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Palveluiden digitalisoituminen majoitusalalla muuttaa hotellien vastaanoton tyotehtavia. Asiakas-
polun palvelutuokioista yha useampi, kuten sisaan- ja uloskirjautuminen, siirtyvat vahitellen digi-
taaliseen muotoon. Sokos-hotellien majoituskaupan strategiassa tahdataan asiakaspolun sujuvoit-
tamiseen muuttuvien palveluiden myo6ta. Itsepalveluautomaattien kayttda halutaan lisata ja niiden
suosittelussa ja kaytdn opastuksessa on toiminut vastaanottovirkailija host-tehtavassa osassa
hotelleja. Osana naita padmaaria opinnaytetytn valmistelu aloitettiin syksylla 2023, ja tavoitteena
oli luoda hostin tehtavéankuva Original Sokos -hotellityypille valmiiksi kesdkaudelle 2024. Toimek-
siantaja on Suomen Osuuskuntien keskuskunta SOK:n matkailu- ja ravintola-alan ketjuohjaus.

Taman produktityyppisen eli toiminnallisen opinnaytetyon tavoite on luoda raamit hostin tehtavalle
ja néin yhtenaistaa toimintatapoja, tunnistaa tehtavaan tarvittavat tiedot ja taidot ja tukea laaduk-
kaan asiakaspalvelun toteutumista hotelleissa. Tavoitteena on myoés tehtavankuvan avulla sitout-
taa henkilbkuntaa ja paasta strategian mukaisiin tavoitteisiin. Tyén kohderyhma on Original Sokos
-hotellien vastaanottojen esihenkiltt ja tyontekijat.

Tietoperustassa kasitelldan digitalisaatiota ja robotiikan kaytt6d matkailualalla seké& asiakkaiden
digikayttaytymista. Henkilostokokemusta tutkitaan suhteessa asiakaskokemuksen luomiseen seka
henkildstén osallistamiseen muutostilanteissa. Digitaalisten palveluiden luomissa muutoksissa
toimimiseen syvennytaan myds. Original -hotellityypin, nykyinen hostin rooli ja Sokos-hotellien
kaytdssa olevat digitaaliset palvelut esitellaan.

Tybssa kaytetddn kehittdémismenetelmana virtuaalista tyopajaa, joka toteutettiin maaliskuussa
2024. Siina kerattiin hotellien vastaanottovirkailijoista ja esihenkil6ista koostuvan tyéryhman na-
kemyksia tehtavankuvan painopistealueisiin liittyvista tekemisista ja osaamisista. Tietoperustasta
esiin nousseiden havaintojen, tydryhman tulosten ja tekijan omien kokemusten perusteella koottiin
toimeksiantajan mallin mukainen tehtavankuva.

Produkti tayttaa sille asetetut tavoitteet ja toimii ajankohtaisena tydkaluna digitaalisten palveluiden
integroimiseen vastaanoton nykyisiin toimintoihin. Koska palvelut kehittyvat koko ajan, hostin teh-
tavankuvakin muuttuu ja produktia on syyta paivittdd vahintdan vuosittain. Sitd voi myds muokata
yksityiskohtaisemmaksi yksittaisen hotellin kdyttdon. On myds todennakoista, etté tulevaisuudessa
vastaanottovirkailijan tehtavankuva muuttuu, kun tydntekija ei ole niin sidottu tytpisteeseensa.
Hostin erillinen tehtava jaanee siind vaiheessa pois.
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Sisallys

N T oo F= T 0 | (o T PP PP PPPPPPPP 1
2 Digitalisaatio MajoituSAlAlIa ..........ccooveiiiiiii e e e e e e e aaane 3
2.1 Robotiikka majoitusalallal...............oiiiiieiiiiiee e 3
2.2 Asiakkaiden digik&yttaytYMINEN.......oooo i 4
2.3 Asiakasryhmien erot digitaalisiin palveluihin suhtautumisessa .............cccvvveviiiiiiiieeeeneeenns 4

3 Tyontekijakokemus tehtavankuvan taustalla.............. ... 6
3.1 Tyontekijakokemuksen vaikutus asiakaskokemukSeen ..............ouuviiiiiiieiiiiiiiiiiiie e 6
3.2 Henkiloston osallistaminen MUULOKSEEN..........iiiiiiiieeeeiiiies e e e e et e e e s eetaen e e e e aeeanee 6
3.3 Digitalisaation luomissa muutostilanteissa toiIMIMINEN..............oevuiiiiireeeerreeie e ee e 7

4 Produktin SUUNNITEEIU........ee e e e e et s e e e e e e e e aaaea e e e e e e e eernennes 8
4.1 Toimeksiantajan ESIttelY ..........ooviiiiiiiiiiii 8

4. 1.1 HOTEIEYYPIT - 8

4.1.2 DigitaaliSet PAIVEIUL........eii e 9

4.2 Lahtotilanne - hostin teht&Van NYKYLla............oooiiiiiiiii e 10
4.3 Produktin tavoitteet ja KONAEryNMa ..........cooiiiiiiiiiic e 10

O o oo (U1 aqu IR (W o1 =V o1 =T o T 11
5.1 MenetelmMan ValiNta ........coooeiiiieeeeeeeeeee 11
5.2  TyOpajan toteuttaminen ja tUIOKSEL ............uuuiiiii e e e e e aanees 12
5.3  Muut tuottamisen VaINEEL .........ccooi e 14
5.4 Valmis PrOUUKLI......ocuiiiii e e e e e e e e e et e e e e e e e e e e e attb e e e eeaaeasanees 15

6 Pohdinta ja JONTOPAEAIOKSET ...vuueii e e e e e e et e e e e e e e e et e e e e 16
L 200 R o o [ 0] = PSSR 16
6.2  TyOn eteneminen Ja hAaSEEL .........cooeeii i 17
6.3 JONTOPAALOKSEL ... ..o 18
6.4 JatkojalostamismandolliSUUAET ............ooooi i 19
6.5 Opinnaytetyd ja oman OpPIMISEN arVIOINT .......cooeeeieeieeee e 19

0= 1 0] (T P 20
== P 22
Liite 1. Tyopajan teht&vANANNO0N IUONNOS .........uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeesebeae e eeeeeeeeeeeeeneeaenee 22
Liite 2. TYOPAJAN TUIOKSET ... .uettiiiiiiiiiiiiieieieiteeette ettt 22

Lilte 3. HOSHIN TENTAVANKUVAL ... .ceieieee ettt ettt ettt e e e e e e e e e e enees 25



1 Johdanto

Majoitusalan digitalisoituessa ja asiakkaiden tarpeiden muuttuessa yritysten on kehitettava omia
toimintatapojaan. Digitalisaation myota hotelliasiakkaan perinteinen asiakaspolku muuttuu — koske-
tuspisteitd on enemman ja niistd ensimmaiset ovat suurelta osin digitaalisia (Korkiakoski 2019,
s.19). Sama kehitys tulee jatkumaan lapi asiakaspolun. Yrityksen on kyettava panostamaan seka
perinteisiin asiakaskohtaamisiin, etta verkkosivun, sovelluksen tai itsepalveluautomaatin kautta

tapahtuviin kohtaamisiin.

Koska digitalisaatio on jatkuvaa muutosta, ei riitd, ettd asiakkaat ja henkiltstd opetetaan kerran

kayttamaan uutta ratkaisua. Uusia palveluita ja niihin ominaisuuksia kehitetd&n usein askel kerral-
laan. Toisaalta osa muutoksista tapahtuu disruption avulla, eli vanhasta toimintatavasta luovutaan
aktiivisesti ja korvataan se uudella (lIimarinen & Koskela 2015, s.51). Varsinkin tallaisessa kehityk-

sessé asiakkaat ja henkilékunta tarvitsevat tukea muutokseen.

Tama toiminnallisen opinnaytetyon tavoitteena on tuottaa Sokos-hotelleille Original-hotellityypin
hostin tehtavankuva. Aihe on ajankohtainen osana Sokos-hotellien uutta, vuosille 2024-2028 teh-
tya matkailukaupan strategiaa, jonka yksi teema on sujuva ja osuva asiakaskokemus. Teemalla
tahdatdan asiakaskokemuksen parantamiseen silla ajatuksella, etté eri asiakkaille sujuvuus tarkoit-
taa eri asioita. Joku kaipaa henkilokohtaista, kiireetontd kohtaamista asiakaspalvelijan kanssa, ja
toinen nopeaa asiointia, jonka voi hoitaa digitaalisesti tdysin itsendisesti. Sokos-hotelleissa digitaa-
listen palvelujen keskidssa ovat verkkosivut, sovellus ja itsepalveluautomaatit. ltsepalveluauto-
maattien kayttoonotosta alkaen mukana on kulkenut hostin rooli, jonka paaasiallinen tehtava on
ollut niiden kayton opastaminen ja ylipdataan niiden olemassaolosta kertominen saapuville asiak-
kaille. Uuden strategian myota hostin merkitys nahdaan yha tarkedmpana, jotta palvelut saadaan

yha suuremman asiakasjoukon saataville ja luontevaksi osaksi asiakaspolkua.

Tehtdvankuvan luominen auttaa hotelleja hostin tydon merkityksen sisdistamisessa. Digitalisaatio
Mmuuttaa tyon sisaltoa vastaanotoissa ja ndin myos tydntekijakokemusta. Yritysvastuullisuuden na-
kokulmasta opinnaytety6 auttaa strategian mukaisessa organisaatiokulttuurin, johtamisen ja tyon-

tekijdn osaamisen vahvistamisessa.

Opinnaytetyon tietoperustan paateemoja ovat digitalisaatio ja tyontekijakokemus, seka naiden vai-
kutukset asiakaskokemuksen. Tyotekijakokemuksen osalta kasitelladn myds muutosjohtamista.

Kaikkia teemoja kasitellaan suhteessa majoitusalaan.

Aihe rajataan Original-hotellityyppiin, sill& strategian mukaisesti eri hotellityyppien differointia halu-

taan lisata ja niiden palvelukulttuureissa eri tyotehtavissa on eroja. Rajauksella tarkennetaan seka



yhtenevaisyyksia erilaisten Original-hotellien kesken, etté erottavia tekijoitd muista hotellityypeista.
Hotelliketju ja hotellityypit esitellaan tarkemmin empiirisessd osassa toimeksiantajan esittelyssa.
Siella avataan my0s strategiaa ja hostin tehtavan nykytilannetta.

Empiirinen osa alkaa produktin suunnittelulla, jossa esitella&n toimeksiantaja, Sokos-hotellien stra-
tegia, hotellityypit ja digipalvelut seké& hostin tehtdvan nykytilanne. Produktin tuottamiseen valittiin
menetelmaksi virtuaalinen tyopaja. Eri hotellien edustajat osallistuivat hostin tehtéavien maarittelyyn
pienryhmékeskusteluissa. Tydskentelen itse Sokos-hotellissa vastaanoton palvelup&allikkdna ja
olen toiminut hostin tehtdvassa seka perehdyttamassa hostin rooliin. Kaytannossa itselleni on

myds herénnyt tarve tdsmentda roolia ja siihen tarvittavaa osaamista.



2 Digitalisaatio majoitusalalla

Digitalisaatio on globaalistikin matkailualalla vield alkuvaiheessa, mutta sen nahdaan muuttavan
alaa jatkuvasti. Hidas kehitys on johtunut ainakin osittain alan palvelukeskeisyydesta, joka asettaa
inhimillisen kohtaamisen etusijalle. Tata kasitettd on ehka korostettu liikaa, miké on estanyt aikai-
semman siirtymisen teknologiavetoiseen palveluun. Kuluttajateknologiat ovat kehittyneet nopeasti
ja siirtyminen digitaalisempaan palveluun on tullut vaistamattomaksi. Monia uusia ratkaisuja on jo

otettu kayttdoon palveluprosessien eri vaiheissa. (Ozdemir, Dogru, Kizildag & Erkmen, 2023)

Kuitenkin Ozdermirin ym. (2023) mukaan digitalisaatio muuttaa alan liiketoimintaymparistda ja uu-

sien teknologioiden ymmartaminen ja omaksuminen on elintarke&é alan toimijoille. Yritykset, jotka

ottavat kayttdon ja toteuttavat siirtyman nopeammin, hy6tyvat varhaisen omaksujan roolista ja saa-
vat Kilpailuetua. Tarkein menestystekija digitaalisten ratkaisujen suhteen jatkuvasti kasvavassa

kilpailussa on arvon tuottaminen sidosryhmille.

Tuoreessa espanjalaisia hotelleja koskevassa tutkimuksessa Zaragoza-Saez, Marco-Lajara, Ube-
da-Garcia ja Manresa-Marhuenda (2024) puolestaan toteavat, etta digitalisaatio toimii kilpailukei-
nona hotelleille erottua muista brandeista, ja etta uudet teknologiat tarjoavat tietoa, jota hotellit tar-
vitsevat tarjotakseen yksilollisia palveluita. Aikakaudella, jolloin turistit vaativat yksil6llisempié ko-
kemuksia, hotellialan tulisi tarjota asiakkaiden vaatimuksiin mukautettuja palveluita. Myods he nake-

vat digitalisaation merkityksen lisdarvon tuottajana.

Digitalisaation suurin merkitys alalle nahdaan siis molempien tutkimusten mukaan samoin, tarkein
lisdarvo silla tuotetaan asiakkaille, ja yksil6llisen palvelun tarjoamisen merkitys korostuu. Personoi-
tua palvelua tarjoaa myds sosiaalinen media, joka mainitaan tarkedna vuorovaikutuskanavana
erityiseksi nuoren asiakaskunnan keskuudessa (Christofi, Christou, Drotarova & Hadjielias, 2022).
Heidan tutkimuksensa osoittaa myds, ettd organisaatioiden taytyy edelleen yllapitaa perinteisia

viestintdkanavia niitd asiakkaita varten, jotka eivat voi tai halua kayttaa digitaalisia palveluita.
2.1 Robotiikka majoitusalalla

Digitalisaation my6td myds robotiikkaa kaytetaan ja kehitetaén palvelualoilla eri tehtavissa. Kuten
kaikissa palveluissa, myds majoituspalvelun taso vaihtelee eri tekijoiden vaikutuksesta ja muutok-
set voivat vaikuttaa asiakkaiden asenteisiin ja arvioihin naita palveluita kohtaan. Erilaisten kustan-
nus- ja tehokkuusetujensa liséksi robotit voivat auttaa vahentdmaan palvelutason vaihtelua, joka
johtuu suurelta osin ihmisten valisesta vuorovaikutuksesta palvelukohtaamisissa. Robotit eivat kui-
tenkaan viela toimi hyvin muuttuvissa olosuhteissa, ja henkilokuntaa tarvitaan usein auttamaan.
(Ayyildiz, Baykal & Koc, 2022)



Ayyildiz ym. (2022) tutkivat myos kyselylla hotelliasiakkaiden suhtautumista robotteihin ja tulosten
mukaan suhtautuminen oli positiivista. Mieluiten asiakkaat valitsivat kuitenkin ihmisen toteuttaman
palvelun. Miehet olivat kiinnostuneempia teknologiasta ylipaatéaéan, mutta robottien suorittamat pal-
velut kiinnostivat naisia enemman. Muita merkittavid huomioita tai eroja vastaajien taustan, kuten

ian tai sosiaalisen aseman perusteella ei |0ydetty.

Aiemman tutkimuksen mukaan tehtavien siirtyminen ihmiselté robotille hotelli- ja ravintola-alalla
muuttaa ihmistydntekijdiden roolia palvelukohtaamisissa. Tdma voi tarkoittaa kokonaan uusia ty6-
tehtavien syntymisté ja uusien, niin teknisten, kuin ihmisten johtamisen taitojen omaksumista muut-
tuvassa ymparistossa. Palvelurobotit tulevat muokkaamaan hospitality-alan tyon ekosysteemia.
(Stienmetz, Tuomi & Tussyadiah. 2021)

2.2 Asiakkaiden digikayttaytyminen

Tilastokeskuksen mukaan (kuva 1) vuonna 2023 90 % suomalaisista omisti kosketusnaytollisen
puhelimen, 58 % on ostanut internetista viimeisen kolmen kuukauden aikana ja 21 % on ostanut
hotellipalveluita viimeisen kolmen kuukauden aikana. Hotellipalveluiden ostossa on tapahtunut
eniten kehitysta neljan viime vuoden aikana. Ajalta ennen koronaa lukemia néista ostoista ei ole,

joten tuloksista ei voi tehda suoria paatelmiéa ostamisen yleistymisesta.
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Kuva 1. Véestdn tieto- ja viestintatekniikan kaytto (Tilastokeskus)
2.3 Asiakasryhmien erot digitaalisiin palveluihin suhtautumisessa

lan mukaan jaoteltuna 25—-64-vuotiaat ovat ostaneet eniten majoituspalveluita verkosta vuonna
2023 (kuva 2). Muihin verkko-ostoksiin nahden tulokset ovat melko samankaltaisia. Alle 64-
vuotiaiden ikaryhmissa vahintaan 94 % omistaa alypuhelimen, alle 44-vuotiaista 99 %.
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Kuva 2. Véeston tieto- ja viestintatekniikan kaytto ikaryhmittain (Tilastokeskus)

Eri asiakassegmentit omaksuvat uusia innovaatioita erilaiseen tahtiin. Rogersin (2003) diffuusio-
teorian mukaan segmentit jakautuvat innovaattoreihin, varhaisiin omaksujiin, varhaiseen enemmis-
t66n, myohaiseen enemmistdon sekd myohaisiin omaksujiin. Innovaattorit ovat pieni vahemmisto
ihmisid, jotka uskaliaasti kokeilevat uutta. Varhaiset omaksujat ovat vaikutusvaltaisia, sosiaalisia ja
suosittua. Varhainen enemmistt on vastaanottavaista ja mydhdinen enemmistd skeptista. Heidat
saa mukaan, kun innovaatio on jo kestanyt aikaa. Hitaat omaksujat ovat konservatiivisia ja jopa

vastustavat uutta. He eivét valttamatta lahde mukaan uuteen.

Varhaisten omaksujien saavuttaminen on tarkeaa palveluiden ja tuotteiden lanseerauksessa. Heilla
on valtaa varhaisen enemmisttn saavuttamiseen. Uuden tuotteen tai palvelun taytyy tuoda lisdar-
voa ja sen taytyy sopia asiakkaan arvomaailmaan ja kokemukseen. (MCID 2023)
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Kuva 3. Innovaatioiden diffuusioteoria (MCID)



3 Tyontekijakokemus tehtavankuvan taustalla

Hostin tehtdva on osa vastaanottovirkailijan ty6ta, ja sen siséltd ja merkitys poikkeavat totutuista
tehtavistd, joihin tyontekija on perehdytetty. Karjistaen vastaanottovirkailija tyoskentelee tyypillisesti
tiskin takana ja host kohtaa asiakkaat aulassa. Tehtava myds muuttaa totuttuja vastaanoton pro-
sesseja ja muutos heijastuu niin tyontekijakokemukseen, kuin asiakaskokemukseen. Muutostilan-
teita auttaa tyontekijoiden osallistaminen. Kuvaan tyontekijakokemuksen piirteité aiheelle olennai-
sista nakokulmista: tyontekijakokemuksen vaikutus asiakaskokemukseen seka tydntekijoiden osal-

listaminen muutokseen.
3.1 Tyontekijdkokemuksen vaikutus asiakaskokemukseen

Asiakaskokemuksen ja tydntekijakokemuksen valiin asetellaan valilla yhdysmerkkeja aiheeseen
liittyvissa kirjoituksissa. Taysin suoraa yhteytta ei ole kuitenkaan todellisesti I6ydetty. Asiakasko-
kemus on asiakkaan yrityksestd muodostama kasitys. Se muodostuu eri kosketuspisteiden kautta
yrityksen herattamien tunteiden ja uusien seka vanhojen mielikuvien perusteella. Tyontekijakoke-
mus muodostuu tyontekijan vuorovaikutuksesta, tunteista ja mielikuvista tydnantajaa kohtaan. Mo-
lempiin digitalisaatio luo oman lisansa esimerkiksi sen kautta, mita yrityksestéa puhutaan sosiaali-
sessa mediassa. (Korkiakoski, 2019, s. 19-21)

Fitzgerald (2019) havaitsi asiakas- ja tyontekijakokemuksen vélisessé suhteessa eri voimakkuuk-
sia toimialojen ja yritysten strategioiden valilla tutkiessaan yhteyksia yhdysvaltalaisten asiakastyy-
tyvaisyysindeksin ACSI:n ja tyontekijoiden tydpaikkojaan arvioivan Glassdoor-palvelun valilla. Kor-
kein suhdeluku oli hotelleissa, joissa Fitzgeraldin analyysin mukaan noin 60 prosenttia asiakasko-
kemuksesta koostuu henkilostokokemuksesta. Supermarketit ja ravintolat olivat seuraavana noin
50 prosentin luvuilla. Monilla tydpaikoilla, kuten pankeissa tai energialaitoksissa vastaava suhde oli
alle yhden prosentin. Hankin nostaa esiin suhtautumisen digitaalisiin ratkaisuihin: yrityksen strate-
giana voi olla panostaa asiakaskokemukseen korostamalla ihmisen eli tydntekijan roolia tai palve-

lupolkua digitalisoimalla, joka rakentaa erilaista asiakaskokemusta.
3.2 Henkildston osallistaminen muutokseen

Uusien tehtavien tai palveluiden edella tyontekijat haluavat tietédd, miten muutos vaikuttaa heidan
toihinsa ja mitk& asiat muuttuvat. Henkiloston osallistuessa esimerkiksi palvelun tuotteistamiseen
he osallistuvat yleensa kaikkiin vaiheisiin: suunnitteluun, paattksentekoon ja toteutukseen. Osallis-
tumisen myo6ta epavarmuus vahenee ja sitoutuminen kehitettyyn palveluun kasvaa, miké auttaa

henkilostta toteuttamaan muutosta ja lisdamaan ymmarrysta oman tyon merkityksesta. Muutosten



jalkauttaminen ja niista viestiminen on myos helpompaa, kun henkildstba on osallistettu. (Jarvi,

Lehtonen, Martinsuo, Tuominen & Valtanen, 2015, 23)

Osallistamiseen liittyy my0ds haasteita. Osallistujille on varattava riittavasti aikaa ja ristiriitoja voi
syntya ajankayton priorisoinnissa tuottavan tyon ja kehittamistyon valilla. Mitéa isompi joukko kehit-
tamiseen liittyy, sitd enemman viestinta ja koordinointi vievét aikaa. Laajemman henkiloston osal-
listumisen kautta kuitenkin muutoksen levittdminen helpottuu. Henkildston motivaation kanssa voi
olla haasteita: tydntekijalla voi olla ristiriitaisia motivaatioita esimerkiksi henkilokohtaisten tavoittei-
den suhteen. Kehitystytn hyddyt ovat tarkeita tuoda nakyviksi ja konkreettisiksi joko yritystasolla
tai henkilon omaan ty0hon vaikuttavalla tasolla. (Jarvi ym, 2015, 24)

3.3 Digitalisaation luomissa muutostilanteissa toimiminen

Kilpailu ja teknologian kehitys jouduttavat yritysten tarpeita muuttaa toimintaansa. Niin yritykselta
kuin yksittaiselta tyontekijalta tarvitaan muuttumiskykya eli sopivia tapoja toimia muutostilanteissa.
Naita ovat esimerkiksi optimismi, sopeutumiskyky, itseluottamus ja epavarmuuden sietokyky. Ihmi-
nen vastustaa muutosta luontaisesti ja pysyy helposti mukavuusalueellaan - yksi keino kehittaa
muuttumiskykya tydeldmassa on vaihtaa tyotehtavia valiaikaisesti tai pysyvasti tehtavékierrolla.
Muutoksen alkuvaiheessa tyontekijan on tarke&déd saada kuva siita kuinka muutos vaikuttaa hénen
tyohonsa ja rooliinsa. (Kilpia & Kvist, 2006, s. 146-147, 135)

Digitalisaation my6té voidaan parantaa nykyista liiketoimintaa, luoda uusia toiminta- tai palvelumal-
leja vanhan rinnalle tai korvata vanhaa kokonaan uudella mallilla. Muutosjohtamisen kannalta
haastavinta on vanhan korvaaminen kokonaan ja olemassa olevan seka uudenlaisen toiminnan
yhdistdmisessa on omat hankaluutensa. Ihmisten johtamisen merkitys korostuu, sillé jokaiselta
tyontekijalta vaaditaan uudistumista. Koko tydyhteis6ltd vaaditaan rohkeutta tunnistaa ja lopettaa

ne toimintamallit, jotka eivat en&é aja asiaansa. (llmarinen & Koskela, 2015, s. 232-234)

Seka Kilpid ym. (2006, s. 138) ettd llmarinen ym. (2015, s. 235) kannustavat valtuuttamaan tyonte-
kijoitd muutosagenteiksi ja [0ytamaan nain parhaita tapoja toteuttaa muutosta ja jalkauttamaan sita
tyoyhteisoon. Kilpi& ym. kirjoittavat myos, ettd muutoksen kohde (tyontekijat) kannattaa pyrkia

saamaan mukaan muutoksen suunnitteluun ja toteutukseen mahdollisimman laajasti.



4 Produktin suunnittelu

Suunnittelu lahti kayntiin kartoittamalla olemassa olevia digipalveluita, hostin tehtavan nykytilaa ja
sitd millainen sen halutaan olevan, jos tehtavat lisdantyvat tai toimenkuva muuttuu. Oli selvaa, etta
suunnittelussa kannattaa hyddyntéaa olemassa olevan verkoston kokemusta ja nakemyksia tehta-
vasta. Produktiin haluttiin heijastavan Sokos-hotellien arvoja ja ilmetté ja erikseen viela Original-

hotellityyppiéa.
4.1 Toimeksiantajan esittely

S-Ryhméan omistama suomalainen Sokos Hotels -ketju perustettiin 1974. Osa hotelleista oli jo ole-
massa, mutta ne tuotiin talléin uuden brandin alle. Ketjuun kuuluu 46 hotellia Suomessa ja Tallin-
nassa XX eri paikkakunnalla. Hotelleita omistavat niin alueosuuskaupat, kuin SOK:n hotelli- ja ra-
vintola-alaan keskittynyt tytaryhtié Sokotel Oy. Brandia uudistettiin vuosina 2012-2013 jaottelemal-
la hotellit kolmeen eri hotellityyppiin: Original, Break ja Solo. Vuonna 2022 avattiin uuden konseptin
Heymol-hotelli Espooseen. Vuonna 2018 Sokos-hotellien missioksi tuli onnellistaminen, joka on

vaikuttanut positiivisesti niin asiakas- kuin tyotyytyvaisyyteen. (Sokos Hotels 2024a).

Kaikissa Sokos-hotelleissa suuri asiakasryhmé ovat suomalaiset vapaa-ajanmatkailijat, jotka ovat
S-Ryhman asiakasomistajia. He saavat alennusta ja S-etukortin edut huoneen hinnasta varatessa
huoneen omilta verkkosivuilta tai myyntipalvelusta. Muita asiakasryhmia ovat kotimaiset tydmatkai-
lijat sek& kansainvaliset tyo- ja vapaa-ajan matkailijat. Hotellin sijainti ja l&hialueen palvelut vaikut-

tavat asiakasryhmiin.
4.1.1 Hotellityypit

Sokos-hotelleja on neljaa eri hotellityyppié: Original, Break, Solo ja Heymo. Original-hotellit sijait-
sevat kaupunkien keskustoissa, Break-kohteissa on tarjolla aktiviteetteja kuten talviurheilumahdol-
lisuuksia tai kylpylapalveluita. Solo-hotellit ovat ikonisia perinteikkaita kohteita, tai uudempia uniik-
keja taloja. Heymo-hotelleista ensimmainen avattiin Espooseen 2022 ja siella digipalvelut ovat
vahvasti lasna ja itsepalveluautomaatit ovat padasiallinen sisddnkirjautumistapa. Alla eri hotellityy-
pit lyhyesti esiteltyind (Sokos Hotels 2024b):

"Original on sit4, mité osaat odottaa: sydamellisen paikallinen. Se on juurtunut
l&hikulttuuriin ja ojentaa mielelladn sen hedelmid myds sinulle — olitpa sitten

toissa tai vapaalla. Original on sopivan tuttua ja tarpeeksi erilaista.

Break on virkistava tauko tavallisesta ja enemmaén kuin pelkk& hotelli. Se on le-

poa ja menoa: poreita altaassa ja lasissa, hyppelyda maessa ja keikalla seka



kokouksia tyd- ja ravintolapdydan aérella. Breakissa voit ottaa ilon irti elamasta
ja tuplata sen.

Soloa on mahdoton monistaa. Se on sata vuotta viilattuja yksityiskohtia ja pal-
velua, jotka saavat jokaisen tuntemaan olonsa presidentiksi — jos ei ole sellai-

nen jo valmiiksi. Jokainen Solo on uniikki tarina, jonka paahenkilo olet siné.

Heymo k&antaa tutun péélaelleen ja raottaa verhoja tulevaisuuden hotelliko-
kemukseen. Se on hotelli, jossa sina kohtaat digitaalisuuden ja modernin laa-
dun parhaat puolet. Lisaksi Fixer auttaa sinua ndkemaan kaupungin uudessa

valossa. Heymo on matkustajan paras mahdollinen tukikohta.”

Hotellityypeillda on kaksi yhtenevaista arvoa: Vastuu on minun ja kehitan ja kehityn. Naiden lisaksi
Original-arvot ovat minulta sinulle ja originellisti originaali. Hotellityyppien differoinnilla pyritd&an an-
tamaan eri asiakassegmenteille sopivia vaihtoehtoja.

4.1.2 Digitaaliset palvelut

Kaikille asiakkaille kaytettavissa oleva palvelu on hotellin verkkosivu, jossa voi tehd&, muokata ja
maksaa varauksia, etsia tietoja hotelleista ja niiden palveluista ja liittya kanta-asiakkaaksi S-Card-

jadsenohjelmaan.

Sokos Hotels -sovellus on saatavilla S-Card-jasenille. Siella voi tehda, muokata ja maksaa varauk-
sia. Online-sis&én- ja uloskirjautuminen sovelluksella on mahdollista, kun varaukseen on liitetty S-
Card, vaikka varaus olisi tehty muussa kanavassa. Online-kirjautumisen jalkeen asiakas noutaa
huoneen avaimen vastaanotosta. Kuudessa hotellissa on kaytossa sovelluksella toimiva mobii-
liavain, joka mahdollistaa taysin kontaktittoman vierailun. Mobiiliavaimen levitys useampaan hotel-

lin on tarkoitus tehda vuoden 2024 aikana.

Uusi sovellus, joka on avoin kaikille kayttajille, pyritaan myods saamaan kayttéon vuoden 2024 ai-
kana. Sovellus mahdollistaisi asiakasomistajan sisaankirjautumisen ja uloskirjautumisen seka mo-

biiliavaimen kayton.

Ensimmaista itsepalveluautomaatin (IPA) prototyyppid testattiin Break Sokos Hotel Flamingossa
vuonna 2019. Vuoden 2021-2023 valilla niiden maara nousi kuuteenkymmeneenseitsemaan,
39:ss4 eri hotellissa. Automaatilla on otettu kayttdon véahitellen eri ominaisuuksia, kuten maksami-
nen ja uloskirjautuminen QR-koodin tai huoneavaimen avulla. Kaikissa hotelleissa keskimaarin 5,2
% potentiaalisista kayttajista kirjautui sisdé&n vuoden 2023 aikana ja 2024 tammi-helmikuussa si-
saankirjautujia oli 5,7 %. Ketjutasoisesti tavoitteena on nostaa sisdankirjautumisten maaraa vuon-
na 2024 20 % prosenttia.
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Itsepalveluautomaatteja voi nykyaan kayttaa sisdankirjautumiseen suurimmassa osassa varauksia
rippumatta varauskanavasta. Tietyt online-matkatoimistovaraukset eivat teknisista syista toimi.
Myds varaukset, joissa esimerkiksi pitaa luovuttaa lahjakortti vastaanottoon, hoidetaan vastaanot-

totiskilla.
4.2 Lahtoétilanne - hostin tehtavan nykytila

Suuressa osassa hotelleja hostin rooli on jo olemassa ja padasiallinen tehtdva on ollut itsepalvelu-
automaatin suosittelu ja tarvittaessa kaytdn opastaminen sisdénkirjautuville asiakkaille. Hotellin
vastaanoton vuorokohtainen tydntekijamaara sisaénkirjautumisaikaan vaihtelee hotellin koosta ja
asiakasmaarista riippuen noin yhdesta kuuteen. Varsinkaan pienisséa hotelleissa ei ole ollut jarke-
vaa mahdollisuutta ottaa hostia ylimaaraiseksi vuoroon. Tarve hostille on useimmiten néhty olevan
suurin iltapéaivastéa, kun suurin mééra asiakkaita saapuu kirjautumaan. Ei ole valttamatta realistista,
etta tehtava kattaisi edes kokonaisen lyhyen tydvuoron. Tehtéva onkin usein osana pidempaa tyo-

vuoroa vastaanotossa.
4.3 Produktin tavoitteet ja kohderyhma

Asiakaskokemuksen parantamiseksi, henkiloston sitouttamiseksi ja strategian mukaisiin tavoittei-
siin padsemiseksi on tunnistettu tarve yhtendistaa toimintatapoja ja luoda raamit hostin tehtévélle.
Digitaalisten palvelujen kayttd halutaan saada sujuvaksi osaksi asiakaspolkua eivatkd ne saa vai-
kuttaa negatiivisesti henkilokohtaisen palvelun kokemukseen. Tyontekijalla on oltava taidot ja tie-
dot laadukkaaseen asiakaspalveluun uusissa tilanteissa digitaalisten palveluiden lisdantyessa.

Hostin tehtava poikkeaa perinteisen vastaanottovirkailijan tehtavasté olennaisesti, joten on nahty

jarkevaksi luoda siihen erillinen tehtavankuva.

Padaasiallinen kohderyhma tuotokselle on hotellien vastaanottojen henkilokunta, esihenkil6t ja digi-
coachit. Digicoach on vastaanoton tydntekija tai esihenkild, joka vastaa hotellissa digitaalisten pa-
velujen jalkauttamisesta ja niiden kaytosta saaduista palautteista ja kehitysehdotuksista ketjuoh-
jauksen suuntaan. Tuotosta voi kayttad apuna niin uusien tydntekijoiden perehdyttdmisessa kuin
olemassa olevan henkildston osaamisen kehittamisessa. Tuotos on onnistunut, kun se kattaa riit-
tavasti toimenkuvan painopisteet (asiakas, henkildst6, prosessit ja talous) ja se otetaan kayttoon
toiminnan kehittdmiseksi useassa hotellissa. Tuotoksen onnistumisesta pyydetdén palautetta myds

sen kehitysvaiheessa toimeksiantajalta ja digicoacheilta.

Toimeksiantaja on antanut nykyisten kayttamiensé alan toimenkuvien mukaiset raamit, joita tehta-
vankuvan tulisi noudattaa. Toiveena on, etta tyon suunnitteluun osallistetaan digicoacheja. Toivottu
aikataulu on, ettd tuotos on kaytettavissa kesakaudelle 2024 eli valmistuminen huhtikuun aikana,

jotta se saadaan levitykseen ja jalkautettua hotelleihin ennen lomakautta.
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5 Produktin tuottaminen

Toimeksiantajalta saatu malli palvelupaallikén toimenkuvasta antoi raamit produktin visuaaliselle
suunnittelulle. Tietoperustaa kirjoittaessa aloin kirjoittaa ylds muistiinpanoja esille nousevista asi-
oista, joita produktissa voisi hyddyntaad. Prosessi itsessaan oli melko suoraviivainen, kuva 4 nayt-
tda suunnitellun etenemisen. Suunnittelin aloittavani produktin tydstamisen jo siind vaiheessa, kun

kirjoitan tietoperustaa ja empiirista osaa, jotta saisin kaikki olennaiset nakdkulmat esiin.

A

b, A

aTietoperustan kirjoittaminan
=Empiirisen asan kirjoittaminan
s mian kokemusten ja havaintojen kigaaminen

= Tydpajan suunnittely
- toimeksiantajan tovesat
#Tydpajan tobautus

#Tyipajan tulosten analysointi ja yhisenveto
= Tietoperustan hyodyntaminen
- toimeksiantajan mallitcimenkuva pohjana

#Ensimmaisan varsion palauts toime ksiantajalta
- muokkauksat

#\almiin tuatoksan asittely kohdearghmalle, palaute
- muokkauksat

=Pohdinnan ja yhtesmvedan kirjoittaminan
#lulkaisu (tuotas ja opinndytetys)

Kuva 4. Opinnaytetydn Kirjoittamisen ja produktin tuottamisen suunniteltu eteneminen
5.1 Menetelméan valinta

Produktin tuottaminen lahti liikkeelle kartoittamalla nykytietamykseni hostin tehtavasta oman ko-
kemuksen pohjalta. Kokemukseni pohjautuu yhteen hotelliin, ja tuntui selvaltd kuunnella n&kemyk-
sid myos muilta tehtavassa toimineilta eri hotelleista. Valitsin fasilitoitavan virtuaalisen ty6pajan
kehittamismenetelmaksi. Matkailukaupan strategian jalkauttamisen ymparilla on kayty keskustelua
ketjuohjauksen vetdmisséd Teams-tapaamisissa digicoacheille ja muille hotellien edustajille syksys-
td 2023 alkaen. Teams-tapaaminen maaliskuussa 2024 oli sopiva alusta tydpajan toteuttamiselle.
Samassa forumissa on aiemminkin tehty ryhméatoita Miro-sivuston alustalla, joten se valikoitui ty6-

pajan pohjaksi.

TyOpaja on kehittamistydbn menetelma, jolla voidaan kehittaé yrityksen tai yhteison toimintaa tai
ratkaista jokin ongelma. Sen parhaita puolia on monien eri nakokulmien, tarpeiden ja ideoiden
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esiintuominen ja olemassa olevan tilanteen tai toimintatavan haastaminen. Onnistuakseen ty6pa-
jalla tulee olla selva tavoite ja sen sisalto ja kulku pité& suunnitella hyvin. TyOpajaa vetaa fasilitaat-
tori, joka ohjeistaa kulun, kertoo ja seuraa aikataulua, ja varmistaa, ettéa paastaan tavoiteltuun lop-
putulokseen. Tydpajan taustalla on usein jokin aineisto, jonka pohjalta tehdaan kysymykset ja ta-
voitteet. (Xamk, 2022)

Henkiloston osallistaminen kehittdmiseen on monesta syysta hyodyllista. Laajempi joukko tuo
enemman nakokulmia, ja eri tehtavissa ja paikoissa toimivilla tyontekijoilla on erilaista osaamista.
Heilla on yrityksen kulttuurin ja palvelun tuntemus, tietoa parhaista kaytanndgista, ja asiakasrajapin-
nassa toimivilla myos paras ymmarrys asiakkaiden tarpeista ja toiveista uusia palveluita kohtaan.
He tunnistavat asiakkaiden nakdkulman ja pystyvat kehittaméaéan heille ymmarrettavia palveluku-
vauksia. (Jarvi ym. 2015, 22-23)

Suunnittelin yhteistydssa toimeksiantajan kanssa tyépajan, jossa osallistujat pohtivat pienryhmissa
hostin konkreettisia tehtavia eri nakokulmista (asiakas, henkildstd, prosessit ja talous). Pohdittavat
kysymykset olivat:

o Mitd konkreettisia tekemisi& hostilla on eri painopistealueilla?

e Mitd osaamista tarvitaan?

¢ Miten onnistumista mitataan?

5.2 TyOpajan toteuttaminen ja tulokset

Esittelin osallistujille opinnéytetyon ja tydpajan aiheen (lite 1), seka sen merkityksen sujuvan hotel-
likokemuksen parantamiselle. Keskustelussa esille nousseet ideat kirjattiin valmiiksi muotoiltuun
pohjaan Miroon (kuva 5), joka on innovointiin ja rynmétydskentelyyn kaytettava virtuaalinen, visu-
aalinen tyétila. Monet osallistujista olivat kayttaneet alustaa aiemminkin, mutta sen kayttd kerrattiin

tydskentelyn alkaessa.
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Kuva 5. Ty6pajan alusta (kuvakaappaus Mirosta)

Jokainen ryhma keskusteli ja kirjasi ideoitaan virtuaalisille post-it-lapuille 30 minuuttia, kukin keskit-
tyen yhteen nékdkulmaan. Taman jalkeen ryhmét esittelivat muille ajatuksensa ja muut ryhmaét
saivat kommentoida, kysya ja esittdd uusia ideoita. Lopuksi tein suullisen yhteenvedon keskuste-

luista.

Osallistujien Miroon kirjaamat vastaukset (kuva 6 ja liite 2) toimivat kirjallisena lopputulemana ty6-
pajalle, ja yhteinen loppukeskustelu aanitettiin.
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Kuva 6. Tytpajan tulokset (kuvakaappaus Mirosta)

TyOpaja taytti sille asetetut tavoitteet hyvin. Osallistuminen oli aktiivista ja kirjauksia tehtiin kiitetta-
vasti. Ohjeistus jai osin puutteelliseksi, mika on nahtavissa lopputuloksesta. Tarkoitus oli I6ytaa
jokaiselle osa-alueen kirjatulle tekemiselle siihen vaadittava osaaminen, ja sen onnistumisen mitta-
ri. Osa ryhmista kasitteli naita asioita erillisina toisistaan. Tulosten hyédynnettavyyteen se ei kui-
tenkaan vaikuta olennaisesti. Ryhmien keskustelut ja kirjauksetkin poukkoilivat oman painopiste-
alueen ulkopuolella, mutta sek&an ei haitannut, silla kaytannon tydssa tilanne on sama. Yksittaiset

prosessit limittyvat toisiinsa jatkuvasti, vaikka nakdkulma on eri.
5.3 Muut tuottamisen vaiheet

Tehtavankuvan tausta-aihiona oli toimeksiantajalta saatu vuorop&allikon toimenkuvan malli. Lahdin
tyostdmaan hostin tehtavankuvaa ndiden raamien pohjalta. Microsoft Officen Powerpoint valikoitui
tyokaluksi, silla tehtdvankuva koostuu enimmakseen yksinkertaisista tekstikentista. TyOpajan lisék-
si hyddynsin omia muistiinpanojani tydstani aiemmilta vuosilta. Hostin tehtavaa on tyépaikallani
lisatty kesaisin ja muilla lomasesongeilla, ja siihen on rekrytoitu ulkopuolelta tydntekija, jolle tehté-
va on ohjeistettu yksinkertaisin kirjallisin ohjein. Koska tuotan nyt tehtdvankuvaa laajemmalle jou-
kolle hotelleja, yksityiskohtaiset tehtavat, joita muilla hotelleilla ei valttamatta ole, jaavat tuotokses-

ta pois.

Kaytin hyddykseni myds havaintoja ja kommentteja vastaanoton kollegoiltani, jotka ovat toimineet

hostina ja seurasin Original Sokos Hotel Triplan hostin tydskentelya. Lisaksi muun muassa Sokos-



15

hotellien digicoachien aiemmat keskustelut tyhteisén Workplace-keskusteluryhmassa olivat hyo-
dynnettavissani. Pyysin palautetta toimeksiantajalta seké esihenkilgiltani, kun olin saanut tehté-
vankuvan paapiirteittéin luotua. Palautteen perusteella tein pienia muutoksia.

Hyddynsin tietoperustaa soveltuvin osin tehtdvankuvan eri painopistealueilla. Kuvassa 7 on kuvat-
tuna visuaalisesti, kuinka suunnittelin tuotoksen koostamista ja painopistealueiden tehtavien luomi-

sen taustalla kaytettavia lahteita. Original-hotellien arvot kulkevat prosessin taustalla linkittyen
kaikkiin painopisteisiin.

Minulta sinulle

+ Tistoparusta: ___.--}"__- 1 -__"'-f:_-__ + Tietoparusta:
- Henkil@stin osallistaminen z"-.#. "'u.\\ - Tydntekijakokamuks an vaikutus
rnu.u!:n}' sEen /,- \\ asiakaskokamu kseen
- Digitalisaation luomissa F W - Asiakkaiden digikiéyttaytyminen
rnuu!:n::tll-antl:lz 53 ri LY - Asiakasryhmisn arot digitaalisiin
taimirminan 4 Ay palweluihin suhtautumisessa

* Tydpajan tulokzet Henkilssts Asiakas Y, * Trépajan tulzkset

i ~

Qriginellisti originaali | || I Vastuu on minun

[ |
2. | I |
|
\ |
\ /
et . Prosessi Talous
ietopan sta: Y /. Tiatoperusta:
- Dhgitalsaatio matkailualalla % / .. A .
e kY i - Asiakkaidan digikayttaytyminen
* Tydpajan tulokset M, vd - Asiakasryhmien erot digitaslsin
= Digitaalizet palvelut * 4 palweluibin
= Vastaanoton olamassa olavat \\ __,.r-’"f » Tyopajan tuloksat
prozessit b "-}_____ ______.o-{:. * Ketjun asattamat tavoittaat

Kehitan ja kehityn

Kuva 7. Tehtavankuvan koostamisen prosessi

5.4 Valmis produkti

Esittelin valmiin tehtdvankuvan (liite 3) toimeksiantajalle Teams-palaverissa 21.5.2024. Palaveriin
osallistujissa oli mukana tytpajaan osallistuneita ja pyysin esittelysséa heiltd palautetta tuotoksesta.
Palautekyselyyn vastasi kolme osallistujaa. Opinnaytetydn hyodyllisyys arvioitiin hyvaksi tai erittain
hyvaksi, ja havaintojen esitys selkedksi. Ty6n arvioitiin auttavan roolin merkityksellisyyden avaami-
sessa tyontekijoille seka roolin vahvistamisessa ja selkeyttamisessa. Palautteen maaré oli vahai-
nen, mutta osoitti, ettd tydn aihe koetaan tarkeaksi ja produkti onnistuneeksi. En tehnyt muutoksia
produktiin palautteen perusteella. Nyt luotu tehtavankuva on ensimmainen koko ketjulle tehty ver-
sio, ja on odotettavaa, etta sita paivitetdan jatkossa niin laajemman palautteen kuin digitaalisten
palveluiden laajenemisen ja sité kautta tehtavankuvan muokkautumisen myo6ta. Tehtavankuva on
I0ydettavissa ja hyddynnettavissa vapaasti ketjun sisdisesté intranetista.
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6 Pohdintajajohtopaatbkset

Hostin tehtavankuva on aiheena henkilokohtaisesti mielenkiintoinen ja liittyy laheisesti tyohoni, ja
sen tyostaminen oli lapi opinnaytetydn siksi miellyttdvaa. Toisaalta erityisesti sen takia oli tarkeaa
aika ajoin tarkastella, etta tyoskentelen objektiivisesti ja hyddynnan produktissa tutkimaani ja ke-

raadmaani tietoa, enka nojaa liikaa omaan kokemukseen. Arvioin koko opinnaytetydn prosessia

oman oppimisen arvioinnissa.
6.1 Pohdinta

Tietoperustassa tutkin digitalisaatiota matkailualalla ja asiakkaiden digikayttaytymista seka inno-
vaatioihin suhtautumista: niin Ozdemirin ym. (2023) kuin Zaragoza-Saezin ym. (2024) tutkimuksia
yhdisti lisdarvon tuottaminen. Digitaaliset palvelut ja niiden lisdantyminen eivét ole itseisarvo. Pro-
duktin teossa lisaarvon tuottaminen nakyy hostin tehtavien taustalla erityisesti asiakas-
painopistealueella. Tutkin myds robotiikkaa matkailualalla, silla se liittyy olennaisesti digitalisaa-
tioon ja digitaalisiin palveluihin. Sokos-hotellit eivat toistaiseksi suunnittele palvelurobottien kayt-
toonottoa, vaan digitaaliset palvelut keskittyvéat itsepalveluautomaattiin ja sovellukseen. Stienzin
ym. (2021) tietoperustassa mainitsemani huomiot tyontekijoiden roolien muuttumisesta ja uusien

tyotehtavien syntymisesta koskevat laheisesti myds téata hostin tehtdvan syntya ja tarvetta.

Eri asiakasryhmaét haluavat erilaista palvelua ja Christofin ym. (2023) mukaan perinteisten kana-
vien yllapitaminen niitd asiakkaita varten, jotka eivat voi tai halua kayttaa digitaalisia palveluita, on
hyvin tarkeda. Hostin tehtdvankuvassa tama tarkoittaa sitd, etta asiakkaille osataan suositella so-
pivaa tapaa sisdankirjautumiseen, itsepalvelukanava ei ole kaikille paras vaihtoehto parhaan asia-
kaskokemuksen luomiseksi. Asiakasryhmien digikayttaytymisessa ei ole havaittavissa suuria eroja
ikaryhmien mukaan (Tilastokeskus), 35-54 vuotiaat esimerkiksi ovat ostaneet eniten majoituspalve-

luita verkosta, mutta he ovat myds suuri asiakasryhma niin vapaa-ajan kuin tydmatkailijoissa.

Paremmin eroja asiakkaiden suhtautumisessa digipalveluihin voinee kuvata mm. Rogersin dif-
fuusioteorian mukaan. My6s Sokos-hotellien omassa strategiassa on viitattu Rogersin segmenttei-
hin ja varhaisen enemmistdon mukaan saamisen tarkeyteen, jotta digipalvelut saavuttavat sen ja-
lansijan, josta hyoty on suurin niin asiakkaille, kuin yritykselle ja henkildstolle. Hostin tehtavassa
yksi tarkein rooli onkin palvelujen suosittelu, jotta enemmist6 rohkaistuu niitd kayttamaan. Tavoite
ei ole yksittéisen sisaankirjautumisen onnistuminen, vaan se, etta asiakas oppii samojen palvelujen
olevan kaytdssa muissakin Sokos-hotelleissa ja rohkaistuu jatkossa kayttdma&an niit halutessaan
itsenaisesti. Sama yritystasoisen hyddyn ajatus nousi esiin Jarven ym. (2015) huomioissa tyonteki-

jan osallistamisessa muutokseen.
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Paatin keskittyd opinnaytetytssad enemman tyontekijakokemukseen asiakaskokemuksen sijaan,
silla tehtavankuva on ennen kaikkea suunnattu vastaanoton henkildstolle toimenkuvan mahdolli-
sesti muuttuessa, seka hotellipaallikoille ja muille esihenkiltille perehdyttamisen tueksi. Digitaaliset
palvelut muuttavat toimintoja hotellissa. Kun henkildkunta osallistuu muutoksen toteuttamiseen,
sitoutuminen uusiin palveluihin kasvaa ja epavarmuus vahenee (Jarvi ym. 2015). Hostin tehtavas-
sé& uudet palvelut tulevat yha tutummaksi henkilokunnalle itselleen, samalla kun niitéa suosittelee ja
niiden kayttba opastaa asiakkaille. Nain ymmarrys palveluista kasvaa ja tydon merkityksellisyys voi
lisaantya, ja viestinté uusista palveluista henkilokunnalle helpottuu.

Muutoskyky, uudistuminen ja toimintamallien muutos nousivat esiin useammassa (Kilpia & Kvist
2006 ja limarinen & Koskela, 2015) teknologian kehitykseen liittyvassa lahteessa. Hostin tehtavan-
kuvaan liittyy eniten olemassa olevien ja uudenlaisten toimintamallien yhdistamista, osaltaan myds
vanhojen mallien korvaamista uudella. Molemmat l&hteet korostivat tydyhteison rohkeutta muutok-
seen ja sen tarkeytta, etta tyontekija saa kuvan siita, kuinka muutokset vaikuttavat tehtavaan ja
rooliin. Hostin tehtavankuva voi toimia my6s suunnan nayttdjana niissa hotelleissa, jossa erillista
tehtavaa ei haluta tai voida toteuttaa: vastaanottovirkailijankin on tarkeda ymmartaa asiakkaiden eri
tarpeet digitaalisten palvelujen suhteen, osata neuvoa niiden kayttssa ja ymmartaad mahdolliset
ongelmatilanteet. Hostin tehtavankuva ja vastaanottovirkailijan tehtéavankuva voivat olla siis osin tai

hyvin paljonkin limittaisia.

Tutkin asiakaskokemuksen ja henkiléstdkokemuksen suhdetta siita nakokulmasta, ettéd host on
hyvin nakyva rooli ja ensivaikutelman luoja asiakkaalle hotellissa. Juuri asiakaspalvelupainotteisil-
la, kuten hotellialalla ndma kaksi korreloivat keskenéén ainakin Fitzgeraldin (2019) vertailun mu-
kaan. Halusin tuoda tehtavankuvassa esiin niin asiakaskokemuksen merkityksen kuin vaikutukset

muuhun henkildstdon erityisesti vastaanottotydn kuormituksen helpottamisessa.
6.2 TyOn eteneminen ja haasteet

Suunnittelin opinnaytetydn aikataulun melko tiiviiksi, silld halusin saada tyon valmiiksi ennen kesaa
2024, jolloin sita paastaisiin hyodyntdamaan kesalomakaudella hotelleissa. Ty6n alkupuolella tam-
mi-maaliskuussa tyo eteni melko sujuvasti ja pysyin aikataulussa, maaliskuussa olinkin ottanut
toista vapaata niin opinnaytetydn kuin muiden opiskelujen edistamista varten. Maaliskuun jalkeen,
kun tuotoksen tekeminen oli jo hyvasséa vauhdissa, opinnéytetyon kirjoittamisessa en edennyt
suunniteltua tahtia. Haasteensa toivat niin ty6t kuin muut opiskelut. Alkuperdinen tavoite olla valmis
huhtikuun loppuun mennessa ei tayttynyt. Sain ohjaajalta hyvin palautetta ja kannustusta, ja han
kiritti sopivasti pysyméaan aikataulussa. Toimeksiantaja tarjosi myds hyvin apua ja varmisti paasyn

tarvittaviin sisaisiin tietolahteisiin.
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Olin alun perin pohtinut tydpajan lisaksi haastattelevani hotellipaallikkoa ja / tai digicoachia, mutta
en kirjannut taté lopulta suunniteltuun aikatauluun, koska en pitényt haastattelua valttamattomana.
Sain tyOpajasta paljon materiaalia kaytettavaksi, ja kun olin tekemassa tehtavankuvaa Original-
hotelleille ylipaansa, halusin valttaa liian hotellikohtaisten mielipiteiden keraamista, jotta lopputulos
olisi aiheensa mukainen. Pyysin palautetta melko valmiista tydsta kolmelta henkilolta ja lisaksi esi-
tyspaivana tyopajaan osallistuneilta. Prosessi ja talous -painopisteet olivat haastavampia tuottaa ja

niiden merkitys tehtavankuvassa suoraan on vahaisempi, mutta yhta lailla tarkea.
6.3 Johtopéaatokset

Aiheeni on toimeksiantajalle ajankohtainen ja tarpeellinen, kun tdmé&n vuoden aikana itsepalvelu-
automaattien kayttoa pyritaan lisaamaan reilusti ja markkinoille pyritdéan saamaan sovellus laa-
jemmalle kayttajakunnalle, jolloin mobiilisisaankirjautumisten maaran odotetaan nousevan huomat-
tavasti. Potentiaalisia asiakkaita, joiden ei tarvitse asioida vastaanottotiskilla, on siis tulevaisuudes-
sa huomattavasti enemman. Hostin roolia halutaan lisata ketjutasolla, jotta kaikki erilaiset vaihtoeh-
toiset palvelupolut ovat sujuvia ja asiakastyytyvaisyys kasvaa. Opinnaytetydlla on merkitysta koko
majoitusalalle, digitalisaation muuttaessa yhta lailla muiden toimijoiden prosesseja vastaanotossa

jatkuvasti.

Tuotosta voidaan hyddyntaa suoraan Original Sokos-hotelleissa ja hyvin suurelta myds muiden
hotellityyppien tydsséa. Se toimii perehdyttamisen valineena ja tytkaluna digitaalisten palveluiden
kokonaisuuden vaikuttavuuteen vastaanoton toiminnoissa. Saamani palautteen mukaisesti tuotos
noudattaa kiitettdvasti sovittua pohjana kaytettavaa mallia ja erityisesti asiakas- ja henkilostdpai-

nopisteet kasitellaan hyvin.

Yritysvastuullisuuden nakdkulmasta tyo tukee johtamista muuttuvalla toimialalla ja muuttuvien teh-
tavien myota. Vastuulliseen johtamiseen kuuluva osaamisen kehittdminen nykypéaivan tarpeisiin

sitouttaa henkildstoa ja kehittdd ammattitaitoa.

Koska ala kehittyy jatkuvasti, ei ole lainkaan varmaa, etté hostin tehtadvankuva nykyisellaan tai laa-
jempana tehtavana on pysyva tai edes kovin pitkaaikainen. Kun hotellin asiakaspolun perustoimin-
not, kuten sisdén- ja uloskirjautuminen ja maksaminen sek& huoneeseen paasy, siirtyvat yha
enemman digitaalisiksi, vastaanottovirkailijan tydnkuva muuttuu vaistamatta. Tekniikka kehittyy
myo6s sen osalta, etta tiskin takana olevan tietokoneen sijaan vastaanottovirkailija voi tulevaisuu-
dessa palvella asiakasta esimerkiksi tabletin avulla ja tyosta tulee likkuvampaa. Onkin todenna-

koista, ettd jossain vaiheessa vastaanottovirkailijan ja hostin tehtdvankuvat yhdistyvat.
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6.4 Jatkojalostamismahdollisuudet

Hostin tehtavénkuvaa ei ole ollut aiemmin ollut olemassa kirjallisena, yhteisena dokumenttina, eri
hotelleilla on ollut omia ohjeistuksiaan. Kukin Original-hotelli voi jalostaa tasta tuotoksesta tarkem-
man, omaa hotellia koskevan tehtavankuvan esimerkiksi vastaanoton henkildkunnan kesken. Ta-
ma tuotos merkitaan paivitetyksi toukokuussa 2024 ja on odotettavaa, etta digitaalisten palvelujen
kehittyessa seké laajemman kayttdonoton, kokemuksen ja palautteen perusteella sita paivitetaén

viimeistaan siind vaiheessa, kun sovellus otetaan kayttoon.

Tehtavankuvan onnistumisen tutkiminen perehdytyksessa tai esimerkiksi asiakaskokemuksen pa-
rantamisessa voisi olla aihe opinnaytetydlle tulevaisuudessa. Kehitysmahdollisuuksia ovat myds
tehtéavankuvan luominen muihin hotellityyppeihin, ja tdman voisi toteuttaa pohjautuen tutkimukseen

siita, kuinka hyvin nyt tuotettu tehtavankuva peilaa Original-hotellityypin arvoja.
6.5 Opinnaytetyd ja oman oppimisen arviointi

Opinnaytetydn tekemisessa suurin vahvuuteni oli tuttu aihepiiri: niin toimeksiantaja, toimintaympa-
ristd ja tuottamani tehtdvankuvan tyétehtavat. Opinnaytetydn aikana myds tyéhoni kuuluvat
Teams-tapaamiset digitaalisten palvelujen kehittdmisen ymparilla tukivat tiedon keraamista aihee-
seen. Teknisesti opiskeluaikaisten raporttien tekeminen ja lahteiden etsiminen ja hyddyntaminen
on tietysti tullut tutuksi, ja opinnéytetydsuunnitelman kunnolla tehtyani eteneminen oli luontevaa.
Haasteita olivat ajankéyton hallinta ja tyon edistaminen, johon pyrin varautumaan kolmen viikon
opintovapaan avulla. Lisaksi mahdollinen heikkous oli aiemminkin viittaamani aiheen liiallinenkin
tuttuus. Mielestani tama ei nay lopputuloksessa, erityisesti tietoperustaa kirjoittaessa. Eri lahteita

lukemalla etsin objektiivista tietoa ja pystyin perustelemaan tuotokseen tekemani valinnat niilla.

Onnistuin kdyttamaani aikaan nahden hyvin tavoitteissani. Kirjoitin tietoperustaa aihe kerrallaan,
jolloin jatkumo ja kokonaisuuden hallinta eivat olleet niin sujuvaa. Aiheesta olisi I0ytynyt relevanttia
tietoa enemmankin tuotosta pohjaamaan. Kokonaisuudessaan tydsta tuli paljon lyhyempi, kuin olin
ajatellut. Tama liittyy osin kirjoitustyyliini, mutta laajemmilla lahteilla sivumaara olisi varmasti kas-
vanut. Opin omasta tyoskentelystani ennen kaikkea sen, etta tavoitteiden kannattaa olla realistisia
omat resurssit tunnistaen ja ennakoiden. Yhteisty® ohjaajan kanssa oli sujuvaa, sain arvokasta
palautetta, jota hyddynsin opinnaytetytn hiomisessa, ja olen kiitollinen kannustavasta muistuttelus-

ta aikataulun suhteen.
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Liitteet

Liite 1. Tydpajan tehtavanannon luonnos

Hostin tehtavankuva - pienryhmatyo

*  Merkittava rooli IPA:n kéayton lisdamisessa
= Tarkea rooli osana sujuvaa ja osuvaa hotellikokemusta myos uusien digipalveluiden lisaantyessa
* Tarkastellaan hostin tyota painopistealueilla: Asiakas, henkilosto, prosessi ja talous

Tehtava:

= Mita konkreettisia tekemisia hostilla on eri painopistealueilla?
* Mita osaamista tarvitaan?

* Miten onnistumista mitataan?

1. Keskustelua pienahmnssa jokamen ryhma kasittelee yhta painopistetta. Tekemiset, osaamiset ja
mittarit kirjataan Miroon (30 min).

2. Jokainen ryhma esittelee omat loydokset muille. Muut voivat kommentoida ja lisata ideoita (15 min).
3. Yhteenveto (5 min).

Liite 2. Ty6pajan tulokset

1. Asiakas
Tekeminen:

Lisaarvon tuottaminen: Poytavaraukset

Tuo lisdarvoa asiakkaan vierailuun - host tekee myos poytavarauksia, ottaa parkit ja auttaa muissa
asioissa.

Host poimii asiakkaat IPAlle

Host tutustuttaa asiakkaat tekemaan c-i IPAlla

Host toimii asiakkaiden ohjaajana ruuhka-aikana

Host on asiakkaan saavutettavissa myds sisdankirjautumisen jalkeen, jos heraa jotain kysyttavaa

Osaaminen:

IPAn kdytdon osaaminen

Pitda osata lahestya asiakasta oikealla tavalla

Vaatii osaamista tuoda asiakkaalle ilmi, miksi IPA on hyva vaihtoehto
Vaatii asiakkaalta avoimuutta, muutoskykyisyytta ja (karsivallisyyskykya)

Mittari:

Asiakaspalautteiden keraaminen, host-tilanteessa tai jalkikateen
IPA kysyy asiakkaan kokemuksesta

2. Henkilosto
Tekeminen:
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Host nayttaa esimerkkia, kannustaa, tsemppaa ja perehdyttda esimerkilla

Ennakkosoitot, jossa asiakkaalle kerrotaan "varauksen olevan siind muodossa, etta paasee jonon
ohitse itsepalveluautomaatilla”

Vapaaehtoisuuteen perustuva rooli

Osaaminen:

Host tarvitsee hyvaa tietamysta varausnumeroista ja -kanavista

Host tarvitsee hyvaa reagointikykya, silla asiakkailta voi tulla myds huonoa palautetta kun joutuvat
IPAA kayttamaan

Tarvitsee heittaytymista, omistautumista rooliin ja osaamista, jotta osaa ratkoa vaikeita tilanteita

Mittari:

Mittarina voisi olla kuinka monipuolisesti on ollut Host -vuoroja respalaisten kesken ja miten tavoittei-
siin on paasty

3. Prosessi
Tekeminen:

IPA Host perilld paivan tilanteesta (saatavuus, ryhmat)

IPA Hostin briefaaminen saapuvien asiakkaiden osalta, mika on paivan tilanne huoneiden osalta

IPA Host hajoittaa jonot ja ohjaa asiakkaita lempeéasti automaateille

IPA automaatti helposti havaittavissa / asiakas ohjataan kyltein tms Ipalle.

IPA Host opastaa asiakasta

IPA host ennakoi tilannetta lapparin avulla lisdamalla esimerkiksi parkin ennen check-in tilannetta
IPA Host kayttaa lapparia ja silla pystyy lisdamaan palveluita tai tarkistaa miksi C-1 tai maksu epaon-
nistuu

Varmistetaan etta IPA laitteiden opasteet kunnossa

Osaaminen:

Opitaan puhumaan IPAsta oikein ja positiivisesti

IPAN prosessin ymmartaminen (mita tehda ennen check-in tilannetta jotta varaus menee ipalta lapi)
Opera-osaaminen ja IPA-osaaminen

Oikea asenne vaikka kaikki ei aina onnistukaan :-)

Viihdyttaja - leppoistaja - tsemppari

Mittari:

ASSlssa tyytyvaisyys Cl-alueella

Tavoitteet toteutuu

Onnistuneiden C-I maara kasvaa > Successful Cl Rate Splunkissa xxx %
Sisaankirjautumiseen kaytetty aika asiakkaalla lyhenee (haastava mitata vai onko?)

4. Talous
Tekeminen:

IPA:n yllapitokulujen kattaminen (100 c-i per laite)
Lisamyynti (pOytavaraus, lisapalvelut)

Asiakkaiden kontaktointi etukateen (huoneluokan korotus)
S-Cardin myyminen
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1 host per 5 IPAA vs. 1 vastaanottovirkailija per 1 asiakas
Pitkan aikavalin taloudellinen vaikutus, kun host opettaa asiakkaita kayttamaan IPAa

Osaaminen:

Asiakkaan tunteminen, varaustilanne
(Lisd)myyntituotteiden tuntemus, palveluiden tuntemus
Tavoitteiden tunteminen

Mittari:

C-Iméaara
Lisdmyynti-tavoite
S-Card-myynti
Lisdmyyntitavoite, ASSI



Liite 3. Hostin tehtavankuva

Paivitetty: 8.5.2024/EP

Hostin tehtavankuva
Original Sokos-hotellissa

Toimenkuvan tarkoitus

Vastuu on minun

Mahdollistaa toiminnallaan sujuvan hotellikokemuksen toteutuminen niin

sisdankirjautuessa kuinvierailun aikana. Sujuvoittaavastaanoton toimintaa
henkildkunnan ja asiakkaan nakékulmasta.

Kehitén ja kehityn

Originaalistioriginelli Luoda persoonallaan hotellityypin ja identiteetin mukaista vaikutelmaa hotellista.

Minulta sinulle

Edistaa digipalveluiden ja hotellin toimintamallien yhteensovittamista.

Tuoda palvelu mutkattomasti asiakkaan luo.

Henkilésto
Misté vastaa? Mita pitdéa saada aikaan?

* Nayttaa esimerkkia persoonallaan ja haastaa muita
onnistumaan ja uskaltamaan tehtavassa

* Ohjaaasiakasvirtoja ja pyrkii minimoimaan jonoja
toiminnallaan

* Havainnoija raportoi esihenkilélle ja tiimille onnistumisia
ja kehittamiskohteita

* Auttaa tiimilaisia vastaanotossa keskittymaan omaan
asiakkaaseensa: huolehtiimm. aulan siisteydesté ja
poimii itselleen asiakkaat, joiden asian voi hoitaa

* Osaa heittdytya muuttuviin tilanteisiin
Mittarit:

TYT, host-vuorojen jakautuminen

Asiakas
Misté vastaa? Mité pitdéa saada aikaan?

* Tunnistaa asiakkaan tarpeetja suosittelee sopivaa
sisaan- tai uloskirjautumistapaa

* Mahdollistaa joustavan asioinnin asiakkaan haluaman
palvelutason mukaisesti—on helposti lahestyttavissa

* Poistaateknisetesteet|PA:n kaytolta (parkkialennus,
toiveiden mukaisen huoneen valinta)

* Toteuttaa toiminnallaan arvojen mukaista palvelua
* Tunteevapauden onnellistaa

* Osaaratkaista haastavatkintilanteetasiakkaan
parhaaksi

Mittarit:

ASSI, NPS, IPA:n CES, IPA-budjetti

Prosessi
Misté vastaa? Mité pitaéa saada aikaan?

* Tuntee paivan saapujienrakenteen ja varautuu sen
mukaan (ryhmat, lasten huomiointi, S-card-esitteet)

* Ennakoi: varmistaa asiakkaan tuntevan digipalvelut
(ennakkosoitot, suosittelu), varmistaa varauksen olevan
digi-check-in-kunnossa

* Hoitaa ryhmien sisdankirjautumisia

* Havainnoija raportoi digipalvelujen prosessien
onnistumista (IPA-palvelupolku seka tekninen toiminta)

Mittarit:

ASSI (sisdankirjautuminen), IPA budjetti, IPA check-in
Success rate, check-inin kesto

Talous
Misté vastaa? Mité pitaéa saada aikaan?

* Tuntee lisamyyntituotteet ja myy niitd: mm. poytavaraus,
huoneaamiainen, S-Card

* Tuntee tavoitteet ja edistda IPA-budjetin saavuttamista

* Tehostaavastaanoton toimintaa ohjaamalla asiakkaita
asioimaan digikanavissa

*  Luo pitkan aikavalin hyotyja — hyvan kokemuksen saanut
asiakas osaa kayttaa palveluja toisessakin hotellissa

Mittarit:

Dailyn tehot, IPA budjetti, S-Card-budjetti, myynti
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