


Hyva lukija,

Pitkajanteiselld tuotekehitys- ja laadunparantamistydlla
matkailuyritys saavuttaa tyytyvdisemméat asiakkaat,
paremman kannattavuuden ja kilpailukykyisen palvelutar-
jonnan.

Visit Finlandin kansainvélistymiskriteerit edesauttavat omalta
osaltaan, ettd kansainvélisille markkinoille tahdatyt suoma-
laiset matkailutuotteet ja — paketit ovat riittdvan hyvélaa-
tuisia ollakseen kilpailukykyisia ja edistdakseen yrityksen
kansainvalista kasvua.

Markkinoiden kiristyvéssa kilpailutilanteessa matkailuyri-
tyksen térkeimpiin menestystekijéihin kuuluvat kestavat
toimintatavat, digitalisaation tuomien mahdollisuuksien
hyddyntaminen, tietoon pohjautuva asiakasymmarrys seka
ymparivuotisen tarjonnan kehittdminen.

Tutustu oheisiin kriteereihin varmistaaksesi, ettd yrityksesi
palvelut vastaavat kansainvéliseen kysyntdan ja parjaavat
kovassa kilpailussa.

Yhteistyoterveisin,

KRISTIINA HIETASAARI
Senior Director, Travel/Visit Finland,
Business Finland Oy
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1. Laatu

Seuraatte asiakastyytyvaisyytta ja
kehitatte palvelunne laatua
kohderyhmaéanne ja saamanne palautteen
mukaan. Kiinnitatte erityistd huomiota
siisteyteen ja estetiikkaan seka
yksityiskohtiin.

2. Palvelu

Tarjoatte asiakkaallenne saumattoman palve-
lukokonaisuuden. Henkilékuntanne on asia-
kasryhmén hyvin tuntevaa,

kielitaitoista, sitoutunutta ja

ammattinsa osaavaa.
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Olette maaritelleet asiakaskohderyhmanne ja huomioitte
heidan tarpeensa palvelutarjonnassa ja viestinnéssa
(huomioitu seka tuotteen rakentamisessa etta palvelusta
viestimisessa kohderyhmalle).

Olette tutustuneet Suomen kansainvalisiin kohderyhmiin.
Kehitatte tuotteen laatua jonkin laadunkehittamisjarjes-

telman avulla ja seuraatte asiakaspalautetta (esim. sosiaali-
sessa mediassa kuten Trip Advisor). Palautteen perusteella
kehitatte palvelun laatua ja vastaatte tarvittaessa heti
saamiinne arviointeihin. Tiedolla johtamisen periaatteita
noudattaen hyddynnatte tutkimuksia ja trenditietoa kohde-
ryhmienne tarpeiden seuraamiseksi. Asiakkaan kokemusta
parannatte huolehtimalla siisteydesta ja kohderyhmaa
puhuttelevasta estetiikasta.

Asiakaslaht6isyys ja palvelualttius ovat palvelun kehitta-
misen kulmakivia. Huomioitte asiakkaan jo ensikohtaami-
sesta lahtien ja annatte hanelle jakamattoman huomionne
palvellessa. Pyritte toteuttamaan hanen toiveensa jous-
tavasti ja vipymatta.

Henkilokunnan kouluttaminen yrityksen asiakaskohde-
ryhmien huomioimiseen, oman ammatti- ja kielitaidon
(tarvittaessa myos muut kielet kuin englanti) jatkuva
kehittdminen seka sitoutuneisuus yrityksen toimintaan
ja omaan tyéhdn on olennaista.



https://www.businessfinland.fi/49459c/globalassets/tunne-asiakkaasi---kohderyhmaopas-matkailuyrityksille---visit-finland.pdf

3. Kestavyys

Vastuullisena toimijana edistatte kestavan
matkailun mukaisia periaatteita; huomi-
oitte toiminnassanne paikallisyhteisén ja
ympadriston hyvinvoinnin ja tarpeet, valin-
noilla tuette paikallistaloutta ja kohtelette
kaikkia asiakkaita yhdenvertaisina.

4. Turvallisuus

Huolehditte vieraittenne ja henkil6-
kuntanne turvallisuudesta seka lain ja
viranomaisten maaradysten ja suositusten
noudattamisesta. Varmistatte myds, ettei
toimintanne aiheuta paikallisille asukkaille
turvallisuusriskia.

Tavoitteenanne on, etta alueellanne on hyva asua ja
vierailla nyt ja tulevaisuudessa, joten teette paatoksia,
jotka ovat kestavia myds tuleville sukupolville. Johdatte
yritystanne jatkuvasti kestavampaan ja vastuullisempaan
toimintaan huomioimalla yrityksen suorat ja epasuorat
vaikutukset ymparoivaan yhteis6on ja ymparistoon;
toimintanne ei ylita luonnon kantokykya tai yhteison sieto-
kykya, vaan turvaa osaltaan hyvan eldaman mahdollisuudet
ja puhtaan toimintaympariston sailymisen alueellanne.
Ty6ssanne ilmastonmuutoksen torjumiseksi huomioitte
vahahiilisyyden tavoittelun palvelujen toteutuksessa
hy6dyntamalla uusiutuvia energialahteita, toimimalla
energiaa ja vetta saastaen seka jatteiden maaraa vahen-
taen ja kierrattaen. Edistatte kulttuurista kestavyytta
vaalimalla alueenne kulttuuriperintda ja paikalliskulttuuria
aidosti esittden, ja paikallisen tydllistamisen ja paikallisten
palveluiden ja tuotteiden kayton seka paikallisasukkaiden
huomioimisen kautta hyddytatte alueen hyvinvointia.
Huolehditte myos matkailussa toimivien eldinten hyvin-
voinnista ja arvokkaasta kohtelusta. Kerrotte arvoistanne
asiakkaillenne seka opastatte heita vastuulliseen toimi-
miseen kohteessa. Allekirjoitatte kestavan matkailun

periaatteet ja [ahdette tavoittelemaan Sustainable Travel
Finland-merkkia.

Varmistatte, etta palvelunne ovat kaikkien saavutetta-
vissa iasta, seksuaalisesta suuntautumisesta, uskonnosta,
kulttuurista ja erityistarpeista tai rajoitteista huolimatta.
Edistatte yhdenvertaista vieraanvaraisuutta ja kehitatte
toimintaa siten, ettd asiakkaanne voivat tasa-arvoisesti
jaitsenaisesti kokea ja saavuttaa mahdollisimman moni-
puolisia matkailuelamyksia. Kaikille avoin matkailutuote
on jokaisen kulutettavissa, mutta sopii palvelumuotoi-
luratkaisuiltaan erikoisryhmille. Koulutatte, opastatte
ja kannustatte henkil6st6a toimimaan vastuullisesti ja
kohtaamaan asiakkaat yhdenvertaisina. Ketaan syriji-
maton, kaikkia koskeva matkailu takaa osaltaan avoimen,
yhdenvertaisen, osallisuutta edistévan ja tasa-arvoisen
yhteiskunnan toteutumisen, ja edistaa kestavan kehi-
tyksen tavoitteita.

Kuluttajaturvallisuuslain mukaan toiminnanharjoittajan
tulee arvioida palveluun liittyvat vaaratekijat ja tehda
tarvittavat toimenpiteet niiden poistamiseksi. Nouda-
tatte palveluissanne alakohtaisia turvallisuussuosituksia ja
-ohjeita. Muistakaa my®&s tarvittaessa laatia turvallisuus-
asiakirja tarjottavasta kuluttajapalvelusta. Turvallisuuteen
kuuluu myds terveysturvallisuus. Asiakkaille tulee viestia
turvallisuudesta ja sen tulisi olla osa markkinointia.
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https://www.businessfinland.fi/suomalaisille-asiakkaille/palvelut/matkailun-edistaminen/vastuullisuus/kestavan-matkailun-periaatteet
https://www.businessfinland.fi/suomalaisille-asiakkaille/palvelut/matkailun-edistaminen/vastuullisuus/kestavan-matkailun-periaatteet
https://www.businessfinland.fi/suomalaisille-asiakkaille/palvelut/matkailun-edistaminen/vastuullisuus/sustainable-travel-finland
https://www.businessfinland.fi/suomalaisille-asiakkaille/palvelut/matkailun-edistaminen/vastuullisuus/sustainable-travel-finland

5. Kapasiteetti ja
verkostot

Olette verkostoituneet alueen muiden
matkailutoimjioiden kanssa.

Oma kapasiteettinne tai yhteistyover-
koston kautta tarjottava kapasiteetti
takaa kattavan ja vetovoimaisen palvelun
omatoimimatkailijoille ja/tai
ryhméamatkailijoille.

6. Saavutettavuus

Palvelunne sijaitsee toimivien liikenneyhte-
yksien varrella tai kuljetus kohteeseen on
jarjestetty Iahimmalta bussi- tai juna-ase-
malta tai lentokentalta.

7. Saatavuus ja
ostettavuus

Kehitatte yrityksenne digitaalisia ratkai-
suja jatkuvasti. Palvelunne ovat selkeasti
kuvattuina ja hinnoiteltuina kohdemark-
kinan kielella tai englanniksi omilla verk-
kosivuillanne. Lisdksi tuotteet ja palvelut
ovat helposti |6ydettavissa ja ostettavissa
monikanavaisesti, esimerkiksi matkanjar-
jestdjien tai muiden jakelukanavien kautta,
omalla verkkosivulla tai muissa séahkoisissa
varauskanavissa.

Ulkomaalainen matkailija ei tule yhden palvelun takia
Suomeen, joten yrityksen tulisi miettia asiakkaan kannalta
vetovoimainen palvelukokonaisuus, olla tietoinen alueen
muusta tarjonnasta ja pyrkia mahdollisuuksien mukaan
hy6dyntamaan sita. Kansainvalisessa matkailussa edel-
lytetaan yritykselta tiiviista yhteisty6ta oman alueorga-
nisaation kanssa.

Miettikad saapuminen ulkomaalaisen asiakkaan n&ko-
kulmasta ja kertokaa se mahdollisimman selkeasti esim.
omilla nettisivuillanne. Kertokaa milla kaikilla tavoin
kohteeseen paasee: aikataulut, hinnat ja matka-ajat.
Mahdollisimman sujuva saapuminen kohteeseen edes-
auttaa positiivista kokemusta. Huomioikaa my6s inklu-
siivisuus (ks. Kohta 3. kestavyys).

Online-varattavuus on kansainvalisen myynnin kannalta
menestymisen edellytys. Visit Finlandin DataHub-alus-
talla mukana oleminen on suositeltavaa Visit Finlandin
toimenpiteisiin osallistumiselle ja vayla menestyvaan
kansainvaliseen matkailumyyntiin. Se myos helpottaa
yrityksen omaa tuotetarjonnan hallinnoimista ja jakelua
eri kanaviin.

Varmistakaa, etta tuotekuvauksenne sisaltaa kaikki olen-
naiset asiat. Ohjeita tuotekuvaukseen I6ytyy mm. Visit

Finlandin kansainvélistymisoppaasta ja My Stay ABC-
oppaasta.
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8. Autenttisuus ja
vetovoimaisuus

Hyédynnéatte tuotekehityksessa ja mark-
kinoinnissa aitoja suomalaisia elamyksia ja
raaka-aineita, jotka pohjautuvat alueenne
vetovoimatekijoihin, perinteisiin, kulttuu-
riin ja elaméantapaan.

Miettikad oman yrityksenne tarkeimmat USPit ja tutus-
tukaa mySs Suomen ja alueenne USPeihin. Muistakaa
matkailijan osallistaminen seka tarinat taydentamassa
elamysta ja avatkaa henkildiden taustoja: esim. Suomen
kulttuurihahmot ovat tuntemattomia ulkomaalaisille.
Ympaérivuotisen tarjonnan kehittaminen lisda palvelun
vetovoimaisuutta ja kannattavuutta. Tutustukaa teema-
kohtaisiin tuotesuosituksiin palvelutarjonnan autentti-
suutta ja vetovoimaisuutta kehitettaessa.
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9. Liiketoiminnan
tavoitteellisuus

Toimitte ammattimaisesti, kannattavasti,

tunnette alaa sdatelevat lait ja olette

madritellyt liiketoimintasuunnitelmassanne
kansainvalistymisstrategian ja kansainva-

listymisbudjetin.

Yrityksellanne on edellytykset kannattavaan kasvuun ja
tavoittelette liiketoiminnallanne kansainvalista asiakas-
kuntaa. Kehitatte kilpailukykyanne ja tunnette matkailun
kansainvalisen kaupan toimintaperiaatteet, myyntipolun
ja jakeluteiden kaytanteet.
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https://www.businessfinland.fi/498bfa/globalassets/julkaisut/visit-finland/tutkimukset/2019/vf_kansainvalistymisopas_2019.pdf
https://www.businessfinland.fi/498bfa/globalassets/julkaisut/visit-finland/tutkimukset/2019/vf_kansainvalistymisopas_2019.pdf
https://www.businessfinland.fi/4a5ab6/globalassets/finnish-customers/02-build-your-network/visit-finland/julkaisut/my-stay-abc-2019.pdf
https://www.businessfinland.fi/4a5ab6/globalassets/finnish-customers/02-build-your-network/visit-finland/julkaisut/my-stay-abc-2019.pdf
https://www.businessfinland.fi/suomalaisille-asiakkaille/palvelut/matkailun-edistaminen/matkailun-julkaisut/.
https://www.businessfinland.fi/suomalaisille-asiakkaille/palvelut/matkailun-edistaminen/matkailun-julkaisut/.
https://www.businessfinland.fi/498bfa/globalassets/julkaisut/visit-finland/tutkimukset/2019/vf_kansainvalistymisopas_2019.pdf

Lue kaikki matkailun
julkaisut:

visitfinland.fi

Visit Finland


http://Visitfinland.fi

