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Hotellien liiketoiminta perustuu majoituspalveluiden myyntiin. Majoituspalvelu on hotellin ydin-
tuote, jota tukee monet erilaiset tukipalvelut. Tukipalvelut ovat valttamattdmia ydintuotteen toimi-
vuuden kannalta. Seka ydintuotetta ja tukipalveluita tulee kehittda jatkuvasti, jotta hotellit pysty-
vat tarjoamaan nykyaikaista ja asiakkaita mahdollisimman hyvin palvelevia palveluita.

Taman opinnaytetyon on tarkoitus tutkia olisiko autovuokraamoiden ja hotellien yhteistyolla to-
teutettu vuokra-autopalvelu potentiaalinen palvelu olla osana hotellien tarjontaa. Tutkimuksessa
selvitetddn miten kyseinen palvelu tulisi toteuttaa hotellien nakokulmasta ja minkalainen vaiku-
tus silla on asiakastyytyvaisyyteen.

Tutkimus on toteutettu laadullisella eli kvalitatiivisella tutkimusmenetelmalla. Tutkimuksen ai-
neistonkeruu toteutettiin yksildhaastatteluilla. Aineisto kerattiin puolistrukturoidulla haastattelulla,
jossa haastateltavat henkilot vastasivat 11 avoimeen kysymykseen. Haastatteluihin osallistui 9
henkil6a, joista kaikki tyoskentelivat silla hetkella majoitusliikkeessa. Aineiston keruu toteutui ke-
vaalla 2023.

Tutkimustuloksista selvisi, ettd autovuokraamoiden ja hotellien yhteisty6lla toteutetulla vuokra-
auto palvelulla olisi positiivisia vaikutuksia asiakastyytyvaisyyteen. Kyseinen palvelu laajentaisi
hotellien palveluiden tarjontaa, seka nopeuttaisi nykyista hotelliasiakkaiden autonvuokrauspro-
sessia. Tutkimuksessa selvisi my6s autovuokraamoiden tdman hetkinen vahainen kiinnostus
hotelleita kohtaa, joka hankaloittaa hotellien ja autovuokraamoiden valisen yhteistyon aloitta-
mista.

Johtopaatoksena voidaan todeta, etta autovuokraamoiden ja hotellien valisella vuokra-autopal-
velulla olisi potentiaalia olla asiakastyytyvaisyyden kannalta osana hotellien palveluidentarjon-
taa, mutta autovuokraamoiden tdaman hetkinen rajoittunut mielenkiinto hotelleita kohtaan ei
mahdollista sita.
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Liite 1. Haastattelukysymykset



1 Johdanto

1.1 Tausta

Taman opinnaytetyon aiheen valinta perustuu kirjoittajan tyOkokemuksen pohjalta saatuihin tietoi-
hin ja kokemuksiin, joiden perusteella kirjoittaja on alun perin kiinnostunut aiheesta. Tydn kirjoittaja
on tydskennellyt vastaanottovirkailijana 4 vuotta Helsingissa sijaitsevassa luksustason hotellissa.
Hotellin vastaanottovirkailijan tyétehtavat ovat hyvin monipuolisia ja ajoittain myds haastavia. Vas-
taanottovirkailijan tavanomaisiin tyotehtaviin kuuluu asiakkaiden sisaan- ja uloskirjaaminen, va-
rauksien kasittely ja asiakkaiden kysymyksiin vastaaminen paikan paalla ja sdhkoisesti. Yleisesti
voidaan sanoa, etta vastaanottovirkailijan tydtehtava on huolehtia asiakkaasta varauksen tekohet-
kesta uloskirjautumiseen saakka ja |0ytaa ratkaisu mahdollisiin ongelmatilanteisiin tai asiakkaan

tarpeisiin.

4 vuoden aikana on tullut esille paljon erilaisia asiakkaiden toivomia asioita tai kysymyksia. Kirjoit-
tajan kokemuksen pohjalta voi sanoa, etta toivomuksien ja kysymyksien skaala on erittain laaja.
Toivomukset seka kysymykset voivat olla missa tahansa kohdassa eri daripaiden valilla. Joukossa
on myos yleisia toiveita ja kysymyksia, jotka toistuvat paivittain. Yleisimpia toiveita ja kysymyksia
ovat olleet erilaiset ravintolasuositukset, julkisen liikenteen palvelut seka vuokra-autojen saatavuus

ja vuokraus.

Opinnaytetydn aiheen valinnassa on pohdittu eri vaihtoehtoja kirjoittajan tydkokemuksen perus-
teella, ettd mika olisi mahdollinen tutkinnan kohde. Tarkoitus oli, etta tutkimuksen kohde liittyy ho-
tellin arkipaivaiseen toimintaan, vaikka se ei olisikaan yksi hotellin olemassa olevista palveluista,
mutta sita kehittamalla mahdollisesti pystyttaisiin luomaan uusi lisapalvelu. Ajatukset siirtyivat asi-
akkaiden yleisimpiin esitettyihin kysymyksiin ja toiveisiin, joista vuokra-autoihin liittyvat kysymykset
nousivat eniten esille. Vuokra-autojen potentiaali uutena lisdpalveluna hotelleille on mielenkiintoi-
nen asia tutkia, silld toimivana konseptina se voi mahdollistaa hotelleille laajempaa palveluiden tar-

jontaa seka mahdollisesti nostaa asiakastyytyvaisyytta ja myyntia.
1.2 Opinnaytetyon aiheen rajaus ja tavoitteet

Taman opinnaytetyon aihe on vuokra-autojen potentiaali osana hotellien tarjontaa. Tutkimus pai-
nottuu autovuokraamojen ja hotellien mahdolliseen yhteistydhon. Tutkimuksessa tarkastellaan eri-
laisia autonvuokraus tapoja, kuten yhteiskayttdautoja, mutta tutkimuksen paatarkoituksena on kes-
kittya perinteisiin autovuokraamoihin ja hotelleihin. Tutkimuksessa on tarkoitus selvittaa, onko
vuokra-autoilla potentiaalia olla lisdpalveluna hotellien palveluiden tarjonnassa ja mita hyo6tyja ja

lisdarvoa autovuokraamon ja hotellien valinen yhteistyd tuo hotellille ja painottaa kyseisen palvelun



merkitysta asiakastyytyvaisyyteen. Tyon lopputulos kertoo lukijalle hotellien ja autovuokraamoiden
mahdollisen yhteistyon tuomat hyodyt ja sen, etta olisiko vuokra-autoilla potentiaalia olla osana ho-
tellien tarjontaa esimerkiksi vakituisena ulkoistettuna lisdpalveluna asiakkaalle. Tassa tyossa
vuokra-autopalvelulla tarkoitetaan palvelua, jossa hotelli ja autovuokraamo tekevat tiivisti yhteis-
tydta autovuokrauksen suhteen. Kirjoittajan tutkimushypoteesi on, etta hotelli pystyisi tavallaan toi-
mimaan, kuten autovuokraamot siten, etta asiakkaalla olisi mahdollisuus vuokrata-auto suoraan
hotellista. Tutkimuksessa ei varsinaisesti oteta kantaa siihen, kuinka kyseinen palvelu jarjestettai-
siin todellisuudessa esimerkiksi logistisesta nakokulmasta ajatellen, ettéd missa vuokra autot sijaitsi-
sivat ja kuinka niita yllapidetaan, vaan enemman nakokulmasta, josta selviaa, etta olisiko tallaiselle
palvelulle kysyntda ja miten se vaikuttaa hotellien ndkdkulmasta esimerkiksi asiakastyytyvaisyy-

teen.

Tutkimuksen ongelmat eli tutkimusongelmat ovat jaettu kahteen luokkaan paaongelma seka alaon-
gelmat. Tutkimuksen padongelma: parantaako autonvuokrauspalvelu hotelliasiakkaan asiakastyy-
tyvaisyytta ja mitd muuta lisdarvoa se tuottaisi hotellille ja alaongelmat: Mita hotellit hyotyvat mah-
dollisesta yhteistydstad autovuokraamoiden kanssa, mitd autovuokraamoiden tulisi tehda hotellien

mielesta lisatakseen yhteisty6ta, ja milla asiakasryhmalla olisi kayttdéa kyseiselle palvelulle?
1.3 Opinnaytetyon rakenne

Tama opinnaytetyd koostuu johdannon liséksi neljasta eri osiosta (tietoperusta, tutkimus, tulokset,
pohdinta). Opinnaytetyon tietoperustassa kasitellaan yleisesti autovuokraamoiden seka hotellien
liketoimintaa. Tietoperustassa kasitelldan myos edelld mainittujen lisdksi autovuokraamoiden ja
hotellien lisamyyntimahdollisuuksia ja yleisesti palveluiden ulkoistamisen merkitysta liiketoimin-
nassa. Tyon tutkimusosiossa kasitellaan tutkimuksen paaongelma ja alaongelmat, tutkimusmene-
telmat, haastatteluiden runko ja suunnittelu seka tuloksien analysointi. Tutkimus toteutetaan haas-
tattelemalla hotellien ja autovuokraamoiden edustajia. Tutkimusmenetelmaksi valittiin kvalitatiivi-
nen tutkimusmenetelma, koska kvalitatiivinen tutkimus mahdollistaa haastateltavien omat mielipi-
teet. Kvalitatiivisen tutkimuksen tulokset antavat paremman vastauksen tyon padongelmaan, kuin
kvantitatiivinen tutkimus. Tutkimuksen analysointiosioissa haastattelujen vastaukset kaydaan lapi

analysoiden vastauksien yhtenevaisyyksia, joiden perusteella paatellaan tutkimuksen tulokset.



Taulukko 1. Peittomatriisi (mukaillen Opinnaytetydkoordinaattorit, 2022)

kyseiselle palvelulle?

Alaongelmat Tietoperustan osa Tutkimuksen kysymykset Tulokset
Mita hotellit hyétyvat mahdollisesta 3,3.1,3.2,3.3,3.4,3.5 1-5 5.1
yhteistydsta autovuokraamoiden

kanssa?

Mita autovuokraamoiden tulisi tehda |2.2, 3.3, 3.4, 3.5 6-9 5.2
hotellien mielesta lisatékseen

yhteisty6ta?

Mille asiakasryhmalle olisi kayttéa |3 10-11 5.3




2 Autonvuokraamot ja autonvuokraus

Tassa luvussa perehdytaan autovuokrauksen liiketoimintaan ja sen erilaisiin muotoihin. Luvussa
perehdytaan erilaisiin nykypaivan autovuokraustapoihin ja niiden varausmenetelmiin. Perehtymi-
nen autonvuokraamoihin ja niiden toimintatapoihin helpottaa lukijaa hahmottamaan tutkittavaa ai-

hetta ja tutkimuksen tavoitteita.

Autovuokraamot tarjoavat lyhytaikaiseen kayttoon ja erilaisiin kayttotarpeisiin erilaisia autoja. Ta-
valliset autovuokraamot vuokraavat asiakkailleen erikokoisia henkil6autoja ja pakettiautoja. On
my0Os olemassa autovuokraamoita, jotka keskittyvat erikoisautojen vuokraamiseen, kuten limusii-
nien ja urheiluautojen. Vuokra-autoja voidaan varata kayttdon suoraan niita tarjoavista liikkeista tai
erilaisten varauskanavien kautta kuten lentoyhtididen. Esimerkiksi Booking.com ehdottaa hotelliva-
rauksien yhteydessa mahdollisuuden varata myds vuokra-auto kohteesta. (Verhela 2000, 104)
Vuokra-autot ovat hyva vaihtoehto niille ihmisille, kenellad on lyhytaikainen tarve autolle tiettyna
ajankohtana. Yleisia syita miksi ihmiset vuokraavat autoja ovat lomamatka, muutto tai valiaikainen

ratkaisu autottomaan elamantilanteeseen.

Isojen kaupunkien, kuten Helsingin katukuvassa on nahtavilld monia eri autovuokraamologoihin
teipattuja autoja. Autoja l6ytyy niin perinteisten autovuokraamoiden kuin yleistyvien yhteiskaytt6a-
autojen vareista. Autonvuokrausyritykset voidaan yleisesti jakaa kahteen eri ryhmaan: Perinteiset
autovuokraamot (Hertz, Sixt, Europcar), joissa auto perinteisesti kaydaan noutamassa kivijalkaliik-
keesta ja palautetaan liikkeeseen seka yleistyvat mobiilisovelluksella varattavat yhteiskayttdautot

(24rent, Omago), jotka sijaitsevat ympari kaupunkia. (Tahkola 2020)
2.1 Autonvuokrauksen trendit

Autonvuokraus on muuttunut viimevuosien aikana paljon. Alalle on tullut uusia toimijoita ja erilaisia
tapoja, miten vuokra-autoja on mahdollista vuokrata. Kaikessa liiketoiminnassa on tarkeaa seurata
maailmantilanteen muutoksia ja uusia trendeja, ja tdssakaan asiassa autonvuokraus alana ei ole

poikkeus.

Nykypaivan kasvavia trendeja ovat yhteiskaytto, jakaminen ja omistamattomuus. Naiden kolmen
kasvavan trendin mydta myds autonvuokraus on yleistynyt. Inmiset ymmartavat yhd enemman,
ettd auton omistaminen ei ole kannattavaa. (Hertz 2018) Jakamistalouden kasvu on alkanut jo
vuonna 2008, jolloin finanssikriisin aikaan ihmisilla ei ollut enda varaa omistaa omaa autoa. Kulut-
tajat alkoivat pitamaan autopalveluiden ostamista parempana ratkaisuna, kuin itse oman auton

omistamista. (Harmaala ym. 2017, luku 2.1) Jakamistaloudessa on kyse uuden tuottamisesta,



myymisesta ja omistamisesta, siirtymisesta tavaran lainaamiseen, vaihtamiseen, vuokraamiseen ja

yhteiskayttéon. (Harmaala ym. 2017, luku1.2)

Isojen kaupunkien katukuvassa on kasvavassa maarin alkanut nakemaan eri yhteiskayttoautoyri-
tyksien autoja, kuten 24rent ja Omago. Yhteiskayttdautojen toiminta eroaa perinteisesta kivijalka-
autonvuokraamisesta siten, ettd vuokrattavan auton voi ottaa kayttoon, milloin tahansa ja kaikkina
aikoina vuorokaudesta. Yhteiskayttdauton voi myos varata lyhyeksikin aikaa, vaikka 15 minuutiksi,
mikali asiakkaalla on tarve autolla vain lyhyelle siirtymiselle. Toinen merkittava ero perinteiseen au-
tovuokraukseen on, ettd yleensa yhteiskayttéautot sijaitsevat ympari kaupunkia kadunvarsilla eika

kivijalkaliikkeen autohallissa. (Koivisto 2023)

Yleisin katukuvassa nakyva yhteiskayttdautojen toimintamalli on Free-Floating toimintamalli, jossa
kaytdssa olevat yhteiskayttdautot ovat pysakdityneena kadunvarsille, josta asiakkaat voivat varata
ja ottaa kayttdon niitd mobiilisovelluksen kautta. Mobiilisovelluksen kautta asiakkaat ndkevat va-
paana olevien autojen sijainnit ja voivat varata itselleen [Ahimpana olevan auton. Free-Floating toi-
mintamallin yhteiskayttdautoilla on yleensa selked minuuttikohtainen taksa, joka sisaltéa kaiken
aina vakuutuksista polttoaineeseen. Vuokrauksen pituudessa ei ole rajoituksia, mutta Free-Floating
toimintamallin yhteiskayttoautot sopivat parhaiten lyhytaikaiseen vuokrauksen ja lyhyisiin siirtymi-

siin kaupungin sisélla. (Tahkola 2020)

Toinen nouseva yhteiskayttdautojen toimintamalli on niin sanotut round trip autot, joiden ajo alkaa
ja loppuu aina samaan paikkaan. Round trip autot ovat olleet kasvavassa maarin taloyhtididen kay-
toéssa. Round trip toimintamallissa autot sijaitsevat taloyhtion pihassa tai parkkihallissa, josta talo-
yhtion asukkaat voivat ottaa niité kaytt6on. Suurimmat erot Free-Floating toimintamalliin verrattuna
ovat, ettd round trip autoissa on tunti- / kilometrihinnoittelu ja auton pystyy varamaan ennakkoon,
vaikka kuukauden paahan. (Tahkola 2020)

Viimevuosien aikana my6s Suomeen on rantautunut tdysin uudenlainen autonvuokraamisen toi-
mintamalli. Kyseisessa toimintamallissa autoja ei vuokraa autovuokraamo vaan tavalliset ihmiset.
Kyseista toimintamallia kutsutaan vertaisvuokraukseksi. Vertaisvuokrauksessa on kyse siita, etta
tavalliset ihmiset ilman toiminimea tai yritysta voivat vuokrata omaa autoaan muille inmisille silloin,
kuin heilla itsella ei ole autolle kayttoa. Auton voi laittaa vuokralle vertaisvuokrauspalvelua tarjoa-
vien yrityksien alustoille. Vertaisvuokrauspalvelua tarjoavat suomessa esimerkiksi Gomore ja Auto-
levi. (Heima 2021)

2.2 Autovuokraamoiden yhteistyokumppanit

Monet eri yritykset tekevat yhteisty6ta ja sopivat kumppanuuksia eri autovuokraamoiden kanssa.

Yhteistydn tai kumppanuuden johdosta yleensa yrityksen asiakkaat voivat saada erilaisia etuja



vuokra-autoja vuokratessaan. Yleisia etuja ovat erilaiset tarjoukset ja hinnanalennukset. Monilla
yrityksilla, kuten vakuutusyhti6illa ja autokorjaamoilla on usein tarve saada asiakkaillensa lyhytai-
kaiseen kayttddn sijaisautoja. Kyseiset yritykset ovat alkaneet kayttdamaan autovuokraamoita

omien sijaisautojen sijaan.

Monet autovuokraamot tekevat yhteisty6ta isojen lentoyhtididen kanssa. Monesti autovuokraamoi-
den palvelut yhdistetdan lentoyhtididen kanta-asiakasohjemaan, jolloin lentoyhtion kanta-asiakkaat
saavat parempia etuja ja voivat kerryttaa tai kayttda kanta-asiakaspisteitd myds autovuokrauksen
yhteydessa. (Auto Rental News Staff 2020)

Autovuokraamot ovat myos paljon nakyvilla erilaisia matkailuun liittyvilla verkkosivuilla. Esimerkiksi
erilaiset internetin varauskanavat tai matkatoimistot kuten Expedia, Booking.com, Hotels.com,
joissa ihmiset pystyvat varaamaan majoituksia ja muita siihen liittyvia palveluita. Esimerkiksi maail-
man laajuinen autovuokraamo yritys Avis solmi kumppanuuden Hotels.com:n kanssa. Kumppanuu-
den johdosta, yritysten kanta-asiakas ohjelmat yhdistyivat osittain, jolloin autovuokraamon ja Ho-
tels.com:n kanta-asiakkaat alkoivat hyétymaan toisen yrityksen kanta-asiakas eduista. (Mariano
2021)

Hyva esimerkki suuresta yhteistyosta autovuokraamon valilla tulee Yhdysvalloista. Kansainvalinen
autovuokraamoyritys Hertz ja Coloradon paakaupunki Denver sopivat yhteistydsta, jolla pyritaan
edistamaan ihmisten siirtymista polttomoottoriautoista sdhkoautoihin. Denveriin sijoitetaan noin 5
tuhatta sdhkdautoa, joilla pyritddn osin helpottamaan sahkdistymisen epakohtia. Hertzin suunnitte-
lee ” kokeile, ennekuin ostat” kampanjaa, jossa ihmiset voivat ajaa Hertzin sahkdautolla muuta-
man paivan saadakseen kuvan sahkoautoilusta, ennekuin paatyvat ostamaan sellaisen. Yhteistyon
tarkein osa tulee Hertzin kerryttdmasta datasta, jonka avulla Denverin kaupunki pystyy sijoittamaan

paremmin julkisia sdhkdautojen latauspisteitd sinne missa niilla on eniten kysyntaa. (Taylor 2023)
2.3 Erilaiset varaus- ja jakelukanavat

GDS (global distribution system) -jarjestelma on maailmanlaajuinen ohjelmistoalusta, joka yhdistaa
erilaiset matkailualan palveluntarjoajat niité varaaviin asiakkaisiin. Yleisimpia GDS-jarjestelmien
kayttajia ovat mm. matkatoimistot ja yritysmatkaajat, koska GDS-jarjestelman kautta pystytaan va-
raamaan lennot, hotellit, vuokra-autot ja kuljetuspalvelut yhdesta paikasta. Kolme tunnetuinta ja
suurinta GDS-jarjestelma alustaa ovat Amadeus, Travelport ja Sabre. (Revfine 2018; Rautiainen &
Siiskonen, 458) Vuokra-autojen vuokraustilastoista selviaa, ettd noin 80% vuokra-autoista varataan
verkon kautta (Albdalslam 2023).

GDS-jarjestelmat saivat alkunsa 1970-luvulla tietotekniikan kehittyessa. Alkujaan GDS-jarjestel-

maa kutsuttiin nimelld CRS (computer reservation system) -jarjestelmaksi. CRS- jarjestelma luotiin



alun perin lentoyhtididen kayttéon. CRS-jarjestelmasta pystyttiin katsomaan eri lentojen hintoja
matkustajille ja tarkistamaan vapaiden paikkojen kapasiteettia lennoilla. Yleisen teknologian ja in-
ternetin nopea suosion kasvu ja kehittyminen toimi erdanlaisena portinavaajana sille, etta ihmiset
rupesivat varaamaan lentoja, majoituksia, vuokra-autoja ja kuljetuspalveluita verkossa. (Altexsoft
2019; SiteMinder)
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Kuljetukset — Online matkatoimistot

Kuvio 1. GDS-jarjestelman havainnointi (Mukaillen Levart 2020)

Online Travel Agency eli online-matkatoimisto on verkossa toimiva matkatoimisto, jonka kautta ih-
miset voivat varata lentoja, majoituksia, risteilyitd, kuljetuspalveluita ja vuokra-autoja. Online mat-
katoimistoiksi lasketaan matkatoimistot, jotka saavat suurimman osan tuloistaan verkon kautta tul-
leista ostoista. Yleisimpia kansainvalisia online-matkatoimistoja ovat Booking.com, Expedia ja
Agoda. Online matkatoimistot tarjoavat esimerkiksi monia eri majoitusvaihtoehtoja tietysta koh-
teesta, joita ihmiset voivat vertailla ja varata itsellensa mieluisan majoituksen. Online-matkatoimis-
tot toimivat erdanlaisena valikatena asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla. Asiakas pystyy varaa-
maan palvelun verkko-matkatoimistosta ilman kontaktia palveluntarjoajaan. (Rautiainen & Siisko-
nen 2020, 453; Colorwhistle 2023)

Metasearch engine, suomeksi valityssivustot ovat yksi jakelukanavien muoto. Useasti inmiset se-
koittavat valityssivustot online-matkatoimistoihin, koska niiden toiminta on samankaltainen. Valitys-
sivustoiden ja online-matkatoimistojen suurin ero on siing, etta valityssivustot eivat itsessaan myy

mitdan palveluita. Valityssivustot ohjaavat asiakkaat valitsemansa palveluntarjoajan sivuille, joista



han voi varata kyseisen palvelun. Valityssivustot kerddvat yhteen muiden varauskanavien ja palve-
luntarjoajien kuten online-matkatoimistojen palveluita ja niiden hintoja. Valityssivustojen kautta asi-
akkaat voivat verrata helposti hintoja, koska valityssivustot nayttavat enemman hintoja. Esimerkiksi
Valityssivustot voivat ndyttda samasta hotellihuoneesta monta eri hintaa, mutta online-matkatoi-

misto vain omansa. Tunnettuja valityssivustoja ovat esimerkiksi Trivago, Momondo, Tripadvisor,

Skyscanner ja Kayak. (Revfine 2020)



3 Hotelliliiketoiminta ja hotellin lisapalvelut

Tassa luvussa perehdytdan hotelliiketoimintaan ja hotellien lisdpalveluihin. Tutkimuksessa on tar-
keda ymmartaa, miten hotellien liikketoimintaa harjoitetaan ja mitka asiat tukevat ja edistavat sita.
Tassa luvussa esitelladn eri hotellityyppeja ja niiden palveluiden tarjontaa, seka perehdytaan pal-

veluiden merkitykseen hotelliliketoiminnassa.

Hotelli on yksi monista majoituspalvelu muodoista. Suomen lain mukaan majoituspalveluiksi laske-
taan kaikki ammattimaisesti tapahtuva tilapaiseen majoitukseen tarkoitettujen huoneiden ja tilojen
tarjoaminen. Hotellit tarjoavat padsaantoisesti maksullista tilapaista tai lyhytaikaista majoitusta niita
tarvitseville asiakkaille. Hotellien ydintuote eli majoituspalveluiden myynti asiakkaille on suurim-
massa osassa hotellien liiketoimintaa, mutta monet hotellit tarjoavat myos muita palveluita asiak-
kailleen. Monissa hotelleissa on tarjolla erilaisia tiloja kokouksille ja tapahtumille, saunatilat, kunto-

sali seka erilaisia ravintolapalveluita (Rautiainen & Siiskonen 2015, 26-27)

Erityyppiset hotellit voidaan jaotella eriluokkiin koon, tason, sijainnin, omistuspohjan mukaan. Ho-
tellit voidaan myds luokitella liikeidean perusteella eri kategorioihin esimerkiksi: Liikkemies-, kokous-
ja kongressi-, vapaa-ajan hotelleihin. Kaikilla eri hotelli tyypeilla on oma liikeidea, mika palvelee
mahdollisimman hyvin omaa kohderyhmaa. Esimerkiksi likemieshotellit ovat ensisijaisesti tarkoi-
tettu likematkailijoille, jotka tyonsa vuoksi joutuvat matkustamaan paljon ja majoittuvat paljon hotel-
leissa. Hotellit sijaitsevat yleensa kaupungin ytimessa hyvin kulkuyhteyksien laheisyydessa. Liike-
mieshotellien huoneet ovat suunniteltu siten, ettd ne palvelisivat kohderyhmaa parhaimmalla ta-
valla. Tyypilliseen liikemieshotellin huonevarustukseen kuuluu tydéskentelyn mahdollistava poyta ja
tuoli seka langaton verkkoyhteys. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 26-31) Hyvia esimerkkeja Helsin-

gissa sijaitsevista liikemieshotelleista ovat Scandic- ja Sokos-hotellit.

Vastakohtana liikemieshotellin liikeidealle voidaan pitaa lomahotelleja. Lomahotellit ovat tarkoitettu
vapaa-ajan viettoon ja niissa yleensa viivytdan myds pitempaan, kuin liikkemieshotelleissa. Loma-

hotellien sijainti ja palvelut suunnitellaan vapaa-ajan matkustajien mukaan. Lomahotellit sijaitsevat
yleensa erilaisissa matkailukohteissa tai matkailukeskuksissa esimerkiksi: Hiihtokeskuksien ja golf-

kenttien l1aheisyydessa. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 32)

Hotellit tarjoavat asiakkailleen ydintuotteen lisaksi erilaisia palveluita. Palvelut voidaan jakaa kah-
teen eri kategoriaan: avustavat palvelut ja tukipalvelut. Vaikka hotellin myyntitulot muodostuvat
suurimmaksi osaksi paatulonlahteesta (huonemyynti) on my6s muista palveluista syntyva myynti
merkityksellista, jolloin myos palveluiden laatuun ja valikoimaan kannattaa kiinnittda huomiota.
Avustaviksi palveluiksi lasketaan kaikki ne palvelut, jotka helpottavat ydinpalvelun toimintaa tai

ovat jopa valttamattomia ydinpalvelun eli majoituksen toiminnassa. Hotelleissa avustavana
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palveluna voidaan pitda esimerkiksi vastaanoton antamaa palvelua asiakkaalle. (Rautiainen &
Siiskonen 2015, 101)

3.1 Hotellien peruspalvelut ja tuotteet

Kokonaisuudessaan hotellin palvelut muodostavat ison kokonaisuuden, johon kuuluu hotellin ydin-

tuote ja sita tukevat tukipalvelut seka hotellin palveluymparistd. Tassa tutkimuksessa kuitenkin kes-
kitytdan tarkastelemaan hotellin peruspalveluita ja tuotteita nimenomaan hotellin ydintuotetta tuke-

vien tukipalveluiden nadkdkulmasta. Tutkimusta lukiessa on kuitenkin hyva, etta lukijalla on pieni ka-
sitys siita, miten iso hotellien palveluiden kokonaisuus on. Siksi tekstissa otetaan lyhyesti esille

myos hotellin palveluymparisto.

Majoitustoiminnassa ja sen toteutuksessa voi olla huomattaviakin tyyli-ja tasoeroja. Majoitustoimin-
taan liittyy paljon eri vaikuttavia tekijoita esimerkiksi: sijainti, hotellin konsepti, Iahiympariston muut
palvelut seka sosiaalinen ymparisto (paikallinen kulttuuri, ihmiset, elamantyyli). Useasti ajatellaan,
ettd hotellien peruspalveluita ovat pelkdstdan huone, ravintola tai vaikka hotellin aulabaari, vaikka
hotellien palveluiden kokonaisuus muodostuu asiakkaalle hotellin palveluymparistdsta ja tarjotta-

vista palvelutuotteista. (Rautianen & Siiskonen 2015, 83)

Hotellin palveluympéaristd muodostuu sisdisesta palveluymparistdsta ja fyysisista tiloista. Hotellin
sisdisen palveluymparistdn muodostaa hotellissa tydskenteleva henkilokunta ja heidan ammattitai-
tonsa. Henkildkunnan palveluvarmuus on yksi tarkeimpia sisdisen palveluymparistén ominaisuuk-
sia. Palvelu varmuus koostuu neljasta eri tekijasta: tekninen osaaminen, kohteliaisuus, uskottavuus

ja turvallisuus. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 83)

Tekninen osaaminen: Tyontekijan ammattitaito tai patevyys. Tyontekijan valmiudet toimia paivittai-
sissa tyotehtavissaan. Hotellin vastaanotossa esimerkiksi: huonevaraukset, asiakkaiden vastaanot-
taminen ja uloskirjaaminen seka perusasiakaspalvelu asiakkaiden vierailun ajan. (Rautiainen &
Siiskonen 2015, 83)

Kohteliaisuus: Tydntekijéiden ulkoinen habitus (siisteys ja pukeutuminen). Tydntekijan vuorovaiku-
tustaidot esimerkiksi: ammattimainen ystavallinen tapa keskustalla asiakkaiden kanssa. (Rautiai-
nen & Siiskonen. 2015, 83)

Uskottavuus: Uskottavuuteen vaikuttavin tekija on asiakkaiden kuva yrityksesta eli yrityksen imago.
Yrityksen imago maarittaa asiakkaiden odotukset ennakkoon yrityksen henkilokunnan osaami-
sesta. Esimerkiksi korkeatasoiseen hotelliin saapuvat asiakkaat luultavasti odottavat palvelun ta-

son olevan korkeampaa, kuin tienvarsimotellissa. (Rautianen & Siiskonen 2015, 83)
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Turvallisuus: Turvallisuuden tunnetta asiakkaalle luovat osaava ja ammattitaitoinen henkilékunta,
erilaiset turvajarjestelmat (valvontakamerat) ja selkeat ohjeet mahdollisten onnettomuustilanteiden
varalle. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 83)

Paasaantoisesti hotellin liikeidean ydintuotteena pidetdan majoituspalveluiden tuottamista asiak-
kaille. Lyhykaisyydessaan se tarkoittaa huoneiden myyntia asiakkaille ennakkoon sovitulla hin-
nalla. Useimmissa tilanteissa pelkka ydintuote ei riitd tuottamaan asiakkaalle onnistunutta majoitus
kokonaisuutta, vaan myytava ydintuote tarvitsee rinnalle muita avustavia- ja tukipalveluita. (Rautiai-
nen & Siiskonen 2015, 100)

e Tukevat ydintuotteen

TU kl pa lveIUt Ja toimintaa
avu Stavat e Ravintolapalvelut,

hyvinvointi- ja

pa IVelut elamyspalvelut,

pesulapalvelut

e Majoituspalvelut

YdintUOte e Hotellihuone tai muut

majoitus

Kuvio 2. Hotellin palveluiden rakenne (mukaillen Rautiainen & Siiskonen 2015, 102)

Monet hotellien tarjoamat avustavat- ja tukipalvelut sisaltyvat majoituksen hintaan. Hotellien
palvelut ovat yleisesti ottaen normaalilla tasolla melko arkisia asioita asiakkaille. Yleisia hotellin
tukipalveluita ovat ravintolapalvelut, kuntosali, saunatilat ja huonepalvelu. Vaikka tukipalvelut
saattavat kuulostaa joillekin hyvin tavanomaisilta, tuo ne monille asiakkaille paljon lisdarvoa
majoituskokemuksessa (Loytana & Kortesuo 2011, luku 3.2). Palveluiden tarjonta vaihtelee hotelli
ja ketjukohtaisesti. Toisissa hotelleissa jokin palvelu saattaa kuulua maksuttomiin huonehintaan
sisaltyviin palveluihin, kuten esimerkiksi kuntosali tai saunat. Toisissa hotelleissa edella mainitut
palvelut saattavat olla maksullisia. Myos hotellien avustavien- ja tukipalveluiden tarjonnan
laajuuteen vaikuttaa hotellin taso ja konsepti. Esimerkiksi tasokkaissa kokous- ja

likemieshotelleissa on yleisesti laadukkaammat ja laajempi valikoima erilaisia palveluita, kuin
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esimerkiksi budjettihotelleissa, joissa palveluiden maara saattaa olla typistetympi. (Rautianen &
Siiskonen 2015, 83; Rautianen & Siiskonen 2020, 182)

3.2 Majoituspalveluiden, lisapalveluiden ja tukipalveluiden myynti

"Hotellihuoneelle on ominaista se, etta asiakkaalle tarjotaan jotain aineetonta, jota tuotetaan ja ku-
lutetaan samanaikaisesti” (Rautiainen & Siiskonen 2015, 101). Jos hotellihuoneessa on pelkastaan
pelkkad sanky ja wc tila, ei se valttdmatta tuo asiakkaalle erityisesti lisdarvoa majoituksena, jos ol-
lenkaan. Erilaisilla lisdpalveluilla voidaan tuottaa asiakkaan majoitukseen lisdarvoa esimerkiksi
huonevarustuksella tai muilla erilaisilla tuotteilla. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 101) Yksi yleisim-
mista lisdpalveluista korkeatasoisissa hotelleissa ovat huoneiden omat minibaarit. Minibaarit kas-
vattavat hotellien palveluiden tarjontaa ja saattavat tuoda myos taloudellista hyotya. Hotellit pysty-
vat myos osittain korvaamaan kattavalla minibaarivalikoimalla kalliin huonepalvelujarjestelman.
(Rautianen & Siiskonen 2011, 142) Kaikkia tukipalveluita hotellit eivat kuitenkaan pysty tarjoamaan
talonpuolesta. Syita voi olla monia, mutta yleisesti joidenkin palveluiden yllapitdminen hotellin puo-
lesta ei ole kannattavaa. Monet hotellit tarjoavatkin erilaisia tukipalveluita alihankintana ulkopuoli-
silta yrityksilla. Yleisid alihankintana tarjottavia hotellin tukipalveluita ovat pesula-, hyvinvointi-,

kampaamo-, kauneudenhoito- ja autonvuokrauspalveluita. (Rautianen & Siiskonen 2015, 101)

Yleisesti myyntitydssa onnistuneeseen myyntitilanteeseen vaaditaan tietty kaava tuotteesta riippu-
matta. Myytava tuote voi olla hotellin lisdpalvelun ja omakotitalon valilta mita tahansa. Tarkeinta
myynnissa on, etta asiakkaan tarve ja tuote kohtaavat ja se on myyjan tehtavana selvittaa. (D. Ru-
banovitsch & Aalto 2007, 8) Lisapalveluiden myynti asiakkaille voi tapahtua monessa eri kohdassa
majoituksen aikana. Paasaantdisesti lisapalveluita asiakkaille myy hotellin tai ketjun myyntipalvelu
tai vastaanoton tyontekijat. Mikali varauksen tekovaiheessa asiakas on yhteydessa hotellin vas-
taanottoon tai myyntipalveluun, voidaan lisapalveluiden mahdollinen myynti aloittaa. (Rautiainen &
Siiskonen 2015, 120-124, 139)

Vastaanottovirkailijan myyntity0 tapahtuu yleensa koko asiakkaan majoituspolun aikana, aina va-
rauksen tekohetkesta ulos kirjaamiseen saakka. Asiakkaan saapumisen ja oleskelun yhteydessa
vastaanottovirkailija voi esitelld ja tarjota hotellin toisia ja toisien osastojen palveluita esimerkiksi:
hotellin ravintolan ja baarin palveluita tai mahdollisia hyvinvointipalveluita. Hyva vastaanottovirkai-
lija tietaa ja tuntee lapikotaisin kaikki mahdolliset lisdpalvelut ja tuotteet, joita han pystyy myymaan

asiakkaille tarpeen mukaan. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 120-123)

Yleisimmat myyntipalvelun tehtavat ovat myyda ja markkinoida koko hotellin tuotteita ja palveluita.
Myyntipalvelun tyontekijoilta vaaditaan laajaa tuotetuntemusta kaikista tuotteista ja palveluista suo-

riutuakseen mahdollisimman hyvin tydssaan. Tuotetuntemuksella tarkoitetaan esimerkiksi sita, etta
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myyntipalvelun edustaja tuntee ravintolan eri palvelut ja ravintolatilojen koot ja maksimi henkil6-
maarat erilaisissa tapahtumissa. Lisapalveluiden myynti tapahtuu siind vaiheessa, kun myyntipal-
velun edustajalla on tiedossa asiakkaan tarve, johon myyntipalvelun edustaja pystyy ehdottamaan

asiakkaalle sopivia lisapalveluita. (Rautianen & Siiskonen 2015, 139-141)

Verkossa tapahtuva myynti on kaytannossa pakollinen vaihtoehto hotelleille ja hotelliketjuille nyky-
paivana, jotta ne voivat vastata asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin. Verkossa tapahtuvat ostot ovat
olleet nopeassa kasvussa viimevuosikymmenen aikana. Suomalaisten verkko-ostajien maara on
kasvanut noin 4-5% vuodessa (Tilastokeskus 2021). Inmiset viettavat yha entistd enemman aikaa
verkon eri alustoilla. Ihmiset pydrivat paivittain erilaisilla sosiaalisen median kanavilla ja tekevat eri-
laisia ostoksia eri verkkokauppojen sivuilla. On siis luonnollista, etta ihmiset varailevat majoituksi-
aan ja siihen kuuluvia palveluita ja tuotteita kasvavassa maarin verkosta. (Komulainen 2023) Hotel-
leilla on yleensd muutama verkkoalusta, josta asiakkaat voivat tehda huonevarauksia hotelliin tai
ostaa muita palveluita tai tuotteita. Yleiset verkkosivut, joista asiakkaat voivat ostaa ja varata hotel-
lin palveluita ja tuotteita ovat hotellin tai hotelliketjun omat verkkosivut tai verkkokauppa seka eri
hotellien varauskanavista. Hotellit ottavat usein kumppanikseen maailmanlaajuisia isoja varaska-
navia, jotka valittavat online huonevarauksia. Isoja ja tunnettuja varauskanavia ovat esimerkiksi:
Booking.com, Expedia ja Hotels.com. Jotkut matkatoimistot tekevat myos yhteistyota tiettyjen ho-

tellien tai hotelliketjujen kanssa. (Manninen 11.5.2021)
3.3 Asiakkaille tarjottujen palveluiden ulkoistaminen

Palveluiden ulkoistamisella tarkoitetaan sita, etta yritys ostaa toiselta yritykseltd omaan liiketoimin-
taansa liittyvan palvelun tai tuotteen. Ulkoistetut palvelut voivat olla operatiivisia toimintoja esimer-
kiksi: henkildkunta, kiinteistéhuolto, siivouspalvelut, tuotekehitys, komponenttien valmistus tai ko-
koonpano tai kumppanien kautta tapahtuvaa yhteisty6toimintaa esimerkiksi erilaiset eldamyspalve-
lut, urheilumahdollisuudet tai erilaiset vuokrauspalvelut. Ulkoistettujen palveluiden toiminta voi ta-
pahtua ostavan yrityksen liiketiloissa tai ulkoistetun palveluntarjoajan omissa tiloissa. Esimerkkita-
pauksia voisi olla kiinteistdhuolto, siivouspalvelut ja taloushallinnolliset palvelut. Kiinteistéhuolto ja
siivouspalvelut toteutetaan ostavan yrityksen toimitiloissa alihankkijan tydntekijéilla, kun taas
yleensa taloushallinnon palvelut tuotetaan yritykselle alihankkijan omissa tiloissa. (Jarvinen, Kyyt-
sOnen & Olkkola 2011, 25-29) Tassa tekstissa on kuitenkin tarkoitus keskittya asiakkaille tarjotta-
vien palveluiden ulkoistamiseen erityisesti hotellin ja mahdollisien kumppanien valilla. Usein asiak-
kaille tarjottavat mahdolliset ulkoistetut palvelut ovat hotellin ydintuotetta eli majoitusliiketoimintaa
tukevia palveluita kuten pesula-, hyvinvointi ja elamys-, kampaamo-, kauneudenhoito- ja erilaisia

vuokrauspalveluita (Rautianen & Siiskonen 2015, 101).
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Hotellit tarjoavat nykyaan entistd enemman erilaisia palveluita erilaisten yhteistybkumppaneiden
kautta. Erilaiset kumppanuudet hyodyttavat yleensad kumpaakin osapuolta. Kumppanuudessa on
kyse yhteisestd missiosta, jossa kumpikin osapuoli tekee oman osuutensa, jotta yhdessa asetettu
tavoite saavutetaan (Tuominen 1.6.2018). Yleensa hotellien ensisijaisena tavoitteena kumppa-
nuuksien luomisessa on yksinkertaisuudessaan halu tuottaa asiakkaille laadukkaampia ja moni-
puolisempia palveluita, joita hotelli ei valttamatta pysty tai ole kannattavaa yksin tarjota. Liiketoi-
minnassa on tarkeda huomioida toimintaympariston muutokset ja yleisesti muuttuva maailma.
(Maijanen & Haikara 2014) Yhtena hyvana esimerkkina voidaan pitaa viimevuosien aikana mullis-
tunutta ruoka-annosten kotiinkuljetusta ravintoloista kotiovelle. Ruokalahetti yritysten yleistyminen
kuluttajien arjessa on myds nostanut myds uuden trendin hotellien palveluiden tarjonnassa. Hotellit
ovat alkaneet muuttamaan toimintatapojaan huonepalvelun suhteen. Monet hotellit tekevat nyky-
aan yhteisty6ta eri ruokalahettiyritysten kanssa, jolloin asiakkailla on mahdollisuus tilata omasta

huoneesta kasin paikallisista ravintoloista ruoka-annoksia suoraan huoneeseen. (Tengbom 2020)
3.4 Syita miksi hotellit ulkoistavat palveluita

Kaikilla yrityksilla ja organisaatioilla on tietty ydintoiminto, johon koko yrityksen tai organisaation
toiminta nojaa. Monesti ydintoimintaa tukevat erilaiset tukitoimet. (Kiiskinen, Linkoaho & Santala
2002, 21) Esimerkiksi hotellin ydintoiminto on myyda majoituspalveluita asiakkaille, mutta majoitus-
palveluiden toteuttaminen asiakkaalle vaatii kiinteistdhuoltoa ja siivouspalveluita, jotka yleensa
ovat ulkoistettuja palveluita seka muut erilaiset tarjottavat tukipalvelut kuten mahdolliset pesula-,

hyvinvointi ja elamys-, urheilut ja erilaisia vuokrauspalveluita (Rautianen & Siiskonen 2015, 101).

Yleensa alihankitut palvelut ovat sellaisia, joita yritys voisi myds itse tuottaa tai toteuttaa (Jarvinen
ym. 2011, 25). Syitad miksi palveluita kuitenkin ulkoistetaan eri yrityksille tai yhteistydkumppaneille,
on monia, esimerkiksi kustannussaastot, lisanakyvyys, yrityksen ydintoimintoihin keskittyminen tai
tyontekijoiden hankala saatavuus tai sen vuoksi etta, majoitusliikkeelld ei ole yksinkertaisesti mah-
dollisuutta jarjestaa itse kyseista palvelua. Kustannussaastot ovat yleensa yksi yleisimmista syista
miksi yritykset ulkoistavat palveluita: liiketoiminnassa halutaan kasvattaa tuottavuutta ja vastaa-
vasti pienentaa kustannuksia (Heinonen & Katajisto 27.4.2020). Siitéd seuraa kysymys, kuinka on
mahdollista, etta ulkoistettu palvelu on halvempi vaihtoehto, vaikka palveluntarjoajat tai hotellin yh-
teistydkumppanit lisdavat omien kustannustensa paalle vield oman katteen. Vastaus on, ettd yksin-
kertaisuudessaan palveluntarjoajat pystyvat yleensa tuottamaan eritoimintatavoilla tietyn tuotteen

tai palvelun halvemmalla, kuin ulkoistava yritys. (Lehikoinen & Toyryla, luku 1.1)

Hotellit tekevat paljon yhteisty6ta ja sopivat kumppanuuksia tekstissa aikaisemmin mainittujen on-
line-varauskanavien kanssa. Eri varauskanavien kaytt6 mahdollistaa hotelleille isompien resurs-

sien kaytdn sen ydinpalvelun tuottamiseen eli majoituspalveluihin, kun varauskanavat hoitavat
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osan hotellin asiakashankinnasta ja markkinoinnista. Toki isoilla hotelliketjuilla on omat markki-
nointi tiimit ja tavat sekd omat asiakashankinta menetelmat myés. (Rautiainen & Siiskonen 2015,
189)

Jonkin tukipalvelun ulkoistamisella ulkoistava yritys saattaa myos saada palvelun laadukkaammin
tuotettua asiakkaille alihankkijan tai yhteistydkumppanin kautta, kuin toteuttamalla itse. Yhteen tiet-
tyyn palveluun keskittynyt yritys pystyy yleensa tuottamaan palvelun laadukkaammin ja tehok-
kaammin, kuin ulkoistava yritys, jossa kyseinen palvelu saattaa olla vain yksi monista tukipalve-
luista. Hyvana erimerkkind operatiivisesta toiminnasta on, etta taloushallinnonpalveluihin keskitty-
valla yrityksella voi olla satoja tyontekijoita, jolloin yritys voi investoida erilaisiin tietojarjestelmiin ja
uusiin prosesseihin, kuin ulkoistava yritys, jolla on taloushallinnon tydntekijoitéa kourallinen. (Lehi-

koinen & Toyryla, luku 1.1)

Kumppanien merkitys hotelleille korostuu varsinkin niissa palveluissa, joita hotelli ei pysty tuotta-
maan asiakkailleen itse. Esimerkkinad helsinkiladiset hotellit voisivat tarjota asiakkailleen lahisaaris-

ton risteilyitd mahdollisena palveluina asiakkailleen, mutta eivat sita itse pysty tarjoamaan.
3.5 Palveluiden vaikutus asiakastyytyvaisyyteen

Asiakastyytyvaisyys muodostuu henkilén kokemuksista ja mielikuvista kyseista yritystd kohtaan.
Hotellien kohdalla voidaan puhua asiakkaista, jotka ovat majoittuneet hotellissa tai kayttaneet
muita sen tarjoamia palveluita. Kaikilla hotelleilla on tietty palveluntaso, joka on maaritelty sopi-
vaksi hotellin arvojen ja toimintatapojen mukaiseksi. Asiakastyytyvaisyyden ja tyytymattémyyden
taustalla on asiakkaiden ennakkoon muodostuneet mielikuvat ja odotukset yrityksesta, palvelusta
ja tuotteesta. Yleensa asiakas on tyytyvainen, mikali hanen ennakkoon tulleet odotukset palvelusta
tai tuotteesta pitéavat paikkansa ja tyytymaton, jos eivat. (Rautiainen & Siiskonen 2011, 238) Luon-
nollisesti kaikilla asiakkailla on tietyt eri tasoiset odotukset ostettavasta palvelusta tai tuotteesta.
Mielikuvat ja odotukset voivat muodostua palvelua tai tuotetta tarjoavan yrityksen brandista tai
markkinointiviestinnan lupauksista ja muiden ihmisten kertomista mielipiteista ja suosituksista. Asi-
akkaalla, kenella ei ole mitéan omakohtaista kokemusta, muiden suositteluja tai tietoakaan yrityk-
sen brandista tai joutunut yrityksen markkinoinnin lupausten uhriksi muodostaa omat odotukset,
jonkun muun informaation perusteella. Voi olla, etta jotkut asiakkaat saattavat muodostaa omat
odotuksensa niinkin yksinkertaisesta asiasta, kuin palvelua tarjoavan yrityksen sisutuksesta tai
vaikka seinien varista. (Saarijarvi & Puustinen 2020, luku 2) Asiakastyytyvaisyys on merkittava te-
kija yritysten valisessa kilpailussa. On siis tarkeaa nahda vaivaa asiakassuhteiden yllapitamiseen
ja pyrkia kehittdmaan omia palveluita ja tuotteita asiakkaiden palautteiden ja mielipiteiden pohjalta.
Tyytyvaiset asiakkaat jakavat omia kokemuksia ja positiivisia mietteitd muille ihmisille ja tuovat sil-

loin yritykselle ilmasta markkinointia ja asiakashankintaa. (Rautiainen & Siiskonen 2011, 238-239)
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Asiakaskokemus on yksi isoista asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavista tekijoista. Asiakaskokemus
yrityksestd muodostuu asiakkaalle ajan kuluessa. Asiakaskokemus ei muodostu asiakkaalle pel-
kastaan ostetusta tuotteesta tai sen kdytdsta, vaan kaikista asiakaspolun vaiheista. Asiakaspolun
vaiheet muodostavat asiakkaan kokemukset ennen palvelun tai tuotteen ostoa, ostohetki ja ostami-

sen jalkeen. (Saarijarvi & Puustinen 2020, luku 2)

Asiakkaan kokemukset ja mielikuvat saaduista palveluista maarittda se mita asiakas kohtaa palve-
lun tarjoajan ja asiakkaan valisessa vuorovaikutuksessa. Kyseista vuorovaikutusta kutsutaan myos
palvelutapaamiseksi. Asiakkaat kokevat palvelun laadun kolmessa eri ulottuvuudessa tekninen
ulottuvuus ja toiminnallinen ulottuvuus, naita kutsutaan myds termeilla lopputulosulottuvuus ja pro-
sessiulottuvuus ja kolmas ulottuvuus eli vuorovaikutus. Teknisessa eli lopputulosulottuvuudessa
asiakas kokee palvelun tuotteena, kun taas toiminnallisessa eli prosessiulottuvuudessa asiakas
muodostaa mielikuvan koetusta palvelusta siten, miten se on tuotettu hanelle. Vuorovaikutusulottu-
vuudessa asiakas arvio palvelun laadun siten, miten se on hanelle tarjottu vuorovaikutustilan-
teessa palveluntarjoajan henkiloston kanssa. (Gronroos 2020, luku 4; Rautiainen & Siiskonen
2015, 103-105)

Hotellit kayttava joidenkin palveluiden tuottamiseen erilaisia yhteistydkumppaneita. Hotellin tulee
huomioida yhteistydkumppanin valinnassa se, etta yhteistydkumppani pystyy tarjoamaan kyseista
palvelua hotellin palveluntason ja arvojen mukaisesti. Yleensa ulkoistettuja palveluita pyritdan tuot-
tamaan siten, etta asiakas ei itse huomaa palveluntuottajan olevan eri yritys, kuin hotelli. Joidenkin
palveluiden yhteydessa tdma ei kuitenkaan ole mahdollista esimerkiksi erilaiset hyvinvointi ja ela-
myspalvelut tai kuljetus ja taksipalvelut. Tietyn tason hotellissa vierailevilla asiakkailla on oma kuva
hotellin palveluiden ja tuotteiden tasosta, jolloin yhteistydkumppanin tarjoaman palvelun tulee olla
samalla tasolla. Huono asiakaskokemus yhteistydkumppanin tarjpamassa palvelussa tai tuot-

teessa vaikuttaa suoraan negatiivisesti asiakkaan tyytyvaisyyteen. (Ounasvuori 24.3.2023)
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4 Tutkimus

Tassa luvussa kaydaan lapi tutkimukseen padongelma ja alaongelmat seka tutkimukseen valitun
tutkimus- ja analysointimenetelman teoriaosuus. Opinnaytetydssa selvitetdan vuokra-autojen po-
tentiaalia olla osana hotellien tarjontaa. Vastausta vuokra-autojen potentiaaliin haetaan tutkimuk-
sella, jossa selviaa, onko hotellien ja vuokra-autoja tarjoavien yrityksien yhteisella palvelulla mah-
dollisuuksia olla osana hotellien pysyvaa tarjontaa. Tutkimus toteutetaan laadullisella eli kvalitatiivi-
sella tutkimusmenetelmalla. Tutkimuksessa haastatellaan 10 majoitusliikkeen edustajaa eri tehta-
vankuvalla: vastaanotossa tyoskentelevia seka hallinnossa tyoskentelevia henkiloita. Haastattelu-
runkona kaytetdan puolistrukturoitua haastattelua, jossa kaikille haastateltaville kysymykset ovat

samoja, mutta valmiit vastaus vaihtoehdot puuttuvat.
4.1 Paaongelma ja alaongelmat

Tutkimuksen paaongelma:
— Parantaako autonvuokrauspalvelu hotelliasiakkaan asiakastyytyvaisyytta ja mita li-

saarvoa se tuottaisi hotellille?

Tutkimuksen alaongelmat:
— Mita hotellit hyétyvat mahdollisesta yhteistydsta autovuokraamoiden kanssa?
— Mita autovuokraamoiden tulisi tehda hotellien mielesta lisatdkseen yhteistyota?

— Mille asiakasryhmalle olisi kayttdéa kyseiselle palvelulle?
4.2 Tutkimukseen haastateltavat henkilot

Tutkimusaineiston kerdamisessa haastatellaan 10 hotellissa tydskentelevaa henkil6d. Haastatelta-
vat henkilot tyoskentelevat eritasoisissa Helsingin keskustassa sijaitsevissa hotelleissa eri tehta-
vankuvalla, jotta tutkijalla on mahdollisuus saada mahdollisimman yleinen nakemys siita, kuinka eri
tehtavankuvissa tyoskentelevat henkilot saattavat nahda saman asian eri tavalla. Haastateltavien
tehtavanimikkeet ovat mm. Receptionist, front office manager, general manager, hotellipaallikko,
sales coordinator ja revenue manager. Pelkdstaan hotellissa tydskentelevien ihmisten valinta oli
tarkoituksellista. Tutkijan mielesta tutkimusongelmiin 16ydetaan parhaiten vastaus nimenomaan
haastattelemalla hotellissa tyoskentelevia inmisia, koska he ovat paivittain asiakkaiden lasna ja

heilld on selva kuva asiakkaiden haluista ja tarpeista.

Haastateltavien henkildiden anonymiteetti varmistetaan pitamalla henkildiden nimet, yritys ja muut
henkildsta tunnistettavat asiat poissa tutkimuksen tekstista. Kaikki tutkimuksen kannalta oleellinen

tieto on kirjattu ylos haastateltavien henkildiden anonymiteetti huomioiden.
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4.3 Tutkimusmenetelmit ja sen valinnan perustelut

Kanasen (2008) mukaan opinnaytetdiden tutkimuksissa kaksi yleisesti kaytettya tutkimusmenetel-
maa ovat laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus ja maarallinen eli kvantitatiivinen tutkimus. Kvalita-

tiilviset ja kvantitatiiviset tutkimukset erottavat erilaiset tiedon- ja aineistokeruun menetelmat.

Maarallinen tutkimus eli kvantitatiivinen tutkimus perustuu jo olemassa oleviin tietoihin ja tilastoihin.
Kvantitatiivisessa tutkimuksessa yleisia keskeisia asioita ovat: johtopaatokset olemassa olevista
tiedoista, valmiit teoriat, kasitteiden maarittely ja aineiston keruu, joka perustuu maaralliseen ja nu-
meeriseen mittaukseen. Tutkijan on helppo analysoida tutkimukseen kerattya aineistoa koska
kvantitatiivinen tutkimuksen aineisto kerataan, siten ettd se on maarallisesti ja numeerisesti mitat-
tavissa, jolloin tutkijan on helppo muodostaa aineistoista esimerkiksi erilaisia taulukoita. (Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara 2009, 139-140)

Laadullinen tutkimus eli kvalitatiivinen tutkimus perustuu lauseisiin ja sanoihin. Kvalitatiivinen tutki-
mus mahdollistaa tutkijalle tutkimusmenetelman, jossa vastaajien omat ja yksilolliset mielipiteet tu-
levat esiin. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa ei ole kvantitatiivisen tutkimuksen tapaan tarkoitus yleis-
taa, vaan tarkoituksena on pyrkia kuvaamaan ja ymmartamaan ilmiéita syvallisemmin. (Kananen
2008) Kvalitatiivisen tutkimuksen kohdetta pyritdan tutkimaan mahdollisimman kokonaisvaltaisesti,
seka selvittdmaan sen laatua ja merkitysta. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa pyritdan paljastamaan
tai I16ytdmaan tosiasioita, eika niinkdan todentamaan jo olemassa olevia vaittamia. (Hirsjarvi ym.
2009, 160-161)

Tutkimuksenmenetelman valinnan suunnitteluvaiheessa tulisi enemman kiinnittdd huomiota tutki-
muksen kohteeseen ja kuinka sita tavoitellaan, kuin tutkimusmenetelman tiukkaan rajaamiseen.
Vaikka kvalitatiivisesta ja kvantitatiivisesta tutkimuksesta puhutaan yleensa erikseen, se ei kuiten-
kaan tarkoita sita, ettd kumpaakin tutkimusmenetelmaa ei voisi kdyttad samassa tutkimuksessa.
Kvalitatiivinen ja kvantitatiiviset tutkimusmenetelmat voivat tukea toisiaan hyvin. Esimerkiksi kvali-
tatiivisella tutkimusmenetelmalla voidaan tehda esitutkimus kvantitatiiviselle tutkimukselle, mutta
toisaalta kvalitatiivinen tutkimus voi olla hyva tutkimusmenetelma kvantitatiivisen tutkimuksen tulok-
sille, mikali niitd halutaan ymmartaa ja tulkita syvallisemmin. (Hirsjarvi ym. 2009, 134-135; Kana-
nen 2009, 25-26)

Tama tutkimus toteutetaan laadullisella eli kvalitatiivisella tutkimusmenetelmalla. Kvalitatiivinen tut-
kimus tuo esille haastateltavien mielipiteet esille, joita analysoimalla tutkija saa vastauksia tutki-
musongelmiin (Kananen 2009, 24-25). Kvalitatiivinen tutkimusmenetelma sopii paremmin tutkijan

omiin tavoitteisiin paa- ja alaongelmien suhteen, kuin kvantitatiivinen tutkimusmenetelma. Tutkija



19

pyrkii ymmartamaan tutkimukseen valittujen haastateltavien ihmisten omia mielipiteita ja nakemyk-

sia mahdollisimman yksildkohtaisesti ja laajasti ja sitéd kautta analysoimaan saatua aineistoa.

Tutkimusmenetelmaksi valittiin kvalitatiivinen tutkimusmenetelma, koska kyseinen tutkimusmene-
telma mahdollistaa paremmin haastateltavien omat kokemukset ja mielipiteet kuin kvantitatiivinen
tutkimusmenetelma. Tutkijan mielesta tutkimuksen paaongelmaan I6ytyy paremmin vastaus ihmis-

ten mielipiteiden ja kokemusten perusteella, kuin tilastojen.
4.4 Tutkimusaineiston kerdys

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkimuksen kohdetta pyritddn ymmartamaan mahdollisimman ko-
konaisvaltaisesti (Hirsjarvi ym. 2009 160-161). Aineistonkeruun aloittamista tutkija keskittyi pereh-
tymaan jo olemassa oleviin aineistoihin, jotka liittyivat tutkimuksen aihepiiriin. Olemassa olevaan
aineistoon perehtyessa tutkija teki huomion siita, ettd olemassa olevan aineiston maara kyseisesta
aiheesta on hyvin rajallista. Kirjallisista tai elektronisista lahteista 10ydetyt aineistot eivat vastanneet

suoraan tutkimuksen aiheeseen.

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa eniten kaytettyja aineistonkeruumetodeja ovat erilaiset haastattelu-
tyypit, joissa aineisto saadaan jonkinlaisessa vuorovaikutuksessa tutkittavien henkildiden kanssa.
Tutkijan on hyva muistaa tehdessaan haastatteluja haastateltaville, ettd haastattelu on vuorovai-
kutteista, jolloin molemmat osapuolet vaikuttavat aina toisiinsa jollakin tavalla. Haastattelumenetel-
malla pyritddn saamaan aineistoa, jonka avulla tutkija pystyy tekemaan paatelmia tutkittavasta asi-
asta. Tutkijan ndkdkulmasta onnistunut aineisto voi mahdollistaa tutkijan paasyn ikdan kuin haasta-
teltavan paan sisadlle ndkemaan hanen ajatukset, mieltymykset ja odotukset sekd kokemukset.
Kvalitatiivisen tutkimuksen tulos on lopulta kuitenkin vain tutkijan omaa puhetta, jonka han on itse
luonut keréamansa aineiston perusteella. (Puusa & Juuti 2020, luku 6) Silla ei kuitenkaan ole mer-
kitysta, koska Kananen (2009) mukaan kvalitatiivisen tutkimuksen tavoitteena ei ole tehda yleistyk-
sia tai |0ytaa totuutta tai suoria vastauksia. Vaikka kvalitatiivisessa tutkimuksessa usein aineisto
keratdan puheen muodossa, se ei ole ainoa mahdollinen keino kerata aineistoa. laadullisen tutki-
muksen aineistoa voivat olla esimerkiksi kuvanauhoitteet, aikakausilehdet, paivakirjat, kirjeet, mo-

nimediatuotteet ja muut dokumenttiaineistot. (Vilkka 2021, luku 5)

Laadullisessa tutkimuksessa kaytettavia haastattelumuotoja kutsutaan yleisimmin tutkimushaastat-
teluiksi. TAma johtuu siita, ettd kaikissa haastatteluissa on tutkimuksen mukainen padadmaara ja jar-
jestelmallinen tiedon kerays. Tutkimushaastattelut jaetaan eri haastattelutyyppeihin, joista yleisim-
mat ovat syvahaastattelu, teemahaastattelu, avoin haastattelu, strukturoitu ja puolistrukturoitu
haastattelu. Haastatteluita voidaan toteuttaa joko yksil6- tai ryhmahaastatteluina. (Puusa & Juuti

2020, luku 6) Tassa tutkimuksessa kaytetdan puolistrukturoitua haastattelumuotoa, joka
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toteutetaan yhdelle haastateltavalle kerrallaan. Puolistrukturoidussa haastattelussa tutkija saa pa-
remman kuvan haastateltavien henkildiden omista ndkemyksista ja mielipiteista. Puolistruktu-

roidussa haastattelussa kysymykset ovat samat kaikille, mutta valmiita vastausvaihtoehtoja ei ole,
kuten strukturoidussa haastattelussa. Avoimet vastaukset mahdollistavat haastateltavalle satapro-

senttisen oman nakemyksen ja mielipiteen esille tuomisen. (Puusa & Juuti 2020, luku 6)

Tassa tutkimuksessa aineisto kerattiin haastatteluilla. Haastattelu menetelmaksi valittiin puolistruk-
turoitu haastattelumenetelma, koska puolistrukturoitu haastattelumenetelma tuo esille paremmin
haastateltavan henkilon omat ajatukset ja mielipiteet. Haastatteluita toteutettiin kasvotusten, seka
puhelimitse. Kaikki haastattelut noudattivat samaa kaavaa. Haastateltavalle henkilélle esiteltiin
haastattelukysymykset, tutkimus ja sen paddmaaraa, jotta haastateltavan oli helpompi ymmartaa
mihin tutkija pyrki saamaan vastaukset haastatteluilla. Haastattelut kestivat noin 30-60 minuuttia.
Haastatteluiden aineisto taltioitiin aanittamalla, seka muistiinpanoilla, jotta tutkija pystyi palaamaan

haastattelu aineistoihin mydhemmin tulosten analysoinnin aikana.
4.5 Tutkimusaineiston analysointimenetelmat

Iso osa tutkimusta on keratyn aineiston analysointi. Tutkimusaineiston analysointi tapahtuu yleensa
jarjestelmallisesti ja siihen on olemassa tiettyja metodeja ja etenemisportaita, joita seuraamalla tut-
kija paasee helpommalla. Hirsjarven ym. (2009) mukaan empiirisessa tutkimuksessa aineistosta
paastaan tekemaan paatelmia vasta, kun tutkimusaineisto on kaynyt lapi niin kutsutut esityot. Tut-
kimusaineiston esitoihin kuuluu kolme eri vaihetta. Ensimmaisessa vaiheessa keratty tutkimusai-
neisto tarkistetaan, jos aineistosta I0ytyy mahdollisesti selvid virheita tai aineistoista puuttuu merkit-
tavia tietojen. Toisessa vaiheessa dokumentti- ja tilastoaineistoa voidaan tdydentad erilaisilla haas-
tatelluilla ja kyselyilla. Kolmannessa vaiheessa saatu aineisto jarjestetaan, joka helpottaa saadun

aineiston tallentamista ja analysointia. (Hirsjarvi ym. 2009, 222)

Tutkimusaineistoa voidaan analysoida monilla eri tavoilla. Analysointitavat eivat maaraydy suoraan
minkaan tietyn saannon mukaisesti, silla aina ei voida edes maaritella sita, milloin aineiston analy-
sointi pitaisi aloittaa. Usein monet ihmiset ajattelevat, ettd aineiston analysointi aloitetaan vasta kun
aineisto on keratty. Tutkimusaineiston analysointi sen jalkeen, kun aineisto on keratty, sopii parhai-
ten esimerkiksi kvantitatiivisessa tutkimuksessa, jossa tiedot ovat keratty strukturoidulla menetel-
malla. Kvalitatiivisissa tutkimuksissa aineistoa keratadan usein monissa vaiheissa esimerkiksi haas-
tatteluin ja havainnoiden. Silloin aineiston analyysia ei tehda vain yhdessa tutkimusprosessin vai-
heessa vaan kerattya aineistoa analysoidaan osittain samanaikaisesti. (Hirsjarvi ym. 2009, 223)
Laadullisessa tutkimuksessa aineiston analyysi kytkeytyy kiinteasti aineiston hankintaan. Laadulli-
sessa tutkimuksessa tutkija on eraanlainen tutkimusinstrumentti ja hanen lasnaolonsa aineiston

hankinnassa esimerkiksi haastatteluissa aloittaa jo aineiston analysoinnin. Koska tutkijan lasnaolo
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ja ensiymmarrys vaikuttaa aineiston hankintaan ja sen kautta analysointiin, on tutkimuksessa turha

pyrkid arvovapaaseen laadulliseen tutkimukseen. (Puusa & Juuti 2020, 9)

Laadullisessa tutkimuksessa aineisto kerataan yleensa erilaisina haastatteluina, jotka tapahtuvat
puhemuodossa. (Puusa & Juuti 2020, luku 6) Haastattelut pyritdan yleensa tallentamaan joko vide-
olle tai danitettynd, jotta tutkija pystyy analysoimaan aineistoa myéhemminkin. Iso osa tutkimusai-
neiston jarjestelya laadullisessa tutkimuksessa on haastattelujen muuttaminen tekstimuotoon.
Haastattelujen muuttamista teksti muotoon kutsutaan litteroinniksi. Litterointi on erittdin tyolasta,
mutta se on valttamatonta aineiston ryhmittelyn ja perusteellisen lapikdynnin kannalta. (Hirsjarvi
ym. 2009, 227-228) Tutkijan ei valttdmatta tarvitse litteroida kokonaan saatua aineistoa, koska
saatu aineisto voidaan litteroida joko kokonaan tai vain osittain riippuen tutkimuksen tarkkuudesta
ja paamaarasta. (Vilkka 2021, luku 5)

Sisallénanalyysi on yksi yleisimmista ja kdytetyimmista laadullisen tutkimusaineiston tarkastelu me-
netelmista. Sisalldnanalyysissa on tarkoitus jarjestaa saatu tutkimusaineisto mahdollisimman sel-
keaksi ja tiiviiksi kokonaisuudeksi ilman, ettéd sen keskeinen sisalté haviaa. (Puusa & Juuti, luku 9)
Sisaltdanalyysia voidaan tehda kahdella eri tavalla joko teorialdhtdisesti tai aineistolahtoisesti. Teo-
rialahtdinen sisallonanalyysi lahtee nimensa mukaisesti liikkeelle teoriasta. Teorialahtoisessa sisal-
I6nanalyysissad analyysid ohjaa vahvasti samasta aiheesta tehdyt aiemmat teoriat ja tutkimukset.
Lahtokohtaisesti tutkimus perustuu alusta alkaen olemassa olevaan malliin, jota uudella tutkimuk-

sella on tarkoitus uudistaa ja kehittaa teoreettisesta nakokulmasta. (Vilkka 2021, luku 5)

Aineistolahtoisessa sisallonanalyysissa tutkijan tavoittelee jonkinlaisen toiminnan logiikan tai tyypil-
lisen kertomuksen I6ytamista tutkimusaineistosta. Aineistolahtdisessa sisalldnanalyysissa tutkija
paattaa vasta aineiston kerayksen jalkeen, mista toiminnan logiikkaa tai tyypillistd kertomusta 1ah-
detaan etsimaan. Seuraava vaihe on tutkimusaineiston pelkistaminen. Tutkimusaineiston pelkista-
misella tarkoitetaan sita, etta tutkimusaineistosta karsitaan kaikki epaolennainen informaatio tutki-
musongelman kannalta. kaiken epaolennaisen informaation karsiminen vaatii kuitenkin tutkimusai-
neiston tiivistysta ja osiin pilkkomista ja aineiston ryhmittelya uudeksi johdonmukaiseksi kokonai-
suudeksi. Pilkottu ja tiivistetty aineisto ryhmitellddn uudestaan sen mukaan mita aineistosta ollaan
etsimassa. Aineistolahtdisessa sisdllon analyysissa lopputulos perustuu tutkittavien merkitys maail-
maan ja heidan omien mielipiteiden ja ajatusmaailmoiden ymmartadmiseen toisin, mika on taysin
vastakohta teorialahtdisen sisalldnanalyysille, joka perustuu kokonaan teoriaan. (Vilkka 2021, luku
6)

Taman tutkimuksenaineiston analysointi tapahtui eri vaiheittain haastatteluiden aikana ja haastatte-
luiden jalkeen. Haastattelut toteutettiin mahdollisimman lyhyella aikavalilla toisiinsa, jotta tutkijalla

oli vield tuoreessa muistissa edeltavat haastattelut. Tutkija pyrki tekemaan havaintoja
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haastateltavien vastauksista jo haastatteluiden aikana. Haastatteluiden aikana tutkija pystyi huo-
maamaan jo tiettyja yhtalaisyyksia haastateltavien henkildiden vastauksista ja tekemaan niista
omia muistiinpanoja. Haastatteluiden jalkeen tutkija kuunteli haastatteluista taltioidut aanitteet ja
litteroi jokaisesta haastattelusta tutkimuksen kannalta oleelliset asiat. Litteroinnin jalkeen litteroidut
aineistot ja haastatteluiden aikana tehdyt muistiinpanot kaytiin tarkasti Iapi. Aineiston 1apikdynnin
aikana haastateltavien vastauksista pyrittiin I0ytamaan yhtalaisyyksia ja jarjestamaan aineistot nii-
den mukaan. Haastatteluista saadut aineistot jarjestettiin niiden yhdenmukaisuuksien mukaan, jol-
loin tutkija pystyi luomaan kuvan siitd miten haastateltavien mielipiteet yhtenevat ja eriytyvat toisis-

taan ja sita kautta luomaan vastaukset tutkimus ongelmiin.
4.6 Tutkimusprosessin eteneminen

Tutkimuksen pdaongelman ja alaongelmien selvittyd, seuraava askel oli aloittaa tutkimuksen to-
teuttamisen suunnittelu. Tutkimuksen suunnitteluun kuului haastattelukysymysten laatiminen ja tut-
kimukseen haastateltavien henkildiden valinta ja kuinka aineisto taltioidaan myohemmassa vai-
heessa tapahtuvaa analysointia varten. Haastattelukysymysten laatimisessa tuli ottaa huomioon
paaongelman, alaongelmien seka tutkimuksen tietoperustan yhtenevaisyys. Tutkimuksen kokonai-
suudessa on tarkeaa, ettd koko tyon, seka tutkimuksen ajan seurataan tiettya punaista lankaa jar-

jestelmallisesti poikkeamatta sivuraiteille.

Haastateltavien henkildiden I0ytaminen, seka valitseminen ei tuottanut tutkijalle erityisia haasteita.
Tutkija on itse tydskennellyt alalla, jolloin hanelle on muodostunut melko suuri verkosto alalla eri
asemissa tydskentelevista henkildista. Suurin osa tutkimukseen haastatelluista henkildista ovat tut-
kijan omasta verkostosta pyydetty tai heidan tuttujaan kyseiseltd alalta. Tutkimukseen oli tarkoitus
saada mahdollisimman monen eri asemassa tyoskentelevan henkilon vastaukset, jotta tutkimus
olisi mahdollisimman kattava, eika vain esimerkiksi yhden tietyn aseman henkildiden vastausten

perusteella tehty.
4.6.1 Haastattelut

Tutkimukseen haastateltavien henkildiden valinnan jalkeen tutkija alkoi kartoittamaan kyseisten
henkildiden saatavuutta. Haastatteluun oli valittu 10 sopivinta henkil6a, joista 9 henkil6a onnistuttiin
haastattelemaan. 7 haastateltavaa henkil6d haastateltiin kasvotusten paikanpaalla ja 2 henkil6a
puhelimitse. Jokainen haastateltava henkild antoi suostumuksensa haastatteluiden taltiointiin ma-
teriaalin myohempaa analysointia varten. Haastattelut taltioitiin, joko &anittamalla, seka tutkijan

omilla muistiinpanoilla.

Haastattelu eteni siten, etta tutkija kavi haastateltavalle henkildlle [api haastattelun kannalta keskei-

simmat asiat, kuten tutkimuksen tarkoitus ja mita silla on tarkoitus saavuttaa, seka
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haastattelukysymykset. Tutkija antoi jokaiselle haastateltavalle mahdollisuuden tutustua haastatte-
lukysymyksiin, jotta haastattelu tilanne olisi tutkijan, seka haastateltavan kannalta mahdollisimman

sujuva.
4.6.2 Haastattelumateriaalien kasittely

Kaikki tutkimuksen haastattelut taltioitiin 8anittamalla ja tutkijan muistiinpanoilla. Jokaisen erillisen
haastattelun jalkeen aanitallenteet muutettiin tekstimuotoon eli litteroitiin tutkijan toimesta. Litteroin-
nissa on tarkoitus muuttaa aanitallenteet tekstimuotoon, jotta niita olisi helpompi analysoida ja ver-
rata muihin haastatteluihin tutkimusta varten. Tutkija litteroi jokaisen haastattelun heti haastattelun
jalkeen, koska silloin tutkijalla oli helpompaa poistaa danitteista turhia taytesanoja ilman, ettd haas-
tateltavan vastaukset ja omat ndkemykset muuttavat muotoa, koska haastattelu oli viela tutkijan
tuoreessa muistissa. Suurin osa haastatteluiden daninauhoitteista on litteroitu melko sanatarkasti

ilman suurempia poistoja.
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5 Tutkimuksen tulokset

Tassa luvussa perehdytdan tutkimuksen tuloksiin. TAssa osiossa tutkija kokoaa yhtenevaisyyksia
haastattelumateriaaleista ja peilaa niita tutkimuksen ongelmiin. Haastattelumateriaalien perusteella
tutkija pystyy luomaan kasityksen siita mita hotellit hyotyisivat yhteistyosta autovuokraamon
kanssa, mita autovuokraamoiden tulisi tehda hotellien mielesta lisatakseen yhteistyota ja mille

asiakasryhmalle olisi kayttda kyseiselle autovuokrauspalvelulle?

Tutkimukseen osallistui 9 henkil6a, jotka kaikki tyoskentelevat hotelleissa pagkaupunkiseudulla.
Tutkimukseen osallistuneiden henkildiden kokemus alalta vaihteli vuoden ja 10-vuoden valilla,
seka heidan asemansa tyopaikalla. Tutkimuksessa kaikille haastateltaville henkildille esitettiin 11
samaa kysymysta, joihin haastateltavat henkil6t saivat vastata rehellisesti peilaten omiin tuntemuk-

siin ja mielipiteisiin.

Taulukko 2. Haastateltavat henkilot

Haastateltava Asema Tyokokemus vuosina
Haastateltava 1 Vuoropaallikko

Haastateltava 2 Vastaanottovirkailija

Haastateltava 3 Vuoropaallikko

Haastateltava 4 Vastaanottovirkailija

Haastateltava 5 Vastaanottovirkailija

Haastateltava 6 Vastaanottovirkailija

Haastateltava 7 Vastaanottopaallikko

Haastateltava 8 Revenue manager

A N o0 = U1 W W N O

Haastateltava 9 Vastaanottovirkailija
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5.1 Autovuokraamon ja hotellin valisen yhteistyon hyodyt

Autovuokraamon ja hotellin valisen yhteistyon hyotyja tutkija pyrki selvittamaan tutkimukseen osal-

listuneilta henkildilta tutkimuskysymyksien 1-5 avulla.

Haastattelu kysymykset

1. Mita / Mitka olisivat suurimmat hyddyt hotelleille vuokra-autopalvelusta?

2. Miten hotellin asiakkaat hyotyisivat vuokra-autopalvelusta?

3. Miksi ihmiset haluavat vuokrata-auton hotellinkautta?

4 Miten autonvuokraus prosessi toimii tdssa kyseisessa hotellissa?

5. Minkalaista palautetta hotelli on saanut heidan kautta varatuista vuokra-autoista?

Haastateltavien vastauksista I0ytyi paljon yhtenevaisyyksia. Haastateltavilta kysyttaessa yhteistyon
tuomista hyodyista hotellille, nousi esille erityisesti 3 asiaa: Helppous, palveluidentarjonnan kasvu

ja asiakastyytyvaisyys.

Kaikki haastateltavat henkilot olivat yhtenadisesti sitd mielta, etta kyseinen autovuokrauspalvelu

nostattaisi palveluidentarjonnan tasoa. Haastateltavien mielesta olisi hyva, etta hotellilla olisi mah-
dollisimman laaja palveluidentarjonta ja etta, se palvelisi mahdollisimman montaa asiakasta. Tutki-
mukseen vastanneiden mielestad mita laajempi palveluidentarjonta on, sitd enemman silld on posi-

tiivisia vaikutuksia myos asiakkaisiin.

” Vuokra-autopalvelu liséisi hotellien palveluiden tarjontaa, joka ndkyisi positiivisena vaikutusteki-
Jjéné asiakkaiden ndkékulmasta. Nykypéivén asiakkaat arvostavat mahdollisimman helppoa mat-

kustamista ja pitdvét siita, etta heilld on tarvittavat palvelut saatavilla helposti.” Haastateltava 5

Suurin osa tutkimukseen vastanneista toivat esille omia mielipiteitd asiakkaiden matkailutottumuk-
sista ja esille nousi erityisesti nykypaivan asiakkaiden halu pitdad matkustaminen mahdollisimman
helppona ja sujuvana ilman turhia sdatdja matkan aikana. Etenkin vapaa-ajan matkaajat pitavat

siitd, ettad heilld on mahdollisimman helposti saatavilla ja I1&helld kaikki tarvittavat palvelut.

” Nykyéén suurin osa ihmisistéd arvostaa helppokayttéisyytta ja simppeleitéd asioita. Siksi asiakkaat

haluavat varata kaiken yhdesté paikasta.” Haastateltava 1

” Siten etté palvelu on helposti saatavilla tarvittaessa eikéd asiakkaiden tarvitse ldhteéd etsiméan

vaihtoehtoja ulkopuolelta. Osa asiakkaista haluaa siséllyttdd matkaan auton vuokraamisen ja
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erityisesti kansainvéliselle asiakaskunnalle on paljon vaivattomampaa palvelun ollessa tarjolla ma-

Joituspaikassa.” Haastateltava 3

Vastaajien mielesta toimiva vuokra-autopalvelu nopeuttaisi autonvuokrausprosessia huomatta-
vasti, kun hotellin henkilokunnalla olisi tiedossa jo tietty prosessi, miten edeta tai autovuokraamo,
jota kontaktoida. Kaikki vastaajat, jotka tydskentelevat paivittain hotellin vastaanotossa (Haastatel-
tavat 1-6) olivat sitd mielta, etta autonvuokraustilanteessa, kyseinen palvelu palvelisi myds hotellin
henkildkuntaa. Talla hetkelld haastateltavien henkildiden tydpaikoilla ei ollut tiettyad prosessia, jota
noudattaa tilanteessa, jossa asiakkaalla on tarve vuokra-autoon. Haastateltavien mielesta kysei-
nen yhteistyd helpottaisi ja nopeuttaisi heidan omaa ty6ta kyseisessa tilanteessa, jolloin auton-
vuokraus ei vie niin paljoa henkilokunnan ajasta, kun he joutuvat talla hetkella etsimaan ja soittele-

maan paljon |0ytdakseen asiakkaalle vuokra-auton.

” Mit&é&n tietty& ohjeistusta tai prosessia ei autonvuokraamisen suhteen ole. Asiakkaat saattavat
kysyé vuokraamon suhteen suosituksia tai pyytééa apua vuokra-auton 16ytdmisessé, jolloin pyritéén
etsiméén hénelle sopiva vaihtoehto. Itse en juurikaan autovuokraamoja tai heidén palveluitaan
tunne, joten olisi huomattavasti helpompaa myds asiakkaan auttamisen kannalta, etta tdhén olisi

Jokin selkedmpi prosessi tai vaihtoehdot, joita suositella.” Haastateltava 3

” Hotellin asiakkaat kyselevét auton perdén hotellin vastaanotosta, josta autoa ldhdetdén selvittele-
méén netin ja puhelimen kautta pddkaupunkiseudun autovuokraamoista. Téma on hyvin paljon ai-

kaa vievaé ja turhauttavaa vélilla, kun ei ole selkeitd sévelid.” Haastateltava 7

Kaikki haastateltavat olivat yhtenevaisesti sita mielta, etta yksi suurimmista hotellille muodostuvista

hyodyista on todenndkdinen asiakastyytyvaisyyden nousu.

” Kyseinen palvelu toisi lisdé palveluita hotellin palveluiden tarjontaan, mikéd varmasti miellyttaa

enemma@n tiettyj& asiakkaita ja lisdé hotellin asiakkaiden asiakastyytyvéaisyytta.” Haastateltava 4

Jokaisen haastateltavan mielesta, palveluidentarjonnan laajuudella on suora vaikutus asiakastyyty-
vaisyyden tasoon. Vaikka kaikki haastateltavat olivat samaa mieltd asiakastyytyvaisyyden nou-
susta, oli haastateltavien vastauksissa eroja siita, mista kyseisen hotellin asiakkaiden asiakastyyty-
vaisyys maarittyy, kun tutkija esitti jatkokysymyksen asiaan liittyen. Haastateltavien tydpaikalla ol
suora vaikutus siihen, minkalaisesta asiakaskunnasta hotellin asiakkaat paaosin koostuivat ja
kuinka heidan asiakastyytyvaisyys muodostuu haastateltavien mielesta. Korkeatasoisissa hotel-
leissa tyOskentelevat haastateltavat olivat sita mieltd, etta osa heidan asiakaskunnastaan olettaa,

ettd kyseisen tyyppiset palvelut ovat osana hotellin palveluidentarjontaa.
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” Koska on my@s tietty asiakaskunta, joka olettaa, etté heill& on mahdollisuus helppoon autonvuok-

raukseen hotellilta kdsin.” Haastateltava 8

" Erityisesti korkeatasoisille hotelleille vuokra-autopalvelu olisi eduksi, silla tietyilld asiakasryhmillé
on korkeat odotukset palveluiden suhteen ja mielestdni harva hotelli suomessa pystyy tarjoamaan
oikeasti eksklusiivisia ja erottuvia palveluita verrattaessa kansainvélisiin kilpailijoihin.” Haastatel-

tava 3.

5.2 Hotellien oma nakokulma autovuokraamoiden nykyisesta muodosta toimia hotellien

kanssa

Hotellien nakdkulmaa siitda mita autovuokraamoiden tulisi tehda lisatékseen yhteistyota, tutkija lahti

selvittdmaan haastateltavilta tutkimuksen kysymyksilla 6-9.
Haastattelu kysymykset

6. Minkalaisia uusia palveluita hotellit ja autovuokraamot tai vastaavat voisivat kehittéa osaksi ho-

tellien palveluntarjontaa tulevaisuudessa?

7. Mita sinun nakemyksesi mukaan autovuokraamoiden pitaisi tehda, jotta yhteisty6ta voisi lisata?
8. Mika on hotellin ndkemys siitd mista / mita kautta asiakkaat varaavat vuokra-autoja?

9. Nimea autovuokraamot, joiden kanssa voisitte tai suunnittelette tekevanne yhteisty6ta?

Kaikki haastateltavat henkil6t olivat samaa mielita siita, etta jotta autovuokraamoiden kanssa pys-
tyttaisiin tekemaan tiivista yhteistyota, vaatisi se enemman kommunikointia seka autovuokraamoi-
den puolelta, ettd hotellien. Noin puolet haastateltavista oli sitd mielta, ettd autovuokraamoiden tu-

lisi olla endottomasti yhteydessa hotellin suuntaan, jotta yhteistydn rakentuminen alkaisi.

"Autovuokraamoiden tulisi my6és omasta puolestaan tehdé selvitys mahdollisesta yhteistydstéa, etté
olisiko siiné heidén mielestéa jarkevéén ja sitten ottaa yhteyttd mahdollisiin yhteistyéhotelleihin.

Téllad hetkelld autovuokraamoiden ja hotellin vélinen kontaktointi on 0.” Haastateltava 4

“Autovuokraamoiden tulisi lisdtd kommunikointia hotellia kohtaan. Télla hetkelld autovuokraamot

eivét ole olleet yhteydessé yhteistybhon liittyvisté asioista.” Haastateltava 1

Toiset haastateltavat olivat sitd mielta, etta ei ole vain toista osapuolta kenen, pitaisi nimenomaan

aloittaa kommunikointi, jotta hotellit ja autovuokraamot voisivat lahentya yhteistyossa.
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"Yhteistydn liséédmisessé kahden toisiaan l&helld olevan alan kesken avain on kuitenkin aina kom-
munikointi ja rohkea yhteydenotto omien ideoitten suhteen. Témé vaatii tietysti myds avoimuutta

toisen ideoihin ja joustoa omassa liiketoiminnassa.” Haastateltava 8

Tutkija esitti kaikille haastateltaville jatkokysymyksen liittyen siihen, ettd onko haastateltavilla omaa
nakemysta siihen miksi autovuokraamot eivat ole olleet aktiivisesti yhteydessa hotelleihin mahdolli-
sen yhteisyonvuoksi. Kaikista haastateltavista 3 antoi yhtenevaisen mielipiteen siita, etta hotellit
eivat valttdmatta ole potentiaalinen markkinarako autovuokraamoiden mielesta ja siksi eivat nde

yhteistyota kannattavana vaihtoehtona heille.

” Tietysti voi myés olla ettéd, autovuokraamot eivét nde hotelleita potentiaalisina yhteistybkumppa-

neina.” Haastateltava 5

” En tiedé& tulisiko meid&n ottaa yhteytté heihin asian tiimoilta vai onko asia niin, ettd heiddn mie-
lestéa hotelleista ei ole mahdollista tehdé toimivaa yhteistybkumppania. Voi olla mahdollista, etté
hotelleista tulevat vuokra-autovaraukset eivét ole riittdvén isolla volyymilla, jotta autovuokraamot

kiinnostuisivat.” Haastateltava 2

Nakemys siitd minka autovuokraamoyrityksen kanssa haastateltava nakisi yhteistydn onnistuvat
jakautui ylivoimaisesti niiden kannalle, jotka olivat sitéd mielta, ettad yhteistyo onnistuisi parhaiten
ison autovuokraamoalan toimijan kanssa. 8/9 haastateltavista oli sitd mielta, ettéa parhaiten yhteis-
tydkumppaniksi sopisi jokin iso autovuokraamo. Autovuokraamot, jotka nousivat esille, olivat Hertz,
Avis ja Europcar. Yksi haastateltava oli silld kannalla, ettd paras vaihtoehto, olisi paikallinen pieni

autovuokraamo, joilla on yleensa ollut tapana olla joustavia ja hyvan palvelun omaavia.

” Lacara! Paikalliset toimijat, jotka joustavat asiakkaan vuoksi ovat kultaakin kallimpia sulavan pal-
velun vuoksi. Kansainvélisen ketjun tasolla potentiaalisia toimijoita on hyvin rajallisesti.” Haastatel-

tava 8
5.3 Autonvuokrauspalvelusta hyotyva asiakasryhma

Tutkimuksessa pyrittiin selvittamaan hotellin asiakkaista sita kohderyhmaa ketka hyotyisivat eniten
vuokra-autopalvelusta. Tutkimuksen kysymykset 10-11 pyrkivat saamaan vastauksen kyseiseen

aiheeseen.
Haastattelu kysymykset

10.Minkalaisia logistisia vaihtoehtoja hotellin asiakkaat suosivat?
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11.Kuinka usein ja minka tyyppiset hotellin asiakkaat kyselevat auton vuokrauksesta tai sen mah-

dollisuudesta?

Suurin osa haastateltavista olivat yhtenevaisa asiakasryhman suhteen, ketka kyselevat vuokra-au-
tojen peraan. Haastateltavien omalle kohdalle sattuneista kyselyistd melkein kaikki kyselyt tulivat
vapaa-ajan matkaaijilta. 2 haastateltavaa eritteli turisteista viela erikseen vanhemman sukupolven
ihmiset, jotka olivat kaikista aktiivisimpia vuokra-autojen suhteen. Haastateltavat jakoivat hotellin
asiakkaat karkeasti kahteen eri rynmaan vapaa-ajan matkaaijiin ja likematkaaijiin. Haastateltavien
mielestd suurimmalla osalla liikematkailijoista ei ole tarvetta kyseiselle palvelulle, koska liikematkai-

ljoiden matkat ovat yleensa etukateen tarkoin suunniteltuja.

” En osaa antaa tarkkaa numeroa, mutta turistisesonkeina huomattavasti enemmén, kuin liikemat-
kailu. Omasta mielesta asiakkaat, jotka kyselevét autonvuokrauksesta ovat turisteja ja ehké hie-

man ikééntyvémpéé luokkaa.” Haastateltava 6

” Hyvin vaihtelevasti. En osaa antaa tarkkaa lukua. Asiakkaat, ketkd yleensé kysyvét vuokra-auto-
Jen peréén eivét yleensé itse ymmérrd kuinka ja mistd autoja voi vuokrata tai ovat muuten vai eivét
osaa etsié itse tietoa. Uskaltaisin véittéda, ettd suurin osa omalle kohdalle tulleista asiakkaista ovat

turisteja.” Haastateltava 2
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6 Pohdinta ja johtopaatdokset

Tassa luvussa kasitelldan tutkimuksen keskeisia tuloksia, verraten niita tyon tietoperustan sisal-
toon. Tutkija pyrkii I16ytdmaan yhtenevaisyyksia tutkimuksen keskeisten tuloksien ja aiemmin tutkit-
tujen tietojen valilla. Luvussa kadydaan lapi myds tutkijan omat johtopaatdkset ja niihin perustuvat
kehittdmisehdotukset, sekd pohditaan tutkimuksen luotettavuutta ja eettisyytta. Lopuksi tutkija avaa

omia mietteitddn omasta oppimisesta ja opinnaytetyoprojektistaan.
6.1 Tulosten tarkastelu ja yhteenveto

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd mahdollisen hotellien ja autovuokraamoiden yhteisty6lla
luodun vuokra-autopalvelun potentiaalia olla osana hotellien palveluiden tarjontaa. Tutkimuksessa
pyrittiin selvittdamaan, mitad hyotyja vuokra-autopalvelu toisi hotelleille painottamalla asiakastyytyvai-
syytta ja mitd lisdarvoa se toisi hotelleille. Tutkimuksen pdadongelman selvittamiseksi tutkija pyrki
selvittdmaan tutkimukseen osallistuneilta heidan ajatuksensa ja mielipiteensa siita, mita hotellit
hyotyisivat vuokra-autopalvelusta, mita autovuokraamoiden tulisi hotellien mielesta tehda, jotta ky-
seinen yhteisty6 voisi onnistua ja milld hotellin asiakasryhmalla olisi kayttda kyseiselle palvelulle.
Tutkimusmateriaali kerattiin haastattelemalla tutkimukseen osallistuneita henkil6itd puolistruktu-

roidulla haastattelulle, joka sisalsi 11 kysymysta.

Tutkimukseen osallistuneiden kesken nousi monta keskeista asiaa tutkimuksen ensimmaisen ala-
ongelmaan eli mita hotellit hyotyvat mahdollisesta yhteistydsta autovuokraamoiden kanssa. Palve-
luiden tason nousu, henkilokunnan tyon sujuvoittaminen ja positiivinen vaikutus asiakastyytyvai-
syyteen. Tutkimuksen tuloksien perusteella voidaan sanoa, etta vuokra-autopalvelu nostaisi hotel-
lien palveluidentasoa. Jokaisen haastateltavan mielestd mahdollisimman laaja ja monia palveluita
sisaltava tarjonta palvelisi mahdollisimman montaa asiakasta. Tydn tietoperustaan verrattaessa,

haastateltavien ajatukset ja mielipiteet kohtaavat aikaisemmin tutkittuun teoriaan. (ks.3.1,3.2)

Kaikki haastateltavat henkilot, jotka tyoskentelevat paivittain vastaanotossa olivat, sita mielta, etta
jos hotelleilla ja autovuokraamoilla olisi tiivis yhteistyd ja tietty prosessi, miten autonvuokraus tilan-
teessa toimitaan, tama helpottaisi heidan tyétansa kyseisissa tilanteissa huomattavasti. Tietope-
rustassa (ks.3.1,3.2) todetaan ettad vastaanottovirkailijan tydpaivaan sisaltyy monipuolisesti eri teh-
tavia ja valilla vastaanottovirkailija joutuu toimimaan kiireen ja paineen alla, jolloin mika tahansa
epatietoisuus tai ylimaarainen saato vie ylimaaraista aikaa. Tutkimustulosten perusteella voidaan
sanoa etta, talla hetkella hotelleilla ei ole mitdadn maarattya prosessia autovuokrauksen suhteen,

mikali asiakkailla on siihen tarve.
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Vaikka haastateltavat henkilot tyoskentelivat eritason hotelleissa, oli kaikilla yhtenevainen vastaus
siita, ettéd autonvuokrauspalvelulla olisi positiivinen vaikutus asiakastyytyvaisyyteen. Tutkimuk-
sessa selvisi, etta eri asiakasryhmilla on erilaiset odotukset ja mielipiteet valitusta hotellista. Tietyt
korkeat odotukset omaava asiakasryhma saattaa olla tyytymaton siihen, etta kyseinen palvelu ei
kuulu talla hetkella palveluiden tarjontaan. Tietoperustan (ks.3.5) kohdan mukaan asiakastyytyvai-
syyden ja tyytymattdmyyden taustalla on asiakkaan omat ennakkoon muodostuneet mielikuvat ja
odotukset valitusta hotellista, seka sen palveluista ja tuotteista. Haastateltavien lausunnot olivat

yhtenevaisia asiakastyytyvaisyyden muodostumisen teorian kanssa.

Tutkimuksessa oli tarkeda selvittda hotellien tdmanhetkinen ndkdkulma siita, miten autovuokraa-
mot toimivat talla hetkelld hotellien suhteen. Tutkimuksessa selvitettiin miten autovuokraamoiden ja
hotellien valilla toimitaan talla hetkella ja kuinka hotellien mielesta autovuokraamoiden tulisi toimia

tulevaisuudessa, jotta kyseinen vuokra-autopalvelu saataisiin onnistumaan.

Tutkimustuloksien perustella selvisi, etta talla hetkella suurin mahdolliseen yhteistyohon rupeami-
sen jarruttava tekija on kommunikoinnin puute autovuokraamoiden ja hotellien valilla. Suurimmasta
osasta haastateltavien lausunnoista selvisi, etta autovuokraamoiden yhteydenpito hotelleita koh-
taan on lahes olematon, lukuun ottamatta satunnaisia markkinointiviesteja, jotka lahtevat tavallisille
kuluttajille myds. Haastateltavien mielestd mahdollinen yhteistyd vaatisi molemminpuolista kommu-
nikointia ja asiaan paneutumista, jotta vuokra-autopalvelu onnistuisi. Suurin osa haastateltavista oli
sitd mielta, ettd mikali autovuokrauspalvelu toteutuisi, haluisivat he sen tapahtuvan alan ison toimi-
jan kanssa. Tutkimustulosten perusteella haastateltavat pitivat positiivisina puolina sita, etta isoilla
toimijoilla on valmiiksi selkeat toimintatavat ja luultavasti paremmat mahdollisuudet kyseiseen yh-
teistydhon. Kansainvalisella tasolla on nahty isoja yhteistyokuviota autovuokraamoiden ja eri toimi-

joiden kanssa, kuten tietoperustassa (ks2.2) todetaan.

Haastatteluiden perusteella selviaa, ettd eniten autovuokrauspalvelusta hydtyva asiakasryhma
muodostuu vapaa-ajan matkaajista. Haastateltavien mukaan hotellien asiakaskunta, jakautui liike-
matkailijoiden ja vapaa-ajan matkailijoiden valilla. Maarat vaihtelivat sesongeittain. Haastateltavat
arvelivat, ettd vuokra-autojen tarve enemman vapaa-ajan matkaajien joukossa johtuu siita, etta
yleisesti sanottuna liikematkailijoilla on tarkasti suunnitellut matkat etukateen, jolloin mahdollinen

vuokra-autokin on hankittu jo ennen majoittumista.
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6.2 Johtopaatokset

Taman tutkimuksen paatarkoitus oli selvittda vuokra-autopalvelun potentiaalia olla osana hotellien
tarjontaa. Tutkimuksessa selvitettiin mita hotellit hyotyisivat kyseisesta palvelusta ja tutkimuksessa
selvitettiin vuokra-autopalvelun mahdollisia vaikutuksia asiakastyytyvaisyyteen. Tutkimuksen paa-
ongelmaa pyrittiin saamaan vastaus kolmella alaongelmalla: mita hotellit hyotyvat mahdollisesta
yhteistyOsta autovuokraamoiden kanssa, mita autovuokraamoiden tulisi tehda hotellien mielesta
lisatakseen yhteisty6ta ja mille asiakasryhmalle olisi kayttda kyseiselle palvelulle? Tutkimuksen pe-
rusteella voidaan sanoa, etta hotellien mielestd vuokra-autopalvelulla olisi asiakastyytyvaisyytta
nostattava vaikutus, mutta talla hetkella autovuokraamoiden vahainen kiinnostus hotelleita kohtaan

ei mahdollista kyseisen palvelun aloittamista ainakaan talla hetkella.

Tutkimuksessa haastateltiin hotelleissa eri asemassa tydskentelevid henkilbita, joiden vastauksilla
pyrittiin saamaan vastaus tutkimusongelmiin. Haastatteluilla tutkija sai hotelleissa tydskentelevien
henkildiden omia mielipiteita ja ajatuksia, joiden perusteella saatiin lisatietoja ja enemman ymmar-
rysta siita, mika tilanne hotellien ja autovuokraamoiden valilla on talla hetkella ja hotellien mielipi-
teitd vuokra-autopalvelusta. Haastateltavien vastauksissa oli paljon yhtalaisyyksia tutkimuksen teo-
riaosuuden kanssa. Tutkimuksen perusteella ei voida antaa suoraa vastausta siita pitaisikd kysei-
nen vuokra-autopalvelu aloittaa vai ei, koska tutkimuksessa ei saada autovuokraamoiden kantaa
kyseiseen palveluun. Tutkimuksessa kuitenkin selvisi hotellissa tyoskentelevien henkildiden nake-
mykset kyseisesta palvelusta ja niiden perusteella pystyttiin luomaan yleisnakemys siitd, mika ho-

telleiden kanta kyseiseen palveluun on, seka mita vaikutuksia silld olisi.

Tutkimuksen ensimmaiseen alaongelmaan mitd hotellit hydtyvat mahdollisesta yhteistydsta auto-
vuokraamoiden kanssa, nousi tutkimuksen haastatteluiden perusteella 3 seikkaa: palveluiden ta-

son nousu, asiakastyytyvaisyyden nousu ja henkilékunnan tyén helpottuminen.

Tutkimuksen toiseen alaongelmaan eli mitd autovuokraamoiden tulisi tehda hotellien mielesta lisa-
takseen yhteistydta I0ytyi selked asia, johon kaikki haastateltavat antoivat saman vastauksen.
Haastateltavat henkilot antoivat kaikki yhtenevaisen mielipiteen siita, etta tamanhetkinen autovuok-
raamoiden ja hotellien valinen yhteinen kommunikointi ei ole riittavaa, jotta yhteistyon aloittaminen

olisi edes teoriassa mahdollista.

Haastatteluiden perusteella tutkimuksen kolmanteen alaongelmaan, missa selvitettiin vuokra-auto-
palvelun suurinta kohderyhmaa saatiin, selked nakemys kaikilta haastateltavilta. Suurin hotellin

asiakasryhma, joka tulisi hydtymaan eniten kyseisesta palvelusta olisi vapaa-ajan matkustajat.

Tutkimuksen alaongelmien johtopaatoksien perusteella pystytdan luomaan nakemys siita, miten

vuokra-autopalvelu sopisi osaksi hotellien palveluiden tarjontaa. Tutkimuksen perusteella
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pystytddn sanomaan, ettd vuokra autopalvelulla on positiivisia vaikutteita hotellien toimintaan seka
asiakkaiden ettd henkildkunnan nakdékulmasta. Tutkimuksen perusteella voidaan myds olettaa, etta
kyseinen vuokra-autopalvelu sopii paremmin niihin hotelleihin, joiden asiakaskunta painottuu
enemman vapaa ajan matkustajiin. Tutkimuksen perusteella ei kuitenkaan pystyta todentamaan
sitd, mista vahainen kommunikointi hotellien ja autovuokraamoiden valilla johtuu tai olisiko vuokra-
autopalvelu taloudellisesti kannattavaa hotelleille tai autovuokraamoille. Tutkijan mukaan voidaan
sanoa, etta taman tutkimuksen perusteella vuokra-autopalvelulla olisi potentiaalia olla asiakastyyty-
vaisyytta lisdava palvelu osana hotellien tarjontaa. Tutkijan mielesta, mikali vuokra-autopalvelun
potentiaalia tutkittaisiin lisaa, tulisi tutkia enemman kyseisen palvelun taloudellista kannattavuutta,
seka autovuokraamoiden nakemysta kyseisesta palvelusta. Kuten tutkimuksen haastatteluissa sel-
visi, moni haastateltava oli sita mielta, ettd autovuokraamoiden vahainen kiinnostus hotelleita koh-
taan saattaa johtua sen kannattavuuden puutteesta, Jotta kannattavuuden nakdékulma saataisiin

selville, tulisi sita selvittdd enemman.
6.3 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Kaikissa tehdyissa tutkimuksissa tulee arvioida tutkimuksen luotettavuutta. Tutkimuksen luotetta-
vuutta voidaan mitata usealla eri mittaus- ja tutkimustavoilla. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa nou-
see esille kaksi erilaista kasitetta: reliaabelius ja validius. Reliaabelius kasitteella tarkoitetaan mit-
taustuloksien toistuvuutta. Reliaabeliuksen todentamiseen tarvitaan aina useamman, kuin yhden
ihmisen paatyminen samaan lopputulokseen. Esimerkiksi: jos tulosta arvioi kaksi eri henkiléa ja
molemmat henkil6t paatyvat samankaltaiseen ratkaisuun, voidaan tulosta pitaa reliaabelina. (Hirs-
jarvi, Remes & Sajavaara 2009, 231)

Toinen kvalitatiivisissa tutkimuksissa esille nouseva kasite on validius. Validius kasitteena tarkoit-
taa tuloksien patevyytta. Riippumatta siita, mita tutkimuksessa on tarkoitus tutkia, tulisi tutkimuksen
tutkia nimenomaan sitd mita tutkimuksessa on tarkoituskin. Tama ei aina pade, mikali tutkija ei
toimi aineiston keraamisen aikana huolellisesti ja jarjestelmallisesti. Esimerkiksi jos tutkimuksessa
haastatellaan henkil6ita ja tutkija ei perehdyta haastateltavaa riittdvan tarkasti haastattelun aikana
kysyttaviin kysymyksiin, saattaa haastateltava vastata taysin muuhun, kuin siihen mita tutkija pyrkii
vastauksella hakemaan. Tallgin tutkimustuloksia voidaan pitaa epavalideina. (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 2009, 231-232)

Tassa tutkimuksessa tutkimustuloksien luotettavuutta tukee se, ettd monet haastateltavat henkil6t

antoivat samankaltaisia vastauksia haastattelukysymyksiin. Luotettavuutta tukee myos se, etta kai-
killa haastatteluihin osallistuneilla henkil6illd on tydbkokemusta ja taustaa majoitusalalta. Haastatel-
tavien henkildiden tydkokemuksen perusteella voidaan olettaa, etta heilld on majoitusalan tunte-

musta ja kokemusta, joiden pohjalta haastateltavat vastaavat haastattelun kysymyksiin.
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Tutkimusaineiston keruu tapahtui yksilOhaastatteluilla rauhallisissa olosuhteissa, jolla pyrittiin mini-
moimaan kaikki hairidtekijat haastatteluiden aikana. Ennen jokaista haastattelua tutkija perehdytti
haastateltavan tutkimukseen. Perehdytyksen aikana tutkija kavi haastateltavalle lapi mita tutkimuk-
sella pyritaan selvittamaan seka haastattelu kysymykset. Haastateltavan perehdyttamisella tutki-
mukseen seka haastattelukysymyksiin pyrittiin siihen, etta haastateltava henkildo ymmartaisi mah-
dollisimman tarkasti mita tutkija pyrkii haastatteluilla saavuttamaan. Haastateltavien huolellinen pe-

rehdytys tutkimukseen seka haastattelukysymyksiin tukee tutkimuksen patevyytta.
6.4 Opinnaytetyoprosessi

Koko opinnaytetydprosessi on ollut tutkijalle iso kasvunpaikka. Opinnaytetyon suunnitteluvai-
heessa oli jo selvaa, etta onnistunut opinnaytetyo tulee vaatimaan tutkijalta menemista omien mu-
kavuusalueiden ulkopuolelle. Suoraan sanottuna mitkaan opiskeluun liittyvat asiat eivat ole kos-
kaan olleet tutkijan vahvuusalueita. Kyse ei suinkaan ole alyllisen osaamisen puute vaan, laiskuus

ja itsekurin puute.

Opinnaytetyoprojekti kesti kokonaisuudessaan noin 9 kuukautta. Opinnaytetyon suunnittelu alkoi
lukuvuoden kolmannella kvartaalilla eli tammikuussa 2023. Opinnaytetydn suunnitteluvaiheen mu-
kaisen aikataulun mukaan opinnaytetydn oli tarkoitus olla valmis toukokuun puoleenvaliin men-
nessa, jotta valmistuminen olisi tapahtunut kevaalla 2023. Opinnaytetyoprosessin melko alkuvai-
heessa todettiin, etta taysipaivanen opinnaytetydn tekeminen ei ollutkaan oletetun helppoa. Suurin
hidastava tekija opinnaytetyon kirjoittamisessa oli keskeneraiset kurssit. Keskeneraisten kurssien
maara vaikutti siihen paatokseen, ettd valmistumisajankohtaa oli siirrettava aikataulussa. Tutkijalle
oli helpompi suorittaa ensimmaisena keskeneraiset kurssit, jonka jalkeen keskittyminen opinnayte-
tyohon oli 100-prosenttista. Lopullisessa aikataulussa opinnaytetyon oli maara valmistua heina-

kuun aikana.

Opinnaytetyon ensimmainen osuus alkoi opinnaytetyon suunnittelulla. Opinnaytetyon suunnitte-
lussa oli tarkoitus 10ytaa tutkijaa kiinnostava aihe, mitd hanen olisi mahdollisimman mielekasta
tydstda koko opinnaytetyd prosessin ajan. Aihetta valittaessa tutkija pyrki yhdistdmaan omia mie-
lenkiinnon kohteita, seka tyossaan kohtaamia asioita ja kokemuksia. Aiheen valinta tuotti aluksi on-
gelmia, silla mielenkiintoisen aihealueen 16ydyttya piti miettia, oliko tyohon tarvittavien tietojen han-
kinta lilan vaikeaa. Loppujen lopuksi kuitenkin tutkija onnistui rajaamaan mielekk&asta aihealu-
eesta opinnaytetyohon aiheen, johon tutkijalla on mahdollista 16ytaa ennestaan olevaa tietoa ja ha-

nelld on jo pohjalla omaa tietamysta tydn ja kokemusten perusteella.

Opinnaytetyon kirjoittaminen alkoi tutkimuksen tietoperustan osiolla. Tietoperustan osio aiheutti

suurimmat paanvaivat koko opinnaytetyon aikana. Tietoperustan osiota varten tutkijan tuli
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harjoitella Iahteiden kayttoa ja yleisesti tiedonhakua kirjallisista lahteista. Tietoperustaa kirjoittaessa
tutkija ymmarsi, ettd materiaalin hankkiminen vaatii monien eri aineistojen lapikayntia ja tarkkaa
perehtymistd, jotta tutkimuksen tietoperustasta tulisi mahdollisimman jarjestelmallinen ja tutkimusta
tukeva. Ennen tietoperustan kirjoittamisen aloittamista tutkija oletti tietoperustan olevan opinnayte-
tydn helpoin osio. Motivaation puute ja aikataulutuksen puute, seka tietoperustan kirjoittamisen
haasteiden vuoksi tietoperustan kirjoittaminen vei suurimman osan opinnaytetydprosessiin kulu-

neesta ajasta, arviolta noin 4-5 kk.

Opinnaytetydprosessissa tutkimuksen osuus oli tutkijalle kaikista mieluisin osuus. Tutkimuksen
suunnittelu, seka toteutus sujui odotusten mukaisesti. Tutkimuksen suunnittelu alkoi silld, etta tut-
kija mietti tutkimuksen kulkua ja miten olisi kaikista jarkevintd edeta. Tutkija paatyi ratkaisuun,
jossa mietittiin ensin, ettd minkalaista aineistoa tulisi kerata, jotta tutkimus onnistuisi ja sen jalkeen
haastateltavat henkilét. Tutkimus aineiston kerdykseksi tutkija laati haastattelukysymykset, joiden
vastauksilla saadaan vastaus tutkimusongelmiin. Haastattelukysymysten laatimisen jalkeen tutkija
mietti, keta tutkimukseen olisi jarkevinta haastatella. Haastateltavien henkildiden I6ytaminen tutki-
musprosessin aikana ei tuottanut ongelmia, silla tutkijalla on suuri verkosto eri tydnkuvalla ja eri
tason hotelleissa tyoskentelevia tuttuja ja entisia tyokavereita. Haastateltavien 10ydyttya tutkija sopi

heidan kanssaan ajan ja paikan, jossa haastattelut pidettiin.

Haastatteluiden jalkeen tutkijan piti analysoida saatu materiaali. Haastattelu materiaalien analy-
sointi oli tutkijalle melko tyolasta. Tutkija kuunteli kaikki haastattelu aanitteet ja litteroi niista kaiken
oleellisen tiedon tutkimukselle. Litterointi oli tutkijalle tyolas prosessi, joka vei paljon aikaa tunti-
maaraisesti, koska litterointi tuli suorittaa mahdollisimman tarkasti ja samalla analysoiden vastauk-

sia, jotta tutkimuksen tuloksien 16ytdminen niista olisi mahdollisimman helppoa ja jarjestelmallista.

Tutkimustulosten ja johtopaatoksien teko oli mielekasta tutkijalle, koska pohjatyot tuloksille ja johto-
paatoksille oli tehty hyvin. Tutkimuksen haastatteluista keratty aineisto oli jarjestetty helposti analy-

soitavaksi ja niista tutkijan oli helppo luoda tulokset ja johtopaatdkset.

Koko opinnaytetydn prosessi oli tutkijalle kohtalaisen rankka johtuen motivaation puutteesta ja
omasta laiskuudesta. Opinnaytetydn valmistuminen oli kuitenkin suuri helpotus, mika loppupe-
leissa toi tutkijalle oikeuden olla ylped omasta tekemisestaan, vaikka helpommankin polun opin-

naytetydn suorittamisessa olisi voinut valita.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelukysymykset

1. Mita / Mitka olisivat suurimmat hyddyt hotelleille vuokra-autopalvelusta?

2. Miten hotellin asiakkaat hyotyisivat vuokra-autopalvelusta?

3. Miksi ihmiset haluavat vuokrata-auton hotellinkautta?

4 Miten autonvuokraus prosessi toimii tdssa kyseisessa hotellissa?

5. Minkalaista palautetta hotelli on saanut heidan kautta varatuista vuokra-autoista?

6. Minkalaisia uusia palveluita hotellit ja autovuokraamot tai vastaavat voisivat kehittéa osaksi ho-

tellien palveluntarjontaa tulevaisuudessa?

7. Mita sinun nakemyksesi mukaan autovuokraamoiden pitaisi tehda, jotta yhteisty6ta voisi lisata?
8. Mika on hotellin ndkemys siitd mista / mita kautta asiakkaat varaavat vuokra-autoja?

9. Nimea autovuokraamot, joiden kanssa voisitte tai suunnittelette tekevanne yhteisty6ta?
10.Minkalaisia logistisia vaihtoehtoja hotellin asiakkaat suosivat?

11.Kuinka usein ja minka tyyppiset hotellin asiakkaat kyselevat auton vuokrauksesta tai sen mah-
dollisuudesta?



