
Kuva: Tatiana Syrikova - Pexels

eHospitality
-

empatiaa ja arvonluontia 
digitaalisissa 

palvelukohtaamisissa

Tutkimuksella tulosta 
Matkatietoseminaari 2023



Turku AMK on yhdessä LAB AMK:n kanssa testannut nettisivujen käytettävyyttä ja käyttäjän 
tunnereaktioita

Tutkimus
Turun ammattikorkeakoulun myynti- ja 
markkinointilaboratoriossa testattiin kahtena päivänä Visit
Naantali –sivustoa: Varaa nettisivuilta haluamasi majoitus 
kahdelle hengelle kahdeksi yöksi.

• miten helppo sivustoa on käyttää?

• millaisia tunteita herää kokemuksen aikana? 

Aineiston keruu ja menetelmä
Testaajilta tarkkailtiin silmien liikkeitä, kasvojen ilmeitä sekä 
ihon sähkönjohtavuutta. Kasvojen ilmeiden analysointiin 
hyödynnettiin iMotions-ohjelmaa. Tämän lisäksi dataa 
täydennettiin testin jälkeen ryhmähaastatteluilla

Tulokset
Eri tunnetiloja mitattiin yhteensä seitsemän: viha, suru, ilo, 
halveksunta, pelko, inho, yllättyneisyys. Pääasiallinen tunne 
oli kuitenkin ilo. 

Positiiviset tunteet  ja asiakaskokemus 
johtavat mm. ostoihin, tyytyväisyyteen, 
asiakasuskollisuuteen ja haluun jakaa 
hyviä kokemuksia muille. 



Lapin AMK on hyödyntänyt eye tracking –sensoriteknologiaa keräämällä dataa matkailukohteissa 

https://youtu.be/4xX-89WnCmk

https://youtu.be/4xX-89WnCmk
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