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Opinnaytetyon tavoitteena oli tuottaa kehitysehdotuksia majoitusliikkeen mobiilisovelluk-
seen. Tavoitteena on tuoda mobiilisovellusta enemman asiakkaiden tietoisuuteen ja luoda so-
velluksesta miellyttavampi ja luotettavampi kuva asiakkaille. Tarkoituksena on saada kaikki
mahdollinen tieto sovellukseen, jota asiakas tarvitsee vierailun aikana. Kehittamisehdotusten
tarkoituksena on auttaa toimeksiantajaa kehittamaan sovellusta seka tekemaan siihen mah-
dollisia muutoksia. Kehitysehdotusten mahdollisena hyotyna olisi mobiilisovelluksen asiakas-
tyytyvaisyyden ja -kokemuksen kautta toimeksiantajan lisamyynnin lisaaminen. Opinnaytetyon
toimeksiantajana toimi Primehotels Oy / Hotel Sveitsi.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa kasitellaan palvelua hotelliasiakkaan nakokulmasta. Keskeisia
aiheita ovat palvelun laatu, hotelli majoituspalveluna seka mobiilisovellus osana sahkoisia pal-
veluita. Lisaksi opinnaytetyossa kasitellaan palvelun laadun eri ulottuvuuksia, markkinointia,
asiakastyytyvaisyytta, asiakasymmarrysta ja asiakaslahtoisyytta. Opinnaytetyon ja teorian tu-
kena kaytettiin alan kirjallisuutta seka verkkosivuja.

Opinnaytetyon tutkimusmenetelmina kaytettiin havainnointia ja asiakaskyselya. Havainnointi
auttoi opinnaytetyon alkuvaiheessa perehtymaan aiheeseen paremmin seka havainnoinnin tar-
koituksena oli nahda konkreettisesti, miten mobiilisovellus toimii. Havainnoinnin lisaksi toteu-
tettiin kaksi asiakaskyselya, joissa selvitettiin mobiilisovellusta kayttaneiden mielipiteita seka
ihmisten toiveita mobiilisovelluksen suhteen.

Tutkimusmenetelmien avulla tuotettiin kehitysideoita sovellukseen. Kehitysideat jaettiin vii-
teen eri teemaan, joihin on esitetty tarvittavat toimenpiteet. Kehitysehdotuksina tutkija ke-
hotti toimeksiantajaa kehittamaan tiedon maaraa sovelluksesta, mainontaa, helppoutta ja
asiakasystavallisyytta, ajantasaisia tietoja seka hyodyllisyytta. Tarvittavia toimenpiteita on
tiedon maaran lisaaminen internet-sivuille, mainontaa erilaisina ponnahdusikkunoina, chat-
yhteys vastaanottoon, suora yhteys palveluntarjoajaan seka ajankohtaiset tarjoukset sovelluk-
sen kayttajille. Toimeksiantaja paattaa kehitysehdotusten hyodynnettavyydesta ja kaytetta-
vyydesta, jonka perusteella lahtee mahdollisesti kehittamaan mobiilisovellusta.

Asiasanat: mobiilisovellus, palvelun laatu, sahkoiset palvelut
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The objective of this thesis was to produce development proposals for an accommodation
service provider’s mobile application. The objective was to raise the customer’s awareness
of the mobile application and create a more pleasant and reliable image of the application
for the customer. The purpose is to feed the information into the application that the
customer needs during the visit. The purpose of the development proposals is to help the
comissioner develop the application and make some changes to it. The potential benefit of
the development proposals would be to increase additional sales through the customer’s
satisfaction and customer’s experience of the mobile application. The thesis was comissioned
by Primehotels Oy / Hotel Sveitsi.

The theoretical framework of the thesis reviews the concept of a service from the perpective
of the hotel customer. Key topics are the quality of service, the hotel as an accommodation
service and the mobile application as a part of e-services. In addition, the thesis discusses
different dimensios of service quality, marketing, customer satisfaction, customer
understanding and customer orientation. Literature and websites support the thesis and the
theoretical framework.

The research methods of the thesis were observation and customer survey. Observation
helped to understand the topic better in the early stages of the thesis, and purpose of
observation was to concretely view how the mobile application works. In addition to
observation, two customer surveys were conducted to examine the opinions of those who
used the mobile application and people’s wishes regarding the mobile application.

The selected research methods were used to generate development ideas of the application.
The development ideas were divided into five different themes, for which the necessary
measures have been presented. As development suggestions, the researcher urged the com-
missioner to develop the amount of information about the application, advertising, ease of
use and customer-friendliness, up-to-date information, and usefulness. Necessary measures
include increasing the amount of information on the website, advertising in various pop-ups, a
chat connection to the reception, a direct connection to the service provider, and current of-
fers for the users of the application. The commissioner decides on the usability of the devel-
opment proposals based on which the development of the mobile application will start.

Keywords: e-services, mobile application, quality of service
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1 Johdanto

Asiakkaita kannustetaan hoitamaan asiansa sahkoisten palvelujen avulla korostamalla niiden
kayttoon liittyvia positiivia ja myonteisia ominaisuuksia. Henkilokohtaisen palvelun maksulli-
suudella ja tarjonnan vahentamisella ohjataan asiakkaita sahkoiseen asiointiin. Suuri osa suo-
malaisista kykenee kayttamaan sahkoisia palveluja. (Tuorila 2016, 9.) Yha enemman tana pai-
vana palvelujen kayttajat joutuvat turvautumaan itsepalveluun. Osassa palveluissa itsepalvelu

on omaksuttu hyvin ja joissain palveluissa ei. (Tuorila 2022, 5-11.)

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimi Hotel Sveitsi, joka sijaitsee Hyvinkaalla. Hotel Sveitsi
on osa Primehotels Oy:ta. Hotel Sveitsi on kokous- ja elamyshotelli, joka tarjoaa useita eri ak-
tiviteetteja ja palveluita. Toimeksiantajasta kiinnostuttiin koska Primehotelseilla on kaytossa
oma mobiilisovellus. Toimeksiantajaa lahestyttiin syyskuussa 2021, jonka myota he tarjosivat

aihevaihtoehtoa. Opinnaytetyota lahdettiin tyostamaan syyskuussa 2021.

Opinnaytetyon tavoitteena on tuottaa kehitysehdotuksia majoitusliikkeen mobiilisovellukseen.
Tavoitteena on tuoda mobiilisovellusta enemman asiakkaiden tietoisuuteen ja luoda sovelluk-
sesta miellyttavampi ja luotettavampi kuva asiakkaille. Tarkoituksena on saada kaikki mah-
dollinen tieto sovellukseen, jota asiakas tarvitsee vierailun aikana. Kehittamisehdotuksia tuo-
tetaan erilaisten menetelmien tulosten pohjalta. Kehittamisehdotusten tarkoituksena on aut-
taa toimeksiantajaa kehittamaan sovellusta seka tekemaan siihen mahdollisia muutoksia.
Mahdollisena hyotyna uusilla kehityskelpoisilla ideoilla olisi toimeksiantajan lisamyynnin lisaa-
minen. Toimeksiantaja paattaa kehitysehdotusten hyodynnettavyydesta ja kaytettavyydesta,

jonka perusteella lahtee mahdollisesti kehittamaan mobiilisovellusta.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa paneuduttiin palveluun hotelliasiakkaan nakokulmasta. Tassa
opinnaytetyossa kasitellaan palvelun laatua, hotelli majoituspalveluna seka mobiilisovellus
osana sahkoisia palveluja. Avainkasitteita ovat palvelun laatu, sahkoiset palvelut ja mobiiliso-
vellus. Opinnaytetyon ensimmaisissa luvuissa kasitellaan toimeksiantajaa. Tutkimusmenetel-
mana opinnaytetyossa kaytettiin havainnointia seka kyselytutkimusta, joiden tulokset esitel-
laan kyseisessa luvussa. Tutkimusmenetelmien tulosten perusteella tuotetaan kehittamisehdo-
tuksia. Opinnaytetyon lopussa liitteena loytyy asiakaskyselyt ja havainnoinnin apuna ollut tau-

lukko ja johtopaatokset esitellaan tyon paatteeksi.



2  Toimeksiantaja ja toimintaymparisto

Suomen laki on maarittanyt majoitustoiminnalla tarkoitettavan “ammattimaisesti tapahtuvaa
kalustettujen huoneiden tai muiden majoitustilojen tarjoamista tilapaivaista majoitusta tar-
vitseville asiakkaille”. Majoitusliikkeeksi maaritellaan “rakennusta, huoneistoa tai muuta lii-
kepaikkaa, jossa harjoitetaan majoitustoimintaa”. (Rautiainen & Siiskonen 2020, 44.) Majoi-
tustyypeiksi lasketaan hotellit, kylpylat, bed & breakfast, matkustajakodit seka Airbnb:t.
(Rautiainen & Siiskonen 2020, 50-69.)

Majoitusliike tarjoaa erilaisia palvelupaketteja, jotka muodostuvat esimerkiksi majoitus-, ra-
vitsemis-, ohjelma- ja kokouspalveluista. Majoitusliike rakentaa palvelukokonaisuuden eri yri-
tysten kanssa yhteistyossa verkostoitumisen avulla. Usein, kun asiakas valitsee hotellia, on
tarkeampaa elamysten kokeminen kuin itse hotelli. Matkailualueen tuottamien palvelujen
seka henkilokunnan toiminnan avulla elamyksen kokemisesta tulee myonteinen. Jokainen pal-
velu on toisiaan tukevia ja jokainen henkilokunnan jasen edustaa kokonaisuutta. (Brannare,
Kairamo, Kulusjarvi & Matero. 2003, 10.)

Primehotelsilla on viisi hotellia Suomessa ja sen lisaksi ainakin viisi uutta hotellia rakenteilla.
Primehotels ei ole hotelliketju, vaan ketju hotelleja, joita yhdistaa yrityksen arvojen mukai-
nen tavoite; tulla tunnetuksi Suomen parhaasta palvelusta. Kaikilla hotelleilla on Green Key-

sertifikaatti ja vihreat arvot ovat keskeisessa osassa hotellien toimintaa. (Primehotels 2021.)

Hotel Sveitsi on yksi Primehotelleihin kuuluva kokous- ja elamyshotelli Hyvinkaalla. (Hotel
Sveitsi 2021a.) Hotel Sveitsista loytyy erilaisia palveluja, kuten uimala, SuperPark sisaaktivi-
teettipuisto, liikuntakeskus Fit Park, BioRex- elokuvateatteri, seikkailupuisto Seikkailusveitsi,
Way Out- huonepakopeleja, Salon-Ki hemmottelu- ja kauneushoitola seka Sveitsi Rent pyorai-

lyelamyspalvelu. (Hotel Sveitsi 2021b.)

Hotel Sveitsi palkittiin vuonna 2019 Suomen parhaana matkailukeskuksena. Hotel Sveitsi on
ollut osa Primehotelsia vuodesta 2017 alkaen. (epressi 2019.) Hotel Sveitsi on Green Key- ser-
tifioitu hotelli, joka tarkoittaa, etta he ovat sitoutuneet rakentamaan kestavaa matkailua. He
pyrkivat saastamaan energiankulutusta, vahentamaan jatteita ja kierrattamaan, he kayttavat
lahi-, kasvis- ja luomutuotteita seka ymparistomerkittyja puhdistusaineita ja papereita ja

mahdollistavat asiakkaiden ekologisen liikkumisen. (Greenkey 2021.)

Hotel Sveitsin ravintoloissa panostetaan lahiruokaan seka kotimaisiin raaka-aineisiin. Ravinto-
loissa suositaan laadukkaita, vastuullisesti ja luonnonmukaisesti kasvatettuja raaka-aineita-
Hotel Sveitsista l0oytyy ravintola / baari nimelta Karhunpesa, tilausravintola TILA, terassi PIHA

seka aulabaari AULA. Lisaksi heilta loytyy huonepalvelu. (Hotel Sveitsi 2021c.)



Hotel Sveitsilla on kaytossaan AeroGuest- mobiilisovellus, jolla pystyy kirjautumaan sisaan
seka ulos hotellista. Sovelluksesta loytyy tietoa hotellin palveluista ja aukioloajoista. Aero-
Guest on tanskalainen palveluntarjoaja. Hotel Sveitsi on ensimmainen AeroGuest- kumppani
suomessa. AeroGuest- sovellusta voi kayttaa kaikissa AeroGuest- kumppanihotelleissa ympari

maailmaa. (Hotel Sveitsi 2021d.)

Ennen matkaa sovelluksen avulla paasee kirjautumaan hotelliin sisaan ennen saapumista. Sa-
malla sovelluksesta pystyy valita huoneen, johon asiakas haluaa majoittua. Sovelluksessa pys-
tyy tayttamaan matkustajailmoituksen, joten asiakkaan ei tarvitse menna vastaanottoon tayt-
tamaan sita. Matkustajailmoituksen jalkeen asiakkaalle aktivoituu avainkortti sovellukseen,
joka toimii bluetoothin avulla. Avainkortin pystyy jakamaan kanssamatkustajille katevasti so-
velluksessa. Lahtopaivana sovelluksella pystyy hoitamaan kaikki maksut seka uloskirjautumi-
sen. Sovelluksessa nakyy asiakkaan edelliset varaukset, joka mahdollistaa varata saman hotel-

lin helposti uudelleen. (AeroGuest 2021.)

3 Palvelu hotelliasiakkaan nakokulmasta

Palvelua kuvaillaan monimutkaiseksi ilmioksi. Palvelu- sanalla on monia merkityksia henkilo-
kohtaisesta palvelusta palveluun tuotteena tai tarjoamana. (Gronroos 2009, 153.) Tassa lu-
vussa kasitellaan ensimmaiseksi palvelun laatua ja palvelun laadun eri ulottuvuuksia. Palvelun
laadusta paastaan kasittelemaan markkinointia ja mainontaa seka hotellia majoituspalveluna

ja viimeisimpana kasitellaan itsepalvelua seka mobiilisovellusta osana sahkoista palvelua.

3.1 Palvelun laatu

Palvelut koostuvat prosesseista, joissa ei voi taysin erottaa tuotantoa ja kulutusta, ja joissa
asiakas osallistuu tuotantoprosessiin aktiivisesti. Palvelujen markkinoinnin kannalta on tarkea
ymmartaa, mita asiakkaat odottavat ja mita asioita he arvioivat palvelun laatua miettiessaan.
Palvelujentarjoajan on tarkea ymmartaa, miten kayttajat kokevat palvelujen laadun ja arvioi-
vat sita, silla sen avulla palveluntarjoaja voi hallita ja ohjata arvioita haluttuun suuntaan.
Gronroos toi palvelukeskeisyyden laatuajatteluun esittamalla koetun palvelun laadun kasit-

teen seka koetun palvelun laadun mallin. (Gronroos 2009, 98-99.)

Laadun parantaminen mainitaan usein tavoitteeksi maarittelematta kunnolla, mita palvelun
laadulla tarkoitetaan. Alan kirjallisuudessa on todettu, etta palvelun laatu on mita tahansa,
jota asiakkaat kokevat sen olevan. Koettu laatu yhdistetaan usein tuotteen tai palvelun tekni-
siin erittelyihin, tai niita ainakin pidetaan tarkeimpana piirteena. Asiakkaat kokevat laadun
paljon laajemmin ja asiakkaiden laatukokemuksensa perustuu muihin kuin teknisiin ominai-

suuksiin. Laatu on aina tarpeen maarittaa samalla tavalla kuin asiakkaat sen maarittavat.
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Jokaisen on muistettava, etta tarkeaa on laatu sellaisena, miten asiakas sen kokee. (Gronroos
2009, 100.)

Koettuun palveluun vaikuttaa erityisesti ostajan ja myyjan valinen vuorovaikutus. Asiakkaan
kokemalla palvelun laadulla on kaksi ulottuvuutta, tekninen ulottuvuus seka toiminnallinen
ulottuvuus. Tekninen ulottuvuus tarkoittaa lopputulosulottuvuutta ja toiminnallinen ulottu-
vuus tarkoittaa prosessiulottuvuutta. Esimerkiksi hotellin vieras saa huoneen ja sangyn, ravin-
tolan asiakkaalle tarjotaan ruoka ja lentomatkustaja kuljetetaan paikasta toiseen, kaikki
nama palveluprosessien lopputulokset ovat osana asiakkaan laatukokemusta. (Gronroos 2009,
101.)

Asiakkaille on erityisen tarkeaa, mita he saavat vuorovaikutuksessaan yrityksen kanssa, ja silla
on suuri merkitys palvelun laatua arvioidessa. Koska palveluntarjoajan ja asiakkaan valilla on
monia vuorovaikutustilanteita, teknisen laadun ulottuvuus ei ole kaikki asiakkaan kokemasta
laadusta. Asiakkaan laatukokemukseen vaikuttaa myos se, miten tekninen laatu tai prosessin
lopputulos toimitetaan hanelle. Asiakkaisiin vaikuttaa myos se, miten han saa palvelun ja mil-
laiseksi asiakas kokee samanaikaisen tuotanto- ja kulutusprosessin. Tama on toinen laadun
ulottuvuus, joka liittyy totuuden hetkien hoitoon ja palveluntarjoajan toimintaan. Taman ta-
kia sita kutsutaan prosessin toiminnalliseksi laaduksi. Alla olevassa kuviossa nakyy laadun
kaksi perusulottuvuutta, eli se, mita asiakas saa, ja se, miten han sen saa. Asiakas pystyy
myos nakemaan palveluyrityksen seka sen resurssit, toimintatavat ja prosessit. Siksi useissa

palveluissa tarkea tekija on myos yrityksen tai paikallisen toimipisteen imago, joka voi vaikut-

taa laadun kokemiseen eri tavoin. (Gronroos 2009, 101-102.)

Kuvio 1: Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta. (Gronroos 2009, 103)

Kirjallisuudessa on naiden kahden edella mainitun ulottuvuuden lisaksi esitetty muitakin ulot-

tuvuuksia, kuten palvelutapaamisen fyysinen ymparistd. Mita- ja miten-ulottuvuuksien
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joukkoon lisattaisiin missa-ulottuvuus. Koetun palvelun laadun mukaisesti palveluprosessit si-
saltavat ympariston, joten fyysisen ympariston tekijat vaikuttavat toiminnalliseen laatuun.
Koska prosessin kokemus riippuu prosessin kontekstista, missa-ulottuvuus kuuluu osana miten-
ulottuvuutta. Esimerkiksi huolittelematon ilmapiiri vaikuttaa vaistamatta siihen, millaiseksi
ravintolan palvelu koetaan. Kolmannen ulottuvuuden voisi nimeta esimerkiksi palvelumaise-
man laaduksi. Kolmannen ulottuvuuden lisaksi on ehdotettu, etta yritysten valisessa kaupan-
kaynnissa koetun palvelun laatuun lisattaisiin taloudelliset seuraukset. Taloudellisen laadun
ulottuvuus kuvaa palveluratkaisun taloudellisia seurauksia. Kyse on siita, mika kasitys asiak-

kaalla on ratkaisun taloudellisista seurauksista. (Gronroos 2009, 103.)

Laatua pidetaan yhtena menestyksen avaintekijoista. Yritysten kilpailuedun katsotaan riippu-
van sen tarjoamien tuotteiden ja palvelujen laadusta seka arvosta. Laatu on kilpailukyvyn pe-
rusta, mutta kumpi laadun ulottuvuuksista on taydellisen kokonaislaadun tarkein osa? Jos yri-
tys ei osaa tahan kysymykseen vastata oikein, se saattaa ryhtya vaariin toimenpiteisiin seka
menettaa mahdollisuutensa kilpailuaseman vahvistamiseen. Teknisen edun saavuttaminen on
vaikeaa, silla monilla aloilla kilpailijat pystyvat tuomaan markkinoilla samoja ratkaisuja nope-
allakin aikataululla. Vaikka yritys saisi kehitettya erinomaisen ratkaisun, menestys voi jaada
haaveeksi, jos erinomaisen teknisen ratkaisun vastapainona on huonosti johdettu ja hoidettu
vuorovaikutustilanne eli jos prosessin toiminallinen laatu on heikko. Palveluprosessin lopputu-
loksen tekninen laatu on hyvan laadun edellytys, silla teknisen laadun pitaa olla hyvaksyttava.
Hyvaksyttava taso riippuu yrityksen strategiasta ja asiakkaiden tarpeista ja odotuksista.
Vaikka tekninen laatu olisi hyva, asiakkaat eivat siita huolimatta valttamatta pida palvelua
laadukkaana. Mikali yritys haluaa asiakkaiden pitavan koko palvelua laadukkaana, tulee toi-
minnallisen laadun olla hyva. Kilpailijoilla voi olla samantasoinen lopputulos tai tekninen
laatu, tassa kohtaa ratkaiseva ero syntyy palveluprosessin toiminnallisesta laadusta. (Gronroos
2009, 104.)

Edella on kasitelty asiakkaan kokeman laadun kahta perusulottuvuutta. Kasitys palvelun hy-
vyydesta, neutraaliudesta ja huonoudesta ei perustu ainoastaan laatu-ulottuvuuksista saatui-
hin kokemuksiin. (Gronroos 2009, 105.)
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Kuvio 2: Koettu kokonaislaatu (Gronroos 2009, 105)

Kuviossa 2 esitetaan, miten laatukokemukset vaikuttavat perinteisiin markkinointitoimiin ja
johtavat koettuun palvelun laatuun. Laatu on hyva, kun koettu laatu vastaa asiakkaiden odo-
tuksia eli laatua, jota asiakkaat ovat odottaneet. Mikali odotukset eivat ole realistisia, koettu
kokonaislaatu on alhainen, vaikka laatu olisikin koettu hyvaksi. Kuten kuvio 2 osoittaa, odo-
tettu laatu riippuu monista eri tekijoista. Asiakkaan tarpeet ja arvot vaikuttavat myos osal-
taan hanen odotuksiinsa. Koettua kokonaislaatua eivat maarita pelkastaan laadun tekninen ja
toiminnallinen ulottuvuus, vaan odotetun ja koetun laadun valinen kuilu. (Gronroos 2009,
106.)

Yrityksen tehtavana on luoda sellainen palvelu, jonka asiakkaat haluavat ottaa kayttoonsa.
Yrityksen on tuotava palvelua asiakkaiden tietoisuuteen ja saataville. Markkinoinnin avulla an-
netaan tietoa seka asiakkaille ja muille sidosryhmille. Tarkeimpana markkinoinnin tehtavana
on tuottaa asiakkaalle parempaa arvoa kuin kilpailevat vaihtoehdot. (Bergstrom & Leppanen
2021, 43-46.) Markkinointiviestinta tekee yrityksen tarjoamasta nakyvan, joten viestinnalla on
suuri merkitys mielikuvien luomisessa. Markkinointiviestinnan kohderyhmia on hyvin erilaisia,
esimerkiksi nykyiset kayttajat, mahdolliset kayttajat, mediat tai suuri yleiso. Markkinointi-
viestinnan tavoitteena on tiedottaa yrityksesta ja sen palveluista, huomion herattaminen,
mielenkiinnon seka myonteisten asenteiden luominen ja asiakkaalle tuotetun arvon seka hyo-

dyn viestiminen. (Bergstrom & Leppanen 2021, 649-651.)

Toimipaikkamainonta kasittaa omasta toimipaikasta ulospain nakyvat mainokset ja mainonnan
toimipaikan sisalla. Ulospain nakyvia mainoksia voi olla rakennuksissa ja muualla ymparistossa
olevat mainokset ja opasteet, joilla yritykset haluavat muistuttaa olemassaolostaan seka si-
jainnistaan. Naita ovat esimerkiksi valomainokset, kyltit, logot ja mainostelineet. Sisainen
toimipaikkamainonta tuo palvelut asiakkaiden tarkasteltaviksi. Toimipaikkamainontaa kayte-

taan kaikissa tiloissa, joissa asiakkaat kayvat. Sahkoinen suoramainonta tarkoittaa erilaisia
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viesteja, joita yritys lahettaa puhelimen, sahkopostin tai muun laitteen valityksella suoraan
asiakkaalle. (Bergstrom & Leppanen 2021, 695-701.)

Kuviossa 3 on koottu yhteen palvelutapahtuman eri vaiheet. Palvelutapahtuman aikana asia-

kas etsii ja vertailee eri vaihtoehtoja. Asiakkaat arvostavat palvelun helppoutta, nopeutta ja

joustavuutta. Palvelujen sujumiseen vaikuttavat palveluhenkilosto, palveluymparisto, palve-

luissa tarvittavan teknologian toiminta seka muut asiakkaat. Varsinaisen palvelutapahtuman

jalkeen asiakasta palvellaan asiakassuhteen jatkamisesti eri tavoin. Palvelutapahtuman jal-

keen pyritaan varmistamaan asiakkaan tyytyvaisyys palveluun esimerkiksi ottamalla yhteytta

asiakkaaseen tai lahettamalla tyytyvaisyyskysely. (Bergstrom & Leppanen 2021, 351.)

Ennen
palvelutapahtumaa

Palvelutapahtuman
aikana

Palvelutapahtuman
jalkeen

Mita asiakas tekee ja

arvostaa?

Esim.

Hakee tietoa,
vertailee, varaa
ajan

Tarkeaa selkeys,
helppous, nopeus,
joustavuus

Miten yritys toimii?
Esim.
Internetpalvelut
Puhelinpalvelu
Sosiaalisen median

kanavat
Mainonta

Mita asiakas tekee ja
arvostaa?

Esim.

. Etsii, vertailee,
kayttaa
laitteita,
odottaa,

kyselee, valitsee
. Tarkeaa
helppous,
nopeus,
joustavuus,
ystavallisyys

Miten yritys toimii?
Esim.

. Itsepalvelumahd
ollisuudet

. Henkiloston
toiminta

. Palveluymparist
on laatu

Mita asiakas tekee ja

arvostaa?

Esim.

. Kayttaa
tuotetta,
tarvitsee
lisatietoa,
lisapalveluja,
neuvontaa

. Tarkeaa apu
ongelmissa,
yhteydenpito

Miten yritys toimii?
Esim.

. Hoitaa sovitut
asiat

. Varmistaa
tyytyvaisyyden

. Tarjoaa
lisatietoa ja
neuvontaa

Kuvio 3: Palvelutapahtuman vaiheet (Bergstrom & Leppanen 2021, 352)

Gronroos (2009, 177-178) on kirjoittanut, etta asiakastyytyvaisyys on tarkea asia, kun tarkas-

tellaan koetun palvelun laatua. Kun asiakas on tyytyvainen kokemaansa tuotteeseen tai palve-

luun, nostaa se hanen halukkuuttaan kayttaa palvelua tulevaisuudessakin. Tyytyvaisyyden ja

uusintaostohalukkuuden valilla on kuitenkin mitattavia asioita, koska asiakkaat voivat olla

palveluun vain “jotakuinkin tyytyvaisia” tai “erittain tyytyvaisia” ja naiden kahden vaihtoeh-

don valilta. Erittain tyytyvaiset asiakkaat kayttavat hyvaksi kokemiaan palveluja usein uudel-

leen ja levittavat tasta sanaa eteenpain. Muut tyytyvaiset asiakkaat eivat valttamatta nain
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tee. Jos palveluntarjoaja haluaa pitaa asiakkaansa erittain tyytyvaisina, tulisi strategisesti
miettia, miten heille voisi tarjota sellaista palvelupakettia, joka saisi asiakkaan kayttavan yha
uudelleen heidan tuotteitaan palvelujaan. Talla tavalla asiakkaiden kokema laatukokemus

kasvaa ja parantuu ja tata myoten heista tulee uskollisia asiakkaita yritykselle.

Asiakasymmarryksen kasvattaminen eli tieto kohderyhman odotuksista, tarpeista ja tavoit-
teista on liiketoiminnassa erittain tarkeaa. Palvelut suunnitellaan vastaamaan asiakkaiden
tarpeita ja toiveita, joten heidan todelliset tarpeensa ja motiivit on tarkeaa havaita ja tunnis-
taa. Nain palvelutuote voi vastata kayttajien tarpeisiin seka menestya markkinoilla. (Tuula-
niemi 2011,144.)

Erilaiset asiakastutkimukset tarkoittavat tarkoituksenmukaista tiedonhankintaa sellaisesta
materiaalista, jota voidaan suoraan hyodyntaa suunnittelun ohjaamisessa seka inspiroimi-
sessa. Asiakastieto on seka maarallista etta laadullista, mutta kaytannon kokemusten kautta
suunnittelulle on merkittavampaa laadullisilla tutkimusmenetelmilla saavutettu ymmarrys asi-

akkaista ja heidan tarpeistaan ja toiveistaan. (Tuulaniemi 2011, 144-145.)

Hyvin analysoitu tieto asiakkaiden kayttaytymisesta ja heille arvoa tuottavista asioista mah-
dollistaa palvelukonseptien kehittamisen, joista kayttajat ovat valmiita maksamaan. Naista
voidaan myos arvioida tuotto-odotus palvelun tuottajalle seka palvelun potentiaalinen arvo
kayttajille. (Tuulaniemi 2011, 145.)

Asiakasymmarryksen parantaminen alkaa saatavilla olevan tausta-aineiston analyysilla. Yrityk-
sella voi olla ennestaan jo tietoa asiakkaistaan asiakastyytyvaisyysmittauksista ja markkina-
tutkimuksista saatuna datana, mutta myos yrityksen sisalla olevana hiljaisena tietona. Maaral-
lisen tiedon sijaan yrityksella oleva hiljainen tieto on palvelun suunnittelussa hyodyllisempaa.
Hiljainen tieto saadaan esille muun muassa erilaisilla haastatteluilla yrityksen henkilokuntaa,
kyselyilla tai tyopajamenetelmilla. Palvelun keskiossa on seka asiakas eli palvelun kayttaja,
etta palvelun tuottava henkilosto, on tarkeaa ymmartaa myos palvelun tuottavan tarpeet ja
odotukset palvelun suhteen. Nain voidaan varmistaa suunnitellun palvelun tuotettavuuden

menestyksekkaasti asiakkaalle. (Tuulaniemi 2011, 149-150.)

Palveluissa asiakkaan kokemus palvelusta on keskeisessa roolissa. Asiakaskokemus kasitteena
on ymparipyorea. Sen alle kulminoituu monia keskeisia liiketaloustieteellisia ja markkinoinnil-
lisia tutkimussuuntauksia seka kasitteita. Oikein kaytettyna asiakaskokemus on konkreettinen
johtamisen valine. Asiakaskokemuksen ominaispiirteita ovat esimerkiksi ajallinen luonne, kos-
ketuspisteiden merkitys ja moniulotteisuus. Asiakaskokemus koostuu ajan kanssa, asiakkaan
seka organisaation valisena asioinnin edetessa. Ajallinen luonne tayttyy yksittaisten asiakas-
kokemusten rakentumisessa ja asiakassuhteen tasolla, joka muodostuu erilaisten asiakaskoke-

musten ketjuista. Asiakaskokemus ei ole pelkastaan palvelun ostamista tai sen kuluttamista



15

vaan laaja-alaisesti koko asiakaspolku. Asiakaskokemukseen vaikuttavat myos erilaiset organi-

saation ja asiakkaan vuorovaikutustilanteet. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 75-76.)

Asiakaskokemus on sellaisten kohtaamisten, mielikuvien seka tunteiden summa, jonka asiakas
muodostaa yrityksen toiminnasta. Asiakaskokemus ei ole rationaalinen paatos vaan kokemus,
johon vaikuttaa asiakkaan tunteet seka alitajuisesti tehdyt tulkinnat. Yritys ei voi taysin vai-
kuttaa, millaisen asiakaskokemuksen asiakas muodostaa, mutta yritykset voivat valita, millai-
sia kokemuksia ne pyrkivat asiakkaille luomaan. Asiakaskokemus lahtee siita, mita yritys ker-
too itsestaan verkkosivuilla, missa yritys on, millaiset opasteet siella ovat, ja onko sinne

helppo saapua. (Loytana & Kortesuo 2011, 8-9.)

Hotellin asiakaspalvelutilanteissa syntyy asiakaskokemuksia, silla peruspalvelu itsessaan ei
anna yritykselle tarvittavaa kilpailuetua. Yksi tarkeimmista elementeista on asiakkaan odotus-
ten ylittaminen. Asiakkaan odotusten ylittamista ovat esimerkiksi henkilokohtaisuus ja raata-
loiminen asiakaspalvelutilanteessa, arvon ja elamysten tuottaminen, selkeys, merkitykselli-
syys, kestavyys ja jatkuvuus, kannattavuus, aitous seka tietojarjestelmien selkeys. (Rautiai-
nen & Siiskonen 2020, 182.)

Asiakaskokemus jasentyy aina asiakkaan nakokulmasta kokonaisvaltaisena kokemuksena. Asia-
kaskokemus laajentaa nakokulmaa yritysten tarjoamista tuotteista ja palveluista laajempaan,
asiakaspolun aikana rakentuvaan kokemukseen. Asiakaspolulla tarkoitetaan polkua, jonka
asiakas kulkee valitessaan, ostaessaan ja kuluttaessaan tuotetta tai palvelua. Asiakaskoke-
muksesta on nykyaan tullut valine konkretisoida asiakaslahtoisyytta. Se on tapa toteuttaa
asiakaslahtoisyytta kaytannossa. Asiakaslahtoisyys on maaritelty organisaation kyvyksi enna-
koida asiakkaiden jatkuvasti muuttuvia tarpeita, oppia niista ja reagoida niihin esimerkiksi
luomalla arvoa luovia tuotteita ja palveluja. Organisaation kyky olla asiakaslahtoinen on kil-

pailua parempi avain menestymiseen. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 23-25.)

Asiakaslahtoinen toimintatapa on nykyaan arkipaivaa palveluyrityksissa. Melkein aina palvelu
vaatii jonkinlaisen asiakaskohtaisen personoinnin. Kun asiakkaan ymmarrys palvelutarjonnasta
kasvaa, myos asiakkaiden vaatimustaso seka odotukset kasvavat. Jokainen asiakas odottaa,
etta palveluntarjoaja pystyy huomioimaan tarkemmin kunkin asiakkaan yksilolliset tarpeet.
Tama edellyttaa syvallista ja laajaa asiakkaiden tuntemista ja asiakkaiden ottamista mukaan
suunnitteluun ja toteuttamiseen palveluprosessissa. (Lainema, Kujala, Helander & Pennanen
2013, 29-30.)

Asiakaslahtoisyys on perinteisesti toimintaa, jossa yrityksen toimintakulttuuri mahdollistaa

asiakastarpeiden selvittamisen ja kyseisten tarpeiden tyydyttamisen. Myos asiakkaan paatok-
senteon takana olevien mieltymysten ja muutosten seuraaminen seka muutoksiin reagoiminen
nopeasti on noussut yrityksille tarkeaksi. Asiakkaat kertovat usein tutkimuksissa arvostavansa

edullista hintaa seka hyvaa laatua, mutta taman tiedon varassa on vaikea rakentaa
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kilpailuetua. Strategisessa nakokulmassa asiakaslahtoisyytena ymmarretaan ne moninaiset ta-
vat seka kaytannot, joilla olemissa olevia ja mahdollisia liiketoimintasuhteita hoidetaan.
Niilla varmistetaan yrityksen arvon luominen seka pitkalla aikavalilla kannattavuuden turvaa-

minen. (Lainema ym. 2013, 30.)
3.2 Hotelli majoituspalveluna

Hotellia pidetaan laadullisesti korkeatasoisena majoitusliikkeena, jonka yhteydessa toimii
usein ravintola ja muita palveluita. Hotellin ydintuotteena pidetaan majoituspalvelua, johon
sisaltyy usein aamiainen. Ydinpalvelua tukevat muut palvelut, kuten liikuntapalvelut, kunto-
sali, minibaari, ala carte- ravintola seka vastaanottopalvelu. Palveluita pyritaan kehittamaan
jatkuvasti, jotta ihmiset viihtyisivat hotelleissa kauemmin. Usein palvelut vaikuttavat asiak-
kaiden valintaan hotellin suhteen. Lomailuun keskittyneet hotellit ovat keskittyneet wellness-
henkeen sopiviin palveluihin seka muihin aktiviteetteihin. Hotellit ovat yksittaisia hotelleja,
kansainvalisiin hotelliketjuihin kuuluvia hotelleja tai ne ovat osana suurempaa hotellikonser-
nia. (Rautiainen & Siiskonen 2020, 50.)

Hotellit jaetaan koon, tason, sijainnin, omistuspohjan tai kohderyhman mukaan. Suomalaisen
mallin mukaan koon mukaan jaoteltuna suurissa hotelleissa on 200-400 huonetta, keskisuu-
rissa hotelleissa yli 150 huonetta ja pienissa hotelleissa on 50-100 huonetta. Markkina-alueen
ja tason mukaan hotellit jaetaan kansallisesti, kaupallisesti tai kansainvalisesti. Suomi on poh-
joismaista ainoa valtio, jossa ei ole kaytossa yleista tahtiluokitusjarjestelmaa. Sijainnin perus-
teella hotellit jaetaan loma-, keskusta-, lahio-, korpi-, tienvarsi- ja lentokenttahotelleihin.
Omistuspohjan mukaan hotellit jaetaan osuustoiminnallisiin-, ketju- ja yksityisiin hotelleihin.
Kohderyhman perusteella majoitusliikkeet voidaan jakaa liikemies-, saasto-, budjetti- ja lo-

mahotelleihin seka Gausthauseihin. (Rautiainen & Siiskonen 2020, 51-52.)

Hotellin toiminta-ajatuksessa seka liikeideassa maaritellaan hotellin kohderyhmat. Hotellit
tarjoavat yleensa palveluita maaratylle kohderyhmalle, jotka soveltuvat erityisesti taman
kohderyhman tarpeisiin. Yleisimmin hotellit ovat keskittyneet liikematkustukseen ja kokous-
ja kongressipalveluihin. Kylpylahotellit ovat usein lapsiperheiden suosiossa. (Rautiainen & Siis-
konen 2020, 50.)

Hotellipalvelu on usein jopa kokonaan aineeton, eika sita voi valttamatta varastoida sellaise-
naan. Hotellihuoneissa asiakas ei voi nukkua ennakkoon tulevia huonevuorokausia ennen ha-
nen saapumistaan hotelliin ja ennen kuin han on yopynyt varauksen mukaisesti. Itse hotelli-
huone varataan etukateen, mutta palvelu seka kulutus tapahtuvat myohemmin. Palvelun

laatu ilmenee erityisesti hotellissa asiakaspalvelussa. (Rautiainen & Siiskonen 2020, 182.)

Hotellipalvelu eli tuote koostuu ydinpalvelusta ja lisapalveluista, joita kutsutaan nimityksilla

liitannaispalvelut seka avustavat palvelut. Majoitustuote on luonteeltaan palvelua, jossa
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korostuu palvelujen markkinoinnin erityispiirteet. Hotellihuoneelle on ominaista se, etta asi-
akkaalle tarjotaan jotain aineetonta, jota tuotetaan ja kulutetaan samaan aikaan eika sita voi
varastoida. Hotellihuoneen lisapalveluihin voidaan liittaa lisaarvoa asiakkaalle tuottavia omi-
naispiirteita huonevarauksen ja palvelun osalta. Palvelupaketti syntyy, kun ydintuotteeseen
seka palveluun lisataan aineelliset tai aineettomat tekijat, jotka tuottavat lisaarvoa asiak-
kaalle. (Rautiainen & Siiskonen 2020, 185.)

Majoitusliiketta valittaessa, asiakkaan palvelupolku alkaa ennen kuin asiakas on valinnut mie-
leista hotellia majoituspaikakseen. Yleensa polku alkaa Googlesta, jolloin asiakas etsii sopivaa
hotellia ja taman jalkeen tekee valinnan hakutulosten pohjalta loydetyista vaihtoehdoista.
Ensimmaisessa palvelemisen vaiheessa asiakas sitoo kontaktin palveluntarjoajaan, jolloin ha-
nella on tarkoituksena ostaa ja kuluttaa yrityksen ydinpalvelua eli majoitusta. Tassa vaiheessa
voidaan kayttaa avustavia palveluita, jolloin asiakas tekee varauksen kotisivuilta tai han on
suoraan yhteydessa hotellin vastaanottoon. Asiakas voi myos hyodyntaa tukipalvelua teke-
malla varauksen joko ketjun keskusmyynnin tai online-varaamon kautta. Toisessa vaiheessa
vastaanoton tyontekijat valmistautuvat asiakkaan vastaanottamiseen hotelliin. Kolmannessa
seka neljannessa vaiheessa asiakas kuluttaa ydinpalvelun. Asiakas kayttaa vastaanoton avusta-
via palveluja seka tukipalveluja esimerkiksi kaymalla syomassa hotellin ravintolassa. Viimei-
sessa vaiheessa asiakas lahtee hotellista, jolloin han kayttaa vastaanoton avustavia palveluita
lahtoselvityksen seka maksun yhteydessa. Asiakas voi myos hoitaa maksun mobiililaitteella,

jolloin on kyse online check-outista. (Rautiainen & Siiskonen 2020, 218.)

3.3  Mobiilisovellus osana sahkoisia palveluja

Itsepalvelusta loytyy hyvin vahan nykyaikana kirjoitettua teoriaa. Tuorila (2002, 5-11) kuiten-
kin kirjoittaa, etta itsepalvelulla tarkoitetaan sita, etta palvelujen tarjoajat luovat fyysiset
ymparistot palvelujen hankkimisille, mutta vastuu palvelujen aikaansaamisesta kuuluu palve-
lujen kayttajalle itselleen, joka astuu samalla asiakaspalvelijan rooliin. Henkilokohtaisessa
palvelussa palvelujen kuluttaja ja asiakaspalvelija ovat henkilokohtaisessa vuorovaikutuk-
sessa, kun itsepalvelussa palvelujen kuluttaja huolehtii palvelutoimenpiteesta ilman asiakas-
palvelijan lasnaoloa. Itsepalvelua yhtena asiakaspalvelun muotona kyseenalaistetaan siksi,
etta palvelujen kayttaja on asiakaspalvelijan roolissa. Palvelujen saamiseksi tarvittavista toi-
menpiteista huolehtiminen ei ole varsinaisesti palvelua, vaan itse tekemista. Tutkimusten pe-
rusteella pankki- seka paivittaistavarapalveluissa korostuu itsepalvelu ja henkilokohtainen
palvelu korostuu posti- ja vakuutuspalveluissa. Yha enemman tana paivana palvelujen kaytta-
jat joutuvat turvautumaan itsepalveluun. Osassa palveluissa itsepalvelu on omaksuttu hyvin ja
joissain palveluissa ei. Yhtena selityksena tallaiseen eroon pidetaan palvelujen tarjonnan ra-

tionalisoimista.
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Yritystoiminnan rationalisoimiseen vaikuttaa huomattavasti itsepalvelun korostumiseen palve-
lujen tarjonnassa. Erilaisten toimintojen automatisointi seka uuteen tietotekniikkaan perustu-
vat investoinnit merkitsevat palvelujen tarjonnan kehittamista siihen, etta palvelujen kaytta-
jat pystyvat palvelemaan itse itseaan. Esimerkiksi teknisen kehityksen seurauksena ihmiset

opetettiin itse hoitamaan paivittaisia raha-asioitaan. (Tuorila 2002, 11-12.)

Palveluita kayttavat erilaiset ihmiset. lka, fyysiset tekijat, asenteet, kokemukset seka halu
vaikuttavat siihen, minkalaista palveluja kukin haluaa. lan merkitys liittyy erilaisten palvelu-
kulttuurien omaksumiseen. Ikaantyneet ihmiset haluavat saada henkilokohtaista palvelua,
silla he pitavat sita luotettavampana kuin itsepalvelua. Luotettavuuden lisaksi sosiaalisen
puolen merkitys korostuu ikaantyneiden ihmisten haluamisesta henkilokohtaista palvelua.
Lapsiperheet ovat sisaistaneet itsepalvelun ja ovat oppineet hoitamaan erilaisia asioitaan eri-
laisten automaattien seka internetin valityksella. lan lisaksi itsepalveluun vaikuttavat kaytta-
jan fyysiset tekijat, kuten heikkonakoisyys tai esimerkiksi lilkuntarajoitteisuus, jotka voivat
aiheuttaa suuria ongelmia itsepalvelussa. Ikaantyvien ihmisten itsepalvelun vahaisyys ei johdu
pelkastaan haluttomuudesta tai riittamattomasta tietotaidosta, vaan laitteiden soveltamatto-
muudesta kayttajien tarpeisiin. Usein automaattien seka tietokoneiden nappaimistot ja nay-

tot ovat niin pienia, etta se vaikeuttaa niiden kayttamista. (Tuorila 2002, 14-15.)

Ihmisten asenne on jokseenkin pysyva, opittu taipumus kayttaytya samalla tavalla toistuvissa
tilanteissa. Mikali palvelun kayttaja on tottunut saamaan henkilokohtaista palvelua, on itse-
palveluun vaikea siirtya, koska se merkitsee kayttaytymistapojen muuttamista. Usealle ihmi-
sille tama on suuri kynnys uusia asioita omaksuttaessa. Esimerkiksi nuoret ja lapsiperheet ovat
tottuneet kayttamaan tietotekniikkaa hyvakseen koulussa, toissa seka vapaa-aikana, joten
heille itsepalvelun omaksuminen on helpompaa. lkaantyville ihmisille tama on vaikeampaa,
silla heilla ei ole samanlaista suhdetta tietotekniikkaan. Palvelujen kayttajien kokema hyoty
itsepalvelun omaksumisesta henkilokohtaisen palvelun sijaan vaikuttaa toimintatapojen muut-
tamiseen. (Tuorila 2002, 15.)

Positiivisesti seka negatiivisesti itsepalvelun omaksumiseen vaikuttaa myos kokemukset. Hen-
kilo, joka on aiemmin kokeillut automaatteja ja kokee automaattien kayton vaikeaksi, ei
siirry todennakoisesti itsepalveluun, mikali henkilokohtaista palvelua on saatavilla. Jo pelkka
kasitys automaattien vaikeudesta tai epavarmuus omasta osaamisesta saattaa johtaa itsepal-
velusta kieltaytymiseen. Esimerkiksi jonojen vuoksi henkilokohtaisen palvelun ongelmalliseksi
kokeva kayttaja saattaa haluta opetella kayttamaan automaatteja, mikali niille ei tarvitse jo-
nottaa. Edella mainittujen lisaksi halu omien vaikutusmahdollisuuksien hyodyntaminen saat-
taa vaikuttaa itsepalvelun omaksumiseen. Itsepalvelussa kayttajalla on parempi vaikutusmah-
dollisuus, silla kayttaja on myos asiakaspalvelijan roolissa. Itsepalvelussa kayttaja kykenee

kontrolloimaan laajemmin koko palveluprosessia. Vaikutusmahdollisuuksien hyodyntamiseen
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liittyy omatoimisuuteen liittyvat mielihyva siita, etta kayttaja kykenee itse huolehtimaan

omien palvelutarpeidensa tyydyttamisesta. (Tuorila 2002, 16.)

Itsepalvelun omaksuminen vaikuttaa erilaisten sahkoisten palvelujen kehittymiseen. Hyvat
tietoliikenneyhteydet, suuri verkottumisaste seka pitkat maantieteelliset etaisyydet luovat
sahkoisille palveluille potentiaalista kysyntaa. Sahkoisten palvelujen menestyminen on kiinni
siita, kuinka potentiaaliset kayttajat hyvaksyvat ne vanhojen toimintatapojen tilalle. Sahkois-
ten palvelujen tulee olla kayttajille hyodyllisempia kuin perinteisen palvelun. (Tuorila 2002,

19.) Itsepalvelu toteutetaan suurimmalta osin sahkoisena palveluna.

Vaikka palvelujen maara on viimeisen kymmenen vuoden aikana muuttunut paljon, itse palve-
lutapahtuma ei ole muuttunut kovinkaan paljon. Erilaiset sahkoiset palvelut ovat muuttaneet
palvelujen kaytettavyytta aivan uudella tavalla. Nykyaan haetaan, ostetaan eri tuotteita ja
palveluja internetin valityksella. Tallaisessa palvelussa, jossa ihmiset eivat ole suoraan yhtey-
dessa toisiinsa, on kysymys siita, miten yritykset pystyvat tyydyttamaan asiakkaiden tuotteille
ja palveluille asettamat odotukset ja tavoitteet. Palveluiden saatavuus on nykyisin helpom-
paa, mutta on eri asia, miten tyytyvaisia asiakkaat ovat siihen etsimansa palvelun kohdalla.

Jossakin maarin on innostuttu nykyisen tekniikan suomiin mahdollisuuksiin. (Valvio 2010, 19.)

Sahkoiset palvelut lisaantyvat nykyaan kaikissa palveluissa. Sahkoiseen asiointiin panostamalla
eri palvelujen tuottajat pyrkivat parantamaan asiakaspalvelua niin, etta asiakkailla on entista
parempi mahdollisuus nopeampaan ajasta ja paikasta riippumattomaan asiointiin. Sahkoiset

palvelut auttavat tehostamaan myos palvelutoimintaa seka saastamaan henkilosto-, toimitila-

seka muissa kuluissa. (Tuorila 2016, 9.)

Asiakkaita kannustetaan hoitamaan asiansa sahkoisten palvelujen avulla korostamalla niiden
kayttoon liittyvia positiivia ja myonteisia ominaisuuksia. Henkilokohtaisen palvelun maksulli-
suudella ja tarjonnan vahentamisella ohjataan asiakkaita sahkoiseen asiointiin. Suuri osa suo-
malaisista kykenee kayttamaan sahkoisia palveluja. Vuoden 2015 Tilastokeskuksen tietojen
mukaan 16-89-vuotiaista suomalaisista noin 87% kayttaa internettia seka 16-74-vuotiaista 93%.
Silti kaikki eivat kykene asioimaan sahkoisesti. Suomalaisista osa ei osaa kayttaa ollenkaan
tietoteknisia laitteita. Sahkoisten palvelujen kayttamattomyyteen voi vaikuttaa heikot talou-
delliset voimavarat hankkia jatkuvasti kehittyvia tietoteknisia laitteita tai heikot tietoliiken-
neyhteydet. Nykyaan monessa sahkoisessa palvelussa on kaytossa sahkoinen tunnistaminen.
Usealla sahkoisen asioinnin este saattaa olla sahkodiseen tunnistamiseen tarvittavien valinei-
den, kuten verkkopankkitunnukset, mobiilivarmenne tai sahkoisen henkilokortin puuttuminen.
(Tuorila 2016, 9.)

Sahkoisten palvelujen yhteydessa puhutaan digitalisoitumisesta johtuvasta eriarvoisuudesta.
Digitaalinen kuilu vaikuttaa sahkoisten palvelujen kehitykseen, silla eri palvelujen kayttajien

eriarvoisuuden vahentamiseksi on tunnistettava erilaiset kayttajaryhmat seka eriarvoisuutta
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luovat asiat. Digitaalinen kuilu ei liity laitteisiin tai yhteyksiin, vaan siihen, onko asiakkailla

todellisia mahdollisuuksia kayttaa naita laitteita ja palveluita. (Tuorila 2016, 10.)

Sahkoisten palvelujen kayttamattomyys yhdistetaan usein ikaantyviin asiakkaisiin huomioi-
matta ilmion moniulotteisuutta. Sahkoisten palvelujen kayttamattomyydelle on monia eri
syita, jotka rajoittavat yhdessa ja erikseen palveluja tarvitsevan henkilon asiointivaihtoeh-

toja. Kuviossa 4 nakyy sahkoisten palvelujen kayttamattomyyden syita. (Tuorila 2016, 10.)

Henkilén toimintakykyyn Sdhkdisten palvelujen kaytto- Tietoyhteiskunnan infrastruktuuriin
liittyvat tekijat: valmiuteen liittyvat tekijat: liittyvat tekijat:
+ Kyvyttdmyys kayttas laitteita + Heikot taloudelliset voimavarat tieto- + Heikot alueelliset tietoliikenneyhteydet
+ Terveydentilaan ja toimintakykyyn liitty-  teknisten laitteiden hankkimiseen
vt fyysiset ja psyykkiset tekijat + Internetyhteyden puuttuminen

+ Sdhkdisten tunnistamisvalineiden
puuttuminen

Kuvio 4: Sahkoisten palvelujen kayttamattomyyden syita. (Tuorila 2016, 10)

Paikan paalla asiointiin verrattuna sahkoinen asiointikanava on asiakkaalle nopein ja monesti
vaivattomin. Asiointia ei ole sidottu tiettyyn fyysiseen ymparistoon, vaan se onnistuu mista
tahansa, mista asiakas kykenee avaamaan palveluntarjoajan internetsivut mobiililaitteellaan.
Tama on erityisen tarkeaa esimerkiksi niille, joille lilkkkuminen saattaa aiheuttaa ongelmia.
Sahkoisessa asioinnissa asiakas voi hyodyntaa mieltymystensa ja tottumustensa mukaisesti eri
palveluntarjoajien erilaisille paatelaitteille suunnittelemia asiointimahdollisuuksia, kuten mo-
biililaitteille ja tietokoneille. Sahkoiset palvelut ovat kaytettavissa vuorokauden ympari, jo-
ten asiakkaan ei tarvitse elaa palveluntarjoajan aukioloaikojen mukaisesti, vaan palveluja voi

kayttaa itselleen sopivana ajankohtana. (Tuorila 2016, 24.)

Sahkoisesti asioidessa asiakas voi rauhassa perehtya palveluntarjoajan eri vaihtoehtoihin ja
valita itselleen parhaiten sopivan vaihtoehdon. Paikan paalla tai puhelimitse asioidessa asiak-
kaalle ei valttamatta kerrota kattavasti koko palveluvalikoimasta, vaan asiakaspalvelija suo-
sittelee palveluntarjoajan nakokulmasta parasta vaihtoehtoa. Rutiininomaisessa toiminnassa

tulee ilmi sahkoisen asioinnin ajankaytolliset edut. (Tuorila 2016, 25.)

Kuitenkin sahkoisten palvelujen lisaantyessa asiakkaiden kohtaaminen palveluymparistossa on
saanut haasteen. Nopeus on erittain tarkeassa roolissa puhuttaessa sahkoisista palveluista.
Nopea toiminta ja ilman turhia hidasteita tapahtuva palveluprosessi ovat asiakkaille tarkeassa
roolissa. Olisi kuitenkin hyva tietaa, kuinka hyvin pyritaan saamaan selvyytta asiakastyytyvai-
syyteen kayttamiinsa palveluihin. Sahkoisten palvelujen toimivuus ja sen arvostus kayttajilla
kulminoituu lopulta siihen, kun asiakkaat ja yritykset kohtaavat toisensa. Yritysten on hyva
pohtia, kuinka hyvin palveluorganisaatiot pystyvat yllapitamaan palvelumielikuvaa, jonka he

ovat luoneet sahkoisen palvelun ja kommunikaation avulla. (Valvio 2010, 23-24.)
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Yksi sahkoisten palvelujen esimerkki on mobiilisovellus, joka nykypaivana yha useammalla yri-
tyksella on kaytossaan. McWherter ja Gowell (2012, 17) ovat kirjoittaneet, etta mobiilisovel-
luksella on mahdollisuus parantaa vuorovaikutusta asiakkaiden kanssa, luoda branditietoi-
suutta seka jopa lisata yrityksen tuloja. Sovellusta kehittaessa taytyy olla selkeat tavoitteet.
Mikali tavoitteet ovat epaselvia, mobiilisovelluksen vaikutukset voivat olla painvastaiset.
(McWherter & Gowell 2012, 17.) Oikein hyodynnettyna mobiilisovellus voi olla tehokas tyokalu
lilketoiminnan kannalta. Mobiilisovelluksen kehittaminen ei tarkoita sita, etta se tulisi menes-

tymaan, vaan sen on myos tarjottava kayttdjille lisaarvoa. (McWherter & Gowell 2012, 18).

Mobiilisovellus on mobiilikayttojarjestelmia varten kehitetty sovellus, joka on vaihtoehto pe-
rinteiselle verkkopalvelulle internet-selaimessa. Yritykselle voi olla haastavaa tiedostaa, mil-
loin on jarkevaa valita naista kahdesta vaihtoehdosta tai kenties valita ne molemmat.
McWherter ja Gowell (2012, 18) ovat listanneet syita, jolloin kannattaa valikoida mieluummin
mobiilisovellus. Mikali sovelluksen toiminnoissa vaaditaan grafiikkaa ja suorituskykya, laitteen
kameraa tai mikrofonia, on mobiilisovellus jarkevampi valinta. Sama patee myos tilanteissa,
jossa mobiilisovellus tarvitsee paasyn laitteen osoitekirjaan tai mediakirjastoon, se tulee
kayttamaan laitteen sovelluskauppaa ja sen taytyy lahettaa alypuhelimen kayttajalle ilmoi-
tuksia. Mikali sovelluksen tulee toimia taustalla taman ollessa suljettuna tai jos kyseessa on
peli, on mobiilisovellus talloinkin jarkevampi valinta. Lisaksi yritykset toivovat uskollisuutta
brandilleen mobiilisovellusten kautta. Kun uskollisuus on saavutettu, voidaan asiakkaalta pyy-
taa palautetta yrityksesta. Nopeat aanestykset, lyhyet kyselylomakkeet ja integraatio sosiaa-
lisen median palveluiden valilla voi tarjota palautteen tason, mita ei ole saatavilla alypuhelin

tai tietokoneen verkkoselaimessa. (McWherter & Gowell 2012, 18-23.)

Alypuhelimen tai tietokoneen verkkoselaimella toimiva palvelu voi olla nopeampi ratkaisu ke-
hittaa, jos kaytossa on jo tarvittavat resurssit. Tama tekee kayttoonotosta, paivittamisesta ja
alustojen valisesta kehittamisesta helpompaa, eika tama vaadi erillista hyvaksymisprosessia
julkaisemisvaiheessa. (McWherter & Gowell 2012, 35-36.) Yleisesti ottaen verkkoselaimella

toimiva ratkaisu on yritykselle helpompi ja vahemman resursseja vaativampi.

Kun yritys kehittaa mobiilistrategiansa, on tarkeaa selvittaa tarkasti, mika vaihtoehto sopii
heidan liiketoimintansa alalle parhaiten. Valikoimalla vaaran polun tama voi aiheuttaa kus-
tannuksia, mutta voi olla myos vahingollista yrityksen maineelle. Kun yritys luo sovelluksen,
joka tuo kayttajilleen lisaarvoa, sovelluksen kehittaminen taytyy olla jatkuvaa. Sovelluksen
kehittaminen mobiilialustoille on kallista ja aikaa vievaa, mutta mikali lilketoiminta sita vaa-
tii, kyseinen investointi on tehtava. Yrityksella taytyy olla todella hyva idea, mika mobiiliso-
vellus on ja mita alustoja varten lahtee sovellusta kehittamaan. (McWherter & Gowell 2012,
36.)



22

4  Tutkimusmenetelmat ja tutkimuksen teko

Opinnaytetyon tavoitteena oli tuottaa kehitysehdotuksia hotellin mobiilisovellukseen. Tata
varten opinnaytetyossa kaytettiin menetelmina havainnointia seka asiakaskyselya. Ennen ha-

vainnointia suoritettiin esihavainnointi.

4.1 Havainnointi

Hirsjarvi, Remes & Sajavaara (2009, 214-215) kirjoittavat havainnoinnilla olevan erilaisia me-
netelmia, joita voidaan kayttaa tutkittavan asian tiedonkeruuseen. Menetelmat jaetaan kah-
teen eri lajiin; systemaattiseen havainnointiin ja osallistuvaan havainnointiin. Systemaattista
havainnointia kaytetaan kvantitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa ja osallistuvaa ha-

vainnointia kaytetaan kvalitatiivisessa eli maarallisessa tutkimuksessa.

Havainnoinnissa avainasemassa on havainnoijan rooli ja miten nakyva havainnoija on. Toisessa
aaripaassa havainnoija on ulkopuolinen tarkkailija ja toisessa aaripaassa havainnoija on aktii-
vinen osallistuja. Havainnointi ilman osallistumista on hyva tapa tutkimuksen alkuvaiheessa,
silla havainnointi auttaa kehittajaa perehtymaan tarkemmin aiheeseen. Havainnointi voi ta-

pahtua esimerkiksi kaymalla yrityksessa asiakkaan roolissa. (Ojasalo ym. 2015, 116.)

Havainnoinnin tarkoituksena on selvittaa, kuinka AeroGuest- mobiilisovellus konkreettisesti
toimii ja mita tietoa sovelluksessa on Hotel Sveitsin palveluista. Muistiinpanoja kirjattiin pu-
helimeen koko havainnoinnin ajan. Muistiinpanoja tehdessa apuna kaytettiin apukysymyksia,

jotka oli mietitty etukateen. Muistiinpanojen merkitseminen ei saa hairita havainnointia.

Ennen varsinaista havainnointia tehtiin esihavainnointi. Esihavainnoinnissa otettiin selvaa,
oliko sovellusta markkinoitu yrityksen verkkosivuilla tai sosiaalisen median sivuilla. Tutkiessa
toimeksiantajan verkkosivuja ja muita sosiaalisen median sivuja, huomattiin, etta sovelluk-
sesta ei olla oikeastaan kunnolla mainittu. Verkkosivujen ajankohtaissivuilla on mainittu Aero-
Guest- sovelluksesta lokakuussa. Sosiaalisen median kanavissa ei ollut mainintaa sovelluk-

sesta.

Havainnoinnin ajankohdaksi valittiin perjantai 12.11.2021- lauantai 13.11.2021. Esivalmiste-
luina toimeksiantajan kanssa tehtiin hotellivaraus. Tassa opinnaytetyossa toteutettiin havain-
nointi ilman osallistumista. Havainnoija kavi Hotel Sveitsissa asiakkaan roolissa tutkimassa,
kuinka AeroGuest- mobiilisovellus konkreettisesti toimii, mita tietoja sovelluksesta loytyy ja

kuinka AeroGuest nakyy Hotel Sveitsissa.

Havainnointi aloitettiin lataamalla AeroGuest- mobiilisovellus puhelimeen ja luotiin tunnuk-
set. Havainnoinnissa kaytettiin apuna taulukkoa (liite 1), jossa kiinnitettiin huomiota erityi-
sesti sovelluksen kayttoonottoon, sisaankirjautumiseen, mainontaan paikan paalla, uloskirjau-

tumiseen seka palveluista olevaan tietoon sovelluksessa. Havainnoinnin aikana kirjotettiin
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muistiinpanoja ylos puhelimen muistiinpanoihin. Toimeksiantaja teki varauksen, joten taman
jalkeen varaus tuli nakyville sovellukseen, jolloin pystyttiin tayttamaan matkustajailmoitukset
seka valita huone. Huoneen valinnan yhteydessa laitettiin saapumisaika sovellukseen, jotta
huone on valmiina saapumisen aikaan. Huoneen valinnan jalkeen tarkoituksena on, etta mo-
biiliavain ilmestyy sovellukseen, jolla paasee hotellihuoneeseen. Sovelluksella pystyttiin lah-

topaivana kirjaamaan ulos hotellista.
4.2  Asiakaskysely

Asiakaskyselyn aineisto voidaan kerata kahdella eri tavalla. Nama kaksi tapaa ovat posti- ja
verkkokysely ja kontrolloitu kysely. Verkkokyselyssa lomake lahetetaan tutkittaville ja he
tayttavat sen itse, jonka jalkeen he lahettavat lomakkeen takaisin tutkijalle. Taman menetel-
man etuna pidetaan sen nopeutta seka vaivatonta aineiston saantia. Suurimpana ongelmana
kyselyssa on sen vastausprosentti, silla suurelle maaralle henkiloita lahetetty lomake ei

yleensa tuota kovin korkeaa vastausprosenttia. (Hirsjarvi ym. 2010, 196.)

Sahkoiset kyselyt ovat yleistyneet viime aikoina huomattavasti ja niiden toteuttamiseen on
nykyaan tarjolla useita eri internetsovelluksia. Ilmaiset internetsovellukset ovat helppokayt-
toisia ja niiden avulla voidaan laatia itse kyselylomake, kerata vastauksia seka raportoida tu-
loksia. Usein digitaaliset kyselyt levitetaan sahkopostitse, yrityksen kotisivuille tai muun orga-
nisaation sivuille liitettyina seka sosiaalisen median alustoille esimerkiksi Facebook. (Ojasalo
ym. 2015, 128.)

Opinnaytetyon kyselytutkimus toteutettiin sahkoisena kyselyna. Ennen lomakkeen tekoa pe-
rehdyttiin aiheeseen, jonka pohjalta kysymykset ja kyselylomake tehtiin. Kyselyyn valittiin
kohderyhmaksi henkilot, jotka ovat AeroGuest- sovellusta kayttaneet seka henkilot, jotka ei-
vat ole kayttaneet AeroGuest- sovellusta. Molemmille ryhmille oli omat kyselylomakkeet.
Kahden kyselyn avulla saatiin laajasti tietoa eri nakokulmista. Kyselyihin vastauksia tuli yh-

teensa 26.

Asiakaskyselyiden saatesanoissa kerrottiin tutkijasta seka tutkimuksen tavoitteesta. Molem-
pien kyselyiden saatesanoissa mainittiin myos mahdollisuudesta voittaa majoituslahjakortti,
mikali vastaaja vastaa ja jattaa sahkopostin kyselyyn. Voittajia arvottiin kaksi verkossa ole-
valla arvontakoneella. Voittajille ilmoitettiin sahkopostitse. Molemmissa kyselyissa kysyttiin
ensin taustatietoina vastaajien ikaa, asuinkuntaa, sukupuolta, matkan tarkoitusta seka kuinka
usein he ovat vierailleet Primehotelsin hotelleissa. Kyselyssa, johon vastasivat he, jotka ovat
sovellusta kayttaneet (liite 2) kysyttiin lisaksi arvosanaa sovelluksen toimivuudelle, kuinka
paljon sovelluksesta oli hyotya vierailun aikana, mita asioita sovelluksesta loytyy, sovelluksen
kayttoonotosta seka onko sovelluksesta riittavasti tietoa hotellien internet-sivuilla. Kyselyssa,
johon vastasivat he, jotka eivat ole sovellusta kayttaneet (liite 3) kysyttiin taustatietojen li-

saksi mita he odottavat, etta mobiilisovelluksesta loytyy, kuinka todennakoisesti he
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ylipaataan lataavat uutta sovellusta puhelimeen seka missa vaiheessa varausta tehdessa halu-
aisi sovellusta mainostettavan. Molempien kyselyiden lopussa vastaajille annettiin mahdolli-

suus jattaa avointa palautetta seka kehitysehdotuksia.

Ennen aineiston keraamista, lomake hyvaksytettiin toimeksiantajalla, jotta opinnaytetyon te-
kija sai tietoa siita, olivatko kaikki kysymykset tarpeellisia ja helposti ymmarrettavissa. En-
simmaisen tarkastuksen jalkeen tarkennettiin muutamia kysymyksia, jotta saatiin tarkempaa
tietoa seka lisattiin vastausvaihtoehtoja. Toisen tarkastuksen yhteydessa paatettiin, etta teh-
daan toinenkin kysely, jotta saadaan tietoa asiakkailta, jotka eivat sovellusta kayta. Toisen
tarkastuksen jalkeen paatettiin, etta kyselyista tehdaan erilliset mainokset, jotka laitetaan

Hotel Sveitsin vastaanottoon esille.

Sahkoinen kysely suunniteltiin Google Forms- alustalle, ja sita jaettiin AeroGuest- sovelluk-
sessa, qr- koodeina hotellissa, sahkopostitse asiakkaille seka sosiaalisessa mediassa tuttaville.
Hotel Sveitsiin laitettiin myos tehdyt mainokset (kuva 1 ja kuva 2) esille, jotta vastaajien kiin-
nostus heraisi. Aineistoa alettiin keraamaan 12.11.2021 ja kysely suljettiin 20.1.2022. Vas-
tausaikaa kyselyyn piti olla alun perin kuukausi, mutta vastausaikaa pidennettiin 1,5 kuukau-
della niukan vastaajamaaran vuoksi. Vastausajan paatyttya kyselyn vastaukset kirjattiin erilli-
selle word-tiedostolle helpottamaan vastausten analysointia. Google Forms- alusta luo val-

miiksi erilaisia taulukoita ja malleja helpottamaan tulosten lapikaymista.

*‘gg*(* Voita Primehotels-

fe - majoituslahjakortti

Vastaa sovellukseen liittyvadn kyselyyn. Vastanneiden kesken
arvomme majoituslahjakortteja Primehotelseihin.

Kiitos ajastanne ja ihanaa loppuvuotta. )(

Ap =

LA Alkasrip
a, PRIMEHOTELS SR S e

REA PR e,

Y ) ¢

Kuva 1: Asiakaskyselyn mainos tarkoituksena herattaa ihmisten mielenkiinnon
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Primehotels-
majoituslahjakortti

Olen kdyttanyt sovellusta. En ole kdyttdnyt sovellusta.

Kuva 2: Asiakaskyselyn mainos, josta vastaajat paasivat vastaamaan kyselyyn qr-koodien

avulla

Kuvan 1 mainoksen tarkoituksena oli herattaa ihmisten mielenkiinto asiakaskyselya kohtaan
majoituslahjakorttien avulla. Kuvan 2 mainoksen avulla asiakkaat paasivat vastaamaan kyse-
lyyn suoraan gr-koodin avulla, joka helpotti kyselyyn paasemista. Mainokset tehtiin Canva-
tyokalun avulla, jotta saatiin mainoksista ulkoasun osalta vuodenaikaan sopivat. Molemmat
mainokset toteutettiin samalla suunnittelumallipohjalla, jotta ne ovat yhtenaiset keskenaan.

Mainokset olivat Hotel Sveitsissa esilla koko vastausajan.

5  Tulokset

Tassa luvussa esitellaan tutkimusmenetelmien tuloksia. Ensimmaisena kasitellaan havainnoin-
nin tuloksia, jonka jalkeen kasitellaan asiakaskyselyn tuloksia. Asiakaskyselyita toteutettiin
kaksi, joista ensimmaisena kasitellaan kyselya, johon vastasivat henkilot, jotka ovat kaytta-
neet AeroGuest- sovellusta. Viimeisena kasitellaan kyselyn tuloksia, jonka vastaajat eivat ol-

leet kayttaneet AeroGuest- sovellusta.
5.1 Havainnoinnin tulokset

Havainnoinnin yhteydessa huomattiin, etta sovelluksen kayttoonotossa on minimoitu vaiheita
kayttajatunnuksen luomisen suhteen. Sovellus on mahdollista ottaa kayttoon esimerkiksi sah-
kopostin ja Facebookin kautta. Huonevarauksessa matkustajailmoitukseen kirjattiin matkusta-
jan tiedot, jonka jalkeen oli mahdollista lisata toisen matkustajan tiedot. Asiakkaan oli mah-
dollista vaikuttaa huoneen valintaan esimerkiksi sijainnin ja huoneluokan osalta, jonka jal-
keen asetettiin saapumisaika. Huoneen numeron ja mobiiliavaimen oli tarkoitus nakya sovel-
luksessa saapumisaikaan mennessa, mutta havainnoinnin yhteydessa tama vaihe jai toteutu-
matta. Havainnoinnin aikana tilannetta selvitettiin hotellin vastaanotossa huoneen saamiseksi
ja vastaanotto auttoi mobiiliavaimen kayttoonotossa. Mobiiliavain toimii bluetoothin valityk-

sella ja mobiiliavain oli mahdollista jakaa huoneen toiselle matkustajalla sovelluksessa, joka
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edellytti tata ennen varauksen jakamista toiselle matkustajalle. Uloskirjautuminen onnistui
sovelluksessa yhdella toiminnolla. Havainnointi toteutettiin yhteistyona toimeksiantajan

kanssa, joten havainnointiin ei sisaltynyt varauksen osalta maksun kasittely.

Majoittumisen yhteydessa havainnoitiin lisaksi AeroGuest- sovelluksesta ilmentyvaa mainon-
taa. Havainnointiin perustuen mainontaa sovelluksesta oli ainoastaan vastaanotossa, johon
pystyi uloskirjautumisen yhteydessa jattamaan avaimet, mikali asiakas ei ota kayttoon mobii-
liavaimia. Majoittumisen jalkeen sovellukseen ei tullut minkaanlaista jalkimarkkinointia esi-

merkiksi palautekyselyn suhteen.
5.2  Asiakaskyselyn tulokset

Ensimmaiseen kyselyyn tuli vastauksia yhteensa 12. Tahan kyselyyn vastasivat he, jotka olivat
jo ennestaan AeroGuest- sovellusta kayttaneet. Ensimmaisissa kysymyksissa perehdyttiin vas-
taajien taustatietoihin, kuten ikaan, asuinkuntaa, sukupuoleen, matkan tarkoitukseen ja

kuinka usein vastaajat ovat vierailleet Primehotels- hotelleissa. Viimeisimpana kohtana kyse-

lyssa oli mahdollisuus jattaa avoin palaute seka mielipide kehityskohdista.

Vastaajista nelja oli 25-32-vuotiaita, kolme vastaajista oli 33-42-vuotiaita ja kolme 53-60-vuo-
tiaita. Yli 60-vuotiaita oli kaksi vastaajista. Yksikaan vastaajista ei ollut 18-24-vuotias eika 43-
52-vuotias. Kyselyyn vastasi kuusi naista ja kuusi vastaajista oli miehia. Vastaajista suurin osa
oli Hyvinkaalta (4) ja Tuusulasta oli kaksi vastaajista. Espoosta, Hameenlinnasta, Jyvasky-
lasta, Porista, Sakylasta ja Vantaalta kaikista oli yksi vastaajista. Tyomatkalla vastaajista oli
ainoastaan yksi ja lopuilla 11 vastaajalla kyseessa oli vapaa-ajanmatka. Viisi vastaajista vie-
railee Primehotels- hotelleissa vahintaan kerran puolessa vuodessa. Kolme vastaajista vierai-
lee vahintaan kerran vuodessa ja nelja vastaajista vierailee harvemmin kuin edella mainitut

Primehotels- hotelleissa. (Kuvio 5)

@ Vahintaan kerran viikossa

@ Vahintaan kerran kuukaudessa
Vahintdan kerran puolessa vuodessa

@ Vahintaan kerran vuodessa

@ Harvemmin

Kuvio 5: Sovellusta kayttaneista vastaajista suurin osa vierailee vahintaan kerran puolessa

vuodessa. (N=12)
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Vastaajat arvioivat sovelluksen toimivuuden asteikolla 1-5. Asteikolla ykkonen oli huono ja
viisi erinomainen. Nelja vastaajista antoi sovelluksen toimivuudelle arvosanan viisi eli par-
haimman mahdollisen. Kuusi vastaajista antoi nelosen ja kaksi vastaajista antoi arvosanan
kaksi.

Suurimmalle osalle (7) sovelluksesta oli jonkin verran hyotya vierailun aikana. Kahdelle vas-
taajista sovelluksesta oli hieman hyotya ja kolmelle vastaajista sovelluksesta ei ollut juuri-

kaan hyotya. (Kuvio 6)

® Paljion

@ Jonkin verran
Hieman

@ Eijuurikaan

® Eiollenkaan

Kuvio 6: Vastaajien mielipide sovelluksen hyodyista. (N=12)

Kaikki 12 vastaajaa oli vastannut, etta sovelluksesta lOytyi sisaankirjautumisesta ja huoneen
avainkortista riittavasti tietoa. Yhdeksan vastaajista koki, etta matkustajailmoituksesta ja
huoneen valinnasta lOytyi tarvittavat tiedot. Kahdeksan vastaajaa oli sita mielta, etta huone-
luokan korotuksesta, palvelujen aukioloajoista seka palvelujen sijainnista mainittiin sovelluk-
sessa riittavasti. Uloskirjautumisesta loytyi kymmenen vastaajan mielesta tietoa ja maksuasi-
oiden suhteen seitseman vastaajaa oli tyytyvaisia tiedonsaannin maarasta sovelluksessa. Ku-
kaan vastaajista ei ollut vastannut vaihtoehtoja ”palvelujen ajankohtaiset tarjoukset”, ”pal-

velujen hinnat” eika ”ravintolan poytavaraukset”.

Yhdeksan vastaajista oli sita mielta, etta sovelluksen kayttoonotto oli todella helppoa ja
kolme vastaajista koki sen melko helppona. Kukaan vastaajista ei vastannut kohtaa ”haasta-

vaa” tai "todella vaikeaa”.

Kuusi vastaajista vastasi, etta sovelluksesta on riittavasti tietoa hotellin internet-sivuilla. Kah-
den vastaajan mielesta sovelluksesta on kohtalaisesti tietoa ja kolme vastasi, etta puutteelli-

sesti. Yhden vastaajan mielesta tietoa ei juurikaan loydy hotellin internet-sivuilta.

Viimeisessa kohdassa vastaajilla oli mahdollisuus antaa avointa palautetta sovelluksesta seka
muista kehityskohdista. Yksi vastaajista kertoi, etta oli varannut kaksi erillista huonetta ja
kirjautunut sisaan sovelluksen kautta molempiin. Hanella jai epaselvaksi, miten sovelluksessa

kirjataan eri henkilot huoneisiin, ei loytanyt selvasti tietoa, mihin kohtaan tulee laittaa
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ensimmaisen huoneen asukkaat ja mihin kohtaan toisen huoneen asukkaat. Taman vastaaja oli
lopulta tehnyt vaarin. Hanen mielestaan myos Hotel Sveitsin verkkosivut ovat huonot ainakin
puhelimella. Seuraava palaute koski my0s sovellusta. Eras vastaajista kokee, etta sovellus toi-
mii hyvin, paitsi hanelle ei ollut tullut ilmoitusta huoneen vapautumisesta eika avainkoodia.
Han myos totesi, etta ei ole luultavasti sovelluksen vika. Yhden vastaajan mielesta sovelluk-
sen kautta onnistui hienosti sisaan- ja uloskirjaus, mutta avainkorttia han ei ollut saanut pu-
helimeen vaan piti hakea vastaanotosta. Huoneeseen liittyvat toiminnot toimivat hyvin suju-

vasti, mutta hotellin muiden palvelujen tiedot ovat sovelluksessa puutteellisia.

Toiseen kyselyyn tuli vastauksia yhteensa 14. Kyselyyn vastasivat he, jotka eivat olet kaytta-
neet AeroGuest- mobiilisovellusta. Ensimmaisissa kysymyksissa perehdyttiin vastaajien tausta-
tietoihin, kuten ikaan, asuinkuntaan, sukupuoleen, matkan tarkoitukseen seka kuinka usein
vastaajat vierailevat Primehotelsin hotelleissa. Seuraavaksi kasitellaan vastaajien odotuksia
sovelluksesta, kuinka todennakoisesti vastaajat ylipaataan lataavat sovelluksia puhelimeensa

ja missa vaiheessa vastaajat odottavat loytavan mainoksen sovelluksesta.

Vastaajista kaksi oli 18-24-vuotiaita, nelja vastaajista oli 25-32-vuotiaita, yksi vastaajista oli
33-42-vuotias, yksi oli 43-52-vuotias, kolme oli 53-60-vuotiaita ja loput kolme vastaajista oli
yli 60-vuotiaita. Kyselyyn vastasi yhteensa yhdeksan naista ja viisi miesta. Vastaajista suurin
osa asui Hyvinkaalla (6). Kolme vastaajista asui Helsingissa ja kolme Tampereella. Vastaajista
yksi asui Hameenlinnassa ja yksi asui Vantaalla. Suurin osa vastaajista oli vapaa-ajan matkal-
laan (11). Tyomatkalla vastaajista oli kaksi. Vaihtoehdon "muu matka” oli vastannut yksi vas-
taajista. Kuviosta 7 voidaan huomata, etta vastaajista kolme vierailee Primehotelsin hotel-
leissa vahintaan kerran puolessa vuodessa, nelja vastaajista vahintaan kerran vuodessa ja vas-

taajista seitseman vierailee Primehotelsin hotelleissa aiemmin mainittuja harvemmin.

@ Vahintaan kerran viikossa

@ Vahintaan kerran kuukaudessa
Vahintaan kerran puolessa vuodessa

@ Vahintaan kerran vuodessa

@ Harvemmin

Kuvio 7: Vastaajien vierailut Primehotelsin hotelleissa. (N=14)

Seuraavassa kysymyksessa selvitettiin, mita vastaajat odottavat sovelluksesta loytavan (kuvio
8) Tahan kysymykseen oli mahdollisuus valita useamman kohdan. Seitseman vastaajista odot-

taa sovelluksesta loytyvan mahdollisuuden sisaankirjautumiseen. Kolme vastaajista odottaa,



29

etta huoneen avainkortti loytyy sovelluksesta. Kaksi toivoo, etta sovelluksessa olisi mahdol-
lista valita itselleen huone. Kaksi vastaajista haluaa, etta sovelluksessa pystyy tayttamaan
matkustajailmoituksen. Palvelujen aukioloaikoja sovellukseen haluaa nelja vastaajista, nelja
vastaajista haluaa myos tiedon palvelujen sijainneista. Kaksi vastaajista toivoo sovelluksesta
loytyvan palvelujen ajankohtaiset tarjoukset. Palvelujen hinnat sovelluksesta odottaa loyta-
van yksi vastaajista. Nelja vastaajista odottaa sovelluksessa pystyvan tekemaan suoraan ravin-
tolan poytavarauksen. Uloskirjautumista sovelluksessa toivoo kolme vastaajista. Kolme vas-
taajista haluaa hoitaa maksun sovelluksen kautta. Kukaan vastaajista ei ollut vastannut odot-

tavan sovelluksessa olevan mahdollisuutta korottaa huoneluokkaa.

Mita asiakas odottaa sovelluksesta
Ioytyvan

28,60% 28,60%
28,60%
21,40% 21,40%
14,30% 14,30%

Kuvio 8: Mita asiakas odottaa mobiilisovelluksesta loytyvan. (N=14)

Kaksi vastaajista lataa hyvin todennakoisesti uuden sovelluksen. 12 vastaajista on sita mielta,

etta lataa sovelluksen, mikali kokee sen tarpeelliseksi.

Kahdeksan vastaajista toivoo, etta sovellusta mainostettaisiin heti hotellin etusivuilla. Yksi
vastaajista toivoo mainoksen hotellihuoneen valinnan yhteydessa. Varauksen tietojen taytta-
misen yhteydessa kaksi vastaajista haluaisi mainoksen sovelluksesta. Kaksi vastaajista haluaisi
varausvahvistus vaiheessa olevan mainos sovelluksesta. Viisi vastaajista on sita mielta, etta
sovellusta tulisi mainostaa kaikissa naissa edella mainituissa vaiheissa. Kukaan ei ollut vastan-

nut vaihtoehtoa, etta ei tarvitse tietoa sovelluksesta ollenkaan.

Kyselyn lopussa oli mahdollisuus jattaa avoin palaute, ja mita tulisi ottaa sovelluksessa huo-
mioon. Palautteissa nousi esille sovelluksen suhteen huomioitavaksi toimintavarmuuden, help-
pokayttoisyyden, asiakasystavaisyyden eli helpon ja selkean sovelluksen seka, etta sovelluk-
sesta tulisi loytaa kaikki tarkeat tiedot nopeasti. Kyselysta oli tullut palautetta, etta kysely oli

selkea ja kattava.
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Tassa luvussa esitellaan kehitysehdotuksia Primehotels Oy:n kayttamaan AeroGuest- mobiiliso-

vellukseen. Kehitysehdotukset syntyivat havainnoinnin ja asiakaskyselyiden tulosten pohjalta.

Lisaksi kehitysehdotuksissa otettiin huomioon esihavainnoinnissa tehdyt havainnot. Kehitys-

ideat on koottu alla olevaan taulukkoon (taulukko 1), jonka jalkeen ne esitellaan sanallisesti.

Kehitysehdotukset Toimenpiteet

1. Enemman tietoa sovelluksesta

2. Mainonta

3. Helppous ja asiakasystavallisyys

4, Ajantasaiset tiedot

5. Hyodyllisyys

- Internet-sivuille, sosiaalisen mediaan ja

paikan paalle
- Automaattiset mainokset ja linkit

- Mikali asiakas vierailee hotellin ymparis-
tossa muissa palveluissa kuin itse majoitus-
palvelussa, voisi sovellusta ja hotellia mai-

nostaa kyseisen palvelun yhteydessa.

- Internet-sivulla ehdotus ja paasy sovellus-

kauppaan
- Irralliset mainokset pitkin varauksen tekoa

- Ponnahdusikkunat ehdottamaan eri palve-

luita ja tuotteita

- Kannustimet ja gqr-koodit

- Erilaiset edut

- Saannolliset sovelluksen paivitykset

- Chat

- Palvelujen ja aktiviteettien aukioloajat
- Suora yhteys palveluntarjoajiin

- Ajankohtaiset tarjoukset

- Tieto palvelujen hinnoista

- Ravintolan poytavaraus
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Taulukko 1: Kehitysehdotukset ja toimenpiteet

Kehitysideoiden (taulukko 1) ensimmainen teema kasittelee sovelluksesta olevaa tietoa. Esi-
havainnointi-vaiheessa voitiin huomata, etta mobiilisovelluksesta ei l0ydy riittavasti tietoa ho-
tellin omilta verkkosivuilta eika tieto ollut helposti saatavilla. Hotel Sveitsissa suoritetussa ha-
vainnoinnissa todettiin, etta mobiilisovelluksesta on vain vastaanotossa pieni esittely, mutta
muuten hotellissa ei ollut nakyvilla mainoksia sovelluksesta. Asiakaskyselyssa kuuden vastaa-
jan mielesta tietoa ei ole riittavasti saatavilla ja yhden vastaajan mielesta tietoa ei loydy so-

velluksesta ollenkaan.

Kehitysideoita koskien sovelluksesta olevaa tietoa ovat esimerkiksi, etta varauksen tehtyaan
asiakkaalle lahetettaisiin automaattisesti sahkopostiin mainos ja linkki, josta asiakas pystyisi
lataamaan sovelluksen mahdollisimman varhaisessa vaiheessa ennen vierailuaan. Mikali asia-
kas vierailee hotellin ymparistossa muissa palveluissa kuin itse majoituspalvelussa, voisi sovel-
lusta ja hotellia mainostaa kyseisen palvelun yhteydessa jatkoa ajatellen. Taman avulla sovel-
lus tulisi enemman tutuksi ihmisille ja varmasti yha useampi asiakas ottaisi sovelluksen kayt-

toonsa, kun tietoa on saatavilla useassa eri markkinoinnin kanavassa.

Kehitysideoiden (taulukko 1) toinen teema on mainonta. Sen tulisi olla mielenkiintoa heratta-
vaa ja sen tulisi myos perustella asiakkaille sovelluksen kayttoonottoa nostaen esiin tarkeim-
pia hyotyja paakohdittain. Hotellia varatessa internet-sivuilla, mobiilisovelluksesta voisi tulla
sivun ylareunaan ehdotus sovelluksen lataamisesta sovelluskaupasta. Edella mainitun lisaksi
internet-sivut voisi aloitussivusta eteenpain sisaltaa pienia asiakkaan huomattavaksi ponnah-
dettavia irrallisia mainoksia. Vierailun aikana sovellus muistuttaisi sovelluksen ponnahdusil-
moituksilla asiakasta ehdottamalla erilaisia palveluita ja tuotteita. Nama voisivat esiintya ra-
vintolan poytavarausten tai kahvila- ja huonepalvelutuotteiden muodossa. Mainostekstina
voisi hyodyntaa esimerkiksi ilmaisua "iskiko nalka, tule ostamaan suklaapatukka ja kahvi vain
kolmella eurolla”. Paikan paalla hotellilla voisi sen sijaan olla kaytossaan erilaisia kannustimia
ja suosituksia sovelluksen lataajille qr-koodien kautta. Kannustimina voitaisiin hyodyntaa esi-
merkiksi alennuksia seuraavasta hotelliyosta ja etuja eri palveluihin hotellin ymparistossa. So-
velluksen ladanneille voitaisiin myontaa jokin vastaavanlainen etu, kun han suosittelee sovel-
luksen kayttoonottoa ystavalleen, edellyttaen, etta ystavaa ottaa sovelluksen myos kayt-

toonsa kayttaen suosituksen mukana tullutta henkilokohtaista koodia.

Kolmantena teema kehitysideoissa (taulukko 1) on helppous ja asiakasystavallisyys. Havain-
noinnin ja asiakaskyselyn tulosten perusteella ongelmia on ilmennyt huoneen valinnassa seka
mobiiliavainten saamisessa. Lisaksi huoneen numero ja mobiiliavain ei ole ilmestynyt nakyviin
sovellukseen, jonka vuoksi asiakkaan taytyy tehda sisaankirjautuminen hotellin vastaanotossa.
Vaikka asiakaskyselyyn vastanneista suurin osa oli onnistunut tekemaan sisaankirjautumisen

mobiilisovelluksen kautta ja saanut my0s mobiiliavaimen, osa avoimista palautteista kertoi
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prosessin olleen joko vaikeaa tai tama ei onnistunut. Mikali kyseessa olisi jokin tietyn sovel-
lusversion ongelma, voi naita parhaiten ehkaista saannollisella sovelluksen ajankohtaisten pai-

vitysten seuraamisella.

Vierailun paatteeksi annettavan palautteen lisaksi voisi olla esimerkiksi reaaliaikainen chat-
keskustelu sovelluksessa, josta asiakas voi kysya tarvittaessa apua ongelmatilanteissa aina va-
rauksen tekemisesta vierailuun paattymiseen asti. Chatissa voi kysya myos vierailun aikana
muun muassa palveluista ja naihin liittyvista yksityiskohdista. Keskusteluyhteys olisi lahtokoh-
taisesti suoraan muodostettu hotellin vastaanottoon, josta he tarvittaessa luovat yhteydenot-

topyynnon jollekin sidosryhman tekijalle asiakkaan kysymykseen liittyen.

Neljantena kehitysideana (taulukko 1) on palvelujen ja aktiviteettien aukioloaikojen ajanta-
saisuus. Tuloksista ilmeni palvelujen ja aktiviteettien aukioloaikojen puutteellisuus. Sovelluk-
seen tulisi paivittaa palvelujen ja aktiviteettien aukioloajat, samalla huolehtien naiden ajan-
tasaisuudesta. Tama lisays palvelisi asiakkaita ja tukisi heidan suunnitelmiaan vierailunsa ai-
kana. Sovelluksella tulisi olla mahdollisimman suora yhteys kaikkiin palveluntarjoajiin, jotta
ajankohtaiset aukioloajat paivittyvat myos sovelluksessa taman paivittaessa aukioloaikojaan

esimerkiksi omille internet-sivuilleen.

Viidentena kehitysideana (taulukko 1) on sovelluksesta oleva hyoty asiakkaille. Jotta sovellus
olisi asiakkaille hyodyllinen, tulisi sovelluksesta loytya kaikki tarvittava tieto, jota asiakas vie-
railunsa aikana tarvitsee. Havainnoinnin yhteydessa huomattiin, etta esimerkiksi Hotel Sveit-
sin palveluista ei juurikaan loytynyt oleellisia tietoja. Lisaksi mobiilisovelluksessa tulisi olla
mahdollisuus varata poyta ravintolasta suoraan ohjaamatta asiakkaita ensin internet-sivujen
kautta. Havainnoinnin aikana huomattiin, etta sovelluksesta loytyy ravintolasta tietoa, mutta
asiakkaalle helpompaa olisi, etta poytavarauksen saisi suoraan varattua sovelluksesta yhdella
toiminnolla. Lisaksi sovellusta kayttaville voisi olla kohdistettuja ajankohtaisia tarjouksia,
jotka pystyisivat hyodyntaa nayttamalla sovellusta. Edella lapi kaytyjen ominaisuuksien lisaa-
minen toisi enemman hyotyja kayttajalleen, joka lisaisi sovelluksen kayttajamaaria ja toisi
hyotya myos yritykselle prosessien tehostamisen ja liiketoiminnan nakokulmasta palvelun

kayttamisen lisaantyessa.

7  Johtopaatokset

Opinnaytetyon tavoitteena oli tuottaa kehitysehdotuksia majoitusliikkeen mobiilisovellukseen.
Tavoitteena oli tuoda jo olemassa olevaa mobiilisovellusta enemman asiakkaiden tietoisuu-
teen. Tarkoituksena olisi saada kaikki mahdollinen tieto sovellukseen, jota asiakas tarvitsee
vierailun aikana. Kehittamisehdotusten tarkoituksena on auttaa toimeksiantajaa kehittamaan

sovellusta seka tekemaan siihen mahdollisia muutoksia. Kehitysehdotusten mahdollisena
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hyotyna olisi mobiilisovelluksen asiakastyytyvaisyyden ja -kokemuksen kautta toimeksiantajan

lisamyynnin lisaaminen.

Opinnaytetyo aloitettiin suunnittelemalla mahdollista tietoperustaa ja kehittamismenetelmia.
Tietoperustaan kaytettiin erilaisia fyysisia kirjoja, e-kirjoja seka artikkeleita. Kehittamisme-
netelmia lahdettiin rakentamaan tietoperustan perusteella ja opinnaytetyon tekija paatti,
mitka menetelmat ovat hyodyllisimmat tassa opinnaytetyossa. Hyodyllisimmiksi menetelmiksi
nousi teorian perusteella havainnointi seka asiakaskysely. Alussa suunniteltiin toteutettavaksi
myos haastattelu, mutta hyodyllisemmaksi osoittautui tutkimuksen osalta nostaa esille suu-
remman otannan vastausten perusteella yksittaisia asioita, joita oli mahdollista tukea tekijan
havainnoin avulla. Havainnoinnin ja kyselyiden tulosten pohjalta todettiin, etta tuloksissa on

riittavasti tietoa, jotta saadaan luotua kehitysehdotuksia.

Kehitysehdotusten luomiseen kaytettiin tietoperustaa seka havainnoinnin ja kyselyiden avulla
saatuja tietoja. Teoriassa kasiteltiin palvelua hotelliasiakkaan nakokulmasta palvelun laadun
avulla, hotellia majoituspalveluna seka sahkoisia palveluja, tarkemmin sanottuna itsepalvelua
ja mobiilisovellusta. Tietoperustan jalkeen toteutettiin esihavainnointi, jonka jalkeen suori-
tettiin havainnointi. Naiden tulokset analysoitiin kirjottamalla selkeaan muotoon, jotta tulos-
ten pohjalta oli mahdollista lahtea suunnittelemaan asiakaskyselyita. Kyselyita tehtiin kaksi,
jotta vastauksia saataisiin eri nakokulmista. Kyselyssa yksi vastaajat olivat kayttaneet Aero-
Guest-sovellusta aikaisemmin, kun taas kyselyssa kaksi vastaajat eivat olleet kayttaneet ky-
seista sovellusta aikaisemmin. Kyselyista saatu aineisto analysoitiin ja luonnosteltiin erilaisten

kaavioiden avulla esitettavaan muotoon.

Ikaantyneet ihmiset haluavat saada henkilokohtaista palvelua, silla he pitavat sita luotetta-
vampana kuin itsepalvelua. Luotettavuuden lisaksi sosiaalisen puolen merkitys korostuu ikaan-
tyneiden ihmisten haluamisesta henkilokohtaista palvelua. (Tuorila 2002, 14-15.) Tama koros-
tui asiakaskyselyiden vastaajien ian keskiarvossa. Kyselyihin tuli vastauksia yhteensa 26, joista
viisi vastaajaa oli yli 60- vuotiaita. Tassa voidaan huomata ikaantyneiden ihmisten suhtautu-
minen ja omaksuminen sahkoisten palvelujen kayton suhteen, silla kyselyt toteutettiin sahkoi-
sessa muodossa. lkaantyneempien vastaajien vahaisyyteen vaikutti varmasti asiakaskyselyyn
paasyyn luettava qr-koodi, joka saattoi luoda kynnyksen vastaamiseen siina missa muidenkin
sahkoisten palvelujen omaksuminen. lkaantyvien ihmisten itsepalvelun vahaisyys ei johdu pel-
kastaan haluttomuudesta tai riittamattomasta tietotaidosta, vaan laitteiden soveltamatto-
muudesta kayttajien tarpeisiin (Tuorila 2002, 14-15). Lisaksi qr-koodin lukeminen edellyttaa

vastaajalta alypuhelimen kayttoa niin kuin myos mobiilisovelluksen kayttajalta.

Opinnaytetyon tietoperustassa kirjoitetaan, etta asiakastyytyvaisyys on tarkea asia, kun tar-
kastellaan koetun palvelun laatua. Kun asiakas on tyytyvainen kokemaansa tuotteeseen tai

palveluun, nostaa se hanen halukkuuttaan kayttaa palvelua tulevaisuudessakin. (Gronroos
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2009, 177-178.) Toinen iso kehityksen kohde on sovelluksen tuottama hyoty asiakkaalle. Asia-
kaskyselyyn vastanneelle suurimmalle osalle sovelluksesta oli vain jonkin verran hyotya tai ei
hyotya ollenkaan. Tuorila (2002, 19.) kirjoittaa, etta sahkoisten palvelujen tulee olla kaytta-
jille hyodyllisempia kuin perinteisen palvelun. Nama ovat verrattavissa asiakastyytyvaisyy-
teen. Mikali asiakas kokee, etta sovelluksesta ei ole hyotya hanen vierailunsa aikana, han ei

myoskaan ole taysin tyytyvainen palveluun tai palvelun laatuun.

Opinnaytetyon tietoperustan ja tutkimusten avulla saatiin uusia ja hyodyllisia kehitysehdotuk-
sia mobiilisovellukseen, jotka edesauttavat sovellusta asiakkaiden tietoisuuteen ja siita olisi
hyotya kayttajille. Kehitysideoita tuli yhteensa 15, jotka on jaettu viiteen eri teemaan. Tee-
moja ovat sovelluksesta oleva tieto, mainonta, helppous ja asiakasystavallisyys, ajantasaisuus

seka hyodyllisyys.

Oikein hyodynnettyna mobiilisovellus voi olla tehokas tyokalu liiketoiminnan kannalta. Mobii-
lisovelluksen kehittaminen ei tarkoita, etta se tulisi menestymaan, vaan sen on myos tarjot-
tava kayttajilleen lisaarvoa. (McWherter & Gowell 2012, 18). Jotta AeroGuest- mobiilisovellus
toisi lisaarvoa kayttajilleen, taytyy sovellusta kehittaa asiakkaille miellyttavammaksi ja hyo-
dyllisemmaksi. Jatkuvan ajantasaisen kehittamisen ja asiakasymmarryksen avulla sovelluk-
sesta saadaan toimivampi ja asiakaslahtoisempi, ja tata myoten asiakkaat kayttaisivat sita
enemman. Asiakkaalla on lisaksi kasitys muista saatavilla olevista kilpailevista tuotteista, joi-
den kesken han voi suorittaa vertailua ja tehda valintansa eniten lisaarvoa tuovien ominai-

suuksien perusteella.

Havainnointi menetelmana mahdollistaa havainnoijan tulkinnan havainnoissa ja tuloksissa, mi-
kali tutkimuksessa voi vaikuttaa tulosten luotettavuuteen. Tietoperusta ja tutkimusten tulok-
set osoittavat, etta jo kaytossa olevalla mobiilisovelluksella on mahdollisuus kasvattaa ole-
massa olevaa kayttajakuntaansa lisaamalla asiakkaalle hyodyllisia ja olennaisia ominaisuuksia
seka tietoja. Toimiva ja jatkuvasti kehittyva mobiilisovellus on nykyaikainen tyokalu niin asi-

akkaan kuin yrityksen prosesseihin tehostamiseksi perinteisten palvelujen rinnalle.

Kehitysideoiden kayttoonotto tyollistaa henkiloita mahdollisten koodausten tai muiden sovel-
lusta koskevia toimenpiteita ajatellen. Mahdolliset mainokset ja mainonnan eri muodot voisi
lahtea pienista yksinkertaisista asioista, joten tama ei vaadi suuria maaria resursseja eri osas-
toilta. Kehitysideat voi ottaa kaytantoon toimeksiantajan omien resurssien mukaan, milloin
vain. Sita suurempi muutos voidaan saada aikaan, mita enemman kehitysideoita toimeksian-
taja ottaa kayttoon. Sovellusta kehittaessa on oltava selkeat tavoitteet (McWherter & Gowell
2012, 17). Ehdottaisin toimeksiantajaa pitamaan mahdollisimman pian palaverin koko tiimin
kanssa pohtiakseen sovelluksen tavoitteista ja jatkotoimenpiteista. Toimeksiantaja paattaa

kehitysehdotusten kayttoonotosta ja mahdollisesti vie ideoita eteenpain sovellukseen.
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Liite 1: Havainnointilomakepohja

Havainnoitavat asiat

Sovelluksen kayttoonotto

Sisaankirjautuminen

Sovelluksesta loytyvat tiedot palveluista

Uloskirjautuminen

Huomiot
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Liite 2: Asiakaskysely sovellusta kayttaneille

PRIMEHOTELS

Asiakaskysely

Olen Laurea ammattikorkeakoulun restonomiopiskelija ja teen tutkimusta opinndytetydtani varten. TAman
kyselyn tarkoituksena on selvittds, millainen kayttdjaryhma Primehotels- hotellien mobiilisovellusta tall4 hetkelld
kayttda ja mita toiveita teilld sovellusta kohtaan olisi. Vastauksia tullaan kdyttdm&an opinndytetyoni tekemiseen.

Vastanneiden kesken arvomme majoituslahjakortteja Primehotels- hotelleihin. Taytdthan séhkopostisi alle,
mikali haluat osallistua arvontaan. Kiitos ajastanne ja vastauksistanne.

Mikili haluat osallistua arvontaan, kirjoitathan sihképostiosoitteesi.

Lyhyt vastausteksti




. Ikisi? *
Alle 18- vuotias
18-24 vuotta
25- 32 vuotta
33- 42 vuotta
43- 52 vuotta
53-60 vuotta

Yli 60- vuotias

. oy K
2. Asuinkunrasi?

Lyhyt vastausteksti

3- Sukupuolesi? *

Nainen
Mies
Muu

En halua kertoa

4. Matkasi tarkoirus? *
Vapaa-ajan matka
Tyématka

Muu...
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5. Kuinka usein vierailet Primehotels-hotelleissa? (Hotel Katajanokka, Hotel Rantapuisto, Hotel Sveitsi,

Spahotel Casino, Hotel Oscar)

Vahintaan kerran viikossa

Vahintaan kerran kuukaudessa
Vahintaan kerran puolessa vuodessa
Vahintaan kerran vuodessa

Harvemmin

6. Minki arvosanan antaisit sovelluksen toimivuudelle?

Huono O O O

7. Kuinka paljon sovelluksesta oli hy6tyi vierailusi aikana? *
Paljon
Jonkin verran
Hieman
Ei juurikaan

Ei ollenkaan

Erinomainen
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8. Misti seuraavista asioista 1ovdic mielestisi riictivisti tietoa sovelluksesta? Voit valita useamman kohdan. *

Siséankirjautuminen

Huoneen avainkortti

Huoneen valinta

Matkustajailmoitus

Huoneen korotus

Palveluiden aukiolojat

Palveluiden sijainti

Palveluiden ajankohtaiset tarjoukset

Palveluiden hinnat

Ravintolan poytavaraukset

Uloskirjautuminen

Maksu

43



. M “ n &
9. Kuinka helppoa oli sovelluksen kiyrréonoreo?

Todella helppoa
Melko helppoa
Haastavaa

Todella vaikeaa

- ¥ m e _as . . . . . n 5 *
1o, Koetko, erci sovellulsesta on saaravilla riicciviisei riecoa hotellien internet-sivuilla?

Tietoa on riittdvésti
Kohtalaisesti
Puutteellisesti

Ei l6ydy juurikaan tietoa

1. Palauce on lahja. Annathan meille palautetea ja kehicysideoita sovelluksesta.

Pitk# vastausteksti
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Liite 3: Toinen asiakaskysely ei sovellusta kayttaneille

PRIMEHOTELS

Asiakaskysely

Olen Laurea ammattikorkeakoulun restonomiopiskelija ja teen tutkimusta opinnéytetyténi varten. TAman
kyselyn tarkoituksena on selvittda, mitd toiveita vierailijoilla olisi mobiilisovellukseen liittyen. Vastauksia tullaan
kayttdmaan opinndytetyoni tekemiseen.

Vastanneiden kesken arvomme majoituslahjakortteja Primehotels- hotelleihin. Taytdthan sdhkdpostisi alle,
mikali haluat osallistua arvontaan. Kiitos ajastanne ja vastauksistanne.

Mikili haluat osalliscua arvontaan, kirjoitathan sihkopostiosoitreesi.

vastaustekst
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n Tkdsi? *
Alle 18- vuotias
18- 24 vuotta
25-32 vuotta
33-42 vuotta
43-52 vuotta
53-60 vuotta

Yli 60- vuotias

N .y k
2. Asuinkuntasi?

Lyhyt vastausteksti

3. Sukupuolesi

Nainen
Mies
Muu

En halua kertoa

4. Markasi rarkoitus?

Vapaa-ajan matka
Tyématka

Muu:
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5. Kuinka usein vierailer Primehorels- horelleissa? (Horel Katajanokka, Horel Casino, Horel Sveitsi, Spahotel

Casino, Hotel Oscar)

Vahintdén kerran viikossa

Vahintdan kerran kuukaudessa
Vahintdan kerran puolessa vuodessa
Vahintdan kerran vuodessa

Harvemmin

6. Mitd edotat mobiilisovelluksesta loyryvin? { Voit valita useamman ) *
Sis&ankirjautuminen
Huoneen avainkortti
Huoneen valinta
Huoneluokan korotus
Matkustajailmoitus
Palveluiden aukioloajat
Palveluiden sijainti
Palveluiden ajankohtaiset tarjoukset
Palveluiden hinnat
Ravintolan poytdvaraukset
Uloskirjautuminen

Maksu



7 Kuinka todenniikaisesti lataar uuden sovelluksen lel‘lu]imccsi? *
Hyvin todennakdisesti
Lataan, mikali tarpeellinen
Vain, jos on pakko

En ollenkaan

1c .‘QL\\"L'”LL‘QI'R mainostertavan? *

8. Missi vaiheessa horellivarausra halua
Heti hotellin etusivulla
Hotellihuoneen valinnan yhteydessa
Varauksen tietojen tayttamisen yhteydesss
Varausvahvistuksessa
Kaikissa ndissd vaiheissa

En tarvitse sovelluksesta tietoa

g. Palaute on lahja. Annathan meille palauterta, miti sovelluksessa meidin tulisi otraa huomioon.

Pitkd vastausteksti
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