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ESIPUHE

Digitaaliset alustat ovat nykyiin olennainen osa kuluttajien toimintaympiristdd: verkkokaupat, vertailusi-
vustot, hakukoneet, jakamisalustat sekd kommunikaatioon ja viihteeseen keskittyvit alustat ovat jo nivel-
tyneet osaksi kuluttajien arkisia kiytint6jd. Tutkimukset osoittavat kuluttajien kokevan saavansa monen-
laisia hy6tyjd digitaalisten alustojen kiytostd. Muuttunut toimintaympiristd poikkeaa kuitenkin monella
tapaa ympiristdstd, jossa kuluttajat ovat aiemmin tottuneet tekemiin valintojaan. Tamai edellyttad kulutta-
jilta uudenlaisia taitoja kuin myds ymmirrystd alustojen luonteesta ja roolista.

Kilpailu- ja kuluttajavirasto julkaisi kesikuussa 2017 selvityksen, jossa tarkasteltiin digitaalisia alustoja
kilpailu- ja kuluttajaoikeudellisesta niakokulmasta. Kuluttajien kannalta keskeisind kysymyksind todettiin
osallisuuden turvaaminen, palveluiden saatavuus ja yhteentoimivuus, vastuutahojen selkeys ja luotettavuus
sekd tietosuoja ja tietoturva. Tami selvitys oli luonteeltaan yleiskatsaus, jonka luontevana jatkeena oli tarkas-
tella aihetta myos empiirisen tutkimuksen avulla jollakin rajatulla alueella.

Elokuussa 2017 Kilpailu- ja kuluttajavirasto toteutti kuluttajakyselyn, jossa selvitettiin kuluttajien nike-
myksid ja kokemuksia hotellien online-varaussivustoista. Verkossa toimivia matkailualan alustoja kiytetdin
ahkerasti, koska niiden koetaan helpottavan vaihtoehtojen vertailua ja valintaa. Samalla kuitenkin kulutta-
javiranomaisten tietoon tulee jatkuvasti ongelmia, joita kuluttajat kohtaavat asioidessaan niillid alustoilla.
Samanaikaisesti kuluttajakyselyn kanssa toteutettiin myos kysely hotelleille niiden kiyttimistd sihkoisistd
varauspalvelukanavista. Ndin saimme kartoitettua samaan aikaan niin kuluttajien kuin hotellien nikemyksid
tdltd markkinalta.

Tami tutkimusraportti sisiltdd kuluttajille suunnatun kyselyn tulokset. Tulosten analysoinnista ja raportin
kirjoittamisesta ovat vastanneet tutkimuspaillikko Anu Raijas ja erikoistutkija Katja Jirveld. Tyéryhmain

ovat kuuluneet lisiksi erikoistutkija Mika Saastamoinen, lakimies Serina Kavonius ja lakimies Miina Ojajirvi.

Kilpailu- ja kuluttajavirasto kiittdd koko tyéryhmid seki kaikkia niitd viraston tyontekijoitd, jotka antoivat
arvokasta palautetta niin kyselylomakkeen testausvaiheessa kuin raportin kirjoitusvaiheessa.

Helsingissa joulukuussa 2017

Juhani Jokinen
pidjohtaja
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1 JOHDANTO

Taloudellisen tilanteen kohennettua suomalaiset ovat lisinneet vapaa-ajan matkustamista niin kotimaassa
kuin ulkomailla. Matkailuun liittyvd kulutus on vapaavalintaista, ja se lisddntyy elintason nousun myoti.
Vuonna 2016 suomalaiset yopyivit hotelleissa yhteensd 11,4 miljoonaa vuorokautta, miki oli kaksi pro-
senttia edellisvuotta enemmin (Suomen virallinen tilasto 2016a).

Vapaa-ajan matkan olennaisimmat osat ovat liikkkuminen paikasta toiseen ja majoitus madrinpaissi.
Niiden molempien hankintaan internet on tuonut kuluttajalle uudenlaisia vaihtoehtoja. Sen lisdksi, ettd
hotellihuoneen varauksen voi tehdi perinteisesti menemilld hotelliin tai ottamalla sinne yhteyttd puheli-
mitse tai sihkdpostilla, varauksen voi tehdi netissd hotellin omilta verkkosivuilta tai erityisiltd matkailuun
erikoistuneilta varaussivustolta. Internet onkin tuonut kuluttajille niin matkan suunnitteluun kuin vara-
ukseen tyokaluja, jotka mahdollistavat hotellihuoneiden hintojen ja muiden ominaisuuksien vertailun seki
varauksen suhteellisen vaivattomasti.

Verkossa toimivat matkailualan alustat ovat toimintatavoiltaan hyvin erilaisia. Jotkut alustat vélittdvit mat-
kailuun liittyvid palveluja (esim. Booking.com, Ebookers, Hotels.com), jotkut puolestaan ovat vertailusi-
vustoja (esim. Trivago, Momondo). Matkailualan palveluja vilittidvit alustat profiloivat itsensd palvelujen
vilittdjiksi tai “verkkomatkatoimistoiksi”, vertailusivustot taas puolestaan matkailupalveluihin erikoistu-
neiksi hakukoneiksi. Kuluttajalle nimi erityyppiset palveluntuottajat eivit juurikaan niyttdydy erilaisina,
koska vertailusivustoilta on suorat linkit palveluntuottajien omille sivustoille, ja niin ne mahdollistavat
samalla istunnolla seki hotellihuoneiden vertailun ettd varauksen (Bjorkroth ym. 2017). Tutkimusten
mukaan kuluttajat hyddyntivit matkailuun liittyvin tiedon haussa ja vertailussa tyypillisesti montaa alustaa

(Oxera 2015).

Suomalaisille internetin kiytté on nykyisin arkipdivdd. Vuonna 2016 iidltddn 16-89-vuotiaista suomalai-
sista jo lihes 90 prosenttia ja alle 55-vuotiaista lahes kaikki kiyttivit nettid. Netin kiyttd vihenee selvisti 75
ikdavuoden jilkeen, silld 75-89-vuotiaista endd vajaa kolmasosa kdytti nettid. Kaikista suomalaisista 72 pro-
senttia ja alle 45-vuotiaista jopa 96 prosenttia kiytti nettid vuonna 2016 jopa monta kertaa pdivissi. Ylei-
simmin internetid kiytetddn asioiden hoitamiseen, tiedonhakuun, viestintdin ja medioiden seuraamiseen
(Suomen virallinen tilasto 2016b).

Verkkokaupan tuotteista majoituspalvelut ovat erittdin suosittuja; vuonna 2016 ainoastaan vaatteita ja kenkid
sekd padsylippuja teatteriin, konsertteihin, elokuviin tai vastaaviin myytiin vain hieman majoituspalveluita
enemmin. Vuonna 2016 reilu puolet suomalaisista kiytti internetid majoituspalveluiden selailuun ja vajaa
kolmasosa oli ostanut majoituspalveluita verkosta. Eniten niin tekivit 35-44-vuotiaat, joista reilu puolet
oli ostanut tai tilannut majoituspalveluita verkosta. Niin ikdin korkeasti koulutetut ja padkaupunkiseudulla
asuvat hyodynsivit muita enemmin internetid matkojen suunnittelussa (Suomen virallinen tilasto 2016¢).

Hotellihuoneiden varaamisessa vertailutyokalut tehostavat ja helpottavat huoneiden seki erityisesti niiden
hintojen vertailua ja auttavat 16ytiméin edullisimman vaihtoehdon (European Commission 2015). Hotel-
lihuoneiden vertaaminen ja varaaminen verkossa ei kuitenkaan ole yksinomaan helppoa ja kitevid, vaan
kuluttajat kokevat myos ongelmia palvelujen kiytossd. Esimerkiksi palvelujen hinnan ilmoittamisessa on
havaittu puutteita. Euroopan kuluttajakeskusten selvityksen mukaan hintojen nousu varausvaiheen aikana
on varsin yleinen ilmi6é matkailupalveluja varattaessa — tosin kaikkein eniten hinnannousuja ilmeni lentojen
varauksissa (EEC-Net 2017). Euroopan komission syksylli 2016 kiynnistimissi koko unionin alueen laa-
juisessa tehoseurannassa kivi ilmi, ettd periti kaksi kolmasosassa tarkkailluista hintavertailu- ja matkavaraus-
sivustoista ilmoitetut hintatiedot eivit olleet luotettavia (Euroopan komissio 2017).

Tissa raportissa tarkastellaan kuluttajien hotellihuoneen varauskiytintsja edelld kuvatun kaltaisessa mark-
kinatilanteessa. Tarkastelu perustuu kuluttajille kohdennettuun internetkyselyyn, jossa selvitettiin erityisesti
kuluttajien mielipiteitd ja kdyttokokemuksia hotellien online-varaussivustoista.
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2 KYSELYN TOTEUTUS

2.1 Aineiston keruu

Kyselylomake laadittiin kesilld 2017 KKV:ssa ja sen teknisestd toteutuksesta sekd aineistonkeruusta vastasi
Kantar TNS Oy. Aineisto kerittiin 18.-31.8.2017. Tutkimuksen perusjoukkona oli henkilot, joilla oli
kokemusta hotellihuoneen varaamisesta omaan tai liheistensi kiytto6n online-varaussivuston kautta viimeksi
kuluneen 12 kuukauden aikana. Internetkysely lihetettiin Kantar TNS:n Forum-tiedonkeruupaneelin
jasenille ja sithen vastasi yhteensd 2 334 henkildd, joista 1 004 vastaajaa osallistui varsinaiseen tutkimukseen,
silld he kuuluivat tutkimuksen perusjoukkoon.

Paneelin jisenistd 45 prosenttia oli siis varannut hotellihuoneen omaan tai liheistensd kiytt66n online-
varaussivuston kautta. Vastaajajoukko oli jonkin verran vinoutunut, ja siksi analyyseissd on kiytetty otoksen
korjaamiseksi painokerrointa. Muita enemmin online-varaussivustoja olivat kiyttineet alle 34-vuotiaat,
padkaupunkiseudulla asuvat, hyvituloiset, korkeasti koulutetut ja perhetaloudet.

Kyselyn vastaajille tismennettiin online-varaussivustoilla tarkoitettavan sellaisia internetsivustoja, joilla kulut-
tajat voivat vertailla hotelleja keskendin ja/tai tehdd hotellihuoneiden varauksia. Online-varaussivustoa kiy-
tettiin kyselyn termind, koska sekaannuksen vilttimiseksi nimi hotellivarauksiin erikoistuneet sivustot haluttiin
erottaa hotellien omista verkkosivuista ja niilld tehtdvistd varauksista. Kyselylomakkeen alussa annettiin vastaa-
jille lista esimerkkeji erilaisista sivustoista, joiden toivottiin selventivin tutkimuskohdetta. Tutkimuksessa olivat
mukana sekd matkailualan palveluja vilittdvit verkkomatkatoimistot ettd vertailusivustot, koska kuluttajien ei
oletettu tekevin juurikaan eroa niiden sivustojen vilill4.

2.2 Aineiston kuvaus

Tutkimusaineisto koostuu 1 004 kyselyyn vastanneesta 18—79-vuotiaasta kuluttajasta, jotka olivat siis viimeksi
kuluneen 12 kuukauden aikana tehneet hotellihuonevarauksen online-varaussivustolla omaan ja/tai lahipii-
rinsi kdyttoon.

Vastaajista naisia oli 51 prosenttia ja michid 49 prosenttia. Suurin osuus vastaajista oli idltddn 50—79-vuotiaita
ja vajaa kolmannes vastaajista kuului 35—49-vuotiaiden ikiryhmain. Heitd nuorempien kuluttajien osuus jii

selvisti pienemmiksi aineistossa. (Ks. taulukko 1.)

Taulukko 1.  Vastaajien ikdjakauma, n =1 004.

lkdryhma kpl %
18-24 v. 88 9
25-34 v. 176 17
35-49 v. 273 27
50-79 v. 467 a7
Yhteensa 1004 100

Miltei kolmannes vastaajista asui paikaupunkiseudulla, lihes joka neljis vastaaja Linsi-Suomen ja joka viides
vastaaja Eteld-Suomen alueella (taulukko 2). Noin kolme neljisosaa vastaajista (73 %) ilmoitti asuinpaik-
kansa olevan kaupunkimainen ja noin joka neljis vastaaja kertoi asuvansa maaseutumaisessa ympéristossa.



Taulukko 2. Vastaajien asuinalue, n =1004.

Asuinalue kpl %
Padkaupunkiseutu 310 31
Muu Uusimaa 88 9
Eteld-Suomi 201 20
Lansi-Suomi 226 23
Pohjois- ja Ita-Suomi 179 18
Yhteensa 1004 100

Vastaajajoukko oli hyvin korkeasti koulutettua: melkein puolella heistd oli ylempi opistoasteen tutkinto,
ammattikorkeakoulututkinto tai alempi yliopiston taikka korkeakoulun akateeminen tutkinto. Joka viiden-
nelld vastaajalla oli vihintdin yliopiston tai korkeakoulun ylempi akateeminen tutkinto. (Taulukko 3.)

Taulukko 3.  Vastaajien koulutus, n =1002'.

Koulutus kpl %
Perus-, kansa- tai keskikoulu 4 4
Ammatillinen perustutkinto, ammattikoulu 152 15
Ylioppilas 10 n
Opistoasteen ammatillinen tutkinto 187 19

Ylempi opistoasteen tutkinto, ammattikorkeakoulututkinto,

alempi yliopiston tai korkeakoulun akateeminen tutkinto 287 29
Yliopiston ja korkeakoulun ylempi akateeminen tutkinto

. . 217 22
tai korkeampi
Muu 8 1
Yhteensa 1002 100

Valtaosa vastaajista edusti pienid kotitalouksia: kahden hengen talouksien osuus oli lihes puolet aineistossa

(taulukko 4).

Taulukko 4. Kotitalouden koko, n =1002.

Vastaajan kotitalouden koko kpl %
1hld 244 24
2 hléa 482 48
3 hléa 121 12
4 hloa 93 9
5 hl6a tai enemman 62 6
Yhteensa 1002 100

Eliminvaiheen mukaan tarkasteltuna kivi ilmi, ettd miltei puolet vastaajista asui kaksin puolisonsa kanssa ja
runsas neljannes edusti lapsiperhetti ja joka neljis oli yksin asuva.

Taulukko 5. Vastaajien elamdnvaihe, n = 1002.

Eldmanvaihe kpl %
Asun kotona vanhempien luona 29 3
Asun yksin 240 24
Asun kaksin puolisoni kanssa 448 45
Asun puolisoni ja lasten kanssa 217 22
Olen yksinhuoltaja 30 3
Muu tai en halua sanoa 38 4
Yhteensa 1002 100
1 Kaksi vastaajista oli jittdnyt vastaamatta useisiin taustamuuttujakysymyksiin, mutta vastannut hyvin kyselyn muihin kysymyksiin.

1
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Niistd talouksista, joissa oli lapsia, 43 prosenttia oli yhden lapsen perheiti ja reilu kolmannes (36 %) kahden
lapsen perheiti.

Vastaajien talouskohraiset tulot kiyvit ilmi taulukosta 6. Lihes joka kolmannen vastaajan taloudessa vuosi-
tulot ennen veroja sijoittuivat tuloluokkaan 50 000-85 000 euroa.

Taulukko 6. Vastaajan talouden yhteenlasketut vuositulot veroja vahentamatta, n =1 002.

Talouden vuositulot kpl %
alle 20 000 euroa 81 8
20 001-35 000 euroa 123 12
35 001-50 000 euroa 165 17
50 001-85 000 euroa 300 30
85 001-100 000 euroa 88 9
yli100 000 euroa 97 10
Ei vastausta / ei halua sanoa 148 15
Yhteensa 1002 100

Vastaajien nikemys omasta taloudellisesta tilanteestaan ja kiytettivissi olevasta rahamidiristian oli varsin
mydnteinen: yli puolet vastaajista katsoi tulevansa joko erinomaisesti tai melko mukavasti taloudellisesti
toimeen. Vastaajien joukossa oli niitdkin, jotka joutuvat ajoittain tai jopa jatkuvasti tinkimdin kulutuk-
sestaan (taulukko 7).

Taulukko 7.  Vastaajien kuvaus oman ja perheensa taloudellisesta tilanteesta sekd kdytettavissa olevasta
rahamaarastd, n = 1002.

Oma ja perheen taloudellinen tilanne ja kdytettavissa

oleva rahamaara kyselyhetkella

Tulen / tulemme erinomaisesti toimeen 101 10
Tulen / tulemme melko mukavasti toimeen 431 43
Parjaan / parjgamme, kun teen/teemme ostokset harkiten 293 29
Joudun / joudumme ajoittain tinkimdan ostoksista 10 1
Joudun / joudumme tinkimé&an ldhes kaikesta 50 5
En osaa sanoa 17 2
Yhteensa 1002 100

Ammattiaseman mukainen tarkastelu osoitti vajaan neljinneksen vastaajista olevan elikeldisid. Valtaosa vas-
taajista oli kuitenkin mukana tySelimissi. (Taulukko 8.)

Taulukko 8. Vastaajien ammatillinen asema, n =1002.

Ammatillinen asema kpl %
Johtavassa asemassa toisen palveluksessa tai ylempi toimihenkil® 183 18
Alempi toimihenkilo 19 12
Tyontekija 216 22
Yrittdjd, maatalousyrittdja tai muu yksityinen ammatinharjoittaja 62
Ty6ton 65 7
Koululainen tai opiskelija 69 7
Eldkeldinen 236 24
Kotiditi tai -isa tai muu 38 4
En osaa sanoa 14 1
Yhteensa 1002 100

Vastaajat olivat aktiivisia internetin kiyttdjid: lahestulkoon kaikki vastaajat ilmoittivat kdyttdvinsi nettid pai-
vittdin (taulukko 9), useimmat vieldpd monta kertaa paivissi.



Taulukko 9.  Vastaajien internetin kdyton useus, n =1002.

Internetin kdyton useus keskimaarin

Monta kertaa pdivassa 877 88
Kerran pdivassa 79 8
Harvemmin kuin kerran pdivassa 46 5
Yhteensa 1002 100

Vastaajien vapaa-ajan hotelliyopymisten useutta tarkasteltiin erikseen kotimaassa ja ulkomailla. Molemmissa
tapauksissa runsas 40 prosenttia vastaajista ilmoitti tekevinsi vuodessa useamman kuin yhden sellaisen
vapaa-ajan matkan, johon sisiltyy hotelliydpymisid. Kaiken kaikkiaan vastaajat olivat siis varsin aktiivisia
matkustajia vapaa-ajallaan: valtaosa yopyy hotelleissa niin kotimaassa kuin ulkomailla vuosittain. Vain noin
joka viidennes kertoi yopyvinsi hotellissa kotimaassa harvemmin kuin kerran vuodessa ja vastaavasti vajaa
viidennes harvemmin kuin kerran vuodessa ulkomailla. (Taulukko 10.)

Taulukko 10. Vapaa-ajan hotelliyopymisten useus kotimaassa ja ulkomailla, n =1 004.

Yopymisten useus Kotimaassa Ulkomailla
kpl % kpl %
Harvemmin kuin kerran vuodessa 209 21 169 17
Noin kerran vuodessa 343 34 389 39
Useamman kerran vuodessa 435 43 420 42
En osaa sanoa 17 2 26 3
Yhteensa 1004 100 1004 100

Tissd raportissa esitetyt analyysit tuloksineen perustuvat aineistoon, joka painotettiin vastaamaan 18—79-vuotiasta
viestod sukupuolen, idn, koulutuksen, ammattiaseman ja asuinpaikan mukaan (n = 1 057). Niin ollen tulokset
edustavat hyvin internetid kiyttivien suomalaiskuluttajien nikemyksii tutkimuksen aiheesta.

13
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3 TULOKSET

Kyselylomake jakautui kahteen osioon. Ensimmiisessd tutkittiin vastaajien suhtautumista online-varaussi-
vustoihin yleensd sekd heidin varauskiytintojddn ja hotellinhuoneen valintaan vaikuttavia asioita (luku 3.1).
Toisessa osiossa oltiin kiinnostuneita vastaajien viimeisimmasti online-varaussivustolla tekemistd hotellihuo-
nevarauksesta ja sithen liittyvistd kokemuksista (luku 3.2). Tuloksia esitelldin kuvailevasti suorina jakaumina,
ristiintaulukointina ja varianssianalyysin avulla. Ristiintaulukoinnin tuloksista raportoidaan vain tilastolli-
sesti merkitsevit ryhmittdiset erot. Ryhmien vilisid eroja tarkastellaan edelld luvussa 2 kuvattujen tausta-
muuttujien suhteen. Jirjestysasteikollisia muuttujia analysoidaan varianssianalyysilla, jonka tuloksista niin
ikdin raportoidaan vain tilastollisesti merkitsevit erot ryhmien valill4.

3.1 Online-varaussivustojen kayttotavat ja hotellihuoneen valinta

Suuri osa vastaajista ilmoitti kiyttivinsd online-varaussivustoja hotellihuoneiden hintojen vertailuun ja/tai
huoneiden varaamiseen usein, ja lihes joka kolmas vastaaja kertoi toimivansa ndin aina. Toisin sanoen online-
varaussivustoja kdyttivistd kuluttajista valtaosalle varaussivustojen kiytostd ndyttdd muodostuneen jo tavan-
omainen kiytinto.

Taulukko 11.  Hotellien online-varaussivustojen kdyton useus hotellihuoneiden hintojen vertailemisessa ja/tai
huonevarauksien tekemisessd, n =1 057.

Online-varaussivustojen kdyton useus

Kaytan joskus 28
Kdytan usein 39
Kaytdn aina 31
En osaa sanoa 2
Yhteensa 100

Varaussivustojen kidyton midrd vaihteli merkitedvisti erilaisilla kuluttajilla. Tosin tulokset olivat varsin
odotettuja. Eniten varaussivustoja kiyttivdt 25-34-vuotiaat, vihiten 50-79-vuotiaat (p=.000). Asuin-
paikan mukaan varaussivustoja kiyttidvit eniten padkaupunkiseudulla asuvat, vihiten Pohjois- ja Iti-Suo-
messa asuvat (p=.015). Kaupunkimaisilla asuinpaikoilla asuvat hyédyntivit varaussivustoja maaseutumai-
silla asuvia enemmin (p=.003). My®s kotitalouden koolla on merkitystd varaussivustojen kiyton useuteen.
Eniten sivustoja hyddyntivit kahden ja kolmen hengen taloudet, vihiten neljin hengen ja sitd suuremmat
taloudet (p=.015). Koulutus vaikuttaa varaussivustojen kiyttoon: mitd koulutetummasta henkildstd on kyse,
sitd useammin hin kiyttdd varaussivustoja (p=.002). Suurituloisimmat taloudet kiyttivit eniten varaussi-
vustoja, mutta lihes yhti paljon my6s vihiten ansaitsevat (p=.012). Sosioekonomisen aseman mukaan tarkas-
teltuna opiskelijat kdyttdvit varaussivustoja eniten, elikeldiset vihiten (p=.025). My6s matkustusaktiivisuus
vaikuttaa varaussivustojen kiyton midrain: vapaa-ajan matkoja kotimaassa harvemmin kuin kerran vuodessa
tekevit ja matkoja ulkomaille useamman kerran vuodessa tekevit kiyttivit sivustoja eniten (p=.000).

3.1.1 Online-varaussivustojen tuttuus ja sivustojen kayttétavat

Kyselylomakkeessa esitettiin lista hotellihuoneiden vertailemiseen ja varaamiseen erikoistuneita online-varaus-
sivustoja, joiden tuttuutta tiedusteltiin vastaajilta (taulukko 12). Ylivoimaisesti tutuimmaksi ja kiytetyim-
miksi sivustoksi osoittautui Booking.com, jota yli kolmannes kertoi kiyttivinsi lihes aina hotellihuoneiden
hintojen vertailuun ja/tai varausten tekemiseen. Lisdksi lihes puolet vastaajista kertoi kiyttineensd kyseistd
sivustoa joskus. Toiseksi tunnetuin sivusto oli Hotels.com, jota vajaa viidennes vastaajista ilmoitti kiyttivinsi
lzhes aina ja miltei puolet joskus huonehintojen vertailuun ja/tai hotellivarausten tekemiseen. My®és Trivago,
Ebookers ja Momondo olivat vastaajille tuttuja sivustoja. Muut lomakkeessa listatut online-varaussivustot
olivat selvisti edelld mainittuja sivustoja harvemmin kiytettyjd, ja nimi sivustot olivat selvisti vihemmin



tunnettujakin — monet valtaosalle sivustoja, mistd he eivit olleet kuulleetkaan aikaisemmin. Lisiksi vastaajat
mainitsivat joitakin sellaisia varaussivustoja, joita ei ollut listattu kyselyyn valmiina vaihtoehtoina.

Taulukko 12. Online-varaussivustojen tuttuus vastaajille heiddn vertaillessa hotellihuoneiden hintoja ja/tai tehdessa
huonevarauksia, prosenttia vastaajista (n =1057).

Kdytan sivustoa Olen joskus . ICIL e T
" ) ) ) . sivustolla, mutta Tiedan sivuston
. . lahes aina, kun vertaillut ja/tai ; s En ole kuullut
Online-varaussivusto s s ) ; en ole vertaillut vain )
vertailen ja/tai tehnyt varauksia . . . 0 sivustosta
) ja/tai tehnyt nimelta
teen varauksia .
varauksia

Booking.com 37 44 10 9 1
Hotels.com 18 44 20 15 2
trivago.fi 15 38 25 19 2
ebookers.fi 9 35 28 25 4
Momondo.fi 7 23 31 32 8
Expedia.fi 2 8 15 27 49
TripAdvisor.fi 3 10 28 34 25
roomsXXL.fi 1 1 6 13 79
Agoda.com 2 5 8 14 71
Supersaver.fi 2 14 18 26 40
FindHotel fi <1 1 6 13 79
BestHotelsOffers.net 1 1 5 13 81
Hodla <1 1 4 8 87
HRS <1 2 4 7 87
Poptravel.fi <1 2 4 9 85

Kaiken kaikkiaan niyttdd siltd, ettd online-varaussivustomarkkinoilla on pari dominoivaa palveluntar-
joajaa, joilla on vahva jalansija kuluttajien hotellihuoneiden varauskiytinngissd. Sen lisiksi markkinoilla on
lukuisia muita palveluntarjoajia, joiden kiyttd on vihidisempai, mutta jotka tuovat kuluttajille valinnanmah-
dollisuuksia sekd hotellihuoneiden hintojen vertailuun ettd huoneiden varaamiseen. Tunnetuimmat varaus-
sivustot myds tunnetaan nimeltd, vaikkei niitd kiytettdisikdin — sen sijaan pienemmait toimijat vaikuttavat
jadvin vaille kuluttajien huomiota, jos niitd ei itse henkilokohtaisesti kiytetdi. Monet kyselyn listauksessa
esitetyt varaussivustot olivat sellaisia, joista yli 80 prosenttia vastaajista ei ollut kuullutkaan.

Kuten taulukko 13 osoittaa, tyypillisin tapa hotellihuonetta kotimaassa varattaessa oli kiyttdd yleensid
useampaa online-varaussivustoa: yli kolmannes vastaajista ilmoitti toimivansa niin. Tosin lihes yhtd moni
kertoi hyddyntivinsi online-varaussivustojen lisiksi myos hotellien omia verkkosivuja tai muita myynti-
kanavia. Kun ollaan varaamassa hotellihuonetta ulkomailta, niin ikdin tyypillisin tapa toimia on kiyttad
useampaa online-varaussivustoa: niin mainitsi tekevinsi 41 prosenttia vastaajista. Tami tulos on saman-
suuntainen Oxeran (2015) tutkimustulosten kanssa, joiden mukaan 42 prosenttia kiytti vihintdan kolmea
vertailutyokalua vertailuun ja vain vajaa kolmasosa kiytti ainoastaan yhti vertailutyokalua.

Varauskdytinnot ovat pitkilti samanlaiset sekd kotimaasta ettd ulkomailta varattaessa, joskin pienid poik-
keamia voitiin havaita siind, miten kuluttajat hyodyntivit hotellien omia myyntikanavia. Kotimaan hotel-
livarauksissa on yleisempad hyodyntdd myos hotellien omia myyntikanavia online-varaussivustojen ohella,
kun taas ulkomaan varauksissa toimitaan useammin vain online-varaussivustoilla ja nimenomaan hydynti-
milld useampaa kuin yhté varaussivustoa.
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Taulukko 13. Online-varaussivustojen hydodyntamisen tavat varattaessa hotellihuonetta kotimaasta ja ulkomailta,
prosenttia vastaajista (n =1 057).

Online-varaussivuston hyédyntémisen tapa Hotellivaraus koti* Hotellivar.aus ulko™
maasta mailta

Kaytan yleensa vain yhta online-varaussivustoa 26 24

Kaytan yleensd useampaa online-varaussivustoa 36 4

Kéy.tér) ylegnsé online-vgraussi.vustojen‘lis'éksi myds hotellien omia verk- 31 23

kosivuja tai muita myyntikanavia (puhelin, sdhkoposti, kasvotusten)

Jokin muu tapa 0 <1

En ole varannut huonetta kotimaasta/ulkomailta 5 9

En osaa sanoa 2 3
Yhteensa 100 100

Taulukossa 14 on tarkasteltu erilaisia online-varaussivustojen hyddyntimisen tapoja ja sitd, millaiset kuluttaja-
ryhmit painottuvat keskimdirdistdi enemmin kussakin kiyttotavassa. Tulokset osoittavat, ettd hotelli-
varaaminen poikkeaa kotimaassa ja ulkomailla seki my6s varaussivustojen kiyttd vaihtelee selvisti erilaisten
kuluttajien vililli. Vain yhti online-varaussivustoa niin koti- kuin ulkomaan matkoilla kiyttivit eniten
35-49-vuotiaat ja matalasti koulutetut. Kotimaan hotellivarauksissa vain yhtd varaussivustoa kiyttivit ovat
usein myds idkkddmpid, elidkeldisid tai tyottomid ja vapaa-ajan matkoja kotimaassa noin kerran vuodessa
tekevid. Osalla heisti ei kenties ei ole tietoa eiki osaamista hakea hotellihuoneita useilta sivustoilta, osa taas
saattaa kokea yhden sivuston kiyton riittdviksi tai helpoksi tavaksi toimia. Ulkomaan hotellivarauksissa vain
yhtd varaussivustoa kiyttdvit ovat puolestaan hyvituloisia tyossikiyvid ja usein ulkomaan matkoja tekevid.
Heilld puolestaan ei vilttdimittd ole kiinnostusta kidyttdd aikaa ja nihdi vaivaa hotellihuoneen etsimiseen.
Useita varaussivustoja kdyttdvit ovat nuoria opiskelijoita ja usein pienituloisia. Heilli on todennikoisesti
suurin motiivi 18ytdd edullisia hotellihuoneita. Kotimaan matkavaruksissa useita sivustoja kiyttdvit ovat usein
my0s perhetalouksia, ulkomaan matkavarauksissa puolestaan useita sivustoja kiyttivit ovat koulutettuja ja
ulkomaan matkoja usein tekevid. Varaussivustojen lisiksi myos hotellien omia verkkosivuja tai muita myyn-
tikanavia kiyttivit ovat idkkddmpid, hyvin koulutettuja ja usein hyvituloisia. Kotimaan matkoilla niin kiyt-
tdytyvid ovat usein myds usein kotimaan matkoja tekevit, kun taas ulkomailla matkustavista harvoin matkoja
tekevit toimivat nidin.

Taulukko 14. Online-varaussivuston hyddyntamisen tavat ja niita eniten kdyttavat ryhmat
(suluissa kdyttdjien %-osuus).

Online-varaussivuston

e . Hotellivarausta kotimaasta tehtdessa Hotellivarausta ulkomailta tehtdaessa
hyodyntamisen tapa
* 35-49 V. (29 %) tai 50-79 v (28 %)*** * mies (26 %)*
» Eteld-Suomessa asuva (29 %)** * 35-49 v. (28 %)***
+ kotitalouden koko viisi tai enemman (33 %) ja + Uudellamaalla asuva (32 %)*
Kaytan yleensa vain kolme (32 %)* + perus-, kansa- tai keskikoulu tai ylioppilas (27 %)***
. . ¢ perus-, kansa- tai keskikoulu (32 %)*** - taloud itulot 50 000-85 000 tai vli
yhta online-varaus- alouden vuositulo euroa tai yli
sivustoa + eldkeldinen tai ty6ton (30 %)*** 100 000 euroa (28 %)***
+ vapaa-ajan matkoja kotimaassa noin kerran « tyontekija (30 %) tai johtavassa asemassa toisen
vuodessa tekeva (30 %)*** palveluksessa tai ylempi toimihenkild (29 %)***

+ vapaa-ajan matkoja ulkomailla useamman kerran
vuodessa tekeva (26 %)***

+ 25-34 v. (47 Y)*** + 25-34 v. (56 %)***
+ Lansi-Suomessa asuva (42 %)** + pk-seudulla asuva (46 %)*
+ kotitalouden koko nelja (42 %)* « ylempi opistoasteen tutkinto, amk-tutkinto,
- w « talouden vuositulot alle 20 000 euroa (46 %) tai alempi yliopiston tai korkeakoulun akateeminen
Kaytan yleensd 20 000-35 000 euroa (45 %)*** tutkinto (46 %)***

useampaa online- Lo
varaussivustoa + perus-, kansa- tai keskikoulu (43 %) tai ylempi + 20 000-35 000 euroa (46 %) tai yli 85 000
opistoasteen tutkinto, amk-tutkinto, alempi euroa (45 %)***

yliopiston tai korkeakoulun akateeminen tutkinto |+ opiskelija (63 %)***

(42 %o)y*=* - vapaa-ajan matkoja ulkomailla vahintaan kerran
+ opiskelija (57 %)*** vuodessa tekeva (46 %)***




* 5079 v. (37 %)*** * 50-79 v. (28 %)***

+ Pohjois- ja Itd-Suomessa asuva (36 %)** + yliopiston ja korkeakoulun ylempi akateeminen

- kotitalouden koko kaksi (35 %)* tutkinto tai korkeampi (27 %)***
Kaytan yleensd online- |, opistoasteen ammatillinen tutkinto « talouden vuositulot 50 000—-85 000 euroa tai yli
varaussivustojen (38 %) tai ylempi opistoasteen tutkinto, amk- 100 000 euroa (26 %) tai 35 000-50 000 euroa
lisdksi myds hotellien tutkinto, alempi yliopiston tai korkeakoulun (25 %)+
omia verkkosivuja tai akateeminen tutkinto (39 %)*** « eldkeldinen (32 %)***
muita myyntikanavia + talouden vuositulot yli 100 000 euroa (41 %)*** |« vapaa-ajan matkoja ulkomailla harvemmin kuin

(puhelin, sahkdposti, - johtavassa asemassa toisen palveluksessa tai kerran vuodessa tekeva (27 %)***

kasvotusten) ylempi toimihenkild (40 %) tai elékelsinen ja
tyoton (39 %o)***

+ vapaa-ajan matkoja kotimaassa useamman
kerran vuodessa tekeva (38 %) ***

*%% p ¢ 0.001; **p < 0.01; *p < 0.05

3.1.2 Hotellihuoneen valintaan online-varaussivustolla vaikuttavat asiat

Kuluttajilta kysyttiin, kuinka paljon tietyt asiat vaikuttavat heidin hotellihuoneen valintaansa online-varaus-
sivustolta varausta tehtiessi (taulukko 15). Selvisti eniten hotellihuoneen valinnassa online-varaussivustolla
varausta tehtiessd vaikuttavat hotellihuoneen hinta ja hotellin sijainti: noin yhdeksille kymmenesti vas-
taajasta nimi seikat vaikuttivat joko melko paljon tai erittdin paljon. Itse asiassa hotellinhuoneen hinta
vaikutti selvisti yli puolelle vastaajista erittdin paljon hotellinhuoneen valintaan. Hinnan merkitysti korosti
entisestddn se, ettd kolme neljdsosaa vastaajista piti tuntuvaa alennusta huonchinnassa melko tai erittdin
paljon valintaan vaikuttavana. My®és sivustolla esitetyt valokuvat ja videot olivat keskeisid hotellinhuoneen
valinnassa: niin ikdin kolme neljisosaa kertoi niiden vaikuttavan melko tai erittdin paljon. Hotellihuoneen
ilmainen peruutusmahdollisuus vaikutti melko tai erittdin paljon vajaalle kahdelle kolmasosalle vastaajista.

Melko paljon hotellihuoneen valintaan vaikuttaviksi asioiksi suurelle osalle vastaajista osoittautuivat hotel-
lihuoneen luokitus ja muiden hotellikivijoiden arviot seki hotellihuoneen varustetaso ja hotellin tarjoamat
palvelut. Vihintdinkin kolmannes vastaajista koki edelli mainittuja asioiden vaikuttavan melko paljon
valintaan.

Hotellihuoneen koko oli selkeisti asia, joka jakoi vastaajien mielipiteitd. Melko paljon sen koki vaikuttavan
valintaansa 28 prosenttia vastaajista, mutta samalla joka neljinnelle vastaajalle silld oli melko vihin vai-
kutusta. Samankaltainen suhtautuminen nikyi myos hotellihuoneen varustetasoa koskevissa vastauksissa;
osalle se merkitsi melko paljon, osalle melko vihin.

Vihiten kuluttajille esitetyistd asioista hotellihuoneen valintaan nidytti vaikuttavan kanta-asiakasedut: yli
kolmasosa vastasi niilld olevan merkitystd vihin tai ei lainkaan.
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Taulukko 15. Hotellihuoneen valintaan online-varaussivustolla vaikuttavat asiat,
prosenttia vastaajista (n =1057).

Hotellinhuoneen valintaan
vaikuttava asia

Kuinka paljon asia vaikuttaa hotellihuoneen valintaan

Ei Melko Ei paljon eika Melko Erittdin En osaa

lainkaan vahan vahan paljon paljon sanoa
Hotellin sijainti 1 5 5 44 44 2
Hotellihuoneen hinta 1 1 7 36 55 1
Kanta-asiakasedut 15 23 30 21 8 4
Hotellin luokitus (¥—*****) 2 13 26 44 13 2
Hotellikavijdiden arviot 3 13 27 39 17 1
Hotellihuoneen koko 4 24 36 28 6 2
Hotellihuoneen varustetaso
(esim. lisdvuode, parveke, kahvin 4 23 29 35 7 1
ja teen keiton mahdollisuus)
Hotellin tarjoamat palvelut (esim.
kuntosali, ilmainen WiFi, ravinto- 5 19 29 35 10 1
la, spa)
:c;t:(ljlél?ll::unuesen ilmainen peruutus 3 - 2 34 28 >
Tuntuva alennus huonehinnassa 2 5 16 46 30 2
;/sg)rl::i\;?; ja videot hotellista ja > 6 1 50 5 >
Hakutulosten esitysjarjestys 9 24 35 23 5 4

Hotellinhuoneen valintaan vaikuttavat asiat erosivat eniten vastaajien sosiockonomisen taustan mukaan
(taulukko 16). Kotidideilld ja -isilld korostui hotellihuoneen hinta, opiskelijoilla puolestaan hotellikévi-
joiden arviot ja hotellin tarjoamat palvelut. Johtavassa asemassa tydskentelevit arvostivat muita enemmin
hotellin sijaintia ja luokitusta. Seuraavaksi eniten vastaajia erotti heidin ikidnsd ja kotitalouden vuositulot.
Nuorimmilla, 18-24-vuotiailla vastaajilla hotellihuoneen valintaan vaikuttivat muun ikdisii enemmin
hotellikdvijéiden arviot, hotellin tarjoamat palvelut ja kuvat hotellista. Hinta korostui 25-49-vuotiailla,
vanhimmilla vastaajilla puolestaan hotellin sijainti ja hotellihuoneen koko. Pienituloisimmat vastaajat kiin-
nittivit eniten huomiota hintaan, hyvituloiset hotellin muihin ominaisuuksiin. Kahden hengen talouksilla
korostui valinnassa hotellin sijainti ja yli kolmen hengen talouksilla hotellin laatuominaisuudet. Sukupuolen
mukaan tarkasteltuna naiset kiinnittivit miehii enemmin huomiota niin hintaan kuin hotellin laatuteki-
joihin. Korkeasti koulutetuilla korostui hotellin sijainti ja hotellikivijéiden arviot, matalasti koulutetuilla
puolestaan hotellihuoneen varustetaso ja ilmainen peruutusmahdollisuus. Myos matkustususeus erotteli
vastaajia hotellihuoneen valintaan vaikuttavissa asioissa. Usein kotimaassa ja ulkomailla matkustavat arvos-
tivat hotellin sijaintia ja hotellin tarjoamia palveluita. Kotimaassa usein matkustavat arvostivat myos hotelli-
huoneen kokoa, kun taas usein ulkomaille matkustavat pitivit hotellikdvijéiden arvioita tirkeind. Harvoin
kotimaassa ja ulkomailla matkustavat kiinnittivit huomiota hintaan.

Taulukko 16.  Varianssianalyysin tulokset hotellihuoneen valintaan online-varaussivustolla vaikuttavista asioista, tilastolli-
sesti merkitsevasti poikkeavat ryhmat, varit samat kuin edelld olevassa taulukossa 15 (n =1057).
eniten / ¢ véhiten

Hotellinhuoneen valintaan
vaikuttava asia

Ryhma4, jolle asialla eniten tai vahiten vaikutusta

* nainen***

+ 50-79 v.**

* kotitalouden koko kaksi**

o + yliopiston ja korkeakoulun ylempi akateeminen tutkinto tai korkeampi **
Hotellin sijainti i .
«+ talouden vuositulot yli 85 000 euroa***

+ johtavassa asemassa toisen palveluksessa tai ylempi toimihenkilo***
« vapaa-ajan matkoja kotimaassa useamman kerran vuodessa tekeva**

+ vapaa-ajan matkoja ulkomailla useamman kerran vuodessa tekeva***




Hotellihuoneen hinta

nainen**

25-49 v ¥**

talouden vuositulot 20 000-35 000 euroa***

kotiditi tai -isd tai muu***

vapaa-ajan matkoja kotimaassa harvemmin kuin kerran vuodessa tekeva**

Kanta-asiakasedut

+ 25-34 v.**

pk-seudulla tai Eteld-Suomessa asuva**
kotitalouden koko kaksi***

+ yliopiston ja korkeakoulun ylempi akateeminen tutkinto tai korkeampi***

talouden vuositulot yli 100 000 euroa**

opiskelija***

vapaa-ajan matkoja kotimaassa harvemmin kuin kerran vuodessa tekeva***
vapaa-ajan matkoja ulkomailla useamman kerran vuodessa tekeva**

Hotellin luokitus (*-*****)

kotitalouden koko nelja**

talouden vuositulot 85 000-100 000 euroa***

johtavassa asemassa toisen palveluksessa tai ylempi toimihenkild tai alempi toimihenkil6*
vapaa-ajan matkoja kotimaassa noin kerran vuodessa tekeva***

Hotellikdvijoiden arviot

18-34 v.*x*
asuinpaikka kaupunkimainen***

+ ylempi opistoasteen tutkinto, amk-tutkinto, alempi yliopiston tai korkeakoulun akateeminen

tutkinto***
opiskelija***
vapaa-ajan matkoja ulkomailla useamman kerran vuodessa tekeva***

Hotellihuoneen koko

50-79 v.*

kotitalouden koko viisi tai enemman***
asuinpaikka maaseutumainen*

talouden vuositulot 85 000-100 000 euroa***

+ alempi toimihenkilo**

vapaa-ajan matkoja kotimaassa vahintdan kerran vuodessa tekeva**

Hotellihuoneen varustetaso
(esim. lisdvuode, parveke, kahvin
ja teen keiton mahdollisuus)

nainen *
kotitalouden koko nelja **
perus-, kansa- tai keskikoulu *

Hotellin tarjoamat palvelut
(esim. kuntosali, ilmainen WiFi,
ravintola, spa)

18-24 v *¥**

kotitalouden koko nelja tai enemman*
talouden vuositulot yli 100 000 euroa*
opiskelija***

+ vapaa-ajan matkoja kotimaassa vahintdaan kerran vuodessa tekeva**

vapaa-ajan matkoja ulkomailla vahintdan kerran vuodessa tekeva*

Hotellihuoneen ilmainen
peruutusmahdollisuus

nainen***

5079 v.***

kotitalouden koko viisi tai enemman**
perus-, kansa- tai keskikoulu**

talouden vuositulot 85 000-100 000 euroa*
kotiditi tai -isa tai muu***

Tuntuva alennus huone-
hinnassa

nainen**

25-49 v.*

talouden vuositulot 20 000-35 000 euroa*

kotiditi tai -isd tai muu**

vapaa-ajan matkoja ulkomailla harvemmin kuin kerran vuodessa tekeva*

Valokuvat ja videot hotellista
ja huoneista

nainen***

+ 1824 v.*

Hakutulosten esitysjarjestys

Eteld-Suomessa asuva*

ylioppilas*

tyotén**

vapaa-ajan matkoja kotimaassa harvemmin kuin kerran vuodessa tekeva**
vapaa-ajan matkoja ulkomailla useamman kerran vuodessa tekeva**

%% 0 ¢ 0.001; **p < 0.01; *p < 0.05
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Avoimissa vastauksissa haluttiin vield tuoda esiin muita hotellihuoneen valintaan vaikuttavia asioita, joista
useimmin mainittuja olivat aamiainen, pysikdintimahdollisuus, kulkuyhteydet sekd omat ja lzhipiirin koke-
mukset. Monissa avoimissa vastauksissa korostettiin my®ds sitd, ettd hotellihuoneen valinta riippuu paljolti
siitd, minki tyyppiselle matkalle ollaan 1ihdossd ja millaisella seurueella. Yksittdisind valintakriteereini lue-
teltiin lukuisia muita asioita sen lisiksi mitd edelldi on mainittu hotellin lapsi- tai lemmikkiystavillisyy-
desti, siisteydestd, rauhallisuudesta, ympiristdsti ja sen tarjoamista palveluista aina sivuston toimivuuteen ja
hotellin ketjuun kuulumiseen asti.

Kaiken kaikkiaan hotellihuoneen hintaan liittyvit asiat ja hotellin sijainti ndyttavit vaikuttavan eniten kulut-
tajien valinnoissa, kun he tekevit hotellihuonevarauksia online-varaussivustoilla.

Kuluttajille esitettiin myds hypoteettinen kysymys? hotellihuoneen hinnan vaikutuksesta sithen, millaisella
hinnanalennuksella he olisivat halukkaita siirtimiin varauksen tekemisen online-varaussivustolta hotellin
omiin myyntikanaviin (taulukko 17). Lihtokohtaisena ajatuksena oli, ettd hotellihuoneen hinta online-
varaussivustolla olisi 100 euroa/yo. Yli neljannekselle vastaajista jo pienikin, maksimissaan viiden euron
alennus saisi heidit tekemiin varauksensa suoraan hotellista — tosin tissi on muistettava, etti osa kulutta-
jista saattaa haluta tehdd varauksen suoraan hotellista silloinkin, kun hotellihuoneen hinta on korkeampi
suoraan hotellista varattaessa. Viidennekselle vastaajista riittdisi noin 6-10 euron alennus hotellihuoneen
hinnassa ja 17 prosentille 11-20 euron alennus. Huomionarvoista on, etti yli viidennekselle vastaajista hin-
nanalennuksen pitdisi olla jo varsin tuntuva, yli 20 euroa, jotta he tekisivit varauksen suoraan hotellista — ja
muutamat eivit tekisi sitd lainkaan. Yli kymmenesosa vastaajista ei osannut sanoa, minka hintainen huoneen
tulisi vihintdin olla, jotta he varaisivat sen mieluummin suoraan hotellista kuin online-varaussivustolta.

Vastauksia voidaan tulkita niin, ettd kuluttajissa on suuri osuus niiti, jotka ovat joko erityisen hinta-
herkkii kdyttdytymisessddn tai suosivat muuten hotellihuoneen varausta suoraan hotellista, ja siksi varaisivat
huoneen jo pienellikin hinnanalennuksella mieluummin suoraan hotellista. Osa kuluttajista puolestaan
tekee varauksen mieluummin online-varaussivustolta silloinkin, kun hotellihuoneen saisi halvemmalla
suoraan hotellista varaamalla. Toisin sanoen kuluttajien kiytinnét hotellihuonevarauksissa ovat niin vakiin-
tuneita, ettei niitd herkésti lihdetd muuttamaan ainakaan kovin pienilld hinnanalennuksilla. Vakiintuneita
kiytintojd vahvistavat monet muutkin seikat kuin pelkistdan hinnat: totuttu tapa toimia on saatettu havaita
monista syistd hyviksi, ja tottumuksilla koetaan voitavan sddstid myos aikaa ja vaivaa.

Taulukko 17. Hotellihuoneen hinta, jolla varaus tehtdisiin mieluummin suoraan hotellista kuin online-varaussivustolta,

n=1057

Huoneen hinta / yo %
95-99 € 27
90-94 € 20
85-89 € 17
80-84 € 8
75-719 € 6
Alle 75 € 8
En varaisi huonetta suoraan hotellista, vaikka se olisi halvempi 2
En osaa sanoa 12
Yhteensa 100

3.1.3 Kuluttajien suhtautuminen online-varaussivustoihin

Vastaajille esitettiin online-varaussivustoja koskevia viittdmid, joihin he ottivat kantaa viisiportaisella astei-
kolla (taulukko 18). Kuluttajat olivat varsin yksimielisid yleisluontoisista viittdmistd, jotka koskivat sivus-

2 Kyselyyn vastanneille esitettiin kysymys muodossa: “Ajatellaan, ettd hotellihuone online-varaussivustolla maksaisi 100 €/y6. Minki
hintainen saman huoneen tulisi vihintiin olla, jotta varaisit sen mieluummin suoraan hotellista kuin online-varaussivustolta?”
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tojen hyodyllisyyttd, hotellihuoneen valinnan ja varaamisen helpottumista sekd tiedonsaantia varaussivus-
toilla. Yli puolet oli tdysin samaa mielti edelld mainituista asioista. Online-varaussivustoihin tunnutaan
my&s luotettavan: noin puolet oli jokseenkin samaa mieltd viittdimistd ”Luotan online-varaussivustojen
tietoihin hotelleista’.

Muissa, hieman pidemmalle konkretisoiduissa viittimissd, jotka koskivat esimerkiksi hinnanilmoittelua ja
hotellitarjouksia, sopimusehtoihin tutustumisen tarvetta sekd varaamisen turvallisuutta, vastaukset osoittivat
kuluttajien erilaista suhtautumista — mys kantaa ottamattomien osuus oli ndissi vdittdmissd suuri. Samoin
esimerkiksi viittdima " Osa online-varaussivustojen tarjouksista on huijausta’ jakoi kuluttajien nikemyksii:
viidesosa oli jokseenkin samaa mieltd, viidesosa jokseenkin eri mieltd ja vajaa kolmannes ei ottanut kantaa
kumpaankaan suuntaan. Timi nimenomainen viittimi osoittautui myos vaikeaksi ottaa kantaa: periti 17
prosenttia vastaajista ei osannut vastata kysymykseen.

Vastaavalla tavalla kuluttajien erilaiset nikemykset nakyvit my6s siind, mitd mieltd he olivat viittimastd
? Pelkdiiin joutuvani hankaluuksiin varatessani hotellibuoneen online-varaussivuston kautta”: selvisti yli puolet
vastaajista oli asiasta joko jokseenkin tai tdysin eri mieltd. Vastaukset kuvastanevat yhtiiled kuluttajien uskoa
omiin kykyihin toimia varaussivustoilla riippumatta siitd, millaisia riskejd niihin saattaa sisiltyd. Kysymys
on erdinlaisesta kiyttdytymisen vinoumasta: psykologian tutkimus on osoittanut ihmisten olevan taipuvaisia
yliarvioimaan omia kykyji ja taitoja verrattuna muiden osaamiseen (ks. esim. Moore & Healy 2008; Grubb
2015). Toisaalta vastauksia voidaan tulkita siten, ettei osa kuluttajista yksinkertaisesti nde syytd peldtd han-
kaluuksiin joutumista.

Varaussivustojen hyvistd ominaisuuksista — hyodyllisyydestd sekd hotellin valinnan ja varaamisen helppou-
desta — vastaajat olivat varsin yksimielisid. Sen sijaan sivustojen turvallisuuteen liittyviin vdittdmiin vastaajat
eivit oikein osanneet ottaa kantaa puoleen eiki toiseen. Tdmi johtunee siitéd, ettd vastaajat eivit ehki ole
kohdanneet ongelmia sivustoilla, eivitki siksi pysty muodostamaan siitd myoskdin mielipidettd.

Taulukko 18. Vastaajien online-varaussivustoja koskevat ndkemykset, prosenttia vastaajista (n = 1 057).
Ei samaa Jokseenkin Taysin

eika eri samaa samaa
mielta mielta mielta

Taysin Jokseenkin

eri mielta eri mielta

Online-varaussivustot ovat hyo-
dyllisia etsiessani itselleni sopivaa 2 5 6 32 54 2
hotellihuonetta

Online-varaussivustot helpottavat

hotellin valintaan ja varaamista ! 2 6 32 57 2
notelivaitoshdoita 1 3 4 3 54 2
ot | s w
Hotellihuoneiden hinnat on ilmoitettu 9 35 . . 5 5

epdselvasti online-varaussivustoilla

Houkuttelevat tarjoukset online-
varaussivustoilla pitdvat harvoin 6 26 28 23 9 8
paikkaansa maksamisvaiheeseen asti
Pelkdan joutuvani hankaluuksiin

varatessani hotellihuoneen online- 22 36 21 13 5 3
varaussivuston kautta

Online-varaussivustot ovat hyvia
hotellivaihtoehtojen vertailuun,
mutta hotellihuoneen varaaminen
on turvallisempaa suoraan hotellista
Sopimusehtojen pikainen silmaily
online-varaussivustolla riittda ihan 5 23 30 29 8 5
hyvin hotellivarausta tehtdessa

Osa online-varaussivustojen tarjouk-
sista on huijausta

10 30 27 21 8 4
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Suhtautumista sivustoihin erotteli eniten vastaajan ikd, sukupuoli ja sosioekonominen asema, kotitalouden
tulot seki matkustususeus ulkomaille (taulukko 19). 25-34-vuotiaiden mielesti muun ikiisii enemmin
online-varaussivustot helpottavat hotellin valintaa ja varaamista. He luottivat sivustoihin eniten eivitki kdyt-
tineet aikaa sopimusehtojen silmiilyyn. 35-49-vuotiailla korostui sivustojen hyodyllisyys ja tiedot hotelli-
vaihtoehdoista. Naiset suhtautuivat michid myonteisemmin sivustoihin. Sosioekonomisen aseman mukai-
sessa tarkastelussa esille nousi kotiditien ja -isien mydnteinen suhtautuminen. Erityisesti perhetaloudet niyt-
tdisivit kokevan saavansa eniten hydtyd varaussivustoista. Myds usein ulkomailla matkustavien suhtautu-
minen oli muita merkitsevisti myonteisemp3.

Taulukko 19. Varianssianalyysin tulokset online-varaussivustoja koskevista ndkemyksistd, tilastollisesti merkitsevasti
poikkeavat ryhmat, varit samat kuin edella olevassa taulukossa 18, (n =1 057).
eniten /  vahiten

* nainen***

¢ 35-49 v.*

+ Eteld-Suomessa asuva*
Online-varaussivustot ovat - kotitalouden koko kaksi tai nelja tai enemman**
hyddyllisia etsiessani itselleni + perus-, kansa- tai keskikoulu tai ylempi opistoasteen tutkinto, amk-tutkinto, alempi yliopiston
sopivaa hotellihuonetta tai korkeakoulun akateeminen tutkinto tai yliopiston ja korkeakoulun ylempi akateeminen

tutkinto tai korkeampi*
+ talouden vuositulot 35 000-50 000 euroa**
+ vapaa-ajan matkoja ulkomailla useamman kerran vuodessa tekeva***

* nainen**
Online-varaussivustot © 25734 vrrE
helpottavat hotellin valintaa + talouden vuositulot 35 000—-50 000 euroa***
ja varaamista + alempi toimihenkild tai kotiaiti tai -isd tai muu*

+ vapaa-ajan matkoja ulkomailla useamman kerran vuodessa tekevad**

* nainen***
+ 35-49 v.***

. . + kotitalouden koko viisi tai enemman**
Online-varaussivustolta saa

tietoa hotellivaihtoehdoista yliopiston ja korkeakoulun ylempi akateeminen tutkinto tai korkeampi

+ talouden vuositulot 35 000-50 000 euroa***
+ kotiditi tai -isa tai muu tai yrittaja, maatalousyrittdja tai muu yksityinen ammatinharjoittaja**
+ vapaa-ajan matkoja ulkomailla useamman kerran vuodessa tekeva***

nainen**
e 25-34 v Frx

Luotan online-varaussivusto- . g «
+ kotitalouden koko nelja tai enemman*

jen tietoihin hotelleista
perus-, kansa- tai keskikoulu*

« kotiditi tai -isa tai muu**

nainen*
o 3549 v ***

Hotellihuoneiden hinnat on o leiiElousEn fele lala:

ilmoitettu epdselvasti online- kotiaiti tai -isa tai .
. : . iditi tai -i im

varaussivustoilla otiaiti tai =i tai muu

« vapaa-ajan matkoja kotimaassa harvemmin kuin kerran vuodessa tekeva**

* vapaa-ajan matkoja ulkomailla useamman kerran vuodessa tekeva*

Houkuttelevat tarjoukset
online-varaussivustoilla + 35-49v. **

pitdvat harvoin paikkaansa « kotiaiti tai -isa tai muu**
maksamisvaiheeseen asti

* 50-79 v.¥**
Pelkaan joutuvani hankaluuk- * kotitalouden koko kaksi***
siin varatessani hotellihuoneen |+ yliopiston ja korkeakoulun ylempi akateeminen tutkinto tai korkeampi***
online-varaussivuston kautta . Kotiaiti tai -is3 tai muu*

+ vapaa-ajan matkoja ulkomailla useamman kerran vuodessa tekeva***

Online-varaussivustot ovat

hyvia hotellivaihtoehtojen * nainen*
vertailuun, mutta hotellihuo- * kotitalouden koko kaksi***
neen varaaminen on turvalli- - vapaa-ajan matkoja ulkomailla useamman kerran vuodessa tekevi***

sempaa suoraan hotellista




Sopimusehtojen pikainen sil-
maily online-varaussivustolla * mies*

riittaa ihan hyvin hotellivara- o 25l y s
usta tehtdessa

Osa online-varaussivustojen

tarjouksista on huijausta + eitilastollisesti merkittavia eroja

*% p < 0.001; **p < 0.01; *p < 0.05

Vastausten perusteella voidaan nihdi, ettd nikemykset sivustoista ovat varsin mynteisid ja sivustoihin pai-
sddntoisesti luotetaan. Monet online-varaussivustoihin liittyvit asiat kuitenkin jakavat kuluttajien mielipiteitd,
esimerkiksi mitd tulee sivustojen hintailmoitteluun ja houkutteleviin tarjouksiin. Monissa asioissa vastaajien
joukossa erottuu noin viidennes sellaisia, joiden suhtautuminen online-varaussivustoihin on selvisti muita
kriittisempid ja varauksellisempaa.

3.1.4 Hyvityksen vaatiminen ongelmatilanteissa

Kuluttajilta kysyttiin, milti taholta he ensisijaisesti vaatisivat hyvitystd ongelmatilanteessa (taulukko 20). Jos
varaus olisi tehty online-varaussivustolla ja my6s maksettu sielld, yli puolet vastaajista vaatisi my6s hyvitysti
varaussivustolta. Kolmasosa kuluttajista kiddntyisi hotellin puoleen ja reilu joka kymmenes ei osannut sanoa,
miltd taholta vaatisi hyvitystd. Ainoastaan muutama vastaaja jittdisi vaatimatta hyvitysté ja vain hyvin harva
vastaaja mainitsi jonkin muun tahon, kuten esimerkiksi luottokorttiyhtion. Jos hotellihuone olisi varattu
online-varaussivuston kautta, mutta maksettu vasta paikan piilld hotellissa, tilanne muuttuisi. Silloin suurin
osa kuluttajista vaatisi hyvitystd suoraan hotellilta ja vain alle viidennes kdintyisi online-varaussivuston
puoleen. Joka kymmenes vastaaja ei osannut nimeti tahoa, jolta vaatisi hyvitystd, ja pari prosenttia vastaa-
jista ei vaatisi hyvitystd lainkaan.

Erityisesti tilanteessa, jossa sekd varaus ettd maksaminen on tapahtunut online-varaussivustolla, kuluttajilla
on erilaisia kisityksid siitd miltd taholta he ensisijaisesti vaatisivat hyvitystd ongelmaansa. Merkillepantavaa
on myds se, ettd enemmain kuin joka kymmenes vastaaja ei osaa sanoa, milté taholta he hakisivat hyvitysti.
Tulokset osoittavat, ettei kuluttajille ole selvid, kuinka he toimisivat mahdollisessa ongelmatilanteessa saa-

dakseen hyvitystd.

Taulukko 20. Hyvityksen vaatiminen mahdollisissa ongelmatilanteissa, prosenttia vastaajista (n =1 057).

Hyvityksen vaatiminen

Huone varattu ja maksettu
online-varaussivustolla

Huone varattu online-varaussivustolla,
mutta maksettu paikan paalla hotellissa

Online-varaussivustolta 51 19
Hotellista 33 69
Joltakin muulta taholta 1 <1
En vaatisi hyvitysta lainkaan 1 2
En osaa sanoa 13 n
Yhteensa 100 100

Taulukkoon 21 on tiivistetty se, millaiset kuluttajat painottuvat tarkasteltaessa sitd, mistd kuluttajat hakisivat
hyvitystd mahdollisissa ongelmatilanteissa. Esimerkiksi riippumatta siitd, maksettaisiinko online-varaussivus-
tolta tehty huonevaraus varaussivustolla vai vasta paikan piilld hotellissa, nuorimmat kuluttajat (18—24-vuotiaat)
olisivat keskimadriistd taipuvaisempia vaatimaan hyvitystd online-varaussivustolta, kun taas vanhimmat kulut-
tajat (50—79-vuotiaat) hakisivat muita useammin hyvitystd hotellista.
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Taulukko 21. Hyvityksen vaatiminen ongelmatilanteissa, tilastollisesti merkitsevasti poikkeavat kuluttajaryhmat, n =1 057.

. . Varaus ja maksaminen Varaus online-sivustolla, maksaminen
Hyvityksen hakeminen , X . X —
online-varaussivustolla hotellissa paikan paalla
* 18-24 v. (60 %)***, 25-34 v. (58 %)*** * miehet (19 %)**
« yliopiston ja korkeakoulun ylempi akateeminen | « 18-24 v. (30 %)***
tutkinto tai korkeampi (58 %).***, ammatilli- - kotitalouden koko yksi (27 %)*
. . nen perustutkinto tai ammattikoulu (60 %)*** s
Online-varaussivustolta e " + kotiditi- tai -isa tai muu (28 %)*
« kotiditi tai -isa tai muu (63 %)***, ty6ton . . o )
(58 %)***, alempi toimihenkilt (59 %)*** * perus-, kansa- tai keskikoulu (32 %)**, ylioppi-

X X K . las (25 %)**
« vapaa-ajan matkoja kotimaassa harvemmin

kuin kerran vuodessa tekeva (60 %)***

* 50-79 v. (41 %)*** + naiset (75 %)**
« opistoasteen ammatillinen tutkinto (45 %)***, | « 50-79 v. (78 %)***
yliopiston ja korkeakoulun ylempi akateemi- - kotitalouden koko neljd (75 %)*

nen tutkinto tai korkeampi (42 %)*** o . .
likeldinen (44 %) + eldkeldinen (77 %)*, johtavassa asemassa toisen
c e (0}

Hotellilta palveluksessa tai ylempi toimihenkild (76 %)*

+ vapaa-ajan matkoja ulkomailla harvemmin - opistoasteen ammatillinen perustutkinto
kuin kerran vuodessa tekeva (39 %)*** (76 %)**, yliopiston ja korkeakoulun ylempi
akateeminen tutkinto tai korkeampi (75 %)**

+ vapaa-ajan matkoja ulkomailla harvemmin
kuin kerran vuodessa tekeva (75 %)***

* 18-24 v. (20 %)*** » Uudellamaalla asuva (16 %)**,
En osaa sanoa + ammatillinen perustutkinto tai ammattikoulu Lansi-Suomessa asuva (16 %)**
(16 Yo)*xx - tydtén (18 %)*

%% 0 ¢ 0.001; **p < 0.01; *p < 0.05

3.2 Kokemukset hotellihuoneen varauksesta online-varaussivustolla

Kyselylomakkeen toisessa osiossa oltiin kiinnostuneita vastaajien viimeisimmistd online-varaussivustolla
tekemisti hotellihuonevarauksesta ja siihen liittyvisti kokemuksista. Yli puolet vastaajista oli tehnyt viimei-
simmin hotellihuonevarauksen ulkomailla sijaitsevasta hotellista (taulukko 22).

Taulukko 22. Vastaajien viimeisin hotellihuonevarauksen kohde, n =1 057.

Viimeisin hotellihuonevaraus %
Kotimaassa sijaitsevasta hotellista 42
Ulkomailta sijaitsevasta hotellista 55
En osaa sanoa 3
Yhteensa 100

Ylivoimaisesti useimmin vastaajien viimeisin hotellihuonevaraus oli tehty Booking.comin kautta: lihes puolet
vastaajista kertoi tehneensi niin. Toiseksi kiytetyin varaussivusto oli Hotels.com, jonka kautta joka viides
oli tehnyt viimeisimman varauksen. Nima kaksi online-varaussivustoa olivat ylivoimaisesti kdytetyimmat
varaussivustot, kaikkien muiden mainittujen sivustojen osuudet jdivit selvisti alle kymmenen prosentin.
(Taulukko 23.) Nimi samat sivustot olivat kirjessd myos kysyttiessi online-varaussivustojen tuttuutta ver-
tailtaessa hotellihuoneiden hintoja ja/tai tehtdessi huonevarauksia (ks. taulukko 12).



Taulukko 23. Online-varaussivusto, jolta vastaajat olivat tehneet viimeisimman hotellihuonevarauksensa, n =1 057.

Online-varaussivusto, jolta viimeisin hotellihuonevaraus oli tehty
Booking.com 48

Hotels.com 22
Expedia.fi
roomsXXL.fi
Agoda.com
Supersaver.fi

= ===

ebookers.fi
TripAdvisor.fi
trivago.fi
Momondo.fi

~
—_

Jokin muu online-varaussivusto
En osaa sanoa/en muista
Yhteensa 100

AO RO I NI

Huomionarvoinen seikka on se, ettd moni vastaaja ilmoitti tehneensd varauksen esim. trivago.fi-sivuston
kautta, vaikka timi on vertailusivusto, jonka kautta ei voi tehdd varauksia mutta joka tarjoaa kyllikin suorat
linkit varsinaisille varaussivustoille. Timi kertonee siité, etteivit kaikki kuluttajat aina pysty tekemiin eroa
vertailu- ja varaussivustojen vililli. Miltei joka kymmenes ei osannut sanoa tai ei muistanut, minké varaus-
sivuston kautta oli tehnyt viimeisimmin varauksensa. Tami vastaus voi kertoa osin siité, ettd kuluttaja ei
kenties useilla sivustoilla surffaillessaan tiedd, milli sivustolla hidn on lopulta hotellivarauksensa tehnyt.

3.2.1 Viimeisinta online-varaussivustolta tehtya hotellihuonevarausta koskevat vaittamat

Kuluttajille esitettiin joukko viittdmid, jotka koskivat viimeksi tehtyd hotellihuonevarausta online-varaus-
sivustolta ja joihin vastaajat ottivat kantaa viisiportaisella asteikolla, jonka ddripait olivat tdysin eri mieltd ja
tdysin samaa mieltd. Vastausten antama yleisvaikutelma oli, ettd kuluttajien viimeisimmit varaukset olivat
sujuneet padsdintoisesti hyvin ja kokemukset olivat mydnteisid. (Taulukko 24.)

Eniten samaa mieltd oltiin vdittdmistd, jotka koskivat sivuston luotettavuutta, laajaa hotellivalikoimaa, hotel-
lihaun rajaamisen helppoutta monilla eri kriteereilld seki hotellien ja hotellihuoneiden vertailun helppoutta:
vihintddn noin 80 prosenttia oli niitd koskevista viittdmistd jokseenkin tai tdysin samaa mielti.

Valtaosa vastaajista oli jokseenkin tai tdysin samaa mieltd myos monista muista esitetyistd viittamistd. Hotel-
lihuoneen 16ytimisen helppoudesta, hakutulosten selkeistd esittimistavasta seki tirkeimpien sopimuseh-
tojen selkedstd esittimisestd online-varaussivustolla oli vihintddnkin jokseenkin samaa mieltd noin 70 pro-
senttia kaikista vastaajista.

Hotellihuoneiden lopullisen kokonaishinnan selkedstd ilmoittamisesta ja maksamisen turvallisuudesta ei
oltu endd aivan yhti jactusti samaa mieltd. Selkedstd kokonaishinnan esittdmisestd yli joka kymmenes vas-
taajista oli jokseenkin tai tdysin eri mieltd, ja 17 prosenttia ei ottanut kantaa suuntaan tai toiseen. Saman-
kaltaiset vastausjakaumat esiintyivit my6s maksamisen turvallisuutta ja sopimusehtojen selkedd esittimistd
koskevissa viittdmissa.

Vaikuttaa siltd, ettd varaussivustojen kiytettdvyyteen hotellinhuoneiden vertailussa, valinnassa ja varaa-
misessa oltiin varsin tyytyviisid viimeisimpien kokemusten perusteella. Kun kysymys oli hinnan selkeistd
ilmoittamisesta, sopimusehtojen esille tuomisesta sekd maksamisen turvallisuudesta, vastauksissa alkaa nikyi
useammin hieman ambivalenttia suhtautumista ja myos kielteisid nikemyksi.

Oma lukunsa ovat kaksi viittdimii, joista ensimmiinen koski muutoksen tekemisen helppoutta jilkikiteen
online-varaussivustolla ja toinen yhteydenoton helppoutta asiakaspalveluun. Niissd viittimissi en osaa sanoa
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-vastausten osuus oli huomattavan suuri. Tami kertonee siité, ettei ldheskddn kaikilla kuluttajilla ole koke-
muksia muutosten tekemisestd varauksiin tai asiakaspalvelun sujuvuudesta. Toisaalta juuri niissd viittdmissd
niiden osuudet, jotka olivat jokseenkin tai tdysin eri mieltd, olivat suurempia kuin muissa viittdmissi. Vas-
taavasti samaa mieltd muutosten tekemisen ja asiakaspalvelun yhteydenoton helppoudesta olevien osuudet
jdivit pienemmiksi kuin muissa viittdmissd. Tdmi kertonee siitd, ettd niilla, joilla on kokemusta muutosten
tekemisestd varauksiinsa ja yhteydenotosta asiakaspalveluun, 18ytyy niin hyvid kuin huonojakin kokemuksia
asioinnin sujuvuudesta. Huomattavaa on my®os se, ettd lihes viidennes vastaajista ei ottanut kantaa kum-
paankaan suuntaan niissi kahdessa viittimissd, mikd sekin saattaa kertoa kuluttajien vihiisistd muutosten
tekemiseen ja asiakaspalveluun liittyvistd kokemuksista.

Vaikka kiytetyt varaussivustot olivat vastaajien mielestd pddsidntoisesti luotettavia ja helppokiyttdisid,
ilmeni vastauksissa, jotka liittyivit hotellihuonevarauksen muuttamiseen tai yhteydenottoon asiakaspal-
veluun selvisti eniten kielteisid vastauksia: lihes joka viides vastaaja oli nidistd vdittdmistd eri mieltd. Tami
kertonee siitd, ettd ndissd kohdin sivustoilla esiintyy hotellihuonevarauksissa joitakin ongelmia.

Taulukko 24. Vastaajien nakemykset viimeisinta hotellihuonevaraustaan koskevista vaittamista,
prosenttia vastaajista (n =1 057).

Viimeisinta hotellihuonevarausta Taysin eri  Jokseenkin El.sima-a L el Taysin En osaa
PP s L eika eri samaa samaa
koskeva vaittama mielta eri mielta . s s sanoa
mielta mielta mielta

Online-varaussivusto on luotettava 4 6 10 43 36 3
On!mg-varausswustolla on laaja hotelli- > 3 7 20 26 >
valikoima
Online-varaussivuston hotellihakua on
mahdollista rajata monilla eri kritee- 2 3 9 42 39 5
reilld

Hotellien ja hotellihuoneiden vertailu
online-varaussivustolla on helppoa
Juuri minulle sopivan hotellihuoneen
|6ytdminen online-varaussivuston haku- 4 5 15 49 25 2
tulosten joukosta on helppoa
Online-varaussivuston hakutulosten
esittdmistapa on selkea
Hotellihuoneiden lopullinen kokonais-
hinta ilmoitetaan selkedsti online- 3 10 17 43 26 3
varaussivustolla

Tarkeimmat sopimusehdot kerrotaan
selkedsti online-varaussivustolla (esim. 2 8 16 45 26 4
varauksen peruuttaminen)
Online-varaussivustolla maksaminen on

. 3 6 17 43 24 8
turvallista
Muutosten tekeminen hotellihuone-vara-
ukseen jdlkikdteen online-varaussivustolla 4 13 18 29 13 23
on helppoa
Yhteydenotto online-varaussivuston 5 13 19 24 10 30

asiakaspalveluun on helppoa

Mielipiteitd viimeisimmistd hotellivarauksesta erottelivat eniten vastaajan sukupuoli, ik ja sosioekonominen
asema (taulukko 25). Naiset, 35—49-vuotiaat seki kotididit ja -isdt olivat eniten samaa mieltd useimpien
esitettyjen vdittdimien kanssa. Myos ulkomaille useamman kuin yhden kerran vuodessa vapaa-ajanmatkoja
tekevit olivat viittimien kanssa eniten samaa mieltd. Alhainen koulutus vaikutti myonteiseen suhtautu-
miseen, samoin kuin tuloluokassa 35 000-50 000 euroa oleminen.



Taulukko 25. Varianssianalyysin tulokset, tilastollisesti merkitsevasti poikkeavat ryhmat, varit samat kuin
edelld olevassa taulukossa.  eniten / EOS

Viimeisinta hotellihuonevaraus-

ta koskeva vaittama

Online-varaussivusto on
luotettava

nainen*

35-49 v ¥**

yliopiston ja korkeakoulun ylempi akateeminen tutkinto tai korkeampi***
talouden vuositulot 35 000-50 000 euroa***

kotiditi tai -isa tai muu**

vapaa-ajan matkoja ulkomailla useamman kerran vuodessa tekeva**

Online-varaussivustolla on
laaja hotellivalikoima

nainen***

35-49 v.*¥*

talouden vuositulot 20 000-35 000 euroa***

kotiditi tai -isa tai muu**

vapaa-ajan matkoja ulkomailla useamman kerran vuodessa tekeva***

Online-varaussivuston hotelli-
hakua on mahdollista rajata
monilla eri kriteereilld

nainen**

35-49 v.*¥*

talouden vuositulot 35 000-50 000 euroa**

kotiditi tai -isa tai muu*

vapaa-ajan matkoja ulkomailla useamman kerran vuodessa tekeva***

Hotellien ja hotellihuoneiden
vertailu online-varaussivustolla
on helppoa

nainen***

35-49 v.*¥*

Eteld-Suomessa asuva*

kotitalouden koko nelja**

perus-, kansa- tai keskikoulu*

talouden vuositulot 35 000-50 000 euroa*

+ vapaa-ajan matkoja ulkomailla useamman kerran vuodessa tekeva**

Juuri minulle sopivan hotelli-
huoneen I6ytdminen online-
varaussivuston hakutulosten
joukosta on helppoa

nainen***

+ 35-49 yrrx

kotitalouden koko nelja*
vapaa-ajan matkoja ulkomailla useamman kerran vuodessa tekeva***

Online-varaussivuston haku-tu-
losten esittamistapa on selked

nainen***

35-49 v.*¥*

ammatillinen perustutkinto tai ammattikoulu*
talouden vuositulot 35 000-50 000 euroa**
kotiditi tai -isa tai muu***

Hotellihuoneiden lopullinen
kokonaishinta ilmoitetaan sel-
kedsti online-varaussivustolla

nainen**

35-49 v.*¥**

ammatillinen perustutkinto tai ammattikoulu**
kotiditi tai -isd tai muu***

Tarkeimmat sopimusehdot
kerrotaan selkedsti online-varaus-
sivustolla (esim. varauksen
peruuttaminen)

nainen***

35-49 v.*¥**

ammatillinen perustutkinto tai ammattikoulu*
talouden vuositulot 35 000-50 000 euroa**
kotiditi tai -isa tai muu*

Online-varaussivustolla
maksaminen on turvallista

nainen**

35-49 v.*¥**

ammatillinen perustutkinto tai ammattikoulu**

kotiditi tai -isa tai muu***

vapaa-ajan matkoja kotimaassa harvemmin kuin kerran vuodessa tekeva*

Muutosten tekeminen hotelli-
huonevaraukseen jdlkikdteen
online-varaussivustolla on
helppoa

nainen**
yrittdjd, maatalousyrittdja tai muu yksityinen ammatinharjoittaja**
vapaa-ajan matkoja kotimaassa tai ulkomailla harvemmin kuin kerran vuodessa tekeva***

Yhteydenotto online-varaussivus-
ton asiakaspalveluun on helppoa

nainen**

yrittdja, maatalousyrittdja tai muu yksityinen ammatinharjoittaja***
vapaa-ajan matkoja kotimaassa harvemmin kuin kerran vuodessa tekeva***
vapaa-ajan matkoja ulkomailla harvemmin kuin kerran vuodessa tekeva**

#%% p ¢ 0.001; **p < 0.01; *p < 0.05
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3.2.2 Hotellihuonevarauksessa ilmenneet ongelmat

Kuluttajilta tiedusteltiin hotellihuonevarauksessa ilmenneitd ongelmia joko varausvaiheessa tai myshemmin
paikan pailld hotellissa. Runsas kolme neljisosaa vastaajista ilmoitti, ettei heilld ollut ongelmia hotelli-
huonevarauksessa, mutta lopuilla, lihes neljisosalla vastaajista oli erindisid hankaluuksia. Ongelmat eivit
kuitenkaan olleet silmiinpistivisti juuri tietyntyyppisid, vaan ne jakautuivat hyvin erilaisiin pulmiin joko
varausvaiheessa tai paikan pilld hotellissa. (Taulukko 26.)

Taulukko 26. Online-varaussivustolla tehdyssa hotellihuonevarauksessa ilmenneet ongelmat, n =1 0573,

Hotellihuonevarauksessa ilmennyt ongelma %
Varausvaiheessa en saanut varattua huonetta siihen hintaan 4
kuin online-varaussivustolla alun perin ilmoitettiin
Varausvaiheessa oli epdselvyyksid, joiden selvittdminen oli hankalaa 4
Paikan paalla hotellissa en saanutkaan varattua huonetta siihen hintaan 3
kuin online-varaussivustolla alun perin ilmoitettiin
Paikan pdalla hotellissa kavi ilmi, ettei varaamani huone vastannutkaan 4
online-varaussivustolla annettuja tietoja huoneesta
Varaukseni ei ollutkaan voimassa 3
Joitakin muita ongelmia 4
Ei ollut ongelmia lainkaan 7
En osaa sanoa 4

Hotellihuonevarauksessa ilmenneiden ongelmien kohtaamisessa oli joitakin merkittdvid eroja kuluttajien
vililld. Ne kuluttajat, jotka eivit olleet kokeneet ongelmia hotellihuonevarauksessa, olivat muita useammin
iltadn 35-49-vuotiaita (p=.007) sekd harvemmin kuin kerran vuodessa kotimaan hotelleissa yopyvid
(p=.002). Erilaisia ongelmia kokeneita puolestaan oli keskimairiisti useammin 18—24-vuotiaiden ikiryh-
missd (p=.007) ja Pohjois- ja Iti-Suomen alueella asuvilla (p=.008).

Vastaajilla oli mahdollisuus valita myos avoin vastausvaihtochto, jossa he saattoivat kertoa omin sanoin
hotellihuonevarauksessa ilmenneistd ongelmista joko varausvaiheessa tai sen jilkeen. Yhteensd 29 vastaajaa
vastasi tdhdn avoimeen kysymykseen. Useimmin ongelmat kohdistuivat siihen, ettd varaus ei jollakin tavalla
vastannutkaan sitd, mitd kuluttaja katsoi sopineensa varaussivustolla — koski se sitten huonetta, hotellia,
hotelliympirist6d tai hotellin tarjoamia palveluita. Esimerkiksi huone ei vastannut varausvaiheen kuvausta;
aamiaismahdollisuus puuttui, vaikka siitd oli maksettu; kahden hengen huone lisivuoteella olikin kaksi
kahden hengen huonetta; varattuun huoneeseen ei saanutkaan viedi lemmikkii, vaikka varaussivustolla niin
viitettiin tai hotellissa ei ollutkaan luvattua saunaa ja uima-allasta. Pahimmassa tapauksessa paikan pailld
osoitteesta ei [6ytynyt hotellia lainkaan. Myos huoneiden siisteystaso ja koko olivat aiheuttaneet pettymyksii
paikan péilld ja poikenneet varaussivuston antamasta informaatiosta.

Varausten muutokset ja peruutukset olivat niin ikdin tuottaneet ongelmia kuluttajille, ja yhteydenotot
varaussivustoon koettiin hankaliksi ja asiakaspalvelu huonoksi. Muutamissa vastauksissa valitettiin myos
siitd, ettei erddn hotelliketjun hotellissa saa kanta-asiakasetua, jos huonevaraus on tehty online-varaussi-
vuston kautta. Parissa vastauksessa huoneen hinnan ilmoittamista ei pidetty selkeini. Yhdessd tapauksessa
kerrottiin hinnan nousseen varaussivustolla useamman kerran eri vaiheissa, toisessa tapauksessa taas hinta
osoittautui suuremmaksi paikan piilld kuin mitd varaussivustolla oli ilmoitettu. Varaussivustolla oli lisaksi
ristiriitaisesti luvattu, ettei luottokorttia tarvita, mutta maksamisvaiheessa se olikin vilttimiton. Varausvai-
heessa esiintyi myds teknisid ongelmia sivuston toimivuudessa.

Tulokset osoittavat, ettd suurin osa hotellihuonevarauksista online-varaussivustojen kautta sujuu ongelmitta.
Silti eriniisid ongelmia esiintyy noin viidesosalla kuluttajista, eli tdysin ongelmatonta asiointi online-varaus-
sivustoilla ei ole.

3 Taulukon sarakkeet eivit summaudu sataan prosenttiin, koska vastaajat saivat valita kysymyksessd useamman kuin yhden vastaus-
vaihtoehdon.



3.2.3 Hotellihintojen vertailu ja sopimusehtoihin perehtyminen varausvaiheessa

Vastaajien viimeisimmin huonevarauksen perusteella hotellihuoneiden hintojen vertailu ennen varauksen
tekemistd on suurimmalle osalle kuluttajista osa heidin varuskiytidntdjaan: periti 89 prosenttia ilmoitti ver-
tailleensa hintoja. Tyypillisimmin hintoja vertailtiin useammalla online-varaussivustolla; lihes puolet vas-
taajista kertoi toimivansa niin. Vajaa kolmannes vastaajista vertaili huonehintoja ainoastaan yhdelld online-
varaussivustolla ja 14 prosenttia vertaili yhden tai useamman online-varaussivuston lisiksi myos hotellin
omien myyntikanavien tarjoamia hintavaihtoehtoja. Tulosten perusteella nihdiin, ettd hotellihuoneiden
hintavertailu on yleistd ja online-varaussivustoilla on erittdin merkittivi rooli hintavertailujen tekemisessi.

(Taulukko 27.)

Taulukko 27. Hotellihuoneiden hintojen vertailu ennen varauksen tekoa, n =1057.

Hotellihuoneiden hintojen vertailu

Vertaili vain yhdelld online-varaussivustolla 29
Vertaili useammalla online-varaussivustolla 46
VerFaiIi yhdelld tgi useamm.alla online-va.raussivustolla seka hotellin omissa myyntika- 14
navissa (verkkosivut, puhelin, séhkoposti)

Ei vertaillut hintoja 9
Ei osaa sanoa 3
Yhteensa 100

Kuluttajien vililld oli joitakin merkitsevii eroja siind, mill tavalla he vertailivat huonehintoja (taulukko 28).
Kuluttajien ikd osoittautui jilleen seikaksi, joka nikyi kuluttajien kiyttdytymisessd: nuoremmat kuluttajat
vertailivat muita useammin hintoja useammalla kuin yhdelld online-varaussivustolla, vanhemmat puolestaan
vain yhdelld varaussivustolla.

Taulukko 28. Hotellihuoneiden hintojen vertailutavat ja niitd eniten kdyttaneet kuluttajaryhmat, n =1 057.

Vertailutapa Vertailutapaa merkitsevasti muita enemman kayttavat kuluttajat
© 50-79 v. (41 %)***
Vertaili yhdelld online- + kotitalouden koko nelja (40 %)*, kotitalouden koko viisi tai enemman (43 %)*
varaussivustolla + talouden vuositulot 50 000-85 000 euroa (42 %)*

+ eldkeldinen (43 %)*

+ 18-24 v. (61 %)***, 25—34 V. (62 %o)***

Vertaili useammalla kuin + kotitalouden koko kolme (57 %)*

yhdelld online-varaussivustolla |+ talouden vuositulot 20 00-35 000 euroa (59 %)*
+ opiskelija (67 %)*, alempi toimihenkil6 (57 %)*

+ kotiditi tai -isa tai muu (29 %)*

Vertaili yhdella tai useam-
malla online-varaussivustolla
seka hotellin omissa myynti-
kanavissa

*** p <0.001; **p < 0.01; *p < 0.05

Sen sijaan yleisiin sopimusehtoihin tutustuminen online-varaussivustolla hotellihuonetta varattaessa ei ollut
yhtd yleistd kuin huonehintojen vertailu (taulukko 29). Selvisti yli puolet vastaajista oli tutustunut online-
varaussivuston yleisiin sopimusehtoihin hotellihuonetta varatessaan. Tyypillisesti sopimusehdot kéytiin lipi
lzhinni silmiillen: yli puolet kaikista vastaajista ilmoitti toimivansa niin. Tarkkaan sopimusehtoihin ilmoitti
tutustuneensa 17 prosenttia.

Sen sijaan joka neljis vastaaja kertoi, ettei ollut tutustunut yleisiin sopimusehtoihin syysti tai toisesta. Taval-
lisin selitys oli, ettd vastaaja ilmoitti luottavansa online-varaussivuston toimintaan. Osa kuluttajista ilmoitti,
ettei ollut 18ytinyt sopimusehtoja varaussivustolta.
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Muutama vastaaja tihdensi avoimessa vastauksessaan, ettei ollut tutustunut sopimusehtoihin, koska tunsi
varaussivuston entuudestaan ja timin perusteella luotti sivustoon. Toisin sanoen nimikin vastaukset vah-
vistavat kuvaa siitd, ettd tavallisimmin sopimusehtoihin ei tutustuta, koska sivustoon luotetaan esimerkiksi
aiemman kokemuksen perusteella.

Taulukko 29. Yleisiin sopimusehtoihin tutustuminen online-varaussivustolla hotellihuonetta varattaessa, n =1 057.

Sopimusehtoihin tutustuminen

Tutustui tarkkaan 17
Tutustui jonkin verran, 1&8hinna silma&illen 53
Ei tutustunut, koska ei 16ytanyt sopimusehtoja 8
Ei tutustunut, koska luotti online-varaussivuston toimintaan 17
Ei tutustunut muusta syysta <1
Ei osaa sanoa 5
Yhteensa 100

Yleisiin sopimusehtoihin tutustumisessa hotellihuonevarausta tehtiessi kuluttajien vililld oli joitakin mer-
kitsevid eroja niin sukupuolen, iin, asuinpaikan, koulutuksen kuin talouden vuositulojenkin mukaan tar-
kasteltuna (taulukko 30).

Taulukko 30. Yleisiin sopimusehtoihin tutustuminen viimeisimman hotellihuonevarauksen yhteydessa ja tutustumisen
tavoissa eniten korostuneet kuluttajaryhmat, n =1 057.

Yleisiin sopimusehtoihin tutus- Sopimusehtoihin tutustumisen tavassa muita

tuminen enemman korostuvat kuluttajaryhmat
« naiset (22 %)**

+ 18-24 v. (23 %)*

Tutustui tarkkaan + Lansi-Suomessa asuva (29 %)***

+ ammatillinen perustutkinto, ammattikoulu (24 %)**

« talouden vuositulot 85 000-100 000 euroa (28 %)*

+ Pohjois- ja Ita-Suomessa asuva (64 %)***

Tutustui jonkin verran, 18hinna perus-, kansa- tai keskikoulu (63 %)**, yliopiston ja korkeakoulun ylempi akateeminen
silmaillen tutkinto tai korkeampi (60 %)**

« talouden vuositulot 35 000-50 000 euroa (63 %)*

+ 25-34 v. (32 %)*
Ei tutustunut lainkaan « opistoasteen ammatillinen tutkinto (30 %)**
« talouden vuositulot alle 20 000 euroa (34 %)*, talouden vuositulot yli 100 000 euroa (33 %)*

*** p<0.001; **p < 0.01; *p < 0.05

3.2.4 Hotellihuoneiden hinnan ilmoittamisen selkeys ja hintatietojen paikkansapitavyys
Hotellihuoneen lopullinen kokonaishinta oli suurimman osan mielestd ilmoitettu selkedsti online-varaus-
sivustolla: 87 prosenttia oli titd mieltd. Huomionarvoista on kuitenkin se, ettei joka kymmenes vastaaja

osannut ottaa kantaa kokonaishinnan selkeyteen. (Taulukko 31.)

Taulukko 31. Kuluttajien ndkemykset lopullisen kokonaishinnan ilmoittamisesta online-varaussivustolla, n =1 057.

Hinnan ilmoittaminen %
Hinta oli ilmoitettu selkeasti 87
Hinta oli ilmoitettu epdselvasti 2
En osaa sanoa n
Yhteensa 100




Pieni joukko vastaajia oli sitd mieltd, ettei kokonaishintaa ollut ilmoitettu selkeisti online-varaussivustolla.
Heistd suurin osa, 22 vastaajaa, tarkensi avoimessa vastauksessaan, milld tavalla hinta oli heidin mielestdin
ilmoitettu epdselvisti. Aamiaisen sisdltyminen varaukseen oli useissa vastauksissa koettu ilmoitetun episel-
visti ja tdstd oli aiheutunut my6s himminkid myshemmin paikan pailld hotellissa. Monille hotellin perimit
maksut paikan pailld olivat ylldtys — pari vastaajaa mainitsikin, ettd varaussivustolla hinta oli ilmoitettu
selkeisti, mutta hotellilla hinta olikin eri. Yllactdviksi lisimaksuiksi vastauksissa mainittiin pakolliset verot
ja lemmikeistd peritty lisimaksu. Joillakin sivustoilla vastaaja ei ollut kyennyt varmuudella pdittelemiin,
oliko hinta ilmoitettu henkil44 vai huonetta kohden. Jossakin tapauksessa taas huoneiden hintakategorioita
pidettiin harhaanjohtavina, ja asiakas oli padtynyt huonompaan huonevaihtoehtoon kuin minki varausvai-
heessa uskoi valinneensa. Kaiken kaikkiaan vastauksissa nikyi, ettd hinta oli monesti hieman eri kuin vara-
usprosessin aloitusvaiheessa, jolloin se saattaa olla merkitty “alkaen”-hintana. Varauksen eri vaiheissa hintaan
tulee erilaisia lisimaksuja, ja titd tunnuttiin jopa pidettdvin normaalina kiytintoni. Ongelmaksi lisimaksut
koetaan vasta, kun ne poikkeavat paikan pdilld hotellissa maksettaessa siitd, mitd varausvahvistuksessa on
ilmoitettu kokonaishintana.

Online-varaussivustolla alun perin ilmoitettu hinta vaikutti valtaosassa varauksia pitineen paikkansa eiki
lopullinen hinta sisiltinyt endi yllatyksid kuluttajille: kaksi kolmasosaa vastaajista ilmoitti, ettei online-
varaussivuston aloitussivulla alun perin ilmoitettuun hintaan tullut myshemmin muutoksia. (Taulukko 32.)

Niilld vastaajilla, jotka kertoivat hinnassa tapahtuneen muutoksia alun perin varaussivustolla ilmoitettuun
hintaan, muutokset olivat tapahtuneet eri vaiheessa varausta tai maksamista. Vajaa kymmenys vastaajista
kertoi hintaan myShemmissi varausvaiheessa online-varaussivustolla viel lisityn joitakin lisakuluja. Vastaa-
jista seitsemin prosenttia kertoi hinnan muuttuneen paikan pailld hotellissa hotellihuonetta maksettaessa.
Yksi selitys tihdn saattaa olla esimerkiksi kaupunkivero, joka peritdin hotellissa paikan pdalld. Lisaksi viidelld
prosentilla vastaajista hinta muuttui online-varaussivustolla siind vaiheessa, kun varausta oltiin maksamassa.

Taulukko 32. Online-varaussivuston aloitussivulla ilmoitetun hinnan pysyvyys maksuvaiheeseen saakka, n =1 057.

Hinnan pysyvyys %
Online-varaussivuston aloitussivulla alun perin ilmoitettuun hintaan ei tullut myéhemmin muutoksia 68
Mydhemmadssd varausvaiheessa online-varaussivuston aloitussivulla alun perin ilmoitettuun hintaan 8
lisattiin vield joitakin lisdkuluja (esim. lisdvuode, siivous, maksutapalisd)
Maksuvaiheessa online-varaussivustolla lopullinen kokonaishinta poikkesi aloitussivulla alun perin 5
ilmoitetusta hinnasta
Paikan pdalla hotellissa hotellihuonetta maksettaessa hotellihuoneen online-varaussivustolla ilmoitet- 7
tuun kokonaishintaan tuli vielda muutoksia
En osaa sanoa 13

Liheskain kaikki vastaajat eivit kuitenkaan pystyneet sanomaan, pysyiko hinta samana vai muuttuiko se
varausta tehtdessd tai myShemmin paikan paalld. Tétd voi selittdd sekin, ettd viimeisimmasti varauksesta on
saattanut kulua aikaa eikd varauksen mieleen palauttaminen kaikkine yksityiskohtineen ollut mahdollista.

Suurimmalla osalla online-varaussivuston alun perin ilmoittama hinta aloitussivulla oli siis pitinyt paikkansa,
muttei kuitenkaan kaikilla. Toisaalta kysymyksen vastaukset eivit kerro, olivatko hinnan poiketessa alun perin
ilmoitetusta hinnan méirdytymisen perusteet tuotu esille riittdvin selvisti vai kokivatko kuluttajat hinnan-
muutokset ikdvini yllityksind. Talla seikalla on vaikutusta sithen, missi midrin hinnan muuttuminen on
ongelma kuluttajille.

3.3 Kuluttajien antama palaute kyselysta ja sen aiheesta

Kyselyn lopussa vastaajilla oli vield mahdollisuus antaa palautetta kyselystd ja sen aiheesta, ja yli 70 vastaajaa
ndin tekikin. Avoimen palautteen voidaan olettaa kuvastavan sitd, mikd on kuluttajien mielestd erityisen
tirkedd nostaa vield erikseen esiin kyselyn aiheesta. Siksi ne raportoidaan tissi erikseen.
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Kymmenkunta vastaajaa piti kyselyd mielenkiintoisena, kattavana tai jollakin muulla tavalla hyvini.
Muutama vastaaja kommentoi kyselyd esimerkiksi ehdottamalla jatkossa Airbnb:n ottamista mukaan timén-
kaltaisiin tutkimuksiin tai ilmoittamalla, ettd varauksen peruutukseen ja maksamiseen liittyvid kysymyksid
olisi pitinyt kisitelld enemmin.

Muu annettu palaute koski varaussivustoja ja niihin liittyvid kokemuksia tai toiveita. Valtaosa tdstd palaut-
teesta oli varaussivustoihin kielteisesti suhtautuvaa. Tami oli mielenkiintoista, silld strukturoiduista kysy-
myksistd vilittyi varsin myonteinen kuva varaussivustoista. Avoimissa vastauksissa vilittyi epdluottamus
varaussivustojen toimintaan. Usein taustalla vaikutti olevan omat huonot kokemukset esimerkiksi siitd, ettd
varausvaiheessa sivusto oli tehnyt asiakkaan tililtd pariin kertaan katevarauksen, jonka poistuminen kesti
useamman piivin, vaikka asiakas ei edes tehnyt varausta kyseiseltd sivustolta. Muutamissa vastauksissa mai-
nittiin jopa yhden varaussivuston kopioineen asiakkaiden luottokorttitietoja ja vuotaneen niitd krikkereille.
Varaussivustojen markkinointia arvosteltiin: esimerkiksi "vain yksi huone jiljelld” -tyyppisid mainoslauseita
sivustoilla pidettiin painostavina ja harhaanjohtavina seki sihkopostin suoramarkkinointia liian runsaana
ja hiiritsevini. Sivustojen tapa seurata asiakkaan litkkumista sivustolla ja nostaa huonchintoja sen perus-
teella ei niin ikdin herittdnyt luottamusta. Varaussivustojen antamia hintatakuita pidettiin katteettomina ja
vastuita ongelmatilanteissa epaselvind. Muutamia kertoja vastauksissa tuotiin ilmi asiakaspalvelun ongelmat,
etenkin muutos- ja ongelmatilanteissa. Nima tulivat esille muissakin kysymyksissi. Joitakin toimijoita mai-
nittiin erikseen nimiltd esimerkkeind epdilyttdvistd toimintatavoista, joihin vastaajien mukaan syyllistyvit
niin suuret kuin pienemmitkin toimijat. Yleisvaikutelma vastaajien palautteesta oli, ettd varaussivustoihin
suhtaudutaan epiillen ja niilld asioitaessa vaaditaan erityistd tarkkuutta ongelmien vilttamiseksi.

Kaiken kaikkiaan palautteessa nikyy se, ettd hotelleissa yopyjit ovat yksilollisid ja yhdenkin yopyjin odotukset
vaihtelevat sen mukaan, millaisessa seurueessa tai minki tyyppiselld matkalla on. Se miki yhdelle on tiysin
yhdentekevii, voi toiselle olla merkittivi kriteeri hotellin ja hotellihuoneen valinnassa: ” Zelevision paikka on
tirked minulle, ei saa olla katonrajassa. Poydilld mieluummin’.

Vastaajien mydnteinen avoin palaute varaussivustoista oli niukkaa. Yksi vastaaja toi varaussivustojen hyvini
puolena esiin sen, ettd niiden kautta maksuton peruutus lihelld majoituksen ajankohtaa on useimmiten
helpompaa — tai ylipaitdin mahdollista — verrattuna suoraan hotelleista tehtdviin varauksiin. Toinen vastaaja
katsoi varaussivustojen helpottavan varauksen tekoa tarkemmin juuri tietynlaisen, itselleen sopivan hotellin
16ytimisessa. Pari vastaajaa korosti varaussivuston toimineen kylld hyvin, mutta ongelman ilmenneen vasta
hotellin kanssa asioitaessa.

Kymmenkunta vastaajaa esitti kehittimisehdotuksia ja toiveita varaussivustojen palvelujen parantamiseksi.
Vastauksissa kaivattiin esimerkiksi eri sivustojen keskiniistd vertailumahdollisuutta. Varaussivustojen hin-
nanilmoittelun tulisi olla nykyistd selkedmp3i niin, ettd ilmoitettu hinta todellakin sisiltdd kaikki mahdol-
liset maksut, mikd my6s helpottaisi eri huonevaihtoehtojen keskindistd vertailua. Lisiksi varaussivustojen
toivottiin palvelevan erityisryhmii nykyistd paremmin siten, ettd esimerkiksi jo isompien lasten kanssa mat-
kustavat perheet 16ytiisivit paremmin heille sopivia majoitusvaihtoehtoja tai esteettomyys olisi huomioitu
nikyvimmin. Myos hotellien eettisyyden toivottiin nikyvin paremmin sivustoilla. Térkedni pidettiin my6s
sitd, ettd varausvahvistuksessa kerrotaan nykyistd tarkemmin huonetyyppi, miki helpottaisi asioiden sel-
vittelyd ongelmatilanteissa paikan piilld hotellissa. Varaussivustoilla oleellista on lisiksi se, ettd muutosten
tekeminen varaukseen on mahdollista ja helppoa, koska etenkin mobiilivarauksissa inhimillisid néppdilyvir-
heitd sattuu herkisti.



4 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Tutkimus antoi hyvin ja kattavan kuvan hotellien online-varaussivustoja koskevista kuluttajien mielipiteistd
ja kiyttokokemuksista. Vastaajajoukko edustaa internetid kiyttivad aikuisviestod ja rajattiin heihin, joilla oli
edellisen vuoden ajalta kokemuksia hotellihuoneen varauksesta online-varaussivustolta omaan tai ldhipiirin
kdyttoon.

Online-varaussivustoja kiyttivistd kuluttajista valtaosalle sivustojen kiyttd on tavanomainen kiytinto ja he
kdyttavit sivustoja niin hotellihuoneiden hintojen vertailuun kuin huoneiden varaamiseen. Liki kolmasosa
vastaajista kertoi kiyttdvinsi online-varaussivustoja aina hotellihuonevarauksia tehdessdin. Eniten varaussi-
vustoja kiyttivit nuoret, opiskelijat ja kaupungeissa asuvat, vihiten idkkdimmit, elikeldiset ja maaseudulla
asuvat. My®s korkea koulutus ja hyvituloisuus lisddvit sivustojen kiyttdd.

Hotellihuoneiden varauskiytinnoissd voidaan erottaa kolme tapaa: vain yhden online-varaussivuston hyo-
dyntiminen, useamman kuin yhden online-varaussivuston hyddyntiminen ja online-varaussivustojen lisiksi
hotellien omien myyntikanavien hyddyntiminen. Kuluttajien iké vaikucti selvisti tapaan kiytad hyvikseen
erilaisia myyntikanavia. ldltddn 30—-49-vuotiaat kiyttivit merkittdvisti muita useammin vain yhtid online-
varaussivustoa, kun taas 25—34-vuotiaat hyddynsivit muita ahkerammin useampaa kuin yhti online-varaus-
sivustoa. Online-varaussivustojen lisiksi hotellien myyntikanavia hyodyntivissi kiyttijissd puolestaan koros-
tuivat 50—79-vuotiaat.

Varauskidytdnnot eroavat hieman myds sen mukaan, tehdddnké varaus kotimaasta vai ulkomailta: kotimaan
hotellivarauksissa kiytetddn useammin hyddyksi my6s hotellien omia myyntikanavia. Tahin voivat vaikuttaa
esimerkiksi se, ettd kotimaisten hotellien kanssa asioitaessa ei ole kieliongelmia tai se, ettei hotellitarjonnan
kapeus mahdollista kovin laajaa vertailua hotellien vililli. Kotimaassa myds kanta-asiakaseduilla saattaa olla
vaikutusta siihen, etti hotellihuone halutaan varata suoraan hotellista.

Hotellihuoneen valintaan vaikuttavat eniten hotellin sijainti ja huoneen hinta. Tarkeiksi asioiksi osoittau-
tuivat myds tuntuva alennus huonehinnassa, valokuvat ja videot hotellista ja huoneista seki huonevarauksen
ilmaisen peruuttamisen mahdollisuus. Niitd ominaisuuksia on vaivatonta vertailla online-varaussivustoilla.
Hotellihuoneen valinnassa vaikuttavien asioiden tirkeys vaihteli kuluttajien sosioekonomisen taustan ja
matkustususeuden mukaan. Esimerkiksi kotidideilld ja -isilli korostui hotellihuoneen hinta, opiskelijoilla
muiden hotellikdvijoiden arviot sekd hotellin tarjoamat palvelut ja johtavassa asemassa olevilla hotellin
sijainti ja luokitus. Usein matkustavat ja hotelleissa yopyvit arvostivat hotellin sijaintia ja hotellin tarjoamia
palveluja, harvoin hotellissa yopyvit taas hintaa.

Kuluttajien nikemykset online-varaussivustoista olivat varsin my®nteisid, vaikka avoimet kommentit
antoivat vastakkaistakin kuvaa tilanteesta. Valtaosa piti sivustoja hyodyllisind, hotellihuoneen valintaa hel-
pottavina sekd hyvini tiedonldhteind erilaisista hotellivaihtoehdoista. Suurin osa kuluttajista myds luottaa
sivustoihin. Sen sijaan hinnanilmoittelun selkeydestd ja houkuttelevien tarjousten paikkansapitivyydestd
sekd sivustojen turvallisuudesta yleensi ei oltu yhtd yksimielisid — tai sitten niihin asioihin ei otettu kantaa
suuntaan eikd toiseen. Esimerkiksi melkein joka neljis kuluttaja toi esille, ettd houkuttelevat tarjoukset
pitivit harvoin paikkaansa maksamiseen saakka. Niin ikdin joka viides kuluttaja piti suoraan hotellista
varaamista turvallisempana vaihtoehtona kuin varausta online-varaussivustolta. Samoin viidennes vastaajista
piti osaa online-varaussivustojen tarjouksista huijauksina. Iin mukaan tarkasteltuna 25-34-vuotiaat kokivat
muita useammin sivustojen helpottavan hotellin valintaa ja huoneen varaamista. He myds luottivat sivus-
toihin muita enemmin kuin my®ds pitivit riittdvind sopimusehtojen pikaista silmdilyd varausta tehdessdin.
Naiset suhtautuivat miehid mydnteisemmin sivustoihin samoin kuin usein ulkomaille vapaa-ajanmatkoja
tekevit. Erityisesti perhetaloudet kokevat hydtyvinsi varaussivustojen kiytosta.

Mielenkiintoinen tulos tutkimuksessa oli kuluttajien kiyttdytyminen mahdollisissa ongelmatilanteissa. Jos
hotellihuone oli sekd varattu ettd maksettu online-varaussivustolla, puolet vastaajista ilmoitti hakevansa
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hyvitystd varaussivustolta, kolmasosa hotellilta. Jos huone taas oli varattu online-varaussivustolta, mutta
maksettu vasta paikan piilld hotellissa, lihes 70 prosenttia vaatisi hyvitystd suoraan hotellilta. Nuoret kulut-
tajat vaatisivat muita useammin hyvitystd online-varaussivustolta molemmissa tilanteissa, kun taas vanhemmat
kuluttajat kddntyisivdt suoraan hotellin puoleen. Kummassakin tapauksessa reilu kymmenesosa kuluttajista
el osannut sanoa mistd vaatisi hyvitystd. Tulokset osoittavat kuluttajilla olevan erilaisia kisityksid siitd, milcd
taholta ongelmaan tulisi hakea oikaisua. Kaikkinensa vaikuttaa siltd, ettei kuluttajille ole kovin selvii, kuinka
ongelmatilanteissa tulisi toimia ja miké kulloinkin olisi ensisijainen vastuutaho.

Kuluttajien viimeksi tekemii hotellihuonevarauksia tarkasteltaessa kivi ilmi, ettd online-varaussivustomark-
kinoilla on pari dominoivaa palveluntarjoajaa, joilla on vahva asema kuluttajien varauskiytinnoissa. Periti
70 prosenttia viimeisimmisté varauksista oli tehty joko Booking.com- tai Hotels.com-sivustolta, joita myds
yleisestikin ilmoitettiin kiytettivin eniten. Niiden lisiksi markkinoilla on lukuisa joukko muita palvelun-
tarjoajia, joiden hyodyntiminen on huomattavasti vihiisempad, eivitki ne ole kuluttajille tuttuja. Tuloksia
tarkasteltaessa huomiota kiinnittdd se, ettd moni vastaaja ilmoitti tehneensi viimeisimmin hotellihuoneva-
rauksen esimerkiksi trivago.fi- tai Momondo.fi-sivustolta, vaikka nimi ovat vain hotellihuoneiden vertailun
mahdollistavia sivustoja. Tamai kertoo siitd, etteivdt kuluttajat aina erota hotellien vertailusivustoja varaus-
sivustoista, vaan ne ndyttdytyvit kaikki samankaltaisina varaussivustoina kuluttajille. Lisiksi miltei joka
kymmenes kuluttaja ei osannut sanoa tai ei muistanut, milti sivustolta oli tehnyt viimeisimman varauksensa.
Myos timi saattaa olla merkki siitd, etteivit kuluttajat liheskiin aina tiedosta, milla sivustolla huonevaraus
lopulta tulikaan tehtya.

Tulosten mukaan viimeisin hotellihuonevaraus oli sujunut valtaosalla ongelmitta ja kuluttajien kisitykset
kiyttdmidstddn online-varaussivustosta olivat varsin mydnteiset: kiytettyd sivustoa pidettiin yleisesti luo-
tettavana, hotellivalikoimaa laajana sekd hotellihakua ja vertailua helppona. Huomattavan suuri osuus,
neljdsosa, vastaajista ei kuitenkaan osannut arvioida varaukseen jilkikiteen tehtivin muutoksen tekemisen
helppoutta, eiki liki kolmasosa vastaajista mydskiin kyennyt arvioimaan yhteydenoton helppoutta online-
varaussivuston asiakaspalveluun. Tami johtuu todennikaisesti siité, ettei kaikilla kuluttajilla ollut kokemusta
muutosten tekemisestd tai yhteydenotosta asiakaspalveluun. Edelld mainitut kaksi asiaa olivat my®&s juuri ne,
joiden helppoudesta kuluttajat olivat useimmin eri mielti: hieman vajaa viidesosa kuluttajista oli muutosten
tekemisen ja yhteydenoton helppoudesta eri mieltd. Tuloksia voidaan tulkita siten, ettd kuluttajat ovat tyy-
tyviisid asiointiin online-varaussivustoilla niin kauan kuin heilld ei ole tarvetta muutostentekoon tai asia-
kaspalveluun. Kun tarvetta varausten muuttamiseen tai asiakaspalveluun ilmenee, osalla kuluttajista alkaa
esiintyd myos ongelmia. Tama viittaa siihen, ettd varausten muuttaminen jilkikiteen ja yhteyden ottaminen
asiakaspalveluun ovat varaussivustojen "heikko kohta”. Erityisesti naiset ja 35-49-vuotiaat ndyttivit olevan
muita useammin tyytyviisid viimeisimmin hotellihuonevarauksensa sujuvuuteen. Myos alhainen koulutus,
30 000-50 000 euron vuositulot taloudessa ja useammin kuin kerran vuodessa ulkomaille matkustaminen
vaikuttivat myonteiseen suhtautumiseen.

Kolme neljisosaa kuluttajista ei ollut kohdannut ongelmia viimeisimman varauksen yhteydessi. Pieni osuus
kuluttajista ei osannut sanoa, oliko kokenut ongelmia vai ei. Lopuilla ongelmia esiintyi sekd varausvaiheessa
ettd paikan pailld hotellissa. Esimerkiksi kolme prosenttia kuluttajista ilmoitti, ettei saanutkaan huonetta
hotellissa sithen hintaan kuin online-varaussivustolla oli ilmoitettu. Yhti suurelle méirille kuluttajista kivi
ilmi paikan p#illd hotellissa, ettei varaus ollutkaan voimassa.

Tulokset osoittavat kuluttajien kiyttavin sivustoja ahkerasti hotellihuoneiden hintavertailuun: ainoastaan
yhdeksin prosenttia vastaajista ilmoitti, ettei ollut vertaillut hintoja lainkaan ennen viimeksi tekemiinsi
varaustaan. Tyypillisintd oli vertailla hintoja useammalla online-varaussivustolla, ndin kertoi toimivansa
lihes puolet vastaajista. Perusteellisinta vertailua tekivit ne 14 prosenttia kuluttajista, jotka vertailivat hintoja
online-varaussivustojen lisiksi my6s hotellien omissa myyntikanavissa. Nuoremmat, 18—34-vuotiaat kulut-
tajat vertailivat hintoja muita enemmin useammalla kuin yhdelld online-varaussivustolla, kun taas 50-79-
vuotiaat tekivit vertailua useammin vain yhdelld online-varaussivustolla.



Sopimusehtoihin tutustuminen varausvaiheessa ei ollut yhtd yleistd kuin hintojen vertailu: 70 prosenttia
kuluttajista tutustui kuitenkin vihintdin jossain mdirin yleisiin sopimusehtoihin sivustolla. Joka neljds
vastaaja ei tutustunut sopimusehtoihin, tyypillisimmiksi syyksi tihdn ilmoitettiin olevan luottamus online-
varaussivuston toimintaan. Huomionarvoinen seikka on, ettd lihes joka kymmenes vastaaja ei ollut [6ytinyt
sopimusehtoja sivustolta.

Kuluttajat olivat tyytyviisid sithen, miten huoneen lopullinen kokonaishinta oli ilmoitettu online-varaus-
sivustolla ja vain kaksi vastaajaa sadasta oli sitd mieltd, ettd hinta oli ilmoitettu episelvisti. Tosin joka
kymmenes vastaaja ei osannut sanoa, oliko huoneen kokonaishinta ilmoitettu selvisti vai epaselvisti. Liki 70
prosentille vastaajista sivustolla alun perin ilmoitettuun huonehintaan ei ollut tullut muutoksia myshem-
missd vaiheessa, mutta joka viides vastaaja kertoi hinnan muuttuneen joko varausvaiheessa tai paikan pialld
hotellissa huonetta maksettaessa. Jilleen kohtuullisen suuri, 13 prosentin joukko kuluttajia ei osannut sanoa
tapahtuiko hinnassa muutoksia. Osin kysymys voi olla siitd, ettei varausta pystytty palauttamaan mieleen
tilld tarkkuudella; osin siitd, ettei kuluttaja vilttimittd havaitse muutoksia, etenkin jos ne ovat euromairii-
sesti suhteellisen pienii.

Kaikkinensa tutkimustulokset antavat kuvan, ettd kuluttajat ovat omaksuneet online-varaussivustot osaksi
varauskdytintojddn, jopa siind madrin, ettd ne ovat jo paljolti syrjdyttineet hotellien omat myyntikanavat.
Varaussivustot ovat helpottaneet erityisesti hotellihuoneiden varaamista ulkomaan matkoilla. Nuorimmat
kuluttajat ovat parhaiten omaksuneet hotellihuoneen varaamisen verkossa. Online-varaussivustoja koskevat
nikemykset ovat pidosin mydnteisid ja suurimmalla osalla asiointi online-varaussivustolla sujuu ongelmitta
—ainakin niin kauan, kun kuluttajalla ei ole tarvetta tehdd muutoksia varaukseen tai olla yhteydessi varaussi-
vuston asiakaspalveluun. Silti monenlaisia ongelmia esiintyy osalla kuluttajista. Lisiksi merkillepantavaa on
se, ettd online-varaussivustoihin kohdistuu my6s monenmoista epitietoisuutta ja himmennysti esimerkiksi
siitd, miki lopulta olikaan sopimuskumppani ja minki tahon kanssa ongelmatilanteissa toimitaan. Siksi
kuluttajilta vaaditaan valppautta ja tarkkuutta niilld sivustoilla asioitaessa.

Tutkimustuloksia tulkittaessa on syytd muistaa, ettd kyselyyn vastanneet olivat valikoitunut joukko kuluttajia
— kuluttajia, joilla oli kokemuksia hotellihuoneen varaamisesta. Niin ollen ne edustavat kuluttajaryhmas,
joka on jossain miirin harjaantunut hyddyntimiin nettid tiedonhaussa ja hybdykkeiden ostamisessa. Kun
tillaiset kuluttajat tuovat esille varaussivustoilla esiintyvid epikohtia, niihin on suhtauduttava vakavasti.
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