Uudenmaan liitto
Nylands férbund

Tulevaisuuden matkailuneuvonta-
palveluiden konsepti

Tuulikki Becker, Sanna Salonen ja Nina Lager, Helsingin Markkinointi Oy
SUOMAN syysseminaari 11.9.2014, Mikkeli

TouNet — Tourism Development in co-opetition in I/\ ® OSKE
Southern Finland and Baltic Region —hankkeen b
tuloksia

"l

Euroopan unioni
) Euroopan aluekehitysrahasto




Agenda

Konseptidokumentti ja sen julkaiseminen

Seudullisen matkailuneuvonnan toimintatapojen ja
yhteistydmallin kehittdminen

Pilottiprojekti: Chat- kokeilu ja palvelun jatko

TouNet — Tourism Development in co-opetition in Southern Finland and Baltic Region
Uudenmaan liitto // Nylands férbund // Helsinki-Uusimaa Region



Konseptidokumentti ja sen julkaiseminen

Seudullisen matkailuneuvonnan paatehtava tulevaisuudessa on tarjota
tietoa kohteessa jo oleville seka kohteeseen matkaa suunnitteleville
matkailijoille kuntarajoista riippumatta.

Tiedonhaun Seudullinen
helpottaminen yhteistyo
Jja tiedon valittaminen

Kuntarajat ylittava, seudullinen
Kollegojen kesken, taustaorganisaatioille, yhteistyo neuvontapalveluiden jarjestamisessa.
yhteistyoyrityksille ja asiakkaille
Vahenevien resurssien tehokas hyodyntaminen
Oikea, ajantasainen tieto helposti ja nopeast  ja uudelleensuuntaaminen siséllontuotantoon.
ajasta ja paikasta riippumatta,
kayttajille mieluisessa kanavassa. Asiakkaan palvelu missa ja milloin tahansa,
kaikissa matkan vaiheissa.
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Seudullisen matkailuneuvonnan toimintatapojen ja yhteistyomallin

kehittaminen

Kevyt malli: epavirallinen, vapaa, perustuu verkostoitumiseen (Ehdotus)
Raskas malli: yhteinen rahoitusmalli, yhteinen paatéksenteko, vaatii organisoitumista

Seudullisen matkailuneuvonnan onnistumisen mittaaminen
Web-analytiikka
Palautelomakkeet ja kyselyt
Laatutonni

Seudullisen matkailuneuvonnan koordinointi ja rahoitus (raskas malli)

Seudullisen matkailuneuvonnan kehittdminen
Yhteisten teemojen ja sisaltdjen kehittdminen
Yhteistydn edistaminen ja tiedonjako

Uudet digitaaliset palvelut

Siséltostrategia — yhteinen nakyvyys, yhteiset teemat ja sisall6t, yhteiset matkailupalvelusuositukset kunnille
(raskas malli)

Hakuratkaisu (raskas malli)

Visithelsinkiregion.fi = ohjattu kayttoon http://www.visithelsinki.fi/en/see-and-experience/daytrips-helsinki
Paikallisoppaiden hyédyntaminen

Chat

Chat-kokeilu
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http://www.visithelsinki.fi/en/see-and-experience/daytrips-helsinki

Seudullisen ‘ Paikallisten osallistaminen neuvontaan
kehittﬁmisen O Seudullis;et kampanjat
tiekartta O Seudullif;en markkinoiintibréndin

kehittaminen

O Hakuratkaisu osaksi seudullista sivua Visithelsinkiregion.fi
. Hakuratkaisun kayttgonotto

O Yhteisten sisaltojen k'ehittéminenfja olemassafolevien
sisaltojen digitalisointi yhteiseen Kayttoon

O Yhteisteén teemojen ia avainsanoijen kehittén’éﬂnen
O Yhteistefh mittareider%] kéyttt’x’jnotitoja ohjeistufs (Laatutonréi)
. Hakuratlf(aisun hankt;esuunnittelug
‘ Visithelsié\kiregion.fi Ié:altuunottoé
Q Asiakaspéalvelu-chatirf) yhteyteen assiakaspalautfekyselyja as:iakaspalauttéeiden system;aattinen hyd:dyntémineni
’ Asiakaspéalvelu—chat k;éiytttjén kailf(ille kunnilleé
‘ Mobiili—cfhatin protot%/yppija testeéxus

’ Asiakaspélvelu-chatirﬂ pilotointi

‘ Séhkt’)im:-}n forum tieé{onjakoon: F:acebook-ryh:mé / jatkuvaEtiedonjakoj:a yhteydenpito O - - >

2014 o [ ) 2015 o [ )

@ Vhteiset tapaamiset, pdivamaarat sovittava Facebook-ryhmassa



Seudullisen matkailuneuvonnan
toimintatapojen ja yhteistyomallin
kehittaminen

Tunnistetut, toisiaan tivdentivit vhteistyotavat

Yhteistydmallin kehittdmisen keskeisimpdn3 tavoitteena on tiedon jakaminen.

Kevyt & Raskas

Epdvirallinen Yhteinen rahoitusmalli
Vapaa Yhteinen pddtoksenteko
Perustuu verkostoitumiseen Vaatii organisoitumista
Kewyt yhteistydmalli ohjaa neuvontapalvelijoiden Yhiteisten, konkreettisten ja tuloksellisten
pdivittdistd toimintaa, kollegoiden valista neuvontapalvelukonseptien ja hankkeiden kehittaminen vaatii
tiedonjakoa ja yhteistydn yhiteistd kehittdmistd. kuitenkin raskaamman, seudullisesti koordinoidun ja
pddtdsvaltaisen organisaatiomallin.

Molempia malleja tarvitaan. Asiakaspalvelijoiden vilinen yhteydenpito on ensimmdinen askel
neuvontapalveluiden parantamiseen. Palvelun systemaattinen ja pitkdjinteinen kehittdiminen sekd uusien
digitaalisten palveluiden kehittdminen vaatii kuitenkin seudullisesti organisoitua keoordinointia.
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1. Seudullisen matkailuneuvonnan toimintatapojen ja yhteistyomallin kehittGminen

Projektin aikana kiytetyt vhteiset toimintatavat

» Projektin aikana neuvontapalvelijoiden
seudullinen yhteistyd kaynnistettiin yhteisilla tyépajoilla
ja tapaamisilla eri kuntien matkailuneuvonnoissa

Projektissa jalkautettiin
1. Chat-palvelu
2. Yhteistyd chat-palveluun saapuviin kysymyksiin
vastaamisessa
3. Tiedonjako yhteisessd Facebook-ryhmdssd

Hankkeen ydintiimi

sanna 5alonen | Helsingin Markkinointi Oy

Miikka Valo | Visit Espoo

Carita Salo | Lahti Region

Piela Parviainen | Raaseporin kaupungin matkailutoimisto
Helena Kontio | Lohjan Matkailupalvelukeskus

Tarja Haukkasalo | Hyvinkdan kaupunki
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Konsepti / Keskerset nakokulmat ja kehittamiskohteet / 1. Seudullisen matkaﬂtmeuwnnm to:mmtatapo;en ja yhtexstyomallm kehittaminen
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Projektin aitkana kaytetyt
yhteiset toimintatavat:

Yhteiset tapaamiset eri
matkailuneuvonnoissa

Pilotti-
tyopajat
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Konsepti / Keskeiset nakokulmat ja kehittamiskohteet / 1. Seudullisen matkailuneuvonnan toimintatapojen ja yhteistyomallin kehittaminen

Projektin aikana kdytetyt
yhteiset toimintatavat:

Osallistavat tyopajat
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Konsepti / Keskeiset nakokulmat ja kehittamiskohteet / 1. Seudullisen matkailuneuvonnan toimintatapojen ja yhteistyomallin kehittaminen

Projektin aikana jalkautetut
yhteiset toimintatavat:

Chat-palvelun yhteis-
kehittaminen ja
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Projektin aikana jalkautetut
yhteiset toimintatavat: e e e B S
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Konsepti / Keskeiset nikokulmaf ja kehittdmiskohteet / 1. Sewdullisen matkailuneuvonnan foimintatapojen ja yhteistyomallin kehiftdminen
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Neuvontapalvelijoiden oma Facebook-ryvhma

#  Tiedon jakaminen asiakaspalvelijoiden kesken luo pahjan yhisistyalle ja sen kehitt3misella
- Parantaa kaikkien nakemystd toimialasta ja sen trendeista

- Parantaa asiakaspalvelun laztua

&  Mahdollistaa yhdessad kehittymizen esim. parhaiden kdytantojen jakamisen kautta

- Kustannustehokas tapa jakaa tietoa: sosiaalisen median kanavat, hangoutit

S MITEN
. = - - Newvontapahvelijpiden yhieiseksi kanavaksi on valittu Facebook-ryhma: Etelasuomen
g ::.;m: = matkailuneuwvontafoorumi
!= e = *  Yhdess3 on sovittu, ettd ryhmiss3 vaihdetaan tietoa ja ajatuksia ja sovitaan tulevista

kokoontumisista. Kukin osallistuu ja omalta osaltaan vastuussa ryhmEn toiminnasta ja keskustelun
herattamisesta,

- Yhieisen rghman tarkoituksena on mm. jakaa tietoa, parhaita kaytantofa, uusia ideoita,
benchmarkata, keskustella, auttaa, sopia yhieisista tapaamisista.

KEHITYSIDEDITA

vhteistyd hakee vield muotoaan, mutta s2uraavia kehityskohteita on tunnistettu
&  Ryhman kasvattaminen on tarke3s
- Eeskustelujen aloitusta ja parhaiden kaytantojen jakaminen tarkeinta
- Uusia ideoita, ulkomailta ja kotimaasta yhteiseen jakoon
&  Matkailunsuvontoja pubuttelevat trendit ja ilmidt jakoon
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Tunnistettuja huolenaiheita hyvin kiynnistyneissi
vhteistvitavoissa projektin paattvessi

o Keskustelu saattaa j33da laihaksi ja yksipuoliseksi, jos
kukaan ei ohjaa tai koordinoi toimintaa

e Jos Facebook-ryhmassa kukaan ei kommentoi tai aiheet
ovat yksipuolisia, keskustelu tyrehtyy

e — e Tapaamiset saattavat unohtua, jos niita ei laiteta

e vuosikelloon etukiteen

L

]
e T—r——

Kevyen mallin yhteistyo ldhtee neuvontapalvelijoiden omasta

Seudullisen markkinoinnin, aktiivisuudesta. Kukaan muu, kuin neuvontapalvelija itse ei voi
_ tapahtumien ja myynnin olla vastuussa oma-aloitteisesta ammatillisesta kehittymisests,
vuosikellojen ja yhteisten yhteydenpidosta kollegoiden kesken, uuden oppimisesta ja
bl [apaamisten synkronointi oman osaamisen jakamisesta.

helpottaisi
neuvontapalveluiden arkea ja

lisdd ymmadrrystd seudun
tapahtumista ja aktiviteeteista.
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Sovitut toimintatavat seudullisen vhteistyon
kehittidmiseksi Facebook-rvhmaisséi henkilotasolla

0
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Lupaan ilmoittaa kollegoilleni kuntani ajankohtaisista asioista,
tapahtumista ja ilmidistd

Lupaan jakaa tietoa omassa yksikdssdni ja hyddyntdéd muiden
Jjakamia tutkimuksia ja benchmarkeja tekemisessédni

Lupaan jakaa tietoa yhteispalvelupisteverkostoissa

Lupaan jakaa tietoa mielenkiintoisista seminaareista

ja tapahtumista

Lupaan kysyd neuvoa ja apua kun en tiedd jotain ja lupaan auttaa
muita parhaani mukaan.

Lupaan jakaa uusia digitaalisia siséltdjd, kuten artikkeleita,
verkkosivuja ja uutiskirjeitd, joita muut voivat hyddyntdd

sisdlléntuotannossaan.

Lathede: Yhreser aipegiar
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Matkailuneuvonnan koordinaattoreiden
yhteistyo jatkuu

Yhteistyoverkosto

Matkailuneuvonnan koordinaattoreille tarkoitettu verkosto, jossa on mukana
aktiivisten kuntien edustajat

* Kuntien valinen tiedonjako

« Parhaiden kaytantdjen jakaminen
* Yhteistydn vahvistaminen

« Kollegoiden tunteminen

« Jatkuva kehittdminen

Puolivuosittainen kiertava puheenjohtajuus, ensimmainen tapaaminen loka-
marraskuussa

Chat

Jatketaan chat-palvelun kayttoa seudullisessa yhteistydssa niissa kunnissa, joissa
sita on mahdollista yllapitdd omien resurssien puitteissa
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Konsepti / Keskeiset nakokulmat ja kehittdmiskohteet / 1. Seudullisen matkailuneuvonnan toimintatapojen ja yhteistyomallin kehittaminen

“Yhteydenpito helpottuu, kun on opittu
tuntemaan. Kynnys madaltuu ja uskaltaa ’
kysyd apua tarvittaessa.”

“Tamd porukka on saanut

aitoa seudullista yhteistyotd
litkkeelle.”
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Konsepti / Keskeiset nakokulmat ja kehittamiskohteet / 1. Seudullisen matkailuneuvonnan toimintatapojen ja yhteistyomallin kehittaminen

»

Projektin aikana jalkautetut
yhteiset toimintatavat:

Chat-palvelun yhteis-
kehittadminen ja
kdyttoonotto
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Nain keskustelet chatissa

309 PiiHelinkl: Hel, msmaamime chat-pavelua

matks lureussrrassa. Kunka woin auttaa?

10 PMCHISIN tiedusHlE mists lEmes lahijunar 34T PMPoneacc Hei, bestaaarimes chat-pa b lua
ety bsen | 3hel inchEman, @ mised malkilursuparnaiss. Kunks vin sutlasa’
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pysadi? 34T PMhi), salluuke Muamaing almaan jo@in
ericyist tpabraraa S rdhiivid pofesssa?
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1207 PMllohja: Hed, estasmme that-palvels

mratkal lureuscanassa. Kulnka voln auttaa?

1200 Peibe, IGyTyyiod ohjala misiEamdin

| Kokeilujakson aikana
kaytyja keskusteluita g

Tl ] A LT

1034 AMRzesepon: Hel, testaamme chat
pabvedua matha luns ronmassa. Kuinks voin

(4P TH
1246 PMHekirk: Hel, testaamere chal-

pebeehza matkaluneuwonnasse, Kuinks voir
10:34 AMHel Esin epasieius amosslud
N . b AUtaad
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1206 Phiaken musang [brjestimdash
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Minkilaisen opashuksen Falupesthe EC Tl  Prachs | et

V36 AMLuy ben, w1t | Sysivkin o shyitarrs
TarviTavar hedor, ol inen 1,50 Kgajod 12:08 PMLahanpa sitten sahkbpestia asiasta
Rl ST ryima e SOpdaa, KySiassa
Thmisid, jotar ahi & A PMIOBEAL Hell Safiedin linre in
rmaznkaan ok heilisaan Whnimainen Saapunu ja SiFen on vastamu. ¥iavallsin
LErweksin Nina Lager

1213 PhLabti: Hel, testaamme chat-pabvelus

I1:2T AMPoneoo: Hed, bestasmme chatb:
nabwelus ratksluneosorrasts Kuinks voin

attaa’
12:13 PMMIt tapahbumia ta

o avainna
2T AMonko porvoasss mitdan yieldmad

11:28 Ablasten jotain exintyiib yms jobs voisi

merrd katsgrmaan

:31 AMOperatcr:  Helpgal Amarikesa

esinnyy 1752014 George RIghy

Vastaa kysyjalle mahdollisimman nopeasti, jotta asiakas tietaa,
etta hanet on huomioitu.

Vastaa lyhyesti ja ytimekkaasti, jotta tulee tehokas vaikutelma.
Jos et heti osaa vastata, huomioi asiakas silti, ja vastaa
esimerkiksi: "Hetki, selvitan.”

Ole aina ystavallinen

Tarkeinta on se, etta koitetaan selvittaa psiakkaan toiveita ja
tarpeita ja se valittyy asiakkaalle keskustelun kautta.

Ole rento ja persoonallinen oma itsesi. Asiallinen pitaa toki olla,
mutta chatissa ei tarvitse kayttaa kirjakielta.

Suhtaudu chatiin samalla tavoin kuin mihin hyvansa
henkilokohtaiseen asiakaspalvelutilanteeseen.

Pyri johdattelemaan kesksutelu paatokseen heti kun asiakkaan
ogelma on ratkaistu.

Pyyda asiakkaalta palautetta chat-palvelusta ja jaa palautteet
jarjsetlmallisesti kollegoille ja pyri kehittamaan toimintaa.

dlEadurearainndg e, Rurks vein auibaa’
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Chat statistiikkaa ja jatko
Keskustelut 21.4. —17.8.2014
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=@ Kaikki ==@=Porvo0 ==@==|ohja ==@==lLahti -=@==Raasepori Helsinki ==@==Espoo ==@==\/antaa

Kaikki 3369 kpl Raasepori 491 kpl
Porvoo 1983 kpl Helsinki 99 kpl
Lohja 304 kpl Espoo 195 kpl
Lahti 278 kpl Vantaa 19 kpl
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Keskustelujen aloitusprosentti
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=@—Kaikki ==@==POorvo0 e==@==|ohja ==@==|ahti ==@==Raasepori Helsinki ==@==EsSpo0 ==@==\/antaa

Kaikki 5,26% Raasepori 5,48%

Porvoo 5,11% Helsinki 5,36%
Lohja 6,32% Espoo 4,42%
Lahti 5,67% Vantaa 5,76%
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Case Porvoo

1983 keskustelua - ka 19 keskustelua per pv (vaihtelu 1-32 kpl)
4808 viestia

keskustelun aloitusprosentti 5,11%

Keskusteluihin kaytetty aika asiakkaan kanssa ka 7min ja 2,4 viestia

Keskusteluihin kaytetty aika koko ajalta n. 245h / n. 35 tyopaivaa
(7,5h — 30min tauot)

« Chat ollut kaytdssa 17 viikkoa - n. 2 tyopéaivaa per viikko
kaytetty chattiin (6 tp/vko)

Reagoimattomien keskustelujen prosentti 14,27% - ei ole vastattu
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Chat tyovalineena

Nopea asiakaskanava
persoonallinen
henkilokohtainen
miellyttava

mutkaton

Innostava
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Chat-kayton edellytykset

Chat-linkki oltava virallisella etusivulla
nakyvasti esilla

HenkilostOresurssit kunnossa
Rauhallinen tyotila, esim. back office
Jatkuva “paivystys” maariteltyna aikana
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Chat-tarjous SUOMAN jasenille

Livezhat vuosilisenssi
- 1 yhtaaikainen kayttaja / vuosi 300€ +alv - 25€/kk

* Luo rajattomasti tunnuksia (vain yhtaaikaista kayttoa rajoitetaan)
 Ei lisdkustannuksia kayton maaran perusteella

Lisdpalvelupaketti 350 €

« Kayttdkoulutus

Yhteystiedot
ZEF
Sami Kivensalo, ZEF-asiantuntija
Sami.kivensalo@zetf.fi
www.zef.fi
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