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Telle Tuominen, Turun ammattikorkeakoulu

Laadulla asiakastyytyvaisyytta ja

kannattavuutta

TAMAN PAIVAN MATKAILIJOIDEN laatuodotukset ovat kes-
kimaarin korkeammalla kuin pari vuosikymmentd sitten.
Matkailijoilla on monipuolisempaa kokemusta matkailu-
palveluista ja palveluiden laadusta 16ytyy aiempaa paljon
enemman tietoa esimerkiksi arviointisivustoilta kuten Trip-
Advisor ja monien sdhkdisten matkatoimistojen sivustoilta.
Myos puskaradiotieto levidd nopeasti sosiaalisessa medi-
assa.

Jos yrityksella ei ole laadun kehittdmisen toiminta-
mallia, on hyva aloittaa arvioimalla yrityksen laatua sisai-
sesti esimerkiksi luotettavuuden, reagointialttiuden, pa-
tevyyden, saavutettavuuden, kohteliaisuuden, viestinnan,
uskottavuuden, turvallisuuden, asiakkaan ymmartdmisen
sekd palveluympaériston nakokulmasta (ks. www.kulmat.fi).

jonkin ulkopuolisen tahon jarjestamaan laatuvalmennuk-
seen, laatuohjelmaan, taydennyskoulutukseen tai tilata
asiantuntijoita kehittdmaan tarjontaansa esimerkiksi palve-
lumuotoilun keinoin.

Keskeistd on, ettd laatua - tai kuten tand péaivana
useammin sanotaan - asiakaskokemusta mitataan ja kehi-
tetdan systemaattisesti asiakaspolun suunnitteluvaiheen,
varauksenteon, palvelun kayton seka jalkipalvelun osalta.
Kehittamistydhon tulee sitouttaa koko yrityksen henkilds-
to, johto seka alihankkijat. Visit Finland on laatinut mat-
kailuyrityksen kansainvélistymiskriteerit, jotka yrityksen on
taytettdva paastikseen mukaan sen ulkomaanmarkkinoin-
nin toimenpiteisiin. Tand paivana myos kestavan kehityk-
sen periaatteiden noudattamisen katsotaan kytkeytyvan

Usein liiketoiminta sisaltda palveluita, joissa tarvitaan hy-
gienia-, alkoholi- tai turvallisuuspassi. Mahdollisten alakoh-
taisten suositusten avulla on helppo tarkistaa, miltd osin
tarjontaa on vield kehitettava (esim. luontoaktiviteettien
tuotesuositukset, hyvinvointimatkailun tuotesuositukset).

Asiakkaat kannattaa osallistaa antamaan palautet-
ta vaikkapa yrityksen omalla lomakkeella tai TripAdvisor-
sivulla. Lisaksi kannattaa systemaattisesti kirjata seka
kasitelld suulliset palautteet ja reklamaatiot. Kyselylomak-
keeseen voi hakea ideoita esimerkiksi Laatutonnin Laa-
tuverkon eri matkailupalveluille raataloidyistd asiakastyy-
tyvéisyyslomakkeista. Luonnollisesti yritys voi osallistua

yrityksen laadun hallintaan. Visit Finland valmistelee tyo-
nimella Sustainable Finland ulkomaalaiselle asiakkaalle hel-
posti ymmarrettdvaa kestavan kehityksen merkkid, jonka
saisivat ne yritykset, jotka ovat jo mukana jossain kestavan
kehityksen ohjelmassa.

Lue Lisaa:
Gerdt, B. & Korkiakoski, K. 2016. Ylivoimainen asiakas-

kokemus.
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