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Tausta

« “Ainoa tie voitolliseen kasvuun on yrityksen kyky saada
uskollisista asiakkaista yrityksen markkinointiosasto”

— Frederik Reichhel Harvard Business Review’ssa 2003 [1]
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Tuote

« Kehitetty vuodesta 2011

« Mahdollistaa monikanavaisen asiakaspalautteen
keraamisen ja analyysin

* Vuonna 2011 ensimmainen kanava tekstiviesti (SMS)
« Tekes-projekti 2012

— Wifi-kanava
— Tablet-kanava
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Tutkimusstrategia

e Tapaustutkimus
« Esimerkkitapaus Hotelli X
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Tutkimuksen tavoitteet

« Tutkia saadun palautteen maaran suhdetta
asiakasmaariin hotellissa

— Tukee myyntia

» Etsia hotellin 2013 palautteesta kuukausitason
poikkeamia

— Hyodyksi myos tuotteen kehityksessa

« Tarjota kehitysehdotuksia hotellille tuotteen kayttoon
— Esimerkiksi katsoa voiko kysymyksenasettelua parantaa
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Esimerkkitapaus: Hotelli X

« Toiminut vuosikymmenia Helsingin keskustassa
« Eiole osa ketjua

« Kokoluokassa 100-200 huonetta

« Huonevuorokausia 2013 vahan alle 40 tuhatta

* Yopymisia 2013 vahan yli 50 tuhatta

« Kaytossa kaikki kanavat
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Lahtotilanne

* Asiakaspalautetta kerattiin vuosittain tehdyilla
paperikyselyilla

* Vuosittain samat kysymykset

 Palautteen keraamisesta tulosten saamiseen kesti
useita kuukausia
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Wifi-kanava

el A

Miten arvioisit asiakaspalvelumme?

Hotelli X : :
Erinomainen

Hyva

Kiitos, etta valitsit

Hotelli| Xn | Auta

meitd palvelemaan Valttava

Tyydyttava

sinua paremmin ja
anna meille Huono

palautetta.

Powered b i
yritys
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Tabletkanava

« Tablet fyysisessa telineessa

 Vastausulkoasu sama kuin
Wifi-kanavassa
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SMS-kanava

tanaan 11.59

Asteikolla 1(huonoin)-5(paras),
miten arvioisit saamaasi
palvelua Hotelli Xssa? Voit myods
antaa vapaata palautetta, esim
"4 oli kivaa". Terveisin, X

m Send
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Kaytetyt kysymykset Wifi ja Tablet

* Ensivaikutelma
« Palvelu
 Huone

* Huoneen siisteys
* Yleinen siisteys
 Aamiainen

* Hinta-laatu
 lImapiiri
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Vastausvaihtoehdot

« Jarjestyksellinen asteikko:

suomi englanti

Valttava Unsatisfactory
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Kaytetty kysymys SMS-kanavassa

« Asteikolla 1(huonoin)-5(paras), miten arvioisit saamaasi
palvelua Hotelli X:ssa? Voit myos antaa vapaata
palautetta, esim "4 oli kivaa". Terveisin, X

* On scale of 1(worst)-5(best), how would you evaluate
the service you received at Hotel X? You can give free
feedback too, eg "4 had fun". Regards, X
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TULOKSET
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Vuonna 2013 keratty palaute

Wifi-kanavasta 12711 kappaletta
Table-kanavasta 2200 kappaletta
SMS-kanavasta 1531 kappaletta

— Lahetimme 6074 viestia
— Vastausprosentti 25,2%

Yhteensa: 16442 kappaletta
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Vaihtoehtojen kuukausitason osuuden
hajonta

« Kuukausittaiset jakaumat paasaantoisesti samanlaisia
kKuukaudesta toiseen

« Suurin yhden vaihtoehdon kuukausittaisen
prosenttiosuuden keskihajonta 7.0 prosenttiyksikkoa
— Kysymyksen Huone vaihtoehto “Hyva”
— Keskiarvo 51,8%
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Poikkeavat kuukaudet - huhtikuu

kuukausi valinta osuus keskiarvo
huhtikuu Huoneen siisteys - Erinomainen | 30% 43%
huhtikuu Huoneen siisteys - Hyva 58% 45%
huhtikuu Hinta-Laatu - Tyydyttava 24% 14%

* Huoneen siisteys sai keskiarvoista huonommat
arvosanat.

* Heijastui koettuun hinta-laatusuhteeseen
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Poikkeavat kuukaudet — kesa- ja
heinakuu

kuukausi valinta osuus keskiarvo
kesakuu Palvelu - Erinomainen 58% 45%
kesakuu Huone - Erinomainen 49% 34%
kesakuu Huone - Hyva 37% 52%
kesakuu Ensivaikutelma - Erinomainen 46% 34%
heinakuu Huone - Erinomainen 45% 34%
heinakuu Huone - Hyva 41% 52%

« Kesakuussa Palvelu, Huone ja Ensivaikutelma
keskimaaraista parempia

« Heinakuussa Huone keskimaaraista parempi
 Liikematkustaja on turistia vaativampi
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Poikkeavat kuukaudet - joulukuu

kuukausi valinta osuus keskiarvo
joulukuu Hinta-Laatu - Erinomainen 20% 36%
joulukuu Hinta-Laatu - Hyva 60% 48%
joulukuu lImapiiri - Hyva 61% 48%
joulukuu SMS -5 26% 37%

 lImapiiri ja SMS saivat keskimaarista huonommat
arvosanat

* Heijastui hinta-laatusuhteeseen
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Kaytto kohdeyrityksessa

» Korvasi paperikyselyt
« Palautteenkasittelytunnuksilla kirjauduttiin sisaan 1648
kertaa vuoden aikana
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Pohdinta: Saadun palautteen maara

« Saadun palautteen maara onnistunut suhteessa
huonevuorokausien ja yopymisten maaraan

« Saadun palautteen maara ja laatu yllatti hotellin
positiivisesti
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Pohdinta: kuukausitason analyysi

« Tehty analyysi loysi mielenkiintoisia havaintoja

— Jaa hotellille selvittaa, mista johtuivat tai mahdollisen
kehitysprojektin aihio esimerkiksi konsulteille

« Sopii hyvin tutkitun tuotteen ominaisuudeksi
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Pohdinta: kerayksen parantaminen

 Kirjallisuuden perusteella hotellin kayttamien
Kysymysten joukossa kannattaa olla muotoilu, jossa
kKysytaan suositteluhalukkuutta ystaville ja kollegoille

« Kysymyksesta voidaan laskea Net Promoter Score
(NPS) [1]
— Vastauksen 9-10 prosenttiosuudesta vahennetaan 1-6
antaneiden osuus
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Lahteet

» [1] Frederik F. Reichheld. "The One Number You Need
to Grow”. Harvard Business Review 81.12 (2003), ss.
46-54.
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