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Scandic on Pohjoismaiden johtava hotelliketju, jolla on 224 hotellia ja lähes 42 000 hotellihuonetta seitsemässä 

maassa. Scandicin työntekijät pyrkivät yhteen ainoaan tavoitteeseen – asiakkaiden viihtymiseen, tulivatpa he majoit-

tumaan, tapaamaan ystäviä tai tekemään töitä. Pohjoismaiden vihreimpänä hotelliketjuna Scandic keskittyy vahvasti 

myös ympäristöön ja sosiaaliseen vastuuseen.

HAASTE

Palautteenhallinta hajautettu ympäri organisaatiota

Scandicille haluttiin näppärä ja helppokäyttöinen ohjelmisto, jolla voitaisiin 

kerätä asiakaspalautetta koko laajasta hotelliverkostosta, ja myös jakaa kerättyä 

tietoa eri hotellien johdolle nopeasti ja helposti. Scandicilla on jo pitkään tehty 

yksittäisiä kyselyjä eri työkaluilla ympäri organisaatiota, mutta nyt asiaa halut-

tiin ajatella kokonaisvaltaisemmin. Lähtöajatuksena oli saada organisaatiossa 

hajallaan oleva palautteenhallinta järkevöitettyä, sekä hyödyntää tietoa entistä 

paremmin. 

”Scandicilla on aiemmin tehty tutkimusta mm. Mystery Shopping -menetelmällä 

sekä ulkopuolisen markkinatutkimusyrityksen toteuttamana asiakastyytyväisyys-

kysely kanta-asiakkaille, ns. Scandic Guest Satisfaction Galleria. Tässä ongelma-

na on kuitenkin se, että kanta-asiakkaat ovat lähtökohtaisesti lojaaleja, eivätkä 

välttämättä anna realistista kuvaa koko asiakaskunnasta. Lisäksi tämän kyselyn 

ulkopuolelle jää iso segmentti, kokousasiakkaat”, kertoo Manager Kirsi Tanninen 

Scandicilta.

RATKAISU

Nopea, helppo ja selkeä Questback Essentials

Scandic päätyi käyttämään Questbackin uutta Essentials -ohjelmistoa, sillä ohjel-

misto tuntui alusta asti nopeammalta, helpommalta ja selkeämmältä verrattuna 

aiemmin käytössä olleeseen Digium Enterprise ohjelmistoon. 

Scandicilla Questbackin Essentialsia on käytetty niin HR-kyselyihin kuin kokous-

asiakkaiden palautteen keräämiseen tilaisuuksien jälkeen. Lisäksi palautetta 

kysytään peruuntuneista kaupoista, eli jos asiakas on tehnyt varauksen, mutta 

peruukin tämän, niin syytä kysytään sekä sähköpostikyselyllä että suullisesti. 

”Liikkeelle on lähdetty pienistä kokonaisuuksista, mutta ohjelmistoa hyödyn-

netään tulevaisuudessa varmasti entistä monipuolisemmin. Haluamme saada 

tarkempaa tietoa palveluprosessista kokonaisuutena”, summaa Tanninen.

Tavoitteet

›   Saada jatkuvaa palautetta 

kaikilta asiakassegmenteiltä

›   Jakaa tietoa reaaliajassa eri 

hotellien johdolle
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HYÖDYT

Raportoinnin ja tulosten hyödyntämisen helppous

”Parasta Essentialsissa on raportoinnin helppous ja tehokkuus. Liveraportoin-

ti-toiminnolla raporttien jakaminen eri hotellien johtajille käy näppärästi yhden 

linkin lähettämisellä suoraan ohjelmistosta. Raporttien koostamiseen meni aiem-

min todella paljon aikaa, ja vaati aina ylimääräistä vaivaa, jotta kaikkien raportit 

saatiin kasaan.”, kertoo Kirsi Tanninen Scandicilta. 

Toinen asia, joka saa Scandicilta kehuja, on kyselyiden luomisen selkeys ja 

intuitiivisuus. ”Kyselyn tekeminen onnistuu tosi näppärästi, eikä tarvitse tietää 

etukäteen mitä tulisi tehdä seuraavaksi, vaan ohjelmisto ikään kuin ohjaa käyttä-

jää eteenpäin. Digiumissa oli haasteena se, että jos ei ollut käyttänyt ohjelmistoa 

hetkeen, se piti ikään kuin opetella alusta uusiksi. Lisäksi kyselyiden validointi 

ennen julkaisua on todella hyvä uusi ominaisuus, jonka avulla varmistetaan auto-

maattisesti että kyselyssä on kaikki kunnossa ennen sen lähettämistä vastaajille. 

Kyselyiden luominen on todellakin helppoa ja nopeata!”, summaa Tanninen.

Parasta Essentialsissa on 

raportoinnin helppous ja 

tehokkuus. Liveraportointi- 

toiminnolla raporttien jakami-

nen eri hotellien johtajille käy 

näppärästi yhden linkin lähettä-

misellä suoraan ohjelmistosta. 

Raporttien koostamiseen meni 

aiemmin todella paljon aikaa, 

ja vaati aina ylimääräistä 

vaivaa, jotta kaikkien raportit 

saatiin kasaan.

KIRSI TANNINEN

Manager, Scandic. 

Hyödyt

›   Kyselyiden nopea ja 

intuitiivinen luominen

›   Kyselyiden automaattinen 

validointi varmistaa, että kysely 

on kunnossa, ennen kuin se 

lähetetään vastaanottajille

›  Raportoinnin helppous ja 

   tehokkuus: liveraportit jaettavissa       

   näppärästi yhdellä linkille ympäri    

   organisaatiota



Jokainen kohtaaminen on mahdollisuus oppia ymmärtämään asiakkaita paremmin. 

Asiakaskokemuksen ymmärtäminen on pääomaa, jolla ansaitaan rahaa. Questbackin 

ratkaisut ja asiantuntijapalvelut luovat dialogin yrityksen ja asiakkaiden välille ja 

kokoavat asiakaskokemukset helposti luettavaksi mittaristoksi. Toisin sanoen: 

tunnet asiakkaasi, tiedät mitä he haluavat ja johdat yrityksen menestykseen.

People matter. Get their insight.

www.questback.com

Yritys

Scandic

 

Toimiala

Majoitus- ja kokouspalvelut

 

Hyödyntämisalue

Asiakaskyselyt

YHTEENVETO
 

Scandic on Pohjoismaiden johtava hotelliketju, jolla on 224 hotellia ja lähes 42 000 hotellihuonet-

ta seitsemässä maassa. Scandicin työntekijät pyrkivät yhteen ainoaan tavoitteeseen – asiakkaiden 

viihtymiseen, tulivatpa he majoittumaan, tapaamaan ystäviä tai tekemään töitä.

Haaste

Scandicille haluttiin näppärä ja helppokäyttöinen ohjelmisto, jolla voitaisiin kerätä asiakaspalautet-

ta koko laajasta hotelliverkostosta, ja myös jakaa kerättyä tietoa eri hotellien johdolle nopeasti ja 

helposti. 

Ratkaisu

Scandin päätyi käyttämään Questbackin uutta Essentials -ohjelmistoa, sillä ohjelmisto tuntui 

alusta asti nopeammalta, helpommalta ja selkeämmältä verrattuna aiemmin käytössä olleeseen 

Digium Enterprise ohjelmistoon. 

Scandicilla Questbackin Essentialsia on käytetty niin HR-kyselyihin kuin kokousasiakkaiden palaut-

teen keräämiseen tilaisuuksien jälkeen. Lisäksi palautetta kysytään peruuntuneista kaupoista, eli 

jos asiakas on tehnyt varauksen, mutta peruukin tämän, niin syytä kysytään sekä sähköpostikyse-

lyllä että suullisesti.

Hyödyt

Kyselyiden luominen Essentialsissa on selkeää ja intuitiivista, sillä ohjelmisto ohjaa käyttäjää 

eteenpäin kyselyn luomisen eri vaiheissa. Ohjelmisto myös validoi kyselyn automaattisesti ennen 

sen lähetystä, joten kyselyn tekijän ei tarvitse huolehtia siitä, että jotain olennaista unohtuisi. Li-

säksi raportointi on erittäin helppoa ja tehokasta; liveraportointi-toiminnolla raporttien jakaminen 

kollegoille käy näppärästi yhden linkin lähettämisellä suoraan ohjelmistosta.


