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Infoiskut asiakkaan kuuntelun merkityksestä

• 4.5. klo 15–16 Asiakasarviot, -suosittelut ja palautteet asiakaskokemuksen 
parantamisessa Sodankylässä
Mitä matkailijoiden antamat arviot ja palautteet kertovat Sodankylästä 
matkailukohteena? Tässä webinaarissa tarkastelemme, miten asiakaspalautteesta 
voidaan tunnistaa kehittämiskohteita, vahvuuksia ja uusia mahdollisuuksia koko 
alueen näkökulmasta.

• 11.5. klo 15–16 TripAdvisor suosittelujen työvälineenä käytännössä
Miten TripAdvisoria voi hyödyntää enemmän kuin pelkkänä arviointikanavana? 
Webinaarissa käydään käytännön esimerkkien avulla läpi, miten TripAdvisorin
sisältöjä, arvioita ja näkyvyyttä voi käyttää oman toiminnan ja asiakaskokemuksen 
kehittämiseen.

• 18.5. klo 15–16 Google Reviews arviointien työvälineenä käytännössä
Google-arviot vaikuttavat vahvasti siihen, millaisen kuvan matkailija saa yrityksestä 
tai kohteesta jo ennen vierailua. Tässä webinaarissa opit, miten Google Reviews -
arvioita voidaan hyödyntää luottamuksen rakentamisessa, näkyvyyden 
parantamisessa ja palveluiden kehittämisessä.

• 25.5. klo 15–16 Vierailija- ja matkailijakysely – Triplizer-kysely 
asiakaskokemuksen kehittämisessä
Mitä matkailijalta kannattaa kysyä, jotta vastaukset tukevat aidosti päätöksentekoa 
ja kehittämistä? Webinaarissa tutustutaan Sodankylässä käytettävään Triplizer-
kyselyyn ja siihen, miten vierailijadataa voidaan hyödyntää asiakaskokemuksen, 
palveluiden ja matkailun kokonaiskuvan kehittämisessä.



Asiakaskuuntelun keskeiset käsitteet
• 1. Sentimentti (sentiment analysis)

• Tarkoittaa asiakkaiden antamien palautteiden ja arvioiden tunnesävyn
analysointia.

• Esim. Google Reviews -kommentit voidaan luokitella positiivisiin, 
neutraaleihin ja negatiivisiin.

• Hyöty: nähdään nopeasti, miten asiakkaat tuntevat palvelun (ei vain 
mitä he faktana sanovat).

• 2. NPS (Net Promoter Score)

• Kysytään: “Kuinka todennäköisesti suosittelisit meitä ystävälle?” (0–
10).

• Antaa nopean mittarin asiakkaiden uskollisuudesta ja 
suositteluhalukkuudesta.

• 3. CSAT (Customer Satisfaction Score)

• Asiakastyytyväisyyden pisteytys yhdestä kontaktista (esim. “Kuinka 
tyytyväinen olit majoitusvarauksen tekemiseen verkkosivullamme?”).

• 4. CES (Customer Effort Score)

• Mittaa asioinnin vaivattomuutta. Esim. “Kuinka helppoa varauksen 
tekeminen oli?”

• Tärkeä digikanavissa: mitä helpompaa, sitä parempi asiakaskokemus.

• 5. Voice of Customer (VoC)

• Kaikki asiakkaan äänen muodot: kyselyt, palautteet, chatit, arvostelut, 
some-kommentit.

• Yhdistämällä nämä syntyy kokonaiskuva asiakkaan odotuksista ja 
kokemuksista.

• 6. Hiljainen tieto

• Asiakas ei aina kerro suoraan, mutta käyttäytyminen paljastaa

• Käyttää hakua “tekemistä Sodankylässä kesällä” mutta poistuu heti →
tieto, että sisältö ei vastannut odotusta.

• Keskeyttää varauksen maksuvaiheessa →maksutavan puute.

• 7. Asiakaspolku (customer journey)

• Kokonaisuus, jossa kuuntelu sijoitetaan eri vaiheisiin: inspiraatio, 
tiedonhaku, varaus, vierailu, jälkimarkkinointi.

• 8. Online reputation

• Maineen seuranta digikanavissa (OTA-arviot, Google, Tripadvisor, 
sosiaalinen media).



Asiakaspolku - kuuntelu sijoitetaan eri vaiheisiin



• Käytännössä Sodankylän (Pohjoinen-keskus-Luosto-
Eteläinen) matkailualueella asiakaskuuntelu voi tarkoittaa 
näiden yhdistämistä:

• Sentimentti → yleinen tunnelma alueen palveluista (positiivinen / 
negatiivinen).

• NPS/CSAT numeerinen palaute yritysten palveluista.

• VoC→ kyselyt, palautteet, chatit, arvostelut, some-kommentit.

• Hiljainen tieto & analytiikka → GA4 ja varausjärjestelmien data sekä 
yritysten/kohteiden asiakaspalvelun havannoima tieto.



Asiakkaan kuuntelu

KÄYTTÄYTYMINEN ONLINE 
KANAVISSA (KÄVIJÄSEURANTA, 

VARAUSTILANNE, JNE)

Kuva: Kirsi Mikkola



Miksi asiakaskokemus ratkaisee digitaalisissa 
kanavissa?

▪ Matkailija ostaa elämyksiä 

usean kanavan kautta: Google, 

OTA, some, oma verkkokauppa

▪ Asiakaskokemus syntyy jo 

hakutulossivulla → 

ensimmäinen mielikuva

▪ Tavoitteena:
▪ yhtenäinen, ostettava ja 

houkutteleva asiakaskokemus



Käytännön esimerkkejä



Käytännön esimerkkejä



Käytännön 
esimerkkejä

”Things to do in Sodankylä Luosto
Reviews”



Käytännön esimerkkejä



Käytännön esimerkkejä



Käytännön esimerkkejä
Traficom vaatii tekstiviestien lähettäjiltä 
lähettäjätunnuksensa rekisteröintiä. 
Määräaika: Organisaatioiden on luvitettava 
tekstiviestitunnukset huhtikuun 2026 aikana, 
jotta viestiliikenne jatkuu 4.5.2026 jälkeen. 
Mitä pitää tehdä: Lähettäjän on suojattava 
käyttämänsä aakkosnumeerinen 
lähettäjätunnus (esim. "Yritys X") Traficomin 
ylläpitämässä rekisterissä.
Miksi: Tällä varmistetaan, että kukaan muu ei 
voi käyttää samaa lähettäjätunnusta ja 
lähettää huijausviestejä yrityksen nimissä.
Vaikutus: Valtuuttamaton viestiliikenne, joka 
käyttää suojattua tunnusta, pysäytetään 3 
kuukauden kuluttua suojauksen 
myöntämisestä.



Käytännön esimerkkejä

• Käytännön vinkki:

• yksinkertainen pop-up kysely 
verkkosivuilla (“Mitä tietoa etsit?”) 
tuottaa yllättävän arvokasta tietoa 
kehittämiseen.

• FAQ sivujen statistiikka

• Apuna Chatbotin rakentamiseen



Käytännön esimerkkejä

• Käytännön vinkki:

• Upota TripAdvisor ja/tai Google 
reviews -widgetit kotisivuille

www.ruskalaukka.fi 

www.karkausmaenkammari.fi 

http://www.ruskalaukka.fi/
http://www.karkausmaenkammari.fi/


Käytännön esimerkkejä

www.polarstartravel.fi 

http://www.polarstartravel.fi/


Käytännön esimerkkejä



Käytännön esimerkkejä



Yhteenveto

• Aloita yhdestä asiakasdatan lähteestä – 
esimerkiksi Google Reviews tai TripAdvisor.

• Hyödynnä kuuntelua tuotetietojen, hinnoittelun 
ja markkinoinnin kehittämiseen.

• Luo “pieni kuuntelurutiini” – viikoittain käy läpi 
palautteet ja kuukausittain analytiikan luvut.

• Yhdessä Sodankylän matkailun kanssa → data 
ja asiakaspalaute hyödynnetään sekä yrityksen 
että koko alueen vetovoiman luomiseksi.



Infoiskut asiakkaan kuuntelun merkityksestä

• 4.5. klo 15–16 Asiakasarviot, -suosittelut ja palautteet asiakaskokemuksen 
parantamisessa Sodankylässä
Mitä matkailijoiden antamat arviot ja palautteet kertovat Sodankylästä 
matkailukohteena? Tässä webinaarissa tarkastelemme, miten asiakaspalautteesta 
voidaan tunnistaa kehittämiskohteita, vahvuuksia ja uusia mahdollisuuksia koko 
alueen näkökulmasta.
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Webinaarissa käydään käytännön esimerkkien avulla läpi, miten TripAdvisorin 
sisältöjä, arvioita ja näkyvyyttä voi käyttää oman toiminnan ja asiakaskokemuksen 
kehittämiseen.

• 18.5. klo 15–16 Google Reviews arviointien työvälineenä käytännössä
Google-arviot vaikuttavat vahvasti siihen, millaisen kuvan matkailija saa yrityksestä 
tai kohteesta jo ennen vierailua. Tässä webinaarissa opit, miten Google Reviews -
arvioita voidaan hyödyntää luottamuksen rakentamisessa, näkyvyyden 
parantamisessa ja palveluiden kehittämisessä.

• 25.5. klo 15–16 Vierailija- ja matkailijakysely – Triplizer-kysely 
asiakaskokemuksen kehittämisessä
Mitä matkailijalta kannattaa kysyä, jotta vastaukset tukevat aidosti päätöksentekoa 
ja kehittämistä? Webinaarissa tutustutaan Sodankylässä käytettävään Triplizer-
kyselyyn ja siihen, miten vierailijadataa voidaan hyödyntää asiakaskokemuksen, 
palveluiden ja matkailun kokonaiskuvan kehittämisessä.



Osallistuthan vierailijakysely jakamiseen!

• Löydät Sodankylän 
vierailijakyselyn osoitteesta

• https://bit.ly/sodankyla-2026



Kiitos.
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