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DIGITAALINEN’ASTAKASKQKEMUS
KYMENLAAKSOSSA

#visitflowhouse @ @flowhouse



@ Selvitystyon tarkoituksena oli hahmottaa

Kymenlaakson matkailuyritysten digitaalisen
asiakaskokemuksen nykytaso, tunnistaa
kehittamiskohteet seka mittarit, joilla kehitysta
voidaan ohjata.

flowhouse

TAUSTA

Tyon toteuttamisesta vastasi FlowHouse Oy
vhdessa Tridea Oy:n kanssa.
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TOIMENPITEET
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MATKAILU- JA PALVELUALAN YRITYKSET VISIT KOUVOLA JA VISIT KOTKAHAMINA
* Bislenz asiakaskokemuskysely jokaisen « Etdtyodpajat 2 x kummankin
halukkaan yrityksen saataville — saadaan alueorganisaation kanssa
vastaukset ko. yritysten asiakkailta ja (Asiakaskokemuskartta, kosketuspisteet,
verkkovierailijoilta tavoitteet, mittarit)
« SEO/SEM-analyysi 6 valitusta yrityksesta * Bislenz-asiakaskokemuskyselyiden

« Haastattelu 6 yrityksen edustajan kanssa kayttoonotto ja analyysi

 Bislenz — kayttoonotto ja analyysi

» Pika-analyysi 80 nimetyn yrityksen asiakaspolkundkokulman osalta

verkkosivun ja somekanavien osalta (ml.
Google MyBusiness ja Tripadvisor) « Verkkosivustojen syvaanalyysi ja pika-
analyysi somekanavien kaytosta
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PIKA-ANALYYSIN SISALTO

« Asiantuntija selasi lapi 80 matkailuyrityksen
verkkosivut ja some-kanavat

Sivustoa tutkittiin loppuasiakkaan silmin,
kuinka helppoa oli hahmottaa yrityksen
tarjonta sivustolta, miten kayttajaa ohjattiin
kohti ostoa

Somekanavista selvitettiin, mitka kanavat
kullakin yrityksella on kaytdssa, seka miten
aktiivista niiden kaytto on

#visitflowhouse @ @ﬂorg
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» Kunkin yrityksen osalta kaytettiin

analytiikkaohjelmistoja selvittamaan sivuston
hakukonekyvykkyytta ja teknista
kaytettavyytta

* Neilpatel, Site Checker Pro ja Seoptimer

« Tulokset on dokumentoitu taulukkoon




DIGITAALINEN ASIAKASKOKEMUS KYMENLAAKSOSSA

n=80

/ HAAVEILU \

FB-sivu: 76
Aktiivinen: 39

63
30

Instagram:
Aktiivinen:

Twitter: 12
Aktiivinen: 1

/

/SUUNNITTELU\

Verkkosivusto

Uudenaikainen 28
Toimiva 28
Selkea 39

Vanhanaikainen 12

Sekava 4
Vanhahko 8
Ei toimivat 3

Google Analytics 52
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OSTO

Online varaus
40

Varauslomake
8
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/ KOKEMINEN\

Google MyBusiness
14 800
arvostelua

Tripadvisor
1700
arvostelua

\

/ JAKAMINEN \

Google MyBusiness
69 tilia
45 aktiivista

Tripadvisor
45 tilia
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VERKKOSIVUT
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« Yleisesti verkkosivut olivat toimivat

 Ei juurikaan linkkeja/painikkeita jotka eivat nopealla vilkaisulla toimineen
« Tarkeimmat tiedot I6ytyivat usein suhteellisen helposti

 Jotkut sivuista suhteellisen vanhanaikaisia - ymmarrettavaa tosin, etta kaikilla ei halua paivittaa
verkkosivuja jatkuvasti — voi kuitenkin vaikuttaa kavijoihin, jotka etsivat tietoa nimenomaan
verkosta

 Verkkosivujen kuvat ja niiden laadukkuus yllatti
« Useimmilla sivuilla kuvat houkuttelevat ostamaan/varaamaan tuotteen

 Useilla yrityksella myGs verkkosivut englanniksi
 Tai ainakin tarkeimmat tiedot myos englanniksi, jos ei kokonaisia sivuja kaannetty

#visitflowhouse @ @ﬂg




OSTETTAVUUS - VERKKOKAUPAT

VARAUSJAJESTELMA | KOUVOLA | KOTKAHAMINA VARAUSJAJESTELMA KOUVOLA KOTKAHAMINA

Johku 4 1 Littlehotelier

Booking.com 2 3 Varaamo 1
Webia 1 2 Sportum 1 -
Woocommerce 3 - Nettimokki 1
Hotellinx 1 1 Avoinna24 1 -
Lippu.fi 1 1 Huvila.net 1 -
Ticketmaster 1 1 Flowvy 1 -
Nexgolf 1 -

Selz - 1 Ei tunnistettu 1 8




ANALYTIIKKA JA LOYDETTAVYYS

A
* Yritykset |0ytyivat yleensa todella helposti hakukoneista — testattu niin yrityksen nimella kuin
verkkosivulla (esim. Tokusa Oy/Kouvolan Upseerikerho)

« Naissa tapauksissa ilmoitettu parempi sijoitus (yrityksen nimelld usein 16ytyy lahinna
asiakastieto yms. muita yrityssivuja — ei omia verkkosivuja)

 Analytics yhdistetty sivuun n. 50 yrityksella

« Tahan kannattaa kiinnittdd huomiota — vaikka ei itse seuraisi paljoa kavijoita, esimerkiksi
markkinoinnissa tarkea hyddyntaa

« HUOM: Pitaa kuitenkin muistaa, etta loppuasiakas etsii yritysta usein tuotteen ja/tai palvelun

nimella ja yrityksen sivujen sijoitusta pitdisi tarkastella niilla hakusanoilla, joilla yrityksen halutaan
nakyvan ja loytyvan
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KIELIVERSIOT i

KIELI SIVUSTOJA KPL

Englanti 50 Suomen lisaksi l0ytyi 8 eri
kieliversiota vaihtelevasti

Vel 23 jakautuneena

Ruotsi 7

Saksa 2 Kuitenkin perati 30 sivustoa oli

vain suomenkielisia!l

Espanja 1

Viro 2

Ranska 1

Kiina 1
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SEOPTIMER ANALYYSIN YHTEENVETO
L

Puolella yrityksista hakukonenakyvyys on

hyvalla tasolla
* Tekninen kaytettavyys on hyvaa tasoa

| A Bl Cc| D F_
SEO 21 21 17 18 3

USABILITY 35 23 18 4 kolmella neljasta tutkitusta
PERFORMANCE 16 13 31 10 10 * Latausnopeudessa on parantamista
valtaosalla yrityksia, erityisesti mobiilissa
* Somelinkkeja on sivuilla harvakseltaan
SOCIAL 1 6 3 14 56 * Tietoturva-asiat on paasaantoisesti hyvin
SECURITY 55 7 18 hoidossa

V',

Tutkituista yrityksista 30:11a (37,5%) oli GDPR-asetuksen
edellyttama tietosuojaseloste omilla sivuillaan

-
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SEO
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* Yrityksilla todella vaihtelevia tuloksia

 Yleisin huomio, etta yksinkertaisimmat sivut saavat yleensa hyvia tuloksia SEO-osiosta, mutta
esimerkiksi kaytettavyydesta huonompia

« Sivuilla ei paljoa isoja kuvia — lataa nopeasti
 Sivut koostuvat padosin tekstista — hakukoneet kayttavat tekstia tulkitessaan sivuja

« Eivat yleensa sovellu hyvin mobiiliin — ei hyva kaytettavyys, kayttajat siirtyvat koko ajan
enemman ja enemman mobiiliin, kannattaa kiinnittdad huomiota
» Vastakohtana taas ettd uudenaikaiset ja modernit sivut ovat yleensa hieman hitaampia,

mutta saavat hyva tulokset esimerkiksi sosiaalisen median kanavien yhdistamisesta ja
turvallisuudesta

Monilla sivuilla ei https-yhteytta (tietoturva) — tai jos https-yhteys loytyy, sivu ei kuitenkaan
ohjaa sille automaattisesti

 Vaikuttaa asiakkaiden luottamukseen. Lisaksi google huomio paremmin sivut, jotka ovat
tietoturvalliset.
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SOSIAALINEN MEDIA
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« Joiltakin yrityksilta |6ytyi somet seka yritykselle etta tuotteelle tai muuten epaselva onko tili sama kuin
yritys (naissa laitettu maininta, mita tilia tutkittu)

. Itfgli(tgggeésti Facebook hyddynnetty lahes kaikissa yrityksissa hyvin. Mielenkiintoisia nostoja, hyvia kuvia ja
]
« My0s Instagram paaosin hyvin kaytossa
« Naissa tosin vaihtelevaa paivitysaktiivisuutta
« Monet myos paivittavat samat asiat Instagramiin ja Facebookiin
« Kannattaa miettid mitka kunkin kanavan tavoitteet ja kohderyhmat
« Monilla hyvat kuvaukset yrityksesta ja linkkaus verkkosivulle kunnossa

« Twitter ei juurikaan kaytossa yrityksilla
« Muutamilta se 16ytyi, mutta twiittaaminen todella epaaktiivista (pl. pari aktiivista yritysta)
« Kannattaa miettia halutaanko ko. kanavaa hyodyntaa — ei valttamatta parasta mainosta
yritykselle tili, jolla vain muutama seuraaja ja edellinen twiittaus vuosia sitten
» Tripadvisor myods hyodynnetty hyvin
« Tata ei kuitenkaan ole linkattu monenkaan yrityksen sivuille, toisin kuin esimerkiksi FB ja

Instagram
#visitflowhouse @ @flowq - A i \‘!
b BN




GOOGLE MYBUSINESS

« Tamakin I6ytyi useimmilta yrityksilta ja hyodyntaminen onnistunut paaosin hyvin

« Kannattaa rohkaista hyodyntamaan tata — helppo kayttaa vaikka ei juurikaan muuten tekisi
teknologian kanssa toita

« Ilmainen ja helppo tapa lisata yrityksen nakyvyytta — yhteystiedot helposti |oydettavissa
googlaamalla yritys
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HAASTATTELUIDEN ANTIA

 Asiakaskokemuksen merkitys hahmotettiin hyvin eri tavalla, vaikka
haastateltuja oli vain 6 kpl

- Olennaisimmasta kilpailutekijasta 'hélynpélyyn’ ‘ hahmottaa 2020-luvun
' toimintaymparistoa,

digikanavien ja kehittyvien
asiakastarpeiden

Yritysten haasteena on

=

« Asiakaspalautteen keruu ja kasittely on harvemmin jarjestelmallista
 Eri kanavien ja vaihtoehtojen kirjo hairitsee

- Digitaalisten kanavien seurannasta puuttuu tavoitteellisuus ja ndkokulmasta.
saannollisyys
- Kanavien hyddyntamista ei ole selkeasti roolitettu Tuoteldhtdista ajattelua
alunperinkaan tulisi muokata kohti

asiakaslahtoista.
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KEHITTAMISKOHTEET

SISALLOT

« Hakukonendkyvyyden kehittamiseksi erityisesti
etusivuille lisaa tesktia ja metatiedot kuntoon

MOBIILIKAYTETTAVYYS

» Usean aluesivuston mobiilikdayton osuus on jo
yli 60%, erityisesti kiinnitettava huomiota
latausnopeuteen

SIVUSTON LUOTETTAVUUS

 Jos sivustolla ei ole https-yhteytta nayttaytyy se
kayttajalle ei-turvallisena

GOOGLE MYBUSINESS

« Aktiivinen paivitys kertoo, etta ollaan olemassa,
erityisen tarkeaa nyt kun toimiala on kriisissa

#visitflowhouse @ @flovma

ASIAKASYMMARRYS

« 2020-luvun liiketoiminnassa asiakaslahtoisyys
on onnistumisen edellytys, tulee panostaa
asiakasymmarryksen kehittamiseen ja siihen,
etta ymmarretdaan asiakaspalautteen arvo

TIEDOLLA JOHTAMINEN

 Sinnikasta ja jarjestelmallista tyota perustan
luomiseksi

ASIAKASKOKEMUKSEN JOHTAMINEN

 Asiakaskokemuskartan paivitys,
kosketuspisteiden tunnistaminen ja seuranta
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Dreaming Planning Booking Experiencing Sharing
\_ J J
L . _ Aktiiviset tilit
Aktiivisten Analytiikan Verkkokauppojen lkm GMB, Tripadvisor Palautteiden Ikm
sometilien Ikm kayttoonotto Myytavat tuotteet ja Omat Jaot some-kanavissa
SEOptlmgr- palvelut asiakaspalautekyselyt
analyysi
Aktiivisuus Kavijat, Myynti .
(maksettu / orgaaninen) Viipyma, selatut sivut Tilausten lkm ASIaII\an;SSkOCI;eSmUS Palautteiden lkm
Tavoitettavuus Liikenteen lahteet Konversio CS’AT Jaot some-kanavissa
Linkin klikkaukset Kustannus / kavija Tilauksen kustannus
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TYOKALUT SEURANNAN TUKENA
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PERUSANALYTIIKKA  Google Analytics lImainen Verkkosivuston asiakaskayttaytymisen
seurannan perustyokalu

Google Tag Manager lImainen Eri analytiikkatyokalujen kayttoonottoa
(tagitysta) helpottava tyokalu
SEO, MOBIILIKAYTTO Google Search Console lImainen Hakusanakayttoa analysoiva tyokalu
SUORITUSKYKY
Google Page Speed Insights llmainen Sivuston suorituskykyanalyysi, erityisesti
mobiilissa
Seoptimer llImainen / Pika-analyysi hakukonenakyvyydests,

maksullinen nopeudesta, kaytettavyydesta,
somekyvykkyydesta ja tietoturvasta
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TYOKALUT SEURANNAN TUKENA
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DASHBOARDIT Google Data Studio llmainen / Yhdistaa useat datalahteet yhteen
maksullinen raportointindakymaan

Bislenz Maksullinen Asiakaskokemuksen ja tiedolla johtamisen

alusta
MARKKINADATA Google Trends lImainen Hakusanakayttaytyminen ympari maailman

Visitory Maksullinen Majoitustilastot yms.

Salmi Platform Maksullinen Matkailijoiden rahankaytto alueella

Rudolf lImainen Visit Finlandin tietopalvelu

Visit Finland DataHub lImainen Visit Finlandin uusi data-alusta (julkaistaan
pian)
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