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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittad, milla tavoin digitalisaatio
iimenee hotellin  toiminnassa. Opinndytetydssad  keskityttiin  tutkimaan
digitalisaation nykyisia muotoja hotellissa. Digitalisaation ja hotellin toiminnan
menneisyydesta ja oletettavasta tulevaisuudesta hankittiin kirjallista tietoa
tutkimuksen tueksi. Opinnaytetyossa selvitettiin, milla tavoin digitalisaatio
iimenee hotelleissa, jotka sijaitsevat Etelda-Karjalan maakunnassa. Paaaiheiksi
valittin  sahkoiset varaustavat, itsepalveluna toimiva sisaankirjautuminen,
maksuvaihtoehdot, hotellihuoneen digitaalinen teknologia ja langaton
internetverkko.

Tutkimus suoritettiin  kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena, jossa
haastateltiin tyontekijoita viidesta eri hotellista aikavalilla 13.8.2018 — 12.9.2018.
Ennen haastattelua vastaajille lahetettiin saatekirje, joka sisalsi tarkempaa tietoa
haastattelusta ja siihen liittyvista teemoista. Haastatteluun osallistuneet henkilot
vastasivat paperisella kyselylomakkeella oleviin avoimiin  kysymyksiin.
Tutkimuksessa hyddynnettiin teemahaastattelua. Teemoja oli yhteensa viisi ja
kukin haastattelukysymys perustui yhteen teemaan. Teoreettista tietoa hankittiin
kirjoista, artikkeleista ja sdhkdisista julkaisuista.

Tulosten  perusteella voidaan todeta, etta digitalisaatio ilmenee
tutkimuskohteiden toiminnassa melko vaatimattomilla tavoilla ja digitalisaation
hyddyntaminen on vahaista. Tutkimus toi esille vain muutamia uusia digitaalisia
elementtejd. Digitalisaation tulevaisuudesta ei saatu paljon tietoa. Sen verran
voidaan todeta, ettd kahdessa tutkimuskohteessa palvelut, sellaiset kuin sisdan-
ja uloskirjautuminen, maksaminen ja oven avaaminen, on mahdollista suorittaa
itsenéisesti mobiililaitteen kautta tulevaisuudessa.
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Abstract
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Bachelor’s Thesis 2018
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The purpose of the thesis was to find out what kind of manifestations the
digitalization has in hotel business. The thesis focused mainly on examining how
digitalization exists in hotel business today. Data about past and future of both
digitalization and hotel business were collected to support the research. The
purpose was to find factors from hotels located in South Karelia which had
changed because of digitalization. Such factors are online booking sites and WiFi
connection, for example.

This study was carried out as qualitative research. The data was collected by
interviewing employees from five different hotels from 13™" of August 2018 to 12t
of September 2018. The cover letter was sent to the respondents before the
interview. The cover letter contained information about the interview and the
themes that were related to it. The open questions were written on paper and
interviewees answered them. Theme interview was used in the study. There were
five themes and each one of the questions followed its own theme. Theoretical
information was gathered from literature, articles and the Internet.

Based on the findings, it can be said that digitalization has quite modest
manifestations in the case hotels. In addition, the case hotels still adhere to many
traditional practices. The study found only a few new digital elements. There was
not much data about the future of digitalization in the case hotels. So far it can be
said that many of the hotel services, such as check-in and check-out, payment
and door opening, will move to digital devices shortly.

Keywords: digitalization, hotel, digitalization in hotel, theme interview
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1 Johdanto

Digitaalisella tietotekniikalla on nykyddn vahva rooli jokapaivaisessa
elamassamme. Yha useampi ihminen kantaa mukanaan alylaitetta, joka toimii
ymparivuorokautisena ikkunana digitaaliseen maailmaan (Hiltunen 2017, 50 -
51). Alylaitteiden avulla voimme hankkia tietoa tai ostaa tuotteita ja palveluita
helposti ja nopeasti. Digitaalinen tietotekniikka on vahvasti lasna myos yritysten
liketoiminnassa. Sen avulla pyritddn luomaan entistd paremmat julkiset
palveluketjut ihmisten elamantilanteen parantamiseksi (Valtiovarainministerio).
Digitaalisesta liiketoiminnan muutoksesta kaytetddn yleisesti nimitysta

digitalisaatio.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on selvittdd, milla tavoin digitalisaatio
iimenee hotellin toiminnassa. Vastauksia pyritaan loytamaan tutkimalla, mita
erilaisia digitaalisia teknologiamuotoja hotelli nykyaadn hyoédyntad. Aihe on
ajankohtainen,  koska  digitalisaatiota  tapahtuu  jatkuvasti. = Vaikka
hotellityontekijéiden on yha keskityttava antamaan mahdollisimman laadukasta
palvelua asiakkaille, taustalla tapahtuu samaan aikaan digitalisoitumista ja
automatisointia (Leponiemi 2014). Aihetta tutkitaan sen yleisen kiinnostavuuden

takia, joten tutkimus ei suoranaisesti hyddyta ketaan.

Valitsin  kyseisen aiheen opinnaytetyélleni, koska olen kiinnostunut
digitalisaatiosta ja siitd, kuinka se muuttaa hotellin toimintatapoja. Olen
kiinnostunut myds siitd, kuinka tyoskentely hotellissa muuttuu digitalisaation
vaikutuksesta. Yleisesti voidaan todeta, etta digitalisaatio on muuttanut
merkittavasti yritysten toimintatapoja, joten hotellin toimintatapojen on taytynyt
muuttua yhté lailla. Yksi ilmeisimmistd muutoksista on esimerkiksi s&hkdiseen
muotoon muuttunut varausjarjestelma, mutta digitalisaation vaikutukset voivat
olla kauaskantoisemmat. Siksi haluan menna syvemmalle ja tutustua tarkemmin

digitalisaation muotoihin hotellin toiminnassa.
1.1 Opinnaytetyon tavoitteet

Opinnaytetyon tavoite on selvittaa, milla tavoin digitalisaatio ilmenee hotelleissa,

jotka sijaitsevat Etela-Karjalan maakunnassa. Tarkoituksena on myds selvittaa,



miten hotellit hyodyntavéat digitaalista teknologiaa, ja noudatetaanko joitain

perinteisia toimintatapoja yha edelleen.

Koska digitalisaatio kulkee aikajanalla jatkuvasti eteenpain, tavoitteena on saada
kasitys myos hotellialan tulevaisuudesta. Toisin sanoen tutkimuksen avulla
pyritddn selvittamaan, minkalaisia uusia digitaalisia innovaatioita hotelliin on
oletettavasti odotettavissa. Tassa opinnadytetydssa digitaalisilla innovaatioilla
tarkoitetaan digitalisaation aikaansaamia uusia tai entista paranneltuja palveluja

(Tilastokeskus).
1.2 Opinnaytetyon laatiminen

Kyseessa on tutkimuksellinen opinnaytetyd. Tutkimustyon toteuttamiseksi on
hankittu laadullista tutkimusta kasittelevaa aineistoa ja valittu erilaisten
aineistonkeruumenetelmien joukosta sopivin vaihtoehto. Teoriaosuudessa
kasitelladn digitalisaatiota seka yleisesti ettéd hotellin nakokulmasta. Teoreettista
tietoa on kerétty niin Kirjoista, artikkeleista kuin sahkdisista julkaisuistakin.
Tutkimuksen kaytdnndn osuuden suorittamiseksi haastatellaan hotellialan

tyontekijoita.

Opinnaytetydssa tutkitaan digitalisaation ilmenemistd hotellin eri osa-alueiden
toiminnassa. Tarkoituksena on |oytaa tekij6itd, joissa on tapahtunut muutoksia
juuri digitalisaation vaikutuksesta. Empiiriseen tutkimukseen osallistuvat henkilot
tyoskentelevat hotelleissa, jotka sijaitsevat Etela-Karjalan alueella. Hotellit voivat
olla itsenéisia tai kuulua kansainvaliseen ketjuun, mutta niiden taytyy sijaita Etela-
Karjalan maakunnassa. Opinnaytetyon kannalta kaikkein tarkein aika on

nykyhetki, mutta menneisyys ja tulevaisuus tukevat tyota.

Samankaltaista aihetta, eli digitalisaatiota hotellin toiminnassa, ei ole paljon
kéasitelty aikaisemmissa opinnaytetbissa, jotka on julkaistu Theseus-
verkkokirjastossa. Haaga-Helia ammattikorkeakoulussa oli tehty opinnaytety®
Tulevaisuuden hotellihuone, jossa kasiteltiin uutta teknologiaa ja kuinka sita
voitaisiin hyddyntaa hotellihuoneissa (Nieminen 2016). Taman lisaksi Laurea
ammattikorkeakoulussa oli tehty opinnaytety6 Digitalisaatio restonomin ty6ssa;
Case Original Sokos Hotel Tapiola Garden. Sen tavoitteena oli luoda

kehitysideoita koulutuksen parantamiseksi, jotta valmistuvat restonomit olisivat



valmiimpia ty6elaman haasteita ja digitalisaation kehitysta varten hotellityossa.
(Karttunen & Tiainen 2016.)

Tassa opinnaytetydssa keskitytaan tutkimaan digitalisaation muotoja seka sen
ailkaansaamia muutoksia hotellialalla. Koska tutkimus pohjautuu digitalisaatioon,
on tarkedad ymmartaa, mita se tarkoittaa. Edella maaritellaan digitalisaation kasite

ja tutustutaan lyhyesti sen kehityskulkuun.

2 Opinnaytetyon toteuttaminen

Opinnaytetydhoén hankitaan tietoa olemassa olevien lahteiden ja haastattelujen
avulla. Haastattelut suoritetaan luonnollisissa tilanteissa, joita ovat esimerkiksi
kasvokkain tapahtuva keskustelu ja puhelinsoitto. Haastattelukysymysten
vastaukset muodostuvat sen perusteella, mita haastateltavat itse sanovat.
Tarkoituksena on kerata kokoon tietoa, joka on sisédlloltaan kattavaa ja

mahdollisimman laadukasta.
2.1 Tutkimusmenetelma

Tutkimuksessa kaytetdan kvalitatiivista eli laadullista tutkimusmenetelmaa.
Kvalitatiivisen tutkimuksen tarkoituksena on tutkia maariteltyd kohdetta
mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Se voidaan ymmartaé tutkimuksena, jossa
aineiston muotoa ei kuvailla numeraalien eli lukusanojen avulla. lhmisen
nakokulmat ja "aani” ovat tarkein tiedonlahde, silla periaate on, ettd havainto ja
keskustelut tuottavat enemman tietoa kuin mittaaminen. (Eskola & Suoranta
1998, 13; Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2009, 161, 164.)

Kvalitatiivinen tutkimus on yleensa hypoteesiton, eli lukkoon-lydtyja ennakko-
olettamuksia tutkimuskohteesta tai tutkimustuloksista ei ole. Tutkijan on tarkoitus
yllattyd ja oppia tutkimuksen edetessa. On kuitenkin mahdollista kehitella
tyohypoteeseja, jotka ovat erdanlaisia arvauksia siitd, mitd analyysi tuo
tullessaan. Tarkoituksena ei ole hypoteesien todistaminen vaan niiden
keksiminen. Tutkija voi loytdd uusia nakokulmia, eikd niinkadn todentaa

ennestaan epailemééansa. (Eskola & Suoranta 1998, 19 - 20.)



Kvalitatiivinen tutkimus soveltuu opinnaytetyélle parhaiten, koska aihetta ei ole
tutkittu paljon, eik& sitd sen vuoksi voida vield oikein yleistda. Taman liséksi
menetelman avulla on mahdollista paljastaa tutkittavasta aiheesta uusia asioita,
mutta ennen kaikkea tutkimus ei perustu mittaamiseen vaan tiedon hakemiseen

suoraan ihmisilta.

Opinnaytety0hon tarvittavaa teoreettista tietoa I6ytyy jo olemassa olevista
lahteistd. Valmiit tietolahteet, kuten kirjat ja internet-sivut, auttavat oikeiden
tutkimusmenetelmien valinnassa ja loytamaan faktoja avain-aiheesta,
digitalisaatiosta. Empiiriseen osuuteen hankitaan aineistoa haastattelemalla
hotellialan  tyontekijoita.  Suositeltavia vastaaja  ovat esimiestasolla
tyoskentelevat henkilot, koska he tuntevat oletettavasti yrityksen toiminnan

kaikista parhaiten.
2.2 Haastattelu

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa yleisin kaytetty aineistonkeruumenetelmé on
teemahaastattelu. Teemahaastattelussa haastattelun aihepiirit eli teemat ovat
tiedossa, mutta toisin kuin lomakehaastattelussa, kysymyksilla ei ole tarkkaa

muotoa ja jarjestysta (Hirsjarvi ym. 2009, 208).

Haastattelussa aineiston keruuta voidaan saadelld joustavasti ja vastaajia
myotaillen. Yleenséd vastaajiksi suunnitellut henkil6t saadaan helposti mukaan
tutkimukseen ja heihin voidaan mahdollisesti olla myéhemminkin yhteydessé, jos
on tarvetta taydent&a aineistoa. Haastattelu on syyta suunnitella huolella, jotta se
ei venyisi lilan pitkaksi, ja kyselylomakettakin on jarkevaa hyodyntaa, jos ongelma

on helposti ratkaistavissa. (Hirsjarvi ym. 2009, 205 - 206.)

Haastattelut suoritetaan luonnollisissa tilanteissa, joita ovat esimerkiksi fyysinen
keskustelu kasvotusten, perinteinen puhelinsoitto tai  Skype-puhelu.
Haastatteluun osallistuva henkil6 pystyy valitsemaan itse itselleen mieluisimman
haastattelumenetelman. Mikali mikaan edelld mainituista menetelmista ei syysta
tai toisesta sovi vastaajalle, haastattelu pystytaan suorittamaan jollain muulla
tavalla, kuten esimerkiksi sdhkdpostikyselylla. Oletettavaa on kuitenkin, etta kun
haastattelu tapahtuu luonnollisessa tilanteessa, myds haastattelukysymyksiin

saadaan mahdollisimman kattavat vastaukset. Vastaajille l[Ahetetdan saatekirje



ennen haastattelua. Saatekirje (Liite 1) siséltda tarkempaa tietoa haastattelusta
ja siihen liittyvista teemoista. Haastattelulomaketta vastaajille ei l&heteta
etukateen. Haastatteluun osallistuvat henkilét vastaavat paperisella
haastattelulomakkeella (Liite 2) oleviin, tiettyja teemoja noudattaviin kysymyksiin,
joihin kirjataan my®s muistiinpanoja. Haastattelut nauhoitetaan ja litteroidaan

jalkeenpaéin, eli puhe muutetaan tekstimuotoon.
2.3 Teema-alueet

Digitalisaatio muodot voivat olla hotellin osa-alueilla, kuten esimerkiksi
vastaanotossa, ravintolassa, hotellihuoneessa ja kokoustiloissa, erilaisia.
Opinnaytetydssa tarkastellaan digitalisaation muotoja paaosin vastaanotossa ja
hotellihuoneessa. Valittujen osa-alueiden perusteella valitaan my6s sopivat
teemat. Digitalisaation ilmenemista hotellin  toiminnassa  kuvaillaan

opinnaytetydssa seuraavien teemojen avulla:

- varaustavat

- sisaankirjautuminen

- maksutavat

- lisalaitteet hotellihuoneissa

- asiakkaan kaytossa olevat verkkoyhteydet

- digitalisaation tulevaisuus hotellissa.

Opinnaytetydssa kaytettyjen teemojen pohjalta laaditaan haastattelukysymykset.
Varaustavat-teema sisaltdd kysymyksia niistd tavoista, joilla asiakkaat voivat
varata hotellin palveluja; maksutavat-teeman kysymykset liittyvat niihin
vaihtoehtoihin, joilla hotelliydpyminen on mahdollista maksaa; lisdlaitteet
hotellihuoneissa -teeman kysymysten avulla selvitetaan, minkalaisia digitaalisia
lisalaitteita hotellihuoneissa on; neljas teema kasittelee asiakkaiden kaytossa
olevia verkkoyhteyksida, paaosin internetverkkoyhteyksig; viidennessa ja
viimeisessa teemassa etsitdan vastauksia siihen, miten digitalisaatio tulee

mahdollisesti muuttamaan hotellin toimintaa tulevaisuudessa.



3 Digitalisaatio

Termi “digitalisaatio” on kasitteena nuori. Sitd on ryhdytty kayttdmaan viime
vuosina, mutta virallista mééaritelméaa sille ei kuitenkaan ole. Sita voidaan selittaéa
esimerkkien kautta, mutta on lAhes mahdotonta sanoa, mita se itsessaan on.
Yleensa kun puhutaan digitalisaatiosta, silla viitataan muun muassa
verkkokaupan vaikutuksista tavallisiin kivijalkakauppoihin, uusiin teknologisiin
mullistuksiin  sekd yhteiskunnan ja teollisuuden rakenteellisiin muutoksiin.
Perimmainen ajuri digitalisaation taustalla on digitalisoituminen, mika tarkoittaa
asioiden, esineiden ja prosessien muuttumista digitaaliseen muotoon joko

osittain tai kokonaan. (llmarinen & Koskela 2015, 22.)

Digitalisaatio tuo mieleen verkkokaupat, internet-sivustot, s&hkdiset
asiointipalvelut ja mobiilisovellukset, mutta sen aikaansaama murros on
kokonaisuudessaan laajempi ja syvempi. Digitalisaatio synnyttdd uusia
liketoimintamalleja, tuotteita, palveluja ja prosesseja, jotka tuovat hyétya inmisille
niin tydeldméassa kuin arjessakin. Liiketoimintamallien muuttuessa yritykset
joutuvat uudistamaan toimintatapaansa ja luopumaan menestyksen
aikaisemmasta kulmakivesta. Digitalisaatio haastaa ihmiset kyseenalaistamaan
nykyiset toimintatavat, joten uudet mahdollisuudet vaativat uteliasta mielta.
Toimintatapojen uudistamisprosessi on myods ajasta riippuvainen, koska
digitalisaation vauhti kiihtyy vuosi vuodelta. (Ilmarinen & Koskela 2015, 15 - 16;

Valtiovarainministerio.)

Ensimmainen merkittdva askel digitalisaation kehityskulussa tapahtui 1990-
luvulla, jolloin tietotekniikasta tuli osa markkinointia. Sen myoéta syntyi muun
muassa asiakkuudenhallinta eli CRM (Customer Relationship Management).
(Merisavo, Vesanen, Raulas & Virtanen 2006, 27 - 28.) Asiakkuudenhallinnalla
tarkoitetaan perinteisesti liiketoimintastrategiaa, jolla pyritddn tehostamaan
myyntid, markkinointia ja asiakaspalvelua teknologiaa ja tietojarjestelmia apuna
kayttden (Suominen 2011). Internet-kotisivut ja erilaiset mobiilikanavat
mahdollistivat entistd tehokkaamman yhteydenpidon asiakkaiden kanssa, ja
samalla kehittyivat myds hakupalvelut ja verkkokaupat. (Merisavo ym. 2006, 28;
lImarinen & Koskela 2015, 28 - 29.)
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Digitalisaation kehitys kiihtyi 1990-luvun puolivalissa, kun jarjestelman keskeisten
komponenttien, kuten muistin ja tietoliikenteen, hinnat alkoivat pudota.
Teknologian halventumisen myo6ta tietokoneet I0ysivét tiensa myds yksittaisten
ihmisten koteihin, mika puolestaan merkitsi alkua internet-vallankumoukselle.
(Lautsuo 2017.) Yliopistot kayttivat sahkopostia ja internetin esi-isaverkkoa jo
1980-luvulla, aikana ennen internetin lapimurtoa. Naiden edellakavijoiden
joukossa oli suomalaisia yliopistoja. (MTV 2000.) Internet ja digitalisoituminen
mahdollistivat myds entistd tehokkaamman kommunikoimisen ulkomaailman
kanssa, ja kansallisesti kontrolloitu yritysten toiminta muuttui kansainvaliseksi (ite
wiki). Internetid kaytetaan nykyadn monilla muillakin laitteilla kuin tietokoneilla, ja

sen kayttomahdollisuudet laajenevat jatkuvasti (Ilmarinen & Koskela 2015, 37).

Kun tietokoneet siirtyivat yrityksistéa ihmisten koteihin, kehittyi sosiaaliseen
mediaan tarvittava teknologia. Yksi tunnetuimmista, nykyaikaisten sosiaalisen
median yhteisOpalvelujen edellakavijoista oli Internet Relay Chat eli IRC, joka oli
suosittu  1990-luvulla erityisesti nuorten keskuudessa. 2000-luvun alussa
perustetut YouTube, Facebook ja Twitter muuttivat sosiaalista mediaa, mutta ne
antoivat myos tiedon jakamiselle téaysin uudenlaiset kasvot. Facebook ja Twitter
ovat edelleen internetin suosituimpia sivustoja, ja ne ovat muuttaneet ihmisten
kasityksen paitsi kommunikoimisesta my6s taloudellisesta ajattelusta.
(Nettielamaa.com.) Sosiaalisen median palveluita kaytetddn tand pdaivana

kaikista yleisimmin &lypuhelimilla (Ilmarinen & Koskela 2015, 38).

Digitalisaation kehityskulku jatkuu yha edelleen, mutta kukaan ei tieda varmasti
mitd on seuraavaksi edessa. Varmaa on vain, ettd tulevaisuuden valtatiet ovat
digitaalisia (Laitinen). Liiketoiminnallisia prosesseja pyritadn automatisoimaan, ja
laitteiden alykkyys ja vuorovaikutustaidot lisaantyvat jatkuvasti (llmarinen &
Koskela 2015, 29). Taman lisaksi kaikki, mikd voidaan robotisoida, tullaan
robotisoimaan. Robotiikasta voi olla hydtya monessa asiassa: robottien avulla
voidaan parantaa vanhusten mahdollisuutta pitempiaikaiseen itsendiseen
asumiseen, ja Itdmerta ja metsia on mahdollista suojella robotiikan avulla.
(Andersson 2017.) Se, miten uusi teollinen vallankumous etenee, riippuu siita,
miten ihmiskunta kykenee hallitsemaan kaynnissa olevaa digitaalista murrosta ja

luomaan uusia yleiskayttoisia teknologioita (Lehti 2017).
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4 Hotellitoiminnan kehitys Suomessa

Nykyaikainen hotellielinkeino syntyi 1800-luvulla, jolloin se alkoi kehittyd myo6s
Suomessa. Hotellitoiminnan kehityksen mahdollistivat elintason nousu,
kaupungistuminen, vapaa-ajan lisdantyminen seka vuosilomalainsdadanto.
(valorinta 2008, 14; Rautiainen & Siiskonen 2015, 33.) Tassa luvussa
maaritellaan hotellin termi ja kerrotaan lyhyesti hotellitoiminnan kehityskulusta

nykyiselle tasolle.
4.1 Hotelli

Lain mukaan majoitustoiminnalla tarkoitetaan ammattimaisesti tapahtuvaa
kalustettujen huoneiden tai muiden majoitustilojen tarjoamista tilapaista
majoitusta tarvitseville asiakkaille, ja majoitusliikkeella rakennusta, huoneistoa tai
muuta liikepaikkaa, jossa harjoitetaan majoitustoimintaa (Laki majoitus- ja

ravitsemistoiminnasta 308/2006).

Hotelli maaritellaédn korkeat vaatimukset tayttavaksi majoitusliikkeeksi, jonka
ydintuote on, yleensd aamiaisen sisdltava, majoituspalvelu. Hotellin yhteydessa
toimii ravintola seka erillinen vastaanotto. Erityisesti korkeatasoisissa hotelleissa
tulee olla erityyppisia huoneita ja huoneistoja, jotka on varustettu erilaisilla
mukavuuksilla, kuten hyvalla sangylla, televisiolla ja kylpyhuoneella. Hotellit
tarjoavat myds lisdpalveluja, jotka tukevat ydintuotetta ja niiden avulla pyritdan
lisddmaan asiakastyytyvaisyyttd. Hotellin tyypillisimpid lisapalveluja ovat
kokoustilat, saunatilat, allasosasto ja kuntosali. (Rautiainen & Siiskonen, 2015,
33))

Hotellit voidaan jakaa koon, tason, sijainnin, omistuspohjan tai kohderyhman
mukaan. Erilaisiin hotellityyppeihin lukeutuvat muun muassa yritysmatkailijoille
suunnatut liikkemieshotellit, virkistystd ja kuntoutusta varten suunnitellut
kylpylahotellit, edulliset, palveluista riisutut asuntohotellit seka vilkkaiden teiden
varsille rakennetut, joskin Suomessa nykyaan harvinaiset motellit. (Rautiainen &
Siiskonen 2015, 34-35.)
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4.2 Hotellitoiminta Suomessa

Suomalainen hotellitoiminta ulottuu noin puolentoista vuosisadan paahan.
Kerrotaan, ettd ensimmainen suomalainen hotelli rakennettiin Turkuun 1700-
luvun loppupuolella. Suomen vanhimpia hotelleja, jotka ovat sailyneet tdhan
paivaan saakka ovat Helsingissa sijaitsevat hotelli Seurahuone ja hotelli Kamp.
Toisen maailmansodan aikana monet hotellit muutettin sotasairaaloiksi. Yksi
tunnetuimmista sotasairaalana toimineista hotelleista on Rovaniemella sijaitseva
hotelli Pohjanhovi. Sodan jalkeen hotellitoiminnassa puhalsivat uudet tuulet, kun
Suomessa jarjestettin olympialaiset vuonna 1952. Monien yha Helsingisséa
sijaitsevien hotellien toiminta sai alkusysayksen juuri kyseisen tapahtuman
ansiosta. (Rautiainen & Siiskonen 2015,14 - 17; Bjorkqvist 2017, 47.)

Hotellielinkeinon kasvun my6td Suomeen tulivat uusina majoitustyyppeina
motellit ja korpihotellit, jotka olivat majoitusvaihtoehtoina huomattavasti
edullisempia. Motellien malli otettiin Amerikasta, ja niita rakennettiin paateiden
laheisyyteen, mika houkutteli autolla lomailevia ihmisia. Korpihotellit olivat 1960-
ja 1970-luvun trendi, ja niitéa rakennettiin keskelle metsaa. Korpihotellit tarjosivat
alun perin kokous- ja koulutuspalveluja, mutta ne menestyivat heikosti alhaisen
kysynnén takia. Mybhemmin naméa hotellit alkoivat kehittda toimintaansa siten,
ettd ne suuntasivat palvelujaan enemman vapaa-ajan matkailijoille. (Rautiainen
& Siiskonen 2015,18; Bjorkqvist 2017, 47 - 48.)

Kylpylditd rakennettin Suomeen enemman kuin korpihotelleja oli rakennettu.
Alkuaikoina kylpyldiden toiminta perustui kuntoutukseen, ja sotaveteraanit
olivatkin tarked asiakaskohderyhma. Tana paivana Kkylpyloitd hyodynnetdaan
edelleen erilaisissa kuntoutusohjelmissa, mutta ne tarjoavat hyvinvointia
edistavid palveluja myos tyoelaman stressia poteville ihmisille. Nykyaan
Suomessa on kylpyloita, jotka eroavat toisistaan sen mukaan, mita tarkoitusta
varten ne on rakennettu. Esimerkiksi terveyskylpylat ovat tarkoitettu
kuntoutumista ja hoitoa hakeville asiakkaille. Viihdekylpylat taas tarjoavat
huvitteluun ja rentoutumiseen liittyvia palveluja ja ovat erityisesti lapsiperheiden
suosiossa. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 21, 41 - 44.)
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Ketjuuntuminen kiintyi hotellialalla 1970-luvulla. Ensimmainen ulkomaalaiseen
hotelliketjuun kuuluva hotelli, Hotel Inter-Continental, avattin Helsingin
Mannerheimintielle vuonna 1972. Suomessa, erityisesti Helsingissa, toimii
nykyaan useita kansainvalisia ketjuhotelleja, kuten Inn Helsinki City, Scandic
Simonkentta ja Hilton Helsinki Kalastajatorppa. Kansainvalisilla hotelliketjuilla on
tietyt taso- ja laatuvaatimukset palveluiden ja varustuksen suhteen, ja hotellin on
toimittava niiden mukaan. Hotellit toimivat paasaantdisesti kokous- ja
likemieshotelleina. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 20, 23; Bjorkqvist 2017, 48.)

4.3 Ketjuuntuminen

Alkujaan hotellit olivat itsenéaisia yksikkdja, jotka hoitivat myyntinsé ja jakelunsa
itse (Valorinta 2008, 11). Vaikka hotelleja on rakennettu lisaa, niitd on
todellisuudessa nykyddn vahemman kuin 15 vuotta sitten. Hotellit ovat alkaneet
keskittda toimintojaan yha enemmaén kaupungin keskustoihin, mistd syysta
pienilld paikkakunnilla ja maaseudulla sijaitsevat majoitusliikkeet ovat h&avinneet
lahes kokonaan. Tana paivdna useimmat hotellit kuuluvat johonkin ketjuun,
isompaan yksikkdon, jossa kannattavuus on usein parempi ja huoneiden
kayttoasteet korkeammat. Suomen hotellikapasiteetista jo puolet ovat ketjujen
hallinnassa. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 54; Bjorkqvist 2017, 48 - 49.)

Hotelliketjut voidaan ryhmitellda omistusketjuihin, markkinointiketjuihin ja
franchising-ketjuihin. Nama ketjutyypit erottuvat toisistaan paasaantdisesti
omistuksen perusteella, eli jokaisella ketjutyypillda on omistuksessaan omia
yksikoditd. Muuten ne jakavat keskendan yhteiset tunnukset, yhtendisen

valikoiman seka markkinointistrategian. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 54.)

Hotelliketju eli omistusketju on saman taustan omaavien hotellien yhteenliittyma.
Tiettyyn hotelliketjuun kuuluvat hotellit jakavat tyypillisesti saman tunnusmerkin,
likeidean, omistajan ja markkinointiorganisaation. Hotelliketjun hotelleilla voi olla
my0s tietyt taso- ja laatuvaatimukset, joita on pidettava ylla tietyn mielikuvan
sailyttamiseksi. Hotelli ei voi kuulua ketjuun, jos se ei tayta ketjun taso- ja
laatuvaatimuksia. Suomessa tunnettuja hotelliketjuja ovat esimerkiksi Sokos
Hotels ja Scandic Hotels. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 54 - 65.)
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Markkinointiketju ei niinkaan ole hotelliketju. Markkinointiketjun hotellit ovat
erilaisia, niilla on omat liikeideansa eika niita voida yhdistad mihinkaan brandiin
eli tuotemerkkiin, joka on vakiinnuttanut paikkansa kohderyhmansa mielessa.
Markkinointiketjuun kuuluvat hotellit markkinoivat toimintaansa yhteisen
tuotemerkin alla, mutta ne paattavat ja vastaavat jakelustaan itsenaisesti.
Markkinointiketjun jasenhotelleilla ei esimerkiksi ole yhteista
keskusvarausjarjestelmad. Suomessa markkinointiketjuja ovat Best Western
Hotels, Finland ja Finlandia Hotels. (Valorinta 2008, 16; Rautiainen & Siiskonen
2015, 55, 69.)

Franchising-ketjuun kuuluvien hotellien likeidean ja niiden mukaisen toiminnan
omistaa tietyn franchisingin luoja. Tahan ketjuun kuuluvat hotellit maksavat
likevaihdostaan tietyn prosenttiosuuden emoyhtidlle siitd hyvasta, ettd ne saavat
oikeuden kayttaa ketjun toiminimeda ja liiketoimintamallia. Franchising-ketjun
jdsen omistaa ja johtaa oman hotellinsa toimintaa, mutta ei osallistu
keskusyksikdon johtamiseen. Ketjun hotellien ulkoinen ja sisdinen ilme on
samanlainen, ja hotelleissa kayvat samat etukortit ja alennustarjoukset.
Franchising-ketjuja ovat esimerkiksi Hilton Worldwide ja Marriott International.
(Valorinta 2008, 15; Rautiainen & Siiskonen 2015, 54, 70 - 71.) Suomessa on
talla hetkelld kolme Hilton Worldwideen kuuluvaa Hilton-hotellia, ja Tampereelle

avataan Suomen ensimmainen Marriott-hotelli loppuvuodesta 2019 (Pesonen).

5 Digitalisaatio hotellissa

Hotellialalla tapahtuu jatkuvasti digitaalisia muutoksia. Hotellit, jotka pystyvat
sopeutumaan néihin  muutoksiin ja hyodyntamé&an uutta teknologiaa
monipuolisesti, parjaavat markkinoilla vastedeskin (Revfine 2018). Digitaaliseen
muutokseen vaikuttavat omalta osin  muuttuneet kuluttajatottumukset.
Digitalisaatio on jo erottamaton osa ihmisten elaméaa. Hotellit, jotka eivat kykene
toiminnallaan vastaamaan taman paivan Kkuluttajatottumuksiin, ovat alttiita

asiakaskadolle. (Clock Software 2016; Myers.)

Digitaalisen muutoksen luomien, uusien ominaisuuksien avulla hotelli voi
parantaa asiakaskokemusta ja palvelun laatua. Alylaite kuuluu yha useamman

ihmisen vakiovarustukseen, joten mobiililaitteisiin integroidut hotellin toiminnot
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ovat yksi ratkaisu, jolla tehda hotellista asiakaskeskeisempi. (Karam 2017.)
Mobiililaitteisiin liittyvi& innovaatioita syntyy jatkuvasti, joten on odotettavissa, etta
hotellin asiakas voi pian tehda kaytanndssa mita tahansa alylaitteensa avulla,

kuten tilata jotain huonepalvelusta tai lukita hotellihuoneen ovi (Newman 2018).

Alylaitteiden ansiosta ihmisilla on entista rajattomampi paasy myoés internetiin.
Internetin kautta ihmiset etsivat tietoa hotellista, vertailevat saatavilla olevia
majoitusvaihtoehtoja, varaavat hotellihuoneita ja lukevat toistensa arvosteluja
tehden niiden perusteella omia johtopaattksia kohteesta. Internetin tarjoama
tieto on kaden ulottuvilla myds matkan aikana, silla lahes kaikki hotellit tarjoavat

nykyaan ilmaisen, langattoman verkkoyhteyden. (Karam 2017.)

Tassa luvussa kasitellaan hotellin toimintaan liittyvia ominaisuuksia, jotka ovat

muuttuneet tai tulleet osaksi hotellin toimintaa juuri digitalisaation vaikutuksesta.
5.1 Hotellihuoneiden varaaminen internetin kautta

Internet on nykyaan tulvillaan erilaisia hotellivarauspalveluja. Hakuvaihtoehtoja
voi rajata niin kohdekaupungin, huonetyypin, hotelliketjun, tahtiluokituksen kuin
hotellin tarjoamien palvelujen mukaan. Internetissa toimivat karttapalvelut
mahdollistavat hotellin hakemisen sijainnin mukaan, eli hotellia haetaan
maaratyltd alueelta hakukriteeriksi annetun osoitteen tai paikan ymparilta.
Joissakin varausjarjestelmissa on mahdollista varata useampi huone kerralla,
aarimmillaan varatut huoneet voivat olla tyypiltadn erilaisia. Varausjarjestelmét
hakevat hakuehtoihin tismaavia hotelleja, joilla on saatavuutta annetuille paiville.
(Valorinta 2008, 79, 83.)

Ennen kuin internetin kayttd yleistyi 1990-luvulla, hotellihuoneita varattiin
puhelimitse, henkilokohtaisella kaynnilla, Kirjeilld ja telefaksilla (Rautiainen &
Siiskonen 2015, 204). Tana paivana hotellihuoneita varataan ja varaustietoja
yllapidetddn enimmakseen internetissd kolmen osapuolen valilla, hotellin,
asiakkaan ja valittajan. Sen ansiosta manuaaliset tyovaiheet, kuten kiintididen
maarittely ja varausten siirtdminen hotellijarjestelmaan, on voitu jattaa lahes
kokonaan pois. Huonevaraus voidaan tehda joko suoraan asiakkaan ja hotellin
valilla, tai sitten asiakkaan tekema huonevaraus valittyy ulkoisen valittdjan kautta

hotellille. Online-varauksissa hotellin saatavuus- ja hintatiedot haetaan
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reaaliajassa varauksenteon yhteydessa tietokannasta. Online-varauksiksi
kutsutaan niita hotellihuonevarauksia, jotka tallentuvat suoraan hotellin
tietokantaan sen jalkeen, kun asiakas on tehnyt varauksen internetin kautta. Jos
varaus menee esimerkiksi hotellin sdhkopostiin hyvaksyttavaksi, se ei ole silloin
online-varaus. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 203 - 204, 428.)

5.1.1 Hotellien ja hotelliketjujen oma varausjarjestelma

Useimmilla  hotelleilla  ja  hotelliketjuilla on  oma  reaaliaikainen
varausjarjestelmansa. Hotelliketjun varausjarjestelmén kautta asiakas voi tehda
varauksen mihin tahansa ketjuun kuuluvaan hotellin. Asiakas nakeekin
hotelliketjun omassa varausjarjestelmassa vain kyseisen ketjun hotellit.
(Rautiainen & Siiskonen 2015, 217, 219.)

Hotellijarjestelmééan integroidun internet-varaussivuston etuna on sen edullisuus:
kun jakeluketjun valikasia on vahemman, hotellin ei tarvitse maksaa
jdsenmaksuja ja komissioita. Sen lisdksi asiakas saa valittomasti
varausvahvistuksen ja varaus kirjautuu suoraan hotellin varaustietokantaan.
(Rautiainen & Siiskonen 2015, 218.)

5.1.2 Online-varausten valittajat

Online-varauksien valittajat toimivat kolmantena osapuolena asiakkaan ja hotellin
valilla, eli ne valittavat asiakkaan tekeman huonevarauksen hotelliin. Valittajat
voivat olla matkailualan kansainvalisia online-yrityksia, yhtioita tai
matkatoimistoja, jotka tarjoavat monipuolisia online-hotellivarauspalveluja
verkkosivuillaan. Hotelli maksaa ulkoiselle valittdjille tiettyd komissiota el
myyntipalkkiota seka provisiota, joka perustuu myytyjen huoneiden ja
verkkosivustolla  mainittujen  lisdpalvelujen, kuten lisavuoteiden ja
vuokravarusteiden, myyntiprosessiin. Valittdjan tulisi tuottaa lisdarvoa seka
hotellille ettd asiakkaalle, koska asiointi hotellin ja asiakkaan valilla on hotellin
kannalta ilmaista ja tapahtuu ilman véalikasia. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 219,
429, 438.)

Valittajat voivat tehda yhteistyotd minka tahansa hotellin kanssa sen koosta ja

tyypista rippumatta. Hotellit hyotyvat ulkoisista valittajistd muun muassa siten,
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ettéd ne saavat nakyvyytta kansainvalisilla markkinoilla seka lisd&a huonevarauksia
ja tuottoa. Kun valittgjat pitavat ylla hotellin huonevarauspalveluita, hotelli itse voi
keskittya siihen, mitd se parhaiten osaa: tarjota asiakkailleen mahdollisimman

viihtyisdn majoituskokemuksen. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 219, 429.)

Myds asiakkaat hyotyvat ulkoisista valittdjista, silla varauksia valittdva yritys
tarjoaa laajan valikoiman hotelleja eri ketjuista ja takaa edullisimmat hinnat
kohteissa. Asiakkaan taytyy rekisteroityd ulkoisen online-varauskanavan
kayttajaksi, ennen kuin hé&n voi tehdd huonevarauksia sen kautta.
Rekisterdityminen on kuitenkin ilmaista, samoin kuin huonevarausten tekeminen.
Jotkut varauskanavat laskuttavat varatun majoituksen varauksen yhteydessa.
Maksaminen tapahtuu monesti luottokortin avulla. Henkil6tiedot ja luottokortin
numero siirretdan salatussa muodossa, joten ulkoinen online-varausjarjestelméa
on turvallinen. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 219 - 220, 431.)

Maailmanlaajuiset online-varauskanavat eli OTA-kanavat (Online Travel Agency)
tarjoavat kansainvélisesti tietoa eri hotelleista. Sivuilla on nakyvilla myds
reaaliaikainen varaustilanne, huonehinnat sek& mahdollisesti my6s kuvia
hotellista. Tunnetuimpia online-varauksia valittavia yrityksid ovat muun muassa
Booking.com, Expedia ja Hotels.com. (Rautiainen ym. 2015, 219; Rezgo

Support.)
5.2 Sisaankirjautuminen itsepalveluna

Sisaankirjautuminen on yksi merkittavimmista kehityskohteissa hotellissa.
Perinteisesti vastaanottovirkailija kirjaa asiakkaan sisaan hotelliin, mutta joissakin
hotelleissa on jo kaytdssd check-in-automaatteja, joilla asiakas voi suorittaa
sisdankirjautumisen itsepalveluna (Valorinta 2008, 104.) Itsepalveluna toimiva
sisdankirjautuminen on mahdollista suorittaa muillakin tavoilla. Esimerkiksi Sokos
Hotels -ketju on ottanut kayttoéonsa online-sisaankirjautumisen ja sitd voivat
hyodyntaa S-Card-kanta-asiakkaat. Talloin asiakas kirjautuu sisélle hotelliin
ennakkoon internetin kautta ja noutaa huoneensa avaimen vastaanottotiskilta.
(Sokos Hotels 2017.) Omatoimisesta sisdankirjautumisesta on tulossa ehdoton

hotellialalla. Tama vaihtoehto tuo hotellille lisdarvoa. Kyseessa on niin ikaan kuin
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itsepalvelukokemus, joka auttaa vahentdm&an majoittuvien asiakkaiden

jonotusaikaa ja lisaa asiakastyytyvaisyytta. (Karam 2017.)

Monet hotellit ovat pelédnneet, etté itsepalveluna toimiva sisaankirjautuminen voisi
olla uhka sille, mika tekee hotellityosta inhimillisen. Sisaankirjautumisvaihe ei
kuitenkaan ole valttaméattd paras mahdollinen hetki antaa asiakkaille hyva
ensivaikutelma hotellista ja palveluosaamisesta. Saapuvat asiakkaat ovat
yleensa vasyneita, heilla on mukanaan paljon matkatavaroita ja mahdollisesti
pienid lapsia hoidettavana. ltsepalvelu luo asiakkaille mahdollisuuden kirjautua
sisdan kaikessa rauhassa omalla mukavuusalueella, ja vastaanotto saastyy
kiireiltd ruuhka-aikana. Itsendisten palveluiden avulla tyontekijat voivat keskittya
muihin asiakaspalvelutehtaviin, joilla on enemman merkitysta kuin avainten
luovuttamisella. Itsepalvelu ei siis tarkoita sitd, etteikd osaavaa henkilokuntaa
tarvittaisi. (Clock Software 2016.)

5.3 Maksuvaihtoehdot

Maksuprosessin helpottaminen seka maksuvaihtoehtojen monipuolistaminen on
yksi keino hankkia lisd& asiakkaita. Digitalisaatio on muuttanut kuluttajien tapaa
maksaa tuotteita ja palveluita. Nain ollen asiakkaat olettavat, ettd myds hotelli

tarjoaa useita eri vaihtoehtoja majoituksen maksamiseen. (Sommers 2016.)

Korttimaksamisesta on tullut paljon suositumpaa kuin kateismaksamisesta,
erityisesti  Suomessa. Maksukortti on usein valttaméaton hotellivarauksia
tehdessa. Taman péaivan asiakkaat omistavat ainakin yhden maksukortin.
Maksukortit ovat kateista turvallisempi vaihtoehto, ja kansainvalisilla korteilla voi
maksaa ulkomaillakin. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 473; Heikkinen 2016.)
Ulkomaalaisten matkailijoiden maara on kasvanut juuri siksi, koska heidan ei
tarvitse huolehtia en&é valuutanvaihdosta (Gulati 2017). Kateismaksu ei ole
kuitenkaan kuollut, vaikka sen kayttdé on vahentynyt Suomessa. Monissa muissa
Euroopan maissa kateinen on edelleen kaikkein varmin maksuvaline. (Heikkinen
2016.)

Digitalisaation kehityksen myodtd on syntynyt sahkoisid maksuvalineita.
Maksaessaan varauksen verkossa, asiakkaat suosivat maksuyrityksia, jotka

valittavat maksut sdhkoisessd muodossa. Modernit online-maksuyritykset, kuten
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esimerkiksi PayPal, ovat turvallisia ja maailmanlaajuisesti hyvaksyttyja.
(Sommers 2016.) Suomessa varaus on mahdollista maksaa myds omalta
pankkitililta tilinsiirtona, mikali hotelli on tehnyt pankin kanssa sopimuksen

verkkomaksamisesta (Rautiainen & Siiskonen 2015, 220).

Monilla online-verkkovaraussivustoilla, kuten esimerkiksi Booking.comissa,
varaus on mahdollista maksaa mobiililuottokortilla eli virtuaalikortilla.
Mobiililuottokortti on digitaalinen kortti, johon ei liity ollenkaan fyysista
maksukorttia. Monet mobiililuottokortit ovat kehitysvaiheessa, joten ne eivat ole
viela yleisia Suomessa. Koska kyseessa ei ole fyysinen maksukortti, sen voi
monistaa niin monta kertaa kuin haluaa. Tall6in jokaiselle verkkokaupalle on
mahdollista luoda vaikka oma korttinsa. Suurin osa suomalaisista ei ole
kiinnostunut virtuaalisesta luottokortista. (Anha 2017.) Kuluttajat ovat kuitenkin
mieltyneet mobiililaitteen tarjoamiin mahdollisuuksiin, joten mobiilimaksaminen

on kasvava trendi (Sommers 2016).
5.4 Digitaalinen teknologia hotellihuoneessa

Hotellihuone on yksi hotellin merkittdvimmista kehityskohteista. Hotellit pyrkivat
hyddyntamaan uutta teknologiaa siten, ettd ne saisivat asiakkaan tuntemaan
olonsa entistd kotoisammaksi valitsemassaan majoituspaikassa (Buzztime
2018). Teknologian avulla hotellihuone voidaan raataldida asiakkaan

henkilokohtaisten mieltymysten mukaisesti tulevaisuudessa (Bjorkgvist 2009).

On odotettavissa, ettda kaikkea hotellihuoneessa olevaa teknologiaa
hallinnoidaan tulevaisuudessa television kautta. Televisio toimii nykyaan taysin
samalla tavoin kuin tietokone: sen kautta on mahdollista vastaanottaa ja l&ahettaa
tietoa seka kayttdad internetia. Myos tietokone ja mobiililaitteet voidaan kytkea
hotellihuoneen televisioon muun muassa Chromecastin kautta. Chromecast on
Googlen kehittama laite, joka kytketaan television HDMI-porttiin, jolloin televisio
yhdistyy langattomasti kayttdjan haluamaan laitteeseen. Nain ollen kayttaja
pystyy tarkastelemaan yhdistetyn laitteen sisdltba tai kayttdmaan laitteen
ohjelmapalveluja (esim. Netflix, Viaplay, Spotify, Youtube) television kautta.

Taman lisaksi perinteinen hotellikansio vanhenee, kun kaikki hotelliin ja sen
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lAhiymparistoon  liittyva informaatio on  |0ydettavissd  hotellihuoneen

televisiojarjestelmasta. (Bjorkqvist 2009; Investine 2013.)

Asiakkaan henkilokohtaisesta mobiililaitteesta eli alypuhelimesta on tulossa
hotellihuoneen  kayttdlittyma.  Sahkoiset Ilukot ja  sovelluspohjaiset
kulkujarjestelmat syrjayttavat pian avainkortit, ja huoneen lampdtilaa ja
valaistusta voidaan saataa puhelimen avulla. (Tuominen & Puhakainen 2017.)
Asiakkaalla voi olla kaytéssaan hotellin puolesta myos tabletti. Hotellihuoneessa
oleva tabletti soveltuu muun muassa huonepalvelun kayttamiseen ja majoituksen

maksamiseen. (Buzztime 2018.)
5.5 Verkkoyhteydet hotellissa

Nykyaan moniin hotellikiinteistéihin on asennettu langaton verkko, jota kutsutaan
WiFi-verkoksi, ja jota asiakkaat voivat kayttaa, yleensé maksutta, majoituksensa
aikana. Aikaa ennen digitalisaatiota ja alylaitteita asiakkaita saattoivat miellyttaa
hotellissa eniten ilmainen aamiainen ja ylellisemmat olosuhteet. Tana paivana
maksuton ja nopea WiFi-verkko on useimmille asiakkaille onnistuneen
hotellimajoituksen perusedellytys. Aikaisemmin maksuton WiFi-verkko oli
ennemminkin hyddyllinen pieni lisdpalvelu, mutta nyt siitéd on tullut matkailijoille
itsestaanselvyys. Kun asiakkaat arvioivat hotellin laatua, he kiinnittdvat huomiota

erityisesti WiFi-verkon toimivuuteen. (Mareco 2017.)

Hotelleihin tarvitaan toimiva WiFi-verkko yleensd siksi, koska ihmisilla on
nykyaan oltava ympéarivuorokautinen paasy sosiaalisen median palveluihin mutta
myos siksi, koska tyohon liittyvat asiat eivét rajoitu endéd keskimadaraisiin 8 tunnin
tyopaiviin. Ihmiset tuovat siis usein toitd kotiin ja jopa lomille. (Hotels Ohne
WLAN.) Taméan paivan matkailijat omistavat enemman langattomalla verkolla
toimivia laitteita kuin koskaan aiemmin. Laajan WiFi-verkon asentaminen voi
vaatia hotellilta suuria investointeja, mutta se on tulevaisuuden kannalta

merkittava ratkaisu ja voi lisata asiakastyytyvaisyytta. (Myers.)

Hotellin WiFi-verkkoon liittyy tietoturvallisuusriskeja, koska se on avoin kaikille.
Hotellin verkko ei ole valttamatta taysin turvallinen, vaikka se olisi suojattu
salasanalla. Ennen kuin kirjautuu sisaan yleiseen verkkoon, kannattaa tarkistaa

sen oikea nimi vaikka henkilokunnalta. Verkkorikollinen voi luoda yhteyspisteen,
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jolla on l&hes sama nimi kuin hotellin oikealla WiFi-verkolla. Avoimella verkolla
on jarkevad suorittaa vahariskisia toimintoja, kuten etsia tietoa paikallisista
ravintoloista tai nahtavyyksista. Sen sijaan sahkdpostien kirjoittamista ja verkko-
ostosten tekemista kannattaa valttaa. WiFi-verkko on myos hyva sulkea silloin,
kun sitd ei enda kayta. Jos on kuitenkin vahankaan epavarma WiFi-verkon
turvallisuudesta, sitd ei kannata kayttdaa. On syytd muistaa, ettd hotellit ovat
erikoistuneet majoitustoimintaan, eivat tietoturvaan. (Norton; Solla & Dahlstréom
2017.)

6 Digitalisaation ilmeneminen hotellin toiminnassa

Tassa luvussa esitellaan konkreettisia esimerkkeja siitd, milla tavoin digitalisaatio
on havaittavissa eri hotelleissa Eteld-Karjalan alueella. Tiedot on keratty
haastatteluprosessilla, johon osallistui yksi tyontekija viidesta eri hotellista.
Viidesta vastaajasta nelja tyoskenteli esimiehena. Heista kolme valitsi
haastattelumenetelmaksi fyysisen keskustelun, yksi puhelinsoiton ja yksi
sahkopostikyselyn. Haastattelut suoritettiin aikavalilla 13.8.2018 — 12.9.2018.

Haastattelun kannalta sopivia henkil6ita lahestyttiin avoimesti sdhkdpostiviestilla
tai henkilokohtaisella tiedustelulla. Haastatteluun osallistuvien henkildiden
kanssa sovittiin erikseen sopiva haastatteluaika ja -menetelma. Heille kaikille
l&hetettiin myos saatekirje, joka sisalsi tarkempia tietoja haastattelusta ja siihen
liittyvista teemoista.

6.1 Varaustavat

Kyselyyn osallistuneet hotellien edustajat kertoivat, ettd hotellin asiakkaat
varaavat edelleen hotellin palveluja suurimmaksi osaksi puhelimen kautta.
Varauskanavan valinta riippuu toisinaan siitd, onko asiakas loma- Vvai
yritysmatkailija, vaiko kokonainen ryhma. Asian suhteen ei ollut paljon hajontaa,
mutta yksi vastaajista kertoi, etta vapaa-ajan matkustajat tekevat huonevarauksia
usein puhelimen kautta, kun taas yritysmatkailijat suosivat eniten sahkdisia

varaussivustoja.
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Suurin osa vastaajista kertoi, ettd ryhmien yhteydenotot ja tarjouspyynnot
saapuvat hotellille usein miten puhelimen tai sahkopostin kautta. Ainakin yhdella
tutkimuskohteella on verkkosivuillaan sahkoéinen tarjouspyyntdlomake, jota
kuitenkin kaytetaan hyvin harvoin; puhelimessa halutun palvelun kuvaileminen
on helpompaa, ja jos myyntipalvelun taytyy viela mydhemmin pyytaa

tarkennuksia varauksen yksityiskohdista, yhteydenotto kay vaivattomammin.

Luetellessaan eri varausvaihtoehtoja vastaajat mainitsivat luonnollisesti myds
nykyaikaiset verkossa toimivat varaussivustot. Jokaisella tutkimuskohteella on
oma sahkdinen varaussivustonsa, ja ne ovat mukana joissakin OTA-kanavissa,
kuten esimerkiksi Booking.comissa. Tehdessaan varausta verkossa, asiakkaat
suosivat eniten OTA-kanavia ja valitsemansa hotellin omaa sahkdista
varaussivustoa. Vastausten perusteella asiakkaat suosivat kaikista OTA-
kanavista eniten Booking.comia, mutta myds Expediaa ja Hotels.comia. Yksi
vastaajista kertoi, ettd heidan hotellinsa pyrkii ohjaamaan asiakkaita kayttdmaan
jatkossa enemman hotellin omaa varaussivustoa. Yksi syy tdhan on se, etta

asiakas saa nain paremmin hyddynnettya hotellin tarjoamia etuja.
6.2 Sisaankirjautuminen

Omatoiminen sisaankirjautuminen ei ole ainakaan toistaiseksi mahdollista
kaikissa tutkimuskohteissa, vaan asiakkaat Kkirjautuvat sisdan tavallisesti
vastaanoton kautta. Vastaajista kaksi oli visioinut, ettd omatoiminen
sisdankirjautuminen tulee lisddntymaan heidan edustamassaan hotellissa aivan

lahitulevaisuudessa.

Yhdessa tutkimuskohteessa kanta-asiakkaat voivat kirjautua itsenéisesti sisdén
hotelliin. Talldin sisdankirjautuminen tehdaan verkon kautta. Check-in-

automaatteja ei ole kaytettavissa yhdessakaan tutkimuskohteessa.
6.3 Maksutavat

Jokainen vastaaja kertoi, ettéd h&dnen edustamansa hotellin asiakkaat maksavat
yopymisensa yleisimmin maksukortilla, kuten luotto- tai pankkikortilla.
Kateismaksu on kaikissa tutkimuskohteissa nykyaan harvinaista, mutta sitékin

kaytetaan edelleen. Suurin osa vastaajista mainitsi myds ennakkomaksun, mikéa
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on yleenséa vapaavalintainen maksutapa. Erddn vastaajan mukaan asiakkailta
peritddn aina maksu ennakkoon tiettyind sesonkiaikoina. Toinen vastaaja taas
kertoi, ettd suurin osa hanen edustamansa hotellin asiakkaista maksaa
majoituksen ennakkoon verkossa. Ryhma-, yritys- ja kokousvaraukset menevat
monesti laskutukseen, mikali edustusyritys on solminut laskutussopimuksen
hotellin kanssa. Yksi vastaajista kertoi, ettd hdnen edustamassaan hotellissa

majoituksen voi maksaa myds Lomaluotolla.

Majoituksen maksaminen mobiililaitteella (esim. puhelin, tabletti) on mahdollista
vain yhdessa tutkimuskohteessa. Kyseisen tutkimuskohteen edustajan mukaan
mobiilimaksua kaytetddn harvoin, koska se on vield uusi ilmi6 Suomessa. Han
on kuitenkin varma siita, ettd mobiilimaksaminen tulee yleistymaan. Toisessa
tutkimuskohteessa mobiilimaksaminen on ollut kokeilussa, joten se otetaan

kayttoon pian.
6.4 Digitaaliset lisélaitteet hotellihuoneissa

Useimmissa tutkimuskohteissa asiakkaalla ei ole hotellihuoneessa
kaytettavissaan talon puolesta muita digitaalisia laitteita kuin televisio. Vastaajista
kolme kertoi kuitenkin, ettd hotellihuoneen televisio soveltuu muuhunkin kuin
perinteisten  TV-ohjelmien katselemiseen. Yhdessad tutkimuskohteessa
hotellihuoneen televisiojarjestelméasta paasee katsomaan Netflixia, joten jos
asiakkaalla on Netflix-kayttajatunnus, han péasee katsomaan mieleisidén
elokuvia ja sarjoja hotellihuoneen television kautta. Toisessa tutkimuskohteessa
hotellihuoneen televisiota voi kayttdd radion kuuntelemiseen ja internetin
kayttdamiseen. Kolmannessa tutkimuskohteessa hotellihuoneen televisioon on
mahdollista kytked kannettava tietokone ja muut mobiililaitteet Chromecastin

kautta.

Huonetablettia hyddynnetdan ainoastaan yhdessa tutkimuskohteessa. Tama
huonetabletti korvaa perinteisen huoneessa olevan lankapuhelimen, mutta muita
kayttbominaisuuksia silla ei ole. Paivityksia on kuitenkin odotettavissa aivan
l&hiaikoina. Toinen vastaaja kertoi, ettd huonetablettien hankita on ollut

harkinnassa, mutta ajatuksen kanssa ei ole edistytty. Hanen mukaansa
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huonetabletit eivat ole varteenotettava hankinta, koska inmisilla on nykyd&n omat

henkilokohtaiset alylaitteensa.
6.5 Asiakkaan kaytossa olevat verkkoyhteydet

Yhteen tutkimuskohteeseen ei ole asennettu WiFi-verkkoa, mutta loput nelja
tutkimuskohdetta tarjoavat ilmaisen ja langattoman internetverkkoyhteyden, jota
asiakkaat voivat kayttaa vierailunsa aikana. Yksi vastaajista kertoi, ettéa verkon
tukiaseman yllapitaminen on tarkkaa ty6ta, silla jos verkko alkaa toimia huonosti

tai kaatuu kokonaan, asiasta annetaan nopeasti palautetta.

Yksi vastaajista kertoi, ettd hanen edustamansa hotelli on aikaisemmin
veloittanut verkkoyhteyden kaytosta eika siitd ole kauan, kun hotelli siirtyi
maksuttomaan verkkoon. Tarkkaa veloitettavaa summaa han ei tiennyt, mutta se
oli ollut kallis. Muut tutkimuskohteet eivat ole koskaan veloittaneet

verkkoyhteyden kaytosta.

7 Yhteenveto ja johtopaatokset

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittdd, milla tavoin digitalisaatio ilmenee
hotellin toiminnassa ja miten se tulee mahdollisesti muuttamaan hotellialaa
tulevaisuudessa. Haastatteluissa kerattyja vastauksia analysoitiin siten, etta

tutkimukseen osallistuneita hotelleja ja vastaajia ei mainittu nimilta.

Tutkimusta koskevaan haastatteluun osallistui yksi henkild jokaisesta
tutkimuskohteesta. Vastaajista nelja tyoskenteli esimiehena. Oli tarkedd saada
tutkimukseen mukaan esimiestasolla tyoskentelevid henkilditd, koska he tuntevat
oletettavasti  yrityksen  toiminnan  kaikista  parhaiten.  Useimmissa
haastattelutilanteissa esimiehet vastasivatkin kysymyksiin varsin monipuolisesti

ja asiantuntevasti.

Vastausten perusteella oli mahdollista p&atella, ettd joissakin hotelleissa
toimintatavat ovat edelleen jossain maarin perinteisid: puhelinsoitto on yha
suosittu tapa varata hotellin palveluja, mahdollisesti jopa verkkovaraustakin
suositumpi. Kysyttdessad hotellin varausvaihtoehdoista, l|dhes jokainen

vastaajista mainitsi ensimmaiseksi puhelinsoiton. Tama ei kuitenkaan tee
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verkkovarauksesta vahatapoisempaa. Yleisimmin kaytetyista
verkkovaraussivustoista Booking.com ja hotellin oma varaussivusto mainittiin
jokaisessa haastattelussa. Suurin osa vastaajista totesi, ettd varaustavan valinta

riippuu toisinaan siita, mihin kohderyhméaan asiakas kuuluu.

Yhdessa tutkimuskohteessa sisaankirjautuminen oli mahdollista suorittaa
itsepalveluna, mutta talloin sisaankirjautuminen piti tehda ennakkoon verkossa,
ja vain kanta-asiakkaat pystyivat hyodyntamaan sitd. Check-in-automaatteja ei
ollut kaytettavissa yhdessakaan tutkimuskohteessa. Kaksi vastaajista visioi, etta
omatoiminen sisaankirjautuminen tulee yleistymaan heidan edustamassaan

hotellissa lahitulevaisuudessa.

Kaikissa tutkimuskohteissa hotelliydpymiset maksetaan paasaantoisesti
maksukortilla ja toisinaan myos Kkateisella. Lahes jokaisen hotellin
maksuvaihtoehtoihin lukeutuivat myds ennakkomaksu ja laskutus, mika oli
yleisintd yritysmatkailijoiden keskuudessa. Mobiililaitteella maksaminen sita
vastoin oli mahdollista ainoastaan yhdessa tutkimuskohteessa. Suurin osa
mobiilimaksuun liittyvista vastauksista olivat valjia, mutta niiden perusteella
saatettin paatelld, ettd mobiilimaksu tulee osaksi ainakin ketjuun kuuluvia

hotelleja hyvin pian.

Tutkimuksessa selvisi, ettei tutkimuskohteiden hotellihuoneissa ole juuri muita
digitaalisia lisdlaitteita kuin televisio. Kahdessa tutkimuskohteessa ei ollut
huonetelevisioita ollenkaan. Siitd huolimatta tutkimuksessa kavi ilmi, etta
huonetelevisioita oli mahdollista kayttad muuhunkin kuin perinteisten TV-
ohjelmien katselemiseen, kuten internetin kayttdmiseen ja Netflixin
katselemiseen. Yhdessa tutkimuskohteessa hotellihuoneisiin oli hankittu tabletit,

jotka kuitenkin toimivat toistaiseksi vain puhelimina.

Yhtéa lukuun ottamatta kaikki tutkimuskohteet tarjosivat asiakkaille maksuttoman
WiFi-verkkoyhteyden. Yksi vastaajista kertoi, ettd heidan hotellinsa oli
aikaisemmin veloittanut verkon kaytosta, mutta han ei osannut sanoa, kuinka

paljon se oli maksanut.

Suurin osa vastaajista ei osannut sanoa, miten digitalisaatio tulee muuttamaan

heidan hotellinsa toimintaa tulevaisuudessa. Yksi vastaajista visioi, ettd asiakas
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voi kavella tulevaisuudessa suoraan sisdlle hotellin sen sijaan, etta han jaisi
selvittdmaan majoitusta koskevia asioita vastaanottoon. Toisin sanoen sisaan- ja
uloskirjautuminen sekd huoneen oven avaaminen tullaan suorittamaan
tulevaisuudessa mobiililaitteen kautta. Toinen vastaaja kertoi, ettd heidan
hotellinsa hotellihuoneiden oviin asennetaan sahkoiset lukot aivan lahiaikoina.
Kehitteilla on my6s mobiilisovellus, jonka kautta asiakas voi tehdé varauksia,

maksaa majoituksen seka kirjautua sisaan ja ulos.

Tutkimuksen kohteina olleista viidesta hotellista kolme kuului ketjuun ja kaksi oli
itsendisia. Omistuspohjaa ajatellen yksittaisissa vastauksissa oli jonkin verran
eroavaisuuksia: digitaalisella tasolla ketjuun kuuluvat hotellit ovat itsendisia
hotelleja selvasti edella. Syyna tahan lienee se, ettd ketjuun kuuluvat hotellit
muuttuvat aina sisaryritystensa mukana, ja hotelliketjuilla on yleenséd paremmat

resurssit liiketoiminnan kehittdmiseen.

Kokoon keréttyjen tietojen perusteella voidaan sanoa, etta digitalisaatio ilmenee
tutkimuskohteina olleiden hotellien toiminnassa melko vaatimattomilla tavoilla.
Vaikka suurin osa tutkimuskohteista tarjoaa palveluja, jotka vastaavat taman
paivan digitaalisia vaatimuksia, ne eivat silti hydédynna digitalisaation luomaa
uutta teknologiaa yhta tehokkaasti kuin monet muut hotellit maailmanlaajuisesti.
Oli kuitenkin havaittavissa, etta tutkimuskohteet, erityisesti ne, jotka kuuluvat

hotelliketjuun, ovat ottamassa hiljalleen askeleita kohti digitaalista tulevaisuutta.

8 Pohdintaa

Uuden teknologian hyédyntaminen ja elamysten personointi
vieraanvaraisuusalalla on ollut julkisesti paljon esilla. Naista asioista oli puhuttu
myds hotelli- ja ravintola-alan koulutusohjelmaan siséltyvilla kursseilla. Tama
vaikutti osittain opinnaytetybn aiheen valintaan. Aihe vaati kuitenkin paljon

rajauksia, ennen kuin siita tuli toteuttamiskelpoinen.

Ajankohtaisuudestaan huolimatta tutkimuksen toteuttaminen tuotti ajoittain
hankaluuksia. Oli mietittava tarkasti, mistd asioista kertoo ja mita jattaa pois,
mutta ennen kaikkea oli huolehdittava siita, ettei tutkimus poikkea rajatun aiheen

ulkopuolelle. Empiirisen tiedon I6ytamisen teki haasteelliseksi sopivien
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tutkimuskohteiden |6ytdminen, ja tulosten maara olikin vaarassa jaada

vahaiseksi.

Empiirisessa tutkimuksessa kerattyjen vastausten maara jai pieneksi, vaikka
niiden pohjalta syntyi kohtuullisesti aineistoa. Suurin osa vastauksista sisalsi
vahan informaatiota, mihin vaikutti mahdollisesti valittu haastattelumenetelma tai
vastaajan tiedot yrityksen toiminnasta. Fyysinen keskustelu oli selvasti
haastattelumenetelmista se, joka tuotti kaikkein laadukkaimmat vastaukset.
Vastausten samankaltaisuus helpotti niiden analysointia, mutta tulokset eivat

tuottaneet aiheesta paljon uusia asioita.

Tutkimuskohteina olleiden hotellien omistuspohja, eli se, kuuluiko hotelli johonkin
ketjuun vai oliko se itsenainen, vaikutti osittain yksittisten vastausten laajuuteen.
Alun perin tutkimuskohteet oli tarkoitus valita siten, ettd ne edustaisivat samaa
omistuspohjaa, mutta silloin vastausten maara olisi eittamatta jaanyt liian
pieneksi. Tutkimuksen edetessa huomattiin, etta tutkimuskohteiden valitseminen
kummastakin omistuspohjasta oli kannattavaa. Vaikka jotkut vastauksista olivat
samankaltaisia, omistuspohjan perusteella pystyttin havainnoimaan niissa
iimenevia erovaisuuksia. Loppujen lopuksi vastauksissa oli kuitenkin enemman

samankaltaisuuksia kuin eroavaisuuksia.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittdd, milla tavoin digitalisaatio ilmenee
hotellin toiminnassa. Tahan kysymykseen onnistuttiin l6ytam&an kohtuullisen
hyvin vastauksia. Digitalisaatiolla on hotellissa aika ilmeisia muotoja, mutta
tutkimuksessa paljastui muutamia uusiakin digitaalisia elementteja. Oli kuitenkin
selvdd, etta tutkimuskohteet Iluottavat edelleen moniin  perinteisiin
toimintatapoihin. Sen sijaan digitalisaation mahdollisesta tulevaisuudesta
hotellien toiminnassa ei saatu kovin paljon tietoa. Se olisi ollut tutkimuksen

kannalta kiinnostava asia.

Digitalisaatio ilmenee tutkimuskohteissa viela vaatimattomilla tavoilla, mutta
tutkimus antoi ymmartaa, ettd muutoksia on tulossa aivan lahiaikoina. Yksi
tutkimukseen osallistuneista henkilbista totesi, etta jos tAmé& samainen tutkimus
olisi tehty vuotta my6hemmin, vastaukset olisivat mitéa todennakoisimmin olleet

erilaisia. Digitalisaation ilmenemista hotellin toiminnassa voitaisiin tutkia tietyin
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valiajoin, koska digitalisaatiota tapahtuu jatkuvasti. Jatkotutkimus voisi myo6s
tuoda enemman ilmi asioita digitalisaation tulevaisuudesta hotellialalla tai

mahdollisesti perehtya vain ja ainoastaan tulevaisuuden tutkimiseen.
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ISaimaan

ammattikorkeakoulu
Arvon vastaaja, 10.8.2018

Olen Saimaan ammattikorkeakoulun hotelli- ja ravintola-alan kolmannen vuosikurssin
opiskelija. Teen opinnaytetytta aiheena Digitalisaation ilmeneminen hotellin toiminnassa.
Tarkoituksena on selvittdd minkalaisia digitaalisia teknologiamuotoja hotellilla on nykyaan
kaytettavissaan, jotta se voisi tarjota taman paivan asiakaskayttaytymistd vastaavaa
palvelua.

Opinnaytetyon avainaihe on digitalisaatio. Digitalisaation kasitteella ei vakituista
maaritelmaa, mutta teoksessa Digitalisaatio: yritysjohdon kasikirja (llmarinen & Koskela
2015) sanotaan, etta silla vitataan muun muassa verkkokaupan vaikutuksiin tavallisiin
kivijalkakauppoihin, uusiin teknologisiin mullistuksiin seka yhteiskunnan ja teollisuuden
rakenteellisiin muutoksiin.

Haastattelu kohdennetaan hotellialan tyontekijalle. Kyseessd on teemahaastattelu, eli
haastattelun kysymykset noudattavat kukin omaa teemaansa. Haastattelussa
hyddynnetdan seuraavia teemoja:

- varaustavat, eli milla tavoin asiakkaat tekevét varauksia (esim. internet, sahkodposti
puhelinsoitto).

- maksutavat. Talla teemalla tarkoitetaan niitd vaihtoehtoja, joilla asiakas voi maksaa
hotelliydbpymisensa.

- digitaaliset lisalaitteet hotellihuoneissa, eli minkalaista teknisia laitteita
hotellihuoneissa on (esim. televisio, tabletti).

- asiakkaan kaytdssa olevat verkkoyhteydet.

- digitalisaation tulevaisuus hotellissa.

Haastateltavan ei tarvitse tayttda haastattelulomaketta vaan haastattelu tallennetaan
muistiinpanoihin ja haastateltavan luvalla myos &aninauhalle. Vastauksia ei esiteta
vastaajan tai yrityksen yhteydessa, eli vastaajan ja vastauksen yhteytta ei paljasteta
missaan vaiheessa.

Jos kaipaat lisatietoa haastattelusta, tai sinun tarvitsee olla minuun yhteydessa haastattelun
jalkeen, yhteystietoni I6ytyvat saatekirjeen lopusta.

Kiitos jo ndin etukateen haastatteluun osallistumisesta!

Terveisin,
Sara Virtanen etunimi.sukunimi@séahkoposti.fi
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Sara Virtanen

Saimaan ammattikorkeakoulu

Hotelli- ja ravintola-alan koulutusohjelma
Opinnaytetyo 2018

Taman kyselyn avulla keratéan tietoa opinnaytetydni empiiriseen osuuteen. Opinnaytetydn
tarkoituksena on selvittdd, milla tavoin digitalisaatio ilmenee hotellin toiminnassa.
Vastauksia ei esitetd vastaajan tai yrityksen yhteydessa, eli vastaajan ja vastauksen
yhteytta ei esiteta.

Varaustavat

Milla tavoin asiakkaat varaavat hotellihuoneita, kokoustiloja (tai muita yrityksen palveluja)?
Kun asiakkaat tekevat varauksen verkossa, mita varaussivustoja he yleisimmin kayttavat?

Maksutavat

Milla tavoin asiakkaat voivat maksaa hotelliydpymisensa? Mitka niistd ovat yleisimmin
kaytettyja?

Onko mobiililaitteella maksaminen mahdollista? Jos on, kaytetaanko sita usein?
Digitaaliset lisalaitteet hotellihuoneissa

Onko hotellihuoneen televisiota mahdollista kayttdd muuhunkin kuin TV-ohjelmien
katselemiseen

Onko hotellihuoneessa tabletti? Jos on, mita kayttdominaisuuksia silla on?
Asiakkaan kayttssa olevat verkkoyhteydet

Millaisia verkkoyhteyksia hotellinne tarjoaa asiakkaille?

Veloitatteko asiakasta verkkoyhteyden kaytosta?

Digitalisaation tulevaisuus hotellissa

Onko hotelliinne tulossa mahdollisesti lahiaikoina uusia digiteknisia innovaatioita?
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