvelussa.

Toteutettu tyo toimii pohjana mahdolliselle mobiilisovellukselle ja sen sisaltoehdotuksille, jos
sovellus paatetaan kehittaa tulevaisuudessa. Jos mobiilisovellus kehitetaan, se auttaa loyta-
maan matkailijoita keskeiset tiedot. Matkustusopas on toimiva palvelutuote, joka mobiiliver-
siona sisaltaisi matkailijalle keskeisimmat tiedot, jotka olisivat l0ydettavissa sujuvasti. Palve-
lun nakyvyyden kehittamisella ja laajentamisella toimintaa mobiilipalveluihin kayttajat tavoi-
tettaisiin sujuvammin. Tyon pohjalta nousseita ideoita tyossa kaytettyja palvelumuotoilun
menetelmia on myos helppo hyodyntaa tulevaisuudessa, silla palvelumuotoilu soveltuu mo-

neen alaan jo olemassa olevan kehittamiseen tai uuden luomiseen.
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Liite 1: Haastattelukysymykset

Matkan suunnittelu

Mita tietolahteita kaytitte hankkiessanne tietoa ennen matkaa?

a) Kaupalliset matkailusivut, esim. TripAdvisor

b) Autoliiton ja muiden jarjestojen jasensivut

c) Paperikartat (kohteiden sijainti ja etaisyydet)

d) Tuttavat

e) Autoillen Euroopassa tai muut automatkailuun liittyvat oppaat

f) Muut matkaoppaat

g) Sosiaalinen media

h) Matkailuohjelmat/matkailublogit
i) Matkailuneuvonta

j)  Muu, mika?

k) En kayttanyt tietolahteita

Mista haitte tietoa?
Moottoritiemaksut
Matkailutiet, reittiehdotukset

o N T 9

)
)
) Tarvittavat asiapaperit ja varusteet ajoneuvossa
) Rajanylityspaikat

)

D

Liikennemaaraykset
f) Ymparistovyohykkeet
g) Muu: Mika? En hankkinut tietoa etukateen

Olitteko tietoinen tarvittavista asiapapereista ja tarvikkeista ajoneuvossa ulkomailla?

Latasitteko puhelimeen sovelluksia, joita saattaisitte tarvita matkan aikana?
a) Kylla
b) Ei

Etsitteko kohdemaasta suosituksia internetin tai sosiaalisen median kautta:
a) Nahtavyyksista
b) Tapahtumista

c) Reiteista
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d) Kayntikohteista
e) Muu: mista?

f) En etsinyt suosituksia

Matkan aikana

Kaytitteko matkan aikana apuna reitin ajamiseen
a) navigaattoria
b) alypuhelimen reittisovellusta

c) karttoja

Matkan jadlkeen

Miten haluaisit olla yhteydessa matkailuneuvontaan matkan jalkeen?

Puhelimitse

(=2

Sahkopostitse

Henkilokohtaisesti asioimalla toimistolla

o

Sosiaalisen median kautta

(8]
—_— —_= - = =

D

Muu, mika?

Minkalaisia automatkailuun liittyvia tuotteita, karttoja tai oppaita olisit kiinnostunut hankki-

maan?
a) Sahkoinen versio
b) Applikaatio
c) Painettu versio
d) Tuote, opas, kirja

Koetko tarvitsevasi matkailuneuvontaa tulevaisuudessa?
a) Kylla
b) Ei
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Liite 2: Ideointipohja mukaillen 8 x 8 ideointimenetelmaa
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Liite 3: Haastateltavan palvelupolku

matkaa:
Internet
Sosiaalinen media
Instagram,
TripAdvisor

Suositukset

Kiinnostavat Automatka Eurooppaan:
kayntikohteet Alypuhelin

Matkailutiet Navigaattori
Reittiehdotukset
Tapahtumat

Painettu paperikartta

Liite 4: Haastateltavan palvelupolku

Tiedonhankinta
tuttavilta

Matkailublogit

Painetut
automatkailuoppaat

Paperikartat
Sosiaalinen media
TripAdvisor

Kayntikohteet ja
nahtavyydet Automatka
Tapahtmat Eurooppaan ja
Tarvittavat thysvaltmhm:
asiapaperit ja Alypuhelin
tarvikkeet Navigaattori

Liite 5. Haastateltavan palvelupolku

Tiedonhankinta ennen
matkaa:

Jarjestojen jasensivut
esim. AL

Matkailublogit
Matkailuneuvonta
Matkailuohjelmat

Painetut matkaoppaat
Sosiaalien media
TripAdvisor

Liikennemaaraykset
Matkailutiet
Reittiehdotukset
Tiemaksut
Ymparistovyohykkeet

Automatka Eurooppaan
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Matkailuneuvonta
mobiilisti/Applikaatio
Sosiaalinen media
Painetut matkaoppaat

Matkailuneuvonta
sahkopostilla

Sosiaalinen media




Liite 6. Haastateltavan palvelupolku

Tiedonhankinta ennen

matkaa:
Matkailublogit

Matkailuneuvonta
Matkailuohjelmat

Paperikartat

etaisyyksiin
Sosiaalinen media

- TripAdvisor

Lilkennemaaraykset
Matkailutiet
Moottoritiemaksut
Rajanylityspaikat

Suositukset

Tarvittavat asiapaperit

ja tarvikkeet
Ymparistovyohykkeet
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Automatka Ita-
Eurooppaan

Liite 7. Haastateltavan palvelupolku

Automatka Eurooppaan:

Tietoa nahtavyyksista
kohteessa ollessa internetin
Tuttu kohde ja sosiaalisen median
valityksella

Ei tiedonhankintaa ennen
matkaa

Liite 8. Haastateltavan palvelupolku

Tiedonhankinta
ennen matkaa:

Internet
Jarjestojen
jasensivut

Matkailuneuvonta

Matkailuohjelmat ja
-blogit
Sosiaalinen media
TripAdvisor

Kayntikohteet
Liikennemaaraykset
Matkailutiet
Rajanylityspaikat
Suositukset

Automatka Etela-
Amerikkaan:

Matkailuneuvonta
paikalliselta
matkatoimistolta



Liite 9: Haastateltavan palvelupolku

52

Tiedonhankinta Matkailutiet
ennen matkaa: Likennemaaraykset

Internet Rajanylityspaikat

Paperikartat Suositukset
Sosiaalinen media Tarvittavat

TripAdvisor asiapaperit ja
\ . tarvikkeet

Liite 10: Haastateltavan palvelupolku

Matkailuneuvonta
sahkopostilla

Sosiaalinen media

Automatka
Eurooppaan

Tiedonhankinta
ennen matkaa:

Internet
Jarjestéjen jasensivut
Matkailuneuvonta Nahtavyydet
Sosiaalinen media Suositukset
TripAdvisor Reitit

CamperMate -
sovellus

Kayntikohteet
Lilkennemaaraykset
Majoituskohteet

Tapahtumat

Liite 11: Haastateltavan palvelupolku

Tiedonhankinta
ennen matkaa:

Internet Liitkennemaaraykset

Laivayhtididen sivut Matkailutiet
Sosiaalinen media Rajanylityspaikat
TripAdvisor

Automatka
Oseaniaan:
paikallinen
matkailuneuvonta
kohteessa

CamperMate -
sovellus

Automatka
Eurooppaan



Liite 12: Haastateltavan palvelupolku

Tiedonhankinta
ennen matkaa:

Internet

Paperikartat
Sosiaalinen media
TripAdvisor

Suositukset
tuttavilta ja
matkailuohjelmista

Liikennemaaraykset
Majoituspaikat
Matkailutiet
Nahtavyydet
Tapahtumat
Tiemaksut

Automatka
N EQGREVEED
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