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THVISTELMA

Opinndytetyon toimeksiantaja on naantalilainen majoitusyritys Palon Vie-
rashuone. Palon Vierashuone lanseerasi vuonna 2007 markkinoille mobii-
lipalvelun, Room Today. Room Today -palvelun on tarkoitus tarjota ma-
joitusta vailla oleville matkailijoille reaaliaikaista tietoa kohteen majoitus-
palveluiden vapaista huoneista. Palvelu on SMS-palvelu. Tyon tavoitteena
on ollut tutkia, palvelun tunnettuutta, miten palvelu on vastaanotettu
markkinoilla ja miten sitd voitaisiin kehittdd jopa maailmanlaajuiseksi pal-
veluksi.

Tyon teoria pohjautuu digitaalisesta markkinoinnista oleviin matkailualan
kokemuksiin, mobiilimarkkinoinnista oleviin tutkimuksiin ja kirjallisuu-
teen sekd Room Today -hankkeen aineistoon.

Tutkimusmenetelmind on kdytetty haastatteluja. Haastateltavina ovat ol-
leet palvelua vilittdvit yritykset ja palvelua kdyttineet asiakkaat.
Tuloksista huomaa, ettd palvelulle on olemassa markkinat niin Suomessa
kuin ulkomaillakin. Mobiilipalvelut ovat ehdottomassa kasvussa ja tarjoa-
vat matkailualallekin monta mahdollisuutta. Oikeanlainen yhteistyd ja
markkinointi takaavat Room Today -palvelulle hyvéit mahdollisuudet tulla
kéytetyksi palveluksi ympéri maailman.

Avainsanat Varausjdrjestelméat, mobiilimarkkinointi, Room Today.
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JOHDANTO

Matkailuala on yksi kehittyvimmistd aloista ja mahdollisesti, myds yksi
aloista, jonka on pakko kehittyd pysyédkseen kuluttajan muuttuvien toivei-
den mukana. Asiakas on matkailualan tarkein vaikuttaja. Tdhén vaikutta-
jaan on pystyttdvd luomaan pitkdaikainen ja pysyvéa suhde. Sanonta “aidan
toisella puolella on vihreampda” sopii hyvin kuvaamaan tilannetta majoi-
tusliikkeiden ja asiakkaiden vaililld. Tuttua ja turvallista suositaan usein ja
ndin luodaan suhteita ja kanta-asiakkuuksia. On kuitenkin suuri méaard
matkailijoita, jotka hakevat jokaisesta majoituskohteesta ’sitd jotakin”. Se
voi olla sijainti, palvelut, huoneen viihtyvyys tai jopa omistajan ystavélli-
syys. Jokin asia tekee kyseisestd kohteesta houkuttelevan ja ylittdd muut
kohteet. Tdma tilanne on se, mihin jokainen yritys pyrkii asiakassuhteensa
saamaan, heidédn yrityksensi on parempi kuin jonkun toisen. Tdma tilanne
on se, jota alalla pitdé kehittdi ja luoda koko ajan.

Hotellien kdytdssd on jo monia erilaisia jakelukanavia ja varausjérjestel-
mid. Osa niistd on toimivia seké kuluttajalle ettd hotellille, mutta osassa on
havaittavissa selkeitd puutteita. Teknologia tarjoaa timén hetken yrityksil-
le monipuolisia keinoja kehittdd ja parantaa olemassa olevaa. Huolimatta
siitd, ettd teknologia on jo erittdin kehittynytté, ja kehittyy koko ajan lisda,
el sen kéyttd matkailualalla ole vield siind huipussa missd se voisi olla.
Marko Merisavo tuo hyvin viitoskirjassaan (2008) esille timénhetkiset
kayttosuhteet ja esittelee myos uuden kanavan, digitaalisen markkinoin-
nin, mahdollisuuksista alalla.

Digitaalinen markkinointi on vallannut hiljalleen paikkansa markkinoinnin
maailmassa. Uusia markkinointikanavia kehittyy nopeasti ja kuluttajan di-
gitaalisten kanavien kéyttd kasvaa koko ajan. Yhtend kasvukohteena on
ollut erilainen mobiilimarkkinointi, joka on nopeasti kasvattanut néky-
vyyttd erilaisten tuotteiden, palveluiden ja kisojen markkinoinnin kautta.
Mobiilimarkkinoinnin on ollut suhteellisen helppoa tulla markkinoille.
Mobiililaitteet ovat kdytdssd maailmanlaajuisesti ja niiden tarjoamien pal-
veluiden kdyttd on helppoa, nopeaa ja onnistuu missa tahansa.

Opinnidytetyossiani késittelen Palon Vierashuoneen vuonna 2007 markki-
noille lanseeraamaa Room Today - mobiilipalvelua ja hotellien kdytossi
olevia jakelukanavia. Tarkoitukseni on késitelld olemassa olevat jérjestel-
mit ja varauskanavat ja pohtia niiden ongelmakohtia ja nithin sopivia rat-
kaisuja. Yhtend ratkaisuna tutkimuksessani on digitaalisen markkinoinnin
kasvatus yritysten markkinoinnissa ja titd kautta uusien jarjestelmien, ku-
ten Room Today-palvelun, kdyttoonotto aina kansainvilisilld markkinoilla
asti.
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2 HOTELLIT

Hotellien, motellien ja muiden majoituspalveluja tarjoavien yritysten mia-
rd maailmassa on satoja tuhansia. Suurin osa niistd on yhi globaalien va-
rauskanavien ulkopuolella. Teknologia ndyttdd kuitenkin tissdkin kehitys-
td, silld yhd useammilla pienilld yrityksilld alkaa olla omat Internet-
sivunsa, joissa on jonkinlainen varaus- tai varauspyynnon ldhettdmismah-
dollisuus. Useimmissa globaaleissa varausjirjestelmissd on varattavissa n.
100 000 hotellia, jotkut voivat mainostaa jopa 200 000 hotellia, mutta tél-
16in kaikkien hotellien varaus ei vilttdmaittd onnistu reaaliajassa. Varaus-
jarjestelmien kapasiteetit ovat rajattuja, mutta toistaiseksi laaja tarjonta on
kompensoinut puutoksia. Jokainen 16yti4 itselleen sopivan hotellin sopi-
van jérjestelmén kautta. Tama toki tarkoittaa, ettd kuluttajan on itse tehté-
va ty0 ja l0ydettdva toiveitaan vastaava hotelli. (Valorinta 2008, 14.)

2.1 Hotellikategoriat

Hotellit voidaan jakaa kahteen kategoriaan — yksityiset (independent) ja
ketjuhotellit (chains/brands). Jako viittaa toisaalta hotellin omistuspohjaan
ja toisaalta sithen, markkinoidaanko hotellia ja onko se varattavissa va-
rausjdrjestelmissd jonkun ketjun tai brindin alla. (Valorinta 2008, 14.) Ja-
ko on hyvin erilaista ympédri maailmaa, Euroopassa on runsaasti yksityisié
hotelleja, jotka ovat mukana omien markkinoidensa tirkeimmissd varaus-
kanavissa. Ketjuja Euroopasta 16ytyy jonkin verran, mutta usein majoitus-
paikka on yksityisen omistuksessa. Yhdysvalloissa puolestaan ketjujen
miird on Eurooppaa suurempi. Suurin osa yhdysvaltalaisista hotelleista
kuluu johonkin brindiin ja on jonkin globaalin ketjun omistuksessa.

Yksityiset hotellit ovat yksityisen ihmisen tai osakeyhtion omistuksessa.
Ne eivit ole osa mitdédn ketjua tai verkostoa, vaan yksityisyrittdjien pyorit-
tamid. Useimmin tdllaiset kohteet ovat esim. remontoituja majataloja, mo-
telleja tai vanhoja maatiloja, joissa on alettu pydrittdmain uutta toimintaa.
Néami hotellit ovat usein hyvin persoonallisia ja viihtyisid, ldhes kodin
tuntuisia. Hinnat ovat usein ketjuja edullisempia ja sopivat hyvin esim. au-
tomatkan majoituskohteiksi. Yksityisten hotellien palvelut eivit vilttamét-
td vastaa samaa tasoa kuin ketju hotellien aamupalat ja kuntosalit, mutta
ovat usein tasolleen laadukkaita. Hotelli on omistajansa toimeentuloa ja
siksi siitd pidetddn huolta. Joidenkin hotellien sijainti voi olla hieman syr-
jdisempi, mutta tarjota matkalle jotakin ennakkoon suunnittelematonta ja
ainutlaatuista. Varaus tehddin usein puhelimitse tai sdhkopostilla. Jotkin
Suomen yksityiset hotellit ovat ryhmittyneet samojen nettisivujen alle,
joiden kautta kuluttaja voi tehdd varauksensa (www.privatehotels.fi). Joi-
denkin hotellien tietoja voi 16ytyd alueen matkailujulkaisuista, matkatoi-
mistoista tai infopisteista.

Ketjuhotellit ovat osa jotakin kansainvélistd tai kansallista ketjua, esim.
Hilton hotellit kuuluvat Hilton Hotels Corporation yhtioon. Ketjuhotelleil-
le on tyypillistd yhteiset standartit ja toimintamallit. Ndmi nikyvét niin
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huoneiden sisustuksessa, palveluissa, sijainnissa kuin henkil6kunnassa.
Ketjuhotellit rakennetaan tietyn brandin ympérille ja brandisté tulee hotel-
lin kdyntikortti ja kuluttajalle ndkyvin osa. Hotelleissa laatu ja tasokkuus
ovat avain asemassa, joten yksityisten yksilollisyys ja kodinomainen tun-
nelma on kaukana. Tasokkuus ja laatu voivat olla my0s syy, ettd ketjujen
hotellit ovat usein suosittuja ja kdyttdasteeltaan korkeita. Asiakas tietda,
ettd hotelli on kasattu kuluttajan toiveiden ja tarpeiden mukaan ja ndin ol-
len my0s muunneltavissa vastaamaan niitd jatkossakin. Myo0s erilaisen
kanta-asiakkuudet ja etuudet kuuluvat monien ketjujen toimintamalliin.
Talla tavoin asiakas saadaan sitoutumaan ja kéyttimaén hotellia, kun hinet
aina palkitaan jollakin tavalla. Ketju hotellit on helposti 16ydettavisséd sekd
netin, puhelimen ettéd julkaisujen kautta. Varauksen pystyy jo yhi useam-
massa tekemdin suoraan nettisivujen kautta, muutoin puhelimitse tai sdh-
kopostitse.

2.2 Hotellien ketjuuntumistyypit

Hotellien ketjuuntumistyypit voidaan jakaa neljadn kategoriaan. Hotellien
ketjuuntumistyyppejé on késitellyt Ville Valorinta kirjassaan Hotellivara-
usten arvoketju (2008). Ensimmaéisend ovat omistukselliset ketjut. Téssa
jakelu keskittyy ketjun keskusvarausjdrjestelmdin ja suurin osa jakelu-
kanavista kulkee sen kautta. Ketju omistaa yksittéiset hotellit ja vastaa va-
rausjrjestelmistd sekd jakelupolitiikasta.

Toisena ovat franchise — ketjut. Tdma tyyppi tarkoittaa sitd, ettd yksityis-
omistuksessa olevat hotellit siirtyvit franchise — yrittdjana kyseiseen ket-
juun. Jdsenhotellit sitoutuvat ketjun malliin ja saavat jisenyyden kautta
kayttdd ketjun brandid. Jasenelle tulevasta liikevaihdosta maksetaan usein
tietty prosentuaalinen osuus emo-yhtidlle. Vaikka kiytossd onkin ketjun
varausjdrjestelmit ja muut toimintamallit, on yrittdjélld silti hieman va-
paampi mahdollisuus pééttdd miten jakeluun osallistutaan.

Kolmantena ovat representation company:t. Tdma tyyppi on kaupallinen
toimija, jonka liiketoimintaa on tarjota yksityisille hotelleille kayttoon
keskusvarausjérjestelma ja sitd kautta jakelu erilaisiin globaaleihin kana-
viin. Hotellit hoitavat oman markkinoinnin omalla nimellddn, mutta kan-
sainvilisissd kanavissa ne esiintyvit usein representation company brandin
alla. Liiketoiminnasta maksetaan kiintedd vuosimaksua seké erillistd mak-
sua jokaisesta keskusvarausjérjestelmén kautta toimitetusta varauksesta.

Neljantend ovat markkinointiyhteisot. Tamé yhteis6é on useimmiten tietylle
paikalliselle markkinalle perustettu hotellien yhteenliittymad, jonka tarkoi-
tuksena on tukea jisenhotellien liiketoimintaa yhteisen bréndin ja sitd tu-
kevan markkinoinnin avulla. N4illd hotelleilla usein kdytossd omat jakelu-
kanavat ja varausjirjestelmét, ei yhteniistd linjaa. (Valorinta 2008, 14—
16.)
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Suomen hotellit

Suomessa oli vuonna 2007 MaRan eli matkailu, hotelli- ja ravintola-alan
edunvalvontajirjeston tilaston mukaan 770 hotellia ja 465 muuta rekiste-
roityd majoituslaitosta. Huoneita oli tarjolla yli 47 000 ja kéyttoaste oli
51,4 %, miké oli kymmeneen vuoteen ensimmdiinen kerta, kun 50 prosen-
tin raja ylittyi. Ulkomaisten vieraiden osuus majoituksista oli 1&hes 30 pro-
senttia. (Valorinta 2008, 16-17.)

Suomen suurimpia hotellitoimialan toimijoita ovat Sokotel, Restel ja
Scandic. Niilld toimijoilla on yhteensd n. 19 500 huonetta, mikd on mel-
kein puolet varsinaisesta kokonaistarjonnasta. Muita keskeisid ketjuja ja
alan toimijoita ovat Finlandia hotels, Best Western, Lapland hotels ja Pa-
lace Kédmp Group. Niiden liséksi on vield lukuisa joukko yksityisid hotel-
leja ja majoituslaitoksia ympéri maata. (Valorinta 2008, 16—17.)

Tarjonta Suomessa on siis hyvin kattava ja monipuolinen, kohtalaisen iso
kapasiteetti ndinkin pienelle valtiolle. Maassamme on sekd huippuluokan
majoitusta ettd ns. nollabudjetin majoitusta. Siltikin sesonkiaikoina, se-
songin kohdistuessa tiettyyn alueeseen vuodenaikojen mukaan, ei kapasi-
teetti riitd majoittamaan kaikkia alueella haluavia matkailijoita. Usein va-
paa majoitus voi 10ytyé vasta useamman kilometrin paésta toivekohteesta.

3  HOTELLIEN JAKELUKANAVAT

Hotelli- ja majoitusliiketoiminta on aina perustunut etukdteisvaraamiseen.
Varsinaista liiketointa eli itse majoitusta edeltdd varaus, jolla asiakas halu-
aa varmistaa, ettd hdn saa huoneen haluamalleen ajankohdalle. Vain mur-
to-osa majoituksista toteutuu siten, ettd asiakas tulee suoraan hotelliin ma-
joittuakseen saman tien ns. walk-in asiakkaat. Ennakkovarauksista johtuen
hotellit tekevit koko ajan yhteisty6té eri vélittdjatahojen kanssa, mm. mat-
katoimistojen, saadakseen mahdollisimman paljon varauksia. Pohjimmil-
taan hotellivaraus on hyvin yksinkertainen tapahtuma. Asiakas tekee vara-
uksen valitsemaansa hotelliin ja hotelli vahvistaa varauksen. Mikali varaus
tehdddn valittdjdtahon kautta, kuvaan tulevat eri osapuolten véliset kaupal-
liset suhteet sekd tekninen vélittiminen eri jarjestelmien kautta hotelliin.
(Valorinta 2008, 24.)

Hotellijakelu on viimeisten 10 - 15 vuoden aikana monipuolistunut huo-
mattavasti Internetin tullessa isoksi osaksi hotellien toimintaa. Internetin
kautta on mukaan tullut kokonaan uusi jakeluympdristd, jota yleisesti kut-
sutaan online-maailmaksi. Online-varaus on vastakohta perinteiselle puhe-
limen tai faksin kautta tehdylle varaukselle (offline-varaus) ja antaa asiak-
kaalle suoraan tiedon reaaliaikaisesta varaustilanteesta. Internetin kautta
yksittdinen hotelli voi olla varattavissa jopa sadoissa eri varauskanavissa.
Kaikki myyntikanavat eivit vilttdimattd ole hotellin omassa tiedossa vaan
osaa niistd voi hallinnoida hotelli itse, ketju tai eri varausjirjestelmét.
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Online-varausjérjestelmé viittaa jirjestelmiédn, jossa on reaaliaikaisesti
ndhtdvissi, mitd hintoja ja huonetyyppejd on varattavissa ja varaus vahvis-
tetaan vilittomasti. Vastaavasti jdrjestelmid, joka perustuu varauspyyn-
to0n ja varaus vahvistetaan sahkopostilla, faksilla tai puhelimella jalkika-
teen, kutsutaan offline-jdrjestelméksi. Ndiden kahden varausjérjestelmén
toimintaa on kuvattu alla olevassa kuvassa (kuva 1).

(Valorinta 2008, 24-25.)

Online-varausjirjestelma

l ]
Hotelli - Varausjdrjestelma _ Loppuasiakas
- ),

reaaliaikaiset tiedot reaaliaikaiset tiedot
- -
vahvistus vahvistus

Offline-varausjirjestelma

Hotelli Varausjirjestelma Loppuasiakas
saatavuuskysely

'ﬁ/,

saatavuusvastaus/varausvahvistus

Kuva 1: Kuvaus online- ja offline-varausjirjestelmistd. (Valorinta, 2008.
25.)

Seuraavissa luvuissa esittelen hotellien jakelukanavat. Namé kanavat ovat
kaytossd niin meilld kuin maailmallakin. Kanavissa ei ole suurta eroa kes-
kendin ja perustana on aina asiakas, jolle tuote myydédén. Pidjakelijoina
toimivat hotellit ja eri valittdjat.

3.1 Hotellien oma suorajakelu

Hotellien omia suorajakelukanavia on késitellyt Ville Valorinta kirjassaan
Hotellivarausten arvoketju (2008). Valorinnan mukaan oma myynti
mahdollistaa hotellille ja ketjulle tiyden kontrollin hinnoittelussa seké si-
sdllon- ja brindinhallinnassa. Oma myynti on myds paras tapa rakentaa
bréndid ja vihentdd asiakkaiden “shoppailua” kilpailijoille.
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Kun kilpailevaa tarjontaa ei ole, pystytddn luomaan suoraan suhde asiak-
kaan ja oman tuotteen vilille.

Ensimmaéinen myyntikanava on suoraan hotelliin tehty varaus. Tdssd va-
raustavassa asiakas ottaa suoraan yhteyttd hotelliin joko puhelimella, fak-
silla tai sdhkopostilla tai hdn saapuu suoraan hotelliin ilman etukiteisvara-
usta. Téllainen varaus ei kulje minkdin jirjestelmén kautta ja tunnetaan
termilld free-flow, joka tarkoittaa varauksen tekoa ilman vélikasia.

Toinen myyntikanava on hotellien ja hotelliketjujen omat Internet-sivut.
Tédssd varaustavassa asiakas tekee varauksen hotellin tai hotelliketjun
omilta Internet-sivuilta. Nykyddn useimpien hotellien Internet-sivuilla
olevat varausjdrjestelmét antavat reaaliaikaisen saatavuus- ja hintatiedon
asiakkaalle. Useimmiten asiakas saa varauksestaan vahvistuksen saman
tien, joissakin hotelleissa voi olla kidytdssd varauspyyntdlomake, jolle
vahvistus tai hylkiys tulee késittelyn jilkeen asiakkaan sdhkopostiin.

Kolmas varaustapa on hotellin kidyttdma keskusvaraamo tai myyntipalve-
lu. Tdmé varaustapa on monilla hotelleilla myynti- numeron takana ja té-
mén kautta pystyy varaamaan mitd tahansa hotellin palveluja tai ketjussa
olevien hotellien mité tahansa hotellia. Erittdin suosittu esimerkiksi myyn-
ti-alan ithmisilld tai vanhemmilla ithmisilld, varauksen voi tehdd misti vain
ja samalla saa kaiken tarvittavan tiedon kohteesta. (Valorinta 2008, 27—
28.)

3.2 Vilittdjien kayttdmit varauskanavat

Omien varauskanavien lisdksi moni hotelli on varattavissa ulkoisten jake-
lukanavien kautta. Ndiden kanavien kanssa on hyvd muistaa, mikéd on ho-
tellin brandi. Tarkedd on, ettd tuote on kunnossa ja noudatetaan laadittua
strategiaa. Kaikki voitto ei aina ole vélttimattd hyvéi voittoa, jos tuote
kérsii samalla. Vilittdjien varauskanavat tuo esille Ville Valorinta teokses-
saan Hotellivarausten arvoketju (2008).

Ensimmaéinen vilittdjien varauskanava on GDS eli Global Distribution
System. Nimitys GDS viittaa neljddn kansainvéliseen matkatoimistojen
kayttdmddn varaus- ja jakelujarjestelmidn. Namé yritykset ja jarjestelmét
ovat syntyneet 1970-1990-luvuilla ja ovat olleet alun perin lentoyhtididen
omia varausjirjestelmiid. Nykyédén palvelu tarjoaa laajan skaalan varaus-
palveluja lennoista ja hotelleista aina juniin ja laivoihin. Internetin tulo ei
ole vihentdnyt GDS-jirjestelmien kiyttod vaan ne ovat edelleen keskeinen
kanava etenkin kansainvélisissd varauksissa ja suuremmissa kaupungeissa
sijaitseville hotelleille. Myos matkatoimistot kéyttévit paljon hotellivara-
uksien yhteydessd GDS-jérjestelmid.

Toinen vilittdjien kanava on varausportaalit ja -jdrjestelmit. Internetistéd
16ytyy helposti valtava miéra erilaisia hotellivarauspalveluja. Pelkéstdin
Google hakupalveluun laitettaessa haku sanoilla ’hotel booking”, antaa yli
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11 miljoonaa vastausta. Osa ndistd varausjirjestelmistd on julkisia portaa-
leja, osa puolestaan kehitetty matkatoimistojen ja hotellivaraamoiden ja
niiden asiakkaiden kéyttoon.

Kolmas vilittdjien kanava on SBT eli Self-Booking-Tools. Monella suur-
yritykselld on perinteisten matkatoimistopalveluiden lisdksi kadytdssd nk.
Self-Booking-Tool.  Palvelusta kéytetdin my0s nimityksid Onli-
ne/Internet/Web Booking Engine (OBE, IBE ja WBE). Ndamé ovat yritys-
ten tyontekijoiden kayttoon tarkoitettuja itsevaraustyodkaluja, joilla tyonte-
kijat voivat itse varata hotellien lisdksi lennot, junat, auto jne. kohteesta.
SBT on kytkettynd useisiin varausmoottoreihin ja kukin yritys voi itse
madritelld, mitd kanavia pitkin sen varaukset voidaan tehda.

Neljas vilittdjien kanava on hotellivaraamot toisin sanoen offline-varaus.
Maailmalta, etenkin Britanniasta, 16ytyy hotellivaraamoja, jotka toimivat
ilman varsinaista varausjirjestelmad. Niille tyypillisin toimintamalli on,
ettd jokainen asiakkaalta puhelimitse, faksilla tai sdhkopostilla tuleva va-
rauspyyntd varmistetaan soittamalla hotelliin (kysytdin saatavuus ja hinta)
ja sen jilkeen varaus kirjataan varaamon tietokantaan, josta ldhtee vahvis-
tus seka hotellille ettd asiakkaalle.

Viides vilittdjien kanava on Affiliates, joka voidaan vapaasti kaantidi
kumppaniksi. Affiliatet ovat varausjérjestelmien tai hotelliketjujen kump-
paneita, jotka mainostavat ja tarjoavat ko. kohteen varausmahdollisuutta
omilla nettisivuilla. Ndmé kumppanit eivét itse pyoritd varausjirjestelméas,
vaan ohjaavat potentiaaliset asiakkaat kohteen varausmoottoriin. Kyseessi
voi olla esim. hotellin mainosbanner tms. joka ohjaa asiakkaan varausjér-
jestelméén.

Kuudes vilittdjien kanava on matkahakupalvelut ja matkustus- ja hotelli-
aiheiset sisdltopalvelut. Travel Search-portaalit ovat uudehko, mutta kas-
vava ilmid. Ne ovat online-palveluja, jotka etsivit ja vertailevat hotellien
hintoja eri kanavista, mink4 jdlkeen asiakas voidaan ohjata edullisimpaan
jakelukanavaan. Namikin ovat jilleen lisdpalveluja, eivitka siis itse vélitd
varauksia. Markkinoille on tullut lisdksi useita erilaisia matkailuun, kohde-
tietoon ja hotelleihin liittyvid online-palveluja, joissa keskeisid tekijoitd
ovat yhteisollisyys, vuorovaikutteisuus ja kayttdjien itsensd luoma sisilto.
Esimerkkejd ovat TripAdvisor, jossa on tuhansia palvelun kiyttdjien an-
tamia hotelliarvosteluja ja Dopplr, jossa liikematkustajat voivat yhteisolli-
sesti vilittdd toisilleen tietoa omista matkoistaan. Useimmissa ndissd on
mahdollisuus tehdd hotellivarauksia ja ne kéyttdvat sithen joko hotellin
omia tai muita varausjirjestelmia.

Seitsemads vilittdjien kanava on tukkuri tai hotellipankit. Ndmi kanavat ei-
vat valttdmattd itse vilitd huoneita lainkaan, vaan ne neuvottelevat kiinti-
0itd ja hintoja eri hotelleista ja ketjuista ja tarjoavat tatd “tukkua” arvoket-
jussa eteenpdin vilittdjille jalleenmyytdviksi. Tastd hyviand esimerkkini
mm. Matkapojat tai Matkavekka. (Valorinta 2008, 27-31.)
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3.3 Uudet teknologiat

Uudet teknologiat tarjoavat mahdollisuuden saavuttaa kilpailuetua seké
hotellien keskindisessd ettd varauskanavien vilisessd kilpailussa. Monet
varausjérjestelmat ovat jo yleisesti kdytdssa ja tunnettuja, myos vikoineen.
Jatkossa tarvitaan uusia innovaatioita, jotta viat korjautuisivat ja, ettd pal-
velu erottuisi markkinoilla. Uusien teknologioiden ratkaisuja esittelee Vil-
le Valorinta kirjassaan Hotellivarausten arvoketju (2008).

Yksi kehitys kohde on check-in eli sisddnkirjautuminen hotelliin. Joissakin
hotelleissa on jo kéytdssd check-in-automaatteja, joilla asiakas voi hoitaa
sisdénkirjautumisen itsepalveluna. Joissakin hotelleissa on myds jo mah-
dollista tehda sisdénkirjautuminen etukdteen netissi hotellin sivuilla. N&-
mi molemmat keinot nopeuttavat palvelua, etenkin ruuhka-aikoina. Myds
asiakas kokee ndmé palvelut hyviksi, koska ne helpottavat aikataulujen
kanssa. Monissa hotelleissa on kidytdssd ns. viimeinen check-in aika, johon
mennessé asiakkaan tulisi kirjautua hotelliin tai huone voidaan laittaa uu-
delleen myyntiin. Netti sisdéinkirjautuminen poistaisi paineet aikatauluissa
pysymisesti sekd asiakkaalta ettd hotellilta ja oletettu myynti olisi saavu-
tettu myynti.

Toinen kehityssuuntaus on, ettd varausjirjestelmit mukautuvat yha
enemmaén asiakkaan mukaan. Palvelun vérit ja sisdltotarjonta tullaan tule-
vaisuudessa monissa yhteyksissd rddtdloimédan kunkin asiakkaan mukaan.
On myos tirkedd ottaa huomioon tdmén hetken internet-maailman suur-
kayttdjat eli vield teini-idissd olevat nuoret. Nami nuoret ovat tulevaisuu-
den matkustajia ja heilld on toisenlaiset tottumukset ja odotukset kuin ny-
kyisilld sukupolvilla.

Kolmas kehitys suunta on mobiiliteknologian hyddyntdminen varaustek-
nologiassa. Tdma rooli on toistaiseksi ollut melko vdhdinen, mutta kasvua
on jo nikyméissd. Mobiilin internetin ja pdélaitteiden jatkuvasti kehittyessa
my0s matkapuhelimista ja muista langattomista laitteista tulee yhd kiin-
nostavampi jakelukanava hotelleille. Ongelmaksi voi muodostua laajan
tarjonnan aiheuttama hankaluus kayttia ja 10ytdé oikea tuote oikealle hen-
kilolle. Tamén vuoksi mobiilivarauskanavassa tulisi hyddyntdi asiakkaan
profiiliin ja historiaan perustuvaa tietoa niin, ettd jirjestelma tarjoaisi vain
muutaman asiakasta oletettavasti kiinnostavan vaihtoehdon. Varauksen te-
kemisen tulisi olla helppoa, luotettavaa ja sujua ilman ylimaéréisi selailu-
ja tai tietojen syottamisid. Nykypéivan mobiililaitteet sopivat teknologial-
taan hyvin mm. olemassa olevien varausten muuttamiseen ja perumiseen.
Matkapuhelimen ollessa mukana matkustajalla koko matkan ajan, on hyva
kehittda lisdpalveluita, jotka voisivat liittyd varaukseen, hotelliin ja kohde-
kaupunkiin. Esimerkiksi muistutus varauksesta ja peruutusehdoista teksti-
viestind 1-2 vuorokautta ennen varausta, kohdekaupungin séditiedot teksti-
viestind varausta edeltdvind iltana tai kohdekaupungin ravintoloiden tai
tapahtumien tiedot tekstiviestind ennen saapumista. Erilaiset lisdpalvelut
ovat erinomainen tapa erottua ja sitouttaa asiakasta.
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Neljantend kehityssuuntana on tuoda hotellivarauksiin samat mahdollisuu-
det kuin lentovarauksissa on. Lisdmaksusta saat lentokoneesta varattua
mm. haluamasi paikan tai enemmaén jalkatilaa. Jatkossa my0s hotelleja
voidaan varata niin, etti asiakas itse valitsee huoneensa numeron, johon
haluaa majoittua. Toiveitahan on tdhénkin asti saanut esittdd, mutta huone-
jako on tapahtunut hotellin mallin mukaan, toiveita mahdollisimman hyvin
noudattaen. Téllainen huonekohtainen varausmahdollisuus tarjoaa keinon
lisimyyntiin, koska sen avulla voi houkutella asiakasta valitsemaan hie-
man kalliilmman huoneen, kuin normaalista, asiakkaan paistessd vertaile-
maan vaihtoehtoja.

Viides kehityssuunta on tullut keskuuteemme jo muutama vuosi sitten ja
herdttanyt paljon eridvid mielipiteitd toimivuudesta. Kehityksen hitaudesta
huolimatta digi-tv tulee jonakin pédivdné olemaan kaksisuuntainen ja inter-
aktiivinen kanava, joka tarjoaa hotellialalle paljon mahdollisuuksia. T&lla
hetkelld televisiot ovat jo monissa hotelleissa kdytossd Internetin surffai-
luun, tulevaisuuden kehitys on siis vain ajan kysymys. (Valorinta 2008,
104-105.)

4 HOTELLIEN SAATAVUUS JAKELUKANAVISSA

Hotelleilla on monia keinoja jakaa saatavuuttaan kuluttajalle. Niita tapoja
on Kkasitellyt Ville Valorinta teoksessaan Hotellivarausten arvoketju
(2008). Online-varausjirjestelma on korostuttanut saatavuustiedon merki-
tystd, koska nykyéddn kuluttaja olettaa saavansa koko ajan reaaliaikaista
tietoa ja saavansa myo0s tarvittavat vahvistukset vélittomasti varauksen
tehdessdin.

Niin kutsuttu Free sale on yleisin tapa jaella hotellien saatavuutta eri ka-
navilla. Free sale tarkoittaa sitd, etti saatavuutta on teoriassa rajattomasti
eli ei rajoitettu tiettyyn mairdén huoneita per hotelli. Hotellin tiyttyessa
on sen ennakoitava mahdollista ylivaraustilannetta ja alettava sulkea eri
hintatyyppejd, edullisimmasta alkaen, ja tietysti myos jakelukanavia ja
niin itse madrittdd kiintion. Kiintid on juuri sitd, ettd varattavissa on vain
tietty maérd huoneita per hotelli. Kiintididen avulla hotelli voi siis itse an-
taa johonkin jakelukanavaan rajoitetun saatavuuden, jolloin ylivarausten
riski vahenee. Télldin ongelmana voi olla, ettd kanavan koko kysyntdi ei
valttamatta pystytd hyddyntdiméiin. Ongelmaksi on myds muodostunut asi-
akkaan virheellisen tiedon saaminen. Internetisti asiakas on voinut katsoa
haluamansa huoneen ennen varausta. Varausta tehdessdén voikin tulla
esille, ettd ko. huonetta ei ole endéd saatavissa tai ettd sen hinta on eri, kuin
netissd ilmoitettu. Virheellinen tieto voi helposti aiheuttaa tappioita myyn-
tiin ja asiakkaiden siirtymisen toiseen hotelliin.

Kiinti6itd hyddynnetdédn myos joissakin tapahtumissa ja korkean kysynnin
aikoina. Hotelli antaa tilloin usein etukdteen vilittdjdlle tietyn kiintion
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myyntiin ja ndin myyddin helposti koko kaupunki tayteen. Toinen tapa on
esimerkiksi suuret yritykset, jotka varaavat tapahtumaansa varten tietyn
kiintion huoneita. Tama tapa ei kuitenkaan endd nykydin ole yksiselittei-
nen. Osallistujat etsivit ja varaavat nykydin yhi helpommin itse huoneen-
sa, joka voi helposti olla toisesta hotellista kuin varattu kiintio. Tall6in va-
rattu kiintio ji4 myymatta ja oletettu tuotto jad saamatta. Pienille hotelleil-
le kiinti6 harvemmin soveltuu ja mikéli soveltuu, myymaéttomyys har-
vemmin tuottaa ongelmaa. Pienet hotellit on helpompi téyttdd nopeallakin
aikavililld ja yhden kahden huoneen myyméttomyys ei tuota samaa tap-
piota kuin isolle hotellille 10-20 huoneen myymaittomyys. Toisaalta pie-
nempi hotelli voi olla riippuvainen jokaisesta myynnistddn, kun taasen
isompi hotelli voi olla osa jotakin ketjua ja pienet notkahdukset eivét vield
radikaalisti vaikuta kéyttoasteeseen.

Jotta hotellin kdyttdaste saavuttaisi tavoitteen, pitdd hotellin optimoida ti-
lanne, jotta kiintidssé varatut huoneet saadaan myods myytyd, etenkin sil-
loin kun kysyntaa riittdd. Talloin kiintidon otetaan usein kdyttéon vapau-
tusaika, joka méérittdd kuinka paljon ennen varaus tulee tehdi, jonka jil-
keen huoneet poistuvat kiintistd tavalliseen myyntiin. Tdmé tapa on hy-
vin monessa maassa kiytossd ja ymmarrettdvdd miksi ndin on. Yha use-
ammin turisti voi jittd4 saapumatta hotelliin, vaikka varauksen onkin teh-
nyt. Tdma johtuu juuri siitd, ettd matkaa ei valttdmattd suunnitella ajoissa
vaan se on hetken mielijohteesta tehty. Tdssé tilanteessa voi aikataulu hel-
posti pettédd ja jokin kohde tai kaupunki tarjotakin enemmén kuin kuvitteli.
Talloin seuraavaksi suunniteltu kohde jitetdéin joko viliin tai siirretdin
eteenpdin. Suomessa tdmé ilmid nikyy usein pyoriily- ja automatkailijoi-
den keskuudessa.

Kun saatavuus on rajoitettua, voi hotelli ottaa kdyttdonsd myds nk. onre-
quest -mallin, jolloin asiakkaan tai vélittdjin tulee varmistaa jokaisen va-
rauksen kohdalla hotellin saatavuus. Tdméa malli on laajasti kdytossd mm.
Kiinassa ja Vendjilld, joissa hotellimyynnin markkinat ovat vasta kehit-
tyméssd Euroopan linjalle. Tdmé tarkoittaa sitd, ettd kaikkia hotelleja ei
esimerkiksi ole Kiinassa varattavissa Internetin kautta ja online-saatavuus
on mahdotonta. Onrequest -malli toimii tdll6in hyvin, kun tarjonta on niin
laajaa kuin Kiinassa ja Vendjilla ja hotellien myyntivaihtelevuus korkea.
Néin pyritddn varmistamaan, ettd vastaanotettu varaus on myds mahdollis-
ta. Euroopassa malli koetaan hankalaksi ja monimutkaiseksi. Lisdksi moni
hotelli pelkii, ettd tdlla mallilla huoneiden myynti ja4 alemmaksi kuin free
sale — mallissa, jossa varmistusta ei tarvitse tehdd vaan voi suorittaa myos
ylimyyntid. Onrequest -mallin toivotaan pitdvan pintansa kaikkialla, koska
kehitys ei valttdmaitta ole ihan viela sillé tasolla, ettd kaikki tahot luottavat
ja suostuvat ottamaan kéyttoonsa ainoastaan free sale -mallin. Onrequest —
mallin katsotaan my0s olevan asiakasystévillisempi, kun ylimyynti tilan-
netta ei saada aikaiseksi ja niin ollen ei aiheudu ylibuukkausta.

Yhtend jakelukanavana on kanavahallintajérjestelmé. Kanavahallintajér-
jestelmén avulla hotelli voi hallinnoida jakelua useisiin kanaviin yhdesti
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paikasta. Saatavuuden ja hinnoittelun hallintaan voidaan méaritelld sdanto-
ja, joiden mukaan eri kanavat saavat tietyn miirén huoneita ja tietyt hin-
nat. Suurin osa kanavahallintajérjestelmistd on integroitu eri jakelukana-
viin ja ne valittavat hotellin hinta- ja saatavuustiedot siten elektronisesti.
Niissd missd tiedot pitdd syottdd paivitystyokalun kautta, voi helposti ai-
heutua tietojen piivitysten epdonnistumista ja siksi integroitumalli on tur-
vallisempi ja suositumpi. Tdma malli usein kédytossd ketjuhotelleilla free
sale — mallin liséksi. Kanavahallintajirjestelméin sdann6illa saadaan rajoi-
tettua free salesta aiheutuvia ongelmia ja taattua reaaliaikaista tietoa asi-
akkaalle. (Valorinta 2008, 69-70.)

5 DIGITAALINEN MARKKINOINTI

Markkinointi on ollut murroksessa jo vuosia. Internetin, verkkomainon-
nan, sdhkopostin ja mobiilin kdyttd ovat olleet rajussa kasvussa. Uusia
markkinointikanavia - uudenlaisia paitelaitteita, dlytuotteita ja hybridime-
dioita - kehittyy nopeasti. Asiakkaat litkkuvat digitaalisessa ymparistossa
enemmén kuin uskommekaan ja kéyttavit kanavia uusin tavoin. Markki-
nointi muuttuu entistd asiakaskohtaisemmaksi, vuorovaikutteisemmaksi,
yhteisollisemmaiksi ja viihteellisemmaéksi. Markkinoijalle tdimd muutos on
tarjonnut suuria haasteita, mutta myos monipuolisia mahdollisuuksia. Ta-
hin muutokseen ja digitaaliseen markkinointiin on perehtynyt Marko Me-
risavo kirjassaan Digitaalinen Markkinointi (2006) ja véitdskirjassaan The
Interaction between Digital Marketing Communication and Customer Lo-
yalty (2008).

Digitaalinen markkinointi on ollut tuloillaan jo pitkdin, mutta vélineistdsti
huolimatta se ei ole ollut tehokkaassa kdytossd yrityksissd. On puuttunut
varmuus tuloksista ja malli siitd, miten digitaalista markkinointia pitéisi
toteuttaa. Kaytdnndssi asiakassuhdemarkkinointi on yhi pddosin perinteis-
ten kanavien kautta tehtyd. Digitaalinen markkinointi tarjoaa uusia mah-
dollisuuksia pitdd kustannustehokkaasti yhteyttd asiakkaisiin, palvella
asiakasta, lujittaa asiakassuhdetta ja myyda lisda. Erityisesti nyt laskusuh-
danteessa digitaalisen markkinoinnin kiinnostavuus kasvaa, kun eri kana-
vien tehokkuutta joudutaan tarkkaan punnitsemaan. Room Today- palvelu
on lanseerattu myyntiin parhaimpaan mahdolliseen aikaan, koska nimen-
omaan mobiilimarkkinointi on suuressa kasvussa Suomessa ja maailmalla.
(Merisavo, Raulas, Vesanen& Virtanen, 2006.)

5.1 Digitaalisen markkinoinnin mahdollisuudet

Merisavo esittdd viitoskirjassaan (2008) mallin siitd, miten digikanavia
voidaan hyodyntdd asiakassuhteiden rakentamisessa. Mallissa kuvataan,
mitkd ovat keskeisid onnistuneen digitaalisen asiakassuhdemarkkinoinnin
elementtejd, miten asiakkaan kokemaa arvoa voidaan kasvattaa ja miten
uskollisuus syntyy. Merisavo esittdd kosmetiikka- ja mobiilipalvelualalta
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mallia tukevia empiirisid tuloksia, jotka kertovat miten digitaalista mark-
kinointia Internetissd, sdhkopostitse ja mobiililaitteen kautta on menestyk-
sellisesti kdytetty asiakasuskollisuuden lujittamisessa. Merisavon malli
kertoo millaisia tavoitteita asiakassuhdeviestinnélle kannattaa asettaa.
Ty06ssd ehdotetaan myos keskeisten mittarien kéyttod, joilla mitata digi-
markkinoinnin onnistumista. Mittarit puuttuvat monista yrityksistd — usein
mitataan vain kampanjoiden tehoa, ei asiakassuhteen lujuutta tai kehitty-
mista.

Sadnnollinen, personoitu ja vuorovaikutteinen digimarkkinointi toimii
parhaiten. Uskollisuutta voidaan saada aikaan, jos yritys on sddnnollisesti
yhteydessd asiakkaaseen personoiduilla, relevanteilla ja asiakasta osallis-
tuvilla viesteilld. Vain tillaisella ldhestymiselld voidaan vélttdd yhteyden-
pidon luisuminen sdhkdposti- tai mobiilispdmmiksi, ja varmistaa asiak-
kaan kokema arvo. Néin toimii esimerkiksi verkkokirjakauppa Amazon.
Viitoskirjan tulosten perusteella digitaalisen markkinointiviestinnén ei tu-
lisi olla pelkkié tarjouksia. Viitoskirjan tulokset osoittavat, ettd uskolli-
simmat asiakkaat arvostavat enemmin muuta kuin tarjousviestejd, ja ha-
luavat saannollistd viestintd yritykselta.

Satunnaiset asiakkaat sen sijaan odottavat vain tarjouksia. Esimerkiksi
kosmetiikan sdhkdpostimarkkinoinnissa uskolliset asiakkaat arvostavat
tarjousten lisdksi erityisesti tietoa uusista tuotteista, uutisia kauneudenhoi-
dosta ja kutsuja tapahtumiin. Tédllaisen viestinnén seurauksena 62 prosent-
tia asiakkaista ilmoitti kiyneensd myymaéldssd ostaakseen tai katsoakseen
tuotteita. Mobiilipalvelujen myynnin kasvattamisessa keskeiseksi tekijéksi
nousi viestinndn kohdentaminen erilaisille asiakasryhmille palveluiden
kdyton mairén ja sisdllon suhteen. (Merisavo, 2008.)

Matkailullisesti hyvidné esimerkkiné toimivat omat kokemukset. Itse olen
matkustelun kautta solminut joitakin kanta-asiakas suhteita, kuten Viking
Line ja Tallink Silja. Myds kdyttdméni matkatoimistot ovat kirjanneet tie-
toni ylos. Néistd tahoista ldhestytddn sdénnollisesti, mutta asiallisesti ja
mukavilla viesteilld, liittyen tarjouksiin, kilpailuihin tai kehitysideoihin.
Olen itse kokenut mainonnan tehokkaaksi, minulle sopivaksi ja helpoksi.
En pida siitd, ettd minua ldhestytdan puhelimitse tai, ettd lehtikorini tayttyy
mainoksista. Haluan tutustua materiaaliin omalla ajallani, rauhassa ja teh-
da sitten paatokseni. Uskon, ettd suurin osa tdmén pdivan kuluttajasta ku-
luu tdhén samaan tyyppiin kuin mina itse.

Viestinndlld kannattaa vahvistaa pitkdjénteisesti myos asenteellista uskol-
lisuutta, eikd aina pyrkid suoraan lisimyyntiin. Asenteellista uskollisuutta
vahvistetaan ns. valittdmisviesteilld, jotta asiakas arvostaa yrityksen ldhes-
tymisté ja kokee yrityksen vilittivimmaksi. Hyva yrityksen lahestyminen
digikanavien kautta koetaankin ennemmin palveluksi ja asiakkaasta vilit-
tamiseksi kuin markkinoinniksi. Pitkélld tdhtdimelld sdhkoposti- ja mobii-
lidialogin tiytyy séilyttdd asiakkaiden hyvdksyntd ja kiinnostus. On hyvéa
siséltdd dialogiin sekd markkinointia ettd jokin houkutin tai porkkana
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ruokkimaan kiinnostusta. Digitaalinen markkinointi kannattaa myos yhdis-
tad perinteisiin kanaviin. Kiinnostavan viestinnén tuloksena asiakkaat saa-
daan siten ohjattua webbisivujen lisdksi my0s ostamaan, varaamaan tai
kayttdmdin tuotetta. Ndin sitoutetut asiakkaat ostavat lisdéd ja heiddn us-
kollisuutensa on korkeampi. (Merisavo 2008.)

5.2 Digitaalisen markkinoinnin ongelmat

Digitaaliseen markkinointiin liittyy paljon epdvarmuutta ja avoimia kysy-
myksid. Suurin epdvarmuus kohdistuu ikdluokkiin. On l&hes sanomattakin
selvid, ettd tilld hetkelld kouluja kdyvé ja kasvava sukupolvi on tietimyk-
seltddn ja taidoiltaan, koskien tekniikkaa, eri luokassa, kuin ne, jotka ovat
syntyneet 50-luvulla. Jokainen meistd 25-30 -vuotiaista ylospdin muistaa
hyvin, kun ensimmaéiset nmt-puhelimet saapuivat markkinoille. Muistissa
ovat my0s ensimmdiset suuri ruutuiset tietokonendytot ja disketit, joille
kirjoitelmat yms. tallennettiin. Meille teknologian kehitys on ollut osa
eldmadi ja sithen on pitdnyt hiljalleen sopeutua. Uudelle sukupolvelle ne
ovat automaattisesti osa elaméi. Monet pelit ja leikit ovat tietokoneiden tai
pelikonsolien kautta pelattavia ja edes kauko-ohjattavat autot eivét toimi
samalla periaatteella kuin ennen. Uusi sukupolvi ei joudu oppimaan tdysin
uutta asiaa, kuin taasen itse on joutunut opettelemaan tietokoneen ja kén-
nykin kayton. Laitteet ovat toki heillekin vieraita, mutta ne ovat jollakin
tavalla osana eldmii, esim. isd tai diti omistaa kidnnykén, johon lapsi on
voinut tutustua ennen oman puhelimen saantia. Sukupolvi, joka tilla het-
kelld syntyy ja kasvaa teknologian keskellé ei ole se ryhmi, joka hotelli-
palveluja kédyttdd. Se ryhmi on ne 50—70 —luvulla syntyneet, jotka ovat jo-
ko opetelleet tai jittdneet opettelematta teknisten laitteiden kdyton ja kuu-
luvat ns. vanhaan koulukuntaan. Miten siis markkinoida digitaalisesti, jos
kohderyhma ei kiytéd digitaalisia kanavia? Entd miten saada uusi sukupol-
vi ostamaan tuotetta, kun heilld ei valttdmatta idn, kiinnostuksen tai varal-
lisuuden puitteissa ole mahdollista tuotetta ostaa, mutta taito teknologiaan

16ytyy kylla.

Toinen ongelma digitaaliseen markkinointiin liittyy digitaalisten kanavien
kayttoon eri puolilla maailmaa. Esimerkiksi Yhdysvalloissa kdytetdan eri-
laisia teknisid laitteita paivittiisessd eldméssd. Lihes jokainen amerikka-
lainen omistaa tietokoneen, kdnnykén ja television, moni jopa useamman.
Ja ldhes 90 prosenttia 12-29 —vuotiaista kiyttda Internetid paivittdin, joko
kannettavan tietokoneen tai puhelimen kautta. Kiinassa Internetin kaytto
on vield huimempaa kuin Yhdysvalloissa. Viime vuoden lopussa on arvi-
oitu nettid kdyttdvén jo 384 miljoonaa kiinalaista ja ikdluokan olevan kor-
keampi kuin Yhdysvalloissa. Yli 80 prosenttia on 10-39 —vuotiaita. Saksa
on Euroopan suurin telealan markkina-alue, kuitenkin netin kayttd Saksas-
sa on keskimddrin sama kuin muualla EU maissa. Saksassa noin 75 pro-
senttia asukkaista kdyttdd nettid jollakin tavalla, mutta ei vélttimaéttd pii-
vittdin. Valtion taloudellinen tilanne, kiintedhintaiset palvelut ja entisti
nopeammat laajakaistayhteydet antavat parhaimmat mahdolliset eviit
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kasvulle. Vaikka Internetin kdyttd on monissa maissa kasvanut, on se joil-
lakin alueilla tdysin ”lasten kengissd” ja poliittisten tahojen rajoittamaa.
(Nalbantoglu, M. Pakarinen, S. Koponen, K. Partanen, A. Pelle, L, 2010,
35-39.)

Itse olen huomannut, ettd Internetid tulee kiytettyd pdivittdin, mutta aika
suppeasti. Lahinnéd sdhkdpostien, uutisten tms. lukemiseen. Tietoa netisté
tulee etsittyd usein, esimerkiksi puhelinnumeroita tai yhteystietoja on
helppo hakea netin kautta. Itse mydnndn, ainakin vield, suhtautuvani pie-
nelld epavarmuudella esimerkiksi tehdessdni varauksia tms. netin kautta.
Kotimaisiin palveluihin en kohdista niin paljon epéilystd, koska kaikki eh-
dot yms. ovat Suomen kielelld minulle kerrottu ja vahvistuksenkin saan tu-
tulla didinkielelld. Tehdessidni esim. hotellivarausta netin kautta, olen
huomannut pohtivani, ettd mita sitten jos kaikista vahvistuksista yms. riip-
pumatta saapuessani kohteeseen ei minulla olekaan huonetta. Kertaakaan
ndin ei ole kdynyt ja periaatteessa luotan, ettd ulkomainen taho hoitaa asiat
niin kuin kotimainenkin. Siitd huolimatta en saa epidvarmuutta karisemaan
pois ennen kuin olen paikan pailld ja tieddn kaiken olevan hyvin. Uskon,
ettd minunlaisiani ihmisid on muitakin ja juuri téstd syystd digitaalisten
kanavien kéytto ei ole sillé tasolla, mihin silld olisi mahdollisuus.

Puhelinta moni ihminen kiyttdd jopa enemmin kuin tietokonetta. Nyky-
pdivan teknologia on mahdollistanut puhelimeen laajan kirjon erilaisia
palveluita. Puhelimen ollessa aina matkassa, on tdma kehitys ollut valtti-
mitontd ja fiksua. Monelle puhelin on tydvéline, mutta vield useammalle
se hoitaa edelleen vain yhtd virkaa. Suurin osa ihmisistd kéyttid, palveluis-
ta huolimatta, puhelintaan vain puheluiden vastaanottamiseen tai soittami-
seen. Joukkoomme mahtuu iso ikédluokka, joka ei hallitse lainkaan puhe-
limen muita toimintoja, jotka joillekin ovat itsestddn selvyyksié. Itse esi-
merkiksi kdytdn kameraa ja sms -palveluita sddnnoéllisesti, joskus myds pe-
laan tai kuuntelen musiikkia, mutta padsdantoisesti puhelin on minulla pe-
ruskdytossd. Kdyttoni ei johdu siité, ettd puhelimeni ei kattaisi erikoispal-
veluita tai etten osaisi kdyttdd niitd palveluja. Kyse on siité, etten koe tar-
vetta ko. palveluiden kéytt66n puhelimen kautta. Toinen syy on, ettd eri-
koispalveluiden kiytt6 puhelimen kautta on melko kallista ja hidasta. Mo-
ni muukin kuluttaja toimii puhelimensa kanssa tdysin samalla tavalla kuin
mind. Vaikka puhelimien kehitys on 20 vuodessa ollut huima ja suurin osa
maailman véestostd kdyttdd puhelinta péivittdin, on sen kayttd mahdolli-
suuksiin verrattuna vield suppeaa.

Television kéyttd6 markkinointi kanavana toimii tdnd pdivénd 1dhinnd oh-
jelmien vilissd olevien mainosten vilityksessd. Lahes jokaisesta taloudesta
16ytyy ainakin yksi televisio ja sen katsomisaika voi olla jopa useamman
tunnin vuorokaudessa, riippuen valtiosta. Kiyttd on siis sddannéllistd ja
suurta, mutta keskittynyt television perustarkoitukseen; ohjelmien katso-
miseen. Mahdollisuuksista tdimén tilanteen muutokseen toin esille jo Ho-
tellien jakelukanavat kappaleen Uudet teknologiat osiossa. Digitelevison
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kehittyessd suunnitelmien mukaan, tulee televisio aikanaan toimimaan
erittdin monipuolisena ja kiytettynd kanavana.

5.3 Room Today-palvelun kohdemarkkinat

Room Today-palvelua luodessa tehtiin sen kohdemarkkinoista maailmalla
kartoitus. Vaikka alussa palvelua tarjotaan vain kotimaassa, on tarkoitus
viedd palvelu maailmalle ennen kilpailijoita. Kartoitukseen valittiin tilas-
totiedon (Eurostat) mukaan viisi maata, joissa hotellien kdyttdaste on kor-
kea. Talla kartoituksella tutkittiin jokaisen maan tilannetta ja sille sopivat
markkinointikeinot, joilla saataisiin yhteistydtahoja Room Today-palvelun
valittdjiksi. Néistd Gearshift Group Oy teki Room Today:lle Mobiilipalve-
lut- DE, UK, FR, IT JA ES Room Today kohdemarkkinat-tutkimuksen
(n.d).

Alkutilanne kartoituksessa, hotelliydpymisten suhteen, oli seuraava. Tilas-
totietojen mukaan Saksa olisi volyymin kéyt6ltddn suurin ja sielld laajan
kehityksen ja valtion tarjonnan kautta olisi otollisin rakenne 1dhted mark-
kinoimaan digitaalisesti. Seuraavana olisi Iso-Britannia, jossa hotellivo-
lyymi on suuri ja tasainen. Tdmé tarjoaisi markkinoille otollisen raken-
teen. Ranska on tilastojen mukaan samalla linjalla, kuin Saksakin. Italia ja
Espanja olivat listassa kaksi viimeistd ja ndissd molemmissa hotellien
kayttd runsasta, mutta rakenne markkinoinnin muuttumiselle haastava.

Kartoitukseen tarvittiin pohjatietoa, koska SMS-palveluista on tarjolla hy-
vin vdhén suoraa tietoa. Kokonaiskuvan saamiseksi kartoitukseen haettiin
erilaisten mobiilipalveluiden julkisista ldhteistd yksittdisid datapisteitd, jo-
ko vahvistamaan tai muuttamaan Tilastotietojen asetelmaa. Seuraavat kaa-
viot ovat kolmen eri mobiilipalvelun tekemia tutkimuksia mobiilipalvelui-
den kéytostd, mobiili-internetin kdytdstd ja mobiilimainonnasta.

Ensimmadinen tutkimus (taulukko 1) on M:Metricsn tekema tutkimus mo-
biilipalveluiden kdytdstd. M:Metrics on vuonna 1999 perustettu yhdysval-
talainen yritys, joka tutkii ihmisten kdyttdytymistd ja kdyttod erilaisissa di-
gitaalisissa palveluissa.
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Taulukko 1: Mobiilipalveluiden kéytto.

MOBILE CONSUMPTION USAGE

FR DE m ES s
Tetal Mabile Subsaribars (Agad 13+ in milliors: 415 450 40 330 445
UMTS penatation 121% 131% ailny 185% 18.3%
Sent TextMessages T2¥%
Usad Net Services for pholoivides messaging H.2% | 200
Listened o Skdeloaded Music 52%
Used emal (work or personal) 6.8%
\Aocessed newsinfo via browser TE%
\ACcessedd nawsinio via sms 55%
Downloaded nngiones 5%
\Used instant mes saging 32%
CHAWTHIOE 8 MES 4%
DOownloaded graphics 21%
Listened & music downloaded from oparator 0.
Walched commercial mobilavideo | TV 05%

Source m:metrics - 3-month average ending Mar-07

hittp:fmmetrics.com/

(Gearshift Group Oy, n.d.)

Tutkimus on valmistunut vuoden 2007 maaliskuussa. Tutkimuksesta kdy
selville, ettd Italiassa on huomattavan korkea kéyttoaste SMS- infopalve-
luille. Isossa-Britanniassa infopalveluita kdytetddn paljon, mutta selaimen
kautta. Saksassa mobiilipalveluiden kéyttd on hyvin matalaa. Peruspalve-
lut eli tekstiviestien ja kuvaviestien kayttd kaikkialla suosittua, mutta
Ranskassa tekstiviestipalvelun kaytto yllattdvén alhainen. Lukuun ottamat-
ta muutamaa palvelua mobiilipalveluiden kdytto on ollut vuonna 2007 hy-
vin alhaista ja keskittynyt edelleen peruspalveluihin.

Seuraavassa kaaviossa on tietoa mobiili-internetin kéytostd (taulukko 2,
sivu 17). Mobiili-internetilld tarkoitetaan puhelimen kautta tapahtuvaa In-
ternetin kayttod, kuten sdhkdpostien lukua. Tdmén tutkimuksen on tehnyt
Nielsen Mobile vuonna 2008. Nielsen Mobile on osa Nielsen Companya,
joka on vuonna 1923 perustettu yhdysvaltalainen erilaisiin markkinatut-
kimuksiin ja analyyseihin erikoistunut yritys.

Tutkimuksessa kdy selville, ettd mobiili-internetin kiyttd on Isossa-
Britanniassa ja Italiassa suositumpaa verrattuna muihin Tilastotietojen lis-
taamiin maihin. Yhdysvalloissa kéyttd on selvdsti suurempi kuin Euroo-
passa tai Aasiassa. Tilastosta huomaa my®ds, ettd Saksa ja Ranska ovat sel-
viasti muita maita jdljessa ja kaytto vahaista.
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Taulukko 2: Mobiili-internetin kaytto.

Chart 1.
Mobile Internet Usage Penetration Across
Sixteen Measured Countries (Q1 2008)
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(Gearshift Group Oy, n.d.)

Taulukossa 3 (sivu 18) tutkitaan mobiilimainontaa. Mobiilimainonta on
ainoastaan puhelimen kautta tapahtuvaa mainontaa esim. tekstiviesti-
mainonta. Tamén tutkimuksen on tehnyt AdMob vuonna 2008.

AdMob on vuonna 2006 perustettu yhdysvaltalainen mobiilimainontaan
erikoistunut yritys. Tutkimuksessa on vertailtu ldntisen Euroopan maiden
dataliikennetté.
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Taulukko 3: Mobiilimainonnan kaytto.

Western Europe Traffic Data by Country

January 2008

Requests % of Reqs
United Kingdom 253,737,396 46 1%
Italy 66,685,627 12.1%
France 57,559 930 10.5%
Germany 34 229173 6.2%
Spain 22,213,662 4.0%
Netherlands 15,979,149 2.9%
Ireland 14,541 190 2 6%
Sweden 14,229 206 2.6%
Switzerland 12,393 569 2.3%
Austria 11,805,419 2.1%
Other " 46,618,320 8.5%
Total 549,992 641 100.0%

(Gearshift Group Oy, n.d.)

Tutkimuksesta huomaa, ettd mobiilimainonta on selkedsti pisimmalla Isos-
sa-Britanniassa. Seuraavana on Italia, mutta selkeésti heikommalla tulok-
sella kuin Iso-Britannia. Kaikki viisi maata ovat tutkimuksessa perdkkain,
mutta esimerkiksi Espanjan tulos on ldhes olematon. Tutkimustuloksissa
on hyvd muistaa, ettd se saattaa olla vaaristynyt riippuen AdMob:n omasta
aktiivisuudesta mobiilimainonnassa eri maiden markkinoilla. (Gearshift
Group Oy, n.d.)

5.4 Tulokset

Gearshift Group Oy tutkimuksesta (n.d) selvisi seuraavanlaiset tiedot. Da-
tapisteiden perusteella parhaimmat markkinat mobiilipalvelulle ovat Isos-
sa-Britanniassa ja Italiassa. Ndissd maissa seka laitteiden ettd lisdpalvelui-
den kiytto on selkedsti muita maita korkeammalla tasolla.

Espanjasta tulokset antavat hieman ristiriitaisempaa tietoa, toisaalta tun-

nettuutta ja kdyttod on, mutta toisaalta hyvin suppeaa. Markkinat ovat ja
ndkymékin kohtalaisen positiivinen, tarvitaan vain hyvd verkosto tuke-
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maan palvelua. Huolimatta hyvistd 1dhtokohdista, osoittivat tutkimukset,
ettd sekd Saksassa ettd Ranskassa tilanne on aivan alkutekijoisséd ja mark-
kinat erittdin haastavat.

Tutkimuksen tuloksista poimittiin kolme maata, joihin verkostoa lahdettéi-
siin luomaan. Ensimmiiseni maana on Iso-Britannia, jossa on hyvit
markkinat sekd yOpymisten ettd mobiilipalveluiden suhteen. Téllaiseen ti-
lanteeseen on suhteellisen helppo saada uusi tuote soveltumaan. Maalla on
sekd verkostoa ettd ihmisilld tietotaitoa uuden vastaanottamiseen ja kayt-
tdmiseen.

Toisena on Saksa. Vaikka mobiilipalveluiden kéyttd maassa on erittdin
heikkoa, on sielld silti hyvdt mahdollisuudet. Kuten aikaisemmassa teks-
tissd jo totesin, niin maan tekninen verkosto on huippuluokkaa ja téllai-
seen verkostoon uuden palvelun myymattd jattdminen olisi huono ratkaisu.
On myds hyva pitédé téllaisen maan kohdalla mielessd nuorempi sukupolvi,
joka taatusti kiyttdd mobiilipalveluita runsaasti. Téssd sukupolvessa van-
himmat ovat 30-35 —vuotiaita ja kéyttdvit jo majoituspalveluita aktiivises-
ti. Néin ollen palvelulle 16ytyisi varmasti kdyttdjid. Kuten tutkimuksesta-
kin kiy esille, Saksassa on korkeat hotelliydpymisten kéyttdasteet. Lisdksi
saksalaiset ovat yksi vilkkaimmin matkustavista kansoista. Hyvin verkos-
ton ja aktiivisen mainonnan kautta kasvaa varmasti myos palvelun kaytto.

Kolmantena on Italia. Italiassa mobiilimarkkinat ovat jo suhteellisen koh-
dillaan uuden tuotteen markkinoita varten. Hotelliyopymisten kéyttd on
my0s runsasta, mutta uuden palvelun lanseeraaminen néille markkinoille
hieman haastavampaa. Muutaman yhteistyotahon kautta saisi varmaan
tunnettuutta ja uusia suhteita luotua. Italiahan on erittdin suosittu matkailu
maa, joten téllainen palvelu toisi varmasti seki turisteille ettd hotelleille
helpotusta. Hotelleja on paljon ja turisteja myds, hankalaa ovelta ovelle
kyselylld 16ytdd vapaita huoneita. Palvelun kautta tieto olisi nopeasti mat-
kailijan kdytossd ja hotellien kiyttoaste koko ajan tavoitteessa.

Ranskaan ja Espanjaan markkinointi on haastavampaa. Hotellien kdyttoas-
teet molemmissa otolliset, mutta merkittdvid puutteita mobiilipalveluissa
ja markkinointikanavissa. Kumpaakaan maata ei kannata jéttd4 kokonaan
ulkopuolelle, koska turistien suosimia kohteita ympéri vuoden ja turistihan
palvelun kayttéja olisi. Liikkeelle kannattaa ldhted maltillisesti, mutta toi-
veikkaasti yhteistyotahojen kautta, ei siis suoramarkkinointia hotelleihin
vaan suuremmille verkostoille. (Gearshift Group Oy, n.d.)
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6 PALON VIERASHUONE

Opinndytetyon toimeksiantajana toimii naantalilainen majoitusyritys, Pa-
lon Vierashuone (Kuva 2). Palon Vierashuone kuuluu 1993 perustettuun
Meripalo Oy:006n, jonka omistavat Minna ja Sami Palo. Meripalo Oy on
vuodesta 1999 ldhtien ollut mukana majoitustoiminnassa ja sithen kuului
my0s aina vuoden 2008 loppuun asti Nauvossa toiminut Majatalo Martta.
Vuoden 2009 alusta 1dhtien Nauvon majoitusyritys on ollut uusien omista-
jien hallinnassa ja Palot ovat keskittyneet Naantalin Rantakadulla sijaitse-
van Vierashuoneen toimintaan. ( Palo, haastattelu 14.5.2009.)

Kuva 2: Palon Vierashuone (Etusivu, n.d).

Naantalissa on pitkdt perinteet kodinomaiselle majoitukselle. Jo 1800-
luvun kylpylékulttuurin aikana kyldldiset majoittivat matkailijoita omiin
taloihinsa ja piharakennuksiin. Vuosien varrella téstd perinteestd on tullut
ennemminkin tapa kuin poikkeus ja useat Vanhan Kaupungin rakennukset
toimivat nykyisin majoitus- tai ravintolakdytdssd. Palon Vierashuone
Naantalissa noudattaa alueelle perinteisid majoitusmuotoja. Kaupungin ve-
tovoima on ehdottomasti sen puutaloinen Vanha Kaupunki ja majoittujan
toiveena onkin pddstd aivan tdimén tunnelman syddmeen. Niihin toiveisiin
Palon Vierashuoneen on helppo vastata, silld se sijaitsee aivan kivenheiton
pddssd Vanhastakaupungista meren rannalla. (Etusivu, n.d.)

Sitten 1990-luvun puolivilin jdlkeen kaupunkiin on matkannut myds mas-
soittain lapsiperheitd. Kailon saarella sijaitseva Muumimaailma on ollut
avaamisestaan ldhtien toinen vetovoimatekijd kaupungin matkailussa.
Lapsiperheet ovatkin tirkein ryhmé alueen majoitusyrityksille ja usean
kohteen majoitustiloissa kiinnitetdin huomiota ensisijaisesti lapsiin.

Vanhat tavat ja tottumukset ndkyvit myds alueen majoituskohteiden tyy-
lissd. Pelkkd vanha puurakennus ja sen idyllisyys ei sindnsa luo riittavasti
tunnelmaa, vaikka néin voisi luullakin. Jollakin tavalla odotukset ovat
muuttuneet vuosien varrella yhd vaativammiksi. Kun majoituspaikka on
rakennuksena vanha, oletetaan vanhuuden nékyvan myds sisustuksessa.
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Alueen yrittdjit ovatkin ottaneet nimé odotukset osaksi yritystoimintaansa
ja rakentaneet kohteistaan toinen toistaan ithanampia ja tunnelmallisempia,
tdynnd vanhaa romantiikkaa.

Palon Vierashuone on tistd hyvd esimerkki. Yksikddn majoituspaikan
huoneista ei ole samanlainen, vaan jokainen on sisustettu hieman eri tyy-
lein ja vérein, rakennusten ikd4 ja historiaa kunnioittaen. Kohteesta on
kaiken kaikkiaan viisi majoituspaikkaa, kahdenlaisia huonetyyppeja. Paa-
rakennuksessa on kaksi tdysin varusteltua huoneistoa, Storrandala ja Lill-
randala. Ndma huoneistot ovat majoittujien kdytossd ymparivuoden. Pihal-
la olevassa aittarakennuksessa on kolme kaksikerroksista huonetta. Néilla
huoneilla on kéytossd yhteiset suihkut, wc ja keittiotilat viereisessd raken-
nuksessa. Nami huoneet ovat kdytossd vain kesdkuukausina. (Majoitus,
n.d.)

Niin kuin moni muukin pienempi kaupunki my6s Naantali on sesonkikoh-
de ja sesonkiaika on luonnollisesti kesi, jolloin Muumimaailma, rannan
ravintolat ja muut yritykset ovat auki. Sesonki niakyy selvisti myos majoi-
tuskohteissa. Osa kohteista on auki ainoastaan kesdaikana, osa myos tal-
vella. Monissa kohteissa sesonkiaikana tarjotaan asiakkaalle enemmaén
kuin sesongin ulkopuolella. My6s hinnoissa on selvid eroja kesédkausina;
talvi on luonnollisesti edullisempaa aikaa majoittua kaupunkiin kuin kesa.
Palon Vierashuoneessa sesonki nékyy samoissa asioissa kuin muissakin
kohteissa, palveluissa ja hinnoissa.

Sesonki liséé haasteita ja pakottaa yrittdjan kehittdmain palvelujaan ja tar-
jontaansa muita yrittdjid paremmaksi. Monilla alueen majoituskohteilla on
ns. kanta-asiakkaansa, jotka nauttivat yrityksen palveluista sddnnollisesti.
Téma ei kuitenkaan nykypéivin kilpailuaikana riitd, vaan on saatava myos
uusia asiakkaita tutustumaan ja mahdollisesti muokkaamaan uusia kanta-
asiakkuuksia.

Opinnidytetyoni tutkimus liittyy Palon Vierashuoneen vuonna 2007 mark-
kinoille tuomaan Room Today-mobiilipalveluun. Tutkimuksen idean sain
omiin opintoihin liittyvdn harjoittelun kautta, jossa itse pddsin tutustumaan
uuteen palveluun. Koin palvelun kehitykseksi matkailualalla ja halusinkin
tutkia, miksi tillainen palvelu on luotu, miten timé palvelu on vastaanotet-
tu, mikd on sen tunnettuus ja mikd on sen tulevaisuus.
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7 ROOM TODAY

7.1

7.2

Idea ja

.

Seuraavassa luvussa kerron mikd Room Today -
palvelu on, mistd se on saanut alkunsa, mitki ovat sen
kohderyhmit, miten sitd markkinoidaan, mitkd ovat
sen tavoitteet ja millainen on sen tilanne nykydin seka
mitkd ovat sen riskit ja mahdollisuudet. Namé tiedot
olen kerdnnyt Minna Palon tekemidstd ProStart-
raportista (2007) ja Room Today -palvelun Internet-
sivuilta. (Luettu 26.4.2010.) Viereinen kuva (Kuva 3)
on Room Today virallinen logo.
Kuva 3: Logo.
(Room Today,
n.d.)

lahtokohta

Room Today on tekstiviestipalvelu, jolla kuluttaja voi yhdelld nopealla
kyselylld selvittdd ajantasaisen majoitustilanteen haluamallaan alueella.
Palvelu toimii kaikilla Suomen kuntien ja kaupunkien nimilld. Kyselyn pa-
luuviestissd asiakas saa vapaana olevien hotellien ja muiden majoituspaik-
kojen yhteystiedot tekstiviestind puhelimeensa. Room Today-
jarjestelmissd mukana olevat majoitusliikkeet ylldpitdvit tietoa omasta
kapasiteetistaan helpolla nettiliittymalla.

Lihtokohta projektiin on hyvin kdytdnnonldheinen. Meripalo Oy on vuo-
desta 1999 toiminut majoitusalalla ja tiedostanut, mitd matkailija hakee ja
miten matkailija varaustaan tekee. Vapaa-ajan merkitys ja kdyttotarkoitus
ovat muuttuneet viime vuosina. Ndméd muutokset ovat selkedsti havaitta-
vissa pédivittdisessd toiminnassa kysynnén ja tarjonnan kohtaamisen vaike-
uksina. Majoitusalan kapasiteettia on kylld varattavissa monissa Internetin
varausjdrjestelmissd, matkatoimistoissa ja infopisteissd sekd puhelimitse.
Kaytdnnossd kuitenkin matkailijalla kuluu usein paljon aikaa ja vaivaa ti-
lannetta selvittdessddn eika silti majoitusta 10ydy, vaikka vapaita huoneita
saattaa hyvinkin olla alueella. Vapaa-aika voi tulla ylldttaenkin ja olla ly-
hytkestoinen. Silloin ei varmasti kukaan halua kuluttaa sitd vihiistd aikaa
koneella tai puhelimessa odottaen, onnistuvatko suunnitelmat.

Perustelut hankkeelle ja toimintamallin valinnalle

Matkailuala kasvaa koko ajan voimakkaasti ja kehityksen on oltava edella
kasvua. Etenkin alan kansainvélistyminen tuottaa haasteita. Kansainviliset
matkustajat ovat tirkeitd Suomen matkailulle, ja heitd olisi hyvd saada
houkuteltua lisdd. Ala on myds teknistynyt yhd enemmén ja mobiiliala on
jo vuosia puskenut itseddn yhid merkittivimmaksi tulevaisuuden kaytto-
kanavaksi. Mahdollisuudet ja laitteet ovat olleet olemassa jo vuosia, mutta
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lisdarvoa ei ole osattu tarjota. Hankkeen toiminta on siis tdysin uusi niin
kuluttajalle kuin majoitusliikkeille, ja tuo varmasti uutta sisdltod olemassa
oleviin palveluihin. Palvelun ehdottomia plussapuolia molemmille osa-
puolille on ajan ja rahan sdisto. Palvelu on edullinen ja helppo eikd kulut-
tajan tarvitse ennakoida viikkoja etukdteen. Palvelu mahdollistaa kulutta-
jalle pikaisestikin pddtetyn matkan toteutumisen ilman suurta vaivanni-
kod. Lisdksi palvelu on auki 24 tuntia vuorokaudessa seitseménd pédivana
viikossa, jolloin tavoitettavuus on helppoa.

Syyt, miksi hanke toteutetaan nimenomaan mobiilialan kautta, ovat yksin-
kertaiset. Tuote on tdysin uusi ja laitteet tuotteen kayttdmiseksi 10ytyvit
lahes jokaisen ihmisen taskusta. Lisdksi tekstiviestin kédyttd on helppo,
toimiva ja nopea. Se on melko edullinen viestintdmalli, puhelin on l4hes
aina omistajansa mukana, ja palvelun kehittiminen jatkossa antaa useita
mahdollisuuksia. Liséksi hankkeeseen ovat vaikuttaneet omat kdytdnnon
kokemukset majoitustoiminnasta ja -myynnista.

Pienemmiille yrittdjdlle rospuuttoaika ja sesonkiaika ndkyvét taloudellises-
ti paljon selvemmin kuin suurille ketjuille. My0ds nékyvyyden ja tunnetta-
vuuden saaminen on suuremman tyon takana. Markkinoilla on kova kil-
pailu eikd yksityisyrittdjan sovi jddda jalkoihin. Hankkeen suorittaminen
teknisten vilineiden avulla oli helppo paitds. Omat kokemukset myynnis-
td ja markkinoinnista sekd teknisten laitteiden kiytostd jokapdiviisessd
eldmissi osoittivat selkedsti, ettd tekniikka on tullut vahvaksi osaksi mat-
kailualaa.

7.3  Kohderyhmét

Room Todayn asiakaskunta on kaksijakoinen; kaikki yhden yon” majoi-
tusta tarjoavat majoitusliikkeet (BtoB — markkinointia) ja majoitusliikkei-
den asiakkaat, litkematkustajat ja turistit.

Suomessa on noin 4500 majoitusliikettd. Néistd suurimmalle osalle Room
Today -palvelu on kéyttokelpoinen tydkalu (vain tilaus- ja viikkoperiaat-
teella toimivat voidaan heti rajata ulos). Palvelun yleistymisen kannalta on
tarkedd saada ensimmdiset pilottipaikkakunnat toimimaan hyvin. Pilotti-
paikkakunnalla tullaan kdyttiméan henkilokohtaista myyntity6td normaa-
lia enemmaén. Néin siksi, ettd kyse on uudesta palvelusta, jonka sisilto ei
valttdméttd “avaudu” esim. pelkilld suoramarkkinoinnilla. Onnistuneen pi-
lotin jilkeen voidaan odottaa palveluun rekisterdityvin omatoimisesti ma-
joitusliikkeitd Internet-sivujen kautta. Tétd kautta henkilokohtaisen myyn-
tityon merkitys tullee vihenemain. Muut asiakkaat (= matkailijat) tavoite-
taan kuluttajamarkkinoinnin keinoin. Kuluttajien rajaaminen tiettyihin
kohderyhmiin ei liene tarpeen, silld palvelun mahdollisia kayttdjid 10ytyy
niin litkkematkustajista kuin lomailijoistakin.
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Yksi matkailualan vahvistuvista trendeistd on suunnittelun vdheneminen.
Matkustuspaitokset tehddén nopeasti ja majoitustakin etsitddn lisddntyvéas-
sd madrin vasta tulopdivind. Oleellista markkinoinnissa on, ettd matkailija
muistaa palvelun ”h-hetkelld” tai saa siitd infoa sopivaan aikaan (matkaili-
joiden info-pisteet, ulkomainonta yms.)

7.4 Room Today:n markkinointi alussa ja tunnettuuden synnyttya

Tarkeimmat tavoitteet projektin aikaiselle markkinoinnille koemarkkina-
alueella on luoda palvelulle visuaalinen ilme (tavoitteena todellinen palve-
lubrindi), 16ytda parhaat myynti- ja markkinointikanavat ja -keinot, saada
mahdollisimman monta majoitusliikettd mukaan palvelun kayttoon, saada
palautetta palvelusta niin majoitusliikkeiltd kuin kuluttajiltakin ja saada
projektin aikana suuntaa antavaa tietoa palvelun menestymisen mahdolli-
suuksista. Kun palvelusta on luotu tunnettu brandi, pitdd sen markkinoin-
nin vastata lupauksia, tuotteen tasoa ja olla nidkyvad sekd kuluttajan 16y-
dettévissa.

Vaikka tuote olisikin jo tunnettu ja sen ympdrille olisi luotu hyvé verkosto,
el saa silti koskaan unohtaa markkinoinnin tirkeyttd. Kaikenlaiset muu-
tokset ja vaihtelut tulee olla verkoston tiedossa, jotta jokainen voi tehdd
markkinointia omasta pisteestddan. Tulee muistaa, ettd kuluttaja ei valtti-
mittd koskaan kiyttdessddn tuotetta ole tekemisissd tuotteen omistajan
kanssa suoraan vaan vilikdsien kautta. Nama vilikédet ovat siis elintérkei-
td tuotteen myynnille ja tdstd verkostosta on syytd pitdé huolta.

7.5 Tavoitteet ja nykytilanne

Uutta liikeideaa ldhdettiin testaamaan projektiluontoisesti 1.11.2007 —
30.9.2008. Projektin jilkeen Meripalo Oy:ssi tehtiin uusi tilannearvio pro-
jektin tulosten perusteella ja péétettiin liikeidean jatkosta. Projektille ase-
tettiin kolme pédtavoitetta: kehittdd palvelukonsepti ja sithen sopiva sovel-
lus, testata liikeideaa kiytdnnossé rajatulla alueella projektin ajan, keréta
tietoa palvelukonseptin menestymisen mahdollisuuksista. Pidemmén aika-
vilin liiketoimintasuunnitelmassa yrityksen tavoitteet palvelulle olivat
luonnollisesti litketaloudelliset: jalostaa palvelusta kannattava palvelu 1-2
vuoden aikana, monipuolistaa Meripalo Oy:n toimintaa perusbisneksesti
uusiin palveluihin matkailualalla sekd eriyttdd Room Today -palvelu
omaksi yhtioksi.

Perusideana oli ldhted testaamaan ideaa “kotikentdlld” Varsinais-
Suomessa keviilld 2008 (maalis-toukokuu). Tdhdn koekdyttoon kump-
paniksi oli jo saatu alueellinen matkailuorganisaatio Turku Touring. Koe-
kdyton aikana toteutettiin seuraavat toimenpiteet: testattiin sovellusta,
valmistettiin markkinointimateriaali, toimitettiin alkuinfot matkailualalla,
rekrytoitiin majoitusliikkeitd mukaan ja tehtiin kuluttajamarkkinointia alu-
eella.
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7.6  Riskit

Koska kyse on mobiilipalvelusta, on palvelun kédyton alueellinen rajoitta-
minen kéytdnndssd hankalaa. Siksi valtakunnallinen kokeilu tirkeimmillé
matkailualueilla 14hti liikkeelle jo kesédn 2008 sesongin aikana.

Kun projektivaihe oli ohi syyskesédlla 2008, oli seuraavat tehtivit suoritet-
tu. Room Today -palvelusta oli valmiina uusi versio, jossa oli mukana jo
ainakin osa suunnitelluista lisdiominaisuuksista ja kéyttdjien toivomia pa-
rannuksia. Koemarkkinointi valituilla alueilla oli tehty ja sen tuloksia oli
mitattu, raportoitu sekd analysoitu. Koemarkkinoinnin tulosten pohjalta oli
laadittu jatkosuunnitelmat valtakunnallista markkinointia varten.
Kumppanuussuhteet olivat vahvistuneet ja roolit selkiytyneet. Jatkoa voi-
tiin suunnitella vakiintuneiden suhteiden pohjalta. Vientitoiminnan mah-
dollisuuksien arviointiin oli saatu pohjatietoa.

Testiaika osoittautui oikein hyviksi ja palvelu paitettiin sdilyttdd. Vuoden
2008 heindkuussa palveluun tuli yli 2500 viestid, mikd osoittaa hyvin tél-
laisen palvelun tarpeen. Eniten hakuja tehtiin padkaupunkiseudulla seké
Varsinais-Suomessa. Loppuvuoden aikana palveluun tehtiin joitakin muu-
toksia, saavutettiin uusia aluevaltauksia ja hotelliverkostoa kasvatettiin.
My®6s markkinointia lisdttiin.

Vuoden 2008 syksylld asetetuista tavoitteista tuli totta ja Room Today
eriytettiin omaksi yhtioksi, Room Today Oy:ksi ja mukaan tuli uusi osakas
Ville Valorinta. Marraskuussa 2008 valmistui Room Today -jérjestelmédén
uusi osio, jonka avulla matkailuneuvonnat voivat kdyttdd Room Today -
majoitustietoja suoraan netin kautta. Matkailuneuvojat voivat muutamassa
sekunnissa tarkistaa oman alueensa vapaat hotellit ja myds tulostaa sen-
hetkisen tilanteen matkailijalle mukaan. Tédten matkailija saa helposti ja
nopeasti  reaaliaikaista  informaatiota  alueen = majoitustiloista.
Jarjestelmén ensimmadiset kayttijit ovat Turku Touring ja Naantalin Mat-
kailu Oy. Jérjestelmén kédyttd on matkailuinfoille maksutonta. Useita mui-
ta matkailuinfoja on my0s tullut mukaan Room Today -kdyttijiksi. Vuo-
den 2009 alussa Suomalaisen tyon liitto myonsi Room Today -palvelulle
kotimaisuutta osoittavan Avainlippu-tunnuksen kayttdoikeuden. Liitto ar-
vostaa suomalaisen tyon kannattamista ja yllépitdmista.

Vuoden 2009 elokuussa Fonectan tytdryhtio Suomen Hotellivaraukset Oy
osti RoomToday Oy:n Suomen litketoiminnan sekd oikeudet muutamiin
muihin Euroopan valtioihin. Toiminta jatkuu nykyéién, viennin muodossa,
uudella nimelld Room on the Go Oy.

Projektiin liittyy erilaisia riskejd, jotka on hyva pitdd mielessd tyon edetes-
sd ja paitoksii tehtdessd. Projektiin liittyvid riskejd on Meripalon henkil6-
resurssien vahyys. Nykyinen pditoiminta voi kéirsid uudesta projektista tai
toisin péin, koska vastuuhenkil6t ovat samat. Vaikka matkailuala on pro-
jektin toteuttajille tuttua, on kokemus mobiililitketoiminnasta heikkoa.

Oikeiden yhteistyokumppanien 16ytdminen ja tuotteelle toimivan verkos-
ton luominen voi pienelld paikkakunnalla olla hankalaa ja vaatia paljon
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tyotd ja suhteita. Myoskdidn majoitusliikkeiden keskindiseltd kilpailulta ei
valttamattd valtytd. Joku voi kokea toisen uhaksi ja jittdytyd sitd varten
verkoston ulkopuolelle.

Teknologiaan liittyvét riskit ovat pienid, koska varsinaisesti mitdén aivan
uutta ei palvelusovelluksen perusversiossa ole. Mahdollinen riski saattaa
liittyd yleiseen kiytdssd olevan teknologian nopeaan kehitykseen, joka
muuttaa kuluttajien kdyttdytymistdi SMS-palvelun kannalta negatiiviseen
suuntaan. Liika teknisyys voi hiiritd kuluttajaa, joka kaipaa enemmén
vanhaa kunnon face to face -kontaktia, palvelua ihmiseltd ihmiselle.

Suurimmat riskit tuotteen suhteen liittyvit kaupallistamiseen. Palvelu on
aivan uusi ja tuntematon. Vaati paljon hyvéd ja toimivaa markkinointia,
jotta uusi idea “avautuu” yleisolle. Myos tuotteen kaksi samanarvoista
kohderyhmid, majoitusliikkeet ja kuluttajat, vaikuttavat markkinointiin.
Mainonnan kustannukset nousevat helposti korkeiksi ja toisaalta kumpaa-
kaan tahoa ei voi jéttdd vahempi arvoiseksi. Tuotteen ollessa aivan uusi ja
tuntematon voi palvelun omaksumiseen menni yllattavan pitka aika, jopa
2-3 vuotta. Ongelmaksi voi koitua rahoituksen puute, huomioitava on
myos mahdolliset taloudelliset muutokset. Hankkeen ldhtiessé liikentee-
seen tilanne oli hyvéd, mutta toisin on tdlld hetkelld. Vaikka tuote on uusi ja
tuntematon, ei se tarkoita, ettei joku toinen voisi poimia siité itselleen toi-
mivan idean. Vastaava palvelu on kilpailijan helppo kopioida ja tarjota
omanaan. On siis erittdin tdrkedd, ettd markkinoille tulo on nopea ja ettd
tuotteelle saadaan jonkinlainen suoja alusta l&htien.

7.7 Mahdollisuudet

Ei liene epdselvii, ettd teknologialla on ollut omat vaikutuksensa matkai-
luun ja kehitys tulee taatusti jatkumaan. Uusilla varauskeinoilla on taatusti
hyvit mahdollisuudet olla vahvoilla kehityksen kulussa, mikili ne tullaan
rakentamaan tarjonnaltaan sellaisiksi, ettd ne palvelevat mahdollisimman
monipuolisesti kuluttajaa. Room Today-palvelua kehitettiessd on hyva
huomioida, ettid se on toistaiseksi ainoa laatuaan ja niin ollen markkina-
valtias. Tétd valtaa on hyvd hyodyntdéd alusta ldhtien ja luoda tuotteelle
sellainen verkosto, ettd vaikka kisailijoita tulisikin, sen asema téllaisena
palveluna on jo lyonyt itsensd ldpi ja on alan yrityksissd tunnettu. Hyva
verkosto ja tunnettuus takaavat myos laajennusmahdollisuudet.

Télld hetkelld palvelu kdytossd vain Suomessa, mutta uusien kuvioiden
kautta silld on mahdollisuus tulla kiytt66n Euroopassa, jossa seké tarjonta
ettd tarve ovat suurempaa luokkaa mitd Suomessa. Helppous on nykypaii-
vind avainsana monessa asiassa, etenkin sellaisissa missd kadytossd on vi-
likdsid. Mikéli kdyttdjd ei suoraan asioi omistajan kanssa on térkeinta, ettd
tuotteen kiyttdminen kdy sujuvasti ja ongelmitta. Kayttdjille tulee olla
selkedt ohjeet ja lopputuloksen ei pidd herittdd epéilysta.
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Room Today -palvelun kaytté on ddrimmaéisen helppoa ja yhteistyGtaho
maanlaajuisesti tunnettu. Palveluun on olemassa helpot ohjeet ja jatkotoi-
menpiteet paluuviestin avulla selkeét ja yksinkertaiset.

Olemassa oleva verkosto on toimiva ja jokainen taho huoltaa oman osuu-
tensa, joten virhetietoja palvelun ei pitéisi tarjota. Vaikka tuote olisi miten
hyva tahansa on tirkeintd sen myynnin kannalta, ettd omistaja on valmis
heittdytymdin ja ottamaan riskejd. Kilpailu alalla on vélilld jopa raakaa,
vaikka pienessd kaupungissa voikin tuntua seesteiseltd, on tilanne suu-
rimmaksi osaksi pelid yritysten kesken. Room Today -palvelulla on alusta
asti ollut merkittidvina tekijand sen luoja Minna Palo ja hénen tieto taiton-
sa alaa kohtaan ja uskallus ottaa riskejd ja tehdi toitd, jotta verkosto kas-
vaisi ja tunnettuus lisdéntyisi. Alusta alkaen palvelun on ollut tarkoitus
vastata sitd tarvetta, mitd matkailijat ovat esittdneet. Ongelman laajuuden
tiedostaminen antaa paremmat keinot palvelulle tulla kéytetyksi ja niin
palvella sitd tahoa, ketd on yrittdjille tarkein.

Olemassa olevista varausjirjestelmistd huomaa, ettd niiden toiminnassa ja
kéytossd on virheitd. Samoin tekstissd on useaan otteeseen kdynyt ilmi, et-
td kehitys ja muutokset ovat vélttiméattomiad ja monessa asiassa jo osa
meidédn arkista eldmii. Room Today -palvelu tarjoaa tdimén hetken kehi-
tykseen ja muutokseen juuri oikean palvelun. Se on lanseerattu markki-
noille otolliseen aikaan ja omaa vield toistaiseksi yksin valtiuden. Mikdli
tulevaisuudessa tuote saadaan nopeasti verkostoitumaan ulkomaille ja haa-
limaan sieltikin yksin valtiuden, niin palvelun mahdollisuudet ovat rajat-
tomat. (Palo, 2007. ja Uutiset, Room Today, n.d.)
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8 TUTKIMUS; PALVELUN KAYTTAJIEN HAASTATTELU

Tutkimukseni suoritin kahdessa osassa. Ensimmadisen osan tein kesdlld
2008 suorittaessani opintoihin liittyvdn perusharjoittelun Naantalin Mat-
kailu Oy:ssd. Naantalin Matkailu Oy on matkailupalveluita vélittdva yritys
ja on alusta asti kuulunut Room Today -palvelun verkostoon. Kesélld 2008
Room Today -palvelu oli ensimmiistd kesdd myynnissd ja minun tehté-
vanéni oli kerété asiakkailta palautetta palvelun toimivuudesta, tarpeesta ja
tunnettavuudesta. Asiakkaat, keneltd tiedon kerdsin, olivat Naantalin Mat-
kailu Oy asiakkaita ja suurin osa heistd walk-in asiakkaita, ilman majoitus-
ta. Joitakin puhelin kyselyjd tuli myds, mutta pddasiassa palvelun myynti
suoritettiin toimiston tiloissa suoraan asiakkaan kanssa. Tiedon kerdsin

asiakkailta haastattelemalla heitd myynti tapahtuman yhteydessa.

Ensimmadisend kesdnd palvelulle oli luotu verkosto Naantalin alueelle,
mukana oli myos joitakin kohteita Turun alueelta sekd padkaupunkiseu-
dulta. Palvelu ei siis toiminut vield maanlaajuisesti vaan koekesdd varten
oli valittu matkailullisesti merkittévit alueet sekd tietenkin palvelun oma

kotikaupunki.

Yleisin tilanne oli se, ettd asiakas tuli toimistolta tiedustelemaan vapaita
huoneita, koska ei ollut tehnyt majoitusvarausta ennakkoon. Usein asiakas
oli itse kdynyt muutamassa majoituskohteessa tiedustelemassa tilannetta.
Tilanteen ollessa se, ettd kohteet olivat tdynnd, kdantyivit matkailijat mei-
dén puoleemme saadakseen apua. Palvelun myynti tapahtui yleensé joko
niin, ettd mind kerroin palvelusta ja neuvoin asiakasta itse tekeméén vies-
tikyselyn. Tai sitten miné kerroin palvelusta ja autoin tekemédén seké kyse-
lyn ettd siitd mahdollisesti seuranneen varauksen. Useimmiten vanhempi-
en asiakkaiden ja ulkomaalaisten kanssa padddyin tekemiin kyselyn itse ja
my0s varaamaan, mikili varaus koettiin liian hankalaksi tai kielitaito tuli

esteeksi.

Koska palvelu oli tiysin uusi ja vieras, oli minun itse tutustuttava palve-
luun hyvin ja pidettédvi Naantalin Matkailu Oy:n kautta myynnissé olevien
kohteiden tiedot koko ajan ajan tasalla. Néin véltettiin asiakasta saamasta
virhetietoa kyselyn kautta ja varmistettiin, ettd palvelu toimi, kuten suun-
niteltu. Vastuu majoituskohteen tiedoista oli itse yritykselld ja niité oli ko-
ko ajan seurattava ja pidettidvi reaaliajassa. Tdtd seurantaa ja pdivitysti
varten jokaisella verkostossa olevalla yritykselld oli omat tunnukset palve-
lun Internet-sivuille. Nédiden sivujen kadyttoon saimme ohjeistuksen Palon

Vierashuoneelta toiminnan alussa.

Naantalissa on hyvin vihdn majoituskohteita ja nididen kapasiteetit aivan
litan suppeat verrattuna sithen asiakasmiirdén, mitd kaupunkiin keséisin
pyrkii. Palvelun kannalta oli tirke&d, ettd ensimmaéinen kesd kertoo tark-
kaa tulosta siitd, miten palvelu toimii ja miten paljon sitd kdytetddn. Naistd
tuloksista riippui miten tuotetta tultaisiin jatkossa kehittdmiin ja tarjoa-

maan.
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8.1

Tutkimuksesta saadut osumat

Kuten Room Today tekstin Tavoitteet ja nykytilanne- osiossa kerrotaan,
niin kesdlld 2008 pelkéstiddn heindkuussa tuli palveluun viestejd yli 2500
kappaletta. Médra ylitti odotukset ja vahvisti palvelun tilannetta.

Naantalin Matkailu Oy:std palveluun lihetettiin, joko valillisesti tai vilit-
tomaésti, koko kesdn aikana noin 40 kappaletta viestejd, joista noin puolet
oli onnistuneita kyselyjd. Keskimédirin siis 3 viestid/ viikko. Onnistuneella
kyselylld tarkoitetaan sitd, ettd vastaukseksi saatu viesti tuotti vapaan ma-
joituspaikan Naantalista. Loput kyselyn vastaukset olivat joko, ettd kau-
punki on tdynni tai vastauksessa oli seuraava ldhin vapaa majoituskohde.
Tama vapaa kohde saattoi olla Turussa tai jopa Salossa asti.

Naantalin Matkailu Oy:std ldhetettyihin viestien mairddn oltiin erittdin
tyytyvéisid. Naantalin keskustan alueella on noin 20 majoituskohdetta.
Naistd Naantalin Matkailu Oy:n kautta on suoraan myynnissé noin 10 ma-
joituskohdetta, muut viélittdvat itse itsedéin. Asiakkaan tiedustellessa ma-
joitusta Naantalin Matkailu Oy:lIté tarkistettiin ensiksi tilanne omista koh-
teista. Jonkin kohteen ollessa vapaa ei palvelua tarvinnut kayttdd. Kohtei-
den ollessa tdynna tarjottiin asiakkaalle Room Today -palvelua.

Vaikka viestien méird voi vaikuttaa pieneltd, on hyvd muistaa, ettd majoi-
tuskohteita Naantalissa on liian vdhén verrattuna asiakasmiérdin. Moni
kohteista on siis varattu tidyteen jo aikaisin kevdilld. Tastd johtuen palve-
lun viestit voisivat useinkin olla tieto siitd, ettd kaupunki on tdynnd. Hyva
on my0s muistaa, ettd sesonki Naantalissa on juhannuksesta koulujen al-
kuun. Toki Naantalin Musiikkijuhlien aikaan, kesdkuun alussa, kaupungis-
sa on paljon vierailijoita. Mutta varsinainen turistikausi alkaa suosituim-
masta lomakuukaudesta, heindkuusta. Kaupungin kapasiteetti ei riitd ma-
joittamaan kaikkia sesongin aikana majoitusta kaipaavia, vaikka varaus
tehtdisiin ajoissakin. Tilanne walk-in asiakkaan kohdalla on vield lohdut-
tomampi. Voi siis sanoa, ettd nuo saadut 20 osumaa ovat erittdin hyva sal-
do verrattuna siihen, ettd majoituskohteet ovat tdynni ldhes koko kesén.

8.2  Palvelun hyvit ja huonot puolet

Asiakkaiden vastaanotto palveluun oli vaihteleva. Monet olivat innostu-
neita uudesta palvelusta, moni kummasteli ja epardi. Moni taasen kiitteli,
ettd tdllainen palvelu on olemassa, koska se helpottaa asiakasta huomatta-
vasti. Palvelun kautta sai heti tietdd onko edes mahdollista saada majoitus-
paikkaa Naantalista. Néin ei pdivédd tullut turhaan kulutettua majoituksen
etsimiseen. Mikéli paikkaa ei ollut, jatkettiin matkaa tai harkittiin majoi-
tusta ldhikuntiin, jotta alueella voisi viettdd vield toisenkin pdivdn. Matkan
jatkuminen tarkoitti tietenkin kaupungin yrityksille rahan menetystd. Miti
kauemmin asiakas viipyy yhdesséd kohteessa, sitd enemmén télle kohteelle
jaé rahaa asiakkaan kdynnistd. Tamai tilanne koettiin ehkd isommaksi on-
gelmaksi yritysten kesken, ei niinkdin asiakkaan puolelta.
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Tilanteeseen on myds mahdotonta saada ratkaisua, koska olemassa olevaa
ongelmaa ei saada hetkessa ratkaistua, vaikka haluaisikin.

Palvelu kerisi runsaasti kiitosta, varsinkin kun kysely tuotti miellyttivan
vastauksen ja yOpyminen jarjestyi. Vaikka kaikki eivét saaneetkaan toivot-
tua vastausta, koettiin palvelu silti hyviksi ja tarpeelliseksi. Monen mat-
kailijan mielestd Naantali oli palvelulle liian pieni paikka, koska majoitus-
kohteita on hyvin vdhén ja kysynti erittdin suuri. Palvelun ei koettu tuot-
tavan toivottua tulosta, koska kohteet olivat tdynné jo ennakkoon. Suurille
kaupungeille palvelun todettiin sopivan paremmin ja moni uskoi kyselyn
sielld tuottavan toivotun tuloksen, kun majoituspaikkoja on runsaammin.
Suurin osa heindkuun 2008 2500 viestistd oli tullut paddkaupunkiseudulta
ja Varsinais-Suomesta, suurten kaupunkien ollen syyna tulokseen.

Vanhemmille ihmisille palvelun kédytto aiheutti jonkin verran epdilysta.
Puhelimen kaytto ei ehkd ollut hallinnassa, kuin puheluita varten. Ja hie-
man pohdittiin, ettd mahtaako tuloksena tullut viesti pitdéd paikkansa. Epii-
lykset usein karisivat, kun saatiin apua palvelun kéytossa ja varauksen te-
ossa. Kun piille vield saivat ajo-ohjeet tms. infoa, niin lopputulokseen ol-
tiin erittdin tyytyviisid. Vaikka useimmat vanhemmista asiakkaista olivat-
kin tyytyviisid saamaansa apuun, koettiin palvelun sopivan silti paremmin
nuoremmalle tai taitavammalle sukupolvelle. Heille vanhat konstit riitti-
vit, mutta uskottiin palvelun saavan asiakkaita uudesta majoittuvasta su-
kupolvesta.

Hieman samaa ongelmaa tuli ulkomaalaisten kanssa. Heiltd ei valttdmétta
puuttunut taitoa tai uskoa, mutta kieli tuotti vaikeuksia. Ohjeet palvelusta
olivat ensimmadisend kesdnd vain suomeksi ja englanniksi ja kaikilla ei
valttamattd englanninkaan taito riittinyt ymmartdméaian ohjeistusta. Toise-
na ongelmana huomattiin viestin kirjoittaminen. Tekstid kirjoittaminen
onnistui, mutta suomalaisten paikkakuntien tavaaminen tuotti ongelmaa.
My®ds hieman epdvarmuutta palveluun oli havaittavissa, koska moni kuvit-
teli téllaisen palvelun tarjoajan olevan ulkomaalainen kansainvélinen yri-
tys, ei pieni suomalainen majoitusyritys. Ongelmista ja epdvarmuuksista
selvittiin hyvin. Jokunen asiakas luopui leikistd ja paitti selvittdd tilannetta
omin avuin. P4d4osin apu kelpasi ja onnistuneeseen tulokseen oltiin tyyty-
viisid.

Ulkomaalaisten sekd kotimaisten matkailijoiden kanssa huomasi sellaisen
puolen, ettd vaikka tulos ei ollutkaan mieleinen, niin palvelun toiminnasta
jo muutamalla paikkakunnalla oltiin tyytyvidisid. Moni matkailija saattoi
olla matkalla Turkuun tai Helsinkiin ja tieto siité, ettd palvelu on kédytossa
my0s néissd paikoissa, tuotti erittdin paljon kiinnostusta ja kiitosta. Us-
konkin, ettd ainakin jokunen tuosta heindkuun viestimddrdstd on tullut
niiltd asiakkailta, jotka ovat palvelusta saaneet tietoa Naantalista. Markki-
nointiin oltiin pettyneitd. Kun palvelusta kertoi ja asiakasta auttoi, oltiin
tyytyvéisid ja kehuttiin palvelun toimivuutta. Palvelun ndkymaittomyytti
esimerkiksi valtakunnallisissa matkailujulkaisuissa kummasteltiin.
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Niékyvyys alussa oli heikkoa ja titd kautta palvelun tunnettuus oli myds
heikkoa. Palvelulle toivottiin my0s laajempaa verkostoa, koska Suomessa
matkaillaan muuallakin kuin padidkaupunkiseudulla. Moni ymmadrsi, ettid
kyseesséd on vasta ensimmadinen kesé ja verkostoa luodaan, mikéli tarvetta
esiintyy. Oli siis hyvi, ettd epdvarmuudesta huolimatta palvelusta oltiin
kiinnostuneita ja sen tarpeellisuuteen uskottiin.

9 TUTKIMUS; MATKAILUPALVELUYRITYSTEN HAASTATTELU

Toisen tutkimuksen suoritin kevéalla 2010. Tdméan tutkimuksen tein aino-
astaan palvelua vilittiville tahoille eli matkailupalveluita toimittaville yri-
tyksille, jotka kuuluvat Room Today -verkostoon. Tutkimuksen tein puhe-
linhaastatteluna. Tutkimukseni pddkohdat olivat Room Today markki-
noinnin kehitys, tunnettuuden laajeneminen ja kaytto tilla hetkelld verrat-
tuna kesddn 2008. Puhelinhaastatteluun pdéadyin siksi, ettd tahot sijaitsevat
talld hetkelld ympari Suomea ja olisi ollut hankalaa tehdd samanlaista
haastattelua kuin kesdlld 2008. Lisdksi kyseessd ovat palvelun vilittijat,
siis taho, joka myy palvelua asiakkaan kayttoon. Ei siis itse palvelun kayt-
tdjat, mitd taasen kesidn 2008 ryhmad oli. Halusin kerdtd ammatillista ndko-
kulmaa palvelusta ja titd kautta saada perusteita digitaalisten kanavien
kayttokannattavuuteen matkailualalla, etenkin mobiilipalveluiden osalta.
Haastatteluja tein kuudelle matkailupalveluja tarjoavalle yritykselle.

Muutos kesddn 2008 oli huima. Verkosto palvelun ympérilld on kasvanut
rdjadhdysmadisesti. Mukana ovat monet maan merkittdvét matkailupalvelu-
yritykset ja tahot. Ndiden liséksi verkostoon on rekisterditynyt moni maan
merkittivistd hotelliketjuista, esimerkiksi Sokos Hotels ja Scandic Hotels,
joilla molemmilla hotelleja myos ulkomailla. Liséksi verkostossa on mu-
kana iso miérd yksityisid hotelleja ja majoitusyrityksid ympéri Suomea.
Enéa ei siis keskitytd Lansirannikkoon vaan toiminta on laajentunut poh-
joiseen asti ja kattaa ndin ollen monen alueen hotellitarjonnan. Kasvua ol-
laan koko ajan lisddmaissi ja verkostoa kasvatetaan sekéd asiakkaiden toi-
veiden mukaan ettd kohteiden kysynnidn mukaan. Esimerkiksi Pohjois-
Suomen mukaan tulo on mahdollistanut palvelun kidyttdmisen alueen mat-
kailusesongin aikana ja mahdollistaen néin tdyden kayttdasteen.

Palvelun kéyttdtilanne oli edelleen samanlainen kuin kesillda 2008. Palve-
lua tarvitsivat asiakkaat, jotka eivét olleet varanneet majoituspaikkaa en-
nakkoon. Tilanteeseen oli kuitenkin tullut selked muutos. Endd palvelu ei
ollut tdysin tuntematon ja kdyttd, pienten varmistuksien kautta, mutkaton-
ta. My0s verkoston laajenemisen kautta hotellien tarjonta oli kasvanut sel-
kedsti, jolloin myOntdvi vastaus vapaista kohteista oli hyvin todennékoi-
sempdd, kuin kesélld 2008. Téllin tarjonta oli suppeampaa, rajattua ja
kohteet usein valmiiksi tdynnd. Jopa palvelun kotikaupungin alueella oli
majoituskohteiden mairéd lisdantynyt. Tietenkdén kaikki maan majoitus-
kohteet eivit ole vield palvelussa mukana ja niin ollen kaikista hotelleista
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ei saada tietoa. Mukana olevat majoituskohteet vilittivit koko ajan reaali-
aikaista tietoa vapaista huoneista.

Palvelun myyminen on helpottunut seki tuotteen tunnettuuden ettd laajen-
tuneen verkoston kautta. Epdvarmuus tuotteen kidytostd on poistunut ja se
on osa majoitukseen liittyvaa palvelua. My0s palvelun vilittéjien tietotaito
palvelusta on kasvanut ja ndin ollen heiddn on helpompi myyda tuotetta ja
ohjeistaa asiakasta sen kaytossa.

9.1 Palvelun hyvit ja huonot puolet

Palvelun vilittdjat huomioivat yleensd tuotteen kokonaisuutta, kun asiakas
vain hinelle nikyvéa osaa. Tdmin huomaa myds Room Today -palvelun
kohdalla. Ammattilainen keskittyy enemmin palvelun toimintaan, miti
saatuun lopputulokseen. Asiakas taasen perustelee helposti vastauksensa
juuri nimenomaan oman lopputuloksen perusteella. Témén takia tutkimuk-
seni oli kaksiosainen, koska halusin tietoa sekéd palvelun toiminnasta etté
lopputuloksesta.

Matkailupalveluyrityksissd on huomattu, ettd vaikka palvelun kayttd on
kasvanut, on se silti keskittynyt sesonkeihin. Pohjoisessa palvelua kayte-
tadn talvella ja loppukeséstd, tddlld Etela-Suomessa kiytto ajoittuu kesédén.
Sesonkeina palvelun kdyttd on aika ajoin runsastakin, mutta sesongin ul-
kopuolella asiakas helposti turvautuu vanhaan keinoon. Eli ovelta ovelle
kyselyyn tai muulla tavalla suoraan hotelliin tekemilld yhteydenotolla
varmistaa huoneiden tilanteen. Palvelun kayttd tarvitsisi saada vilkkaam-
maksi my0s niind aikoina, kun hotelleissa ei ole ruuhka. Olisi hyvi saada
kuluttaja tietoiseksi, ettd palvelu ei auta vain viime hetkelld, vaan ympéri
vuoden.

Palvelun kéytto koetaan helpoksi ja yksinkertaiseksi. Sitd on helppo mark-
kinoida, jopa sille sukupolvelle, jolla ei ole nditd tekniikan alueita hallin-
nassa. Palvelun edullisuuteen ja verkostoon ollaan ammattipiireissé tyyty-
vaisid. Toki toivotaan, ettd jonain pdivand kaikki maan majoitusyritykset
olisivat mukana verkostossa, ettei tarvitsisi pitdd listaa niistd ketkd eivét
ole mukana. Tdmai kaksijakoisuus koetaan hieman hankalaksi, mutta ym-
mirretddn, ettd on jokaisen yrityksen oma péétos liittyd verkostoon. Ym-
mirrettdvdd on myos se, ettd joillakin verkostoon liittyminen ei kannata.
Kohde voi olla vain kausiluontoisessa kéytossd ja talldinkin mahdollisesti
tayteen buukattu. Palvelun kaytosta ei siis tdllaisen yrityksen myyntiin oli-
si hyotya.

Asiakkailta saatu palaute on ollut pddosin positiivista. Useimmat ovat tyy-
tyvéisid, ettd helposti ja pienelld vaivalla saa tietdd onko majoittuminen
ko. kohteessa mahdollista lainkaan. Jotkut kokevat, ettd varaus tulisi tehda
vanhalla tavalla, matkailupalvelusta soitettaisiin kaikkiin alueen hotellei-
hin ja tiedusteltaisiin huonetta. Tai, ettd hotellit itse toimittaisivat joka pii-
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vé vapaista huoneista listat matkailupalveluiden kayttoon. On vaikeaa saa-
da asiakasta ymmartiméén, ettd tdllainen kiytdntd ei toimi ja on tietyssa
mielessd mahdotonta. Téllaisen listan kasaaminen pienemmissid kaupun-
geissa olisi ehkd mahdollista. Lista ei kuitenkaan pienemmissékdén kau-
pungeissa pysyisi reaaliajassa koko pédivdd. Tallaiseen toimintaa ei ole re-
sursseja ja siksi juuri tistd mallista on pyritty pois Room Todayn avulla.

Téllainen palvelu on matkailupalveluyrityksille erittdin mieleinen. Ne ovat
usein se taho, mistd tullaan tiedustelemaan kaikkea kohteeseen liittyvddn
ja nimenomaan huoneita, mikali sitd ei ole itse onnistuttu varaamaan. Ta-
hén asti on ollut lohdutonta antaa asiakkaalle nippu yhteystietoja eri hotel-
leista ja kehottaa soittelemaan l4pi, jos jostain 10ytyisi tilaa. On ollut hel-
posti huomattavissa asiakkaan kasvoilta, ettd eikd muuta keinoa ole. Vaik-
ka Room Today -verkostossa ei kaikkia alueen hotelleja ja majoituskohtei-
ta olekaan, korvaa se vanhan tavan. Asiakkaastakin nikee, vaikka hieman
eparoisi osaako kiyttda, ettd ainakin on jokin tapa saada tieto alueen ma-
joitustilanteesta yhdelld kerralla. Kukaan meisté ei halua viettdd lomaansa
soitellen kohteita 1dpi ja etsien yoOsijaa. Joukkoomme mahtuu myds run-
saasti nditd matkailijoita, jotka hetken mielijohteesta lahtevit matkalle. On
hyvi, ettd on keino etsid heille majoitusta. Itse en osaa ldhted matkalle il-
man ennakkoon tehtyd huonevarausta, mutta ymmarrdn nykypéivin tren-
din. Trendi on, ettd matkailusta halutaan enemmaén arjesta irrottautumista,
kun matkaa ei suunnitella kuukausia etukédteen. Nédiden matkailijoiden
maiird, matkailupalveluiden mukaan, on lisddntynyt merkittdvisti joka
VUuoSsi.

Matkailupalvelu saa myos kéytossddn olevasta verkostosta koko ajan tu-
lostettua reaaliaikaista tietoa alueen majoitustilanteesta asiakkaiden kayt-
toon. Niille kelle ei viestittely houkuttele voi tété listaa kéyttdd apunaan.
Listassa olevat hotellit ovat ne, missd vapaata on. Ei siis turhaa soittelu-
rumbaa vaan suoraan lista niistd kohteista joissa majoitusta on. Matkailu-
palvelut voivat myds jirjestelménsd kautta tiedustella tilannetta muissa
kaupungeissa. Tdten asiakas saa esimerkiksi Helsingissd ollessaan tiedon
Turun vapaista huoneista ja voi tehdd varauksen jo ennen saapumistaan
Turkuun. Ndin huone on varattu, mutta ei kuukausia etukiteen, joten mat-
kan suunnittelemattomuus ja sitoutumattomuus jidvit edelleen jiljelle.
Matka on edelleen hetken mielijohde, jonka seuraava kohde on Turku.

Tyytyvéisid ollaan myos siihen, ettd palvelu tapahtuu puhelimen kautta.
Vaikka Internetin kdyttd on mahdollista missd vain ja monissa kaupun-
geissa on kahviloita yms. tdimén palvelun kayttdd varten, koetaan se hie-
man hankalaksi. Mikali palvelu olisi netin kautta, niin asiakkaan pitdisi ai-
na etsid paikka missd paisisi palvelua kdyttdimaan. Toki monissa puheli-
missa on Internet-yhteys, mutta se on melko hidas ja kallis ratkaisu. Vaik-
ka matkailupalveluyrityksissd on usein Internet-pdite asiakkaiden kéyttoa
varten, niin yksi tai kaksi paétettd ei palvele kaikkia asiakkaita yhta aikaa.
Juuri puhelimen koetaan olevan paras mahdollinen keino Room Today -
palvelun kdyttoon. Puhelin on ldhes jokaisella matkailijalla, sen kdytté on
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melko helppoa, eiké tarvitse erityistd paikkaa tai tunnuksia toimiakseen.
Lisdksi se, ettd palvelu toimii kaikkien operaattorien liittymistd helpottaa
palvelun kiyttdd omasta puhelimesta. Tiedon saa suoraan ja nopeasti ja
tiedon avulla voi tehdd varauksen itse. Turhat vélikddet, odottelut ja mo-
nimutkaisuudet ovat poissa.

Markkinoinnista 16ydetdin vieldkin puutteita. Nakyvyys on selvisti kas-
vanut ja palvelun mainoksia on esillé erilaisissa julkaisuissa yms. Ammat-
tipuolelta toivottaisiinkin jotakin lehti- tai artikkelijulkaisua palvelusta.
Sellaista, joka nikyisi maanlaajuisesti. Haastatteluissa tuli selkeésti esille,
ettd mitd ndkyvampi mainonta, sitd varmemmin se tavoittaa myds ne ku-
luttajat, jotka muuten jaisivét tietoa vaille. Muuten markkinointiin ollaan
tyytyvéisid, palvelu on selvésti kasvattanut tunnettuuttaan asiakkaiden ja
yritysten keskuudessa. Sille on jo selked kéyttdjaryhma ja selked markki-
nointityyli. Palvelua ei tuputeta eiki tyrkytetd, vaan annetaan kuluttajan it-
se paittdd ja kiinnostua. Sellainen palvelu mikd pakottamalla myydéén, ei
koskaan toimi. On ymmarrettdvd ihmisten epdvarmuutta ja palveluun liit-
tyvid kysymyksid. Néihin on pyrittdvd vastaamaan ja antamaan se var-
muus, mikd asiakkaalta alkutilanteessa puuttui. Mikéli senkin jéilkeen
asiakas jdd pohtimaan, niin hdnelle on annettava se aika. Haastatteluissa
kévi ilmi, ettd usein jopa ndma pohtijat ovat voineet palata muutaman tun-
nin sisdlla takaisin toimistoon tiedustelemaan palvelusta ja avusta sen kay-
tossd. Tamidn pdivan kuluttaja tarvitsee aikaa ja rauhaa tutustua. Vaikka
matkapiitos olisikin tullut hetken mielijohteena, ei se tarkoita sitd, etti
koko matka olisi hétéisid padatoksii tai pakkotilanteita tdynna.

Ulkomaalaisten keskuudessa palvelu on heréttényt erittdin paljon kiinnos-
tusta. Ongelmaksi on voinut muodostua se, ettd kaikilla ulkomaalaisilla ei
ole puhelinta tai se ei toimi Suomessa. Tamé ilmid on mm. yleistd aasia-
laisten keskuudessa, mikd on tavallaan ihme, kun teknologia on niissd
maissa usein huippuluokkaa. Palvelua puhelimen ongelmista riippumatta
halutaan kéyttdd ja koetaan erittdin hyviksi ja toimivaksi. Ulkomaalaisia
joutuu edelleen jonkin verran opastamaan palvelun kdytossd, mutta palve-
lu alkaa olla heillekin tuttu. Moni ulkomaalainen on tottunut siihen, ettd
hotelli varataan vasta paikan pééllé ja ihmettelevit usein, miten Suomessa
hotellit voivat olla tdynni. Heille meiddn pienet kapasiteetit ovat vieras
asia ja téstd syystd ovatkin kiinnostuneita palvelusta, koska se helpottaa
huoneen 10ytdmistd, kun tilanne jo valmiiksi on kapasiteetista johtuen
hankala. Myos kielitaidottomuus vaikeuttaa ennakkoon varaamista. Inter-
netin kautta ei uskalleta tehdd varausta vaan luotetaan, ettd paikan péélla
késien ja eleiden kautta varaus on varmempi, kuin vieraalla kielelld tulos-
tettu vahvistus.
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10 TUTKIMUSTULOKSET JA KEHITYSIDEAT

Tutkimuksista saamiini tuloksiin olin tyytyvdinen ja ne pohjautuvat hyvin
késittelemdéni teoriaan. Tutkimuksien selkein tulos oli, ettd palvelulle 16y-
tyy sekd kysyntédd ettd kdyttdjid. On selvisti tulkittavissa, ettd etenkin am-
matillisissa piireissd, mutta myos kuluttajien keskuudessa on jo jonkin ai-
kaa odoteltu vastaavan palvelun tulemista. Vaikka palvelu ei katakaan ko-
ko maata ja toiminnan markkinoiminen ulkomaille on vasta aluillaan, on
palvelu jo saavuttanut suosiota. Palvelun kéytto helpottaa sekd kuluttajaa
ettd kohteiden vilittdjid. Sen kayttd on helppoa ja mutkatonta ja voi tapah-
tua missé tahansa.

Tutkimuksessa kdy myos ilmi, ettd vaikka mobiilipalveluihin liittyy paljon
epavarmuutta ja kiyttd on osittain hyvin pient, on se silti yksi parhaim-
mista digitaalisista kanavista. Puhelin on léhes jokaisella kéyttdjdlld mu-
kanaan kaikkialla. Lisdksi sen teknologia on kehittynyt viime vuosina
huimasti ja mahdollistaa nykydan monipuolisten palveluiden kédyton ja tar-
jonnan. Kuten teoriasta kdy ilmi, niin mobiilipalveluiden kiyttd Euroopas-
sa on huomattavasti korkeammalla kuin Suomessa, mutta meilldkin sel-
vasti lisddntynyt viime vuosina. Moni yritys on ottanut digitaaliset kanavat
kayttoon osana toimintaansa. Esimerkiksi elokuvalippuja voi varata sekd
netitse ettd puhelimitse, jotkin firmat taasen ldhettdvét tarjouksistaan tai
kampanjoistaan tietoa sdhkdpostilla tai tekstiviestilld (esim. KappAhl tai
Matkavekka). On siis vain ajan kysymys koska mobiilipalveluiden kéytto
tulee ndkymain selkeimmin myds matkailualalla.

Mobiilipalveluiden oletetaan olevan nuoren sukupolven juttu, ei tdmén
vanhemman sukupolven, joka majoituspalveluita ostaisi. Téstd syystd ta-
min digitaalisen kanavan kayttdon liittyy paljon epdvarmuutta ja halutto-
muutta. Tutkimukseni kuitenkin osoittaa, ettd ndin ei tarvitse olla. Ohjeilla
ja avustuksella saa epavarmemmankin asiakkaan vakuutetuksi, ettd palve-
lu toimii ja tuottaa toivotun tuloksen. Oikea tapa ldhestyd ja markkinoida
tuotetta tietyille ikdryhmille on avain tdhadnkin asiaan. Lisdksi on todetta-
va, ettd ikdluokkiin erottaminen ei nykypdivdni onnistu tuosta vaan. Moni
vanhemman sukupolven ihminen on voinut joutua tyonsé tai harrastuksen-
sa kautta opettelemaan teknologian uusimmat laitteet. Endé ei voida auto-
maattisesti olettaa, ettd nuoret ovat niitd, jotka teknisié laitteita kayttavit.
Toki laitteiden hallinta voi olla nuorilla eri tasolla, kuin vanhemmilla,
mutta tima ei tarkoita sitd, etteivdt omat vanhemmat osaisi tarvittaessa lai-
tetta kayttiad. Ikddn ei siis vélttimattd voida vedota, jos jotakin palvelua ei
kédytetd. On ehkd enemmaén mietittdva onko palvelu tarpeellinen ja onko se
oikein markkinoitu.

On myos selvad, ettd palvelun yksinvaltius on selked valttikortti. Palvelus-
ta ollaan kiinnostuneita ulkomaalaisten matkailijoiden keskuudessa ja us-
kon, ettd on vain ajan kysymys milloin palvelu saadaan Euroopan markki-
noille. Téhén 1dpi lyontiin uskoisin olevan hyvéni keinona palvelun ver-
kosto ja siind olevat kansainviliset hotelliketjut. Palvelun ollessa kadytossa
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Jjo Suomessa olisi se helppo ottaa kiyttdon nidissd hotelleissa myds ulko-
mailla. Ketjuilla on tunnettuus ja taito, heiddn asiakaskuntansa on vakioi-
tunut ja heilld on my6s varma paikka markkinoilla. Jos palvelulle olisi ul-
komailta ylldpitdjiksi jokin numeropalvelu tms., mikd vastaa meiddn Fo-
nectaa, uskoisin, ettd tie markkinoille avautuu.

Matkailupalveluyrityksille palvelu on ollut helpotus. Nyt néissd yrityksissd
voidaan palvella asiakasta vield paremmin ja auttaa héntd rakentamaan
matkastaan mielekés, helppo ja mutkaton. Asiakashan on matkailu alalla
se tarkein tekija. Asiakkaan tyytyvdisyys ja tyytymittomyys valittyvét
suoraan yrityksiin ja titd kautta vaikuttavat niiden kokonaisuuteen. Kaik-
kia ei voi miellyttdd, mutta tdhén tulee pyrkid. Mitd paremmin saat asiak-
kaan toiveet toteutettua, sitd tyytyvdisempi hidn on saamaansa palveluun.
Helppous on avainsana asiakkaan kanssa. Mitd helpommin ongelma ratke-
aa, sitd tyytyvdisempi asiakas on. Room Today -palvelulla pyritdén vaikut-
tamaan yhteen ongelmaan, majoitukseen, ja saamaan asiakkaat tyytyvéi-
seksi.

Palvelulla oleva verkosto on muutamassa vuodessa tullut erittdin laajasti
koko maata kattavaksi. Lisdd majoitusyrityksid pyritddn koko ajan saa-
maan mukaan verkostoon, jotta voitaisiin aikanaan puhua maanlaajuisesta
palvelusta. Verkostossa on monen tasoista majoitusyritysti, joka mielesta-
ni on erittdin hyvi asia. Joku matkailija kaipaa juuri ketjuhotelleja, tuttua
ja turvallista. Toinen taasen haluaisi tutustua johonkin alueen erikoisuu-
teen tai perinteitd noudattavaan. Esimerkiksi Naantalissa matkailija haluaa
lahes poikkeuksetta majoittua Vanhan Kaupungin alueella, vanhaan puuta-
loon. Pohjoisessa taasen suositaan mokkeja tai taloja lahelld rinnekeskusta.
Palvelun verkostossa on laaja kirjo erilaisia majoitusvaihtoehtoja vastaa-
maan asiakkaan toiveita.

Markkinointiin kaivattiin panostusta. Tyytyvdisid oltiin nidkyvyyteen ja
markkinointi tapaan, mutta toivottiin, ettd ldhdettdisiin tavoittelemaan
my0s ajanhenked seuraamattomia asiakkaita. Lisdksi itse toivoisin li-
sdndkyvyyttd juuri walk-in asiakkaiden kanssa. Ilman majoitusta olevan
asiakkaan tulisi saada palvelusta tieto muutakin kautta, kuin matkainfon
tiskiltid. Ehké jokin katumainonta tms. tavoittaisi timan ryhmén. En tarkoi-
ta, ettei matkainfoista voisi pyytdd apua, sitd vartenhan ne ovat ole. Mutta
kaikilla alueilla ei kyseistd palvelua ole, vaan matkailija on joko

”oman onnensa nojassa” tai sitten asukkailta tms. saamien tietojensa va-
rassa. Niille alueille ndkyvd mainonta palvelusta helpottaisi matkailijaa ja
todennikoisesti matkailija my0s viipyisi kohteessa pidempain. Viipymi-
nen taasen tietdisi lisdd rahaa alueen yrityksille ja tuottoahan kaikki alalla
toivovat.

Palvelulle toivottiin nakyvyyttd my0s niin, ettd se ei olisi vain seson-
kiaikojen viime hetken ratkaisu vaan, ettd palvelusta tulisi yksi tapa varata
huone ympérivuoden. Palvelun toivottaisiin olevan tdysin samassa arvossa
kuin netin kautta tai puhelimitse tehdyt varaukset. Verkostossa olevat yri-
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tykset ovat kuitenkin mukana verkostossa ympéri vuoden, olisi hyvé hyo6-
dyntdd palvelua koko ajan, eikd vain silloin, kun huoneen saaminen on
hankalaa.

Palvelun toimivuuteen ja kdyttoon oltiin tyytyviisid alusta alkaen. Ainoik-
si ongelmiksi koettiin ne tilanteet, kun kaupunki oli jonkin tapahtuman
tms. johdosta tdyteen myyty. Tdma tilanne oli yleensd pienissd kaupun-
geissa yleisempi kuin isoissa. Johtuen siitd, ettd kaupungin kapasiteetti on
litan pieni ihmisméadrddn verrattuna. Muutamaan otteeseen samanlainen ti-
lanne on syntynyt myos isoissa kaupungeissa. Talloin usein kyseessé use-
amman tapahtuman suma, joka aiheuttaa yleisoryntdyksen alueelle. Esi-
merkkind viime kesd Turun alueella. Turussa vietettiin lyhyen ajan vélilla
Ruisrock, Tall Ships Races ja DBTL. Moni matkailija viipyi alueella use-
amman vuorokauden ja télloin vaihtuvuus hotelleissa oli ldhes mititon.
Néamai ovat kuitenkin vain yksittdisié tilanteita ja vaikka keinoja olisi mitd,
ei ndiltd pystytd valttyméén. Talloin matkailijalta tarvitaan dlyd huomioida
alueen tapahtumat ennakkoon ja tiedostaa niistid syntyvd majoittujien mia-
ré.

Pienistd kehitysideoista riippumatta palvelu on otettu hyvin vastaan seké
kuluttajien ettd majoitusyritysten ja vélittdjien keskuudessa. Palvelulle ase-
tetut tavoitteet ovat tdyttyneet ja tulevaisuuden kehitysmahdollisuudet
ndyttdvit erittdin hyviltd. Palvelu vahvistaa digitaalisten kanavien merki-
tystd matkailupalveluiden myynnissé ja tavoitettavuudessa. On selvia, ettd
teknologinen kehitys tulee vaikuttamaan ja ndkyméan matkailualalla mer-
kittavasti.
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11 YHTEENVETO

Hotelleja on meilld ja maailmalla paljon. Keskittyma voi olla joillakin alu-
eilla suurempi kuin toisilla. Tarjontaa on laidasta laitaan ja kansainvéliset-
kin yritykset ndkyvit kotimaan majoituspalveluissa.

Hotellit jactaan kahteen eri kategoriaan; yksityisiin ja ketjuhotelleihin.
Yksityiset hotellit ovat yksityisessd omistuksessa ja madrddvit itse myyn-
nistddn ja imagostaan. Ketjuhotellit kuuluvat jonkin ketjut alaisuuteen, ku-
ten Scandic Hotels. Ketjulle on tyypillistd omata jokin brindi, joka nakyy
kaikessa sen toiminnassa ja on perusta hotellin imagolle.

Hotelleilla on useita jakelukanavia kdytossddn, joiden kautta ne tavoittavat
asiakkaansa. Hotellilla voi olla kdytdssdidn oma suora jakelukanava tai sit-
ten se voi kéyttdd vilittdjien kdytossd olevia kanavia. Omissa kanavissa
varaus tehddin joko suoraan hotellille, Internet-sivujen kautta tai keskus-
varaamon tai myyntipalvelun kautta. Omassa myynnissd hotelli pystyy
kontrolloimaan tdysin seki hintaa ettd luotua bréandia.

Vilittdjien kdyttdmid kanavia ovat varauskanavat, varausjérjestelmit, itse-
varaustyokalut, offline-varaus, kumppanien kautta tehty varaus tai matka-
hakupalvelut.

Uudet teknologiat tarjoavat alan yrityksille mahdollisuuden kilpailuetuun
muita yrityksid kohtaan. Uudet ratkaisut ja kehitykset takaavat paremman
palvelun ja erottumisen markkinoilla. Kehityssuuntia on monia, jotkut
ovat jo koeasteella kdytdssd, mutta varsinaisia sidoksia ei ole vielé tehty.
Kuka nopeinten tarttuu tilaisuuteen kiinni, tulee olemaan etulyontiasemas-
sa.

Hotellien saatavuus jakelukanavissa riippuu monesta asiasta. Hotelli valit-
see itse itselleen parhaimman tavan jakaa saatavuuttaan kuluttajalle ja ti-
min tavan kautta toivoo saavansa parhaimman myynnin. Hotellin saata-
vuudella tarkoitetaan sitd, miten paljon ja milld tavalla hotellilla on huo-
neensa myynnissd. Huoneet voivat olla rajattomassa myynnissé, kiintioi-
den kautta, vapautusaikojen avulla, onrequest-mallin kautta tai kanavahal-
lintajérjestelmén kautta.

Digitaalinen markkinointi on vallannut markkinointi alaa hitaasti, mutta
tehokkaasti. Monella yritykselld on kdytdssddn jokin digitaalinen kanava
tehostamassa tuotteidensa myyntid. Matkailualalla kehitys on ollut vield
toistaiseksi hidasta, mutta mahdollisuudet ovat hyvét. On vain oltava oikea
kanava ja oikea tapa markkinoida. Joitakin ongelmia digitaaliseen markki-
nointiin liittyy. Suurimmat ongelmat liittyivét digitaalisten kanavien heik-
koon kayttdoon ja ikdluokkien epavarmuuteen. Néihin uskotaan kuitenkin
tulevan muutos, jo senkin kautta, ettd teknologian kehitys on tietyssd maa-
rin vilttimétonta ja tulee olemaan osa tulevaisuutta.

38



Hotellien varausjérjestelmédt case Room Today

Room Today -palvelua luodessa tutkittiin sen markkinointi mahdollisuuk-
sia ulkomailla. Kartoitus tehtiin tilastotietojen kautta tulleiden viiden, kor-
keimman huonekédyttoasteen omaavan, maan vélilld. Ndiden maiden mo-
biilipalveluiden kiayttod, mobiili-internetin kéyttéd ja mobiilimainonnan
midrdd vertailtiin keskendén. Tuloksista poimittiin kolme Room Today
markkinointiin sopivaa maata. Tutkimuksessa olleet maat olivat Saksa,
Iso-Britannia, Espanja, Italia ja Ranska. Room Todaylle otollisimmiksi
maiksi sekd huonekéyttoasteen ettd erilaisten mobiilipalveluiden kayton
mukaan tulivat Iso-Britannia, Saksa ja Italia.

Room Today on tekstiviestipalvelu, jolla kuluttaja voi yhdelld nopealla
kyselylld selvittdd ajantasaisen majoitustilanteen haluamallaan alueella.
Hanke on ldhtenyt kdyntiin vuonna 2007 naantalilaisen majoitusyrityksen
Palon Vierashuoneen halusta vastata kuluttajan tarpeeseen. Palvelua ldh-
dettiin vieméén eteenpdin aluksi testijakson kautta ja timén jédlkeen tuotet-
ta on kehitetty koko ajan vastaamaan nykypdivin kuluttajan seki alan tar-
peita.

Tutkimus tydlle tehtiin kahdessa osassa. Ensimmaiinen osa tehtiin palvelun
testiaikana kesdlla 2008 ja kohteena olivat silloin palvelua kayttavit asi-
akkaat. Tutkimuksessa kartoitettiin asiakkaiden tyytyviisyyttd ja tunnet-
tuutta palvelusta. Lisdksi tutkittiin miten tuotetta markkinoitiin ja miten se
toimi. Toinen tutkimus tehtiin kevailla 2010, jolloin tuotteen kehityksessa
oli tapahtunut suuria muutoksia. Kohteena tissd tutkimuksessa olivat mat-
kapalveluja vilittavét yritykset, jotka kuuluvat Room Today -palvelun
verkostoon. Tutkimuksessa kartoitettiin tuotteen tunnettuutta ja kehitysta.
Lisdksi tutkittiin miten tuote on otettu ammattipuolella vastaan ja mita ke-
hitysideoita siihen on tullut.

Tutkimuksien tulokset kertoivat seké asiakkaiden ettd ammattilaisten ole-
van tyytyvéisid ja kiinnostuneita tuotteesta. Tuotteella on oma kéyttdja-
ryhménsé, joka kasvaa koko ajan. Tuotteelle on luotu toimiva ja laaja ver-
kosto, jonka toivotaan laajenevan entisestdin. Tuotteen kdyttd on helppoa
ja mutkatonta ja ratkaisee alalla olleita, majoituksen saamiseen liittyvid,
ongelmia. Tuotteella katsotaan olevan markkinat sekd meilld ettd maail-
malla.
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