Asiakaspalautteen
keradminen
matkailutoimialalla

e Asiakaspalaute on elintarkead matkailuyrityksille tarjoten arvokasta

tietoa palveluiden kehittdmiseen.

e Google Forms ja Microsoft Forms ovat tehokkaita tyokaluja
matkailualan palautteen kerddmiseen.

e Qikein kohdennetuilla kysymyksilld saadaan merkityksellistd tietoa
asiakaskokemuksen parantamiseksi.
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Hyva asiakaskokemus merkitsee kaikkea!

/0% 4 X 11+ x

Ostopdadatoksista Positiivinen kokemus Negatiivinen
Perustuu asiakkaiden aiempiin Keskimadrdinen maara, jolle kerrotaan Vahintddn ndin monelle kerrotaan
kokemuksiin hyvastd palvelukokemuksesta huonosta palvelukokemuksesta

Asiakaskokemuksen strateginen merkitys

e |Laadukas asiakaskokemus on matkailutoimialan menestyksen kulmakivi ja suora kilpailuetu. Se vaikuttaa ratkaisevasti
asiakastyytyvdisyyteen, suositteluhalukkuuteen ja uskollisuuteen.

Onnistuneen kokemuksen vaikutukset

e Odotukset ylittava palvelu saa asiakkaat palaamaan ja jakamaan kokemuksensa muille. Onnistunut asiakaskokemus on
organisaation jatkuvuuden elinehto.

Jatkuvan kehittamisen tarve

o Kehittdminen edellyttad jatkuvaa palautteen kerddmista ja toimintatapojen parantamista - erityisesti matkailualalla, jossa
kokemus on itse tuote.
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Asiakaskokemus ja sen ulottuvuudet

Asiakaskokemus syntyy kaikissa kohtaamisissa ennen matkaa, matkan aikana ja sen jalkeen. Naistd muodostuu tarina, jonka asiakas

kokee ja kertoo eteenpain.

e Toiminnallinen ulottuvuus

o Palvelun kaytannon sujuvuus: miten helppo on varata, saapua kohteeseen ja kayttad palveluja.

o Keskittyy palvelun kaytannon toteutukseen ja toimivuuteen, ei niinkadan kaytettyyn teknologiaan.
e Emotionaalinen ulottuvuus

o Asiakkaan tunteet ja eldmykset: mitd asiakas muistaa ja miltd kokemus tuntui.

o Positiiviset yllatykset ja odotusten ylittdminen lisadvat asiakasuskollisuutta.
e Sosiaalinen ulottuvuus

o Kanssakdyminen henkilokunnan, muiden asiakkaiden ja paikallisten ihmisten kanssa.

o Henkilokunnan osaaminen ja ystavallisyys vaikuttavat vahvasti kokemukseen.
e Symbolinen ulottuvuus

o Miten palvelu sopii asiakkaan arvoihin ja identiteettiin - vastaako kokemus omia arvoja.

o Vastuullinen matkailu, paikallisen kulttuurin arvostus ja ympdaristoystavallisyys ohjaavat valintoja.
e Digitaalinen ulottuvuus

o Keskittyy erityisesti teknologian ja digitaalisten tyokalujen rooliin asiakaskokemuksessa.

o Sisdaltad verkkopalvelut, mobiilisovellukset, sosiaalisen median ja muut digitaaliset kosketuspisteet.

o Kun toiminnallinen ulottuvuus tarkastelee prosessien sujuvuutta yleisesti, digitaalinen ulottuvuus keskittyy nimenomaan

teknologian kayttokokemukseen.
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Miksi asiakaspalaute on tarkeaa?

Auttaa palvelun ja liiketoiminnan
kehittémisessa

Asiakaspalaute antaa suoraa tietoa siitd, mitkd palvelut
toimivat hyvin ja missa@ on parannettavaa. Palautteen avulla
voit kohdentaa kehitystoimenpiteita oikein ja tunnistaa uusia
lilketoimintamahdollisuuksia.

Palaute mahdollistaa datalla johtamisen ja auttaa kehittdmaan
palveluita, jotka vastaavat asiakkaiden todellisiin tarpeisiin

matkailuyrityksessa.

Lisdd asiakastyytyvdaisyytta

Kun asiakkaat kokevat, ettd heiddn mielipiteellddn on
merkitystd, he ovat tyytyvaisempid. Tyytyvdiset asiakkaat ovat

uskollisempia ja suosittelevat palveluitasi muille.

Suosittelijat arvokkaita asiakkaita.



Asiakaspalaute - menestyvan
matkailuliiketoiminnan avain
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Asiakaspalaute on liiketoiminnan kehittdmisen kulmakivi ja mittaamisen kaynnistdmisen ydin. Se mahdollistaa asiakaslahtoisen

toiminnan ja kilpailuedun rakentamisen erityisesti matkailutoimialalla.

Sadanndllinen ja
systemaattinen
mittaaminen

Kertaluotoisuus vai jatkumo? Mita
seurataan ja milla aikavalilla?
Sadnndllisyys mahdollistaa
trendien tunnistamisen ja
ennakoivan reagoinnin.
Matkailualalla vuodenaikavaihtelut
vaikuttavat merkittavasti, joten
ympdrivuotinen mittaaminen on
erityisen tarkedda kokonaiskuvan

saamiseksi.

Kilpailuedun rakentaminen

Asiakaspalautteen avulla voit tunnistaa palvelusi
vahvuudet ja heikkoudet kilpailijoihin verrattuna.
Matkailijat vertailevat kokemuksia aktiivisesti - hyddynna
tadma tieto kehittadksesi yrityksesi uniikkeja vahvuuksia ja

erottautumistekijoitd markkinoilla.

Oikea madrda mittareita ja
keinoja

Valtetddn turhaa - ei mittaamista
mittaamisen ilosta. Keskity
matkailuliiketoimintasi kannalta
oleellisiin mittareihin, jotka
tuottavat toiminnan kehittadmisen
kannalta merkityksellistd tietoa.
Liian monimutkaiset kyselyt voivat
karkottaa vastaajat ja vadristad
tuloksia.

Tavoitteellisuus keskiossa

Mittaaminen tukee kehittdmista ja
padtoksentekoa, kun tiedetadn
mitd halutaan saavuttaa. Aseta
selkedt tavoitteet mittaamiselle:
haluatko parantaa
majoituskokemusta, kehittad
aktiviteetteja vai tehostaa
henkilokunnan toimintaa? llman
tavoitetta keratty palaute jaa

helposti hyodyntamatta.

Asiakasymmadrryksen syventdminen

Palaute paljastaa asiakkaiden todelliset tarpeet,
odotukset ja arvostamat asiat. Matkailualalla
asiakassegmentit ja preferenssit vaihtelevat suuresti -
systemaattinen palaute auttaa ymmartdmadn eri

kohderyhmien erityistoiveita ja radgtaléimadan palveluja

niiden mukaisesti.
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lImaiset tyokalut palautteen kerddmiseen

Laadukasta asiakaspalautetta voi kerdtd myos ilman suuria investointeja. Tdssad suosituimmat maksuttomat tyokalut.

Google Forms

Helppokdyttdinen ja monipuolinen kyselytydkalu, joka
integroituu Google-tiliin. Mahdollistaa erilaisten

kysymystyyppien kdyton ja tulosten automaattisen koonnin.

SurveyMonkey (perusversio)

Tunnetun palvelun ilmaisversio tarjoaa perustoiminnot
pienemmille kyselyille. Sisaltad valmiita kysymyspohjia ja
yksinkertaisen analytiikan.

Microsoft Forms

Office-ymparistéon integroituva kyselytyokalu, joka tarjoaa
selkedt analytiikkaominaisuudet. Sopii erityisesti Microsoft-
ekosysteemia kayttaville yrityksille.

Typeform (ilmaisversio)

Visuaalisesti nayttava ja kayttajaystavallinen kyselytydkalu.
lImaisversiossa rajatut ominaisuudet, mutta erottuu

edukseen kayttokokemuksellaan.

Monet tydkalut tarjoavat mydés valmiita matkailualan kysymyspohijia, jotka helpottavat laadukkaan asiakaspalautteen keradmista.



Google Forms: Ominaisuudet

Monipuoliset
kysymystyypit

Google Forms tarjoaa laajan
valikoiman kysymystyyppeja,
kuten monivalinta, avoin kysymys,

asteikko ja ruudukko.

Helppo jakaminen ja
yhteistyo

Kyselyiden jakaminen on helppoa
sahkopostitse, linkin avulla tai
upottamalla kysely verkkosivulle.
Voit myo6s tehdd yhteistyota
muiden kanssa kyselyn

luomisessa.

Automaattinen vastausten analysointi

Google Forms analysoi vastaukset automaattisesti ja luo niista selkeitd

raportteja ja graafeja, jotka helpottavat datan tulkintaa.
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B8 Microsoft Forms Q O X
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Microoft Forms Step Sstice

. omakkeen luominen Microsoft Formsilla

Aloita uusi lomake

Avaa Microsoft Forms ja valitse "Uusi lomake

aloittaaksesi uuden kyselyn luomisen.

Madritd asetukset

Madritd kyselyn asetukset, kuten vastausten keradminen,

anonyymi vastaaminen ja ilmoitukset uusista vastauksista.

Lisdd ja muokkaa kysymyksia

Lisad kysymyksia ja muokkaa niitd tarpeidesi mukaan. Voit

valita erilaisia kysymystyyppejé ja lisata haaroituksia.

Jaa kysely

Jaa valmis kysely asiakkaillesi sahkopostitse, linkin avulla

tai upottamalla se verkkosivulle.



Asiakastietojen ker

Asiakastiedot

Kerad perustiedot (ikd, asuinpaikka),
yhteystiedot ja tieto miten asiakas
16ysi yrityksesi. Nama auttavat
kohdentamaan markkinointia ja

tunnistamaan avainasiakasryhmid.
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inen matkailualalla

Vierailun yksityiskohdat

Kysy vierailun kestosta, ryhman koosta
ja erityistoiveista. Tdma auttaa
personoimaan palvelua ja
suunnittelemaan resursseja
tehokkaammin.

Palvelun laadun arviointi

Pyydda arvioita palvelun eri osa-
alueista: henkilokunnan ystavallisyys,
tilojen siisteys, palvelun sujuvuus ja
hinta-laatusuhde. Ndin tunnistat
kehityskohteet.
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Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

NPS (Net Promoter Score)

Kysy, kuinka todenndkoisesti asiakas suosittelisi yritystasi ystavilleen tai kollegoilleen.

Tyytyvdisyysasteikot

Kayta asteikkoja (esim. 1-5) mittaamaan asiakastyytyvaisyyttd eri osa-alueisiin.

Avoimet palautteet

3 Anna asiakkaille mahdollisuus antaa vapaamuotoista

palautetta palveluistasi.



Matkakokemuksen arviointi

Palveluiden laatu

Kohteen houkuttelevuus

Hinta-laatusuhde

Arvioi palveluiden ystavallisyyttd,

tehokkuutta ja ammattitaitoa.

Kysy, miten kiinnostava kohde oli ja
vastasiko se odotuksia.

Arvioi, oliko hinta kohtuullinen

tarjottuihin palveluihin verrattuna.
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Palautteen analysointi ja hyodyntdminen
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Google Formsin
raportointitydkalut

Kayta Google Formsin sisdanrakennettuja
raportointityokaluja vastausten
analysointiin ja visualisointiin.
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Microsoft Formsin Power Bl -
integraatio

Hyodynna Microsoft Formsin Power Bl -
integraatiota, jotta voit luoda
monipuolisempia raportteja ja analyysejd.
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Datan visualisointi ja
johtopdadtokset

Visualisoi dataa graafien ja taulukoiden
avulla, jotta voit tehda selkeitd
johtopdatoksid ja kehittad palveluitasi.
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Parhaat kaytannot
palautteen kerdadmisessa

Lyhyet ja ytimekkadt
kyselyt

Pyri pitdmadn kyselyt lyhyind ja
ytimekkainag, jotta asiakkaat
jaksavat vastata niihin

kokonaan.

Kannustimet
vastaamiseen

Tarjoa asiakkaille kannustimia
vastaamiseen, kuten
alennuksia tai arvontoja.

Sdadanndllinen palautteen kerdéminen

Kerad palautetta sadnndllisesti, jotta voit seurata
asiakastyytyvdaisyyden kehitystd ja reagoida nopeasti mahdollisiin

ongelmiin.
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Esimerkki asiakaskyselystd majoitusalan
toimijalle

Alla on esimerkki tehokkaasta asiakaskyselystd majoitusalan yrityksille. Kyselylld saadaan monipuolista palautetta
asiakaskokemuksen eri osa-alueista.

Perustiedot Huone ja palvelut

e Milloin majoituitte meilla? (Pdivamaard) e Huoneen siisteys ja kunto (1-5 asteikko)
e Matkan tarkoitus: Vapaa-aika / Ty6 / Muu e Sdngyn mukavuus (1-5 asteikko)

e Matkustitteko: Yksin / Perheen kanssa / Ystavien kanssa / e Kylpyhuoneen toimivuus (1-5 asteikko)

Tyohon liittyvassa ryhmdssé e Mitd mieltd olitte aamiaisesta? (1-5 asteikko)

e Kuinka helppoa oli tehdéd varaus? (1-5 asteikko) Kokonaisarvio

e Arvioikaa sisddnkirjautumisen sujuvuus (1-5 asteikko) e Hinta-laatusuhde (1-5 asteikko)

e Henkilokunta oli ystavallista ja avuliasta (1-5 asteikko) e Kokonaisarvosana vierailullenne (1-10 asteikko)

e Suosittelisitteko majoitustamme ystavillenne? (0-10

asteikko)
Avoimet kysymykset:
Mika oli parasta Missd voisimme Muita kommentteja tai
vierailussanne? parantaa? toiveita seuraavaa
: : 5
Avoin tekstikenttd asiakkaan omille Avoin tekstikenttd vierailuanne varten
huomioille parhaista kokemuksista. kehitysehdotuksille ja palautteelle. Mahdollisuus kertoa erityistoiveista

tulevia vierailuja ajatellen.
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Esimerkki asiakaskyselystd elamyspalveluiden
tuottajalle

Alla on esimerkki tehokkaasta asiakaskyselystd elamyspalveluiden tuottaijille. Kyselylla saadaan monipuolista palautetta
asiakaskokemuksen eri osa-alueista.

Perustiedot Eldmys ja palvelut

e Milloin osallistuitte eldmyspalveluumme? (Paivamaara) e Aktiviteetin laatu ja toimivuus (1-5 asteikko)

e Elémyksen tarkoitus: Vapaa-aika / Juhlatilaisuus / e Ohjaajien ammattitaito (1-5 asteikko)
Ty6hyvinvointi / Muu e Turvallisuusjdarjestelyjen riittavyys (1-5 asteikko)

e Osallistuitteko: Yksin / Perheen kanssa / Ystavien kanssa / e Mit& mieltd olitte tarjoiluista? (1-5 asteikko)
Ty6ryhmassa

e \Vastasiko elamys odotuksianne? Jos ei, miksi? (Avoin)

Varaus ja saapuminen i )
J P Kokonaisarvio

e Kuinka helppoa oli tehdd varaus? (1-5 asteikko) e Hinta-laatusuhde (1-5 asteikko)

e Arvioikaa ohjeistuksen selkeys ennen elamystd (1-5

e Kokonaisarvosana eldmyksellenne (1-10 asteikko)
asteikko)

. ' o . . e Suosittelisitteko palveluamme ystavillenne? (0-10 asteikko)
e Henkilokunta oli ystavallistd ja avuliasta (1-5 asteikko)

Avoimet kysymykset:

Mika oli parasta Missd voisimme Millaisia elémyspalveluita
eldmyksessdnne? parantaa? toivoisitte jatkossa
i ?
Avoin tekstikenttd asiakkaan omille Avoin tekstikentta tarjottavan:
huomioille parhaista kokemuksista. kehitysehdotuksille ja palautteelle. Mahdollisuus kertoa toiveista

tulevia elamyksia ajatellen.



Palautteen keradm

soveltaminen

Palautteen keradminen

e Digitaaliset kyselyt
(Google/Microsoft Forms)

e QR-koodit fyysisessd toimipisteessa

e Lyhyet palautelomakkeet
asiakaskohtaamisen jalkeen

e Henkilokohtaiset haastattelut

avainasiakkaiden kanssa

Kyselyjen jakaminen

Sahkoépostikampanjat valmiin
asiakasrekisterin kautta

Tekstiviestit asiakkaille kaynnin
jalkeen

Sosiaalisen median kanavat ja

yhteisot

Upotus yrityksen verkkosivuille ja

varauskanaviin
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inen, jakaminen ja

Tietojen soveltaminen

Yksinkertaiset mittarit tarkeiden

lukujen seuraamiseen
Teemoittelu avoimen palautteen
analysointiin
Kuukausittaiset/sesongittaiset

kehitystoimenpiteet palautteen
pohjalta

Asiakkaiden tarpeiden ennakointi

sesonkeja varten

Mikroyrityksen kannattaa keskittyd kevyisiin menetelmiin ja valittémiin toimenpiteisiin — keraamalla palautetta sddnnadllisesti ja

reagoimalla nopeasti palautteeseen saavutetaan paras asiakaskokemus pienilld resursseilla.
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Google ja Microsoft Forms -kyselyjen jakaminen
ja QR-koodien luominen

() share B3 Nogoil Foartu
sogle Forms
() Healkim > Nedonarfendias
' Slrsiine N (O Skigkesxpankalizkake >
instuniing! Sdno fowit . >
() Hzalkim >
riasunoghke Samitokan)
() salle pack >
Kistumbee
(0) shilkosk >
Keafnlarzu
(7) Skahgkewit >
() Nooke's jokgztng > IMieiteriani
Dtoknphiat Ihdishohiing
Kyselyjen jakami

e Google Forms: Klikkaa "Laheta" >

Valitse sahkoposti, linkki tai upota

e Microsoft Forms: Klikkaa "Jaa" > Kopioi
linkki tai valitse jakamistapa

e Molemmissa voit madrittda

vastausoikeudet ja ndkyvyyden

QR-koodin luominen

Yoner aboet urll

Kopioi ensin kyselyn julkinen linkki
Mene QR-koodin luomispalveluun ¢

(esim. gr-code-generator.com tai bit.ly)

Liitd kyselyn linkki ja luo QR-koodi °

QR-koodin kayttéénotto
toimipisteessa

Lataa QR-koodi kuvana (PNG, JPG tai
PDF-muodossa)

Lisda ohjeteksti koodin yhteyteen
(esim. "Skannaa ja anna palautetta!")

Tulosta riittévan suurena (vahintddn

3x3 cm) ja sijoita ndkyville paikoille

Vinkki: Testaa QR-koodin toimivuus ennen suurta tulostusta. Hyva sijoituspaikka on kassan lahelld, sisdankaynnilld tai odotustilassa
tai mokin eteisessa. Pdivita koodi aina, kun muutat kyselyd merkittavasti.



