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1. Ketä paikalla?

1. Lyhyt palaute 

edellisestä kerrasta, jos 

olit mukana

2. Webinaariohjeistukset

1. Chat

2. Puheenvuorot

3. Materiaalit

4. Tallenne
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VASTUUVALMENTAJA KIRSI MIKKOLA

• Kirsi on matkailun digitaalisen liiketoiminnan asiantuntija ja  Sähköinen 

Liiketoiminta Suomi Oy:n omistaja yrittäjä vuodesta 2005. 

• Kirsillä on yli 25 vuoden kokemus matkailu yritysten, resorttien, alueiden ja 

suuralueiden digitaalisen liiketoiminnan (atk, ict, digitalisaatio) 

asiantuntijatehtävistä. 

• Kirsi on valmentanut ja sparrannut yrityksiä Hangosta Nuorgamiin ja saanut 

erittäin hyvää palautetta selkeästi esitystavasta  sekä käytännönläheisestä 

toiminnasta. 

• Kirsillä on vahva käytännön kokemus ja näkemys kotimaan ja kansainvälisen 

palvelun ja  kaupan tilasta, digitaalisuuden käytön haasteista ja mahdollisuuksista, 

yritysten verkostoitumisesta ja digitaalista jakelukanavista.

• Kirsi toimii Business Finland - VisitFinland Akatemiavalmentaja ja on tuottanut  

Business Finland  VF Kansainvälistymisoppaan vuonna 2019.

• Kirsi on suunnitellut Visit Finland matkailun Digiloikka valmennuskokonaisuuden 

vuonna 2020  ja toteuttaa valmennuksia aktiivisesti matkailualueilla.

• Kirsi on Ely-keskusten Markkinointi ja Asiakkuudet ja Tuottavuus, talous 

ja digitalisaatio asiantuntija sekä Business Finland innovaatioasiantuntija.
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Linkedin.com/in/kirsimikkola
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https://www.linkedin.com/in/kirsimikkola/


SÄHKÖINEN LIIKETOIMINTA SUOMI OY

• Sähköinen Liiketoiminta Suomi Oy

• Y-tunnus: 2162854-2

• Toimipaikat: Kuopio ja Rovaniemi

• www.liiketoiminta.info

• @liiketoiminta

• info@liiketoiminta.info

• #matkailu #liiketoiminta #verkkokauppa

19.5.2021 4

http://www.liiketoiminta.info/
mailto:info@liiketoiminta.info


MATKAILUYRITYKSEN 
DIGILOIKAN ABC

• Matkailuyritysten digiloikan ABC

• https://www.businessfinland.fi/49d175/glob

alassets/finnish-customers/02-build-your-

network/visit-

finland/julkaisut/matkailuyrityksendigiloikan

abc.pdf

• https://matkailuyrityksen-digiloikan-

abc.in.howspace.com/tervetuloa

– E-learning ympäristö

https://www.businessfinland.fi/49d175/globalassets/finnish-customers/02-build-your-network/visit-finland/julkaisut/matkailuyrityksendigiloikanabc.pdf
https://matkailuyrityksen-digiloikan-abc.in.howspace.com/tervetuloa


https://matkailuyrityksen-digiloikan-abc.in.howspace.com/?path=%2Ftervetuloa
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https://matkailuyrityksen-digiloikan-abc.in.howspace.com/?path=%2Ftervetuloa
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DIGILOIKKA 3.PÄIVÄ TAVOITTEET

• 3. Asiakaskokemus ja asiakaspalvelu,  asiakastyytyväisyyden varmistaminen ja 

kuuntelujärjestelmä, vastuullisuus ja laatu asiakaspalvelussa.

– Osallistuja osaa kuvata yrityksen kuuntelujärjestelmän, jonka avulla kerää 

asiakaspalautetta ja suosituksia sekä osallistuttaa henkilökunnan palautteiden 

keräämiseen myynnin ja markkinoinnin yhteydessä

– Osallistuja osaa mitata asiakastyytyväisyyttä ja laatua verkossa sekä tehdä tarvittavat 

toimenpiteet asiakaskokemuksen parantamiseksi
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AGENDALLA TÄNÄÄN

• Klo 9:00 – 10:00

• Asiakkaan kuuntelujärjestelmä

– Asiakaskokemus ja asiakaspalvelu

• Klo 10:00 – 10:10 tauko

• Klo 10:10 – 11:00

• Google My Business

– Google My Business tilin esittely ja tuunaaminen 

• Perustiedot, julkaisut, kuvat, tuotteet ja palvelut

• Analyticsin eli statistiikan hyödyntäminen kävijöiden liikkeiden 
seurannassa

• Klo 11:00 – 11:10 tauko

• Klo 11:10-12:00

• TripAdvisor ja TripAdvisor Experience

– TripAdvisorin ja TripAdvisor Experience esittely

– Mikä on TripAdvisorin hyöty yritykselle?

– Mitkä ovat ilmaiset ja maksulliset mahdollisuudet

• Osallistujien kysymyksiä ja palaute
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A S I A K K A A N  
K U U N T E L U J Ä R J E S T E L M Ä
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Asiakkaan 

odottama

laatu

Markkinointiviestintä

Yrityskuva

Suusanallinen viestintä

Asiakkaan tarpeet

KOETTU KOKONAISLAATU Koettu laatu

Yrityskuva

Tekninen laatu: 

mitä

Toiminnallinen 

laatu: miten

Asiakkaan 

odotukset

Asiakkaan 

kokemukset

kohteessa tai 

verkkokaupassa

19.5.2021

Markkinointiviestintä

Suosittelumarkkinointi

Yrityskuva

Suusanallinen viestintä

Asiakkaan tarpeet

Asiakaskokemus

Yrityskuva

Toiminnallinen 

laatu:

MITEN?

Tekninen laatu:

MITÄ?
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ASIAKKAAN KUUNTELUJÄRJESTELMÄ



ASIAKKAAN KUUNTELU

19.5.2021

Google Ads

LonelyPlanet

TripAdvisor

Instagram

Booking.com

Kotisivujen SEO

Google Ads

Facebook Ads

Email marketing
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MUISTELE LOISTAVAA 
ASIKASKOKEMUSTA 

• Mietippä pari minuuttia, mikä on ollut 

sinulle VERKOSSA toteutunut ja 

tapahtunut:

– paras kokemasi asiakaspalvelutilanne?

– heikoin sellainen?

• Otetaan karusellikierros



ASIAKKAANKUUNTELU SISÄLTÄÄ

• Asiakkaiden tarpeiden ja odotusten selvittämistä 
esimerkiksi haastatteluilla, verkkokyselyillä, 
chatissa tai asiakaskohderyhmätutkimusten avulla. 

• Palveluun liittyvien asiakaspalautteiden keruuta 
esimerkiksi omilla kotisivuilla,  varaus- ja 
verkkokaupan prosesseissa, suosittelupalveluissa, 
kohteessa tai henkilökohtaisilla haastatteluilla.

• K2K eli kuluttajalta kuluttajalle suunnattujen 
sosiaalisen median suosittelu- ja 
arvostelupalvelujen seurantaa ja palautteiden, 
arvioiden ja kysymysten jatkokäsittelyä.

• Reklamaatioiden hoitoprosessin hallintaa ja  
käytännön ohjeistusta henkilöstölle.

Asiakkaan kuuntelu koostuu asiakkaiden 

tarpeiden ja odotusten selvittämisestä, 

asiakaspalautteen keräämisestä ja 

seuraamisesta sekä reklamaatioiden 

käsittelyyn liittyvistä toiminnoista. 

Saatuihin tietoihin perustuen voidaan 

tuotteitta ja palveluja kehittää asiakkaan 

tarpeita vastaavaksi.



Palvelutapahtuma

Palvelun näkyvät todisteet
• Digitaalinen löydettävyys

• Some, Internet 

• Testimonials

• Mainonta (oma, ansaittu, 

maksettu, lainattu)

• Tiedotus ja      

suhdetoiminta

• Yrityksen asiakkaat

• Palvelutilat kivijalassa ja 

verkossa

Mitä etsin ?

Palveluiden saatavuus
• Asiakaspalvelun toiminta

• Käytettävyys - Toiminnan 

sujuvuus kivijalassa

• Asenteet, palvelukyky, 

osaaminen

• Ostoprosessin sujuvuus

• Turvallisuus

• Luotettavuus

Miten asiat toimivat ?

Jälkihoito
• jälkimarkkinointi

• some

• oston tukeminen

• suoramarkkinointi

• kanta-asiakkuuden vahvistaminen

• suositteluaktiivisuuden vahvistaminen

• reklamaatioiden käsittely

Mitä vaikutuksia palvelulla oli ?

Viritysvaikutus:

Tapahtuman 

ensimmäiset 3-10 

sekuntia

”Jälleennäkemisen toivon” herättäminen 

ja suosittelun korostaminen

Palvelutapahtumaa 

edeltävä vaihe

Palvelutapahtuma

Verkossa / kivijalassa

Palvelutapahtuman

jälkeiset vaiheet

Palvelun vaiheet



KESKUSTELUTEHTÄVÄ VOIT KÄYTTÄÄ 
CHATIA

• Mieti hetki ja valitse vähintään 5 kriteeriä, mitä kriteerejä asiakaspalvelun tulee täyttää? 

• Kirjaa ylös tai chattiin perustele ja kommentoi muiden näkemyksiä

19.5.2021 SIVU 17



ASIAKASPALVELU

• 24 h vasteaika

• UKK

• Chat,Chatbot ja yhteydenottolomake

• Pikaviestimet

• Sähköposti

• Puhelin

• Laita asiakaspalvelun ensisijainen tieto asiakkaalle huomiopaikkaan!

19.5.2021 18



CHAT TAI CHATBOT AVUKSI
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APUVÄLINEITÄ LÖYTYY!

19.5.2021 20

https://hotelway.ai/

www.tawk.to

www.capterra.com

https://hotelway.ai/
http://www.tawk.to/
http://www.capterra.com/


TEHTÄVÄKSI

• Kuvaa yrityksesi kuuntelujärjestelmä

• Tee kuvaus yrityksesi ja henkilöstön 

käyttöön vaikka tekstimuodossa tai kuvana

• Liitä kuvaus perehdytysoppaaseen



V I N K K E J Ä
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MITÄ MEISTÄ PUHUTAAN

• https://www.google.com/alerts

https://www.google.com/alerts


MITÄ MEISTÄ PUHUTAAN

• https://www.travelappeal.com

https://www.travelappeal.com/


JA TIETYSTI



GOOGLE MY
BUSINESS

B U S I N E S S . G O O G L E . C O M
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GOOGLE MY BUSINESS -TILIN 
HALLINTA

Huolehdi yrityksesi Google My Business -tili

kuntoon 

→ suurin osa matkailijoista käyttää Googlea 

useassa ostopolun vaiheessa

Varmista, että kaikki tiedot ovat ajan tasalla

• Yrityksen tiedot

- Sijainti

- Aukioloajat

- Yhteystiedot

• Kuvat

• Arvioinnit ja vastaukset

• Postaukset

• Tuotteet ja Palvelut

https://support.google.com/business/answer/7342169?hl=fi




GOOGLE MY BUSINESS

19.5.2021

Google haku: kasvisravintola raahe
Google haku: northern lights majoitus saariselkä

Oma suoramyynti



GOOGLE MY BUSINESS

• Post –toiminnot

• Tarjoukset

• Tapahtumat

• Tuotteet

• Palvelut
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GOOGLE MY BUSINESS 
KÄYTTÖOHJEET SUOMEKSI

• Yleinen ohje ja help

– https://support.google.com/business/?hl=fi#topic=4

539639

• Google for Local Guide

– https://support.google.com/local-

guides/answer/6225846?hl=fi

• Pisteet, tasot, merkit

– https://support.google.com/local-

guides/answer/6225851?hl=fi&ref_topic=6225845

• Local Guide keskus

– https://maps.google.com/localguides/home?utm_ca

mpaign=LGHelpCenter&utm_source=local%20gui

des&utm_medium=lg_website&utm_term=owned

&utm_content=dr_signup_page

https://support.google.com/business/?hl=fi#topic=4539639
https://support.google.com/local-guides/answer/6225846?hl=fi
https://support.google.com/local-guides/answer/6225851?hl=fi&ref_topic=6225845
https://maps.google.com/localguides/home?utm_campaign=LGHelpCenter&utm_source=local%20guides&utm_medium=lg_website&utm_term=owned&utm_content=dr_signup_page


TRIPADVISOR
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TRIPADVISOR -PROFIILIN HALLINTA

• Kielialuittain lokalisoitu palvelu

• Luo/ota hallintaan yrityksesi TripAdvisor-

profiili – www.tripadvisor.fi/owners

• Seuraa ja päivitä profiiliasi aktiivisesti (lisää 

kuvia, vastaa palautteisiin, kannusta antamaan 

palautetta)

• Tietyillä markkina-alueilla erittäin käytetty 

kanava; tunnista omat markkina-alueesi ja 

hyödynnä!

• Huom! Matkailijat käyttävät kanavaa 

suositteluun ja suosittelujen lukemiseen.

● Maailman käytetyin matkailusivusto

● toimii  28 kielellä (49 markkina-alueella)

Satoja miljoonia 
käyttäjiä ympäri 

maailman   

https://www.tripadvisor.fi/TripAdvisorInsights/w855
http://www.tripadvisor.fi/owners




TRIPADVISOR KÄYTTÖOHJEET 
SUOMEKSI

• Apuja ja ohjeita

– https://www.tripadvisorsupport.com/hc/fi

• Yritysextra

– https://www.tripadvisor.fi/business/busines

sadvantage

https://www.tripadvisorsupport.com/hc/fi
https://www.tripadvisor.fi/business/businessadvantage


TRIPADVISOR experiences

• Tripadvisor-Experiences mahdollistaa luoda tuotteita (kiertomatkat, 
aktiviteetit tai liput) ja myydä niitä suoraan Tripadvisorissa jo olevalle 
yleisölle.

• Käyttöliittymä tarjoaa integrointi mahdollisuuden yrityksen omaan 
varausjärjestelmän (Bokun)

• Sisältää kaikki ominaisuudet ja ominaisuudet, jotka sisältyvät perus 
TripAdvisoriin

• Mahdollistaa luoda ja myydä tuotteita, yritys asettaa hinnoittelun, 
saatavuuden ja reitit

• Tuotteet ovat esillä TripAdvisorin yhteiskumppaneiden sivuilla, mukaan 
lukien Tripadvisorin, Viatorin ja tuhannet muut kumppanisivustot

• Käyttöliittymästä saa varausraportit ja asiakaskohderyhmätiedot 
liitettynä omaan varausjärjestelmää

• Yritys voi vastata asiakkaiden arvosteluihin, jotka jäävät yritystietoihin 
ja / tai yksittäisiin tuotteisiisi

TRIPADVISOR

• Tripadvisor-listauksessa yritys voit esitellä matkailijoille yrityksesi 
tuotteita ja palveluja, käyntikohteita sekä kohokohtia ja kerätä 
arvosteluja. 

• Ø Retkiä, lippuja tai aktiviteetteja ei voi myydä Tripadvisor käyttäjille

• Yritys voi lisätä yritystiedot, osoite, aukioloajat ja lyhyen kuvauksen 
yrityksen toiminnasta

• Yritys voi ladata omat valokuvat, ja  ne näkyvät käyttäjän lähettämien 
latausten rinnalla

• Yritys voi kerätä arvosteluja matkailijoilta, jotka ovat käyneet 
nähtävyydessäsi tai kokeneet kiertueesi

• Yritys voi hyödyntää ns. yritysextra palvelua ja hankkia arvioita sekä 
tilata maksuttomia materiaaleja arviointien keräämiseksi



KIVA KUN OLIT
KUULOLLA

SEURAAVAAN
KERTAAN!
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