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Opinnaytetyon toimeksiantaja oli Original Sokos Hotel llves ja tutkimustydssa ha-
luttiin selvittda, kuinka itsepalveluautomaattien kaytettavyytta ja palvelua saatai-
siin parannettua seka laitteita kehitettya asiakasystavallisimmiksi. Tutkimus-
tydssa tutkittiin digitalisaatiota seka empatian lisaamista digitaalisiin palveluihin.
Tutkimuksen aineisto kerattiin kyselylla, joka tehtiin Original Sokos Hotel llvek-
sessa IPA-laitteita kayttaneille asiakkaille.

Teoriaosuudessa keskityttiin digitalisaatioon ja sen tuomiin mahdollisuuksiin seka
palvelumuotoiluun. Myds kaytettavyys ja saavutettavuus olivat keskeisia tekijoita,
joita tuli ottaa huomioon itsepalvelun osalta. Teoriaa seka kyselyn tuloksia hyo-
dyntamalla IPA-laitteisiin I10ytyi paljon kehitysideoita tulevaisuudessa.

Tutkimusprosessissa Original Sokos Hotel llveksen itsepalveluautomaatilla si-
saan kirjautuneilta asiakkailta kysyttiin kyselylla, mita mieltd he olivat IPA-lait-
teista talla hetkella ja mita he toivoisivat jatkossa laitteella voitavan tehda. Tutki-
muksella tavoiteltiin tulevaisuuden kehitykselle uusia mahdollisuuksia seka ide-
oita, mihin suuntaan itsepalveluautomaatteja voitaisiin kehittaa ottaen huomioon
asiakkaiden toiveet seka nakemykset. Tutkimuksessa oli mukana myds Sokos
Hotellien Digicoachit, joilta pyydettiin apua kyselyn laatimisessa ja myoOs heilta
nousi hyvia kehitysehdotuksia IPA-laitteiden palvelun kehittamiseen.

Tutkimuksen tuloksissa nousi esille asiakkaiden arvostamat nopeus, helppous ja
sujuvuus. Vastaajat toivoivat tulevaisuudessa IPA-laitteilla voitavan tehda poyta-
varauksia hotellin ravintoloihin ja selailtavan hotellin infoa. Vastaajilla nousi myds
huoli henkilokunnan haviamisesta hotellin sisaankirjautumisessa. |IPA-laitteiden
empaattisuus koetaan talla hetkella olevan riittava, mutta tuloksissa nousi esille
mya0ds pienia kehityskohteita, joilla empaattisuutta pystytaan lisaamaan itsepalve-
luautomaatteihin, kuten esimerkiksi aani. Sen toteutuksessa tulee kuitenkin huo-
mioida EU:n lakisaateisyys GDPR:n osalta.

Toimeksiantajana toiminut Original Sokos Hotel llves hyotyi tutkimustyosta, silla
hotellissa I0ydettiin IPA-hostin toiminnankuvan osalta tarkeita oivalluksia seka
IPA-laitteiden saavutettavuutta parannettiin aulassa. Tutkimuskyselyn tuloksista
saatiin kehitysehdotuksia Sokos Hotellien Digitaalisten palveluiden kehitystiimille
itsepalveluautomaattien kehittdmiseen tulevaisuuden osalta seka kuinka lisata
hieman lisaa empaattisuutta IPA-laiteisiin tuomaan asiakkaille arvoa.

Asiasanat: itsepalveluautomaatti, digitaaliset palvelut, kaytettavyys, e-hospitality,
saavutettavuus
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The thesis was commissioned by Original Sokos Hotel llves. The study aimed to
explore how the usability and service of self-service kiosks could be improved
and how the devices could be developed to be more customer friendly. The re-
search focused on digitalization and increasing empathy in digital services. The
study data was collected through a survey conducted among customers who had
used IPA devices at Original Sokos Hotel llves.

The theoretical section focused on digitalization and its opportunities, as well as
service design. Usability and accessibility were also key factors to consider in the
context of self-service. By utilizing both theoretical insights and survey results,
numerous development ideas for IPA devices were identified for future implemen-
tation.

During the research process, customers who checked in using the self-service
kiosks at Original Sokos Hotel llves were asked about their current opinions on
the IPA devices and what additional functionalities they would like to see in the
future. The study aimed to identify new opportunities and directions for the devel-
opment of self-service kiosks, considering customer preferences and expecta-
tions. Sokos Hotels’ Digicoaches were also involved in designing the survey, and
they contributed valuable suggestions for improving IPA device services.

The results highlighted those customers valued speed, ease of use, and smooth
service. Respondents expressed interest in using IPA devices for restaurant table
reservations and accessing hotel information in the future. However, some con-
cerns were raised about the diminishing presence of hotel staff during check-in.
The current level of empathy in IPA devices was considered sufficient, but minor
improvements were suggested, such as the addition of voice features. However,
the implementation of such features must comply with the EU's GDPR regula-
tions.

Original Sokos Hotel llves benefited from the study by gaining important insights
into the role of IPA hosts and improving the accessibility of IPA devices in the
hotel lobby. The survey results provided development suggestions for Sokos Ho-
tels' Digital Services Development Team, offering future directions for self-service
kiosk improvements and ways to enhance the empathetic aspects of IPA devices
to create added value for customers.

Key words: self-service kiosk, digital services, usability, e-hospitality, accessibility
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1 Johdanto

Opinnaytetyossani tarkastellaan Sokos Hotellien itsepalveluautomaatteja, joita
kutsutaan tutummin nimella IPA. Tutkimuskysymykseni on, miten Sokos Hotel
llveksen IPA-laitteita voidaan kehittaa kaytettavyyden ja asiakasystavallisyyden
kannalta paremmiksi. Tyossa tutkitaan digitalisaatiota, sen tuomia mahdollisuuk-
sia palvelussa seka kuinka lisata empatiaa digitaalisiin palveluihin. Tutkimusai-
neisto on keratty kyselylla, jonka otanta (n=19) on tehty Sokos Hotel Ilveksen

IPA-laitteilla sisdan kirjautuneille asiakkaille.

Kehittamistyon taustalla on aina tarve, miksi jotain kehitetaan. Asiakas haluaa
saada huoneen kayttdédnsa nopeasti ja sujuvasti. Asiakaskokemuksen kannalta
Sokos Hotel-ketju tarjoaa asiakkaalle erilaisia sisaankirjautumisen mahdollisuuk-
sia, jotta check-in olisi sujuvampaa. Henkilokunta haluaa palvella asiakkaita niin
hyvin kuin osaa, ja etta siihen on myos riittavasti aikaa. Teknologian nakokul-
masta kaytossa oleva jarjestelma on vanhentunut ja se tulee uusia, jotta se toimii
uusien jarjestelmien kanssa. Talla hetkella digipalvelut seka niiden koodaus ovat
Sokos Hotel-ketjun omistuksessa, joten se mahdollistaa paljon enemman, kuin
kolmannelta osapuolelta ostetuissa valmispalveluissa. Tama mahdollistaa esi-
merkiksi omat maarittelyt, kuten S-etukortin kayttamisen. Palvelukehityksessa on

kettera eteneminen (Digicoachien perehdytysmateriaali, julkaisematon lahde).

Liiketoiminta

Asiakas » < Henkilosto

Teknologia

Kuva 1. Kehittamistyon tarve

Lisaksi Sokos Hotelleissa on vastaanotossa ruuhka-aikoina "IPA-host”. Hanen
roolinsa on olla asiakkaita varten aulassa seka asiakkaiden saatavilla. llveksessa

han ohjaa asiakkaita ottamaan joko palvelunumeron vastaanottoon tai kirjautu-
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maan itse IPA-laitteella sisaan ja tarvittaessa avustaa asiakkaita laitteiden kay-
tossa. Tarkoituksena on pienentaa jonotusaikaa ja sujuvoittaa asiakkaiden si-
saankirjautumista. "IPA-host” myds tuo samalla palvelukokemukseen henkild-
kohtaisuutta seka tarvittaessa avaa matkatavarasailytysta ja kertoo hotellin
muista palveluista (ltsepalveluautomaattien perehdytysmateriaali, julkaisematon
lahde).

Onnellistaminen on osana Sokos Hotels-konseptia. Tallakin hetkella esimerkiksi
televisiossa voi nahda mainoksen Sokos Hotels — tehtavana onnellistaminen.
Tama tarkoittaa pienempia ja isompia oivalluksia asiakkaan odotusten taytta-
miseksi — ja ylittamiseksi. Sokos Hotel-ketjun tavoitteena siis on, etta vieraat lah-
tevat hotellista onnellisempana kuin mita he olivat tullessaan. Sokos Hotellissa
halutaan saada ihmiset rakastamaan hotelleja. Vieraille pyritaan tarjoamaan
enemman kuin he osaavat pyytaa ja pyritaan ylittamaan odotukset — myas silloin,
kun he sita vahiten odottavat. Parhaimmillaan se on pieni asiakaskohtaaminen,
joka jattaa huikean muistijaljen ja asiakas lahtee Sokos Hotellista onnellisempana
ja paremmalla mielelld, mita oli saapuessaan (Original-coachien perehdytysma-

teriaali, julkaisematon lahde.)

Myos IPA-laitteet on pyritty toteuttamaan asiakaslahtoisesti, jotta nekin voisivat
osaltaan paasta onnellistamaan asiakkaita. Niiden tarkoituksena on nopeuttaa ja
sujuvoittaa asiakkaan kokemusta. Sokos Hotellissa. IPA-laitteeet ovat kaytetta-
vissa sisaankirjautumista varten klo 13—-21 valisen ajan. Sokos Hotels-ketju lupaa
asiakkailleen, ettd huone ovat saatavilla alkaen klo 15. Itsepalveluautomaatilla
sisdan kirjautuva asiakas voi kuitenkin saada huoneen siivoustilanteen salliessa
jo klo 13, joten IPA asiakkaita onnellistetaan antamalla huone kayttoon normaalia
sisaankirjautumisaikaa hieman aikaisemmin. llveksessa IPA-laitteet jakavat huo-
neita 10. kerroksesta alkaen, joten IPA:lta sisdan kirjautuvaa asiakasta onnellis-
tetaan myds hieman ylemmilla kerroksilla. Vastaanotto ruuhkautuu usein lauan-
taisin seka loma-aikoina. Ruuhkaisissa tilanteissa asiakas voi jonottamisen sijaan
tehda sisaankirjautumisen itse ja valttaa nain pitkan jonotusajan. Tietoturvasyista
IPA-laitteet eivat lue teksteja aaneen samaan tapaan kuin kaupoissa olevat itse-
palveluautomaatit. IPA:n naytdlle tulee kuitenkin tervehdykseksi teksti asiakkaan

etunimella, jotta palvelukokemus olisi henkilOkohtaista. Viimeisessa nakymassa
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IPA-laite kertoo valisiivouksen tarpeen ilmoittamisesta vastaanottoon seka ulos-
kirjautumis- ja aamiaisajat. Samassa tilassa saa myos antaa hymynaamoilla pa-
lautetta, kuinka hyvin sisdankirjautuminen onnistui asiakkaan omasta mielesta

(Sokos Hotels, sisdinen materiaali).

Kuva 1. Original Sokos Hotel llveksen vastaanoton IPA-automaatit.



2 Digitaalisten palveluiden yleistyminen, hyodyt ja palvelumuotoilu

Arjessa nakyy monenlaisia teknologisia apureita. Joihinkin laitteisiin liitetaan
my0s inhimillisia ominaisuuksia, kuten esimerkiksi robotti-imuri voi vaikuttaa ni-
mensa ja kompelyytensa vuoksi enemman lemmikilta kuin laitteelta. Laitteita voi
ohjailla myds eri toiminnoilla, kuten koskettamalla tai aanella ja tulevaisuudessa
varmasti myds muilla kielilld kuin englanniksi (Digi- ja vaestétietovirasto, Verkko-

sivu).

21 Palvelumuotoilu ja kayttajalahtoisyys digitaalisissa palveluissa

Palvelumuotoilu on prosessi, joka toimii hyvana tydkaluna palveluiden kehittami-
selle. Sen avulla palvelun kehittaja pystyy syventamaan omaa osaamistaan seka
rakentaa toimintaymparistdossa entista parempia tyokaluja ja -menetelmia. Palve-
lumuotoilu auttaa organisaatiota havaitsemaan palveluiden strategiset mahdolli-
suudet liiketoiminnassa, kehittdmaan olemassa olevia palveluita seka innovoi-
maan uusia palveluita. Palvelumuotoilu on osaamisala, jonka avulla tuodaan
muotoilusta tutut toimintatavat palveluiden kehittamiseen ja yhdistetaan ne pal-
velun kehittamisen perinteisiin menetelmiin. Palvelumuotoilu ei ole uusi keksinto
vaan siind yhdistetaan vanhoja tapoja uudella tavalla. Palvelumuotoilu elaa koko

ajan kehittamisen tilassa (Tuulaniemi 2011).

Koivisto, Saynajakangas & Forsberg (2021) viittaavat artikkelissaan, etta palve-
lujen kehittdmisessa oli useimmiten unohdettu kiinnittdd huomio palvelun tuotta-
maan asiakaskokemukseen seka asiakasarvoon. Tama huomattiin, kun palveluja
kehitettiin organisaatio- tai asiantuntijalahtoisesti.

Havainto on ollut merkityksellinen, silla palveluissa tulisi ottaa huomioon, kuinka
asiakas palvelun kokee ja mita arvoa se hanelle tuo. Palvelun tuottaminen voi
olla organisaatiolahtdisesta nakdkulmasta hyva, mutta jos asiakas ei koe sita hy-
vaksi tai saa siita sellaista arvoa, jota han haluaa, ei han kayta kyseisen organi-

saation palveluita.

Teknologia on kehittynyt paljon ja sen myota myos palvelukokemukset, ja asiak-
kaiden suhde palveluntarjoajiin ovat muuttuneet suuresti. Tutkimuksen mukaan

monet hoitavat esimerkiksi pankkiasiat mieluummin verkossa, pankkiautomaatin
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tai matkapuhelimen kautta. Suuri osa myo6s mieluummin ostaa vahittaiskauppa-
tavarat tai paivittaistavaransa netista ja iso osa lentoyhtioiden asiakkaista tekevat
lahtoselvityksensa verkossa, matkapuhelimella tai itsepalveluautomaatilla. Nai-
den teknologiapohjaisten itsepalvelukanavien kayttdonoton kautta asiakkaista on
tullut "aktiivisia osallistujia" palveluntarjonnan "passiivisen yleison" sijaan. Yritys-
lehdistd kehuu itsepalvelukanavia, silla niillda on mahdollisuus lisata yrityksen
tuottavuutta ja samalla alentaa palvelun toimituskustannuksia. Esimerkiksi pank-
kitapahtuman kustannukset voidaan alentaa 1,15 $:sta 2 senttiin vaihtamalla pai-
kan paalla suoritettava verkkotapahtuma itsepalveluun, lennolle kasiteltyjen mat-
kustajien maaraa voidaan nostaa jopa 50 prosentilla omatoimisten lahtoselvitys-
ten avulla tai 2,5 tyontekijaa voidaan korvata yhdella itsepalvelukassalla ruoka-
kaupassa. Ennusteiden mukaan tallainen suuntaus jatkuu liiketoiminnassa mo-
biili-itsepalvelusovellusten nousun myo6ta, etenkin hotelli- ja terveydenhuolto-

alalla (Scherer, Winderlich & von Wangenheim 2015).

Digitaalinen asiakaskokemus on sitd, missa kaikissa digitaalisissa palveluissa
asiakas brandiin kohtaa ja mita tuntemuksia se hanessa herattaa. Digitaalisen
ratkaisun rooli voi olla pieni, mutta kokonaisuus ratkaisee asiakkaalle sen koke-
muksen. Tarkeaa on ymmartaa, kuinka hyvin digitaalinen palvelu suoriutuu teh-
tavastdaan koko palveluketjussa, jotta sen kayttokokemus on hyva (Filenius
2015).

2.2 Digitaalisten palveluiden muodot ja mahdollisuudet

Aaniohjattavat kodin apurit toimivat yksinkertaisilla kaskyilla. Haluttu toiminto
saadaan aikaan ilman kohteliasta lahestymistapaa tai pyyntda eika laitetta tar-
vitse kiittaa. Siksi laitteet voivat vaikuttaa lasten empatiaan ja oppimiseen, jos
niiden vuorovaikutus on rajallista. Paljon laitteita kayttavat lapset voivat oppia
mallin, joka kaventaa vuorovaikutustaitoja. Kayttajien tulee ymmartaa hyvin, mi-
ten teknologiset apurit toimivat. Pitkalla aikavalilla uhkana on, etta ihmiset alkavat
puhua toisilleen kuten laitteille digisséa ja sen ulkopuolella. Adniohjaus on kuiten-
kin monille arjen valttamattomyys, joten teknologian kehityksessa tulee huomi-
oida diversiteetti ja arvioida vaikutuksia huolellisesti (Digi- ja vaestdtietovirasto.

Verkkosivu).
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Digitalisaatiolla on vahvoja mahdollisuuksia. Se kehittyy tekstipohjaisesta kohti
visuaalisempia aaneen ja symboleihin perustuvia ratkaisuja. Moniaistillisuus ja
kokemuksellisuus korostuvat ja aaniohjaus tukee yksilOllista asioiden hoitamista.
Aaniohjauksella toimivat digipalvelut voivat yleistyd myés Suomessa tulevaisuu-

dessa (Digi- ja Vaestotietovirasto, Verkkosivu).

Empatiaa on mahdollista digitalisoida ja soveltaa digitaalisiin kosketuspisteisiin ja
palveluhetkiin. Monet ovat varmasti kokeneet vaikeuksia chatbotin kanssa mat-
kaa varatessaan yritysten nettisivuilla, silla chatbot ei ole osannut auttaa. Se saat-
taa jakaa saman linkin, jonka asiakas on jo lukenut tai huonoimmassa tapauk-
sessa ei jaa mitdan. Chatbot saattaa myds osata yhdistad asiakkaan suoraan
asiakaspalvelijalle, jolloin palvelupolku on jossain maarin empaattinen. Kuiten-

kaan moni ei halua jatkaa tallaista palvelua (P. Hanni-Vaara, Videomateriaali).

Vuorovaikutuksessa empatia tarkoittaa reaktiota toisen kokemuksiin ja tunteisiin.
Se perustuu yksilon taustaan ja kykyyn elaytya, jossa on erilaisia lahestymista-
poja, kuten kognitiivinen ja emotionaalinen empatia. Kognitiivinen empatia tar-
koittaa kykya ja valmiutta asettua toisen asemaan, kun taas emotionaalinen em-
patia on tunteiden jakamista. Digitaalisessa asiakaskokemuksessa kognitiivisen
empatian osalta matkailupalvelun tarjoaja kay lapi asiakaspolun asiakkaan nako-
kulmasta ja havainnoi seka arvioi kokemusta asiakkaan kanssa. Tavoitteena
tassa on ymmartaa asiakkaan mielentila ja kasittaa, mita asiakas ajattelee, tuntee
ja kokee. Emotionaalinen empatia puolestaan on tarkeaa digitaalisessa asiakas-
kokemuksessa, jos halutaan luoda suhteita seka sosiaalista vuorovaikutusta.
Tama korostuu erityisesti pitkdaikaisissa suhteissa, joissa luottamus muodostuu

useiden kontaktien seka ajan myéta (P. Hanni-Vaara, Videomateriaali).

Empaattinen asiakaskokemus rakentuu sujuvista ja helposti kaytettavista digitaa-
lisista kosketuspisteista. Naitéd ovat esimerkiksi laitteet, kanavat ja sovellukset,
joissa asiakkaan tarpeet, tunteet ja tilanteet huomioidaan. Palveluntarjoajien on
tarkeaa tarjota monipuolisia kosketuspisteita ja samalla sailyttaa luottamus pysy-
malla palvelulupauksissaan. Empatia on olennainen osa kaikkia vuorovaikutusti-
lanteita, riippumatta siita, tapahtuuko palvelu ihmisen vai teknologian kautta (P.

Hanni-Vaara, Videomateriaali).
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2.3 Itsepalvelu

Itsepalveluteknologioiden houkuttelevuuden ovat tunnustaneet myos monet tut-
kijat, eivat pelkastaan niiden harjoittajat. Itsepalvelutarjousten ja teknologiapoh-
jaisten itsepalvelukanavien kayttdonotosta lahtien tutkimus on korostanut tekno-
logian arvoa kustannusleikkauksen ja tehokkuuden nakdkulmasta, silla asiakkaat
ovat "osatyontekijoita”. Tutkimuksessa on tullut esiin myds itsepalvelukanavien
palveluntarjoajien etujen lisaksi paljon etuja asiakkaille, kuten lisdantynyt muka-
vuus ja parantunut hallinta palveluprosessin aikana. Tutkimuksessa korostetaan
itsepalvelukanavien etuja, mutta siina jatetaan huomioimatta havainnot henkilo-
kohtaisten palvelukanavien eduista seka asiakaan etta yrityksen kannalta. Tallai-
sia ovat esimerkiksi raatalointi, luottamus tai laheinen asiakas-yrityssuhde. Pal-
veluntarjoajat tyontavat asiakkaitaan kohti itsepalvelukanavia sen sijaan, etta
pohdittaisiin molempien palvelukanavien etuja enemman. Tama on huolestutta-
vaa, silla viimeaikaiset tutkimukset viittaavat siihen, etta asiakkaiden saama arvo
itsepalvelukanavista poikkeaa henkilokohtaisista palvelukanavista. Siten se ei
mahdollista naiden kanavien yksinkertaista korvaamista. Yha enemman on viit-
teita siita, etta itsepalveluasiakkaat eivat valttamatta ole tyytyvaisia palveluntar-
joajan itsepalvelukanavaan, vaan ovat yksinkertaisesti juuttuneet siihen. Itsepal-
velukanavat voivat myds vahingoittaa asiakasuskollisuutta, kun niita kaytetaan
taytena korvaajana henkilokohtaiselle palvelukanavalle. Useat tutkijat kyseen-
alaistavat itsepalvelukanavien innostuksen ja vaativat perusteellista tutkimusta
niiden pitkaaikaisista vaikutuksista asiakassuhteisiin (Scherer, Wiinderlich & von
Wangenheim 2015).

Nykyisen teknologian hydodyntamisessa on tarkeaa huomioida seka teknologian
ominaisuudet etta sen kayttoymparisto, kuten aika, paikka ja ihmiset. Artikkelin
tutkimuksen mukaan asiakkaat, jotka kayttavat seka itsepalvelu- etta henkildkoh-
taisia palvelukanavia keskimaarin kolmen kuukauden sisall, siirtyvat harvemmin
pois palveluntarjoajalta. Sen sijaan asiakkaat, jotka kayttavat harvoin itsepalve-
lutarjontaa, mutta turvautuvat siihen enimmakseen kolmen kuukauden aikana,
siirtyvat todennakdisemmin pois. Tasta voi paatella, etta asiakkaat, jotka kaytta-
vat molempia palvelukanavia, jaavat todennakdisemmin palveluntarjoajalleen
(Scherer, Wunderlich & von Wangenheim 2015).
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Internet seka verkossa saatavilla olevat digitaaliset resurssit vaikuttavat jatku-
vasti koko maailmantaloudessa. Internetin monimutkaisuus ja kilpailuymparisto
seka ekosysteemi kasvavat entisestaan. Nama mahdollistavat uuden liiketoimin-
nan ja taloudellisia sek& sosiokulttuurisia mahdollisuuksia. Uusien ekosystee-
mien lisaksi kilpailijat, infrastruktuurit, lahestymistavat ja tietoprosessit seka vies-
tintateknologia ovat muotoutumassa yha nopeampien verkkojen muodossa.
(Miettinen, Rytilahti, Vuontisjarvi, Kuure & Rontti 2014).

Palvelumuotoilun nakdkulmasta digitaalitalouden kehityksen ja paradigman muu-
tos pyrkii tukemaan uuden digitaalisen liikketoiminnan syntymista tarjoamalla vali-
tonta arvoa tuottavia tyokaluja. Painopiste on palvelusuunnittelussa ja palvelun
suunnittelututkimuksessa, jonka tavoitteena on kehittaa tyovalineita kokonaisuu-
den hankkimiseksi ja konkretisoimiseksi asiakaskokemuksessa (syva asiakasna-
kemys) jokapaivaisessa ja reaaliaikaisessa kaytossa yrityksille, jotka toimivat di-

gitaalisten palvelujen alalla (Miettinen ym. 2014).

Digitaalisessa kontekstissa palvelujen kehittamiseen, tama nakdkulma on viela-
kin tarkeampi. Palvelumuotoilun lahestymistapa digitaalisten palveluiden tutki-
muksessa ja kehittamisessa on vahvasti keskittynyt palvelua ymparaiviin kon-
teksteihin. Tahan lukeutuu tuotteet, teknologiat, ja kyseiseen digitaaliseen palve-
luun liittyvat kulttuurit. Siitd syysta suunnittelun ja palvelun muotoilututkimus on
parhaimmillaan seka yritys- etta loppukayttaja- tai asiakaslahtoista. Palvelusuun-
nittelun lahestymistavalla voidaan tarkastella palvelukokemuksen muodostu-
mista asiakaspolun ja erilaisten palveluiden kosketuspisteiden kautta. Palvelu-
suunnittelu sisaltaa visualisoinnin, kaytannon kokeilun ja nopeiden prototyyppien
luomisen. Palveluprototyyppien tekeminen keskittyy aineettoman tekemiseen
konkreettiseksi kayttamalla erilaisia visualisointimenetelmia. Naita ovat mm. kon-
septiluonnokset, karkeat fyysiset prototyypit, tarinat ja kuvakasikirjoitukset.

Uusia liiketoimintamahdollisuuksia pyritaan l16ytamaan prototyyppien avulla. Uu-
sia liiketoimintatapoja voi olla olemassa olevin tuotteiden muokkaaminen tai tuo-
teportfolioiden hyddyntaminen, mutta se voi johtaa myds osaamisen hyddynta-

miseen uusilla markkinoilla ja uusilla liketoiminta-alueilla (Miettinen ym. 2014).
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Palvelusuunnittelusta on tullut kattotermi asiakasymmarrykseen. Sen menetel-
mat keskittyvat kokonaisvaltaisten konseptien suunnitteluun, jossa konkretisoi-
daan aineellisista ja aineettomista elementeista koostuvia kokemuksia. Palvelu-
suunnittelijan roolina on tulkita ja helpottaa ammattilaisia ja sidosryhmaverkos-
toja. Samanaikaisesti ICT-teknologian ja digitaalisten ratkaisujen kehittaminen
mahdollistavat uusia tyokaluja suunnittelijoille. Prototyypeilla saadaan nopeasti
uusia ideoita, simuloidaan kokemuksia ja uusia kanavia seka kehitetaan uutta
logiikkaa liiketoiminnan kehittamiseen. Esimerkiksi alypuhelimien viimeaikainen
yleistyminen ja erilaiset ilmaiset tai maksulliset sovellukset tarjoavat uudenlaisia
mobiilipalveluiden liiketoimintamahdollisuuksia. Reaaliaikainen talous, moni-
kanavaiset palvelut ja kyky kerata erilaista tietoa asiakkaista. Tieto verkossa
edellyttda uudenlaista liiketoimintatiedonantoa, mutta mahdollistavaa my6s uusia

tapoja virtaviivaistaa lilkketoiminnan kehittamisprosesseja (Miettinen ym. 2014).

24 Tekoaly

Tekoaly tarkoittaa tietokonejarjestelmia, jotka jaljittelevat ihmisen kognitiivisia toi-
mintoja, kuten esimerkiksi oppimista, paattelya ja ongelmanratkaisua. Sen sovel-
lukset vaihtelevat kielten kaantamisesta ja puheentunnistuksesta aina itsestaan
ajaviin autoihin ja vanhuksia hoitaviin robotteihin. Tekodlyn maaritelma kehittyy
ajan kanssa — aiemmin edistyksellisina pidetyt sovellukset muuttuvat arkipaivai-
siksi. Kaikille tekoalyjarjestelmille on kuitenkin yhteista kyky toimia itsenaisesti ja

vuorovaikuttaa ymparistonsa kanssa (Tietopolitiikka, Verkkosivu).

Tekoalyn kehitys alkoi jo 1950-luvulla, kun alettiin tutkia tietokoneiden mahdolli-
suuksia jaljitella inmisen kognitiivisia toimintoja. Ensimmaiset tekoalysovellukset,
kuten shakkia pelaavat ohjelmat ja laskentakoneet, loivat pohjan alalle. Vuonna
1956 Dartmouth-konferenssissa maariteltiin tekoalyn tavoitteet ja samalla se
kaynnisti kehityksen, joka on johtanut nykyisiin tekoadlysovelluksiin. 1980-luvulla
tekoaly sai uuden kaanteen, kun neuroverkot ja syvaoppiminen keksittiin. Naiden
teknologioiden avulla koneet voivat oppia, tunnistaa kuvioita ja mukautua. Sy-
vaoppiminen ja “backpropagation”-algoritmi ovat mahdollistaneet merkittavia

edistysaskelia, kuten Google Translate-kdanndspalvelun, joka parantaa kaan-
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nosten tarkkuutta kontekstin avulla. Tekoaly on kehittynyt yksinkertaisista lasku-
toimituksista itseoppiviksi jarjestelmiksi ja sen potentiaali kasvaa jatkuvasti (Salo,
2023).

Tekoalya voidaan hyodyntaa myos ulkoisessa viestinnassa ja asiakaspalvelussa.
Tekoaly toimii vahan kuin yrityksen ystavallisena vastaanottajana, joka tervehtii
asiakkaita nimelta, tunnistaa heidan tarpeensa seka auttaa heita parhaalla mah-
dollisella tavalla. Yritykset pystyvat tarjoamaan esimerkiksi chatbotien avulla hen-
kilokohtaista palvelua ympari vuorokauden, vahentaa asiakaspalvelussa olevaa
odotusaikaa seka parantaa asiakastyytyvaisyytta. Sovelluksissa tulee kuitenkin
huomioida laatu seka se, etta viimeisimpana vastuu on ihmisella. Myos EU-alu-
eella GDPR ja muualla vastaava lainsdadanté maarittavat, miten henkilotietoja

saa tallentaa, kasitella, hyddyntaa ja yhdistella (Salo, 2023).

Tekoaly (Al) ja robotiikkapalvelut ovat laajasti hotellialan tulevaisuuden keskeisia
tekijoita. Joissain hotelleissa on jo otettu kayttoon tekoalya, jotta ne voivat kehit-
tda seuraavan sukupolven palveluita tarjoamalla uusia elamyksia, mutta myds
tehokkuutta, toimintaa ja palvelun laatua. Esimerkkeina Aloft-hotelli, jossa on ro-
bottihovimestari asiakkaiden toimituksia varten tai Henn Na hotellissa robotit toi-
mivat vastaanotto- seka concierge-palveluissa, lisaksi hotellissa on myds huone-
kohtaisia ratkaisuja, joissa kaytetty robotiikkaa seka kasvojen tunnistusta.
FlyZoo-hotelli puolestaan on halunnut vieda kehitysta vielakin pidemmalle ja pyr-
kii siten olemaan ensimmainen hotelli, jossa voi asioida taysin ilman ihmiskon-
takteja. Palveluprosessi halutaan vieda alusta loppuun tekoalylaitteilla (A. Wong,
T.Zhang, Z. Lin & Q. Peng, 2025).

Teknologian, tekoalyn ja robotiikan kehityksen mya6ta toimijat ovat alkaneet kiin-
nittdd huomiota yhd enemman &lykkaisiin palvelukokemuksiin. Alykkaan hotel-
lialan palvelun kasite viittaa kehittyneeseen teknologiaan, kuten esimerkiksi te-
koalyyn ja robotteihin, jotka toimivat menestyksena hotelli- ja matkailualalla.
Nama toimivat apuna yrityksille ymmartamaan paremmin asiakkaidensa mielty-
myksia sekd parantamaan palveluja. Alykk&assa palveluteknologiassa alylaitteet
on integroitu hotelliymparistéon ja henkildkunnan tarve on saatu minimaaliseksi
tai jopa olemattomaksi, mutta haluavatko asiakkaat tulla palvelluiksi ilman henki-
Iokunnan lasnaoloa. Kaikki asiakkaat eivat suosi kehittyneita teknologiaratkaisuja



15

hotellivierailunsa aikana vaan haluavat, ettd heilla on mahdollisuus saada edel-

leen henkildkohtaista palvelua tyontekijoilta (A. Wong ym. 2025).
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3 Kaytettavyys ja saavutettavuus digitaalisissa palveluissa

Digitaalisten palveluiden saavutettavuusvaatimuksille on asetettu laki, joka vel-
voittaa julkista sektoria seka osaa yksityistd ja kolmannen sektorin organisaa-
tioista noudattamaan tata. Digipalvelulaissa on kolme vaatimusta, jotka ovat saa-
vutettavuusvaatimukset, saavutettavuusseloste seka palaute- ja valvontameka-
nismi. Nama tarkoittavat, etta palvelun ja sen sisallon pitaa tayttaa sille asetetut
tekniset saavutettavuusvaatimukset, saavutettavuus tulee arvioida seka tila ja
mahdolliset puutteet tulee kertoa saavutettavuus selosteessa. Lisaksi kayttjilla
on oltava mahdollisuus antaa palautetta toimijalle ja palautteeseen pitaa vastata
14 vuorokauden aikana. Digitaalisten palveluiden saavutettavuuslain tavoitteena
on, ettd jokaisella on mahdollisuus kayttaa digitaalisia palveluita yhdenvertaisesti

(Aluehallintovirasto, Verkkosivu).

EU:n saavutettavuusdirektiivin (2016/2102) tarkoitus on pyrkia varmistamaan,
etta julkisen sektorin verkkosivustot ja mobiilisovellukset ovat kaikkien, erityisesti
vammaisten henkildiden, kaytettavissa. EU:n jasenvaltioiden on varmistettava
julkisen sektorin verkkosivujen ja mobiilisovellusten on oltava saavutettavuuden
ja kaytettavyyden kannalta havaittavia, hallittavia, ymmarrettavia ja toimintavar-
moja. Nama tekijat tulee ottaa huomioon palvelun sisallon suunnittelussa tarkasti.
Direktiivi perustuu eurooppalaiseen standardiin EN 301 549, joka maarittelee tek-
niset vaatimukset saavutettavuudelle. Tama standardi pohjautuu kansainvalisiin
verkkosisallon saavutettavuusohjeisiin (WCAG). Julkisen sektorin elinten on jul-
kaistava saavutettavuusseloste, jossa kerrotaan verkkosivuston tai mobiilisovel-
luksen saavutettavuuden tila. Selosteessa pitaa tulla ilmi kuvaus sisallon saavu-
tettavuudesta, mahdolliset poikkeamat saavutettavuusvaatimuksista ja niiden pe-
rustelut seka yhteystiedot palautteen antamista ja saavutettavuusongelmien il-
moittamista varten. Jasenvaltioiden tulee myds seurata saanndllisesti direktiivin
noudattamista ja raportoitava tuloksista Euroopan komissiolle. Direktiivin tavoit-
teena on yhdenmukaistaa saavutettavuusvaatimukset EU:n alueella, parantaa
digitaalisten palveluiden laatua ja varmistaa, etta kaikki kansalaiset voivat kayttaa

julkisia digitaalisia palveluita yhdenvertaisesti (Euroopan Unioni, Verkkosivu).
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Sanavalintojen seka lauseiden tulisi olla kaytettavyyden kannalta tuttuja eika esi-
merkiksi ammattikielta, jota kayttaja ei ymmarra. Talloin kayttaminen on helpom-
paa ja kayttokokemus tuntuu vaistovaraisemmalta. Kayttajalla tulee olla myos
mahdollisuus keskeyttaa kayttotilanne tai kumota jokin tehty asia, jonka han ko-
kee virheelliseksi. Myos mahdolliset virhetilat on otettava huomioon kayttokoke-
muksen kannalta ja pyrkia poistamaan olosuhteet, jotka voivat aiheuttaa virheti-
lan tai ohjata kayttajaa pois tilanteista, jotka voivat paattya virhetilaan. Mikali kayt-
taja kuitenkin saisi virheilmoituksen, hanelle olisi hyva nakya myos syy, miksi ta-
han tilaan paadyttiin. Suunnittelussa tulee huomioida kaytettavyys, esimerkiksi
nayton valikko tulisi olla helposti nakyvissa kayttajalle. Tassa tulisi ottaa huomi-
oon myds, onko kayttaja ensikertalainen vai kayttanyt kyseista tuotetta tai palve-
lua jo aikaisemmin. Esimerkiksi ensikertalailla olisi erilainen polku, mutta kokenut
kayttaja voisi hypata yli hanelle tarpeettomat kohdat (Nielsen 1994, paivitetty
2020).

Nielsen (1994, paivitetty 2020) on kehittanyt kaytettavyyden seka saavutettavuu-
den nakdkulmasta kymmenen kohdan teorian, jotka tulee ottaa huomioon digi-
taalisten palveluiden suunnittelussa. Nama kymmenen kohtaa ovat:

1. Jarjestelman statuksen nakyvyys: Pida kayttajat jatkuvasti ajan tasalla jar-
jestelman statuksesta tarjoamalla oikea-aikaista palautetta.

2. Yhteys jarjestelman ja todellisen maailman valilla: Kayta kayttajien tunte-
maa kielta ja kasitteita seka noudata reaalimaailman konventioita.

3. Kayttajan hallinta ja vapaus: Tarjoa selkeat "hatapoistumistiet" virheellis-
ten toimintojen perumiseksi helposti eli ns. "undo”-toiminto.

4. Johdonmukaisuus ja standardit: Varmista, ettd samanlaiset toiminnot ja
elementit esitetaan yhtenaisesti ja etta ne noudattavat alan standardeja.

5. Virheiden ehkaisy: Suunnittele jarjestelma siten, ettd mahdolliset virheet
estetdan ennen niiden syntymista.

6. Ennemmin tunnistaminen kuin muistaminen: Minimoi kayttajan muisti-
kuorma tekemalla elementit, toiminnot ja vaihtoehdot nakyviksi.

7. Joustavuus ja tehokkuus: Mahdollista seka aloittelijoille etta kokeneille
kayttajille sopivat tavat kayttaa jarjestelmaa, kuten esimerkiksi pikanappai-
met.

8. Esteettisyys ja minimalistinen suunnittelu: Pida kayttoliittymassa vain
oleelliset tiedot. Ylimaarainen sisalto voi hairita tarkeita elementteja.
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9. Auttaa kayttgjia tunnistamaan, diagnosoimaan ja korjaamaan virheita: Tar-
joa selkeita ja helposti ymmarrettavia virheilmoituksia seka ohjeita ongel-
mien ratkaisemiseksi.

10. Apu ja dokumentaatio: Vaikka jarjestelman tulisi olla kaytettavissa ilman
ohjeita, tarjoa tarvittaessa helposti haettavaa apua ja tehtavakeskeista do-

kumentaatiota.

Kaytettavyydella on iso merkitys digitaalisten palveluiden kaytossa. Jarjestelman
suunnittelulla on tassa merkittava rooli siina, kuinka hyvin jarjestelma toimii, kun
kayttajat ovat kaikki erilaisia. Kayttokokemuksesta on tullut kilpailutekija. Kaytto-
kokemus on henkilokohtainen ja se myos muuttuu ajan kuluessa. Kayttajat voivat
myOs kokea eri ostoprosessit eri tavalla kaytettdvyyden kannalta, jokin toinen
prosessi toimii helposti mobiililaitteella, kun taas toinen ei toimi yhta helposti ja

vaivattomasti (Filenius 2015).

Fileniuksen (2015) mukaan digitaalisessa asiakaskokemuksessa palvelupro-
sessi on jaettu eri vaiheisiin, jotta yrityksilla olisi helpompi I6ytdd mahdollisuuden
seka mahdolliset sudenkuopat. Palveluprosessi jakautuu saavutettavuuteen, ha-
kemiseen ja Ioytamiseen, valintaan ja paatoksentekoon, transaktioon, kayttoon-
ottoon seka hankinnan jalkeisiin toimenpiteisiin. Asiakkaalla tulisi olla helppoa
paasta palveluun ja I0ytaa yrityksen palvelut. Valita oikea palvelu kaikkien mui-
den vaihtoehtojen seasta ja suorittaa viela taman jalkeen ostos. Ostotapahtuman

jalkeen palvelu tulisi saada kayttoon ja saada tukea palvelun kaytossa.

Digitaalisten palveluiden tulisi olla myds nako- seka kuulovammaisten henkiloi-
den saavutettavissa. Verkkopalvelut tulisi rakentaa niin, ettei ne syrji ketaan vaan
kaikilla olisi niihin helppo paasy eika ketaan voi estaa kayttamasta tiettyja palve-
luita. Saatavuus tarkoittaa siis sita, etta kaikkien tulisi pystya kayttamaan palve-
luita yhdenvertaisesti, myos kuulo- seka nakdvammaisten. Tasta syysta verkko-
palveluiden tulisi pystya tuottamaan sisaltd joko pistekirjoituksena tai puheena,
jotta kaytto olisi kaikille mahdollista (Blogi: Lindh, Suomen Kuurosokeat ry).
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4 Kyselyn tulokset

Kysely toteutettiin Original Sokos Hotel llveksen asiakkaille, jotka kayttivat IPA-
laitteita sisdan kirjautuessaan hotelliin. Kyselyyn vastasi yhteensa 19 vastaajaa.
Kysymyksista suurin osa toteutettiin avoimina kysymyksina, joihin vastaajat sai-
vat kirjoittaa omin sanoin vastauksensa seka vastaajien toivottiin myos hieman
perustelevan vastauksiaan ohjatuilla kysymyksilla. Vastauksissa oli hyvin paljon
yhtalaisyyksia tai samaa tarkoittava asia oli kerrottu hieman eri sanoin, joten tee-

moittelin vastauksia samaa tarkoittaviin kategorioihin.

Ensimmaisena kysyttiin vastaajien ikaa avoimella kysymyksella. Vastaajien ika-
haarukka sijoittui 20—65-vuotiaiden valille eli vastaajissa oli kaiken ikaisia hotelli-
vieraita. Eniten vastaajia oli ikavalilla 51-63-vuotiaiden joukossa eli yhteensa
seitseman vastaajaa. Toiseksi eniten eli viisi vastaajia oli 31-40-vuotiaissa. Alle
30-vuotiaista vastaajia oli kaksi ja puolestaan yksi yli 65-vuotias. Kolmanneksi

eniten vastaajia oli 41-50-vuotiaiden joukossa, joita oli yhteensa nelja.

Seuraavana vastaajilta kysyttiin matkan tarkoitusta eli mistd syysta ovat tulleet
majoittumaan Sokos Hotel llvekseen. Kaikki vastaajat olivat vapaa-ajan matkaa-
jia. Vastaajista 63 % kategorioitui lomamatkaajaksi ja loput 37 % matkusti tapah-
tuman vuoksi Tampereelle. Suurimman osan vastaus oli ollut pelkastaan vapaa-
aika, mutta mukaan mahtui myos paljon syyslomalaisia seka teatterin tai konser-

tin varanneita asiakkaita.

Kolmantena kysymyksena haluttiin tietaa vastaajien aiempaa kokemusta itsepal-
velulaitteista. Vastaajia pyydettiin myods kertomaan, missa he olivat kayttaneet
itsepalvelulaitteita aikaisemmin, jos kokemusta I0ytyi ennestaan. Vastaajista 52
% ei ollut laisinkaan aiempaa kokemusta itsepalvelulaitteiden kaytosta. Vastaa-
vasti 15 % vastaajista oli kayttanyt pari kertaa ja lopuilla 31 % vastaajista oli kayt-
tokokemusta useammalta kerralta. Pari kertaa kayttaneista vastaajista aiempi ko-
kemus oli nimenomaan hotelleista. Useamman kerran kayttaneet olivat kaytta-
neet itsepalveluautomaatteja mm. lentokentilla, junalla matkustettaessa, ravinto-

loissa, kaupassa seka majoittuessaan.
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Seuraavana haluttiin selvittaa, millaista apua vastaajat toivoisivat IPA-laitteen
kanssa. Vastaajista 63 % oli sitd mielta, etteivat he kaipaa apua vaan parjaavat
hyvin ilman. 37 % vastaajaa kuitenkin kaipaa apua henkilkunnalta ongelmatilan-

teen kohdatessaan.

Viidennessa kysymyksessa vastaajilta kysyttiin, miksi he valitsivat IPA-laitteen
mieluummin kuin perinteisen vastaanoton. Kysymys esitettiin avoimena kysy-
myksena, joten eri tyylisia vastauksia oli paljon. Vastaajat olivat kuitenkin melko
yksimielisia siita, etta itsepalveluautomaatti valikoitui vastaanoton ruuhkautunei-
suuden vuoksi, silld yhteensa 68 % vastaajista valitsi sen ensimmaiseksi. 26 %
vastaajista kertoi IPA:n olevan sujuva tapa kirjautua sisaan. Yksi vastaajista koki
taman uutena kokemuksena, jonka hanen tyttarensa oli valinnut. Kaikkien vas-

taajien vastauksissa nousi eniten esiin sanat nopea, helppo ja vahemman jonoa.

Syyt IPA:n valintaan

Samaan seurueeseen kuuluvan kannustus
IPA:n sijainti
Turvallisuus

Henkilokohtaisuus

o O O o

IPA-hostin kannustamana IS 3
Vahemman jonoa M 11
Uuden kokeileminen N 7

Syy

Jannittavaa mmm 1
Olen kayttanyt IPAa ennenkin I 2
Sujuvuus I S
Nopeus I 16
Helppous I O

Vastaukset

Kuva 2. Syyt IPA:n valintaan sisaankirjautumisvaihoehtona

Tassa kysymyksessa vastaajille annettiin valmiit vaihtoehdot, joista heilla tuli ym-
pyroida kolme heidan mielestaan parasta vaihtoehtoa. Vastaajilta kysyttiin, miksi
he valitsivat IPA-laitteen vaihtoehtona sisaankirjautumiseen. Kuvasta 2. nakee
vastaajien jakauman eri vaihtoehtojen valilla. Nopeus sai eniten aania eli yh-
teensa kuusitoista. Toisena oli vahemman jonoa 11 vastauksella. Helppous, su-
juvuus ja uuden kokeileminen saivat myds paljon aania vastaajilta. Puolestaan
henkilokohtaisuus, turvallisuus, IPA:n sijainti tai samaan seurueeseen kuuluvan
kannustus eivat keranneet yhtaan aanta vastaajilta. Yksi vastaajista oli sita

mielta, etta valitsi IPA-laiteen jannittavyyden vuoksi.
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Koettu kokemus

Turvallisena 1N 1
Henkilokohtaisena @ 0
Uutena I
Jannittavana | 0
Sujuvana NG ©
Nopeana NN ©

Kokemus

Vaikeana 0

Helppona I 12

0 2 4 6 8 10 12 14
Vastaukset

Kuva 3. IPA-automaatilla koettu kayttokokemus

Myos seitsemas kysymys toteutettiin samalla periaatteella, kuin edeltava. Vas-
taajalle annettiin valmiit vaihtoehdot, joista han sai ympyroida kolme mielestaan
parasta vaihtoehtoa. Talla kysymyksella haluttiin tietaa vastaajien koettua koke-
musta IPA-laitteella sisdaan kirjautuessaan. Kuvan 3. taulukossa nakyy vastaajien
koetut kokemukset. Vastaajista suurin osa eli 12 koki sisaankirjautumisen help-
pona. Seuraavaksi eniten aania kerasivat sujuvuus ja nopeus, molemmat saivat
kahdeksan aanta vastaajilta. Kolmanneksi eniten vastaajat kokivat kayton uutena

ja yhden mielesta IPA-laitteen kaytto oli myos turvallista.

Onnistuminen IPA:lla

(s8]

Nopea ja helppokayttdinen sisdankirjautuminen

IS

Helppokayttoinen sisaankirjautuminen

Onnistuminen

Sisaankirjautuminen ei onnistunut

[

o]
[{=]

3 4 5 6 7
Vastaukset

=}
=
N}

Kuva 4. Vastaajien onnistuminen IPA-laitteella
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Taman jalkeen vastaajilta kysyttiin, missa asioissa he kokivat onnistuneensa IPA-
laitteella. Kysymys oli avoin ja vastaajat saivat kertoa omin sanoin vastauksensa.
Vastauksista sai kuitenkin nelja selkeaa teemaa, jotka nakyvat kuvassa 4. Naita
olivat nopea ja helppo sisaankirjautuminen, helppokayttdinen sisaankirjautumi-
nen, sisdankirjautuminen onnistui seka sisaankirjautuminen ei onnistunut. Enem-
misto eli kahdeksan vastaajaa oli sita mielta, etta onnistuivat nopeassa ja help-
pokayttoisessa sisaankirjautumisessa. Viisi vastasi onnistuneensa sisaankirjau-
tumisessa ja neljan mielesta onnistumista koettiin helppokayttdisessa sisaankir-
jautumisessa. Yksi vastaajista ei ollut onnistunut kirjautumaan IPA:lla itsenaisesti
sisaan vaan oli joutunut menna perinteiseen vastaanottoon. Han oli avannut vas-

taustaan, etta epaonnistui maksamisvaiheessa IPA-laitteella.

Sitten vastaajat saivat puolestaan kertoa, millaisissa asioissa he kokivat hanka-
luuksia IPA-laitteella. Suuri osa eli 14 vastaajaa ei kokeneet minkaanlaisia han-
kaluuksia itsepalveluautomaatin kaytossa. Viisi vastaajaa kertoi kokeneensa
hankaluuksia, mutta vastauksissa ei noussut selkeaa teemaa esille, silla jokaisen
vastaajan koettu hankaluus oli erilainen. Yksi koki hankaluutta maksun kanssa,
toinen kosketusnayton kanssa ja kolmas ei ollut ymmartanyt ohjeita. Yksi vastaa-
jista epaili tietosuojaa ja yksi vastaaja koki hankaluutena IPA:n kayton, silla ko-

kemus oli hanelle uusi.

Vaittamat IPA:sta

Kokemus oli selkeaa 12 6

Eteneminen oli loogista 12 6

IPA olivieraanvarainen 9 5

Kayttaminen oli helppoa 13 5

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20

5=Taysin samaa mielta m 4 =Samaa mielta B 3 = Ei samaa eika eri mielta B 2 = Eri mielta B 1 = Taysin eri mielta

Kuva 5. Vaittamat IPA:sta
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Seuraavaksi esitettiin vaittamia IPA-laitteesta ja vastaajien annettiin pisteyttaa
vaittamat asteikolla 5-1, jossa arvosana viisi on taysin samaa mielta ja yksi vas-
taavasti taysin eri mielta. Vain yksi vastaajista oli antanut arvosanan yksi kaikille
vaittamille. Suurin osa eli 12 vastaajaa oli taysin samaa mielta, etta kokemus oli
IPA:lla oli selkeaa ja kuusi vastaajista oli samaa mielta. Myos IPA:n loogisuus sai
samat maarat vastaajilta. IPA:n vieraanvaraisuus toi hajontaa vastauksiin ja sai
myos lisaksi neutraalin ei samaa eika eri mielta vastauksen neljalta vastaajalta.
Yhdeksan vastaajaa oli taysin samaa mielta ja viisi vastaajaa samaa mielta IPA:n
vieraanvaraisuudesta. Kayttamisen helppous sai kolmetoista taysin samaa mielta

olevaa vastaajaa ja viisi vastaajista oli helppoudesta samaa mielta.

Vaittamien jalkeen selvitettiin IPA-laitteen vieraanvaraisuutta. Vastaajilta kysyt-
tiin, oliko IPA heidan mielestaan vieraanvarainen. 52 % vastaajista piti itsepalve-
luautomaattia vieraanvaraisena. Perusteluja vieraanvaraisuudesta IPA:lle annet-
tiin mm. siita, etta se tervehti nimella, se kysyi henkilokohtaisia tietoja ja se oli niin
henkilokohtainen, kuin automaatti vain pystyy olla. 31 % vastaajista puolestaan
vastasi, etta IPA-laite ei ollut henkilokohtainen. Perusteluina naille vastauksille
tuli mm., ettei sen edes tarvitse olla henkilokohtainen, henkilokohtaista palvelua
ei voi korvata ja etta kone ei ollut henkilokohtainen, mutta host teki palvelusta
henkilokohtaista. Kaksi vastaajaa ei ollut vastannut kysymykseen ollenkaan ja

yksi vastaaja kertoi, ettei ymmartanyt kysymysta.

Kyselyyn vastaajilta halutiin myos mielipidetta, mika voisi tehda IPA-laitteen pal-
velusta henkilokohtaisempaa. Kuitenkin vastaajista lahes kaikki eli 84 % vastaa-
jaa oli sitéa mielta, ettei itsepalveluautomaatin tarvitse olla henkilokohtaisempi pal-
velussa. Yhden mielesta oma osallistuminen prosessiin oli riittavan henkilokoh-
taista. Yksi toivoi, etta IPA-laitteessa olisi aani, kun taas puolestaan yksi vastaaja

halusi seinat.

Seuraavana vastaajat saivat omin sanoin kertoa, mitka kolme asiaa ovat heidan
mielestaan tarkeimpia ominaisuuksia |IPA-laitteille. Vastaajista viisi ei ollut vas-
tannut kysymykseen lainkaan. Nopeuden oli vastannut 58 % prosenttia kaikista

vastaajista. Seuraavaksi tarkeimpana pidettiin helppoutta, jonka oli valinnut yh-
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teensa 42 %. Taman jalkeen kolmantena olivat selkeys ja sujuvuus, joista mo-
lemmat saivat 21 % vastauksia. Muita mainintoja tuli mm. varmuus, loogisuus,

toimivuus, sijainti ja etta kone osaisi ratkaista ongelmatilanteen itse.

Taman jalkeen kysyttiin, kuinka IPA-laite onnistuu naissa tekijoissa talla hetkella.
Myés tahan kysymykseen viisi vastaajaa oli jattanyt vastaamatta. Suurin osa eli
68 % vastaajista oli sitd mielta, etta IPA onnistuu hyvin naissa tekijdissa talla het-
kella. Mainintoja tuli mm. siitd, ettei tarvinnut taytella papereita, nopeuttaa sisdan-
kirjautumista ja antaa my0s toisen vaihtoehdon. Vain yksi vastaaja oli sita mielta,
ettei onnistu. Perusteluksi han oli kertonut, etta oli joutunut menna perinteiseen

vastaanottoon.

Viimeisena kysymyksena vastaajilta haluttiin tietaa IPA-laitteen tulevaisuuden ke-
hityksesta. Kysymyksena esitettiin, mita vastaajat toivoisivat voitavan IPA:lla
tehda. Suurin osa eli 63 % vastaajista ei toivonut mitdan. 16 % vastaajista toivoi,
etta tulevaisuudessa IPA-laitteella voisi tehda hotellin ravintoloihin pdytavarauk-
sia. Vastaajista 11 % toivoi, ettd itsepalveluautomaatti osaisi kertoa enemman
hotellin palveluista, kuten esimerkiksi aamiaisajoista tai sauna-allasosastosta.

Myds 11 % toivoi henkildkunnan Iasnaoloa IPA-laitteista huolimatta.
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5 Tulosten analysointi ja kayttoliittyman jatkokehittaminen

Vastauksia kyselyyn tuli yhteensa 19. Kaikki vastaajat ovat vapaa-ajan matkus-
tajia, joka jattaa tydmatkustajien nakemykset seka kehitystoiveet tutkimuksesta.
IPA-laitteista on kuitenkin henkilokunnan nakdkulmasta enemman apua vapaa-
ajan matkustajien ruuhkien purkamisessa verrattuna tydmatkustajiin. Sokos Ho-
telleilla on kaytdssa puhelimeen ladattava sovellus S-card by Sokos Hotels, joka
on tarkoitettu nimenomaan tydomatkustajille ja tama onkin heidan kaytéssaan suo-
sittu. Tasta syysta IPA-laitteet eivat valttamatta palvele tydomatkustajia yhta hyvin
kuin vapaa-ajan matkustajia. Sovelluksella voi kuitenkin kirjautua sisaan ja hakea

huoneenavaimet seka hoitaa maksut itsepalveluautomaatilta ruuhkassa.

Kyselyyn vastanneilta haluttiin saada nakemyksia myos IPA-laitteiden kehityksen
osalta tulevaisuudessa. Miten Sokos Hotelleissa voitaisiin kehittaa itsepalvelua
vielakin paremmaksi tai voisiko asiakkaat mahdollisesti tulevaisuudessa tehda
nailla itsepalvelulaitteilla jotain muutakin pelkdn huoneeseen sisaankirjautumisen
lisdksi. Vastaajat saivat viimeisessa kysymyksessa esittaa toiveitaan. Myos IPA-
laitteen vieraanvaraisuutta seka empaattisuutta voi vastausten perusteella lisata

l[ahitulevaisuudessa automaattien toimintaan.

5.1 Havainnot kaytettavyydesta seka saatavuudesta

Kyselyyn vastanneista hieman yli puolella ei ollut aiempaa kayttokokemusta itse-
palvelulaitteista. Vastaajilta kysyttiin myos |IPA-laitteiden kayton helppoudesta
seka mahdollisen avun tarpeesta. Naihin kysymyksiin valtaosa oli sita mielta, ett-
eivat kaipaa apua ja laitteen kayttaminen on helppoa. Myds onnistumisia koettiin
IPA-laitteiden kaytossa. Vastauksien perusteella voi todeta, etta IPA-laitteen
kayttolittyman suunnittelussa on otettu huomioon Nielsenin (1994, paivitetty
2020) mainitsema huomiointi esimerkiksi kayttajan aiemmasta taustasta eli laite
on suunniteltu helpoksi myos ensikertalaisille. Avoimissa kommenteissa vastaa-
jat olivat maininneet mm. loogisen etenemisjarjestyksen perusteina helppokayt-
toisyydelle. Tama tukee myods Nielsenin (1994, paivitetty 2020) teoriaa kayttoko-

kemukseen.
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Myés Filenius (2015) painottaa kaytettavyytta seka saavutettavuutta ja IPA-lait-
teet ovatkin suunniteltu aulatiloihin siten, etta ne ovat nakyvilla asiakkaille heti
saapuessaan. Sokos Hotel llveksessa kaksi IPA-laitetta ovat poytaversioita ja
niille on osoitettu ylapuolella kyltti tekstilla "Self-check in”, jotta asiakkaat nakevat
ne helposti. Yksi laitteista on sijoitettu Lynx-baarin tiskin viereen, jotta esimerkiksi
baarin tarjoilija voi helposti tydonsa ohella avustaa asiakkaita sisaankirjautumi-
seen. Yksi IPA-laitteista oli sijoitettuna alkuperin hotelliin tuovan pyoréoven vie-
reen, mutta henkilokunta on todennut paikan olevan vaikeasti I0ydettavissa.
Tasta syysta automaatti on siirretty Lynx-baarin lahettyvilla olevan automaatin
vierelle. Tama helpottaa myOs aulassa tyoskentelevaa IPA-hostia, kun laitteet
ovat kahdessa paikkaa. Myohemmin on viela suunnitteilla oma poyta myaos naille

kahdelle laitteelle.

Kyselyyn vastanneista yksi oli toivonut IPA-laitteelle aanta. Vastaajan toive pal-
velisi myos mahdollisia nakovammaisia kayttajia hyvin, silla talla hetkella laitteet
eivat palvele heita kuuro-sokealiiton kriteerien mukaisesti. Kuulovammaisia asi-
akkaita IPA-laitteet puolestaan palvelevat jopa paremmin kuin perinteinen vas-
taanotto, silla asiakas voi lukea tarvitsemansa tiedot naytolta. Itsepalveluauto-
maatille on haasteellista toteuttaa aani, silla laite kasittelee henkilotietoja ja tieto-
suojan tuomat kriteerit lisdavat haastavuutta. Tasta saadaankin hyva kehitys-

kohde, miten IPA-laitteille voitaisiin kehittda aanta ilman tietosuojalain rikkomista.

5.2 Palvelumuotoilun hyotyja

Nopeus, helppous ja sujuvuus olivat useammassa kyselyn vastauksissa teemana
IPA-laitteiden kayttéon. Kuten Tuulaniemi (2011), Saynajakangas ym. (2021)
seka Schrer ym. (2015) mainitsevat, palvelumuotoilun avulla voidaan kehittaa jo
olemassa olevaa tuotetta tai palvelua tai kehitella uusia innovaatioita. Sokos Ho-
telleissa onkin onnistuttu lI6ytamaan oikeanlainen tuote, joka palvelee niin asiak-
kaita kuin henkildkuntaa ruuhkissa — itsepalveluautomaatit eli tutummin IPA:t. So-
kos Hotelleissa tarjotaan asiakkaalle vaihtoehtoja sisaankirjautumiseen ja asia-
kas saa itse paattaa, haluaako ruuhkassa jonottaa perinteiseen vastaanottoon,
jossa saa palvelua vai vastaavasti hoitaa sisaankirjautumisen nopeasti itse auto-
maatilta. Talloin asiakas voi myOs niin sanotusti ohittaa vastaanotossa olevan

jonon.



27

Kyselyn vastausten perusteella nopeus, helppous ja sujuvuus ovat tekijat, jotka
luovat asiakkaalle arvoa itsepalveluautomaatin kaytossa. Asiakkaat valitsivat sa-
moista syista itsepalveluautomaatin tavallisen vastaanoton sijaan, joten IPA-lait-
teet eivat ole pelkastaan henkilokunnan nakokulmasta hyodyksi vaan myos asi-
akkaat arvostavat naita. Itsepalveluautomaateista on myds tuloksellisesti apua,
silla kuten Scherer ym. (2015) mainitsee artikkelissaan itsepalvelun osallistavan
asiakkaita aktiivisemmin ja lisaa yrityksen tuottavuutta alentamalla samalla pal-
velukustannuksia. IPA-laitteet toimivatkin Sokos Hotelleissa lisaamalla tuotta-
vuutta seka alentamalla palvelukustannuksia. IPA-laitteet ovat myds kooltaan
pienia ja vahemman tilaa vievia kuin palvelutiski. llveksessa aulatilan pohjarat-
kaisu on haasteellinen isoille asiakasmaarille, joten aulaan ei mitenkaan mahtuisi
useita vastaanoton palvelutiskeja tai asiakasjonoa. Puolestaan IPA-laitteita on
helppo sijoittaa aulan eri sisdantulopaikkojen lahettyville, ja ne toimivat hyvana

lisana nopeuttamaan ruuhkissa.

Vastaajien eniten vastattu helppous vahvistaa myods sen, ettd Sokos Hotelleissa
itsepalveluautomaattien kehittdmisessa on ymmarretty ottaa huomioon digitaali-
sen palvelun suoriutuminen tehtavastaan osana palvelukokemusta, kuten File-
nius (2015) on sanonut. Sokos Hotellien asiakkaat voivat halutessaan hoitaa
koko vierailunsa digitaalisesti, silla varaukset ovat kateva tehda nettisivujen
kautta tai puhelinsovelluksella ja sisaan- ja uloskirjautumiset voi hoitaa itsepalve-

luautomaatilla helposti.

5.3 Empaattisuuden kokeminen itsepalvelussa

Vastausten perusteella enemmisto oli kokenut IPA:n olevan vieraanvarainen esi-
merkiksi siksi, ettd se osasi tervehtia kayttajaa nimella. Salo (2023) viittaa teks-
tissaan esimerkiksi chatbottien kaytdssa kaytettavan tekoalya, jotta ne olisivat
empaattisempia ja tervehtisivat asiakasta nimelld. Vastaajat mainitsivat myds,
ettei se ole vieraanvarainen, muttei laitteen edes tarvitsi olla. Hanni-Vaara mai-
nitsee videomateriaalissaan empatian olevan olennainen osa kaikissa vuorovai-
kutustilanteissa niin digitaalisissa kuin ihmisen kautta tapahtuvissa, joten IPA-

laitteen voi todeta olevan vieraanvarainen jonkin verran. Kyselyyn vastanneiden
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mielipide sujuvasta ja helposti kaytettavasta |IPA-laitteesta kertoo myos empaat-
tisesta asiakaskokemusta, silla Hanni-Vaaran videomateriaaliin perustuen em-

paattinen digitaalinen asiakaskokemus rakentuu juuri naista tekijoista.

Kyselyyn vastanneet eivat kuitenkaan osanneet maarittaa, mika voisi tehda IPA-
laitteesta entistakin vieraanvaraisemman, silla valtaosan vastanneiden mielipi-
teista oli, ettei sen tarvitsisi edes olla empaattinen. Moni vastaaja koki itsepalve-
luautomaatin olevan talla hetkella tarpeeksi vieraanvarainen. IPA-laite tayttaa
tehtavansa olemalla aulassa tarjpamassa nopean ja sujuvan sisaankirjautumisen
vaihtoehtona, ja asiakkaat ovat tahan tyytyvaisia silta osin, mita se on talla het-
kella. Empaattisuus teknologisessa kehityksessa on viela kovin uutta, joten kayt-
tajat ja kyselyyn vastaajat eivat valttamatta osaa vield ajatella, mihin kaikkeen

kehitys on viela menossa.

Salo (2023) viittaa my0s tekstissaan EU-alueella olevaan GDPR:aan henkilotie-
tojen kasittelyn, tallennuksen, hyddyntamisen ja yhdistelyn osalta, jotta ne ote-
taan huomioon digitaalisten sovellusten kaytdssa. Kyselyn vastauksissa huoli tie-
toturvasta esiintyi. Yksi vastaaja epaili majoituskortin tayton osalta hanen tieto-
jensa nakyvan muille aulassa oleville seka yksi vastaaja toivoi kehityskohteena
IPA-laitteelle seinia, jotta palvelu olisi henkilokohtaisempaa. Seinat ehka toisivat
enemman yksityisyytta seka suojaa, mutta palvelulle empaattisuuden tai henkild-
kohtaisuuden osalta se ei niinkaan toisi lisaarvoa. IPA-laitteissa on tummennettu
naytto, joten henkildtiedot eivat nay muille aulassa oleville. Jatkosuunnittelun
osalta on kuitenkin tarkeda huomioida uusien mahdollisuuksien noudattavan
GDPR:aa.

Schererin ym. (2015) kirjoittamasta artikkelista voidaan todeta, etta itsepalvelu
on nykypaivaa ja tulee olemaan suuressa roolissa yha enemman myds tulevai-
suudessa. Monet yritykset eri aloilla ovat ottaneet itsepalvelun kayttdonsa juuri
lahes pakottamalla asiakkaansa haluamattaan itsepalvelun pariin ja unohtaneet
asiakaskokemuksen kokonaan palveluiden tuotosta. Sokos Hotels-ketjun hotel-
leissa on my0s otettu itsepalveluautomaatit nopealla tahdilla kayttéon ja naiden
kayttda seurataan aktiivisesti. ltsepalvelun kayttdoa pyritaan lisdamaan jatkuvasti

seka IPA-laitteita tulee kayttdédn yha enenevissa maarin hotelleihin. Opinnayte-
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tydssa onkin tarkoituksena I0ytaa asiakaskokemuksen kannalta merkittavia kehi-
tysideoita ja osallistaa asiakkaita I0ytamaan heille merkityksellisia ja arvoa tuovia
asioita itsepalvelun osalta. Sokos Hotels-yrityksen arvoihin kuuluukin lause:
"Olemme asiakkaitamme varten”, joten he eivat halua itsepalvelussakaan unoh-

taa tata tarkeaa arvoa.

5.4 Toiveet sisaankirjautumisen lisaksi

Vastaajat toivoivat IPA-laitteella jatkossa pystyttavan tehda ravintolavarauksia
hotellin ravintoloihin seka mahdollisuutta tutustua hotellin muihin oheispalvelui-
hin. Wong ym. (2025) viittaavat tekoalyn ja robottien toimivan menestyksena ho-
telli- ja matkailualalla, silla ne parantavat mm. palveluita. Tekoalyn lisaaminen
itsepalveluautomaatin toimintoon toisi mahdollisuudet myos asiakkaiden toivei-
den toteuttamiseen, silla laite voisi toimia sisaankirjautumisen ohella chatbotin
tavalla. Sisaankirjautumisen jalkeen IPA-laitteen naytolla voisi esittaa kysymyk-
sena haluaako asiakas mahdollisesti varata poytaa hotellin ravintoloista tai tietaa
mahdollisesti muista palveluista. Vaiheessa on kuitenkin otettava huomioon jal-
leen Nielsenin (1994, paivitetty 2020) kaytettavyyden teoria perustuen kayttajan
taustaan. Hotellin uusille vieraille tama varmasti olisi hyva ja tarpeellinen osio,
mutta paljon hotellissa vierailevalle hotellin palvelut tulevat mieleen jo ulkomuis-
tista ja todennakoisesti he ovat osanneet varata pdydankin jo samassa yhtey-

dessa, kun ovat varauksenkin tehneet.

Kyselyyn vastanneilla oli my0s toiveena, etta henkilokuntaa olisi saatavilla myos
itsepalvelumahdollisuuden rinnalla. Wong ym. (2025) viittaa tekstissaan myds sa-
maan, etteivat kaikki asiakkaat halua tulla palvelluksi ilman henkilokunnan lasna-
oloa. Asiakkaat haluavat, etta heilla on edelleen mahdollisuus saada henkilokoh-
taista palvelua tydntekijoiltd. Teknologia toimii hyvana apuna henkildkunnan li-
saksi, mutta ihmista se ei vield ainakaan lahitulevaisuudessa korvaa. Kyselyyn
vastanneista yksi asiakas ei onnistunut kirjautumaan sisaan IPA-laitteella vaan
oli joutunut menna vastaanottoon henkilon palveltavaksi. Tama vahvistaa myo6s
sita, etta koneillakin tulee virhetiloja, jolloin henkilokunnan lasnaolo on valttama-

tonta, jotta apua on saatavilla helposti ja nopeasti. Myos ihmishenkil6 pystyy sel-
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vittdmaan vian, joka koneelle tuli seka parantamaan laitteen toimintaa, jotta jat-
kossa samalta virheelta valtyttaisiin. Asiakkaalle sujuvan palvelukokemuksen saa

siten toteutettua.

Vastaajat toivat kyselyssa esille myds piirteita, joilla IPA-laitteesta saisi viela hen-
kilokohtaisemman ja yhtena toiveena oli mm. aani. Osittain 8anta ei pysty toteut-
tamaan tietoturvasyista, silla sisaankirjautumisessa tarvitsee tayttaa omat henki-
I6tiedot. Tekoalyn avulla itsepalveluautomaatille varmasti olisi mahdollisuus ke-
hitella aanta jattamalla tietoturvan piirissa olevat asiat hiljaisiksi. Esimerkiksi olisi
mahdollista toteuttaa chatbotin tavoin toimivat asiat, kuten poytavarausten teke-
minen tai hotellin tietojen selailu aanta hydodyntaen. Miksei IPA-laitteet voisi myos
puhua aulassa ja pyytaa asiakkaita aanella kutsuen kirjautumaan sisaan esimer-
kiksi lauseella: "Tervetuloa, kovasti on ruuhkaa, mutta minulla voi myds kirjautua
sisaan!”. Kehityksen myo6ta IPA-laitteet voisivat muuttaa muotoaan roboteiksi,
jotka toimivat ja liikkuvat aulassa. Talloin myos IPA-hostin roolista voisi mahdol-
lisesti luopua kokonaan, silla automaatit pystyisivat itse mainostamaan itseaan
asiakkaille nopeampana ja sujuvampana sisaankirjautumismahdollisuutena.
Vastaavasti voisiko vastaanoton henkilokuntaa vahentaa huomattavasti ja pai-
kalla olisikin vain yksi vastaanottovirkailija ja hanen lisanaan IPA-host, jotka an-
tavat mahdollisuuden perinteiseen vastaanottoon seka host avustamassa IPA-

laitteiden kanssa.

5.5 Kehitysehdotuksia henkilokunnalta

Opinnaytetyossani kayttamaa kyselylomaketta varten pyysin apua myds Sokos
Hotellien Digicoacheilta kuukausittain jarjestettavassa Teams-palaverissa. Pidin
heille pienen Workshop-tiimityon, jossa kysyin heidan ehdotuksiansa seka ide-
oita, mitd IPA-laitteita kayttaviltd asiakkailta voisi kyselyssa kysya. Pidin alkuun
pienen esitelman, mitd opinnaytetyoni tulee sisaltdamaan, tarkeimmat tutkimusky-
symykset seka millaista apua tarvitsen. Taman jalkeen tyoskentely jatkui Miro
board-alustalla kysymysten parissa. Jokainen Digicoach sai kirjoittaa omia huo-
mioita seka mahdollisia kysymyksia alustalle. Vastauksien avulla sain koottua
asiakkaille kyselypohjan seka esille nousi myos hyvia kehitysideoita henkilokun-

nan nakokulmasta.
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Kaikkia kysymyksia ei pystynyt ottaa kyselylomakkeeseen, mutta kehityksen
seka palvelumuotoilun nakokulmasta nama ehdotukset ovat nousseet uudelleen
esille tutkimustyon nakokulmasta. Esimerkiksi yhtena kysymysehdotuksena oli
"Mita ominaisuuksia toivoisit IPA:an, jotta sen kaytto olisi miellyttavaa”. Kysymys-
muoto vetoaa suoraan vastaajan tunteisiin, koettuun kokemukseen seka arvon
luontiin. Koivisto ym. (2021) viittaa tekstissaan palvelun tuomaan arvoon asiak-
kaalle, joten taman avulla olisi voitu saada asiakkaalta enemman tietoa IPA:n
kaytettavyydesta seka jatkokehityksena muuttaa mahdollista kayttoliittymaa pa-
remmaksi kaytettavyyden kannalta. Siten IPA-laitetta olisi voitu kehittdd myos

Nielsenin (1994, paivitetty 2020) kaytettavyyden teoriaa tukevimmiksi.

Myds Digicoacheilla nousi kehitysehdotukseksi mahdollisuus poytavarausten te-
kemiseen hotellin ravintoloihin IPA-laitteen avulla. Perusteluina tahan tuli, etta
asiakkaat ovat myods muissa Sokos Hotelleissa llveksen lisaksi esittaneet tata
toivetta. Lisaksi info hotellin muista palveluista IPA-laitteelle tuli ehdotuksena Di-
gicoachien ryhmasta. Kyselyssa ei esitetty naita kysymyksia suoraan nailla kysy-
myksilla, silla vastaajalta haluttiin saada mahdollisimman erilaisia ideoita ilman,

etta vastaajalle annettaisiin johdatusta mahdollisuuksiin.

Digicoacheille teetetyssa workshopissa nousi myds hyva ehdotuskysymys kyse-
lya varten siita, etta kokisiko asiakas hotellin pohjakartan seka huoneenvalinta-
mahdollisuuden tarkeaksi itsepalveluautomaatilla sisaan kirjauduttaessa. Usealla
asiakkaalla on toiveita joko huoneen sijaintiin tai maisemiin. IPA-laitteella voisi
avautua hotellin pohjapiirros huonekerroksesta, jossa asiakas voisi itse valita
huoneensa sijainnin joko lahempana tai kauempana hisseista seka maisemat va-
litsemaansa suuntaan vapaana seka puhtaana olevista huoneista. Scherer ym.
(2015) viittaavat artikkelissaan asiakkaiden olevan teknologian kehityksen seka
itsepalvelun myota enemman aktiivisia osallistuja palveluiden tarjonnassa. Puo-
lestaan Hanni-Vaara painottaa videomateriaalissaan empaattisuuden olevan tar-
keaa kaikissa asiakkaan kohtaamisissa, myos digitaalisesti tapahtuvissa palve-
lutilanteissa. Sokos Hotel llveksessa tehdyssa kyselyssa vastaajista yksi koki
IPA-laitteen palvelun empaattiseksi, silla sai itse tayttda omat tietonsa. Digi-

coachien ehdottama pohjakartta toisi varmasti lisdd empaattisuuden tunnetta,
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silla itsepalveluautomaatilla voitaisiin tarjota asiakkaan nakokulmasta vaihtoeh-
toja, joista han saisi itse valita mieleisen seka osallistua vielakin enemman pro-

sessiin.

Kysymysehdotuksissa nousi esille myds kysymys: "Mika estaa IPA-check inin te-
kemisen?”. Kysymys viittaa enemman ongelmiin, joita voisi tulla vastaan sisaan-
kirjautumisessa ja hakee ehka enemman syita henkilokunnan nakdkulmasta kuin
asiakkaan. IPA-laitteen kayttoa estavat esimerkiksi, jos asiakas on tehnyt use-
amman varauksen samalla varausnumerolla tai haluaa maksaa majoituksensa
kokonaan tai osittain lahjakortilla. Nama syyt ovat usein myos asiakkaalla itsel-
|&an tiedossa ja osaavat kertoa tdman IPA-hostina toimivalle. Scherer ym. (2015)
kertovat artikkelissaan, etta etenkin hotellipalveluissa itsepalvelun merkitys on al-
kanut nakya tuottavana palveluvaihtoehtona. Siten naiden kohteiden kehitys olisi
tarkeaa, jotta yha useammat varaukset voisivat toimia IPA-laitteilla ja luoda So-
kos Hotelleille lisaa mahdollisuuksia parantaa tuottavuutta itsepalvelussa seka
ennen kaikkea luoda asiakkaiden toivomaa sujuvuutta, nopeutta ja helppoutta

heidan nakokulmastaan.

Pelkan sisaankirjautumisen lisaksi IPA-laitteilla on mahdollista myos uloskirjau-
tuminen. Sokos Hotel llveksessa tehty kysely koski vain sisaankirjautumisen yh-
teydessa toivottaviin parannuksiin, silld kyselyn ajankohta sijoittui 2023 syksylle.
Tuolloin haluttiin keskittya sisaankirjautumisprosessiin Sokos Hotellien toimesta
seka pyrkia saamaan itsepalveluautomaateille lisaa suosiota. Hiljattain asiakkai-
den huomio on keskittynyt myds mahdolliseen uloskirjautumiseen IPA-laitteella,
ja palautetta on tullut llveksen vastaanottoon, kun itsepalveluautomaatilla ei ole
pystynyt maksamaan esimerkiksi minibar-ostoksia tai ravintolasta huonelaskuun
siirrettyja ostoksia. Esimerkiksi llveksen kokoisessa suuressa hotellissa IPA-lait-
teista on suuri hyoty sisdankirjautumisessa, joten uloskirjautumisen maksuomi-
naisuus kasvattaisi automaattien hyotya viela lisaa, silla uloskirjautuminen ruuh-
kautuu usein juuri huonelaskulla olevien maksettavien ostosten vuoksi. Schererin
ym. (2015) artikkeliin viitaten IPA-laitteiden maksuominaisuus uloskirjautumisvai-
heessa toimisi tuottavuuden nakdkulmasta hyvana lisana ruuhkassa. Asiakkailla
on usein kiire poistua hotellista ja siten nopea vaihtoehto vastaanottoon jonotuk-
sen sijaan olisi hoitaa maksut itsepalveluautomaatilla. Asiakkaiden oppiessa

kayttamaan itsepalvelua tehokkaasti voisi tulevaisuudessa myds sunnuntain
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ruuhka-ajasta vahentaa yhden tyontekijan, mika lisaisi myos tuottavuutta. Tyon-
tekijaa voisi myos roolittaa enemman check out-hostin rooliinkin, jonka tehtavana
olisi ohjata seka neuvoa asiakkaita uloskirjautumisessa joko IPA-laitteille tai vas-
taanottoon maksamaan tai vastaavasti jattamaan avaimia jo maksetuista huo-

neista hanelle.

Henkilokunnan ehdotuksissa nousi esille myos mahdollinen viestin lahettaminen
vastaanottoon, jossa asiakas voisi mainita esimerkiksi pysakoinnin tarpeesta
huonelaskulle. Talla hetkella hotelleissa pysakadinti on hotellikohtaisesti eri pysa-
kointifirmojen kautta toteutettu, joten teknisesti pysakoinnin maksaminen IPA-lait-
teella on mahdotonta. Tekniikan kehittyessa tulevaisuudessa tama varmasti on
mahdollista. Tietynlainen viestin Iahetys IPA-laitteelta vastaanottoon voisi olla to-
teutuskelpoinen idea jo nyt, mutta tama ei toisi asiakkaalle palvelukokemuksen
osalta mitdan lisdarvoa, kuten Koivisto ym. (2021) tekstissaan viittaavat arvon
luontiin. Usealla on puhelimessaan sahkoposti kaytossa, joka tavoittaa vastaan-
oton yhta nopeasti, kuin IPA-laitteella viestin lahettamisen ominaisuus. Tekoalyn
avulla IPA-laitteille voisi kehittaa chatbot-tyylista apuosiota, jossa asiakas voisi
kysella tietoa lisapalveluista kuten pysakadinnista. Mikali pysakointi olisi hotellin
omistuksessa, miksei myos IPA-laitteelle voisi lisata myos pysakointiautomaattia
maksujen hallinnan osalta ja ehkapa kehityksen myota itsepalveluautomaatit voi-
sivat myos alkaa tekemaan muutakin lisamyyntia esimerkiksi huoneluokan koro-

tuksia, huonelahjoja ja huoneaamiaista.
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6 Pohdinta

Opinnaytetyon tutkimuskysymyksena oli, miten Sokos Hotel lliveksen IPA-laitteita
voitaisiin kehittaa asiakasystavallisimmaksi. Tavoitteena oli |10ytaa vastauksia di-
gitalisaation seka sen tuomien mahdollisuuksien kautta tekemalla kyselytutkimus
Sokos Hotel llveksen asiakkaille, jotka kayttivat sisaankirjautumiseen IPA-laitteita
tavallisen vastaanoton sijaan. Vastaajilta haluttiin tietoa myos kokemastaan pal-
velupolusta seka kuinka empaattisena ja vieraanvaraisena he ovat kokeneet pal-

velupolun.

Tutkimusaineisto kerattiin kyselylla, johon vastasi yhteensa 19 vastaajaa. Ai-
neisto kerattiin syksylla 2023 syyslomaviikkojen aikaan. Otos on pieni, mutta vas-
taajat ovat eri ikaryhmista ja kaikilla on myos erilainen tausta aikaisemmasta kayt-
tokokemuksesta, mika lisaa tulosten luotettavuutta. Vastaukset toimivat hyvin
suuntaa antavina kehityskohteina. Vastaajat olivat vapaa-ajan matkustajia, jotka
lukeutuvat Sokos Hotel llveksen suurimpaan asiakasryhmaan IPA-laitteiden kay-
tossa. Vastaukset siis kuvaavat hyvin lliveksen asiakkaiden yleistad mielipidetta.
Vastauksissa nakyy myos valtaosan olevan yhtenaisesti samaa mielta ja naista
nouseekin paljon trendeja esille, kuten esimerkiksi teemoina sujuvuus, helppous

ja nopeus.

Kyselyn ajankohta seka keraystapa olivat toimeksiantajan valitsemat, joten tama
vaikutti osaltaan kyselyn vastausten maaraan seka kysymyksiin. Kysely toteutet-
tiin paperisena versiona, jota jaettiin asiakkaille mukaan huoneeseen vastatta-
viksi seka pyydettiin heita toimittamaan vastauslomake vastaanottoon myohem-
min oleskelun aikana. Jaettava paperilomake varmasti vaikutti vastausmaarien
vahyyteen osaltaan, silla nykyisen digitaalisen kehityksen myota ihmiset eivat
viitsi ottaa kynapaperi tehtavia vastaan tai jaksa sellaisia tayttaa seka palauttaa.
He kokevat, etta tasta on liikaa vaivaa. Kyselyn olisi voinut toteuttaa nykyaikai-
semmassa muodossa hyddyntdaen QR-koodia ja luoda kyselyn suoraan ver-
kossa, jolloin asiakkaat olisivat voineet nopeasti vastata kyselyyn omalla mobiili-
laitteellaan, kun itselle sopii. Tama olisi helpottanut myds opinnaytetydn tekoa,
silla olisin saastanyt itsekin aikaa seka vaivaa, kun vastaukset olisivat olleet suo-

raan analysoitavassa datamuodossa ilman manuaalista syottamisvaihetta.
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Tutkimustyo toi esille useita kehitysideoita Sokos Hotellien itsepalveluautomaat-
tien palvelun parantamiseksi. Kyselyn vastauksissa IPA-hostin rooli koettiin tuo-
van lisdarvoa seka vieraanvaraisuutta itsepalveluautomaatin kayttoon, joten Ori-
ginal Sokos Hotel llveksessa hostin rooliin on alettu kiinnittdamaan huomiota ene-
nevissa maarin. Myos saavutettavuuteen on kiinnitetty huomiota llveksessa, silla
hotellin aulatila ja IPA-laitteiden sijainti otettiin paremmin huomioon. Saavutetta-
vuutta ei ollut aikaisemmin osattu edes ajatella itsepalvelulaitteiden nakokul-
masta, mutta tutkimustyon myaota tatd on ajateltu enemman ja laitteiden paikka

aulassa on parempi aiempaan verrattuna.

Tutkimustyo toi lisaksi esille kehitettavia kohteita IPA-laitteiden kayttoliittyman jat-
kokehitykseen, joten myds Sokos Hotellien digitaalisen kehityksen tiimi pystyy
hyodyntamaan opinnaytetyota kehityksessa. Itsepalveluautomaatteja on llvek-
sen lisaksi muissa Sokos Hotelleissa, joten mahdolliset kehityksen my6ta tulevat
muutokset hyodyttavat kaikkia hotelleja seka niita kayttavia asiakkaita. Kyselyyn
vastanneet asiakkaat toivat esille useita toiveita, jotka koskevat IPA-laitteiden ke-
hittdmista yha paremmiksi palvelun osalta. Naiden avulla my0s itsepalvelun kay-

ton suosiota voitaisiin nostaa Sokos Hotelleissa.

Opinnaytetyosta on ollut itselle paljon hyotya, silla tyo itsessaan on kannustanut
vahvistamaan omaa rooliani Digicoachina seka IPA-hostina. Tutkimustyon teoria
osuus on avannut paljon mielenkiintoisia aiheita seka mahdollisuuksia, ja tutki-
mustyossa niita on paassyt yhdistamaan kaytannontyohon. Hyva esimerkki on
saavutettavuus seka kaytettavyys, joista ei ollut aiemmin niin paljon tietoa, mutta
tydn ansiosta naita osaa huomioida paremmin. Aiemmin IPA-hostin rooli oli itsel-
lekin haasteellinen ja llveksen vastaanotossa sita suorastaan pelattiin. Tutkimus-
tyota tehdessa paasi paremmin seuraamaan asiakkaiden nakokulmasta IPA-lait-
teiden kayttéa ja huomaamaan sen tuomaa arvoakin. Toisaalta digitaalisen kehi-
tystiimin nakdkulma IPA-laitteiden hyddysta on avautunut paremmin teorian
osalta, silla nyt naiden merkitysta ymmartaa paremmin. Tekoaly on mielenkiintoi-
nen aihe itsessaan ja tutkimustyosta mielenkiintoisen teki se, kuinka aihetta pys-
tyi yhdistamaan omaan tyéhon ja tekemiseen seka asiakaspalveluun. Tulevai-
suudessa olisi hienoa paasta kehittamaan lisad myds omia taitoja seka osaa-

mista aiheen parissa.
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Tekoaly on vasta melko uusi ilmio eika sita ole viela kovin paljon hyodynnetty
esimerkiksi hotelli- ja matkailualalla. Opinnaytetyon teon myoéta herasi lisaa mie-
lenkiintoa aiheeseen seka kuinka tekoalya voisi hyodyntaa yha enemman hotel-
lialalla seka itsepalvelussa. Empaattisuus teknologisissa palveluissa on myods
mielenkiintoa herattava aihe, silla jo pienilla asioilla palvelua voidaan parantaa
tuomaan enemman arvoa asiakkaalle digitaalisissa kosketuspisteissa. Tutkimus-
tyo toi paljon lisaa kysymyksia tulevaisuudesta, mutta myos ideoita, kuinka digi-
taalisia palveluita voi kehittdd yha paremmiksi hotellialalla. Tulevaisuudessa ho-
tellikokemus voi olla digitalisaation seka tekoalyn myota hyvin erilainen, mita se

on talla hetkella.
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LITTEET

Liite 1. Kyselylomake itsepalveluautomaatin kaytosta

SOKOS €2 HOTELS

(

="' ] Tampere University
of Applied Sciences

Kysely IPA-itsepalveluautomaatin kehitykseen

Kysely liittyy Tampereen ammattikorkeakoulussa tehtavaan Palveluliiketoiminnan joh-

tamisen (restonomi yamk) tutkinto-ohjelman opinnaytetyéhon. Tarkoituksena on kehit-

taa IPA-automaatteja asiakasystavallisimmiksi. Yksittaiset vastaajat eivat ole tunnistet-
tavissa aineistosta. Aineistoa kaytetdan vain tdhan opinnaytetydhon ja itsepalveluauto-

maattien kehittamiseen.

Taustatiedot
ka?

Matkan tarkoitus?

Miten usein olet kayttanyt itsepalveluautomaatteja, missa?

Millaista apua toivoisit saavasi IPA:n kanssa?

Miksi valitsisit mieluummin IPA:n tai vastaanoton sisdankirjautuessasi, perustele valin-

tasi.

Valitse vaihtoehdoista
Valitse seuraavista vaihtoehdoista 3 tarkeinta tekijaa ympyroimalla.
Miksi valitsit IPA:n sisdankirjautumiseen?

e Helppous

e Nopeus

e Sujuvuus

e Olen kayttanyt IPAa ennenkin

e Jannittavaa

e Uuden kokeileminen



e Vahemman jonoa

¢ |PA-hostin kannustamana
e Henkilokohtaisuus

e Turvallisuus

e |PA:n sjjainti

e Samaan seurueeseen kuuluvan kannustus

Millaisena koit kayttokokemuksen?
e Helppona
e Vaikeana
e Nopeana
e Sujuvana
e Jannittavana
e Uutena
e Henkilokohtaisena
e Turvallisena

e Jonain muuna, millaisena?

Kayttokokemus

Missa asioissa koit onnistuneesi IPA:lla?

Misséa asioissa koit hankaluuksia IPA:lla?

Kuinka arvioisit seuraavia vaittamia IPA:sta asteikolla 1-5, jossa arvo 1 on taysin eri

mielta ja 5 taysin samaa mielta.

Kayttaminen oli helppoa
IPA oli vieraanvarainen
Eteneminen oli loogista

Kokemus oli selkeaa
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Kehittaminen

Oliko IPA-automaatin palvelu henkilokohtaista, Kylla / Ei ? Perustele vastauksesi.

Mika tekisi IPA:n palvelusta mielestasi henkilokohtaisempaa?

Kehittyminen jatkossa

Mitka ovat mielestasi 3 tarkeinta ominaisuutta IPA:lle?

Miten IPA onnistuu naissa asioissa talla hetkella?

Mita toivoisit IPA:lla voitavan tehda tulevaisuudessa?

Kiitos antamistasi vastauksista
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