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Digiherkkuja

matkailuelamyksiin

e-Hospitality-hankkeessa tutkittiin, miten vuoro-
vaikutus ja vieraanvaraisuuden kokemus syntyvat, kun
asiakkaille tarjotaan digitaalisia elamyksia.

Hanke rahoitettiin osana Euroopan unionin

Covid-19 -pandemian johdosta toteuttamia
toimia.
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Asiakkaan matkassa

- digitaalisesti

Matkailuala on kokenut suuria muutoksia viime
aikoina, ja Covid-19 -pandemia on entisestaan
kiihdyttanyt alan digitaalista kehitysta.

Nykyaan asiakkaat etsivat verkosta paitsi tietoa,
myos elamyksia. Taman vuoksi matkailu-

alan toimijoiden on tarkeaa tarjota molempia
elementteja matkan suunnittelusta aina jalki-
markkinointiin asti.

Asiakaskokemus muodostuu yha useammin
virtuaalisten ymparistojen kautta tapahtuvassa
vuorovaikutuksessa. Onnistunut vuorovaikutus
edellyttaa luottamuksen nopeaa rakentumista
usein kertaluonteisissa asiakaspalvelutilanteissa.
Virtuaalimaailman yksi hyva puoli on, etta palve-
luja voidaan tuottaa esteettomasti siten, etta
esteettomyys toteutuu niin fyysisesti, psyykki-
sesti, kielellisesti kuin kulttuurisestikin.




Asiakkaan
palvelupolku

Tassa julkaisussa kerrotaan,

miten yrittaja voi lisata digitaali-
suutta asiakkaan palvelupolun eri
vaiheisiin.

Lue muiden yrittajien kokemuksia

ja keraa niista ideoita oman
toiminnan kehittamiseen!

Inspiraatio

Palveluun tutustuminen

Palvelun saavuttaminen

Palvelutapahtuma

Jalkimarkkinointi

Tulevaisuus



1. Inspiraatio




Inspiraatio

b

Kuunnelma antaa hyvan mahdollisuuden tarjota
vierailijoille esimerkiksi Halloween-aikaan sopivan
palvelukokonaisuuden, jossa sovelluksen
kauhukierrokseen liitetaan yrityksen eri palveluja.
Ja voihan tallainen mobiilikuunnelma itsessaankin
olla syy vierailla kohteessa.

Sanna Suomi, Villa Kuuva




Inspiraatio

Siita se ajatus sitten lahti

Sosiaalisen median rooli inspiraation lahteena
on kasvanut huomattavasti, ja kaytossa olevat
kanavat ovat monipuolistuneet. Kohderyhmalle
juuri oikean kanavan valitseminen takaa sen, etta
asiakkaat loytavat vertaiskokemuksia, matka-
vinkkeja ja elamyksia.

Tassa vaiheessa asiakkaalla on mielessaan unelma
siita, mita han haluaa matkalta ja han on myo6s avoin
unelmaa tukeville uusille ideoille. Inspiraatio ja ajatus
matkalle lahtemisesta voivat myos herata somessa
nahdyn viestinnan pohjalta.

0®O®

PIMEA METSA KUULOKKEET IKASUOSITUS

USKA(ATKG/

Kalevala Awakening -sovelluksen mainoskuva. Kuva ja traileri: Salmi Platform Oy

Linkki Kalevala Awakening -traileriin



https://www.youtube.com/watch?v=owrAEeW3z4E

Inspiraatio

Veimme e-Hospitality -hankkeessa hyytavan kauhu-
kuunnelman Turun Ruissalon syksyisen synkkaan
metsdan. "Kalevala Awakening”-mobiilielamys
johdattaa kuulijan kalevalalaiseen maailmaan ja kiehto-

vaan kertomukseen, jonka tunnelma tiivistyy pimeassa
syksyisessa illassa.

Elamys houkuttelee paikalle kokemusten kerailijoita,
itsensa haastajia ja seikkailunhaluisia henkiloita, jotka

haluavat kokea Kalevalan tarinat jannittavan aaniker-
ronnan kautta.

Koska kauhukuunnelman paakohderyhmana ovat yli
16-vuotiaat, mutta alle nelikymppiset asiakkaat,

sovellusta markkinoitiin tehokkaasti lyhyilla
TikTok —videoilla.

ja se vie sut Kalevala
Awakening -kierrokselle
pimeeseen metsaan

_ Kun sanot kaverilles et

“Se saa’paattaaimita
teette kun naatte

. ~ ™
"

Tik Tok -videoiden kuvaus: Matkailu- ja wellness liiketoimintana -koulutuksen
opiskelijatiimi.


https://youtube.com/shorts/uDsKDriBb0E?feature=share
https://youtube.com/shorts/uDsKDriBb0E?feature=share

2. Palveluun tutustuminen




Palveluun tutustuminen
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Paikoitellen nettisivujen hankala kaytettavyys
heratti turhautumista ja arsytysta, myos
personointia ja suosituksia toivottiin lisaa.

Kokonaisuutena kuitenkin kohdetason materiaalia
ja etenkin kuvia kehuttiin ja sivusto heratti ilon
tunteita.

Mervi Varhelahti, Global Gateway -tutkimusryhma




Palveluun tutustuminen

Mitas tama paketti pit
sisdallad

aan?

Erityisesti matkailussa suurin osa ostopaatok-
sista tehdaan alitajuisesti tunteiden pohjalta.
Digitaalisessa ymparistossa tunne-elamyksen
aikaansaavat esimerkiksi visuaalinen koko-
naisvaikutelma ja sen yksittaiset elementit,
teksti, yhteisot, verkkokauppa ja ympariston
kaytettavyys.

Positiiviset tunteet hyodyttavat yritysta ostojen ja
asiakastyytyvaisyyden seka -uskollisuuden lisaan-
tymisena. Asiakkaat haluavat myos jakaa koke-
muksia, olivatpa ne sitten hyvia tai huonoja.

Tavat tutustua matkailukohteisiin ennakolta moninaistuvat teknologioiden

kehittyessa. Kuva: Unsplash



Palveluun tutustuminen

Testasimme Visit Naantalin verkkosivuja ja mitta-
simme kayttajakokemusta. Testauksessa analy-
soitiin silmien liikkeita, kasvojen ilmeita seka
ihon sahkonjohtokykya. Taman lisaksi kaikki 23

testaajaa osallistuivat myos ryhmahaastatteluihin.

Haastatteluissa testaajat saivat kertoa, miten
tehtavat heidan mielestaan sujuivat.

Mittaukset paljastivat yhteensa seitseman eri
tunnetilaa: viha, suru, ilo, halveksunta, pelko,
inho ja yllattyneisyys, joista paaasiallinen tunne
oli kuitenkin ilo. Tutkimustulosten perusteella
Visit Naantali voi saada tietoa siita, miten sivustoa
kannattaa kehittaa.
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Naantall — PohJolan P.o ta

Tervetuloa Naantaliin!

Naantali on lehdenvihrea, lumenvalkeinen, muuminvarinen. Se kuplii, kuohuu ja

humisee hiljaisena. Se tuoksu 51,rreeni|ta merelta vah ellta aurinkovoiteelta ja

seikkailuihin kutsuvilta hiekkateilta. Se vetaa puoleensa kesasandaaleja ja

kalastussaappaita, aateliskartanoon kaihoavia ja telttailijoita. Katamme jokaiselle
ieraallemme oman Naantali-tarinan ainekset.

Tule hakemaan oma osasi auringosta!

Loyda € @ Suomiv

Kuvakaappaus kayttajakokemustestin nakymasta. Punainen osoittaa
tarkeimman katseenvangitsijan, keltainen ja vihrea seuraavaksi kiinnosta-
vimmat kohdat.




Palveluun tutustuminen
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Olen tyytyvdinen tarjouspohjaan, joka on ollut
mielessa jo pitkaan. Hankkeen avulla saatiin
toteutettua hyodyllinen tydkalu, jollainen on ollut
alalla jo laajalti kaytossa. Se nopeuttaa tarjouksen
tekoa ja toisaalta tarjous on asiakkaalle houkutte-
levamman nakadinen.

Kaisa Launokorpi, Turun Saaristomatkat
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Palveluun tutustuminen

Ennen pdacdtosta

Yrittajan tarjousprosessia ja asiakkaan tilauksen
tekemista voidaan sujuvoittaa, kun kaytetaan
nettisivuilta loytyvaa tarjouspyyntolomaketta ja
yrittajan kaytossa olevaa valmista tarjouspohjaa.
Tarjouspyyntolomakkeen avulla ohjataan asiakas
tayttamaan kaikki tarjouksen tekemiseen tarvit-
tavat tiedot. Samalla voidaan saada aikaan lisa-
myyntia, kun tarjonnasta kiinnostuneen on
helppo valita tarpeeseensa ja budjettiinsa sopivat
lisapalvelut jo ennen ostopaatosta.

Kokeilimme raataloityjen, yrityksen ilmeeseen ja
palvelutarjontaan sopivien lomakkeiden luomista
muutamalle yritykselle. Lomakkeet parantavat
vuorovaikutusta, kun asiat hoituvat molemmilta
osapuolilta nopeammin ja helpommin.
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Tarjous

Matka-Launokorpi Oy ¥x.mm.2023
Kuokkamaantie 30

25730 Mjosund | Kemidnsaari,

Finland

Vastaanottaja

Matti Matkailija
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Matkailukatu 2
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Esimerkki Turun Saaristomatkojen lomakkeen visuaalisesta ilmeesta.




3. Palvelun saavuttaminen




Palvelun saavuttaminen
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Halusimme tutkia, voiko aiempien vuosien
eri datalahteita yhdistamalla vihentaa

tulevaisuuden mielipahaa.

Sami Lanu, LAB-ammattikorkeakoulu




Palvelun saavuttaminen

Linja-autossa on myos
tunnelmaa

Turun seudun ja saariston alueen yhteisena
tavoitteena on edistaa kuntarajat ylittavaa saavu-
tettavuutta. Saaristoalueen erityispiirteena
korostuu saariston saavutettavuus ja siten vesi-
liikkenteen merkitys osana matkaketjuja.

Alueen piloteilla ja kokeiluilla vahvistetaan alueen
matkailu- ja liikkkumispalveluita seka tuodaan
esiin saariston reitti- ja aikataulutietoja digitaali-
sessa muodossa. Kokeilut, tutkimus- ja kehitystyo
tuovat alueen yritykset ja toimijat yhteen inno-
voimaan ja kehittamaan matkailijoita helpottavia
ratkaisuja.

Monet suositut kohteet, kuten vetovoimaisimmat
kansallispuistot, ruuhkaantuvat usein suosituimpina
ajankohtina. Tallaisina aikoina kohteiden saavutetta-
vuus heikentyy, parkkipaikat ruuhkautuvat ja luonnon-
rauhaa kaipaavat kokevatkin vain artymysta.



Palvelun saavuttaminen

Kokeilussamme tutkittiin operaattoridatasta
ihmisten lilkkkumista Teijon kansallispuiston alueella.
Telian mastodataan yhdistettiin myos muuta dataa,
kuten alueen yrittajien myyntilukuja, saatietoja ja
Metsahallituksen kavijalaskurin lukuja.

Kokeilulla luotiin pohjaa ennustavalle palvelulle,
josta kayttajat voisivat jatkossa tarkistaa mahdol-
liset ruuhkatilanteet etukateen ja valita mahdolli-
suuksien mukaan toisen ajankohdan tai kohteen
vierailulleen.

Kuva: Outi Kahkonen



4. Palvelutapahtuma
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Palvelutapahtuma

Ruissalon matkailuyrittajat kehittavat yhdessa
inspiroivia digielamyksia niin paikallisille
ulkoilijoille kuin koti- ja ulkomaisille matkaili-
joillekin. Tavoitteenamme on lisata palve-
lujen kayttoa ja pidentaa sesonkia.

Eero Lehtinen, Ruissalon Telakka

)
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Palvelutapahtuma

Jos sull lysti on, niin
kadet yhteen lyo

Ruissalon Helmet -sovellus muodostaa viiden pisteen
tarinallisen helminauhan turkulaisten suosimalla
ulkoilualueella. Kunnonkohotuksen lisaksi kavija voi
kurkistaa vanhan tammen opastamana Turun Ruissalon
saaren varikkaaseen historiaan aina Juhana Herttuan
metsastysretkista Ruisrockin festaritunnelmaan ja
tsaarin mehuhetkesta kieltolain aikaiseen viinan
salakuljetukseen.

Tutustu Ruissalon Helmet -traileriin!

Ruissalon Helmet -kartta.


https://youtu.be/bXAkHazLDh0

Palvelutapahtuma

Tammimetsat ovat osa Ruissalon ainutlaatuista
luontoa, mutta tammia on my0s kaytetty niin
sotalaivojen kuin huviveneidenkin raaka-aineena.
Tammi tarjoaa lisaksi kodin Ruissalon suurelle
harvinaisuudelle, erakkokuoriaiselle. Lisaksi
tammet tarjoavat suojan kevaan kukkaloistolle.

Animoitu tammi kertoo tarinoita Ruissalon Helmet -sovelluksessa.

Piirros: Essi Salmi



5. Jalkimarkkinointi




Jalkimarkkinointi
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Aion jatkossa hyodyntaa digitalisaation mahdolli-

suuksia myos jalkimarkkinoinnissa palvelun henki-
|lokohtaistamiseksi. Tama on ollut mielessa pitkaan,
mutta nyt nahtyani virtuaalisen elamyksen
tunnearvon asiakkaalle, naen hyvan mahdolli-
suuden asiakkaan sitouttamiseen.

Mira Tiinus, Holvin Alpakat




Jalkimarkkinointi

Muistit minut kaikkien

hdiden vuosien jalkeen!

lhmisten ja eldainten valinen vuorovaikutus
vahentaa stressia ja herattaa positiivisia tunne-
tiloja myOs virtuaalisissa kohtaamisissa. Kukapa
ei olisi katsonut esimerkiksi kissavideoita?

Kokeilimme elainmatkailun parissa, miten
elamys eroaa todellisen tilanteen ja virtuaalisen
toteutuksen valilla. Asiakkaat vierailivat ensin
Tortinmaessa sijaitsevalla alpakkatilalla ja naut-
tivat brunssin alpakoiden seurassa. Viisi paivaa
brunssin jalkeen yrittajalta tuli sahkopostiin
videotervehdys ja kiitosviesti alpakoilta.

Alpakat stressilaakkeena. Kuva: e-Hospitality-hanke.


https://youtube.com/shorts/o9aqnyQi07k?feature=share

Jalkimarkkinointi

Asiakaskokemusta mitattiin alysormuksen ja

haastattelujen avulla vierailun ja videon katselun
yhteydessa.

Mielenkiintoista oli, etta asiakkaat kokivat videota
katsellessa lahes yhta vahvoja positiivisia tunteita
kuin paikan paalla vieraillessaan.

Jalkimarkkinointivideo. Mira Tiinus, Holvin Alpakat.



6. Tulevaisuus




Tulevaisuus
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Digitaalisin keinoin voidaan lisata vaikkapa

leikinomaisuutta ja oivalluksen iloa palve-
lujen yhteyteen. Niilla voidaan tuottaa
lisaarvoa erilaisille matkailijaryhmille
lapsista vanhuksiin.

Kimmo Laatta, Kustavin Lootholma




Tulevaisuus

Mita tarttui matkalta
mukaan?

Kokeiluista tarttui mukaan paljon uusia ideoita ja inspi-
raation lahteita, jotka liittyivat siihen, miten matkai-
lijan kokemusta ja elamyksia voidaan lisata ja rikastaa
digitaalisin keinoin. Tekniikka kehittyy hurjaa vauhtia
ja joskus vauhdissa voi olla arjen keskella vaikea pysya
mukana.

Kokeilumme osoittivat, etta digitaalisuus ei suin-
kaan aina vaadi monimutkaisen teknologian
soveltamista, vaan positiivisia elamyksia voi saada
aikaan myo0s hyvin yksinkertaisin keinoin jokaisen
kaytossa olevilla valineilla. Digitaalisuus ei myos-
kaan tarkoita sita, etta palvelukokemus olisi koko-
naan verkossa, vaan silla voidaan merkittavasti

parantaa asiakaskokemusta fyysisessa kohteessa
ja luoda sille lisaarvoa.

Hilima Haepakka -sovellus vie
lapset luontoseikkailulle Kustavin
Lootholmassa.




Tulevaisuus

Kustavin Lootholmassa kokeiltiin fyysisten ja digi-
taalisten kokemusten yhdistamista lapsiperheen
asiakaspolun eri vaiheissa. Lapsille suunnattua
Hilima Haepakka -sovellusta seka Lootholman
peikkopolkua markkinoitiin muun muassa video
-teaserilla seka perheille suunnatulla tapahtu-
malla Turun Forum Marinum -museossa.

Tapahtumassa peikon piirtaneet lapset saivat
Lootholmaan tullessaan piirrostaan vastaan
jaatelon. Piirrokset koottiin vierailijoiden nahta-
vaksi pisteeseen, josta lapset paasivat Hilima
Haepakka -sovelluksen mukana metsapolulle
seikkailemaan ja etsimaan Lootinki-kivipeikkoja.
Polulta jaettiin varmasti kuvia vierailijoiden

omiin some-kanaviin — ilmaista digimarkkinointia
yritykselle.

Lootholman peikkopolulta voi I6ytaa Lootinki-kivipeikkoja.

Kuva: Telle Tuominen



Tulevaisuus

b

Al tarjoaa jo nyt todella monipuoliset
tyokalut tuottaa esimerkiksi sisaltoa
kustannustehokkaasti usealle eri kielelle.
Tulevaisuudessa Al tulee avustamaan matkojen

varauksessa ja kaikkeen siihen liittyvassa

asiakaskommunikoinnissa.

Saku Maatta, Salmi Platform




Tulevaisuus

Milta tulevaisuus
hayttaa?

Suurelle osalle matkailualan pk- ja mikroyrityksista digi-
taalisuus tarkoittaa tana paivana toimivia kotisivuja,
somekanavia ja esimerkiksi verkkokauppaa.
e-Hospitality-hankkeessa on tehty tutuksi digitaali-
suuden hyodyntamista tuottamassa laajemmin lisa-
arvoa asiakkaalle ja yritykselle.

Osallistujat ovat paasseet kokeilemaan tekno-
logisia ratkaisuja kaytannodssa ja pohtineet,
miten elamyksellisyytta ja vieraanvaraisuuden
kokemusta vahvistetaan teknologian avulla.
Moniaistisuus seka virtuaalisen ja fyysisen todel-
lisuuden yhdistaminen, puhumattakaan taysin
virtuaalisista maailmoista, muuttavat tulevaisuu-
dessa matkailualaa.

Tekoalyn (artificial intelligence, Al) rooli matkailualalla,
muun muassa asiakaspolun eri vaiheissa, tulee olemaan
monella tasolla mullistava ja merkityksellinen. Fyysiset
Al-ohjatut robotit voivat palvella matkailijoita
palvelutiskien takana, Al tekee mahdolliseksi myos
reaaliaikaiset kielikaannokset asiakaskohtaamisten
tueksi.



Tulevaisuus

Asiakaskommunikoinnin helpottamisen lisaksi Al voi
auttaa koostamaan oleellista tietoa isoista datamassoista
tiedolla johtamisen tueksi. Yhdeksi tarkeimmaksi kilpailu-
tekijaksi noussee esimerkiksi biometrisen datan hyodyn-
taminen palvelujen muotoilemisessa.

Asiakkaan arvoista ja palvelun herattamista
tunteista voidaan uuden teknologian avulla saada
mitattua tietoa, jonka avulla palveluja pystytaan
kehittamaan paremmin asiakkaan tarpeisiin
vastaaviksi.

Data voi kertoa sen, mita matkailija ei itsekaan
tieda haluavansa. Selvaa kuitenkin on, etta matkai-
lijat hakevat tulevaisuudessakin elamyksia, joissa
myaos vastuullisuus huomioidaan.

Tekoalylla tehty tapahtumamainos, Salmi Platform Oy.

Katso tapahtumamainos taalta



https://youtube.com/shorts/xZzrnl9cUJo?feature=share
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