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Digitalisaatio on ajankohtainen aihe, joka koskettaa kaikkien elamaé. Palveluita digitalisoidaan
vauhdilla ja kaikki yritykset eivat enaé tarjoa henkilokohtaista inmiselté ihmiselle palvelua.
Opinnaytetydssa selvennetaan mita kasitteet digitalisointi ja digitalisaatio tarkoittavat, miksi
kannattaa digitalisoida ja mita palveluiden digitalisointi on kaytannossa.

Opinnaytetydssa tehdyssa tutkimuksessa tutkittiin mita hotellin palveluita kuluttajat olisivat ha-
lukkaita kayttamaan mobiilisovelluksessa. Tutkimuksen avulla haluttiin saada selville ydintoi-
minnot, jotka pitaisi sisallyttdd hotellin mobiilisovellukseen. Tutkimuksessa selvitettiin ensin
vastaanottovirkailijoita haastattelemalla mita kontaktipisteita tapahtuu majoituksen aikana asi-
akkaan ja hotellin vastaanottovirkailijan valilla. Kontaktipisteet keréttiin siltd ajalta, kun asiakas
majoittuu hotellissa eli sisédankirjautumisesta siihen asti, kun asiakas uloskirjautuu ja lahtee
hotellista. Haastatteluista saaduista kontaktipisteistd muodostettiin strukturoitu kyselytutkimus,
jossa kuluttajat vastasivat kysymyksiin milla mitattiin heidan halukkuuttaan kayttaa kyseessa
olevaa palvelua hotellin mobiilisovelluksessa. Kyselyssa vastausvaihtoehdoiksi annettiin viisi-
portainen Likertin asteikko, jonka avulla vastauksiin haluttiin saada hajontaa sovelluksen ydin-
toimintojen eli suosituimpien digitaalisten palveluiden selvittamiseksi.

Kyselytutkimuksen perusteella kuluttajat olivat yleisesti ottaen kiinnostuneita kayttamaan pal-
veluita digitaalisesti. Negatiivisten vastausten maara oli jokaisen kyselytutkimuksessa mitatta-
van palvelun kohdalla pienempi kuin positiivisten. Mobiilisovelluksen ydintoiminnoiksi nousivat
sisédan- ja uloskirjautuminen, hotellin tietojen (info, aukioloajat) tarkastelu ja lisapalveluiden ti-
laaminen. Vahiten kuluttajia kiinnosti kayttaa sovellusta ongelmatilanteiden ilmoittamiseen ja
niiden ratkaisemiseen.
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1. Johdanto

Milloin viimeksi kavit pankkikonttorissa? Milloin viimeksi ostit elokuvan DVD:na tai jossain

muussa fyysisessa formaatissa? Milloin viimeksi varasit ajan jonnekin soittamalla? Milloin

l&hes kaikki muuttui digitaaliseksi? Muutaman kymmenen vuoden aikana olemme todista-
neet digitaalista vallankumousta ja samalla on aikuistunut yksi kokonainen sukupolvi, joka
ei muista aikaa ennen internetia tai teknologiaa. Digitalisointia tapahtuu koko ajan ja kaikki
mahdollinen halutaan digitalisoida. Firmat digitalisoivat kilpaa palveluitaan, joka voi aiheut-
taa teknologiavauhtisokeutta. On hyva pysahtya miettimaan mita hyotyja digitalisoinnilla

tavoitellaan ja kannattaako se.

Tassa opinnaytetydssa sukelletaan digitaaliseen maailmaan esitellen syita miksi digitali-
soida ja mita digitalisointiin liitettdva termiviidakko tarkoittaa. Tarkoituksena on tutustua il-
mioéon, sen taustoihin ja mahdollisuuksiin. Miksi kannattaa digitalisoida? Digitalisointi tek-
nologian tai sen takia koska muutkin tekevat niin on hatara peruste tuhansien eurojen tek-
nologisille investoinneille ja digitaalisten jarjestelmien kehittamiselle. Tama ty6 voi toimia
ensimmaisena silmayksena palveluiden digitalisointiin alan toimijoille tai sitten lisana jo di-

gitalisoinnin aloittaneelle yritykselle.

Hotelleihin kehitetd&n mobiilisovelluksia, joiden kayttdarvo on heikko. Sovellukseen lisé-
taan toiminnallisuutta, mutta toiminnot eivat ole kaytettavissa kaikissa yrityksen hotel-
leissa. Ovatko sovelluksiin siséllytetyt toiminnot oikeasti sellaisia mité asiakkaat haluavat
kayttdd? Opinnaytetyon tutkimusosassa tutkitaan mita hotellin palvelutilanteita kayttgjat
olisivat valmiita suorittamaan digitaalisesti mobiilisovelluksessa. Tutkimuksessa selvitetyt
toiminnot ovat sellaisia, joiden kaytettavyyden ja sujuvuuden varmistaminen jo olemassa
olevissa sovelluksissa olisi ensiarvoisen tarkeda. Tutkimus tarjoaa perustan muille hotel-

lialan tekijoille aloittaa kehitysprosessi omien palveluiden digitalisoimiseksi.

Tyolla ei ole toimeksiantajaa, vaan tydn tarkoituksena on nahda digitalisointi palvelualan
silmin ja tuoda lisdé tietoa majoitus- ja ravintola-alan tekijoille digitalisoinnin hy6dyista ja
kaytannoista. Tutkimus tarjoaa silmayksen siihen, miten suunniteltavan palvelun taustoja
kartoitetaan ja miten voi yksinkertaisesti tutkia kuluttajien mielipiteitd kyselyn avulla. Ta-
man opinnaytetyon rakenne antaa yhden prosessikuvauksen digitalisoinnin aloittamiseen:
perehdy asiaan - p4atad mita haluat saavuttaa - tutki asiaa - paata mita kehitat - kehita. Ja
muista hypata pois vauhtisokeudesta, kaikkea ei tarvitse digitalisoida heti. Riittaa kun digi-

talisoit tarkeimman.



1.1 Ty6n tavoite

Tyo6n tavoitteena on tutkia mité hotellissa tapahtuvia palvelutoimintoja asiakkaat olisivat
halukkaita kayttam&an digitaalisesti hotelliympéaristoon luotavassa mobiilisovelluksessa.
Tassa opinnaytetydssa tehtavassa tutkimuksessa kartoitetaan ensin hotellissa tapahtuvat
vastaanottovirkailijan ja asiakkaan valiset kontaktipisteet ja potentiaalisille kayttajille suun-
natulla kyselylla seulotaan kontaktipisteista ne palvelut, joita kayttajat olisivat halukkaita
kayttamaan digitaalisesti mobiilisovelluksessa. Nama palvelut muodostavat olennaisimmat
toiminnot mit& mobiilisovellukseen tulisi siséllyttaa. Tutkimuksen perusteella voidaan
luoda hotellin mobiilisovellukselle kehityssuunnitelma, joka siséltdé vain tarkeimmat toi-

minnallisuudet.
Miksi sovellus?

Mobiilisovellus on alusta, jota on helppo kehittaa ja muokata tulevaisuuden tarpeiden mu-
kaisesti. Siihen pystyy yhdistamaan lukuisia eri toimintoja ja mobiilisovellus voi kayttaa hy-
vaksyttdessa puhelimen ominaisuuksia (esim. kamera, sijaintitiedot). Palvelun personointi
on yksi tulevaisuuden suurista trendeista. Jotta palvelua voidaan personoida tulevaisuu-
dessa, on kerattava asiakasdataa analysoitavaksi tata tarkoitusta varten. Mobiilisovelluk-
sen kautta datan kerddminen on helppoa ja mobiilisti sy6tetty informaatio on automaatti-
sesti oikeassa muodossa analysointia varten. Asiakkaan tietojen kerdamiseen vaaditaan

asiakkaan suostumus, jonka asiakas voi antaa hyvaksyessaan sovelluksen kayttdehdot.

Hotelleihin suunniteltu mobiilisovellus hyodyttaa majoitusliiketoimintaa harjoittavia isoja
yrityksid, jotka omistavat kymmenia, jopa satoja hotelleja. Sovelluksen luominen yksittéi-
selle hotellille ei valttamatta ole taloudellisesti jarkevaa, koska ohjelmistotuotannon kus-
tannukset ovat suuret. Pienisséa yksityisomisteissa hotelleissa digitaalisen palvelun lasna-
olo voi huonontaa asiakaskokemusta asiakkaiden odottaessa empaattista inmiselta ihmi-
selle palvelua (lvanov & Webster 2017, 5). Suuret hotelliketjut voivat jalkauttaa saman
sovelluksen jokaiseen hotelliinsa, jolloin alkuinvestointi tuottaa hopeammin rahaa takaisin
yritykselle tehokkuuden noustessa. Digitaalisen palvelun tuoton olleessa suurempi per
dollari verrattuna inmistyohon, yritykset ovat halukkaampia kayttamaan teknologiaa palve-

lun tuottajana (lvanov & Webster 2017,5).
1.2 Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

Tutkimuksen perusteena olivat markkinoiden tunnustelu ja asiakaslahtdinen kehittdminen.
Tutkimus tehtiin tuoden asiakasnakodkulma mobiilisovelluksen toiminnallisuuden suunnitte-

luun. Jotta sovellus voidaan tehd&, pitaa tietdd mitéa sovelluksen halutaan tekevan eli mita



toimintoja se siséltaa. Palveluiden digitalisointi eli kayttoliittyman suunnittelu ja koodaus
ovat pitkia ja kalliita prosesseja. Ennen kuin koodataan yhtaan rivia, taytyy selvittaa mita
toiminnallisuutta sovellukseen tehdéén ja kiinnostaako se potentiaalisia kayttadjia. Ei ole
jarkevaa koodata ensin sovellusta ja vasta julkaisemisen jalkeen tutkia ratkaiseeko sovel-
lus kayttajien ongelmia ja ovatko ihmiset kiinnostuneita kayttamaan kyseista palvelua digi-
taalisesti.

Tutkimuksella haluttiin saada vahvistusta tyon taustassa esitetyille vaittamille siita, etta ih-
miset haluavat kayttaa palveluita digitaalisesti. Nettipankin kayttajien maéaran vertailu ei
kerro totuutta asiakkaiden halukkuudesta kayttaa digitaalisia palveluita. Pankin verkkopal-
veluiden suosio tai kayton kasvu eivat valttdmatta johdu vain asiakkaiden vapaaehtoisesta
hakeutumisesta digitaalisten palveluiden kayttajiksi. Pankki on systemaattisesti ajanut
alas fyysisia toimipisteitd, nostanut kassapalveluiden hintoja ja osa palveluista on saata-
villa vain digitaalisessa muodossa. Digitaalisten pankkipalveluiden kaytto ei valttdmatta

ole vain valita, vaan pakko.

Tietoperustassa tutkitaan hotellien nyt markkinoilla olevien mobiilisovellusten toiminnalli-
suutta. Tutkimuksen tuloksia verrataan nadiden jo olemassa olevien mobiilisovellusten toi-
minallisuuksiin. Sisaltavatkod sovellukset niita toimintoja, mité asiakkaat haluaisivat kayttaa
ja tuoko tutkimus mahdollisesti uusia toimintoja mita sovelluksista ei viela 16ydy.

Sen sijaan etta tutkittaisiin kayttajien halukkuutta olemassa olevien hotelliin tehtyjen mobii-
lisovellusten toiminnallisuuksien kayttamiseen, tutkimuksessa haluttiin kartoittaa kaikki ho-
tellissa tapahtuvat kontaktipisteet. Olemassa olevien hotellien mobiilisovellusten toiminnot

on kuratoitu jo valmiiksi vastamaan mobiilisovelluksen tilaajan toiveita.

Ohjelmistokehityksessa kaytetaan termia “minimum viable product” (MVP) eli yksinkertai-
sin mahdollisin julkaisutuote, joka ratkaisee asiakkaan ydinongelman ja tyydyttaa edella-
kavijaasiakkaiden tarpeet (Karnes 2019). MVP mallin mukaan rakennetussa sovellus-
suunnitelmassa on mukana vain olennaisimmat ominaisuudet eli ydintoiminnot. Ydintoi-
minnot méaarittelee asiakas, koska sovelluksen tehtavana on ensisijaisesti palvella asia-
kasta ja ratkaista hanen ongelmiaan. Tutkimuksen tarkoituksena on I8ytd& ydintoiminnot

sovellukselle, joita asiakkaat pitavat tarkeina.
Tutkimuksen perusteeksi muodostui kaksi eri tutkimuskysymysta:

TK1 Minkalaisia kontaktipisteita hotelliasiakkaalla ja hotellin vastaanotolla on asiakkaan

hotellivierailun aikana ja mita palvelua niissa tapahtuu?

TK2 Mité hotellissa tapahtuvissa kontaktipisteissa tuotettua palvelua asiakkaat olisivat

kiinnostuneita kayttamaan digitaalisesti?



Rajaukset

Tutkimisen kohteena oli palvelutilanteet hotellissa siné aikana kun asiakas on majoittu-
massa eli siité lahtien kuin asiakas kirjautuu hotelliin sisélle aina siihen asti kun asiakas
kirjautuu ulos ja lahtee hotellista. Kaikki sitd ennen ja sen jalkeen tapahtuva viestinta raja-
taan pois tyostd. Ennen majoitusta tapahtuvien kontaktipisteiden, esimerkiksi huoneen va-

raaminen, hoitaminen digitaalisesti on jo vakiintunut kaytanto.

Kontaktipisteet olivat palvelutilanteita, jotka tapahtuivat asiakkaan ollessa hotellissa ja ot-
taessa yhteytta vastaanottoon joko puhelimitse, sahkdpostilla tai tulemalla itse tapaamaan
vastaanottovirkailijaa. Kaikki taustatoimenpiteet miten palvelu tuotetaan on rajattu pois
tyosta. Tyosta rajattiin pois hotellin ravintolassa tai muilta hotellin toimintoja koskevat kon-
taktipisteet. Kontaktipisteita keréattiin vain luksushotelleista ja kaikki keskitason tai alem-

man tason hotellit rajattiin pois aineiston kerddmisesta.

Tutkimus tutkii vain mita palveluita voitaisiin digitalisoida. Tutkimuksessa ei oteta kantaa
mobiilisovelluksen kdytannon toteutukseen tai siihen miten toiminnot digitalisoidaan. Esi-
merkiksi tarvittavien taustajarjestelmien ja teknologioiden suunnittelu on jatetty tyosta

pois.



2. Tietoperusta
2.1 Miksi digitalisoida?

Digitalisointi on ollut trendikés puheenaihe liiketoiminnassa jo vuosia. Kilpailijoiden tekeméa
digitalisointi luo paineita alan muille toimijoille oman toimintansa digitalisointiin. Digitali-
sointi kilpailijoiden takia tai digitalisointi vain digitalisoinnin takia on I6yh& motiivi investoida
suuri maara rahaa uusien toimintatapojen rakentamiseen. Digitalisointia puoltavat monet
eri tekijat, seuraavassa tarkastellaan digitalisointia puoltavia tekijoita yrityksen ja asiak-

kaan nakokulmasta.

Digitalisoinnin hyotyja tarkastellaan seuraavassa yrityksen ja asiakkaan nakdkulmasta:

- Liiketoiminnalliset hyddyt
- Taloudelliset saastot
- Ylivoimainen palvelutuote: asiakaskokemuksen parantaminen tukemalla sita digi-
taalisella palvelulla (personalisointi, nopeus, monet kanavat)
- Digitalisoinnin tulevaisuuden mahdollisuudet
- Nykypaivan asiakkaiden vaatimukset
- Digitalisaation kasvattamat vaatimukset palvelun saavutettavuudesta ja kommuni-
kaation nopeudesta
- Palveluodotusten kasvu

Seuraavaksi avataan enemman naiden hyo6tyjen taustoja.
2.1.1 Liiketoiminnalliset hyddyt
Taloudelliset hyddyt

Palvelualat ovat ty6valtaisia, jonka takia palkkakustannuksien osuus liiketoiminnan me-
noista on esimerkiksi teollisuuden alaan verrattuna suurempi. Tilastokeskuksen mukaan
majoitus- ja ravitsemistoiminnan palkkakulujen osuus tuotoksesta on 48% (Tilastokeskus,
2013). Maraplanin teettaman tutkimuksen mukaan majoitus- ja ravintsemisalan henkilés-
tokulujen keskiarvo on 27-33% yrityksen menoista (Maraplan 2020). Henkildstokulujen
suuruus riippuu yrityksesta ja sen palvelukulttuurista. Luksuspalvelua tuottavan hotellin
henkildstbkulut ovat suuremmat verrattuna paljon itsepalvelua kayttavien budjettihotellien
kuluihin. McKinseyn (2016) raportin mukaan majoitus- ja ravitsemisalalla olevista toista
66% voitaisiin automatisoida koneilla ja tekniikalla. Esimerkiksi Ruotsissa automatisoinnin
mahdollisuus majoitus- ja ravitsemisalalla on 61% joka tarkoittaa 155 700 tyopaikkaa
(McKinsey Global Institute 2016).

Palvelualojen ty6 siséltyy usein toistettavista rutiinitoimenpiteista eli automaatioista. Auto-
maatioiden digitalisointi on helpompaa verrattuna monimutkaisempiin tydtehtaviin. Hotelli

ymparistdssa automaatioita ovat esimerkiksi sisdén- ja uloskirjautuminen, joissa palvelu-



proseduuri on l&hes aina sama. Jos osa asiakkaista siirtyy digitaalisten palveluiden kaytta-
jiksi, vapautuu paikan paalla palvelua suorittavia henkilostdresursseja ja tydvoiman tarve
vahenee. Esimerkiksi jos digitalisointi véhentaa paivittaisen ihmisen tekeman tyon tarvetta

8 tuntia, tarkoittaa se vuositasolla yli yhden tyontekijan kokonaista palkkaa sivukuluineen.

Palvelun digitalisointi on aiheuttanut s&éastoja fyysista toimitiloista luopumisen kautta, esi-
merkkina voimakkaasti digitalisoidut pankkipalvelut. Vuonna 2009 henkilbasiakaskontto-
reita oli 1552 kappaletta (Finanssivalvonta 2019a) kun 2019 luku oli en&é 790 kappaletta
(Finanssivalvonta 2019b, 3). Palvelualoilla saastdja on tullut toimipisteiden lopettamisesta.
Nukkumista ei voi ainakaan viel& suorittaa digitaalisesti, joten hotellissa tarvitaan kiinteis-
toja asiakaskayttoon. Palveluiden digitalisoinnilla voidaan vaikuttaa taustatoimintojen tar-
vitsemiin tilaratkaisuihin. Asiakkaan hoitaessa itse digitaalisesti esimerkiksi hotellivarauk-
siin liittyvia asioita, hotellin operaatioista erillisend toimivan myyntipalvelun rooli vahenee

ja vapauttaa toimistotilojen tarvetta.

Asiakkaalle ndkyvan palvelun digitalisointi vaatii liiketoiminnan taustojen digitalisointia.
Tama tarkoittaa yksinkertaisimmillaan siirtymista paperista sahkoisiin lomakkeisiin ja da-
tan hallintajarjestelmiin. Asiakkaiden halutessa nopeaa ja ymparivuorokautista palvelua on
palveluntarjoajien luotava taustajarjestelmat siten, etta asiakas paasee tutkimaan omia
tietojaan turvallisesti, reaaliaikaisesti ja mihin vuorokauden aikaan tahansa. Esimerkiksi
pankin asiakkaat voivat hakea asuntolainaa ilman, etta asuntolainapaatosta tekee ihmi-
nen. Algoritmi kasittelee pankin kerddmaa dataa asiakkaan tileista ja kulutuksesta, ja siten
tekee paatdksen onko laina myonnettavissa henkildlle vai ei. Kaikki asiakas- ja tilitiedot
tulee olla analysointia varten digitaalisessa muodossa jarjestelméassa, josta voi l[&hettdd
asiakkaan pyytamia tietoja hanen kayttéliittymaansa. Sujuvat digitaaliset prosessit vahen-
tavat ihmisen tekeman tyon tarvetta, koska data syotetaan ohjelmistoon digitaalisesti asi-
akkaan toimesta ja algoritmit k&sittelevat sen haluttuun muotoon. (Markovitch & Willmott
2014.)

Palvelukokemuksen parantaminen

Sahu, Deng & Mollah (2018) méarittelivat tutkimuksessaan kriittisia menestystekijoita
asiakaskokemuksen parantamiseen digitalisoimalla. N&itéd menestystekijoita olivat ympari-
vuorokautinen palvelu, toimiva itsepalvelu, personoitu palvelu ja palvelun vasteaika. Nai-
den tekijéiden digitalisoinnilla optimoidaan yrityksen prosesseja, joka nakyy asiakkaalle
parempana asiakaspalveluna ja tarjoamana. (Sahu, Deng & Mollah 2018, 9.) Asiakasko-
kemuksen parantaminen digitaalisen palvelun kautta tapahtuu muuttamalla palvelun kon-
taktipisteita digitaalisiksi tai sitouttamalla asiakas yritykseen digitaalisilla keinoilla, esimer-

kiksi markkinointi toimenpiteilld tai kanta-asiakasjarjestelmalla (Sahu ym. 2018, 5).



Palveluiden personointi tapahtuu asiakkaasta kerattavan datan perusteella. Pelkka datan
keraaminen ei riitd, vaan yrityksen on analysoitava data kayttokelpoiseen muotoon. Palve-
lun personoinnilla pyritdan tyydyttamaan asiakkaiden yksilolliset tarpeet. (Kansakar, Munir
& Shabani 2018, 5.) Datan analysoinnin tavoitteena ja haasteena on tunnistaa kaavoja
asiakkaiden kayttaytymisessa ja motiiveista toimintaan (Reddy & Reinartz 2017, 12).
Usein yrityksilla on paljon digitaalisessa muodossa olevaa asiakasdataa jdsennellyssa ja
jasentelemattomassa muodossa. Yrityksen prosessien digitalisointi mahdollistaa monita-
hoisen datan analysoinnin, jonka avulla voidaan paremmin ymmartaa asiakkaan toimin-
taa, markkinoiden trendeja ja asiakkaan sitouttamiseen liittyvia toimintakaavoja. Datan
analysoinnilla voidaan parantaa asiakaskokemusta, mutta sita voidaan kayttdd myds koko
liketoiminnan kehittdAmiseen luomalla uusia palveluita ja kehittamaan vanhoja palveluita
vastaamaan paremmin asiakkaiden tarpeisiin. (Sahu ym. 2018, 4.) Asiakasdatan keraa-
mista varten tarvitaan jarjestelma, jonne kaikki hotellin henkilékunnasta voivat kirjoittaa
tietoja ja havaintoja asiakkaasta. Esimerkiksi viikon hotellissa asuva asiakas jattaa dataa
itsestaan, kiinnostuksen kohteistaan ja motiiveistaan ympaéri hotellia: ravintolaan, ker-
roshoitajille, huonepalveluun ja vastaanottoon. Usein data jad vaan tietyn ihmisen tai

osaston kasiin, eika sita kerrota eteenpain. (Deloitte 2019, 15.)

Personoinnin kautta asiakas voi vaikuttaa itse, mista palveluista hdnen majoituspakettinsa
koostuu. Valmiit “kaikki tai ei mitdan” ratkaisut majoituspaketeissa laittavat budjetilla mat-
kustavat ihnmiset valitsemaan halvimman vaihtoehdon, vaikka he olisivat olleet valmiita ot-
tamaan joitakin lisdpalveluita majoitukseensa. Digitaaliset palvelualustat antavat asiak-
kaille mahdollisuuden selailla hotellin tarjoamaa tuoterepertuaaria seka hintoja, ja raken-

taa niista itse majoituspakettinsa sisallon. (Kansakar ym. 2018, 1.)

Asiakaspalvelu ei ole enéa reaktiivista vain proaktiivista. Asiakastutkimuksen kautta luo-

dun palvelupolun avulla voidaan tunnistaa hetket, jolloin asiakas kaipaa yritykselta yhtey
denottoa tai tukea palvelun kayttdmiseen. Naissa tilanteissa yritys voi kontaktoida asiak-
kaan ennen kuin asiakas itse ehtii ottaa yhteytta yritykseen. Proaktiivisella asiakaspalve-
lulla yritys tarjoaa tukea oikeassa kohdassa oikeaan aikaan ja siten parantaa asiakkaan
palvelukokemusta. (Lund 2020.)

Asiakkaat haluavat erilaisia kanavia, mité pitkin he voivat kommunikoida yrityksen kanssa.
Kommunikointikanavien maaréa tai yhteydenotot eivat lisda palvelukokemuksen arvoa, jos
vastausaika on liian pitk& tai vastaus ei ole laadukas. Heinosen (2008) tutkimuksen mu-
kaan digitaalisia kanavia pitkin tulleisiin yksinkertaisiin kysymyksiin vastattiin sopivan ajan
sisédén ja laadukkaasti, mutta samaa kanavaa pitkin tulleisiin pyyntéihin ja valituksiin vas-
taaminen ei yltdnyt samoilla mittareilla yhta hyvélle tasolle yksinkertaisiin kysymyksiin vas-
taamiseen verrattuna. Vastauksen laatua arvioitiin sen mukaan, kuinka personoitu vas-

taus oli. (Heinonen 2008, 12.) Yksi vaihtoehto kommunikointiin ovat tekoalyyn perustuvat



keskusteluohjelmat eli chat botit. Naissa ratkaisuissa asiakkaiden kysymyksiin vastaa te-
kodaly eika oikea ihminen. Chat bottien edullisuus ja ympéarivuorokautinen saavutettavuus
houkuttelevat yrityksia ottamaan kayttdon uusia teknologioita. (Wuenderlich & Paluch
2017, 1-2.) Tekoaly voi olla apuna koko hotellivierailun ajan chat botin muodossa. Tekoaly
oppii lisda jokaisesta keskustelusta asiakkaan kanssa parantaakseen vastauksiaan sa-
malla keréaten tietoa asiakkaasta. (Gumerov 2019.)

Digitalisaatio pitaa nahda tyokalupakkina, josta voi poimia omaan liikketoimintaansa sopi-
vat tyokalut. Kaiken digitalisoinnin keskella yrityksen tarkoituksena on edelleen tuottaa ar-
voa asiakkaille. Digitalisaatio saattaa viedd mukanaan, jolloin mahdollisuudet ja uudet tek-
nologiat ovatkin tavoite asiakasarvon tuottamisen sijaan. (llmarinen & Koskela 2015.)

Tulevaisuuden mahdollisuudet

Uudistuminen, uusien liiketoiminta-alueiden etsiminen ja innovointi ovat elinehto jatkuvasti
uudistuvassa digitaalisessa maailmassa. Esimerkiksi verkkokauppajatti Amazon on uudis-
tunut olemassaolonsa aikana useasti. Amazon aloitti myymalla cd-levyja ja kirjoja. Nyky-
aan Amazonista voit tilata mita vain, fyysisessa ja digitaalisessa muodossa. Lisaksi Ama-
zon on vallannut alaa pilvipalveluiden markkinoilla. Jos yritys ei hyédynna digitalisoimisen
tuomia mahdollisuuksia innovointiin, kilpailijat kylla kayttavat. (Reddy & Reinartz 2017, 13-
15)

Digitaalisen tilausjarjestelman helppous ja houkuttelevat tuotekuvat saavat asiakkaat osta-
maan enemman. Palveluita digitalisoineet ravitsemisalan yritykset ovat kasvattaneet tuo-
temyyntiaan, koska sovellus jaksaa suositella lisdmyyntituotteita jokaiselle asiakkaalle.
(Toast 2017.) Jo nyt asiakkaista keratyn datan avulla kayttoliittymét on koodattu suositte-
lemaan systemaattisesti asiakkaille lisaa tuotteita asiakkaan haluamien tuotteiden lisaksi.
Verkkokaupoissa tormaa suosituksiin “muut tdman tuotteen ostaneet henkilot ostivat myos
nama”, jonka kautta asiakas voi I6ytaa uusia tuotteita jotka hanta kiinnostavat. Verkkokau-
poissa voidaan tehda lisamyyntid tarjoamalla asiakkaalle mahdollisuutta ostaa kallimpi
vaihtoehto samasta tuotteesta tai palvelusta, tai tarjota lisatuotteita/-palveluita taydenta-
maan jo valittua tuotetta. Digitaalisten palveluiden kautta asiakas voi itse hoitaa tilauksi-
aan esimerkiksi tekemalla niihin muutoksia tai peruutuksia ilman jonottamista yrityksen
asiakaspalveluun. Jokainen henkilokohtaisesti hoidettu asiakaskontakti maksaa yritykselle
rahaa, joten omatoimisen asiakastilin hallinnan mahdollistamien saastaa yritykselle rahaa.
(llmarinen & Koskela 2015.)

Palveluiden personointia voidaan tehda uusilla tavoilla teknologian yleistyessa ja kehitty-
essa. Kansainvéliset asiakkaat voivat saada palvelua omalla kielellaén sovelluksessa,

asiakas voi mobiilisovelluksen kautta sdadella hotellihuoneen tekniikkaa mieltymystensa



mukaan ja digitalisoidut taustaprosessit mahdollistavat asiakkaan mieltymyksista keratyn
informaation kulun hotellin eri osastojen valill&.

Personointi voi parantaa asiakastyytyvaisyytta lisddmalla asiakkaan mahdollisuutta paat-
tad itse palvelusta. Asiakas voi itse suunnitella miten hanen kokemuksensa ydinpalvelusta
muodostuu, digitaalisesti vai henkilokohtaisesti ihmiseltéa ihmiselle. Jotkut hotellit ovat jo
edellakavijoita asiakasdatan hyddyntdmisessa ja osaavat sdatdd huoneen lampdétilan ja
valaistuksen valmiiksi asiakkaan toivomalla tavalla, seka valmistaa hanelle hanen lempi
juomansa tervetuliaistoivotukseksi. Tama kaikki ennen kuin asiakas on astunut jalallaan-
kaan hotelliin. (Langford, Weissenberg & Gasdia 2019, 15.)

Kilpailu asiakkaista on kovaa. Milloin tahansa voi tulla uusi tekija paremmalla konseptilla
ja uudella tavalla tehdé asioita. Pysyakseen perdssa ei pida pelatd innovaatioita, mutta ei
pida mydskaan ajatella, ettd mobiilisovelluksen luominen olisi automaattisesti avain me-
nestykseen. Koko liiketoimintaa pitaa tarkastella digitalisoinnin ja sen tuomien mahdolli-
suuksien nakokulmasta ja mahdollisesti keksia itsensa uudestaan tuottaakseen lisda ar-
voa asiakkaille. (Reddy & Reinartz 2017, 16.) Elamme hyvin erilaisessa maailmassa kuin
30 vuotta sitten. Ja 30 vuoden paasta elamme erilaisessa maailmassa kuin nyt. Ihmisen
tarvitsee, ainakin vielda, nukkua, mutta kaikki muu sen ymparilla voi muuttua. Digitalisaa-
tion aiheuttamat muutokset ihmisten kayttaytymiseen, kuluttajien vaihtuvat arvot seka uu-
det motiivit toimintaan ovat asioita, mista voidaan ammentaa uusia ideoita liiketoimintaan
ja sen toteuttamiseen. On ristiriitaista odottaa, etta sama vanha konsepti toimii aina maail-

massa, joka asukkaineen muuttuu jatkuvasti.
2.2.1 Nykypaéivan asiakkaiden vaatimukset
Palvelualojen digitalisoituminen muuttaa kayttaytymista

Digitalisointi muokkaa ihmisten tapaa toimia ja uudet tavat hoitaa asioita luovat tarpeen
digitalisoida lisda palveluita. Kun tarkastellaan verkkopankin kaytt6d, suomalaisia voidaan
pitaa tottuneina digitaalisten palveluiden kayttajind. Tilastokeskuksen tutkimuksen mukaan

suurin osa Suomen vaestosta kayttaa internettid pankkiasiointiin (Tilastokeskus 2018).

Taulukko 1. Internetin kayttd pankkiasioihin 2018, %-osuus vaestosta (Tilastokeskus
2018).

k& Pankkiasioiden hoitamiseen
16-24v 83
25-34v 97
35-44v 98




45-54v 94
55-64v 89
65-74v 70
75-89v 35

Taulukosta ilmenee, etté pankkipalveluiden kayttajat ovat omaksuneet digitaalisten pank-
kipalveluiden kayttamisen. Lasku nettipankin kayttajien maarassa tapahtuu yli 65 vuotiailla
ja 75-89 vuotiaista alle puolet kayttaa internettid pankkiasioiden hoitamiseen. Naiden ika-
luokkien ero tulee tasaantumaan tulevaisuudessa vaeston ikaantymisen ja luonnollisen
poistuman kautta. Digitaalisten palveluiden kayttamisen kasvua voidaan tutkia vertaile-
malla vuoden 2018 taulukkoa vuoden 2010 taulukkoon, jolloin ensimmaista kertaa Tilasto-

keskus on julkaissut taulukon koskien verkkopankin kaytt6a.

Taulukko 2. Internetin kayttdé verkkopankkiin 2010, %-osuus vaestosta (Tilastokeskus
2010).

k& Pankkiasioiden hoitamiseen

16-24v 72
25-34v 98
35-44v 91
45-54v 83
55-64v 66
65-74v 36

Taulukoita vertaillessa huomaa digitaalisten valmiuksien kasvun vanhemmissa ika-
luokissa. Vuonna 2010 65-74 vuotiaista vain 36% kaytti verkkopankkia, kun taas vuonna
2018 saman ik&luokan verkkopankkikéayttajien osuus oli kasvanut 70 prosenttiin. Tasta
voidaan paétella, ettd yhd useammalla on kokemusta digitaalisten palveluiden kayttami-
sestd. Yhden palvelutarjoajan digitaalisten palveluiden kaytto tuo valmiuksia muiden pal-
veluntarjoajien digipalveluiden kayttdmiseen ja odotuksia muiden yritysten palveluiden di-

gitalisointiin.

Asiakkaat kayttavat monia eri kanavia ollakseen yhteydessa yritykseen. He saatavat se-
lata vaihtoehtoja ja tehdéa hotellivarauksen yhdella laitteella ja peruuttaa sen toisella. (Lam

& Law 2018, 61.) Teknologia vallankumous on yksi turismin megatrendeistd Horwath HTL
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(2015) laatiman raportin mukaan. Yksi avainvaikuttajista ovat mobiililaitteet. Ihmiset kéayt-
tavat enemman aikaa alypuhelimellaan, kuin tietokoneella tai katsellen televisiota. (Ho-
warth HTL 2015, 9-10.) Suurimpina hy6tyiné digitaalisessa asioinnissa ovat ympéarivuoro-
kautinen saatavuus, helppo lahestyttavyys ja asioinnin nopeus. (Accenture 2017.) Etenkin
milleniaalit haluavat kayttaa palveluita digitaalisesti ja etenkin mobiilisti. Hotelleissa si-
séaénkirjautumisen halutaan tapahtuvan yhden painalluksen tekniikalla ja maksamiselle
halutaan eri vaihtoehtoja, kansainvalisten maksutapojen liséksi myds paikallisia maksuta-
poja. (Buckstead 2019.)

Digitalisaatio nostaa asiakkaiden palveluodotuksia

Digitalisaatio kasvattaa asiakkaiden odotuksia palvelun tasosta, mikd haastaa yrityksia ke-
hittdm&an palveluitaan. Esimerkiksi asiakkaat odottavat palvelutarjoajan vastaavan heidéan
yhteydenottoihinsa aiempaa nopeammin, lahes reaaliaikaisesti ja asiakkaat haluavat
useita eri viestintdkanavia, joiden kautta olla yhteydessa yritykseen. Vaihtoehtoisia viestin-
takanavia perinteiselle yhteydenottokanaville ovat botit ja chat-alustat, joissa asiakkaan
kysymyksiin ei tarvitse olla vastaamassa ihnminen. Talla tavalla palvelun tuottaminen on
tehokkaampaa, nopeampaa ja halvempaa. (Gerdt & Eskelinen 2018, 28.) Palvelussa asia-
kas arvostaa saumatonta ja vaivatonta asiointia. Samalla palvelun halutaan olevan perso-
noitua ja stimuloivaa tarjoamalla mielenkiintoista ja tarkeaa informaatiota, ei vain myynti-
viestintaa. (Shrivastava 2017, 46.)

Digitaalisten palveluiden suosio on suurempaa nuoremman vaestdn keskuudessa. 18-34-
vuotiaat kayttavat 2-3 kertaa mieluummin digitaalisia kanavia viestimiseen kuin yli 55-vuo-
tiaat. Osa ihmisista on mennyt kokonaan digitaalisiksi ja kayttavat digitaalisia kanavia
viestintd&n aina kun mahdollista. Jotkut jopa kokevat asioiden hoitamisen ihmisen kanssa
inhottavaksi. Yrityksilla on kdytéssaan monia viestintdkanavia, mutta haasteena on tunnis-
taa mita kanavia kaytetdan kunkin asiakasryhman kanssa asioimiseen. Isoin asiakkaita
turhauttava tekija palvelussa on tehottomuus, hitaus ja viestinnan puute oikeaan aikaan.
(Accenture 2014, 2-5))

Globaalit digitaaliset palvelut nostavat asiakkaiden odotuksia digitaalisen palvelun suju-
vuudesta. Digitaalisten palveluiden suurimmilla kansainvalisilla yrityksilla, kuten Google,
Netflix tai Amazon, on kdytdssaan isommat resurssit digitaalisten palveluiden rakentami-
seen kuin paikallisella pienyrittgjalla. Lahes kaikilla tietotekniikkaa kayttavilla inmisilla on
kokemusta suurten yrityksen digipalveluiden kayttamisesta ja ndmé kokemukset palvelun
sujuvuudesta kohdistetaan myds muiden palvelutarjoajien tuottamiin digitaalisiin palvelui-
hin. (Ilmarinen & Koskela 2015.)
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2.2 Majoitusala nyt

Matkailualan vaikutus Suomen kansantaloudelle on kasvanut viime vuosina. Vuonna 2017
matkailun kokonaiskulutus Suomessa oli 14 miljardia euroa. Majoituspalveluiden osa ko-
konaiskulutuksesta oli 2 132 miljoonaa euroa. (Business Finland 2020, 14.) Vuonna 2018
matkailutoimiala tyollisti 142 100 henkilda, jonka lisaksi alalla kaytettiin vuokratyévoimaa.
Matkailualan osuus Suomen bruttokansantuotteesta on 2,7 prosenttia. (Business Finland
2020, 3.) Vuonna 2018 ulkomailta tehtiin 8,5 miljoonaa matkaa Suomeen ja maaré oli
noussut edeltavaan vuoteen verrattuna. Ulkomailla asuvien matkailijoiden yopymisen
maara Suomessa oli yhteensa 34,5 miljoonaa yo6ta. (Visit Finland 2018, 5.) Vuonna 2019
Suomessa tapahtuneista ulkomailta tulleiden turistien yopymisistéa suurinta osaa edustaa
Venja ja Saksa. Kiinalaisten yopymisien maara Suomessa on kasvanut edelliseen vuo-
teen verrattuna ja kiinalaiset matkustavat Suomeen muita Aasian maita enemman. (Tilas-
tokeskus 2019.)

Matkailualan kokonaan kevaalla 2020 pysayttanyt COVID-19 viruksen vaikutukset matkai-
luun ja sen tulevaisuuteen ovat vield opinnaytety6ta kirjoittaessa suuri kysymysmerkki.
Varmaa on se, etta matkailuliikenteen pysayttanyt pandemia vaikutti radikaalisti ulkomaa-
laisten turistien maaraan seké suomalaisturistien matkustamiseen ja majoittumiseen ma-

joitusalan yrityksissa.
2.2.1 Hotellien mobiilisovellukset

Suomessa suurimmat hotellitoimijat ovat Sokos Hotels, Scandic ja paakaupunkiseudulla
vaikuttava Nordic Choice Hotels. Seuraavassa tarkastellaan ensin Suomessa toimivien

hotellien markkinoilla olevia mobiilisovelluksia ja niiden ominaisuuksia. Lisaksi esitellaén
vertailua kansainvalisten hotellien ja ohjelmistoja koodaavien kolmansien osapuolien ho-

tellisovellusten toiminnallisuuksista.

Sokos Hotels tarjoaa sovellusta heidéan business asiakkaille suunnatun S-card kanta-asia-
kasjarjestelman jasenille. Sovelluksen tarkeimmiksi toiminnallisuuksiksi listataan hotelliva-
rausten tekeminen, sisaan- ja uloskirjautuminen, majoituksen maksaminen ja kanta-asia-
kastilin tietojen tarkastelu. (Sokoshotels 2020.) Scandicin sovelluksen toiminnallisuuksiksi
listataan huonevarauksien tekeminen, omien varauksien tarkastelu, varauksen lisaéaéminen
omaan sahkdiseen kalenteriin ja kanta-asiakas tilin tarkastelu (Scandic 2020).

Nordic Choice Hotelsin tarjoamalla mobiilisovelluksella voi varata huoneita, kerata kanta-
asiakaspisteita majoituksessa, tarkastella tulevia varauksia, sisaan- ja uloskirjautuminen,
chat-palvelu henkilékunnan kanssa (ei saatavilla kaikissa hotelleissa) ja valituissa hotel-
leissa mahdollista kayttaa mobiiliavainta avatakseen hotellihuoneen (Nordic Choice Hotels
2020). Sovellukset ja niiden ominaisuudet ovat listattu alla olevaan taulukkoon (taulukko
3).
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Sovelluksia pisimmalle on vienyt Hilton omalla Hilton Honors sovelluksella, mutta kaikki
sovelluksen toiminnot eivat ole toiminnassa Suomessa. Sovelluksella voi valita tietyn huo-
neen hotellista katsomalla etukédteen huoneen pohjapiirroksen, sisaan- ja uloskirjautumi-
nen onnistuu sovelluksen kautta. Sovellusta voi kayttaa digitaalisena avaimena tata omi-
naisuutta tukevissa hotelleissa. (Hilton 2020a.) Sovelluksessa on mahdollista tilata etuka-
teen huoneeseen esimerkiksi ekstra tyynyja, ruokaa tai juomaa, varata Uber kyyteja ja
l6ytaa lahialueen palveluita ja tarjouksia (Hilton 2020b).

Suomen hotellisovellukset liittyvat kanta-asiakasrekisteriin ja jokaisessa sovelluksessa voi
tarkastella oman kanta-asiakasrekisterin tietoja ja ottaa vastaan tarjouksia. Palvelun digi-
talisointia ei tapahdu paljoa, vaan sovellukset on kehitetty pddasiassa omien tietojen tar-
kasteluun. Sovelluksissa voi tehdé varauksia ja tarkastella omia varauksia, mutta mik&an
sovellus ei lupaa ettd varauksia voitaisiin hallinnoida sovelluksen kautta (peruutus ja muu-
tokset).

Pia Mairinger (2018) Portugalin Catolica yliopistossa on tutkinut opinnaytetydssaan hotel-
leiden tekemi& mobiilisovelluksia ja niiden ominaisuuksia. Tyon tarkoituksena oli selvittaa
kuinka implementoida ja yllapitda hotellisovellusta kasvattaakseen liikevaihtoa ja maksi-
moidakseen asiakaskokemusta. Hotellisovelluksia oli arvioitu kesken&én ja niiden toimin-
not oli jaettu kahteen ryhméaén: paatoiminnot ja lisatoiminnot. Alla olevassa taulukossa on
vertailtu eri toimijoiden mobiilisovelluksien toimintoja vuonna 2018. Vertailussa ovat hotel-
liketjut Marriot International ja Hilton Hotels seka kolmannen osapuolen kehittdmat hotel-
lisovellukset Conichi, SuitePad ja Intelity. Taulukossa on esitelty Mairingerin opinnayte-
tyosta Marriot International, Hilton Hotels, Conichi ja Intelity. SuitePad on jatetty pois tau-
lukosta, koska kyseessa ei ole asiakkaiden lataama mobiilisovellus, vaan hotellihuoneesta

[6ytyva tabletti. Taulukkoon on lisatty Sokos Hotels, Scandic ja Nordic Choice.

13



Taulukko 3. Hotellien mobiilisovellusten toiminnallisuudet (Mairinger 2018, 21.)

Paatoiminnot

Mobiili sisdén-/ulos-
kirjautuminen

Marriott
Re-
wards

X

Hilton
Honors

Conichi

Intelity

Sokos
Hotels

X*****

Scandic

Nordic
Choice

X*

Mobiiliavain huonee-
seen

Chat sovelluksessa

X*

X*

X*

X*

X*

X*

Erikoistoiveiden esit-
taminen sovelluksen
kautta

Kanta-asiakas oh-
jelma sisdankirjautu-
misella

X****

Lisatoiminnot

Etsi ja varaa

Marriott
Re-
wards

X

Hilton
Honors

Conichi

Intelity

Sokos
Hotels

Scandic

Nordic
Choice

Huoneluokan korot-
taminen

X

Huoneen valitsemi-
nen digitaalisesta
pohjapiirroksesta

X*

X*

Huonepalvelun tilaa-
minen

Varauksen tekemi-
nen hotellin ravinto-
laan

Kiinteistdssa olevien
aktiviteettien varaa-
minen (urheilu, kyl-
pyla, jne.)

Kolmannen osapuo-
len palveluita saata-
villa

Reaaliaikainen
viestittely

X***

Sovelluksen lahetta-
mat ilmoitukset

X***
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Huoneen tekniikan X** X
ohjaaminen sovel-
luksessa

Sovelluksessa mak- X X X
saminen

Annettujen arvioiden X
lukeminen/jattami-
nen/palautteenanto

* Toiminnassa vain valituissa hotelleissa

** Testausvaiheessa, ei viela toiminnassa

*** Toiminnassa vain Yhdysvalloissa ja Kanadassa, Euroopassa testaustavaiheessa

***% Ej tarjoa kanta-asiakkuusohjelmaa, vaan hotellien omat kanta-asikasohjelmat voi yh-
distéaé sovellukseen

**xkSaatavilla vain tietyn kanta-asiakasjarjestelman jasenille

Hotellien sovelluksia vertaillessa kolmannen osapuolen tuotteisiin on otettava huomioon
se, ettd kolmannen osapuolen tuotteet on arvioitu silla perusteella mit& niilla on mahdol-
lista tehda ja hotelliketjujen sovellukset silla perusteella mita toimintoja on oikeasti konk-
reettisesti kaytdssa. Mairingerin taulukko on laadittu 2018, joten esimerkiksi Hilton on li-

sannyt sovelluksen toiminnallisuutta huonepalvelun tilaamisen suhteen.

Taulukosta on nahtavilla monta ominaisuutta, jotka olisivat mahdollista toteuttaa, mutta
niita ei ole viela kaytdssa hotelleissa. Hotellit ovat keskittyneet enemman luomaan kanta-
asiakas tileihin liittyv&a toiminnallisuutta, kuin palveluiden digitalisointia. Sovelluksien yh-
distdminen hotellin kayttamiin huoneiden hallinnointiin tarkoitettuihin PMS (Property Ma-
nagement System) jarjestelmiin ja muihin kaytéssa oleviin jarjestelmiin voi olla haaste.
Hotellihuoneen maksaminen sovelluksen kautta yleistyy koko ajan, mutta kaikissa sovel-

luksissa maksaminen ei ole viela mahdollista.

Joissain hotelleissa on otettu kayttdon itsepalvelu kioskit, joiden kautta asiakkaat voivat
sisédén- ja uloskirjautua ilman, etta heidén tarvitsee asioida henkilékunnan kanssa. Kioskit
ovat olleet enimmakseen siirtyméavaihe mobiilisovelluksiin, joihin pystyy liittAmaan useam-
pia toimintoja sisdaéan- ja uloskirjatumisen liséksi. Vaikka robottiteknologiaa voidaan lisata
tiettyjen automaatioiden hoitamiseen hotellissa, sen kayttodnotto on viela alhaista.
(lvanov, Webster & Berezina 2017, 1505-1506.) Itsepalvelukioskeissa haasteena on tek-
niikan yllapito, joka koostuu korjaamisesta ja paivittamisesta. Jos kioskien kayttoliittyma

on liilan hankala kayttaa tai kioskeille on jono, eivat asiakkaat halua kayttaa niita.

15



2.2.2 Kolmannet osapuolet

Vertaislainaus (eng. peer to peer lending) ja uudet digitaaliset ratkaisut muuttavat perintei-
sia liiketoimintamalleja. Majoitusta tarjoavan Airbnb yrityksen konsepti perustuu samanlai-
seen lilkketoimintamalliin kuin Uber. Itse Airbnb ei omista kiinteisttja, vaan tarjoaa alustan
missé& majoitusta tarjoavat inmiset voidaan yhdistaa majoitusta etsiviin ihmisiin. Airbnb
haastaa majoitusalaa ja tarjoaa kuluttajille vaihtoehtoja majoittumiseen. Hotelliala ei ole
tarttunut oikeustoimiin Airbnb:ta vastaan, mutta esimerkiksi perinteisesti kuljetusalalla
operoineet taksiyritykset ovat nostaneet kanteita Uberia vastaan Uberin viedessa ison sii-
vun perinteisempien yritysten liikevaihdosta. (Reddy & Reinartz 2017, 15-16.)

Hotellihuoneita valittdvat agentit (eng. online travel angencies) ovat muuttaneet tapaa, mi-
ten hotelleja varataan. Varaussivustot, kuten booking.com tai Trivago, ja matkailutoimistot
valittavat hotellihuoneita omistamatta itse yhtaan kiinteistéa. Varauskanavien kautta tul-
leista varauksista hotellit maksavat komissiota varauskanaville. Hotellit ovat nykyaan riip-
puvaisia kolmannen puolen tarjoamista varauskanavista, koska niiden kautta hotelli saa
paljon kauppaa. Amerikkalaisen tutkimuksen mukaan vuonna 2018 hotellivarauksista jopa
519% tuli agenttien kautta (Jelski 2019).

Varaussivustojen vahvuutena on mahdollisuudet selata eri hintaisia majoitusvaihtoehtoja
kaikista kaupungin vaihtoehdoista. Samaa periaatetta ovat hyddyntaneet myds hotellien
omat varausjarjestelmat, esimerkiksi Sokos Hotelsin sivuilla voi hakea yhdella haulla koko
kaupungin kaikkien Sokos Hotellien vapaita huoneita ja niiden hintoja. Agenttien kautta
tulevien varauksien varausehdot poikkeavat hotellin omia kanavia pitkin tehdyista varauk-
sista. Usein suoraan hotellin kanavista tehdyilla varauksilla on paremmat peruutus- ja

muutosehdot varaukseen.
2.3 Keskeiset kasitteet

Seuraavassa luvussa avataan opinnaytetyon kannalta keskeisia kasitteita. Tarkoituksena
on muodostaa konsensus siita mitéa termit tarkoittavat. M&arittely toimii tietoperustana
opinnaytetyssa tehtavalle tutkimukselle ja kehitystyolle. Tietoperustaan kaytetty aineisto

on suurimmaksi osaksi luettu digitaalisessa muodossa.
2.3.1 Digitalisointi ja digitalisaatio

Digitalisointi ja tekniikan lisdédntyminen on johtanut digitalisaatioon. Digitalisaatio taas syn-
nytt&d uusia tarpeita digitaalisille palveluille. (Ilmarinen & Koskela 2015.) Koska palveluita
suunnitellaan ihmisille, on hyva tiedostaa miten digitalisaatio vaikuttaa inmisten kayttayty-
miseen. Digitalisaatio vaikuttaa siihen, miten asiakkaat haluavat tulla palvelluiksi ja liséksi

digitalisaatio mahdollistaa uusia tapoja palvella asiakasta entistéa paremmin.
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Puheessa ja nettikeskusteluissa termeja digitalisointi ja digitalisaatio kaytetaan ristiin ja
usein niiden kuvitellaan tarkoittavan samaan asiaa. Sekaannusta aiheuttaa myds se, ettei
digitalisaatiolle ole vakiintunut yhta selkedd maaritelméa. Seuraavassa avataan molempia
termeja, miten eroavat toisistaan ja mitka tapahtumat johtivat digitalisaatioon. Lopuksi ly-
hyesti tarkennetaan mita tarkoitetaan digitaalisella palvelulla, miten digitaalisia palveluita

suunnitellaan ja mik& on palvelun maaritelma.
[Imidn historia

Digitalisaation yksi mahdollistajista on teknologiatuotteiden hinnan lasku, jolloin yha use-
ammalla kuluttajalla on varaa ostaa kayttdonsa parempaa ja nopeampaa tekniikkaa (Col-
lin & Saarelainen 2016). Digitalisaatioon johtaneen digitaalisen vallankumouksen katso-
taan alkaneen 1947 kun ensimmainen transistori keksittiin (Science & Technology Facili-
ties Council). Transistori on johdin, joka vahvistaa, kontrolloi ja generoi sédhkévirtaa. Tran-
sistori on keskeinen komponentti kaikessa modernissa elektroniikassa mahdollistaen tek-
nisten laitteiden pienen koon. (Riordan 2019.) Mooren lain esittaman teorian mukaan tie-
totekniikassa transistorien maara mikropiireissa kaksinkertaistuu noin kahdessa vuo-
dessa. Taman takia ICT-ala on kasvanut nopeasti ja teknologian hinta on tipahtanut. (Col-
lin & Saarelainen 2016.) Merkittava sysays digitalisaatiolle oli teknologia yritys Applen ke-
hittaméa alypuhelin, joka mahdollisti internetin selaamisen missa vain ilman kiinteda net-
tiyhteytta ja isoa laitetta (Gerdt & Eskelinen 2018, 13).

Toinen tekija digitaalisaation syntyyn oli internetyhteyksien kehittyminen. Esimerkkina
seuraavassa tarkastellaan yhteyksien kehittymista Suomessa. 1980-luvun loppupuolella
matkapuhelinverkossa siirryttiin digitaalisiin tietoliikenne protokolliin (2G). Teleoperaatto-
rien maaréaa ja tietoliikenteen kehitysta vauhditti naille teknologioita tekeva Nokia. Matka-
puhelimien yleistyminen kehitti myos niiden kayttdmaa tietoliikenneverkkoa ja nopeiden
digitaalisten yhteyksien hyva saatavuus vauhditti internet-teknologian yleistymista.
(Jyrkkd, Lehti & Rossi 2017, 22-24.) Suomi oli ensimmaisia maita, joka avasi telekilpailun
vapaille markkinoille. Tama on yksi syy siihen miksi Suomesta tuli hetkeksi maailman joh-
tavin matkapuhelinmaa. Operaattorien kilpailun takia matkapuhelimen kaytto oli Suo-
messa halvempaa moneen muuhun maahan verrattuna. Kilpailu vauhditti myos tietoliiken-
neverkkojen kehittdmist&, kun operaattorit halusivat tarjota maan parhaimman kattavuu-
den asiakkailleen. (Jyrkkd ym. 2017, 137-138.) Laajakaistayhteyksien yleistyminen Suo-
messa kotitalouksiin alkoi 2000-luvun alussa ja Suomen valtio toteutti Laajakaista kaikille-
hankkeen, jonka perimmaéinen tavoite oli tukea valtion palveluiden digitalisointia (Jyrkko
ym. 2017, 142).

Yleistynyt teknologia ja internetyhteys johtivat kuluttajien kayttoliittymien kehittdmiseen.

Kayttoliittyma on kayttojarjestelman osa, jolla kayttojarjestelmaéd kaytetddn. Kaytanndossa

17



kayttoliittyma on se osa, mika nakyy puhelimen tai tietokoneen ruudulla. (Helsingin yli-
opisto 2020). Digitalisaation kehittymisessa tarkea rooli oli 90-luvulla kayttajien tiedonha-
kua helpottamaan luoduilla selaimilla (Jyrkké ym. 2017, 13). Vuonna 1990 kehitettiin en-
simmainen ohjelmisto, jossa tekninen laite hakee tietoa palvelimelta. Ohjelman nimeksi
tuli WorldWideWeb, josta internetosoitteiden alkuun kirjoitettava www on lyhenne. Taméan
jéalkeen kehitys on ollut nopeaa: vuonna 1994 internetin kautta suoritettiin ensimmainen
verkkokauppa ostos tilaamalla pitsa Pizza Hut ravintolasta (Press 2015.) ja 14 vuotta
mydhemmin vuonna 2018 arvioitiin noin 1.8 biljoonan ihmisen tehneen ostoksia interne-
tiss& (Mohsin 2018). Vuonna 1998 Googlen mukaan www sivuja oli maailmassa 26 miljoo-
naa kappaletta ja kymmenen vuotta mydhemmin vuonna 2008 Googlen mukaan verkossa

oli biljoona sivustoa personoidulla URL-osoitteella. (Press 2015.)

Yhteenvetona digitalisaation on mahdollistanut digitalisointi. Teknologian kehitys, sen
yleistyminen kuluttajien keskuudessa, internetyhteyksien ja saatavuuden kehittyminen

seka helppokayttoiset kayttajaystavalliset kayttoliittymat.
Digitalisaatio ja digitalisointi

Digitalisaatiolla tarkoitetaan eri asiaa kuin digitalisoinnilla. Digitalisointi tarkoittaa analogis-
ten systeemien muuttamista digitaalisiksi, esimerkiksi VHS tallenteiden muuttaminen DVD
formaattiin, kirjojen tarjoaminen elektronisena kirjana tai fyysisten aanilevyjen sijaan mu-
siikin tarjpaminen suoratoistopalveluissa kuten Spotify tai iTunes (limarinen & Koskela
2015). Digitalisointiin verrattuna digitalisaatiolla ei ole yhta selkeaa maaritelmad. Digitali-
saation maaritelman voi perustaa ihmisten valiseen kanssakaymiseen ja miten digitalisoi-
minen on muuttanut tapaa kommunikoida. Tavallinen posti on vaihtunut sahkoposteihin ja
puhelut ovat vaihtuneet digitaalisiin keskustelualustoilla kaytaviin keskusteluihin ja sosiaa-

lisen median kanaviin. (Bloomberg 2018.)

Kotimaisten kielten keskus méaarittelee digitalisaation seuraavasti: "digitaali- ja tietoteknii-
kan laajamittainen kayttoonotto ja hyédyntdminen” (Kotimaisten kielten keskus 2018).
Gartnerin IT Clossaryn mukaan digitalisaatio on liiketoimintaa muuttavaa digitaalisten tek-
nologioiden kayttdmista uusien ansaintamallien luomiseksi. Digitalisaatio on myds yrityk-

sen liikketoiminnan muuttamista digitaaliseksi liketoiminnaksi. (Gartner 2019.)

Digitalisaatio ei siis vain muuta tuotteita digitaalisiksi, vaan muokkaa ihmisten kayttayty-
mista, markkinoita ja yrityksen toimintaa. Esimerkkina kuljetuspalveluita tarjoavan Uber
digitaalinen palvelumalli kyytien tilaamiseen on muokannut ihmisten kayttaytymista myos
muiden yritysten kuljetuspalveluiden tilaamisen suhteen. Lisdksi Uber on muokannut mui-
den markkinoilla toimivien yrityksien prosesseja, markkinatilannetta ja jopa lainsdadantoa.

Nykyaan lahes kaikilla kuljetuspalveluita tarjoavilla yrityksilla on kdytbssaan digitaalinen
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tilausjarjestelma ja Uberin perustella Suomessa kehitettiin taksien tilaamiseen "Valopilkku”
mobiilisovellus. Toinen esimerkki digitalisoinnin vaikutuksesta kayttaytymiseemme ovat
verkkokaupat. Digitalisointi on mahdollistanut tuotteiden ja palveluiden myymisen interne-
tiss&, joka on muuttanut ihmisten tapaa ostaa. (llmarinen & Koskela 2015.) Suomalaiset
ihmiset ostavat yh& enemman ja useammin nettikaupoista, joka vaikuttaa tavallisten fyy-
sisten myymaloiden likkevaihtoon ja sita kautta niiden maaraan (Vironen 2019). Kevaalla
2020 pandemian aiheuttaneen COVID-19 virus rgjaytti vahittaistavarakauppojen verkko-
kauppojen kysynnén, ja tilauksia oli enemman kuin mité kohtuullisen ajan sisdan pystyttiin
tilauksia toimittamaan (Elonen 2020).

Kauppojen ja myymaldiden siirtyminen verkkoon ei ole en&é poikkeus, vaan kuluttajat
olettavat sitd. Esimerkking tavarataloyhtio Stockmann, joka luotti pitkAdn oman brandinsa
ylivertaisuuteen, eiké sen takia nahnyt kannattavaksi investoida verkkokaupan kehittami-
seen. Usean taloudellisen pelastusyrityksen jalkeen COVID-19 viruksen aiheuttama ta-
louskriisi ja asiakaskato olivat viimeinen naula Stockmannin arkkuun ja yritys hakeutui yri-
tyssaneeraukseen huhtikuussa 2020. (Helsingin Sanomat 2020.) Digitalisaatio on muo-
kannut pysyvasti myds markkinointia. Asiakkaasta keratyn tiedon perusteella asiakkaalle
pystytdan kohdentamaan juuri hanta kiinnostavia markkinointiviesteja. (Ilmarinen & Kos-
kela 2015.)

Maaritelmista voi tiivistaa digitalisaation tarkoittavan yrityksen muuttavan palveluitaan digi-
taalisiksi parantaakseen omia liiketaloudellisia nakymia siten, ettd ne muuttavat yrityksen
tapaa toimia, ihmisten kayttaytymista, yhteiskuntaa, ihmisten vélista vuorovaikutusta ja
markkinointia. Digitalisointi tarkoittaa analogisen aineiston tai toimintatavan muokkaamista

digitaaliseksi.
2.3.2 Digitaalinen palvelu

Palveluiden digitalisointi tarkoittaa palveluiden tarjoamista kuluttajille digitaalisten alusto-
jen kautta kuten internetsivu, mobiilisovellus, aéaniaktivoitu automaattinen puhelinpalvelu
jne. (Kathuria, Khuntia, Rojas & Saldanha 2014). Digitaaliset palvelut ei ole vain teknolo-
giaa, vaan uusia tapoja ihmisten valiseen kommunikointiin (Dorner & Edelman 2015).

Digitaalinen palvelu on eri asia kuin digitaaliset hyodykkeet ja tavarat (eng. Digital goods
tai e-goods). Digitaalisia hyddykkeita ovat e-kirjat, digitaaliseen muotoon tallennettu mu-

siikki, kayttojarjestelméat jne. (Beal 2020.)
Digitaalisten palveluiden hyddyt ja haasteet

Palveluiden digitalisointi hyddyttaa yritysta alentamalla palvelun tuottamiseen liittyvia kus-
tannuksia ja luo lisaa arvoa asiakkaalle (Reddy & Reinartz 2017, 11). Palveluiden digitali-

sointi pakottaa yritykset tarkastelemaan palveluitaan asiakkaan nékdkulmasta tutkimalla
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asiakkaan kulkemaa palvelupolkua ja keksimaan tapoja, miten asiakaskokemusta voi digi-
taalisten palveluiden kautta parantaa matkan varrella. Digitaalisten palveluiden kayttami-
sesta kerattya tietoa voidaan kayttdaa uusien digitaalisten palveluiden luomiseen ja palve-

lun kaytettavyyden parantamiseen. (Doérner & Edelman 2015.)

Palveluiden digitalisointi tehdaén yhdessa yrityksen ja palvelua koodaavan it-yrityksen
kesken. Ohjelmistotuotannossa haasteina ovat aikaa vievat testikierrokset, jonka jalkeen
havaitut virheet korjataan. Testiymparistossa taysin moitteettomasti toimiva ohjelma ei
valttamatta istu suoraan asiakkaan teknologisiin jarjestelmiin, jolloin digitaalisen palvelun
koodia taytyy korjata jopa lukuisia kertoja. Ohjelmistoa kayttaessa siitd saattaa paljastua
uudelleen koodausta tarvitsevia virheita, joita testauksessa ei huomattu. Kun digitaalinen
palvelu on saatu toimimaan tilaajan kayttamilla teknologisilla jarjestelmilld, on totuuden
hetki. Ohjelmistoa kayttdessa voi paljastua, etteivat palvelun loppukayttdjat osaa kayttaa
palvelua tai palvelu ei ratkaisekaan asiakkaiden ongelmia. Palveluiden digitalisointiin me-

neva aika on rahaa ja siksi ohjelmistojen teettdminen on kallista. (Stephan 2015.)

Teknologian tuominen tydpaikoille voi herattad vastustusta tyontekijdiden puolelta. Uuden
teknologian kayttéonotto vaatii tyontekijoiden kouluttamista ja henkilékunnan astumista
epamukavuusalueelle. Vastarintaa esittavat tyontekijat voivat kayttaa teknologiaa vaariin
tai jopa sabotoida sita. Lisaantyva teknologia voi aiheuttaa negatiivisen reaktion myos asi-
akkaissa. He voivat tuntea olonsa epamukavaksi tai kyvyttomaksi kayttaessaan teknolo-
giaa. (lvanov & Webster 2017, 4.)

Digitaalisten muutoshankkeiden lapiviennissa iso rooli on hyvin suunnitellulla muutosjoh-
tamisella. Digitaalisessa muutoksessa usein korostetaan yrityksen hyotyja, mutta tyonteki-
jéiden nakokulmaa ei oteta mukaan aktiivisesti. Muutosta pitaa tarkastella kaikkien sidos-
ryhmien ndkokulmasta ja miten digitalisointi tulee muuttamaan heidan toimintaansa ja tyo-
tansa. Uudet jarjestelmat ja toimintatavat on koulutettava henkilokunnalle ja tunnistaa mita
uutta osaamista henkildkunnalta vaaditaan digitaalisten jarjestelmien kayttoon. (Horelli
2019.)

Tyotehtavien digitalisoiminen tuo esiin keskustelun ty6paikkojen maarasta. Digitalisoinnin
tuomat palkkakulujen saéastot eivat valttamatta tarkoita tydntekijoiden korvaamista teknolo-
gialla, vaan tyontekijdiden suorituksen parantamista. Teknologia pitda nahda korvaajan
sijaan tydkaluna tai tyontekijan jatkeena. Teknologia ei pysty vield suorittamaan monimut-
kaisia palvelutilanteita itsendisesti, vaan soveltuu paremmin rutiinitoimenpiteiden suoritta-
miseen. (lvanov & Webster 2017, 2-3.) Ty6- ja elinkeinoministerion Suomen tekoalyaika
(2017) julkaisun mukaan tekodly tulee muuttamaan markkinoita ja keskipalkkaisten am-

mattien osuus Suomen kokonaistyéllisyydesta pienenee. Digitalisoitumissa nahdaan kaksi
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eri murrosta, joista ensimmaisessa nykyisten tydpaikkojen maara vahenee paljon. Jalkim-
maisessa murroksessa uusien teknologioiden mahdollistama uusien tuotteiden ja palvelui-
den innovointi toisi lisdéa tydpaikkoja. Suomen vahvuutena on laadukas koulutusjarjes-

telmé&, jonka avulla onnistutaan vastaamaan tekodlyn muodostamiin uusiin koulutustarpei-

siin. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2017, 34-37.)
Digitaalisten palveluiden suunnittelu

Digitaalisten ohjelmistojen tuottaminen on kallista ja niiden rakentamisessa on pidettava
fokus siind, mita ohjelmistossa halutaan saada aikaiseksi ja minka asiakkaan ongelman
ohjelmisto ratkaisee. Aikataulut ja kustannukset voivat nousta kehityksen aikana, mutta
budjetissa ja aikatauluissa pysyminen ei hyddyta, jos sen takia ohjelmistosta puuttuu toi-
mintoja ja ominaisuuksia minka takia ohjelmisto on luotu (Wallace & Keil 2004, 73). Onnis-
tuneessa ohjelmistoprojektissa tarvitaan kokeneita asiantuntija tiimeja, projektin kokonais-
hallintaa ja hyvaa projektin ja projektin riskien hallintaa (Wallace & Keil 2004, 73).

Digitaalisten palveluiden suunnitteluun litetaan vahvasti termit kayttajakokemussuunnit-
telu (eng. UX design) ja palvelumuotoilu (eng. service design). Palvelun digitaalisuus ei
poista sitd, ettad se edelleen on palvelu. Sen takia sen suunnitteluun voidaan kayttaa pal-
velumuotoilun prosessia. (Holliday 2018.) Digitaalinen vallankumous on nostanut entises-
taan tarvetta palvelumuotoilulle. Digitaaliset palvelut poikkeavat tavallisesta "ihmiselta ih-
miselle” mallista. Digitaalisissa palveluissa tapahtuva vuorovaikutus on laitteen ja asiak-
kaan ja siksi palveluista puuttuu humaani ote. Palvelumuotoilun avulla digitaalisia palve-
luita voidaan suunnitella siten, etta palveluun saadaan ihmisyyden tuntu ja palvelukoke-
mus koetaan sujuvaksi. (Reason, Lgvlie & Flu 2016, 11-12.) Palvelumuotoilu on kokonais-
valtainen ja systemaattinen tydkalu uusien palveluiden suunnittelemiseen ja olemassa
olevien palveluiden kehittdmiseen (Moritz 2005, 8). Palvelumuotoilu suunnittelee palvelun
jattamaa palvelukokemusta, siihen johtavaa palvelupolkua ja strategiaa palvelun tuotta-
miseksi (Moritz 2005, 39). Palvelumuotoilu on prosessi, joka yhdistaa asiakkaan odotuk-
set seka tarpeet ja yrityksen liikketoiminnalliset tavoitteet yhtenevaiseksi palveluksi. Pro-
sessiin on sulautettu muotoilussa kaytettyja toimintatapoja ja yhdistettyna palveluiden ke-
hitysmenetelmiin. Palvelumuotoilu on konkreettinen tapa kehittaa aineettomia ja ndkymat-
tomia asioita. Palvelun ndkyméattomyyden vuoksi palvelun visualisointi palvelupolun avulla

ja protyyppien rakentaminen ovat oleellinen osa palvelumuotoilua. (Tuulaniemi 2011.)

Palveluiden luonteen vuoksi sen suunnitteluun kaytetaan erilaisia prosesseja kuin tuottei-
den suunnitteluun. Suunnittelun keskigssa on asiakkaan motiivien ymmartaminen seka
asiakkaan ja yrityksen véalisen suhteen nakeminen uudesta nakodkulmasta. (Moritz 2005,
8.) Asiakkaan ymmartadminen pitda vieda pinnallista tasoa syvemmalle, ei riita, etté kysy-

tdan suoraan millaista palvelua asiakas kaipaa. Harva asiakas osaa kuvitella ongelmiensa
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ratkaisuun sellaista palvelukokonaisuutta, jota ei ole viela olemassa. Asiakkaan arkisen
toiminnan tutkimisen kautta voidaan ymmartaa asiakkaan arvoja ja toiminnan todellisia
motiiveja. (Tuulaniemi 2011.)

Asiakasnékokulman lisaksi palvelumuotoilussa pitdd ymmartaa palvelun tuottavaa yritysta
ja markkinoita (Moritz 2005, 39). Palvelumuotoilun tarkoituksena hyddyttaad asiakasta ja
palvelua tarjoavaa yritystd, ei ole jarkevaa luoda asiakkaan haluamia tuotteita, jotka ovat
liilan kalliita yritykselle tuottaa (Moritz 2005, 57). Palveluiden kompleksisen luonteen takia
palvelumuotoilu tuo yhteen eri alojen ammattilaisia (Moritz 2005, 15). Esimerkiksi verkko-
kauppaa suunnitellessa tiimissa tarvitaan osaamista UX/UI suunnittelusta, markkinoin-
nista, myynnista ja ohjelmistokehityksesta (Tunkelo 2018). Palvelumuotoilu tarjoaa kuu-
desta eri kategoriasta koostetun prosessimallin seké jokaiseen kategoriaan sopivia tytka-
luja palveluiden suunnittelemiseen. (Moritz 2005, 123.)

Kayttajakokemussunnittelun (jatkossa lyhenne UX) tehtavana on suunnitella palvelu siten,
ettd palvelun kayttdja on tyytyvainen palveluun. Palvelun kayttdjia ovat palvelun tilannut
asiakasyritys seka loppukayttaja (palvelun tilaajan asiakas). UX suunnittelee palveluiden
kayttoliittymista helppokayttoisia, joka perustuu kayttajan oletettuun tapaan toimia sivus-
tolla. Kayttoliittymasuunnittelu (eng. Ul design) vastaa loppukayttajan kayttaman liittyman
visuaalisista elementeista ja teknisesta toteutuksesta. UX suunnittelija on vastuussa asia-

kastiedon kerdamisesta ja asiakasymmarryksen rakentamisesta. (Turnsek 2019.)

Kayttagjilla on eri valmiuksia digitaalisten palveluiden kaytén omaksumiseen. Diginatiiviit
edustavat 1980 jalkeen syntyneita henkildita, joille nykyteknologia (tietokoneet, internet,
alypuhelimet) ovat olleet lahes aina olemassa. Diginatiiveille on luontevaa kuluttaa mediaa
digitaalisessa muodossa tai tavata ystaviaan internetin valityksella. Heille uusien digitaa-
listen palveluiden kaytto ja kdyton omaksuminen on helppoa. Digi-immigrantit ovat omak-
suneet nykyteknologian kayton aikuisialla ja nykyteknologia l&hinn& tukee perinteisempaa
palvelu- ja mediavalikoimaa. Digi-immigtanteissa on digipalveluiden suurkayttgjia, mutta
my0s kayttdjia jotka eivat omaksu uusia digitaalisia kayttétapoja. Digiresistentit ovat jaa-
neet tai halunneet jattaytya digitalisoitumisen ja digitalisaation ulkopuolelle. Eri valmiudet
digitaalisten palveluiden kaytt6on vaikuttavat ohjelmiston suunnitteluun, koska saman digi-

taalisen palvelun pitéisi palvella naita kaikkia kayttgjia. (Ilmarinen & Koskela 2015.)
2.3.3 Palvelu

Palvelu eroaa fyysisesta tuotteesta monella eri tapaa. Palvelu on aineeton, vuorovaikutuk-
sessa syntyva kokemus, joka tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Palvelu ratkaisee
jonkin asiakkaan ongelman eika palvelulla ole omistajaa. Palvelu on prosessi ja aineetto-

muutensa vuoksi sita ei voi tehda varastoon. (Tuulaniemi 2011.) Palvelu on kompleksinen
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kokonaisuus ja palvelukokemus muodostuu useista kontaktipisteista, missa palvelu tuote-
taan ja kulutetaan. Mikaan kontaktipisteen jattama kokemus ei ole taysin samanlainen
kuin edeltdva kokemus samasta palvelusta. Taman takia palvelun laatua on vaikea mitata
ja sen mittarit usein ovat kvalitatiivisia. Palvelun kokemukseen vaikuttaa myos asiakkaan
sen hetkinen mielentila. Palvelutilanteiden vaihtelevuus tekeekin palveluiden laadun kont-

rolloimisesta haastavaa. (Moritz 2005, 31.)
Palvelupolku

Palvelupolku on ty6kalu, joka visualisoi palvelua ja kuvaa palvelukokonaisuutta aikajanan
avulla. Palvelupolku kayttdd muotoilunomaisesti ongelmanratkaisuna asioiden pilkkomista
pienempiin osiin. Palvelupolun voi jakaa kolmeen osaan: esipalvelu, ydinpalvelu ja jalki-

palvelu. (Tuulasniemi 2011.)

Kuva 1. Esimerkki palvelupolusta ja sen sisaltamista palvelutuokioista (Tuulasniemi 2011).

Matkustus/
Palveluun kulkeminen/ Palvelu L
tutustuminen palvelun tapahtuma Jélkipalvelu

saavuttaminen

Palvelupolku jaetaan palvelutuokioihin. Yll& olevan kuvan palvelupolku on jaettu neljaan
eri palvelutuokioon. Palvelutuokiot koostuvat useista kontaktipisteista. Kontaktipisteissa
palvelun tuottaja ja asiakas ovat vuorovaikutuksessa keskenaan. Kontaktipisteissa tapah-
tuu palveluiden tuottaminen ja niiden kuluttaminen. Naiden vuorovaikutustilanteiden ai-
kana palveluiden tuottaja yrittaé vaikuttaa asiakkaaseen saadakseen halutun palvelukoke-

muksen aikaiseksi. (Tuulasniemi 2011.)

3. Tutkimussuunnitelma

Seuraavassa luvussa esitelladn opinnaytetytssa tehdyn tutkimuksen kulku ja menetelmaét
mité& tutkimuksessa kaytettiin. Tutkimuksen tarkoituksena on 16ytaa ydintoiminnot hotel-
liymparistdon kehitettavalle mobiilisovellukselle, joita asiakkaat pitavét tarkeind. Tutkimus-

ongelma ja tutkimuskysymykset on esitelty tarkemmin 1. Johdanto luvussa.

23



3.1 Tutkimusmenetelmat ja aineiston kasittely

Tutkimuksessa yhdisteltiin laadullista- ja maarallista tutkimusta. Tutkimuksessa kartoitet-
tiin ensin asiakkaan ja vastaanottovirkailijan valiset kontaktipisteet ja niissa tapahtuvan
palvelun sisaltd. Haastatteluissa saaduista kontaktipisteista ja niiden luokittelusta paaryh-
miin muodostettiin kysely, joka mittasi vastaajien kiinnostusta kyseisten palveluiden kéayt-
tamiseen digitaalisesti mobiilisovelluksessa. Tutkimuksessa kaytettiin aineiston keraami-
seen laadullisena menetelmé&na haastatteluita tutkimaan hotellissa tapahtuvan palveluti-
lanteen kontaktipisteité. Kontaktipisteiden digitalisoinnin mahdollisuutta tutkittiin hyddyn-

taen maarallisena menetelména kyselya.
3.1.1 Haastattelututkimus

Haastattelua kaytetddn, kun halutaan tietda lisaa tutkittavan ilmiéon menneisyydesta ja tu-
levaisuudesta. Haastattelu sopii hyvin mielipiteiden tutkimiseen, syvempien merkitysten
[6ytamiseen ja haastatteluilla voidaan varmistaa aikaisemmissa tutkimuksissa tehtyja 16y-
doksia. (Kananen 2015, 143.) Haastattelun malli ja kysymykset muodostetaan siten, mil-
laista tietoa haastateltavalta tarvitaan tutkimukseen. Haastattelu voi olla strukturoitu tai va-
paampi sallien haastattelijan poiketa ennalta paatetyista haastattelukysymyksista. (Oja-
salo, Moilanen & Ritalahti 2014, 106-107.)

Haastattelutilanteessa on mahdollisuus kysya lisakysymyksia ja tarvittaessa pyytda haas-
tateltavaa tarkentamaan vastauksiaan. Kyselytutkimuksissa tata mahdollisuutta ei ole.
Haastateltavat ja haastattelumetodi on valittava etukéteen, koska haastatteluiden tekemi-
nen vie kyselytutkimusta enemman aikaa ja tutkimusresursseja. Haastattelutilanteissa
haastateltavan vaikutus ja ohjailevat kysymykset voivat saada haastateltavan vastaamaan
tutkimukselle edullisella tavalla. Neutraali haastattelija ja neutraalit kysymykset pienenté-
vat edella mainittua ongelmaa. (Kananen 2015, 143.)

Haastattelusta haluttava tieto maarittaa haastattelun kysymykset. Kysymyksissa suositel-
laan valttamaan kysymyksia, joihin haastateltavan on helppo vastata "kylla” tai "ei”. Haas-
tateltavaa voi pyytaa kuvailemaan jotain tilannetta tai ilmiéta omin sanoin. Yksi kysymys
kasittelee aina yhté aihetta. Haastattelun alussa kysytaan taustatietoja haastateltavasta ja
hanen elamastaan. Tama auttaa haastateltavaa virittdytymaan haastatteluun ja lisda

haastattelijan ymmarrysta haastateltavan elaméasta. (Vilkka 2015.)

Haastatteluiden tekemisessa tulee toimia eettisesti. Haastatteluun osallistuvalta henkil6lta
tulee saada lupa haastatteluun ja hanella pitda olla mahdollisuus kieltaytya haastattelusta.
Haastateltavalla on oikeus kieltdytya vastamaasta haastattelussa esitettyihin kysymyksiin.
Ennen haastattelun alkua haastateltavalle on kerrottava mita henkilGtietoja hanesté keréa-

tdan ja miten niitd kasitelladn. Haastateltavalle on kerrottava haastattelun aihe ja miten
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haastattelusta saatua informaatiota jatkokasitellaan. (Hyvarinen, Nikander, & Ruusuvuori
2017.)

Tutkimuksessa haastateltiin neljaa henkila, jotka olivat tydskennelleet hotellien vastaan-
otossa yli kaksi vuotta ja jotka tekevat suorittavaa tyévuoroa eli ovat asiakaskontaktissa.
Haastatteluun valitut henkilot tyoskentelivat Helsingissa sijaitsevissa luksushotelleissa.
Haastatteluista rajattiin ulos kaikki keskitason tai alemman tason hotellit, koska tasok-
kaammilla hotellit tarjoavat enemman palveluita asiakkailleen. Lisaksi luksushotellien huo-
nehinnat ovat kallimmat, joka lisd&a odotuksia palvelun tasosta ja nain lisaa myds yhtey-
denottoja vastaanottoon. Haastateltavista kolme henkilda edusti samaa yritysta, jotka
tyoskentelevat saman yrityksen eri yksikbissa. Yksi haastateltavista edusti eri yrityksen
luksushotellia kuin edell& mainitut. Haastateltavat valittiin tutkijan kontaktien kautta. Haas-
tateltavien ika tai sukupuoli eivat olleet kriteereja haasteltavien valinnassa ja haastatte-

lusta saatua aineistoa kasiteltiin anonyymisti.

Haastateltaville annettiin etukateen tiedoksi haastattelun aihepiiri. Haastattelumentelmana
oli teemahaastattelu. Kyseessa on puolistrukturoitu haastattelumenetelma, jossa keskus-
tellaan maaritetyistd teemoista. Teemahaastattelu on strukturoimaton haastattelu, mutta ei
niin vapaa kuin syvahaastattelu. Se luokitellaan puolistrukturoiduksi menetelmaksi, koska
haastattelu etenee ennalta paatettyjen teemojen mukaan, jotka ovat kaikille haastatelta-
ville samoja. Teemahaastattelu eroaa monista puolistrukturoiduista haastatteluista siten,
ettd kysymysten muoto tai jarjestys ei ole kaikille sama. (Hirsjarvi & Hurme 2015, 47-48.)
Puolistrukturoiduissa haastatteluissa haastattelijalla on oikeus muuttaa kysymysten jarjes-
tysté ja esittaa tarvittaessa lisakysymyksia kysymyspatteriston ulkopuolelta (Ojasalo ym.
2014, 108)

Haastattelua varten tehtiin teemojen runko ja jokaiselle teemalle muodostettiin haastatte-
lun sujuvuuden tueksi apukysymyksia. Apukysymysten esittdminen riippui haastattelun
etenemisesté ja haastateltavan vastauksista. Apukysymyksia sai kayttad halutessaan,
mutta niiden kayttdminen ei ollut pakollista. Haastattelun runko muodostettiin lineaarisesti
muutamasta jokaiseen hotellivierailuun kuuluvasta kontaktipisteesta aloittamalla sisdankir-
jautumisesta, edeten hotellissa ja hotellihuoneessa oleskeluun seké uloskirjautumiseen.
Taman tarkoituksena oli auttaa haastateltavaa muistelemaan eri tilanteiden kautta yhtey-
denottoja. Liséksi teemoina olivat hotellin lisdpalvelut ja kanta-asiakas ohjelma. Kanta-
asiakasohjelma oli lisatty haastatteluun, koska jokaisessa haastattelun kohteena olevassa

hotellissa oli sellainen. Haastattelun runko on liitteena opinnaytetydssa (Liite 1.).

Kahden ensimmaisen haastattelun aikana kéavi ilmi, etta hotellin asiakkaiden matkustus-
motiivi vaikuttaa paljon siihen, missé asioissa ja kuinka usein asiakas ottaa yhteytta vas-

taanottoon. Kahden haastattelun analysoinnin jalkeen haastatteluihin lisattiin uusi teema,
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jonka kautta kontaktipisteitd muisteltiin eri matkustajaryhmien matkustusmotiivien kautta.

Matkustajaryhmia olivat liikematkalaiset, suomalaiset turistit ja ulkomaalaiset turistit.

Haastattelut toteutettiin puhelinhaastatteluina. Haastattelut nauhoitettiin tietokoneen Quick
Time Playerin avulla. Haastatteluista ja haastatteluajasta sovittiin suoraan haastateltavien
kanssa. Haastattelutilanteessa oli lasna vain haastattelija ja haastateltava. Haastatteluista
pisin kesti 28 minuuttia ja lyhyin 21 minuuttia.

Haastatteluaineiston analysointi

Haastattelut on muutettava kirjalliseen muotoon, jotta ne ovat analysoitavissa samalla ta-
valla muun aineiston kanssa. Litterointia voi tehda sanatarkasti, yleiskielisesti tai asiasisal-
[6llisesti. (Kananen 2015, 160-161.) Haastattelut muutettiin tekstiksi asiasisallollisesti.
Asiasisallollisesti litteroinnissa keskitytddn puheen sisaltoon, eikd haastateltavan puhetyy-
lin (Hyvarinen ym.). Haastatteluiden tarkoituksena oli kerata tietoa asiakkaan ja vastaan-
ottovirkailijan kontaktipisteista eiké esimerkiksi haastateltavan asenteista ja suhtautumi-

sesta kontaktipisteisiin, joiden tutkimiseen olisi tarvittu tarkempaa litterointia.

Litteroituja haastatteluita analysoitiin etsimalla tekstista kaikki kontaktipisteet ja luomalla
niille paékategoriat. Esimerkiksi huonepalvelun ja huoneeseen tilattava heratyssoitto ovat
molemmat lisdpalveluita. Ensiksi suoritettiin, litteroitiin ja analysoitiin kaksi haastattelua.
Naiden perusteella muodostettiin ensimmainen jako paakategorioihin. Paakategoriat ja nii-
den kontaktipisteet esitellaan luvussa 4. Haastatteluita jatkettiin niin kauan kuin haastatte-
lusta saatiin tietoon uusia kontaktipisteitd, jotka tarvitsivat oman paaryhmia. Mikali haas-
tatteluita olisi jatkettu niin kauan kuin uusia kontaktipisteita olisi iimaantunut, haastattelut
olisivat voineet jatkua loputtomiin. NeljAnnessa haastattelussa esiin tulleet kontaktipisteet
olivat jaettavissa edeltavien haastatteluiden perusteella muodostettuihin paaryhmiin, joten

saturaatiopiste katsottiin saavutetuksi.
3.1.2 Kyselytutkimus

Kyselytutkimus luetaan maarallisten tutkimusten kategoriaan ja se téahtaa tutkimustulok-
sien yleistamiseen. Kyselytutkimusta laadittaessa tutkijalla on ymmarrys tutkittavasta ilmi-
Osta, silla muutoin kyselyn sisallén laatiminen on mahdotonta. Strukturoidussa kyselyssa
kysymysten liséksi tarjotaan valmiit vastausvaihtoehdot. Kyselylla saadaan kerattya ai-
neistoa nopeasti pienilla kustannuksilla, mutta negatiivisena puolena kyselytutkimuksessa
on vastaajien haluttomuus ja vialliset kysymykset, jotka eivat kysy asiaa mista halutaan
tietda lisdd. Kyselylomake pitda testauttaa aina ulkopuolisella henkil6lla, koska lomakkeen

laatija on usein sokea omille virheilleen. (Kananen 2015, 200-204.)
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Kyselyn muodostaminen kannattaa aloittaa vasta tietoperustan ja aineistotutkimuksen jal-
keen, jotta kysely sisaltda vain tutkimuksen kannalta relevantit kysymykset. Liian aikai-
sessa vaiheessa laadittu kysely on usein hyddyton ja laskee tutkimuksen laatua. Kyselyn
ulkoasun tulee olla selkea eiké kysely saa olla lilan pitk&. Kysymysten sanavalintojen on
oltava selkeitd ja kysymykset tarpeeksi yksinkertaisia. (Ojasalo ym. 2014, 130-131.) En-
nen kyselyn muodostamista tutkijan kannattaa tutustua aiheesta tehtyihin tutkimuksiin. Ky-
selyissé ei tarvitse aina keksia pyoraa uudestaan, vaan olemassa olevista tutkimuksista

voi ammentaa sisaltda omaan kyselyyn. (Vilkka 2015.)

Tutkimuksessa suoritetun kyselytutkimuksen tarkoituksena oli mitata inmisten halukkuutta
hotellin eri palveluiden kayttamiseen digitaalisesti mobiilisovelluksessa. Toisena tavoit-
teena oli saada selville ydintoiminnot, joita asiakkaat haluaisivat kayttaa digitaalisesti.
Ydintoiminnot ovat tarkeimmat toiminnot mitéd mobiilisovellukseen pitaa ensisijaisesti koo-
data. Haastattelu toteutettiin digitaalisena ja kyselypohja toteutettiin kayttamalla sur-
veymonkey.com sivuston ilmaisversiota. Kysely tehtiin suomeksi, joten kielivalinta rajasi

pois lahes kaikki ulkomaalaiset turistit.

Kyselyn vaittamat tulivat haastatteluiden paaryhmista. Kysymykset ja vaittdmat pyrittiin
muotoilemaan siten, ettd ne ovat ymmarrettavissa eika vastaajan tarvitse arvailla mité tut-
kija on kysymyksella tarkoittanut. Siksi kyselyssa paaryhmia avattiin vastaajille esittele-
malla muutamia konkreettisia kontaktipisteita. Esimerkiksi vastaajien voi olla vaikeampaa
hahmottaa mita tarkoittaa “lisdpalveluiden tilaaminen”, mutta “huonepalvelu (ruoka/juoma)
tilaus” kuvaa selkedammin mitd toimintoa vastaajan pyydetaan arvioimaan. Kyselytutkimus
kokonaisuudessaan loytyy tyosta liitteena 2. Kyselysta jatettiin pois paaryhma “oman
maun mukainen personointi / erikoistoiveet”, koska tdhan ryhmaan liittyvat yhteydenotot
tapahtuvat usein ennen hotelliin saapumista. Samoin myés hotellihuoneen koristelu asiak-
kaan mieltymyksen mukaan tapahtui usein ennakkotilauksesta ja oli toimenpiteena harvi-

naisempi.

Kyselylomake muodostui kahdeksasta kysymyksesta, joissa jokaisessa oli yhdesté viiteen
vaittamaa mité vastaajan piti arvioida. Vastausvaihtoehdot annettiin valmiina ja ne muo-
dostettiin Likertin asteikkoa noudattaen viiden portaan mukaisesti, jossa numero yksi oli
negatiivinen vastaus (erittdin epatodennakdisesti) ja numero viisi positiivinen vastaus (erit-
tain todennakoisesti). Asteikolla haluttiin saada hajontaa vastauksissa, jotta vastauksista
oli paateltavissa ne palvelut, joiden kayttdmiseen asiakkailla oli eniten kiinnostusta. Ta-
man vuoksi vaihtoehdoksi ei annettu “ei osaa sanoa” vastausta. Kyselyssa vaadittiin vas-

taus jokaiseen vaittdmaan, jotta tutkimuksen vastauksien l&ahettaminen onnistui. Nain var-
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mistettiin, ettei jotain kohtia voinut jattaa tyhjaksi. Kyselytutkimusta testattiin kolmella ulko-
puolisella henkildlla ennen julkaisua kyselyn ymmarrettavyyden ja toimivuuden tarkasta-

miseksi. Kyselyn runko noudatti samaa lineaarista kaavaa kuin haastattelutkin.

Vastaajia rekrytoitiin sosiaalisen median kautta jakamalla linkkia kyselyyn. Kyselytutki-
muksen vastauksista kelpuutettiin tutkimukseen 20-65-vuotiaiden henkildiden vastaukset.
Vastaajien sukupuolella tai asuinpaikkakunnalla ei ollut merkitysta. Vastaajiksi haluttiin
tyoikaisia henkilditd, jotka ovat potentiaalisia mobiilisovelluksen kaytt&jia ja joilla todenna-
kdisesti oli henkilokohtaista kokemusta hotellin asiakkaana olemisesta. Kyselytutkimuk-
selle maariteltiin alaikaraja, koska vaikka alle 20-vuotiailla olisi kokemusta hotellin asiak-
kaan olemisesta, he eivat valttamaétta ole hoitaneet itse hotellin varaamista tai sen maksa-
mista. Taten kaikki prosessit eivat ole heille valttamatta tuttuja. Kyselylle asetettiin myds
ylaikéraja, koska digitaalisten palveluiden kayttamisen halukkuus korreloi ian kanssa ja
halukkuus digitaalisten palveluiden kayttamiseen laskee idn noustessa. Tutkimuksen lah-
tokohtana oli se, ettd mobiliisovellus toteutetaan, joten tuloksien haluttiin niista ryhmista
mitk&a ovat aikaisempien tutkimusten mukaan olisivat potentiaalisia digitaalisten palvelui-
den kayttajia.

Tutkimuksessa ei haluttu erikseen mainita ala- ja ylaikarajasta, koska se voi negatiivisesti
vaikuttaa ihmisten mielikuviin ja halukkuuteen vastata kyselyyn. Sen sijaan kyselyyn sai-
vat vastata kaikki, mutta tuloksia analysoidessa jatettiin pois alle 20 vuotiaiden ja yli 65
vuotiaiden vastaukset. |ka kategoriat jaoteltiin kayttden x-, y-, z- ja hyvinvointi sukupolvien
mukaisia ikdhaarukoita, jotka vastaavat tietoperustassa esiteltyjen diginatiivien ja digi-im-
migranttien ikaluokkia. Eri ikdjakaumille ei etukateen maaritelty vastauskiintiotéa. Kysely oli
auki vastaajille 7 paivaa ja tavoitteena oli keraté vahintééan 50 vastausta.

Kyselyn perusoletus oli se, etta hotellisovellusta ollaan kehittdméassa joka tapauksessa,
joten siksi kyselyssa ei kysytty olisiko vastaaja valmis lataamaan kyseisen sovelluksen
laitteeseensa. Mikéli vastaajat eivat haluaisi kayttda hotellin mobiilisovellusta ollenkaan,
he pystyivat valitsemaan kyselysta vastausvaihtoehdon “1 - erittdin epatodennakdisesti”.
Mikali vastauksia analysoidessa kaikkien vaittdmien vastausvaihtoehdot olisivat olleet
vastauksen “1 - erittdin epatodennakdisesti”’ tai “2 - hyvin epatodennakoisesti” valimaas-
tossa, olisi tasta voinut paatella sen, etteivat ihmiset ole viela valmiita hotellisovellukselle.
Kyselysta karsittiin kaikki ylimaaréinen ja keskityttiin vain haastatteluista saadun informaa-
tion kasittelemiseen. Kysely muodostettiin siten, ettd sen vastaamiseen menee korkein-

taan kolme minuuttia, koska liian pitk& kysely laskee vastausmotivaatiota.
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Kyselyn analysointi

Kyselysta saatuja vastauksia analysoitiin taulukoimalla vastaajien ikaa, kaikkia vastauksia
kumulatiivisesti seké vastaukset ikaryhmittain yhdistettyna digitaalisten palveluiden kaytto-
halukkuuteen. Ika taulukoitiin, koska se oli yksi kriteeri vastauksien kelpuuttamiseksi.
Kaikki vastaukset taulukoitiin siten, ettd kuinka monta prosenttia kumulatiivisesti vastaa-
jista valitsi kyseisen vaihtoehdon. Vastauksia taulukoitiin myos ik&ryhmien ja heidan posi-
tilvisten vastauksiensa perusteella, jotta voitiin tutkia, onko eri ikaryhmien suhtautumi-
sessa digitaalisia palveluita kohtaan eroa.

Kyselyn tavoitteena oli I0yt&a toiminnot, joita kayttajat olivat halukkaimpia kayttamaan di-
gitaalisesti. Taman selvittamiseksi vastauksia taulukoitiin kahdella eri tapaa. Toisessa tau-
lukossa oli listattuna kymmenen toimintoa, mitka olivat saaneet kumulatiivisesti eniten
vastauksia “5 - erittain todennakoisesti”. Naiden lisaksi listattiin kymmenen toimintoa, jotka
saivat eniten vastauksia “4 - hyvin todennakdisesti” ja “5 - erittéin todennakdisesti” (tau-
lukko s. 34).

4. Tulokset

4.1 Haastatteluiden tulokset

Seuraavassa taulukossa esitelladn haastattelututkimuksen tulokset. Oikeassa sarak-
keessa on listattu kontaktipisteiden sisallot. Kontaktipisteet on jaoteltu yhteentoista eri
paaryhmaan, joka yhdistaa kaikkia kontaktipisteitd. Esimerkiksi taksitilauksiin, ravintolava-
rauksiin, turistikierrosvarauksiin liittyvat pyynnot sijoitettiin “concierge palveluihin® joka si-
saltdd kolmannen osapuolen palveluita ja yleistd neuvontaa muihin asioihin kuin hotelliin
liittyen, esimerkiksi nahtavyydet yms. Haastatteluiden perusteella selvinneet kategoriat ja

niiden tarkemmat pyynnot on esitelty seuraavassa taulukossa.
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Taulukko 4. Haastatteluissa selvinneet kontaktipisteet ja niiden kategoriat

Paaryhma

Kontaktipisteiden sisélto

Sisdankirjautuminen

Sisaankirjautuminen

Henkil6llisyyden tarkastaminen
Luottokortti*
Majoituskortti

Mitd majoitukseen kuuluu: mille ajalle varaus on,
huoneluokka, kuuluuko aamiainen.

Lisamyynti: ylempéaéan huoneluokkaan myyminen
Neuvonta missa huone on

Neuvotaan missa on aamiaishuone, kuntosali
Monelta on aamiainen

Missa hissi

Miten hissi toimii

Miten avainkortti toimii

Huoneen avainkorttien antaminen asiakkaalle

Uloskirjautuminen

Uloskirjautuminen

Maksaminen / maksun selvittaminen
Minibar ostokset

Palautteen kysyminen / tyytyvaisyyden varmista-
minen

Laskun kayminen lapi asiakkaan kanssa
Laskun jaottelu (meneeké kaikki samalle kuitille)

Varauksen hallinnointiin liittyvat asiat

Varauksen pidentaminen paivina

Varauksen pidentaminen tunteina (late check
out)

Kanta-asiakasjarjestelma

Mitd kanta-asiakasjarjestelman etuihin kuuluu

Asiakas ei ole saanut jotain hénelle kuuluvaa
etua majoittuessaan

Palautteen antaminen

Negatiivinen palaute huoneesta

- Huoneen pohjaratkaisu ei miellyta

= Huone on liian pime&

- Huoneessa oleva sanky on liian pieni
Positiivinen palaute

Ongelmatilanne

Ongelma hotellihuoneessa

- Huoneen siivouksen laatu

- Huoneen lampdotila

- Viereisestd huoneesta kuuluu metelid
- Huoneesta puuttuu jotain

Ongelma huoneen teknologian kanssa
- Chrome cast

- TV

- Puhelin
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- Miten saa valot paalle
= llmastointi
Huoneen ikkunan avaaminen

Hotellin kaytannon asiat

Missa jokin paikka on

- Aamiaissali

- Kuntosali

Hotellin ja hotellin palveluiden aukioloajat

Huoneeseen tarvitaan jotain

Hammasharja

Lisapeitto / tyyny

Minibar taytto

Astiat

Lisasiivous

Siivouksen aikaistaminen / myodhaistdminen

Hotellin omat lisapalvelut

Huonepalvelu

- Ruoka- ja juomatuotteet

Lisatyynyt

Kasintehdyt suklaat **

Lahjat **

Kukkakimppu

Laukunkanto huoneeseen / pois huoneesta
Myo6héaisempi uloskirjautuminen (late check out)
Huoneaamiainen

Matkatavaroiden sailytys

Heratys

Kesalla polkupyorat

Asiakkaan asiakirjojen tulostaminen

Jaat

Oman maun mukainen personointi /
erikoistoiveet

Erikoisruokavaliot
Huoneiden koristelu
Huoneesta pyydetéan poistamaan huonekaluja

Huoneen sijainti (ylhaalta, kadun puolelta, sisapi-
han puolelta) **

Allergia huoneen pyytaminen **
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Concierge palvelut / kolmannen osa- |- Tgksitilaukset

uolen palvelut .
P P - Ravintolavaraukset

- Konsertit

- Turistikierrokset / kiertoajelut

- Husky ajelut

- Kauneus- ja terveyspalvelut

- Laakariaikoja

- Lastenhoitaja

- Taytekakku huoneeseen

- limapallot

- Helikopteri

- Tallinnan risteilyt

- Liput kaupunkiliikenteeseen

- Opastukset kaupunkiin / nahtavyyksiin
- Kysymykset “missa jokin on”

- Kysymykset “mitd kannattaa kaupungissa
nahda / tehda”

- Paperisen kartan saaminen
- Opastus suomalaiseen kulttuuriin
- Pitddkd saunassa olla pyyhe
- Voiko hanavetta juoda
- Tarvitseeko passia Tallinnaan

* Ei kysyta kaikissa hotelleissa

** Tilataan ennakkoon ennen hotelliin sisaankirjautumista

Haastateltavat eivat maininneet kanta-asiakasjarjestelmaa, kuin kysyttdessa. Haastatel-
tava kertoi jarjestelman olevan uusi ja jarjestelmaan kuuluvat nakevat tietonsa “napparasti

puhelimesta”.
4.2 Kyselyn tulokset

Kyselyyn saatiin yhteensa 86 vastausta. Suurin osa vastaajista edusti ikaryhmaa 25-40-

vuotta. Seuraavassa taulukossa on jaoteltu tarkemmin vastaajien ika.

Taulukko 5. Kyselyn ikdjakauma

Vastaajan ika (vuotta) % vastaajista Henkiloa
Alle 20 0,00 0
20-24 1,16 1
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25-40 70,93 61
41-55 26,74 23
56-65 1,16 1
Yli 65 0,00 0

Seuraavaksi kaydaan lapi kyselyn tulokset vaittamittain

Taulukko 6. Kuinka todennékoisesti vastaaja suorittaisi kyseisen toimenpiteen mobiiliso-

velluksen kautta yopyessaan hotellissa, vastaukset prosenttia vastaajista.

1 = erittdin epatodennéakoisesti
2 = hyvin epatodennékdisesti
3 = neutraali

4 = hyvin todennékoisesti

5 = erittéin todennakoisesti

\Vaittama 1 2 3 4 5

Hotelliin sisdénkirjautuminen 349 6,98 9,3 44,19 36,05
Majoituskortin tayttaminen 3,490 5,81 2,33 30,23 58,14
Luottokorttitietojen antaminen 9,30 9,30 17,44 32,56| 31,40
Sovelluksen kayttdminen hotellihuoneen avaimena 5,81 12,79 15,12| 33,72 32,56
VVarauksen korottaminen ylempaan huoneluokkaan 6,98 18,60 24,42 30,23 19,77
Negatiivisen palautteen antaminen 2,33 18,60 10,47 32,56 36,05
Positiivisen palautteen antaminen 1,16 4,65 6,98 47,67 39,53
Ongelmatilanne huoneen tekniikan kanssa 6,98 29,07] 8,14 25,58 30,23
Ongelmatilanne huoneen siivouksen kanssa 4,65 29,07 8,14 27,91 30,23
Huoneeseen tarvitaan jotain 5,81 19,77 6,98 38,37 29,07
Huonepalvelu (ruoka/juoma) tilaus 5,81 3,49 6,98 32,56 51,16
lAamiaisen tilaaminen huoneeseen 465 6,98 6,98 33,72 47,67
Varauksen jatkaminen lisa paivalla/paivilla 4,65 13,95 11,63 36,05 33,72
Mydhemman uloskirjautumisen ostaminen 1,16] 6,98 9,30 32,56] 50,00
Hotellista uloskirjautuminen 2,33 4,65 3,49 30,23 59,30
Majoituksen maksaminen 3,49 6,98 6,98 36,05 46,51
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Lisékulujen (huonelaskut, minibar) maksaminen 465 5,81 8,14 32,56 48,84

Taulukko 7. Kuinka todennakoisesti kayttaisit kyseista palvelua mobiilisovelluksen kautta

yopyessaan hotellissa, vastaukset prosenttia vastaajista.

1 = erittdin epatodennakdisesti
2 = hyvin epatodennéakdisesti
3 = neutraali

4 = hyvin todennakdisesti

5 = erittain todennakoisesti

Vaittama 1 2 3 4 5

Pohjapiirros hotellista hotellissa navigoimiseen 6,98 22,09 20,93 26,74 23,26
Concierge palvelut 8,14( 17,44 22,09 24,42 27,91
Info hotellin palveluista ja aukioloajoista 2,33 5,81 5,81 27,91 58,14
Oman kanta-asiakastilin tarkastelu 1,16/ 9,30] 11,63 24,42 53,49

Seuraavassa taulukossa on vertailtu kahden ik&luokan vastauksia keskenaan. Tauluk-
koon on laskettu vain vastaukset, joiden mukaan kayttajat olisivat halukkaita kayttamaan
vaittdmassa mainittua palvelua digitaalisesti mobiilisovelluksessa. Tdma tarkoittaa vas-

tauksia "4 - hyvin todennakoisesti” ja “5 - erittdin todennakadisesti”.

Taulukko 8. Halukkuus kyseisen toimenpiteen suorittamiseen mobiilisovelluksen kautta
yopyessaan hotellissa, ikaryhmissa 25-40- ja 41-55-vuotiaat. vastaukset % kaikista ikaluo-

kan vastaajista.

Vaittama 25-40 v (%) 41-55v (%)
Hotelliin sisdénkirjautuminen 81,96 78,26
Majoituskortin tayttaminen 88,53 86,96
Luottokorttitietojen antaminen 59,02 73,91
Sovelluksen kayttdminen hotellihuoneen avaimena 65,58 65,21
\VVarauksen korottaminen ylempaan huoneluokkaan 49,18 47,82
Negatiivisen palautteen antaminen 72,13 56,52
Positiivisen palautteen antaminen 88,52 82,61
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Ongelmatilanne huoneen tekniikan kanssa 59,02 47,83
Ongelmatilanne huoneen siivouksen kanssa 59,02 56,52
Huoneeseen tarvitaan jotain 67,22 69,57
Huonepalvelu (ruoka/juoma) tilaus 83,61 82,61
Aamiaisen tilaaminen huoneeseen 80,33 86,95
Varauksen jatkaminen lisa paivalla/paivilla 68,85 78,26
My6hemman uloskirjautumisen ostaminen 81,97 86,96
Hotellista uloskirjautuminen 86,89 100,00
Majoituksen maksaminen 81,97 86,95
Lisékulujen (huonelaskut, minibar) maksaminen 81,97 82,61

\Vaittama 25-40 v (%) 41-55v (%)
Pohjapiirros hotellista hotellissa navigoimiseen 45,90 60,86
Concierge palvelut 52,46 52,17
Info hotellin palveluista ja aukioloajoista 85,25 86,96
Oman kanta-asiakastilin tarkastelu 77,05 78,26

5. Johtopaatokset

5.1 Luotettavuus

Opinnaytetytn aikana maailmassa vallitseva COVID-19 pandemia vaikutti tyon toteutuk-

seen. Tietoperusta on koottu digitaalisesti saatavilla olleesta materiaalista viruksen sul-

kiessa kaikki kirjastot. Tama on vaikuttanut materiaalin saatavuuteen, koska tietoperus-

taan pystyi kayttdamaan vain niita kirjoja ja artikkeleita, jotka on muutettu digitaaliseen

muotoon. Kyselyyn olisi ollut hyva saada vastauksia oikeasti hotellissa yopyvilta asiak-

kailta toteuttamalla kysely hotelleissa paikan paalla. Tallin pienempi otos olisi tuottanut

laadukkaampaa tietoa, koska jokainen vastaaja olisi ollut oikeasti hotellin asiakas.

Virtuaalisena kyselyna saatiin enemman vastauksia, mutta kyselyyn vastanneet eivat valt-

tamatta edusta hotellin asiakaskuntaa. Paikan paalla tehtavassa kyselyssa olisi voinut

erotella kyselyn vastauksia myds matkustusmotiivin mukaisesti, koska vastaajat ovat tul-

leet hotelliin tietysta syysta. Myds kyselyn kieli rajasi pois kaikki, jotka eivat ymmarra suo-

men kielta.
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Haastatteluissa saa tietoa aina haastateltavien omista subjektiivisista havainnoista. Haas-
tatteluissa ei selvitetty asiakkaiden syvid motiiveja toimintaan. Naiden motiivien selvitta-
mista ei katsottu tarpeellisena, koska tyén tarkoituksena ei ollut muotoilla uudestaan tar-
jottavia palveluita, vaan tutkia mit& olemassa olevia palveluita on. Haastateltavat tietamat-
taan kuratoivat vastauksiaan, mita kertoivat haastattelijalle. Vastauksia mahdollisesti an-
nettiin silla perusteella, miten haastateltava koki niiden hyddyttavan tutkijaa. Haastattelu-
tutkimuksessa ei tehty koehaastatteluita ja yhden koehaastattelun tekeminen olisi tuonut

itsevarmuutta ja luontevuutta oikeisiin haastatteluihin.

Haastatteluiden luotettavuutta olisi voinut parantaa havainnoinnilla seuraamalla vastaan-
oton paivittaista tyota ja vastaanottoihin tulevia yhteydenottoja. Havainnointia ei voinut
suorittaa tutkimukseen varattuna aikana, koska COVID-19 virus sulki kevaalla 2020 lahes
kaikki Suomen hotellit. Aukiolevien hotellien seuraamisesta ei olisi saanut totuudenmu-
kaista tietoa hotellin kayttbasteiden ja asiakaskunnan poiketessa normaalista toiminnasta

hallituksen maaraamien matkustusrajoitusten vuoksi.

Tyon tutkija tydskentelee myos itse hotelli- ja ravintola-alla, joka voi vaikuttaa tutkimuksen
puolueellisuuteen. Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa kontaktipisteita, ei mielipiteita
tai asenteita, joihin tutkijan vaikutus olisi ollut suurempi. Kyselyn otanta yleistettavyyteen
on pieni ja sita ei ole systemaattisesti organisoitu koskemaan tiettyja ikaryhmia ja heidan
edustavuuttaan populaatiossa. Kyselyn rekrytoitiin vastaajia kayttamalla hyddyksi tutkijan
omia sosiaalisen median kanavia ja tutkijan tuttavien tuttavia. Tama vaaristi otantaa,
koska suurin osa vastaajista asettui kahteen ikaryhmaan. Kyselyn otanta olisi pitanyt

suunnitella paremmin ennen kyselyn toteuttamista.

Tietoperustassa tutkittiin mita aiheesta tiedetddn ja mita palveluita on digitalisoitu jo nyt
markkinoilla olevissa hotellien mobiilisovelluksissa. Tutkimuksessa ei haluttu tutkia jo yri-
tysten paattamia sovelluksien ominaisuuksia, vaan haastatteluiden avulla selvitettiin oike-
assa elaméassa tapahtuvat kontaktipisteet. Naista kontaktipisteista muodostettiin kyselytut-
kimuksen kysymykset. Kyselyn avulla kartoitettiin kayttajien kiinnostusta haastatteluista
saatujen hotellissa tapahtuvien palveluiden kayttdmiseen. Haastatteluista saadulla laadul-
lisella tiedolla pyrittiin ymmartamaan syvemmin ilmiota ja maarallisella tutkimuksella tuo-

maan kayttajien nakdkulmaa ja yleistamaan tuloksia.

Luotettavuuden parantamiseksi tutkimus on raportoitu tarkasti. Haastateltavien henkilolli-
syytté ei haluttu paljastaa, joten siksi tiedot tyopaikoista on jatetty pois. Tutkimuksen ra-
portoinnin tarkkuus maarittyi sen perusteella, ettd opinndytetydn perusteella voitaisiin suo-

rittaa sama tutkimus uudestaan.
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5.2 Yhteenveto ja johtopaattkset

Tutkimuksessa kaikissa vaittamissa eniten saivat vastauksia digitaalisiin palveluihin myon-
teisesti suhtautuvat vaihtoehdot (4 - hyvin todennakéisesti ja 5 - erittdin todennékdisesti).
Eniten negatiivisia vastauksia (1 - erittain epatodennékoisesti & 2 - hyvin epatodennékoi-
sesti) saivat vaittamat “ongelmatilanne huoneen tekniikan kanssa” ja “ongelmatilanne huo-
neen siivouksen kanssa”. Ongelmatilanteet usein ovat akuutteja ja ne halutaan ratkaista
mahdollisimman nopeasti. Kuluttajat eivat mahdollisesti ajattele asioiden ratkeavan yhta
nopeasti ja vaivattomasti mobiilisovellusta hyddyntaen, kuin kommunikoiden henkilokoh-
taisesti hotellin henkiléston kanssa. Silti suurin osa vastaajista oli ndidenkin ongelmia kos-

kevien vaittamien kohdalla valinnut vastaukseksi myodnteisesti suhtautuvan vaihtoehdon.

Seuraavassa taulukossa on listattu kyselyiden perusteella kymmenen toimintoa, mika ke-
rasivat kyselyssa eniten vastauksia “5 - erittdin todennakdisesti” ja vertailun vuoksi toimin-
not, jotka saivat eniten vastauksia “4 - hyvin todennakdisesti” ja “5 - erittain todennakoi-
sesti” summattuna yhteen. Vastaukset 4 ja 5 kertovat molemmat halukkuudesta kayttaa
kyseista palvelua digitaalisesti. Eniten vastauksia 5. keréanneet vaittdméat ovat ydintoimin-

toja sovellukseen.
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Taulukko 9. Eniten positiivisia vastauksia keranneet kyselyn vaittamat

Eniten vastauksia 5. (% vastaajista) Eniten vastauksia 4. & 5.
(% vastaajista)
1 [Hotellista uloskirjautuminen (59,30) Hotellista uloskirjautuminen (89,53)
2 [Info hotellin palveluista ja aukioloista Majoituskortin tayttaminen (88,37)
58,14)

Majoituskortin tayttaminen (58,14)

3 |Oman kanta-asiakastilin tarkastelu (53,49)|Positiivisen palautteen antaminen (87,20)

4 Huonepalvelun (ruoka/juoma) tilaaminen [Info hotellin palveluista ja aukioloajoista

(51,16) (86,05)
5 [Mydhaisemman uloskirjautumisen ostami- |[Huonepalvelun (ruoka/juoma) tilaaminen
nen (50,00) (83,72)
6 |Lisdkulujen (huonelaskut, minibar) maksa-|Majoituksen maksaminen (82,56)
minen (48,84) Mydhaisemman uloskirjautumisen ostami-
nen (82,56)

7 |Aamiaisen tilaaminen huoneeseen (47,67)|Lisakulujen, huonelaskut & minibar, mak-
saminen (81,40)

8 |Majoituksen maksaminen (46,51) Aamiaisen tilaaminen huoneeseen (81,39)

9 |Positiivisen palautteen antaminen (39,53) |[Hotelliin sisdankirjautuminen (80,24)

Kyselyssa oli eritelty sisddnkirjautumiseen ja uloskirjautumiseen liittyvia toimintoja. Si-
saankirjautumisessa lomakkeiden tayttdminen haluttaisiin tehda digitaalisesti, mutta itse
kohta “sisdankirjautuminen” sai kyselyssa vahemman suosiota. Sisaankirjautumiseen lii-
tetty “sovelluksen kayttaminen hotellihuoneen avaimena” ei lukeutunut kymmeneen halu-
tuimman digitaalisen palvelun joukkoon. Suosituimpiin mobiilisti k&ytettaviin toimintoihin
siséltyi lisapalveluiden ostaminen ja maksaminen sovelluksessa, palautteen antaminen ja
oman kanta-asiakastilin tarkastelu. Vastauksien mukaan tarkeimpina ominaisuuksina mo-
biilisovellukselle on saada sisdan- ja uloskirjautuminen toimimaan, jonka jalkeen voidaan

panostaa sovelluksessa tyytyvaisyyden varmistamiseen ja lisdpalveluiden myymiseen.

Suosituimpina toimintoina hotellisovellukseen olivat sisaan- ja uloskirjautumisen lisaksi tie-
don etsiminen ja lisdpalveluiden tilaaminen huoneeseen. Ongelmatilanteiden ja muiden
yhteydenottojen selvittdminen digitaalisesti ei kiinnostanut niin paljoa. Ongelmatilanteiden
selvittdmiseen digitaalisten kanavien kautta voi vaikuttaa vastaajien aikaisemmat koke-
mukset digitaalisista palvelukanavista. Jos asiakkaalla on huonoja digitaalisia palveluko-
kemuksia tai jonkun toisen yrityksen digitaalisten palveluiden kaytto ei ole ollut sujuvaa,
voi se aiheuttaa ennakkoluuloja myds toisten palvelutarjoajien digitaalisia palveluita koh-
taan. Tietoperustassa esitellyt chat kanavat toimivat kommunikointikanavana, jossa voi

esittaa kysymyksia, joihin odottaa henkilbkunnan vastaamista. Tutkimuksen perustella
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chat kanaviin investoiminen ei ole ensisijainen kohde sovellusta rakentaessa, mikali pe-
rustoiminnallisuudet eivat toimi. Se ei kuitenkaan tarkoita sita, ettei tulevaisuudessa kiin-

nostus lisaantyisi esimerkiksi chat palveluita kohtaan.

Tietoperustassa esitetyssa jo markkinoilla olevien hotellien mobiilisovellusten toiminnalli-
suuksissa kaikki sovellukset pystyivat toimittamaan sisaan- ja uloskirjautumisen, mutta ky-
seinen toiminto ei ollut saatavilla kaikissa yrityksen hotelleissa tai kaikille asiakkaille. Esi-
merkiksi Sokos Hotelsin sovellus tarjosi digitaalista sisdan- ja uloskirjautumista vain S-
card kanta-asiakasjarjestelmaan kuuluville henkiléille ja Nordic Choicen sovelluksessa si-
saan- ja uloskirjautumispalvelu ei ollut toiminnassa kaikissa hotelleissa. Sisd&nkirjautumi-
seen kuuluvien prosessien (majoituskortin tayttd, luottokorttitakaus, sovelluksen kayttami-
nen avaimena) suosiossa oli eniten hajontaa, jonka takia sisdankirjautumisen digitalisoin-
tia voisi tehd& vain osittain. Voidaan paattad mitk& asiat sisdankirjautuessa voisi tehda di-

gitaalisesti ja mitka perinteisesti.

Kyselyyn vastanneista suurin osa edusti ikaryhmia 25-40- ja 41-55-vuctiaat. Siksi validia
vertailua eri ikdryhmien halusta kayttaa digitaalisia palvel