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Opinnaytetyossa selvitettiin Clarion Hotel Helsingin itsepalvelukirjautumispisteiden toimivuutta
asiakkaiden ja henkilokunnan nakokulmasta. Tyon tavoitteena oli tunnistaa jarjestelman
toimintaan liittyvia haasteita seka esittda kehittdmisehdotuksia asiakaskokemuksen ja
palveluprosessin parantamiseksi. Tutkimuksen ensisijaisena kohteena olivat Clarion Hotel
Helsingin itsepalvelukirjautumispisteet, mutta asiakasvastauksia kerattiin kuitenkin myos
laajemmin muista lahteista tdydentdmaan aineistoa, koska hotellikohtaisia vastauksia saatiin
rajoitetusti.

Tietoperustassa kasiteltiin itsepalveluteknologian vaikutuksia asiakaskokemukseen, henkiléston
rooliin ja vastuullisuuteen hotellialalla. Tutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksena kevaalla
2025. Aineistonkeruumenetelmina kaytettiin havainnointia, asiakaskyselya ja puolistrukturoituja
haastatteluja hotellin vastaanottotydntekijoille. Havainnot tehtiin tydévuorojen aikana hotellin
vastaanotossa. Kyselyt kerattiin QR-koodilla ja sosiaalisen median kanavissa, ja haastattelut
toteutettiin hotellin tiloissa tydpaivien yhteydessa.

Tuloksissa havaittiin, etta itsepalvelupisteet toimivat sujuvasti suorien varausten yhteydessa,
mutta kolmannen osapuolen varauksissa ilmeni ongelmia, erityisesti varaus- ja maksutietojen
seka huoneenvalinnan osalta. Kehittdmistarpeina korostuivat jarjestelman selkeyttaminen,
ohjeistuksen parantaminen ja tekninen yhteensopivuus eri varauskanavien kanssa.

Opinnaytetyo tarjosi Clarion Hotel Helsingille konkreettisia kehittamisehdotuksia, joiden avulla
voidaan parantaa itsepalvelutiskien toimivuutta, lisata asiakastyytyvaisyytta ja tukea
henkildkunnan tydskentelya.
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1 Johdanto

Tassa opinnaytetydssa keskitytaan Clarion Hotel Helsingin itsepalvelukirjautumispisteisiin ja niiden
kehittdmiseen. Aihe syntyi kiinnostuksesta hotellialan asiakaspalvelun kehittdmiseen ja

itsepalveluteknologioiden lisdantyvaan kayttoon.

Nykyajan nopeatempoisessa elamantyylissa ja erityisesti pandemian jalkeisessa ajassa
itsepalvelukioskit tarjoavat hotelleille merkittavan kilpailuedun. Vaikka jotkut kokevat automaation
etadannyttavan palvelukokemusta, monet matkailijat arvostavat joustavuutta ja mahdollisuutta
hoitaa kirjautumisen itsenaisesti. Tama voi myos vapauttaa henkildokuntaa keskittymaan

yksilolliseen asiakaspalveluun. (Lacalle, 2021)

Itsepalvelutiskit voivat vahentaa yrityksen henkildstokuluja ja samalla kasvattaa hotellien myyntia.
Ne mahdollistavat laajemman tuote- ja palveluvalikoiman tarjoamisen asiakkaille seka voivat

parantaa asiakasuskollisuutta yksilollisten suositusten avulla. (Sires, 2024)

Tama opinnaytetyd liittyy osaksi laajempaa keskustelua asiakaslahtdisista palveluista ja
teknologian roolista hotellialalla ja matkailussa. Asiakkaiden suhtautuminen itsepalvelukioskeihin
voi vaihdella eri asiakasryhmien valilla. Vaikka itsepalveluteknologiat tarjoavat monia etuja, kuten
nopeuden, helppokayttéisyyden ja kustannustehokkuuden, ne voivat myds huonontaa
asiakasuskollisuutta. Itsepalvelukioskien kayttdonotto tuo merkittdvan muutoksen perinteiseen
palvelumalliin, mikd saattaa luoda haasteita asiakkaalle asiakkaiden tottumukset, silla heidan on

opittava kayttdmaan uutta teknologiaa. (Wu, Xiang, Wang & Huo, 2024, 2)
1.1 Tutkimuksen merkitys

Taman opinnaytetydn toimeksiantaja on Clarion Hotel Helsinki, joka kuuluu pohjoismaiseen
Strawberry-hotelliketjuun. Clarion Hotel Helsinki sijaitsee Jatkdsaaressa, eli [ahella Helsingin
keskustaa. Sen tavoitteena on tarjota asiakkailleen miellyttdva ja sujuva vierailukokemus.

(Strawberry, s.a.)

Tassa tutkimuksessa keskitytaan erityisesti hotellin itsepalvelukirjautumispisteisiin, joiden avulla
asiakkaiden sisdankirjautumista pyritddn nopeuttamaan ja jonotusta vahentdamaan. Nain
henkildkunta voi vapauttaa aikaansa haastavampiin asiakaspalvelutehtaviin, mika hyodyttaa niin
asiakkaita kuin tyontekijoitakin. (Lacalle, 2021). Tarkastelemalla itsepalvelupisteiden nykyista
toimivuutta ja kaytettavyytta, voidaan tunnistaa kehityskohteita, jotka parantavat asiakaskokemusta
ja tukevat henkiloston tyoskentelya. Tutkimuksen tulokset on tarkoitus ottaa kayttoon Clarion Hotel

Helsingissa, ja ne voivat auttaa kehittdmaan hotellin asiakaskokemusta ja palveluprosessia.



Kehitysehdotusten avulla Clarion Hotel Helsinki pystyy tarjpamaan asiakkailleen sujuvamman ja
nopeamman sisaankirjautumisen, mika vahentaa jonotusta erityisesti kiireisind aikoina ja saattaa
lisata asiakastyytyvaisyytta. Talla tavoin hotellin palveluprosessi tehostuu, ja henkilékunta voi
keskittya vaativampiin asiakaspalvelutilanteisiin, tdma parantaa niin tyéntekijdiden tyotyytyvaisyytta
kuin asiakkaiden kokemusta. (Lacalle, 14.2.2021)

Asiakaskyselyiden avulla saadaan tietoa siita, minkalaisina asiakkaat kokevat itsepalvelutiski ja
millaisia haasteita he mahdollisesti kohtaavat. Henkilokunnan haastatteluilla taas saadaan tietoa
henkil6ston nakdkulmasta, silld he kohtaavat pisteiden kayttdon liittyvat ongelmat paivittain ja
voivat kertoa asiakkaiden kokemuksista omasta ndkdkulmastaan. Naiden tietojen pohjalta voidaan

ehdottaa parannuksia, jotka tukevat niin asiakkaiden kuin henkildkunnankin tarpeita.
1.2 Tutkimuksen tavoitteet ja rajaukset

Opinnaytetydssa kasitelldaan Clarion Hotel Helsingin itsepalvelukirjautumisten toimivuutta ja sita,
miten niiden kaytettavyytta voisi parantaa asiakaskokemuksen ja henkildkunnan tyéskentelyn

nakokulmasta.

Tutkimuskysymys on; Miten Clarion Hotel Helsingin itsepalvelukirjautumispisteet toimivat
asiakkaille ja miten niitd voidaan parantaa? Tutkimusongelman ratkaisemiseksi on vastattava

seuraaviin alakysymyksiin:

¢ Miten asiakkaat kokevat itsepalvelukirjautumispisteet ja mitd haasteita he kohtaavat niiden
kaytdssa?

¢ Millaisia parannuksia asiakkaat toivovat itsepalvelukirjautumispisteisiin?

¢ Miten hotellin henkilékunta arvioi itsepalvelupisteiden toimivuutta ja miten he ehdottavat
niiden kehittamista?

o Miten itsepalvelukirjautumispisteiden parantaminen voi helpottaa hotellin henkildkunnan
tyoskentelya ja parantaa asiakaspalvelua?

¢ Miten itsepalvelukirjautumispisteet voivat tukea hotellin asiakaslahtoista palvelustrategiaa?
1.3 aiheen rajaus seka tyon rakenne

Tutkimus tarkastelee Clarion Hotel Helsingin itsepalvelukirjautumispisteiden toimivuuteen ja niiden
parantamiseen. Tyossa keskitytaan erityisesti asiakkaiden kokemuksiin ja henkildkunnan
nakemyksiin ja se ei tarkastele muiden hotelliketjujen itsepalvelukirjautumista tai muita laajempia
teknologian kehittdmisalueita. Tavoitteena on keskittya vain itsepalvelupisteiden nykytilaan ja

niiden parantamiseen, ei digitaalisten palveluiden kokonaisuudistukseen.



1.4 Vastuullisuuden nakokulma

Vastuullisuus merkitsee sita, etta yritykset ja organisaatiot toimivat kestavalla ja eettisella tavalla
ottaen huomioon niin taloudelliset, ymparistolliset kuin sosiaalisetkin nakokulmat. Kaytannossa
tdma tarkoittaa esimerkiksi luonnonvarojen huolellista kaytt6a, oikeudenmukaisia

liiketoimintapaatoksia sekd henkildstén hyvinvoinnista huolehtimista. (Ekroos, s.a.)

Hotellialalla vastuullisuus ndkyy muun muassa energiatehokkuuden parantamisena, ruokahavikin
vahentamisena seka henkildston tydhyvinvoinnin tukemisena. Lisaksi vastuullisuus ilmenee
ymparistoystavallisten toimintatapojen edistamisena, kuten kierratyksen tehostamisena ja
kestavien hankintojen suosimisena. Asiakkaiden kannalta vastuullisuus voi tarkoittaa esimerkiksi
ekologisia majoitusvaihtoehtoja ja l&pindkyvaa viestintda hotellin kestavan kehityksen

toimenpiteista. (Strawberry, s.a.)

Itsepalveluteknologiat voivat tukea vastuullisuutta monella tavalla. Ne voivat vahentaa
paperinkulutusta ja lisata energiatehokkuutta, mutta vastuullisuus ei rajoitu pelkastaan
ymparistovaikutuksiin. Sosiaalinen vastuullisuus on yhta tarkeaa, ja siihen kuuluu muun muassa
tydntekijdiden hyvinvoinnin tukeminen. Itsepalveluteknologiat voivat vahentaa tydntekijdiden
rutiinitehtavia, jolloin he voivat keskittya asiakaslahtdisempiin ja mielekkdampiin tyétehtaviin. Tama

voisi parantaa tydtyytyvaisyytta ja tydssa jaksamista.

Vastuullisuus voi nakya myds asiakaskokemuksessa. Teknologian avulla voitaisiin varmistaa
sujuva ja saavutettava palvelu, joka huomioi erilaiset asiakasryhmat. Toisaalta on hyva varmistaa,
ettei itsepalveluratkaisujen kayttod sulje pois niitd asiakkaita, jotka tarvitsevat henkildkohtaista
palvelua. Siksi vastuullinen itsepalveluteknologian hyddyntaminen edellyttaa tasapainoa

automaation ja ihmislaheisen asiakaspalvelun valilla.



2 Itsepalveluteknologiat: Mita ne ovat ja miten ne toimivat hotellialalla

Itsepalveluteknologia viittaa valineisiin, jonka avulla asiakkaat voivat hoitaa palveluita itsenaisesti
ilman henkildkunnan apua. (Gupta & Sharma, 2021, 238) Itsepalveluteknologiaa voidaan
hyddyntaa monilla aloilla, mutta hotellialalla niiden rooli on erityisen tarkea asiakaskokemuksen

parantamisessa ja operatiivisten prosessien tehostamisessa. (Michalis, 2023)

Jo ennen pandemiaa itsepalvelu ja kontaktittomat sisdankirjautumismenetelmat olivat saaneet
paljon huomiota ja olleet suosittuja usein matkustavien keskuudessa. Koronapandemian jalkeen
matkustaminen ja sosiaalisen etaisyyden sailyttdminen on saanut entista enemman huomiota.
Kontaktittomat sisaankirjautumispalvelut ovatkin tulleet tarpeelliseksi kaikille matkailijoille, silla ne
tarjoavat turvallisen vaihtoehdon. (Ariane, 2021) Taman teknologian etuna on se, etta se parantaa
vieraiden kokemuksia ja keventaa henkiloston tydtaakkaa. Tama on erityisen tarkeaa hotellialalla,
jossa henkildstovaihtuvuus on yleinen. Digitaalinen muutos voi siis paitsi parantaa asiakaspalvelua

my0s tukea henkildston hyvinvointia. (Michalis, 2023)

Itsepalvelutiskit ovat nopeita ja helposti kaytettavia vieraille. Ne mahdollistavat huoneen
valitsemisen ja erityistoiveiden esittamisen, kuten esimerkiksi lisatyynyja tai aikaisen
sisdankirjautumisen. Naiden etujen mydta sisdankirjautumiskokemus voi vaihdella eri hotelleissa.
(Michalis 20.12.2023)

Itsepalvelu check-in on saavuttanut suuren suosion, erityisesti liikematkailijoiden keskuudessa.
Heidan ei tarvitse enda odottaa vastaanotossa tai kysella hotellin kdytannodista ja palveluista joka
kerta sisaankirjautuessaan, koska he voivat hoitaa sen itse. Tama saastaa aikaa ja tekee
majoittumisesta sujuvampaa, erityisesti toistuvilla matkoilla saman hotellibrandin kanssa.
(Moskaleva, 2018)

Vieraat voivat aloittaa sisaankirjautumisen syottdmalla luottokorttitiedot, skannaamalla
varauskoodin tai syottamalla tiedot manuaalisesti. Kioskit voivat pyytaa asiakkailta
henkildllisyystodistuksia, kuten passin tai muun virallisen asiakirjan. Jos sisdankirjautumiseen
sisaltyy maksu tai lisdkuluja, kuten huoneen paivityksista tai muista palveluista, asiakkaat voivat
suorittaa maksutapahtuman luottokortilla. Kioski mydntaa korttiavaimen tai digitaalisen avaimen,
joka on saatavilla myds mobiilisovelluksen kautta ja antaa pddsyn huoneeseen. Lisaksi kioskit
tarjoavat tietoa hotellin palveluista seké& ymparoivista nahtavyyksista ja ruokailuvaihtoehdoista.
(Michalis, 2023)

Itsepalvelu mahdollistaa samalla vieraiden tietojen kerddmisen ja hyddyntamisen, mika parantaa

palvelua ja tekee kokemuksesta henkildkohtaisemman. Hotellit voivat kayttaa kerattyja tietoja



kehittadkseen asiakaspalvelua ja vastatakseen entistda nopeammin asiakkaidensa tarpeisiin.
(Schaap, 2018)

2.1 Haasteet ja rajoitukset automaattisessa sisdankirjautumisessa

Automaattiset sisdankirjautumispisteet ovat yha yleisempi naky hotelleissa, silld asiakkaat
arvostavat nopeutta, joustavuutta ja helppoutta. Naiden teknologioiden tarkoitus on helpottaa
sisdan- ja uloskirjautumisprosessia ja poistaa jonot ja antaa henkildkunnalle enemman aikaa
keskittya asiakkaiden palveluun. Jarjestelman on oltava helppokayttdinen, luotettava ja
yhteensopiva hotellin muiden palveluiden, kuten maksujen ja huoneavainten kanssa. (Trikatsoulas,
2023)

Erityisesti nuoremmat matkailijat, kuten millenniaali-sukupolvi, arvostavat itsenaisyytta ja "tee-se-
itse” -asennetta. He uskovat pystyvansa hoitamaan asiat itsendisesti, ja siksi he eivat eparoi
kayttaa tiskeja sisdankirjautumiseen. Uudet sukupolvet ovat tottuneet teknologisiin muutoksiin ja

ottavat ne helposti kayttéon. (Moskaleva, 2018)

Itsepalvelutiskit eivat aina toimi ongelmitta, ja niissakin esiintyy valilla haasteita.
Sisaankirjautumisruuhkassa vieraat ohjataan usein itsepalvelutiskeille, mutta jonotusongelma ei
kuitenkaan siita vahene. Pitkan matkustuspaivan jalkeen monet vieraat voivat tuntea itsensa
vasyneiksi, silloin asiakas vain haluaa nopeasti huoneenavaimen, ilman ylimaaraista vaivaa.
Itsepalvelutiskit voivat olla haastavia kayttaa, erityisesti sille matkailjasegmentille, joka ei ole
tottunut uusin teknologioihin. Usein vieraat tarvitsevat henkildkunnan apua ongelmien
ratkaisemiseen tai opastukseen, mika lisaa vieraiden kokemaa vaivannakda ilman, etta he saavat
siita lisdarvoa. (Operto, 8.12.2022)

Auloissa on usein vain rajallinen maara kioskeja, mika voi johtaa jonotukseen, vaikka itsepalvelu
on tarjolla. Nykyajan matkailijat ovat tottuneet vaivattomuuteen ja henkildkohtaiseen palveluun,

odottavat sujuvaa ja nopeaa kokemusta. (Operto, 8.12.2022)

Vaikka itsepalvelukioskit vahentavat henkildkunnan roolia tietyissa tehtavissa, ne eivat kuitenkaan
poista sitd kokonaan. ltsepalvelukioskeilla voi silti olla tarvetta henkilokunnan apuun laitteiden
kaytdssa ja teknisten ongelmien ratkaisemisessa, mika lisda henkildkunnalle tydn kuormitusta.
(Operto, 8.12.2025)



2.2 Henkiloston roolin muutos itsepalveluteknologioiden myéta

Itsepalveluteknologioiden kayttéonotto on tuonut merkittavia muutoksia hotellialan tyontekijoiden
rooleihin. Vaikka teknologiat tarjoavat etuja, ne vaativat myos muutoksia henkiloston tapaan

kohdata asiakkaita ja hoitaa paivittaisia tehtavia. (Mexson, 2024)

Teknologia ei ole pelkastaan tyokalu hotellien operatiivisten prosessien tehostamiseen, vaan se
parantaa myds vieraiden kokemusta. Monien vieraiden kirjauduttua sisdan verkossa ennen
saapumistaan, itsepalvelukioskit nopeuttavat sisaankirjautumista entisestaan. Tama vapauttaa
henkildokunnan aikaa rutiinitehtavista, kuten papereiden kasittelysta, ja mahdollistaa heille

keskittymisen enemman henkildkohtaiseen asiakaspalveluun. (Ganapathy, 2021)

Teknologian kehittyminen tuo muutoksia tydntekijdiden rooleihin. Hotellialan ammattilaisilta
vaaditaan perinteisten asiakaspalvelutaitojen ohella myds osaamista digitaalisista jarjestelmista ja
kykya ratkaista teknisia ongelmia. Tama edellyttaa sita, etta yritykset lisdavat koulutuksia, jotta
henkildkunta osaa kayttda uusia jarjestelmia tehokkaasti ja tarjota asiakkaille parasta palvelua.
(Mexson, 2024)

2.3 Itsepalveluteknologioiden hyodyntamisen laajeneminen

Teknologisia ratkaisuja voidaan hyddyntaa laajemmin kuin pelkastaan sisaan- ja
uloskirjautumisessa, ne voivat tukea myds muita prosesseja vierailun aikana. Esimerkiksi
itsepalvelutiskeilld voi hoitaa erityistoiveita, kuten huoneluokan korotuksia tai lisapalveluiden, kuten
aamupalan, spa-pakettien ja paikallisten retkien varaamista. Tama antaisi asiakkaille enemman

vapautta hallita omaa vierailuaan joustavasti. (Chalenko, 2024)

Itsepalvelukioskit, jotka alun perin kehitettiin lentoyhtididen kayttdon lahtdselvityksen
nopeuttamiseksi, ovat nykyaan yleistyneet myds hotelleissa, joissa niita kaytetaan
sisaankirjautumisen nopeuttamiseen. (Wu, Xiang, Wang & Huo 2024, 1) Esimerkkina voidaan
mainita Marriott-hotellit, jotka pandemian alkaessa ottivat onnistuneesti kayttéon erilaisia
itsepalveluteknologioita. Marriott otti kayttdédn uusia teknologisia ratkaisuja parantaakseen
vieraskokemusta ja vastatakseen muuttuneisiin matkustustarpeisiin pandemian jalkeen. Yhtio
testasi kontaktittomia sisaankirjautumiskioskeja ja esitteli uusia itsepalvelumarkkinakonsepteja
valituissa hotelleissa. Kioskit nopeuttavat sisdankirjautumista ja tarjoavat mahdollisuuden

kontaktittomaan uloskirjautumiseen. (Marriott International, 2021)

Citybox Helsinki on norjalaisen Citybox-ketjun ensimmainen hotelli Suomessa. Se avattiin
Helsingin Hakaniemeen vuonna 2024 yhteistydssa Ylvan kanssa. Hotelli sijaitsee Lyyran

uudisrakennuksessa, joka on yksi Suomen vastuullisempia ja kestavimpia rakennuksia. Ylva on



Helsingin yliopiston ylioppilaskunnan omistama yritys, joka keskittyy Kiinteistd- ja ravintola-alan

liketoimintaan seka edistaa vastuullista ja kestavaa kaupunkikehitysta. (Ylva, s.a.)

Citybox-hotellit tunnetaan itsepalvelukonseptistaan, jossa sisaan- ja uloskirjautuminen hoidetaan
automaattisesti ilman perinteistad vastaanottoa. Cityboxin itsepalvelukonsepti tarjoaa joustavan ja

tehokkaan tavan majoittua ilman tarpeetonta odottelua. (Citybox hotels, s.a.)

Cityboxin manageri Amelia Lintu kertoo, ettd heidan itsepalvelutiskinsd on suunniteltu
yksinkertaisiksi ja kayttajaystavallisiksi. Naiden tiskien ohjelmisto on yhteydessa hotellin
verkkosivuihin, mika auttaa asiakkaan varaustietojen, kuten nimen, puhelinnumeron,

sahkopostiosoitteen ja luottokorttitietojen, huoneen takauksen varmistamiseksi. (Lintu, 25.2.2025)

Itsepalvelutiskit ovat helppokayttdisia, ja asiakas sy6ttdd varausnumeron, passinumero tai
henkil6tunnus saadakseen avainkortin huoneeseensa. Mikali avainkortti katoaa tai tarvitaan toinen

avainkortti, asiakas voi helposti tehda uuden itsepalvelutiskilla. (Lintu, 25.2.2025)

Cityboxin itsepalvelutiskeilla ei kuitenkaan voi ostaa lisdpalveluita, eika hotellissa ole esimerkiksi
aamupalaa. Mikali asiakkaalla on huonetoiveita, ne voi ilmoittaa etukateen, jolloin henkildkunta

varaa huoneen toiveiden mukaisesti. Majoitus maksetaan aina paikan paalla. (Lintu, 25.2.2025)
2.4 Liiketoiminnalliset vaikutukset ja kustannustehokkuus

Itsepalveluteknologiat tarjoavat hotelleille hyvan mahdollisuuden erottua kilpailijoistaan. Niiden
avulla hotellit voivat vastata paremmin tdman paivan matkailijoiden tarpeisiin, jotka arvostavat
erityisesti joustavuutta, nopeutta ja mahdollisuutta hoitaa asioita itse. Nama teknologiat antavat
hotelleille mahdollisuuden kerata asiakaspalautetta ja hyddyntaa sita palveluiden jatkuvassa
kehittdmisessa. Tama tukee palveluiden parantamista ja antaa mahdollisuuden tarjota asiakkaille
yksilollisempaa kokemusta. Itsepalveluteknologiat tekevat asioinnista sujuvampaa, mutta niiden
todellinen arvo on, ettd ne tukevat hotellien jatkuvaa kehitysta ja pitkdn aikavalin menestysta.
(Intelity, 2023)

Hotellialalla tydvoimakustannukset ovat pitkdan olleet yksi suurimmista kuluista, mutta teknologian
avulla tdma voi muuttua. Itsepalveluteknologiat, kuten kioskit, voivat vahentaa
tydvoimakustannuksia ja tehostaa asiakaspalvelua. Liséksi ne voivat lisatd myyntia tarjoamalla

asiakkaille laajemman valikoiman palveluja ja tuotteita. (Wu, Xiang, Wang & Huo 2024, 2)

Teknologian lisaaminen hotelleihin on yha tarkeampaa, silla se voi merkittavasti vahentaa

kustannuksia ja parantaa tuottoja. Teknologian integrointi auttaa hotelleja pysymaan



kilpailukykyisina ja tayttamaan asiakkaidensa kasvavat odotukset, erityisesti digitaalisia ja

itsepalveluvaihtoehtoja suosivassa ymparistossa. (Revinate, s.a.)

Kun hotellissa suunnitellaan budjettia, kannattaa miettid, voiko teknologia auttaa sadastdmaan
rahaa pitkalla aikavalilla. (Revinate, s.a.) Vaikka teknologian kayttdonotto vaatii alkuinvestointeja,
se voi pitkalla aikavalilla merkittavasti vahentda kustannuksia ja tehostaa toimintaa, mika voi
tuottaa rahallisia saastdja. Automatisoimalla rutiinitehtavia, kuten sisaankirjautumista, hotellit voivat
vapauttaa resursseja tarkeampiin tehtaviin ja samalla parantaa tuottavuutta ja nopeampaa ja

joustavampaa palvelua, mika puolestaan voi lisata asiakasuskollisuutta. (Revinate, s.a.)
2.5 Tietoturva ja asiakastietojen suojaaminen itsepalveluteknologioissa

Hotellin asiakastietojen suojaaminen on todella tarkeaa, silla tiedot voivat levita helposti
esimerkiksi inhimillisten virheiden tai ohjelmistojen heikkouksien vuoksi. Usein suurin tietoturvariski

liittyy ihmisten huolimattomuuteen tai puutteelliseen tietdmykseen. Tdman vuoksi on tarkeaa
kehittéd selkeat kaytannoét ja ohjeet, jotka takaavat asiakastietojen turvallisen kasittelyn. (Chebet,

2021)

Kaikessa ohjelmistojen kaytdssa on varmistettava, etta asiakastiedot siirretdan aina salattujen
yhteyksien kautta ja etta ohjelmointi, palvelimet ja pilvipalvelut tayttavat ajantasaiset
turvallisuusvaatimukset ja lainsdadannon. Maksukorttitietojen sailytys vaatii erityistd huolellisuutta,
ja ne on aina sailytettava turvallisesti ja noudatettava alan kansainvalisia turvallisuusstandardeja.
(Chebet, 2021)

Hotellien taytyy huolehtia asiakkaidensa yksityisyydesta ja tietoturvasta, silla luottamus on
keskeinen osa vieraanvaraisuutta. Tama pitaa sisallaan paitsi asiakkaiden tietojen suojaamisen,
myds heidan turvallisuutensa varmistamisen hotellissa oleskellessa. Nykyisin yhd useammat
hotellit kasittelevat asiakkaidensa tietoja digitaalisesti, joten tietoturvatoimenpiteiden korostaminen
on tarkeda. (DahlCore, 2024)

Hotellien on oltava avoimia siita, kuinka ne kasittelevat asiakastietoja. Tietoihin paasy tulisi
rajoittaa vain niille tyontekijoille, jotka tarvitsevat niita tyotehtaviinsa. Tietojen salaus ja suojatut
maksujarjestelmat suojaavat asiakkaita mahdollisilta kyberhydkkayksilta. Saannélliset
turvallisuustarkastukset ja asianmukainen koulutus varmistavat, ettd hotellin tietoturva on ajan

tasalla ja ettd henkilokunta osaa kasitellad arkaluonteisia tietoja oikein. (DahlCore, 2024)

Tietosuoja on tarkea osa yritysten vastuullisuutta ja myds lainsdadanndéllinen vaatimus monissa
maissa. Esimerkiksi EU:n GDPR-asetus asettaa tarkkoja vaatimuksia tietosuojalle, ja yritykset

voivat kohdata merkittavia seuraamuksia, jos niita rikotaan. (DahlCore, 2024) EU:n tietosuoja-



asetus, eli GDPR, tuli voimaan 25.5.2018 ja koskee kaikkia EU:n alueella toimivia yrityksia ja
kansalaisia. Sen tarkoitus on estaa tarpeettomien henkilétietojen kerdaminen ja varmistaa, etta
tiedot kasitellaan turvallisesti. (Savolainen, 2018) Asetuksen mukaan ihmisilla on oikeus tietaa,
mita tietoja heista kerataan, kieltaa tietojen keraaminen, saada omat tietonsa siirrettdvassa

muodossa seka saada tieto tietovuodoista. (Savolainen, 2018)

Kaytantoihin kuuluu myds kayttajien yksityisyyden suojaaminen tiedonkeruussa. Tietojen keruussa
on tarkeaa noudattaa yksityisyyden suojaa, vain valttamattomia tietoja saa kerata, ja asiakkaille on
kerrottava selkeasti, miksi niita tarvitaan ja miten niitd kasitelladn. Tama lisaa luottamusta

asiakassuhteisiin. (Tan, 2024)

Mitd enemman tietoa kasitelldan ja tallennetaan, sitd suurempi tietoturvariski. Kioskit kasittelevat
usein arkaluonteisia tietoja, kuten henkilttietoja ja maksutietoja, jotka voivat altistua
kyberhydkkayksille, mika tekee niiden suojaamisesta erityisen tarkeda. Tama tarkoittaa, etta
kioskeihin on asennettava korkeatasoiset salausjarjestelmat ja turvatoimet, jotka estavat

hakkerointiyritykset ja suojaavat asiakkaiden luottamuksellisia tietoja. (Tan, 2024)

Itsepalvelukioskien turvallisuus pysyy kunnossa, kun niitéd huolletaan ja paivitetddn saanndllisesti.
Kaikki mahdolliset tietoturva-aukot ovat tarkeda tunnistaa ja korjata ajoissa, jotta laitteet ja

asiakastiedot pysyvat suojassa. (Tan, 2024)
2.6 Tulevaisuuden nakymat

Nykyiset itsepalvelukioskit eivat enaa ole pelkkia koneita, jotka antavat avainkortin. Osa niista
kayttaa jo tekoalyd mukauttamaan palvelua asiakkaan aiemman kayton perusteella. Tallaiset
kehityssuunnat voivat tehda asioinnista joustavampaa, mutta samalla on tarkeaa varmistaa, etta

ne pysyvat olemaan helposti kaytettavina kaikille asiakasryhmille. (KioskMachine, 2023)

Hotellien sisdankirjautumistiskeissa tekoaly voisi esimerkiksi tunnistaa asiakkaan aiemmat vierailut
ja suositella huoneita tai palveluja heidan mieltymystensa mukaan. Lisaksi tekoaly voisi tarjota
reaaliaikaista apua chatbotin kautta, mika nopeuttaisi ja helpottaisi prosessia. Tekoalytekniikat
voisivat myds tehda kayttoliittymasta entista intuitivisemman ja tehokkaamman, mika auttaisi

asiakkaita suorittamaan tehtavat nopeammin. (RSI Geeks, 2024)

Tekoalysta voisi olla hydtya asiakaspalvelussa, erityisesti toistuvien kysymysten kasittelyssa. Se
voisi vapauttaa henkildkuntaa keskittymaan niihin tilanteisiin, joissa inhimillinen vuorovaikutus on
tarkeintd. Samalla on kuitenkin muistettava, ettd kone ei voi tdysin korvata ihmista esimerkiksi
aidossa empatiassa tai vaikeiden tilanteiden ratkomisessa. Tekoaly voi kasitelld suuria maaria

tietoa, kuten asiakkaiden palautetta ja aikaisempia toimintoja, raataléidakseen palvelut kunkin
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vieraan mieltymysten mukaan. Esimerkiksi huoneen valaistus ja lampdtila voidaan automaattisesti
saataa vieraan aiempien valintojen perusteella, tai jarjestelma voi ehdottaa aktiviteetteja ja

palveluita, jotka vastaavat hanen kiinnostuksen kohteitaan. (Morch, 2024)

Tekoalysta olisi my6s iso apu henkilokunnalle. Tekoaly pystyisi hoitamaan yksinkertaisia tehtavia
ja pyyntdja, jolloin henkildkunnalla jaisi enemman aikaa keskittya tarjoamaan ainutlaatuisia ja
henkilbkohtaisia asiakaskokemuksia. Esimerkiksi chatbotit voivat kasitella perusasioita, kuten
pyyntdja tuoda pyyhkeita tai ottaa vastaan huonepalvelutilauksia. Tama antaa henkilostolle
mahdollisuuden kayttdd aikaansa asiakkaiden kanssa vuorovaikuttamiseen ja luoda lampimampi ja

mieleenpainuvampi palvelukokemus. (Morch, 2024)



11

3 Asiakaskokemus ja asiakaspolku

Asiakaskokemus tarkoittaa asiakkaan saama kokemusta ja vaikutelmaa yrityksen tuotteista tai
palveluista. Se muodostuu kaikista asiakkaan ja yrityksen vuorovaikutustilanteista, jota kutsutaan
asiakaspoluksi. Asiakaspolku voi siséltéa useita eri vaiheita, kuten markkinoinnin, myyntiprosessin,

asiakaspalvelun ja tuotteen tai palvelun kdyton. (Kahkénen & Villa, 2023)

Asiakaskokemus on enemman kuin pelkka palvelu; se on tunne ja kokemus, joka saa asiakkaan
palaamaan ja jakamaan positiivisia kokemuksiaan muille. (Fischer & Vainio, 2015, 9-10) Hyva
asiakaskokemus rakentuu asiakkaiden tarpeiden ymmartamisesta ja niiden ylittamisesta. Tama
edellyttdd yhtenaista strategiaa, jossa kaikki yrityksen toiminnot tukevat sujuvaa ja miellyttavaa
asiakaspolkua aina ensimmaisesta mainonnasta asiakassuhteen yllapitoon. (Kahkonen & Villa,
2023)

Asiakaskokemus perustuu asiakkaan odotuksiin, ja sen vuoksi, asiakasta kuunnellaan ja
ymmarretdan hanen tarpeensa. Jos asiakas kokee, ettd hanta arvostetaan ja ettd han saa
vastaukset kysymyksiinsa nopeasti, kokemus on positiivinen. Keskeistd on myos se, etta lupaukset

pidetdan ja palvelun laatu on korkeaa. (Fischer & Vainio, 2015, 9-10)

Ennen ostopaatdsta asiakas altistuu yrityksen markkinoinnille ja viestinnalle. Han saattaa tehda
vertailuja ja perehtya tuotteen ominaisuuksiin tai valita nopeasti sen perusteella, mika on saatavilla.
Kun ostopaatds on tehty, varsinainen asiointi tapahtuu, tdhan sisaltyy tuotteen hankinta ja

maksaminen. (Filenius 2015, luku 1.4)

Oston jalkeen yhteydenpito voi jatkua eri tavoin. Asiakas saattaa kysya lisatietoja, antaa palautetta
tai tehda uuden ostoksen. Yritys puolestaan voi pyytaa kokemuksia ja tarjota uusia tuotteita tai
palveluita. (Filenius 2015, luku 1.4)

Kaikki nama vaiheet yhdessa muodostavat asiakaskokemuksen, joka kehittyy jatkuvasti uusien
kokemusten myota. (Filenius 2015, luku 1.4) Kuva 1 havainnollistaa tata asiakaspolkua ja sen eri

vaiheita.
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Asiakas altistuu

markkinoinnille, vertailee
Tuotteen tai palvelun

vaihtoehtoja ja tekee Tiedonhankinta
ostopaatdksen.
Osto hankinta ja
/ maksaminen.
Asiakas kayttaa

tuotetta tai
palvelua ja arvioi
sen laatua.

Kayttékokemus

Yritys ja asiakas voivat jatkaa
vuorovaikutusta palautteen,
lisapalveluiden tai uusien ostojen
merkeissa.

Jalkihoito

Kuva 1. Asiakaspolku
3.1 Asiakaskokemuksen merkitys hotellialalla

Asiakas-ja hotellialan asikaskokemuksen merkitys on suuri. Laadukas asiakaskokemus voi luoda
kestavaa kilpailuetua, kasvattaa myyntia ja vahvistaa brandia. Se ei ole vain lisdetu, vaan jopa
valttdamaton tekija menestykselle. (Kahkdnen & Villa, 2023) Kun tydntekijat kokevat tydnsa
merkitykselliseksi ja kokevat saavansa arvostusta esimiehiltdan ja kollegoiltaan, se luo positiivista

energiaa, joka heijastuu paitsi tydpaikalla myos asiakaskohtaamisissa. (Fischer & Vainio, 2015, 11)

Asiakaskokemus hotellialalla on vieraanvaraisuuden perusta, mika erottaa tavanomaisen vierailun
unohtumattomasta elamyksesta. Kaikki hotellit, riippumatta niitten koosta tai tasosta hyotyvat
hyvasta ja laadukkaasta palvelusta, joka saa vieraat aina palaamaan ja suosittelemaan kohdetta
muille. (Patov, 2024)

Asiakaskokemukseen liittyva arvo ei ole vain tuotteen tai palvelun ominaisuus, vaan se syntyy
asiakkaan ja yrityksen valisessa vuorovaikutuksessa. Jokainen asiakas kokee palvelun eri tavalla,
koska kokemukset ovat henkilbkohtaisia ja sidoksissa siihen, millaisessa tilanteessa ja
ymparistossa palvelua kaytetaan. Asiakaskokemusta ei voi siis tarkastella pelkastaan yksittaisina
kohtaamisina, vaan se rakentuu koko asiakaspolun aikana — ennen, aikana ja jalkeen palvelun

kayton. (Edvardsson, Tronvoll & Akesson, 2014)

Patovin (2024) mukaan positiivinen asiakaskokemus parantaa hotellin liiketoimintaa. Tyytyvaiset
asiakkaat ovat valmiita kdyttdmaan enemman rahaa ja palaavat todennakoéisemmin uudelleen.
Mydnteiset kokemuksen leviava helposti ja silld houkuttelevat uusia asiakkaita ja vahvistavat
hotellin mainetta. (Patov, 2024)
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On oleellista keskittya asiakkaiden tarpeisiin ja ymmartaa heidan ostokayttaytymistaan seka
odotuksiaan. Kun tunnistetaan asiakkaiden kohtaamat ongelmat ostopolun aikana ja niihin
puututaan, voidaan tarjoamaan paremman asiakaskokemuksen. Suuri merkitys on myds
henkildkohtaisilla kokemuksilla uskollisuuden rakentamisessa, siksi asiakkaiden tunteminen on

avainasemassa. (Makela, 2023)

Asiakkaita priorisoitaessa on ratkaisevaa kuunnella heidan palautettaan ja toimia sen perusteella.
Olipa kyseessa kyselyt tai verkkosivuston arvostelut, palautteet antavat arvokasta tietoa siita,

miten tuote tai palvelu koetaan. (Makela, 2023)

Asiakasuskollisuuden rakentamisessa ei voida unohtaa tyontekijdiden roolia. Tyytyvaiset ja
motivoituneet tyontekijat ovat keskeisessa roolissa erinomaisen asiakaskokemuksen

tarjoamisessa. (Makela, 2023)
3.2 Itsepalveluratkaisut asiakaskokemuksen nakoékulmasta

Itsepalveluratkaisut tarjoavat asiakkaille monia etuja, kuten nopeuden ja helppouden. Asiakkaat
voivat hoitaa yksinkertaisia asioita itsenaisesti ilman jonottamista, mika parantaa asioinnin
sujuvuutta. Esimerkiksi matkalippujen tilaaminen tai pikakassojen kayttd koetaan katevaksi ja

vaivattomaksi tavaksi asioida. (ePressi, 2017)

Itsepalveluteknologioiden (SST) kayttd tuo asiakkaille seka haasteita ettd mahdollisuuksia ja
vaikuttaa siihen, millaisena he kokevat palvelun. Teknologian kehitys on muuttanut
asiakaskayttaytymistd merkittavasti, ja monet yritykset hyddyntavat itsepalvelua strategisesti

erottuakseen kilpailijoistaan. (Edvardsson, Tronvoll & Akesson, 2014)

Jotkut pelkaavat, etteivat he osaa kayttaa jarjestelmaa, mika voi luoda esteita siirtymisessa
perinteisesta asiakaspalvelusta itsepalveluun. Nain ollen asiakaskokemus karsii ja asiakkaille jaa

huono kuva itsepalveluteknologioista. (Chan & Petrikat, 2022)

Itsepalveluteknologiat eivat aina paranna asiakaskokemusta, vaan voivat jopa vaikeuttaa sita,
erityisesti niiden kohdalla, jotka saattaisivat tarvita apua, kuten vanhemmat inmiset. Tama ajatus
kuvastaa yhteiskunnassa vallitsevaa normia, jonka mukaan heikommassa asemassa olevia pitaisi

tukea ja auttaa. (Edvardsson, Tronvoll & Akesson, 2014)

Asiakaspalvelun henkildkohtaisuuden puute on toinen itsepalveluratkaisujen haaste. Vaikka
itsepalvelu voi tarjota nopeutta ja tehokuutta, se voi myds vahentaa mahdollisuuksia saada
reaaliaikaista asiakaspalvelua, mika on monille asiakkaille tarkea osa positiivista

asiakaskokemusta. lhmiset voivat kaivata vuorovaikutusta ja henkildkohtaista palvelua, etenkin jos
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he kokevat, etta he tarvitsevat apua tai tukea jarjestelman kaytdossa. Tama asettaa
itsepalveluratkaisut vaikeaan asemaan, silla niiden taytyy 16ytaa tasapaino tehokkuuden ja
asiakaspalvelun laadun valilla. Esimerkiksi, jos asiakas ei ole varma siitd, kuinka kayttaa
itsepalvelukassaa, han voi kokea turhautumista ja epaonnistumisen tunteita, mika heikentada hanen
kokemustansa. (Chan & Petrikat, 2022)

Itsepalveluratkaisujen kaytto edellyttdd myos jatkuvaa kehittdmista ja paivityksia. Teknologian
kehittyessa asiakkaiden odotukset kasvavat, ja jotta itsepalveluratkaisut pysyvat ajankohtaisina ja
houkuttelevina, ne taytyy paivittaa ja optimoida sdanndllisesti. Jotta asiakkaiden henkilokohtainen
tietosuoja pysyy turvassa, itsepalvelujarjestelmien tulee olla ajan tasalla ja turvallisia. Jos
jarjestelma ei ole turvallinen, se voi heikentaa asiakkaiden luottamusta ja estda heita kayttdmasta
palvelua. (Chan & Petrikat, 2022)

Vaikka itsepalvelu vahentaa tarvetta fyysisille tydntekijoille, se ei tarkoita, etta asiakaspalvelu olisi
kokonaan poistettava. Itsepalveluratkaisujen tueksi tarvitaan asiantuntevaa tukea, joka on
saatavilla puhelimitse, sdhkdpostitse tai chatin kautta. Naiden kautta varmistetaan, etta asiakkaat

voivat saada apua milloin tahansa, kun he kokevat sen tarpeelliseksi. (Chan & Petrikat, 2022)

Hotelleissa pyritddn yhd enemman tarjoamaan asiakkailleen entistd enemman monipuolisempia
palveluja ja itsepalveluratkaisut ovat yha suositumpia niiden helppouden vuoksi. Yhdistamalla
henkildkuntaa ja itsepalvelua voidaan rikkoa kasityksen siita, etta itsepalvelut ei sovi esimerkiksi
luksus tai keskitason hotelleihin. Tallainen ratkaisu voi vahentaa henkilostoon liittyvia riskeja ja
operatiivisia kuluja. Yksi tarkeimmista hyodyista on se, etta itsepalvelua ei endd nahda huonona

palveluna, vaan osana sujuvaa asiakaskokemusta. (Gaudoin, 2022)

Asiakaslahtoisyys on keskeinen tekija liiketoiminnan menestyksessa. Organisaation on jatkuvasti
pyrittava tayttdmaan asiakkaidensa tarpeet ja odotukset, silla ilman asiakkaita yrityksen toiminta ei
ole kestavaa. Asiakastyytyvaisyys on tarkea mittari, joka voi johtaa asiakasuskollisuuteen ja pitkan

aikavalin liiketoiminnan kasvuun. (Safariena & Mohd, 2020)
3.3 Asiakaskokemuksen mittaaminen ja kehittaminen

Asiakaskokemus on hyvin subjektiivinen ja hetkellinen tunne, joten sen mittaaminen tarkasti on
lahes mahdotonta. Silti yritysten on olennaista arvioida, millaista asiakaskokemusta ne tarjoavat ja
missa osa-alueissa niilld olisi mahdollisuus parantaa. Asiakaskokemuksen mittaamisen tarkeimmat
tavoitteet ovat palvelun nykytilan selvittdminen, kehittdmiskohteiden ja esteiden tunnistaminen,
kehityksen seuraaminen, vertailu kilpailijoihin ja johdon tukeminen paatéksenteossa. (Filenius
2015)
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Asiakaskokemuksen mittaamiseksi on olemassa monia tyokaluja ja menetelmia, joista osa on
suunniteltu erityisesti digitaalisten palveluiden arviointiin, mutta jotkut soveltuvat myos laajemmin.
Ei ole yhtd oikeaa tapaa mitata asiakaskokemusta, silld asiakkaiden tunteet ja tarpeet voivat olla
hyvin yksil6llisia. On kuitenkin olennaista yhdistaa erilaisia analyysitietoja ja nakdkulmia, silla

pelkka data ei riita, jos sita ei osata tulkita ja yhdistaa luovalla tavalla. (Filenius 2015, luku 4.2)

Net Promoter Score (NPS) on asiakaskokemuksen mittaamiseen yleisesti kaytetty tytkalu, joka
perustuu yhteen yksinkertaiseen kysymykseen: kuinka todennakoisesti asiakas suosittelisi tuotetta
tai palvelua muille? Mittari lasketaan vertaamalla niitd asiakkaita, jotka suosittelisivat, ja niita, jotka
eivat. Asiakkaat arvioivat asteikolla yhdestd kymmeneen, ja niista, jotka antavat arvosanat 9 tai 10,
tulee suosittelijoita. Vastaavasti arvosanat 1-6 antavat asiakkaat luokitellaan arvostelijoiksi.
Laskettaessa NPS-arvoa suosittelijopiden maarasta vahennetaan arvostelijoiden maara. (Filenius
2015 luku 4.2)

Tama mittari on erityisen hyodyllinen, kun sita kaytetaan pitkalla aikavalilla, koska se mahdollistaa
asiakaskokemuksen kehityksen seuraamisen. Lisaksi se antaa mahdollisuuden verrata omaa

suoriutumista kilpailijoihin ja toimialan keskiarvoon. (Filenius 2015 luku 4.2)

Vaikka NPS on helppo ja yleisesti kaytetty mittari, siind on myds paljon ongelmia. Yksi isoimmista
on se, etta se ei aina anna tarkkaa kuvaa asiakkaiden kokemuksesta. Samalla NPS-arvolla voi olla
taysin erilaisia taustasyita: osa kayttajista saattaa rakastaa palvelua ja osa vihata sit3, tai sitten
kaikki saattavat pitaa sita ihan kohtalaisena. Koska NPS ei huomioi vastausten jakautumista, se

voi johtaa vaariin tulkintoihin. (Mustonen, Péyhénen & Santavuori, 2023, 229-230)

CES on erityisesti digitalisoitujen palveluiden arviointiin sopiva ja keskittyy siihen, kuinka helposti
asiakas kokee tehtavansa olevan. Kysymys on yksinkertainen ja liittyy siihen, kuinka paljon
vaivannakoa asiakas kokee tietyssa palveluprosessissa. Taman mittarin etu on, etta sita voi
kayttaa prosessin eri vaiheissa, jolloin voidaan tarkemmin arvioida, missa vaiheissa asiakas kokee
eniten vaivannakoa. Isoilla kayttajamaarilla voidaan kerata riittavasti dataa, joka auttaa

tunnistamaan mahdolliset kipupisteet ja parannettavat kohdat. (Filenius 2015 luku 4.2)
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4 Tutkimus

Laadullinen tutkimus keskittyy aineiston syvalliseen tarkasteluun ja tulkintaan, jossa ei pyrita
yleistaviin, tilastollisiin tai numeerisiin tuloksiin, vaan ymmarryksen syventamiseen ja ilmididen
taustalla olevien merkitysten I6ytamiseen. Tallainen tutkimus ei ole irrallinen teoriasta, vaan siina
hyédynnetdan aina tiettya viitekehysta, joka ohjaa tutkimusprosessia ja auttaa jasentdmaan
tutkittavaa aihetta. Teoria ei pelkastaan tue tutkimuksen suuntaa, vaan se myds ohjaa
menetelmien valintaa seka tulosten tulkintaa, jotta saadaan tarkempaa ja syvallisempaa

ymmarrysta. (Tuomi & Sarajarvi, 2013, 17-18)

Maarallisen ja laadullisen tutkimuksen erottelu perustuu siihen, millaista aineistoa ja
analyysimenetelmia tutkimuksessa kaytetaan. Maarallisessa tutkimuksessa keskitytaan
numeraaliseen dataan ja tilastollisiin analyyseihin, usein hypoteesien testaamisen kautta.
Laadullisessa tutkimuksessa taas aineisto voi olla hyvin monimuotoista, kuten tekstia, kuvia,
videoita tai aanitteita, ja sen analyysi keskittyy merkitysten ja ilmididen ymmartamiseen.
(Mustonen, Poyhénen & Santavuori, 2023, 242—-243)

Haastattelujen avulla voidaan saada aidompaa ja ihmislaheisempaa tietoa asiakkaiden
kayttaytymisesta ja valintaprosesseista. Esimerkiksi voidaan selvittda, millaisissa tilanteissa ja
miten tuotetta tai palvelua kaytetdan, millaisia vaihtoehtoja asiakkaat harkitsevat ja mika lopulta

vaikuttaa heidan paatdksiinsa. (Mustonen, Péyhdnen & Santavuori, 2023, 182—184)

Haastattelut voidaan toteuttaa eri tavoin riippuen tutkimuksen tarpeista. Ne voivat olla avoimia ja
joustavia keskusteluja tai tarkasti ennalta maariteltyja kysymyssarjoja. Tyypillisia
haastattelumuotoja ovat esimerkiksi avoin haastattelu, jossa keskustelu etenee luonnollisesti ilman
tarkkaa rakennetta, puolistrukturoitu haastattelu, jossa on etukateen maariteltyja teemoja mutta
joustoa kysymysten muotoilussa, seka strukturoitu haastattelu, jossa kaikki kysymykset ja niiden
jarjestys ovat tarkasti ennalta maarattyja. Haastattelut voidaan toteuttaa yksil6- tai
ryhmamuotoisina, ja erityistapauksissa voidaan kayttda esimerkiksi asiantuntijahaastattelua, jossa

hyédynnetaan tietyn alan osaajien nakemyksia. (Jyvaskylan yliopisto, s.a.)

4.1 Tutkimuksen toteuttaminen

Tutkimuksessa tarkastellaan Clarion Hotel Helsingin itsepalvelukirjautumispisteiden toimivuutta
seka niiden kaytettavyyden kehittdmista asiakaskokemuksen ja henkilokunnan tyoskentelyn
nakokulmasta. Keskeinen tutkimuskysymys on, miten itsepalvelukirjautumispisteet toimivat

asiakkaille ja milla tavoin niitd voidaan parantaa.
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Tutkimuksessa selvitetaan, millaisena asiakkaat kokevat itsepalvelukirjautumisen ja millaisia
haasteita he sen kaytdssa kohtaavat. Lisaksi tarkastellaan, mitd parannuksia asiakkaat toivovat
palveluun ja miten hotellin henkildkunta arvioi itsepalvelupisteiden toimivuutta seka

kehitysmahdollisuuksia.

Tavoitteena on myds ymmartaa, miten itsepalvelukirjautumisen kehittdminen voi helpottaa
henkilokunnan ty6ta ja parantaa asiakaspalvelua. Lopuksi tutkimuksessa arvioidaan, miten
itsepalveluteknologiat tukevat hotellin asiakaslahtoista palvelustrategiaa ja milla tavoin niita
voidaan hyddyntaa osana hotellin toimintamallia. (luku1.2) Tietoperustan keskeiset teemat, kuten
luku 2 itsepalveluteknologioiden hyodyt ja haasteet, luku 3 asiakaskokemus ja asiakaspolku,

ohjaavat tdman tutkimuksen kysymyksenasettelua ja analyysia.

Luvussa 2.1 kasitellyt itsepalveluteknologioiden haasteet ja rajoitukset tarjoavat lahtékohdan sille,
mita tekijoita on tarkeaa arvioida asiakkaiden nakodkulmasta. Lisaksi luvussa 2.2 henkiléston roolin
muutosta tarkastelemalla voidaan ymmartaa, miten itsepalvelukirjautuminen vaikuttaa

tyontekijoiden kokemukseen ja miten heidan tydnsa on mahdollisesti muuttunut.

Luvussa 3 lapi kayty asiakaskokemus on keskeinen ndkdkulma tdssa tutkimuksessa, silla itse-
palvelukirjautumisen tavoitteena on sujuvoittaa hotellivierailua. Tutkimuksessa hyddynnetaan
asiakaskyselyja ja henkildkunnan haastatteluja, jotta saadaan kattava kuva siita, miten asiakkaat
kokevat itsepalveluratkaisujen vaikutuksen asiakaspolkuunsa luvussa 3.1, jossa kaytiin 1api
asiakaskokemuksen merkitys hotellialalla. Liséksi tutkimuksessa hyédynnetaan luvussa 3.3
esiteltyja asiakaskokemuksen mittaamismenetelmia, kuten Net Promoter Score (NPS) ja Customer
Effort Score (CES), joiden avulla voidaan analysoida asiakkaiden tyytyvaisyytta ja palvelun kayton

vaivattomuutta.

Tietoperustassa kasitellyt liiketoiminnalliset vaikutukset ja kustannustehokkuus luvussa 2.4
tarjoavat viitekehyksen sille, miten tutkimuksen tuloksia voidaan hyédyntaa hotellin
palveluprosessin kehittdmisessa. Tutkimuksessani kdytan kolmea paaasiallista
tutkimusmenetelmaa: haastattelua, kyselylomakketta ja havainnointia. Naiden menetelmien avulla
pyrin saamaan syvallista tietoa asiakkaiden ja henkilokunnan kokemuksista Clarion Hotel Helsingin

itsepalvelutiskien kaytdsta ja toimivuudesta.

Onnistuneen kyselytutkimuksen toteuttaminen edellyttaa huolellista suunnittelua ja monien
tekijoiden huomioon ottamista. Kyselytutkimus on kvantitatiivinen menetelm3, jossa kerataan tietoa
suurelta vastaajajoukolta, ja tulokset esitetdan numeerisesti. Kyselyt voivat vastata kysymyksiin

kuten "kuinka moni", "kuinka usein", "mita" ja "millaisella tavalla". Kysymysten tulee olla loogisesti

etenevia ja helposti hahmotettavissa, yleensa ylhaalta alaspain. Kyselylomakkeessa on tarkeaa
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ottaa huomioon sen pituus ja ulkoasu, silla liian pitka lomake voi heikentaa vastaushalukkuutta.
Erityisesti postitse l1ahetettavissa kyselyissa vastaamiseen kuluva aika ei saisi ylittda 15—-20
minuuttia. (Kvantimotv, 2010; Ruohonen, S, 2022)

Haastattelut ovat myds keskeinen osa tutkimustani, silla niiden avulla saadaan syvallisempaa
tietoa henkildkunnan kokemuksista ja nakemyksista itsepalvelutiskien toiminnasta.
Tutkimuksessani kaytan puolistrukturoituja haastatteluja, joissa kysymykset antavat vapauden
keskustelulle ja tarkennuksille. Haastattelut ovat erityisen hyodyllisia silloin, kun halutaan
ymmartaa yksilon kokemuksia, kasityksia ja mielipiteita, ja ne mahdollistavat joustavan
l&hestymistavan tutkittavan aiheen syvalliselle kasittelylle. Haastattelujen aineistoa kasitelldan
sisalldnanalyysin avulla, jolloin voidaan tunnistaa tarkeimmat teemat ja toistuvat nakdkulmat, jotka
auttavat ymmartamaan, mitd haasteita ja mahdollisuuksia itsepalvelutiskien kayttoon liittyy.

(Hyvarinen, Suoninen & Vuoria, s.a.)

Havainnointi taydentaa kyselyiden ja haastattelujen tuottamaa aineistoa tarjoamalla suoraa tietoa
siita, miten asiakkaat todellisuudessa kayttavat itsepalvelutiskeja ja miten heidan kayttaytymisensa
eroaa siitd, mita he kertovat haastatteluissa tai kyselyissa. Havainnointi mahdollistaa
kayttaytymisen tarkastelun luonnollisessa ymparistdssa ja voi paljastaa asioita, joita ei voida
tavoittaa pelkastdan haastattelujen tai kyselyiden avulla. Se tarjoaa arvokasta tietoa erityisesti
silloin, kun tutkitaan tilanteita, jotka muuttuvat nopeasti tai ovat vaikeasti ennakoitavissa.

(Puusniekka & Saaranen- Kauppinen, s.a.)

Analyysimenetelmana tulen kayttamaan sisallonanalyysia ja kaytan sita seka asiakkaille tehdyn
kyselyn ettd haastattelujen aineiston analysoinnissa. Sisallonanalyysi on eras laadullisen
tutkimuksen yleisimmista analyysitavoista, ja se keskittyy aineiston merkitysten ja teemojen
tunnistamiseen. Tall6in analysoidaan, mista asioista aineisto kertoo ja millaisia teemoja ja ilmiéita
siina toistuu. Sisalldbnanalyysissa ei yleensa keskityta kielelliseen muotoon tai ilmaisun tapaan,
vaan siihen, mita aineistosta voidaan lukea ja tulkita. Tama lahestymistapa sopii hyvin tutkimuksiin,
joissa halutaan ymmartaa syvallisesti osallistujien nakemyksia, kokemuksia ja mielipiteita.
Asiakkaille suunnatun kyselyn avoimet kysymykset analysoidaan sisallonanalyysin avulla, jolloin
voidaan tunnistaa asiakkaiden tarkeimmat huolenaiheet ja kehitysehdotukset itsepalvelutiskien

kaytosta. (Vuori, s.a.)

Lisaksi kyselylomakkeista lasketaan frekvensseja. Laadullisessa tutkimuksessa aineistoon
tutustutaan ensin huolellisesti, ja sieltd nostetaan esiin ne asiat, jotka toistuvat tai korostuvat
selkeasti. Nama havainnot ryhmitellaén usein teemoihin, jotka voivat olla joko aineistosta nousseita

tai tutkimuksen teoreettisista [ahtokohdista johdettuja. Teemat toimivat kategorioina, joihin
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havainnot voidaan luokitella. Havaintoyksikko voi olla esimerkiksi sana, lause tai laajempi

ajatuskokonaisuus. (Opinkirjo kehittamiskeskus, s.a.)

4.2 Aineiston kerdaminen

Tutkimusaineisto kerataan Clarion Hotel Helsingin asiakkaiden ja henkilokunnan parista
hyddyntaen kyselyita ja haastatteluja. Kyselyyn osallistuu erilaisia asiakkaita, kuten
likematkustajia, turisteja ja vapaa-ajan matkustajia, eri ikaisia ja kysely tehdaan suomeksi ja
englanniksi, jotta saadaan kattava kuva itsepalvelukirjautumispisteiden toimivuudesta ja
kehitystarpeista eri nakokulmista. Tutkimuksessa kerataan asiakkailta ainoastaan
sahkdpostiosoitteet, joita kaytetdan vastaajien tavoittamiseen ja aamupalalahjakortin arvontaan

osallistumiseen.

Kyselyissa kaytetddn seka avoimia ettd suljettuja kysymyksia, jotta saadaan monipuolinen
nakemys kayttajakokemuksesta. Halukkaiden kesken arvotaan aamupalalahjakortti kahdelle

Clarion Hotel Helsingin aamupalalle, mikd kannustaa osallistumaan tutkimukseen.

Asiakaskysely toteutetaan QR-koodin avulla, jonka asiakkaat voivat skannata omalla
puhelimellaan ja vastata kysymyksiin helposti. Koodi asetetaan nakyville
itsepalvelukirjautumispisteiden laheisyyteen, jotta asiakkaat voivat osallistua heti kirjautumisen
yhteydessa. Lisaksi olen itse paikalla hotellilla rohkaisemassa asiakkaita vastaamaan kyselyyn ja
tarjoamassa tarvittaessa lisatietoa tutkimuksesta. Talla tavalla varmistetaan, ettd mahdollisimman

moni voi jakaa kokemuksensa ja ehdotuksensa itsepalvelukirjautumisen kehittamiseksi.

Clarion Hotel Helsingissa tydskentelee yhteensa 16 vastaanotovirkailijaa joista valitaan kuusi
tyontekijaa haastatteluun, jotta saadaan kattava kasitys itsepalvelukirjautumispisteiden
toimivuudesta. Keskusteluissa kdydaan lapi heidan kokemuksiaan, havaittuja haasteita seka
mahdollisia kehitysehdotuksia. Haastattelut danitetédan, jotta vastauksia voidaan tarkastella

huolellisesti ja varmistaa, ettd kaikki tarkeat nakdkulmat tulevat huomioiduksi.

Ennen aineiston kerddmista varmistetaan, etta kaikki osallistujat antavat suostumuksensa
tutkimukseen. Asiakkailta ja henkildkunnalta kysytdan suostumus suullisesti, ja heille kerrotaan
tutkimuksen tarkoituksesta seka asiakkaille arvonnan jarjestamisesta. Osallistujilla on mahdollisuus
peruuttaa osallistumisensa milloin tahansa ilman mitdan seurauksia. Keratty aineisto sailytetadan
turvallisesti, ja sdhkdpostiosoitteet kasitelldan luottamuksellisesti, kdytandssa tama takoittaa, etta

tietoihin ei paase kasiksi ulkopuolisia ja ne on vain henkildkunnalla luottamukselisesti kaytossa.



Kun opinnaytetyd on valmis, aineisto havitetaan asianmukaisesti. Koko tutkimusprosessi

toteutetaan noudattaen tietosuojaa ja eettisia periaatteita.

20
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5 Tulokset

Taman opinndytetyon tueksi haastattelin yhteensa 6 Clarion Hotel Helsingin tyontekijaa.
Haastateltavista kaikki olivat paivavuorolaisia, joista yksi oli hotellin manageri ja muut valittiin
arpomalla. Haastattelut toteutettiin hotellin sisatiloissa heidan tydvuorojensa aikana. Yksi

haastattelu kesti keskim&arin noin 10 minuuttia.

Haastattelussa esitin kahdeksan kysymysta, jotka liittyivat tydntekijan omaan tehtavaan,
itsepalvelutiskien kayttdon ja toimivuuteen, asiakkaiden kokemuksiin seka mahdollisiin
parannusehdotuksiin. Tavoitteena oli saada mahdollisimman aito kuva siita, miten tyontekijat
kokevat itsepalveluprosessin osana arkea ja millaisia haasteita tai onnistumisia he ovat siina

havainneet.

Alun perin opinnaytetyéhoni oli suunniteltu vain yksi asiakaskysely, joka olisi kohdistettu Clarion
Hotel Helsingin asiakkaille. Kuitenkin, koska vastauksia saatiin vain seitseman, paatin laajentaa
tutkimustani ja toteuttaa toisen kyselyn, joka kasitteli yleista itsepalvelutiskien kayttdoa. Tata kyselya
jaoin laajemmin eri kanavissa, kuten Facebook-ryhmissa, LinkedIn-profiilissani ja Instagram
Stories -julkaisussa. Osallistujia saatiin myos perheeltd, sukulaisilta ja ystaviltd. Taman laajemman
kyselyn avulla sain enemman vastauksia ja pystyin saamaan kattavamman kuvan asiasta, mika oli

tarkeaa tutkimuksen etenemiselle.

5.1 Haastattelut

Clarion Hotel Helsingissa itsepalvelutiskit ovat olennainen osa asiakaspalveluprosessia, mutta
niiden toimivuus ja asiakastyytyvaisyys vaihtelevat huomattavasti. Haastatteluista kay ilmi, etta
itsepalvelutiskien kayttd on yleisesti vahaista, mutta ne tarjoavat kuitenkin hyodyllisen vaihtoehdon
erityisesti ruuhkassa. Useimmat asiakkaat kuitenkin paatyvat siirtymaan henkildkohtaiseen

palveluun vastaanotolle, erityisesti silloin, kun itsepalveluprosessi ei suju odotetusti.

Haastattelujen mukaan itsepalvelutiskit auttavat vastaanoton tyéntekijéité ruuhka-aikoina, mutta
eivat toimi taysin ongelmattomasti. ltsepalvelupisteita kayttavat asiakkaat kokevat usein prosessin
hankalaksi, erityisesti kolmannen osapuolen kautta tehdyt varaukset, joissa varausta ei valilla |10ydy
tai maksutietoihin liittyy virheita. Jarjestelma ei tunnista varauksia aina oikein, ja usein asiakas

joutuu pyytdmaan henkildkohtaista apua vastaanotosta.

Asiakkaiden kokemat haasteet itsepalvelutiskilla ovat moninaiset. Yleisimpia ongelmia ovat:
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Varausongelmat: Kolmannen osapuolen varauksista syntyy usein haasteita, kuten varausten
puuttuminen jarjestelmasta tai virheet maksutiedoissa. TAma johtaa siihen, ettd asiakkaat eivat voi

suorittaa itsepalvelua loppuun asti.

Tietojen syottdminen: Asiakkailta vaaditaan usein lilkaa tietoja, kuten muiden majoittujien tietoja,
mika tekee prosessista monimutkaisen ja turhauttavan. Tdma on haastavaa erityisesti vanhemmille

asiakkaille ja niille, jotka eivat ole tottuneet kayttamaan teknologiaa.

Henkildkohtainen palvelu: Vaikka itsepalvelupisteet voivat helpottaa asiakaspalvelua ruuhkassa,
monet asiakkaat arvostavat henkilokohtaista palvelua ja kokevat itsepalvelun liian monivaiheiseksi

ja epaselvaksi.

Haastateltavat nostavat esiin useita parannusehdotuksia, joiden avulla itsepalvelutiskit voisivat
palvella asiakkaita paremmin. Ensimmaisena niista tuli yksinkertaistaminen, monet haastateltavat
toivovat, etta itsepalveluprosessia yksinkertaistettaisiin. Esimerkiksi tietojen maaraa tulisi

vahentaa, ja asiakkailta tulisi pyytaa vain perusasiat, kuten paavaraajan tiedot.

Toisena nousi esiin jarjestelmaparannukset, itsepalvelujarjestelman tulisi olla alykkaampi ja
tunnistaa varaukset ja maksutiedot paremmin. Lisaksi asiakkaille tulisi mahdollistaa huoneen

valinta itsepalvelupisteen kautta, mika voisi parantaa asiakastyytyvaisyytta.

Kolmantena tuli ohjeistuksen parantaminen, itsepalvelupisteiden kayttd voisi olla asiakkaille
sujuvampaa, jos prosessin aikana annettaisiin selkeat ja vaiheittaiset ohjeet. Lisaksi olisi tarkeada
perustella, miksi tiettyja tietoja — kuten puhelinnumeroita tai muiden majoittujien henkilétietoja

pyydetaan, jotta asiakkaat ymmartavat niiden merkityksen ja valtytadan virheilta.

Viimeisempana tuli lisdpalveluiden mahdollisuus, vaikka lisdpalveluiden tarjpaminen
itsepalvelupisteissa on joidenkin tyontekijdoiden mielesta haasteellista, osa ehdottaa, etta
asiakkaille tulisi tarjota mahdollisuus esittdd huonetoiveita, kuten merindkoala tai kylpyamme.
Lisaksi olisi hyodyllista, jos asiakas voisi ostaa lisapalveluita, esimerkiksi huoneluokan korotuksen,
suoraan itsepalvelupisteen kautta.

Erityisesti iakkddmmat asiakkaat ja ne, jotka eivat ole tottuneet teknologiaan, kokevat
itsepalvelutiskit vaikeaksi kayttaa. Vanhemmille asiakkaille pienet naytot ja monivaiheinen prosessi
voivat olla erityisen hankalia. Nuoremmat ja teknologiaan tottuneet asiakkaat puolestaan kokevat
itsepalvelupisteet helpoiksi ja kateviksi. Kansallisuudesta ei ole havaittavissa suuria eroja
itsepalvelun kdytdssa, mutta Aasian maista tulevat matkailijat, jotka ovat tottuneita

itsepalvelukulttuuriin, parjaavat usein paremmin.
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Hotellin henkilokunnan nakdkulmasta itsepalvelutiskit tarjoavat hyodyllisen vaihtoehdon asiakkaille
ruuhkassa, mutta niiden toimivuus ei ole taydellinen. Asiakkaille koituu usein haasteita erityisesti
varauksien ja maksujen kanssa. Parannuksia kaivataan erityisesti prosessin yksinkertaistamiseen
ja jarjestelman alykkyyteen. Lisaksi asiakaspalvelupisteiden kayttda voisi lisata, jos asiakkaille
annettaisiin selkedmpi ohjeistus ja mahdollisuus valita huoneita itse. ltsepalvelutiskien tehokkuus
ja asiakastyytyvaisyys paranevat, kun jarjestelman virheitd vahennetaan ja prosessi tehdaan

mahdollisimman sujuvaksi ja asiakasystavalliseksi.

5.2 Clarion Hotel Helsingin asiakaskyselylomake

Toteutin ensimmaisen kyselyn, joka kohdistettiin suoraan Clarion Hotel Helsingin asiakkaille.
Tavoitteena oli kerata palautetta ja kehitysehdotuksia juuri kyseisen hotellin itsepalvelutiskien

kaytosta ja toimivuudesta.

Kysely oli avoinna 10 paivan ajan, ja siihen saatiin yhteensa 7 vastausta kahdessa kieliversiossa
suomeksi ja englanniksi. Vastaajamaara jai pieneksi, mutta oli silti hyédyllinen, silla kaikki vastaajat

olivat todellisia hotellin asiakkaita ja siten kokeneet itsepalvelutiskin kayttotilanteen kaytanndssa.

Kyselyssa kartoitettiin muun muassa:
e Asiakkaiden ensivaikutelmaa itsepalvelutiskista
¢ Ohjeiden selkeytta ja toimintoja
o Tyytyvaisyytta nopeuteen ja kaytettavyyteen
e Vertailua itsepalvelun ja perinteisen vastaanoton valilla

e Halukkuutta kayttaa palvelua jatkossa

Tuloksista ilmeni, etta vastaajien kokemukset jakautuivat tasaisesti: osa koki itsepalvelutiskin
erittdin helppokayttdiseksi, kun taas osa koki sen vaativan viela kehitysta. Kaytén nopeutta ei
koettu merkittavasti paremmaksi verrattuna perinteiseen vastaanottoon, ja osa koki sen jopa
hitaammaksi. Toisaalta kaikki vastaajat olivat kuitenkin valmiita kayttamaan itsepalvelutiskia

uudelleen, mikali sita kehitetaan.

Yksi keskeisimmistd kehityskohteista oli kayttdohjeiden selkeys. Itsepalvelutiskia ei kaikissa
tilanteissa koettu riittdvan johdonmukaiseksi tai helposti Iahestyttavaksi erityisesti silloin, kun
asiakas kohtasi kohdan, jonka sisalto tai tarkoitus ei ollut tdysin ymmarrettavissa. Esimerkiksi
ajokortin numeron syo6ttaminen koettiin epaselvaksi, mika osoittaa, etta yksittaisetkin epavarmuutta
aiheuttavat kentat voivat keskeyttdd prosessin ja horjuttaa kayttajan varmuutta. Tama korostaa

tarvetta kehittaa jarjestelmaa siten, etta sen eri vaiheet ovat helposti hahmotettavia ja
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johdonmukaisesti etenevia. Etenkin ensikertalaisia ajatellen on hyva, etta jokainen kohta opastaa

kayttajaa selkeasti eteenpain.

Useat vastaajat toivoivat itsepalvelupisteisiin teknisia lisalaitteita, kuten passinlukijoita,
viivakoodinlukijoita tai maksukortinlukijoita. Naiden avulla asiakas voisi valttaa pitkien
numerosarjojen manuaalisen sydttdmisen, mikd nopeuttaisi koko prosessia ja tekisi kaytosta
sujuvampaa. Tama palautteiden toistuvuus viestii siita, ettd asiakkaat haluavat alykkaita ratkaisuja,
jotka vahentavat fyysista vaivannakoa ja vahentavat virheiden mahdollisuuden. Teknologian

hyédyntaminen ei ole siis vain mukavuustekija, vaan tarked osa tehokasta asiakaspalvelua.

Yksittaisissa kommenteissa esiin nousi huoli siita, kuinka paljon henkildkohtaisia tietoja jarjestelma
vaatii. Kaikkien matkustajien tietojen sy6ttdminen koettiin raskaaksi ja tarpeettomaksi, etenkin
tilanteissa, joissa paaasiakas on jo antanut tarvittavat tiedot. Tama nostaa esiin kysymyksen siita,

miten tietojen keradmisen tarve voidaan perustella asiakkaalle selkeasti ja luotettavasti.

Hotellin nakdkulmasta tulee kuitenkin huomioida, etta kyseinen tiedonkeruu, kuten passin tai
virallisen henkil6todistuksen ajokortin numero ei ole mielivaltaista, vaan perustuu majoitusalan
lainsda8dantoon ja viranomaisvaatimuksiin. Hotelleissa kysytdan passin numeroa, koska laki
velvoittaa ne kerddmaan vieraiden henkildtiedot. Tama tehdaan turvallisuuden ja
viranomaistarpeiden vuoksi. Esimerkiksi hatatilanteissa, kuten tulipalon tai sairauskohtauksen
sattuessa, on tarkeaa tietda, ketkd ovat hotellissa ja saada tarvittaessa yhteys heidan
taustatietoihinsa. Passi toimii erityisesti ulkomaalaisilla luotettavana tapana varmistaa
henkildllisyys. Naita tietoja voidaan myos luovuttaa viranomaisille, kuten poliisille tai
rajaviranomaisille, jos tilanne sita vaatii. Tietoja sailytetdan turvallisesti ja havitetaan

asianmukaisesti tietosuojan mukaisesti maaraajan jalkeen. (Khanji, 2023)

Kaytdn nopeus ei vastannut kaikkien vastaajien odotuksia. Vaikka osa koki itsepalvelun hieman
nopeammaksi kuin perinteisen vastaanoton, osa ei huomannut kaytéssa eroa tai koki sen jopa
hitaampana. Lisaksi toivottiin, ettd esimerkiksi kuitti voitaisiin 1ahettda sidhkdpostitse. Tama viestii
siita, etta asiakas arvostaa aikaa saastavia ratkaisuja, joiden kautta koko prosessi hoituu yhdella

kertaa.

Alla oleva taulukko 1 kokoaa yhteen ne keskeiset aiheet, jotka nousivat esiin asiakkaiden
avoimista vastauksista. Siind ndkyy, kuinka monta kertaa kukin teema mainittiin, ja mita asioita
vastaajat toivat esille kunkin aiheen kohdalla. Taulukon avulla on helpompi hahmottaa, mitka asiat

olivat vastaaijille tarkeimpia ja mihin osa-alueisiin he toivoivat parannuksia.
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Taulukko 1. Frekvenssitaulukko

Teema | Frekvenssi (f) |
Ohjeistuksen selkeys
Tekninen varustelu (skannerit, lukijat)
Tietoturva ja tiedon maara
Sahkopostikuitin tai ajan sdasto
Asiakaspalvelun saatavuus ja tuki

R R NN

5.3 Laajemman kyselyn avoimien vastausten analyysi

Koska Clarionin saavuttettujen vastauksien maara jai seitsemaan, tutkimuksen tueksi paatin
laajentaa alkuperaista aineistoa toteuttamalla toisen kyselyn, jonka tavoitteena oli saada
kattavampi kuva siita, miten ihmiset kokevat itsepalvelutiskien kdytdn hotelleissa. Kyselya jaettiin
laajasti eri kanavien kautta, kuten Facebook-ryhmissa, Instagram Stories -julkaisuissa,
LinkedInissa seka omalle lahipiirille. Taman ansiosta kysely tavoitti monipuolisen joukon vastaajia
eri ikdryhmista ja taustoista. Yhteensa vastaajia kertyi 33, mika lisda nakokulmia ja syvyytta

tutkimuksen aineistoon.

Kyselyssa selvitettiin ensin vastaajien taustatietoja, kuten ikaa ja sukupuolta, seka heidan
matkustustottumuksiaan, esimerkiksi kuinka usein he yopyvat hotelleissa. Naiden tietojen avulla oli
mahdollista tarkastella, vaikuttiko vastaajan profiili siihen, millaisena han koki itsepalvelutiskin

kayton.

Varsinaisessa sisaltdosiossa kartoitettiin vastaajien kokemuksia itsepalvelutiskeista. Vastaajilta
kysyttiin, ovatko he kayttaneet tallaisia palveluja, kuinka helppona tai vaikeana he kokivat kayton,
tarvitsivatko he apua sen aikana, seka kuinka tyytyvaisia he olivat kokonaisuuteen. Lisaksi
kyselyssa oli tilaa avoimille vastauksille, joissa vastaajat saivat omin sanoin kertoa ajatuksiaan ja

antaa kehitysehdotuksia.

Tulosten perusteella suurin osa vastaajista oli kayttanyt itsepalvelutiskia ainakin kerran, ja kaytto
koettiin yleisesti melko helppona. Vain pieni osa kertoi tarvitsevansa apua palvelun kanssa, ja
suurin osa vastaajista oli vahintdan neutraalin tai melko tyytyvaisenad kokemukseensa. Kuitenkin
avoimissa vastauksissa nousi esiin monia tarkeitd huomioita, jotka eivat valttdmatta kay ilmi
pelkistd monivalintakysymyksista. Naissa kommenteissa tuotiin esille seka palvelun toimivia puolia

ettd selkeita kehityskohteita.

Erityisesti esiin nousivat toiveet selkedmmasta ohjeistuksesta, mahdollisuudesta hoitaa enemman

asioita itsepalvelun kautta, teknisen toimivuuden parantamisesta sekd esteettémyyden ja
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yksityisyyden huomioimisesta. Lisaksi osa vastaajista esitti toiveita uusista digitaalisista
ratkaisuista, kuten tekoalyn hyédyntamisesta, kun taas muutamat kaipasivat inhimillisempaa

kontaktia ja henkilokohtaista asiakaspalvelua.

Monet asiakkaat kommentoivat, etta itsepalvelupisteiden kaytto ei ollut niin helppoa kuin he olivat
odottaneet. Erityisesti ensimmaista kertaa kayttaville ohjeistus ei ollut aina selked, ja jotkut olisivat
kaivanneet tukea jo heti alussa. Tama viittaa siihen, etta vaikka teknologia olisi sindnsa toimivaa,
sen kayttokokemus voi karsia, jos kayttaja ei tunne oloaan varmaksi. Selkeat visuaaliset ja
kielellisesti ymmarrettavat ohjeet voivat merkittdvasti parantaa itsepalvelun sujuvuutta ja kayttajan

luottamusta jarjestelmaan.

Useat vastaajat toivat esiin ajatuksia siita, etta itsepalvelutiskin kautta voisi hoitaa enemman kuin
pelkka sisdan- ja uloskirjautuminen. Toivottiin, ettd asiakas voisi hallinnoida useampia
hotellipalveluja itsenaisesti, kuten esimerkiksi maksaa lisapalveluja, tehda huonetoiveita tai
muokata varaustaan. Tama kertoo siita, etta asiakkaat ovat valmiita kayttamaan itsepalvelua
laajasti, kunhan se on helppoa, nopeaa ja tarjoaa mahdollisuuden hoitaa asiat kerralla ilman
lisakysymyksia tai siirtymista henkilokunnan luokse. Naissa kommenteissa korostuu asiakkaiden

kasvava halu itsendiseen asiointiin myos hotelliymparistossa.

Itsepalvelutiskien tekninen toimivuus ja kayttdbmahdollisuus eri vuorokaudenaikoina nousi esiin
yksittdisena mutta merkityksellisena aiheena. Vastaajat odottavat, etta palvelu toimii silloin, kun
sita tarvitaan rippumatta siita, onko kyseessa yoaika tai ruuhkainen hetki. Tama heijastaa
nykyajan asiakkaan odotusta siita, etta palvelut ovat kaytettavissa jatkuvasti ja ilman odottelua. Jos
tekninen jarjestelma ei ole kaytettavissa tai sen toimivuus on epavarmaa, se voi vahentaa

luottamusta palveluun ja aiheuttaa tarpeetonta stressia.

Esteettdmyyden huomioiminen on toinen tarkea osa-alue, joka tuli esille erityisesti
liikuntarajoitteisten nakdkulmasta. Asiakkaat odottavat, etta itsepalvelupisteet suunnitellaan siten,
ettd niitd voi kayttda myds istuen tai apuvalineiden kanssa. Tama ei ole vain kaytanndllinen
kysymys, vaan liittyy myos tasa-arvoon ja siihen, etta palvelu on aidosti kaikkien saavutettavissa.
Kun esteettdmyys on otettu huomioon, palvelu on aidosti kaikkien saavutettavissa ja kaytto ei

vaadi ylimaaraista vaivannakoa.

Joissain vastauksissa nakyi kiinnostus kehittyneempiin digitaalisiin ratkaisuihin, kuten tekoalyn
hyddyntamiseen osana itsepalvelua. Téllaiset ajatukset osoittavat, ettd osa asiakkaista on jo
valmis astumaan seuraavalle tasolle teknologian kanssa he toivovat vuorovaikutteisempaa,
personoidumpaa ja alykkdampaa palvelua, joka osaa vastata kysymyksiin ja tarjota apua

itsendisesti. Vaikka tallaiset toiveet voivat vaikuttaa hieman edistyksellisilta tai viela harvinaisilta,
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ne viestivat siita, mihin suuntaan asiakkaiden odotukset ovat menossa kohti automatisoituja, mutta

samalla yksil6llisia ja ymmartavia asiakaskokemuksia.

Vaikka aihe ei noussut esiin laajasti, muutama vastaus nosti esiin huolen siitd, ettd omia
henkilGtietoja voi olla nakyvilla muille palvelua kayttaville. Tama kertoo siita, etta tietoturva ei
tarkoita vain digitaalista suojaa, vaan myds fyysista yksityisyytta. Asiakkaat odottavat, etté he
voivat kayttaa palvelua rauhassa, ilman pelkoa siita, ettd muut voivat nahda heidan antamiaan
tietoja. Taman huomioiminen palvelupisteiden sijoittelussa ja suunnittelussa voi vaikuttaa siihen,

kuinka turvallisena asiakas kokee itsepalvelun kayton.

Vaikka suurin osa vastaajista suhtautui itsepalveluun positiivisesti, yksittaisissa vastauksissa
korostui tarve sailyttda vaihtoehto myos henkilokohtaiseen palveluun. Tama osoittaa, etta
digitaaliset ratkaisut eivat sovi kaikille asiakkaille tai tilanteille. Itsepalvelun rinnalla tulisi olla
mahdollisuus saada apua henkilokunnalta, mikali asiakas kokee sen tarpeelliseksi. Tama lisaa

turvallisuuden tunnetta ja tuo joustavuutta asiakaskokemukseen.

Avoimien vastausten perusteella esiin nousi useita toistuvia teemoja, jotka liittyvat
itsepalvelutiskien kaytettavyyteen, toiminnallisuuteen ja asiakaskokemukseen. Alla olevassa
taulukossa 2 on esitetty ndistd muodostuneet paateemat, niiden esiintymiskerrat, sekd esimerkkeja
vastaajien kommenteista. Tama auttaa havainnollistamaan, mitkd osa-alueet olivat vastaajille

erityisen merkityksellisia.

Taulukko 2. Frekvenssitaulukko

Teema | Frekvenssi (f) | Esimerkki vastaajalta
Ohjeistuksen ja kayton selkeys 5 Selkedt ohjeet
Esteettomyys 2 Sellaisia tasoja ettd voi kdyttaa pyoratuolista
Tekodlyn ja automaation hyédyntdminen 2 Ottaa kayttéon Al
Tietoturva ja yksityisyys 1 Palvelutiskit tulisi olla riittavan etdalla, jotta kukaan ei née tietoja
Itsepalvelun laajennus lisdtoimintoihin 4 Mahdollisuus late checkoutiin, huonepalvelulaskun maksaminen automaatilla
Tekninen toimivuus ja saatavuus 2 Yolla ei toiminut, jouduttiin jonottamaan
Inhimillisen kontaktin kaipuu 1 Suosin enemman ihmisten kanssa tekemistd
Ei kokemusta tai ei kehitysehdotuksia 2 Vaikea sanoa, minulla ei ole kokemusta

5.4 Hotelissa tehdyt havannoinnit

Tiedonkeruumenetelmana hyddynsin myos havainnointia. Tydskentelen itse Clarion Hotel
Helsingissa vastaanotossa, ja siksi pystyin seuraamaan asiakaskayttaytymista itsepalvelutiskien
kayton aikana luonnollisessa ymparistdssa arjen tilanteissa. Havainnointi tapahtui osana omaa
tydvuoroani, joten se oli osallistuvaa havainnointia, jossa pystyin paitsi seuraamaan tapahtumia,

my0ds samalla auttamaan asiakkaita tarpeen mukaan.
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Huomasin, etta erityisesti kiireisina hetkina, kuten iltapaivan ja alkuillan sisdankirjautumisaikoina,
asiakkaat turvautuvat herkemmin itsepalvelutiskeihin. Suurin osa asiakkaista onnistuu kayttamaan
tiskeja ilman ongelmia, mutta osa palaa kuitenkin takaisin jonoon, yleensa teknisten ongelmien tai

epaselvyyksien takia.

Yleisimpia haasteita ovat tilanteet, joissa asiakas on tehnyt varauksensa kolmannen osapuolen
kautta. Talléin jarjestelma ei aina tunnista varausnumeroa oikein, mika johtaa siihen, ettei asiakas
paase etenemaan. Myds maksujen kanssa esiintyy ongelmia: mikali varaus on maksettu
ennakkoon ja meille saapuu maksutiedot virtuaalikortilla, mutta emme ehdi veloittaa sita ajoissa,

itsepalvelutiski saattaa silti pyytdd maksua uudelleen asiakkaalta.

Toinen toistuva pulma on huoneen valinta. Tiski saattaa arpoa huoneen automaattisesti, jolloin
asiakkaan toiveet, kuten huoneen ndkyma tai kerros, eivat toteudu. Tdma voi johtaa pettymykseen,

minka seurauksena asiakas palaa vastaanotolle esittddkseen toiveitaan.

Huomasin myds, etta tiski toimii sujuvammin silloin, kun asiakas on tehnyt varauksen suoraan
hotellin omien verkkosivujen kautta. Talldin prosessi on yleensa nopea ja selkea, eika asiakkaan
tarvitse sy6ttad suurta maaraa tietoja. Toisaalta, itsepalvelutiski pyytda usein kaikkien majoittujien
nimet, passinumerot tai muun henkilétunnisteen seka allekirjoituksen, mik& koetaan aikaa vievaksi

ja raskaaksi, erityisesti silloin, kun asiakas saapuu pitkdn matkan jalkeen vasyneena.

On kuitenkin téarkeda mainita, ettd olen myods kuullut positiivista palautetta. Useat asiakkaat ovat
kertoneet, etta tiski toimii hyvin ja nopeasti, ja osa on jopa ilmaissut mielihyvaansa siita, etta voivat

hoitaa kirjautumisen itsenaisesti ilman jonottamista.
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6 Tutkimustulosten perusteella tehdyt johtopaatokset ja kehitysideat

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa, miten hotellin itsepalvelukirjautumispisteet ja
erityisesti Clarion hotel Helsingin pisteet toimivat asiakkaiden nakdkulmasta ja millaisia haasteita
tai kehityskohteita niissa ilmenee. Johtopaatoksena voidaan sanoa, etta itsepalvelutiskien
kaytettavyytta voidaan parantaa ennen kaikkea yksinkertaistamalla prosessia ja varmistamalla
jarjestelman parempi yhteensopivuus eri varauskanavien kanssa. Myds asiakkaille annettavaa
ohjeistusta olisi syyta kehittaa, selkeammat kayttdohjeet paikan paalla tai nayttéon integroidut
vaiheittaiset neuvot voisivat vahentaa turhautumista. Lisaksi jarjestelman tulisi osata tunnistamaan

ennakkoon maksetut varaukset luotettavammin ja valttdmaan ylimaaraisia maksupyyntoja.

Tutkimus perustui viiteen keskeiseen kysymykseen, joihin saadut vastaukset ja niiden pohjalta
tehdyt kehitysehdotukset esitellddn seuraavassa. Ensimmaiseksi haluttiin selvittaa, millaiseksi
asiakkaat kokevat itsepalvelupisteiden kaytdn ja mitd ongelmia he kohtaavat. Tutkimusaineistosta
nousi esiin, ettd monet asiakkaat pitavat itsepalvelua katevana, mutta erityisesti ensikertalaisille se
aiheuttaa epavarmuutta. Haasteita syntyy etenkin silloin, kun jarjestelma ei tunnista varauksia tai
vaatii tarpeettoman paljon tietoja, kuten kaikkien matkustajien henkilokohtaisia tietoja. Tama

koettiin raskaaksi ja turhauttavaksi.

Toisena tarkasteltiin, mitd parannuksia asiakkaat toivoivat itsepalvelupisteisiin. Selkedsti esiin
nousivat toiveet kayttdprosessin yksinkertaistamisesta, paremmasta ohjeistuksesta ja visuaalisista
neuvoista. Moni toivoi myés mahdollisuutta huonevalintaan tai lisdpalveluiden ostoon suoraan
pisteelta. Naiden avulla asiakkaat kokisivat voivansa itse vaikuttaa palveluun enemman, mika

lisdisi tyytyvaisyytta.

Kolmantena haluttiin ymmartaa, miten hotellin tydntekijat kokevat itsepalvelupisteiden toiminnan ja
millaisia kehitysehdotuksia heilla on. Henkilokunta koki, etta pisteet auttavat ruuhka-aikoina, mutta
tekniset ongelmat, erityisesti varaus- ja maksutiedoissa, aiheuttavat lisaty6ta. Parannuksia
toivottiin jarjestelman alykkyyteen ja yhteensopivuuteen eri varauskanavien kanssa. Lisaksi

korostettiin ohjeiden merkitysta ja selkeytta asiakkaan sujuvan asioinnin varmistamiseksi.

Neljas tutkimuskysymys koski sita, miten itsepalvelupisteiden kehittaminen voi helpottaa
henkildkunnan tydskentelyd ja samalla parantaa asiakaspalvelua. Tulosten perusteella voidaan
todeta, ettd kun asiakkaat onnistuvat kirjautumisessa itsenaisesti, henkilokunta voi keskittya
monimutkaisempiin tilanteisiin ja tarjota henkilkohtaisempaa palvelua. Tama lisada seka tyén

tehokkuutta etta tyotyytyvaisyytta.
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Viimeinen tutkimuskysymys tarkasteli, milla tavoin itsepalveluratkaisut voivat tukea hotellin
asiakaslahtoista palvelustrategiaa. Tutkimustulokset tukevat ajatusta, ettéa hyvin toimiva
itsepalvelupiste ei ole vain tekninen tydkalu, vaan osa asiakaskokemusta. Kun asiakas kokee
palvelun helpoksi ja itsendiseksi, se vahvistaa mydnteistad mielikuvaa hotellista ja lisaa
asiakasuskollisuutta. Siksi itsepalveluratkaisujen kehittdminen kannattaa ndhda investointina

palvelun laatuun, ei pelkkana kustannustehokkuutena.

Yhteenvetona voidaan todeta, etta itsepalvelupisteiden kehittaminen vaatii tasapainottelua
kaytettavyyden, teknisen toimivuuden ja asiakaslahtdisyyden valilla. Asiakkaiden tarpeet ja
odotukset tulee ottaa huomioon jokaisessa kehitysvaiheessa. Selkea kayttoliittyma, toimiva
tekninen tausta ja mahdollisuus lisavalintoihin ovat avaintekijoitéd onnistuneessa
itsepalvelukokemuksessa. Kun ndma toteutuvat, myds henkildkunta hydtyy ja koko palveluprosessi

tehostuu.

Vaikka itsepalvelutiskit voivat helpottaa ruuhka-aikoina, ne eivat viela toimi moitteettomasti kaikille
asiakkaille. Pienilla kaytettavyytta parantavilla muutoksilla voitaisiin kuitenkin tehda suuri ero ja
samalla parantaa asiakaskokemusta ja keventaa henkildkunnan kuormaa. Havainnoinnin,
kyselyiden ja haastattelujen avulla keratty aineisto tarjosi monipuolisen kuvan niin asiakkaiden

kokemuksista kuin henkildkunnan ndkemyksista.

Tulosten perusteella voidaan todeta, etta itsepalvelutiskit toimivat paaosin hyvin silloin, kun varaus
on tehty suoraan hotellin verkkosivujen kautta. Silloin jarjestelma tunnistaa varauksen nopeasti ja
prosessi on asiakkaalle helppo ja nopea. Ongelmatilanteita ilmenee erityisesti silloin, kun varaus
on tehty kolmannen osapuolen kautta, talloin varaukset eivat aina 16ydy, maksutiedot voivat olla
puutteellisia tai jarjestelma pyytad maksua uudelleen. Lisdksi huoneen arpominen automaattisesti

ilman asiakkaan toiveiden huomioimista aiheuttaa tyytymattomyytta.

Tietoperustan valossa monet naista haasteista ovat yleisia itsepalveluteknologian kaytdéssa
hotellialalla. Esimerkiksi kohdassa 2.1 Haasteet ja rajoitukset automaattisessa
sisaankirjautumisessa kasitellaan vastaavia ongelmia, kuten teknisten virheiden vaikutusta
asiakaskokemukseen ja jarjestelman yhteensopivuusvaatimuksia. Lisaksi kohdassa 3.2
Itsepalveluratkaisut asiakaskokemuksen nakékulmasta tuodaan esille se, miten asiakkaiden
odotukset ja teknologian kayttétaidot vaikuttavat siihen, kokevatko he prosessin vaivattomana vai

hankalana.

Tutkimuksen luotettavuuden kannalta aineistonkeruu oli monipuolista, mutta maarallisen aineiston,

erityisesti kyselyiden, osalta vastaajamaara jai pieneksi. Tama rajoittaa tulosten yleistettavyytta,
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mutta laadullisen aineiston kautta pystyttiin muodostamaan syvallinen kuva itsepalvelutiskien

toimivuudesta.

Haastattelut ja havainnointi tukivat toisiaan hyvin, ja niiden avulla saatiin vahvaa ymmarrysta
tilanteesta ja toimintaymparistdsta. Uskottavuutta lisdd myos se, ettd tutkimusymparistd oli minulle
tuttu ja havainnointi tapahtui aidossa tydymparistdssa, kuten luvussa 4.2 Aineiston kerddminen
kuvataan. Tuttuus toi kuitenkin mukanaan myds haasteita. Koska olin itse osa tydyhteis6a, saatoin
joskus katsoa asioita liian tottunein silmin. Jotkut ongelmat tai tilanteet saattoivat jaada
vahemmalle huomiolle, koska ne tuntuivat arkisilta tai normaaleilta. Onkin mahdollista, etta

ulkopuolinen tutkija olisi huomannut jotakin, mita itse en tullut ajatelleeksi.

Siksi oli tarkeaa pysahtya valilla pohtimaan omaa rooliani tutkijana ja muistuttaa itseani siita, etta
tutkimuksessa taytyy tarkastella asioita mahdollisimman rehellisesti ja avoimesti. Kaytin myds
erilaisia menetelmia, kuten haastatteluja, kyselyita ja havainnointia, jotta saisin mahdollisimman
tasapainoisen kuvan tilanteesta. Tama auttoi varmistamaan, ettei tutkimus nojaudu liikaa vain

omiin kokemuksiini.

Tutkimuksen eettinen toteutus oli huolellinen. Kaikilta osallistujilta pyydettiin suostumus, ja heille
kerrottiin selkeasti tutkimuksen tarkoitus. Aineisto kasiteltiin luottamuksellisesti ja tutkimuksen
aikana noudatettiin tietosuojalainsdadantdéa. Koska tyd tehtiin oman tydpaikan kontekstissa,
eettisten periaatteiden korostaminen oli erityisen tarkeda. Tama eettinen pohdinta on linjassa myds
tietoperustan luvun 2.5 Tietoturva ja asiakastietojen suojaaminen itsepalveluteknologioissa kanssa,

jossa kasitelldan vastuullisuuden ja tietosuojan merkitysta asiakaskokemuksessa.

Jatkotutkimuksen kannalta voisi olla hyddyllista toteuttaa laajempi asiakaskysely suuremmalla
vastaajamaaralla ja eri asiakasryhmille suunnattuna. Olisi kiinnostavaa vertailla esimerkiksi
likematkustajien ja vapaa-ajan matkustajien kokemuksia erikseen, sillda ndma ryhmat voivat
kayttaa itsepalvelua hyvin eri tavoin. Lisaksi voisi tarkastella, miten itsepalveluprosessin
toimivuutta voitaisiin mitata esimerkiksi reaaliaikaisella asiakaspalautteella kioskien yhteydessa —
mika liittyy suoraan myos kohtaan 3.3 Asiakaskokemuksen mittaaminen ja kehittdminen. Vaikka
vastausten maaraan on aina vaikea vaikuttaa, kyselyiden jakelua voisi laajentaa esimerkiksi myos
muihin saman ketjun hotelleihin. Nain saataisiin vertailukelpoista tietoa eri toimipisteista ja voitaisiin

kehittda palvelua laajemmin koko ketjun tasolla.

Omasta oppimisen nakokulmasta tdma opinnaytetydprojekti oli todella antoisa ja opettavainen
kokemus. Paasin ensimmaista kertaa tekemaan tutkimuksen ihan alusta asti itse, ja se auttoi
ymmartamaan, mita kaikkea tutkimuksen tekeminen oikeasti vaatii. Opin suunnittelemaan,

kerdamaan aineistoa, analysoimaan tuloksia ja kokoamaan kaiken yhteen jarkevaksi
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kokonaisuudeksi. Aluksi kaikki tuntui vahan vaikealta ja isolta palaselta, mutta tyon edetessa

huomasin, miten paljon olin jo oppinut ja miten itsevarmaksi aloin tulla sen kanssa.

Yksi tarkeimmista asioista, mita opin, oli se, miten teoriaa ja kdytantéa voi yhdistaa. Oli
kiinnostavaa nahda, miten oma tyOpaikka ja tutut tilanteet nayttivat ihan erilaisilta, kun niita katsoi
tutkijan silmin. Tuntui aika hienolta huomata, etta pystyin oikeasti kehittdmaan jotain vaikkakin

pienesti, mutta kuitenkin aidosti asiakkaita varten.

Taman tyon aikana kehityin myds monella muulla tavalla. Opin aikatauluttamaan itseani ja
pysymaan tavoitteissa, vaikka valilla tulikin paineita ja vasymysta. Opin myds ottamaan vastaan
palautetta ja muokkaamaan omaa tekemistd sen mukaan. Aluksi se tuntui vahan jannittavalta,
mutta huomasin, etta siitd oli tosi paljon hydtya. Myds kirjoittaminen ja tiedon kasitteleminen tuntuu

nyt helpommalta kuin ennen.

Lisaksi opin paljon siitd, miten teknologia vaikuttaa asiakaskokemukseen. En ollut aiemmin
ajatellut, miten tarkeaa on, etta palvelut ovat oikeasti helppokayttdisia ja selkeitd. Nyt ymmarran,

miten paljon pienillakin asioilla voi olla vaikutusta siihen, miten asiakas kokee palvelun.

Kaiken kaikkiaan tama projekti opetti minulle tosi paljon, ei pelkastaan opinnaytetyon tekemisesta,
vaan myos itsestani. Opin, ettd osaan enemman kuin kuvittelin ja pystyn tekemaan isoja
kokonaisuuksia, kun vaan lahden liikkeelle ja annan itselleni aikaa oppia. Olen tosi kiitollinen tasta

kokemuksesta ja uskon, ettd tastd on hydtya tulevaisuudessa, missa ikina tydskentelenkaan.
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Liitteet

Liite. 1 Clarion Hotel Helsingin asiakaskysely suomeksi

Opinnéytetyd kysely itseplavelutiskien parantamisesta

Moikkal!

Olen Elvira Haapalainen, tydskentelen Clarion Hotel Helsingin vastaanotossa ja opiskelen
Haaga-Heliassa kolmatta vuotta. Kirjoitan opinndytety6tani Clarion Hotel Helsingin
itsepalvelutiskien parantamisesta, ja haluaisin kuulla mielipiteesi siitd, miten voisimme
parantaa itsepalvelutiskien kéyttokokemusta.

Kyselyyn vastaaminen vie vain muutaman minuutin, ja kaikkien vastanneiden kesken
arvotaan aamupalalahjakortti kahdelle Clarion Hotel Helsingin aamupalalle.

Kyselyssd tulen tarvitsemaan vain sahkdpostiosoitteesi arvontaa varten. Osallistujilla on
mahdollisuus peruuttaa osallistumisensa milloin tahansa ilman mitdén seurauksia.
Arvontaan ei ole pakko osallistua, jolloin ei ole pakko antaa séhkdpostiosoitetta. Keratty
aineisto sdilytetdan turvallisesti, ja séhkopostiosoitteet késitelladn luottamuksellisesti.
Kun opinnéytetyd on valmis, aineisto hévitetddn asianmukaisesti. Koko tutkimusprosessi
toteutetaan noudattaen tietosuojaa ja eettisid periaatteita.

Kiitos osallistumisestal

1. Mika oli ensivaikutelmasi itsepalvelutiskista?

O Erinomaisen helppo kayttaa
O Hyva, mutta parannettavaa
O Haastavaa kayttaa

2. Kuinka selkeiksi koit itsepalvelutiskilld olevat ohjeet ja toiminnot?

O Erittdin selkeat
O Melko selkeét

O Ei kovin selkedt
O Ei lainkaan selkeat

3. Kuinka tyytyvéinen olit itsepalvelutiskin nopeuteen ja toimivuuteen?

o Erittain tyytyvadinen
O Melko tyytyvdinen
O Neutraali

O Melko tyytymaton
(O Frittain tyytymaton
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4. Kuinka pitka aika kului itsepalvelutiskin kaytt6on verrattuna perinteiseen
vastaanottoon?

(O Paljon nopeammin

O Vahan nopeammin

O Ei ollut eroa

O Paljon hitaammin

5. Kuinka todennékdisesti suosittelisit Clarion Hotel Helsingin itsepalvelutiskin
kdyttdd ystavillesi tai kollegallesi? (1-5, jossa 1 = erittédin epatodennékdists ja
5 = erittdin todenn&kdistd)

1 2 3 4 5

Erittdin Erittain
epéatodenndkdista O O O O o todennakdista

6. Miten voisimme parantaa itsepalvelutiskien kédyttokokemusta?

7. Haluaisitko jatkossa kayttaa itsepalvelutiskin palveluja, jos ne paranevat?

O «ylia
Oen

8. Sahkopostiosoite arvontaan varten:
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Liite 2. Clarion Hotel Helsingin asiakaskysely englanniksi

Thesis Survey on Improving Self-Service Kiosks

Hello!

My name is Elvira Haapalainen, and | work at the reception of Clarion Hotel Helsinki. | am
also in my third year of studies at Haaga-Helia University of Applied Sciences. For my
thesis, | am focusing on improving the self-service kiosks at Clarion Hotel Helsinki, and |
would really appreciate hearing your thoughts on how we can make the user experience
of these kiosks better.

The survey will only take a few minutes to complete, and as a thank you, all participants
will have a chance to win a breakfast gift voucher for two at Clarion Hotel Helsinki.

To enter the prize draw, | will need your email address. However, it's important to note
that participating in the prize draw is completely optional. If you do not wish to
participate in the draw, you do not have to provide your email address.

Your answers will be kept private and secure. The email addresses will be handled with
care and only used for the prize draw. Once my thesis is finished, all data will be deleted
in a proper and safe way. The entire research process will be carried out according to
privacy and ethical guidelines.

Thank you for your help and for taking the time to complete the survey!

1. What was your first impression of the self-service kiosk?

O Very easy to use
O Good, but room for improvement

O Difficult to use

2. How clear did you find the instructions and functions at the self-service
kiosk?

O Very clear
O Fairly clear
O Not very clear
O Not clear at all

3. How satisfied were you with the speed and functionality of the self-service
kiosk?

O Very satisfied
O Fairly satisfied
O Neutral

O Fairly dissatisfied
O Very dissatisfied



4. How much time did it take to use the self-service kiosk compared to the
traditional reception?

(O Much faster
O A bit faster
O No difference
o Much slower

5. How likely are you to recommend the use of the self-service kiosk at Clarion
Hotel Helsinki to a friend or colleague? (1-5, where 1 = very unlikely and 5 =
very likely)

1 5

2 3 4
Very unlikely O O O O O very likely

6. How could we improve the user experience of the self-service kiosks?

7. Would you like to use the self-service kiosk services in the future if they
improve?

O Yes
O No

8. Email address for the prize draw? (Optional)
(Your email address is only required for the prize draw and will be handled
confidentially.)
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Liite 3. Yleinen kyselylomake

Opinndytetyo kysely

Moikka!

Olen Elvira Haapalainen, tydskentelen Clarion Hotel Helsingin vastaanotossa ja opiskelen Haaga-
Heliassa kolmatta vuotta. Kirjoitan opinnaytety6tani itsepalvelutiskien parantamisesta, ja haluaisin kuulla
mielipiteesi siitd, miten itsepalvelutiskien kayttokokemusta voisi parantaa.

Kyselyyn vastaaminen vie vain muutaman minuutin.

Osallistujilla on mahdollisuus peruuttaa osallistumisensa milloin tahansa ilman mitdan seurauksia.
Keratty aineisto sdilytetaan turvallisesti ja kdsitelldan luottamuksellisesti. Kun opinndytety6 on valmis,
aineisto havitetdaan asianmukaisesti. Koko tutkimusprosessi toteutetaan noudattaen tietosuojaa ja
eettisid periaatteita.

Ikasi

O 18-23
QO 2534
O 3544
QO 45-54
O 54-65
QO 65taiyii

Sukupuolesi

O Nainen
O Mies

O En halua kertoa

Kuinka usein yovyt hotelleissa?

O Harvemmin kuin kerran vuodessa
O 1-3 kertaa vuodessa
O 4-6 kertaa vuodessa
O Yli 6 kertaa vuodessa

Oletko kayttanyt itsepalvelutiskeja hotelleissa?

O Kylis
O En

O Jos et ole, niin miksi?
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Kuinka helppokayttoiseksi koet itsepalvelutiskeja?

O Erittdin helppokayttbiseksi
O Melko helppokayttdiseksi
O Neutraaliksi

O Melko vaikeakayttdiseksi

QO Frittiin vaikeakéyttsiseksi

Koitko tarvitsevasi henkilokuntaa itsepalvelutiskin kaytossa?

O Kys
O En

O Jos olet tarvinnut, niin miksi? [ |

Kuinka tyytyvainen olit itsepalvelutiskiin asteikolla 1-5 (1 = erittdin tyytymaton, 5 = erittdin
tyytyvéinen)?

1 2 3 4 5
Eittiintyytymiton O O O O QO  Frittiin tyytyvéinen

Mita parannuksia tai lisdpalveluja toivoisit, jotta kayttdisit itsepalvelutiskeja jatkossa?

Opinnaytetyo kysely

Mita kehitysehdotuksia sinulla olisi itsepalvelutiskien parantamiseksi?
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Liite 4. Haastattelu

Mika on tyotehtavasi hotellilla ja kuinka kauan olet tydskennellyt taalla?
Kuinka usein huomaat asiakkaiden kayttavan itsepalvelutiskeja?

Miten koet itsepalvelukirjautumispisteiden toimivan talla hetkella hotellin
asiakaspalveluprosessissa?

Mita yleisimpia haasteita asiakkaat kohtaavat itsepalvelukirjautumispisteitad
kayttaessaan?

Koetko, etta kaikki asiakasryhmat (esim. eri ikaiset ja eri kansallisuuksista
tulevat asiakkaat) pystyvat hyodyntaméaan itsepalvelua yhta sujuvasti?

Millaisia parannuksia itsepalvelukirjautumispisteisiin toivoisit, jotta ne
palvelisivat asiakkaita paremmin?

Pitaisiko itsepalvelukirjautumiseen lisata uusia toimintoja, kuten mahdollisuus
ostaa lisapalveluita tai tehda erityistoiveita huoneeseen liittyen?

Miten asiakkaiden reaktiot itsepalvelukirjautumiseen ovat vaikuttaneet
palvelun yleiseen laatuun ja asiakastyytyvaisyyteen?
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