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Tiivistelma

Taman tutkimuksen tarkoituksena oli selvittad, rhtéiset odottavat hotellien turvallisuudelta,
mihin turvallisuustekijoihin he kiinnittdvat huonteoyopyessaéan hotelleissa ja mihin hotellien k
nattaisi panostaa asiakkaidensa turvallisuudemé&mfisdamiseksi. Tyon tutkimuskysymykset kg

kivat eri asiakasryhmien mielipiteita hotellientallisuustekijoista ja naiden ryhmien tulosten ve

tailua keskenaan.

Vastausten avulla toivoimme pystyvamme valittamésiakkaiden mielipiteita turvallisuudesta

hotelleille. Toteutimme kvantitatiivisen tutkimukaene tammikuussa 2010 strukturoidulla kysel
lomakkeella Hilton Kalastajatorpalla ja Hilton Aogissa Helsingissa, silla halusimme toteuttaa
tutkimuksemme kansainvalisessa hotelliketjussaaeminme mukaan myds muiden kuin suom
laisten turvallisuuskasityksia.

Tutkimustuloksien pohjalta voidaan vetaa johtopaagita sukupuolesta kansalaisuudesta riip-
pumatta yksittaisista turvallisuustekijoista tarkeiat ja arvostetuimmat ovat 24 tuntia vuorokad
dessa auki oleva vastaanotto ja avainkortilla te&thhissit. Vastaavasti vahiten vastaajat Kiinnitt
vat huomiota ovimieheen, vastaanottotiskin tietalliisuuteen ja lahimméan vaahtosammuttimer
sijaintiin.

Yllatykseksemme huomasimme, etteivat suomalaistetkpmaalaisten vastauksissa ollut juuri-
kaan eroja. Suomalaiset vastaajat arvostavat tiswastekijana eniten avainkortilla toimivia hiss
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j& kun ulkomaalaisten mielesta 24 h vastaanotttiikein turvallisuuteen vaikuttava tekija hotell
sa. Suurin ero oli siing, etta suomalaiset pitéédteana valvottua pysakointia, mutta ulkomaa
le silla ei ole turvallisuustekijana niin suurtankigysta. Syy siihen voi olla se ettéd suomalaiset-g
puvat hotelliin usein autolla, jolloin valvotun @kinnin merkitys kasvaa. Naisten ja miesten v
tauksissa ei l6ytynyt merkittavia eroja, mutta aatosten tekoa vaikeuttaa se, etta vastannei
naisten lukumaara oli pieni.
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Abstract

The aim of this survey was to find out safety aecusity expectations of hotel guests, which satety
measures they pay attention to while staying ogésiin hotels, and what hotels could do to make
their customers feel safer than they do today. imtiridual questions of the study dealt with op
nions of hotel guests on hotel safety and secigstyes. The results retrieved from different geo
were then compared.
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We also wished that, based on the material obtdnoed this study, we could mediate opinions of
customers to responsible persons in hotels. Trastfative study was performed in January 2010
with a structured questionnaire at Hilton Kaladtajapa and Hilton Airport in Helsinki, since we
wanted to do this in an international hotel chaiimtlude opinions of non-domestic hotel guests.

Based on the results of this study one can concdhateindependent of sex and nationality, the

most important and most valued individual safetyaguges are 24 hour reception and lifts which
are operated with key cards. Doorman, securitymétion of the reception desk and the location
of the closest foam extinguisher were considerdaktthe least important measures.

Surprisingly, the views of the Finnish and forelgptel guests were essentially similar. However,
some minor differences were detected. Finnish lgatests considered key card —operated lifts the
most important individual safety measure while fgneguests appreciated 24 hour reception. The
most distinctive feature between Finnish and fargjgests was that Finnish guests considered mo-
nitored parking very important while foreign guegi not consider it important as a safety meds-
ure. This may be due to the fact that Finnish gueften arrive by car which makes monitored
parking important. The answers of male and fergatst did not significantly differ, but this con
clusion is hampered by the low number of femalestgie
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1 JOHDANTO

Joulukuun 2009 alussa joukko opiskelijoita sekd &@n hallituksen ministereita sai
surmansa hotelliin tehdyssa pommi-iskussa, keskepiston valmistumisjuhlan
(STT-Reuters-AFP-DPA 2009). Heindkuussa hotelialkaiksi kirjautuneet terro-
ristit rgjayttivat pommin, jonka seurauksena kymraankomaalaisia sai surmansa tai
loukkaantui Jakartassa Indonesiassa (HS-AP-Re2063).

Ihmiset ovat matkustaneet |api historian ja syiitées ovat olleet tiedonhaku, valloit-
tamishalu, uskonto, kaupankaynti ja vapaa-aika.iMérsta mainitsemistamme syista
on edelleen olemassa ja ne vaikuttavat edelleeaitnsg] ja ravitsemiselinkeinon ke-
hittymiseen seké niiden yllapitamiseen. Matkaillgistettya majoitus- ja ravitse-
miselinkeino on kasvanut ja sitd myo6ta on syntyemaisia ongelmia kuten esimer-
kiksi erilaiset turvallisuusongelmat majoitusyrigygsa ja hotelleissa. Turvallisuuson-
gelmia esimerkiksi voivat olla tulipalo, pommiuhlsatai ryosto. (Gee ym. 1997, 22—
35.)

Julkisten rakennusten, kuten hotellien suosio tetien hyokkaysten kohteena on
kasvanut 11.9.2001 New Yorkissa tapahtuneiden Wioiddle Centeriin kohdistunei-
den iskujen jalkeen. Hotellien suosiota terroriskeskuudessa selittda se, etta niissa
likkuu péaivittain paljon kansainvalisesti merkitté henkildita (Okkonen 2009.) Isku-
ja tekemalla terroristit saavat taatusti maailmajlista huomiota osakseen (Pizam
2009).

Hotellien turvallisuustaso on pakon edessa kasviamutasti 2000-luvulla. Turvalli-
suustasoa on parannettu esimerkiksi laittamallaliirgialjastimia hotellien oville,
lisdamalla henkilokuntaa tai tarkistamalla jokaikerelliin tulijan henkil6llisyys.
Turvallisuuskulttuurin ja asiakasturvallisuuderagiitdminen hotelleissa on merkitta-
va tekija seka asiakkaiden ettéd henkilokunnan Kamndotelleiden tulee olla selvilla

mahdollisista uhkista ja vaaroista, seka selvitigkit ja ehkaista ne. (Enz 2002.)

Taméan opinnaytetydn aiheena on tutkia mihin tursallsseikkoihin hotellien asiak-
kaat kiinnittavat huomiota yopyessaan hotelleissakuttaako hotelliasiakkaan kan-
sallisuus tai sukupuoli siihen mihin turvallisuuggeihin han kiinnittd& huomiota.

Aiheeseen paadyimme, koska turvallisuus on aingaj#ainen asia ja varsinkin
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2000-luvulla on tehty useita kymmenia pommi-iskkgasainvalisten hotelliketjujen

suuriin hotelleihin (ks. liite 1). Listassa on mukapaljon kohteita, jonne suomalaiset
ja skandinaaviset asiakkaat matkustavat, jotenkiiheostaa ja koskettaa meita la-
heisesti sita kautta. Myds ulkomailla suorittamaniragoittelut ovat vaikuttaneet
osaltaan siihen, ettd olemme kiinnostuneita tusialidesta kansainvalisella tasolla.
Matkailu ja turvallisuus ovat aina liittyneet torsa ja yha useammin matkakohteet
valitaankin kohteiden sijainnin sijaan niiden tuhgauden perusteella. (Gee ym.
1997, 4-5.)

Tutkimus on tehty yhteistyossa Hilton Kalastajatorga Hilton Airportin kanssa.
Halusimme tutkimukseen mukaan kansainvalisen fhiodglin, jolla on hotelleja ym-
pari maailmaa, myds sellaisissa maissa, joissaskug tehty terrori-iskuja. Hilton
Kalastajatorpalla ja Hilton Airportissa on paljolkamaalaisia asiakkaita joiden kasi-

tyksia turvallisuudesta halusimme mukaan tutkimioggiimme.

Tutkimus toteutettiin strukturoidulla kyselylomaldtia, koska koimme sen nopeaksi
tavaksi saada paljon informaatiota. Tavoitteenaraliniediritéa hotellien asiakkaita
mahdollisimman vahan, minké strukturoitu kyselyldmanahdollisti. Lomakkeen
kysymykset koskivat yopymistiheytta, matkan tarksia ja sita, mihin turvallisuuste-
kijoihin asiakkaat kiinnittavat hotelleissa huonaioVastauksia saimme yhteensa 48
ihmiselta, joista Kalastajatorpalta 26 ja Airpari®2. Tutkimuksen tarkoituksena oli
saada kasitys siita, mitad ihmiset odottavat hatelturvallisuudelta ja mihin hotellien
kannattaisi panostaa asiakkaidensa turvallisuudaarhiseksi.



2 TURVALLISUUS

Tassa luvussa kasittelemme tutkimuksemme keskéikéditetta — turvallisuutta.
Turvallisuuteen liittyvat l&heisesti myos kasittebkat ja vaara ja tdssé kappaleessa

kerromme myo6s niista.

2.1 Turvallisuus kasitteena

Turvallisuus on yksi ihmisen perusoikeuksista jarpeista (Simola & Loisa 2009,
12). Se liittyy kaikkeen yksilon ja yhteison toirtaan. Turvallisuus voi olla ominai-
suus tai yksilon kokema tunne. Turvallisuuden k&siaihtelee sen mukaan, missa
yhteydessa siitd puhutaan. Yksilon nakokulmastaatlisuuden tunne syntyy paivit-
taisista rutiineista, pysyvyydesta ja ennustettaesta. Turvallisuuden tunne ohjaa
ihmisen kasitysta elinymparistonsa turvallisuudeshan tunteeseen vaikuttavat
omat ja l&hipiirin kokemukset sekd median antamaakurvallisuudesta. Turvallisuu-
den tunnetta vahentéaa tieto riskisté ja sen mabkdallesta. Turvallisuus voi olla
myos olotila, johon ei liity huolia. (Leppénen 20@2; Rikoksentorjuntaneuvosto;
Tikkanen ym. 2008, 13.)

Suomenkielessa on vain yksi turvallisuus-sana, i@sittaa koko turvallisuuden laa-
jan kasitteen. Sana turvallisuus tarkoittaa melkeikkea mahdollista, mutta toisaalta
ei kuitenkaan mitaan erityista. Englannin kieless#@allisuus on jaettu kahteen eri
osaan. Termi "security” viittaa enemman ulkoigamakyviin turvallisuustoimiin. Se
voidaan liittdd esimerkiksi vaaraan tai menettaemsdermi "safety” taas liittyy tur-
vallisuuden maarittelemiseen enemmankin yksiodidétkulmasta. Yksilon fyysisen
hyvinvoinnin ja terveyden suojaamista voidaan kas#nalla "safety”. Yleensa safe-
ty- kasitetta kaytetdan termin "security” alaisusse eli safety on securityn erityinen
muoto, jolla pyritddn suojaamaan yksilot erilassNammoilta. (Enz 2003, 1-2; The
Free DictionaryTikkanen ym. 2008, 16.)

Turvallisuusalalla security-termi tarkoittaa sedlaiturvallisuustoimia, jotka ovat kai-
kille nakyvia ja konkreettisia. Hotellissa tall@security -termin alle kuuluvia asioita
ovat esimerkiksi ovimies, ovisilma, turvakameravgatijat. Naita turvallisuutta edis-

tavia tekijoitd kutsutaan ulkoisiksi turvallisuusiéiksi, silla ne nakyvat suorasti asi-

akkaille. Monet ihmiset kiinnittavat huomiota ulkon turvallisuustekij6ihin ja he
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tuntevat olonsa turvatuksi, kun kyseiset asiatyé§t hotellista. Toisaalta on olemassa

asiakkaita ja ihmisia, jotka arvostavat turvallistekijoita, jotka eivat ole konkreetti-
sesti nahtavissa. Nama turvallisuustekijat kuulwadety -termin alaisuuteen. Esimer-
kiksi palo- ja pelastussuunnitelma, turvallisuugsutelma seka tyontekijoiden turval-
lisuuskoulutus ovat tallaisia nakymattomia tungllistekijoita. Niitd kutsutaan sisai-
siksi turvallisuustekijoiksi, koska ne eivat oleosaan asiakkaille nakyvia. (Tikkanen
ym. 2008, 16.)

Olemme tulleet siihen tulokseen ihmiset hakeutyugparistéon, jossa he kokevat
olonsa turvalliseksi. He kayttavat joka kerta saamejtteja, koska ne ovat tuttuja, ja
silloin heidan ei tarvitse tuntea epavarmuutta.l®timme ihmiset valitsevat hotel-
lin, josta heilla jo valmiiksi on turvallinen migliva, tai jossa esimerkiksi edellinen
vierailu on sujunut ilman ongelmia. Mahdollistergefmien, esimerkiksi turvatto-
muuden kokeminen, synnyttaa negatiivisen mielikyyamniskomme etta se vaikuttaa
siihen, ettei asiakas valitse kyseista hotellisgaanidelleen.

2.2 Uhkan ja vaaran maarittely palveluliiketoimisga

Uhka ja vaara liittyvat laheisesti k&sitteeseenmallisuus. Huhtala ja Karpela (1999,
19) toteavat kirjassaan ytimekkaasti: "mika ei tolevallisuutta, on jonkinlainen uhka
sitd kohtaan”. Uhkalla voidaan tarkoittaa esimeskikahdollisuutta tapahtumaan,
jota ei toivota. Hotellissa uhkalla voidaan esinilesktarkoittaa tulipaloa tai pom-
miuhkaa. Namé&della mainitut uhkat olisivat hyvin tuhoisia tapsssaan hotellissa
ja ovat todellinen uhka asiakkaiden turvallisuueléllhkan toteutumisen mahdolli-
suus siis on olemassa ja tiedostettu, mutta semistta ja olemusta ei osata tarkasti
maaritelld. Pommiuhkaa ja tulipaloa voidaan kutasalimaailman uhkiksi. (Heljaste
ym. 2008, 19.)

On olemassa myds sahkoisen maailman uhkia. Salnkdiaailman uhka voi esimer-
kiksi tarkoittaa sita, etta yrityksen tietojarjdetéan paastaan murtautumaan ja sita
kautta saadaan salaisia tietoja yrityksestéa tansekkaista. Seka reaalimaailman
uhkat etta sdhkdiset uhkat voidaan viela jaotedlaisin ja ulkoisiin uhkiin. Sisaisella
uhkalla tarkoitetaan yrityksen sisalta eli esimleskjonkun tyontekijan aiheuttamaa
uhkaa ja ulkoisella yrityksen ulkopuolelta tulewdekaa, esimerkiksi rydstoa. Nama

kaikki eri uhkan muodot on esitetty kuvassa 1. Qustettava, etta kaikki néista edel-
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l& mainituista uhkista ovat yhta haitallisia yriggtle ja sen asiakkaille. (Heljaste ym.

2008, 18-19; Tikkanen 2008, 16.)

Sahkéinen maailma
ulkoinen uhka

Reaalimaailma
sisdinen uhka

Reaalimaailma
ulkoinen uhka

Sahkdinen maailma
sisdinen uhka

Kuva 1.Sisdiset ja ulkoiset uhkat (Heljaste ym. 2008, 19).

Uhkaa maaritellympi ja konkreettisempi kasite oaraa Vaara voi olla vahingon lah-
de tai vahingon mahdollistava tilanne. Hyva pualakassa on, ettd se on mahdollista
havaita etukateen. Vaaran aiheuttamat tilantee¢ayait yleensa onnettomuuteen ja
kun onnettomuus tapahtuu, pahimmassa tapaukségissasittaa syntya yritykselle
omaisuus- tai jopa henkilévahinkoja. Vaara hotsdlisoi esimerkiksi olla huonosti
huollettu laite, esimerkiksi hissi. Rikkoutuessaamiheuttaa vaaraa seka tyontekijoil-
le mutta eniten asiakkaille, jotka kayttavat siéen. (Tikkanen 2008, 16.)
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3 HOTELLIEN VASTUUT JA VELVOLLISUUDET ASIAKKAITA KOHTAAN

Hotellissa turvallisuus jaotellaan yleensa kolmkategoriaan: yritysturvallisuuteen,
asiakasturvallisuuteen ja henkil6stoturvallisuuté@n toki myds olemassa turvalli-
suusuhkia, yhteisia turvallisuusintresseja, jothadistuvat kaikkiin naihin kolmeen
kategoriaan yhtaaikaisesti, kuten pommiuhkat, lematastrofit tai vaikka terroris-
mi. (Huhtala 2002, 171-172.) Tassa tyossa perehaytarkoin vain asiakasturvalli-
suuteen, mutta on pidettava mielessa myds muidegéaoiden olemassaolo. Sanon-
ta "ryhma on yhta vahva kuin sen heikoin lenkkitggmyds hotelliturvallisuuteen.
Mikali hotelli ei onnistu suojelemaan esimerkiksiakkaidensa omaisuutta tai henki-
I6kuntansa turvallisuutta sen vaatimalla tavaltakyrityksen turvallisuudessa on

suuri aukko.

Kuviosta 2 naette peruselementit joista huolehtiensdavutetaan turvallinen hotelli ja
asiakasturvallisuus on yksi peruselementtien ostelkh turvallisuusvastuuta asiak-
kaitaan kohtaan voidaan tarkastella neljasta ndkdksta: hengen ja terveyden tur-
vasta, fyysisesta koskemattomuudesta, omaisuudgelssta seka intimiteettisuojasta
(Huhtala 1997, 39; Huhtala 2002, 172). Seuraavisa@ssa kerromme naista tar-

kemmin.
asiakas henkildstd
turvallisuus turvallisuus
1

PERUSEL.EMENTIT

— ]

yritys yhteiset
turvallisuus turvallisuusintressit
(Ulkoiset ja sisaiset uhat) (tulipalo ja pommiuhka)

Kuva 2:Hotelli- ja ravintolaturvallisuuden yhteiset tundisuusintressit (HOTSEC).
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3.1 Hengen ja terveyden suoja

Hengen turvalla tarkoitetaan, ettd asiakkaalle gdalta tarjoavassa kiinteistdssa ei ole
hengenvaarallisia tekijoita. Yrityksessa on huolghaesimerkiksi siita, etta hatapois-
tumistiet on valaistu riittavan hyvin ja ettd neabvapaita erilaisista esteista ja tava-
roista. Terveyden turvalla taas tarkoitetaan estéllievempia, mutta silta tarkeita ja
vakavia asioita. Terveydesta huolehtimiseen taamitaotellilta paljon resursseja, silla
tahan loputtomalta tuntuvaan listaan kuuluu muuasea tyontekijoiden seka elintar-
vikkeiden hygienia, henkiloston turvallisuus- jes@pukoulutukset seka terveystar-
kastukset ja rakennuksessa havaittujen vikojenrtajoti ja korjaaminen. (Huhtala
2002, 173.)

Hotellien johtoportaan laissa maaritelty velvollisuon huolehtia niin tyontekijoiden,
asiakkaiden kuin muidenkin hotellin alueella asmivhenkildiden turvallisuudesta.
Laki ei kuitenkaan velvoita hotelleja olemaan vasta aivan kaikista siella sattuvista
vahingoista ja onnettomuuksista, vaan vastuusttet&#n termia 'reasonable care’.
Termi tarkoittaa, ettd hotellien tyontekijat ovalwollisia suojelemaan asiakkaitaan
niiltd vaaroilta, joista varoittaminen tai joidenigtaminen olisi ollut mahdollista en-
nen onnettomuuden tapahtumista. (Hayes & Ninen2€i@s, 302—-303.) Esimerkiksi
jos asiakas saa sahkoiskun huoneen viallisestargsshsta ja on jarkevaa olettaa, etta
vika on ollut huoltomiehen tai jonkun muun hoteligdntekijan tiedossa, mutta asialle
ei ole tehty mitdén, on silloin hotelli vastuussamettomuudesta. Mutta jos asiakas

liukastuu suihkussa ollessaan, on se hdnen onmastawlaan.

3.2 Fyysinen koskemattomuus

Asiakkaan fyysisen koskemattomuuden suojaamisdiiléhtana pidetdan sita, etta
asiakas ei itse omalla kaytoksellaan ole aiheuttahkatilannetta eikd provosoinut
vastapuolta toimimaan vakivaltaisesti. Hotellin kikikunnalla on suojeluvelvoite
asiakasta kohtaan muun muassa siten, etta se gatkin mahdollisin tavoin huoleh-
timaan siitd, etta kukaan ulkopuolinen ei paas&dgutumaan hotellihuoneisiin esi-

merkiksi rydst6- tai pahoinpitelymielessa. (Huhtat®2, 174.)

Aina ei kuitenkaan hotellin henkilékuntakaan vaiééskaikkea, joten asiakkaan on
osattava kayttaa maalaisjarkedan esimerkiksi as@@@shuoneen ovea tuntemattomil-

le tai odottamattomille vieraille. Ovet ja ikkurannattaa pitaa lukittuina, kun ku-
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kaan ei ole huoneessa, silla varkaat keksivat koitdmallisimpia tapoja paasta huo-

neisiin, jotka sijaitsevat korkeallakin.

3.3 Omaisuus

Hotellin velvollisuuksiin kuuluu myds asiakkaan dswden suojeleminen tiettyyn
rajaan saakka. Matkatavaroiden lisaksi tah&n dawghn omaisuuteen luokitellaan
my0s asiakkaan mahdollinen kulkuneuvo, jolla hanubiat hotelliin, laskutuksen
oikeellisuus seka loytétavarat (Huhtala 2002, 1Bixelli ei tietenkaan ole vastuussa
asiakkaidensa omaisuudesta koko aikaa, vaan mahuddsien mukaan henkilokun-
nan on pidettava silmalla asiakkaiden matkatavasimerkiksi sisdan ja uloskirjau-
tumisen yhteydessa seka tietysti jos asiakas jfitag arvotavaroitaan sailytykseen

vastaanottoon.

3.4 Intimiteettisuoja

Intimiteettisuojasta huolehtiminen on hyvin tarkeAgaiakkaalle on taattava aina
mahdollisuus yksityisyyteen ja asiakastietoja Himtellkopuolelle saa luovuttaa aino-
astaan virkatehtavaa hoitavalle poliisille. Hotelliastaanoton henkilékunnan tulisi
osata toimia tuntemattomien kyselijoiden kanssa, mitei kyselijélle selvid edes
asuuko kyseinen henkild hotellissa vai ei, sa#gsikertoa hanen huonenumeroaan
tai edes asuinkerrosta. (Huhtala 2002, 190.) Yhkemniona estaa tallaisten urkkijoi-

den aikeet onkin varmistaa kaikkien vastaanotosgavéen henkildllisyys.

Tietoturvallisuus on merkittdvassa asemassa kutdayr hyvaan asiakasturvallisuu-
teen. On aivan normaali kaytanto, etta hotellimekituessaan asiakas esimerkiksi
yleensa antaa luottokorttitietonsa vastaanottoatelléiden on kuitenkin taattava,
ettd n&dma luottokorttitiedot tai asiakkaan muutk@aahot eivat joudu ulkopuolisten
kasiin. Silloin tietoturvallisuus astuu kuvaan. Higdkunnalla on suuri vastuu estaa

tietojen joutuminen ulkopuolisille. (Heljaste yn0@8, 69-70.)
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4 TOIMITILATURVALLISUUS

Turvallisuutta hotelleissa pystytdan edistamaanswydaisilla valineilla ja laitteilla.
Kulunvalvonta ja avainhallinta ovat merkittaviavallisuutta parantavia tekijoita.
Kulunvalvontalaitteistolla ohjataan esimerkiksi @vilukitusta ja sen avulla on myds
mahdollisuus seurata kuka ovesta on kulkenut jamaitkaan. Kulunvalvontajarjes-
telman hankkiminen on suuri investointi, mutta lyygonka siita saa, on merkittava.
(Tikkanen ym. 2008, 164.) Silla pystytaan esimeskdstamaan luvatonta liikkkumista
alueella, jonne ei kaikilla ole lupaa menn4, ja gautta se parantaa turvallisuutta.
Monessa hotellissa esimerkiksi hissit toimivat va#ainkortilla mill& estetaéan ei-
toivottujen henkildiden paasy huonekerroksiin. @ikéata myos, ettd henkilokunnal-
la on omat henkildkortit, koska sita kautta esteté@i&opuolisia henkil6ita esiintymas-
td henkilokuntana. Ulkopuolisen henkilon padsemiyéntekijoiden tilaan tai ty6-
paikalle saattaisi aiheuttaa hyvinkin suuria vabjak (Hayes & Ninemeier 2005,
418-419; Heljaste ym. 2008, 42-46.)

Kulunvalvontaan ja avainhallintaan kuuluvat asiattka avainkortit joilla he paaset
hotellihuoneisiin. On asiakkaan oikeus ettd avaitikestavat vieraiden henkildiden
paasyn heidan hotellihuoneeseen. Hotelli on vastuasiakkaalle jos huoneeseen
paase ei toivottu henkild. Avainkortilla toimivatet, ovat tehokkain tapa turvata asi-

akkaiden omaisuus seké heidan turvallisuus. (B#y@8, 387-390)

Kameravalvonta on turvallisuutta edistava tekijukwalvonnan ja avainhallinnan
rinnalla. Kameravalvonnasta tulee olla aina mamyieisissa tiloissa, ja jo pelkka
tieto sen olemassaolosta ehkaisee erilaisia rikoldgirjestelma on toimiva, kun kame-
rat on aseteltu niin, ettei niiden ulottumattoméa mikaan kulma. Kameravalvonta
saa olla vain yleisissa tiloissa. Hotelleissa hysinerkkeja ovat aulatila ja huoneker-
rosten kaytavat. On myds mahdollista, etta kamévanta litetddn osaksi kulunval-
vonta ja avainhallintajarjestelmaa. Esimerkiksikotunvalvonta halyttaa, etta ovesta
on yritetty tunkeutua sisélle, niin valvontakamsuaintautuu automaattisesti kyseista
ovea kohti. (Heljaste ym. 2008, 47; Tikkanen yn020166—167.)

Palovaroitin ja palohalytysjarjestelmat takaavdopavallisen ympariston asiakkaille
ja tyontekijoille. Hotellipalot ovat valitettavareysia ja useimmiten ne alkavat tupa-
kasta tai muista helposti syttyvistd materiaale(fayes & Ninemeier 2005, 426.)

Suurimmat tuhot pystytaan estamaan kun huolehdgstzin etta kaikki asiakkaat saa-
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vat tiedon syttyneesta palosta, olivatpahan hegpam hotellia tahansa. Palovaroit-

timista on maininta jopa laissa - niité tulee glksi jokaista alkavaa 60 neliometria
kohden. Jokaisessa makuuhuoneessa olisi suosagltdha palovaroitin ja tama on
yleensa toteutettu jokaisessa hotellihuoneessav&aiitin tulee olla oikealla kohdalla
huoneistossa tai huoneessa, jotta sen toimintaaitua. Se tulisi sijoittaa huoneen
keskelle kattoon, koska siella savu ja ilmavirtaaiksilkevat normaalisti ja siten haly-
tin antaa halytyksen ajoissa. (Tikkanen ym. 2008-174.)

Palovaroitinjarjestelmé kuvaa kokonaisuudessaatysjdirjestelmaa joka aktivoituu
siten, ettd yhden halyttdessa kaikki alkavat héd#ytT améankaltainen jarjestelma on
hyvin merkittava, kun kyseessa on hotellin kaltaisauri rakennus, jossa etaisyydet
saattavat olla satoja metreja. Yleensa hotelligtéénat palovaroitinjarjestelmat ovat
automaattisia siten, ettd ne lahettavat tiedonspalsuoraan hatakeskukseen. Kiinteis-
tO on itse vastuussa siitd, ettad palovaroitinjéejesa toimii. Sen vuoksi paloilmoitti-
melle on nimettava hoitaja, joka huolehtii siithadaite on toimintakunnossa koko
ajan. (Heljaste ym. 2008, 106-107.)

Paloturvallisuus koostuu aiemmin mainitsemistamidevyaroitinjarjestelmasta ja
palohalyttimistd mutta myds tyontekijoiden palotifisuuskoulutuksesta. Asiakkai-
den kannalta on hyvin tarkeaa etta henkilokunta esiania oikein ja tehokkaasti pa-
lon sytyttyd, ja siksi henkilokuntaa tulisikin kottiaa vahintaan kaksi kertaa vuodes-
sa. Jokaisessa hotellihuoneessa tulee olla ohjést toimia tulipalon syttyessa ja
missé on lahin hatauloskaynti. Harva asiakas otekkaan niin omatoiminen etta
selvittaisi itse lahimman hatauloskaynnin. Koskaawoi tietaa milloin palo syttyy ja
henkilokunnan tulee osata evakuoida hotelli malgloiiman nopeasti, ettei henkil-
vahinkoja paase syntymaan. Evakuoinnin sujuvuudemélta on tarkead, ettei pa-
niikkia synny ja koulutettu henkildkunta pystyy &st&an sen. (Bardi 2003, 390-395.)

Monessa hotellissa on tiloja joista tulee huolehtidata enemman ettd voidaan taata
hyva asiakasturvallisuus. Téallaisia alueita ovatasallas alue, kylpylaosasto ja auto-
jen parkkipaikka. Uima-allas alueet ovat suosititgéka niita kayttaa vain tietty pro-
sentti osuus hotellin asiakkaista. Uima-allas gdueylpylaosasto ovat suuri turvalli-
suusuhka asiakkaille jos niiden kunnosta ja tuisalisvaroituksista ei huolehdita.
Kaikkia onnettomuuksia ei pystyta estamaan muttpysgytaan minimalisoimaan.

Asiakkalille tulee olla ohjeet miten uima-allas ali@ toimitaan, mik& on kiellettya ja
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mika sallittua. Uima-allas osaston ja kylpylaosadiséksi parkkialue on yksi asiak-

kaiden turvallisuutta uhkaava alue hotellissa joskze pitda hyvaa huolta. Parkkialu-
eille paasee helposti henkil6ita joiden ei tulika giella ja siksi onkin suositeltavaa

ettd siella on kameravalvonta. (Hayes & Nineme@fi3) 429-431.)

Kun kaikista edella mainituista osa-alueista onl&dittu, voi sanoa, etta asiakastur-
vallisuus on hyvalla mallilla. Monissa suurissadileissa asiakasturvallisuuteen on
panostettu siten, ettd hotellissa on tyontekij&aiionainen turvallisuusosasto, jonka
ainoat tehtavat ovat tarkistaa hotellin alue, tetfud@allisuustarkastuksia ja johtaa
turvallisuusohjelmia. Tyontekijoiden seka asiakleadurvallisuus on parantunut,
koska turvallisuuskulttuuri yrityksissa on paranitja siihen on alettu kayttaa entista
enemman resursseja. Monet asiakkaat ovat myos itelmaksamaan enemman tur-
vallisuuden lisaamisesta. (Feickert ym. 2006, lyd$a& Ninemeier 2005, 415-417;
Verhela 2007, 31.)
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5 HILTON WORLDWIDE

Hilton on Hilton Worldwide -yhtion maailmanlaajusetunnetuin hotellibrandi. Ket-
jun ensimmaisen hotellin perusti Conrad Hilton ymmna 1919 Teksasiin, ja sen jal-
keen ketju on kasvanut yli 3500 hotellin suuruiseidgdton Worldwideen kuuluvat

mm. Waldorf Astoria, Conrad, Hilton, Doubletree, Bassy Suites, Hilton Garden Inn
ja Hampton Inn & Suites, ja ne ovat levinneet jon8dahan ympari maailman. Jokai-
nen naista brandeista kuuluu Hilton Worldwideerkaigella brandilla on oma kohde-
ryhmansa, johon ne panostavat asiakkaille tarjosamais tuotteissaan ja palveluissaan.
Esimerkiksi Hilton-hotellit ovat tayden palveluntbbieja ja Conrad-hotellit luksusho-
telleja. (Hilton Worldwide 2010.)

Hilton on oma brandinsa Hilton Worldwiden alla gnson suosittu hotelli niin loma-
kuin tydmatkailijoidenkin keskuudessa. Hiltonimk@ituksena on olla vertaansa vail-
la oleva majoitusalan yritys. (Hilton Worldwide 2D} Hilton hotelleille turvallisuus
on hyvin tarkeda. Hotelleilta vaaditaan etta ne tasalaatuisia turvallisuuden suh-
teen. Hotelleissa on asianmukaiset halytysjarjestelsammuttimet ja taltioivat val-
vontajarjestelmat, mutta muuten Hilton ei juurikaaa turvallisuuttaan esille asiak-
kailleen. Henkilokunta koulutetaan kaksi kertaadessa pidettavissa palo- ja turval-
lisuuskoulutuksissa, mik& parantaa turvallisuuktgintekijoille koulutetaan turvalli-
suutta myos E-learning portaalissa, naiden palasrjallisuuskoulutusten lisaksi
(Makkonen, 2010.)

5.1 Hilton Kalastajatorppa

Hilton Helsinki Kalastajatorppa sijaitsee merennafa aivan Helsingin keskustan
laheisyydessa. Hotelli tarjoaa palveluitaan maikadjikemiehistd vapaa-ajan mat-
kustajiin. Hotelliin kuuluu myds kokous- ja tapaimakeskus, jossa on uniikkeja ja
helposti eri tilaisuuksiin muunneltavia tiloja. Kmkaan 2003 peruskorjattu hotelli on
historiallisesti merkittava kohde, silla ensimméainéotellirakennus valmistui jo

vuonna 1969. Hotellissa on 238 huonetta, 17 kokjaustlatilaa seka 2 ravintolaa.

Hotelli Kalastajatorpan yhteydessa on myds valtiemastalo, jota ulkoasiain ministe-
rié hallinnoi. Valtion vierastalo rakennettiin vuwa 1984 ja siella tarkeat valtiovieraat
yopyvat vierailuillaan sielld. Valtiovierailujenkaina alueen turvallistasoa nostetaan ja

se eristetddn poliisin toimesta. (Nevaluoma, 2010.)



18

Kalastajatorpan historia alkaa jo vuodesta 191@ijpkyseisella paikalla sijaitsi ka-
lastajan torppa. Torppaa alettiin kutsua Kalastapetksi ja sitd nimea se kantaa yha
edelleen. Ensimmaisen kerran Kalastajatorpalla ohiatjiin ravitsemustoimintaa
vuonna 1915 jonka jalkeen omistajien vaihdoksiedt@gen toiminta kasvoi. Hotelli-
toiminnan Kalastajatorpalla aloitti Arctia Oy, jamlomistuksen aikana Kalastajatorp-
paa laajennettiin vastaamaan kansainvalista ky&y(i#evaluoma, 2010.)

5.2 Hilton Airport

Hilton Helsinki Airport sijaitsee nimensa mukaisesvan Helsinki-Vantaan lentoken-
tan vieressd. Rakennus on valmistunut vuonna 200i&llissa on 7 kerrosta ja 246
huonetta ja lisaksi ravintola, aulabaari seka julal850 henkil6lle. Hotellin asiakkai-
ta ovat padsaantoisesti lentoyhtididen henkilokunkematkustajat seké lomamatkai-
lijat. Hilton Airport on hyva ratkaisu asiakkaillmiden lento lahtee esimerkiksi aikai-

sin aamulla, ja jotka eivat halua tuhlata aikagagaissa istumiseen. (Hilton 2010.)

Hilton Airport on Suomen ensimmainen varsinainentd&enttahotelli. Airportissa
sindnsa ei ole samanlaista historiaa kuin Kalastggalla, koska rakennus missa ho-
telli toimii, on uusi. Hotellin rakentamista al@ttisuunnitella lentokentanalueelle jo
1980-luvulla, mutta laman vaikutuksesta hanke htiirla2000-luvulla terrori-iskut
vaikuttivat lentoliikenteen maaraan, mutta 2007eralus viimein valmistui. Hotelli
rakennettiin vastaamaan Helsinki-Vantaan lentokerkidisvavan asiakasmaaran tar-
peita. Hanketta perusteltiin silld, etta lentokéndtellit ovat hyvaksi havaittu konsep-
ti, ja Hilton-ketjulla on entuudestaan 12 lentoké&hotellia Euroopassa ja 30 muualla

maailmassa. (Finavia 2010.)
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6 TURVALLISUUSLAINSAADANTO HOTELLI- JA RAVINTOLA-AL ALLA

Erilaisia palvelutuotteita tarjoavat ovat hyvin jpal tekemisissa lainsaadannon kanssa
ja heidan toimintaansa sééadellaan erilaisilla &sdta ja viranomaisten antamilla
matkailualaa koskevilla ohjeilla. Asiakkaan kanaah hyvin tarkeata, ettd han kokee
toiminnat ja palvelut turvallisiksi. Velvollisuudgbita yrityksilla on asiakkaita ja
tyontekijoita kohtaan, tuodaan esille lainsdadasadsgritykset ovat esimerkiksi vel-
vollisia yllapitdmaan ajan tasalla olevaa turvallissuunnitelmaa ja pelastussuunni-
telmaa. Talla suunnittelulla on tavoitteena se& gtbntekijat ja asiakkaat ovat turvas-

sa ollessaan ja asioidessaan yrityksissa. (Albakdsmedeker, 63—64.)

Matkailualaa koskeva lainsaadanto on talla hetkelian monimutkainen, ja siihen
on kaivattukin yksinkertaisempaa mallia. Yritykgaituvat itse ottamaan selvaa eri
laeista, mitka pykalat koskevat heidan toimintaajesausien lakien tullessa joudu-
taan niitd soveltamaan omaan yritystoimintaan. lelikrityksen vastuu palvelujen
tuottamisessa koostuu viidesta eri laista: vahikgorauslaista, kulutustavaroiden ja
kuluttajapalvelusten turvallisuuslaista, |6ytotaalarsta, valmismatkalaista ja asetuk-

sesta valmismatkaliikkeista. (Matkailualan vuog&2005, 54.)

Asiakkaan turvallisuuden nakékulmasta kulutustanao ja kuluttajapalvelusten tur-
vallisuuslaista seka pelastustoiminta-asetus oaétidta merkittdvimmat. Kulutusta-
varoiden ja kuluttajapalvelusten turvallisuuslasamotaan néain: "Elinkeinonharjoitta-
jan sekd muun palvelun tarjoajan on olosuhteidetivean huolellisuuden ja ammatti-
taidon edellyttamalla tavalla varmistauduttavaasidtta kulutustavarasta tai kuluttaja-
palveluksesta ei aiheudu vaaraa kuluttajan taitiajaan rinnastettavan henkilon taik-
ka palveluksen vaikutuspiiriin kuuluvan muun hedkikerveydelle tai omaisuudelle.”
(L75/2004.) Jokaisella elinkeinonharjoittajallggalvelun tarjoajalla on velvollisuus
tuntea tuotteensa tai palvelunsa hyvin seka @tainen niihin liittyvista riskeista. Jos
mahdollinen riski huomataan, niin palvelun tarjoaqavelvollinen ilmoittamaan siitéa

viranomaisille, vaikka siita koituisinkin liiketapga. (L75/2004.)

Pelastustoimiasetus koskee yrityksen turvallisusiten, etta se velvoittaa yritysta
laatimaan pelastussuunnitelman, jossa on muun @sadatettava ennakoitavat vaa-
ratilanteet ja toimenpiteet vaaratilanteiden ehddiseksi. Asetuksessa maaritellaan
myos etta turvallisuushenkiloston ja normaalin hiéskdn tulee olla koulutettua ja

heidan on osattava toimia pelastussuunnitelman isesta Jokaisessa hotellihuo-
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neessa tulee olla palovaroitin, joka ilmoittaa, jo®neessa on syttynyt jotakin pala-

maan. Rakennuksen paloturvallisuudesta sanotaan /Rikennus, rakennelma ja sen
ymparistd on suunniteltava, rakennettava ja pigatkunnossa siten, etté tulipalon
syttymisen tai leviamisen vaara on vahainen japgtastustoiminta on onnettomuu-
den sattuessa mahdollista.” Kaikki nAma edella maitoimenpiteet tahtaavat siihen,

ettd asiakkailla ja tyontekijoilla on turvallinemyparisto toimia ja olla. (A787/2003.)



21
7 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Opinnaytetydomme tarkoituksena on selvittda, mitaiget odottavat hotellien turvalli-
suudelta, mihin turvallisuustekijoihin he kiinniti eniten ja vahiten huomiota yopy-
essaan hotelleissa ja mihin hotellien kannatt@isbgtaa asiakkaidensa turvallisuuden

ja viihtyvyyden lisaamiseksi.

Halusimme toteuttaa tutkimuksemme kansainvalisgsgiristossa, ja valita tutki-
muskohteeksemme jonkin kansainvalisesti merkittdgielliketjun, silla uskoimme,
ettd suomalaisten ja ulkomaalaisten kasityksettlisuudesta eroavat toisistaan suu-
resti. Koska Hilton on maailmanlaajuisesti tunngdtsuosittu hotelliketju, siell& on
mahdollisuus saada monien eri maiden kansalaistelpiteitd. Kun kysyimme Hil-

ton-ketjulta lupaa toteuttaa tutkimus heidan hetsflaan, he suostuivat valittomasti.

7.1 Tutkimusmenetelma

Kvantitatiivisen tutkimuksen keskeisia piirteitéatyohtopaatokset aiemmista tutki-
muksista, kasitteiden maarittely sek& hypoteessétdeninen. Tata tutkimusmenetel-
maa kaytetddn aineiston maaralliseen ja numeermétamiseen ja paatelmat teh-
daan tilastolliseen analysointiin perustuen esiiiksrkprosenttitaulukoin. (Hirsjarvi
ym. 2009 140.) Kvantitatiivisen tutkimuksen paandadron saada vastaus asetettui-
hin tutkimusongelmiin tai — kysymyksiin (Heikkil&®5, 13).

Kvantitatiivisessa tutkimusmenetelmassa kaytet&@muperinteista survey-
tutkimusta, jolloin tietysta ihmisjoukosta poimialotokselta keratdan tietoa struktu-
roidussa muodossa joko kyselylomakkeella tai h#tasanalla (Hirsjarvi ym. 2009,
134). Tiedonkeraysmenetelmana kysely on yksinketaja helppo toteuttaa. Kun
halutaan tietdd, mita ihmiset ajattelevat tai milestoimivat jollain tietylla tavalla, on
luonnollista kysya sita heilta itseltdan (Tuomi &r§jarvi 2002, 74). Survey-
tutkimuksen avulla pyritdan kuvailemaan, vertailamgai selittdmaan ilmidita (Hirs-
jarvi ym. 2009, 134.)

Standardoidussa eli kaikille samassa muodossatsttavan kyselytutkimuksen etuja
ovat tehokkuus ja pienet kustannukset. Kyselylldnamdollista keraté laajakin ai-
neisto pienella vaivalla ja mikéali lomake on hygumunniteltu, saatu aineisto on myos

helppo kasitella ja siirtdéa sahkdiseen muotoonv&ututkimuksen huonoja puolia
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puolestaan ovat epavarmuus siitd, etta vastaagatypymartaneet kysymykset tutkijan

tarkoittamalla tavalla ja ovatko vastaajat vastatieiolellisesti ja rehellisesti. (Hirs-
jarvi ym. 2009, 195.)

Paadyimme strukturoituun lomakkeeseen, silla yhilepgnaytetydssa emme voi
tutkia kaikkea vaan pikemminkin tama on yleissilméyptelliturvallisuuteen Suomes-
sa ja Hilton-ketjun hotelleissa. Taman tutkimukpehjalta joku toinen voi sitten jat-
kaa painottamalla tutkimustaan johonkin tiettyyeeikiinnostavaksi kokemaansa osa-
alueeseen. Tiesimme my0s etukéteen, etta valitsamise hotelleissa valtaosa asi-
akkaista koostuu liikemiehista, joilla ei juuri ofemaaraista aikaa jaada kirjoittamaan
pitki& vastauksia juuri ennen lentokentalle tai diokseen l&ahtda tai sielta vasyneena
takaisin tullessaan. Arvelimme siis, ettd saamnmerpman vastausprosentin, jos vas-

taajan tarvitsee vain lyhyesti valita hanelle iseh sopivin vaihtoehto.

7.2 Aineistonkeruu

Aineistonkeruuprosessimme muodostui kirjallisereaton kokoamisesta lukuisista
seka suomen- etta englanninkielisista kirjoistljarnet-lahteista seka molemmissa
hotelleissa asiakkaille suoritetusta lomakekysélyStioritimme kyselyiden keraami-
sen kahtena péaivana, 25.—-26.1.2010, viettaen ypéiean niin Hilton Kalastajator-
palla kuin Hilton Airportissa. Jaoimme lomakkeiwtdllien aulassa sattumanvaraises-
ti valituille ohikulkeville asiakkaille heti taytgtvaksi ja kerdsimme ne pois heidan

vastattuaan.

Lomakkeemme kysymykset olivat strukturoituja mofimakysymyksia, eli kaikkiin
kysymyksiin oli annettu valmiit vastausvaihtoehdaimakkeen viimeinen kysymys
oli avoin, ja siinad vastaajilla oli mahdollisuuspaasti kommentoida tai kertoa mieli-
piteitdan ja kokemuksiaan koskien hotellien tuisalltta. Mutta koska vastausten
lukumaara tahan kysymykseen oli todella vahaineatké kaikki saamamme vasta-
ukset liittyneet suoraan tutkimaamme asiaan, p&d¢mttd emme analysoi niita tar-
kemmin. Kaiken saamamme tiedon raportoimme kuitehbielleille, jotta he voivat

halutessaan kayttaa niita jatkossa kehittdessé@mtaansa.
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7.3 Tutkimustehtavéat

Tutkimuksemme paatehtavana oli selvittaa Hiltonastdjatorpalla ja Hilton Airpor-
tissa yopyvien asiakkaiden kasityksia ja odotuksitellien turvallisuudesta. Tutki-
mustehtavdmme muuttuivat tutkimuksemme aikana moaoteeseen, mutta lopulta

paadyimme jaottelemaan ne neljaan paatehtavadasseunlaisesti:

1. Mitkad ovat matkailijoiden mielesta merkittdvimmatyahiten merkittavat tur-
vallisuustekijat hotelleissa.

2. Onko miesten ja naisten valisissa turvallisuusklisissa eroja.
Eroavatko eri hotelleiden asiakkaiden turvallislagimukset toisistaan
Kuinka suomalaisten ja ulkomaalaisten turvallisudsstykset eroavat toisis-

taan.

7.4 Aineiston luotettavuus

Tutkimuksen validiteetti (patevyys) ja reliabilitégluotettavuus) ovat onnistuneen
tutkimuksen perusvaatimuksia (Likitalo & Rissan@®98, 71). Tutkimuksissa pyri-
taan valttamaan virheiden tekemista, mutta silodien luotettavuus ja patevyys vaih-
televat. Taméan vuoksi jokaisen tutkimuksen yhtegdgsyritdén arvioimaan sen luo-
tettavuutta. (Hirsjarvi ym. 2009, 231-233.)

"Reliabiliteetti-sana voidaan suomentaa sanolliatdttavuus', 'kayttdvarmuus' ja
‘toimintavarmuus"™ (Saaranen-Kauppinen & Puusniekd@6). Reliabiliteetti tarkoit-
taa yksinkertaisesti siis varmuutta siita, etta&ktdhansa voi toistaa tutkimuksen ja
saada siitd samankaltaiset tulokset kuin edellintkija. Reliabiliteetti todetaan esi-
merkiksi siten, ettd kaksi tutkijaa tekee tutkimelksamasta aiheesta ja saa saman

tuloksen.

Validiteetti taas puolestaan on mittari, joka kertmko tutkimuksessa mitattu juuri
niita asioita kuin oli alun perin tarkoituskin. kirnuksen menetelmat ja mittarit eivat
aina onnistu vastaamaan tutkijan tarkoitusta. \&gataaattavat esimerkiksi kasittaa
jonkin kysymyksen eri tavalla kuin tutkija on semkioittanut. Jos tutkija sitten kasit-
telee saamansa vastaukset oman ajatusmallinsasesiaei tuloksista tule patevia

eli valideja. Niin kvantitatiivisessa kuin kvalitaisessakin tutkimuksessa voidaan
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validiutta tarkentaa triangulaation avulla. Trialegdio tarkoittaa, etta tutkimuksessa

aineistonkeradjina tai aineiston analysoijina. $fdirvi ym. 2009, 231-233.)

Tutkimuksemme perusjoukko on kaikki Hilton Kalasataypalla ja Hilton Airportissa
yopyvat asiakkaat, joista valitsimme satunnaisc#am8 ihmista kasittdvan otoksen.
On myoOnnettava, ettd otoksemme on todella piemijti@ tekemamme yleistykset
eivat valttamatta ole paikkaansa pitavia koko gewsssa. Mutta lukemiemme ai-
kaisempien tutkimusten tulokset ovat antaneet maily6s samanlaisia tietoja, joten

voimme olettaa tutkimuksemme olevan luotettavagj@mansa pitava.

7.5 Aikaisemmat tutkimukset aiheesta

Ulkomailla on tehty useita opinnaytetydmme aihstt@avia tutkimuksia. Varsinkin
syyskuun 2001 tapahtumien jalkeen on tutkittu monwassa terrori-iskujen vaikutus-
ta hotellien turvallisuusvarustukseen ja — kayt&inte(Enz 2003) ja kuinka ihmiset
suhtautuisivat hotellien turvatoimien kiristdmiseéanjopa niiden maksullisuuteen
(Feickert ym. 2006). My6s lukuisat pommi-iskut Higiin suosituissa lomakohteis-
sa, kuten marraskuussa 2008 Mumbaissa, ovat sdatlegit liikkeelle ja pohtimaan
syita terroristien kaytokselle iskeéd hallinnollise&rkeiden ihmisten ja rakennusten
sijaan viattomiin ja sivullisiin turisteihin. Mutgaiurin meidan valitsemastamme ai-
heesta emme onnistuneet [6ytdAmaan aikaisempamtigketoa Suomesta emmekéa
ulkomailta. Tama toisaalta helpotti tydtdmme, sitiéilla ei ollut paineita saada sa-
manlaisia vastauksia, mutta myos vaikeutti tyétansilél emme voineet ottaa mallia

kenenkaan tutkimuksesta omissa vaikeuksissamme.
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8 TUTKIMUSTULOKSET

Tassa luvussa kerromme tarkemmin tutkimuksemmaégidta. Sanallista tulosten
purkamista tuemme muutamin kuvioin. Myohemmissailssa pohdimme mista vas-

taukset saattavat johtua, ja mita ne merkitsevtlledle.

Lomakkeessa kysyimme taustatietoina inmisiltd heglikupuolensa, syntymavuo-
tensa, kansalaisuutensa, senkertaisen matkanttdeken seka kuinka monta yotéa he
keskimaarin vuoden aikana yopyvat hotelleissa. dsegimme myos miksi he olivat
valinneet talla kertaa juuri Hiltonin ja onko kdtgutai brandilla yleensa vaikutusta

heidan paatokseensa hotellia valitessa.

Itse tutkimukseen varsinaisesti liittyvia kysymyksili vain yksi. Monivalintakysy-
myksen muotoon asetetussa kysymyksessa vastaapit \sita annetusta listasta ne
turvallisuustekijat, joihin he yleensa kiinnittavé@tomiota yopyessaan hotellissa tai
vastaavasti nimeta itse jonkin listalta puuttuvekijéin. Listaan olimme nimenneet
seuraavat turvallisuustekijat: huoneissa olevatailisuusohjeet, ovimies, henkilélli-
syyden tarkistaminen vastaanotossa asioidessavaiakartilla toimivat hissit, 1a-
himman hatauloskaynnin sijainti, [ahimman vaahtasattimen sijainti, turvaketju,
24 tuntia vuorokaudessa auki oleva vastaanotttéa&asttotiskin tietoturvallisuus,
videokameravalvonta yleisissa tiloissa, valvottuiegu pysakointi, palohalytin seka

ovisilma.

Huoneissa olevilla turvallisuusohjeilla tarkoitamf@aimman hatduloskaynnin ilmoit-
tavaa karttaa sekd useimmissa hotelleissa huor@esssa kansiota, jossa on toimin-
taohjeet esimerkiksi tulipalon varalle. Vastaantgton tietoturvallisuus tarkoittaa,
ettd asiakkaiden henkil6-, yhteys- tai yopymisjee{@simerkiksi huonenumero) ei
paase ulkopuolisten tietoon. Tata voidaan ehkastaerkiksi pyytamalla asiakasta

esittdmaan henkildllisyystodistuksensa aina vastassa asioidessaan.

Valitsimme juuri nama turvallisuustekijat, silla oeat yleisia ja kaytdossa melkein
jokaisessa hotellissa, tasosta rippumatta. Koskae voineet mitenkdaan nimetéa
kaikkia mahdollisia turvallisuustekijoita, annoimmastaajille myés mahdollisuuden

nimeta jonkin heidan mielestaan tarkean tekijan srigian ulkopuolelta.
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Tavoitteenamme oli kerata 50 vastausta, joista poolet molemmista hotelleista.

Onnistuimme tavoitteessamme odotusten mukaisdktisaimme yhteensa 48 vasta-
usta, joista 26 (54,2 %) saimme Hilton Kalastajaadta ja 22 (45,8 %) Hilton Airpor-
tista, kuten kuvio 1 osoittaa.

Hilton Airport
45,8 %

Kuvio 1.Vastausten jakauma hotelleittain (%).

Kuviosta 2 naemme, ettd vastaajista 43 (89,6 Yanmhia ja 5 (10,4 %) naisia.

Kuvio 2. Vastaajien sukupuolijakauma (%).

Vastaajien keski-ika oli 42,7 vuotta, nuorimmantaagn ollessa 28 ja vanhimman 65
vuotta. Vastaajista nelja (8,3 %) oli alle 30-vadgh, 20 (41,7 %) oli 30—39-vuotiaita,
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13 (27,1 %) 40-49-vuotiaita, kuusi (12,5 %) 50-b@haita ja viisi (10,4 %) 60—-69-

vuotiaita (ks. kuvio 3).

30 - 39v.
41,7 %

Kuvio 3. Vastaajien ikdjakauma (%).

Suurin osa vastaajista, 43 (89,6 %), oli tyomaitk&a4 (8,3 %) oli kokousmatkalla ja
vain yksi (2,1 %) oli vapaa-ajan matkustaja. Taelitad sen, etta vastaajista 42
(87,5 %) viettdd vuodessa hotelleissa vahintadn witd, kolme (6,2 %) yopyy 2-4
yota ja yksi (2,1 %) keskimaarin yhden yon vuodeksksi henkilda (4,2 %) ei vas-
tannut tahan kysymykseen ollenkaan. Suurin syylliotealinnalle oli kokouspaikka
tai sen laheisyys, sen valitsi 25 (52,1 %) vastaddla (16,7 %) vastaajista oli erityi-
nen sopimus hotellin kanssa. Loput vastaajat olrafihneet hotellin jostain muusta
syysta, joita Hilton Kalastajatorpalla olivat "makit, turvallinen ja rauhaisa sijainti”
ja "long stay experience”. Hilton Airportissa musgigitd yopymiseen olivat lentokent-

ta tai sen laheisyys, "sijainti, laatu”, "lentojeali”, "start of business tour” seka "lo-

cation and brand”.

Vastaajista 33 (68,75 %) kiinnittd& huomiota hatdtletjuun tai brandiin hotellia vali-
tessaan, mutta 15:lle (31,25 %) se on toisarvosagkka. Hilton on maailman tunne-
tuin hotellibrandi, ja jo pelkastaan sen nimi tuovtellisen kuvan hotellista. Kansain-
valisené ketjuna Hiltonin on myG6s osattava varaltikkiin mahdollisiin uhkiin,

mit& eri maissa voi esiintya.
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Seuraavissa luvuissa kerromme tarkemmin saamistaragtauksista eri tavoin pai-

notettuina.

8.1 Vastausten lukumaara yhteensa

Taulukko 1.Vastausvaihtoehtojen vastaajamaarat kokonaisuu@desgal).

24h vastaanotto

Avainkortilla toimivat hissit
Palohalytin

Valvottu/vartioitu pysakainti

Ovisilma

Videokameravalvonta yleisissa tiloissa
Lahimman hatauloskaynnin sijainti
Henkildllisyyden tarkistaminen
Huoneissa olevat turvallisuusohjeet
Lahimman vaahtosammuttimen sijainti
Ovimies

Vastaanottotiskin tietoturvallisuus

Monivalintakysymykseen vastasi yhteensa 47 henkB@&0 %). Kuten taulukosta 1
nakyy, kaikki 12 vastausvaihtoehtoa saivat aanitarkiistatta kaikkien vastaajien
kesken suosituin turvallisuustekija oli ympari vokauden auki oleva vastaanotto,
jonka valitsi 33 vastaajaa. Seuraavaksi suosituintekgat olivat avainkortilla toimi-
vat hissit (24 vastausta), palohalytin (21 vas&ustka vartioitu pysakointi (20 vasta-
usta). Ovisilma, videokameravalvonta yleisisséddta seka lahimméan hatauloskayn-
nin sijainti saivat kaikki yhta paljon &ania (13stausta). Henkil6llisyyden tarkistami-
nen vastaanotossa asioidessa sai 12 ja hotellimsanelevat turvallisuusohjeet 11
vastausta. Vahiten ihmiset kiinnittavat huomiotattasammuttimen sijaintiin (7 vas-
tausta), ovimiehen lasnéoloon (6 vastausta) jaagasttotiskin tietoturvallisuuteen (5

vastausta). Lisaksi yksi vastaaja oli maininnuetakeron.
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8.2 Vastaukset sukupuolittain

Taulukko 2.Vastausvaihtoehtojen suosio miehilla (kpl).

24h vastaanotto

Avainkortilla toimivat hissit
Valvottu/vartioitu pysakointi
Palohalytin

Videokameravalvonta yleisissa tiloissa
Turvaketju

Ovisilma

Lahimman hatauloskaynnin sijainti
Henkil6llisyyden tarkistaminen
Huoneissa olevat turvallisuusohjeet
Lahimman vaahtosammuttimen sijainti
Ovimies

Vastaanottotiskin tietoturvallisuus

Taulukossa 2 on esitettyna vain miesten antamaawiset. Niita tarkastellessa
voimme huomata, ettd ymparivuorokautinen vastaararitsaanut eniten vastauksia
(28kpl). Selvasti joukosta erottuivat myos seur&avaniten vastauksia saaneet
turvallisuustekijat: avainkortilla toimivat hisg@1 vastausta) vartioitu pysakointi (19
vastausta) ja palohdalytin (18 vastausta). Videokawadvonta (13 vastauta), oven
turvaketju ja ovisilma (molemmat 12 vastausta)in@han hatauloskaynnin sijainti
(11 vastausta) seka henkil6llisyyden tarkistamijaemuoneiden turvallisuusohjeet
(molemmat 10 vastausta) saivat kaikki viela yli kgpnen vastausta. Vahiten
miespuoliset vastaajat kiinnittdvat huomiota lahi#&imvaahtosammuttimen sijaintiin
(7 vastausta) sek& ovimieheen ja vastaanottotiskwturvallisuuteen (molemmat 5

vastausta).
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Taulukko 3.Vastausvaihtoehtojen suosio naisilla (kpl).

24h vastaanotto

Avainkortilla toimivat hissit
Palohdlytin

Turvaketju

Lahimman hatduloskaynnin sijainti
Henkil6llisyyden tarkistaminen
Valvottu/vartioitu pysakainti
Ovisilma

Huoneissa olevat turvallisuusohjeet

Ovimies

Videokameravalvonta yleisissa tiloissa
Lahimman vaahtosammuttimen sijainti

Vastaanottotiskin tietoturvallisuus

Kun vertaa naisten antamia vastauksia (taulukkai8yten tuloksiin, yhtenevaisyydet
ovat selvasti nahtavissa. Myos naisten eniten #awuos turvallisuuselementti on
ymparivuorokautinen vastaanotto, jonka valitsi &taa Avainkortilla toimivat hissit,
palohalytin ja turvaketju saivat kaikki 3 vastausdéatauloskayntiin ja
henkil6llisyyden tarkistamiseen vastaanotossa kii#i# huomiota 2 naista. Vartioitu
pysakaointi, ovisilma, huoneiden turvallisuusohjgebvimies saivat kaikki yhden

vastauksen.
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8.3 Vastaukset hotelleittain

Taulukko 4.Vastausvaihtoehtojen suosio Hilton Airportissa Ykpl

24h vastaanotto

Avainkortilla toimivat hissit
Palohélytin

Valvottu/vartioitu pysakainti
Lahimman hatduloskaynnin sijainti
Ovisilma

Videokameravalvonta yleisissa tiloissa
Henkilollisyyden tarkistaminen
Huoneissa olevat turvallisuusohjeet
Lahimman vaahtosammuttimen sijainti
Turvaketju

Vastaanottotiskin tietoturvallisuus

Ovimies

Hilton Airportissa vastauksensa antaneet kiinréttivuomioita turvallisuustekijoihin
taulukon 4 osoittamalla tavalla. Ymparivuorokautin@stanotto kerasi 14 vastausta,
avainkortilla toimivat hissit 12 vastausta ja palbhin 9 vastausta. 7 vastaajan
mielesta vartioitu pysakaointi on tarkea lisdpalvietiellissa. 6 vastaajaa valitsi
antamastamme listasta lahimman hatauloskaynnimsifa 5 vastaajaa kiinnittaa
huomiota kameranvalvontaan, henkil6llisyyden tatkasseen vastaanotossa,
huoneissa oleviin turvallisuusohjeisiin seka lahiamvaahtosammuttimen sijaintiin.
Turvaketju sai 4 vastausta, vastaanottotiskin tikev@llisuus 2 vastausta ja ovimies

vain yhden vastauksen.
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Taulukko 5.Vastausvaihtoehtojen suosio Hilton KajastajatorpdKkpl).

24h vastaanotto

Valvottu/vartioitu pysakointi
Avainkortilla toimivat hissit
Palohalytin

Turvaketju

Ovisilma

Videokameravalvonta yleisissa tiloissa
Lahimman hatauloskaynnin sijainti
Henkil6llisyyden tarkistaminen
Huoneissa olevat turvallisuusohjeet
Ovimies

Vastaanottotiskin tietoturvallisuus

Lahimman vaahtosammuttimen sijainti

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20

Taulukosta 5 10ytyvat vastaavat tulokset Hilton &&thjatorpalta. Kuten kaikilla
muillakin tdhan mennessa tarkastelemillamme rylamilyos Kalastajatorpalla
ylivoimaisesti eniten vastauksia saanut turvallggakija on 24 tuntia vuorokaudessa
auki oleva vastaanotto (19 vastausta). Valvottid§mti sai 13 vastausta,
avainkortilla toimivat hissit ja palohalytin 12 assta ja turvaketju 11 vastausta.
Ovisilmaa ja videokameranvalvontaa pitaa tarkeawasBaajaa. Lahimman
hatauloskaynnin sijaintiin ja henkil6llisyyden tadtamiseen vastaanotossa kiinnittaa
huomiota 7 vastaajaa ja huoneissa olevia turvaidisbjeita arvostaa 6 vastaajaa. 5
vastaaja valitsi listasta ovimiehen, 3 vastaaniskot tietoturvallisuuden ja vain 2

l[&himmé&n vaahtosammuttimen sijainnin.
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8.4 Vastaajat kansalaisuuksittain

Islanti; 1 Sveitsi; 1

\(iina,— 1"
Hollanti; 1
~

Kanada; 2

Saksa; 2

Ruotsi; 2

Ranska; 3

Tanska; 3

Kuvio 4. Vastaajat kansalaisuuksittain (kpl).

Kansainvalista nakdkulmaa ajatellen kyselymme daonisistavasta - saimme vastaa-
jia kyselyymme yhteensa 15:1ta eri maan kansalaisgitka olemme eritelleet kuvi-
ossa 4. Eniten, 11, oli suomalaisia. Lopuista a/A/astaajasta 8 vastaajista oli kotoi-
sin Iso-Britanniasta ja 5 Yhdysvalloista. Tanskabtasta, Ranskasta sekd Romani-
asta oli jokaisesta 3 vastaajaa. 2 vastaajan molarat Ruotsi, Norja, Saksa seka Ka-
nada. Lisdksi Hollannista, Islannista, Kiinastags8keitsista oli jokaisesta yksi vas-
taaja.

Seuraavassa olemme jaotelleet saamamme vastaaksshjan kansallisuuksien pe-
rusteella suomalaisiin ja ulkomaalaisiin, jottatgi@mme analysoimaan millaisia

eroavaisuuksia naiden kahden ryhman valilta 16ytyy.
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Taulukko 6.Ulkomaalaisten valitsemat vastausvaihtoehdot (kpl).

24h vastaanotto

avainkortilla toimivat hissit
palohalytin

valvottu/vartioitu pysakéinti
videokameravalvonta yleisissa tiloissa
Iahimman hatduloskaynnin sijainti
turvaketju

ovisilma

henkildllisyyden tarkastaminen
huoneissa olevat turvallisuusohjeet
Iahimman vaahtosammuttimen sijainti
ovimies

vastaanottotiskin tietoturvallisuus

Kaikkien 37 ulkomaalaisten vastaajan antamat vas&iwn esitetty taulukossa 6. Ei
ole yllatys, etta tallakin kertaa ensimmaisena mparivuorokautinen vastaanotto (27
vastausta). Avainkortilla toimivat hissit ja paédytin keréasivat molemmat 17
vastausta, valvottu pysakointi 14 vastausta jastdei tilojen kameravalvonta 12
vastausta. LA&himman hatduloskaynnin sijainti sardstausta, turvaketju ja ovisilma
10 vastausta ja henkil6llisyyden tarkistaminen dak@neiden turvallisuusohjeet
saivat molemmat 9 vastausta. Vaahtosammuttimeintiijaulkomaalaisista
vastaajista kiinnittdd huomiota 6 vastaajaa ja @i@n seka vastaanottotiskin

tietoturvallisuuteen 4 vastaajaa.
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Taulukko 7.Suomalaisten valitsemat vastausvaihtoehdot (kpl).

avainkortilla toimivat hissit
valvottu/vartioitu pysakéinti

24h vastaanotto

turvaketju

palohélytin

henkildllisyyden tarkastaminen
ovisilma

ovimies

huoneissa olevat turvallisuusohjeet
Iahimman hatduloskaynnin sijainti
vastaanottotiskin tietoturvallisuus
Iahimman vaahtosammuttimen sijainti

videokameravalvonta yleisissa tiloissa

Suomalaisilta saamamme vastaukset ovat esitetliintaulukossa 7. Suomalaisia
vastaajia meilla oli kaiken kaikkiaan 11. Kaikistaiista ryhmista poiketen, suomalai-
set eivat arvosta ymparivuorokautista vastaanaboleimmalle, vaan eniten vasta-
uksia on saanut avainkortilla toimivat hissit (Ataasta). Valvottu pysakointi ja 24h
auki oleva vastaanotto tulevat kuitenkin heti ps&&® vastausta). Turvaketju sai 5 ja
palohalytin 4 vastausta. Henkilollisyyden tarkistaem ja ovisilméa saivat molemmat
3 vastausta, huoneiden turvallisuusohjeet ja lakimhéatauloskaynnin sijainti 2 vas-
tausta ja vastaanottotiskin tietoturvallisuus, déman vaahtosammuttimen sijainti

seka videokameravalvonta yleisissa tiloissa saifvdén vastauksen jokainen.
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9 YHTEENVETO TUTKIMUSTULOKSISTA

Tassa luvussa pohdimme mahdollisia syitd annetal&tauksille, ja myds vastausten
merkitysta hotelleille.

On jo yksi tulos itsessaan, ettd melkein kaikkidlygmme vastanneet ihmiset olivat
miespuolisia tyo- ja likematkustajia. Taméa kerfmdjon hotellien, Hilton Kalastaja-
torpan ja Hilton Airportin, asiakaskunnasta. Tyopsalesta, tai sen takia, paljon
matkustavat kiinnittavat hotelleissa huomiota srognin kuin tavalliset lomamatka-
laiset. Paljon matkustavat henkilot saattavat kjgnessa jopa muuttua valinpitamat-
tomiksi turvallisuusseikkoja kohtaan. Tasta sainfmydn esimerkin erdélta vastaajal-
ta, joka sanoi, ettd turvallisuusseikat eivat kds&eta, eika han kiinnita niihin min-
kaanlaista huomiota hotelleissa asioidessaan. #ireigit ehké osaa varautua todelli-
siin vaara- tai uhkatilanteisiin ennen kuin sekairiodella osuu omalle kohdalle. On-

ko tama valinpitamattomyytta vai riskien aliarviogta?

Vastauksiin voi my0ds vaikuttaa se, ettd Suomeat@éaekansainvalisesti turvallisena
maana. Ulkomailta Suomeen tulevat ja myds suoneldse saattavat ajatella turval-
lisuutta taalla itsestaanselvyytena ja ettei hetdéwitse varoa taalla mitdén tai ketaan.
Suomi sijaitsee vanhalla ja vakaalla peruskalligiéen maanjaristyksista ei ole tie-
toakaan. Sijaintimme ja ilmastomme takaavat seei &télla synny pyorremyrskyja,
hirmumyrskyja tai vakavia tulvia. (Huhtala 1997 ) B6utta se ei tarkoita, ettei taalla

voisi tapahtua jotain vakavaa.

Suomen tullessa yha kansainvalisesti tunnetumnpalssiositummaksi maaksi, myos
terroristit saavat syyn suunnitella iskujaan tamikaisemmin terroristit eivét ole
tahallaan iskeneet turistikohteisiin, vaan pomrkuissa kuolleet sivulliset olivat sat-
tuneet olemaan vain vaarassa paikassa vaaraamaagenkin viimeisen vuosi-
kymmenen aikana turisteista on alkanut tulla tésten paakohde. Hornerin & Swar-
brocken (2004, 358) sekéa Pizamin (2009) mukaantaaumalla iskunsa turisteihin
terroristit saavat varmasti huomiota kansainvasi&esediassa. Terroristit saattavat
hakea oikeutusta teolleen esimerkiksi ajattelemetté tappaessaan "pahoja”’ turisteja
paikallisten asukkaiden luottamus heihin sailyy&i&lyos rahallisen tappion aiheut-
taminen valtiolle turistikohteisiin iskemalla jailsgttamalla turistit muualle saattaa

olla yksi syy kaytokselle.
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Margaret Loftus (2009, 10-14) antaa artikkelissaaumvoja, mihin turvallisuusteki-
Joihin matkailijan pitaisi vahintaan kiinnittda heaota. Hyva hotellin turvallisuusta-
son merkki on avainkortilla toimivat hissit. Myostbllin sisaankéaynnin suojaisuutta
ja henkilokunnan kaytosta kannattaa tarkkaillankaihalukkaita he ovat antamaan
asiakkaittensa tietoja ulkopuolisille. My6s paloftgsjarjestelmadn kannattaa kiinnit-
td& huomiota. Loftuksen (2009, 10-14) artikkelisaastatellun turvallisuusyhtio iIJET
Intelligent Risk Systems’in johtaja Bruce Mcindogrtoo monien jopa kansainvalis-
ten hotellien sammutusjarjestelmissa olevan puatt@ulipalot seka rikokset ovat

kuitenkin edelleen matkailijoiden suurimmat uhkatdileissa.

Vertaillessamme eri ryhmien vastauksia, voimme hatametté ne ovat melko yh-
tenevaisia keskenaan. Katsoimmepa minka tahansarylastauksia, ympéri vuoro-
kauden auki oleva vastaanotto on aina ensimmatseaiakin ensimmaisten joukos-
sa. Tieto, ettd joku on hereilla ja "vartioimassa’rauhoittava ja antaa turvallisuuden
tuntua isossakin hotellissa. Nykymaailmassa ihnogat myos tottuneet saamaan
mit& vain milloin vain ja jonkun on oltava tavoitetissa puhelimitse ympari vuoro-

kauden esimerkiksi nalan iskiessa.

Vastaajat eivat ndhneet tarkeiksi vastaanottotigs&toturvallisuutta ja asiakkaiden
henkil6llisyyden tarkistamista. On mahdollistagdtimakkeessa kayttamamme termit
eivat olleet vastaajille tuttuja tai he eivat ymtaaeet mita niilla yritimme kertoa.
Molemmat naista turvallisuustekijoista ovat kuitenkyvin merkittavassa roolissa
hotelleissa. Erityisesti asiakkaan henkildllisyydarkastaminen hotelliin kirjautuessa
ja muulloinkin vastaanotossa asioidessa ehkaisgmkorttitietojen varkauksia ja

vaarilla henkilttiedoilla sisdan kirjautumista.

Avainkortilla toimivat hissit ovat hotellin kannalhyva tapa rajoittaa ulkopuolisten
paasya ja liikkumista hotellin tiloissa. Ovimiehgiytto ei ole suomalaisissa hotel-
leissa vield yhta suosittua kuin ulkomailla ja agmaastaanottohenkilékunnallakaan
ole aikaa valvoa jokaista hotelliin sisdan astubiaasta tai saati sitten muistaa jokais-
ta asiakasta ulkondolta. Avainkortilla toimiva hiskaa asiattomien ihmisten pysy-
van poissa huonekerroksista ja néin vahentaa deakseryostojen maaraa. Avainkor-

tin kayttaminen hissia kayttaessa on pieni vaivak&aalle, kun miettii kuinka suuri
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vaikutus silla on heidan turvallisuuteensa. Morsiéhlekaat ovatkin huomanneet

avainkortin tarkeyden, joka nakyy myds saamistandastauksista.

Yleisten tilojen videokameravalvonnalla pystytddarhaan turvallinen ymparisto
asiakkaille, vaikka henkilokunnan jasenia ei obsik paikalla. Kameravalvonnalla
voidaan ennaltaehkaista rikoksia hotellien ylesig®issa, mutta jos rikos paasee
tapahtumaan, tilanne pystytaan tarkistamaan vidéwita ja jopa selvittAmaan syyl-
linen kuvamateriaalin avulla. Vaikka kameravalvoatehuomattava osa turvallisuutta

hotelleissa, on se jo niin arkipaivaista, ettdiesi osata kiinnittda huomiota.

Palohalytin ja alkusammutusvalineistd, useimmitaahtosammutin tai sammutus-
peitto, ovat lain mukaan suositeltavia tai jopagiksia jokaisessa kiinteistossa Suo-
messa. Hotelleissa palohalyttimen ja — ilmoittinneerkitys kasvaa, silla rakennukset
ovat suuria ja halyttimen avulla tulipalosta py&#é ilmoittamaan kaikille asukkaille,
eika vain tulipaloalueen laheisyydessa majoittavill

Huoneiden turvallisuusohjeisiin ei juurikaan oddatanittdd huomiota, silla yleensa ne
tarkoittavat vain lahimman hatauloskaynnin kertokadtaa huoneen oven laheisyy-
dessa ja ohjekansiota, josta |0ytyy ohjeet hatdkesden soittamiseksi ja tulipalolta
suojautumiseksi. Vaikka ihmiset usein luulevat pyahsa toimimaan jarkevasti ja
hallitusti hatatilanteen sattuessa, useimmitendsigh kuitenkin paniikinomaista ja
helpotkin ohjeet katoavat mielesta. Siksi olisikyva joka kerta hotelliin mennessa
kayttaa pieni hetki lahimman poistumisreitin ja samtusvalineiston paikan selvitta-

miseen.

Vertaillessamme tuloksia turvaketjun merkityksesatelliturvallisuuteen, huo-
masimme selvan eron vastaajien valilla Kalastapatidat ja Airportissa. Airportin asi-
akkaista vain muutama oli valinnut turvaketjun lecifirkeéksi turvallisuustekijaksi
kun Kalastajatorpalla melkein puolet vastaajistavastannut samoin. Voisiko tama
eroavaisuus johtua siita, etté lentokenttahotetiigwallisuustaso koetaan korkeam-
maksi kuin muualla sijaitsevien hotellien, sillameat tutkitusti joutuneet paivitta-

maan turvatoimiaan ja — laitteitaan muita hotelemp@mman (Enz 2003).

Ihmisilla on kotiovissa ovisilmé edesauttamasswadilisuutta ja hotelleissa se antaa

samanlaista turvallisuuden tunnetta kuin kotonassk.
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Valvottu pyséakdintialue on vastaajien mielesta¢arkSuomalaisten vastaajien kan-
nalta sen merkitys on suurempi, silla hotelliintetgan tulla autolla toisesta kaupun-
gista. Suosiota ulkomaalaisten vastaajien keskwadesisi selittaa se, etta he ovat
ajatelleet pysakoinninvalvontaa yleisesti esimeskdmassa maassaan, eivatka pel-
kastddn Suomessa. Pysakdintialueet koetaan useatttumiksi paikoiksi, ja pysa-
kointialueen valvonta edesauttaa turvallisuudeiglisisessa.

Pohdinnoissamme olemme paatyneet samoihin johtidsitt kuin muutkin tutkijat,
joiden teksteja olemme lukeneet. Kuten Pizam (2088rner & Swarbrocke (2004,
358-368) ja Loftus (2009, 10-14) muun muassa avairtanneet, hotellien on yhtéa
aikaa vaikea seka olla turvallisia ja terrorism@staan suojautuneita etta luoda rento,
kodikas ja tervetullut ilmapiiri asiakkaille. Tuiauushenkilokunnan on pystyttava

toimimaan tehokkaasti asiakkaiden joukossa heiti@kikaan liikaa hairitsematta.

Aika ajoin enemman ajankohtainen ja kasvava pellgista terroristi-iskuista hotel-
leihin on saanut hotellit nostamaan turvallisuustasnukaan lukien turvallisuussuun-
nitelmat, -kaytanteet ja varsinaiset varusteet,kdrieammalle. USA:ssa tehdyn tut-
kimuksen mukaan parhaiten laitteiden kehityksessikama ovat pysyneet lentokent-
tahotellit ja vahiten uudistuksia tehneita ovat ékeskukset ja bed & breakfast — pai-
kat. (Enz 2003.) Tama on kuitenkin ymmarrettavd lentokenttien laheisyydessa
seké keskella suurkaupunkeja sijaitsevilla hotédl@n yleensd myos suurin riski si-

jaintinsa puolesta joutua uhatuksi.

9.1 Vastaukset tutkimuskysymyksiin

Tutkimuskysymyksindmme oli:
1. Mitka ovat matkailijoiden mielesta merkittdvimmatyahiten merkittavat tur-
vallisuustekijat hotelleissa.
2. Onko miesten ja naisten valisissa turvallisuusiksissa eroja.
Eroavatko eri hotelleiden asiakkaiden turvallisiagtimukset toisistaan
Kuinka suomalaisten ja ulkomaalaisten turvallisdsstykset eroavat toisis-

taan.
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Kaiken kaikkiaan suosituin turvallisuustekija dfidmttomasti 24 tuntia auki oleva

vastaanotto. Se sai eniten vastauksia ulkomaalaistetaajien joukossa, ja oli suoma-
laisten vastaajien joukossa kolmantena. Muita swgesiturvallisuustekijoita olivat
avainkortilla toimivat hissit, palohalytin ja vastiu pysékdintialue. Kaikkein véahiten
ihmiset yllattaen kiinnittavat huomiota ovimiehegastaanottotiskin tietoturvallisuu-

teen ja vaahtosammuttimen sijaintiin.

Naisten ja miesten vastauksissa kaksi suositusdtausta ovat samoja ja viela sa-
massa jarjestyksessakin — ymparivuorokautinen aastto ja avainkortilla toimivat
hissit. Yksikaan naisvastaajista ei pitanyt tarke@astaanottotiskin tietoturvallisuutta,
vaahtosammuttimen sijaintia tai videokameravalvamfaisissa tiloissa. Miehet puo-

lestaan arvostivat vahiten vaahtosammuttimen fattievallisuuden lisaksi ovimiesta.

Hotelleiden valilla vastausten erot ovat myos ttzdpienia. Kalastajatorpalla 24 tun-
tia auki olevan vastaanoton jalkeen arvostetaaemnartioitua pysakaintia ja avain-
kortilla toimivia hissejd, kun Airportin top 3 o 2untia vuorokaudessa auki oleva

vastaanotto, avainkortilla toimivat hissit sekaghalytin.

Suomalaisten vastaajien mielesta avainkortilla teatnhissit ovat tarkeampi tekija
kuin toisena tulevat 24 tuntia vuorokaudessa algtisovastaanotto ja vartioitu pysa-
kointi. Ulkomaalaiset vastaajat kiinnittavat 24 tiarauki olevan vastaanoton jalkeen

huomiota avainkortilla toimiviin hisseihin ja pakligttimiin.

Kaiken kaikkiaan kaikkien ryhmien vastaukset olikaskenaan yllattavan samankal-
taisia eika suuria eroavaisuuksia ollut havaittsaid/oimme kai olettaa, etta toisin
kuin aluksi luulimme, suomalaisten ja ulkomaaladigrvallisuuskasitykset eivat
poikkeakaan toisistaan niin paljon. Olipa vast&jamesta tai ulkomailta, mies tai
nainen ja yopyipa han kummassa hotellissa tahansit, arvostuksen kohteet turval-

lisuusasioissa juuri muuttuneet.

9.2 Jatkotutkimusideat

Alun perin tutkimuksemme tarkoitus oli kyselymmeuba vertailla esimerkiksi liike-
ja vapaa-ajan matkustajien suhtautumista hotelbilisuuteen, mutta koska vastaajat
olivat lahes yksipuolisesti likematkustajia, emweneet sitd tehda. Olisikin mukava

todella nahda onko naiden kahden ryhman valilla siiuria eroja kuin ajattelemme.
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My6s Suomessa saatujen tuloksien vertailu jonkmomlaalaisen hotellin kanssa olisi
mielenkiintoista. Erityisesti kohteeksi voisi ottaaikan, jossa joskus aikaisemmin on
tapahtunut esimerkiksi pommi-isku tai muu vastatiagn teko, jolloin voisi nahda

ovatko ihmiset todella muuttaneet kasitystaan tlisvaudesta tai suhtautumistaan

turvallisuuteen.
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10 LOPPUSANAT

Koimme tutkimuksemme mielenkiintoiseksi, koska &sittelee hyvin ajankohtaista
aihetta, turvallisuutta hotelleissa. Uskoimme ddetlitessamme, etté turvallisuustie-
tamyksemme kasvaa tutkimuksen myo6ta ja ettd voimmyddyntaa sita tulevaisuudes-
sa toimiessamme tybelamassa. Kyseisesta aiheasdtatehty vastaavanlaista tutki-
musta koulussamme eikd koko Suomessa joten dedarvoa tutkimuksellemme.
Tarkeaa tutkimuksemme onnistumiselle oli se, eti@me Hilton-ketjun mukaan ja
sitd kautta saimme my6s vastauksia muiden maidesekaisilta eika ainoastaan suo-
malaisilta. Silla tavoin saimme haluamamme kans#isen nakokulman tutkimuk-

seemme.

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittéda asiakkaidékamyksia hotelliturvallisuudesta
ja siita mista turvallisuustekijoista heidan tutivedn hotellinsa rakentuu. Toivoimme,
ettd tdman projektin lopuksi pystyisimme antamaatelleille tietoa siita, mita turval-
lisuustekijoitd heidan asiakkaansa arvostavatgaksiutta he pystyisivat tarjoamaan
asiakkailleen turvallisen hotellin. Koska tutkimuisikset antoivat vastauksia asetta-

miimme tutkimuskysymyksiin, pystymme tarjoamaanetietlle kehitysideoita.

Suoritimme tutkimuksen strukturoidulla lomakekysilyjohon paadyimme silla tie-
simme hotellien asiakkaiden koostuvan kiireisigk®&miehista, joilla ei ole ylimaa-
raista aikaa tuhlattavaksi. Kyselyyn mukaan oteintallisuustekijat olivat mieles-
tdmme tunnetuimmat ja hotelliturvallisuuden karm#dirkeimmat, mutta annoimme
vastaajille mahdollisuuden myds valita jonkun t&kijistan ulkopuolelta. Kysymalla
vastaajilta myo6s heidan sukupuoltaan ja kansaltsam, pystyimme vertaamaan eri
vastaajaryhmien vastauksia toisiinsa. Halusimmdaaayos selville, kuinka tuttuja

hotellitoiminnot ja — varustus ovat vastaajille.

Kyselyt toteutimme Hilton Airportissa ja Hilton Kadtajatorpalla tammikuussa 2010,
ja tekstin tydstamisen aloitimme maaliskuussa, antkstin tuottamisen vaikeus yl-
latti meidat. Tutkimukseen kului kokonaisuudessa&aukautta, mika oli paljon
enemman kuin mita alun perin olimme suunnitelldgihteitd oli vaikea |0ytaa ja
monet turvallisuutta kasittelevat kirjat oli teligollisuusalalle. Soveltaen saimme
naista kirjoista materiaalia tyétamme varten. Yhk&ena tuli myos se, miten vahan
kirjoitettua materiaalia on hotelli- ja ravintol#aa turvallisuudesta. Tai jos sita l6ytyi,

se oli hyvin vanhaa. My6s teoriatiedon liittdmirtatkimustuloksiin oli haasteellista.
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Aloitimme tekemalla kyselylomakkeen jonka jalkeesta perehdyimme teoriaan ja
huomasimme etté se olisi pitanyt toteuttaa toisimp@lisimme voineet testata loma-
kettamme enemman kuin mité testasimme. Silloinrohse ehk& osanneet muotoilla
kysymykset paremmin jolloin olisimme saaneet targenvastauksia. Koemme kui-
tenkin, etta vaikka tutkimuksemme oli suhteelliseppea, saimme selville sen mihin
turvallisuustekijoihin ihmiset kiinnittavat huomagteli saimme vastaukset tutkimus-
kysymyksiimme. Olisimme halunneet enemman naissiagiksemme, mutta toisaal-
ta, oli myds yksi tuloksistamme, ettd naisia omwdisinkertaisesti vahemman liike-

matkustajissa.

Tyo6ta tehdessamme ymmarsimme pohjatietojen hankifansuunnittelun tarkeyden.
Toivomme, etté tulevissa tydtehtavissamme voimniimgtaa turvallisuusosaamis-
tamme ja nain erottua eduksemme. Kaiken kaikkidamme tyytyvaisia tydbhémme

ja saamiimme tuloksiin.
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LITE 1

Pommi-iskut hotelleihin 2000-luvulla

Paivamaara Hotelli

6.2.00
4.5.01
17.3.01
23.4.01
18.8.01
27.8.01
27.3.02
8.5.02
14.6.02
28.11.02
13.12.02
16.5.03
23.7.03
23.7.03
5.8.03
19.8,03
12.10.03
26.10.03
19.12.03
17.3.04
18.3.04
18.3.04
18.3.04
24.3.04
9.5.04
2.7.04
2.7.04
10.7.04
10.8.04
10.8.04
7.10.04
7.10.04
7.10.04
28.10.04
19.2.05
3.4.05
23.7.05
23.7.05
24.10.05
9.11.05
9.11.05
9.11.05
18.11.05
23.3.06
23.3.06
26.1.07
10.2.07
15.5.07
271.5.07
27.5.07
31.12.07
31.12.07
25.6.07
11.08
14.1.08
10.3.08
15.3.08
11.4.08
28.5.08
28.5.08
20.8.08
20.9.08
26.11.08
26.11.08
9.6.08
17.7.09
17.7.09

Mahon s Hotel

Hotel Torre de Cali
Montecarlo Hotel
Swisshotel

Hotel Cala Font
Brioni Motel

Park Hotel

Sheraton Hotel
Marriott Hotel
Paradice Hotel
Intercontinental Hotel
Farah Maghreb Hotel
Hotel Nadal

Hotel Racidencia Bahia
Marriott Hotel

Canal Hotel

Baghdad Hotel
Al-Rashid Hotel
National Hotel

Mount Lebanon Hotel
Mirbad Hotel

Burj al-Hayat Hotel
Rimal Hotel
Sheraton Hotel

Four Seasons Hotel
Baghdad Hotel

Al Shadeer Hotel
Pars Hotel

Star Holiday Hotel
Hilton Hotel
Sheraton Hotel
Palestine Hotel
Matriott Hotel

Marina Hotel

Green World Palace Hotel
Ghazala Gardens Hotel
Movenpick Hotel
Palestine Hotel
Radisson SAS

Grand Hyatt

Days Inn

Hamra Hotel
Riosinho Guest House
Linares Hotel

Marriot Hotel

Kaah Hotel

Marhaba Hotel

JB Hotel

Lee GardenHotel
Riviera Hotel

Marina Hotel
Mansour Hotel
Presidential Hotel
Serena Hotel
Sulaimaniya Palace Hotel
CS Pattani Hotel
Palestine Hotel
Kidane Mihret
Shuferoch Hotel
Sophie Hotel

Marriott Hotel

Taj Mahal Mumbai
Oberoi

Pear| Coctinental
Madina Hotel
Marriott Hotel

Ritz Carlton Hotel

(Starfor 2010)

Kaupunki ja maa
Irvinetown, Pohjois-Irlanti
Cali, Kolumbia

Roses, Espanja
Istanbul, Turkki
Salou, Espanja
Celopek, Makedonia
Netanya, lsrael
Karachi, Pakistan
Karachi, Pakistan
Mombasa, Kenia
Bogota, Kolumbia
Casablanca, Marokko
Bendirom, Espanja
Alicante, Espanja
Jakarta, Indonesia
Bagdad, Irak

Bagdad, Irak

Bagdad, Irak
Moskova, Venéja
Bagdad, Irak

Basra, Irak

Bagdad, Irak

Bagdad, Irak

Bagdad, Irak

Bagdad, Irak

Bagdad, Irak

Bagdad, Irak
Istanbul, Turkki
Istanbul, Turkki

Taba, Egypti

Bagdad, Irak

Bagdad, Irak
Islamabad, Pakistan
Sungai Kholok, Thaimaa
Songkhla, Thaimaa
Siinai, Egypti

Siinai, Egypti

Bagdad, Irak
Amman, Jordania
Amman, Jordania
Amman, Jordania
Bagdad, Irak

La Paz, Bolivia

La Paz, Bolivia
Islamabad, Pakistan
Mogadishu, Somalia
Peshawar, Pakistan
Songkhla, Thaimaa
Songkhla, Thaimaa
Sungai Kholok, Thaimaa
Sungai Kholok, Thaimaa
Bagdad, Irak

Port Harcourt, Nigeria
Kabul, Afganistan
Sulaimanlya, Irak
Pattani, Thaimaa
Bagdad, Irak

Negelle Bohena, Etiopia
Negelle Bohena, Etiopia
Bouira, Algeria
Islamabad, Pakistan
Mumbai, Intia
Mumbai, Intia
Peshawar, Pakistan
Beledweyne, Somalia
Jakarta, Indonesia
Jakarta, Indonesia

IS /PP
Haavottuneita Kuolleita

0 1]
29 4
0 1

0 0
13 0
0 2
140 29
25 14
51 11
40 15
32 0
0 3

7 0

6 (1]
150 12
150 22
32 6
15 1
14 5
35 7
2 4

0 0

0 [1]

0 0

8 0

0 (1]

3 0

5 1

6 1
150 1
0 33

0 (1]
15 0
40 0
0 7
100 45
25 3
13 20
38 19
38 19
39 19
43 8
4 0

4 2

7 i

0 1
32 25
7 0

6 0
13 [1]
14 0
18 12
0 12

6 6
31 3
16 2
7 3

3 2

2 1
15 12
260 54
125 36
125 35
60 18
12 20
21 6
21 3

Lahde: Starfor



LIITE 2

HAASTATTELULOMAKE
Sukupuoli __nainen ___ mies
Syntymavuosi

Kansallisuus

Kuinka monta hotelliyota vietatte keskimaarin vusske?

Matkan tarkoitus ___tyo-/likematka
___vapaa-aika
___kokous
___joku muu, mika?

49

1
24
___5tai enemman

Miksi valitsitte juuri taman hotellin? _ sopimusdsas

___kokouspaikka/sen laheisyys

___oma valinta, syy

Onko ketjulla/ brandilla merkitysta valitessannéeiia?

___kylla __ei

Mihin seuraavista turvallisuusseikkoihin kiinnigittuomiota hotellissa yopyessanne?

___huoneissa olevat turvallisuusohjeet _ 24h easi#o

__ovimies ___vastaanottotiskin tietoturvallisuus
___henkil6llisyyden tarkistaminen vastaanotossaidsssanne

___avainkortilla toimivat hissit ___videokameravatta yleisissa tiloissa
___lahimman hatauloskaynnin sijainti ___ valvottaftioitu pysakointi

___lahimman vaahtosammuttimen sijainti__ palohglyti
__turvaketju ___ovisilma
___jokin muu, mika

Vapaa sana. Onko teilld lisattdvad/kommentoitavaa?
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INTERVIEW FORM

Sex __female __ male

Year of birth

Nationality
How many nights do you approximately spend in Isotielring a year? 1
24
___5o0rmore
Reason for this trip ___business
___leisure
___meeting
___other, what?
Why did you choose this hotel? ___special contnaitt the hotel
___place of meeting
___own choice, reason
Does the hotel chain/ brand matter when you chgogehotel? ~ yes _ no
What are the safety factors in hotels that youaissntion to?
___safety instructions in rooms ___24h recemptio
___doorman ___information security of thenfrdesk
___checking ID when dealing with reception
___lifts that work only with keycards ___setyicameras in the public area

___location of the nearest emergency exit __ régaf the parking area
___location of the nearest fire extinguisher _e atarm

___safety chain ___peep-hole
___something else, what?

Free speech. Do you have anything to comment about?




