Matkailun tiedolla
johtaminen

Kasikirja




Johdanto

Matkailun tiedolla johtamisen kasikirja on yrityksille ja
alueorganisaatioille suunnattu opas tiedolla johtamisesta.
Kasikirjassa maaritetaan tiedolla johtaminen ja sen ulottuvuudet
seka kuvataan tiedolla johtamisen hyddyntamista kilpailukyvyn
l[&hteena.

Kasikirjassa maaritetdan matkailutiedon eri hyddyntamiskohteet
ja niiden tuki alueiden ja yritysten toiminnalle. Nykytilaa ja
tarpeita tiedolla johtamiselle ja kasitellaan Helsingin, Visit
Espoon, VisitOulun ja matkailuyrityksen esimerkkitapauksissa.
Lisaksi kuvataan askelmerkit organisaatioille tiedolla johtamisen
jalkauttamiseen toiminnassaan.

Kasikirjassa on myos yleiskatsaus Visit Finlandin tiedolla EAEG! et R WA el )
johtamisen tydkalujen kehitystydhon, miké sisaltda mm. S fat, CEXG Y. f
Menestyvan matkakohteen johtaminen -analyysityokalun seka
Digitaalisen asiakaskokemuksen kasikirjan. Nama tyokalut
taydentavat tata kasikirjaa ja tiedolla johtamisen kokonaisuutta
seka kuvaavat muita konkreettisia kasitteita ja esimerkkeja
tiedolla johtamisesta matkailualalla.
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Kasikirjan sisallysluettelo

1 Tiedolla johtaminen tulevaisuuden kilpailukyvyn lahteena

2 Tiedon hyodyntaminen matkailun edistamisessa ja palveluissa

3 Tiedolla johtamisen esimerkkeja

* Visit Helsinki
» Visit Espoo
e Visit Oulu

* Matkailuyritys

4  Askelmerkit tiedolla johtamiseen

5 Visit Finlandin tiedolla johtamisen tyokalujen kehitystyo - Yleiskatsaus




Sisalto

# Aihe

1 Tiedolla johtaminen tulevaisuuden kilpailukyvyn lahteena

@ Visit Finland



Alustatalouden digimurros, tiedolla johtaminen ja kestava
kehitys vaikuttavat keskeisesti matkailualaan lahivuosina

Asiakasarvon luominen Digialustat ja muutosajurit

Asiakkaat, matkustajat ja
matkailijat

Erityismatkailumuodot ja -
ryhmat

Matkailusisallon ja
elamyspalvelujen tuottajat

Majoitus- ja
matkanjarjestamis-
palvelujen tuottajat

Matkustus- ja
likkumispalvelujen tuottajat

Palveluintegraattorit’

Julkinen toimija

(mahdollistaja/regulaattori)

1 Esim.

Destinaation
orkestrointi-
palvelut

Virtuaaliset
e-turismi-
alustat

Superlaatu-
operaattorit

Globaalit
matkailu-
integraattorit

Tuotannontekijat

Avainteknologiat ja tekniset
mahdollistajat

-4

Data-aineistot, -virrat
ja -varannot

-

Reaalimaailman ja
digivarantojen yhdistelmat

Kuvaus ja maaritelmat

Kuvaus

Tietotekniset ratkaisut, ohjelmistot, sovellukset ja
tietovarannot ovat osa jokapaivaista arkea kaikkialla
yrityksissa, julkisella sektorilla ja yksil6iden elamassa.
Digitalisaatiossa siirrytaan tietotekniikka-avusteisuuden
ajasta tietotekniikalla, ohjelmistoilla ja tiedolla johtamisen
aikaan, mika on otettava huomioon myos matkailualalla.

Matkailun alustaekosysteemin keskidssa ovat digialustat,
joihin vaikuttavat matkailun digimurroksen muutosajurit,
arvonluonti asiakasrajapinnassa seka tuotannontekijat.

Maaritelmat

Destinaation orkestrointipalvelut: luottamusverkostossa
tapahtuva matkakohteiden palvelukokonaisuuksien
yhteissuunnittelu, kuratointi ja kehittaminen.

Superlaatuoperaattorit. raataloidyn palvelukokemuksen
tuottaminen tietylla osa-alueella.

Virtuaaliset e-turismialustat: matkailun rikastaminen
virtuaalisilla ratkaisuilla (suunnittelukokemuksen
monipuolistaminen, matka-ajan rikastaminen, kokemusten
“fiilistely” ja jakaminen).

Globaalit matkailuintegraattorit. Kokonaispalvelualustojen
ammattimainen kehittdminen kotimaassa ja/tai
kansainvalisesti.

kokonaispalveluratkaisut, palveluketjujen automatisaatio, web/some-sisallénhallinta ja varausjarjestelmaintegraatiot | Lahteet: Resolute



Tiedolla johtamisen toimintamalli on kokonaisuus, jolla tietoa

tuodaan paatoksentekoprosesseihin

Tietopalvelut ja tekninen tiedonhallinta Organisointi- ja hallintamalli
1. Tiedon hyodyntamiskohteet, 4. Hallintamalli, kyberturvallisuus ja
tietopalvelut ja analytiikka @ tietosuoja

Miten tietoa halutaan hyddyntéda matkailun

Miten tiedolla johtamista ja sen kehitystéa pitéisi
kehittdmisessa ja palveluiden tuottamisessa?

ohjata siten, etta eri osapuolten tarpeet ja
riippuvuudet huomioidaan?

Tiedolla
johtamisen
viitekehys

2. Data ja tieto 5. Prosessit ja integraatiot

Miten paéastaéan kasiksi tarvittavaan tietoon
Ja varmistetaan sen laatu?

Milléd prosesseilla ja kdyténndilla tiedolla
Johtaminen, sen kehitys ja jalkautus
toteutetaan?

3. Teknologia ja infrastruktuuri 6. Organisointi, kulttuuri ja osaaminen

Millé teknologia-alustoilla ja infrastruktuurilla Missé rooleissa eri organisaatioiden kannattaa
mahdollistetaan tiedon keruu, varastointi ja toimia?

tietopalvelut? Miten henkilbiden rooli- ja
osaamisvaatimukset taytetdan?

Lahteet: PwWC analyysi



Tiedolla johtamisessa luodaan arvoa yhdistamalla ja
analysoimalla dataa, toimimalla tehokkaasti ja optimoimalla

kaytantoja

Yhdisti Tee lahtotilanne nakyvaksi yhdistamalla
aiemmin erilliset seka uudet tietolahteet
Dashboard-  Poikkeamat
nakyméat J >
Analvsoi / Visualisoi Rakenna kyky muuttaa tiedot oivalluksiksi ja VarDaaSE;:{ a ’ mlﬁfﬁ:'
y tunnista parantamismahdollisuuksia sovellukset
o . . o e Tiedon
Suorita tietoon perustuvia toimenpiteita: keruu ja o
integraatiot
* Mikro (esim. optimoi palvelukokemus)
Toimi * Makro (esim. kustannusten vahentaminen
tai uuden palvelun kehittaminen) Jatkuva Paatoksen-
+ Tee toimintamallimuutoksia uusien & teko
palveluominaisuuksien luomiseksi : ; <0 N
Markki-
Parhaat noinnin ja
Arvioi ja mittaa toimenpiteita ja kaytantoja. aytanno pall(veer:il:;gen
Optimoi Tee parannuksia jatkuvasti ja ota / Seuranta ja Toiminta-
P jarjestelmallisesti kayttdon uutta dataa ja mittaus  mallin kehitys

uusia tapoja hyodyntaa dataa.

Lahteet: PwWC analyysi
Visit Finland



Tiedolla johtaminen matkailualalla mahdollistaa paremman
ennakoinnin ja toimenpiteiden optimoimisen

: 8{\0\
ans?
at of9

yontY Autonomisoiva

(Miten sopeudumme

Missé& organisaatiosi pitéisi olla? Suositteleva muutoksiin?)

S (Mita pitaisi tehda?) Valvo, paéta ja toimi
(] . itsendisesti tai osittain
= Ennakoiva itsenaisesti
g (Mita voisi tapahtua?) Suosittele "oikeita" tai
= optimaalisia toimia tai
) Diagnosoiva paétoksia
g Miksi se t htui? Ennusta tulevia tuloksia
= (Miksi se tapahtui?) menneiden tosiasioiden ja
- simulaatioiden perusteella

Kuvaava

- . Tunnista trendien j

(Mité tapahtui?) unnista trendien ja

tulosten syyt

Kuvaile, tiivista ja analysoi
historiallista dataa

\%

Tiedolla johtamisen kypsyys

Lahteet: PwWC analyysi



Sisalto

2 Tiedon hyodyntaminen matkailun edistamisessa ja palveluissa

@ Visit Finland



O

Matkailutiedon osa-alueita hyodynnetaan
asiakasymmarryksen ja palvelutarjonnan rakentamisessa

%

Asiakas-

ymmarrys

Maahantulovirrat
Matkailijoiden liikkuminen
Kulutuskayttaytyminen
Matkailija- ja kavijamaarat
Matkailijavirrat ja matkaketjut
Matkailuneuvonta
Online-kayttaytyminen
Kohderyhmat, tarpeet ja trendit

Medianakyvyys

Taloudellinen vaikutus ja investoinnit
Markkinoinnin ROI

Tyollisyys

Edunvalvonta

Asiakaskokemus

Benchmarking

Lahteet: Yrityshaastattelut, PwC analyysi

Palvelu-
tuotanto ja
kehitys

v

Kestava
kehitys

Tuotetiedot Infran toimivuus (esim. paikoitus, WC:t)
Asiakaspalaute Tydvoiman suunnittelu
Verkkokauppa Saavutettavuus; markkinointi

Jakelukanavat- ja alustat, sesonkivaihtelu,

SbelEtiEelieinaedet tarjonta vs. kysynta, kapasiteetti, investoinnit

Hiilijalanjaljen mittaus ja vahentaminen

Veden ja energian kulutus Tasa-arvo

Paastojen hinta Tasavertaisuus / esteettomyys

Paikallisen biologisen Kulttuuriperinndn ja paikallisen identiteetin
monimuotoisuuden hallinta hallinta

Riskipaikat Matkailurajoitukset
Onnettomuudet Uutiset
Riskialueilla likkuminen Viisumisaadokset
Terveysturvallisuus Saa
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Parempi matkailijaymmarrys auttaa operatiivisen toiminnan

suunnittelussa ja myynnin kohdentamisessa

Hankittu tieto ja ymmarrys

Maahantulovirrat
Matkailijoiden liikkuminen

Kulutuskayttaytyminen

Y%

Asiakas-

Matkailija- ja kavijamaarat

Matkailijavirrat ja matkaketjut

ymmarrys

Matkailuneuvonta
Online-kayttaytyminen
Kohderyhmat, tarpeet ja trendit

Medianakyvyys

Ketka hyodyntavat tietoa?

Hotellien johto ja operatiivisen tason
paattajat

Alueorganisaatioiden johto seka
matkanjarjestajat

Ravintoloiden vetajat ja paallikdt
Lokaalien turisti- ja aktiviteettikohteiden
perustajat ja vetajat

Markkinointi- ja myyntiosastot
yrityksissa

Kuntien paatoksentekijat

Miten tietoa voi hyddyntaa?

Ennustaminen ja operatiivisen
toiminnan suunnittelu seka optimointi
Palvelukehitys ja resurssien arviointi
seka optimaalinen jako

Tarjoaman suunnittelu ja kehittdminen
Myynnin ja markkinoinnin
kohdentaminen eri kohderyhmille eri
vuodenaikoihin

Asiakaspolun maarittdminen

Asiakasymmarrys matkailijoista kasittdd muun muassa matkailijoiden liikkumisen, majoituksen, rahankayton seka kayttaytymisen verkossa. Ymmarryksen avulla

voidaan maarittaa erilaisia matkailijaprofiileja, joille kohdentaa markkinointia seka kehittaa parempia palveluja. Asiakasymmarrys on tarkeaa ennustamiselle,

suunnittelulle ja paatdksenteolle koko matkailualalla.

Lahteet: Yrityshaastattelut, PwC analyysi
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Ymmarrys matkailun kokonaisvaltaisesta taloudellisesta

vaikutuksesta tukee paatoksentekoa yrityksissa

Hankittu tieto ja ymmarrys Ketka hyodyntavat tietoa?

Taloudellinen vaikutus ja investoinnit

Markkinoinnin ROI

Tyodllisyys .

Edunvalvonta U

Asiakaskokemus ®

Benchmarking

Matkailualan yrittajat ja
matkanjarjestajat
Alueorganisaatiot
Talousjohtaja
Investointijohtaja
Group Controller
Business Controller
Markkinointijohtaja
Strategiajohtaja

Kunnat ja poliitikot

Miten tietoa voi hydodyntaa?

Taloudellisen paatéksenteon tuki (NPV-
ja muut kannattavuuslaskelmat)
Strategisen ja myynnin paatdksenteon
tuki

Tarjoaman analysointi ja kehittaminen
Tyollisyyden ennustaminen ja
edistdminen

Kysynnan monipuolinen tarkastelu ja
kehittaminen

Asiakaskokemuksen monipuolinen

parantaminen

Vaikuttavuudella mitataan toimenpiteiden panos/tuotos-suhdetta. Vaikuttavuuden mittaamisen perusteella resursseja voidaan kayttaa tehokkaasti ja

asiakaspalveluiden tarvelahtoisyytta parantaa.

Lahteet: Yrityshaastattelut, PwC analyysi



Infra-, tuote- seka digikanavien kayttodata edesauttavat

markkinointia, suunnittelua ja palveluiden optimointia

Palvelu-
tuotanto ja
kehitys

Hankittu tieto ja ymmarrys

Tuotetiedot

Asiakaspalaute

Verkkokauppa

Operatiivisen toiminnan tiedot

Infran toimivuus (esim. paikoitus, WC:t)
Tydvoiman suunnittelu

Saavutettavuus; markkinointi

Jakelukanavat- ja alustat;
sesonkivaihtelu; tarjonta vs. kysynt3;
kapasiteetti; investoinnit

Ketka hyodyntavat tietoa?

* Tuotepaallikkd

* Myyntijohtaja

¢ Strategiajohtaja

* Alueorganisaatiot

* Tapahtumajarjestajat

® Operatiivinen johto

* Digimarkkinointipaallikk®

¢ Digimarkkinointikoordinaattori

® Sosiaalisen median asiantuntijat

Miten tietoa voi hyddyntaa?

Tuotekehitys ja taydentavien tuotteiden
seka palveluiden suunnittelu
Myyntistrategian suunnittelu ja
optimointi

Strateginen paatoksenteko
Digimarkkinointistrategian tuki
Infrastruktuurin suunnittelu,
jarjestaminen ja toteutus
Jakelukanavien analyysi, optimointi ja
valinta

Sesonkipohjaisen liikketoiminnan
optimointi

Riskinhallinta

Matkailun palvelutuotannon ja kehittdmisen edistamiseksi kerataan ja hydédynnetddn muun muassa tuotetietoa, asiakaspalautetta palveluista ja verkkokaupasta seka

dataa operatiivisesta toiminnasta (esim. henkiléstomaarasta ja varaustilanteesta). Jatkuvan palvelutuotannon analysointi mahdollistaa palveluiden ja operatiivisen

toiminnan kehittamisen.

Lahteet: Yrityshaastattelut, PwC analyysi
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Ymparistodata tukee kestavan liiketoiminnan edistamista

seka riskienhallintaa

S2

Kestava
kehitys

Hankittu tieto ja ymmarrys

Hiilijalanjaljen mittaus ja vahentdminen

Veden ja energian kulutus

Paastojen hinta

Paikallisen biologisen
monimuotoisuuden hallinta

Tasa-arvo

Tasavertaisuus/esteettomyys

Kulttuuriperinnon ja paikallisen
identiteetin hallinta

Ketka hyddyntavat tietoa?

Kestavan liiketoiminnan johtaja
Projektijohtaja

Toimitusjohtaja

Kuluttaja

Paattajat ja poliitikot kunnallisella seka
kansallisella tasolla

Alueorganisaatiot

Matkailuyritykset

Miten tietoa voi hyédyntaa?

Kestavien ratkaisujen tunnistaminen ja
edistdminen

Ymparistotietoinen paatoksenteko
Kestavan matkailun analysointi ja
kehittdminen

Riskienhallinta

Diversiteetin kasvattaminen
Yrityskulttuurin kehittaminen
Projekti- ja tapahtumalaskelmien tuki
Strateginen ja myynnillinen
paatoksenteko

Markkinointi

Tavoitteiden seuraaminen

Matkailun kestava kehitys kasittdd muun muassa hiilijalanjaljen ja paastdjen mittaamisen, biologisen ja kulttuurillisen monimuotoisuuden hallinnan seka tasa-arvon ja

tasavertaisuuden kehittdmisen. Kestavan matkailun tiedon hankinnalla ja hyddyntamisella voidaan tunnistaa ja edistaa kestavia mahdollisuuksia, tehda vihreampia

paatoksia, vahentad ymparisto- ja sosiaalisia riskeja seka seurata kestavyystavoitteiden, kuten hiilineutraalisuuden, toteutumista kansallisella seka yritystasolla.

Lahteet: Yrityshaastattelut, PwC analyysi
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Onnettomuus-, riski- ja terveysturvallisuusdata auttaa

ennaltaehkaisyssa ja infrastruktuurin suunnittelussa

Hankittu tieto ja ymmarrys Ketka hyodyntavat tietoa? Miten tietoa voi hyddyntaa?

* Tapahtumajarjestajat * Tapahtumainfrastruktuurin suunnittelu ja
Riskipaikat * Alueorganisaatiot optimointi

* Matkanjarjestajat * Riskienhallinta ja -ehkaisy

* Matkaoppaat * Liikenteen hallinta ja suunnittelu
Onnettomuudet * Viranomaiset

* Kunnat

* Matkailijat

Riskialueilla liikkuminen

Terveysturvallisuus

Turvallisuustieto kasittda onnettomuustilastot , riskipaikat, likkumisen riskialueilla ja terveysturvallisuuden’. Tiedon avulla voidaan suunnitella turvallisempia ja

toimivampia tapahtumia, ennaltaehkaista onnettomuuksia seka tiedottaa matkailijoille riskeista matkustusalueella.

' Vaeston terveytta uhkaavien fysikaalisten, kemiallisten ja biologisten vaaratekijdiden ehkaiseminen, tunnistaminen ja torjuminen | Lahteet: Yrityshaastattelut, PwC analyysi



Julkinen data maarittaa riskienhallintaa ja infrastruktuurin
optimointia

Hankittu tieto ja ymmarrys Ketka hyodyntavat tietoa? Miten tietoa voi hyodyntaa?
* Viranomaiset * Tapahtumainfrastruktuurin suunnittelu ja
Matkailurajoitukset * Kunnat optimointi
* Toimitusjohtaja * Riskienhallinta ja -ehkaisy
* Matkailijat * Ennustaminen ja operatiivisen
Uutiset * Tapahtumajarjestajat toiminnan suunnittelu seka optimointi
* Matkailualan yritykset * Taloudellisen paatoksenteon tuki
(matkanjarjestajat, matkaoppaat, * Strategisen ja myynnin paatdksenteon
Viisumisaadakset paikalliset Visit-organisaatiot) tuki
* Projektijohtaja * Tyodllisyyden ennustaminen ja
* Lentoyhtiot edistaminen

S ® Turvallisuuden kehittdaminen
aa
¢ Kansainvalisen matkailun tiedottaminen

ja regulaatio

Riskienhallinta ja infrastruktuuri kasittda matkailurajoitukset, matkailuun liittyvat uutiset, visumisaadokset ja saatiedot. Tietoa hyddynnetaan kokonaisvaltaisesti

matkailussa riskien hallitsemiseksi ja infrastruktuurin edistamiseksi.

Lahteet: Yrityshaastattelut, PwC analyysi



Nykyinen suuri maara tietolahteita voidaan allokoida

hyodyntamiskohteittain

Tietolahdetyyppi

Tapahtumadata

Lentomatkailu (varaukset ja kapasiteetti)
Sosiaalinen media

Yleinen tilastotieto

Maksukorttidata

Kestava matkailu

Matkailun tuotetiedot
Matkailututkimukset

Kansainvaliset markkinointikampanjat

Asiakaskokemuksen hallinta
Rajanylitystilastot

Matkailijoiden rahankaytté
Matkailuyritysten oma data
Syvahaastattelut matkailukohteissa
Matkailusovellukset

Web-analytiikka

Matkailijoiden liikkuminen

Alue- ja kaupunkitoimijoiden oma data
Alueelliset kyselyt
Majoitus/hotellivarausdata
Vuokrausdata

Hotellien/ravintoloiden kulutuskayttaytyminen

Esimerkkeja

Kansainvaliset kongressit (FCB)
ForwardKeys (Amadeus)

Facebook, Instagram, Twitter, etc.

Tilastokeskus, Rudolf, vaylavirasto, TEM, Eurostat, Traficom

Visa, NETS, Mastercard

Positive Impact, Sustainable Travel Finland-ohjelma STF

Travel DataHub

Visit Finlandin jatkuva kyselytutkimus

Sauna-kampanja, Rent a Finn, Slow down

Salmi, Bislenz

Maahantulotutkimukset, autojen rekisteritieto raja-asemilla, maarajat, lento- ja laivaliikenne

markkinoittain
Yritysten sisaiset tietolahteet
VR, Finnair, hotellit

Helsinki, Tampere, Turku etc.

Tampere.Finland, TripAdvisor, Air BnB, GetTips

Google Analytics / Trends

Elisa Liikkumisdata / Telia Crowd Insights, Hypercell

HSL, tyollisyys / ty6ttdmyys, hotelli-investoinnit, matkailuneuvonta

Uusimaa, Pohjanmaa, Lappi etc.

Visitory / TAK, Tripadvisor, Booking.com, Hotels.com

AirDNA, Transparent, Eurostat

Benchmarking Alliance

Lahteet: Yrityshaastattelut, PwC analyysi
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Sisalto

3 Tiedolla johtamisen esimerkkeja
« Visit Helsinki
» Visit Espoo
» Visit Oulu
* Matkailuyritys

@ Visit Finland



Helsingin kaupungin matkailuyksikko puoltaa [Heteini
kansallista yhteistyota matkailualan kehittamiseksi ~

9 Nykytila '5,:’“ Tiedolla johtamisen tarve

*  Helsingissa on valtava maara matkailutoimijoita, minka vuoksi eri tarpeita on * Helsingissa tehdaan syksylla uusi kaupunkistrategia ja uusi matkailun
paljon. tiekartta. Tiedolla johtamisen rooli nousee yhdeksi tarkeimmista
kehittdmiskohteista.

*  Helsingin kaupungin matkailuyksikén tavoitteena on edesauttaa kestavan

matkailun kasvua kaupungissa tiiviissa yhteistydssa elinkeinon ja muiden + Tiedolla johtamisessa tarvitaan kansallista yhteisty6ta ja Visit Finlandilla tulisi
sidosryhmien kanssa. olla kattava tietopaketti, yhteiset standardit (esim. hiilijalanjaljen mittaaminen)
ja rajapinnat. Kansallisen toimijan rooli on erittdin tarked Suomen kokoisessa

*  Matkailuyksikdn tekemista tuetaan ulkopuolisilla hankerahoituksilla, joita ovat
saaneet mm. matkailun turvallisuuden kehittdmishanke seka Carbon Neutral
Tourism (CNT) ja Kestavaa nostetta matkailuyrityksiin -hankkeet. *  Yhteinen toimintamalli datajakamistaloudelle tarvitaan vertailukelpoisuuden,

kustannusten jakamisen ja kilpailukyvyn varmistamiseksi.

maassa.

+  Erityisesti kahdessa jalkimmaisessa hankkeessa edistetaan laajasti Helsingin
matkailun tiedolla johtamista. Hankkeessa tehdaan tiivista yhteisty6ta muun +  Alueorganisaatioiden johtajien koulutus olisi tarkeda tiedolla johtamisen
Suomen ja Visit Finlandin kanssa. jalkauttamiseksi. Lisaksi tarvetta on myos resurssien jakamiselle (yhteiset

ostot), markkinatutkimukselle (kohderyhmat), tiedolle matkailijoiden

] ) i rahankaytosta (kuinka paljon, ketka?) seka yleisesti tutkimukselle
@ Tietolahteet ja datan kaytto suomalaisten rahankéaytdsta.

*  Nykyiset tietolahteet pitavat sisalladan mm. Visitoryn, Benchmarking Alliancen, ) J.akoa ky-matkgilijoiden ja Ifotimai.stgn matkgilijoiden valille ei pidé.tehdé
Rudolfin seka elinkeino-osaston tydkalut. Suuri osa datasta hankitaan tiedolla johtamisessa. Yhteisen toimintamallin tulee tukea molempia.
ulkopuolelta.

*  Majoituksista on talla hetkella saatavilla paivakohtaista myyntidataa. Hotellien
kanssa kaydaan neuvotteluja, jotta myds varaustilanne saataisiin seurantaan.

* Matkailijoiden liikkumiseen liittyvia kokeiluja tehdaan esimerkiksi Hypercellin
(bluetooth), Elisan ja Telian kanssa.

Lahteet: Yrityshaastattelut — Jukka Punaméki ja Jonna Pitkanen (Helsinki)
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Visit Espoo nostaa esiin tiedolla johtamisen

osaamisvajeen ja resurssoinnin

& Tietolahteet ja datan kaytt

Tietomaisema on laajentunut ja monimutkaistunut viimeisten vuosien aikana.
Tiedon hankkiminen on paaosin kallista ja datan ostamiselle on
vaihtoehtoiskohdennuksia.

Matkailuala on kokonaisuutena hyvin pirstaloitunut ja resurssipuute ohjaa
toimintaa. Yhteiset hankkeet ovat tarkeita, silla tiedonkerdamiseen menee
paljon aikaa eika analysointiin jaa resursseja.

Tiedolla johtamisen osaaminen on puutteellista. Matkailuyritykset tarvitsevat
tukea ja koulutusta. Elinkeinoa tulisi tukea kaikkien toimijoiden
yhteisponnistuksena.

Toistaiseksi on kaytetty perinteisia tietolahteita: tulo- ja tydllisyystilastot,
yopymistilastot, kongressi- ja kokoustilastot sekad sosiaalinen media. Datan
lahteind ovat toimineet Benchmarking Alliance, Visitory, Bislenz (Tridea Oy:n
kautta), Google Analytics, Meltwater Engage ja Matomo analytics.

Datan reaaliaikaisuus olisi elintarkeaa mm. asiakasymmarryksen, markkinointi-
ja myyntitoimenpiteiden kohdentamisen seka alan edunvalvonnan kannalta

Datan analysoimisessa ja hyodyntamisessa on parannettavaa.

Lahteet: Yrityshaastattelut — Miikka Valo ja Tiina Backman (Visit Espoo)

VIS T ESPOO

Tiedolla johtamisen tarve

Tiedolla johtamista tarvitaan asiakasymmarryksen kasvattamiseksi ja
palvelukehitykseen.

Tarvetta on myos vertailukelpoiselle datalle alueiden valilla, mika helpottaisi
alueita ja Suomen matkailua kansallisella tasolla. Yhteiset mittarit ja
kohtuulliset kustannukset kompensoivat pienia resursseja.

Kansallinen tiedolla johtamisen malli mahdollistaisi resurssitehokkuuden,
seka laadukkaan ja vertailukelpoisen tiedon, mika osaltaan voisi kasvattaa
osaamista seka kustannustehokkuutta tiedon hankinnassa. Lisaksi se toisi
tietoa ja koulutusta my6s matkailuyrityksiin paikallistasolle. Kansallinen malli
mahdollistaisi myds relevantin ja ajantasaisen datan tarjoilemisen paattajille
kansallisesti seka alueellisesti.
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VisitOulu kaipaa vertailukelpoisuutta ja yhteisia

standardeja

2} Tietolahteet ja datan kéyttd

VisitOulu on alueorganisaatio, joka edustaa isompaa seudullista
markkinoinnillista konsortiota, johon kuuluvat Oulun liséksi seitseman muuta
matkailualuetta (Sydte, Rokua Geopark, Kalajoki, Raahe, Liminka, Kempele ja
Hailuoto)

Markkinointiyhtiona VisitOulu tekee yhteismarkkinointia ja hankekoordinointia.
Tiedolla johtaminen on vasta alussa.

Oulun seudun matkailu-, ravintola- ja tapahtuma-alojen koronapandemiasta
karsivien yritysten toipumista ja kilpailukykya tuetaan uudessa hankkeessa.

VisitOulu tekee BusinessOulun kanssa yhteisty6ta, joka kayttaa Visitorya.

VisitOulu kayttaa Bislenz-alustaa mm. verkkosivujen ja sosiaalisen median
datan keraamiseen ja analysointiin.

Tarkemmat tietoldhdetarpeet ja kayttotarkoitukset kartoitetaan projektien
myota.

Doerz-alustalta pystytdan kerddmaan myynnin dataa, klikkidataa, raportointia
ja analytiikkatietoa.

Oulu on mukana Sustainable Travel Finland -ohjelmassa (STF).

Lahteet: Yrityshaastattelut — Otso Karvinen (VisitOulu), VisitOulun verkkosivut

[ Visit
Ouluf

Tiedolla johtamisen tarve

Tiedolla johtamisessa on viela paljon kehitettavaa ja kansallisella tasolla
johtaminen tulisi maarittaa niin, ettei tule paallekkaisyyksia.

Tiedon keraamiseen tarvitaan systemaattisuutta.
Asiakasymmarrys koko asiakaspolun pituudelta olisi tarkeaa.

Tiedolla johtamisen ja kansallisen toiminnan ytimessa on hiotumpi,
vertailtavampi data seka yhteiset standardit. Myés segmentointi oman alustan
kautta tarkeaa (esim. saunomisen tarkeys eri alueilla ja sen markkinointi).

Ymmarrysta asiakaspolusta seka asiakasprofiilitietoa esim. saksalaisista ja
venalaisista eri alueilla tulisi kehittaa (perhe, kulutustottumukset,
mieltymykset).

Tiedolla johtamisen nakdkulmaa kaivataan myds STF-ohjelmaan.

Mahdollinen automaattinen tiedolla johtamisen toimintatapa olisi haluttua.
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Matkailuyrityksilla on tarvetta reaaliaikaiselle datalle

9 Nykytila '5,:’“ Tiedolla johtamisen tarve

*  Esim. hotellitoiminnalla on jo CRM-jarjestelmaan kytketty, keskitetty » Datan reaaliaikaisuus on tarkeaa, nykyisellaan viiveet aiheuttavat ongelmia.
gﬁlt(z\lllzrasto. Datan hyodyntamisessa paivittaisessa toiminnassa ollaan - Dataa pitsisi pysty3 yhdistimaan niin, ettei vain yhta asiaa mitata.

* Ainoastaan tarpeellista dataa, kuten liikkumisdata Suomen sisalla tai

*  Oman ydintoiminnan ulkopolisen datan saaminen on hankalaa ja data on tapahtumien hallintaan liittyvé data, tulisi jakaa.

hajautettua, ja sen kaytettavyys seka laatu ei ole hyvaa.

+ Talla hetkella eri alueilta ei saa dataa ja kaikilla alueilla/kaupungeilla on omat * Monta datan tuottajaa toisi enemman ja laadullisesti parempaa dataa.

systeeminsa. Jarkeva suodatus voi olla hankalaa erinaisten tarpeiden vuoksi. »  Datan tarjoaminen ja keraily tulisi tapahtua neutraalin tahon toimesta.

* Yhdenmukaiset standardoidut mittarit puuttuvat. *  Koulutukset ja valmiiksi analysoidut datapalvelut olisivat hyddyllisia

kansallisen tason palveluita.
& Tietolahteet ja datan kaytt

*  Toiminnassa hyddynnetdan olemassa olevaa dataa. Esimerkkeja datan
kaytdsta: hinnoittelu, kapasiteetin hallinta, asiakasryhmien tunnistaminen,
markkinoinnin ja kampanjoiden suunnittelu, budjetointi, budjettiseuranta,
henkildstosuunnittelu, materiaalitilausten ennakointi, muuttuvien kustannusten
ennakointi jne.

+ Tiedolla johtamisessa taytyy huomioida kyber- ja tietosuojavaatimukset,
ratkaisut isoille ja pienille toimijoille seka datan relevanttius.

e L

+  Teknologian nakokulmasta on kyvykkyytta jakaa dataa kansallisen yhteistyon
merkeissa, mutta kilpailulainsdadantd asettaa joitakin rajoitteita.

Lahteet: Yrityshaastattelut



Sisalto

4  Askelmerkit tiedolla johtamiseen

@ Visit Finland
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Tiedolla johtamisen tavoite on tunnistaa Suomea suosivat
ominaisuudet ja vaikuttaa matkailijan paatoksiin oikealla

hetkella

Matkailija valitsee Suomessa
mieleisensa aktiviteetit ja
vierailukohteet.

Matkailija vertaa Suomea tai
yksittaisid kohteita muihin
vaihtoehtoihin ja paattaa
matkustaa Suomeen.

Mihin vertailu perustuu? Mihin valinta perustuu?

Aktiviteetit Kokemukset/
jakaminen

Tietoisuus Vertailut ja paatds

Matkailija saa kokemuksia ja

Matkailija valitsee
han jakaa niita eteenpain.

Matkailija tiedostaa Suomen
majoituksensa Suomessa.

kiinnostavana kohteena.

Mité ja miten kokemuksia tuotetaan?

Mista matkailija etsii tietoa? Mihin valinta perustuu?

Lahteet: Visit Finland, PwC analyysi
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Kansallisen tiedolla johtamisen tavoitteet tukevat Suomen
matkailustrategiaa

Suomen matkailustrategian
2019-2028 painopistealueet Kansallisen tiedolla johtamisen tavoitteet matkailussa

Kestavan kehityksen
mukaisen toiminnan

Selkeat ja yhdenmukalset roolit

tukeminen ==
s -~ a

Kustannustehokkuus \
Digitaaliseen \
muutokseen Su;(m_;en ‘|

: matkailun

vastaaminen Kansallisella tasolla koostettu laadukas j Ja wiloallgky | !

vertallukelpomen matkailun tieto : d
Saavutettavuuden R/ a@wngh
kehittaminen N ,/
matkailualan tarpeet Edistyneen analytiikan ja tekoalyn S o _ - -

huomioiden

edellytysten luonti

Kilpailukykya tukevan
toimintaympariston
varmistaminen

Tiedolla johtamisen osaamisen

edistaminen matkailualalla

Lahteet: TEM, haastattelut, tydpajat, PwC analyysi
Visit Finland
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Rakenna yhteistyossa ja itsenaisesti tehtavista
toimenpiteista tiedolla johtamisen kokonaisuus (1/2)

Isot organisaatiot

Suunnittele yhteistydssa ja

Osallistu, koordinoi ja
toteuta

Laadi organisaation
strategia

Luo visio datan ja tekoalyn kaytolle

Maarita datan hyédyntamiskohteet
asiakastarpeiden perusteella
Maarité nykytila ja arvioi
kapasiteetti

Yhteensovita oma strategia
kansallisen yhteistyon kanssa
Rakenna tiekartta ja

investointisuunnitelma

¥

itsendisesti tehtavat toimenpiteet

Suunnittele data-arkkitehtuuri
(mallit, sdannét ja standardit) ja
sen yhteensopivuus kansallisessa
yhteistydssa

Selvita ja maaritd mahdollisuudet
datan yhteishankinnalle

Maarita organisointi

Maarita sisaiset prosessit ja mittarit
ja sitoudu kansallisesti
maaritettyihin matkailun mittareihin
Suunnittele muutosmekanismit ja
koulutustarpeet tiedolla

johtamisessa

Lahteet: Visit Finland, PwC analyysi

Luo data- ja tekodlypohja yhteisen
arkkitehtuurin perusteella
Hybédynna yhteista dataa ja jaa
dataa kustannustehokkuuden
parantamiseksi

Kehité ja ota kayttoon
tekodlyratkaisuja priorisoiduille
kayttokohteille

Rekrytoi osaamista ja organisoi
toiminta

Luo prosessiohjeistus ja seuraa
kaytanteiden toteutumista seka
mittareita

Seuraa toimenpiteiden ja
palveluiden vaikuttavuutta (esim.

panos/tuotos -suhde)

& Paranna toimintaasi

Hyodynna tietoa kayttokohteittain
Kehita data-arkkitehtuuria ja
paranna datan laatua

Kasittele ja paranna dataa seka
tekoalyalustaa

Sailyta ja kasvata huippuosaamista
Pienenna operatiivisia kuluja
kansallisen yhteistyon avulla
Johda muutosta ja yllapida

kaytantdyhteisa



Rakenna yhteistyossa ja itsenaisesti tehtavista
toimenpiteista tiedolla johtamisen kokonaisuus (2/2)

Pienet organisaatiot

Laadi organisaation - Suunnittele yhteistydssa ja Osallistu, koordinoi ja Paranna toimintaasi
strategia qF itsenaisesti tehtavat toimenpiteet toteuta Lé

Maarita datan hyddyntamiskohteet . Hyodynna olemassa olevia . Luo palveluja omaa ja kansallista Hyddynna tietoa kayttokohteittain
asiakastarpeiden perusteella tietopalveluja ja isompien dataa, arkkitehtuuria ja teknologiaa . Yllapida parhaita kaytantoja ja

. Maarita nykytila ja arvioi toimijoiden data-arkkitehtuuria hyddyntéen paranna datan laatua
kapasiteetti . Maarita organisointi . Kehitd ja ota kayttdon dataan . Sailyta ja kasvata osaamista

«  Arvioi tavoitetilan . Hyodynna kansallisesti maaritettyja pohjautuvia ratkaisuja eri hyodyntaen kansallista
kapasiteettitarpeet ja priorisoi prosesseja ja mittareita kayttokohteille huippuosaamista
kayttokohteet . Suunnittele sisaiset . Rekrytoi tai hyddynna isompien . Pienenna operatiivisia kuluja

. Yhteensovita oma strategia muutosmekanismit ja toimijoiden osaamista ja organisoi kansallisen yhteistyon avulla
kansallisen yhteistyon kanssa koulutustarpeet hyddyntaen toiminta . Johda muutosta ja yllapida

. Rakenna tiekartta ja kansallisen yhteistydn palveluja . Seuraa toimenpiteiden ja kaytantdyhteisda
investointisuunnitelma palveluiden vaikuttavuutta (esim.

panos/tuotos-suhde)

Lahteet: Visit Finland, PwC analyysi
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Sisalto

5 Visit Finlandin tiedolla johtamisen tyokalujen kehitystyo - Yleiskatsaus

@ Visit Finland
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Digitaalisen asiakaskokemuksen kasikirja

Kuvaus kasikirjasta

Matkakohde synnyttad ja tuottaa toiminnallaan merkittédvasti erilaista dataa, jota se (ja muut kohteet ja alueet) voi myds
hyddyntaa toimintansa kehittdmisessa kaikilla toiminnan tasoilla.

Digitaalisen asiakaskokemuksen kasikirja on erityisesti matkailualueille suunnattu ja auttaa niiden liiketoiminnan
asiakaslahtdisessa kehittdmisessa. Kasikirjan tavoitteena on tarjota Visit Finlandin digipilottiohjelman kautta saatuja tuloksia
alueille niiden toiminnan kehittdmiseksi. Kasikirja sisaltda konkreettisia ja testattuja tydkaluja asiakaskokemuksen kehittdmiseen
seka esimerkkeja Visit Finlandin digipilottiohjelmassa mukana olleiden alueiden ratkaisu- ja tuloskuvauksista.

Kasikirjassa paaaiheet ovat asiakaspolku ja menestyva matkakohde. Kasikirja maarittda asiakaspolun vaiheet seka niihin
olennaisesti liittyvia toimenpiteitd, joita alueen tulee voida toteuttaa laadukkaasti varmistaakseen asiakaspolun johtamisen.
Kasikirjan toisen osan pohjalta alue voi tehdd oman Menestyvan matkakohteen johtamisen tehtavat ja kyvykkyydet —analyysin
(kts seuraava sivu). Kasikirjassa on useita paljon tydkaluja sekd konkreettisia esimerkkeja pilottivaiheen toteutuksista alueilla ja
nakemysta tiedolla johdetun matkakohteen suunnitteluun.

Lahteet: Visit Finland, Digitaalisen asiakaskokemuksen kasikirja (Business Finland)

Case-esimerkit kasikirjassa

Visit Rovaniemi: Asiakkaan digiostopolku

Visit Turku: Saariston saavutettavuus

g

Visit Finlandin, Helsingin ja House of
Laplandin yhteinen dashboard ja
Saksalaiset matkailijat -pilotti
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https://www.businessfinland.fi/497f30/globalassets/julkaisut/visit-finland/tutkimukset/2020/digitaalisen_asiakaskokemuksen_kasikirja_destinaatioille_2020.pdf

Menestyvan matkakohteen jontaminen — Analyysityokalu

Kuvaus analyysityokalusta Esimerkki analyysityokalusta

Toiminnan kuvaus Selite Arvio: Vastuutaho Esimerkkeji toteutuksesta
Analyysityokalun tarkoituksena on luoda kasitys menestyvan matkakohteen kehittdmisen siséllésta ja auttaa matkakohteen eri fa idezalitila o | B R
toimijoita yhdessa hahmottamaan menestyvan matkakohteen edellyttdmien tehtavien ja kyvykkyyksien nykytilaa. Analyysin Frontehy
tuloksia ja pisteytysta voidaan hyddyntda matkakohteen strategian luonnissa, vuosittaisessa toiminnansuunnittelussa tai L . 8 (o e L et 2}
matkakohteen toimijoiden keskinisesta tydnjaosta sopimisessa. hErere | e e

et
Itsearviointi tukee toimijoiden yhteisia pddmaarid matkakohteen kehittdmisessa. Nykytilaa analysoidaan strategisen johtajuuden, e s . T Y SR
tehokkaan toteutuksen ja tehokkaan hallinnon nakokulmista, joista jokainen avataan osa-alueeseen liittyvilla kysymyksilla. il e ot 2 s e
Arvioinnissa on syyté realistisesti huomioida omat kehitystarpeet ja priorisoida tédrkeimmat kehityskohteet; loistavan ;1;*;;;,;;3;;*"5"““ s o e b
asiakaskokemuksen tarjoaminen matkakohteen yritysten menestymisen varmistamiseksi on jatkuvaa kehittamista. ) R
Itsearviointi on sisalléltaan kayttajaa kouluttava, ja se suositellaankin tehtdvaksi yhdessa henkildkunnan tai matkakohteen B e
kehittdmisesta vastaavien kumppaniorganisaatioiden kanssa. ltsearviointiin on siten syyté varata tarpeeksi aikaa. Strategian mitart a tavoftnet : [

on asetettu

Analyysityokalun paakategoriat

Strateginen johtajuus Tehokas toteutus Tehokas hallinto

« Destinaation ja * Houkutteleva destinaatio » Vaikuttava, kettera ja
asiakaskokemuksen (brandin, sisalléntuotannon ja lapinakyva organisaatio.
johtaminen. markkinoinnin johtaminen). » Lisaarvoa kumppanuuksien

« Tiedolla johdettu * Vastuullinen avulla.
matkailudestinaatio. matkailudestinaatio.

Lahteet: Visit Finland, Menestyvan matkakohteen johtaminen — Analyysitydkalu (Business Finland)
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https://www.businessfinland.fi/497f30/globalassets/julkaisut/visit-finland/tutkimukset/2020/menestyvan-matkakohteen-johtaminen---analyysityokalu_2020.pdf

Visit Finland
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