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Opinnaytetyo tehtiin toimeksiantona Sokos-hotelleille. Tavoitteena oli kartoittaa toimeksianta-
jalle, miten Sokos-hotellin vastaanoton digitaalisia palveluita voidaan kehittaa asiakkailta ja
tyontekijoilta saadun palautteen perusteella ja miettia millaisia haasteita tulee, jos tyontekijat ei-
vat tuo kehityskohtia esille. Opinnaytetydssa pohdittiin myds, miltad hotellin vastaanoton tulevai-
suus voi nayttaa. Tyon aiheeseen paadyttiin toimeksiantajan tarpeesta saada vastauksia edella
mainittuihin kysymyksiin.

Opinnaytetydn tietoperusta koostui kolmesta paaluvusta. Ensimmaisessa luvussa kasiteltiin di-
gitalisuutta. Digitaalisuuden myo6ta asiakkaat tekevat ostotapahtumat yha useammin interne-
tissa, jonka takia asiakkaat on tarkea tavoittaa eri medioissa, jotta asiakkaat saadaan kiinnostu-
maan palvelusta ja lopulta ostamaan se. Digitaalisten palveluiden avulla voidaan parantaa asia-
kaskokemusta ja niiden avulla asiakas voi saada nopeammin palvelua. Toisessa paaluvussa
kasiteltiin hotellitoimintaa Suomessa ja hotellin digitalisaation nykytilannetta. Hotellien tulee hyo-
dyntaa uutta teknologiaa parjatakseen kilpailussa ja sopeutuakseen muutoksiin. Sokos-hotel-
leissa on mahdollisuus sisdan- ja uloskirjautua hotellista itsepalveluna ja S-Card-kanta-asiak-
kaat voivat tehda hotellin sisaankirjautumisen ennakkoon mobiilisovelluksella. Viimeisessa paa-
luvussa kasiteltiin palveluiden ketterda kehitysta ja sitd, miten se toteutuu Sokos-hotellien vas-
taanoton palveluiden kehityksessa. Palveluiden kettera kehitys on tarkeaa, jotta palvelu saa-
daan nopeasti kayttoon.

Opinnaytetydssa tehtiin laadullinen tutkimus haastattelemalla hotellin vastaanotossa tydskente-
levia palvelupaallikéita, vastaanottovirkailijoita ja hotellipaallikk6a. Haastattelu toteutettiin seitse-
malle henkildlle. Tutkimuksessa selvitettiin, miten vastaanotossa tydskentelevat henkilot koke-
vat hotellin vastaanoton digitalisaation ja millaisia asioita siind pitaisi kehittaa.

Tutkimustulosten perustella selvisi, etta digitalisuus helpottaa Sokos-hotellien vastaanotossa
tydskentelevia henkildiden tyota ja rutiininomaisia tyotehtavia on ollut hyva digitalisoida, kuten
mahdollisuutta sisdankirjautua itsenaisesti. Vastaajat kokevat henkildkohtaisen palvelun tarke-
aksi, koska digitaalinen jarjestelma ei pysty ratkaisemaan vastaanoton ongelmatilanteita. Vas-
taajien mielesta tulevaisuudessa hotellin palvelu muuttuu enemman liikkkuvaksi ja hotellin au-
lassa ei valttamatta enaa ole perinteista vastaanottotiskia. Tutkimuksen tulokset osoittavat, etta
Sokos-hotelleissa olisi hyva tehda vastaavanlainen kysely uudestaan, jotta pysytaan ajan ta-
salla siita, miten tyontekijat kokevat digitalisaation.
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1 Johdanto

Digitaalisten teknologioiden yleistymista kutsutaan digitalisaatioksi. Muutettaessa jotain fyysista
sahkdiseen muotoon voidaan puhua digitalisaatiosta. Ihmiset ja yritykset voidaan tuoda digitalisaa-
tion avulla julkisten palveluiden kehityksen pariin, josta esimerkkina on kattava julkinen liikenne.
Valtiovarainministerion mukaan Suomea voidaan pitda yhtena karkimaista sahkdisissa palveluissa.
(Marttinen 2018, 141-143.)

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia, millaisia digitaalisia palveluita hotelleissa on, miettia
miten Sokos-hotellien vastaanoton digitaalisia palveluita voidaan kehittda asiakkailta saadun pa-
lautteen perusteella ja millaisia haasteita tulee, jos hotellin vastaanoton tyontekijat eivat tuo kehi-
tyskohtia esille. Opinnaytetydssa pohditaan myés tulevaisuuden kehitysprosesseja hotellin vas-
taanotossa seka niiden tuomia mahdollisuuksia ja haasteita. Tassa opinnaytetyossa kaytetaan laa-
dullista eli kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa. Laadullinen tutkimus toteutetaan haastatteluina Hel-
singissa sijaitsevalle Sokos-hotellille. Haastattelu toteutetaan hotellipaallikdlle, palvelupaallikodlle ja
vastaanottovirkailijoille. Haastattelun tuloksissa pohditaan, miten eri asemassa olevien tydntekijoi-

den vastaukset eroavat toisistaan ja mista erot voivat johtua.

Paadyin tdhan aiheeseen ollessani viime kesana kesatdissa vastaanottovirkailjana Sokos-hotel-
lissa ja keskusteltuani mahdollisista opinnaytetydaiheista ketjun digipaallikén kanssa. Aihe kiinnos-
taa minua, silla haluan tietda kuinka paljon Sokos-hotellien digitaalisia palveluita on kehitetty asiak-
kailta saadun palautteen perusteella ja kuinka hyvin tydntekijat tuovat asiakkailta saamiaan kehi-
tyskohteita esille. Aihe on ajankohtainen, silla se liittyy digitalisaatioon, joka on ollut viime vuosina
pinnalla. Halusin valita ajankohtaisen aiheen, silla sita kehitetaan jatkuvasti. Padsyyna aihevalin-

taani oli kuitenkin se, etta se kiinnostaa minua.

Opinnayteydta varten haastateltin Heymo-hotellissa tydskentelevaa Fixerid, Original Sokos Hotelli
Presidentin hotellipaallikk6a ja yhta palvelupaallikkda, joka toimii myds hotellin digicoachina. Ta-
man lisaksi haastateltin Suomen Osuuskauppojen Keskuskunnasta eli SOK:osta Chief Product
Owneria, matkailukaupan kehitysasiantuntijaa, kehityspaallikk6a ja kahta palvelumuotoilijaa, joista
toinen on Senior Product Designer ja toinen Lead Designer. Taman lisaksi tehtiin laadullinen tutki-

mus, jossa haastateltiin kolmea vastaanottovirkailijaa, palvelupaallikkdd seka hotellipaallikkda.

Tavoitteena on kartoittaa toimeksiantoyritykselle, miten Sokos-hotellin vastaanoton digitaalisia pal-
veluita voidaan kehittaa asiakkailta seka tyontekijoilta saadun palautteen perustella, mutta miettia
myos millaisia haasteita digitaalisten palveluiden jalkautuminen tuo, kun tyontekijat eivat valtta-

matta tuo kehitysideoita esille matkailu- ja liketoiminnassa. Tavoitteena on saada selville, miten



asiakaskokemus voi olla sujuvampi ja parempi asiakkaalle ottaen huomioon erilaisten asiakkaiden

tarpeet.

Opinnaytetyon paatavoitteena on vastata tutkimuskysymyksiin, jotka ovat miten hotellin vastaan-
oton digitaalisia palveluita voidaan kehittda asiakkailta saadun palautteen perusteella, jos tyonteki-
jat tuovat kehityskohdat esille ja millaisia haasteita siita tulee, jos kehityskohtia ei tuoda esille seka

antaa vastauksia siihen, miten tyontekijat kokevat hotellin vastaanoton digitalisaation.
1.1  Opinnaytetyon rakenne ja aiheen rajaaminen

Opinnaytetyd noudattaa opinnaytetydn perinteista rakennetta ja opinnaytetydssa on kahdeksan lu-
kua. Ensimmaisena on johdanto, jossa johdatellaan aiheeseen ja esitelladn opinnaytetyon aihe,
tavoitteet ja toimeksiantaja. Johdannossa kerrotaan myos eri hotelliketjujen mobiilisovelluksista ja
esimerkkeja itsepalveluhotelleista. Opinnadytetydn luvussa kaksi kasitelldan teoriaa digitaalisuu-
desta ja siina kasitellaan sita, miten digitalisaation avulla voi parantaa palveluita. Luvussa kolme
kasitelldan hotellitoimintaa Suomessa seka Sokos-hotellien vastaanoton digitaalisia palveluita. Lu-
vussa nelja kerrotaan palveluiden kehittdmisesta. Luvut viisi ja kuusi liittyvat opinnaytetyon tutki-
mukseen. Luvussa viisi on teoriaa tutkimuksesta ja luvussa kuusi kasitelladn haastattelututkimuk-

sen tuloksia. Luvussa seitseman on pohdintaa aiheesta.

Opinnaytetydn aihe rajataan koskemaan vain hotellin vastaanottoa ja siihen liittyvaa digitalisoitu-
mista. Kaikki hotellin muut digitaaliset palvelut jaavat opinnaytetyén ulkopuolelle. Tutkimus rajataan
hotellin vastaanottoon liittyviin digitaalisiin palveluihin ja siihen, miten vastaanoton tyontekijat koke-
vat ndma palvelut. Tahan paadyttiin, silld opinnaytetyodn tarkoituksena on kehittda hotellin vastaan-
oton digitaalisia palveluita, joten rajaus on hyva tehda hotellin vastaanottoon liittyvaan digitalisaa-

tioon.
1.2 Toimeksiantajan esittely

Sokos Hotels on suomalainen hotelliketju, johon kuuluu 46 hotellia Suomessa ja yksi Tallinnassa.
Sokos Hotels -ketju on osa S-ryhmaa, jonka muodostavat Suomen Osuuskauppojen Keskuskunta
tytaryhtidineen seka 19 itsenaista alueosuuskauppaa. Sokos Hotels -ketjuun kuuluu nelja eri hotel-
lityyppid, jotka ovat Original, Solo, Break ja Heymo. Original-hotelleissa on perinteisia hotellipalve-
luita ja ne sijaitsevat kaupunkien keskustoissa. Solo-hotellit ovat yksilllisempia ja palvelultaan kor-
keatasoisempia. Break-hotellit sijaitsevat laskettelukeskuksien, kylpyla- ja luontokohteiden yhtey-
dessa. Heymo-hotelleja on talla hetkella yksi ja se toimii itsepalveluperiaatteella, jossa asiakas

maksaa vain palveluista, joita kayttaa. (Rautiainen ym. 2021; Sokos Hotels s.a.)



S-ryhman matkailukauppaan kuuluvat Sokos Hotels -ketjun lisdksi Radisson-hotellit, joita on Suo-
messa yhdeksan. Niista yksi on Radisson Red -hotelli. (Radisson Hotels s.a.) Radisson Red-hotel-
lit erottuvat Radisson Blue -hotelleista siten, ettad ne ottavat paremmin huomioon asiakkaan keskei-
set tarpeet. Radisson Red -hotellit ovat erityisesti suunnattuja sosiaalisille ja aktiivisille henkildille.

(Rautiainen & Siiskoinen 2021; Sokos Hotels s.a.)
1.3 Original Sokos Hotel Presidentti

Original Sokos Hotel Presidentti sijaitsee Helsingin keskustassa Etelaisella Rautatiekadulla
Kampissa. Hotellissa on 483 huonetta ja jokaisessa kerroksessa on eri teema. Hotellissa on Stan-
dard- ja Superior-huoneita seka kuusi sviittida. Hotellissa on kolme saunaa, uima-allas, kuntosali,
ravintola, tilausravintola tapahtumakayttdéon, aulakahvila ja 15 kokoustilaa. Hotellin paaasialliset
asiakasryhmat ovat kotimaiset ja ulkomaalaiset ty6- ja kokousmatkustajat seka vapaa-ajan mat-

kustajat. (Original Sokos Hotel Presidentti perehdytysopas 2023)

Original Sokos Hotel Presidentti on perustettu vuonna 1980 ja hotelli uudistettiin vuonna 2018. Uu-
distuksen suunnitteli lvana Helsingin perustaja Paola Suhonen. Uudistuksessa jokainen kerros sai
oman suomalaisuuteen liittyvan teeman. Teemat ovat talvimyrsky, juhannus, satumetsa, sisu ja hil-

jaisuus. (Original Sokos Hotel Presidentti perehdytysopas 2023)
1.4 Eri ketjujen mobiilisovellukset ja esimerkkeja itsepalveluhotelleista

Benchmarkingissa yrityksen toimintaa verrataan kilpailijoiden toimintaan. Benchmarkingin avulla
voidaan kehittaa ja kyseenalaista yrityksen liiketoimintaa. Yrityksen vahvuudet, heikkoudet, mah-
dollisuudet ja uhat I16ydetaan vertailuanalyysin avulla. Yrityksen seuratessa kilpailijoita, se pysyy

paremmin perilld markkinoiden tarjonnasta ja tilasta. (Mealwater 2021)

Benchmarkingin kohteena voivat olla esimerkiksi asiakkaan palvelupolku, tuote tai sen ominaisuu-
det, yritysten toimintamallit tai eri toimijoiden nakyvyys mediassa. Benchmarkingissa vertailuana-

lyysi tehdaan suorista kilpailijoista. Benchmarkingin kohteena voi olla taysin eri toimialan tuotteita,
palveluita tai mediandkyvyyttd. Nama kohteet eivat valttamatta kilpaile suoraan samalla tuotevali-

koimalla, mutta kilpailu voi olla vastaavasta ajasta, nakyvyydesta tai kuukausimaksusta. (Mealwa-
ter 2021)

Yksi maailman suurimmista hotelliketjuista on Hilton Hotels (Rautiainen & Siiskonen 2021, 69).
Suomessa on kolme Hilton-hotellia (Hilton Hotels s.a. a). Myds Best Western on kansainvalinen
hotelliketju (Rautiainen & Siiskonen 2021, 73). Suomessa on yksi Best Western -hotelli. (Best
Western s.a. a). IHG Hotels & Resort on kansainvalinen hotelliketju, johon kuuluvat Suomessa Ho-

tel Indigo, Crowne Plaza ja Holiday Inn -ketjun hotellit (IHG Hotels & Resort s.a. a). Scandic Hotels



on Pohjoismaiden suurin hotelliketju (Rautiainen & Siiskonen 2021, 74). Suomessa on 52 Scandic-
hotellia (Scandic Hotels s.a. a). Entinen Nordic Choice Hotels -hotelliketju, nykyisin Strawberry-ho-
telliketju toimii Pohjoismaissa ja Baltian maissa (Strawberry-hotellit s.a. a). Hotelliketjulla on Suo-

messa 15 hotellia. (Strawberry-hotellit s.a. b). Seuraavassa taulukossa esitetdan edella mainittujen

hotelliketjujen hotellien maarat, jotta saadaan parempi kasitys hotelliketjujen koosta.

Taulukko 1. Hotellien maarat maailmanlaajuisesti (Hilton s.a. b; Scandic Hotels s.a. b; Strawberry

s.a. a; IHG Hotel & Resort s.a. b; Best Western s.a. b; Sokos Hotels s.a.)

Hotelliketju Hilton Hotels Scandic Hotels | Strawberry IHG Hotels & | Best Western | Sokos Hotels
Resort to go

Hotellien noin 7000 noin 280 noin 250 noin 6000 noin 4300 47

maara

Useilla hotelliketjuilla on omia mobiilisovelluksia asiakkaille, esimerkiksi Hilton-, Scandic-, Sokos-,
Strawberry-hotelleilla, Best Western -hotelliketjulla ja IHG Hotels & Resort -ketjuun kuuluvilla hotel-
leilla ovat omat kanta-asiakassovellukset. Hilton-hotellin mobiilisovelluksen nimi on Hilton Honor
(Hilton Hotels s.a. c). Sokos-hotellien kanta-asiakassovelluksen nimi on S-Card by Sokos Hotels.
(Sokos Hotels 2024). Best Western sovelluksen nimi on Best Western to go (Best Western Hotels
s.a. ¢). IHG Hotels & Resort -hotelliketjun sovelluksen nimi on IHG Hotels & Resort (IHG Hotels &
Resorts s.a. ¢). Scandic- ja Strawberry-hotelliketjuilla sovellus on hotelliketjun nimella. Hotelliketju-
jen kanta-asiakassovellukset ovat toiminnoiltaan samankaltaisia. Hotelliketjujen mobiilisovellusten
ominaisuudet on esitetty taulukossa 2, jossa x-kirjaimella tarkoitetaan, etta toiminto on kaytdssa

sovelluksessa.

Taulukko 2. Hotellien mobiilisovellusten toiminnallisuudet (Hilton s.a. c¢; Scandic Hotels s.a. c;
Strawberry s.a. c; IHG Hotels & Resorts s.a. ¢; IHG Hotels & Resort s.a. c; Best Western s.a. ¢;
Sokos Hotels 2024.)

Sovelluksen toiminnot Hilton Scandic Strawberry | IHG Hotels & Best Western S-Card
Honor Hotels Reward by Sokos
Hotels
Sisaan- ja uloskirjautuminen | x X X X X X
Voi hallita varauksia X X X X X X
Tarkastele pistetasoa X X X X X X




Sovelluksen kautta voi esit- X

taa erikoistoiveita

Tutustu hotelliin ennakkoon X X X X X X
Etsi ja varaa hotelli X X X X X X
Keskustelu ominaisuus so- X

velluksessa

Huoneluokan korottaminen X

Mobiiliavain X X X
Tallenna kohteen suosikki- X

paikkoja ennen matkaa, sen

aikana ja jalkeen

Anna palautetta vierailusta X

Strawberry-hotelleissa on mahdollista tehda hotelliin sisdan- ja uloskirjautuminen itsenaisesti itse-
palveluautomaateilla. Sisdankirjautumisen yhteydessa voi samalla maksaa vierailun. (Strawberry
Hotels 2019)

Zoku-hotelliketjussa asiakkaat kayttavat sisaan- ja uloskirjautuessa itsepalveluautomaatteja. ltse-
palveluautomaatilla voi maksaa varauksen. Zoku-hotellit sijaitsevat Amsterdamissa, Pariisissa,
Kddpenhaminassa ja Wienissa kaupungin keskustoissa. Ketjun hotellit on tarkoitettu paaasiassa
tydomatkustajille, ja huoneista 10ytyy sangyn lisasi tyopoyta ja parvellisista huoneista 10ytyy lisaksi
pieni keittio. Ketjun hotelleissa on yhteisia kokous- ja tyoétiloja. Hotellissa on aina henkildkuntaa pai-

kalla, joka auttaa tarvitessa asiakkaita. (Zoku Hotels s.a.)

Omena Hotels on suomalainen hotelliketju, jonka hotellit sijaitsevat kaupunkien keskustoissa ja ne
toimivat itsepalveluperiaatteella. Ennen sisdankirjautumista asiakas saa koodin, jolla han paasee
huoneeseen. Omena-hotelleissa on automaatteja, joista voi ostaa ruokaa. Omena-hotelleissa ei
ole henkildkuntaa paikalla vaan tarvitessa asiakas voi ottaa yhteytta asiakaspalveluun. (Omena

Hotels s.a.)

City Box -hotelliketju avasi ensimmaisen hotellinsa Suomeen Helsingissa helmikuussa. Talla het-
kella hotelliketjulla on seitseman hotellia Euroopassa. Helsingissa olevassa hotellissa on kahden
hengen huoneita, perhehuoneita ja kaksi juniorisviittia. Asiakkaiden kaytdssa ovat myos vieraskeit-

tid, pesutupa, yhteinen oleskelualue ja kokoustila, jonka voi varata kayttéon. Hotellissa asiakkaat



tekevat sisdan- ja uloskirjauksen itse, hotellin henkilokunta auttaa asiakkaita tarvitessa. Huoneen

hintaan ei sisally aamiaista, mutta hotellin automaateista voi ostaa ruokaa. (City Box s.a.)

Scandic on lanseerannut uuden hotellikonseptin nimeltd Scandic Go. Hotelleja on talla hetkella
yksi Tukholmassa, mutta tarkoituksena on avata toinen hotelli Tukholmaan ja kaksi hotellia Suo-
meen. Vierailuun liittyvat asiat kuten sisdan- ja uloskirjaus, ruokien tilaus sekd maksaminen hoide-
taan puhelimen avulla. Hotellissa on paikalla henkildkuntaa, joka auttaa tarvitessa. (Scandic Hotels
s.a.d)



2 Digitaalisuus

Digitalisaation avulla jokainen yritys voi vauhdittaa kasvua, parantaa toiminnan laatua, karsia ku-
luja ja tarjota parempaa asiakaskokemusta. Digitalisaatio auttaa samanaikaisesti kasvattamaan ja
parantamaan kannattavuutta. Parhaimmillaan digitalisaatio tarkoittaa laadukkaampaa asiakaskoke-
musta alhaisemmilla kustannuksilla. Digitalisaation avulla voidaan parantaa toiminnan laatua ja te-
hokkuutta. Digitalisaation avulla mainontaan on tarjolla entista tehokkaampia valineita. Internetissa
mittaamismetodit tarjoavat keinoja seurata sita, mitkd toimenpiteet vievat parhaiten kohti ostota-
pahtumaa. Kasvun hakemisen logiikat I0ydetaan verkosta, kun kaikki toimet ulotetaan olemassa
oleviin ja uusiin asiakkaisiin seka yksittaisen asiakkaan asiakkuuteen ja kertaostoon. Dynaamisen
hinnoittelun avulla hinnat muuttuvat markkinatilanteen mukaan jopa tunneittain. Uusia kohderyhmia
voidaan tavoittaa paremmin verkkokaupan tai digitaalisen markkinoinnin avulla kuin kivijalkaliik-
keessa tai henkilokohtaista myyntityota tekemalla. Tahan vaikuttaa se, etta internet ei ole sidottu
aikaan eika paikkaan. Toinen syy voi olla se, ettd asiakas etsii tietoa tai kuluttaa sisaltda, jolloin
uusi tuote saadaan tuotua esille. Kolmas syy on se, ettd kohderyhma on tavoitettavissa asiaan liit-
tyvilla sivuilla ja hakukonemarkkinoinnilla seka osa kohderyhmista viettda aikaansa enemman ne-
tissa. (Ilmarinen & Koskela 2015; Mattinen 2020.)

Marraskuussa 2016 Palvelualojen tyénantajaliitto julkaisi raportin, jossa arvioitiin digitalisaation vai-
kutusta palvelualoihin. Heidan teettdmansa tutkimuksen mukaan digitalisaatio uhkaa lahivuosikym-
menina Suomessa jopa 260 000 palvelualojen tyopaikkaa. Palvelualojen tydnantajaliton mukaan
digitalisaatio aiheutti kasvavan osaamisen tarpeen ja palvelutdiden monipuolistumisen. Digitaalis-
ten kanavien ja sahkodisen tiedonhallinnan kehittyessa itsepalveluiden kayttd kasvaa, joten perintei-
nen myyntity0 ja fyysiset asiointipisteet vahenevat. Tama nakyy esimerkiksi asiakaspalvelussa,
joka kaydaan verkossa keskusteluna esimerkiksi chatin avulla. Palvelualojen tydnantajaliiton nake-
myksen mukaan rutiinitdistd merkittdva osa automatisoidaan tulevaisuudessa. (Marttinen 2018,
143-144.)

Todennakoisesti tekoalyssa ei menna itsenaisesti toimivaan tekoalyyn, silla tekoaly toimii tehok-
kaimmin ihmisen kanssa yhteistyossa. lhmisen tydpanoksen arvo nousee, jos tekoalyn avulla voi-
daan poistaa vahemman tuottavia tyOvaiheita ja taydentaa ihmisen tyontekoa. Ihmisesta tulee te-
hokkaampi tyontekija tyoskentelytapojen parantuessa ja taidon seka tiedon lisaantyessa. Tekoalyn
kaytanndllisilla sovelluksilla on viela paljon ratkaisemattomia ongelmia, silla ne ovat viela kohtalai-
sen uusi ilmid. Ongelmista suurin osa pystytaan todennakdisesti ratkaisemaan, mutta se vie aikaa.
Tekoaly ei selvia vield vaikeista tehtavista, vaan siihen tarvitaan ihmisen apua. Robotit eivat ky-

kene ainakaan vield korvaamaan ihmista, silla osa tilanteista on tekoalyn tavoittamattomissa.



Ihmisille riittaa toita robottien opettamisessa ja niiden tilanteiden ratkomisessa, joita tekoaly ei osaa
ratkaista. (Varamaki 2019; Marttinen 2018.)

Monikanavainen asiakaspalvelu tarkoittaa asiakkaiden palvelemista eri kanavissa, kuten sosiaali-
sessa mediassa, sahkopostitse, verkkosivujen chatin ja puhelinpalvelun valitykselld. Monikanavai-
sessa asiakaskokemuksessa on nelja vaihetta. Lahtdtila kuvastaa asiakkaan ennakkokasityksia ja
suhtautumista yritykseen ja sen palveluihin. Yleensa brandi ei ole asiakkaalle taysin vieras, jolloin
han ei kuule siitd ensimmaista kertaa. Asiakkaalla on yleensa jonkinlainen ennakko-odotus siita,
millaista asiointi yrityksen kanssa voi olla. Odotukset ja asenteet voivat muotoutua aiempien koke-
musten perusteella brandin kanssa, ystavien antaman palautteen tai luetun lehtiartikkelin perus-
teella. Asenne voi pohjautua yleisesti kokemukseen yrityksen toimialasta, vaikka kyseisesta yrityk-
sesta ei vield olisi aiempaa kokemusta. Asiakas altistuu ennen ostoa yrityksen viestinnalle ja mark-
kinoinnille. Asiakas voi kayttaa paljon aikaa eri tuotteiden ominaisuuksien vertailuun tai han voi
tehda paatoksen silla perustella, etta tuote on heti saatavilla. Lopullista paatdsta seuraa ostotapah-
tuma, johon liittyy varsinainen asiointi yrityksen kanssa ja tuotteen ostaminen ja maksaminen.
Asiakas ja yritys jatkavat usein kommunikointia oston jalkeen. Asiakas voi ottaa yhteytta kysyak-
seen neuvoa, tehdakseen uusintaostoksen tai reklamoidakseen. Yritys voi lahestya uudella markki-
nointiviestilla tai kysyakseen palautetta. Kaikkien edella kuvattujen vaiheiden summana muodostuu

asiakaskokemus. Lahtdtila paivittyy sitd mukaan kuin uusia kokemuksia syntyy. (Filenius 2015.)
2.1 Digitalisaation hyodyt liiketoiminnassa

Yrityksen siirtyessa digikanaviin, kasvua voi hakea aktivoimalla nykyisia asiakkaita ostamaan use-
ammin tai enemman tai tavoittelemalla uusia asiakkaita. Asiaa voidaan tarkastella AIDA-mallin

avulla, jossa kerrotaan miten saada kuluttajan huomio seka saadaan kuluttaja lopuksi ostamaan.
AIDA-mallissa on nelja vaihetta, jotka ovat:

1. Attention eli saada asiakas huomaaman tuotteen olemassaolo.

2. Interest eli saada asiakas kiinnostumaan tuotteesta.

3. Desire eli saada asiakas haluaman tuotetta.

4. Action eli saada asiakas tekemaan toimenpiteita kuten ostamaan.

Digitaalisilla keinoilla voidaan vaikuttaa AIDA-mallin eri kohtiin. Tiettyyn asiaan erikoistuneen verk-
kosivuston tai sosiaalisen median avulla voidaan saada aivan uudet asiakkaat kiinnostumaan tuot-
teesta. Internetissa kiinnostumista ja haluamista voi syventaa esimerkiksi tekstien, kuvien, vertais-

kommenttien tai videoiden avulla.



Yhtena vaihtoehtona on saada jo olemassa olevat asiakkaat ostamaan useammin. Olemassa ole-
vien asiakkaiden aktivoimiseksi uutiskirjeet ovat yleisimmin kaytetty digitaalisen markkinoinnin
keino. Osa yrityksista lahettaa saman uutiskirjeen kaikille. Parempi vaihtoehto on, etta asiakas va-
litsee mista teemoista on kiinnostunut ja saa niihin teemoin liittyvia uutiskirjeita. Pisimmalle vie-
dyssa mallissa hyddynnetddn markkinoinnin automatisaatioita, jossa asiakkaan profiloinnin mu-
kaan eri asiakkaille esitetaan eri viesteja ja tarjouksia. Parhaimmillaan markkinointiautomatisaatio
perustuu todennakoisyyslaskentaan ja tilastotieteeseen. Siina voidaan mallintaa tilastollisesti asi-
akkaiden kayttaytymista, reagointia viesteihin ja muihin tapahtumiin ja ne yhdistetdan mahdollisesti
taustamuuttujiin kuten perhestatus, ika ja asuinalue. Eri asiakasprofiilin ostamista voidaan ennus-
taa monimuuttujamallin perusteella, missa mietitaan millainen viesti tai tarjous todennakadisimmin

aktivoi tietyn asiakasprofiilin ostamaan. (Tanni & Keronen 2013; limarinen & Koskela 2015.)

Haettaessa kasvua internettiin siirtdmisen avulla tavoitteena on nostaa asiakkaan keskiostoa. Os-
totapahtuman yhteydessa voidaan tehda lisa- tai ristimyyntia. Lisamyynti tarkoittaa, etta asiakkaan
ostoon saadaan lisattya taydentava tuote, kuten lisavaruste tai asiakas saadaan ostamaan kal-

liimpi tuote. Ristimyynnissa asiakkaalle tarjotaan tuotteen kanssa muita yhteensopivia tuotteita tai

mahdollisuus ostaa oheistuotteita. (lImarinen & Koskela 2015, 86.)

Digitaalisen markkinoinnin teho syntyy useasta tekijasta. Seuraavana esitetaan eri vaihtoehtoja li-
sata markkinoinnin tehokkuutta. Osa ihmisista kayttaa digitaalisia kanavia viestintdan aina kun se
on mahdollista. Verkossa voi tavoittaa hyvin tietyt kohderyhmat kuten nuoret, joita ei tavoita perin-
teisilld medioilla. Verratessa yli 55-vuotiaita nuoriin, huomattiin ettd 18-34-vuotiaat kayttavat digi-
taalisia kanavia viestimiseen 2-3 kertaa mieluummin. Verkon avulla tavoittaa paremmin pienia koh-
deryhmid, kuten jonkin alan harrastajat. Ostoprosessi voi olla nopeampaa verkossa, silla asiakas
voi edetd verkkomainoksen ndkemisen jalkeen suoraan tuotteen tutustumiseen tai ostamiseen.
Markkinointia voi kohdistaa esimerkiksi niille, jotka ovat todennakdisemmin kiinnostuneita aiheesta
tai niille, jotka ovat yrityksen lahella fyysisesti. Tama toteutetaan esimerkiksi hakutulosten perus-
teella hakukonemainonnassa. Hakukoneoptimoinnilla voidaan jatkuvasti mitata tehoa ja parantaa
mainosviesteja. Yksi vaihtoehto on ostaa mainontaa tulospohjaisesti. Siind mainostaja maksaa so-
vitusta kayttajan tekemasta toimenpiteesta, kuten verkkokauppaostoksesta tai mainostaja maksaa
mainoksen klikkauksesta. Markkinoinnin tehostaminen ei valttamatta tarkoita sita, etta siihen kay-
tettaisiin vdhemman tai enemman rahaa kuin ennen. Panostuksia voidaan lisatéd markkinoinnin ol-

lessa tehokasta. (llmarinen ym. 2015; Accenture 2014.)

Asiakkaita voidaan tavoitella useissa eri medioissa ja kanavissa. Viestinnan tulee olla reaaliaikaista
ja kutakin asiakasta oikeaan aikaan kiinnostavaa. Viestinta on tarkeaa suunnitella kanavaan sopi-

vaksi. Viestin kiteytys, kohdentaminen ja kiinnostavuus pitda saada toimimaan kokonaisuutena.
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Kaytannon tekemisen ja lupausten tulee olla yhdenmukaista. Erottuminen oman ketjun toisista ho-
telleista ja kilpailijoista on noussut tarkeaksi sisallontuotannossa, esimerkiksi Sokos Hotels on
paattanyt, etta se ei keskita tai ulkoista sosiaalisen median yllapitoa. Sosiaalisessa mediassa koke-
muksia jaetaan yhd enemman ja yha nopeammin. Kilpailu kansainvalisista ja kotimaisista asiak-
kaista kasvaa koko ajan, jolloin yrityksen tulee panostaa nakyvyyteen entistd enemman ja asiak-
kaille on tarjottava tuotteita kayttden useampaa ostokanavaa (Rautiainen & Siiskonen 2021; limari-
nen & Koskela 2015; Filenius 2015).

2.2 Parempaa palvelua digitalisaation avulla

Digitaalinen asiakaspolku alkaa asiakkaan matkahaaveesta ja halusta yopya hotellissa. Asiakas
etsii tietoa hanelle sopivista hotelleista ja vertailee niitd keskendan. Asiakas on voinut myds seu-
rata kiinnostuksen kohdetta jo pidempaan esimerkiksi sosiaalisesta mediasta. Padasiassa tiedon
hakeminen tapahtuu nettisivujen ja sosiaalisen median kanavien kautta. Asiakkaan tulee 10ytaa
helposti yrityksen verkkosivu ja yrityksen tiedot hakukoneen avulla, jotta yritys voi saada kosketus-
pisteen asiakkaaseen. Ensimmaisena tulisi viestia oikeille asiakkaille oikeiden kanavien kautta,
siksi on tarkea tunnistaa ne kanavat, joista potentiaaliset asiakkaat etsivat tietoa ennen ostopaa-
toksen tekoa. Yritys voi kontaktoida asiakasta jo ennen kuin asiakas ottaa yhteytta yritykseen.
Tama on mahdollista, jos tehdaan asiakastutkimus asiakkaan palvelupolusta, josta tunnistetaan
hetket, jolloin asiakas kaipaa apua yritykselta esimerkkisi palvelun kaytdssa. (Rautiainen & Siisko-
nen 2021; Lund 2020.)

Taman jalkeen on tarkea pohtia, kuinka saada asiakas siirrettya ostoprosessissa toiseen vaihee-
seen ja mieluiten kaupantekoon asti. Asiakkaalle voidaan nayttaa yrityksen mainos esimerkiksi so-
siaalisessa mediassa sen jalkeen, kun han on kaynyt yrityksen verkkosivuilla. Usein pyritdan saa-
maan asiakkaan osallistumisen kynnys mahdollisimman matalaksi. Voi olla, ettd asiakas haluaa
ensin tutustua itse palveluun ja sen jalkeen pyytaa tarjousta. Asiakkaan kayttaessa palvelua, syn-
tyy mahdollisuuksia tunnistaa liidi niin, etta sita voidaan jalostaa. Liidi tarkoittaa potentiaalista asia-
kasta, joka on osoittanut kiinnostuksena yrityksen tuotetta tai palvelua kohtaan (Huttunen 2020;

Imarinen ym. 2015.)

Sahu, Deng & Mollah (2018) maarittelivat tutkimuksessaan keskeisia menestystekijoita, jotka liitty-
vat asiakaskokemuksen parantamiseen digitalisoimalla. Naita menestystekijoita olivat toimiva itse-
palvelu, personoitu palvelu, palvelun vasteaika ja ymparivuorokautinen palvelu. Kyseisten tekijoi-
den digitalisoinnilla optimoidaan yrityksen prosesseja, mika ilmenee asiakkaalle parempana asia-
kaspalveluna ja tarjoamana. Asiakaskokemuksen parantaminen digitaalisen palvelun avulla toteu-
tuu muokkaamalla palvelun vuorovaikutuspisteita digitaaliseksi tai sitouttamalla asiakasta organi-

saatioon digitaalisin keinoin, kuten kanta-asiakasjarjestelmin tai markkinointitoimenpitein.



11

Asiakkaalta kerattavan datan perusteella voidaan personoida palveluita. Yrityksen tulee analysoida
data kayttdkelpoiseen muotoon, jotta sitéd voi hyddyntda. Asiakkaiden yksildlliset tarpeet pyritdan
toteuttamaan palvelun personoinnilla. Tavoitteena ja samalla haasteena datan analysoinnissa on
tunnistaa kaavoja asiakkaiden kayttaytymisessa ja heidan motiiveissaan toimia (Reddy & Reinartz
2017; Kansakar ym. 2018; Sahu ym. 2018.)

Yrityksilld on usein paljon asiakasdataa jasenteleméattémassa ja jasennellyssa digitaalisessa muo-
dossa. Datan analysoinnin avulla voidaan parantaa asiakaskokemusta, mutta sitd voidaan hyodyn-
taa myods liikketoiminnassa kehitettdessa vanhoja palveluita vastaamaan paremmin asiakkaiden tar-
peita ja palveluiden kehittdmiseen luomalla uusia palveluita. Asiakas voi personoinnin kautta vai-
kuttaa siihen, mista palveluista hdnen matkapakettinsa koostuu. Digitaaliset palvelualustat antavat
asiakkaalle mahdollisuuden rakentaa itselleen majoituspaketin sisallén hanen selattuaan hotellin
palveluita ja hintoja. Asiakkaan palvelukokemusta voidaan parantaa proaktiivisella asiakaspalve-
lulla, siina yritys tarjoaa tukea silloin kun asiakas sita tarvitsee. (Sahu ym. 2018; Filenius 2015;
Kansakar ym. 2018.)

Hyvan asiakaskokemuksen tuottaminen paivasta paivaan, asiakkaasta toiseen tasalaatuisena ja
laadukkaana on haasteellista ja jopa mahdotonta. Digitaalisten kanavien yleistyminen ja kayton
kasvaminen on tehnyt asiasta entistd haastavampaa. Asiakaspalvelun tulisi olla samanlaatuinen
verkossa ja palvelutiskilla. Tyontekijoiden osaamisessa ja ihmissuhdetaidoissa on eroja, mika voi
vaikuttaa palvelukokemukseen. Digitaalisissa kanavissa kokemus on tasalaatuinen, mutta haas-
teena on kehittaa digitaalinen palvelukokemus sellaiseksi, etta se jattaa positiivisen mielikuvan ja
tayttaa asiakkaan tarpeet. Asiakkaat odottavat, etta yritysten palvelut ovat saatavilla digitaalisissa
kanavissa samassa laajuudessa ja yhta hyvalla laadulla. Yrityksen tulee onnistua luomaan hyva
kokemus asiakkaalle kaikissa kanavissa saadakseen kilpailuetua asiakaskokemuksen kautta. (Fi-
lenius 2015; lImarinen & Koskela 2015.)

Digitalisaation my6ta asiakkaat odottavat, ettd palvelua saa valittémasti. Asiakkaalle on usein hy-
vaa palvelua tehokas palvelu, jonka avulla han voi hoitaa asiansa saman tien yrityksen nettisivuilla
helposti, sujuvasti ja yksinkertaisesti. Usein on myynnillisesti tehokkaampaa kohdistaa henkilokoh-
tainen myyntity® niihin, jotka ovat potentiaalisempia asiakkaita. Haluttuun palvelutasoon paastaan
asiakkaiden odotusten kasvaessa tietokoneiden avulla. Virtuaaliset asiakaspalvelijat, kuten chat
botit voivat vastata tdhan tarpeeseen. Yrityksia houkuttelee chat bottien kdyttdonotossa niiden ym-
parivuorokautinen saavutettavuus ja edullisuus. Asiakkaat arvostavat vaivatonta ja saumatonta
palvelua. Palvelun halutaan olevan samalla personoitua ja tarjoavan mielenkiintoista ja tarkeaa in-
formaatiota. Digitaalisissa palveluissa korostuu osaamisen merkitys, silld monesti palvelun kaytta-

miseksi edellytetaan taitoa hyddyntaa teknisia laitteita. Onnistunut digitaalinen asiakaskokemus
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saavutetaan, kun asiakkaan tarpeet ymmarretaan asianmukaisesti, prosessit tukevat naiden tarpei-
den tayttamista, jarjestelmat tukevat prosesseja ja verkkopalvelun kaytettavyys ilmentaa syvaa ym-
marrysta asiakkaan kayttaytymisesta. (Shrivastava 2017; Filenius 2015; Gerdt ym. 2018; Wuender-
lic ym. 2017.)
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3 Hotellitoiminta Suomessa ja hotellien digitalisaation nykytilanne

Vapaa-ajanmatkailu alkoi kehittyd Suomessa 1800-luvun lopulla, jolloin ensimmaiset kylpylat ja va-
paa-ajan majoituspaikat aloittivat toimintansa. Vapaa-ajan lisdantyminen, kaupungistuminen, uudet
likennevalineet, vuosilomalainsdadanto ja elintason nousu vauhdittivat majoitustoiminnan kehi-
tysta. (Rautiainen & Siiskonen 2021, 39.)

Hotellien paatuote on majoituspalvelu ja huonehintaan sisaltyy yleensa aamiainen. Aamiaisen li-
saksi voidaan hotellissa tarjota puoli- tai tdysihoitoaterioita. Muut palvelut voivat ohjata asiakasta
hotellin valinnassa ja niilla pyritaan lisaamaan asiakastyytyvaisyytta. Asiakkaan hotellin valintaan
voi vaikutta esimerkiksi hotellin ravintolat ja likuntapalvelut, kuten uima-allas ja kuntosali. Hotellien
palveluita kehitetdan jatkuvasti, jotta asiakkaat saataisiin viihtymaan paremmin, kauemmin ja he
tulisivat uudelleen. Hotellin kohderyhmat maaritelldan hotellin liikeideassa ja toiminta-ajatuksessa.
Hotellit ovat tavallisemmin erikoistuneita likematkustamiseen, kokous- ja kongressipalveluihin. Ho-
tellien Kilpailukeinoja ovat esimerkiksi siisteys, hinta, saavutettavuus, ymparistoystavallisyys seka

tuotteiden ja palveluiden laatu. (Rautiainen & Siiskonen 2021, 39.)

Hotelliketjuksi voidaan kutsua yritysta, jolla on useampi samankaltainen hotelli. Hotelliketjulle tun-
nusomaista on se, etta hotelleilla on yhteiset laatu- ja tasovaatimukset. Asiakkaille vahvistavat kor-
keaa mielikuvaa kansainvaliset tunnukset, joita yllapidetaan tiukoilla kriteereilla. Hallinnollisesti ho-
tellit voivat olla samaa yritysta, tai ne voivat toimia siten, etta hotellin ulkoinen ja sisainen ilme ovat
yhdenmukaisia, mutta kunkin hotellin omistaa eri taho. Ketjuhotellien tavoitteena on, etta ketjuho-
tellit eroavat selvasti kilpailijoistaan ja herattavat kohderyhman keskuudessa positiivista mieliku-
vaa. Hotellialalle on tyypillista, ettéd alalla on paljon pienia yrityksia seka suuria ketjuja. Majoituslii-
ketoiminnalle on ollut tyypillistd viime vuosikymmenien ajan yrityskoon kasvaminen ja hotellien kes-
kittdminen kaupunkeihin. Taman seurauksena on lisdantynyt majoitusliikkeiden ketjuuntuminen.
Hotelleilla on paremmat mahdollisuudet harjoittaa kannattavaa liiketoimintaa ketjuuntumisen ansi-
osta. (Rautiainen & Siiskonen 2021, 63.)

Brandi voi olla palvelu, tuote, yritys tai yritysketju. Brandille on pitkajanteisesti ja tietoisesti kehitetty
sille ominaiset tunnistus- ja erottuvuustekijat. Brandin tuote-, ketju- tai yrityskuva pysyy jatkuvasti
samanlaisena tai sita voidaan hallitusti kehittdd. Hotellibrandeilld on sama palvelukonsepti ja ne
halutaan pitda samanlaisina. Hotelliketju tarkoittaa joko osaomistuksellista tai omistuksellista toi-
mintaa. Management- ja franchising-sopimukset ovat myos tyypillisia toimintamalleja hotellialalla.
Hotellin management-sopimuksessa omistaja ei itse operoi hotellia, vaan hanelle kuuluu kiinteisté
kalusteineen ja laitteineen. Operaattori hoitaa ja johtaa liikketoimintaa omistajan puolesta ja saa
kannattavuuteen ja liikevaihtoon perustuvan palkkion tuottamistaan palveluista. Franchising-sopi-

muksessa yritys toimii sopimuksen mukaan toisen yrityksen puolesta ja alaisena sen periaatteiden



14

ja toimintojen mukaisesti. Franchise-ketjussa yksityisomistuksessa olevat ketjut siirtyvat franchise-
yrittdjana kyseiseen ketjuun. Jasenyyden kautta jasenhotellit sitoutuvat ketjun toimintamalliin ja
saavat kayttaa ketjun brandia. Tietty prosentuaalinen osuus liikevaihdosta maksetaan emoyhtidlle.
(Rautiainen & Siiskonen 2021.)

Digitaalisia muutoksia tapahtuu jatkuvasti hotellialalla. Alalla parjaavat hotellit, jotka pystyvat hyo-
dyntamaan uutta teknologiaa monipuolisesti ja sopeutuvat muutoksiin. Hotellien on muututtava asi-
akkaiden tarpeiden mukaan teknologian kehittyessa liikketoiminnan jatkuvuuden yllapitamiseksi. Di-
gitalisaation myota myos asiakkaiden kulutuskayttaytyminen muuttuu. liman sosiaalisessa medi-
assa ja internetissa olevaa nakyvyytta asiakkaita on vaikea tavoittaa. Digitaalisuus on kasvattanut
erilaisten myyntikanavien maaraa valtavasti ja se on siirtdnyt myynnin verkkoon. Palveluiden osta-
misessa verkostojen ja erilaisten suositteluiden merkitys on kasvanut ja internet-myynnin mahdolli-
suudet ovat yha monipuolisemmat. Sokos-hotelleilla digitaalisuus on osa liiketoimintaprosesseja ja
liketoimintastrategiaa. Kaikkien suorassa sopimussuhteessa olevien internet-kanavien ja omien
kanavien kautta tulleiden varausten osuus on kasvanut merkittavasti viime vuosina ja nayttaa silta,
ettd kasvu jatkuu. (llmarinen & Koskela 2015; Rautiainen ym. 2021; Rewfine 2018.)

Asiakastietojarjestelmien ja digitaalisten ratkaisujen keskeiset edut mahdollistavat valittoman ja
raataloidyn vuoropuhelun asiakkaiden kanssa kaikissa kaytettavissa olevissa kohtaamisissa ja
viestintdkanavissa. Hotelliin kirjautuessa asiakkailta kysytaan kuitenkin yleensa "Oletko aikaisem-
min ollut yépymassa hotellissamme” tai "Onko hotelli tuttu”. Asiakkaille tama kysymys voi olla kiu-
sallinen, jos han yopyy hotellissa usein. Vastaanottohenkilokunta voisi sen sijaan toivottaa asiak-
kaan tervetulleeksi ja osoittaa asiakkaalle tietdvansa, etta asiakas on vakioasiakas, silla asiakkaat
haluavat, etta heidat kohdataan yksildina. Hotellin vastaanoton jarjestelma on kuitenkin suunniteltu
huoneiden jakamista varten eika asiakaskohtaamisia varten, jonka takia vastaanottovirkailijan on
helpompaa ja nopeampaa toistaa tuttu kysymys, kuin etsia jarjestelmasta onko asiakas vieraillut

hotellissa aiemmin. (Filenius 2015.)

Jokaisessa Sokos-hotellissa on vahintaan yksi digicoach, jonka tehtava on toimia digikehitystiimin

ja hotellin henkilokunnan valilla tiedonvalittdjana. Digicoachit jalkauttavat uusia palveluita kayttdon
seka vastaavat digipalveluiden kaytannosta omassa yksikdssaan ja toimivat kollegoiden perehdyt-
tajana. Digicoachit kertovat digikehitystiimille asiakkailta tai hotellin henkildkunnalta tulleet palaut-

teet ja kehitysehdotukset. Digicoachit voivat jakaa keskenaan tietoa hotelliketjun sisaisissa viestin-
tdkanavissa siita, miten hotellissa kannattaa toteuttaa digitaaliset palvelut. (Mikonaho 2.4.2024;

Pietala 5.4.2024.) Tyontekijat kertovat palautetta ja kehitysideoita myds Sokos-hotellien
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digitaalisille palveluille tarkoitetussa kanavassa workplacessa, joka on S-ryhman sisdinen viestipal-
velu. (Huttunen 27.3.2024.)

Digitaalisten palveluiden lisdantyessa on hyva muistaa, ettd myos digitaalisilla palveluilla on ympa-
ristdvaikutuksia. Tarkastellessa digitalisaation ymparistovaikutuksia Suomi on hyvassa asemassa.
Suomi on ensimmaisind maina nostanut tieto- ja viestintdalan ymparisto- ja ilmastoalan asiat koko-
naisvaltaiseen tarkasteluun. Hotelli voi vahentaa hiilijalanjalkea asiakkaan kirjautuessa hotelliin it-
sepalveluautomaatilla, silla silloin asiakas saa kuitin halutessaan sdhkopostiin paperisen kuitin si-
jasta. Hiilijalanjalki tarkoittaa jonkin palvelun, tuotteen tai toiminnan aiheuttamaa ilmastokuormaa
eli sitd, kuinka paljon tuotteen elinkaaren aikana syntyy ja paasee ilmaan kasvihuonekaasuja. Ho-
telleille mobiiliavain on ymparistdystavallinen vaihtoehto, silld niiden avulla voidaan vahentaa muo-
visten hotellikorttien maara seka paperisten kertakayttdisten huoneen avaimille tarkoitettujen
avainkorttikoteloiden maaraa (Okko 2023; Hollander 2023; Valli 2023; Ritala 28.3.2024).

3.1 Hotellihuoneiden varaaminen internetin kautta

Hotellien huonemyynti on keskittynyt internettiin, sen takia hotellien tulee tietda, miten hakuko-
neoptimointi toimii, jotta saadaan tavoitettua potentiaaliset asiakkaat. Yrityksen on tarkea valita
keskeiset avainsanat, jotta yritys on hakusivuston tuloksissa mahdollisimman alussa ja asiakkaiden
helposti tavoitettavissa. Hotellin verkkosivut vahvistavat yrityksen asemaa markkinoilla ja luovat
yhteyden asiakkaisiin. Suurin osa hotellien huonevarauksista tehdaan verkossa eri varauskana-
vissa, joita ovat esimerkiksi online-matkavaraussivustot kuten Booking.com, verkkomatkatoimisto
Ebookers, matkahakukonebrandi Momondo ja hotellien omat nettisivut. Hotellijarjestelman ver-
kossa sijaitsevalle palvelimelle voivat kirjautua reaaliaikaisesti internetin varausportaalien kautta
tulevat varaukset. (Rautiainen & Siiskonen 2021, 252, 268.)

Yrityksen myyntiprosessin taytyy tukea asiakkaan mahdollisuutta toimia monipuolisesti verkossa
yrityksen onnistuakseen liiketoiminnassa. Internetissa asiakas voi vertailla eri hotellien tarjouksia
ennen ostopaatoksen tekemista. Asiakkaista osa arvostaa palvelua, ohjausta ja asiantuntemusta
valintaprosessin tueksi, kun taas toinen osa asiakkaista hoitaa ostoprosessin alusta loppuun asti

mielellaan itsenaisesti. (Filenius 2015; Rewfine 2018.)

Kuluttajien tapa maksaa tuotteita ja palveluita on muuttunut digitalisaation myota, siksi asiakkaat
odottavat, etta hotelli tarjoaa monia vaihtoehtoja majoituksen maksamiseen (Sommers 2016). Eri-
tyisesti Suomessa korttimaksaminen on noussut suosituksi verrattuna kateismaksamiseen. Usein
hotellivarauksia tehdessa maksukortti on valttamaton. Nykyaan asiakkaat omistavat vahintaan yh-
den maksukortin. Maksukortit ovat turvallisempi vaihtoehto kuin kateinen, ja kansainvalisilla kor-

teilla voi maksaa myos ulkomailla. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 473.)
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3.2 Hotellien omat varausjarjestelmat ja varausten valittajat

Suurimmalla osalla hotelleista ja hotelliketjuista on oma reaaliaikainen varausjarjestelma. Varaus-
jarjestelman kautta asiakas voi tehda varauksen ketjun mihin tahansa hotelliin. Hotellin oma va-

rausjarjestelma on usein edullisempi, silld hotellin ei tarvitse maksaa jasenmaksua tai komissiota.
Hotellin varaustietokantaan kirjautuu suoraan tieto varauksesta ja asiakas saa varauksen jalkeen

varausvahvistuksen. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 218.)

Kolmannen osapuolen varausten valittajat tarjoavat verkkosivuillaan online-hotellivarauspalveluja
ja ne valittavat asiakkaan tekeman huonevarauksen hotelliin. Valittajat voivat olla matkailualan
kansainvalisia matkatoimistoja, online-yrityksia tai yhtioita. Ulkoisten valittgjien avulla hotellit saavat
nakyvyytta kansainvalisilla markkinoilla seka lisda tuottoa ja huonevarauksia. Hotellit maksavat ko-
missiot varauskanavien kautta tulleista varauksista varauskanaville (Jelski 2019). Asiakkaan rekis-
terdidyttya ulkoisen online-varauskanavan kayttajaksi han voi tehda huonevarauksia sen kautta.
Varauksia valittava yritys takaa edullisimmat hinnat kohteissa ja tarjoaa laajan valikoiman hotelleja
eri ketjuista. Osa varauskanavista haluaa asiakkaan maksavan varauksen varausvaiheessa luotto-
kortilla. Tunnetuimpia kolmannen osapuolen varauksia valittavia yrityksia ovat esimerkiksi Expedia,

Hotels.com ja Booking.com (Rautiainen ym.; Rezgo Support. s.a.)
3.3 Sisaankirjautuminen itsepalveluna ja Sokos hotellin kanta-asiakassovellus

Itsepalveluautomaatin etuna ovat lyhyemmat jonotusajat, jonka lisdksi itsepalveluautomaatit auto-
matisoivat toistuvia tehtavia, jolloin vastaanottovirkailijat voivat tydskennella tehokkaammin. Tallin
tydntekijat pystyvat paremmin keskittymaan asiakkaisiin, jotka haluavat henkildkohtaisempaa pal-
velua, kun osa asiakkaista tekee sisaankirjautumisen itsepalveluna. Vastaanottovirkailijat pystyvat
talldin paremmin keskittymaan suhteen rakentamiseen asiakkaan kanssa seka vastaanottomaan
ettd kasittelemaan paremmin reklamaatiotilanteita. Itsepalveluautomaatit eivat ole paras valinta jo-
kaiselle hotellille, silla niiden hankinnassa tulisi miettia ovatko ne taloudellisesti kannattavia, sopi-
vatko ne hotellin brandiin, seka sopivatko ne hotellin asiakkaille. ltsepalveluautomaatit maksavat
itsensa takaisin, mutta voi kulua muutama vuosi, etta niiden tuomat kustannussaastot korvaavat
alkuperaiset kulut. (Hollander 2023.)

Sokos-hotellien itsepalveluautomaattien kehitys on aloitettu tapaamisella Original Sokos Hotel Pre-
sidentin ja Original Sokos Hotel Flamingon hotellipaallikdiden ja hotellijohtajien kanssa. Tapaami-
sessa paadyttiin siihen, etta itsepalveluautomattien avulla on tarkoitus helpottaa sisdankirjauksen
ruuhkia. Tapaamisessa keskusteltiin myos siita, millainen laite voisi olla. Taman jalkeen lahdettiin
tekemaan ensimmaisia testiversiota, jonka pohjalta itsepalveluautomaatteja on kehitetty. ltsepalve-

luautomaattien kehityksessa on ollut tarked huomioida asiakasturvallisuus, silla jarjestelméan ja
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laitteen taytyy olla tietoturvallinen asiakkaan kasitellessa henkildtietoja sisdankirjauksen yhtey-
dessa. (Siitonen 19.4.2024.)

Pilottien tarkoitus on testata uusien laitteiden toimivuutta ja tarpeen mukaan reagoida virheisiin ja
puutteisiin. Jotta uusi digitaalinen palvelu voidaan ottaa nopeasti kayttéén, tehdaan siita niin sa-
nottu Minium Viable Product eli pienin toimiva tuote. Tdma versio palvelusta on sellainen, joka kat-
taa pienimman mahdollisimman maaran toimintoja, mutta on kuitenkin jo kayttdkelpoinen palvelu.
Uusia teknologioita pilotoidaan, jotta niistd saadaan palautetta, jonka jalkeen palvelua on helpompi
kehittda. (Workday 2024; Ritala 28.3.2024.)

Itsepalveluautomaatteja pilotoitiin Break Sokos Hotel Flamingossa marras-joulukuussa 2019 seka
Original Sokos Hotel Kupittaalla syksylla 2020. Itsepalveluautomaattien ensimmaisessa versiossa
laitetta pystyi kayttdmaan vain rajattu ryhma asiakkaita. Ensimmaisessa versiossa oli toimintoina
varauksen haku, sisdankirjautuminen ja huoneavaimen luonti. Matkustajailmoitus taytettiin edel-
leen lomakkeelle ja laite toimi ainoastaan suomen kielelld. Pilotoinneissa heranneita kysymyksia ja
huomiotavia asioita on viety eteenpain kehitystiimille. Pilotointien jalkeen itsepalveluautomaattien
kayttoonotto aloitettiin Suomen Sokos-hotelleissa kevaalla 2021. Sokos-hotellien itsepalveluauto-
maatteihin lisattiin vuonna 2023 hotellista uloskirjausmahdollisuus asiakkaiden toiveesta. (Ritala
28.3.2024; Workday 2024; Pietala 5.4.2024.)

Original Sokos Hotel Presidentti-hotelli oli mukana pilotoimassa huonevarauksen maksamista itse-
palveluautomaateilla, jonka jalkeen palvelua on kehitetty ja siihen on lisatty eri maksutapoja, kuten
esimerkiksi S-Business-kortti, joka on tarkoitettu yrityksille. Hotelli oli ensimmaisena pilotoimassa

uloskirjausta, jonka voi aloittaa huonekortilla ja asiakkaan sukunimella. (Pietala 5.4.2024.)

Suurimmassa osassa Sokos-hotelleissa on kaytdssa itsepalveluautomaatteja, joilla asiakas voi kir-
jautua sisaan tai ulos hotellista. Itsepalveluautomaatteihin on tulossa seuraavana asiakkaan mah-
dollisuus vaikuttaa huonevalintaan ja mahdollisuus lisata kaytetyt minibaarituotteet huoneen las-
kulle uloskirjauksen yhteydessa, jonka jalkeen ne voidaan maksaa. Itsepalveluautomaattien kaytto
koetaan helppona, silld itsepalveluautomaatti antaa ohjeita siita, mita pitda tehda. Itsepalveluauto-
maatilla voi maksaa varauksen sisaankirjauksen yhteydessa. ltsepalveluautomaattien tarkoitus on
Sokos-hotelleissa tarjota vaihtoehtoja sisédankirjaukseen seka helpottaa ruuhka-aikoina jonoja.
Keskimaarin itsepalveluautomaatilla tehty sisaankirjaus kestaa 2-3 minuuttia, kun taas hotellin vas-
taanotossa vastaanottovirkailijan tekema sisaankirjaus kestaa keskimaarin 5 minuuttia. Itsepalvelu-
automaatin sisdan- ja uloskirjauksen maaria seurataan digitaalisesti omalta sivulta ja niita raportoi-
daan eteenpain. (Hanhivaara-Paavola 27.3.2024; Huttunen 27.3.2024; Pietala 5.4.2024.)
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Sokos-hotelleilla on oma tydmatkustajien kanta-asiakasohjelma S-Card. Sokos-hotellin mobiiliso-
vellus on kaytossa S-Card-kanta-asiakkaille. (llama 22.3.2024.) Sovelluksella voi esimerkiksi va-
rata huoneen, hallita varauksia, tarkistaa jdsenyyden pisteet ja tutustua hotelliin. Sokos Hotels tar-
joaa S-Card-kanta-asiakkaille mahdollisuuden kirjautua sisdan ennakkoon Sokos Hotels -sovelluk-
sen avulla. Mobiilisovellus on tarkoitus tulla myds muiden kuin S-Card-kanta-asiakkaiden kayttoon.
(Hanhivaara-Paavola 27.3. 2024.) Sokos-hotellin kanta-asiakassovellusta verrataan muihin hotel-

lien sovelluksiin luvussa 1.3.

Sokos-hotelleilla on kdytdssa S-Card-kanta-asiakkaille mobiiliavain, jolla pdasee suoraan hotelli-
huoneeseen. Mobiiliavain on kdytdssa osassa Sokos-hotelleista, mutta se on tarkoitus ottaa kayt-
toon kaikissa Sokos-hotelleissa. Niissa hotelleissa, joissa on mobiiliavain kaytossa, keskimaarin yli
puolet asiakkaista tekevat sisdankirjauksen mobiilisovelluksella ottaen myds mobiiliavaimen kayt-
téon. Ennen mobiiliavaimen kayttdédnottoa asiakkaan tulee tayttda sahkdinen majoitusilmoitus ja
kirjautua sisaan hotelliin. Taman jalkeen tulee laittaa puhelimesta Bluetooth paalle ja sallia sovel-
luksen kayttaa sijaintia, jonka jalkeen puhelin laitetaan huoneen oven lahelle ja ovi avautuu. Asia-
kaskokemuskyselyn mukaan 90 % kayttajasta kokee mobiiliavaimen kaytén helppona. (Huttunen
27.3.2024.)

3.4 Vastaanotossa kdytossa olevat muut digitaaliset palvelut

Vastaanottovirkailijat kayttavat myds monia muita digitaalisia palveluita tydssaan, kuten esimerkiksi
hallinnoivat Booking.com- ja Expedia-sivustojen kautta tulleita varauksia. Naihin voidaan esimer-
kiksi lisata virtuaalikortti, jolta tehdaan veloitus majoituksen lopuksi. Sokos-hotelliketjulla S-Cardin
kanta-asiakkuuden uusiminen vastaanotossa tapahtuu oman verkkosivuston kautta. (Pietala

5.4.2024.) S-Cardin uusimisen jalkeen asiakas saa S-Cardin postitse.

Osalla Sokos-hotelleista on kaytdssa vuoronumerojarjestelma. (Hanhivaara-Paavola 27.3.2024.)
Vastaanottovirkailijalla on vuoronumeropainikkeet tietokoneella ja niiden avulla ndhdaan, mika on
keskimaarainen jonotusaika ja kuinka monta henkil6a on jonossa. Vuoronumerojarjestelman tarkoi-

tus on sujuvoittaa palvelua.

Asiakkaalle voidaan tehda hanen puolestaan varaus hotellin ravintolaan Raflaamon sivuston
kautta, joka on S-ryhman lanseeraama verkkopalvelu, josta voi tehda varauksia ravintoloihin ja tu-
tustua ravintolaan. (Pietala 5.4.2024.)

3.5 Heymo-hotelli

Sokos Hotels -ketjun Heymo-hotellin konsepti eroaa muista Sokos-hotellista. Heymo 1 by Sokos

Hotels sai inspiraatiota kapselihotelleista, Euroopassa ja Amerikassa olevista itsepalveluhotelleista
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seka nuorten matkailijoiden yhteisdllisesta hostellimajoituksesta. Heymo tavoittelee asiakkaaksi
matkustajia, jotka ovat tydbmatkalla, mutta yhdistavat matkaan vapaa-aikaa. Asiakkaat eivat vieta
aikaa hotellissa, vaan he viettavat vapaa-aikaa hotellin ulkopuolella ja haluavat saada kokemuksia.
(Ritala 28.3.2024.)

Heymo hotelli avattiin huhtikuussa 2022. Heymo-hotelli sijaitsee Espoossa, siella asiakkaat tekevat
sisdan- ja uloskirjautumisen itsepalveluautomaateilla. Asiakkaat maksavat vain palveluista, joita
kayttavat, eika aamupala kuulu automaattisesti huoneen hintaan. Hotellista 16ytyy alykaappeja,

joista asiakkaat voivat ostaa ruokaa niin halutessaan. (Lehtinen 13.3.2024.)

Hotellin asiakaskunta on lomakauden ulkopuolella paaasiassa bisnesmatkailijoita, mutta lomakau-
della kdy myds perheita ja ystavaryhmia. Henkilokohtaista palvelua on mahdollista saada hotellin
vastaanoton tyontekijaltd. Heymo-hotellissa ei ole virallista vastaanottovirkailijaa, vaan omalla tyo-
nimikkeelld oleva Fixer-henkild. Fixer on paikalla vuorokauden ympari, auttaa asiakkaita tarvitta-

essa ongelmatilanteissa ja kertoo parhaat matkailuvinkit. (Lehtinen 13.3.2024.)
3.6 Hotellin vastaanoton digitalisaation tulevaisuus

Digitalisaation vaikutuksesta tydpaikat muuttuvat, katoavat ja syntyy uusia tydpaikkoja. Taman ta-
kia on vaikea arvioida tarkasti digitalisaation vaikutuksia tyémarkkinoihin. Palvelualoille digitalisaa-
tio tuo uuden ulottuvuuden. Yrityksessa digitalisaation eteneminen riippuu yritysten, paattajien ja
asiakkaiden tahdosta. Asiakkaat vaikuttavat siihen, miten palvelut kehittyvat. (Marttinen 2018, 151-
152.)

Asiakaspalvelurobotteja voidaan kayttaa tulevaisuudessa tydssa yha enemman apuna. Asiakas-
palvelurobotit voivat hoitaa rutiinitapaukset, jolloin asiakaspalvelijat voivat keskittya vaativampiin
poikkeustapauksiin, joita asiakaspalvelurobotit eivat osaa hoitaa. Tekoaly helpottaa asiakaspalveli-
jan tydéta tuomalla erilaista tietoa asiakaspalvelijan kayttéon. Tekoalya voitaisiin hyddyntaa koko
hotellivierailun ajan chat botin muodossa, jolloin asiakas voisi kysya keskustelurobotilta vierailuun

liittyvid kysymyksia. (Gumerov 2019; Varamaki 2019.)

Hotellin vastaanotossa on tulevaisuudessa paljon enemman automaatiota ja asiakkaita voidaan
paremmin ohjata kayttdmaan erilaisia palveluita seka ohjata ennakkoon tekemaan vierailuun liitty-
vid asioita, kuten esimerkiksi poytavarauksen tekemista hotellin ravintolaan. Kone ei tule kuiten-
kaan korvaamaan ihmista moneen vuosikymmeneen, silld palvelualalla henkildkohtainen palvelu
on tarkeaa. Hotellissa automatisoidaan niita tehtavia, jotka digitalisaation avulla koneen on helppo
tehda, esimerkiksi sdhkodinen matkustusilmoitus, joka voi olla tulevaisuudessa mahdollinen. Tule-
vaisuudessa hotellin vastaanotossa pystytdan varmasti entista paremmin keskittymaan asiakkaa-

seen, silla automatisaation avulla hotellin vastaanoton henkildkunnan ei tarvitse enaa tehda kaikkia
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asioita, ja tasta syysta pystytaan entista paremmin neuvomaan asiakkaita ongelmatilanteissa ja
antamaan matkavinkkeja. Hotelleissa tulee tulevaisuudessa olemaan myds henkildkuntaa. On
mahdollista, etta hotellin tarkat aikataulut aamiaisen seka sisdan- seka uloskirjauksen ajat muuttu-
vat joustavammiksi ottaen paremmin huomioon yksiléllisemmin asiakkaiden tarpeet. (llama
22.3.2024; Huttunen 27.3.2024; Mikonaho 2.4.2024.)

Todennakoisesti tulevaisuuden hotellin vastaanotossa ei ole perinteista vastaanottotiskia ja sen
sijaan, etta asiakas kavelisi hotellin vastaanottoon palveltavaksi henkilbkunta kévelee asiakkaan
luokse palvelemaan. Tulevaisuuden hotellissa palvellaan asiakkaita monen median avulla, kuten
chat-palvelun avulla, jossa asiakkaat voivat esittaa vierailuun liittyvia kysymyksia hotellin henkilo-
kunnalle. Osa asiakkaista kaipaa henkilokohtaista palvelua myds tulevaisuudessa. Tamanhetkinen
hotellin vastaanoton sisaankirjaus on viela kankea prosessi siihen verrattuna, mita se voi olla kym-
menen vuoden kuluttua. Tulevaisuuden vastaanottotydskentelyn kautta mahdollistuu paremmin
vieraanvaraisuus ja Sokos-hotellin asiakaslupaus, joka on "tehtavana onnellistaminen”. Vieraanva-
raisuus tulee varmasti paremmin esiin, silla tulevaisuudessa asiakaspalvelija pystyy paremmin kes-
kittymaan asiakkaaseen, jos digitalisaation kehityttya monet asiat on automatisoitu ja asiakkaan
sisdankirjaus on ennakkoon tehty. Sokos-hotelleissa onnellistamisella tarkoitetaan tekoja, joita voi-

daan tehda asiakkaille heidan pyytamattaan. (Ritala 28.3.2024.)
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4 Palveluiden kehittaminen

Palvelumuotoilussa on tarkoitus suunnitella, toteuttaa ja kehittda palvelua asiakkaan nakdkulmasta
ottamalla huomioon sen strategiset, toiminnalliset ja materiaaliset ndkdkohdat. Se yhdistaa osate-
kijat ja avun, jonka henkild saa, edistden asiakkaan nakdkulmasta kattavaa ymmarrysta ja asian-

mukaista suunnittelua, luomista sekad kokemusta palvelusta. (Penin 2018, 30-34.)

Asiakas muodostaa jokaisella kerralla uuden kokemuksen palvelusta palvelutapahtumassa. Asiak-
kaan palvelukokemusta voidaan parantaa palvelumuotoilun avulla. Suunnittelun ajan pidetaan mie-
lessa kokonaiskuva palveluun vaikuttavista tekijoista. Keskittymalla asiakaskokemuksen Kriittisiin
pisteisiin ja parantamalla palveluprosessi, tyotavat, -tilat ja vuorovaikutus seka poistamalla hairitse-
vat tekijat voidaan parantaa palvelukokemusta. Tarkoituksena on muodostaa asiakkaalle mahdolli-
simman positiivinen palvelukokemus. (Tuulaniemi 2011, 25-27.) Paremmat palvelut ja palvelumuo-
toiluosaaminen johtavat parempaan asiakasuskollisuuteen ja tuovat kilpailuetua (Tuulaniemi 2011,
30).

Palvelumuotoilussa kaytetdan erilaisia menetelmia ja tydkaluja yhteiskunnan, markkinatilanteen,
organisaatioiden, ideoiden ja konseptien jasentelyyn, havainnointiin, analysointiin, testaamiseen ja
ohjeistamiseen. Tavoitteena on havaita uusia palvelu- ja liiketoimintamahdollisuuksia, ymmartaa
paremmin ihmisten elamaa ja tarpeita seka suunnitella toimiva palvelu hyddyntden analysointia,
visualisointia, ideointia seka konseptointia. Lopuksi toteutetaan tehdyt suunnitelmat. Palvelumuo-
toilussa laajempi kokonaisuus jaetaan pienempiin osiin ja kehityshaasteisiin. Ratkaisusta kehite-
tdan nopeasti ensimmainen versio, jota I1dhdetdan kehittdmaan niin kauan, etta tavoite saavute-
taan. (Tuulaniemi 2011, 111-112.)

Palvelukehitys alkaa siita, ettd on tunnistettu joko asiakas- tai liiketoimintaldhtdinen tarve, johon
palvelun kehityksessa halutaan ratkaisu tai helpompi vaihtoehto. Palveluiden kehityksessa tulee
huomioida liiketoiminta, asiakas ja teknologia. Palveluiden kehityksessa tulee arvioida palvelun vai-
kuttavuus eli kuinka monta asiakasta se palvelee ja tarkeda on tehda palvelu niin, etta se palvelee
mahdollisimman montaa asiakasta. Palveluiden kehityksessa pitda ottaa huomioon teknologian ke-
hitys, silla teknologia vanhenee nopeasti, joten on tarkea rakentaa sellaisia palveluita, joille on tar-
vetta pitkaan. Kehityksen pitaa olla kannattavaa ja se tulee huomioida teknologian kehityksessa.
(Workday 2024; Ritala 28.3.2024.)

Palvelun kehityksessa on tarkea huomioida asiakaspalautteet, jos samat asiat toistuvat kehitta-
vissa palautteissa, kehitystiimi keskustelee asiasta ja pohtii, pitdako asiaa Iahted kehittdmaan.
Asiakaspalautteiden avulla voidaan tuoda asiakkaan aani kuuluviin palvelun kehityksessa. Kuiten-

kin on tarkea muistaa, etta negatiiviset asiat usein korostuvat palautteissa, jonka takia
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asiakaspalautteista voi syntya kielteisyysharha, silld monet jattavat positiivisen palautteen anta-
matta. (Mikonaho 2.4.2024.)

Talla hetkella sahkdinen matkustajailmoitus on mahdollista tehdéd Sokos-hotelleissa itsepalveluau-
tomaateilla ja S-Card-asiakkaat voivat tayttaa sen ennakkoon sovelluksessa. Laki velvoittaa, etta
majoitusilmoitus tulee allekirjoittaa, mutta tama on mahdollista tehda jo sovelluksen liséksi itsepal-
veluautomaatilla. Tavoitteena on, ettd yhd enemman asiakkaat tayttaisivat myds kanssamatkusta-
jien tiedot ennakkoon, jotta se helpottaa sisdankirjausta. Viela on vaikea sanoa, milloin sahkoinen
majoitusilmoitus on mahdollista ottaa kayttédn muille asiakkaille. On mahdollista, ettd sdhkoinen
majoitusilmoitus voidaan ottaa kayttdon vaihdettaessa hotellien sisdankirjausjarjestelma Opera
Cloud jarjestelmaan. Viela ei kuitenkaan tiedetad milloin Sokos-hotellien vastaanoton sisaankirjaus-

jarjestelma vaihdetaan tahan jarjestelmaan. (Siitonen 19.4.2024.)
4.1 Palveluiden kettera kehittaminen

Ketterien kaytantdjen ja menetelmien avulla pyritdan toteuttamaan asiakkaan tarpeisiin parempia
ohjelmistoja vahemmilla resursseilla ja nopeammalla tahdilla. Téman takia yrityksen on tarkea ym-
martaa asiakasta ja toimia asiakaslahtoisesti. Yritykset ovat eri kehitysasteella ketteryydessa ja toi-
mivat eri ymparistdssa, jonka takia yrityksen pitda valita mita ketteria periaatteita, menetelmia, ta-
voitteita ja kaytantdja sovelletaan. Yrityksessa on tarkea tavoitella asioita, joiden toteuttaminen on

mahdollista sekd ymmartda oman ketteryyden kehitysaste. (Auerin ym. 2013, 43.)

Ketteran palvelun kehityksen etuna on, etta ketteryydella voidaan vastata asiakkaiden ja liiketoi-
minnan tarpeisiin paremmin seka palveluita voidaan muokata jalkikateen, verrattuna siihen, etta
perinteisesti uudet aloitteet yrityksessa maaritellaan etukateen, eikd niissa ole paljon muutosmah-
dollisuuksia. Ketterassa kehityksessa palveluiden kehitys jaetaan pienempiin osiin, jolloin saadaan
tuloksia useammin ja palvelujen kehittdminen on talldin helpompaa. (Pratama 2023.) Ketteran ke-
hityksen etuna on, etta palautetta voidaan saada asiakkailta jo varhain, jolloin ymmarretdan parem-
min asiakasta ja hanen tarpeitansa (Auerin ym. 2013, 28). Ketteraa kehitysta voidaan toteuttaa

monella tapaa. Seuraavana kerrotaan seitseman suosittua tapaa harjoittaa ketteraa kehitysta.

Kanban-menetelmassa projektin vaiheet ja tyotehtavat visualisoidaan Kanban-taululle. Tehtavat

esitetaan kortteina, jotka jarjestetaan taululle sarakkeisiin niiden valmistumisajankohdan mukaan.
Tavallisesti tehtavavaiheita on vahintaan kolme ja ne on nimetty seuraavasti: tekematta, tyon alla
ja valmis. Kanban-menetelma voidaan yhdistaa muihin ketteriin menetelmiin tai sita voidaan kayt-

tda scrum-menetelman apuna. (Koskinen 2021.)

Scrum-menetelmassa tuotetta kehitetdan pikkuhiljaa paremmaksi ja valmiimmaksi useiden kehitys-

jaksojen aikana. Suunnittelu alkaa idean pohjalta, siina voidaan pohtia miksi joku asia tehdaan



23

tietylla tavalla ja olisiko se mahdollista tehda jollakin toisella tavalla. Kehitysjaksoa kutsutaan sprin-
tiksi ja se kestaa korkeintaan nelja viikkoa. Sprintin aikana toteutetaan valmis julkaisukelpoinen
versio kehitettdvasta asiasta. Kokeilun lopussa tulokset dokumentoidaan ja paivitetdan alkuoletta-
mat. Tuloksien pohjalta voidaan parantaa alkuideaa. Tdman jalkeen voidaan suunnitella seuraava
iteraatio. Iterointi tarkoittaa sita, ettd samoja tyovaiheita toistetaan niin kauan, ettéd saadaan haluttu
tulos. (Mattila, 2019; Scrum Guide 2020; Tilastokeskus s.a.)

Aarimmainen ohjelmointimenetelmé keskittyy parantamaan liiketoiminnan ketteryytta seka reagointi-
kykya ja ohjelmiston laatua muuttuviin asiakkaiden tarpeisiin. Se sopii parhaiten projekteihin, joissa
asiakasyhteisty0 on tarkeaa ja projektin vaatimukset muuttuvat. Se keskittyy mukautumiskykyyn,
yksinkertaisuuteen ja asiakkaiden osallistumiseen. Siind kehitetdan ohjelmaa lyhyissa kehitysjak-

soissa, jonka jalkeen voidaan tehda tarvittavat muutokset. (Dey 2023; Pratama 2023.)

Crystal-menetelmassa keskitytaan projektin erityispiirteisiin ja tiimidynamiikkaan. Menetelmassa on
erilaisia muunnelmia projektin koon, monimutkaisuuden ja kriittisyyden perusteella. Siina ei ole tar-
koitus tarjota valmista prosessia vaan joukko saantéja ja ohjeita, joista jokainen projektiryhma voi

raataléida omiin tarkoituksiin sopivan prosessin. (Cockburn 2007; Pratama 2023.)

Ominaisuuslahtoisessa kehitysmenetelmassa keskitytaan kehittamaan asiakkaan nakékulmasta
hyodyllista tuotosta. Tiimit luovat kehityssuunnitelman, jossa keskitytdan tuotteen keskeisten omi-
naisuuksien parantamiseen. Lopuksi ominaisuus toteutetaan ja testaan jarjestelmassa. (Coad
1999; Laitinen 2022.)

Lean-ohjelmistokehitysmenetelmassa pyritdan kehittdmaan toimintaa jatkuvasti. Siina pyritadan mi-
nimoimaan kaikki hukka eli tyd, joka ei tuota asiakkaalle lisdarvoa ja kuluttaa resursseja. Siina kes-
kitytddn kokonaisuuteen ja tuloksellisuus mitataan asiakkaan tyytyvaisyyden ja tuotteen hyddylli-
syyden perusteella. Lopuksi tehdaan kokeilu, jonka jalkeen arvioidaan tuloksia ja tehdaan paatos
verratessa edelliseen tekemisen tapaan, syntyikd parannuksia vai pitdako kokeilla jotakin toista ta-

paa tehda asia. (Otala & Meklin, 2021; Turun yliopisto s.a.)

Vesiputous-menetelmassa projektit jaetaan eri vaiheisiin ja vaiheet ovat riippuvaisia edellisen vai-
heen valmistumisesta. Tiimi tekee tehtavat tietyssa jarjestyksessa ja projektin aikataulu ja tavoit-
teet on selkeasti maaritetty etukateen. Vesiputousmenetelmassa projekti dokumentoidaan hyvin ja

tuotos tarkastellaan huolellisesti. (Pulkkanen 2022; Helsingin yliopisto 2009.)
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4.2 Palveluiden kettera kehittaminen Sokos-hotellien vastaanotossa

Palveluita ei kehitetd enaa alussa loppuun asti, vaan niitd kehitetddn matkan varrella. Ketterdssa
kehityksessa palveluita testaan ennen kayttéonottoa, jonka jalkeen niitd voidaan kehittda saadun
palauteen perusteella. Taman avulla mahdollistetaan, etta palvelut toimivat kaytdssa. ltsepalvelu-
automaattien kehityksessa on hyddynnetty ketteraa kehitysta, silla palvelua kehitetaan useaan ker-

taan ja sita kehitetaan edelleen. (Siitonen 19.4.2024.)

Digicoachien verkosto perustettiin kevaalla 2020, jonka myota myos hotellin henkildkunta otettiin
mukaan digipalveluiden kehitykseen. Jokaisesta hotellista on vahintaan yksi henkild osallistumassa
digipalveluiden kehitykseen, jotta saadaan tietda, mika toimii ja mita asioita pitaa vield kehittaa.
(Siitonen 19.4.2024.)

Sokos-hotelleissa palveluiden kehitysta kaydaan lapi tydseminaareissa, joita jarjestetaan hotellin
johtajille seka hotellipaallikdille. Tyéseminaareissa pohditaan, miten huomioida palvelun sopivuus
eri hotelleihin ja niissa tarjotaan esihenkildille taitoja johtaa muutosta. Palveluiden kehityksessa an-
netaan tyontekijéiden tutustua uuteen teknologiaan ja sen jalkeen pohditaan, miten uudet digitaali-
set palvelut vaikuttavat hotelliin. (Ritala 28.3.2024.)

Sokos-hotelliketjulla on sujuvampi ja osuvampi hotellihanke, jonka tarkoituksena on antaa tukea
asiakkaan omatahtiseen vierailuun eli asiakas voi kirjautua sisdan hotelliin itsenaisesti joko mobii-
lisovelluksella tai itsepalveluautomaatilla. Hankkeen paatarkoituksena on kehittaa hotellien digitaa-
lisia ratkaisuja, ymmartaa paremmin erilaisia asiakasprofiileja ja tehda markkinointitoimenpiteita.
Asiakasprofiloinnin avulla voidaan selvittda, minka tyyppiset asiakkaat kayttavat itsepalveluauto-
maatteja eniten ja selvittaa pitdvatkd ennakko-oletukset paikkaansa, esimerkiksi onko kyseisen
asiakasprofiilin ajateltu kayttavan itsepalveluautomaatteja ja minka tyyppiset asiakkaat kayttavat
mitakin Sokos-hotelliketjun hotellityyppia. (Ritala 28.3.2024.)
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5 Tutkimus

Tutkimukset voidaan jakaa joko laadullisiin eli kvalitatiivisiin tai maarallisiin eli kvantitatiivisiin tutki-
muksiin. Laadullisessa tutkimuksessa pyritaan ymmartamaan syvallisesti tutkittavaa ilmiéta. Laa-
dullisessa tutkimuksessa tutkijat voivat haastatella ihmisia ryhmissa tai yksittain, jolloin saadaan
kasitys ihmisten mielipiteista ja niiden syista. Siitd saatu tieto on luonteeltaan suuntaa antavaa, ar-
vioivaa, diagnosoivaa ja ilmiota tai teemaa kuvailevaa. Laadullisessa tutkimuksessa tutkimukseen
valikoitunut joukko on yleensa muutamasta haastateltavasta muutamaan kymmeneen haastatelta-
vaa. Laadullisessa tutkimuksessa tutkimusaineisto voi esimerkiksi olla danitiedostoja, kuvia, vide-
oita tai teksteja. Laadullisessa tutkimuksessa paattelyketju tuodaan esiin helposti ymmarretta-
vassa muodossa ja johtopaatdkset perustuvat paattelyyn. Paattelyketju tulee avata, jotta tulokset
ovat luotettavia. Laadullisen tutkimuksen tarkoitus on antaa teoreettinen tulkinta jollekin ilmidlle, ku-
vata tutkittavaa ilmiota tai ymmartaa tiettya toimintaa. Laadullisessa tutkimuksessa haastateltavia
valittaessa on suotuisaa, ettd haastateltavilla on suhteellisen samanlainen kokemus ja ensikaden
tietoa tutkimuksen aihepiirista. (Tuomi & Sarajarvi 2017; Poyhdnen ym. 2023; Tienari ym. 2021;
Eskola ym. 2005; Tuulaniemi 2011.)

Tapaustutkimuksessa pyritdédn saamaan tutkittavasta aiheesta mahdollisimman laaja kasitys tutki-
malla kohdetta monipuolisesti hyddyntamalla erilaisia tutkimustapoja. Tapaustutkimuksessa tutkit-
tava tapaus liitetdan aina kiinteasti kontekstiinsa sisaltden ajanjakson ja sijainnin, jossa tapahtuma
tapahtuu. Tapaustutkimuksen tulokset ovat yleistettavissa ja niita voi vieda tieteellisessa tutkimuk-
sessa eteenpain silloin kuin yleistykset tehdaan harkiten. (Flyvbjerg 2011; Erikson & Koistinen
2005.)

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan arvioida eri tavoilla ja seuraavana kerrotaan muuta-
mia vaihtoehtoja. Tutkimuksen yleistettavyys ja siirrettavyys ovat tapoja arvioida laadullisen tutki-
muksen luotettavuutta. Yleistettavyys tarkoittaa sita, voidaanko tutkimuksen tulosten perusteella
yleistaa johtopaatoksia ja siirrettavyys tarkoittaa sita, voidaanko tutkimus siirtaa myos muihin koh-
teisiin tai tilanteisiin. Tutkitun ympariston ja soveltuvuusympariston samankaltaisuus vaikuttaa tutki-
muksen siirrettavyyteen. Laadullisessa tutkimuksessa uskottavuus luotettavuuden kriteerina viittaa
siihen, etta tutkijan on varmistettava, vastaavatko hanen kasityksensa ja tulkintansa tutkittavien ka-
sityksia tai alkuperaista tilannetta. Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta edistaa aineiston satu-
raatio eli kyllaantyminen, mika ilmenee siing, etta tutkimusaineistosta esiin nousevat teemat ja ha-
vainnot alkavat toistua. (Kananen 2017; Eskola & Suoranta 2005; Tuomi & Sarajarvi 2017; Jyvas-
kylan yliopisto 2021.)

Maarallisessa tutkimuksessa tutkijat keraavat laajoja aineistoja esimerkiksi kayttamalla hyvaksi

muiden kerdamia tietokantoja- ja pankkeja tai erilaisten kyselylomakkeiden avulla. Suuria
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ihmisryhmia kartoittaviin tutkimuksiin kaytetdan maarallista tutkimusta, silla yksittaistapauksista ei
saada sen avulla kattavaa tietoa. Tutkija pyrkii kerddmaan maarallisessa tutkimuksessa kokemus-
peraista havaintoaineistoa. Havaintoaineiston perusteella tutkija tekee yleistyksia, ja han pyrkii ym-
martamaan jotain yhteiskunnallista ilmiota. (PGyhonen ym. 2023; Tienari ym. 2021; Tuulaniemi
2011.)

5.1 Tutkimusmenetelmat ja aineistoiden kasittely

Tassa opinnaytetydssa tutkimus tehdaan laadullisella eli kvalitatiivisella menetelmalla. Laadullinen
tutkimusmenetelma on parempi vaihtoehto lyhyella aikavalilla toteutettavaan tutkimukseen, silla
lyhyelld aikavalilla olisi ollut haastavaa saada tarpeeksi vastauksia maarallisella tutkimusmenetel-
malla, jos olisi tehty tutkimus, johon eri hotellin vastaanoton tyontekijan olisivat voineet itse vastata.
Tutkimuksessa halutaan tutkia syvallisesti Sokos-hotellien digitalisaatiota ja sitd, miten vastaan-
oton henkildkunta kokee asiat, jolloin laadullinen tutkimus on maarallista tutkimusta parempi vaih-

toehto.

Haastateltavana oli Helsingissa Sokos-hotelleissa tydskentelevia palvelupaalliksita ja vastaanotto-
virkailijoita seka hotellipaallikkd. Haastattelu toteutettiin kolmelle vastaanottovirkailijalle, kolmelle
palvelupaallikélle ja yhdelle hotellipaallikdlle. Haastatellessa eri asemassa olevia henkiléita tuloksia
voidaan verrata keskendan sen suhteen, miten eri asemassa olevat henkilot kokevat haastattelun

asiat.

Haastateltaville kerrottiin ennen haastattelua sen olevan taysin anonyymi, eika haastateltavien
henkildkohtaisia tietoja tulla julkaisemaan opinnaytetytssa. Haastatteluun osallistuneilta pyydettiin
lupa haastattelun nauhoitukseen. Haastattelussa oli kymmenen kysymysta, jotka on esitetty liit-

teessa 1.
5.2 Haastattelututkimus

Haastattelua kaytetaan tutkimusmenetelmana halutessa tietaa lisda tutkittavan ilmién tulevaisuu-
desta ja menneisyydesta. Aikaisemmissa tutkimuksissa tehtyja 16yddksia voidaan varmistaa haas-
tatteluilla, silla haluttaessa tutkia mielipiteita ja I0ytaa syvempi selitys asialle, haastattelu on hyva
tutkimusmenetelma. Haastattelussa voi kysya tarkennuksia ja lisdkysymyksia, tatad mahdollisuutta
ei ole kyselytutkimuksessa. Haastattelijan on tarkeaa olla neutraali ja kysymysten tulee olla neut-
raaleja, jotta valtytaan ohjailevilta kysymyksilta, jotka voivat vaikuttaa vastauksiin. Haastattelusta
haluttava tieto maarittda haastattelukysymykset. On suositeltavaa valttaa kysymyksia, joihin voi
vastata "kylla” tai "ei.” Haastateltavaa voi pyytaa kuvailemaan jotain tilannetta tai ilmiota omin sa-

noin. Haastattelussa yksi kysymys kasittelee aina yhta aihetta. Haastateltavasta kysytaan kyselyn
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alussa taustatietoja. Tutkimuksessa voi pyytaa haastateltavaa kuvailemaan jotakin ilmiota omin sa-
noin. (Vilkka 2015; Kananen 2015.)

Haastatteluja tehdessa tulee toimia eettisesti. Haastateltavilta tulee saada lupa haastatteluun ja
haastattelusta pitda olla mahdollisuus kieltdytyad. Haastattelussa esitettyihin kysymyksiin on oikeus
kieltaytya vastaamasta. Ennen haastattelun alkua on kerrottava, miten henkilGtietoja kasitellaan ja
mita henkilGtietoja kerataan. Ennen haastattelua haastateltavalle tulee kertoa haastattelun aihe ja
miten jatkokasitellddn haastattelusta saatua informaatiota. (Hyvarinen, Nikander & Ruusuvuori
2017, 357.)
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6 Tulokset

Tutkimuksen tulokset on jaettu kahteen kategoriaan sen mukaan, oliko vastaaja vastaanottovirkai-
lija, palvelupaallikko tai hotellipaallikkd. Ensin esitetdan vastaanottovirkailijoiden vastaukset, jonka
jalkeen esitetaan palvelupaallikdiden seka hotellipaallikon vastaukset. Kysymysten vastaukset kay-
daan lapi yksi kysymys kerrallaan. Haastattelun kysymykset ovat liitteessa 1. Vastauksissa on suo-
ria lainauksia, joissa vastaajat on erotettu toisistaan anonyymiyden vuoksi vastaaja 1, vastaaja 2 ja

vastaaja 3 -nimikkeella.
6.1 Vastaanottovirkailijoiden haastattelutulokset

1. Hotellin digitalisaatio nakyy haastateltavien mukaan hyvin monessa asiassa: Varauksia tehdaan
paljon Sokos-hotellin nettisivujen kautta, asiakkailla on mahdollisuus kirjautua itsepalveluautomaa-
tilla hotelliin ja S-Card jasenet voivat tehda ennakkoon hotelliin sisdankirjautumisen. Suurissa ho-

telleissa on vuoronumeroautomaatti kaytdssa, joka sujuvoittaa asiointia. Vastaaja 1: "Hotellin digi-

talisaatio nakyy paivittaisessa tyossa jatkuvasti.”

2. Vastaajien mukaan vastaanoton palveluista on ollut hyva digitalisoida varauksen tekeminen,
mahdollisuus kKirjautua sisaan itsepalveluautomaateilla ja vastaanoton palveluista pitaisi viela digi-
talisoida majoituskorttien tayttaminen, silla saastettaisiin paperia ja se nopeuttaisi sisdankirjausta.

Tyontekijat toivovat myds, etta hotellissa olisi mobiiliavain kaytossa.

Vastaajien mukaan olisi hyva, jos asiakkaat voisivat tehda enemman asioita itsenaisesti, esimer-
kiksi huoneesta voitaisiin tehda pyynt6 valisiivoukselle tai tilaus ravintolaan digitaalisesti esimer-
kiksi tabletin avulla. Vastaanottovirkailijan ty6ta helpottasi, jos asiakkaat voisivat ostaa vastaanoton

kioskista tuotteita itse.

3. Vastaajien mielesta aitoa asiakaskokemusta ei kannata digitalisoida. Monet palvelut voi digitali-
soida, mutta asiakaspalveluun liittyvissa asioissa, kuten esimerkiksi huonetoiveissa ja ongelmati-

lanteissa vastaanottovirkailijat osaavat paremmin auttaa.

4. Vastaanottovirkailijat kokevat, etta palveluiden kehitykseen ei voi kovin paljon vaikuttaa, mutta
voi antaa ehdotuksia esimerkiksi S-ryhman workchatissa ja sisaisissa kanavissa voi olla kyselyita
siihen liittyen, miten palveluita voitaisiin parantaa. Yksi haastateltavista on mukana kehitystiimissa,

jonka kautta voi vaikuttaa hotellin nettisivujen kehitykseen ja kertoa ideoita eteenpain.

5. Vastaanottovirkailijat kertovat palautetta tulevan teknisiin ongelmiin liittyen, jos asiakkaat eivat
onnistu tekemaan varausta internetin kautta. Aina varauksen tekemisen jalkeen maksu ei mene

lapi eikd huoneen takaus luottokortilla onnistu, josta tulee palautetta.
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Tyontekijoiden mukaan itsepalveluautomaatteihin liittyen tulee negatiivista palautetta, jos sisaankir-
jautuminen ei onnistu, esimerkkisi niin etta jarjestelma ei 16yda varausta. Monet iakkdammat ihmi-

set haluavat, etta digitaalisten palveluiden kaytto olisi helpompaa ja yksinkertaisempaa.

6. Vastaanottovirkailijat kertovat tydn muuttuneen viime vuosina digitalisaation vuoksi, esimerkiksi
niin, ettd sisdankirjaus itsepalveluautomaateilla on mahdollista ja vuoronumeroautomaatti on otettu
kayttoon. Vastaaja 1: "Tavallisen vastaanottovirkailijan tyo jaa vahemmalle, se kuitenkin tulee py-
symaan taka-alalla mutta pyritaan siihen, etta olisi asiakkaille toinen mahdollisuus sisaankirjautu-

miseen.”

7. Haastateltavien mukaan tulevaisuudessa hotellin vastaanotossa on enemman digitalisaatiota ja
palveluiden kaytto tulee olemaan helpompaa, todennakdisesti tydvalineet muuttuvat digitaalisem-
miksi ja asiakkaat kirjautuvat itsenaisesti hotelliin, jonka myéta asiakkaita neuvotaan ja opastetaan
enemman muissa asioissa. Vastaaja 1: "Sisdankirjaus jaa vahemmalle ja asiakkaiden opastami-
nen kasvaa.” Myds muut vastaajat kertovat, etta tulevaisuudessa hotellin henkilékunta opastaa

yha enemman asiakkaita itsepalveluautomaattien kaytdssa ja ohjaa asiakkaita kayttdmaan niita.

8. Haasteltavat kertovat digitalisaation helpottavan vastaanottovirkailijan tyota asiakkaiden hoita-
essa monet asiat itse, jolloin se vahentaa jonoja vastaanotossa ja jonotusaikaa puhelimessa jos

monet asiakkaat tekevat varauksen sisdankirjauksen itsenaisesti.

Vastaaja 1: "Vastaanottovirkailijana saattaa valillda unohtaa kysya asiakkaalta jotakin asiaa, jonka
takia asiakkailta keratysta datasta tulee turvallisempaa ja varmempaa digitalisaation myoéta, silla
itsepalveluautomaatilla vaaditaan tietyt tiedot, jotta asiakkaat paasevat eteenpain sisdankirjauspro-

sessissa.”

Vastaanottovirkailijoiden mukaan digitalisaation heikkoutena ovat tekniset ongelmat, joita voi tulla
esimerkiksi silloin, jos Sokos-hotellin nettisivut eivat toimi tai varauksen suhteen tulee muita ongel-
mia, jolloin palvelukokemus voi menna pilalle. Vastaaja 1: "Vastaanoton tyd on riippuvaista ohjel-
mista ja ongelmatilanteissa asiakkaat turhautuvat, jos asiat eivat toimi niin kuin pitaisi.” Toisena
heikkoutena vastaanottovirkailijat kertovat palvelun henkilokohtaisuuden vahenevan automatisoitu-

jen digitaalisten palveluiden myo6ta.

9. Vastaajien mukaan tulevaisuuden hotellin vastaanotto on joustavampi ja hotellin henkilokunta
likkuu asiakkaiden keskuudessa, auttaa tarvitessa ja asiakkaat saavat henkildkohtaista palvelua
kohtaamistilanteissa. Haasteltavien mukaan sisaankirjaus hotelliin tulee olemaan nopeampi ja asi-
akkaat voivat vaikuttaa huoneen valintaan sisaankirjauksen yhteydessa esimerkkisi niin, etta he

nakevat vapaat huoneet pohjapiirroskartasta ja voivat valita siitd vapaan huoneen.
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Yhden haasteltavan mukaan tulevaisuuden hotellinvastaanotto on todennakdisesti melko saman-
lainen, mutta toiveena olisi, etta voitaisiin ottaa laajemmin kayttdon sahkdinen majoitusilmoitus,

silld se helpottaisi vastaanottovirkailijan tyota.

10. Vastaanottovirkailijat kokevat, ettd hotellin vastaanotossa on monia jarjestelmia, joita ei hyo-
dynneta kovin paljon ja siind on hotellikohtaisia eroja sen mukaan, mita jarjestelmia kaytetaan aktii-
visesti. Heidan mukaansa kaikki tydntekijat eivat osaa kayttaa eri jarjestelmia, eika tietoa jaeta kes-
kenaan tarpeeksi siitd, miten eri jarjestelmat toimivat. Vastaajat kokevat, ettd henkildkunnassa olisi
hyva olla henkild, joka hallitsee digitaalisen jarjestelman todella hyvin, jotta hanelta voisi kysya
apua ongelmatilanteissa ja palavereissa voitaisiin kertoa paremmin tulevista digitaalisista palve-

luista ja siita, miten niita kaytetaan.

Vastaajat toivovat, etta jarjestettaisiin yleisia koulutustilaisuuksia ohjelmistoista, jotka vaativat laa-
jempaa ymmarrysta. Vastaaja 1: "Esihenkil6illda on vastuu kouluttaa ja varmistaa, ettd vastaanotto-
virkailijat osaavat kayttaa jarjestelmia.” Vastaajien mukaan vastaanottovirkailijan tulee ohjata asia-

kasta kayttamaan eri jarjestelmia ja kannustaa niiden kaytdssa.
6.2 Palvelupaallikoiden ja hotellipaallikon haastattelutulokset

1. Haasteltavien mukaan hotellin digitalisaatio nakyy tydssa uusien valineiden muodossa, jotka
helpottavat asiakkaiden vierailua, kuten esimerkiksi mobiiliavaimet ja mobiilisovellus kanta-asiak-
kaille ja suurin osa varauksista tehdaan internetissa ja monet maksavat varauksen ennakkoon.
Haastattelussa selvisi, ettd itsepalveluautomaatteja kaytetdan hotellin sisdan- ja uloskirjauksessa
ja automaattien avulla voidaan nopeuttaa sisdankirjausta jonotusaikana. Haasteltavat kertovat, etta

vastaanottovirkailijan tulee osata kayttaa monia eri jarjestelmia.

2. Haasteltavien mukaan itsepalveluautomaatilla asiakkaat voivat tehda sisdankirjauksen esimer-
kiksi silloin, jos asiakas haluaa mieluummin tehda sisaankirjauksen itsenaisesti tai asiakkaalla voi
olla kielimuuri, jolloin asiakas mieluummin valitsee automaatin. Eras vastaaja kertoo olevan hyva,
etta suurin osa varauksista tulee internetin kautta, silla asiakas voi silloin tehda sen nopeasti va-

rauskanavassa ilman lisahintaa.

Vastaaja 2: "Digitalisaatio tukee ensisijaisesti rutiininomaisissa tehtavissa tyoskentelya.” Tallaisia
tehtavia ovat hotellin sisédan- ja uloskirjaus. Haastellussa selvisi, etta likematkustajat hyotyvat eni-

ten itsenaisesta sisaankirjauksesta, silla he haluavat nopeasti ja sujuvasti hotellihuoneeseen.

Eraan vastaajan mielesta huonelaskun maksamiseen tarvittaisiin joustavampia maksutapoja, jotta

asiakkaat pystyisivat itse maksamaan vierailun haluamallaan maksuvalineella. Haastateltavien
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mukaan majoituskortin digitaalinen tayttdminen pitaisi olla vastaanotossa mahdollista esimerkiksi

niin, ettd sen voisi tayttaa tabletilla.

Vastaaja 2: "Chat-robotteja voitaisiin hyodyntaa yrityksen verkkosivuilla esimerkiksi myynnin lisaa-
misessd.” Eras vastaaja kertoo itsepalveluautomaattien olevan hyva lisa vastaanotossa helpotta-
maan ruuhka-aikoja, silld automaatilla tehty sisdankirjaus on keskimaarin nopeampi kuin vastaan-

ottovirkailijan tekema sisaankirjaus.

Haasteltavien mukaan mobiilisovellusta on hyva kehittda jatkuvasti, jotta siita tulee entista parempi
ja hyva parannus on se, etta pian mobiiliavaimella voi kirjautua sisdan jokaiseen Sokos-hotelliin ja
asiakas paasee suoraan huoneeseen. Haasteltavat toivovat, etta olisi nopeampi kanava yhteyden-

pitoon asiakkaiden kanssa vierailun aikana puhelimen tai sdhkopostin sijaan.

3. Haastattelussa selvisi, ettd vastaanoton palveluista ei kannata digitalisoida palveluita, joissa ih-
miskontaktit ovat tarkeita, kuten esimerkiksi ongelmatilanteiden ratkaisut, silld vastaanottovirkailijat
pystyvéat digitaalisia palveluita paremmin huomioimaan paatéksentekoon vaikuttavat asiat. Haasta-
teltavien mielesta henkildkohtainen palvelu on tarkeaa ja sita pitaa olla, silla vieraanvaraisuus jaisi
pois, jos hotellin vastaanotto toimisi itsepalveluperiaatteella. Erdan vastaajan mukaan opastuk-
seen liittyvia asioita ei kannata digitalisoida ja opastukseen liittyvat digitalisaatiot eivat vield ole ko-
vin persoonallisia, esimerkkina kartta, josta voi katsoa Iahelld olevat nahtavyydet. Toinen vastaaja
kertoo, ettd huoneen valintaa ei kannata digitalisoida, silla hotelliketjulla on erilaisia hotelleja, joten

voi olla vaikea saada digitaalinen huoneen valinta toimimaan.

4. Haasteltavat kertovat, ettd Sokos Hotels -ketjulta tulee paljon toiveita kokeilla pilottihankkeita,
joiden kautta tydntekijoilla on mahdollisuus vaikuttaa pilottihankkeiden palautteessa, silla niista ke-
rataan tietoja, miten asiat toimivat kaytanndssa. Eras vastaaja kertoo, etta asioihin voidaan vaikut-
taa, silla hotelliketjulta tulee paljon kyselyita siita, miten asiat toimivat seka miten vastaanotossa
koetaan asiat ja kehitystydhon kuuluu kokemusten ja havaintojen jakaminen ja analysoiminen.
Vastaaja 2: "Suuret suuntaviivat tehdaan ketjuohjauksessa, mutta hotelleista kerataan palautetta,
mika on todella tarkea asia.” Vastaaja 3: "Ison organisaation prosessit tietylla tavalla hidastavat
kaikkea kehitysta. Asioihin pystyy vaikuttamaan, mutta ison organisaation raameissa eika yksittai-

sessa hotellissa ei voi paattaa kehitykseen liittyvia asioita.”

Vastaajat kertovat toisena mahdollisuutena vaikuttumiseen olevan S-ryhméan Workchat, jossa tyon-
tekijat voivat antaa palautetta ja uusia kehitysideoita. Haasteltavat kokevat, etta tyontekijoilla on

hyvat mahdollisuudet antaa palautetta eteenpain asianomaisille, jotka hoitavat kehitykseen liittyvia
asioita ja yrityksessa on matala hierarkia, silla Workplacen kautta voi laittaa viestia kenelle tahansa

yrityksessa tyoskentelevalle henkildlle. Eras vastaaja kokee, etta ketjun vaikutusmahdollisuudet
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ovat rajoitetut, silla Sokos-hotellit ovat osa isoa konsernia, toisaalta ketjulla on kuitenkin paljon ra-

hallisia resursseja kehitystyohon.

5. Haasteltavien mukaan hotellin digitaalisista palveluista tulee negatiivista palautetta liittyen tekni-
siin ongelmiin esimerkiksi siita, etta kaikkia varaustyyppeja itsepalveluautomaatti ei tunnista, jolloin
varausta ei voi kirjata sisadan itsepalveluautomaatilla. Eras haasteltava kertoo, negatiivisen palau-
teen tulevan monesti siitd, jos asiakas joutuu ottamaan useamman kerran yhteytta, jos joku asia ei
onnistu ja esimerkkina han mainitsee hintakampanjat, jolloin Sokos-hotellin nettisivut saattavat ju-

mittua.

Eras vastaaja kertoo, ettd Sokos-hotellin sovellus ei aina huomioi toimintaymparistéa, esimerkiksi
mobiilisovelluksella kirjautuessa on tullut iimoitus, ettd puhelinta voi kayttad mobiiliavaimena,

vaikka hotellissa ei ollut mobiiliavainta kaytossa.

Vastaajat kokevat, etta itsepalveluautomaateista tulee paaasiassa hyvaa palautetta, mutta osa asi-
akkaista kokee, ettd automaattien kayttdé on persoonatonta tai kertoo, etta ei halua kayttaa niita.
Haastellussa selvisi, etta osa S-Card asiakkaista toivoo, etta olisi mahdollista menna mobii-

liavaimella suoraan huoneeseen.

6. Haasteltavat kertovat vastaanottovirkailijan tydn muuttuneen viime vuosina digitalisaation
vuoksi. Vastaaja 2: "Rutiininomaisia t6ita on jaanyt pois digitalisaation myéta. Rutiininomaisten teh-
tavien automaitisointi jattaa aika muille tehtaville.” Eras vastaaja kertoo, etta asiakkaan tehdessa

sisdankirjautumisen ennakkoon, hanen ei enaa tarvitse tayttda matkustajailmoitusta saapuessa.

Haastattelussa selvisi, etta virtuaaliset maksutavat ovat lisdantyneet ja osalla asiakkaista lisataan
varaukseen virtuaalikortti, jota veloitetaan. Yksi vastaajista kertoo osan asiakkaista asioivan ja ky-
syvan mieluummin asioita sahkopostitse tai sosiaalisen median kautta. Vastaaja 2: "Asiakkaan
saapumiseen pitda valmistautua eri tavalla, silld kanta-asiakkaat voivat tehda sisdankirjautumisen
hotelliin ennen saapumista, jolloin hotelliketjun ohjeistus on, ettd avaimen tulisi olla valmiina ennen

saapumista.”

Eras vastaajista on tyoskennellyt hotellin vastaanotossa yhdeksan vuotta ja hanen mukaansa vas-
taanoton jarjestelméat ovat kehittyneet ja on tullut uusia jarjestelmia, mutta hanen aloittaessaan

kaytettiin jo paljon eri jarjestelmia vastaanotossa.

7. Vastaajat kokevat, etta vastaanottovirkailijan tyonkuva tulee muuttumaan tulevaisuudessa niin,
ettd osataan ohjata asiakasta varauksen teossa, jos asiakkaalla on ongelmia siina, vaikka han teki-
sikin varauksen internetissa. Eras vastaaja kertoo tulevaisuudessa vastaanottovirkailijan tyo olevan

enemman ennakoivaa ja varauksiin tehdaan ennakkoon tarvittavat muutokset, jotta asiakas voi
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kirjautua sisaan itsenaisesti. Haastateltavat uskovat palveluiden muuttuvan enemman liikkuvaksi,
ja asiakkaiden tehdessa itsendisen sisdankirjauksen heidat kohdataan muuten kuin sisdankirjauk-
sen yhteydessa. Yhden vastaajan mielesta tulevaisuudessa digitalisaatio nakyy vastaanottovirkaili-
jan tydssa niin, etta itsepalveluautomaatteja kdytetddn enemman sisdankirjaukseen yhteydessa.
Eras vastaaja kokee palvelun painottuvan tulevaisuudessa muuhun kuin sisdankirjaukseen, mutta
kuitenkaan vastaanottovirkailijan tydnkuva ei tule muuttumaan paljon. Vastaaja 3: "Uskoisin, etta
kasvokkain tapahtuvat kontaktit tulevat vdhenemaan, jonka takia kaikkien tulee panostaa viestien

laatuun ja asiakaspalautteisiin ja sdhkdposteihin vastataan vieraanvaraisemmin.”

8. Haastateltavat kokevat digitalisaation tuomat vahvuudet olevan siing, etta rutiininomaisia tehta-
vid voidaan automatisoida, jolloin jAd enemman aikaa muille tehtaville, kuten ongelmien ratkai-
suun. Eraan vastaajan mukaan digitalisaatio tarjoaa asiakkaille ratkaisuja ja uusia tapoja tehda
asioita itse, kuten esimerkiksi se, ettd omia varauksia voi hallita mobiilisovelluksen avulla ja tehda
niihin muutoksia. Toinen vastaaja kokee digitaaliset investoinnit kannattaviksi, silla mita enemman
on toimivia jarjestelmia, sitd vdhemman menee tyontekijakuluihin rahaa ja on tarkeaa, etta mahdol-

lisimman moni osaa kayttaa jarjestelmia eika olla niiden kaytdssa yhden ihnmisen varassa.

Eras vastaaja kokee digitalisaation vahvuuksiksi hotellialalle olevan hotelliketjun tuomat kehitys-
hankkeet, joita otetaan aktiivisesti kayttoon, esimerkkina vaihtoehtoiset tavat sisdankirjautua, jotka
antavat asiakkaalle vaihtoehdon nopeampaan tapaan kirjautua hotelliin. Yksi vastaaja kertoo, etta
hyvilla digitaalisilla palveluilla voidaan erottua kilpailijoista. Vastaaja 3: "Digitalisaatio tuo ketteryytta
ja sita kautta parantaa asiakaskokemusta, koska sen avulla saadaan kasiteltyd nopeammin jonot.”
Yksi vastaajista kertoo suurimman osan asiakkaista olevan tottuneita kayttamaan digitaalisia pal-

veluita, joten on normaalia, etta niita kaivataan.

Haastateltavat kokevat, etta digitalisaation heikkous on mahdolliset tekniset ongelmat, jolloin jar-
jestelmat eivat toimi, jonka takia asiakkaat ovat tyytymattomia. Eras vastaaja kertoo, etta digitali-
saation tuomat heikkoudet ja haasteet ovat siina, ettd organisaation pitaa olla valmis muutoksiin ja
varmistaa, etta tyontekijoilla on riittavat valmiudet huomioida digitalisaation tuomat muutokset ja
tarvitessa tehdaan uusia koulutuksia tyontekijoille. Vastaaja 2: "Organisaatiossa on tarkea varmis-
taa, etta kaikilla on ajantasaiset tiedot digitaalisista asioista.” Yksi vastaajista kertoo, etta heikkou-
tena voi olla se, pystytdanko asiakasta palvelemaan hyvin, jos han tekee monet asiat itsenaisesti.
Vastaaja 3: "Asiakaspalvelun laatu karsii, jos ei kohdata asiakkaita kasvotusten.” Yhden vastaajan
mielesta digitalisaatiossa ei ole varsinaisia heikkouksia, silld ainoana asiana tulee mieleen tieto-

suojaan liittyvat asiat, mutta ne huomioidaan hyvin jo ennen palveluiden kayttéénottoa.

9. Eraan haasteltavan mukaan hotellin vastaanotto on tulevaisuudessa todennékoisesti hieman eri

nakoinen, silla valttdmatta ei ole perinteista vastaanottotiskia mihin asiakkaat tulevat ja
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todennakoisesti hierarkia vastaanottovirkailijan ja asiakkaan valilla pienenee ja henkilokunta tulee
lahemmas asiakasta. Toinen vastaaja kertoo, ettd vastaanotto tulee toimimaan todennakoisesti
niin sanotusti tukipisteena, silld asiakkaat tekevat monet asiat ennakkoon mobiilisovelluksella ja
henkildkunta auttaa asiakkaita tarvitessa tai jos asiakas kaipaa henkilokohtaista palvelua tai vink-
keja. Haastateltavien mukaan todennakdisesti tulevaisuudessa palvelu on likkuvampaa, eika ole

perinteisid vastaanottotiskeja ja kytetdan kannettavia tietokoneita ja tabletteja.

Haastattelussa selvisi, etta tulevaisuuden hotellin vastaanotossa on enemman itsepalveluauto-
maatteja, mutta niiden tulee kehittya ja niissa tulee olla mahdollisuus esittda huonetoiveita. Eras
vastaaja kertoo, etta olisi hyva, jos niissa olisi asiakasprofiiliin kerrytetty tietoa siitd millaisesta huo-
neesta asiakas pitaa, jonka perustella itsepalveluautomaatti voisi tunnistaa millaisen huoneen an-
taa asiakkaalle. Yhden haasteltavan mukaan hotellin aulat tulevat myds tulevaisuudessa olemaan

kohtaamispaikkoja, silld kautta maailman hotelliauloissa kohdataan muita.

Yhden vastaajan mielesta tulevaisuudessa hotellin vastaanotto on melko samanlainen, mutta on
mahdollista, etta tydntekijoita saattaa olla vahemman kuin aikaisemmin, mutta kuitenkin asiakkaat

tarvitsevat henkilékohtaista palvelua.

10. Haasteltavien mielesta tyontekijan on tarkea ymmartaa asiakkaan nakokulmasta, miten palve-
lut toimivat ja sen perustella kehitetdan palveluita asiakasta tukevasti. Erés haastateltavista kertoo,
ettd tydntekijdiden kannattaa kokeilla asioita itse ja kayda lapi, miten varaus tehdaan internetissa ja
miten itsepalveluautomaatti toimii, jotta heidan on helppo kertoa sita asiakkaalle. Haasteltavan mu-
kaan tyontekijoiden on tarkea kayda kaytannon kautta erilaisia tilanteita Iapi, jotta vastaanottovir-

kailijat osaavat reagoida niihin. Yksi haasteltavista kertoo, etta koulutuksen pitaisi olla monipuoli-

sempaa ja siina pitaisi painottaa teknistd osaamista, jotta vastaanoton tyontekijat osaavat ratkaista

erilaiset ongelmat.

Haastattelussa selvisi, ettd asiakkaille on tarkea kertoa ja neuvoa digitaalisten palveluiden kayttoa,
jotta he oppivat kayttdmaan niitd. Osassa Sokos-hotelleissa on sesonkiaikaan vuorossa nimetty
host, joka auttaa asiakkaita tarvitessa, esimerkiksi kesdsesongin aikana Original Sokos Hotel Pre-

sidentissa tulee olemaan host tdissa melkein paivittain auttamassa asiakkaita.
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7 Pohdinta ja johtopaatdokset

Opinnaytetydn viimeisessa luvussa keskitytaan tutkimustulosten analysointiin ja niiden merkitysten
tarkasteluun. Luvussa kasitellaan sita, millainen kasitys tyontekijoilla on hotellin vastaanoton digita-
lisaatiosta ja miten hotellin vastaanoton digitaalisia palveluita voidaan kehittdd. Luvussa pohditaan

kehitysehdotuksia ja jatkotoimenpiteitd Sokos-hotelleille.

Ainestoa pyritdan tarkastelemaan tassa tutkimuksessa mahdollisimman objektiivisesti. Tutkimus
suoritettiin hotellilla rauhallisessa paikassa ja vastaajien vastaukset kasiteltiin anonyymisti, jolloin
henkilot voivat vastata rehellisemmin, mika lisaa luotettavuutta. Uskottavuuden parantamiseksi

haastattelun tulokset analysoitiin johdonmukaisesti vastauksia vaaristelematta ja objektiivisuutta

lisasi se, etta haastattelut nauhoitettiin, jolloin niihin oli mahdollista palata jalkikateen.

Tassa tutkimuksessa ei varsinaisesti pyritty siirrettavyyteen, silla tarkoituksena oli lahinna kuvailla
miten vastaanottovirkailijat, palvelupaallikét ja hotellipaallikkd kokevat vastaanoton digitalisaation ja
millaisia kehityskohteita siina on. Tutkimuksen tuloksista voidaan tehda yleistyksia niista asioista,
jotka toistuvat haastateltavien vastauksissa ja tutkimuksen voisi toteuttaa uudestaan. Taman tutki-
muksen tuloksissa toistui samoja asioita, siind millaisia asioita hotellin vastaanotossa on hyva digi-
talisoida, mita asioita ei kannata digitalisoida ja digitalisaation hyddyt ja haitat koettiin samalla ta-

valla.

Laadullista tutkimusta voidaan pitda luotettavana otannan ollessa tasavertainen, silla tutkimuk-
sessa haastateltin sama maara palvelupaallikéita ja vastaanottovirkailijoita. Haasteltavana oli seit-
seman henkilda, joka on laadullisessa tutkimuksessa hyva otanta. Talla vastausmaaralla saatiin
monipuolinen kasitys asiasta. Osa haastateltavista tydéskentelee useammassa hotellissa, jolloin
heilla on tietdmys siitd, miten eri hotelleissa toimitaan. Jos haastattelussa olisi ollut laajempi otanta
olisi tutkimustulos luotettavampi, mutta kuitenkin seitsemalla henkilélla saatiin kattavat vastaukset
aiheesta, jota tutkittiin. Haastattelu tehtiin seka vastaanottovirkailijoille etta palvelu- ja hotellipaalli-
kolle, jotta saatiin selville miten eri asemassa tydskentelevien vastaukset erosivat toisittaan. Ta-
man tutkimuksen avulla saatiin kattava selvitys, miten hotellin vastaanotossa eri asemassa tyos-
kentelevat henkilot kokevat digitalisaation, millaisia vahvuuksia ja heikkouksia siina on, miten tyon-
tekijat kokevat pystyvansa vaikuttamaan palveluiden kehitykseen, miten tyd on muuttunut viime

vuosina digitalisaation vuoksi seka miten se tulee tulevaisuudessa muuttumaan.

Opinnaytety0 toteutettiin eettisesti. Haastatteluissa kunnioitettiin haastateltavien yksityisyytta ja
opinnaytetyossa haastateltavien henkilllisyys sailytettiin tunnistamattomana. Haastateltavilta pyy-
dettiin lupa ennen haastattelun tallentamista ja vastausten hyodyntamisesta opinnaytetyossa.

Haastatteluissa ei pyritty ohjailemaan haastateltavia tiettyihin vastauksiin kysymyksilla tai
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ylimaaraisella keskustelulla. Sen sijaan kysymykset olivat avoimia, mikd mahdollisti monenlaisia
vastauksia ja ndkokulmia. Haastateltavat vastasivat kysymyksiin syvallisesti, eika kukaan haastel-

tavista jattanyt vastaamatta yhteenkaan kysymykseen.

Opinnaytetydssa on kaytetty paljon erilaisia painettuja ja elektronisia lahteita. Lahteiden joukosta
I6ytyy muun muassa kirjoja, blogiteksteja ja julkisten verkkosivujen artikkeleita, mika tekee Iah-
teista luotettavia. Suurimmassa osassa lahteita on tiedossa julkaisuvuosi ja julkaisijan nimi, mika

lisda luotettavuutta.

Seuraavana esitetddn Suomen osuuskauppojen keskuskunnan haastateltavien mielipiteitd itsepal-
veluautomaateista. Heitd haastateltiin, jotta saatiin tietda miten S-ryhman digitaalisten palveluiden

kehityksesta vastaavat henkilot kokevat hotellin digitalisaation.

Sokos-hotelleissa itsepalveluautomaattien kayttémaarat ovat nousussa ja toiveena on, etta asiak-
kaat l16ytavat itsepalveluautomaatit, silld ne sujuvoittavat palvelua kiireisina aikoina. Itsepalveluau-
tomaattien avulla asiakas saa nopeasti palvelua ja sen avulla voidaan parantaa asiakaskokemuk-
sen lisdksi tydntekijakokemusta, silla niiden avulla mahdollistetaan vastaanoton tydskentelyn suju-
voittaminen. Itsepalveluautomaattien avulla tydntekijdille jad enemman aikaa haastavimpien ja ai-
kaa vievien tehtavien tekoon. (Ritala 28.3.2024.)

Henkilékunnalla on suuri merkitys itsepalveluatomaattien kaytéssa ja silla, miten itsepalveluauto-
maatti on osa hotellin aulan toimintaa seka vastaanoton prosesseja. Mikonahon mukaan henkil6-
kunnan on tarkea ohjata asiakkaita kayttamaan itsepalveluautomaatteja ja automaatin luona on
tarkea olla host, joka auttaa tarvitessa, silla silloin asiakkaat valitsevat itsepalveluautomaatin hel-
pommin. Hostit ovat Sokos-hotellien vastaanotossa paaasiassa sesonkiaikaan tydskentelevia hen-

kiloita, joiden tehtava on auttaa asiakkaita itsepalveluautomaattien kaytéssa. (Mikonaho 2.4.2024.)

Huttunen kokee, etta itsepalveluautomaateissa on viela parannettavaa, silla kaikkia varauksia ei
voi kirjata sisaan itsepalveluautomaatilla. Huttusen mielesta naissa tilanteissa vastaanotossa tyos-
kentelevan hostin rooli korostuu, silld hostin tehtava on naissa tilanteissa kirjata asiakas sisaan,
jotta hanen ei tarvitse palata jonottamaan hotellin vastaanottoon. Lisaksi Huttunen kertoo, etta asi-
akkaita tulee padasiassa positiivista palautetta itsepalveluautomaattien kaytoésta. (Huttunen
27.3.2024.)

Myos llama kokee, ettd itsepalveluautomaateissa on viela parannettavaa, silla kaikki varaustyypit
eivat sovellu kasiteltdvaksi itsepalveluautomaateille ja itsepalveluautomaateissa ei voi esittaa toi-
veita, silla jarjestelma arpoo seuraavan vapaana olevan huoneen. llaman mukaan asiakkailta tulee
paaasiassa hyvaa palautetta itsepalveluautomaateista ja sen helppoudesta, mutta kuitenkaan asi-

akkaat eivat kayta itsepalveluautomaatteja niin paljon, kuin toivottaisiin, silla kaikki asiakkaat eivat
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ole tietoisia niista ja kaikissa hotelleissa niita ei ole sijoitettu riittdvan nakyville paikoille. ltsepalvelu-
automaateista voisi myds viestia paremmin Sokos-hotellin kanavissa, jotta asiakkaat saisivat tietaa

tasta vaihtoehdosta, ja voisivat valita sen ruuhkaisina aikoina. (llama 22.3.2024.)

Ritala kokee, ettd padasiassa itsepalveluautomaateista tulee hyvaa palautetta seka asiakkailta etta
tydntekijoiltd. Monet asiakkaat arvostavat, ettd omatoiminen kirjautuminen on mahdollista. Vaikka
palaute on usein positiivista, hotelliketjulle kehitysehdotukset ovat arvokkaita, silla niiden avulla voi-
daan kehittda palvelua, jos asiakkaat kaipaavat, etta itsepalveluatomaattiin tarvitaan lisatoimintoja.
(Ritala 28.3.2024.)

7.1 Kehitysehdotukset ja jatkotoimenpiteet

Digitalisaation my6ta palvelut kehittyvat ja tulee uusia valineita ja sovelluksia, joita hydédynnetdan
hotellin vastaanottovirkailijan tydssa. Sokos-hotelleissa olisi hyva toteuttaa vastaavanlainen kysely
uudestaan palveluiden kehittyessa tasaisin valiajoin, jotta voitaisiin pysya ajan tasalla siita, miten

tydntekijat kokevat digitalisaation muutokset.

Ensimmainen kehityskohde liittyy tyontekijoiden vaikutusmahdollisuuksiin. Tuloksista voidaan huo-
mata, etta palvelupaallikot kokevat voivansa vaikuttaa digitaalisten palveluiden kehitykseen enem-
man kuin vastaanottovirkailijat. Haastattelun perusteella palvelupaallikét ovat tietoisempia vaiku-
tusmahdollisuuksista kuin vastaanottovirkailijat. Vastaanottovirkailijat nakevat tydssaan, miten pal-
velut toimivat ja miten niita tulee kehittda. Vastaanottovirkailijoille olisi hyva tiedottaa entistd enem-
man vaikutusmahdollisuuksista yrityksessa, silla on tarkeaa, etta tydntekijat tuovat kehityskohteet

esiin, koska muuten haasteena voi olla, ettad kaikki kehityskohteet eivat tule kehitystiimin tietoon.

Toinen kehityskohde koskee tydntekijdiden koulutusta. Haastattelun tuloksista ja kappaleessa 3.3
kavi ilmi, ettad asiakkaille on tarkea kertoa ja neuvoa digitaalisten palveluiden kaytdssa, jotta he op-
pivat kayttdmaan niitd ja valitsevat sen vaihtoehdon. Taman takia hotellin henkilokunnan on tarkea
kertoa asiakkaille itsepalveluautomaateista ja opastaa niiden kaytdéssa. Haastatellussa kavi ilmi,
ettd hotellin digitaalisiin palveluihin liittyvassa koulutuksessa pitaisi painottaa teknistd osaamista,
jotta vastaanoton tyontekijat osaisivat ratkaista erilaisia ongelmia. Vastaanottovirkailijoiden olisi
hyva testata asioita enemman kaytannossa, jotta ongelmatilanteissa osattaisiin neuvoa asiakkaita.
Esihenkiloilla on merkittava rooli kouluttamisessa, silla heidan vastuullaan on, etta henkilokunta

osaa kayttaa eri jarjestelmia.

Luvussa 3.3 kerrottiin myds hostin roolista itsepalveluautomaattien kaytdssa. Sen takia Sokos-ho-
telleissa on tarkeaa olla ruuhka-aikoina host, joka auttaa asiakkaita ja madaltaa asiakkaiden kyn-

nysta kayttda automaattia sisdankirjaukseen.
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Kolmas kehityskohde koskee sahkdista majoitusilmoitusta. Haastattelussa kavi ilmi, ettd olisi hyva,
jos olisi laajemmin kaytdssa sahkdinen majoitusilmoitus asiakkaille, jotta sisdankirjautuminen hel-
pottuisi. Tiedot tallentuisivat suoraan jarjestelmaan, jolloin vastaanottovirkailijan ei tarvitsisi tayttaa
asiakaan tietoja asiakkaan varausprofiiliin. Siitonen kokee sahkdisen majoitusilmoituksen laajem-
man kayttdédnoton mahdolliseksi, mutta on viela vaikea arvioida, milloin se voitaisiin ottaa kayttéon,
silla olisi hyva paivittaa sitd ennen hotellien vastaanottojen jarjestelma yksinkertaisempaan ja uu-

dempaan Opera Cloudiin.

Neljantena kehityskohteena hotellin vastaanoton digitalisaatiossa pitaisi olla nopeampi kanava yh-
teydenpitoon asiakkaiden ja hotellin henkildkunnan valilld puhelimen tai sdhkdpostin sijaan. Nope-
ampana kanavana voisi toimia esimerkiksi Sokos-hotellien nettisivut, jos sielld olisi pikaviestinta-
mahdollisuus tai jos huoneissa olisi tabletit, joista voisi laittaa viestia. Jos S-Card-kanta-asiakasso-
vellus olisi laajemmin kaytdssa siella voisi olla viestintdmahdollisuus hotellin henkildkunnan
kanssa. Tulevaisuudessa asiakas voisi huoneesta laittaa viestia jossakin edella mainitussa kana-
vassa esimerkiksi silloin, jos han toivoo huonesiivousta, haluaa tehda varauksen hotellin ravinto-
laan tai tilata taksin. Tama helpottaisi asiakkaita ja vastaanoton henkildkuntaa, silla talla hetkella
asiakas voi soittaa, laittaa sahkopostia asioista tai tulla hotellin vastaanottoon ilmoittamaan asi-

oista.

Viides kehityskohde tuli ilmi haastattelun tuloksissa ja se liittyy huoneen maksamiseen ja hotellissa
tehtyjen ostosten maksamiseen. Asiakkaille voisi olla viela monipuolisempia ja joustavampia mak-
sutapoja, jotta asiakkaat voisivat maksaa huoneen haluamallaan tavalla. Olisi myds hyva, jos asi-
akkaat voisivat ostaa hotellin kioskista tuotteita itse ilman etta siihen tarvitaan vastaanottovirkaili-
jaa. Tama helpottaisi vastaanottovirkailijoiden ty6ta ruuhka-aikana ja tarjoisi asiakkaalle nopeam-

paa palvelua.
7.2 Opinndytetyon prosessi ja oman oppimisen arviointi

Opinnaytetyoprosessissa on tarkeaa, etta aihe on tekijalle mieluinen seka toimeksiantajalle hyddyl-
linen. Tdma toteutui hyvin tassa opinnaytetydssa. Opinnaytetydaiheen ehdotuksen ja hyvaksymi-
sen jalkeen alkoi opinnaytetyon suunnittelu. Helmikuussa aloitettiin opinnaytetyon suunnittelu,
jossa luotiin opinnaytetydlle alustava pohja ja mietittiin millaisia aiheita siina olisi hyva kasitella.
Opinnaytetydlle tehtiin aikataulu ja siind oli maaritelty, milloin teoreettisen osion pitaisi olla valmis,
milloin haastattelut tehdaan ja mihin paivamaaraan mennessa opinnaytetyd palautetaan. Suunnit-
telun jalkeen aloitettiin kirjoittamaan teoreettista osuutta opinnaytetydhoén. Tutkimuksen haastatte-
lut toteutettiin aikataulun mukaan maalis- ja huhtikuussa. Taman jalkeen haastattelun tulokset

koottiin yhteen. Opinnadytetyon aikataulu piti hyvin.
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Opinnaytetydprosessi opetti paljon seka aiheesta etta opinnaytetydprosessiin liittyvasta ajanhallin-
nasta, silla en ole aikaisemmin tehnyt opinnaytetyon kaltaista projektia. Alussa koin opinnaytetyon
tekemisen haastavaksi, silla kyse oli isosta kokonaisuudesta ja aiheen rajaaminen tuntui hieman
haastavalta, mutta koen, etta lopputulos aiheen rajaamisen kannalta onnistui. Opinnaytety6proses-
sia helpotti sen vaiheittain tekeminen. Teoriaosuuden kirjoittaminen oli mielenkiintoista, mutta toisi-
naan oli haastavaa l16ytaa sopivia ldhteita. Opinnaytetyon tekeminen toimeksiantajalle helpotti pro-
sessia ja toimeksiantajalta sai apua teoriaosuuden haastateltavien valintaan. Toimeksiantajan
kanssa pidimme palavereja opinnaytetydn etenemisesta ja hanelta sai apua tarvittaessa. Tutki-
muksessa oli mielenkiintoista paasta haastattelemaan yrityksessa eri asemassa tydskentelevia
henkildita, oppia heilta ketjun palveluista seka niiden toiminnasta ja saada tietaa miten he kokevat
digitalisaation vaikutukset tydhon. Opinnaytety6ta varten kerattiin tietoa siita, miten laadullinen tut-
kimus etenee. Haasteltavat oli helppo saada osallistumaan opinnaytetydhaon, silla he tydskentele-

vat kanssani samassa tyopaikassa.

Opinnaytetydn alkaessa keskusteltiin toimeksiantajan kanssa siita, millaisia tavoitteita toimeksian-
tajalla on opinnaytetydhon ja millaisiin kysymisiin han haluasi saada vastauksen. Naihin kysymyk-
siin vastataan hyvin opinnaytetydssa ja toimeksiantaja voi hyddyntaa tuloksia ja saa sen perus-

teella katsauksen yrityksen digitalisaation nykyisesta tilasta ja siita miten tyontekijat kokevat hotel-

lin vastaanoton digitalisaation.

Hotellin vastaanotossa tyoskennellessani digitaaliset palvelut vaikuttavat tydhoni ja ne helpottavat
tyétani. Oli mielenkiintoista huomata, ettd haastateltavien vastauksissa oli yhtalaisyyksia sen suh-
teen, mita havaintoja olen tehnyt vastaanottovirkailijan tydssa, esimerkiksi siind suhteessa, etta
asiakkaat kaipaavat henkilokohtaista palvelua ja he kaipaavat vinkkeja hotellin henkildkunnalta esi-
merkiksi julkiseen liikenteeseen liittyvissa kysymyksissa, siitd millaisissa ravintoloissa kannattaa

kayda ja mita nahtavyyksia tulisi nahda.

Opinnaytetydn avulla olen paassyt kuulemaan palveluiden kehityksesta ja siitd, miten Sokos-hotel-
leissa on kehitetty itsepalveluautomaatteja. Mielestani on ollut todella mielenkiintoista paasta kuu-
lemaan ketjun eri tyotehtavissa tyoskentelevia henkiloita opinnaytetyohon liittyvista asioista ja oppi-
maan uutta siitd, miten isossa hotelliketjussa tehdaan asiat ja miksi asiat tehdaan tietylla tavalla.
Opinnaytetydn aihe on ajankohtainen, silla viime vuosina palveluita on digitalisoitu ja Sokos-hotel-

lien digitaalisia palveluita kehitetdan jatkuvasti ja ne ovat osa tulevaisuutta.
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8 Yhteenveto

Luvussa kaksi kasitellaan digitalisaation hyotyja liiketoiminnassa ja sita, miten digitalisaation avulla
voidaan parantaa palveluita. Haastattelussa ja luvussa 3.3 selviaa, ettd Sokos-hotelleissa itsepal-
veluautomaattien tarkoitus on nopeuttaa palvelua ja tarjota vaihtoehto sisaankirjaukseen. Asiak-
kailla voi olla erilaisia syita, miksi he valitsevat mieluummin itsepalveluautomaatilla sisaankirjautu-
misen, kuten esimerkiksi kielimuuri tai se, etta he haluavat nopeasti huoneeseen ja taman takia on
tarkeaa, ettd monissa Sokos-hotelleissa on vastattu tdhan tarpeeseen. Luvussa 1.4 ja 3.3 kasitel-
I3an Sokos-hotellin kanta-asiakkaille tarkoitettua sovellusta, jonka avulla voidaan tehda esimerkiksi
sisdankirjautuminen ennakkoon hotelliin. Luvussa 2.2 kasitelldan tehokasta palvelua ja sita, miten
se on usein parasta palvelua asiakkaalle. Usein liikkematkustajat haluavat sujuvasti ja nopeasti huo-
neeseen, jolloin on hyva, etta heilld on vaihtoehtona tehda sisaankirjautuminen ennakkoon ja mak-
saa varaus sovelluksen kautta, silla tdma nopeuttaa vastaanoton sisdankirjautumista. Sokos-hotel-
lien kanta-asiakkaille mobiiliavain antaa mahdollisuuden kokonaan itsendiseen vierailuun asiak-
kaan niin halutessa. Haastattelun tuloksissa kay ilmi, ettd kanta-asiakassovelluksen kehittdminen

on tarkeaa, jotta siitd tehdaan entistéd parempi ja se vastaa paremmin asiakkaiden tarpeisiin.

Luvussa 2.1 kasiteellddn Aida-mallia, jota voidaan soveltaa myds asiakkaiden ohjaamiseen itsepal-
veluautomaattien kayttéon. Asiakkaiden huomion kiinnittdminen voidaan saavuttaa markkinoinnin
ja tiedotuksen avulla, jolloin korostetaan automaattien tarjoamia etuja, kuten sita ettd asiakas paa-
see jonosta huolimatta nopeasti huoneeseen. Asiakkaan kiinnostuksen herattdminen tapahtuu esi-
merkiksi tarjoamalla tietoa asiakkaille automaattien toiminnasta ja eduista. Halun syntymista voi-
daan tukea esimerkiksi kertomalla asiakkaille muiden kayttgjien positiivisista kokemuksista ja tar-
joamalla kannustimia, kuten alennuksia tai bonuksia automaattien kaytdsta. Toimintaan ohjaamista
voidaan edistaa selkeilld ohjeilla ja opastuksella automaattien kaytdssa seka varmistamalla, etta
automaattien kayttd on helppoa. Kuten aiemmin on mainittu, Sokos-hotelleissa hostit auttavat itse-
palveluautomaattien kaytossa ja vastaanottovirkailijat voivat ohjata asiakkaita kayttamaan auto-

maatteja. Tama pienentaa asiakkaiden kynnysta kayttaa automaatteja sisaankirjautumiseen.

Luvussa 3.1 kerrotaan erilaisista asiakaspersoonista, jossa kay ilmi, ettd osalle asiakkaista on tar-
keaa saada palvelua ja ohjausta. Luvussa 3.6 kasitellaan tulevaisuuden hotellin vastaanottoa ja
mietitddn milta se nayttaa. Luvussa kay ilmi, etta palvelualalla henkilokohtainen palvelu on tarkeaa.
Tama kay ilmi myos haastattelun tuloksista, jossa vastaajat kertovat, ettd henkilokohtainen palvelu
on tarkeaa ja asiakkaat kaipaavat sita erityisesti opastamiseen liittyvissa asioissa. Haastattelussa
kay ilmi, etta vieraanvaraisuuteen tulee kiinnittdd huomiota muilla tavoilla vierailun aikana, jos asia-
kas on tehnyt sisdankirjautumisen itsepalveluna. Vieraanvaraisuus voi nakya esimerkiksi asiak-

kaan ja henkildkunnan valisessa viestinnassa tai siina ettd onnellistetaan asiakasta vierailun
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aikana. Luvussa 3.6 kasitelladn myds vieraanvaraisuutta, Ritalan mukaan tulevaisuudessa asiak-
kaisiin voidaan keskittya paremmin, kun monet asiat on hoidettu ennakkoon ennen hotelliin tuloa.
Haastattelun tuloksissa kay ilmi, ettd ongelmatilanteissa vastaanottovirkailija osaa digitaalisia rat-
kaisuja paremmin ratkaista ongelman. Vastaajien mielesta vastaanottovirkailijoita tarvitaan myos

tulevaisuudessa auttamaan ja neuvomaan asiakkaita.

Luvussa 3.1 kasiteltiin hotellihuoneiden varaamista internetin kautta. Luvussa kay ilmi, ettd suurin
osa hotellien huonevarauksista tehdaan eri varauskanavissa verkossa ja tdma kay ilmi myos haas-
teltavien vastauksista. Tahan asiaan vaikuttaa se, ettd monet haluavat tehda varauksen verkosta,
silla silloin voi vertailla hintoja ja vaihtoehtoja. Usein verkosta tehty varaus on hotellista tehtya va-

rausta edullisempi, mika vaikuttaa siihen, ettd monet tekevan varauksen verkossa.

Haastateltavien mukaan asiakkailta tulee negatiivista palautetta littyen Sokos-hotellien nettisivujen
ongelmiin. Haastattelun tuloksissa ja luvussa 3.3 kerrotaan, ettd asiakkailta tulee negatiivista pa-
lautetta, jos sisaankirjaus ei onnistu itsepalveluautomaatilla. Naissa tilanteissa hostin tai vastaanot-

tovirkailijan on tarkea neuvoa asiakasta ja muuttaa palvelukokemus positiiviseksi.

Luvussa nelja kasiteltiin palveluiden kehitysta ja Sokos-hotellin sujuvampi ja osuvampi hotellihan-
ketta. Hankkeen tarkoituksena on kehittaa hotellien digitaalisia ratkaisuja ja ymmartaa paremmin
erilaisia asiakasprofiileja. Taman avulla ymmarretdan paremmin asiakkaita ja voidaan vastata hei-
dan tarpeisiinsa. Luvussa 4.1 kasitelldan ketteraa palvelunkehitysta ja sen etuja. Ketteran palvelun
kehityksessa palvelua voidaan jalkikateen muokata. Luvussa 3.3 kasitellaan Sokos-hotellien pilot-
teja ja sita, miten pilottien kehitys tapahtuu. Haastateltavien mukaan Sokos-hotelliketjulta tulee pal-
jon toiveita kokeilla pilottihankkeita ja sen kautta tyontekijat voivat vaikuttaa palveluiden kehityk-
seen. Hotelliketjulta tulevat suuret suuntaviivat kehityksessa, mutta pilotteihin osallistuneilta hotel-
leilta kerataan palautetta ja pilotit ovat hyva keino testata uusien digitaalisten valineiden toimintaa.
Palautteet ovat todella tarkeassa roolissa palveluiden kehityksessa, silla niista selviaa millaisia

muutoksia asiakkaat toivovat ja mita mielta tyontekijat ovat palvelusta.

Haastattelun tuloksissa ja luvussa 3.3 kay ilmi, etta hotellin vastaanoton palveluista kannattaa digi-
talisoida ne palvelut mitka on helppo digitalisoida ja mitka vahentavat samalla rutinoimaisia tehta-
via. Haastattelun vastauksista kay ilmi, etta digitalisaatio nakyy hotellin vastaanotossa hyvin mo-
nessa asiassa ja digitaalisilla ratkaisuilla pyritaan palvelemaan monia asiakkaita, josta esimerkkina
on sisadankirjautuminen itsepalveluna ja S-Card kanta-asiakkaille tarkoitettu sovellus. Digitaalisten

ratkaisujen avulla voidaan vahentaa jonotusaikaa vastaanotossa ruuhkaisina aikoina.

Vastaajien mukaan tulevaisuuden hotellin vastaanotossa ei valttamatta ole perinteista vastaanotto-

tiskia. Monet asiakkaat tekevat sisdankirjauksen itsenaisesti, joten hotellin vastaanotto on
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joustavampi ja hotellin henkildkunta liikkuu asiakkaiden keskuudessa ja auttaa tarvitessa. Tulevai-
suuden hotellin vastaanottoa kasitelldadn myds luvussa 3.6 ja siina toistuvat samat asiat kuin haas-
tateltavien vastaukissa. Gumerovin mukaan tulevaisuudessa vastaanotossa ty6ssa voidaan hyo6-
dyntaa chatrobotteja, jolta asiakkaat voivat kysya vierailuun liittyvia asioita. Osan vastaajien mie-
lesta olisi hyva, etta olisi nopeampia tapoja kommunikaatioon hotellin ja asiakkaiden valilla. Chat-

botit voisivat olla ratkaisu tahan.

Hotellin vastaanotossa tydskentelevat henkildt kokevat, ettd vastaanoton digitaalisten palveluiden
kehitykseen voi vaikuttaa, mutta iso hotelliketju rajaa vaikutusmahdollisuuksia. Palvelupaallikot ko-
kevat vaikutusmahdollisuudet paremmiksi ja he tietdvat paremmin miten isossa hotelliketjussa voi

vaikuttaa palveluiden kehitykseen.

Vastaajien mukaan koulutuksissa voisi olla enemman kaytantda, jotta oppii kdyttdmaan palveluita
paremmin. Esihenkildiden rooli on tarkea kouluttamisessa ja organisaatiossa on tarkea varmistaa,
ettd kaikilla tydntekijoilld on ajantasaiset tiedot digitaalisten palveluiden toiminnasta, silla digitaali-
set palvelut kehittyvat nopeasti ja tekniikka vanhenee. Ongelmana on, etta hotellissa ei hyddynneta
kaikkia eri jarjestelmia, silla kaikki eivat osaa kayttaa niita ja tietoa ei jaeta keskenaan tarpeeksi

siita, miten jarjestelmat toimivat.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelun kysymykset

I o

Miten hotellin digitalisaatio nakyy tyossasi?

Mita vastaanoton palveluita olisi mielekasta digitalisoida ja miksi?

Mita vastaanoton palveluita ei kannata digitalisoida?

Kuinka hyvin koet pystyvasi vaikuttamaan vastaanoton digitaalisten palveluiden kehittdmiseen?
Minkalaista negatiivista palautetta asiakkaat antavat liittyen hotellin digitaalisiin palveluihin?
Koetko vastaanottovirkailijan tydn muuttuneen viime vuosina digitalisaation vuoksi, jos niin mi-
ten?

Miten koet, etta vastaanottovirkailijan tydnkuva tulee muuttumaan tulevaisuudessa?

Millaisia vahvuuksia ja heikkouksia digitaaliset palvelut tuovat hotellialalle?

Millaisena naet tulevaisuuden hotellin vastaanoton?

. Mika on mielestasi tehokkain tapa omaksua miten digitaalisia palveluita kaytetaan osana asia-

kaspalvelua?
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Liite 2. Opinnaytetydn toiminnallinen osuus

Tama toiminnallinen osuus on osa opinnaytety6ta, jossa tutkittin miten Sokos-hotellin vastaanoton
digitaalisia palveluita voidaan kehittda asiakkailta seka tyontekijoiltd saadun palautteen perustella,
mutta mietittiin myds millaisia haasteita tulee, jos tydntekijat eivat valttamatta tuo kehitysideoita
esille matkailu- ja liketoiminnassa. Opinnaytety6ssa tehtiin laadullinen tutkimus, joka toteutettiin

kolmelle vastaanottovirkailijalle, kolmelle palvelupaallikdlle ja yhdelle hotellipaallikélle.
Mitka asiat toimivat Sokos-hotellien vastaanoton digitalisissa palveluissa?

Haastatteluista selvisi, etta rutiininomaisten tehtavien kuten sisaan- ja uloskirjauksen digitalisointi
on ollut hyva asia. Suurissa hotelleissa sisaankirjauksen aikaan vastaanotto saattaa olla ajoittain
ruuhkainen, jonka takia on hyva, etta itsepalveluautomaatit helpottavat sisaankirjausta. On tarke3,
etta host ohjaa asiakkaita itsepalveluautomaatille ja opastaa heita sen kaytossa, silla taman avulla

asiakkaat todennakoisemmin valitsevat itsepalveluautomaatin.

Osassa hotelleissa on vuoronumerojarjestelma, joka helpottaa jonotusta, silla silloin asiakkaat voi-
vat istua ja odottaa omaa vuoroaan, eika heidan tarvitse seista jonossa. Tama selkeyttaa myos
vastaanottovirkailijan ty6ta, silla asiakkaat ohjataan ottamaan vuoronumero, jos on jonoa ja silloin

palvelu on tasapuolista.

S-Card-kanta-asiakkaille tarkoitettu mobiilisovellus on toimiva, silla asiakas voi tehda sovelluksella
varauksen, kirjautua hotelliin ennakkoon ja hallita varauksia. Mobiiliavain on toimiva niissa hotel-

leissa, joissa se on kaytossa.

Haastateltavien mukaan on hyva, ettd suurin osa varauksista tehdaan internetissa eri varauska-
navien kautta, silla varauksen tekeminen vie aikaa ja se helpottaa vastaanottovirkailijan tyota. Asi-
akkaat voivat rauhassa vertailla vaihtoehtoja kotona, eikd heidan tarvitse maksaa lisdhintaa siita,

etta varaus tehdaan hotellista.

Itsepalveluautomaatilla datan kasittely on varmempaa ja turvallisempaa, silla itsepalveluautomaa-
tilla vaaditaan tietyt tiedot, jotta asiakkaat paasevat eteenpain sisaankirjauksessa. Vastaanottovir-
kailijat saattavat unohtaa kysya tai tarkistaa, onko asiakas tayttanyt kaikki tarvittavat tiedot majoi-

tuskorttiin.

Hotellin digitaaliset palvelut ja ratkaisut tukevat hotellin tydntekijéiden rutiiniomaisten tehtavien hoi-
tamista ja digitalisaation myo6ta vastaanottovirkailijan tyd on helpottunut, silla asiakkaat voivat
tehda monet asiat itse, kuten varauksen hotelliin ja sisaankirjautumisen. Digitaalisten palveluiden

avulla voidaan vahentaa jonoja vastaanotossa ja jonotusaikaa puhelimessa.
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Mita Sokos-hotellien vastaanoton digitaalisia palveluita voitaisiin parantaa ja miten tama

voitaisiin tehda?

Digitalisaation my6ta palvelut kehittyvat ja tulee uusia valineitd ja sovelluksia, joita hyddynnetaan
vastaanottovirkailijan tydssa. Sokos-hotelleissa olisi hyva toteuttaa vastaavanlainen kysely uudes-
taan palveluiden kehittyessa tasaisin valiajoin, jotta voitaisiin pysya ajan tasalla siitd, miten tyonte-

kijat kokevat asiat.

Ensimmainen kehityskohde liittyy tyontekijoiden vaikutusmahdollisuuksiin. Vastaanottovirkailijoiden
ja palvelupaallikdiden vastauksissa oli eroja sen suhteen, miten he kokevat vaikutusmahdollisuu-
det. Tuloksista voidaan huomata, etta palvelupaallikét kokevat voivansa vaikuttaa digitaalisten pal-
veluiden kehitykseen enemman kuin vastaanottovirkailijat ja he ovat tietoisempia vaikutusmahdolli-
suuksista kuin vastaanottovirkailijat. Vastaanottovirkailijat nakevat tydssaan, miten palvelut toimivat
ja miten niita tulee kehittda. Vastaanottovirkailijoille olisi hyva tiedottaa entistd enemman vaikutus-
mahdollisuuksista yrityksessa, silla on tarkeaa, etta tydntekijat tuovat kehityskohteet esiin. Haas-
teena voi olla, ettd kaikki kehityskohteet eivat tule kehitystiimin tietoon. Hotellin vastaanoton henki-

I6kunta nakee arjessa, mitka asiat toimivat ja mita pitaa kehittaa.

Toinen kehityskohde koskee tydntekijoiden koulutusta. Haastattelun tuloksista kavi ilmi, etta asiak-
kaille on tarkea kertoa ja neuvoa digitaalisten palveluiden kayttd4, jotta he oppivat kayttamaan niita
ja valitsevat sen vaihtoehdon. Taman takia hotellin henkilokunnan on tarkea kertoa asiakkaille itse-
palveluautomaateista ja opastaa niiden kaytdssa. Sokos-hotelleissa on tarkeaa olla nimetty host

ruuhka-aikoina, joka auttaa asiakkaita ja madaltaa asiakkaan kynnysta kayttda automaattia sisaan-

kirjaukseen.

Haastatellussa kavi ilmi, etta hotellin digitaalisten palveluihin liittyvassa koulutuksessa pitaisi pai-
nottaa teknistd osaamista, jotta vastaanoton tydntekijat osaavat ratkaista erilaiset ongelmat. Vas-
taanottovirkailijoiden olisi hyva testata asioita enemman kaytanndssa, jotta ongelmatilanteissa
osattaisiin neuvoa asiakkaita. Esihenkiloilla on merkittava rooli kouluttamisessa, silla heidan vas-
tuullaan on, etta henkilokunta osaa kayttaa eri jarjestelmia ja on tietoinen uusista jarjestelman omi-

naisuuksista.

Kolmas kehityskohde koskee sahkoista majoitusilmoitusta. Haastattelussa kavi ilmi, etta olisi hyva,
jos olisi laajemmin kaytdssa sahkoinen majoitusilmoitus asiakkaalle, jotta sisaankirjautuminen hel-
pottuisi. Tiedot tallentuisivat suoraan jarjestelmaan, jolloin vastaanottovirkailijan ei tarvitsisi tayttaa

asiakkaan tietoja asiakkaan varausprofiiliin.

Neljantena kehityskohteena hotellin vastaanoton digitalisaatiossa oli asiakkaiden ja hotellin henki-

I6kunnan valilla nopea kanava yhteydenpitoon puhelimen tai sdhképostin sijaan. Nopeampana
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kanava voisi toimia esimerkiksi Sokos-hotellien nettisivut, jos siella olisi pikaviestintdmahdollisuus
tai jos huoneissa olisi tabletit, joista voisi laittaa viestia. Jos S-Card kanta-asiakassovellus olisi laa-
jemmin kaytossa siella voisi olla viestintamahdollisuus hotellin henkildkunnan kanssa. Tulevaisuu-
dessa asiakas voisi huoneesta laittaa viestia jossakin edelld mainitussa kanavassa esimerkiksi sil-
loin, jos han toivoo huonesiivousta, haluaa tehda varauksen hotellin ravintolaan tai tilata taksin.
Tama helpottaisi asiakkaita ja vastaanoton henkildkuntaa, silla talla hetkella asiakas voi soittaa,
laittaa sahkdpostia asiasta tai tulla hotellin vastaanottoon ilmoittamaan asiasta. Nama eivat aina

ole kovin toimivia tapoja, silla ruuhka-aikaan hotellin henkilokunta ei aina ehdi vastata puhelimeen.

Viides kehityskohde tuli ilmi haastattelun tuloksissa ja se liittyy huoneen maksamiseen ja hotellissa
tehtyjen ostosten maksamiseen. Asiakkaille voisi olla vield monipuolisempia ja joustavampia mak-
sutapoja, jotta asiakkaat voisivat maksaa huoneen haluamallaan tavalla. Olisi myds hyva, jos asi-
akkaat voisivat ostaa hotellin kioskista tuotteita itse ilman, etta siihen tarvitaan vastaanottovirkaili-
jaa. Tama helpottaisi vastaanottovirkailijoiden tyota ruuhka-aikana ja tarjoaisi asiakkaalle parem-

paa palvelua, jotta han saisi asian tehtya nopeammin.
Miten asiakaskokemus voi olla sujuvampi asiakkaalle ottaen huomioin asiakkaan tarpeet?

Usein likematkustajalle on parasta palvelua nopea palvelu ja tama korostuu silloin jos asiakas kay
usein tydmatkalla samassa hotellissa, jonka palvelut han tietda. Asiakas haluaa sujuvasti ja nope-
asti huoneeseen ja han on voinut tehda sisdankirjautumisen ennakkoon nopeuttaakseen vastaan-
oton sisdankirjausta. Tulevaisuudessa, kun kaikissa Sokos-hotelleissa on mobiiliavain kaytdssa, se
varmasti helpottaa liikkematkustajia, silld he voivat tehda itsenaisesti sisaan- ja uloskirjautumisen

hotelliin ja menna suoraan huoneeseen.

Asiakkaat, joilla on pienia lapsia tai vaihtoehtoisesti pitkd matkustuspaiva takana haluavat todenna-
koisesti nopeasti huoneeseen ja toivovat, etta sisaankirjaus hotelliin on sujuva ja nopea. Taman
takia olisi hyva, etta asiakkaat voivat tayttaa matkustajailmoitukset ennakkoon, jolloin se sujuvoit-

taa sisaankirjausta.

Osa asiakkaista saattaa valita itsepalveluautomaatin sen takia, ettd sen kaytto kiinnostaa tai jos

asiakkaalla on kielimuuri, jolloin itsepalveluautomaatti on parempi vaihtoehto. Osa voi haluta valita
itsepalveluautomaatin, mutta heitd saattaa mietityttaa, onko sen kaytto vaikeaa ja jos henkilokunta
ei opasta heita sen kaytossa heilta voi jaada se kayttamatta. Taman takia on tarkeaa, etta itsepal-

veluautomaattien luona on henkilo opastamassa niiden kaytossa.

Asiakaspalvelua ja ongelmatilanteiden ratkaisua ei kannata digitalisoida, silla osa asiakkaista kai-
paa palvelua. Nopeammat kanavat viestittelyyn henkildkunnan ja asiakkaiden valilla helpottaisivat

asiakkaan vierailua. On hyva, etta on vaihtoehtona itsendinen sisaankirjaus, mutta kaikki eivat
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halua kayttaa sita, joten on hyva, ettd on myés mahdollisuus menna hotelliin vastaanottoon ja vas-
taanottovirkailija tekee sisdankirjauksen. Turistit kaipaavat usein vinkkeja paikallisilta, joten on tar-
keaa, ettd heitd neuvotaan esimerkiksi parhaimmissa ruokapaikoissa, julkisen liikenteen kaytdssa

ja nahtavyyksissa.

Tulevaisuudessa asiakkaiden tehdessa monet asiat ennakkoon asiakkaita pystytaan palvelemaan
entistd paremmin, silla jos asiakas tekee esimerkiksi sisdankirjauksen ennakkoon, asiakas kohda-
taan hotellissa muissa tilanteissa ja asiakasta voidaan neuvoa tilanteissa, joissa han kaipaa apua.
Asiakaskokemuksen sujuvuuteen voidaan vaikuttaa my0s silla, ettd asiakkaiden ja hotellin henkil6-
kunnan valilla olisi joustavampia tapoja viestitella vierailun aikana. Tama helpottaisi asiakasta, silla
olisi katevaa, jos han voisi viestilla ilmoittaa pdytavaraustoiveen tai vaihtoehtoisesti sen, milloin han

haluaa valisiivouksen.
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