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Matkailun tiekartta 2015-2025
Toiminnan kehittäminen*
Matkailuyritysten menestyminen on kiinni
mm. miten yritykset….
Kaikessa kehittämistoiminnassa
huomioitavia asioita mm.
• ennakoivat
• oppivat reagoimaan nopeasti erilaisiin
signaaleihin
• kehittävät liiketoimintaosaamistaan,
• tuotteistavat, paketoivat ja hinnoittelevat
oikein
• vahvistavat
- strategisia suunnittelutaitojaan
- markkinoinnin ja myynnin tuloksellisuutta
• hyödyntävät digitaalisuuden
mahdollisuudet, (online-ontime)
• verkostoituvat
• osaavat hyödyntää olemassa olevan
kehittämistuen- ja rahoituksen.
• kestävän matkailun periaatteet
• jatkuva laadun kehittäminen, asiakas
keskiössä
• turvallisuus koko palveluketjussa
• matkailua kaikille -periaatteet (esteettömyys)
• aitous, paikallisuuden ja suomalaisuuden
ominaispiirteet
• elämyksellisyys, tarinat, palvelumuotoilu sekä
• digitalisaation hyödyntäminen.
*TEM raportteja 2/2015, Yhdessä enemmän, kasvua ja uudistumista Suomen matkailuun
2
Laadun ominaisuuksia:
•
•
•
•
•
•
•
Mitä laatutyö antaa?
Asiakastyytyväisyys kasvaa.
Henkilökunnan työviihtyvyys paranee.
Kannattavuus paranee.
Kilpailukyky kasvaa.
Toiminta on haavoittumattomampaa.
Virheet ja hukkaan mennyt työ vähenee.
Joustoa hinnoitteluun  hyvä laatu parempi hinta
12.2.2015
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Laatutonni ja LaatuVerkko
• Laatutonni valmennuksen aloittaneita 910 yritystä (eniten pk-yrityksiä).
• Vuodessa Laatutonnin aloittaa noin 20-40 yritystä.
• Laatutonni -diplomin saaneita yrityksiä 24 vuonna 2015.
LaatuVerkko
• LaatuVerkossa yli 510.000 palautetta (as.tyytyv. 94 %)
• Yrityskäyttäjien määrä: noin 200 aktiivikäyttäjää.
Kuva: Matka 2015 LT-diplomin saajat
12.2.2015
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Palautekanavia on monia
LaatuVerkossa
• Kyselylinkki kotisivuilla
• Kyselylinkki s-postilla, FBkysely
• Paperipalautteet
• Infokioski (esim. tabletti
aulassa)
Muita tapoja
• Somekanavat (TripAdvisor yms.)
(KASVUSSA)
• Aktiiviset palautepäivät
(esim. asiakastapaamiset aamiaisella)
• Täsmäkyselyt
(esim. 2-3 kysymystä respassa)
• Soittokierros avainasiakkaille tai
tapaaminen kerran vuodessa
• Laskun yhteydessä palautekysely
(ravintola)
• Ideariihi asiakkaiden kanssa
• Lyhyet mobiilikyselyt (KASVUSSA)
• Asiakaspaneelit (KASVUSSA)
• Muita kyselyohjelmistoja
Suunta: monikanavaisuus, useita metodeja, kohderyhmäkohtaisesti
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Asiakaspalautteiden hyödyntäminen
Teemoja
• Johtamisen työkalu
• Henkilöstön kehittäminen
• Kehittämisen menetelmänä
• Markkinointi, viestintä
• Laatu ja tehokkuus
• Taloudellisuus, investointi
12.2.2015
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Asiakaspalaute ”pulssimittarina”
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Asiakaspalautteiden hyödyntäminen
- Johtamisen työkalu*
• Asiakaspalautteiden käsittely yrityksen
vuosikelloihin.
• Palavereiden vakioteemaksi,
palauteraportit aina mukana.
• Keruutavoite / tulos osaksi yrityksen
tuloskorttia
• Kännykkäkuvien valjastaminen
parantamisen välineeksi, toimii myös
henkilöstön parissa "kuvaa epäkohta,
palkitsemme sinut xxxx eurolla”
• Päivittäisen toiminnan laadun
kehittäminen, vastuiden jakaminen ja
vastuuttaminen => kuka huolehtii mistä ja
mihin mennessä, esim. tiedottaminen
internet-sivuille
Tuloskortti, esimerkki
”Stockmann kohu, vanhentunut tuote”
12.2.2015
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Asiakaspalautteiden hyödyntäminen
- Henkilöstön kehittäminen
• Henkilöstön osaamisen mittari (kielitaito)
• Sesonkihenkilökunnan palvelun laadun seuranta
• Lisäkoulutustarpeen selvittäminen, ”ennakkomittaus”
• Koulutuksen vaikuttavuus, ”jälkimittaus”
• Kehityskeskustelut esimies-alainen/tiimi
• Henkilökunnan
– palveluasenne
– myynnillisyys
– panos elämysten ja tarinoiden syntymiseen
• Erilaisia teemoja eri mittauskierroksille
Vatu=varhaisen tuen malli
12.2.2015
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Asiakaspalautteiden hyödyntäminen
- Kehittämisen menetelmänä*
• Tuotekehityksen varmistus
• Asiakasymmärryksen kasvattaminen
• Asiakkaan kokemuksista oppiminen
• Miten yksilöllinen palvelu tehdään,
elämykset?  tuotekehitys
• Muutosten ennakointi, hiljaiset signaalit
Asiakas +
mittaus
• Jatkuva parantaminen palautteen
perusteella.
Mukaellen, Palvelun tuotteistamisen prosessi, Timo Kaski, 2013
12.2.2015
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Asiakaspalautteiden hyödyntäminen
- Markkinointi, viestintä
• Hyvä laatu vahvistaa brändiä
• Laatumerkki tuo uskottavuutta
• Suositteluhalukkuus –indeksi
(nps) markkinoinnissa
• Laatu ylpeästi esiin
markkinointiviestinnässä.
12.2.2015
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Asiakaspalautteiden hyödyntäminen
- Avoimuus ja vaikuttavuus
• Tulokset julki (sisäinen, ulkoinen)
• Tuodaan esiin, mitä palautteet
vaikuttavat, palveluparannukset
• Reagointinopeus tärkeä
esim. some arvioissa,
palautteesta kiittäminen
12.2.2015
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Asiakaspalautteiden hyödyntäminen
- Taloudellisuus, investointi
• Investointisuunnitelmien
laadinnassa tärkeä taustatieto
• Hankerahan saamisen edellytys
• Rahoittajat vaativat faktaa
• Rahoitusta hankittaessa
–Asiakastyytyväisyystulos
–Sidosryhmäpalautteet
–Tuotteiden elinkaarivaihe yms.
12.2.2015
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Asiakaspalautteiden analyysi,
jatkotoimenpiteet
• Varo keskiarvoistamista!
• Vastuuta mittaukset
Mitattava asia
Arviot
Ammatitaito
3 3 4 5 5 5 2
Asenne
4 4 4 4 4 4 4
Ka.
3,9
4,0
Keskihajonta
1,2
0,0
• Kuka tekee johtopäätökset?
• Miten päätetään konkreettiset toimenpide- ja
kehityssuunnitelmat?
• Muista analyyseissä:
• Tarkista perusjoukon rakennemuutokset, vastaajarakenne,
n-luku
• Keskihajonta, mitä suurempi luku, sitä vähemmän
keskittynyt jakauma on.
Lisätietoja: STAT, Tilastokoulu
http://tilastokoulu.stat.fi/verkkokoulu_v2.xql?page_type=sisalto&course_id
=tkoulu_tlkt&lesson_id=4&subject_id=5
12.2.2015
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Matkailun tiekartta 2015-2025
12.2.2015
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Lisätietoja Laatutonnista ja palautetutkimuksista:
Petteri Ohtonen
Tutkimuspäällikkö
petteri.ohtonen(@)haagaperho.fi
Puh. 040 826 8183
http://www.laatutonni.fi/laatutonni
Tom Källroos
projektipäällikkö
tom.kallroos(@)haagaperho.fi
Puh. 0400 184 165
12.2.2015
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