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Matkailu on yksi maailman kilpailluimpia ja nopeiten kasvavia toimialoja, jota digitaalisten
palveluiden kehitys muokkaa jatkuvasti. Digitalisaatio tapahtuu my&s Suomessa: joko niin,
ettd ratkaisut tuodaan tanne tai niin, ettd olemme itse aktiivisesti eturivissa luomassa uutta ja
maarittdamassa kehityksen suuntaa.

Matkailutoimijat tarvitsevat yhteiset tavoitteet ja suuntaviivat, joiden kautta kehittdd Suomi-
matkailun ekosysteemia ja tavoittaa tehokkaasti kansainvaliset matkailijat. Tama tiekartta pyr-
kii vastaamaan naihin tarpeisiin. Hyddynnamme kansainvalisten palveluiden ja teknologian
mahdollisuudet, kehitdmme omaa osaamistamme, luomme yrityksille edellytyksia kehittya,
kasvaa ja tehdéa yhteistyota.

Painopisteita on kolme: datan hyodyntaminen yhteisty6ssa, digitaalinen inventaari ja osaa-
misen ja yhteistyon kehittaminen.

Tiekartan avulla luomme valtakunnallisen alustatalouteen pohjautuvan matkailun ekosystee-
min seka tyokalut ja kulttuurin, mikd mahdollistaa uusien liikketoimintamallien kehittymisen ja
kannustaa kokeilemaan nopeasti ja riittavan suuresti. Dynaamisessa ekosysteemissa julkinen
sektori, suuret ja pienet yritykset sekd matkailualaa hyodyttavia palveluita tuottavat yritykset
toimivat kukin omissa rooleissaan. Matkailutoimijat uskaltavat erikoistua ja yhteistyo on aktii-
vista. Parhaat kdytannot tunnistetaan ja ne skaalataan nopeasti koko suomalaiselle matkailu-
kentélle. Matkailua kehitetaan jatkuvasti asiakasnakokulmasta.

Onnistuessamme kiihdytdamme Suomi-matkailun ekosysteemin kehittymista, luomme siita
dynaamisemman ja mahdollistamme matkailualalle ja sita tukeville yrityksille kestavan kas-
vun. Tulokset ovat suurempia, ne syntyvat nopeammin ja resurssit kaytetaan tehokkaammin.

Tiekartta antaa matkailuelinkeinollemme edellytykset reagoida ympariston muutoksiin ja
kasvaa kestavasti yli syklien.

Ty6ryhman puolesta,

Kaisa Kosonen (Business Finland, Visit Finland), Asta Laaksonen (Business Finland, Visit
Finland), Miikka Raulo (FlowHouse), Antti Huttunen (Retkipaikka), Jenni lhatsu (Levin
Matkailu), Jari Auranen (Tietotalo), Juho Pesonen (Itd-Suomen Yliopisto), Jussi Luhtasela
(Finnair), Ossi Ahto (Google)
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Globalisaatiokehitys ja digitalisaatio ovat kiihdyttaneet matkailun kilpailua entisestaan.
Uudet digitaaliset kanavat ovat tuoneet keskenaan kilpailevat vaihtoehdot helposti kulut-
tajan vertailtavaksi. Tama antaa suomalaisille matkakohteille ja palveluille mahdollisuuden
kilpailla aidosti lukuisten kansainvalisten toimijoiden kanssa. Systemaattisesti digitaalisuuden
mahdollisuuksia hyddyntamalla pienikin matkailuyritys pystyy kohtaamaan kansainvalisen
matkailijan useaan otteeseen matkailijan kokemuspolulla matkasta haaveilemisesta suunnit-
teluun ja varaamisesta matkan jalkeiseen aikaan.

Suomesta |6ytyy yrityksia, jotka hallitsevat koko matkailun globaalin arvoketjun, mutta
toistaiseksi suurin osa yrityksista vasta harjoittelee eri kanavien kayttoa ja perustaa liiketoi-
mintansa perinteisille matkailun myyntiketjuille. Teknologian kehittymisen my6ta tarjoutuvat
mahdollisuudet, esimerkiksi alustatalouden kautta, ovat vield huonosti tunnettuja ja hyédyn-
nettyja. On darimmaisen tarkeaa tarttua digitalisaation tuomiin mahdollisuuksiin nyt, silld jo
talla hetkella useimmilla Suomelle tarkeimmilla matkailumarkkinoilla suurin osa matkailuun
liittyvistd hauista ja ostoksista tehdaan digitaalisissa kanavissa ja kehityksen odotetaan jatku-
van.

Matkailun digitaalisuuden edistaminen nostettiin keskeiseksi toimenpiteeksi jo tammikuussa
2015 julkaistussa Suomen matkailun kasvun ja uudistumisen tiekartassa 2015-2025. Osana
vuosille 2018-2019 myonnettya Matkailu 4.0 -toimenpideohjelman lisarahoitusta matkailun
digikehitykseen suunnattiin oma, joskin hyvin rajallinen budjetti. Budjetti mahdollistaa monia
toimenpiteita, mutta isoin toive alan toimijoilta oli yhteinen digistrategia ja tiekartta, joka
viitoittaa yhteisen tekemisen suunnan. Niin ikdan toivottu matkailun digitaalisen alustata-
louden karttalehti liitetdan osaksi tiekarttaa sen valmistuttua. Vastaavia karttalehtia on tehty
valtakunnallisesti eri toimialoille osana Business Finlandin, Tyo- ja elinkeinoministerion ja
Valtionkonttorin tilaamaa Digitaalisen alustatalouden tiekartasto -raporttia.

Tiekartan tavoite on luoda suuntaviivat alan kehitykselle niin, ettd Suomesta tulee yksi joh-
tavista digitaalisuuden hyodyntéjistd matkailumaana ja tata kautta tarjoaa sujuvan ja laa-
dukkaan asiakaskokemuksen kansainvalisille matkailijoille. Tarjoamme yksittdismatkailijoille
inspiraatiota, tietoa, varausmahdollisuudet, matkansuunnittelumahdollisuudet, sujuvan liikku-
misen, uusia, innovatiivisia ja yksilollisia elamyksia seka mahdollisuuden jakaa kokemuksensa
digitaalisesti.

. kehittdd Suomen matkailua proaktiivisesti

° luoda 1%:n kasvun Suomen matkailuvientiin
> 40 milj. €/vuosi vientituloja + noin 14 milj € kerrannaisvaikutukset =
54 milj. euroa vuodessa, mika on merkittava tuotto investoinnille!

. kasvattaa todennakoisyytta sille, ettd kansainvalinen asiakas (tai kansainvaliset asiak-
kaat) valitsee matkakohteeksi Suomen

° lisatad kulutusmahdollisuuksia Suomessa
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J tehostaa toimintaa ja nykyisen markkinoinnin tehokkuutta
] luoda johtamistyokaluja

. parantaa kansainvalista kilpailukykya ja parantaa toimialan kansainvalista kilpailukykya
ja kestavaa kehitysta

o tehda lilkkennekaaren tavoitteiden toteutumisen mahdolliseksi

. auttaa matkailualan tydvoiman kohtaanto-ongelmassa (yksittdismatkustus tasoittaa
sesonkeja, digitaalisuus tehostaa prosesseja)

. Suhdanneriippuvuus kasvaa ja olemme reaktiivisesti perassa kilpailijoita

. Emme vastaa tulevaisuuden matkailijoiden tarpeisiin

Tiekartta osoittaa matkailutoimijoille yhteisen kehittamisen suunnan, erittelee eri toimijoiden
roolit ja esittelee tarkemmin alalla toteutettavat digikehittamisen toimenpiteet, joiden avulla
suomalaisen matkailuteollisuuden digitaalinen osaaminen ja palvelut nostetaan vahintaan
kilpailijamaiden tasolle ja jopa pitkalle niiden edelle.

Tiekartassa esitellaan kolmen seuraavan vuoden toimenpiteet ja pidemmén aikavalin suunta.
Tiekarttaa paivitetaan sita mukaa kun toimintaymparisté muuttuu ja kehittyy. Muutos on niin
nopeaa, ettd pidemman aikavalin suunnitelman tekeminen ei ole perusteltua.

Tiekartta sisaltaa

J Kuvauksen nykyisista ja tulevista mahdollisuuksista seka esteet digitalisuuden
haltuunottoon Suomen matkailussa

. Toimenpideohjelman siitd, miten haasteisiin ja mahdollisuuksiin tartutaan ja
missa rooleissa?

. Yhteiset tavoitteet ja visuaalisesti kuvatun ekosysteemin

Tiekarttaa auttaa suomalaisia matkailutoimijoita tekemaan kannattavasti oikeita valintoja digi-
talisaation hyédyntamisessa ja ohjaa Business Finlandin toimenpiteita. Tiekartta toimii myo6s
osana seuraavaan, vuoden 2019 hallitusohjelmaa varten tehtavaa esitysta matkailun kilpailu-
kyvyn kannalta tarkeimmista linjauksista ja toimenpiteista. Esityksen tavoitteena on varmistaa
riittava julkinen resurssointi digitalisaation edistdmiseen Suomen matkailussa ja parantaa
julkista toimintaymparistéa (ml. lainsdadanto).

Tiekartassa mainittujen toimenpiteiden toteuttamisen jalkeen Suomen matkailutoimiala on
kehittynyt seuraavasti:

1) Matkailupalveluita ja -tuotteita tarjoavien yrityksien on helpompi hallita inventaariaan
monikanavaisesti ja tarjota matkailijoille heita kiinnostavia palveluita.

2) Digitaalisiin liiketoimintamahdollisuuksiin on osaamista ja resursseja tarttua niin
alue- kuin yritystasollakin.
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3) Yksityiskohtainen asiakastieto kansainvélisistd matkailijoista on lisdantynyt ja sitd osa-
taan hyodyntaa nykyista paremmin markkinoinnissa, myynnissa ja tuotekehityksessa.

4) Kansainvalisten matkailijoiden on helpompi ja sujuvampi ostaa Suomen matkailu-
palveluita digitaalisissa kanavissa.

5) Kansainvaliset matkailijat ovat tyytyvaisempia siihen, etta valitsivat Suomen matka-
kohteekseen.

Tiekarttaa on laadittu alan ammattilaisista koostuvalla asiantuntijaryhmalla tySpajoissa ke-
vaan 2018 aikana seka osallistamalla laajempaa asiantuntijaryhmaa kommentteja keraamalla.
Tiekartan laadinnassa on hyodynnetty myds Tyo- ja elinkeinoministerion Digitaalisen matkai-
lumarkkinoinnin ja myynnin haasteet ja ratkaisuehdotukset -selvityksen tuloksia.

Tiekarttaa paivitetaan pitamalla asiantuntijaryhman katsaus toimenpiteiden etenemisesta ja
viimeisistd muutoksista toimintaymparistossa vuosittain tai tarvittaessa tiiviimmin.
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Matkailu toimialana on digitalisoitunut voimakkaasti kaikkialla maailmassa. Asiantuntijat
sanovat matkailun olevan murroksessa, joka pitkalti perustuu digitalisaation luomiin uusiin
mahdollisuuksiin ja tyokaluihin. Tama koskettaa myds suomalaista matkailutoimijaa, joka ei
voi jattda huomioimatta maailman laajuisia megatrendeja:

J Verkkomyynnin kasvu ja online travel agent (OTA) -toimistojen valta
. Kuluttajistuminen

. Suosittelumarkkinoinnin kasvava merkitys

J Monikanavainen asiakaskokemus

J Sisaltomarkkinoinnin roolin kasvu

o “Maksan siitd mita arvostan” (value for money)

J Analytiikka, markkinoinnin kohdennus ja automaatio

° Mobiili

Lahde: Digitaalisen matkailumarkkinoinnin ja myynnin haasteet ja ratkaisuehdotukset- selvitys (2015 TEM &
FlowHouse Oy) http://www.visitfinland.fi/wp-content/uploads/2015/12/Digitaalisen-matkailumarkkinoinnin-selvi-
tys-TEM-julkaisu_2015.pdf?d|

Matkailun digitiekarttaa valmistellut tydryhma on tunnistanut Suomen matkailutoimijoiden
toimintaymparistéssa Kuvio 1:n mukaisia haasteita ja mahdollisuuksia. Naiden haasteiden ja
mahdollisuuksien kautta tydryhma lahti valmistelemaan t&ta tiekarttaa. Huomiot ovat suoria
lainauksia tyopajojen keskusteluista ja siksi puhekielisia.
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Toimintaympariston muutos
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Kuvio 1. Suomen matkailutoimijoiden toimintaympariston haasteet ja muutokset




Globalisaatio ja digitalisaatio kiihdyttavat toimintaympariston muutosta. Ne ovat tuoneet
tuhannet keskenaan kilpailevat vaihtoehdot helposti kuluttajan vertailtavaksi. Suomalaiset
matkailukohteet kilpailevat paivittdin aidosti lukuisten kansainvalisten toimijoiden kanssa.

Toistaiseksi matkailuyritykset ovat pyrkineet menestymaan kilpailussa varsin perinteisin me-
netelmin, kukin tahollaan. Lopulta on tultu tilanteeseen, jossa moni toimija muistuttaa toi-
siaan ja kdyttaa samoja menetelmia ja kanavia markkinoinnissaan. Talta osin toimiala tayttaa
taydellisesti Mauborgnen ja Kimin maaritelman punaisen meren toimialasta, jossa kilpailu eri
toimijoiden kesken on niin veristd, ettda meri varjaytyy punaiseksi. (Kim, Mauborgne, Sinisen
meren strategia). (TEM&FlowHouse 2015)

Toimintaympariston muutoksen tuomista haasteista ja mahdollisuuksista on kiteytetty kolme
avainkokonaisuutta, joihin Suomen matkailuelinkeinon on reagoitava:

Yritysjohdon ymmarrysta digitalisaation tuomista mahdollisuuksista toiminnan tehostamiseksi
ja uusiksi ansaintamalleiksi pitaa lisata, jotta varmistetaan yritysten resurssit ja kyvykkyys to-
teuttaa lilketoiminnan kokonaisvaltaista ja asiakaslahtoista muutosta. Lisaksi tarvitaan tyoka-
luja ja toimintamalleja, joilla huolehditaan, etta kaikki halukkaat toimijat paasevat mukaan.

Tavoitteena on kansainvalisen kilpailukyvyn parantaminen, toimintojen tehostaminen, tar-
kemman tiedon tuottaminen paatoksentekoon, uusien tuotteiden luominen yhteistyon avul-
la, nouseviin ilmidihin tarttuminen ja uuden liiketoiminnan synnyttdminen myos ohi globaali-
en jattien.

Yhteistyokulttuurin ja yhdessa tekemisen hyotyja pitaa kirkastaa ja tarjota malleja ja mahdol-
lisuuksia yhteistyolle. Kuluttajadatan ja avoimen datan hyddyntaminen eri toimijoiden kesken
on keskeisessé osassa.

"Co-opetition” - kilpailijoiden vélinen yhteisty6

. Jaetut resurssit, ristiinmyynti, tuotteiden ketjuttaminen/paketointi

. Reaaliaikaisen matkailijadatan ja asiakastiedon avaaminen ja jakaminen
. Yhteiset pelisaannot ja roolit

J Matkailualueiden ja Visit Finlandin yhteinen asiakaskokemus -ohjelma
o Veturiyritysten sitouttaminen

o Yhteinen tavoite ja visio luomaan sitoutuneisuutta

J Yhteiset pilotoinnit ja rohkeat kokeilut
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3.3 Mista elementeista matkailijan asiakaskokemus muodostuu

Suomessa?

Huolehditaan kansainvalisen matkailijan laadukkaasta asiakaspolusta aina haaveilusta mat-
kan varaamiseen ja lopulta matkan jalkeiseen aikaan. Suomella on mahdollisuus erottautua
kilpailijamaista ja olla edellakavija.

Maabrandi (erikoisuudet, tarinat, luonto, turvallisuus)
Nelja erilaista matkailullista suuraluetta, nelja eri vuodenaikaa

Digisaavutettavuus (karkituotteet ja matkailijalahtdiset tuotekriteerit, uniikit
elamykset kuntoon ja esille, tuotteiden ketjuttaminen, dataohjattu viestinta ja
oikea-aikaisuus, jalkimarkkinointi)

Arviointi- ja suosittelukulttuurin hyédyntaminen (suositukset siitd, miten kerata
arvioita ja aktivoida asiakkaita jakamaan kokemuksia)

Fyysinen saavutettavuus Suomessa (liikkkuminen palveluna).

@ Visit Finland SUOMEN MATKAILUN DIGITIEKARTTA



Tavoitteena oli [6ytaa matkailutoimijoille digitalisaatioon pohjautuvat kilpailukeinot, joilla
erottautua kilpailijoista positiivisesti seka menetelmat, jotka johtavat suomalaisen matkailu-
elinkeinon siniselle merelle, missa kasvu ja kannattavuus ovat selkeasti keskimaaraista kor-
keampaa. Milla ratkaisuilla mahdollistamme erilaistavan strategian digitaalisen kilpailukyvyn
luomiseksi ja kuinka rakennamme toimenpide-ohjelman sen toteuttamiseksi?

Tyoryhma tunnisti nelja ratkaisukokonaisuutta, joiden avulla Suomen matkailuelinkeinon digi-
talisaatiota kiihdytetaan:

1.

Data-yhteisty6
“Saumaton asiakkaan ostopolku ja reaaliaikainen reagointi liiketoimintaympariston
muutoksiin”

Valtakunnallisen yhteensovitetun inventaarin luominen rajapintojen
hyédynnettavaksi
“Suomalaiset matkailutuotteet ostettavissa monikanavaisesti, myos online”

Yhteistyolla edelldkavijaksi -ohjelma.

Ohjelman kaynnistys 1. vaiheessa rajatulla ryhmalla.

“Digitaalisen osaamisen ja palveluiden kehittaminen ketterasti ja kustannus-
tehokkaasti yhteistyolla”

Yhteisty6lla edelldkavijaksi -ohjelman skaalaus 2. vaiheessa kansalliseksi
toiminnaksi. Asiakaskokemuksen koordinaatio kansallisesti.
“Digitalisaation hyodyntéamisesta ja asiakaskeskeisyydestda Suomen matkailun
erottautumistekija”

Seuraavilla sivuilla on kuvattu tarkemmin ehdotukset ratkaisukokonaisuuksista (mita, miten,
kenen toimesta, milla resursseilla), joita koko Suomen tasolla olisi tarpeen matkailun digitaa-
lisen kilpailukyvyn edistamiseksi tehda.
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Tavoitteet:

Varmistetaan asiakkaan saumaton ostopolku ja reaaliaikaisen reagoinnin paraneminen liike-
toimintaymparistén muutoksiin.

Kansallinen taso Data-yhteistyd mahdollistaa asiakastiedon ja avoimen datan jarjes-
telmallisen kerayksen ja hyodyntamisen liiketoiminnan kehittami-
seksi ja asiakasymmarryksen kasvattamiseksi.

Edellytykset: Yhteisten pelisdantdjen maarittaminen. Tiedon,
osaamisen, tyokalujen ja kaytanteiden jakaminen valtakunnallisesti.
Asiakastietojen aktiivinen keraaminen ja hyddyntéaminen liiketoimin-
nan kehittamisen tukena.

Alueorganisaatiotaso Data-yhteistyo auttaa ymmartamaan asiakkaiden kayttaytymista ja
ostopadtoksia. Tarjotaan alueen yrityksille tukea perustuen analyyt-
tiseen dataan.

Edellytykset: Tiedon keraamisesta ja analyysistd jatkuva prosessi.
Asiakastietojen aktiivinen kerdaminen ja alueellinen koordinointi.

Yritystaso Data-yhteistyé mahdollistaa matkailijan kokemuksen parantamisen
ja liiketoiminnan kehittamisen asiakaslahtoisesti hyodyntaen kansal-
lisen ja aluetason asiakastietoa ja koulutusmahdollisuuksia.
Edellytykset: Asiakastietojen aktiivinen keraaminen ja hyodyntami-
nen.

Toimenpiteet:

Analytiikka ja asiakastieto: Analytiikkatydkalujen tuottaman aineiston analysointi ja kehitys-
suositusten tekeminen tulisi olla jatkuvaa, arkipdivaista toimintaa. Asiakkaista voidaan analy-
tilkan keinoin oppia ja sen pohjalta syntynytta tietoa hyodyntaa henkildkohtaisen viestinnan
luomiseen.

> Reaaliaikaisen kuluttajadatan jakaminen yli organisaatiorajojen ja ostopolun eri vaiheiden.
Yhteiset pelisdannot datan kédyttéén (huomioiden mm. GDPR).

Yksil6llinen asiakasdialogi: Kuluttajat ovat jo oppineet arvostamaan henkilokohtaista,
relevanttia ja oikea-aikaista viestintaa niin sdhkopostissa kuin verkkosivuilla. Tavoitteena on
tarjota yksildille heille térkeda ja kiinnostavaa informaatiota kustannustehokkaasti juuri niissa
kanavissa, joita he kayttavat.

> Kohdennetun markkinoinnin ja viestinnan toteutus (Visit Finland + matkailualueet + yri-
tykset)

Avoin data: Avointa dataa hyddyntamalla sddstémme resursseja, kun jokaisen ei tarvitse
paivittaa samoja tietoja useisiin eri tietokantoihin (esim. kohde-esittelyt, tuotekortit, tapah-
tumat jne.). Méaérittelemalld mita tietoja kukin toimija yllapitaa ja tarjoaa muiden kayttéon,
saastamme paljon resursseja, ja varmistamme samalla, etta tiedot ovat ajantasaisia

> Yhteiset standardit esimerkiksi tuotetiedoille sekd avoimen datan rajapintojen kehittami-
nen ja hyédyntdminen.



Tavoitteet:

Saada Suomen palvelutarjonta online-inventaariksi, jota on helppo jakaa useissa myyntikana-
vissa (globaalit ja paikalliset kauppapaikat) ja joka tavoittaa matkailijat ja konvertoi kauppaa.
Helpottaa eri kanavien ja alustojen hallintaa matkailupalveluita tarjoaville toimijoille.

Kansallinen taso

Alueorganisaatiotaso

Tuodaan suomalaisten matkailupalvelujen tuotteet yhteiseksi
online-inventaariksi rakentamalla yhteiset APl-rajapinnat eri
varausjarjestelmien ja alustojen valille.

Edellytykset: Suositukset eri jarjestelmista ja mihin kayttoon ne so-
veltuvat parhaiten. Kansalliset suositukset matkailualan API-rajapin-
toihin. Koordinointi ja tukeminen online-inventaarin kayttéonotossa
matkailualueilla ja teemallisissa matkailukokonaisuuksissa. Osallistu-
minen MaaS-palveluiden ja matkaketjujen kehittamistyohon.

Tuoteinventaarin kerdaminen ja integrointi alueen markkinointirat-
kaisuihin.

Edellytykset: Tuoteinventaarin aktiivinen tarjoaminen ja mark-
kinointi eri hyodyntajatahoille ja eri konseptien kehitys. Alueen
yritysten valmennus, laadun yllapitaminen hyédyntajatahoille,
konseptien kehitys.

Yritystaso Tuoteinventaarin paketointi ja tuottaminen myyntialustoille.
Edellytykset: Digitaalisen myynnin ja jakelun tydkalujen kaytt6on-
otto ja hyddyntaminen. Ristiinmyyntimahdollisuuksien hyédynta-
minen. Asiakassuhteiden hallinta. Tuotekehitys (yrityskohtainen ja
verkostoyhteistyd)

Toimenpiteet:

J Suositeltujen alustojen maarittely ja niiden toimivuuden kuvaaminen erityyppisessa

liiketoiminnassa (yksittdisista omista verkkokaupoista alustatalouden mahdollistaviin
SaaS-palveluihin, jotka eivat vaadi isoja investointeja toimijoilta ja jotka on helppo
integroida moneen.)

J Yhteisten API-rajapintojen rakentaminen alustojen valilla

o Kansallisesti suositeltavien APl-rajapintojen maarittely, mikd mahdollistaa myos
yksittaisten toimijoiden palvelujen integroimisen kansalliseen ekosysteemiin

. MaaS-palveluiden kehittdmistyohon osallistuminen ja pilotointi, vaihtoehtojen tor-
mayttaminen matkailutoimijoiden ja alueiden kanssa

. Alustojen kayttoonotto-projektit matkailu(suur)alueilla.
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Tavoitteet:

Kehittaa Suomesta kiinnostuneen matkailijan digitaalista asiakaspolkua ja asiakas-
kokemusta Visit Finlandin verkkopalveluista aluesivuille seka yksittaisiin palveluihin siten,
etta se johtaa myyntiin.

Edesauttaa yritysten vélista yhteisty6ta co-opetition-hengessa

Data-yhteisty- ja yhteensovitettu inventaari -toimenpidekokonaisuuksien kdynnista-
minen ja kehittdminen yhteistydssa ohjelmaan osallistuvien kanssa

Matkailun digitaalisuuteen liittyvan osaamistason nostaminen

Kansallinen taso Digitaalisen markkinoinnin ja myynnin osaaminen kasvaa ja tuo kilpai-

luetua kv-markkinoilla. Data-yhteistyd- ja yhteensovitetun inventaarin
toimenpiteiden pilotoinnilla parannetaan matkailuyritysten toiminta-

ymparistoad. Yhdessa tekemisesta tulee oletettu toimintatapa ja paas-
taan hyotymaan skaalauksen tuomista mahdollisuuksista ja saastoista.

Alueorganisaatiotaso Alueorganisaatioilla ja alueen yrityksilla riittava kyvykkyys vastata kv-

asiakkaan tarpeisiin digitaalisissa kanavissa koko ostoprosessin ajan.
Digitaalisuudesta arkipaivaa uuden ja oudon sijaan. Osataan ostaa
tarvittavat palvelut ja teknologiat. Toimivat prosessit data-yhteistyo-
hon ja alueellisten online-inventaarien luontiin ja kehittdmiseen. Huo-
mioidaan tekemisessd oman alueen lisaksi valtakunnalliset yhdessa
tekemisen mahdollisuudet.

Yritystaso Digitaalisuudesta arkipaivaa uuden ja oudon sijaan. Osataan ostaa

tarvittavat palvelut ja teknologiat. Toimitaan esimerkkina muille yrityk-
sille.

Toimenpiteet:

Suoritetaan haku Visit Finlandin Yhteistyolla edellakavijaksi -ohjelmaan

Visit Finlandin, alueorganisaatioiden ja yritysten verkkopalveluiden sujuvan asiakaspo-
lun audit, lahtotasokartoitus ja kehitysehdotukset. Kehitetdan perusasiat kuntoon ensin
aluetasolla, jotta alueet voivat toimia tienndyttdjina yrityksille. Analyysi toistetaan va-
hintédan vuosittain, hyddynnetaan analytiikkatydkaluja (osin jo kdytossa olevia ja lisaksi
kehitetaan niita eteenpain).

Rakennetaan yhteinen Digitaalinen asiakaskokemus -kehitysohjelma Visit Finlandin ja
matkailun alueorganisaatioiden ja yritysten johdolle. Toteutus yhteistyossa digitoimisto-
jen, korkeakoulujen seka tydkalujen ja teknologioiden tarjoajien kanssa.

Data-yhteisty0 ja yhteensovitettu inventaari -toimenpidekokonaisuuksien kehittaminen
yhteistydssa ohjelmaan osallistuvien kanssa

Keinot: Valmennukset, business-esimerkkien jakaminen, konsultointi, yhteiset pilotoinnit,
hackathonit, palvelumuotoilutyopajat
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Tavoitteet:

Luodaan digitalisaation hyddyntamisestd Suomen matkailun erottautumistekija. Ymmarrys ja
kyvykkyys digitalisaation hyodyntamisessa matkailuelinkeinon toimijoilla on kasvanut ja matkai-
lun digitaalinen ekosysteemi toimii saumattomasti luoden matkailijalle sujuvan osto- ja koke-
muspolun ja alan toimijoille uusia liiketoimintamahdollisuuksia ja tehokkuutta toimintaan.

Kansallinen taso Luoda kansallisen tason nakemys, miten matkailupalvelut tulisi digi-
taalisessa kanavassa tuottaa parhaan asiakaskokemuksen ja kaupan
varmistamiseksi. Varmistaa, etta tavoitellut kdytannot huomioidaan
eri kehityshankkeissa ja tukea osaamisen levittamista seka verkostoi-
tumista.

Alueorganisaatiotaso Opastaa alueen yrityksia asiakaslahtdisempaan liikketoiminnan suun-
nitteluun ja operointiin, tuottamaan parasta asiakaskokemusta. Alue-
organisaatioilla ja alueen yrityksilla riittava kyvykkyys vastata kv-asiak-
kaan tarpeisiin digitaalisissa kanavissa koko ostoprosessin ajan.

Yritystaso Tunnistaa paremmin asiakkaan tarpeet ja muokata omaa palvelukon-
septia vastaamaan tarpeisiin. Digitaalisuudesta arkipaivaa uuden ja
oudon sijaan. Osataan ostaa tarvittavat palvelut ja teknologiat. Hyo-
dytaan valtakunnallisesta ekosysteemista.

Toimenpiteet:

. Asiakaspolkujen kuvaus kansallisen tason nakymasta yritystasolle asti: Miten asiakas [0y-
taa haluamansa palvelut ja miten han onnistuu niiden ostamisessa/varaamisessa. Maari-
tellaan tavoiteltava asiakaskokemus asiakaspolun jokaisessa vaiheessa ja eri kanavissa.

. Maaritelldan minimivaatimukset ja mittarit kunkin tason toimijoille: Visit Finland, alue-
organisaatiot, yritykset. Laaditaan kasikirja, joka kertoo, mitka asiat vahintaan pitaa
olla kunnossa tavoitteiden saavuttamiseksi. Kasikirjan laatiminen pohjautuu asiakaspo-
luissa tunnistettuihin puutteisiin ja mahdollisuuksiin.

. Yhteistyolla edellakavijaksi -valmennusohjelman skaalaaminen kansalliseksi toiminnak-
si, tavoitteena kasvattaa strategisen tason osaamista digitaalisen asiakaskokemuksen
luomiseen ja digitaalisten palveluiden ostamiseen. Valmennusohjelma toimii myos
parhaiden kaytanteiden jakamiseen ja yhteiskehittdmisen alustana. Parhaiden kaytanto-
jen jako alueiden ja yritysten kesken. Pilotointi, kayttokokemusten koonti ja toiminnan
kehittdminen ja arviointi.

J Matkailuyrityksien aktivointi valmennusohjelman ja kasikirjan hyédyntamiseen

J Auditoidaan kaynnissa ja suunnitteilla olevat kehityshankkeet digitaalisuuden nakokul-
masta. Onko asia huomioitu hankkeissa riittavalla tasolla ja miten varmistetaan, ettei
kehitysta tehda siillomaisesti? Kehitys-, tutkimus- ja rahoitustuki suunnataan digitaalisen
liiketoiminnan osaamisen lisaamiseen ja paivittamiseen.
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Esitettyjen toimenpidekokonaisuuksien pohjalta Visit Finland kdynnistaa operatiivisen to-
teutuksen, jossa tavoitteena on rakentaa yhteistydssa matkailuelinkeinolle tyokaluja, val-
mennuksia, palveluita seka yhteisia toimintamalleja. Niita hyodyntden suomalaiset matkailu-
destinaatiot ja -yritykset voivat, Visit Finlandin tukemana, rakentaa tuloksellista digitaalista
markkinointia ja -myyntid tulevaisuudessa. Tiekarttaa hyddynnetaan julkisen rahoituksen
kohdentamisessa yritysten ja muiden matkailutoimijoiden digivalmiuksien kehittamiseksi.

YLEISET

Q2 | Visit Finlandin resurssien kartoitus (tydaika + rahoitus)

Vaikuttamissuunnitelma (vertailut kilpailijoihin)

Q3 | Rahoitus- ja toteutussuunnitelma toimenpiteille (kaupallistajakumppanit, osallis-
tujat, julkinen raha)

DATAYHTEISTYO

Q3 | Visit Finlandin datan avaaminen kumppaneille

Q4 | Nykytilan tunnistus, mahdollisuuksista viestiminen. Nopeasti hyodynnettavien
datapilottien kdynnistaminen ja yhteistyomallin kehittaminen valmennuspilotissa

YHTEENSOVITETTU DIGITAALINEN INVENTAARI
Q3-Q4 | Suomen digitaalisen inventaarin nykytila-analyysi
Teknisen platformin kyvykkyys + API-valmius
Kokomaiskuva (hyotyjen maarittely ja kommunikointi)

YHTEISTYOLLA EDELLAKAVIJAKSI -OHJELMA
Q3 | Valmennusiohjelmapilotin suunnittelu ja hakumenettely
Q4 | Valmennusohjelmapilotin toteutus

YLEISET

Ohjelmakoordinaattorit ja kolmen ohjelman rahoitus & sisaltd

Tavoiteltavan asiakaskokemuksen maarittaminen ja ohjeistot Visit Finlandissa,
alueorganisaatioissa ja yrityksissa

Tiedon, osaamisen, tyokalujen ja kdytanteiden jakaminen valtakunnallisesti

DATAYHTEISTYO

Datatyokalujen ja prosessien rakentaminen

Pilotointi: Reaaliaikaisen asiakastiedon jarjestelmallinen kerays ja hyédyntaminen
osaamisohjelmassa, yritykset + DMO + VF (data-alusta, luvat, GDPR)

Aluetason verkkokavijadatan avaaminen yrityksille
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YHTEENSOVITETTU DIGITAALINEN INVENTAARI
Pilottiohjelman tuotteet/palvelut digitaalisesti ostettavissa
Mahdollistetaan tietoon pohjautuvat aluestapaatokset toimijoille
Toimittajien tiekartta + rahoitus APl-integraatioille

Paketointi ja kokonaisuuksien rakentaminen (rajapinnat kayttoon)

YHTEISTYOLLA EDELLAKAVIJAKSI -OHJELMA
Pilotin evaluointi. Osaamisohjelman paketointi skaalattavaksi kaikille suuralueille.

YLEISET
Visit Finland, alueorganisaatiot ja yritykset ovat sitoutuneet yhteiseen visioon ja
strategiaan.

DATAYHTEISTYO

Eri datalédhteiden yhdistaminen (Google, myyntidata, avoin data, APIt)

Skaalaus. Palveluita, markkinointia ja myyntia seurataan ja kehitetaan yhteisesti
sovituilla mittareilla, analyysia tehdaan jarjestelmallisesti ja lapinakyvasti.
Segmenttien luonti (yritys, alue, VF), kaupallistaminen

Asiakas saa yksilollistéd ja johdonmukaista palvelua eri kanavissa koko palvelupolun
ajan: ennen matkaa, matkan aikana ja matkan jalkeen.

YHTEENSOVITETTU DIGITAALINEN INVENTAARI
Kaupankaynti, uudet liiketoimintamallit
Toimiva ekosysteemi

YHTEISTYOLLA EDELLAKAVIJAKSI -OHJELMA

Osaamisohjelmia kaynnissa suuralueilla.

Yritykset ja alueorganisaatiot hyédyntavat digitaalisia teknologioita ja
palveluita verkostoina.

Samaan aikaan, kun tiekartan toimenpiteita toteutetaan, pidetaan katse myos tulevassa ja
seurataan aktiivisesti alan ja teknologian kehitysta, jotta olemme valmiita reagoimaan muu-
toksiin ensimmaisten joukossa: pienet pilotoinnit, infotilaisuudet, hackathonit, osallistuminen
alan seminaareihin jne.
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6. MATKAILUN DIGITAALINEN EKOSYSTEEMI

Matkailija

Muut
Media kauppapaikat

Tripadvisor

Palveluntarjoajat NTO/DMO Google Meta haut

SaaS
alustat
Avoimet
rajapinnat

Palveluntarjoajat m
@ VisitFinland

Keskidssa on matkailija, jolla kosketuspinta kaikkiin matkan hankinnan vaiheisiin inspiraatios-
ta koetun jakamiseen. Aktiivisuuden kohteet vaihtelevat.

Suomen inspiroivat sisallét, kohdennettu viestinta, helposti varattavat tuotteet ja suunnitel-
mallinen palautteen antamiseen ja koetun jakamiseen kannustaminen taustalla takaavat, etta
Suomi kohteena konvertoi.
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7. MATKAILUN ALUSTATALOUDEN KARTTALEHTI
(Lisataan, kun valmistuu. Arviolta elokuu 2018.)
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Ohjelma

Integraatiotyo

Kayttoonotto

Toimenpidekokonaisuudet

Ohjelman koordinointi ja kehitys 2018-2020

Datatyokalujen ja prosessien rakentaminen.
Reaaliaikaisen asiakastiedon jarjestelmallinen
kerdys ja hyodyntdminen osaamisohjelmassa,
yritykset+DMO+VF (data-alusta, luvat, GDPR).

Avoimen datan kehittdmishankkeet

Ohjelman koordinointi ja kehitys 2018-2020

Integroidaan suomalaisten matkailu-
palvelujen keskeiset varausjarjestelmat ja
alustat ja niissé olevan tuoteinventaario
(hinta, saatavuus, séannot, varauskanava,
operointimallit) yhden palvelun alle.

Kayttoonotto-projektit matkailu(suur)alueilla.
Alustan rakentaminen, yllapito ja kehittaminen.
Tuoteinventaarin kerdaminen.

Alustan aktiivinen tarjoaminen ja markkinointi
eri hyddyntéjatahoille + eri konseptien kehitys.
Koulutus, valmennus, laadun yllapitdminen.
Yritysten asiakassuhteiden hallinnan tuki.
Kehittéminen ja integraatiovarmistukset
taustaratkaisujen tarjoajien kanssa.

MaaS- palveluiden ja matkaketjujen kehitta-
mistyohon osallistuminen ja pilotointi

Ohjelman koordinointi ja kehitys 2018-2020

Kokonaisvaltaisen valmennusohjelman
rakentaminen ja sisallontuotanto seka
digitaalinen oppimisymparistd, joka mahdollistaa
osallistumisen yrittdjan oman aikataulun mukaan.

Ohjelman pilotointi valitulla alueorganisaatio-
ja yritysryhmalla 2018 (30 osallistujaa).
Osallistujien digikanavanien auditoinnit.

Ohjelman skaalaaminen 2019-2020: 1 000 yrityst&

Pienet pilotit, info-tilaisuudet, hackathonit,
tulevaisuuden teknologioiden seuraaminen

Kustannukset

250000 €
400 000 €

250 000 €

250000 €
450 000 €

700 000 €

200 000 €

250 000 €
300 000 €

100 000 €

1 milj. €

150 000 €

Kustannukset 2018-2020
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Lahdetdan yhdessa viemaan suomalaista matkailuteollisuutta seuraavalle tasolle ja tarjoa-
maan matkailijoille erinomaisia asiakaskokemuksia digitaalisuutta tehokkaasti hyédyntaen.
Nain huolehdimme, etta Suomen matkailuteollisuus vastaa matkailijan tarpeisiin ja siten
sailyttaa kilpailukykynsa. Yhdessa saavutamme enemman!

Tiekartan pohjalta rakennettavista kansallisista toimenpiteista ja tapahtumista |6ydat tietoa
Visit Finlandin sivuilta www.visitfinland.fi

Lisatietoja:
° Kaisa Kosonen, Digital Development Manager, Visit Finland, Business Finland,
kaisa.kosonen@businessfinland.fi

o Kristiina Hietasaari, Director, Head of Product and Content, Visit Finland, Business
Finland, kristiina.hietasaari@businessfinland.fi

Tietoa Visit Finlandin muista toimenpiteistd [0ydat: www.visitfinland.fi
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