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ESIPUHE

Digitaaliset alustat ovat nykyiin olennainen osa markkinoiden toimintaa, ja alustoja hyddyntivit laaja-
mittaisesti niin yritykset kuin kuluttajat. Siksi kilpailu- ja kuluttajaviranomaisten tulee seurata digitaalisten
alustojen toimintaa muuttuvassa markkinaympiristossi.

Kilpailu- ja kuluttajavirasto (KKV) julkaisi kesikuussa 2017 katsauksen, jossa tarkasteltiin digitaalisia
alustoja kilpailu- ja kuluttajaoikeudellisesta nikokulmasta. Tdmin johtopidtoksend pddtettiin tarkastella
alustaa my6s empiiriseesti jollakin rajatulla markkinalla.

Empiirisen tutkimuksen kohteeksi valittiin hotellihuoneiden sihkéiset varauspalvelukanavat. Elokuussa
2017 KKV toteutti hotelleille ja hotelliketjuille suunnatun kyselyn, jossa selvitettiin hotellien nikemyksid
sihkoisistd varauspalvelukanavista. Erityisend kiinnostuksen kohteena oli ns. laajojen pariteettilausekkeiden
poistuminen hotellien ja sihkéisten varauspalvelukanavien sopimusehdoista seki timin vaikutus hotellien
toimintaan ja erityisesti hinnoitteluun. Kyselyssi hyédynnettiin Euroopan komission kilpailupddosaston ja
kymmenen jisenvaltion kilpailuviranomaisen tekemii vastaavaa kyselyi.

Samanaikaisesti hotellikyselyn kanssa toteutettiin kuluttajille kysely, jossa selvitettiin kuluttajien nikemyksi
ja kokemuksia hotellien online-varaussivustoista. Niin saatiin selvitettyd samaan aikaan niin hotellien kuin
kuluttajien nikemyksii tiltd markkinalta.

Tami tutkimusraportti sisiltdd hotelleille suunnatun kyselyn tulokset. Tulosten analysoinnista ja raportin
kirjoittamisesta ovat vastanneet erikoistutkija Mika Saastamoinen, erikoistutkija Katja Jarveld ja tutkimus-
paillikkdé Anu Raijas. Kyselylomakkeen teknisestd toteutuksesta vastasi tutkimusassistentti Taina Pohjoisaho.
Tyoryhmidin ovat kuuluneet lisiksi kilpailuasiainneuvos Tom Bjorkroth seki kilpailuasiainneuvos Mika
Hermas.

Kilpailu- ja kuluttajavirasto kiittdd koko tyéryhmid seki kaikkia niitd viraston tyontekijoitd, jotka antoivat
arvokasta palautetta hankkeen aikana.

Helsingissi joulukuussa 2017

Juhani Jokinen
pidjohtaja
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1 JOHDANTO

Hotellihuoneiden vilitys sihkoisissd varauspalvelukanavissa (OTA!) on yleistynyt viime vuosina. Sihkoisid
varauspalvelukanavia ovat mm. Booking.com, Hotels.com ja Expedia. Ilmi6 on kiinnostava my®és kilpailu-
viranomaisten nikokulmasta, ja erityisesti varauspalvelukanavien pariteettichdot ovat olleet eri maiden kil-
pailuviranomaisten tutkinnan kohteena. Pariteettichdot koskevat huoneiden saatavuutta ja hintoja. Ehdot
toteutetaan sopimuksissa ns. suosituimmuuslausekkein (MFN-lauseke?). Laaja MFN-lauseke tarkoittaa siti,
ettd varauspalvelukanava edellyttdd, ettd sen kautta tarjottava hinta, saatavuus tms. ehto on vihintéiin yhti
hyvi kuin hotellin muille kanaville tarjoama ehto. Kapea MFN-lauseke puolestaan tarkoittaa sitd, ettd vara-
uspalvelukanava edellyttad, ettd sen kautta tarjottava hinta, saatavuus tms. ehto on vihintiin yhti hyvi kuin
hotellin itsensi asiakkailleen ns. online-kanavissa® tarjoama ehto.

EU:ssa useat kansalliset kilpailuviranomaiset ovat vuodesta 2010 lihtien tutkineet sihkoisten varauspalvelu-
kanavien kiyttdmid pariteettilausekkeita. Eri maiden kilpailuviranomaiset ovat kiyttineet erilaisia lihesty-
mistapoja. Saksan viranomaiset kielsivit joulukuussa 2015 pariteettilausekkeet, kun taas Ranskassa, Italiassa
ja Ruotsissa on hyviksytty sitoumuksia, joissa Booking.com luopui laajoista MFN-lausekkeista, mutta
jatti kapeat MFN-lausekkeet voimaan. Tilld hetkelld Booking.comin ja Expedian laajat pariteettichdot on
poistettu sopimuksista koko ETA-alueella, myds Suomessa. Tamin lisiksi Ranskassa ja Itdvallassa kaikki
pariteettilausekkeet on erityislainsdidinnolld siddetty toimeenpanokelvottomiksi.

Sddntomuutosten tuloksena tapahtuneen laajojen MFN-lausekkeiden poistumisen tulisi mahdollistaa
aiempaa paremmin sekd hotellien ettd varauspalvelukanavien keskindisen kilpailun viridmisen erityisesti
hinnan suhteen. Siksi kymmenen EU-jisenvaltion kilpailuviranomaiset sekd Euroopan komission kilpai-
lupiiosasto tekivit vuonna 2016 tutkimuksen®, jossa tutkittiin laajojen pariteettilausekkeiden poistumista
hotellien ja varauspalvelukanavien sopimusehdoista sekd sitd, miten hotellit ovat hyddyntineet vapausas-
teiden lisadntymistd etenkin hinnoittelussa. Kilpailu- ja kuluttajavirasto (KKV) toteutti Suomessa samankal-
taisen hotelleille suunnatun kyselytutkimuksen toistamalla osan edelld mainitun tutkimuksen kysymyspat-
teristosta. Tutkimuksen tulokset kerrotaan tissd raportissa.

1 OTA = online travel agency

2 MFN = most favoured nation

3 Online-kanavilla tarkoitetaan yleisélle saatavilla olevia verkkosivuja, erotuksena offline-kanavista kuten puhelin, kanta-asiakas-
ohjelmat ja paikan piilld varaaminen.

4 http:/lec.europa.eu/competition/ecn/hotel_monitoring_report_en.pdf
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2 KYSELYN TOTEUTUS

KKV:ssa toteutetun kyselyn pohjana oli edelldi mainittu vuonna 2016 kymmenessi EU-maassa tehty
tutkimus. Koska kysely pdidtetiin toteuttaa pddpiirteissian samanlaisena, KKV kiytti kyselyssidan komission
ja kymmenen jisenmaan toteuttaman kyselyn kysymyksid suomeksi ja ruotsiksi kdannettyini. Lomake tes-
tattiin etukiteen kahdella vastaajajoukkoon kuuluvalla henkil6lld, jotta voitiin varmistua lomakkeen toimi-
vuudesta ja termien oikeellisuudesta suomen kielelld. Ennen aineiston keruun aloittamista kyselystd infor-
moitiin myos Matkailu- ja Ravintolapalvelut MaRaa. MaRa tiedotti kyselystd jisenistoddn ja kannusti heitd
vastaamaan sithen. MaRalta saatiin my®s sithen kuuluvien suomalaisten hotellien ja hotelliketjujen sihko-
postiosoitteet. MaRan jisenyritysten liikevaihto kattaa yli 85 prosenttia toimialan koko liikevaihdosta’.

2.1 Kyselyn tavoite

Kyselyn tavoitteena oli selvittdd laajojen pariteettilausekkeiden poistumista hotellien ja sihkoisten varaus-
palvelukanavien sopimusehdoista seki sitd, miten hotellit ovat hyddyntineet vapausasteiden lisddntymistd
etenkin hinnoittelussa. Kysely oli luonteeltaan markkinoita kartoittava, ja siini saatiin arvokasta ja uutta
tietoa hotellien ja hotelliketjujen sekd sihkoisten varauspalvelukanavien vilisestd suhteesta ja erityisesti hin-
noitteluun ja huoneiden saatavuuteen liittyvistd toimintatavoista Suomessa. Tutkimus tuotti myds tietoa
varauspalvelukanavien merkityksesti ja roolista hotelleille ja hotelliketjuille.

KKYV toteutti samaan aikaan my®és kuluttajille suunnatun kyselyn sahkoisten varauspalvelukanavien kiytdsti.
Siini selvitettiin kuluttajien mielipiteitd ja kdyttdkokemuksia. Tarkastelun kohteena olivat kuluttajien suh-
tautuminen online-varaussivustoihin yleensi, heiddn varauskdytintonsi ja hotellinhuoneen valintaan vai-
kuttavat asiat kuin myos heidin kokemuksensa viimeksi online-varaussivustolla tehdyistd hotellihuonevara-
uksista. Tamin kyselyn tulokset raportoidaan omassa julkaisussaan®.

2.2 Aineiston hankinta

Kysely kohdennettiin Suomessa toimiville hotelliketjuille ja yksittiisille hotelleille. Kyselylomake toteutettiin
Webropol-kyselytutkimusty6kalulla, jonka avulla voidaan toteuttaa kyselyjd ja kerdti aineistoja verkossa.

Valmiin kyselylomakkeen linkki lihetettiin elokuussa 2017 yhteensi 378:aan sihkdpostiosoitteeseen.
Kymmenen sihképostia ei mennyt perille eli lomakkeen vastaanotti 368 hotellia. Lisiksi yksi lomakkeen vas-
taanottanut ei kuulunut endi tutkimuksen kohdejoukkoon, koska oli lopettanut hotellitoiminnan. Vastaus-
aikaa kyselyyn annettiin kaksi viikkoa. Mairdaikaan mennessi 115 vastaajaa vastasi suomenkieliseen lomak-
keeseen ja kolme ruotsinkieliseen. Yhteensd vastaajia oli siis 118. Kyselyyn vastasi lihes joka kolmas lomakkeen
saanut, mitd voidaan pitdd hyvini maarini.

2.3 Aineiston kuvaus

Vuonna 2016 Suomessa oli 607 hotellia, joiden kapasiteetti oli yhteensi 50 368 huonetta (vuosikeskiarvo)”.
Suurimmat hotelliketjut vuoden 2016 lopussa esitellddn taulukossa 1. Vuonna 2015 koko majoitussektorin
myynnin arvo oli 1,4 miljardia euroa.

N

https://www.mara.fi/mara/maran-jasenet

6 Jirveli K, Raijas A (2017) Kuluttajien nikemyksii ja kokemuksia hotellihuoneiden online-varaussivustoista. Kilpailu- ja kuluttaja-
viraston Selvityksid 5/2017.

7 hups://mara.fi/site/attachments/Taskutilastol6_04042017.pdf



Taulukko 1.  Suurimmat hotelliketjut, toimipaikkojen maara ja huoneiden maara joulukuussa 20168,

Toimipaikkojen maara Huoneiden maara
S-ryhmé 53 9777
Restel 44 7 606
Scandic Hotels 28 5501
Finlandia Hotels 17 1154
Kamp Group 9 1194

Kyselyyn vastanneista hotelleista (n = 118) 42 prosenttia (49 kpl) kuului hotelliketjuun. Yleisimmin hotelli
kuului Sokos Hotels -ketjuun, johon kuului kaksi kolmesta (67 % / 33 kpl) ketjuun kuuluvista hotelleista.’

Hotellien kiytossi olevista myyntikanavista hotellin vastaanotto, puhelin, hotellin omat verkkosivut kaikille
asiakkaille sekd sihkoposti olivat kiytdssd lihes kaikissa hotelleissa. Sihkoisistd varauspalvelukanavista ylei-
simmin olivat kdytdssi Booking.com, Expedia, Hotels.com sekd HRS.

Hotellin vastaanotto

Puhelin

Hotellin omat verkkosivut kaikille asiakkaille
Hotellin oma verkkopalvelu kanta-asiakkaille
Sahkoposti

GDS (Global Distribution System)
Myyntipalvelu (hotellin tai keskusvaraamo)
Leisurematkatoimistot

Liikematkatoimistot

Sopimusasiakkaat
Booking.com
Hotels.com
HRS
Expedia
roomsXXL |
Agoda.com |
Supersaver.fi |
ebookers | I
Muu sdhkoinen varauspalvelukanava, mika? |

0 20 40 60 80 100

Kuva 1. Hotellien kdytdssa olevat myyntikanavat (n = 118), % vastaajista.

Kyselyyn vastanneet hotelliketjuun kuuluvat hotellit olivat sekd liikevaihdoltaan ettd huonemiiriltdin
suurempia kuin ketjuun kuulumattomat hotellit.

Taulukko 2. Hotelliketjuun kuuluvien ja kuulumattomien hotellien jakautuminen vuosittaisen liikevaihdon mukaan.

Liikevaihto Osuus ketjuun kuuluvista Osuus ketjuun kuulumattomista
hotelleista (%), n = 49 hotelleista (%), n = 69
0-1000 000 € / vuosi 2 35
1000 001-5 000 000 € / vuosi 52 56
5 000 001-10 000 000 € / vuosi 32 6
Y[i 10 000 000 € / vuosi 14 3
100 100

8  https://www.mara.fi/site/attachments/Taskutilasto16_04042017.pdf
9 Kysely ldhetettiin ainoastaan ketjujen ketjuohjauksesta vastaaville tahoille. Useimmilta ketjuilta saatiin siten vain yksi vastaus. S-ryhmin
hotellien osalta kyselyn saanut taho vilitti kyselyn kaikille ketjun hotelleille, joista suuri osa lihetti omat vastauksensa kyselyyn.

1
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Taulukko 3. Hotelliketjuun kuuluvien ja kuulumattomien hotellien jakautuminen huoneiden lukum&aardan mukaan.

TP ——— Osuus ketjuun kuuluvista hotelleista (%), Osuus ketjuun kuulumattomista
n =49 hotelleista (%), n = 69
alle 100 huonetta 17 83
101-200 huonetta 43 14
201-300 huonetta 24 2
yli 300 huonetta 15 2
99 101

2.4 Aineiston rajoitukset

Vaikka kyselyn vastausprosentti oli sangen hyvi, kyselyyn vastanneiden hotellien lukumiiri oli silti melko
pieni. Erityisen pieneksi vastaajamiiri jii sellaisissa kysymyksissi, jotka oli suunnattu vain osalle vastaaja-
joukosta (esim. hotelleille, jotka olivat tarjonneet jollakin sihkéiselld varauspalvelukanavalla alempaa huo-
nehintaa kuin hotellin omilla verkkosivuilla). Pienet vastaajamiirit heikentdvit tulosten yleistettdvyytti.

Joidenkin vastaajien antamat vastaukset olivat keskeniidn epijohdonmukaisia, miki antaa aiheen epiilld, ectd
kysymyksii ei ole aina ymmirretty tdysin oikein tai vastaamisessa on oltu huolimattomia. Niitd tapauksia ei
kuitenkaan ollut kovin monta.

Hotelliketjuihin kuuluvista hotelleista suurin osa kuului Sokos Hotels -ketjuun. Sen vuoksi niiden hotellien
vastaukset korostuvat tuloksissa.

2.5 Analyysimenetelmat

Aineistoa analysoitiin suorilla jakaumilla ja ristiintaulukoinnilla. Ristiintaulukoinnit on tehty vain sellaisista
kysymyksisti, joissa on ollut vihintiin 80 vastaajaa. Ristiintaulukoinneissa on kiytetty selittivind muut-
tujina hotellien liikevaihtoa, huoneiden lukumairai, hotelliketjuun kuulumista/kuulumattomuutta seki
vastaajan tyytyviisyyttd sihkoisiin varauspalvelukanaviin. Ristiintaulukoinnin tuloksista raportoidaan aino-
astaan tilastollisesti merkitsevit erot.



3 TULOKSET

3.1 Sahkoisten varauspalvelukanavien merkitys hotelleille

Vastaajat pitivit sihkdisid varauspalvelukanavia tirkeind hotellinsa litketoiminnalle. Nelja viidestd vastaajasta
piti niitd joko erittdin tirkeind tai tirkeind. Melko tirkeind niitd piti 11 prosenttia vastaajista ja ei kovin
tirkeini seitsemin prosenttia vastaajista. Yksikiidn vastaaja ei ilmoittanut, ettd sihkéiset varauspalvelukanavat
olisivat hotellille ”ei lainkaan tirkeitd”.

Ei lainkaan tarkeita
Ei kovin tarkeita
Melko tdrkeita
Térkeitd

Erittdin tarkeitd

Ei osaa sanoa

0 20 40 60

Kuva 2. Sahkdisten varauspalvelukanavien tarkeys hotellien liiketoiminnalle (n = 118), % vastaajista.

Sihkoiset varauspalvelukanavat olivat tirkeitd hotelleille ennen kaikkea siksi, ettd ne lisddvit hotellin niky-
vyyttd, kuten taulukosta 4 nihddin. Lihes kaikki vastaajat olivat sitd mieltd, ettd sihkoiset varauspalveluka-
navat lisaavit heiddn hotellinsa nikyvyyttd. Puolet vastaajista piti sahkoisid varauspalvelukanavia kustannus-
tehokkaana tapana markkinoida hotellia. Toisaalta taas enemmistd vastaajasta oli sitd mieltd, ettd sihkdiset
varauspalvelukanavat rajoittavat heidin hotellinsa toimintavapautta. Samoin enemmisté oli sitd mieltd, ettd
varauspalvelukanaville maksettava provisiopalkkio ei vastaa saatua hyotyd. Hotelliketjuun kuuluvien hotellien
vastaajat olivat selvisti useammin sitd mieltd, ettd varauspalvelukanavat rajoittavat hotellin toimintavapautta.

Kaikkiaan kyselyyn vastanneista hotelleista vajaa kolmannes (36 kpl) oli tyytyviisid sihkoisiin varauspalve-
lukanaviin ja joka seitsemis (17 kpl) tyytymattomii sihkoisiin varauspalvelukanaviin. Yli puolet vastaajista
(65 kpl) sijoittui tyytyviisyyden ja tyytymittomyyden vilimaastoon.'

Taulukko 4. S&hkoisten varauspalvelukanavien merkitys hotelleille (n = 118), % vastaajista.
. . Jokseenkin Ei samaa Jokseenkin Tdysin .
Taysin eri . - Ei osaa
e eri eika samaa samaa
mielta o L o o sanoa
mielta eri mielta mielta mielta
S.,a.h.ko_l.set vare'\uspalvg_lukanav?t 1 3 3 19 75 0
lisadvat hotellimme nakyvyytta.
Sahkdiset varauspalvelukanavat
ovat kustannustehokas tapa 12 30 7 30 21 1
markkinoida hotelliamme.
Sahkoiset varauspalvelukanavat
rajoittavat hotellimme toiminta- 9 20 1 31 29 0
vapautta.
Sahkoisille varauspalvelukana-
ville maksettava provisiopalkkio 16 37 14 27 3 3
vastaa saamaamme hyotya.

10 Vastaajien tyytyviisyyden tarkastelemiseksi taulukossa 4 nikyvisti neljistd viictimastd muodostettiin uusi muuttuja. Vittdmiin
saaduista vastauksista laskettiin keskiarvo, josta muodostettiin uusi muuttuja. Uudessa muuttujassa tyytyviisiksi vastaajiksi tul-
kittiin ne, jotka olivat olleet viittimisti keskimiirin jokseenkin tai tdysin samaa mielti (keskiarvot 4-5), ja tyytymaittomiksi ne,
jotka olivat olleet viittimistd keskimiirin jokseenkin tai tiysin eri mieltd (keskiarvot 1-2). Titd muuttujaa kiytettiin myds selit-

tdvind muuttujana ristiintaulukoinneissa.
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Hotellit tarjosivat huoneitaan tyypillisesti useilla sihkoisilld varauspalvelukanavilla. Kolmasosa hotelleista
kidytti vihintddn viittd varauspalvelukanavaa.

Yhdella
Kahdella
Kolmella

Neljalla

Viidella tai useammalla

1 1 1 1 1 1

0 5 10 15 20 25 30 35

Kuva 3. Hotellien kdyttamien sahkdisten varauspalvelukanavien lukumaara (n = 118), % vastaajista.

3.2 Alemman huonehinnan tarjoaminen sahkdisella varauspalvelukanavalla

Viidesosa hotelleista (23 kpl) oli tarjonnut vihintdin yhdelld sihkoiselld varauspalvelukanavalla alempaa
huonehintaa kuin hotellinsa tai hotelliketjunsa omilla verkkosivuilla. Osuus oli hyvin samanlainen kym-
menessd muussa jasenmaassa tehdyissd vastaavassa kyselyissd. Lahes kaikki alempaa huonchintaa tarjonneet
hotellit olivat hotelliketjuun kuulumattomia.

Alempaa hintaa oli tarjottu enimmikseen uusien asiakkaiden houkuttelemiseksi sekd hotellin nikyvyyden
parantamiseksi. Kolme neljistd alempaa hintaa tarjonneista 23 hotellista oli tehnyt sen houkutellakseen asi-
akkaita, joita he eivit mielestdin olisi tavoittaneet omien verkkosivujensa kautta. Alempaa hintaa tarjonneista
hotelleista kaksi kolmesta oli tehnyt sen parantaakseen hotellinsa nikyvyyttd kyseiselld sihkoiselld varauspal-
velukanavalla. Muina syind alempien hintojen tarjoamiselle mainittiin tarjoukset (esim. “dkkilihdot”), jotka
nostavat hotellin kiyttoastetta hiljaisempina aikoina, varauspalvelukanavan kanta-asiakkaiden (esim. Booking.
comin Genius) tavoittaminen, varauspalvelukanavan pienemmit provisiot sekd varauspalvelukanavan vaati-
mukset edullisimman hinnan tarjoamisesta heidin sivuillaan.

Suurin osa alempaa hintaa tarjonneista hotelleista oli kuitenkin tehnyt sitd harvoin (vihemmin kuin nel-
jsosan ajanjaksosta). Muutama hotelli oli tehnyt tarjonnut alempaa hintaa joskus (vihemmin kuin puolet
ajanjaksosta), kaksi hotellia usein (enemmin kuin puolet ajanjaksosta) ja kaksi jatkuvasti (koko ajanjakson
ajan).

Sihkoiselld varauspalvelukanavalla tarjotut hinnanalennukset olivat yleensi melko pienid. Tyypillisimmin
oli tarjottu 5-10 prosenttia alempia hintoja kuin hotellin omilla verkkosivuilla ilmoitetut hinnat. Muutama
hotelli oli tarjonnut alle viiden prosentin tai 10-20 prosentin alennusta varauspalvelukanavalla. Vain yksi
hotelli oli tarjonnut 20-30 prosenttia alennusta varauspalvelukanavalla.

Sihkoisilld varauspalvelukanavilla tarjottujen alempien hintojen seurauksena vastaajat olivat havainneet
ennen kaikkea myynnin kasvun kyseisen kanavan kautta sekd hotellin nikyvyyden parantumisen kysei-
selld kanavalla. Harvinaisempina vaikutuksina mainittiin myynnin kasvaminen hotellin omilla seki kaikilla
kanavilla. Kaksi vastaajaa ei ollut havainnut mitian vaikutuksia.

Suurin osa hotelleista (81 %) ei ollut tarjonnut sihkoisilld varauspalvelukanavilla omia verkkosivujaan
alempia huonehintoja. Yleisimpini syyni tihin oli se, ettei hotelli halunnut sen hintojen olevan omilla verk-
kosivuilla korkeammat kuin sihkoisilld varauspalvelukanavilla (84 % tisti joukosta). Tama syy oli yleisempi
hotelliketjuun kuuluvilla, joista lihes jokainen mainitsi timin syyn. Varauspalvelukanaviin tyytymictdmit
vastaajat mainitsivat timén syyn useammin kuin varauspalvelukanaviin tyytyviiset hotellit. Toiseksi yleisin



peruste oli, ettd hotelli ei halunnut menettii varauksia omista suoramyyntikanavistaan (56 % tistd joukosta).
Varauspalvelukanaviin tyytymittdmit vastaajat mainitsivat timdn syyn useammin kuin varauspalveluka-
naviin tyytyviiset hotellit. Ndmi kaksi syytd olivat yleisimmit syyt myds kymmenessd muussa jisenmaassa
tehdyissd kyselyissi. Jotkut vastaajat mainitsivat syyksi myos sen, ettd eri huonchintojen tarjoaminen eri
myyntikanavissa koettiin liilan monimutkaiseksi (19 % tistd joukosta). Avovastauksissa jotkut mainitsivat
syyksi my®s sen, ettd sopimusehtojen mukaan hotellit eivit saa omilla sivuillaan tarjota korkeampaa hintaa
(hintapariteetti) ja ettd varauspalvelukanavien perimit provisiot ovat niin suuria, ettd alempien hintojen
tarjoaminen niilld ei olisi taloudellisesti kannattavaa. Yksi vastaaja mainitsi syyksi sen, ettd hotelli ei halua
vahvistaa kuluttajien mielikuvaa siiti, ettid varauspalvelukanavat tarjoavat edullisempia hintoja kuin hotellit.
Yksi vastaaja mainitsi syyksi sen, ettd hotelli tdyttyy ilman hinnanalennuksiakin.

Emme halua, ettd hinnat omilla verkkosivuillamme ovat
korkeammat kuin sdhkdiselld varauspalvelukanavalla.

Emme halua menettaa varauksia hotellin suoramyynti-
kanavista sahkdisilld varauspalvelukanavilla.

Eri huonehintojen tarjoaminen eri myynti-
kanavissa on liilan monimutkaista.

Muut syyt

0 20 40 60 80

Kuva 4. Hotellien ilmoittamat syyt sille, etta ne eivat ole tarjonneet alempia hintoja sdhkoisten varauspalvelukanavien
kautta (n = 95), % vastaajista.

3.3 Korkeamman huonehinnan tarjoaminen sahkdéiselld varauspalvelukanavalla

Runsas neljinnes hotelleista (32 kpl) oli tarjonnut vihintian yhdelld sihkdiselld varauspalvelukanavalla kor-
keampaa huonchintaa kuin hotellinsa tai hotelliketjunsa omilla verkkosivuilla. Kymmenessi muussa jisen-
valtiossa tehdyissi kyselyissd ndiden hotellien osuus oli suurempi, 40 prosenttia.

Sihkoisilld varauspalvelukanavilla tarjottujen korkeampien hintojen seurauksena hieman alle puolelle niistd
hotelleista varauspalvelukanava huomautti hintaerosta. Lihes yhti monen hotellin myynti hotellin omien
kanavien kautta oli lisiantynyt. Neljinnekselld korkeampaa huonehintaa tarjonneista hotelleista myynti
kyseisen sihkoisen varauspalvelukanavan kautta oli vihentynyt ja yhtd moni oli huomannut, ettd hotellin
nikyvyys kyseiselld sihkoiselld varauspalvelukanavalla heikkeni korkeampien hintojen vuoksi. Yksikdin
hotelli ei ollut kokenut sellaisia seurauksia, ettd sihkéinen varauspalvelukanava olisi nostanut provisioitaan
tai poistanut hotellin sivustoltaan korkeampien hintojen vuoksi. Runsas neljinnes korkeampaa huonchintaa
tarjonneista vastaajista ei ollut havainnut mitdin seurauksia siitd, ettd he olivat tarjonneet sahkoiselld varaus-
palvelukanavalla korkeampaa hintaa.

Sihkoisen varauspalvelukanavan yhteydenoton seurauksena kaksi kolmasosaa niistd hotelleista muutti
sihkoisen varauspalvelukanavan hintoja niin, ettd ne olivat linjassa hotellien omilla myyntikanavilla olevien
hintojen kanssa. Kolmasosa yhteydenoton saaneista hotelleista ei reagoinut varauspalvelukanavan yhteen-
ottoon mitenkidn ja piti hintaeron ennallaan.

Suurin osa korkeampaa hintaa tarjonneista hotelleista oli tehnyt sitd vain harvoin tai joskus. Neljdsosa ndistd
hotelleista oli tehnyt sitd harvoin (vihemmin kuin neljisosan ajanjaksosta) ja kolmasosa oli tehnyt sitd
joskus (vihemmain kuin puolet ajanjaksosta). Toisaalta neljisosa niistd hotelleista oli tarjonnut korkeampaa
hintaa jatkuvasti (koko ajanjakson ajan) ja muutama usein (enemmain kuin puolet ajanjaksosta). Kymme-
nessi muussa jisenvaltiossa hotellit olivat tarjonneet jollakin varauspalvelukanavalla korkeampaa hintaa
selvisti useammin kuin Suomessa.

Tyypillisimmin sidhkéiselld varauspalvelukanavalla tarjotut hinnat olivat 5-10 prosenttia korkeampia kuin
hotellin omilla verkkosivuilla ilmoitetut hinnat. Tillaista hintaa oli tarjonnut yli puolet niistd hotelleista.

15



16

Runsas neljinnes niistd hotelleista oli tarjonnut alle viisi prosenttia korkeampaa hintaa, kuudesosa oli
tarjonnut 10-20 prosenttia korkeampaa hintaa ja yksi hotelli 20-30 prosenttia korkeampaa hintaa.

Suurin osa kyselyyn vastanneista hotelleista (73 %) ei ollut tarjonnut sihkéisilld varauspalvelukanavilla omia
verkkosivujaan korkeampia huonehintoja. Yleisimpini syynd tihdn mainittiin se, ettd sihkdinen varaus-
palvelukanava ei salli titd tehtidvin (65 % tistd joukosta). Varauspalvelukanaviin tyytymittdmit vastaajat
mainitsivat timéin syyn useammin kuin varauspalvelukanaviin tyytyviiset hotellit. Toiseksi yleisin syy (52 %
tistd joukosta) oli, ettd vastaaja piti todennikdiseni, ettd sihkdinen varauspalvelukanava rankaisisi hotellia
esimeriksi rajoitetumpana nikyvyyteni, heikompana statuksena, korkeampana provisiona tai sivustolta pois-
tamisena. Nami kaksi olivat yleisimmit syyt myos kymmenessd muussa jisenvaltiossa tehdyissd kyselyissi.
Osa hotelleista (16 % tistd joukosta) ei ollut tarjonnut korkeampia hintoja sihkéiselld varauspalvelukana-
valla sen vuoksi, ettd eri hintojen tarjoaminen eri myyntikanavissa koettiin lilan monimutkaiseksi: sekavaksi
tai lilan tydlddksi hotellin resursseihin nihden. Kaksi hotellia ei ollut tarjonnut korkeampia hintoja sih-
koiselld varauspalvelukanavalla sen takia, ettd ei nihnyt siind mitddn hyotyji ja kaksi sen siksi, ettd saman
hinnan tarjoaminen on helppoa. Yksi hotelli halusi periaatteesta tarjota asiakkaille samaa hintaa, yksi hotelli
vetosi hintapariteettiin ja yksi hotelli moitti vddristynyttd kilpailua, jossa hotelli ei saa tarjota haluamiaan
hintoja haluamiinsa jakelukanaviin.

3.4 Erihintojen tarjoaminen eri sahkagisilla varauspalvelukanavilla

Kyselyyn vastanneista 118 hotellista 100 tarjosi huoneitaan useammalla kuin yhdelld sihkoiselld varauspal-
velusivustolla. Niistd hotelleista 22 oli tarjonnut eri hintaa eri varauspalvelukanavalla. Hotelliketjuun kuu-
lumattomat hotellit tekivit titd selvisti useammin kuin hotelliketjuun kuuluvat. Suomen tulos on hyvin
samanlainen kuin kymmenessi muussa jisenvaltiossa tehdyissi kyselyissd saatu tulos.

Yleisimmin muita varauspalvelukanavia alempaa hintaa oli tarjottu Booking.comille, Expedialle seki Hotels.
comille, jotka ovat myos yleisimmit hotellien kidyttdmit varauspalvelukanavat. Muita alempaa hintaa oli
jonkin verran tarjottu myds HRS:lle, ebookersille, Agoda.comille seki JacTravelille.

Yleisin syy alempien hintojen tarjoamiselle joillekin sihkéisille varauspalvelukanaville oli tavoite parantaa
hotellin nikyvyyttd kyseiselld kanavalla. Tamai oli yleisin perustelu myos kymmenessi muussa jasenvaltiossa
tehdyssd kyselyssi. Muina syind mainittiin alennuskampanjat, kohdennettu markkinointi, myynnin vauh-
dittaminen, kyseisen kanavan alhaisin provisio sekd tukkurin méirittdima hinta.

Alinta hintaa ilmoittavan sihkoisen varauspalvelukanavan huonehinnat olivat tyypillisimmin 5-10 pro-
senttia alempia kuin korkeinta hintaa ilmoittavan varauspalvelukanavan hinnat.

0-5 % alempia
5-10 % alempia
10-20 % alempia
20-30 % alempia
yli 30 % alempia

Emme osaa sanoa

1

0 2 4 6 8 10

Kuva 5. Alinta huonehintaa ilmoittavan sdhkéisen varauspalvelukanavan hinta verrattuna korkeinta hintaa ilmoittavan
sdhkoisen varauspalvelukanavan hintaan (n = 22), kpl vastaajista.



Yleisin seuraus korkeampien huonehintojen tarjoamisesta joillakin sihkéisilld varauspalvelukanavilla oli, ettd
myynti kyseisen kanavan kautta viheni. Puolet eri hintaa tarjonneista vastaajista mainitsi ndin tapahtuneen.
Joissakin tapauksissa sihkoinen varauspalvelukanava otti hotelliin yhteyttd ja mainitsi hintaerosta. Joissakin
tapauksissa taas hotellin nikyvyys kyseiselld kanavalla huononi. Yhti hotellia uhattiin varauspalvelukanavalta
poistamisella korkeamman hinnan vuoksi. Kolmasosa eri hintaa tarjonneista vastaajista ei ollut havainnut
mitdin vaikutuksia.

Vajaa puolet eri hintaa tarjonneista vastaajista kertoi, ettd sihkéinen varauspalvelukanava oli ottanut yhteyttd
hotelliin hintaeron vuoksi. Lihes kaikki yhteydenoton saaneet hotellit muuttivat timin seurauksena hintoja
niin, ettd ne olivat linjassa muiden varauspalvelukanavien hintojen kanssa. Yhden vastaajan mukaan yhtey-
denotto johti uusiin neuvotteluihin sopimusehdoista kyseisen varauspalvelukanavan kanssa ja toinen vastaaja
kertoi, ettd he eivit reagoineet yhteydenottoon mitenkdin, vaan pitivit hintaeron ennallaan.

Niilla sihkoisilld varauspalvelukanavilla, joilla oli tarjottu alhaisimpia huonehintoja, oli tyypillisimmin
seurauksena myynnin kasvua tai nikyvyyden parantumista kyseiselld kanavalla. Muutama vastaaja ei ollut
havainnut minkainlaisia vaikutuksia.

Vain kaksi hotellia oli tarjonnut sihkoiselli varauspalvelukanavalla alempia huonehintoja vastikkeeksi
alemmasta provisiosta. Alemman provision vuoksi edullisempaa hintaa oli tarjottu Booking.comille, Hotels.
comille sekd Hotelbedsille.

Suurin osa hotelleista ei ollut tarjonnut eri hintaa eri sihkoisille varauspalvelukanaville. Yleisin syy siihen
oli se, ettd hotellin sopimus sihkoisen varauspalvelukanavan kanssa ei mahdollista eri hintojen tarjoamista
eri sivustoilla (53 % tistd joukosta). Lihes yhti yleinen syy (50 % tistd joukosta) oli se, ettd hotellit pitivit
todennikdisend, ettd muut varaussivustot rankaisisivat hotellia (esim. rajoitettuna nikyvyytend, heikompana
statuksena, korkeampana provisiona tai sivustolta poistamisena) siitd, ettd se olisi tarjonnut jollain varaussi-
vustolla alempaa hintaa. Hotelliketjuun kuuluvat hotellit olivat yleisemmin huolissaan varaussivustojen ran-
kaisusta kuin ketjuihin kuulumattomat hotellit. Kolmanneksi yleisin syy (45 % tistd joukosta) oli se, ettd
hotelli ei nihnyt mitdin syytd kohdella eri tavalla sihkoisid varauspalvelukanavia, joiden kanssa he tekivit
yhteistyotd. Joka kuudes vastaaja tistd joukosta ilmoitti syyksi sen, ettd mikili he tarjoaisivat vain jollain
sihkoiselld varauspalvelukanavalla alempaa hintaa, sopimusten pariteettiklausuulit pakottaisivat heidit tar-
joamaan titd korkeampia hintoja omissa myyntikanavissaan. Yhtd suuri osa vastaajista kertoi syyksi sen,
ettd eri hintojen tarjoaminen eri myyntikanavissa on liilan monimutkaista tai hotellilla ei ole IT-valmiuksia
tarjota eri hintoja eri kanavissa. Muutama hotelli ei tiennyt, ettd heidin olisi mahdollista tarjota eri hintaa eri
varaussivustolla. Tdssd suomalaisten hotellien antamat vastaukset poikkesivat jonkin verran muiden maiden
hotellien antamista vastauksista. Kymmenessi muussa jisenvaltiossa vain kolmasosa hotelleista kertoi syyksi
sen, ettd sopimus ei mahdollistanut eri hintojen tarjoamista, tai ettd vastaajat pitivit todennikoisend muiden
varaussivustojen toteuttamaa rankaisua, kun Suomessa noin puolet vastaajista mainitsi nima syyt.

Vain kaksi hotellia oli tarjonnut jollain sahkoiselld varauspalvelukanavalla parempaa huoneiden saatavuutta vas-
tikkeeksi alemmasta provisioista. Molemmissa tapauksissa parempaa saatavuutta oli tarjottu Booking.comille.

3.5 Hotellien nakékulmia sahkdisiin varauspalvelukanaviin

Kyselylomakkeen lopussa vastaajilla oli mahdollisuus antaa palautetta ja tuoda esiin mielestddn tirkeitd
hotellinhuoneiden sihkoisiin varauspalvelukanaviin sekd huoneiden hinnoitteluun liittyvid nikékohtia,
joita lomakkeessa ei ollut kysytty. Joka neljds vastaaja (28 vastaajaa) antoi palautetta. Avoimen palautteen
voidaan olettaa sisiltivin sellaisia vastaajien nikemyksid, joita he pitdvit niin huomionarvoisina, ettd niitd
on hyvi vield erikseen tuoda esiin tai korostaa.

Suurin osa palautteesta oli varsin kriittisesti sahkoisiin varauspalvelukanaviin suhtautuvaa — vain muuta-
massa vastauksessa suhtautuminen oli selvisti myonteistd; ndissi vastauksissa kanavia pidettiin hyvini lisini
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muiden markkinointikanavien joukossa, hotelleilla katsottiin olevan valinnanvapaus valita omat markki-
nointikanavansa sekd maksettavia komissioita pidettiin kohtuullisina saatuihin palveluihin nihden.

Kriittinen palaute kiteytyi muutaman teeman ympirille. Ensinnikin sahkoisten varauspalvelukanavien mark-
kina-asemaa ja valtaa pidettiin liian hallitsevana, ja jopa markkinoiden toimintaa viiristivini. Booking.com
ja muut suuret toimijat voivat vastaajien mielestd asettaa hotelleille kovat sopimusehdot, joissa hotelleilla
— etenkdidn pienilld hotelleilla — ei ole neuvotteluvaraa. Kiytinnossd eniten kritiikkia kohdistui nk. rate
parity -ehtoon (pariteettilausekkeeseen) eli siihen, ettei hotelli saa hinnoitella tuotteitaan itse eri jakeluka-
navissaan, vaan varauspalvelun kanssa sovittu hinta mairictad hinnoittelun kaikissa muissakin markkinoin-
tikanavissa. Tillainen toimintatapa koettiin kilpailua rajoittavana. Yksi vastaajista piti suuria varauskanavia
pienen Suomen kaltaisen maan etuna ulkomaan markkinoinnissa. Nyt kuitenkin rate parity -ehto rajoittaa
timin edun hyodyntimisti, koska hotellit eivit voi hinnoitella tarjontaansa eri tavalla koti- ja ulkomaan
markkinoilla, vaikka niiden kysyntd on erilainen.

Toiseksi hotellien varauspalvelukanaville maksamia komissioita pidettiin suurina. Niitd suhteutettiin esi-
merkiksi hotellien oman myyntipalvelun palkkoihin. Useissa vastauksissa korostettiin, ettd hotellit ovat
kuitenkin kiytinnossd pakotettuja tarjoamaan tuotteitaan sihkoisissd varauspalvelukanavissa nikyvyytensi
takia. Erds vastaaja valitti esimerkiksi Googlen suosivan isoja varauspalvelukanavia hakutuloksissaan siten,
ettei yksittdisilld hotelleilla, jos hotelliketjuillakaan, ole mitian mahdollisuuksia kilpailla nikyvyydesta.

Kolmanneksi sihkéisiin varauspalvelukanaviin liitettiin ongelmina niiden veronmaksukiytinnot sekd vas-
tuunkanto erilaisissa episelvissi varaustapauksissa. Vastauksissa sihkoisten varauspalvelukanavien viitettiin
kiertivin veroja, koska ne voivat siirtdd laskutuskdytinndissain arvonlisiveron hotellien maksettavaksi. Vas-
tauksissa mainittiin varauskanavien my®s siirtdvin vastuuta mahdollisimman paljon hotelleille silloin, kun
varauksen tehneen asiakkaan tapauksessa on ilmennyt jotakin ongelmaa. Toisin sanoen sihkoisten varaus-
palveluiden toimintatavoissa koettiin olevan puutteita, jotka viime kidessi jddvit hotellien ja kuluttajien

hoidettaviksi.

Neljinneksi vastauksissa nostettiin esiin myos sihkoisten varauspalvelukanavien aiheuttama sekaannus
kuluttajille siitd, kuka missikin tapauksessa on sopijaosapuoli. Varauspalveluita tarjoavia kanavia on jo nyt
markkinoilla lukuisia ja niitd tulee jatkuvasti lisdd, eivitkd kaikki toimijat ole vastaajien mielestd vilttdimarttd
edes kovin luotettavia kumppaneita. Vastauksissa oltiin huolissaan kuluttajista, jotka “eksyvit” erilaisissa
kanavissa, eivitki tiedd esimerkiksi, miten tehtyjd varauksia muutetaan ja mihin heidin tulisi ottaa yhteyttd
missikin tilanteessa — puhumattakaan siitd, millaisia vaaroja sisiltyy asiointiin epiluotettavien toimijoiden
kanssa. Toimijoiden paljous markkinoilla aiheuttaa himmennystd my6s hotelleille itselleen, eivitki kaikki
hotellit ole endd kovin hyvin perilld, mitkd kanavat hotellia myyvit.

Kuluttajien himmennys nikyy vastaajien mielestd esimerkiksi siind, ettd osa kuluttajista ymmirtidd varaus-
palvelun tarjoaman viimeisen vapaan huoneen olevan viimeinen vapaa huone kyseisessi hotellissa, vaikka
huoneita olisi varattavissa suoraan hotellista. Vastauksissa esitettiinkin, ettd kuluttajien tietoisuutta sihkoi-
sistd varauspalvelukanavista ja niiden toimintatavoista pitiisi lisdtd.

Pieni osa avoimesta palautteesta koski itse tutkimusta. Kahdessa vastauksessa kiinnitettiin huomiota
kyselyssd kiytettyyn terminologiaan ja kysymyksissd valmiina vaihtoehtoina annettujen varaussivustojen
listaan, jossa nihtiin joitakin puutteita. Vastauksissa pidettiin kuitenkin hyvini, ettd sihkoisid varauspalve-
lukanavia tutkitaan ja tulosten toivottiin my®s johtavan tarvittaessa toimenpiteisiin Suomessa. Lisiksi esi-
tettiin, ettd jatkossa olisi hyvi ottaa tarkempaan syyniin my6s Airbnb ja sen toiminta majoituspalveluiden
markkinoilla. Yksittdiseni selvitystd vaativana kysymyksend mainittiin my®os se, kuinka moni hotelli on tar-
joutunut maksamaan suurempaa komissiota kasvavasta nikyvyydestd. Yhdessd vastauksessa muistutettiin,
ettd osa hinnoista ei ole julkisia, vaan niitd tarjotaan tietyille kohderyhmille, ja titd seikkaa kyselyssd ei
vastaajan mielestd ollut otettu huomioon.



4 YHTEENVETO

Hotellihuoneiden sihkoiset varauspalvelukanavat ovat olleet kilpailuviranomaisten kiinnostuksen kohteena
viime vuosina. Kymmenen EU-jisenvaltion kilpailuviranomaiset sekid Euroopan komission kilpailupddosasto
tekivdt vuonna 2016 tutkimuksen, jossa tutkittiin laajojen pariteettilausekkeiden poistumista hotellien ja vara-
uspalvelukanavien sopimusehdoista seki sitd, miten hotellit ovat hyddyntineet vapausasteiden lisadntymistd
etenkin hinnoittelussa. KKV toteutti Suomessa samankaltaisen hotelleille suunnatun kyselytutkimuksen tois-
tamalla osan edelld mainitun tutkimuksen kysymyspatteristosta. KKV:n kysely lihetettiin 378 Suomessa toi-
mivalle hotellille ja hotelliketjulle. Kyselyyn vastasi yhteensd 118 hotellia/hotelliketjua.

Yleisesti ottaen vastaajat pitivit sihkoisid varauspalvelukanavia tirkeini hotellinsa liiketoiminnalle, silld ne
lisaavit hotellin nikyvyyttd. Hotellit tarjosivat huoneitaan yleensi useilla sihkoisilld varauspalvelukanavilla.
Sihkoisistd varauspalvelukanavista yleisimmin olivat kidytossd Booking.com, Expedia, Hotels.com sekd HRS.

Viidesosa hotelleista oli tarjonnut vihintdin yhdelld sihkdiselld varauspalvelukanavalla alempaa huonehintaa
kuin hotellinsa tai hotelliketjunsa omilla verkkosivuilla. Suurin osa alempaa hintaa tarjonneista hotelleista oli
kuitenkin tehnyt sitd melko harvoin ja sihkoiselld varauspalvelukanavalla tarjotut hinnanalennukset olivat
yleensi melko pienid. Alempaa hintaa oli tarjottu tyypillisesti uusien asiakkaiden houkuttelemiseksi seki
hotellin nikyvyyden parantamiseksi. Hinnanalennusten seurauksena vastaajat olivatkin havainneet myynnin
kasvua seki hotellin nikyvyyden parantumista kyseiselld kanavalla.

Suurin osa hotelleista ei kuitenkaan ollut tarjonnut sihkoisilld varauspalvelukanavilla omia verkkosivujaan
alempia huonehintoja. Yleisimpini syyni tihin oli se, ettei hotelli halunnut sen hintojen olevan omilla verk-
kosivuilla korkeammat kuin sihkoisilld varauspalvelukanavilla.

Runsas neljannes hotelleista oli tarjonnut vihintian yhdelld sihkoiselld varauspalvelukanavalla korkeampaa
huonehintaa kuin hotellinsa tai hotelliketjunsa omilla verkkosivuilla. Suurin osa korkeampaa hintaa tar-
jonneista hotelleista oli tehnyt sitd suhteellisen harvoin. Tyypillisimmin sihkéiselld varauspalvelukanavalla
tarjotut hinnat olivat 5-10 prosenttia korkeampia kuin hotellin omilla verkkosivuilla ilmoitetut hinnat.
Korkeamman huonehinnan tarjoamisesta sihkoiselld varauspalvelukanavalla oli yleisimmin seurauksena
myynnin kasvua hotellin omilla kanavilla sekd varauspalvelukanavalta tullut yhteydenotto, jossa huomau-
tettiin hintaerosta. Yhteydenoton saaneista hotelleista kaksi kolmesta muutti sen jilkeen sihkoisen varaus-
palvelukanavan hintoja niin, ettd ne olivat linjassa hotellien omilla myyntikanavilla olevien hintojen kanssa.
Kolmasosa yhteydenoton saaneista hotelleista ei reagoinut varauspalvelukanavan yhteenottoon mitenkiin ja
piti hintaeron ennallaan.

Suurin osa hotelleista ei ollut tarjonnut sihk®éisilld varauspalvelukanavilla omia verkkosivujaan korkeampia
huonchintoja. Yleisimmit syyt tahin olivat, ettd sahkoinen varauspalvelukanava ei salli tdtd tehtivin ja ettd
hotelli piti todennikéisend, ettd sihkdinen varauspalvelukanava jollakin tavalla rankaisee hotellia.

Suurin osa kyselyyn vastanneista hotelleista tarjosi huoneitaan useammalla kuin yhdelld sihkoiselld vara-
uspalvelusivustolla. Niistd hotelleista noin viidennes oli tarjonnut eri hintaa eri varauspalvelukanavalla.
Yleisimmin muita alempaa hintaa oli tarjottu Booking.comille, Expedialle sekd Hotels.comille. Yleisin syy
alempien hintojen tarjoamiselle joillekin sihkaisille varauspalvelukanaville oli toive parantaa hotellin niky-
vyyted kyseiselld kanavalla. Alinta hintaa ilmoittavan sihkéisen varauspalvelukanavan huonehinnat olivat
tyypillisimmin 5-10 prosenttia alempia kuin korkeinta hintaa ilmoittavan varauspalvelukanavan hinnat.
Yleisin seuraus korkeampien huonehintojen tarjoamisesta joillakin sihkéisilld varauspalvelukanavilla oli, ettd
myynti kyseisen kanavan kautta viheni. Vajaa puolet eri hintaa tarjonneista hotelleista kertoi, ettd sihkdinen
varauspalvelukanava oli ottanut yhteyttd hotelliin hintaeron vuoksi. Lihes kaikki yhteydenoton saaneet
hotellit muuttivat timin seurauksena hintoja niin, ettd ne olivat linjassa muiden varauspalvelukanavien
hintojen kanssa. Niilld sihkoisilld varauspalvelukanavilla, joilla oli tarjottu alhaisimpia huonehintoja, oli tyy-
pillisimmin seurauksena myynnin kasvua tai nikyvyyden parantumista kyseiselld kanavalla.
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Suurin osa hotelleista ei ollut tarjonnut eri hintaa eri sihkéisille varauspalvelukanaville. Yleisimmit syyt
olivat se, ettd hotellin sopimus sihkéisen varauspalvelukanavan kanssa ei mahdollista eri hintojen tarjoamista
eri sivustoilla ja ettd hotellit pitivit todennikoisend, ettd muut varaussivustot rankaisisivat hotellia siité, jos
se olisi tarjonnut jollain varaussivustolla alempaa hintaa.

Kyselyyn vastanneiden antamassa avoimessa palautteessa korostuivat kriittiset nikemykset. Kriittisessd
palautteessa sihkoisten varauspalvelukanavien markkina-asemaa ja valtaa pidettiin liian hallitsevana, ja jopa
markkinoiden toimintaa véiristavini. My6s hotellien varauspalvelukanaville maksamia komissioita pidettiin
suurina. Lisiksi sihkoisiin varauspalvelukanaviin liitettiin ongelmina niiden veronmaksukiytinnot seki vas-
tuunkanto erilaisissa epaselvissd varaustapauksissa. Vastauksissa nostettiin esiin my6s sihkoisten varauspalve-
lukanavien aiheuttama sekaannus kuluttajille siitd, mikd missikin tapauksessa on sopijaosapuoli.

Suomessa toteutetun kyselyn tulokset vastasivat enimmikseen kymmenessd muussa jisenvaltiossa tehtyjen
kyselyiden tuloksia. Suomessa hotellit olivat kuitenkin tarjonneet muiden maiden hotelleja harvemmin
sihkoiselld varauspalvelukanavalla korkeampaa hintaa kuin hotellin omilla verkkosivuilla. Lisiksi muihin
maihin verrattuna Suomessa useampi vastaaja oletti, ettd eri hintojen tarjoaminen eri sihkéisilld varauspal-
velukanavilla on kiellettyi tai ettd varauspalvelukanava voisi jollakin tavalla rankaista hotellia siitd.



LITTEET

Liite 1: Saatekirje
KKV:n kysely hotellien sihkdisten varauspalvelukanavien (OTA) kiytostd

Laajojen pariteettilausekkeiden poistuminen hotellien ja
sihkoisten varauspalvelukanavien sopimusehdoista

Kyselytutkimus Suomessa toimiville hotelliketjuille ja yksittiisille hotelleille

Hotellihuoneiden vilitys on viime vuosina yleistynyt sihkdisissd varauspalvelukanavissa (OTA). Ilmi6é on
kiinnostava myos kilpailuviranomaisten nikokulmasta.

Kymmenessi EU-maassa tehtiin vuonna 2016 tutkimus (ks. http://ec.europa.eu/competition/ecn/hotel
monitoring_report_en.pdf), jossa selvitettiin laajojen pariteettilausekkeiden poistumista hotellien ja varaus-
palvelukanavien sopimusehdoista seki sitd, miten hotellit ovat hyddyntineet vapausasteiden lisddntymistd
etenkin hinnoittelussa. Kilpailu- ja kuluttajavirasto on nyt toteuttamassa Suomessa vastaavaa tutkimusta
tekemilld kyselyn Suomessa toimiville hotelliketjuille ja yksittdisille hotelleille.

Jotta saisimme mahdollisimman totuudenmukaisen kuvan Suomen tilanteesta, on teidin osallistumisenne
oheiseen kyselyyn ehdottoman tirkedd. Kysely on luonteeltaan markkinoita kartoittava, eiki yksittiisid vas-
tauksia raportoida julkisesti.

Piisette kyselyyn klikkaamalla TASTA. Jos linkki ei toimi, kopioikaa selaimenne osoiteriville seuraava

osoite:

Om ni vill svara pa svenska, hittar ni enkiten HAR.
Kyselyyn vastaamiseen menee aikaa noin 15-20 minuuttia.

Toivomme teiddn vastaavan kyselyyn viimeistddn perjantaina 31.8.2017.
Lisitietoja

Mika Hermas
Anu Raijas
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Liite 2: Kyselylomake

Kysely hotelleille sihkoisten varauspalvelukanavien (OTA) kiytostd

OSIO I
Taustatietoja hotellista

1. Onko hotellinne osa hotelliketjua?

Kylld, miki ketju?
Ei (siirry kysymykseen 3)

2. Kuinka monta (kpl) yksittiistid hotellia ketjullanne on Suomessa?

3. Miti myyntikanavia hotellillanne on kiytossi? Voitte valita useamman vastausvaihtoehdon.

Hotellin vastaanotto

Puhelin

Hotellin omat verkkosivut kaikille asiakkaille
Hotellin oma verkkopalvelu kanta-asiakkaille
Sihkoposti

GDS (Global Distribution System)
Myyntipalvelu (hotellin tai keskusvaraamo)
Leisurematkatoimistot

Liikematkatoimistot

Sopimusasiakkaat

Booking.com

Hotels.com

HRS

Expedia

roomsXXL

Agoda.com

Supersaver.fi

ebookers

Muu sihkéinen varauspalvelukanava, miki?

4. Miki oli liikevaihtonne (euroa) viimeksi piittyneelli tilikaudella, siis vaonna 20162

Hotelliketjuun kuuluvat hotellit:
Hotelliketjuun kuulumattomat hotellit:

5. Miki on tilld hetkelld huoneiden lukumiiiria?

Hotelliketjuun kuuluvat hotellit:
Hotelliketjuun kuulumattomat hotellit:

6. Kuinka tirkeiti sihkéiset varauspalvelukanavat ovat hotellinne liiketoiminnalle?

Ei lainkaan tirkeitid
Ei kovin tirkeitid
Melko tirkeiti
Tirkeitd

Erittdin tirkeitd
Emme osaa sanoa

7. Arvioikaa seuraavaksi tarkemmin sihkéisten varauspalvelukanavien merkitysti hotellinne liiketoiminnalle.

vastaa saamaamme hyotya

Taysin eri Jokseenkin eri | Ei samaa eikd | Jokseenkin sa- Tdysin
mielta mieltd eri mielta maa mielta samaa mielta

S?hkmset.yarauspalvelukanavat lisadvat hotellimme ° o o o o
ndkyvyytta
Sahkoiset varauspalvelukanavat ovat kustannustehokas tapa ° o o o o
markkinoida hotelliamme
sahkdiset varauspalvelukanavat rajoittavat hotellimme o o o o o
toimintavapautta
Sahkoisille varauspalvelukanaville maksettava provisiopalkkio ° o o o o




OSIo 11
Hotellihuoneiden hinnoittelu hotellin/hotelliketjun omilla verkkosivuilla ja sihkéisilld

varauspalvelukanavilla

Tdmin osion kysymykset kisittelevit eroja hinnoittelussa hotellinne/hotelliketjunne omilla verkkosivuilla ja
sihk®isilld varauspalvelukanavilla. Pyydimme teitd vastatessanne ajattelemaan viimeksi kuluneita 12 kuukautta.

8. Onko hotellinne tarjonnut vihintizin yhdelli sihkoiselld varauspalvelukanavalla alempaa huonehintaa
kuin hotellinne/hotelliketjunne omilla verkkosivuilla? Kyseessi tulee olla samasta huonetyypisti peritty hinta,
samaan ajankohtaan ja samoilla ehdoilla kuin varattaessa suoraan hotellin omien myyntikanavien kautta.

Kylld
Ei (siirry kysymykseen 13)

9. Miksi olette tarjonneet jollakin sihkéiselld varauspalvelukanavalla alempia hintoja kuin hotellinne/
hotelliketjunne omilla verkkosivuilla? Voitte valita useamman vastausvaihtoehdon.

Parantaaksemme hotellimme nikyvyytti (esim. parempi rankingsijoitus) kyseiselld sihkdiselld varauspalvelukanavalla.
Houkutellaksemme asiakkaita, joita emme olisi tavoittaneet hotellimme/hotelliketjumme verkkosivujen avulla.
Kiyttdimimme sihkdinen varauspalvelukanava perii pienempii provisiota kuin muut sihkéiset varauspalvelukanavat.

Muut syyt, mitki

10. Kuinka usein olette tarjonneet alempia huonehintoja sihkéisilli varauspalvelukanavilla kuin hotellinne/
hotelliketjunne omilla verkkosivuilla?

Harvoin (vihemmin kuin neljisosan ajanjaksosta)
Joskus (vihemmin kuin puolet ajanjaksosta)
Usein (enemmiin kuin puolet ajanjaksosta)
Jatkuvasti (koko ajanjakson ajan)

Emme osaa sanoa

11. Kuinka paljon alempia huonchintoja olette tarjonneet sihkéiselld varauspalvelukanavalla verrattuna
omilla verkkosivuillanne ilmoitettuihin hintoihin?

0-5 % alempia
5-10 % alempia
10-20 % alempia
20-30 % alempia
Yli 30 % alempia
Emme osaa sanoa

12. Minkilaisia vaikutuksia olette havainneet tarjotessanne jollakin sihkéiselld varauspalvelukanavalla
alempia huonehintoja kuin hotellinne/hotelliketjunne omilla verkkosivuilla? Voitte valita useamman
vastausvaihtoehdon.

Ei mitddn vaikutuksia.

Myynti kyseisen sihkoisen varauspalvelukanavan kautta kasvoi.

Myynti omien kanaviemme (esim. hotellin verkkosivut, kanta-asiakasjirjestelmit, vastaanotto) kautta viheni.
Hotellimme nikyvyys (sijoitus) sihkoiselld varauspalvelukanavalla parani alempien hintojen mydta.
Sihkoinen varauspalvelukanava pienensi provisiotaan alempien hintojen seurauksena.

Muita vaikutuksia, kuvailkaa millaisia.

13. Jos ette ole tarjonneet alempia hintoja sihkéisten varauspalvelukanavien kautta kuin hotellinne/hotelli-
ketjunne omilla verkkosivuilla, niin miksi ette ole tehneet niin? Voitte valita useamman vastausvaihtoehdon.

Emme halua, ettd hinnat omilla verkkosivuillamme ovat korkeammat kuin sihkdiselld varauspalvelukanavalla.
Emme halua menettid varauksia hotellin suoramyyntikanavista sihkéisilld varauspalvelukanavilla.

Eri huonehintojen tarjoaminen eri myyntikanavissa on liian monimutkaista.

Muut syyt, mitka?

23



24

14. Onko hotellinne tarjonnut vihintizin yhdelli sahkoiselli varauspalvelukanavalla korkeampaa huonehintaa
kuin hotellin/hotelliketjun omilla verkkosivuilla? Huonehinnalla tarkoitetaan samasta huonetyypisti perittyi
hintaa, samoilla piivimairilli ja vastaavilla ehdoilla, jotka ovat saatavilla varattaessa suoraan hotellista.

Kylld
Ei (siirry kysymykseen 19)

15. Minkilaisia vaikutuksia olette havainneet tarjotessanne jollakin sihkéiselld varauspalvelukanavalla
korkeampia huonehintoja kuin hotellinne/hotelliketjunne omilla verkkosivuilla? Voitte valita useamman
vastausvaihtoehdon.

Ei mitddn vaikutuksia.

Myynti kyseisen sihkoisen varauspalvelukanavan kautta viheni.

Myynti omien kanaviemme (esim. hotellin verkkosivut, kanta-asiakasjirjestelmit, vastaanotto) kautta lisddntyi.
Hotellimme nikyvyys (sijoitus) sihkéiselld varauspalvelukanavalla huononi korkeampien hintojen my6ta.
Sihkoinen varauspalvelukanava nosti provisiotaan korkeampien hintojen seurauksena.

Sihkéinen varauspalvelukanava poisti hotellimme sivustoltaan.

Sihkoinen varauspalvelukanava otti meihin yhteyttd ja huomautti hintaerosta.

Muita vaikutuksia, kuvailkaa millaisia.

16. Mikiili sihkdinen varauspalvelukanava otti teihin yhteytti hintaeron vuoksi, miten reagoitte?

Sihkoinen varauspalvelukanava ei ottanut meihin yhteytti.

Emme mitenkiin, pidimme hintaeron hotellin omiin myyntikanaviin verrattuna ennallaan.

Muutimme sihkéisen varauspalvelukanavan hintoja niin, ettid ne olivat linjassa omissa myyntikanavissa ilmoitettujen hintojen kanssa.
Lakkasimme yllipitimistd eri hintoja sihkdisilld varauspalvelukanavilla ja hotellin omissa myyntikanavissa.

Lakkasimme kiyttimisti kyseistd sahkoistd varauspalvelukanavaa.

Muulla tavoin, kuvailkaa miten.

17. Kuinka usein olette tarjonneet korkeampia huonehintoja sihkéisilli varauspalvelukanavilla kuin
hotellinne/hotelliketjunne omilla verkkosivuilla?

Harvoin (vihemmin kuin neljisosan ajanjaksosta)

Joskus (vihemmin kuin puolet ajanjaksosta)

Usein (enemmiin kuin puolet ajanjaksosta)

Jatkuvasti (koko ajanjakson ajan)

Emme osaa sanoa

18. Kuinka paljon korkeampia huonehintoja olette tarjonneet sihkéoiselld varauspalvelukanavalla ver-
rattuna omilla verkkosivuillanne ilmoitettuihin hintoihin?

0-5 % korkeampia

5-10 % korkeampia

10-20 % korkeampia

20-30 % korkeampia

Yli 30 % korkeampia

Emme osaa sanoa

19. Miksi ette ole tarjonneet korkeampia huonehintoja sihkéisellid varauspalvelukanavalla kuin
hotellin/hotelliketjun omilla verkkosivuilla? Voitte valita useamman vastausvaihtoehdon.
Yksi tai useampi kiyttimistimme sihkéisistid varauspalvelukanavista ei salli titd tehtivin.

Eri hintojen tarjoaminen eri myyntikanavissa on liian monimutkaista, milli tavalla?

Mikili hinta jollakin sihkoiselld varauspalvelukanavalla on korkeampi kuin hotellimme/hotelliketjumme omilla verkkosivuilla, on
todennikoistd, ettd timi varaussivusto rankaisee hotellia/hotelliketjuamme (esim. rajoitetumpana nikyvyyteni tai heikompana
statuksena, korkeampana provisiona tai sivustolta poistamisena).

Muut syyt, mitka?



OSIO 111
Erot hinnoittelussa eri sihkéisilla varauspalvelukanavilla

Seuraavat kysymykset kisittelevit eroja hinnoittelussa eri sihkoisilld varauspalvelukanavilla. Pyydimme teitd
vastatessanne ajattelemaan viimeksi kuluneita 12 kuukautta.

20. Kuinka monella sihkéiselld varauspalvelukanavalla hotellinne huoneita voi varata?
Yhdelld (siirry kysymykseen 35)

Kahdella

Kolmella

Neljlli

Viidelli tai useammalla

21. Onko hotellinne tarjonnut eri hintaa eri sihkéisilld varauspalvelukanavilla?

Huonechinnalla tarkoitetaan samasta huonetyypistd perittyd hintaa, samoilla piivimiirilld ja vastaavilla
ehdoilla, jotka ovat saatavilla varattaessa suoraan hotellista.

Kylld
Ei (siirry kysymykseen 32)

22. Mille sihkéisille varauspalvelukanaville olette tarjonneet muita sihkoisia varauspalvelukanavia
alempia huonehintoja? Voitte valita useamman vastausvaihtoehdon.

Booking.com

Hotels.com

HRS

Expedia

roomsXXL

Agoda.com

Supersaver.fi

ebookers

Muille sihkéisille varauspalvelukanaville, mille?

23. Miksi olette tarjonneet alempia hintoja joillekin sihkéisille varauspalvelukanaville? Voitte valita
useamman vastausvaihtoehdon.

Alentaaksemme meiltd perittyi provisiota.
Parantaaksemme hotellimme nikyvyytti (esim. parempi rankingsijoitus) kyseiselld sihkéiselld varauspalvelukanavalla.
Muista syistd, mistd?

24. Kuinka usein olette tarjonneet erilaisia huonehintoja eri sihkéisilld varauspalvelukanavilla kuin
hotellinne/hotelliketjunne omilla verkkosivuilla?

Harvoin (vihemmin kuin neljisosan ajanjaksosta)
Joskus (vihemmin kuin puolet ajanjaksosta)
Usein (enemmin kuin puolet ajanjaksosta)
Jatkuvasti tai kaiken aikaa (koko ajanjakson ajan)
Emme osaa sanoa

25. Kuinka paljon alempia huonehinnat ovat olleet alinta hintaa ilmoittavalla sihkoi-
sellid varauspalvelukanavalle verrattuna korkeinta hintaa ilmoittavaan varaussivustoon?
0-5 % alempia
5-10 % alempia
10-20 % alempia
20-30 % alempia
Yli 30 % alempia

Emme osaa sanoa
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26. Minkiilaisia vaikutuksia teille seurasi niiden sihkéisten varauspalvelukanavien kiytosti, joilla olette
tarjonneet korkeampia huonehintoja? Voitte valita useamman vastausvaihtoehdon.

Ei mitddn vaikutuksia.

Myynti kyseisen sihkdisen varauspalvelukanavan kautta viheni.

Hotellimme nikyvyys (tai esim. sijoitus, ilmoituksen ulkoasu) sihkoiselld varauspalvelukanavalla huononi korkeampien hintojen mydti.
Sihkoinen varauspalvelukanava nosti provisiotaan korkeampien hintojen seurauksena.

Hotellimme ei ole endd varaussivuston kumppanuusohjelman jisen.

Sihkoinen varauspalvelukanava poisti hotellimme sivustoltaan.

Sihkoéinen varauspalvelukanava otti meihin yhteytti ja mainitsi hintaerosta.

Muita vaikutuksia, mitd?

27. Ottiko jokin sihkéinen varauspalvelukanava teihin yhteytti hintaeron vuoksi?

Kylld
Ei (siirry kysymykseen 29)

28. Miten reagoitte, kun jokin sihkéinen varauspalvelukanava otti teihin yhteytti hintaeron vuoksi?

Emme mitenkiin, pidimme hintaeron eri sihkoisten varauspalvelukanavien vililld ennallaan.

Muutimme sihkoisen varauspalvelukanavan hintoja niin, ettd ne olivat linjassa muilla sihkoisilld varauspalvelukanavilla
ilmoitettujen hintojen kanssa.

Yhteydenotto johti uusiin neuvotteluihin sopimusehdoista (edut, kustannukset jne.) kyseisen sihkdisen varauspalvelukanavan kanssa.
Lakkasimme yllipitimisti eri huonchintoja hintoja eri sihkéisilld varauspalvelukanavilla.

Lakkasimme kidyttimisti kyseistd sahkoistd varauspalvelukanavaa.

Muulla tavoin, miten?

29. Minkiilaisia vaikutuksia teille seurasi sen sihkéisen varauspalvelukanavan kiytosti, jolla huonehinnat
olivat alhaisimmat? Voitte valita useamman vastausvaihtoehdon.

Ei mitdin vaikutuksia.

Myynti kyseisen sihkoisen varauspalvelukanavan kautta lisgdntyi.

Hotellimme nikyvyys (tai esim. sijoitus, ilmoituksen ulkoasu) tilld sihkéiselld varauspalvelukanavalla parani.
Sihkéinen varauspalvelukanava pienensi provisiotaan alempien huonehintojen seurauksena.

Muita vaikutuksia, miti?

30. Oletteko tarjonneet alempien huonehintojen ilmoittamista jollain sihkéiselld varauspalvelukanavalla
vastikkeeksi alemmasta provisiosta?

Kylld
Ei (siirry kysymykseen 32)

31. Mille sihkéisille varauspalvelukanaville olette tarjonneet alempia huonehintoja vastikkeeksi alemmasta
provisiosta? Voitte valita useamman vastausvaihtoehdon.

Booking.com

Hotels.com

HRS

Expedia

roomsXXL

Agoda.com

Supersaver.fi

ebookers

Muille sihkéisille varauspalvelukanaville, mille?



32. Miksi ette ole tarjonneet eri hintaa eri sihkéisilld varauspalvelukanavilla? Voitte valita useamman
vastausvaihtoehdon.

Kiytimme vain yhti sihkdistd varauspalvelukanavaa.

Sopimuksemme sihkdisten varauspalvelukanavien kanssa ei mahdollista eri hintojen tarjoamista eri sivustoilla.

Emme tienneet, etti olisi mahdollista tarjota eri hintaa eri varaussivustoilla.

Mikaili tarjoamme vain jollain sihkoiselld varauspalvelukanavalla alempaa hintaa, pakottavat sopimusten pariteettiklausuulit meitd
tarjoamaan titd korkeampia hintoja omissa myyntikanavissamme.

Emme nde mitdin syytd kohdella eri tavalla sihkoisid varauspalvelukanavia, joiden kanssa teemme yhteistyoti.

Eri hintojen tarjoaminen eri myyntikanavissa on liian monimutkaista tai meill ei ole IT-valmiuksia tarjota eri hintoja eri
kanavissa.

Mikaili hinta jollain sihkdiselld varauspalvelukanavalla on alempi kuin muilla varaussivustoilla, on todennikéistd, ettd nimi muut
varaussivustot rankaisevat hotellia/hotelliketjuamme (esim. rajoitetumman nikyvyyden tai heikomman statuksen, korkeamman
provision tai sivustolta poistamisen muodossa).

Muut syyt, mitka?

33. Oletteko tarjonneet parempaa huoneiden saatavuutta jollain sihkéiselld varauspalvelukanavalla
vastikkeeksi alemmasta provisiosta?

Kylld
Ei (siirry kysymykseen 35)

34. Mille sihkéisille varauspalvelukanaville olette tarjonneet parempaa huoneiden saatavuutta vastik-
keeksi alemmasta provisiosta? Voitte valita useamman vastausvaihtoehdon.

Booking.com

Hotels.com

HRS

Expedia

roomsXXL

Agoda.com

Supersaver.fi

ebookers

Muille sihkéisille varauspalvelukanaville, mille?

35. Halutessanne voitte antaa palautetta kyselysti ja tuoda esiin mielestinne tirkeiti hotellihuoneiden
sihkoisiin varauspalvelukanaviin sekid huoneiden hinnoitteluun liittyvii nikokohtia, joita lomak-

keessa ei kysytty.
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