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Marika.levomaki@leofinland.fi

Raportin kirjoittaja
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Kalle Snellman, Senior Strategist

Kalle.snellman@idean.com
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Tavoite Selvittaa liilkematkailijoiden sdhkoisten ja mobiilipalveluiden
kayttoa, odotuksia, tarpeita, esteitd seka ostopaatoksiin
vaikuttavia tekijoita. Naita asioita tarkasteltiin projektissa
tuotettujen palvelupolkujen kautta.

Aikataulu Projekti toteutettiin joulukuun 2012 — tammikuun 2013
vdlisend aikana.

\EREE I E! Palvelupolkujen keskeisimpana lahteena oli kuusi
henkilokohtaista kayttajahaastattelua. Naiden lisaksi
tdydennettiin tietoja ja ndkemysta muista lahteista.
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Taustaa

Tutkimuksessa luotiin liikematkailijoiden palvelupolkuja matkan
suunnittelusta matkan raportointiin. Perimmaisena tarkoituksena on
tuottaa taustatietoa liikematkailijoille tarkoitettujen mobiilipalveluiden
kehittamiselle. Tutkimuksen toimeksiantajan tavoitteena on tuottaa
taustatietoa erityisesti sijaintia ja sosiaalisia verkostoja hyodyntavia
mobiilipalveluita varten.

Palvelupolut luovat pohjan matkan eri vaiheiden ymmartamiselle.
Palvelupolkujen luomisen yhteydessa |oytyi useita kipupisteita ja
mahdollisia uusia palveluideoita, joita on kuvattu esityksen lopussa.
Samanaikaisesti uudet teknologiat ja laitteet avaavat jatkuvasti uusia
mahdollisuuksia palvelukehitykselle ja taman dokumentin tarkoitus on
toimia lahtokohtana ideoinnille.
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Toteutus

Tutkimus toteutettiin haastattelemalla kuutta liike- ja
konferenssimatkailijaa ja tekemalla naiden pohjalta kaksi
palvelupolkua.

Kohderyhmat
Projektin haastateltavista puolet olivat ns. moderneja

humanisteja, jotka olivat maaritelty seuraavasti:

* Yritan elda niin, ettd myos tulevilla sukupolvilla olisi mahdollisuus
nauttia hyvista elinolosuhteista

* Yksi elamani suurimmista iloista on tuottaa hyvinvointia ja iloa
muille ihmisille

* Olen kiinnostunut vieraista kulttuureista

* Haluan tavata ja tutustua uusiin ihmisiin eri maista

* Olen kiinnostunut uusista kulttuuri-ilmidista ja avoin uusille
ajatuksille ja ideoille

* Eldman tarkeimpiin asioihin kuuluu oman kehon, mielen ja
tunteiden tasapaino

* Pidan itsestani huolta, jotta tuntisin oloni mahdollisimman
terveeksi ja elinvoimaiseksi

Loput haastateltavista olivat satunnaisesti valittuja liike— ja
konferenssimatkailijoita.
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 Maria (30) Ormistaa

Liikematkailijan palvelupolku " Luovan alan yritia
+  Asuu Helsingissa E D
MODERNI HUMANISTI — palvelupolun yhteenveto st
saannollisesti noin 12 kertaa Applen  iPhonen
Maria on myynyt kahden paivan koulutuksen Rovaniemelaiselle vuodessa kannettavan

julkishallinnon organisaatiolle. Maria aikoo matkustaa asiakkaan luo
yojunalla ja yopya perilla kaksi yota.
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Maria on sopinut asiakaskoulutuksen alustavasti jo puoli vuotta ennen
ajankohtaa. Kaksi kuukautta ennen tydmatkaa han sopii sahkopostitse
tarkan ajan koulutukselle seka tarkistaa asiakkaan osoitetiedot.
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Kahta viikkoa ennen matkaa Maria selvittaa eri verkkopalveluista
aikataulullisesti optimaalisimmat kulkuvalineet ollakseen sopivasti perilla
asiakkaalla. Han paatyy juna-vaihtoehtoon ja varaa liput yojunaan.

2) Matkan varaus
Ymparisto ﬂ E

/ véline

Toimisto

Fyysiset
kanavat

Ll e VR:n verkkosivu
Sahkoiset

kanavat Eri lentoyhtididen verkkosivut

()
Q
~
Q
o
(%]
©
X~
e
(%]
<

NAYTTAMO

Palvelu-
henkilo

Kontakti-
henkilo

Tukiprosessi VR:n varausjarjestelma

ASIAKKAALLE
NAKYMATON ALUE

Q00O O®O®O® | i\iyYSTUOTANNON
Q00O O®® KLUSTERIOHJELMA



Maria matkusti yojunalla ollakseen aamulla sopivasti perilla. Matkan
alussa han kaytti vahan adlypuhelintaan, mutta meni nukkumaan pian

lahdon jalkeen.
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3) Menomatka
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Juna Alypuhelin

Uutisten selaus ja sdahkopostien tarkistus
alypuhelimella

Uutissivuston julkaisujarjestelma ja
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Paastyaan perille Rovaniemelle matka jatkuu asiakasyrityksen
jarjestamalla autokyydilla. Ajettaessa Maria soittaa hotellille ja
kertoo tulevansa sinne vasta tyopaivan jalkeen.

4) Perille saapuminen
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Koulutus asiakkaan tiloissa sujuu ennakoidusti ja vaatii taytta
keskittymista Marialta.

5) Tapaaminen
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Tyopaivan jalkeen Maria menee hotellille ja huoneessaan suihkuun. Hieman
my6hemmin han menee asiakkaan kanssa illalliselle, mutta palaa hotellille jo
ennen kello kymmenta, jotta on virkea seuraavan paivan koulutuksessa.

6) Vapaalla perilla
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Toisen koulutuspaivan paatteeksi Maria saa kyydin takaisin juna-
asemalle. Han palaa kotiin yojunalla.

7) Kotimatka
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Matkan jalkeen Maria kirjoittaa laskun ja lahettda sen asiakkaalle
postitse. Matkalaskua ei tarvitse omassa yrityksessa tehda.

8) Matkan jalkeen

Ymparisto ﬂ E
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kanavat
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Konferenssimatkailijan palvelupolku o IO

Palvelupolun yhteenveto

*  New Jerseyssa asuva
yhdysvaltain kansalainen
*  Tekee tyomatkoja noin 20

Peter osallistuu asiakkaan pyynndsta Oulussa jarjestettavaan IT-alan kertaa vuodessa
messuun, jossa asiakkaan yritys julkaisee uuden palvelunsa. Peterin
yritys on osallistunut palvelun suunnitteluun.
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Kotimatka

Matkan jalkeen



Peter asetti matkan tavoitteeksi lujittaa nykyista asiakassuhdetta, oppia uutta seka |6ytaa uusia
asiakkaita. Asiakas huolehti tapahtumaan ilmoittautumisesta hanen puolestaan. Peter sopi
muita tapaamisia tapahtumaan sahkopostilla selvitettya tapahtuman sivuilta osanottajalistan.
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Kahta viikkoa ennen matkaa Peter tutki lento- ja majoitusvaihtoehtoja ja pyysi assaria valittamaan
varaukset yrityksen matkatoimistolle antamiensa ohjeiden mukaan. Varaukset tehtiin Peterin
mielesta turhan myohaan ja varsinkaan majoitusvaihtoehtoja ei juuri ollut jaljella.

2) Matkan varaus
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Peter sopi etukateen kyydin lentokentdlle tuntemansa paikallisen taksiyrittajan kanssa.
Lennot menivat Helsingin kautta Ouluun. Lennolla Peter kaytti hereilla ollessaan
tabletiaan ja koneen viihdejarjestelmia.

3) Menomatka
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Paastyaan perille Ouluun matka jatkui taksilla hotellille, jossa Peter s6i kevyen illallisen
ja meni nukkumaan. Peter kaytti perilla kaikilla laitteilla vain WLAN-yhteytta puheluita

lukuun ottamatta.
4) Perille saapuminen
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Konferenssissa Peterin aika kului asiakkaan lehdistotilaisuudessa,
naytteilleasettajien osastoilla seka ennalta sovituissa tapaamisissa.

5) Konferenssi
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Konferenssipaivan jalkeen Peter palaa hotellille. Hieman mydhemmin hanelld on illallinen
ravintolassa asiakkaan kanssa. Ennen sita han pyytaa hotellin vastaanottovirkailijaa
neuvomaan seuraavaksi illaksi sopivan ravintolan ja varaamaan sielta poydan.

6) Vapaalla perilla
Ymparisto _ *'
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Peter lahtee paluumatkalle kolmannen konferenssipaivan jalkeen.
Paluumatka sujuu menomatkaa vastaavasti.

7) Kotimatka
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Palvelu-
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Matkan jalkeen Peter tekee matkalaskun yrityksen jarjestelmassa saatuaan
laskun luottokorttiyrityksesta. Lisaksi esimiehen kanssa kaydaan keskustelu

matkan annista ja jatkotoimenpiteista.
8) Matkan jalkeen
Ymparisto ﬂ E
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Fyysiset Matkan raportointi esimiehelle
kanavat kahdenkeskisessa tapaamisessa

Sahkoiset
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Palvelu-
henkilo

Kontakti-
henkilo

Tukiprosessi Oman yrityksen taloushallinto-ohjelma.
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oydoksia ja huomioita — mahdollisia palveluita

Miksi ei loydy yhta (Reittioppaan kaltaista) palvelua, jossa voisi suunnitella matkan kotiovelta asiakkaan osoitteeseen eri
”"Matkailun liikennevalineilld ja sopivalla aikataululla. Aikatauluihin sopivan matkareitin suunnittelu on ty6lasta ja vaatii useamman palvelun
reittiopas” yhtaaikaista kdyttoa (esim. Lentoyhtion sivut lentoaikataulujen tarkistamiselle ja VR:n sivut juna-aikataluille sekd Google Mapsin
lopulle matkalle).

Mobiili- Miksei hotelliin kirjautumislomaketta voi tayttaa etukdteen sahkoisestija hoitaa ilmoittautumista sahkdisesti mobiililla.
Hotellien ilmoittautumislomakkeet ovat tyoldita tayttaa. Jos kirjautuminen vaatii allekirjoituksen niin hotellin vastaanotto voisi
) tulostaa esitdytetyn lomakkeen allekirjoitettavaksi. Jos tdma pohjautuisi mobiilisovellukseen, niin hotelli voisi suositella hyvia
hotellissa ravintoloita, nahtavyyksii tai muuta ajanvietetta sovelluksessa.

kirjautuminen

Miksi messumatkoille ole dlykasta suunnittelutydkalua, joka huomioi paikan paalla siirtymiset, asiakkaiden kestitsemiset ja
matkat. Messuille osallistuttaessa on tarkeda majoittua alueelle, joka on lahelld tapahtumapaikkaa ja jonka ldhelld on
asiakkaiden kestitsemiseen sopivia ravintoloita.

Messumatkailijan
suunnittelutyodkalu

Miksi kuitteja ei voi tallentaa skannaamalla matkalaskuun? Miksei esim. ole ohjelmistoa joka tunnistaa skannatun
maihinnousukortin tiedot ja tarkistaa aikataulut automaattisesti seka kirjaa tarvittavat tiedot pdivarahatietoineen suoraan
Matkalasku- matkalaskujarjestelmdan? Se voisi my6s ymmartaa suoraan yhteyden luottokorttilaskujen ja maihinnousukortin paivamaarien
automaatti valilla. Yhteisollisena se voisi myds olla ominaisuuksiltaan joukkoistamiseen pohjautuva, jolloin se pystyisi tunnistamaan
esimerkiksi eri lentoyhtididen maihinnousukortit yhden kirjattua tapahtuman manuaalisesti. Myds mobiililahtoselvitykset
pitdisi jarjestelman tunnistaa.

Aitojen paikallis- Mista verkkopalvelusta |6ytaa paikallisten arvostamia nahtavyyksia, eldmyksia ja ruokapaikkoja? Moderni humanisti arvostaa
(O CUTS =Rl 2itoja kokemuksia.

Oikealle Miksei paperisessa lentolipussa ole tagia, joka auttaa suunnistamaan oikealle portille tuntemattomalla kentalla? Vililennolla on
lahtoportille joskus kiire padsta oikeaan paikkaan ja oikeaa reittia ei ole helppo I6ytda. Mita jos lentokentalld olisi sahkoisia opastestandeja,
opastaja jotka opastaisivat oikeaan suuntaan lentolippua ndyttamalla laitteelle?
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Loydoksia ja huomioita — muita kipupisteita

* Miten varmistaa, ettda matkatoimisto ei tee huonoja valintoja matkaa varatessaan. Esim. liian lyhyet vaihdot
lentojen valilla, jolloin matkatavarat saattavat jaada matkalle, hotelli liian kaukana tapahtumapaikoista, ei
sopivia bonuspisteita, huonot lentoyhtiot, jne.

* Jotkut matkatoimistojen yrityksille myymat jarjestelmat ovat erittdin huonoja, niiden vasteajat ovat niin
pitkia etta asiat hoituu nopeammin puhelimitse.

* Yrityksen politiikka kieltdaa tilaamasta lentoja ja majoituksia itse, vaikka se tulisi halvemmaksi.

* Olisi tarkeaa tietdaa mika on penkkien aito jalkatila lentokoneessa. Lufthansalla on valilla tosi ahdasta enka
kayta heita sen takia, myos viihdelaitteet vaikuttavat lentoyhtion valintaan

* Useat ulkomaalaiset eivat halua kayttaa mobiilidataa Suomessa ja vastaavasti monet suomalaiset eivat halua
kayttaa sita ulkomailla. Tama rajoittaa monien hyodyllisten mobiilipalveluiden kayttoa.
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