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CASE: SUOMENLINNAN HOITOKUNTA - ASIAKASARVIOIDEN
HALLINTA UUDELLE TASOLLE

"Olemme todella tyytyvaisié siihen, ettd ndemme yhdellé silméykselld koko kohteen ja toimijoiden
asiakaskokemuksen muutoksen. Selkedt yhteenvedot ja raportit tekevat kehityskohteiden

tunnistamisesta ja tulosten seuraamisesta helppoa.”

- Milla Oystila, Suomenlinnan hoitokunta

LAHTOTILANNE

Suomenlinna on yksi Suomen  merkittdvimmistd  matkailukohteista ja  UNESCO:n
maailmanperintokohde. Alueella toimii kymmenia palveluntarjoajia, joiden asiakaskokemusta ja
palvelun laatua kehitetdan yhteistydssa Suomenlinnan hoitokunnan johdolla. Hoitokunta vastaa

alueen restauroinnista, kunnossapidosta, kehittamisesta, esittelysta seka kavijakokemuksesta.

Aiemmin asiakasarvioita kerattiin hajanaisesti ja manuaalisesti, vain yhdesta kanavasta. Tama johti
puutteelliseen kokonaiskuvaan asiakaskokemuksesta, hitaisiin reagointiaikoihin ja erilaisten

toimintatapojen kirjavuuteen alueen palveluntarjoajien kesken.

PILOTTI

Suomenlinnan hoitokunta testasi Oleryn Destination Dashboard -ratkaisua 12 kuukauden ajan osana
Haaga-Helian ammattikorkeakoulun koordinoimaa Tiedolla johtamisen osaamisesta kilpailukykya

matkailualalle -hanketta.
Pilottiin kuului:

e Tyokalun testaus kaytanndssa

e Koulutus tyokalun kayttéon

e Asiakasarviokanavien ja niiden hallinnan koulutus alueen toimijoille
e Tulosten analysointi ja raportointi

e Tyokalun sovittaminen hoitokunnan arkeen

e Muutosjohtaminen ja toimintamallien juurruttaminen
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RATKAISU

Olery Destination Dashboard keraa julkiset asiakasarviot automaattisesti yli 45 eri alustalta (mm.
Google, TripAdvisor, Booking.com, TableOnline) ja yhdistaa ne yhteen nakymaan. Tekodaly analysoi
kirjalliset palautteet niiden alkuperaisella kielella, luokittelee ne sentimenttien perusteella ja tuottaa

selkeita, visuaalisia raportteja.
Destinaatioratkaisun avulla:

e Kaikki alueen toimijat saavat yhteisen nakyman asiakaskokemukseen
e Raportointi ja seuranta on yhdenmukaista

e Reagointi positiivisiin ja negatiivisiin muutoksiin on nopeaa

TULOKSET

e Kokonaisnakyma asiakaskokemuksesta koko alueella ja toimijatasolla
e Resurssien saastd - manuaalinen tiedonkeruu jai pois

e Yhteistyon vahvistuminen palveluntarjoajien valilla

e Parempi reagointikyky palautteisiin ja trendeihin

e Maineen vahvistuminen - positiiviset arviot hyddynnetaan aktiivisesti
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