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Esipuhe

Tissa julkaisussa tarkastellaan sitd prosessia, joka liittyy litketoiminnan ja mat-
kailun korkeakouluopetuksen kehittimiseen sidhkéisen liiketoiminnan nako-
kulmasta. Sihkoisen litketoiminnan osaamisen kehittiminen —projekti (SLOK)
toteutettiin Kajaanin ammattikorkeakoulussa vuosien 2010 ja 2011 aikana ja
sen avulla luotiin perustaa luotua sihkoéisen liiketoiminnan huomioimiseksi

opetussisalloissa.

Uskon, ettd yhteiskunnan digitalisaatio ja sdhkoistyminen ja siti myotd myos
litketoiminnan sihkoistyminen etenee entistd syvemmiksi. Tami on toisaalta
mahdollisuus ja toisaalta uhka syrjdisemmille alueille — kehityksessd on oltava

edelleen mukana.

SLOK-projektin toteutumiseen vaikuttivat vahvasti Kajaanin ammattikorkea-
koulun Palvelut-yksikén opetushenkildsté sekd koulutusohjelmavastaavat ja
koulutusjohtaja. Projektin suunnittelussa ja hallinnoinnissa suurta apua ja tukea

saatiin Tutkimus- ja kehitysyksikén henkilostolta ja johtajalta.

Erityinen kiitos kuuluu Tutkimus- ja kehitysyksikossa harjoittelijana toimineelle
restonomiopiskelija Suvi Pyykkoselle, joka kerisi Kainuun matkailuyritysten

verkkolasndoloon liittyvai aineistoa.

Kainuun matkailuelinkeinon ja yritysten edustajia haluan my6s kiittaa siitd, ettd
annoitte aikaanne ja tietimystinne kayttoomme selvittiessimme alan osaamis-

ja kehittimistarpeita. Yhteisty6 jatkuu my0Os projektin paityttya.

Sihkoisen litketoiminnan kehittdmisen asialla olivat myos Kainuun Edun eE-
TU-hanke sekd Rovaniemen ammattikorkeakoulun el.Va-hanke. Haluan kiittad

yhteistyOsté ja tuesta.

Lopuksi haluan vield kiittdd Kainuun ELY-keskuksen hankehenkil6stéa (ja alun
perin my6s Oulun ladninhallituksen henkil6stéd) yhteistyostd projektin rahoi-

tukseen ja hallinnointiin liittyen.

Kajaanissa toukokuussa 2011, Mika Salobeimo



Tiivistelma

Mika Salobeino, Y'TM, projektipddllikkd

Kajaanin ammattikorkeakoulu, tutkimus- ja kehitysyksikki

Tidssd raportissa kuvataan Kajaanin ammattikorkeakoulun toteuttamaa Sihkoi-
sen liiketoiminnan osaamisen ja palvelujen kehittiminen —hankkeen (SLOK)

toimintaa ja tuloksia.

Hankkeen aikana selvitettiin siahkéiseen liiketoimintaan liittyvid osaamis- ja
kehittimistarpeita Kainuun alueen matkailuyrityksissd ja hoiva-alan yrityksissa.
Nimi tarpeet toimivat pohjana opetuksen sisiltdjen kehittdmisessd sekid tutki-

mus- kehittdmis- ja innovaatiotoiminnan suunnittelussa.

Hankkeen aikana nostettiin ammattikorkeakoulun opetushenkil6ston osaamista
sihkoisen litketoiminnan eri osa-alueilla ja kehitettiin aiheeseen liittyvien opin-

tojaksojen sisalt6ja. MyOs opetussuunnitelmia tarkasteltiin tdstd nakokulmasta.

Sihkoisen litketoiminnan osaamista kehitettiin erilaisten opetushenkiléstélle
suunnattujen koulutuspdivien, valmennuksen ja neuvonnan keinoin. Kisiteltyja
aihepiirejd olivat mm. seuraavat: Internet-markkinointi, sihkoinen taloushallin-
to, liiketoimintaprosessien sahkoéistiminen, toiminnanohjaus, asiakassuhteiden
hallinta, verkkokauppajirjestelmat, matkailun mobiilimarkkinointi ja matkailun

sahkoiset jakelukanavat.

Avainsanat: Sdhkoinen litketoiminta, osaamistarpeet, osaaminen, opetus, mat-

kailu, hoiva-ala.



1. Johdanto

Tidssd raportissa kuvataan Kajaanin ammattikorkeakoulun toteuttamassa Sih-
koisen litketoiminnan osaamisen ja palvelujen kehittiminen (SLOK) —

projektissa tehtyji toimenpiteita ja tuloksia.

Projektin tausta on pohjimmiltaan yhteiskunnan ja siten myos liiketoiminnan
”sdhkoistymisessa”. Organisaatioiden toiminnassa ja niiden vilisissd suhteissa
hyédynnetdidn yhi enemman erilaisia tietotekniikkaan, tietojirjestelmiin ja tie-

toverkkoihin perustuvia ratkaisuja.

Tdma kehityksen tirkeys on huomioitu Kainuun alueellista kehittdmistd koske-
vissa suunnitelmissa. Kainuun maakuntasuunnitelmassa 2025 (Kainuun maa-

kunta 20006) todetaan, etti:

”Alueellisen kilpailukyvyn edellytyksend on kaikkien organisaati-
oiden (yritysten ja julkisen sektorin kaikilla toimialoilla) sisdisten
ja ulkoisten prosessien digitalisointi mahdollisimman pitkalle ja

mahdollisimman nopeasti.”

Kainuun maakuntaohjelmassa 2009-2014 (Kainuun maakunta 2009) samoja
teemoja nostetaan esiin tarkennettuina. Sahkoinen litketoiminta, mikili se ym-
mirretddn tieto- ja viestintiteknologian (ICT) soveltamisena ja hyodyntimisena
litketoiminnassa, kytkeytyy Kainuun innovaatiotoiminnan strategisiin karkiin.
ICT- ja elektroniikka-alalla pyritddn tuottamaan toimintaprosesseja uudistavia
ratkaisuja mm. hyvinvointi- ja terveysalalle. Matkailualaa kehitetdan sihkoisen
litketoiminnan nikoékulmasta. ICT:n hy6dyntimistd luonnonvara-aloilla, kuten

kaivannaisteollisuudessa ja puutuotealalla edistetddn.

Timan digitalisoitumiskehityksen tulee heijastua my6s korkeakoulutuksen sisél-
toon ja tarjontaan. Kajaanin ammattikorkeakoulun tapauksessa timi tarve
kohdistui erityisesti palvelualojen tradenomi- ja restonomikoulutukseen, mu-
kaan lukien ylemmit amk-tutkinnot, aikuis- ja tiydennyskoulutus. Koulutus-
toiminnan kehittdmisen kautta osaaminen siirtyy my6s alueen elinkeinoelamin

kaytt6on.



2. Projektin toteutus ja toiminta

Projektin tavoitteena oli ammattikorkeakoulun henkildston siahkoisen litketoi-
minnan osaamisen kasvattaminen. Tietoverkot, tietojirjestelmit ja Internet
kytkeytyvit yhid voimakkaammin organisaatioiden toimintaan. Tamid heijastuu
my0s tyGelimidn osaamis- ja kehittdimisvaatimuksiin sdhkoisen litketoiminnan
merkityksen lisidntymisend. Markkinoilla toimiminen tulee jatkossa edellyttd-
main sihkoisten toimintatapojen omaksumista ja sihkoisen litketoimintaympa-
riston ymmartimistd. Kajaanin ammattikorkeakoulun opetuksessa ja TKI-

toiminnassa ldht6kohtana ovat tyéelimin osaamis- ja kehittdimisvaatimukset.
Projektin keskeiset toimenpiteet olivat (ks. my6s kuva 1):

1) ammattikorkeakoulun opetushenkilostolle suunnatut sihkoiseen litke-
toimintaan liittyvit koulutusjaksot,

2) koulutusjaksoista saatujen tietojen, saatavilla olevien tietoldhteiden, yri-
tysten osaamis- ja kehittdmistarpeiden soveltaminen opetussisaltéihin ja

3) alueen elinkeinoeliman sidhkoéisen litketoiminnan osaamis- ja kehitta-
mistarpeiden mairittely ja mahdollisuudet niihin tarpeisiin vastaami-

seen.
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Kuva 1 SLOK-projektin toimintamalli

Sihkoisen litketoiminnan hallitseminen tulee huomioida my6s opiskelijoille
tarjottavan opetuksen sisilloissd ja alueen elinkeinoelimin kanssa tehtidviin
tutkimus- ja kehittimisty6ssa. Talld hankkeella haluttiin nostaa pysyvilla tavalla
Kajaanin ammattikorkeakoulun henkilokunnan sihkoéisen litketoiminnan osaa-
mista ja varmistaa timin osaamisen siirtyminen osaksi ammattikorkeakoulun
toimintaa. Projektin yritysyhteistyd mahdollisti sisiltojen rakentamisen tyGela-

man vaatimuksia vastaaviksi.

Projektin koulutusjaksojen tavoitteena oli antaa kiytinnon esimerkein kuva
siitd, mitd sihkoinen litketoiminta voi olla ja mitd hyotya siita liiketoiminnassa
voi olla. Koulutusjaksot ovat otteeltaan kaytinnonlaheisid ja litketoimintapai-
notteista, ei niinkddn teknologioihin keskittynyttad. Sihkoisen litketoiminnan

piiriin kuuluvat kaikki yrityksen tai yhteisén litketoimintaprosessit, jotka tukeu-



tuvat olennaisesti tietoverkkoihin — seki yrityksessd sisdisesti ettd suhteessa

asiakkaisiin ja partnereihin.

Vuosien 2010 ja 2011 aikana toteutettiin seuraavat sihkdiseen liiketoimintaan

liittyvit koulutukset:

Taulukko 1 Sahkoisen liiketoiminnan koulutukset SLOK-hankkeessa

Otsikko

Kuvaus

Sahkoisen liiketoiminnan perusteet

Kasitteet, strategiat, vaikutukset, verkkokauppa,

(1pv) markkinointi, trendit
Internet-markkinointi Perusteet, toteutusmahdollisuudet, strategiat
(4 pv)

Sdhkoinen taloushallinto

(0,5 pv)

Sahkoisen taloushallinnon hyédyt ja haasteet,
taloushallinnon palvelukeskuksen toimintamalli,
tilitoimiston nakdkulma sdhkodiseen taloushallin-

toon

Liiketoimintaprosessien sahkoistami-

nen

(1pv)

Liiketoiminnan kehittdminen tietojarjestelmien
avulla, prosessien mallintaminen, ERP:n perus-

teet ja tilaus-toimitus-prosessin hallinta

Tositarinoita toiminnanohjauksesta

(1pv)

Toiminnanohjauksen valmistelu, toimittajan
valinta, jarjestelman kdyttoonotto, kokemuksia

projekteista, riskeja ja hyotyja

Lemonsoftin kdyttokoulutus

(1pv)

Taloushallinnon modulien kaytto ja niiden valiset
vhteydet, yrityksen tietojen perustaminen jarjes-

telmaan, jarjestelman opetuskayttd

Asiakassuhteiden hallinta ja CRM
(1pv)

Asiakassuhteiden hallinnan kasitteet, johtaminen
ja teknologia, CRM:n kayttéonoton vaiheet ja

menestystekijat

Ylldimainitut koulutukset ostettiin ulkopuolisilta palveluntarjoajilta. Edelld mai-

nittujen koulutusten lisiksi oli tarjolla lyhyitd ja raitiloityja koulutusjaksoja,

tietoiskuja ja neuvontaa seuraavista atheista:




e Sihkéisen litketoiminnan perusteet

e Matkailu ja sihkoinen litketoiminta

e Sihkdisen litketoiminnan juridiikka

¢ Digitaalinen markkinointi

e Sihkoéinen viestintd

¢ Digital footprint of a tourism company
o  Web distribution of tourism services

e Avainsanatutkimus

e Julkaisujarjestelmit ja blogit

e Hakukoneoptimointi

e Sihkopostimarkkinointi

e Tutustuminen verkkokauppajirjestelmiin

e Matkailun mobiilimarkkinointi

Nimi lyhytkoulutukset olivat 1-4 tunnin mittaisia "briiffauksia” sihkoisen lii-
ketoiminnan eri aihepiireihin tai opetushenkilstolle tarjottua neuvontaa tai
tukea omien opintojaksojensa sisdllon ”’sahkoistimiseksi”. Niiden avulla opetta-
jat pystyivit hahmottamaan keskeisia kasitteitd ja saivat esimerkkejd, joiden
avulla on mahdollista kehittdd oman opetuksensa sisiltod. Koulutukset olivat
projektin omaa tuotantoa ja ne olivat joustavasti tarjolla projektin toteutusaika-

na.

Sihkoisen litketoiminnan osaamis- ja kehittimistarpeita selvitettiin SLOK-
projektin puitteissa kahden toimialan piirissd Kainuun alueella: matkailu- ja
hoiva-ala. Niitd tarpeita voitiin hyodyntdd sahkoisen liiketoiminnan osaamis-
profiileja muodostettaessa sekd opintojen sisallon kehittdmisessa. Naitd asioita

kasitelladn tarkemmin osissa 4 ja 5.

Sihkoisen litketoiminnan nakokulmaa tuotiin opetukseen sekd opintosuunni-
telmien ettd opintojaksojen etenemissuunnitelmien ja opintomateriaalien tasol-
la. Ndmi perustuvat sihkoisen litketoiminnan osaamisen profiilethin. Lahto-
kohtana pidettiin litketalouden tradenomikoulutuksen olemassa olevia suuntau-

tumisvaihtoehtoja (markkinointi ja mainonta seki taloushallinto ja juridiikka).



Restonomien suuntautumisvaihtoehdoiksi tulivat vuonna 2010 aktiviteettimat-
kailu ja matkailupalvelujen tuottaminen. Havaitut kehittimistarpeet huomioitiin
muun muassa tutkimus- ja kehitysyksikon strategiassa, lihinnd matkailua kos-
kevissa painopisteissa. Lisaksi nditd tuotiin esille Kainuun Edun valmistelemas-

sa Kainuun matkailustrategiassa. Nitd asioita kasitellian tarkemmin osassa 6.

Tietoa ja kokemuksia jaettiin kahden muun sihkéisen liiketoiminnan kehittdmi-
sen projektin kanssa: Rovaniemen ammattikorkeakoulun el.Va-hankkeen kans-
sa ja Kainuun Edun eETU-hankkeen kanssa. Hankkeiden kanssa kokoonnut-
tiin hankkeen aikana useita kertoja. RAMK:n kanssa jirjestettyjen tapaamisten
teemoina olivat 1) sihkoinen liiketoiminta hyvinvointialoilla ja 2) sahkéisen

litketoiminnan osaaminen.

SLOK-projektin viestinndssd hyodynnettiin ulkoisessa viestinndssd ammatti-
korkeakoulun web-sivuja' ja erityisesti projektin omaa blogia®. Sen artikkeleita
nostettiin esille my6s projektipaillikén Twitter-tilin® kautta. Seuraajia Twitter-
tililld oli XX kappaletta. Tuotettuja esitysmateriaaleja julkaistiin Slideshare-
palvelussa’. Sisdisessi viestinndssi kiytettiin  sihkopostia ja  Moodle-
oppimisympiristéd’. Hankkeen toimintaa esiteltiin my6s Palvelut-alan yksikké-

kokouksissa.

Blogissa projektipaillikké tuotti sisdltod erilaisista ajankohtaisista sihkoiseen
litketoimintaan liittyvistd tapahtumista sekd sdhkoisen liiketoiminnan osaami-
seen ja kehittimiseen liittyvistd asioista (ks. kuva 2). Artikkeleita ilmestyi noin

kerran kuukaudessa.

! http://www.kajak.fi

? http://kajakebusiness.wordpress.com

? http://twitter.com/msalohei

* http://www.slideshare.net/kajakebusiness
> http://moodle.kajak.fi
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cehittaminen

Etusivu Info Sahkdisen liiketoiminnan kirjallisuutta Sahkdisen lifketoiminnan materiaalia

Suomalaisen e-matkailun tulevaisuus? Luet parhaillaan Kajak =Business
20/01/2010 blogiarkistoa: tammikuu 2010.

Vipuveimaa

U:lta

Euroopan unioni
Eurcopan sesiaalirahaste

http:/ fwwaw. flickr.com/photos/mattimattila/ / CC BY 2.0

Turun tulevaisuuden tutkimuskeskus ja julkaissut valiraportin
matkailun ja eldmysteollisuuden ennakoinnista:

- - it & Sinvo 2000 M H ; o Just favarited 'Mobile Strategy
Hietanen, Kuusisto & Siivonen (2009): Matkailun ja for DMO= & the ANTO

elamystuotannon toimialan visiot ja ennakeinti —ohjelman Experience' on SlideShare.
viliraportti. TUTU-eJulkaisuja 15/2009. Tulevaisuuden httdp:.f'.f'slidesha-rer'eyCSrnK
tutkimuskeskus, Turun Kauppakorkeakoulu. D CED e

o Just favorited 'Facebook Brand

. I . . P Pages For Dummies' on
Mielenkiintoista luettavaa matkailun kehittdmisen kannalta ylipa3t3an, Shdeshare.

huomio kuitenkin kiinnittyi erityisesti tdssa yhteydessa kasiteltyihin i//slidesha.re/fn1C57
sdhkaisen liiketoiminnan nakékulmiin. Ennakointia on tehty vuosien
2008 ja 2009 aikana ja tyd jatkuu edelleen.

orited 'Google
Analytics Training 301' on
X o SlideShare.

Kasittelyssa olivat [3hinna matkailun kauppapaikat ja informaation http://slidesha.re/gj8TIM
saatavuus — eli markkinoinnin ja myynnin nakiékulma. Asiassa on = da"'s_agc_

Kuva 2 Kajak eBusiness -blogi

Blogiin kerittiin lisdksi kirjallisuusluettelo sdhkoisen liiketoiminnan eri osa-
alueisiin liittyvista kirjoista sekd linkkilista atheeseen liittyvistad kotimaisista ja
ulkomaisista verkkomateriaaleista. Blogin sisilté on kaikkien luettavissa, kun
taas Moodleen piddsy on rajattu ammattikorkeakoulun henkildstolle. Kavijoita
blogissa oli yhteensa 2214 nayttokertaa kpl ja suosituimpia sisaltéji olivat etusi-
vun lisiksi blogin yhteyteen kerityt sihkoisen liiketoiminnan materiaalit ja kir-

jallisuusluettelo.

Moodlea kiytettiin keskitettynd materiaalivarastona seka siséisiin koulutuksiin
liittyvana keskustelualueena — tissa tarkoituksessa tosin sihkoposti toimi pa-
remmin. Jirjestettyjen koulutusten materiaalit, itse tuotetut materiaalit sekd
linkkilistat suomalaisista DIGMA-materiaaleista ja ulkomaisista Open Course-
ware —materiaaleista kerittiin Moodleen. Jirjestetyistd koulutuksista tehtiin

yhteenveto ja pohdinta opetuksen kannalta Moodleen.



Projektin toimintaa vaikeutti kohderyhmaa eli Palvelut-yksikon opetushenkil6s-
t6d koskenut resurssipula. Samanaikaisesti oli kiynnissa muitakin samaa kohde-
ryhmii koskettaneita kehittimis- ja koulutushankkeita. Kiytettivissd oleva
tyopanos oli siis kohtuullisen pieni sahkoéisen litketoiminnan kehittdimisen suh-
teen. Kohderyhmisti saatiin kuitenkin mukaan avainhenkil6t, joiden tyon kaut-

ta timd kehittdmistyo jad elimdin myos projektin padtyttyd.

Ty6elimin osaamistarpeita kartoitettaessa havaittiin, ettd tyoelimin edustajat
eivit valttimattd pysty kovin hyvin erittelemain sihkoisen litketoiminnan kan-
nalta tarpeellisia tietoja ja taitoja. Ndama vaativat tulkintaa ja jasentelyd vield

korkeakoulun puolelta, jotta saadaan opetusta kehitettya.

Sihkoisen liiketoiminnan opetuksen kehittiminen vaatii huomion kiinnittamis-
td myoOs oppimisympiristoihin ja —valineisiin. Millainen on se oppimisymparis-
t0, jonka avulla voitaisiin opettaa mahdollisimman autenttisesti markkinointia ja
kaupankayntid Internetissd? Entd yrityksen sisdisten prosessien hallintaa toi-
minnanohjausjirjestelmin avulla? Kaytettivissa on tietysti joitain ilmaisia verk-
kotyokaluja ja joitain jirjestelmid voidaan ottaa kiyttoon osana korkeakoulun
omaa infrastruktuuria. Naihin tulee luoda sisilloksi simuloituja litketoiminta-

prosesseja ja —tapahtumia.

10



3. Sdhkoisen liiketoiminnan osaamis- ja kehittamis-

tarpeet

3.1 Sahkoinen liiketoiminta ilmiona

Sihkoiseen litketoimintaan liittyvit osaamis- ja kehittaimistarpeet kytkeytyvit

sithen organisationaaliseen muutokseen, jota yrityksissd kdydadn ldpi siirrytties-

sd yhd sihkoisempdin ja tietoteknisempain toimintaymparistéon ja toimintaan.

Sahkoisen liiketoiminnan kehittamista voidaan kuvata seuraavalla tavalla:

~

p -
Perusratkaisut Toiminnanohjaus Sis. integrointi
* Toimistosovellukset * ERP,5CM, CRM * Tieto sy6tetdan vain
* Taloushallinto * Projektinhallinta kerran
* Sisaverkko * Intranet * Sisaanrakennettu
analyysi
» Prosessit maaritelty ja
kytketty jarjestelmiin
. J o /
Lisaantyva liikketoiminnallinen hyoty
/ . . .. \ \ / .
Viestinnan Alkava e- Verkostoitunut e-
perusratkaisut lilketoiminta litketoiminta
* Sahkoposti * Vuorovaikutteiset * Suorat yhteydet
e Kotisivut kotisivut kumppanien
* Pankkiyhteydet » Extranetit jarjestelmiin
* Prosessit maaritelty ja
kytketty jarjestelmiin
N S N _J

Kuva 3 Sdhkdisen liiketoiminnan eri vaiheet (Berg 2004)

Keskeisia ulottuvuuksia sahkoisen litketoiminnan kehittimisessa ovat siis liike-

toiminnallisten hyo6tyjen lisidminen yrityksen sisidisten ja ulkoisten tietoteknis-

ten ratkaisujen avulla siten, ettd ratkaisujen kattavuus ja integraatio lisaantyvit.

On myo6s esitetty nikemyksia siitd, ettd sihkoinen litketoiminta voisi olla kisit-

teend jo epirelevantti:
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“ICT systems have become pervasive in business. In fact, "e-

business" is probably no longer an adequate term to captute the
general trend of applying ICT systems in commercial exchanges.
In advanced companies, most business processes are ICT sup-
ported in one way or the other; a distinction between "e-

business" and "traditional business" is no longer possible.”

(eBusiness Watch 2010)

Liiketoiminnalliset hyédyt voidaan jakaa aineellisiin ja aineettomiin hy6tyihin

esimerkiksi seuraavalla tavalla:

Aineelliset Aineettomat
. Lisadntynyt myynti B
hyodyt hyodyt

slJudet asiakkaat, uudet
markkinat

*Nyk.asiakkaat ostavat

useammin tai laajemmin . .
Yrityksen imago

Markkinointikustannukset o
- Viestinnan nopeus
*Nopeampi asiakaspalvelu

sVerkkomyynti

*Painatus ja jakelu Tuotekehityksen nopeus
Toimitusketjun Laadukas asiakaspalvelu
kustannukset

*Pienemmat varastot Oppiminen

*Kilpailutus

sLyhyempi toimitusaika Uudet kumppanuudet

Hallinnointikustannukset

. Asiakastieto ja -palaute
eTehokkaammat rutiinit

*Rekrytointi, laskujen
kasittely, poissaolojen
hallinta

Kuva 4 Sdhkdisen liiketoiminnan hyddyt (Chaffey 2009)

Voidaankin pohtia edelld esitettyjen perusteella sitd, miten sihkoisen litketoi-
minnan osaamisvaatimuksia voidaan 16ytda sihkoisen litketoiminnan kehittimi-

sen, tavoitteiden ja hyotyjen kautta.

Kyseessi on tietoteknisten sovellusten ja osaamisen hyédyntiminen organisaa-
tion toiminnassa siten, ettd liiketoiminta kehittyy 1) kasvavan myynnin tai 2)

erilaisten kustannussadstojen avulla. Lisdksi organisaation toiminta kehittyy
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laadullisesti sisdisestd nidkokulmasta tai ulkoisesta, asiakkaan nakokulmasta.

Tadma on haaste my6s muutoksen johtamisen ja projektijohtamisen kannalta.

3.2 Sahkoisen liiketoiminnan osaaminen

Opetuksen kehittdmistd varten tiytyy pystyd mairitteleméin tavoitteena oleva
osaaminen, joka tutkinnon suorittaneella opiskelijalla on valmistuessaan. Lih-
tokohtana tissd osaamisen madrittelyssd oli se, etti liiketalouden tradenomin tai
matkailun restonomin tulisi edelleen olla oman substanssinsa osaaja. On siis
my0s kyse, milld tavoin sihkoisen liiketoiminnan osaaminen ilmenee osana

edelld mainittuja substansseja.

Ty6tehtivien kautta tarkasteltuna sihkoisen liiketoiminnan osaaminen jakautuu

kahteen pailinjaan (Li et al. 2008):

1. Tekniset tyotehtivit. Keskeinen osaaminen liittyy tietoverkkoteknolo-
gian hallintaan ja sovellusten kehittimiseen (web-tietokannat, Java,
SQL, yms.)

2. Johtamisen tyotehtavit. Keskeinen osaaminen liittyy projektien hallin-

taan, markkina-analyysiin, sovellusten hyédyntimiseen ja kdyttimiseen.

Peilattuna esimerkiksi Kajaanin ammattikorkeakoulun tilanteeseen on ilmeista,
ettd tekninen asiantuntija-profiili on lihempina tietojenkisittelyn tradenomia ja
toisaalta litketalouden opiskelijoiden tulisi hallita ainakin jossain maarin sahkoi-

sen liiketoiminnan johtamiseen liittyvid tehtavia.

Vertailun vuoksi mainittakoon, ettd Rovaniemen ammattikorkeakoulussa litke-
toiminnan tradenomikoulutuksen suuntautuminen on nimenomaan sihkdinen
litketoiminta ja sithen sulautettu tietojenkasittelyn koulutusohjelman soveltuvia

osia.

Sihkoisen litketoiminnan osaamista voidaan lihestyd my6s informaatiotekno-

logiaan liittyvien taitojen nikékulmasta: (Lashley & Rowson 2005)
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Henkilokohtaiset taidot

sY|eiset sovellusten ja laitteistojen kayttotaidot
*Toimistosovellukset, viestinta, tiedonhaku

Py

‘ Sektorikohtaiset operatiiviset taidot

sToimialan keskeisten sovellusten kayttotaito

*Esim. matkailussa varausjarjestelmat

Sektorikohtaiset management-taidot

sTietotekniikka johtamisen apuvalineena toimialalla

«Markkinointi, myynti, budjetointi, henkilostéhallinto

Kuva 5 Informaatioteknologian taidot

Sahkoisen litketoiminnan osaamisella on vaikutusta naihin kaikkiin kolmeen

taitoluokkaan: osattavien sovellusten maird henkil6kohtaisella ja toimialan ta-

solla on kasvanut, samoin mahdollisuudet kidyttdd tietotekniikkaa johtamisen

apuvilineeni ovat lisddntyneet. On kyettdva tunnistamaan ja valitsemaan ne

keskeisimmit sovellukset, joita opetuksessa kaytetddn.

Pk-yrityksen sidhkoiseen liiketoimintaan liittyvid kompetensseja voidaan kuvata

seuraavalla tavalla:

Strategia, prosessit,
innovaatiot

Markkinointi ja
asiakassuhteet

Teknologia ja logistiikka

sStrategia+teknologia
sLiiketoimintamalli,
ansainta

*Prosessit ja informaatio

*\erkosto ja
kumppanuudet

eKehityksen seuraaminen

sInternet markkinoinnin,
mainonnan ja palvelun
ympadristona
eAsiakassuhteet ja
asiakasinformaatio
sSuunnitelmallinen
markkinointija sen
mittaaminen

eSddntely

*\erkkopalvelu (ulkoinen
vuorovaikutus)
sToiminnan
ohjausjarjestelmat
(sisdinen hallinta)
eJdrjestelmien viliset
yhteydet
eArvoketjuja logistiikka
*Sisdlléntuotanto
verkkopalveluun
eTurvallisuusja
luotettavuus
eHankinta ja ulkoistaminen

Kuva 6 Pk-yritysten sdhkdisen liiketoiminnan kompetenssit (mukailtu Ovaskainen 2010)
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Kompetenssi ovat tissd yhteydessd siis organisaatiotasoisia, eivit yksilokohtai-
sia. Yrityksen henkil6ston osaamisesta pitdisi kuitenkin 16ytyéd tarpeellinen yh-
distelmd sdhkoiseen liiketoimintaan liittyvad tietdmystd, jotta saavutettaisiin

riittivd kompetenssi.

Yksilotasolla voi olla vaikeaa saavuttaa syvallinen osaaminen koko sihkoisen
litketoiminnan kompetenssien laajuudessa, vaan kyseessid on erikoistuminen ja
syventyminen johonkin osa-alueeseen. Painotus voi kohdistua esimerkiksi
markkinointiin ja asiakassuhteisiin ja titd tiydennetddn strategioihin ja proses-

seihin liittyvalld osaamisella.

Ovaskainen (2010) suosittelee ammattikorkeakoulujen osalta sitd, ettd opetuk-
sessa tulisi analysoida sdhkoisen litketoiminnan kokemuksia case-perusteisesti.
Opetuksessa kasiteltivien sihkoéisen litketoiminnan tapausten tulisi olla alkupe-
riltidn suomalaisia — jopa paikallisia. Sdhkoiseen litketoimintaan liittyvien jar-
jestelmien toteuttamista tulisi tarkastella kaytinnonliheisestd nakokulmasta,
huomioiden seki teknologia etti liiketoiminta. Sdhkdisen litketoiminnan opin-
not tulisi integroida muihin litketoiminnan opintoihin. Naitd opintoja tulisi olla

saatavilla myos aikuiskoulutuksena ja lyhytkoulutuksina.

Sihkéiseen litketoimintaan liittyvien opetussuunnitelmien sisallét, ts. opintojak-

sot, voidaan jaotella seuraavalla tavalla: (Li et al. 2008):

Liiketoiminta Tekniikka Sdhkdoinen liike- Sahkdinen liiketoi-
toiminta minta
(liiketoiminta) (teknologia)
Ei vaadi teknista Ei vaadi liiketoiminta- | Strategia Jarjestelmien kehit-
osaamista osaamista Internet- tdminen
ERP, SCM, CRM, Web-suunnittelu ja markkinointi Maksujarjestelmat
EAI, BPR, yms. ohjelmointi KV-johtaminen Tietoturva
Tietokantojen hallinta | Liiketoimintamallit RFID, SOA, RIA, yms.
Tietoverkot Lainsddadanto
Systeemianalyysi Prosessit

Kuva 7 Sahkoisen liiketoiminnan opintosuunnitelmien sisalto

SLOK-projektia kidynnistettiessid Kajaanin ammattikorkeakoulussa oli tarjontaa
lihinna teknisistad opintojaksoista tietojenkasittelyn opinnoissa — litketoiminnan
osalta tarjolla oli toiminnanohjaukseen liittyva opintojakso, digitaalisen markki-

noinnin opintojakso ja organisaation tietoturvaa kasitteleva opintojakso.
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Kehittimisen kohteena oli tissa tapauksessa erityisesti sihkoisen liiketoiminnan
litketoimintapainotteiset opintojaksot ja valikoidusti sihkoisen liiketoiminnan

teknologiapainotteiset opintojaksot.

Matkailun sahkoéisen litketoiminnan opintosuunnitelmien kehittimistd ovat
tutkineet Fuchs et al. (2007). Matkakohteissa joudutaan entistd enemmain suo-
rittamaan erilaisia tietoteknisid toimenpiteitd, kuten web-portaalien ylldpitoa,
kohteen tuotteiden myyntid verkossa, markkinointikampanjoita verkossa, tuot-
teiden dynaamista paketointia sekd mahdollistamaan kohteen toimijoiden yh-
teistyotd ja koordinaatiota sihkoisilld valineilld. Tdma asettaa omat haasteensa

tyontekijoiden osaamiselle.

Keskeisid matkailun siahkoisen liiketoiminnan aihepiireja ovat (Fuchs et al.

2007):

e Matkailun markkinarakenne

e Matkailun arvoketju

e Informaatioteknologian, strategian ja organisaation yhteys
e Liiketoimintaverkostojen hallinta

¢ Johdon tietojirjestelmat

e Informaation rooli

e Strateginen analyysi

e Suunnittelun tyokalut

e Sihkoinen kaupankaynti

Niiden keskeisten aihepiirien avulla voidaan madritelldi matkailun sahkoéisen

litketoiminnan opintosuunnitelman prototyyppi (Fuchs et al. 2007):
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Taulukko 2 eMatkailun opintosuunnitelman prototyyppi

Aihe Sisalto

Johdanto Matkailun markkinarakenne, informaation merkitys
vaihdannassa, ICT ja johdon tietojdrjestelmat

ICT & matkailu ICT:n kaytté matkailualalla, tuottavuusvaikutukset, sah-
kéinen kaupankaynti, CRS ja GDS

Strateginen johtaminen ja ICT ICT-tuettu suunnittelu (segmentointi, asiakastyytyvai-
syys, yms.), tietovarastot, sdhkoiset verkostot, strategi-
set sovellukset (CRM, suosittelut, yms.)

Matkailun informaatio- Tietojarjestelmien kuvaaminen, yhteentoimivuus, web-
teknologia portaalien rakentaminen

Séhkoiset sovellukset CRS, GDS, PMS, ERP, DICIRMS, yms.

Trendit e-Matkailussa Ubiikkiteknologia, uudet liikketoimintamallit, paikannus-

perustaiset palvelut, yhteisot, virtuaalimaailmat, yms.

Tuonnempana Kkisiteltdvissd aktiviteettimatkailun sahkoisen litketoiminnan
osaamisprofiilissa voidaan havaita samoja piirteitd kuin edelld esitetyssi opinto-
suunnitelman prototyypissd. Seuraavassa osassa tutustumme matkailualan yri-
tysten tarpeisiin, jotka liittyvit sihkoisen litketoiminnan osaamiseen ja kehitta-
miseen. Yritykset painottavat asioita hieman omalla tavallaan, mutta my6s niis-

td on l9ydettavissa yhteys kyseiseen prototyyppiin.
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4. Matkailualan yritykset ja sahkoinen liiketoiminta

4.1 Aiemmin tai muualla tunnistettuja tarpeita

Matkailu on yksi kirkialueista uudessa maakuntaohjelmassa Kainuussa ja siten
my0s yksi ammattikorkeakoulun keskeisistd koulutus- ja kehittimisaloista. T4l-
16in on luonnollista kohdistaa sihkdéisen litketoiminnan osaamisen nostaminen

ja kehittiminen ensi vaiheessa matkailualan yrityksiin.

Sihkoisen liiketoiminnan esteitd Kainuun ja Lapin matkailu- ja hyvinvointialan
yrityksissd on selvitetty Rovaniemen Kehitys Oy:n toimesta tilastokeskuksen
toteuttamana vuonna 2006 ja asiaa on kasitelty my6s Lapin Elamysosaamiskes-
kuksen Lapin maakunnan e-liikketoiminnan osaamisen kehittimisen kokonais-
koordinaation esiselvityshankkeessa (toteuttajana Kirsi Mikkola). Naiden selvi-
tysten perusteella keskeisiksi sahkoisen liiketoiminnan kehittimistarpeiksi nou-

sivat seuraavat:

Markklnomtl
ICT-hankinnat | Myynti
Juridiset ‘a Asiakas-
kysymykset Sahkdisen .‘ suhteet
liilketoiminnan f
kehittdmis-
tarpeet

/.\
Sdhkdisen

jakelutien |
hallinta

Verkostoi-
tuminen

Myynti- ja
varausjdrjes- Verkkokaupat

\te'jy

Kuva 8 Lapin ja Kainuun matkailu- ja hyvinvointialojen sdhkdisen liiketoiminnan kehittamistarpeita
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Kehittimistarpeet painottuvat paljolti 1) asiakkaiden tavoittamiseen ja asiakas-
suhteisiin, 2) myyntiin ja jakeluun verkossa. My6s verkostoituminen, liiketoi-
minnan sihkoéistimiseen liittyvit ICT-hankinnat ja sihkoiseen liiketoimintaan
liittyvit oikeudelliset kysymykset mainitaan. Vuonna 2009 toteutettiin toinen
kartoitus (Mikkola 2009) Rovaniemen seudulla, jossa puutteet liittyivit sahkoi-
sen litketoiminnan osaamiseen ja tietoon, mutta myos yhteisten standardien
puuttumiseen. Sihkoisen litketoiminnan infrastruktuurin ja sovellusten tarjonta
on siis parantunut, mutta nama sovellukset eivit ole toistensa kanssa yhteen-

toimivia.

Valtakunnallisella tasolla matkailun sihkoistd litketoimintaa kisiteltiin Matkai-
lun ja elimystuotannon klusteriohjelman jirjestimassd eTourism Roundtable —
ajatushautomossa. Hautomo kehitti ajatuksia ja ndkemyksid matkailun sdhkoi-
sestd litketoiminnasta liittyen Suomen matkailustrategian paivitykseen. Tyos-

kentelyn loppuraportissa todetaan seuraavaa (OSKE 2010):

”Keskeisimmiksi sdhkoisen litketoiminnan kehityksen haasteiksi
nostettiin tietoisuuden, osaamisen, toimintastrategian seka yhteis-
ten standardien puuttuminen. Lisdksi toimialalla ei hyodynneta
riittdvasti laadukkaita ja avoimia rajapintoja hyodyntivida ICT-

ratkaisuja.”

Suomen matkailustrategia 2020 (TEM 2010) nostaa esille yhteni trendina In-
ternetin kasvavan merkityksen matkailutuotteiden arvioinnissa, valinnassa ja
ostamisessa. Erityisesti korostetaan kuluttajien matkailupalveluista antamaa
palautetta, joka on sosiaalisen median valitykselld muiden kuluttajien kaytetta-
vissd. Strategiassa mainitaan, ettd yritysten vastuulla on kehittad matkailukes-
kusten myynnin ja markkinoinnin tueksi tarpeellisia siahkéisia jarjestelmia. Téta

kehitystyotd tuetaan Tekesin ja ELY-keskusten taholta.

Eteldkarjalaisten matkailuyritysten nikemyksid sihkoéisen litketoiminnan eduista
ja esteistd on kuvannut Tari Niemeld (2010) opinnaytteessddn. Yritysten edusta-
jat nakivit, ettd heiddn verkkoldsniolonsa tulisi uudistaa (nettisivut, sosiaalinen

media, mahdollisesti verkkokauppa). Esteet sdhkoisen litketoiminnan kehitta-
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miselle olivat monesti tiedollisia ja asenteellisia. Kehittimispanostusten koh-

dentamista ja kannattavuutta on vaikea arvioida.

4.2 Hankkeen aikana tunnistettuja tarpeita

SLOK-projektin valmisteluvaiheessa ja sen kuluessa sihkdéisen litketoiminnan
kehittimistarpeita on tarkasteltu useassakin vaiheessa. Valmistelun aikana haas-
tateltiin kuutta erityyppistd matkailuyritysta ja projektin kuluessa asiaa kasiteltiin
Kainuun matkailun tulevaisuusfoorumissa 11.5.2010. Sihkéinen litketoiminta
nousi esiin my6s kevialla 2010 ammattikorkeakoulun opiskelijoiden toteutta-
massa matkailuyrityksille suunnatussa focus group —tutkimuksessa, jonka avulla
selvitettiin restonomi-koulutuksen tyGelimavastaavutta. Edelldi mainittujen

selvitysten ja kartoitusten tulokset voidaan esittda seuraavalla tavalla:

e Tiedonhaku
* Suunnittelu

* Ristiinmyynti

¢ Dynaaminen
paketointi

* Mobiilisovellukset

e Virtuaalimaailmat

o Kayttajayhteisot

* Myyntity6 verkossa

* Kayttdytymis-
saannot

* Kayttajayhteisot

« Sisallontuotanto eri
kanavissa

 Tarinat ja tuote-
informaatio

* Mobiilisovellukset
* Virtuaalimaailmat
* Pelit

* Asiakasprofilointi

extra/intranet

* Yhteinen
asiakaslahtbinen
nakdkulma

* Sahkdisen
markkinoinnin
tyonjako

Strategia Myynti verkossa Markkinointi Verkosto Tuotanto
e Sdhkgisen median e Suoramyynti * Sosiaalisen median * Yhteinen * Laatutyd
mahdollisuudet o Varausjirjestelmat palvelut laatujarjestelma « Revenue
¢ Teknologisen e Jakelukanavat ¢ Internet- * Myyntiosaaminen management
kehityksen o MenlErEvEiEms markkinointi alueiden valilla « Tietotekniikka
ennakointi * Mainonta verkossa * YhteistyGalustat, osana

palvelutuotetta

* Pelit

* Hallinnolliset
jarjestelmat

* Toimisto-
ohjelmistot

Kuva 9 Matkailun yritysten osaamis- ja TKI-tarpeita sdhkdiseen liiketoimintaan liittyen

Matkailuyritykset lihestyvit sahkoistd litketoimintaa ensisijaisesti markkinoin-
nin ja myynnin kautta — ja péddasiassa taktisella tasolla. Tédssd mielessd tarpeet
ovat samankaltaisia kuin aiemmissakin kartoituksissa. Esitetyt sihkoisen litke-
toiminnan elementit kuitenkin vaistimattd liittyvit toisiinsa siirryttiessd edis-

tyneemmille tasoille litketoiminnan sihkéistimisessa.
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Tarpeissa nousivat esiin Internetin uudet palvelut: ns. sosiaalinen media, kaytta-
jayhteis6t yms. Jonkin verran my6s mobiililaitteissa ja sovelluksissa néhtiin
mahdollisuuksia, miksei my6s pelien hyédyntimisessd. Suurimmat tarpeet ovat
kuitenkin edelleen perusasioiden hallinnassa — miten mainostamme, markki-

noimme ja myymme tuotteitamme Internetissar

Vuoden 2010 ja 2011 aikana sdhkéisen litketoiminnan tarvekartoitusta jatkettiin
Kainuun matkailuyritysten parissa. Matkailun sihkéisen liiketoiminnan osaami-
seen ja kehittimiseen liittyvid tarpeita kartoitettiin haastattelemalla kuutta mat-
kailualueen edustajaa, yhtd suuren matkailuyrityksen edustajaa ja kolmea pienen
matkailuyrityksen edustajaa. Joitain matkailuyritysten edustajien esittamia konk-

reettisia ongelmia on koottu alle kuvaan 10.

Haluamme myyda
skibussi-matkoja

Miten meidan pitaisi
organisoida sisallén

Mik3 on verkossa— mita
Tripadvisor? pitaisi tehda?

tuotantomme?

Mita voisimme
tehda tee-se-itse
periaatteella?

Ostimme tosi hyvan
nakdiset webbisivut—
niitd on todella hankala
paivittaa ja optimoida

iten meidéan pitaisi
mitata nettimainonnan
tehokkuutta?

. Varausjdrjestelmanja
Olemme miettineet

blogin Kavttés it verkkokaupan
. ogin kadyttoa — mita . .
Saimme luotua g R y integrointion

. o tassa pitaisi ottaa et
Facebook-sivun, mita . tuskallista!

. huomioon?
seuraavaksi?
v

Olisiko mobiilissa
mahdollisuuksia
myyntimme ja
asiakaspalvelun
kannalta?

Voisimmeko
hyddyntaa hajanaista

asiakastietoamme
paremmin?

Kuva 10 Matkailuyritysten sahkoisen liiketoiminnan ongelmia

Ongelmat liittyvit sithen, ettd ei valttdimittd tiedetd tarjolla olevia tietoteknisid
ratkaisuja eikd valttaimattd osata niitd kiyttda — etenkdan siten, ettd siitd koituisi
litketoiminnallista hy6tya. Toimenpiteiden hyodyn ja tehokkuuden mittaaminen
on hankalaa. Kiyttotaitojen lisiksi ongelmia on toiminnan organisoinnissa.

Puutteellinen hankintaosaaminen voi johtaa pitkikestoisiin ongelmiin. Tiedon,
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erityisesti asiakastiedon hajanaisuus ja tiedon parempi hyédyntiminen on suu-

remmissa yrityksissd ongelmallista.

Haastattelujen pohjalta havaittuja kehittimistarpeita matkailun sihkoisessd lii-

ketoiminnassa on koottu taulukkoon 3.

Taulukko 3 Keskeisia havaittuja matkailun sahkoisen liiketoiminnan kehittamistarpeita

Strategia Markkinointi ja myynti Verkosto ja tuotanto
Alueet Prosessien muutos Kokonaisuuden hallinta Tiedon jakaminen toimi-
joiden kesken
Yhteismarkkinoinnin Sisalldntuotanto
rooli ja vastuut Osaamisen epdtasaisuus
Suosittelupalvelut
Tarjonnan monimuo- Infrastruktuurin puutteel-
toisuuden hallinta Tehokkuuden mittaaminen lisuus
Hankintaosaaminen Asiakastiedon hallinta Tehokkaampi yhteistyo
Liiketoiminnan oh- Sosiaalisen median uudet Tuotteiden paketointi
jaaminen mahdollisuudet
Mobillikanavien hyodynta-
minen
Uudet online-kanavat
Nykyisten online-kanavien
tehostaminen
Online-kanavien kayttéonot-
to
Yrityk- Prosessien muutos Sisallontuotantoprosessit Tiedon jakaminen
set

Suunnittelun resurssit

Resurssien kohden-
taminen (online vs.
offline)

Verkkoldsnadolon jarjestel-
mallisyys

Hakukonenakyvyys
Asiakkaiden loytaminen
Asiakkaiden ohjaaminen
Asiakastiedon hajanaisuus

Verkkokaupan mahdollisuu-
det

Verkkokaupan kayttéonotto

Myynti verkossa

Ristiinmyynti

Sisdiset tavat ja tottumuk-
set
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Kanava-, viline- ja sisdltbosaamisen lisdksi matkailun sihkoiseen litketoimin-
taan liittyy paljon johtamiseen ja toiminnan muutoksiin liittyvid osaamiskapeik-
koja. Ndmi liittyvat matkailun alueorganisaatioiden rooliin, yritysten sisdisiin
toimintoihin ja yritysten viliseen yhteistoimintaan. Asiaa lihestytiddn yleensa
ensin markkinoinnin ja myynnin Internet-kanavien ja —sisdllon sekd markki-
noinnin tehokkuuden mittaamisen kautta, mutta lopulta paadytidn my6s mai-

nittuihin toiminnan organisointiin ja johtamiseen liittyviin kysymyksiin.

Matkakohteissa yritysten osaamistaso vaihtelee ja pienemmissa yrityksissa kysy-
tidn monesti Internet-markkinoinnin varmojen tee-se-itse —menetelmien pe-
raan. Vihaiset resurssit halutaan siis hyodyntaa jarkevalld tavalla. Tietimys In-
ternet-markkinoinnin keinoista on myos puutteellista. Helposti omaksuttavaa
tietoa ndistd on hankala saada, silld tietoa on ikddn kuin litkaa. Sitd pitdisi vali-

koida, suodattaa ja jalostaa yritysten kannalta helppokidyttéiseen muotoon.

4.3 Kainuun matkailuyritysten verkkojalanjiljesta

Matkailijat ovat tottuneita Internetin kayttajia ja hyodyntavit verkkoa etsiessian
tietoa matkakohteista ja ostaakseen palveluja. Mikili matkailuyritykset eivit ole

verkossa ldsni, voivat hyvitkin tuotteet jiddd matkailijalta nikymattomiin.

Verkkojalanjilki tarkoittaa tissd lisndoloa ja vuorovaikutusta matkailun kannal-
ta tirkeissd verkkopalveluissa. Tdmin tavoitteena on tulla 16ydetyksi matkaili-

joiden taholta, luoda yhteys hineen ja aikaansaada myyntia.

Keviilli 2011 Kajaanin ammattikorkeakoulun toteuttaman verkkojalanjiljen
mittauksen perusteella Kainuun matkailun verkkojalanjiljen laajuudessa on
vield kehittimisen varaa, niin esimerkiksi kavijaseurannan, verkkomyynnin ja

sisillon jakelun suhteen (ks. taulukko 4.)

Mittauksen kohteena oli 352 kpl matkailuyrityksid, jotka jakautuivat péadasialli-
sen tarjontansa mukaisesti majoitukseen 55%, ravitsemuspalveluihin 23% ja
aktiviteetteihin 22%. Tiedot yrityksistd saatiin aiemmasta kartoituksesta (Lonka

& Miittd 2008) sekd Tilastokeskuksen toimipaikkarekisteristd (2008). Tietoja
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tiydennettiin matkakohteiden ja kuntien verkkosivuilta saatujen tietojen ja ha-
kukonetulosten avulla. Lihtotietojen laadun perusteella voidaan tuloksia pitda

alnoastaan suuntaa-antavina.

MEK:n tutkimuksen (2010b) mukaan matkailijat kdyttavit hyvin monipuolises-
ti erilaisia Internetin palveluja etsidkseen tietoja matkakohteista ja —tuotteista.
Kiytettyjen palvelujen suosio vaihtelee markkina-alueittain ja oikeastaan vain
Googlen hakukone ja Facebookin sosiaalinen verkosto ovat jossain mairin
yleisesti suosittuja. Kainuun suurimmat matkailijaryhmadt ovat kotimaiset ja
venilidiset. Suomalaisten kannalta Google ja Facebook ovat varmasti suosittuja
palveluja, venilidisten matkailijoiden kaytossi on mm. Yandex-hakukone ja

Vkontakt-yhteisopalvelu.

Hakukonetuloksissa nikyvyys rakentuu ihmisid kiinnostavan ja hakukoneita
varten avainsanoitetun sisillon seka sivustolle osoittavien linkkien varaan. Ha-
kukonel6ydettivyys edellyttad sivuston, blogin tai optimoidun laskeutumissivun
olemassaoloa. Lisdksi mittasimme uutiskirjeen tilattavuutta verkkosivuilta ja

tuotteiden ostettavuutta verkosta, my6s jonkin vilittdjan kautta.

Facebookin lisdksi mitattiin yritysten lisnidoloa matkailijoiden suosimassa Tri-
padvisor-arviointipalvelussa. Kansainvilisesti suosittu palvelu on my6s Twitter,
jossa yhdistyy 16yhd verkosto ja nopea sisillontuotanto. Matkailija voi tutustua
kohteisiin Google Maps —karttapalvelun avulla sekd Youtube-videoiden ja

Flickr-valokuvien avulla.
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Taulukko 4 Kainuun matkailuyritysten verkkojalanjaljen laajuus

Kainuun matkailuyritysten verkkojalanjalki, 2/2011 (352 yritysta)
Omat verkkosivut 59%

Google Analytics (verkkosivulliset) 12%

Google Maps 62%

Uutiskirje (verkkosivulliset) 2%

Verkkomyynti (vah. saatavuustiedot) 14%

Facebook 15%

TripAdvisor 3%

Muu sos. media (Twitter, Youtube, Flickr) | 1%

Kainuun matkailuyrityksistdi n. 60%:lla oli omat verkkosivut. Lopuilla n.
40%:1la verkkoldsndolo muodostui esiintymisestd hakemistopalveluissa, kunnan
matkailusivuissa tai koko yritysketjun sivustolla. Esimerkiksi hakemistopalve-
luissa olevat tiedot yrityksestd ovat hyvin suppeat, ne eivit kerro tuotteesta
juuri mitddn eivitkd houkuttele ostamaan. Yritysten sijaintitiedot 16ytyvat

Googlen karttapalvelusta suurin piirtein samalla prosenttiosuudella (62%).

Kainuun matkailuun liittyvista yrityksistd noin 40%:lla ei siis ole kotisivuja. Lu-
ku kuulostaa suurelta, mutta sithen sisaltyvit myos ne yritykset, jotka ovat na-
kyvilli matkakohteen/kunnan/kaupungin/ketjun sivustolla. Lisdksi osa yrityk-
sistd 10ytyy erilaisista hakemistopalveluista (Fonecta, Yritysopas, Tupalo, Kala-

paikka, Mihin.fi, yms.)

Hakemistopalveluissa oleva tieto on pelkkad niukkaa faktaa, eikd juuri heratd
kiinnostusta yritystd kohtaan. Hakemistopalvelujen sivut itseasiassa menevit
monessa tapauksessa Google-hakutuloksissa informatiivisempien sivujen ohi,
esimerkiksi matkailualueen portaalin sisdltimien palvelujen osalta. Mahdollisen

asiakkaan kannalta tima on varmasti drsyttavaa.

Minkilaisia ndma “sivuttomat” yritykset sitten ovat? Joukossa on paljon pienid,
mahdollisesti sivutoimisia mokinvuokraajia, ravintoloita ja joitain ohjelmapalve-

luyrityksid. Voi olla, ettd asiakkaat tulevat jonkin valittdjin kautta, eikd omia
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sivuja siis koeta tarpeellisiksi. Ravintoloissa voi olla paikallista asiakasvirtaa il-
man sen kummempaa nettilisndoloa. Omia palveluja voidaan myydi alihankin-

tana toisille yrityksille, joten oma nakyvyys kuluttajalle ei ole ehka oleellista.

Omat verkkosivut omaavilla yrityksilld havaittiin olevan kivijiseuranta kaytossa
vain n. 12%:lla. Luku saattaa todellisuudessa suurempi, silld mittauksen kohtee-
na oli Google Analytics —palvelun kiyttd ja kiytetty tyokalu (PRChecker) ei
vilttimatta aina havaitse timan kayttod sivustolla. Voidaan olettaa, moni yrityk-

sistd ei seuraa sivujensa kadvijimairia tai kivijéiden kéyttaytymista.

Uutiskirjetta tarjosi alle 2% verkkosivut omaavista yrityksistd. Kohteilla on kui-
tenkin kdytossdin yhteiset uutiskirjeet, joihin on mahdollista saada omaa tarjon-
taa nakyville. Yrityksen tarjonnasta asiakas voi saada tietoa myos liittymalld sen
sivuille Facebookissa tai seuraajaksi Twitterissd. Facebookissa olikin noin 15
prosenttia yrityksistd, Twitterissd vain yksittdisid yrityksid. My6s Youtube ja
Flickr olivat hyvin harvojen kaytossa. TripAdvisor-palvelusta 16ytyi n. 3% yri-

tyksista.

Verkkoldsndolon tavoitteena on saada aikaan ostotarve ja luontevana jatkona
pitdisi tuotteiden olla ostettavissa verkosta helposti ja luotettavasti. Saatavuus-

tietoa tai ostomahdollisuus verkossa oli noin 14%:lla yrityksista.

Verkkojalanjilked kehittimilld voisi olla mahdollista tavoittaa uusia asiakas-
ryhmia ja kasvattaa maakunnan matkailijaméarid. Kainuun matkailu rakentuu
padasiassa kotimaisten ja venildisten matkailijoiden varaan. Matkailijaméarit
ovat kehittyneet melko suotuisasti 2000-luvulla (ks. esim. Tilastokeskus 2011).
Onko tima vahva painotus kotimaisiin asiakkaisiin jotenkin laimentanut tarvet-

ta verkkoldsnaolon kehittimiselle?

Pitdiko kaikilla matkailun toimijoilla olla verkkojalanjalki? Kylla ja ei — kaikkien
ostettavien tuotteiden pitdd kuitenkin olla netissa. Sielld niiden pitdisi olla nope-
asti 16ydettdvissd, houkuttelevasti nakyvissd ja helposti ostettavissa. Onko nii-
den paikka yrityksen omilla nettisivuilla vai jonkun muun nettisivuilla on osa

jakelukanavien hallinnan problematiikkaa.
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Tehdyt mittaukset ovat maarillisia, eivitkd ne kerro verkkolisniolon laadusta.
Kaikkien edelld mainittujen verkkolisnidolon muotojen tulisi palvella sita tarkoi-
tusta, ettd asiakkaalla olisi kdytossddn helppo polku matkakohteiden 16ytimi-
seen ja tuotteiden ostamiseen. Matkailussa tima polku rakentuu voimakkaasti
verkon varaan, mutta edelleen my0s perinteisempid markkinoinnin ja asiakas-
palvelun keinoja tarvitaan. Kyseessi on matkakohteen yhteinen haaste, silla

pienten yritysten resurssit ja taidot ovat rajallisia.

Jos kaikki ovat ldsnd netissi, on mahdollista rakentaa Kainuun nettinakyvyyttai
matkailun kannalta vaikuttavalla tavalla. Sivut muodostavat hyvilld sisdllolld,
oikeilla avainsanoilla ja keskinaisilla linkityksilld verkoston, josta muodostuu eri
asiakasryhmille mielekds online-polku kiinnostuksen herddmisestd aina ostami-

seen asti.

Jokaisella matkakohteella pitdisi olla suunnitelma siitd, mikd on se polku ver-
kossa jolla kohde ja sen yrityksen kohtaavat asiakkaansa. Tamai tarkoittaa sita,
ettd kohteessa on sovittu tyonjako ja pelisidinn6ét milld titd polkua rakenne-
taan. Kaikki tuovat esille omaa tarjontaansa, mutta my6s kohteen yleista hou-

kuttelevuutta.
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5. Hoiva-alan yritysten markKkinointi ja Internet

5.1 Johdanto

SLOK-projekti kartoitti Kainuun alueella toimivien hoiva- ja hyvinvointialan
yritysten nikemyksid ja tarpeita Internet-markkinoinnin suhteen. Yrityksid oli
yhteensd seitsemin kappaletta ja niiden toimivat lastensuojelun, vanhusten
asumispalvelujen, vanhusten kuntoutuspalvelujen ja vammaisten asumispalve-

lujen aloilla.

Kartoitus tehtiin haastattelemalla yrityksid yhteisen haastattelurungon pohjalta.
Haastattelusta kirjoitettiin yhteenveto ja yritykset saivat timan tarkistaa. Kaytet-

ty haastatettelurunko (ks. my6s Liite 2) sisilsi seuraavat asiat:

Teema Kuvaus

Saate SLOK-projektin esittely

Perustiedot Koko, liikevaihto, toimiala ja toiminnan luonne, toiminta-alue
Strategia Orientaatio kasvuun, tehokkuuteen, lisdarvon tuottamiseen
Asiakkaat Maara, luonne (kuluttajat/organisaatiot), asiakassuhteen luonne,

riippuvuus asiakkaista, asiakkaiden tarpeet

Tuotteet Palvelujen ja tuotteiden luonne, ostoprosessi, kulutusprosessi,

osaaminen ja asiantuntemus

Markkinointi Orientaatio hintaan ja laatuun, kaytossa olevat markkinoinnin
keinot, keskeinen viesti, tietotekniikan hyédyntaminen markki-

noinnissa

Kehittamiskohteet Tavoitteet lilketoiminnan suhteen, markkinoinnin tavoitteet,
kehittamisen laajuus, kehittdmisen kohde (toiminta ja asiakas-

suhteet), kehittamisen liittyvat ongelmat

Tissd yhteydessd rajaamme kartoituksen tulosten kisittelyn sithen, minkalaisen
kuvan hoiva-alan Internet-markkinoinnista voimme muodostaa, millaisia kehit-
timiskohteita sithen liittyen nousee esiin ja millaista osaamista timin asian suh-

teen olisi hoiva-alan yrityksissi oltava.
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5.2 Hoiva-alan yritysten markkinointiymparisto

Markkinoinnin kannalta niiden yritysten tilannetta voidaan kuvata seuraavalla

tavalla:

f 2 5 A
Lastenkodit Palvelujen kayttdjat

. J
4 \

Outbound-
markkinointi

Vanhusten
asumispalvelut
X

Sosiaalityontekijat

> < > L J
Vanhusten ( )
kuntoutuspalvelut Inbound- Omaiset
> < markkinointi > <
Vammaisten Kunnalliset
asumispalvelut ) padtoksentekijat

J/

Kuva 11 Hoiva-alan yritysten markkinointiymparist®

Haastateltujen yritysten joukossa oli my0s sellaisia, jotka toimivat monialaisesti.
Ne tuottavat lastensuojelupalveluja, vanhusten asumispalveluja, vammaisten
asumispalveluja sekd kaikkiin liittyvid hoitopalveluja. Timid on mukautumista
sellaisten markkinoiden logiikkaan, jossa ollaan vahvasti riippuvaisia yhdesta
julkisesta palvelujen ostajasta ja kilpailu on kovaa. Monialaisuus on haaste my6s

markkinoinnin kannalta.

Markkinoinnin kohteena ovat palvelujen kiyttijit, heidin omaisensa, palvelu-
jen kiyttdjid yritysten tarjoamien palvelujen piiriin ohjaavat virkamiehet (esim.
sosiaalityontekijiat) seka julkisista hankinnoista paattavit virka- ja luottamus-
miehet. Ostopiditosprosessiin osallistuu ja vaikuttaa siis usea eri taho. Nama

kohderyhmit painottuvat eri tavoin eri toimialojen yrityksissa.

Yrityksen markkinointia voidaan hahmottaa kahdesta nikokulmasta: 1) ulos-
piin suuntautuva Outbound-markkinointi ja 2) sisddnpdin suuntautuva In-
bound-markkinointi. Internet-markkinoinnin keinoihin sisiltyy kumpaakin

nikokulmaa. (Ks. esim. Juslen 2009)

Outbound-markkinointi edustaa perinteistd nidkemystd markkinoinnista, jossa

massaviestitidn asiakkaiden suuntaan ja yritetddn kiinnittdd heidin huomionsa
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yritykseen ja sen tuotteisiin. Inbound-markkinointi perustuu ajatukseen, jossa
asiakkaat tarpeen tullen 16ytyvit juuri oikean yrityksen tiyttimadn timin tar-
peen. Tissd etsintidprosessissa asiakkaat turvautuvat Internetin valineisiin, mm.

hakukoneisiin.

Eniten markkinointiin tdytyy panostaa niilld aloilla, joilla asiakkaat hakeutuvat
itse palvelujen kayttéjiksi ja mahdollisesti my0s kustantavat ne itse, ilman julkis-
ta tukea. Lisdksi on huomioitava palvelutapahtumien kesto ja tarpeen jatku-
vuus. Kuntoutuspalvelut ovat lyhytkestoisia ja tarve uusiutuu saannollisesti kun
taas vanhusten asumispalveluissa kesto voi olla useita vuosia eika tarve uusiudu.

Lyhytkestoisissa palveluissa my6s markkinoinnin on oltava aktiivisempaa.

Palvelujen kayttijit (esim. vanhukset) eivit itse valttimatta ole kykenevid etsi-
main tietoa palveluista Internetistd, mutta heidin omaisensa ovat monesti val-
miita tatd tekemdan ja auttamaan palvelun tarjoajien valikoinnissa. Lopullinen
ostopaitds tehdddn yleensd vasta palvelun asiakaskohtaisen radtdloinnin ja tu-
tustumiskdynnin jilkeen. Voidaan olettaa, ettd Internetin kautta etsitddn tietoa
tarjonnasta ylipadtidn ja saatetaan tehdé jonkinlaista esikarsintaa palveluntarjo-

ajien osalta.

Periaatteessa kartoituksessa mukana olleet yritykset voivat toimia valtakunnalli-
sesti, mutta kdytinnossid toiminta-alue on piddsaiantoisesti Pohjois- ja Ita-

Suomen alueella. Tdma rajaa my6s markkinoinnin kohdistamista eri alueille.

Markkinointiympiristossa korostuu julkiset palvelujen ostajat (kunnat, kuntayh-
tymit), ostajan suuri valta markkinoilla ja sadnnollinen kilpailutus. Hankintaso-
pimusten piirissd olevilta yrityksiltd ostetaan luonnollisesti enemman palveluja
kuin niiden ulkopuolella olevilta. Palvelujen kysynnin ylittdessd tarjonnan voi-
daan palvelujen kayttdjid ohjata sopimusten ulkopuolisiin yrityksiin. Sopimus-
ten ulkopuolelle jaavien yritysten liiketoiminta voi heiketd merkittdvisti — jopa

loppua kokonaan.
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5.3 Markkinoinnin nykytila yrityksissa

Kaikki mukana olleet yritykset olivat sitd mieltd, ettd Internetilld voisi olla mer-
kitystd heiddn markkinointinsa kannalta, mutta jasentynyt kokonaiskuva puuttui
ja Internetin tarkkaa roolia ja vaatimuksia yrityskohtaisesti oli vaikea hahmot-
taa. Perusajatuksena oli kuitenkin saada lisdd nikyvyyttd ja asiakkaita panosta-
malla markkinointiin. Markkinoinnin resurssit ylipadtdan olivat yrityksissd mel-

ko pienet.

Kaikilla yrityksilla oli olemassa kotisivut, mutta yleisesti ottaen niiden kayttoa ei
seurattu web-analytiikan avulla. Niiden I6ydettivyys hakukoneen kautta oli
kohtalaisen huono. Timi johtuu siitd, ettd sivujen sisdltod ei ole hakukoneop-
timoitu. Lisaksi sisdltod useimmiten paivitetain hyvin harvalla tahdilla. Sivujen
sisdlté on esitemiinen. Kilpailutus perustuu erilaisiin laatu- ja hintakriteereihin
ja tima vaikuttaa yritysten kotisivujen sisaltoon. Jossain mairin palvelun ostaja
viestinnin kohteena korostuu palvelun kayttdjan kustannuksella. Asiakaspalaut-

teen perusteella tiedetdin, ettd asiakkaat ovat kotisivuilta etsineet tietoa.

Toisaalta voidaan tietysti kysyd, mikd on hakukoneiden merkitys asiakashan-
kinnan kannalta niille yrityksille. Kuinka paljon hoiva-alaan liittyvistd asioista
haetaan tietoa hakukoneiden kautta? Mistd muualta saadaan tietoa hoiva-alan
palveluista ja kuka lopulta pdittda varsinaisesta ostamisesta? Monesti mainittiin

ns. puskaradio, eli tyytyviiset asiakkaat suosittelevat yritysta toisille ihmisille.

Google-hakukoneen kautta tehdddn hakusanalla “lastenkoti” 4400 hakua kuu-
kausittain. Hakusanalla lastenkoti kainuu” tehddin kuitenkin niin vihin haku-
ja, ettd niistd ei ole tilastoja saatavilla. Hakusana ”lastenkoti oulu” tuottaa haku-
ja 110 kappaletta kuukaudessa. Moniko naisti nettihakijoista voisi olla kainuu-
laisen lastensuojelulaitoksen potentiaalinen asiakas? Hakutilastot eri hakusanoil-
la on tutkittavissa Google Hakutilastot —ty6kalun ja Google Avainsanatyckalun

avulla.

Sihkopostia kiytetddn arkipdivan tyovilineend ja sitd kaytetdidn myos markki-
noinnin vilineend. Sihkopostilla kontaktoidaan potentiaalisia asiakkaita ja ny-

kyisid asiakkaita. Julkisten toimijoiden yhteystiedot ovat I0ydettavissa tai yrityk-
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sen tiedossa ja naiden tietojen perusteella pidetdin yksinkertaista postituslistaa.

Myo6s puhelinkontaktointia tehdéan.

Julkishallinnon asiakkaita ldhestytddn my0s asiakaskdyntien merkeissd, postitet-
tavien esitteiden ja joulukorttien muodossa. Yritykset osallistuvat my0s erilaisil-
le oman alansa messuille ja tapahtumiin. Suuremmat yritykset saattavat ostaa
mainostilaa printtimediasta (ammattilehdet) tai jopa radiomainoksia. My6s oma
tiedotuslehti voi kuulua markkinoinnin keinovalikoimaan — seki printti- ettd

verkkoversiona.

Hoiva-alan yrityksissa kiytetyt markkinointikeinot voidaan esittdd alla olevan

taulukon mukaisina:

Taulukko 5 Hoiva-alan yritysten markkinointikeinot

Outbound Inbound

Lehtimainonta X Omilla sivuilla julkaistava sisiltd X
TV/Radio-mainonta X Ra&taldidyt laskeutumissivut
Ulkomainonta Internet-tiedottest X
Messut X Sosiaalinen media

Internet-mainonta Hakukone-optimeinti ja -mainonta
Telemarkkinointi X | Tilattava sisiltd (sydte, uutiskirje)
Sdhkdpostimarkkinointi X Internet-ilmiét

Kartoituksessa selvisi, ettd hoiva-alan yrityksilld ei ollut selkeda kasitysta siitd,
miten Internetid voisi markkinoinnissa hyodyntid, mita vilineita tdhidn on tar-
jolla eikd vilineiden kayttotaitoa. Téstd johtuen ei myOskdin pystytd arvioimaan
sitd, milld tavalla yrityksen tulisi Internet-markkinointiin panostaa — vai pitaako

ollenkaan?

Pienissa yrityksissa on vahva ammatillinen orientaatio juuri oman tehtaviin, eikd
tietokoneella tyGskentelyd ylipaitian koeta kovin mielenkiintoiseksi. Toisaalta
mahdollisuudet ulkoistaa Internet-markkinointia ovat rajalliset. Voi olla niinkin,
ettd yrityksen sijainti on sellainen, ettd toimivien verkkoyhteyksien saatavuus on
heikko tai olematon. Koulutustoiveena oli kiytinnonliheistd tutustumista ai-

heeseen ja sithen liittyviin tyokaluihin.
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5.4 Internet-markkinoinnin osaamista hoiva-alan yrityksiin

Kajaanin ammattikorkeakoulun HYLJE-hanke jirjesti tassd kartoituksessa mu-
kana olleille yrityksille koulutuspaivin Internet-markkinoinnista. Rajalliseen
aikaan oli valikoitu kartoituksen perusteella sellaiset Internet-markkinoinnin
vilineet, jotka todennakoéisimmin olisivat hoiva-alan yritysten kannalta hyodylli-

simpia.

Koulutuspiivin sisilto oli seuraava:

Johdatus Internet- Inbound ja Outbound —markkinointi
markkinointiin Hakukoneet ja hakukonenakyvyys
Asiakkaat ja ostajapersoonat

Sisaltostrategia

Avainsanatutkimus ja Internetin seuranta eri hakutermeilld (Google Alerts)
hakukoneoptimointi Avainsanatutkimus Googlen tyokaluilla
Sivuston hakukoneoptimoinnin periaatteet

Sivuston optimoinnin tyokalut

Web-analytiikka Sivuston kavijaseuranta Google Analytics-tyokalun avulla

Blogit Blogien rooli yritysten viestinndssa
Esimerkkeja hoiva-alan blogeista

Blogger-tyokaluun tutustuminen

Sahkopostimarkkinointi | Sahkopostimarkkinoinnin periaatteet

MailChimp-tydkaluun tutustuminen

Avainsanatutkimusta varten koulutukseen osallistuneita yrityksid dettiin
y pyy
pohtimaan listaa niistd termeistd, jotka liittyvit heiddn litketoimintaansa. Tut-

kimuksen avulla voitiin havaita vaihtoehtoisia termejd, joilla hakuja tehdain

sekd eri termeihin liittyvid hakumaaria.

Yritysten sivustojen osalta havaittiin monia niiden hakukoneoptimointiin liitty-
vid virheitd ja kehittdmiskohteita. Ongelma on my®6s se, etté sivustojen kavijoitd

ei seurata jirjestelmallisesti. Asiakkaat ovat voineet itse kertoa kiyneensa yrityk-
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sen kotisivuilla. Padsaantoisesti ei tiedetd paljonko kavijoitd sivuilla on, mista

kavijat tulevat ja mista sisallostd he ovat olleet kiinnostuneita.

Blogit ovat erinomaisia valineitd pienen yrityksen esillipitoon Internetissid. Mo-
nessa tapauksessa blogi voisi korvata kokonaan yrityksen esitemiiset kotisivut.
Blogityyppinen julkaiseminen tukee hyvin hakukoneoptimointia, niiden paivit-
timinen helppoa ja blogeihin saa helposti erilaisia laajennuksia kayttéon, mm.

kivijaseurannan.

Mikali sahkopostimarkkinointi on yrityksessa laajamittaisempaa (paljon viestejd
ja paljon vastaanottajia) on suositeltavaa siirtyd kayttimain oikeaa sihkoposti-
markkinoinnin jirjestelmdd. Tama mahdollistaa mm. viestien seurannan (ava-
usprosentti, klikkaukset) ja listan automaattisen yllipidon (toimimattomat

osoitteet).

5.5 Johtopaatoksia ja pohdintaa

Kaikki tdssd kartoituksessa mukana olleet yritykset olivat jollain tavalla lisna
Internetissa ja nakivat timin lisndolon enemmin tai vihemmin merkitykselli-
seksi toimintansa kannalta. Tama lisndolo tulisi kuitenkin péivittid vastaamaan

nykyisen, hakukonevetoisen Internetin vaatimuksia.

Tima edellyttda teknisid ja sisallollisida muutoksia timanhetkisiin “esitesivuihin”
ja my0s sisillontuotantoon liittyvid toimintatapojen muutoksia. Suositeltavaa
on slirtyd blogi-tyyppiseen Internet-julkaisemiseen. Sisdllon tulisi puhutella seka
palvelun kiyttéjia ettd palvelun ostajia. Jirjestelmillinen sihképostimarkkinoin-
ti, erityisesti kunta-asiakkaiden ja sidosryhmien suuntaan on tirked sihkdéisen

markkinoinnin valine.

Mainittujen sihkoisten kanavien lisdksi on syytd tarkastella mahdollisuuksia
osallistua erilaisiin toimialaan liittyviin verkkoyhteis6ihin. Esimerkiksi Face-
bookista voi 16ytyé erilaisia yhteis6jd ja yhdistyksid vaikkapa vanhusten hoidon

asioihin liittyen. LinkedIn-verkostosta voi 16ytyad ammatillisia kontakteja.
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Internet-markkinoinnilla on vaikea korvata niille yrityksille tarkeitd muita
markkinoinnin keinoja, kuten henkildkohtaista myyntity6td. Palvelujen kilpailu-
tukseen ja hankintoihin voisi olla ratkaisuna hoiva-palvelujen sihkdinen mark-
kinapaikka, joka toimisi valtakunnallisesti. Markkinapaikalla kohtaisivat seka
palvelujen kayttéjit, ostajat ja tuottajat. Sen olisi tuettava kilpailutus- ja hankin-

taprosessin toteuttamista.
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6. Sahkoisen liiketoiminnan osaaminen ammattikorkea-
koulun toiminnassa

6.1 Sahkoisen liiketoiminnan osaamisprofiilit

Kirjallisuuden, aiempien selvitysten ja projektin aikana kerittyjen osaamistar-
peiden perusteella voidaan sihkoisen lilketoiminnan osaaminen tiivistdd seu-

raavalla tavalla: (kuva 12).

ICT:n vaikutus yhteiskuntaan, Verkkoliiketoiminnan Keskeisten sovellusten tuntemus
talouteen ja lilketoimintaan toimintaymparisto, mallit ja ja kayttotaito
eTeknologinen kehitys strategiat eSisdllontuotanto
s Markkinat ol ainsaadants s|nternet-markkinointi
eKuluttajat eToimijat *VVerkkokauppa
sTuottavuus sliiketoimintamallit sAsiakassuhteiden hallinta
eStrategiset valinnat eToiminnanohjaus

Verkkoliiketoiminnan suunnittelu- Trendit ja tietolahteet

ja kehittamistaidot eTilastot

*Menetelmat ja vilineet *Tutkimukset

sHankinnat *Case-aineistot

*Projektinhallinta

Kuva 12 Sahkaoisen liiketoiminnan osaaminen

Kuvattujen osaamisalueiden sisallot ja yksityiskohdat vaihtelevat toimialoittain,
esimerkiksi matkailussa ja metalliteollisuudessa toimintaymparistd ja siten myos
sahkoinen litketoiminta on erilaista. Keskeisten sovellusten tuntemuksen ja
kayttotaitojen osalta voidaan erikoistua joihinkin tiettyihin sovelluksiin koulu-

tusohjelman pidasiallisen sisallon mukaisesti.

Sihkéisen litketoiminnan osaamista voidaan kuvata my6s tarkempien ja kohdis-
tetumpien osaamisprofiilien avulla. Profiilien muodostamisessa voidaan hyo-
dyntdi esimerkiksi Ovaskaisen (2010) mallia jonkin verran muokattuna. Jaljem-

pini esitellddn aktiviteettimatkailun osalta laadittu osaamisprofiili (taulukko 6).
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Profiilien osalta on huomioitava se seikka, ettd niissa kuvattu osaaminen on

yritystason osaamista ja yksittiisen henkilon on vaikea saavuttaa korkeaa asian-

tuntemusta yhdessi tutkinnossa kaikilla profiilissa mainituilla sihkéisen litke-

toiminnan alueilla. Profiilien pohjalta tiytyykin tehdd painotusvalintoja tutkin-

toon sisallytettivin osaamisen osalta.

Taulukko 6 Sahkoisen liiketoiminnan osaamisprofiili aktiviteettimatkailussa

Sdhkoisen liiketoiminnan osaamisprofiili: Aktiviteettimatkailu

Ymmartaa ja tietaa

Suunnittelee ja tuot-
taa

Kayttaa

Strategia ...Strategian ja infor- ...Aktiviteettipalvelu- ...Kevytta prosessi-
Prosessit maatioteknologian yrityksen e-strategian. | mallinnusta ja tieto-
Innovaatiot | yhteyden liiketoimin- jarjestelmien vaati-
nassa. ...Tarvekartoituksen musmaarittelya.
aktiviteettipalvelu-
...Sahkoiset liiketoimin- | yrityksen informaatio- | ...Internet-
tamallit ja ansaintalogii- | teknologisista tarpeis- | tietoldhteita tarjon-
kan matkailun alalla. ta. nan ja potentiaalisten
partnereiden alusta-
...Aktiviteettipalveluyrity | ...Toimenpidesuunnitel | vassa arvioinnissa.
ksen prosessit ja niihin man informaatio-
liittyvan informaation. teknologian hyddyn-
tamisesta aktiviteetti-
...Matkailualan toimijoi- | palvelu-yrityksessa.
den verkoston ja aktivi-
teettipalvelut osanasitd | ...Kuvauksen aktivi-
seka informaatiotekno- | teettipalvelu-yrityksen
logian roolin siina. kannalta tarpeellisista
teknologia- ja osaamis-
...Matkailualan sahkoi- kumppanuuksista.
sen liiketoiminnan kehi-
tyksen ja trendit ja ky-
kenee niitd seuraa-
maan.
Ymmartaa ja tietaa Suunnittelee ja tuot- Kayttaa
taa
Markkinoin- | ...Internetin piirteet ...Asiakasta kiinnosta- ...Julkaisujarjestelmaa
ti ja asiakas- | markkinoinnin, myynnin | vaa, motivoivaa ja
suhteet ja asiakaspalvelun toi- informoivaa sisaltoa, ...Sisdlléntuotannon

mintaymparistona akti-
viteettipalveluissa

...Asiakkuuksien ja asia-
kasinformaation merki-
tyksen aktiviteettipalve-
luissa

Internetissa tapahtuvan
markkinoinnin ja myyn-
nin pelisdannot ja lain-
saadannon

joka kannustaa osta-
miseen

...Jakelukanaviin sovel-
tuvaa tuotteita koske-
vaa sisaltoa

valineita

...Hakusanamarkki-
noinnin valineita

...Relevantteja sosiaa-
lisen median palveluja

...Sdhkopostimarkki-
nointia
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...Verkkosisaltojen tuot-
tamisen periaatteet

...Keinoja, joilla poten-
tiaalisia asiakkaita
ohjataan oman yrityk-
sen sisaltojen piiriin ja
ostajiksi

...Mittareita verk-
kondkyvyyden ja —
myynnin seuraamisek-
si

..Webanalytiikkaa

Ymmartaa ja tietaa

Suunnittelee ja tuot-
taa

Kayttas

Teknologia
ja logistiikka

...Internet-pohjaisen
tietojarjestelma raken-
teen ja toiminnot

...Matkailualan tietojar-
jestelmien kentan

...Matkailupalvelujen
sdhkoisen jakelun ja
siihen liittyvat toimijat

..Suunnitelman aktivi-
teettipalvelujen verk-
kojakelun kanavista ja
muodoista

...Suunnitelman palve-
lujen verkkomyynnin
edellytyksista ja jarjes-
telmavaatimuksista

...Palvelujen myyntiin
soveltuvaa verkko-
kauppajarjestelmaa
(varausjarjestelmaa)

Opetussuunnittelun kannalta onkin syytd kysya, mitkd ovat ne osaamisalueet,
jotka sisaltyvit tutkintoon ja mitkd alueet kuuluvat ylempien AMK-tutkintojen
piiriin tai tdydennyskoulutuksena toteutettaviksi. Esimerkiksi strategisen tason
suunnittelu- ja kehittimisosaaminen voisi olla enemmin esilld juuri YAMK-
tutkinnoissa. Nopeasti muuttuvat tekniset tyovilineet ja verkkopalvelut taytyy

puolestaan huomioida tiydennyskoulutuksessa.

6.2 Sahkoinen liiketoiminta opetussuunnitelmissa

Sihkoisen litketoiminnan osaamisprofiileihin perustuen laadittiin toimenpide-
suunnitelma liiketalouden tradenomien ja matkailun restonomien opintojen

kehittamiseksi sihkdisen litketoiminnan nikokulmasta.

Osaamisprofiilien sisaltéa jouduttiin hieman lieventdmaian, silld tiukka pitayty-
minen niissd vie koulutusta ehkd litkaakin sihkéisen litketoiminnan suuntaan.
Tarkoituksena on kuitenkin kouluttaa litkketalouden (ts. markkinoinnin tai talo-

ushallinnon) ja matkailun ammattilaisia.
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Tissd raportissa esitetddn litketalouden tradenomien opetussuunnitelman kehit-

timiseen liittyvit toimenpiteet. Toimenpiteet olivat sisalloltiddn seuraavanlaisia:

Taulukko 7 Sahkoisen liiketoiminnan sisallot eri opintojaksoilla yhteisissa opinnoissa

Liiketalouden tradenomien yhteiset opinnot

Yritystalouden perusteet

Tietotekniikan vaikutus liiketoimintaprosesseihin ja

Séhkoiset liiketoimintamallit

Yritystoiminnan suunnittelu

Tyokalupakki séhkoisen liiketoiminnan suunnitteluun

Laskentatoimen perusteet

Digitaalisen taloushallinnon perusteiden esittely

Sopimus- ja yritysoikeus

Verkkoliiketoimintaan liittyvat juridiset kysymykset

Asiakassuuntainen markkinointi

Internetin vaikutus markkinointiin

Kansantaloustieteen perusteet

Internetin vaikutus toimialoihin ja markkinoihin

Tietojenkasittelyn perusteet

Sahkoisen viestinnan ja verkkoldsnaolon tyokaluja

Service marketing

CRM-jarjestelmat asiakassuhteiden hallinnan vilinee-

na

Johdon laskentatoimi

Toiminnanohjausjarjestelmat johdon laskennan tieto-

lahteena (oppimisympaéristéna Lemonsoft)

Johtaminen

Organisaation kehittaminen tietojarjestelmien avulla

ja muutosjohtaminen

T&K1 Kehittamistoiminnan

perusteet

Prosessien mallintaminen ja tydkalut

Esitetyilld opintosisall6illd pyritadn luomaan syvenevia sihkoéisen litketoimin-

nan ymmirrystd opintojaksoittain. Opintojaksoihin luodaan laajuudeltaan vaih-

televia oppimisaihioita, jotka kytkeytyvit opiskeltavan aiheen kontekstiin —

sahkoinen litketoiminta ei siis ole erillaan ikain kuin kaikesta muusta liiketoi-

minnasta.
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Yhteisten opintojen jilkeen opiskelijat erikoistuvat 1) markkinointiin ja mai-
nontaan tai 2) taloushallintoon ja juriditkkaan. My6s ndiden suuntautumisvaih-

toechtojen osalta tehtiin vastaava tarkastelu:

Taulukko 8 Sahkoisen liiketoiminnan sisallot eri opintojaksoilla taloushallinnon suuntautumisessa

Taloushallinnon ja juridiikan opinnot

Kirjanpidon jatkokurssi Lemonsoft —toiminnanohjaus oppimisymparistona

Yritysverotuksen ja tilinpaatok- Lemonsoft —toiminnanohjaus oppimisymparistona

sen suunnittelu

Arvonlisaverotus Kansainvalisen verkkokaupan arvonlisaverotus

Tilinpaatosanalyysi Lemonsoft —toiminnanohjaus oppimisymparistona

T&K3 Product development Kehittamisprojektin aiheesta riippuen erilaisia sahkoi-

sen liilketoiminnan suunnittelun tyékaluja/malleja

Timin suuntautumisvaihtoechdon osalta keskeinen tavoite oli siirtid opetusta
yksittdisistd sovelluksista laajempaan toiminnanohjausympirist6on. Tilld tavalla
taloushallinnon prosessien kytkeytyminen yrityksen muihin prosesseihin tulee

opiskelijoille selvemmaksi.

Markkinoinnin ja mainonnan osalta tarkastelu ndyttaa talta:

Taulukko 9 Sahkoisen liiketoiminnan sisallot eri opintojaksoilla markkinoinnin suuntautumisessa

Markkinoinnin ja mainonnan opinnot

Tuote-, hinta ja saatavuuspaa-

tokset

Digitaaliset sisaltotuotteet seka verkkokaupankaynnin

perusteita

Neuvotteleva myynti ja myynnin

edistaminen

CRM-jarjestelmat myyntityon ja johtamisen tukena

T&K3 Product development

Kehittdmisprojektin aiheesta riippuen erilaisia sahkoi-

sen liikketoiminnan suunnittelun tyékalut/malleja
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Mikali opiskelijan opinndytetyo liittyy sidhkoiseen litketoimintaan, olisi hinen
kdytettdvissddn oltava vield paketti, jossa on keskeistd aitheeseen liittyvai kirjalli-
suutta ja tietoa mahdollisista tutkimus- ja kehittimismenetelmisti. MyGs ndissa
tulee nakyi eri suuntautumisvaihtoehdot — toisaalta my0s yritysten toimeksian-

not saattavat tuoda yllattavia nakokulmia asiaan.

Opinniytteiden aiheista saa viitteitd tutustumalla Theseus-tietokantaan. 2000-
luvun alkupuolella toimeksiantona on saattanut olla esimerkiksi hithtokoulun
varaushallintajirjestelman kehittiminen Accessilla ja Visual Basicilla. Tyypilli-

sesti naitd toimeksiantoja toteuttivat tietojenkasittelyn tradenomit.

Sittemmin sahkéisiin teemothin liittyvid toimeksiantoja on tullut enemmin
my0s liiketalouden tradenomeille tai restonomeille. Teknisen nakokulman tilalle

on tullut organisaation tai sen jonkin toiminnan kehittiminen:

e Verkkokaupan  kv-laajentuminen  ja  sen  vaikutus  tilaus-
toimitusprosessiin
e Sopimusten sihkéinen hallinta kilpailuedun vahvistajana
e Intranet-uudistukseen liittyvd muutosjohtaminen ja sisdinen markki-
nointi
e Toiminnanohjausjirjestelman kiyttoonotto
Sihkoisen litketoiminnan kannalta hedelmallinen kehittimiskohde on myds
tietojenkdsittelyn ja litketoiminnan opintojaksojen yhteistyd. Niissd voidaan
asiaa tarkastella litketoiminnan hyotyjen ja prosessien kannalta sekd my0s tieto-

teknisen toteutuksen, implementaation kannalta. Tadma vastaa pitkélti my6s

tilannetta tyGelaimassa.

Esimerkki téllaisesta yhteistyOsta on seuraava:
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Liiketalous Jarjestelman
yllapito
Digitaalinen
markkinointi Opintojakso X
Markkinoinnin Markkinoinnin tavoitteita
tavoitteet tukevat jarjestelmat ja
tyokalut
Yrityksen
verkkolasnaolo Arviointi
ja digitaalinen
jalanjalki Kayttoonotto
Sisalléntuotanto

. ¥ )

Kuva 13 Koulutusalojen valinen yhteistyo opintojaksotasolla

Kyseisessi tilanteessa litketalouden opintoihin sisiltyvd digitaalisen markki-
noinnin opintojakso ja jirjestelmin yllipidon opintoihin sisiltyvd sopiva opin-
tojakso voisivat tehdd yhteisty6td siten, ettd kummankin suuntautumisvaih-
toehdon opiskelijat kisittelisivait samaa sihkoisen markkinoinnin ongelmaa
omasta nikokulmastaan. Sihkoéisen markkinoinnin ongelma voisi olla tydela-

méstd peraisin.

Liiketalouden opiskelijat siis tavallaan edustaisivat yrityksen markkinoinnista
vastaavaa osastoa ja jarjestelman yllipidon opiskelijat puolestaan tietohallinnos-
ta vastaavaa osastoa. Tilanne vastaa tyOelimassakin esiintyvida monialaisia on-
gelmanratkaisutilanteita. Tilanne vaatii tietysti opintojen sisillon ja toteutuksen
koordinointia ja oppimistehtdvin mdarittelyd kummankin suuntautumisvaih-
toehdon opetushenkiloston kesken. Haastetta lisdd vield se, jos mukaan tulee
vield jokin substanssiala, esimerkiksi sosiaali- ja terveysala tai vaikkapa kaivan-

naisteollisuus.

6.3 Sihkoisen liiketoiminnan oppimisymparistot

Koska kyseessi ei ole oikea litketoiminta, on vaikea saada kaikkia prosesseja ja

jarjestelmid vastaamaan autenttista tilannetta tyOeldmissi. Transaktiodata ja

42



mittausdata ei valttimattd vastaa sitd, mitd ne oikeissa verkkokaupoissa tai toi-
minnanohjausjirjestelmissd olisivat. Oikean litketoiminnan toteuttamiseen

opintojen yhteydessa liittyy kuitenkin vaikeita vastuu- ja kustannuskysymyksia.

Sihkoisen litketoiminnan, erityisesti markkinoinnin ja myynnin, oppimisympa-

rist6 rakentuu seuraavien elementtien varaan: (kuva 14)

Avainsana-
tutkimus

(sanalista)

Hakukone-
mainonta

(mainokset)

Julkaisu-
jarjestelma

(teksti, kuvat,
linkit)

Yhteisot

(profiilit,
paivitykset)

Blogit Verkkokauppa

(esimerkki (tuotteet,
artikkelit) tilaukset)

Asiakas-
suhteiden Kavija-
hallinta seuranta

(asiakkaat, (kavijadata)
toimenpiteet)

Kuva 14 Sahkoisen markkinoinnin ja myynnin oppimisymparisto

Digitaalisen markkinoinnin suunnittelussa voidaan kiyttid Googlen tarjoamia
avainsanatutkimukseen ja mainostamiseen liittyvid tyokaluja, jotka ovat ilmai-
seksi saatavilla (edellyttivit rekisteroitymistd). Naitd ovat Trends, Insights for
Search ja Adwords Keyword Tool. My6s Facebookin mainontatyokaluun on
mahdollista tutustua. Display-mainonnasta 16ytyy tietoa suurten mediamyyjien

sivustoilta. Affiliate-markkinoinnissa voidaan perehtyd Tradedoublerin tai Tra-
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detrackerin toimintaan. Mainonnan tehokkuuden arviointi on haasteellista,

mikali ei toteuteta kampanjoita ja niihin liittyvaa kéivijaseurantaa.

Yrityksen verkkoldsndolo rakentuu yhden tai useamman verkkosivuston va-
raan. Opetuskdytossd hyvi julkaisujirjestelma olist Wordpress. Tamai voisi olla
korkeakoulun itsensa yllapitimassa palvelinymparistossd tai ostettuna palvelu-
na. Wordpress on saatavilla Open Source —sovelluksena. Blogityyppistd verk-
kojulkaisemista voi harjoitella my6s Bloggerin tai Wordpress.com:in avulla.
Verkkosivuston kivijaseuranta voidaan toteuttaa Google Analyticsin avulla.
Verkkosivustolla olevan tilattavan uutiskirjeen voi toteuttaa MailChimp-
palvelun avulla. Verkkolasnioloa laajentavat palvelut, kuten Facebook, Twitter,

Youtube, yms. ovat ilmaiseksi kaytettavissa.

Verkkokaupan yllipidon harjoittelemiseen voidaan kiyttdd jotain open source —
verkkokauppa-alustaa. Tami edellyttdd, ettd kdytossd on verkkokaupan teknisid
vaatimuksia vastaava palvelintila. TAdmaé voi sijaita oppilaitoksen omassa infra-
struktuurissa, ulkopuolisessa web-hotellissa tai nykyain myos ns. pilvipalvelussa
(esim. Amazon EC2 —palvelussa). Kajaanin ammattikorkeakoulussa on mah-
dollista sijoittaa verkkokauppa sisiiselle virtuaalipalvelimelle. Saavutettavuus
ulkoverkosta voi tuottaa hankaluuksia. Yksi hyvd open source —alusta on Ma-
gento. Opetuskdyttoon voi suositella myos MyCashFlow-jirjestelmii, jonka

selkeys helpottaa oppimista alkuvaiheessa.

Verkkokaupan “pystyttimisen” jilkeen on sinne luotava oppimistehtivien suo-
rittamista tukevaa sisiltod ja maariteltava keskeisid asetuksia. Oletettavasti liike-
talouden opiskelijat joutuvat nimenomaan yllipitimadn valmiiksi asennettua
verkkokauppaa, luomaan sisiltod seka kasittelemain tilauksia. Oppimistehtavit

voidaan suunnitella taltd pohjalta.

Toimivan verkkokaupan simuloiminen jad hieman vaillinaiseksi, mikali kéyte-
tidn demokauppaa, josta puuttuvat yhteydet taloushallintoon, maksupalveluihin

ja logistiitkkapalveluihin. Keskeiset periaatteet on kuitenkin mahdollista oppia.

Verkkokaupan lisaksi tilanne on samanlainen myos CRM-jarjestelmien osalta.
Voidaan kiyttid asennettavia alustoja (esim. SugarCRM) tai pienimuotoisempia

ilmaisversioita erdistd palveluista (esim. ZohoCRM).
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Kaikkien sihkoisen markkinoinnin ja myynnin jirjestelmien osalta tulee muis-
taa se, ettd monesti ne ovat englanninkielisid. Kaikkien opiskelijoiden tulisi siis
osata englantia, jotta pystyvit tiysimadriisesti oppimaan jirjestelmid kdyttimal-
l4. Monien eri palvelujen kiytté on kayttajahallinnan (useita tunnuksia ja salasa-

noja) kannalta haasteellista sekd opettajalle etta opiskeljjoille.

Yksi mahdollinen tulevaisuuden kehittimiskohde on taloushallinnon opinto-
jaksoissa kiytettaivin Lemonsoft-toiminnanohjausjirjestelmin kayttéonotto
my6s muiden alojen opetuksessa, kuten tuotantotaloudessa ja markkinoinnissa

(ks. kuva 15)

Taloushallinto

Tuotantotalous Markkinointi

|
rojektin- -« ——
proj —

hallyinta -

jouhdon

tyokalut . ity
g [ "\
Lemo‘nsoft\\
,// ‘ \\_
|
V4 |
web- tuotannon
portaali ohjaus
talous-
hallinto

Kuva 15 Toiminnanohjauksen hyddyntaminen monialaisesti

Asiaan liittyen tulee kehittidd opintojaksojen vilistd tyonjakoa ja aikataulutusta.
Toiminnanohjauksen sisdltimit ohjelmistomodulit saattavat my6s olla heikko-
tasoisempia kuin jotain tiettyd toimintoa varten erikseen kehityt modulit. Asi-
akkuuksienhallintaan voi olla siis parempiakin sovelluksia kuin Lemonsoftiin

sisaltyvda CRM-moduli.
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Tilldisen yhteiskayton lisdarvo tulee kuitenkin siitd simuloidusta yritysymparis-
tOssd, jossa toiminnot ja prosessit ovat informaation kautta kytkeytyneet toi-
siinsa. Opiskelijan saama kuva yrityksen toiminnasta voisi timin kautta olla

kokonaisvaltaisempi — ja toisi esille toiminnanohjauksesta saatavat hyodyt.

Matkailun markkinoinnissa voidaan hyodyntii samoja vilineitd kuin muidenkin
toimialojen markkinoinnissa, mutta matkailun verkkokaupassa kaytetdin erilai-

sia varausjirjestelmia ja vaikkapa lipunmyyntijirjestelmia.

Matkailuun liittyvien ICT-sovellusten osalta tilanne on haasteellisempi siini
mielessd, ettd toimivia jirjestelmid ei ole juurikaan saatavilla open source —
versioina. Téssd tarvitaan yhteisty6td matkailualan jirjestelmatoimittajien kans-
sa, jotta saataisiin padsy demoversioihin, sikali kuin sellaisia on saatavilla. Opis-
kelijoiden tulisi kuitenkin tutustua niihin muutenkin kuin kuluttajan nidkékul-

masta.

Matkailualalle suunnattuja ICT-sovelluksia ja palveluja ovat mm. seuraavat:

e Booking.com (majoitusvaraukset kuluttajille)

e HotelZon (majoitusvaraukset litkematkustajille)

e Micros Fidelio Opera (Hotellien PMS-jirjestelma)

e Sportum (Varausjirjestelma)

e Lyyti (Tapahtumien hallinta)

e Travius (Toiminnanohjaus)

e Rezgo (Aktiviteettien varaukset ja myynti)

e TourCMS (Matkailualan julkaisu- ja myyntijirjestelmait)
e ReadyToGo (Sihkoinen jakelukanava matkailupalveluille)
e Lomarengas (Mokkien vuokraus)

e FExpedia (Sihkéinen jakelukanava matkailupalveluille)

e Tietotalo Infogate (Matkailualan julkaisu, myynti-, ja hallintajirjestel-

mit)

Suomalaista tarjontaa ohjelmistojen ja palvelujen suhteen on, mutta opetukses-
sa kannattaa huomioida my0s kansainvilinen tarjonta nikékulman laajentami-

seksi.
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6.4 Sahkoisen liiketoiminnan TKI-toiminnan kehittaminen

Sihkoisen litketoiminnan kehittiminen tulee kytked, jos vain mahdollista, muu-
hun matkailun kehittdmistoimintaan. Ammattikorkeakoulussa timi on monesti
keskittynyt tuotekehityksen kysymyksiin. Tieto- ja viestintiteknologia voi siis
kytkeytyda my6s osaksi tuotetta tai se voi olla osana liiketoimintaosaamista,

markkinoinnin ja myynnin kanavana.

Kuten aiemmin tidssd raportissa esitetyissd matkailualan yritysten sihkoisen
litketoiminnan tarvekartoituksissa on ilmennyt, ldhestyvit yritykset asiaa
useimmiten juuri markkinoinnin ja myynnin kautta. Vihemmaille huomiolle
jadvat yritysten sisdisten prosessien tehostaminen tietotekniikan avulla sekd

matkailupalvelujen tuotantoverkoston hallinta.

MEK:n laatiman valtakunnallisen matkailustrategian toimenpideohjelmaan
2007-2013 (MEK 2010a) sisiltyy markkinointiviestinnin ja jakeluteiden moni-
puolisen kdyton kehittiminen. My6s valtakunnallinen painotus on siis markki-
noinnissa ja myynnissia. Samat tavoitteet ilmenevit my6s Kainuun maakunta-

suunnitelmassa:

’Sihkoinen kaupankiynti ja sihkéinen markkinointi ja palvelujen
tarjonta ovat padasiallinen tapa lihestyi asiakkaita. Kainuun mat-
kailupalveluja tarjotaan kootusti sihkéisten myyntikanavien kaut-
ta. Tietotekniikan kdytto matkailuyritysten muissakin litketoimin-
nan prosesseissa on arkipaivai ja tehokkaan toiminnan ja myyntia

lisadvin verkostoitumisen edellytys.” (Kainuun maakunta 20006)

Tieto- ja viestintiteknologialla on roolinsa myos matkailuyritysten asiakasym-
mirryksen kehittimisessa, asiakkaita koskevan tiedon kerdamisessi ja kasittelys-
sd. My6s ennakointitiedon kerddmisessa on mahdollista kiyttda erilaisia sdhkoi-

sid palveluja, kuten crowdsourcing-alustoja, ennakointiporssejd yms.

Kainuun monimuotoisen matkailutoiminnan tulee olla entista vahvemmin mu-

kana Internetissd, jotta se olisi mukana matkailijoiden ostopdatosprosessissa.
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Matkailukokemukset tiytyy tuoda esille kohdennetulla ja matkailijaryhmid pu-
huttelevalla tavalla. Matkan ostoprosessia tulee tukea laadukkaalla tuoteinfor-
maatiolla ja verkossa olevilla asiakaspalvelu-, varaus ja maksumahdollisuuksilla.
Verkon kautta voidaan palvella paikan pailld olevia asiakkaita ja ohjata heitd
kiyttimiin erilaisia paikallisia palveluja. Matkailijoiden itsenséd tuottamaa sisil-
tod (tarinat, kuvat, videot, suositukset) taytyy keritd ja rohkaista sen tuottami-

seen.

Hyvin toteutettu sihkoéinen markkinointi tukee Kainuuseen kohdistuvien mat-
kailijavirtojen kasvua. Se tiytyy jirkevilld tavalla kytked my6s muuhun matkai-
lun kehittimistoimintaan ja verkon ulkopuolella tapahtuvaan markkinointiin ja
viestintddn. Sihkoisen markkinoinnin ja myynnin kehittiminen palvelee seka

kotimaan etta kansainvalisen matkailun kasvua.

Sihkoista markkinointia harjoittavan matkailuyrityksen ongelmakentti on luon-

teeltaan moninainen ja sithen liittyvat monet eri toimijat:

Matkakohteet Internet NP
Tuottajat < Sieslontuotant Valittdjat - Loydettavyys !
+ Siséllntuotanto « Sisallén « Siséllén levitys * Houkuttelevuus * Eldméntyyli
¢ Myynti kokoaminen « Myynti JEREEE * Tarve
* Sisallan levitys * Tiedon * Motiivi
jakaminen

Kuva 16 Matkailun sdhkdisen markkinoinnin kentta

Matkailun sihkoista markkinointia kehitettdessa eteen tulevat muun muassa

seuraavat ongelmat ja kysymykset:

e Milld tavalla matkakohteemme ja sen tuotteet tulevat 16ydetyiksi Inter-
netissa?
o Sisaltojen ja verkkoldsndolon kehittiminen ja kohdentaminen?
o Yhteisty6 verkkoldsniolossa (tuottajat, kohteet, valittijit)?
e Milld tavalla saamme potentiaaliset asiakkaat inspiroitumaan tarjonnas-
tamme?
o Tarinallinen ja mielikuvallinen sisalto ja suositukset

o Kiyttdjien luoma sisiltd
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Milld tavalla saamme potentiaaliset asiakkaat valitsemaan meidit ja te-
kemain osto-paatoksen?

o Informatiivinen sisalto, suositukset ja asiakaspalvelu verkossa

o Ostamisen helppous ja luotettavuus
Milla tavalla saamme myytya tuotteitamme matkailijalle hinen ollessaan
kohteessa?

o Tietoa tarjonnasta ja saatavuudesta mobiilisti ja ajankohtaisesti

Milli tavalla saamme matkailijat suosittelemaan kohdetta ja sen tuotteita
Internetissa?

o Lisniolo suosittelupalveluissa

o Kiyttajien luoma sisélto
Milla tavalla pidimme kokonaisuuden hallinnassa, tuotamme siséltod,
vuorovaikutamme verkossa ja mittaamme markkinoinnin tehokkuutta
ja toimivuuttar?

o0 Yhteistyo, tyonjako, organisointi, automatisointi

Aktiviteettimatkailun TKI-toiminnassa tulisi huomioida edelld mainitut kehit-

taimiskysymykset osana markkinointi- ja myyntiosaamisen ja prosessien kehit-

timistd sekd osana matkailun tuotekehitysprosessien kehittimistd. TKI-

toiminnalla tulisi olla seuraavia markkinointiin liittyvid tavoitteita:

o

O

o

Matkailun Internet-markkinoinnin jirjestelmallisyyden lisidaminen
Matkailun Internet-markkinoinnin toimenpiteiden toteuttaminen
Matkailun Internet-markkinointia koskevan tietoisuuden ja tiedon li-

sdaminen

Paremmin ja tehokkaammin toteutettu sihkoinen markkinointi johtaa matkaili-

jamaarien kasvuun ja matkailun aluetaloudellisten vaikutusten lisddntymiseen.

Matkailun sidhkoisen markkinoinnin kehittimisprosessia voidaan karkealla ta-

solla kuvata seuraavanlaisina vaiheina:

o Analyysi ja suunnittelu

o Matkailualueiden ja -yritysten sihkoisen markkinoinnin nykytila

ja ongelmat
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o Sihkoisen markkinoinnin kehittimis- ja toimintasuunnitelmat
hankkeessa mukana oleville matkailualueille ja yrityksille
o Sihkéisen markkinoinnin toimenpiteet ja mittarit
o Viestinnan, lisnalon ja vuorovaikutuksen lisdidminen matkailun
kannalta relevanteissa verkkopalveluissa ja —yhteisoissd
o0 Matkailijaa puhuttelevien verkkosiséltéjen tuottaminen ja levit-
timinen verkkopalveluissa
o Toimenpiteiden mittareiden kehittiminen ja mittaaminen
o Tekemilld oppiminen ja sihkoisen markkinoinnin uusien kiy-
tint6jen vakiinnuttaminen
o Sihkéisen markkinoinnin kehittimistd tukeva tieto ja sen levit-
timinen
o Avoimet lyhyet matkailun sdhkdisen markkinoinnin tietoiskut
Kainuun eri alueilla
o Sihkoiseen markkinointiin liittyva teoreettinen ja kokemuspe-

riinen tieto ja ohjeistus

Sihkoisen markkinoinnin analyysi- ja suunnitteluvaiheessa voidaan soveltaa
tihan tarkoitukseen laadittuja kansainvilisia viitekehyksid, kuten SOSTAC:ia ja
RACE-mallia. Reach-Act-Convert-Engage —mallin sisilté on seuraavanlainen

(Chaffey & Bosomworth 2011):
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Tavoita

Toimi

Sitouta

Konver

( Nykytilan analyysi: kuinka kdytamme digitaalista mediaa? )
. . ) I : Omandig.
Asiakkaiden ja Kilpailijoiden Online- L & .
. . : markkinoinnin
yleison analyysi benchmarkkaus kumppanit arviointi
\_ J
( Padmadrat: tavoitteiden ja mittareiden asettaminen )
[ Missio ja visio ] [ Tavoitteet, mittarit, kdvijaseuranta ]
\. J
( ) . ) N\
Strategia: miten saavutamme tavoitteet
Segmentointi ja Asemointi ja Sisaltd ja Integroitu
kohdentaminen arvolupaus sitouttaminen viestintd
.

Taktiikka: mita digitaalisen markkinoinnin keinoja kdytamme

Tavoita: kasvata
tietoisuutta online ja
offline ja ohjaa

/Toimi ja konvertoi:\

muuta litkenne
seuraajiksi, liideiksi

Sitouta: rakenna
suhteita asiakkaisiin
ja seuraajiin

- . tai ostajiksi " . .
liikennetta L . liikenteen ja ostojen
. verkkosivuilla tai e ,
verkkosivuille ) yllapitdmiseksi
offline
( A S . | - ) ( A
o ivuston sisalté ja T L
Hakukoneoptimointi . ] Sisaltdmarkkinointi
design
. J \ J \ J
{ N i AI . . N U . k . . N
) oitussivun utiskirjeet ja
Pay-Per-Click JEEL
tehokkuus suoramarkk.
. J \ J
' "\
Affiliate ja Sivuston haku ja Tapahtumapohj.
L kumppanuusmarkk. ) L selaus ) sahkdpostimarkk.
r w r — N :
Displav-mainonta Tuotesivujen Asiakaspalvelu
I | I
play tehokkuus verkossa
L J \ J J
r ~ - ~ r ~
Sahkdpostimarkk. Myynti verkossa Sivuston personointi
. J \ J . J
. . . ( . . . ) . . . A
Markkinointi Markkinointi Markkinointi
SoMe:ssa SoMe:ssa SoMe:ssa

\ —~/

S

.

~,

Kuva 17 RACE-malli Internet-markkinoinnin suunnittelussa

Sihkoéisen markkinoinnin kehittdmisprosessin toimenpidevaiheessa mahdollisia

toteutuskohteita ovat mm. seuraavat:

o Hakukoneisiin liittyva avainsanatutkimus

o Hakukoneisiin liittyvit erityiskysymykset (esim. Yandex Venajilld)

o Verkkosivujen rakenteen ja sisallén optimointi sopiville avainsanoille
o Verkkosivujen kavijiseuranta

o Mainonta verkossa: hakukoneet ja affiliate-palvelut
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o Tarinallisen sisdllén tuottaminen verkkoon (esim. matkailua koskevat
blogit — "Matkailijan Kainuu” —blogin luominen, yllipito ja linkittdmi-
nen)

o Pelien tai pelillisyyden mahdollisuudet matkailumarkkinoinnissa

O Visuaalisen aineiston tuottaminen verkkoon ja mediajakelun palvelut
(kuvat ja videot)

o Matkailuun liittyvat suosittelupalvelut (esim. Tripadvisor)

o Lisni olo sosiaalisen median palveluissa (Facebook, Twitter, yms.)

o Matkailupalvelujen jakelukanavat kotimaassa ja kv-markkinoilla

o Matkailupalvelujen tiedot paikannusperustaisiin  palveluihin (esim.
Google Maps)

o Matkailupalvelujen tietojen saatavuus mobiililaitteissa (dlypuhelimet ja

niiden selaimet)

Sihkoisen matkailumarkkinoinnin toimenpiteisiin sisiltyy aina osaamisen, or-
ganisoinnin ja mittaamisen niakokulma. Lisaksi niitd tarkasteltava kohdemarkki-
noiden ja kuluttajien kannalta (esim. Venajan erityiskysymykset). Tdssd kuvatun
kehittimisprosessin osalta on pohdittava my0s sitd, milld tavoin se voitaisiin
kytked osaksi restonomien ja tradenomien opintoja. Mahdolliset kehittamistoi-
menpiteet on tissa kuvattu vuonna 2011 vallitsevan tilanteen mukaan. Uusia
keinoja tulee melko nopealla tahdilla kdytt6on ja toisaalta pelikenttd voi muut-
tua: hakukoneiden nykydan merkittdva rooli voi vaistya esimerkiksi sosiaalisesti

suodatetun tiedon alle.
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8. Yhteenveto ja pohdinta

On selvid, ettd sidhkoisen liiketoiminnan osaaminen on nykyddn tirked ele-
mentti litketoimintaosaamisessa. Tama tulisikin nikya litketoimintaan suuntau-
tuneissa koulutusohjelmissa. Ilmeisen tirkeyden lisiksi on kuitenkin todettava
aihepiiriin haasteellisuus sen laveuden ja tarvittavien oppimisymparistdjen suh-

teen.

Kajaanin ammattikorkeakoulun tapauksessa sihkoisen liiketoiminnan osaami-
nen kytkeytyy sekd markkinoinnin ja mainonnan ettd taloushallinnon ja juridii-
kan suuntautumisiin. Matkailualan liiketoimintaosaamiseen liittyvissa opinnois-
sa on myo6s kytkos sihkoiseen liiketoimintaan, samoin tietojenkisittelyn opin-
noissa. Nakokulma ja syvyys vaihtelevat koulutusohjelmittain. Sihkoéisen litke-
toiminnan erityisten opintosuuntausten jarjestimiseen ei endi ole tarvetta, vaan

tavoitteena on integroida tima aihepiiri muuhun opetukseen.

Sihkéisen litketoiminnan vaikutuksia ammattikorkeakoulun opetustoimintaan

voidaan kiteyttdd seuraavalla tavalla:

Taulukko 10 Sahkoisen lilketoiminnan vaikutukset opetukseen

Kompetenssit Opintojaksot Oppimisymparisto
Markkinointi Internet-markkinoinnin Integrointi olemassa Julkaisujarjestelma

suunnittelu osana mark- oleviin opintojaksoihin

kinoinnin kokonaisuutta Mainostyokalut (Ad-
words)

Verkkoldsndolo, mainon-

ta, verkkokauppa, CRM Sosiaalisen median palve-
lut

Tyovalineiden kayttotaito
Blogipalvelut
Sisallén tuotannon taidot
Google Analytics
Arviointi, mittaaminen ja
kehittaminen 0OS-verkkokauppa

OS-CRM-jarjestelma

Datan luominen jarjes-

telmiin
Taloushallinto | Taloushallinto osana Integrointi olemassa Lemonsoft-ERP
yrityksen toiminnanohja- | oleviin opintojaksoihin
usta Datan luominen jarjes-
telmiin

Sovellusten kayttotaito

Kirjanpito, palkkahallinto,
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laskutus, tilausten kasit-
tely, johdon tyokalut

Tiedon raportoinnin
taidot

Matkailu

Internet-markkinoinnin
erityiskysymykset mat-
kailualan nakokulmasta

Matkailualan keskeiset
tietojarjestelmat

Integrointi markkinoin-
nin opintojaksoihin

Matkailun sahkéinen
liilketoiminta -
opintojakso

Samat kuin markkinoin-
nissa

Matkailualan tietojarjes-
telmien demoversiot

Matkailun sahkoiset
jakelukanavat

Tutkimus-, kehittimis- ja innovaatiotoiminnan osalta on ehkd nahtivissd se
kehityskulku, ettd erillisten sihkéisen liiketoiminnan hankkeiden aika on ohi.
Yleistd tietotekniikan kayton edistimistd yritysten toiminnassa tehdiin talla
hetkelld vield jonkin verran eri puolilla maata, mutta niissd tulee luultavasti
tarve erikoistua jollekin toimialalle ja johonkin rajatumpaan sihkéisen litketoi-

minnan alueeseen.

Sihkoinen toimintaymparistd kehittyy vauhdikkaasti ja osaamisen piivitystar-
vetta tulee siannollisin viliajoin. Kehittimisen haasteet littyvit enenevissa
maarin litketoiminnan kehittimiseen (ansaintamalli, verkostot, prosessit) kuin
tietoteknisten vilineiden kayttotaitoihin. Oletettavasti hoiva- ja hoitoalalta 16y-
tyy vield uusia mahdollisuuksia tietotekniikan hyédyntimiseen osana palvelua,
samoin elimyksellinen vapaa-aika vaikuttaa hedelmalliselta digitalisaation koh-

teelta.

Sahkoisen litketoiminnan kehittiminen tulisikin olla osana muuta litketoimin-
nan ja innovaatioiden TKI-toimintaa, samoin kuin opetuksessakin. SLOK-
hankkeen aikana tehdyn tarvekartoituksen tuloksena havaittiin edelleen tarve
matkailualan siahkoisen markkinoinnin kehittdmiseen. Tdtd ongelmaa ratkaise-
maan voidaan suunnitella hanke, mutta entd sen jilkeen? MySohemmissi vai-
heissa matkailun sahkoisen markkinoinnin kehittdmistd tiytyy jatkaa osana
muuta kehittimistoimintaa. Voi olla, ettd markkinoinnin kehittiminen paljastaa
matkailuyritysten ja —verkostojen sisiisiin prosesseihin liittyvid pullonkauloja.
Liséksi tulisi hakea todellista uutuusarvoa sisiltivid ratkaisuja, kuten verkkoon

laajennettuja palveluratkaisuja tai verkkoperustaisia asiakaspalvelun muotoja.
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Sihkoisen litketoiminnan kehittdimistoiminta rakentuu Kainuun alueella erdan-
laisen osaamisverkoston varaan (ks. kuva 18) (Boekhoudt & van der Stappen
2004). Korkeakouluilla ja yliopistoilla on osaamisverkosto-ajattelussa tiedon
tuottajan rooli, Kainuun tapauksessa Kajaanin ammattikorkeakoululla on my6s

tiedon valittdjan roolia.

Sihkoisen litketoiminnan osalta Kainuun elinkeinoelimin sihkoistimistd teh-
ddan tietysti yritysten omana toimintana, tukena tissia voivat olla Ely-keskus,
Kainuun maakunta sekd Kainuun Etu hanketoimijoina ja hankerahoittajina.
Ely-keskusten palveluvalikoimaan kuuluu tihdn asiaan kohdistuva eAskel-

palvelu.

Ammattikorkeakoulun rooliin sisiltyy keskeiseni seikkana juuri sahkoéisen litke-
toiminnan osaamisen tuottaminen ja sen vilittiminen ty6eldimain koulutetun ja
osaavan tyovoiman kautta. Opiskeluaikana voidaan tehdd sidhkoiseen liiketoi-
mintaan liittyvid opinndytetditd ja harjoitusprojekteja tyoelimisti tulevien toi-
meksiantojen pohjalta. Hanketoiminnan paityttya henkil6ston osaamiseen ylla-

pitoon tulee kiinnittda huomiota.
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IT-alan yritykset:
(Kaisanet, Ebsolut, yms.)

ya N
Tiedon valittdjat: Tiedon tuottajat:
Kainuun Etu Kajaanin AMK ja sen
ELY-keskus kumppanit
Toimialajérjestot: 1
Kainuun yrittajat o
Matkailun alueorg.
A~
N *

Pienyritykset
Keskeiset alat ja kasvualat
(Metalli, kaivannaiset, matkailu)

. e Ao
o Kumppanit . e . e
. Alihankkijat Asiakkaat .

Kuva 18 Sahkoisen liiketoiminnan osaamisverkosto

Tarpeen mukaan voidaan osallistua my0s sdhkoisen liiketoiminnan kehittimi-
seen liittyvdan hanketoimintaan, mutta tdssd pddvastuu on enemmain tiedon
vilittimiseen keskittyvilli organisaatioilla, kuten Kainuun Edulla. Osaamista
voidaan tuottaa my6s ndiden toimijoiden kdytt6on, jolloin se myods vilittyy
yrityksiin. Yhteisty6td, tyonjakoa ja tiedonvaithdantaa tarvitaan osaamisverkos-

ton rakentamisessa ja yllipidossa paljon.
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Liitteet

Liite 1.

Kainuun matkailuyritysten sdhkéisen liiketoiminnan osaamis- ja kehittamistarpeet
Haastattelurunko (5/2010 — 12/2010)

Kajaanin AMK / SLOK-projekti

Osa 1 Orientaatio

Taustaa: SLOK-projekti ja haastattelun tarkoitus, haastattelijan esittely
Aiemmin ilmenneita tarpeita (havainnollista taulukolla)

Osa 2 Perustiedot

Haastateltavan asema organisaatiossa

Organisaation toiminnan luonne

Organisaation rooli alueen matkailussa

Osa 3 Nykytila ja ongelmat (Matkailuyrityksille)

Kuvaile organisaationne nykytilaa tietotekniikan ja internetin hyédyntdmisen suhteen:
vuorovaikutus asiakkaiden kanssa, oman sisdisen toiminnan hallinta, vuorovaikutus kump-

paneiden kanssa?

Mitka ovat keskeiset ongelmat, puutteet, haasteet, kehittamisen tavoitteet em. seikkojen

suhteen? (johtaminen, toimintaprosessit, suhteet, osaaminen, teknologia)

Pohdi niita keinoja, joilla tietotekniikan ja internetin hyddyntamista voitaisiin edistaa or-

ganisaatiossanne (tuotteet, prosessit, osaaminen)
Osa 4 Nykytila ja ongelmat (Alueorganisaatioille ja asiantuntijoille)

Kuvaile alueen matkailutoimialan nykytilaa tietotekniikan ja internetin hyddyntdamisen
suhteen: vuorovaikutus asiakkaiden kanssa, oman sisdisen toiminnan hallinta, vuorovaiku-

tus kumppaneiden kanssa?
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Liite 2.

Kajaanin ammattikorkeakoulu, tammikuu 2010
Ldhtokohta

Tama haastattelurunko on suunniteltu kdytettavaksi hyvinvointialan yritysten osaamis- ja
kehittamistarpeiden selvittamiseksi koskien sahkdisen liiketoiminnan osaamis- ja kehitta-
mistarpeita. Samojen yritysten liiketoimintaosaamiseen liittyvia tarpeita on aiemmin kar-
toitettu Hylje-hankkeessa:

Uusien tuotteiden kehittaminen asiakkaiden tarpeiden mukaisesti: tuotekehitysprosessi,
asiakkaiden tarpeiden selvittdminen, asiakaspalautteen kerdaminen

e Liiketoiminnan laajentaminen uusien tuotteiden ja uusien asiakkaiden kautta

e  Yrityksen brandin kehittdminen ja viestiminen eri kanavissa, laadun konkretisointi
viestinndssa

e Verkostoituminen ja yhteistydé muiden alan yrityksen kanssa

e Asiakastietojdrjestelman kaytto

e Yhteydenpito videoneuvottelujen avulla

Keskeinen mielenkiinnon kohde on nailla yrityksillda markkinoinnissa, joten haastattelurun-
ko koskettelee padasiassa siihen liittyvid asioita.

Perustiedot

Mika on yrityksenne henkiloston lukumaara edellisena vuonna? Alle 10? Alle 507? Alle
2507

Mika oli yrityksenne liikevaihto edellisella tilikaudella? Alle 2M€? Alle 10M€? Alle 50M<€?
Milla toimialalla padasiallisesti toimitte?

Mika on yritystoimintanne luonne, mita yrityksenne tekee?

Onko toimintanne paikallista, alueellista, valtakunnallista vai kansainvalista?

Ovatko asiakkaanne kuluttajia vai yrityksia? Jos kumpaakin, niin kumpi on tarkeampi?
Onko yrityksenne kasvuorientoitunut vai yrittdjan eldman laatuun orientoitunut?
Strategia

Kumpi on yrityksellenne tarkedmpaa: kustannustehokkuus vai lisdarvon tuottaminen asi-
akkaalle?

Asiakkaat ja tuotteet

Mika on asiakkaittenne maara?

Ovatko asiakassuhteenne pitkaaikaisia vai lyhyita? Mika on asiakkaiden vaihtuvuus?
Koetteko olevanne erityisen riippuvainen joistain asiakkaistanne?

Kuvaile asiakkaitanne, keitd he ovat ja millaisia he ovat? Mika on se ongelma, johon teiddn
tuotteenne tai palvelunne vastaa?

Kuvaile yrityksenne palveluja ja tuotteita?
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Miten asiakas ostaa niitd ja kuluttaa niita?
Mika on yrityksenne keskeistd osaamista ja asiantuntemusta?
Markkinointi

Milld tavalla erottaudutte kilpailijoistanne? Pyritteko alhaisiin hintoihin, erikoistuneisiin
tuotteisiin vai korkeaan laatuun?

Milla tavalle markkinoitte palvelujanne ja tuotteitanne? Mikd on se keskeinen viesti, jota
pyritte asiakkaillenne valittamaan?

Milla tavalla kaytatte tietotekniikkaa ja tietoverkkoja hyvéaksi yrityksenne markkinoinnissa?
Kehittamiskohteet

Mitka ovat yrityksenne keskeiset tavoitteet liiketoiminnan suhteen?

Enta tavoitteet markkinoinnin suhteen?

Koskeeko kehittdminen jotain yksittdista toimintoa, prosessia vai koko yritysta?

Onko kyseessa sisdisen toiminnan tehostaminen vai asiakassuhteiden kehittaminen?

Kuvaa niita ongelmia, joita ndihin kehittdmiskohteisiin liittyy?
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