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1 Johdanto

Ennen internetin yleistymistd 1990-luvulla hotelli- ja ravintola-alalla varaukset hoi-
dettiin puhelimitse, faxilla tai paikan paalla. Tietokoneiden yleistyttya [6ytyi uusia
mahdollisuuksia, kuten varausten hoitaminen sahkoisten varauspalveluiden kautta.
Esimerkiksi Booking.com sai alkunsa vuonna 1996 Amsterdamissa. Se oli tuolloin yksi
ensimmaisia sahkaoisia online-varauskanavia ja nykyisin maailman johtavin OTA, eli
online-matkatoimisto. Siitad alkoi hotellivarausten vallankumous ja uusi aikakausi, jo-
hon sopeudutaan edelleen. (Tietoa Booking.comista n.d.; Rautiainen & Siiskonen

2015b, 327-329.)

Online-varauskanavat ovat valtava mahdollisuus nykypaivan hotelleille — erityisesti
yksityisille yrityksille. Ne tarjoavat kansainvalisen markkinointivaylan lisatulojen
tuomiseksi sekd uusien markkinoiden saavuttamiseksi (Online Travel Agencies:
Threat or Opportunity for Hotels? 2015). Vaikka varauskanavat tuovat paljon
lisanakyvyytta ja uusia asiakkaita, lisaavat ne myds hotellin kuluja
komissiomaksuillaan. Sopimustyypeittdin varauspalvelu ottaa hinnasta 15 — 30 %.
Varausyritykset kayttavat miljardeja markkinointiin, kun taas pienten yritysten
liilkevaihtokaan ei valttamatta ole miljardien luokkaa. Neuvotteluasema ei ndin ole

sopusuhtainen (Autio 2017).

Vaikka internet mahdollistaa uudenlaisen globalisoitumisen ja tuo nakyvyyttd matkai-
lumarkkinoilla, 16ytyy siita kehitettavaakin. Sopimukset aiheuttavat
maailmanlaajuisesti keskustelua, silla esimerkiksi Booking.com on maarannyt hotellit
tarjoamaan varauskanavaa halvemman hinnan ainoastaan puhelimen, sahkdpostin,
WhatsAppin tai vastaanoton kautta. Muutoin Bookingilla on oikeus halvimpaan
hintatarjoukseen asiakkaille. Ehdot ovat tiukat: mikali majoitusliike ei niitd noudata ja
noudattamattomuus tulee ilmi, tarkastellaan tapahtunutta sopimusoikeudellisesti
(Sahkoiset varauskanavat eivat edelleenkdaan mahdollista vapaata hintakilpailua
2017). Yksinkertaisinta olisi tietenkin poistaa komissiomaksut ja avata vapaa hintakil-
pailu. Se ei toki ole mahdollista, silla talloin OTA:t eivat pystyisi yllapitamaan liiketoi-

mintaansa.



Tassad opinndytetydssa selvitetdan, miten Booking.com vaikuttaa hotelli Verson
myyntiin ja millaisena hotellinomistajat seka myynnin henkilékunta kokevat varausja-
tin. Opinnaytetyon tutkimusongelma onkin: miten Booking.com vaikuttaa Hotelli Ver-
son myyntiin? Tukevana alakysymyksena on: millaisena Booking.com koetaan hotel-
lin johdossa seka myynnissa? Vastausta tutkimusongelmaan selvitetdaan kyselyn seka

kirjoituspoytatutkimuksen muodossa.

Vaikka sopimusehtoja ei pystytd taman opinnadytetydn tuloksena muuttamaan, pysty-
taan saatuja tuloksia vertaamaan aikaisempiin tutkimustuloksiin Suomessa ja koko
Euroopassa, kuten KKV:n teettamaan tutkimukseen Hotellien néikemyksid sdhkdisistd
varauspalvelukanavista (Saastamoinen, Jdrveld, Raijas 2017). My6s Euroopan Komis-
sion kilpailupddosasto yhdessa kymmenen EU:n jasenvaltion kilpailuviranomaisen
kanssa teetti kyselyn vuonna 2016. Siina tutkittiin Booking.comin sopimusehdoista
poistettujen laajojen pariteettilauseiden vaikutusta eurooppalaisten hotellien myyn-
tiin ja markkinointiin. (Report on the monitoring exercise carried out in the online ho-

tel booking sector by EU competition authorities in 2016.)

Opinndytetyon sanasto- sekd lyhenneluettelo |6ytyy liitteestda numero kaksi, Webro-
pol-kyselyn pohja 16ytyy liitteestda numero 1. Ensin opinndytetydssa tutustutaan toi-
meksiantajiin. Taman jalkeen kasitelladan majoitusalan ja varauskanavien kehitysta
seka historiaa. Booking.comiin paneudutaan omassa kappaleessaan. Lopuksi tietope-
rustassa kasitelldaan aiempia tutkimuksia, tilastoja ja tulevaisuuden nakymia. Opin-
nadytetyon tutkimusote oli laadullinen, silla sen sisdltama kysely sisdlsi avoimia kysy-
myksia. Tiedonkeruumenetelmaksi valikoituivat kysely seka kirjoituspoytatutkimus
myyntiraporttien tutkimuksen ja analyysin myo6ta. Opinnaytetydn lopussa esitetadn

saadut tutkimustulokset ja pohditaan niita syvemmin kehitysehdotusten kera.

2 Yopuu Yhtio Oy

Opinndytetyon toimeksiantajana toimii Yopuu Yhtié Oy. Yopuu-konsernin omistavat

yrittajapariskunta Katriina Pilppula ja Ari Parnanen. Yhtiéon kuuluu kaksi hotellia, Ho-
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telli Y6puu ja Hotelli Verso. Yopuun ohessa palvelevat Ravintola P6llowaari seka viini-
baari, Hotelli Verson tiloissa Verso Baari & Keittid. Baarin yhteyteen avataan samaa

nimeé kantava ravintola toukokuussa 2019 (Vuorela 2019).

Vuonna 2006 Pilppulan ja Parndsen aloittaessa Yopuussa yrittdjina oli yritysnimena
Hotelli Yopuu Oy. Nykyinen nimi, osakeyhtioé Yopuu Yhtio Oy, on tullut voimaan
vuonna 2016. Alkunsa YOpuu on saanut Esa ja Sirkku Arolan vuonna 1988 perusta-
masta putiikkihotellista. Arolat toimivat hotellin johdossa vuoteen 1992, joiden jal-
keen matkatoimistoyrittdja Heli Rajamaki toimi Yopuun johdossa vuoteen 2006
saakka. Vaihtuvista omistajasta huolimatta Yopuu on sadilyttanyt samankaltaisuutensa
korkeatasoisena, elamyksia tarjoavana putiikkihotellina Yliopistonkatu 23:ssa (YOsa-

nomat 2018; Me nyt ja ennen n.d).

Hotelli Yopuu

Hotelli Yopuu koostuu 26:sta uniikista huoneesta. Jokaisella huoneella on oma tee-
mansa, kuten Art Deco tai Meri. Yhden hengen huoneita on yksitoista kappaletta,
joista kahdeksan on standard-tason huoneita ja kolme superior-tasoista. Kahden hen-
gen huoneita on kolmetoista, joista superior-tasoisia on viisi ja standard-tasoisia kah-
deksan. Kaksi standard-huonetta on hieman pienempia kahden hengen huoneita.
Sviitteja hotellissa on kaksi: Presidenttisviitti sekd kylpyammeellinen sviitti. Lisdksi Yo-
puu Yhtiot vuokraa kolmea yksiota viereisesta kerrostalosta hieman pidempiaikaisille

majoittujille (Huoneet2 n.d).

Hotelliin majoittuville annetaan saapuessa tervetulojuomakuponki. Juoman voi naut-
tia talvisin hotellin viinibaarissa tai kesaisin viinipihalla. Majoittuessa on mahdollista
padsta saunomaan yksityisesti tunniksi hotellin saunakeitaalle. Tassa on yksi suorava-
raajan eduista: saunavuoro on ilmainen. Varauskanavan kautta huoneen varanneet
saavat myos saunoa, 15 — 25 euroa tunti. Lisdksi Yopuu tarjoaa kokouksiin kaksi eri-
kokoista kokoustilaa ja kaksi kabinettia. Ravintola Polléwaari palvelee maanantaista
lauantaihin, ja keittio sulkeutuu paivittdin klo 22.00 (Huoneet2 n.d.; Kokoustilat2

n.d.; Saunakeidas n.d.; Perehdytysopas2 n.d).
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Hotelli Yopuu on putiikkihotelli. Putiikkihotellilla tarkoitetaan uniikkia, noin 10 — 100
huoneen laajuista, hienostunutta kaupunkihotellia, joka tuo esiin paikallisiakin piir-
teita. Asiakaskunta koostuu usein hinta- ja laatutietoisista nautiskelijoista, jotka etsi-
véat vaihtoehtoisia hotelleja ketjuhotellien samankaltaisuutta valttden (Harrison 2018;
Rautiainen & Siiskonen 2015a, 23). Asiakkaina Hotelli Y6puussa ovatkin padosin liike-
matkaajat sekd vapaa-ajan matkaajat, jotka ovat kuvaillun kaltaisia. Hotelli Yépuussa
asiakkaiden tarpeisiin pyritdankin vastaamaan ammattitaitoisella palvelulla seka

uniikkiudella (Yosanomat 2018).

Hotelli Verso

Hotelli Verso on toinen Yopuu Yhtididen omistuksessa olevista hotelleista. Se sijait-
see Kauppakatu 35:ssa, Jyvaskylan ydinkeskustassa. Hotelli Verson paikalla on toimi-
nut jo 80 vuoden ajan majoitusliike. Ennen Versoa tiloissa toimi yli 70 vuoden ajan Jy-
vashovi, johon kuului muun muassa tanssiravintola hotellin ohessa (Yosanomat 2018;

Me n.d).

Hotelli Verso on Hotelli Y6puuta urbaanimpi kaupunkihotelli, mutta linjaus asiakas-
palvelun laadussa ja toiveissa hotelleiden valilla on sama. Huoneita Versossa on 128
kappaletta. Standard-huoneita on 76 kappaletta, superior-huoneita 48 ja niista 48:sta
kahdeksan kappaletta on saunallisia superior-huoneita. Hotellissa on myds nelja hie-
man pienempad yhden hengen huonetta, joita myydaan vain erikoistapauksissa (Pe-

rehdytysopasl n.d).

Hotelli tarjoaa taysin uusitut kokoustilat. Toisen kerroksen Kerkka-kokoustiloihin saa-
daan mahtumaan jopa 200 henkil6a. Tilat ovat muunneltavissa asiakkaan tarpeita
vastaaviksi. Verson ravintolatiloihin mahtuu noin 120 henkil6a. Tiloissa jarjestetdaan
kokouslounaita, hotelliaamiainen seka Verson iltapala maanantaista torstaihin. Ho-
tellin aulassa on lisaksi Verso baari, johon myds muut kuin hotellin asiakkaat ovat ter-
vetulleita. Kevaan 2019 mittaan Verso Hotelli kokee uudistuksen: entisen ravintola
Hovi Baarin tiloihin avautuu Yopuu Yhtididen uusi ruokaravintola. Lisdksi Versossa on
kaytossa asiakassaunat seka leikkinurkkaus alle kouluikaisille lapsille. Asiakkaiden on

mahdollista vuokrata pyoria tai kdyda yhteistydssa toimivalla Positive-kuntosalilla



pieneen lisdhintaan. Sopimusasiakkaille kuntosalin kdyttoé on ilmaista. (Huoneetl

n.d.; Lounas n.d.; lltapala n.d.)

3 Majoitustoiminta Suomessa

Alkujaan Hotelli-sana on peraisin Ranskasta majatalonpitajilta. Virallinen sanan kayt-
toonottoajankohta vaihtelee lahteittdin, mutta keskiarvollisesti voidaan sanoa sen
vakiintuneen 1700-luvun alkupuolella. Elinkeinona hotellialan taas katsotaan synty-
neen 1800-luvun kuluessa eri puolilla Eurooppaa. Hotelli tarjoaa tilapadista majoitusta
kalustetussa huoneessa sita tarvitsevalle. Useimmat hotellit tarjoavat myos oheis-
tuotteita ydintuotteen lisdksi, kuten aamupalan ja pysakointimahdollisuuden. (Rauti-

ainen & Siiskonen 2015a, 14; Valorinta 2008, 14; Bardi 2011.)

Suomessa majoitustoiminta hotellien muodossa on alkanut 1700-luvulla, vuonna
1790, jolloin Johan Reinhold Seipel rakennutti Suomen ensimmaisen hotellin Tur-
kuun. Turkuun rakentui myds Turun Seurahuone, jossa oli niin majoitustoimintaa
kuin ravintolakin. Hiljalleen 1800-luvun loppupuolella hotellit levisivat kohti Helsin-
kia, tasta esimerkkina maineikkaat hotellit Helsingin Seurahuone (vuodesta 1883) ja
Hotelli Kdmp, joka toimi Carl Kdmpin alaisuudessa vuodesta 1887. (Rautiainen & Siis-

konen 20153, 14-15.)

Vuonna 2017 TEM:in toimialaraportin mukaan (2019) hotellin maaritelman tayttavia
majoituspaikkoja Suomessa on yhteensa 761. Hotellien tulevaisuuden nakymat nayt-
tavat hyvilta, silla hotelleissa vietettyjen diden maara kasvaa tasaisesti noin 4 %:in

vuosivauhdilla. Suomessa kotimaisten yépymisten maara kasvoi 3,6 % ja ulkomaisten

14,9 % vuodesta 2016 vuoteen 2017 (Jankala 2019, 22 —23).

Kestavyys ja vastuullisuus ovat nousevia majoitusalan trendeja. Tulevaisuudessa val-
taosa matkustajista tulee valitsemaan matka- ja majoituskohteensa niiden harjoitta-
man kestavan kehityksen perusteella. Matkustajien suosiossa ovat nykyaan niin sano-

tut hyvinvointi- ja luontomatkat. Matkan tarkoituksena on keskittya henkiseen ja fyy-



siseen hyvinvointiin. Visit Finland panostaa erityisesti luontomatkailun markkinoin-
tiin, sillda Suomi tarjoaa siihen luontonsa puolesta hyvat puitteet. Tulevaisuudessa
luontoteemaiset majoituskohteet tulevat lisdantymaan ja palvelut niiden ymparilla.

(Mts. 38 — 40.; Yopymisten kehityskatsaus 2018.)

Suomen matkailun markkinat kasvavat myds muiden trendien myota. Esteettomyys,
pienet matkakohteet ja paikallisuus tulevat olemaan merkittavia matkakohteen valin-
taan vaikuttavia tekijoita. Esimerkiksi paikallisen ruoan saanti vaikuttaa matkakoh-
teen valintaan noin kuudella kymmenesta henkilosta. Suomessa ruoan brandaami-
nen on vasta alussa, eika ruokakulttuurimme ole profiloitunut tietynlaiseksi ulkomai-
sen matkailijan nakokulmasta. Tulevaisuuden ruokamatkailussa piilee siis suuri mah-
dollisuus. Digitalisaatio on merkittava tekija matkailun alalla. Yritykset voivat hoitaa
kaupankayntia ja tarjota palveluja sahkdisesti. Digitalisaatio on avannut uudenlaisia
mahdollisuuksia, joihin tulee tarttua pian. Suurin osa hotellivarauksista tehdaan in-
ternetissa, ja tama kehityssuunta tulee voimistumaan tulevaisuudessa (Jankala 2019,

47 - 49, 54 — 56).

4 Varauskanavat

Varauskanavien historia ulottuu aina 1950-luvulle, jolloin ensimmainen CRS, eli kes-
kusvarausjarjestelma, kehitettiin lentokoneyhtididen kayttoon. Valittdjien tuli soittaa
puhelimitse lentoyhtion varauskeskukseen saadakseen ajankohtaiset tiedot esimer-
kiksi lentojen aikatauluista. 1953 Trans Canada Airlines kehitti ensimmaisen tietoko-
nepohjaisen ReserVec-varausjdrjestelman. Vasta vuonna 1964 American Airlines ke-
hitti tasta toimivamman online-varausversion, SABREN. Edelleenkdan tiedot eivat ol-
leet saatavilla ulkoisesti, vaan saatavuutta piti tiedustella puhelimitse lentoyhtigilta.
Toisinaan saattoi kdyda niin, ettd agentin varmistaessa hintoja ja saatavuutta asiak-
kaalleen, olivat paikat jo seuraavaan puheluun mennessa tayttyneet. Vuonna 1976
valmistui Travicom, jonka johdosta kaikki lentoyhtiot saatiin saman jakeluvaylan alai-
suuteen. Seurasi se, ettd nyt markkinoilla oli niin CRS:sia kuin GDS:ig, eli maailman-
laajuisia varauskanavia. CRS:at olivat yksinomaan lentoyhtididen kdytdssa, kun taas

GDS:at olivat matkan valittajien kaytossa lentotarjonnan tarkastelua varten. Vuoteen
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1980 mennessa matkanjarjestajilla oli viisi erilaista vaihtoehtoa, joiden kautta hoitaa
varaustenteko. Lentoyhtiot julkaisivat tietojaan nyt monissa GDS:issa, mutta lainsaa-
danto rajoitti nakyvyytta. Esimerkiksi Sabre-jarjestelmaa kayttavat nakivat ensin
American Airlinesin lentotiedot, vaikka parempia ja edullisempia olisi ollut tarjolla
muilta yhtidiltd. Tdman johdosta lentoyhtiot erkaantuivat GDS:istd, myyden ne
eteenpadin muille yhtioille. (Benckendorff, Sheldon, & Fesenmaier 2014, 54-78; Valo-
rinta 2008, 29-30; 42.)

1990-luvun puolivalissa GDS-jarjestelmia alettiin hyédyntdaa matkailun eri osa-alu-
eilla. 1995 valmistuivat ensimmaiset OTA-kanavat, eli internetin valitykselld toimivat
online-matkatoimistot. 1996 Internetin laajentuessa, Microsoft perusti pienen on-
line-matkanvaraussivun nimeltd Expedia. Saman vuonna Sabre avasi Travelocity-ni-
misen online-matkatoimiston, josta matkanvaraajat nakivat niin hinnat kuin aikatau-
lutkin ja pystyivat tekemaan oston ilman konkreettista asiakaspalvelijaa (Bencken-

dorff ym. 2014, 54-76).

Boxbergin, Komppulan, Korhosen seka Mutkan teoksessa: Matkailutuotteen markki-
nointi- ja jakelukanavat (2001, 84-85) ennustetaan sdahkdisten varauskanavien suo-
sion nousua. 2000-luvulle saavuttaessa hotellijakelu onkin monipuolistunut sahkdis-
ten varauskanavien myoéta, myos Suomessa. Nykyisin asiakas saa suoran yhteyden
palveluntuottajaan, kun ennen vélikappaleita oli useita. Boxbergin ym. vaitetta va-
rauskanavien suosion noususta tukee myds se, etta vuonna 2004 nettiostoksista mat-
kat ja hotellivaraukset olivat kasvattaneet eniten suosiotaan Suomessa. Kaikista 15-
74 vuotiaista yhteensa 790 000 olivat tehneet jonkinlaisia nettiostoksia, mika oli yli

150 000 kappaletta enemman vuoteen 2003 verrattuna (Sirkia 2004).

Nykyaan hotellit eivat ole aina itsekaan perilla, missa varauskanavissa heidan huonei-
taan on myytavissa. Perinteisesti hotellin oma myyntipalvelu, faxit ja puhelimet ovat
olleet vayla varata hotellihuoneita niin sanotusti offline-tyylilla, jolloin varaus vaatii
erillisen vahvistuksen. Internet taas on tuonut mukanaan koko maailman kattavan
online-varausmahdollisuuden, jossa hotellin saatavuuden ndkee reaaliajassa ja vah-
vistus tulee heti. Online-varaus tarkoittaakin pitkalle sitd, ettd loppukayttdja tekee

varauksen itse netin kautta (Valorinta 2008, 24-30).
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Perinteista suoramyyntia monimutkaisempi jarjestelma ovat jakelukanavat. Naita on
joko suoria tai epasuoria. Suora jakelukanava on esimerkiksi hotellin omat nettisivut,
joilta asiakas tekee varauksen. Epdsuorat ovat niitd, joissa valikasia on useampia lop-
pukayttajan ja palveluntarjoajan vililla. Jarjestelmia sekd yhtymakohtia myyjan, valit-
tdjien ja ostajan valilla on useita, integraatioita unohtamatta. Valittdjien kayttamat
jarjestelmat yhdistelevat saatavilla olevaa tarjontaa useista eri varausportaaleista.

(Valorinta 2008, 35; Rautiainen & Siiskonen 2015a, 466.)

Kasitteena jakelukanava voidaan jakaa kahtia: markkinointi- tai myyntikanavaan. En-
simmaisessa painottuu kohdennettu mainostaminen, toisessa itse tuotteen myynti.
Perinteisesti hotellit ovat kayttaneet kolmea erilaista jakelukanavaa hotellivarausten
vastaanottamiseen ennen Internetin valtaannousua. Naita vaylia ovat asiakkaiden te-
kemat suoravaraukset esimerkiksi puhelimitse, hotellin myynnin kautta tulevat va-
raukset seka matkatoimiston kautta tulevat varaukset. Nama kolme ovat saaneet
2000-luvulla joukkoonsa kaksi uutta jakelukanavaa: hotellien omat internet-va-
rausportaalit sekd online-varausagentit, kuten GDS:t ja OTA:t. (Rautiainen & Siisko-

nen 20153, 466.)

Jakelukanavat voidaan jaotella seuraavasti: BOOKING ENGINE, CRS, GDS, PMS JA
SWITCH, GDS-operaattorit, matkatoimistot seka online-matkatoimistot. Booking en-
gine on internet-varausportaali. Kyseinen portaali tarjoaa kattavaa tietoa eri hotel-
leista, joiden joukosta asiakas tekee haun valituilla kriteereilla. Varausmoottori kasit-
telee valinnat ja ndyttaa osuvimmat vaihtoehdot haun perusteella. Tallaisia ovat esi-
merkiksi hotellin oma tai ulkopuolinen kaupallinen ohjelma. Suomessa naista varaus-

moottoreista suurin on Hotelzon. (Mts. 467-470.)

CRS on tietokonepohjainen keskusvarausjarjestelma, joka on asennettu hotellin
omaan sahkodiseen tietokantaan. CRS:n kautta kulkevat niin hinta- kuin saatavuustie-
dot seka jakelukanavien varaukset. Kyseinen keskusvarausjarjestelma on kaytossa

useissa yksittdisissa hotelleissa, mutta myds hotelliketjut kayttavat sita. (Mts. 467.)

GDS on paaosin matkatoimistojen kayttama maailmanlaajuinen varausportaali. Suu-

rimmat GDS-portaalit ovat nimeltdan Amadeus, Galileo, Sabre ja Worldspan. Hotellin
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rekisteroityessa GDS:aan, sen saatavuus- ja hintatiedot nakyvat sinne rekisteroity-
neille varaaja-osapuolille. Hotellien osuus GDS:n tarjonnasta on n. 5—10 %. Yksityi-
set hotellit voivat kuitenkin hyotya kovasti GDS:st3, silla talléin sen nakyvyys on maa-
ilmanlaajuisella tasolla huomattavasti merkityksellisempi, kuin ilman varausportaaliin

kuulumista. (Mts. 469.)

GDS-operaattorit ovat erdanlaisia markkinointiketjuja. Hotelli maksaa jasenyydesta
jasen-, komissio-, seka kasittelymaksuja. Operaattoreista tunnetuimpia ovat Utell,
Supranational ja SRS-Worldhotels. Ndiden operaattorien myota yksityiset hotellit voi-
vat tarjota huoneita esimerkiksi GDS:iin kuuluville matkatoimistoille. Utell on erityi-
sesti pienten hotellien suosiossa, silla sen kautta hotelli saa GDS-jarjestelmiin laajan
online-paivitysmahdollisuuden. Lisdksi Utell on tunnettu operaattori, jolla on maail-
manlaajuinen myyntiverkosto, josta myds pienet hotellit hyétyvat markkinointimie-

lessa. (Mts 469.)

Kivijalka-matkatoimistot toimivat nykyisinkin jakelukanavina jalleenmyynti tarkoituk-
sessa. Teknologia on tullut toimistojen tueksi, silla matkatoimistot paasevat nykyisin
sisalle GDS:iin, josta ne voivat tehda varauksia asiakkailleen. Lisaksi internet on mah-
dollistanut tiedon kerdaamisen seka esittelyn myds matkatoimiston omilla www-si-
vuilla. Nykyisin matkatoimistoja hyodynnetaan yha enenevissa maarin raataloityjen

matkojen suunnittelussa. (Rautiainen ja Siiskonen 2015b, 204-206.)

OTA eli online travel agency on nettipohjainen matkatoimisto. Ndma toimivat niin sa-
notusti valittajina asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla. Suurimpia OTA-kanavia ovat
Booking.com, Expedia sekd Hotels.com. Nama jakelukanavat saavat voittonsa erilai-
sista komissio- ja varausmaksuista, joita ne veloittavat seka hotelleilta etta asiak-
kailta. Nykypaivan kaytetyin varausvayla yksityisilla kuluttajilla onkin jokin mainituista
OTA-kanavista, hintavertailun seka helppouden vuoksi. (Mts. 219.; What is an OTA?
n.d).

PMS, property management system, on toiminnanohjausjarjestelma. Se on hotellin
oma tietojarjestelma, jopa tarkein niist3, silla se kasittelee koko hotellin sen hetkisia

varaustietoja. PMS sisaltaa esimerkiksi varauskalenterin, asiakastiedot, tilastoja seka
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raportteja. Tunnettuja PMS-ohjelmia ovat esimerkiksi Amadeus ja Hotelllinx Cloud.

Markkinoiden johtaja Suomessa on Fidelio Opera. (Valorinta 2008, 36.)

Switch on valittdjapalvelu, joka kokoaa hotelleiden hinta- ja saatavuustietoja muun
muassa GDS:ille. llman tata kytkinta GDS:dan ei voi kuulua, vaan se on valttamaton
tiedonmuuntaja, joka keskustelee eri ohjelmien valilla ja muuntaa eri varausjarjestel-
mien informaation yhteensopivaksi. Switch on erdanlainen tukityokalu hotellin
omalle CRS-jarjestelmalle, kun koneet kommunikoivat keskendan CRS:n kanssa (Rau-

tiainen ja Siiskonen 2015b, 202, 467-470; Valorinta 2008, 35-43).

5 Online-varausten tilastotietoa Suomessa

Suomessa vuonna 2018 rekisterissa olevia majoitusliikkeita oli 1372, joista hotelleja
oli 675 kappaletta. Suomen majoitusliikkeissa rekisteroitiin 15,4 miljoonaa kotimaista
yOpyjaa, seka 6,8 miljoonaa ulkomaista yopyjaa. Hotellihuoneiden kayttoaste oli kes-
kimaarin 55,4 % koko maan osalta, missa keskihinta yhden yon majoituksesta oli
104€. Keski-Suomessa yopymisten maara kasvoi edellisvuoteen verrattuna 4 %. (Tuo-

minen, Nurmi & Yla-Jarkko 2019.)

Vuoden 2018 tilastojen mukaan vapaa-ajan matkojen majoitus sekd matkaliput vara-
taan suurelta osin netissa. Lisaksi matkojen maara on viimeisen kymmenen vuoden
aikana lisaantynyt 19 %. Vuonna 2018 suurin osa etukateisvarauksista oli internetissa
tehtyja. Kotimaan majoituksista 74 % varattiin internetissa, ulkomaan vapaa-ajan-

matkoista taas 88 % (Mt).

Valmismatkalla tarkoitetaan matkaa, joka sisdltda minimissdan majoituksen ja mat-
kat. Matka voi sisdltda myos aterioita, paasylippuja, hoitoja, retkia seka ohjelmapal-
veluja. Valmismatkojen suosio myds kasvaa ian myo6ta. 25-44v. ikaryhmassa valmis-
matkoja kaikista matkoista oli viime vuonna 18 %, 45-64v. 28 % ja 65-84v. 41 %. Koti-
maan kaikista 6,8 miljoonasta tehdysta matkasta vain 3 % oli valmismatkoja. Kivijal-

kamyymaldiden myymistd ulkomaanmatkoista, jotka sisalsivat vahintaan yhden yon
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kohdemaassa, 26 % (1,7 miljoonaa kappaletta) oli valmismatkoja. Valmismatkoja suo-
sitaan eniten ulkomaille matkustettaessa (Tamminen, Nurmi, Yld-Jarkko 2019; Tam-

minen, Nurmi, Yla-Jarkko 2018).

Kuvio 10. Internetin kautta tilauksia tai ostoja tehneet 2004-2013

%-0suus 16-74 -vuotiaasta viestosta

b
o
]

2004 . 5 5 : : : 5 :
1] 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
|m Ostanut joskus = Ostanut 12 kk aikana = Ostanut 3 kk aikana |

Kuvio 1. Suomalaisten nettiostokayttaytyminen 2004-2013 (Kohvakka, Melkas,
Harala 2013. Muokattu).

Verkkokaupan kaytto on kolminkertaistunut viimeisen kymmenen vuoden aikana.
Suosituimmat ostokohteet ovat hotellivaraukset, matkat ja niiden palvelut seka elo-
kuva- ja teatteriliput. Internet on hyvin pitkdlle ohittanut perinteiset suoravaraukset,
kuten taulukon tuloksista voidaan paatella. Vuonna 2013 Suomen kansalaiset kaytti-
vat palveluiden ostoon internetissa yhteensa 3,7 miljardia euroa, kun kokonaisverk-
kosumma oli 7 miljardia euroa. Palvelut sisdltavat paaasiassa juuri hotelliydpymiset.

Tutkimuksessa mukana olivat 16-74 vuotiaat suomalaiset (Mt).
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Maksullisen majoituksen varaaminen internetissa
vuonna 2018

M at katwp pi Majoituksen varaustapa Matkojen lukumaarit
Ll.internet 2. Muu 3. Tuntematon
Osuus matkatyypistd %
* Matkoja yhteensa *78% 16% 7% - 16 380
* Vapaa-aika: Kotimaanmatkat *74% 21% 5% - 6240
maksullisessa majoituksessa « 88% 10% 3% - 4620

* Ulkomaanmatkat, yopymisia
kohdemaassa

* Tyo: Kotimaanmatkat
*71% 18% 11% - 2680

* Tyo: Ulkomaanmatkat
*74% 11% 15% - 1910

Kuvio 2. Maksullisen majoituksen varaaminen internetissa vuonna 2018. (Tamminen,

Nurmi, Yla-Jarkko 2019. Muokattu.)

Ensikertalaisten maara kasvussa

m2016 m2017 m2018

2571 2682 2451 1825 2151 | 2381 1078 1491 | 1398 1883 1993 | 2301

Yli 4 kertaa 2 - 4 kertaa Kerran vuodessa Ensikertalainen
vuodessa vuodessa tai harvemmin

Kuvio 3. Ensikertalaisten maara Suomeen saapuvissa matkailijoissa nousi vuonna

2018 (Visit Finland Matkailijatutkimus 2018, Muokattu).
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Kuten oheisesta kuviosta voidaan todeta, on ensikertalaisten maara lisaantynyt
vuoden 2018 aikana huomattavasti, noin 15 %:lla edellisvuoteen verrattuna.
Matkojen maaran lisdadantyminen vuonna 2018 onkin pitkalle ensikertalaisten

vierailumaaran ansiota.

Online-varausten kehityssuunta

On oletettavaa, etta jakelukoneita paivitetdaan alykkdampaan muotoon teknologian
kehittyessa. Online-mainonnassa klikkauksien maara vaikuttaa jo nyt asiakkaalle tar-
jottaviin tuotteisiin ja niiden hintoihin. N&din voisi olla my6s hotelleiden kohdalla. Tie-
tokoneet voisivat seurata reaaliaikaisesti jakelukanavissa koettua kysyntaa ja paivit-
taa hintoja ja saatavuustietoja sen mukaisesti, nykyisen osin manuaalisen hintojen
paivittamisen sijaan. Tallainen alytietokone voisi mahdollisesti huomioida myds kil-
pailijoiden hinnat ja suhteuttaa oman hotellin hinnat kilpailukykyisiksi niihin katsot-

tuna (Valorinta 2008, 101-102).

Tulevaisuus pitaa sisallaan erilaisia mahdollisuuksia. Puhutaan muun muassa avoi-
mista systeemeista. Talla hetkelld eri organisaatioiden luomat systeemit ja teknologi-
set laitteet eivat pysty kommunikoimaan keskendan, mutta tulevaisuudessa pyritdaan
kehittamaan malli, joka sallii monitasoisen yhteensopivuuden eri laitteiden valilla.
Uudet teknologiset innovaatiot kehittavat maailmaa, ja tuleva maailma voi olla jopa
entistakin monimutkaisempi, kuin nykyinen tietokoneiden ja sosiaalisen median ym-

paroima todellisuus (Benckendorff ym. 2014, 346-347).

Uusista tuulista kertoo viime vuonna Helsinkiin lanseerattu WeChat-pohjainen kan-
nykkdsovellus. Sovellus on suunnattu kiinalaisturisteille ja sen ovat yhdessa suunni-
telleet Helsingin kaupunki, MaaS Global sekd Tencent. Kyseessa on koko maailman
ensimmainen sovellus, joka kokoaa yhteen turistin omalla kielelld kohteen suosituk-
set sekd mahdollistaa palvelujen varaamisen ja maksamisen sovelluksessa. Suosituk-
set perustuvat kdytossa olevaan My Helsinki -sovellukseen, josta tiedot siirtyvat
WeChat-sovellukseen. Télld keinoin turisteja saadaan muuallekin, kuin perinteisimpia
nahtavyyksia katsomaan. Lisdksi varaaminen ja maksaminen on tehty todella hel-

poksi, silld ne kaikki onnistuvat samasta paikasta (Eronen 2018).
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6 Booking.com

Booking.com on perustettu Amsterdamissa vuonna 1996, ja se on tdta nykyaan yksi
suurimmista OTA- eli sahkdisista varauspalvelukanavista maailmassa. Booking.comilla
on yli 17 000 tyontekijaa yli 70:ssa eri maassa. Booking.com tarjoaa monipuolisia ma-
joitusvaihtoehtoja lomahuoneistoista igluihin. Booking.comiin rekisteroityneita maita
on yhteensa 228, ja hotelliyévarauksia tehdaan paivittain 1 550 000 kappaletta. Boo-
king.comin markkinointilupaus on tarjota markkinoiden edullisin hinta (Tietoa Boo-

king.comista n.d).

Booking.comin monet kasvot

Kuluttaja- ja Kilpailuvirasto (KKV) teetti tutkimuksen vuoden 2017 aikana. Siina selvi-
tettiin, miten laajojen pariteettilausekkeiden poistuminen Booking.comin ja sen asi-
akkaiden valiltd on vaikuttanut hotellin myyntiin ja markkinointiin. Lisaksi selvitettiin,
miten hotellit suhtautuvat erityisesti Booking.comiin markkinointi- ja myyntika-
navana. Tutkimus pohjautui aiemmin Euroopan Komission teettamaan vastaavaan

kyselyyn. Ohessa referointia tutkimuksen sisallosta ja tuloksista.

Pariteetti- eli MFN-lauseke maarittaa ehdon hotellin ja varauspalvelukanavan valilla.
Kapeimmillaan lauseke maaraa, etta varauskanavan hinnan on oltava vahintaan yhta
hyva kuin hotellin tarjoama hinta asiakkailleen online-varauskanavissa. Laajimmillaan
varauskanava vaatii, ettd hinta on vahintaan yhta hyva kuin mita hotelli tarjoaa ke-

nellekdan muulle. (Saastamoinen, M., Jarvela, K., Raijas, A. 2017.)

Pariteettilausekkeet ovat olleet tutkinnan alla Euroopassa. Saksassa ne kiellettiin jou-
lukuussa 2015. Ranskassa, Italiassa ja Ruotsissa Booking.com on joutunut luopumaan
laajoista MFN-lausekkeista, mutta kapeat ovat edelleen voimassa. Laajat pariteet-

tiehdot onkin poistettu koko ETA-alueelta, myds Suomesta. Ehtojen poistuttua hinta-

kilpailun uskotaan paranevan varauspalvelukanavien seka hotellien valilla. (Mt.)
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KKV toteutti Webropol-pohjaisen kyselyn Suomessa elokuussa 2017. Otanta oli 378
suomalaista hotellia, ja niistd 118 vastasi kyselyyn. Tavoitteena oli muun muassa sel-
vittad, miten hotellit ovat hyodyntaneet laajojen pariteettilausekkeiden poistumista
etenkin hinnoittelussa. Aineistoa analysoitiin suorilla jakaumilla ja ristiintaulukoin-
nilla. Ristiintaulukointi tehtiin ainoastaan niista kysymyksista, joihin oli tullut vahin-

tadn 80 vastausta. (Mt.)

Kyselyyn vastanneista suomalaishotelleista nelja viidesta piti sahkoisia varauspalve-
luja erittdin tarkeina tai tarkeina. Melko tarkeina niita piti 11 %, kun taas 7 % ei kovin-
kaan tarkeina. Kukaan kyselyyn vastanneista ei valinnut vaihtoehtoa ei lainkaan tér-
keitd. Nakyvyys oli suurin tarkeystekija, kun taas puolet piti kanavia kustannustehok-

kaana markkinointikikkana. (Mt.)

Enemmisto (53 %) oli eri mielta tai jokseenkin eri mielta siita, ettd maksettu provisio
vastaa hotellien saamaa hyotya. Enemmisto oli myds sita mieltd, ettd varauspalvelu-
kanavat rajoittavat hotellin toimintavapautta. Tyytyvaisia sahkaoisiin varauspalveluka-
naviin oli 36 kaikista vastanneista. Tyytymattomia oli 17 ja tyytyvaisen ja tyytymatto-

man valimaastossa oli 65 vastanneista. (Mt.)

Merkittavin syy, miksi 118 vastaajasta 95 ei ole tarjonnut hotellihuoneitaan halvem-
malla varauskanavissa on, etteivat vastaajat halua hintojen olevan omilla verkkosi-
vuillaan korkeammat kuin sahkoisella varauspalvelukanavalla. Toinen merkittava syy
on, etteivat hotellit halua menettda loppujakin saapuvia varauksia hotellin suora-
myyntikanavista sahkdisille varauskanaville. Kolmantena hotellinomistajat kokivat,
ettd on lilan monimutkaista tarjota eri myyntihintoja eri kanaville. Siksi moni ei ole
tarjonnut korkeampia huonehintoja varauskanaville, koska hotellit pelkadvat, etta va-
rauskanavat rankaisevat hotellia joko rajoitettuna nakyvyytena, heikompana statuk-

sena, korkeammalla provisiolla tai poistamisella sivustolta. (Mt.)

Keskimaarin ketjuun kuulumattomat hotellit tarjoavat huoneitaan halvemmalla esi-
merkiksi Booking.comille. Yleisin syy oli se, ettd ndin hotellit saisivat parannettua na-

kyvyyttaan kyseiselld kanavalla. Muita syita olivat erilaiset alennuskampanijat, koh-
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dennettu markkinointi, myynnin vauhdittaminen tai kyseisen kanavan alhaisin provi-
sio. Jos taas korkeampaa hintaa tarjottiin, oli myynti vahentynyt kyseisen varauska-
navan kautta. Siksi yli puolet korkeampaa hintaa tarjonneista hotelleista oli saanut
soiton varauskanavalta. Lahes kaikki hotellit olivat soiton seurauksena muuttaneet

hintojaan niin, ettad ne olivat linjassa muiden varauspalveluiden hintojen kanssa. (Mt.)

Suurin osa hotelleista ei ollut koskaan tarjonnut eri hintaa eri sdhkaisille varauskana-
ville. Syy oli se, ettd sopimus sahkdisen varauspalvelun kanssa ei mahdollista eri hin-
tojen tarjoamista eri sivustoilla (53 % sopimus mainitunlainen). 50 % samasta vastaa-
jajoukosta oli varma, etta jos ne tarjoaisivat eri hintoja eri osapuolille, muut varaussi-
vustot reagoisivat rankaisemalla hotellia esimerkiksi huonolla statuksella tai sivulta
poistamisella. Kolmanneksi hotellit eivat ndhneet syyta kohdella varauskanavia kes-

kenaan eri tavoin. (Mt.)

Joka neljas oli antanut kyselyn lopussa avointa palautetta, ja Idhes 100 % siita oli kriit-
tista varauskanavia kohtaan. Valtaosa oli sita mielta, etta sahkoisten varauskanavien
markkina- ja valta-asema ovat liian vahvoja ja pahimmillaan vaaristavat markkinoita.
Koettiin, ettd ehdot erityisesti pienille hotelleille ovat liian kovat, ja hotellien on
pakko suostua neuvottelujattia vastaan. Rate parity -ehto koettiin huonoksi, koska
hintojen taytyy olla samat jokaiselle segmentille, niin ulkomaisille kuin kotimaisille, ja
samat jokaisessa myyntikanavassa. Sen koettiin rajoittavan hintakilpailua. Lisaksi
mainittiin, etta Google suosii varauskanavien tarjoamista hakutuloksissaan, joten pie-
net hotellit kokivat, ettd niiden on pakko kuulua esimerkiksi Booking.comiin oman
nakyvyytensa vuoksi. Toimintatavoista oli kommentoitu sen verran, ettd myds niista
loytyy edelleen epaselvyyksia. Esimerkiksi, jos hotellin asiakkaan varauksessa on epa-
selvyyksid, siirtda Booking.com usein vastuun hotellille. My6s veronmaksukaytan-
noissa on ollut ongelmia Booking.comin kanssa. Lisdksi asiakkaille ja hotelleille on ol-
lut toistuvasti epdselvaa, kuka viimekadessa on sopijaosapuoli. Eli, kehen tulee ottaa
yhteytta, jos varausta haluaa muuttaa ja kuka asiasta on lopulta vastuussa? Ent3,

kuka lopulta on se, joka asiakkaalle myy hotellien huoneita? (Mt).

Lopuksi esitettiin, etta kuluttajien tietoa sahkoisista varauskanavista pitaisi lisata.

Talla hetkella moni ymmartaa esimerkiksi Booking.comin mainoksen vain yksi huone
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jéljelld niin, etta koko hotellissa on vain yksi huone jaljella. Todellisuudessa Boo-
king.comin kiintiossa on enaa yksi huone jaljelld, joka heille on annettu hotellin osalta
myytavaksi. Suomessa hotellit ovat tarjonneet muihin maihin verrattuna harvemmin
korkeampia huonehintoja varauskanaville. Tutkimuksen perusteella havaittiin Suo-
messa vallitsevan uskomus, jonka mukaan eri hintojen tarjoaminen olisi kiellettya ja
etta varauspalvelukanava voisi ndin tehdessa rangaista hotellia siita. (Mt. 1 — 28; Re-
port on the monitoring exercise carried out in the online hotel booking sector by EU

competition authorities in 2016. 2016.)

Edeltavaa tutkimusta tukee osin Booking.comin nettisivuiltakin [6ytyva tieto, jossa
kerrotaan, etta asiakkaan tehdessaan varauksen Booking.comin kautta, on asiakas
sopimussuhteessa palveluntarjoajan kanssa. Booking.com toimii ainoastaan valitta-
jana. Mikali ongelmia varauksen yhteydessa ilmenee, sopimusoikeudellinen vastuu
on palveluntarjoajalla. Tutkimuksessa ilmenneeseen rangaistus-epailyyn [6ytyy ai-
hetta. Booking.com kertoo sivuillaan, ettd nakyvyyteen vaikuttaa muun muassa se,
onko palveluntarjoaja maksanut komissiomaksun ajoissa (Tietoa Booking.comista

n.d).

Eniten Booking.comista hyotyvat hotellit

Seuraavassa tieteellinen julkaisu vuodelta 2018, jossa selvitettiin, mitka hotellit tu-

keutuvat eniten Booking.comiin:

Internetin synty 1990-luvulla on vaikuttanut ympari maailman tuotteiden ja palvelui-
den myyntiin. Erityisesti silla on ollut valtava vaikutus hotelleihin ja niiden palvelui-
den myyntiin. Tarkkoja lukuja tai prosentteja on vaikeaa saada, sillad luvut ovat hyvin
suojattuja niin hotelleittain kuin Booking.comissakin. Tasta syysta tutkimuksessa on
laadittu laskukaava RPR, reviews per room, jossa huonemyynnin maara per vuosi on
arvioitu Booking.comissa saadun palautteen maaran seka huonekapasiteetin mukaan
per hotelli. Jokainen hotellivieras saa Booking.comilta sahkdpostin vierailunsa paat-
teeksi, jonka kautta asiakas voi jattaa palautetta. Palautemaarat on mahdollista 10y-
taa hotelleittain. Mita korkeampi palautteen maara on, sita korkeampi taytyy myos

huonevarausten maaran olla. Kyseistd kaavaa on testattu pienimuotoisesti Kiinassa,
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jossa menetelmaa on myos kehitetty, mutta se ei ole 100 % validi (Martin-Fuentes &

Mellinas 2018).

Maailman suurimmat online-varauskanavat ovat Expedia sekd Priceline, jotka omista-
vat Hotels.comin seka Booking.comin. Booking.com on johtava online-varauskanava
Euroopassa, saaden 62 % kaikista hotellimyyntituloista varauskanavien valilla. Boo-
king.com on myos maailmanlaajuisesti johtava OTA, mutta Priceline ohittaa Boo-
king.comin suosion Pohjois-Amerikassa. Kivijalkamatkatoimistot ovat edelleen tar-
keitd, mutta online-matkatoimistojen merkitys nousee entisestdan tulevaisuudessa.
Online-matkatoimistoista on hotelleille hyotya, mutta toisaalta ne vievat keskimaarin
18 % komission hotelleilta. Lisaksi hotellit menettavat rahaa mahdollisten huijausva-
rausten, no-show:iden, peruutusten ja valuuttakurssien muutosten vuoksi. Boo-
king.com keraa majoitusalalla liikkuvista rahoista 23,4 % yksityisten hotellien suhteen
ja ketjujen 19,9 %. Tulokset on kirjattu ensimmaisen kerran yl6s Euroopan kauppayh-
distyksen tutkimukseen vuonna 2016. Samansuuntaiset tutkimustulokset saatiin
vuotta myohemmin Euroopan komission toteuttamassa tutkimuksessa. (Mt.; Report
on the monitoring exercise carried out in the online hotel booking sector by EU com-

petition authorities in 2016.)

Tarkastelun alla olevassa tutkimuksessa huomioitiin vain hotellit. Ndita oli yhteensa
33 996, pois lukien alle vuoden Booking.comin reksiterissa olleet hotellit arvojen vaa-
rentymisen valttamiseksi. Tulosten analysoinnissa kadytettiin SPSS:3a ja tulokset jaet-
tiin kategorioihin mantereittain. Tuloksista selvisi, etta Booking.comia kdytetdan suh-
teessa eniten Alankomaissa, Italiassa, Isossa-Britanniassa, Espanjassa sekd Ranskassa.
Naistd maista tulee eniten arvosteluja varauksia kohden. Vahiten Booking.comia kay-
tettiin Yhdysvalloissa, Meksikossa, Brasiliassa, Kiinassa, Intiassa ja Vietnamissa. Li-
saksi selvisi, ettd hotelliketjut kayttavat Booking.comia vihemman kuin yksittaiset
hotellit, silla niilld on usein omat nettisivunsa, asiakastyytyvaisyys-ohjelmat seka
muut kanavat, joilla hallinnoida myyntia ja markkinointia. Ketjut ovat tuottavampia ja
omavaraisempia, kuin pienhotellit. Pienilla hotelleilla harvemmin on yhta paljon ra-
haa tai yhta isoa markkinointitiimia, kuin ketjuilla, joten tassa mielessa Booking.co-

miin kuuluminen tuo niille saman asteista nakyvyytta, kuin isoille ketjuille. Lisdksi ha-
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vaittiin, etta hotellit, joilla on korkeimmat pisteet Booking.comissa, myds myyvat va-
hiten huoneita kyseisen vaylan kautta. Lopputulemana paateltiin, etta se, onko ho-
telli ketju vai yksityinen, pieni vai iso, hyvat vai huonot pisteet omaava, vaikutti sii-
hen, kuinka kutakin hotellia Booking.comissa kdytetaan ja kuinka aktiivinen hotelli

itse on Booking.comin osalta (Mt).

Hotellit mukana sosiaalisessa mediassa

Inversinin ja Masieron (2014) selvityksessa tutkittiin, miksi hotellit ovat mukana on-
line-varauskanavissa seka sosiaalisen median kanavissa myyntitarkoituksessa. Naky-
vyydella oli suora yhteys mukanaoloon. Nykyaan hotellit palkkaavat markkinoinnin
tiimiinsa tiettyja teknologisia taitoja omaavia henkil6ita. Esimerkiksi taitava sosiaali-
sen median ja varauskanavien kaytto on ennalta tarvittava taito makkinoilla parjaa-
mista ajatellen. Tutkimuksessa havaittiin yhtajaksoisesti nousevaa kiinnostusta on-
line-varauskanavia seka sosiaalista mediaa kohtaan hotellinomistajien keskuudessa.
Sosiaalinen media koettiinkin tarkeaksi, samoin kuin varausjarjestelmien helppotoi-
misuus yhdessa tehokkaan markkinoinnin kanssa. Booking.com koettiin positiiviseksi
sen tunnettavuuden ja nykyajan maarittaman tarkeyden vuoksi erityisesti nettimyyn-
nin kannalta. Negatiivisia vivahteita vastauksiin toivat komissiomaksut, resurssien
kaytettavyys seka hiipunut myynti Booking.comin valityksella. Tutkimuksen tarkein
huomio oli, ettd ravintola- ja majoitusalan on sdilytettava tehokas lasndolo online-va-
rauskanavissa seka sosiaalisessa mediassa, jotta voidaan kehittda kokonaan uusi, so-
siaalisen varausteknologian muoto ja jotta hotellien nakyvyys sekda myynti pystyy kas-

vamaan nykyaikana. (Inversini & Masiero 2014.)

Kilpailu- ja kuluttajaviraston selvityksessa (2017) kaydaan lapi internet-pohjaisia
markkinapaikka-alustoja. Selvityksessa on huomioitu myos matkailualan markkina-
paikka-alustat. Palveluja valittaviksi alustoiksi mainitaan Booking.com, Ebookers.fi
seka Hotels.com. Vertailusivustoista esimerkkeina annetaan Trivago sekd Momondo
(Parkkari 2018). Ensiksi mainitut ovat profiloituneet matkailualan palveluiden valitta-
jiksi, tai niin sanotuiksi verkkomatkatoimistoiksi. Jalkimmaiset ovat ennemmin mat-
kailupalveluiden hakukoneita, joita voidaan kutsua myds erikoistuneiksi hakukoneiksi

erotuksena yleishakukoneista.
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Tutkimuksessa kerrotaan, ettei asiakas ole aina tietoinen naiden eroista, silla vertai-
lusivusto ohjaa varaajan suoraan palveluntarjoajan, esimerkiksi Booking.comin www-
sivulle. Onkin ehdotettu, etta asiakkaille tulisi tehda nakyvaksi, mihin hanen rahansa
menevat ja minka tahon kanssa han on milloinkin tekemisissa. Markkinavaikutuksia
on tutkittu paljon, mutta asiakasnakokulmaa on tutkittu vahemman markkinapaikka-
alustojen kayttéonoton jalkeen (Bjorkroth, Jarveld, Raijas, Rosendahl, Saastamoinen

& Vuorinen 2017).

Viimeisimpien tietojen mukaan Booking.com on raottanut ehtojaan koko ETA:n alu-
eella ja hotellit saavat nyt tarjota halvemman hinnan puhelimitse, sdahképostilla, vas-
taanotossa seka WhatsAppissa. Aiemmin nain ei saanut tehda missaan kanavassa,
vaan Booking.comilla oli oikeus halvimpaan hintaan. EU:n kilpailuviranomaiset seu-
raavat lupauksen toteutumista. Tarvittaessa EU-komissio kaynnistaa uuden tutkimuk-
sen, mikali sopimuksista ei tulevaisuudessa paasta yksimielisyyteen. Valityspalkkio on
edelleen keskimaarin 15 — 20 %, mika koetaan hankalaksi ottaa esille yrittajien kes-

kuudessa, jottei lisdhankaluuksia jakelukanavajatin kanssa synny (Hertsi 2016).

7 Tutkimusasetelma

Opinnadytetyon tutkimusongelma on: Miten Booking.com vaikuttaa hotellin myyntiin?
Alakysymys tutkimuksen rajausta varten on: Millaisena hotellin johto ja myynti koke-
vat Booking.comin? Tiedonkeruumenetelmiksi valikoituivat Webropol-pohjainen ky-
sely, joka sisalsi avoimia kysymyksia, seka kirjotuspoytatutkimus, jossa tutkittiin Ho-
telli Verson konkreettisia myyntilukuja. Kyselyyn vastasivat Yopuu Yhtio Oy:n johtajat
Katriina Pilppula seka Ari Parnanen ja myynnin edustajat, joita on yhteensa nelja hen-
kiloa. Kumppanuudet varauskanaviin seka niihin kaytettavat resurssit ovat ensisijai-

sesti mainittujen tahojen tiedossa ja paatettavissa.

Tutkimuksessa hyddynnettiin seka sekundaarisia etta primaarisia tietolahteita. Se-
kundadariset l[ahteet ovat jo olemassa olevaa tietoa, kuten yrityksen myyntiraportit,

asiakasrekisterit, asiakaspalaute tai kirjanpito. Primaarinen aineisto tarkoittaa uutta
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tietoa, jota ei ole viela saatavilla, vaan sita pitaa kerata tutkimusta varten siihen sopi-

valla metodilla. (Bergstrom & Leppanen 2015, 82-83.)

Kirjoituspoytatutkimus on sekundaarisen aineiston pohjalta koottu tutkimus. Tutki-
musongelmaan pyritdan vastaamaan olemassa olevia raportteja analysoimalla. Kirjoi-
tuspoytatutkimus on kustannustehokas, silla tiedot ovat valmiiksi koottuina ja usein
ilmaiseksi saatavilla tutkittavalta yritykselta. Kirjoituspoytatutkimuksen haittapuoli
on, etta aineisto on keratty aiemmin, jolloin se voi olla vanhentunutta tai vanhoin

mentelmin kerattya. (Mantyneva, Heinonen & Wrangen 2008, 27-28.)

Tutkimusote on kvalitatiivinen, eli laadullinen. Laadullisen tutkimuksesta tekee siina
kaytettavat avoimet kysymykset. Laadullinen tutkimus on verbaalinen, sisdltden pal-
jon tekstia (Tutkimusasetelma (Research design) n.d). Se eroaa ndin kvantitatiivisesta
tutkimuksesta, joka perustuu padosin lukuihin ja niiden pisteyttamiseen. Laadulli-
sessa tutkimuksessa pyritdan saamaan syvallinen tulkinta aiheesta ilman kvantitatiivi-
selle tutkimukselle ominaista tarkkaa viitekehysta ja sdantoja. Aineistoa analysoidaan
koko tutkimuksen teon ajan. Laadullisessa tutkimuksessa tieto on peraisin tutkitta-
valta taholta, siita ei ole ennakkotietoa (Kananen 2008; Hirsjarvi, Remes & Sajavaara

2009, 161 — 164).

Opinnaytetyo on myos case-tutkimus, silla tutkimusaineistona kaytetaan niin Yépuu
Yhtio Oy:n perehdytysoppaita, webropol-kyselya seka Hotellinx Cloudin ja Boo-
king.comin myyntitilastoja. Case-tutkimuksen aineisto voi pohjautua minimissaan
haastatteluihin ja dokumentteihin ollakseen case-tutkimus. Tarkeaa on, etta tutkimus
toteutetaan johdonmukaisesti ja tulokset esitetdan kronologisessa jarjestyksessa

niin, ettd ulkopuolinen pystyy seuraamaan dokumentoinnin valityksella tutkijan aja-

tuksenjuoksua. Se parantaa luotettavuutta (Mt).

Tutkimuksen luotettavuutta arvioidaankin usein validiteetin ja reliabiliteetin kautta.
Reliabiliteetti tarkoittaa sitd, ettd tutkimustulokset pysyvat samoina tutkimusta tois-
tettaessa. Taman vuoksi jokaisen vaiheen dokumentointi on tarkeaa, jotta ulkopuoli-
sen on helppoa seurata tutkimuksen kulkua. Validius tarkoittaa sitd, ettd tutkimuson-

gelman kannalta kdytetaan oikeita tutkimusmenetelmia aiheen tutkimiseen. Mikali
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lopputulos on toivottu ja vastaa tutkimuskysymykseen, voidaan sanoa tutkimuksen
validiuden, eli siihen valittujen menetelmien, olleen oikeita. (Hirsjarvi ym. 2009, 231-

233; Kananen 2010, 68 — 70.)

Laadullista tutkimusaineistoa voidaan analysoida usealla tavalla, kuten tilastollisesti,
tyypitellen, teemoitellen tai esimerkiksi diskurssianalyysin muodossa. Teemoittelussa
jaotellaan vastauksista nousevia, usein toistuvia aiheita ryhmiin. Kyselyn tulokset tul-
laan teemoittelemaan, vastauksista nouseviin aihioihin. Myyntiluvuista voi tehda
erittelya (Mts. 224 — 225), jolla voidaan osoittaa Booking.comista tulevat myyntiluvut

verrattuna muuhun myyntiin.

Tutkimuksen saturaatio saattaa jaada ohueksi, sillda Yopuu Yhtio Oy:n johdossa ja
myynnissa tyoskentelee yhteensa seitseman henkil6a, mika on maarallisesti vahan.
Lisaksi kysely sisdltaa mielipidepohjaisia kysymyksia, joihin eri ihmisilld saattaa olla

erilainen vastaus.

Kysely (Liite 1) Iahetettiin www-linkilld vastaanottajille, ja siihen sai vastata anonyy-
misti 15.-22.4.2019. Keipin (2015) mukaan anonyymius luo turvaa, jonka pohjalta ky-
symyksiin on helpompi vastata niin kuin aidosti ajattelee. Tutkimustulosten validiutta
pyrittiin parantamaan kyselylomakkeeseen liitetyilla selitteilla. Saaranen-Kauppisen
ja Puusniekan (n.d.) mukaan on tarkeaa lapikdyda aineistoa ajatuksen kanssa useaan
otteeseen ja teemoitella sieltd nousevia aihioita. Sen jalkeen tuloksia on helpompi
tulkita ja tiivistaa haluttuun muotoon. Kysymykset pyrittiin asettamaan johdonmukai-
seen jarjestykseen aihetta vastaaviksi. Mikali kysymykset ymmarrettiin oikein ja kaik-
kiin vastattiin ymmarrettavasti, on oletettavaa, ettd samanlaisella kyselylld saataisiin
samanlainen tulos myéhemminkin, jolloin kysely olisi my0s reliaabeli. Kanasen (2010,
36 — 39, 128 — 132) mukaan ei voida kuitenkaan olettaa, ettd mielipiteet pysyvat aina
samoina, joten toistettaessa vastaukset saattavat olla erilaiset. Kyselyssa ei myos-
kaan ollut pakollisia kysymyksia, jotta informantit saivat keskittya niihin kysymyksiin,

jotka he kokivat aiheen kannalta merkittaviksi.
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