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Opinnidytetyon aitheena on hotellimajoituksen teknisen laadun vertailututkimus, joka
toteutettiin syksyn 2011 ja kevaan 2012 aikana. Tutkimuksen toimeksiantaja on ranska-
lainen incoming-matkatoimisto Laventeli, jonka palveluksessa toinen tutkijoista suoritti
koulutusohjelmansa opintokokonaisuuteen sisiltyvin tycharjoittelun ryhmamatkavir-
kailijana kesalla 2011.

Ty6 on tutkimustyyppinen ja sen tavoitteena oli selvittda kahdentoista hotellin teknisen
laadun yhtilaisyyksia ja eroja Pariisissa ja Helsingissd. Vertailun kriteereina kaytettiin
tahtiluokitusta. Lisdksi tutkimuksen tavoitteena oli selvittid onko tihtiluokitus tasapuo-
lisen laadun tae. Tarkastelun kohteeksi valittiin yhteensd 12 kolmen tai neljan tahden
hotellia, joista osa kuului hotelliketjuihin. Tutkimus kartoittaa my0s kyseisten hotellien
laatu- ja ympiristoohjelmien kriteereja seka selvittda Ranskan uuden tihtiluokitusjirjes-
telmin vaatimuksia. Tyossa painotetaan erityisesti litkematkailijan nikékulmaa: litke-
matkailijan profiiliin perehdytidian avaamalla kyseisen asiakassegmentin tyypillisimpia

odotuksia majoituspalveluiden suhteen ja peilaamalla odotuksia tihtiluokituskriteerei-
hin.

Tutkimuksessa kaytettiin laadullista tutkimusmenetelmai, ja aineisto kerittiin havain-
noimalla hotellihuoneiden seki kokoustilojen varustelua. Kenttityévaiheen aikana suo-
ritettiin hotellikdyntejd seka Pariisissa ettd Helsingissi, ja vierailujen aikana havainnoitiin
hotellien Standard-luokan huoneita seki erilaisten kokoustilojen varustelua litkematkai-
lijan nik6kulmasta. Havainnoinnin apuna kiytettiin tarkistuslistaa, joka luotiin Ranskan
uuden tihtiluokitusjirjestelmin kriteerien pohjalta.

Tutkimus osoitti ettd tarkastelun kohteeksi valituissa kahdessatoista hotellissa oli laa-
tueroja: Vaikka hotellit tayttivit kaikki oman tihtiluokkansa kriteerit, varustelutaso oli
erittiin vaihtelevaa. Havainnoinnin perusteella kaikki saman tidhtiluokituksen tai ympa-
ristdmerkin saaneet hotellit eivat ole aina edes laadullisesti vertailtavissa keskenaan.
Niin ollen voidaan todeta, ettd tihtiluokitus ei ole tae tasapuolisen laadukkaasta majoi-
tuspalvelusta eri hotelleissa.
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This thesis is a comparative study of technical quality in hotel accommodation. The
study was conducted in the autumn of 2011 and spring of 2012. The study was com-
missioned by a French incoming agency Laventeli, where one of the students complet-
ed her work placement as an affinity tour agent in the summer of 2011,

The study was executed as a field study and its aim was to compare the similarities and
differences of twelve hotels in Helsinki and Paris in terms of technical quality. The cri-
terion used in the comparison was star classification. In addition, the aim of the study
was also to determine whether star classification indeed would guarantee consistent
quality. In total, 12 three and four-star hotels were chosen for observation, some being
part of a hotel chain. The study also examined environmental and quality program cri-
teria of these specific hotels as well as the new French star qualification system criteria.
The thesis focuses on a business traveler’s point of view by defining the typical expec-
tations of this specific customer segment in terms of hotel accommodation and by mir-
roring those to the star classification’s criteria.

The research method used in this study was qualitative and the data were collected by
observing room facilities in hotel rooms and conference venues. During the field stud-
ies hotel visits were performed in Helsinki and Paris, in which standard rooms and
meeting facilities were observed from a business traveler’s angle. In support to the ob-
servation, notes were taken on a check list which was based on the new French star
classification system criteria.

The results of this study suggest that the twelve hotels differ from each other from the
quality perspective: Regardless if the hotels filled in all the criteria in their own star
classification criteria, the room facilities still varied significantly. On the grounds of
observations made in these hotels, all the hotels in the same star class or environmental
programs are not always even comparative with each other from the perspective of
quality. In conclusion, the study shows that star classification does not guarantee con-
sistent quality in hotel accommodation in different hotels.
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1 Johdanto

Tama opinnaytetyé on ranskalaisen incoming-toimisto Laventeli S.A.R.L:n (Laventeli) toi-
meksianto, joka suoritettiin tutkimustyyppiseni tyona. Tutkimuksen tavoitteena on tehda
kartoitus helsinkildisten ja pariisilaisten kohdehotellien kayttimistd laatustandardeista ja selvi-
tys hotellien laatutasosta: Koska matkailijat ja kuluttajat ylipaansa voivat kokea laadun useilla
eri tavoilla, tissd tutkimuksessa laadun mittaaminen on rajattu hotellien tekniseen laatuun.
Mittaamisen tirkeimpini tyokaluna on kdytetty Ranskan virallista tdhtiluokitusjirjestelmaa,
josta kerrotaan lisaa kappaleessa 3. Laatua arvioidessa on otettu huomioon myos Suomen
Matkailunedistimiskeskuksen (MEK) laatiman tihtiluokituksen seka tutkittujen hotellien
kayttamat ympiristbohjelmat. Tarkeimpina tavoitteena on selvittda onko tahtiluokitus tasa-

puolisen laadun tae. Tutkimus vastaa kysymykseen: mité tihtiluokitus kertoo?

Tyossa keskitytadn padosin asiakkaan nikékulmaan, jonka mukaan palvelun laatu kisitetadn
matkailijan tarpeiden ja odotusten tiyttymisend. Toisena nikékulmana on yhteiskuntakeskei-
sen laadun huomioiminen, mika puolestaan kuvastaa yrityksen toiminnan vaikutusta ympa-
réivain yhteiskuntaan ja luontoon. Tutkimusmenetelmiksi on valittu laadullinen tutkimus:
Aineiston keruussa kdytetdan paaosin havainnointia, silli markkinoinnin jilkeen todellista
laatua paistain aistimaan odotusten kautta vasta paikan pailld hotelleissa. Havainnointikoh-
teeksi on valittu kolmen ja neljan tihden hotelleja Helsingista ja Pariisista: hotellien valinnas-
sa on otettu huomioon hotellien huonekapasiteetti, paikallinen tihtiluokitus seka markki-
nointi- ja omistusketjut, toimeksiantajan toiveita unohtamatta. Huoneissa havainnoitavat asi-
at olivat kolmen ja neljin tihden hotelleille asetetut, Ranskan tihtiluokitusjirjestelmin mu-
kaiset 103 kriteerid. Lisdksi havainnoitiin kokoustiloja, silld liikkematkailijat muodostavat mer-

kittivin osan toimeksiantajan asiakaskunnasta.

Tyossa kartoitetaan myos litkematkailijan profiilia. Litkematkailijoiden odotukset hotellien
tasosta sekd Suomessa ettd ulkomailla auttavat lukijaa hahmottamaan laatukasitysta kyseisen
asiakassegmentin kannalta, vaikka tutkimuksen paitavoitteena onkin tutkia hotellien teknisté
laatua. Lyhyesti miiriteltynd litkematkustus on matkustamista, jonka ty6nantaja tai sen edus-
taja kustantaa ja jota toteutetaan yrityksen toiminnan hoitamiseksi ja kehittimiseksi. Itse lii-
kematkustajana on puolestaan joko yrittdja tai yrityksen johtoon, toimihenkil6ihin tai tyonte-

kij6ihin kuuluva henkil6. Liikematkailijat ovat kokeneita matkustajia, jonka myo6ta heidan



odotuksensa ovat my6s usein korkeammat kuin keskiverto vapaa-ajan matkustajan. Hotelli-
palvelun tekninen laatu puolestaan tarkoittaa tissi tapauksessa hotellien varustelutasoa kuten

huonekalujen miaria. Niihin kasitteisiin syvennytain tarkemmin luvussa 3.

Hotelli luokitellaan korkeat vaatimukset tdyttaviksi majoituslitkkeeksi, jonka yhteydessi toi-
mii tasokas ravintola, erillinen vastaanotto sekd muita palveluja, joita ovat esimerkiksi koko-
ustilat, sauna- ja kuntosalipalvelut seki korkeatasoisimmissa hotelleissa lisiksi kauneushoito-
la- ja kampaamopalvelut, autonvuokraus, lentotoimistojen myyntipisteet sekd mahdollisesti
muita erikoispalveluita. Ranskassa hotelli eli hdte/ de tourisme mairitelladn litkelaitokseksi, jossa

on tarjolla kalustettuja huoneita tai asuntoja.

Laatu on aina ollut Laventelille tirkea ominaisuus heidan vilittamissdan palveluissa. Tutki-
mus on siten rdtalGity osaksi yrityksen laaduntarkkailuprosessia ja antamaan uutta nakokul-
maa yhteistyohotellien laadun arvioimiseen. Tavoitteena on antaa toimeksiantajalle ajankoh-
taista tietoa seka tdhtiluokitusjirjestelmista etta muista hotellien kdyttimista laatuluokitusjar-
jestelmistd, kuten ymparistomerkeistd. Suomalaiset hotellit on otettu mukaan tutkimukseen
auttamaan toimeksiantajaa asettumaan asiakkaan paikalle avartamalla litketoiminnassaan kay-

tettdvid nikokulmia ja vertailemaan oman alueensa majoitusyrityksid kansainviliselld tasolla.

Tyon alussa perehdytiin majoituspalvelun laatuun tutkimalla laadun peruskaisitteitd, hotellien
erilaisia luokittelutapoja seka laadun mittaamisen tyckaluja ympiristdohjelmista tahtiluokitus-
jarjestelmiin. Seuraavaksi tarkastellaan litkematkailijan profiilia ja odotuksia majoituspalvelui-
den suhteen. Kappaleessa 4 kerrotaan millaisilla tutkimusmenetelmilld aineisto kerittiin ja
kuvaillaan hotellivierailujen kulkua eri hotelleissa. Tyon lopussa esitelldan hotellivierailuista
saadut tutkimustulokset Pariisista ja Helsingista, ja pohdintakappaleessa analysoidaan vield
tahtiluokitusta laadun mittaamisen tyokaluna seka itse tutkimuksen luotettavuutta ja hy6dyn-
nettivyyttd. Ty paittyy jatkotutkimusehdotusten jilkeiseen yhteenvetoon, jossa tutkijat an-

tavat oman nikemyksensa siita, mita tdhtiluokitus kertoo majoituspalvelun laadusta.



2 Toimeksiantajan esittely

Tutkimus on ranskalaisen matkatoimisto Laventelin toimeksianto syksyltd 2011 ja se valittiin
toteutettavaksi HAAGA-HELIA ammattikorkeakoulun tutkimustyyppisena opinniytetyéna
kevdin 2012 aikana. Laventeli on suomalaisten yrittdjien Petri Aholan ja Sanna Meskasen
johtama incoming-toimisto ja Destination Management Company (DMC) ryhmille (Lavente-
li 2011a). Incoming-toimistojen tehtivina on hoitaa matkajarjestelyja kohdemaan sisilld ul-
komailta tuleville matkailijoille (Yale 2001, 18). DMC mairitelliin kohdemaassa tai -alueella
kaikki palvelut kokoavaksi matkan- ja ohjelmanjarjestdjaksi, joka myy kokonaistoteutuksen
ulkomaiselle incentive-matkanjirjestijille (Boxberg, Komppula, Korhonen & Mutka 2001,

204).

Yritys aloitti toimintansa virallisesti matkatoimistolisenssin myo6ta 20.3.2007 Pariisissa. Rans-
kalaiseen yritysrekisteriin kuuluva incoming-toimisto jarjestda matkoja suomalaisten ja skan-
dinaavisten matkatoimistojen kautta pddasiassa yli 10 hengen ryhmille. Jérjestettivissd on
muun muassa hotelli-, ravintola- ja kuljetusvarauksia, opaspalveluita, messu- ja kokousmat-
koja seka teema- ja erikoisohjelmia. Palvelut kattavat tilld hetkelld Ranskan manneralueet

Euroopassa sekd Monacon. (Laventeli 2011; Ahola 2006.)

Laventelille on tirkedd varmistaa valittimiensé palveluiden laatu ennen myynnin aloittamista:
paayhteistybkumppaneiden palvelut tarkastetaan vuosittain kaymalla kohteissa paikan paalla.
Laventeli markkinoi tarjoamiaan hotellipalveluita sihkoisten hotellikuvausten kautta, joissa
kuvaillaan hotellia ja kerrotaan sen perustiedot. Naissa kuvauksissa otetaan aina huomioon
laadunkontrollointikdynneilld ilmenneité asioita: neljan tihden hotellia saatetaan markkinoida
hotellikuvauksessa esimerkiksi kolmen tihden hotellina, jos virkailija katsoo, ettd hotellin
palvelut tai hintataso eivit vastaa asiakkaan odotuksia neljin tihden hotellista. Laaduntark-
kailuprosessi on jatkuvaa toimintaa, silld esimerkiksi remontit voivat muuttaa majoituspalve-
lun laatua merkittdvisti ja ndin hinta-laatusuhde on arvioitava mahdollisimman usein uudel-
leen - ndin pidetdin huolta siitd, ettd asiakkaalle vilitetddn vihintddn maksetun summan ar-

voinen palvelu. (Laventeli 2011; Laine 2011.)

Laventelin asiakkaat tapaavat majoittua kolmen ja neljan tahden hotelleissa niiden sopivan

hinta-laatusuhteen vuoksi. Tdhan mennessd Laventelin laaduntarkkailuprosessista on kaynyt



ilmi, ettd suomalaiset asiakkaat haluavat usein majoittua laadultaan neljin tihden arvoisessa
hotellissa mutta ovat valmiita maksamaan majoittumisestaan vain kolmen tihden hotelliy6n
hinnan. Joskus neljin tihden hotellin palvelut ovat olleet asiakkaalle pettymys, mikd onkin
herattinyt johtajien mielenkiinnon tutustua sekd Ranskan ettd asiakkaiden kotimaan omiin

hotelliluokitusstandardeihin entistd huolellisemmin. (Ahola, P. 21.9.2011.)



3 Majoituspalvelun laatu

Ennen tutkimuksen empiiristd vaihetta tyOssd perehdytddn teoreettiseen viitekehykseen, mis-

sd tarkastellaan majoituspalveluiden laatua ja liikematkailijan odotuksia.

3.1 Laadun maiaritelmi

Liiketoiminnassa laatua voidaan mairitelld useilla eri tavoilla, silld jokainen kokee laadun
omalla tavallaan. Laadulla ei tarkoiteta endd vain tuotteen tai palvelun virheettémyyttd, vaan
sitd voidaan ajatella my0s laajemmin litkkeenjohdollisena kisitteena: laatuun vaikuttaa palve-
luiden ja tuotteiden lisiksi my0s yrityksen muut prosessit, kuten asiakassuhteet ja niiden ke-
hittaminen. Kun yritys ottaa tavoitteeckseen kehittad palveluitaan, silloin juuri siannollisella
laadun mittaamisella on suuri merkitys. Tama tutkimus keskittyy kahteen erilaiseen laadun
nikékulmaan: ensimmadisend otetaan huomioon asiakkaan nikékulma, minkd mukaan palve-
lun laatu kasitetdan tarpeiden ja odotusten tayttymisena, ja sitd tiydentimaan on valittu toi-
sena nakokantama yhteiskuntakeskeisen laadun nakékulma, mikd puolestaan kuvastaa yrityk-

sen toiminnan laadun kokonaisvaikutusta ymparoivdan yhteiskuntaan ja luontoon. (Silén

2001, 15-16; Edvardsson, Thomasson, & Ovretveit 1994, 178-186; Lecklin 2006, 18-20.)

Komppulan ja Boxbergin (2002, 42—43) mukaan asiakkaan kokemalla laadulla on kolme paa-
ulottuvuutta: tekninen eli lopputuloslaatu, toiminnallinen eli prosessilaatu sekd vuorovaiku-
tuslaatu (kuvio 1). Tekninen laatu sisdltaa paikkaan liittyvit tekijat ja tekniset ratkaisut, joiden
avulla palveluprosessi toteutetaan. Toiminnallinen laatu on puolestaan sitd, miten asiakas
kokee laadun eli ne tekijit, jotka vaikuttavat palvelun samanaikaisen tuotanto- ja kulutuspro-
sessin kokemiseen. Niistd kolmesta ulottuvuudesta tarkastelun kohteeksi on valittu tekninen
laatu, mika tdssid tapauksessa tarkoittaa hotellien varustelutasoa, kuten huonekalujen maaraa
ja laatua. Vaikka matkailutuotteen laadun ulottuvuuksista puhuttaessa kiytetddn my6s termid
vuorovaikutuslaatu, kyseinen ominaisuus pyrittiin sivuuttamaan havainnointivaiheessa tutki-
muksen rajaamiseksi. Kokonaislaatuun vaikuttaa my6s yrityksen imago, mutta sithenkiin ei
tassd tutkimuksessa paneuduta, vaan tarkastelun kohteena on nimenomaan tekninen laatu

(Komppula & Boxberg 2002, 45).
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Kuvio 1. Palvelun laatu-ulottuvuudet (Komppula & Boxberg 2002, 45)

Samoilla jaljilla laatukisitteen hahmottamisessa on my6s Laws (1986, teoksessa Laws 2004,
13), joka jakaa palvelujen laatujohtamisen kahteen ryhmain: palvelun teknisten ominaisuuk-
sien, kuten laitteiden ja muun materiaalin hallinnoimiseen sekd asiakaspalvelun hallinnoimi-
seen. Matkailuyrityksissa tarvitaan molemmantyyppista laatujohtamista, jotta asiakkaalle voi-
daan tuottaa laadukkaita palveluja. Asiakaspalvelun laatua on kuitenkin monimutkaisempaa
hallita ja se on my6s vaikeammin ennustettavissa kuin palveluprosessin aikana koettava va-
rustelun laatu. Laatuvertailututkimukseen kaytossa olevilla resursseilla on tutkijoiden mielestd
hy6dyllisempai tutkia hotellien palvelulaadun teknisid ominaisuuksia kuin asiakaspalvelun
laatua. Titen tutkimukseen oli mahdollista valita useita hotelleja ja hotelliketjuja, mika puo-
lestaan lisdd opinndytetyon reliaabeliutta eli mittaustulosten toistettavuutta. Lisdksi erityisesti
ketjuhotelleissa huoneiden varustelutaso on konkreettisemmin vertailtavissa kuin asiakaspal-
velun laatutaso, johon vaikuttaa puolestaan yksittdisten hotellien henkilokunnan ja asiakkai-
den vilinen vuorovaikutus. Ndin ollen ty6n tuloksia voi peilata laajemmassa mittakaavassa

my6s muihinkin tutkimuksessa tarkasteltujen ketjujen hotelleihin.



3.2 Hotellien luokittelutapoja

Laki majoitus- ja ravitsemistoiminnasta (308/20006) 1 § mairittelee majoitustoiminnan am-
mattimaisesti tapahtuvaksi kalustettujen huoneiden tai muiden majoitustilojen tarjoamiseksi
tilapdistd majoitusta tarvitseville asiakkaille” ja majoitusliikkeen puolestaan “rakennukseksi,
huoneistoksi tai muukst litkepaikaksi, jossa harjoitetaan majoitustoimintaa”. Hotelli puoles-
taan luokitellaan yleisesti korkeat vaatimukset tdyttaviksi majoitusliikkeeksi, jonka yhteydessa
toimii tasokas ravintola, erillinen vastaanotto sekd muita palveluja, joita ovat esimerkiksi ko-
koustilat, sauna- ja kuntosalipalvelut sekid korkeatasoisimmissa hotelleissa lisdksi kauneushoi-
tola- ja kampaamopalvelut, autonvuokraus, lentotoimistojen myyntipisteet sekd mahdollisesti
muita erikoispalveluita. Hotellit voidaan ryhmitelld muun muassa tason, koon, sijainnin,
omistuspohjan tai kohderyhmin mukaan, ja sama hotelli voi kuulua useampaankin ryhmaén.

(Brannare, Kairamo, Kulusjarvi & Matero 2005, 11; Rautiainen & Siiskonen 2007, 23.)

Ranskassa hotelli eli hotel de tourisme miiritellaan litkelaitoksekst, jossa on tarjolla kalustettuja
huoneita tai asuntoja. Asiakkaat voivat majoittua hotelleissa esimerkiksi yhden paivan tai
kuukauden ajan, mutta niin ettd laitoksen ei katsota olevan asiakkaan vakituinen koti. Hotelli
voi olla toiminnassa ympari vuoden tai vain sesongin ajan: Sesonkihotelleja, hdote/ saisonnier,
ovat kaikki hotellit, jotka ovat auki alle yhdeksidn kuukautta vuodessa. Kaikki tdhin tutki-
mukseen valitut pariisilaiset ja helsinkildiset hotellit ovat auki ympari vuoden. (Ministere de

I'Economie, des Finances et de I'Industrie 2011.)

Tason mukaan hotellit voidaan luokitella kansallisesti, kaupallisesti tai kansainvilisesti. Kan-
sallisessa luokituksessa kaytetdan maakohtaisia arviointeja. Kansallista luokitusta ei kaytetd
Suomessa, toisin kuin esimerkiksi Ranskassa. Kaupallinen luokitus puolestaan perustuu luo-
kituksen laatijoiden, kuten markkinointiketjujen omiin laatuvaatimuksiin: hotellit voivat olla
hyvinkin eritasoisia, silld luokitus laaditaan ketjuun kuuluvien hotellien perusteella sen mu-
kaan, millaiset tilat tai varustetaso ketjun hotelleissa on. Esimerkiksi Finlandia-hotellit ovat
hyvin eritasoisia eri markkina-alueilla. Hotelliketjuilla taas on yleensia omat, litkeideaa tukevat
tasomaarityksensa. Kansainvalisilld hotelliluokituksilla tarkoitetaan puolestaan kansainvilisten
ketjujen omia arviointistandardeja kohdemaista riippumatta: Se miarittelee hotellit hyvin tar-
kasti ja yksityiskohtaisesti, mika asiakkaan kannalta tarkoittaa samanlaista ja samantasoista
palvelu- ja varustelutasoa hotellin sijainnista riippumatta. Lisdksi hotellien tulee tiyttid oman
ketjunsa minimivaatimukset. (Brannare ym. 2005, 11; Rautiainen & Siiskonen 2007, 60.)
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Koon mukaan hotellit voidaan jakaa neljddn eri luokkaan: suuriin megahotelleihin (yli 1000
huonetta), suuriin hotelleihin (yli 300 huonetta), keskisuuriin hotelleihin (50-300 huonetta)
seki pieniin hotelleihin, joissa puolestaan on alle 50 huonetta. (Brinnare ym. 2005, 12.)
Omistuspohjan mukaan hotellit taas voidaan jakaa joko osuustoiminnallisiin tai yksityisiin

hotelleihin. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 24.)

Sijainnin perusteella majoitusliikkeet taas voidaan jakaa loma-, keskusta-, 1dhi6-, maaseutu-,
lentokentti- ja tienvarsihotelleihin. Lomahotellit useimmiten sijaitsevat luonnonkauniilla pai-
koilla, jothin asiakkaat menevit rentoutumaan ja lomailemaan. Keskusta- eli taajamahotellit
sijaitsevat nimensd mukaisesti taajamissa, lihiéhotellit lahi6issd sekd maaseutuhotellit maa-
seudulla. Lentokenttihotellit puolestaan sijaitsevat lentokenttien laheisyydessa, ja niiden paa-
asialliseen kohderyhmiinsd kuuluvat matkustavat kansainviliset asiakasryhmit. Moottoritei-
den varsilla olevat tienvarsihotellit eli motellit (moottorihotellit) keskittyvat ldhinna autoilla

litkkuviin asiakasryhmiin. (Brannare ym. 2005, 12.)

Hotellin sijainti vaikuttaa oleellisesti asiakkaan paatokseen hotellia valitessaan, ja etenkin
tyonsa puolesta matkustavat pitavit sitd erittdin tirkedna valintakriteerind. Lisdksi taajamat ja
kaupungit ovat monien yritysten ja niiden paikonttorien sijaintipaikkakuntia. Suuremmissa
kaupungeissa on my6s merkittavid kulttuurikohteita, jotka tekevit alueista varsin vetovoimai-
sia juuri matkailun kannalta; esimerkiksi Suomessa kyseisid kaupunkeja ovat muun muassa
Helsinki, Turku, Tampere sekd Oulu, ja lisdksi my6s litkenneyhteydet nithin ovat hyvit.
Kaupunkien keskustoissa sijaitsevista hotelleista kdytetddn nimityksid city hotel ja commercial

hotel. (Brinnare ym. 2005, 12-13.)



Taulukko 1. Hotellityypit kohderyhmien perusteella (Brinnare ym. 2005, 13; Rautiainen &
Siiskonen 2007, 26-30; Page 2009, 272.)

Hotellityypit kohderyhmien mukaan |

Liikemieshotellit

Palvelevat erityisesti ammattinsa vuoksi matkustavia litkemiehia. Liikemiesho-
tellit sijaitsevat kaupunkien keskustassa. Varsinkin hotelliketjuilla on ensisijai-
sesti litkemiehille tarkoitettuja hotelleja (Suomessa esimerkiksi Scandic Hotels,
Sokos Hotels ja Restel Group Hotels). Litkemieshotellit ovat yleensi korkeata-
soisia ja monipuolisia, mutta samalla hintatasot ovat my6s korkeammat.

Kansainviliset tai
De Luxe -hotellit

Viiden tihden hotelleja, joiden tulee taata muun muassa ympirivuorokautinen
palvelu, ilmastoidut, hyvin varustellut ja sisustetut huoneet seki erityyppisid
huoneistoja. Tietyissd huoneissa tulee pystyi tyoskentelemidin tietokoneella.

Henkil6kunnalla on kielitaitovaatimuksia. De Luxe -hotelleja Helsingissd edus-

taa esimerkiksi Hotelli Kéamp.

Kokous- ja
kongressihotellit

Sijaitsevat kaupunkien keskustassa, lihicalueilla tai ovat niin kutsuttuja korpiho-
telleja. Korkeatasoisia hotelleja, joiden huoneet ovat hyvin varusteltuja. Moni-
puoliset kokous- ja ryhmaityétilat varusteineen (usein my6s videoneuvottelu-
mahdollisuus). Hintataso suhteellisen korkea.

Kylpylit tai kun-
toutuskeskukset

Suunniteltu kuntoilun, virkistyksen ja hoidon tarpeessa oleville asiakkaille. Ho-

telleissa usein my6s ajanmukaiset kokoustilat. Useita ohjelmapalveluja tarjolla.

Kylpylihotellit voidaan jakaa vield vithde- ja terveyskylpyl6ihin, jotka ovat pai-

nottuneet joko huvitteluun ja rentoutumiseen tai lidkirien valvonnassa tehta-
viin hoitoihin ja kuntoutukseen.

Budjetti- eli
sadstohotellit

Tarkoitettu asiakkaille, jotka tyytyvit minimaalisiin palveluihin ja maksavat hy-
vin edullisen hinnan huoneestaan.

Asunto- tai
huoneistohotellit

Paikohderyhmii ovat pitkdin majoittuvat asiakkaat. Nimensd mukaisesti tar-
joavat ydintuotteenaan majoituksen. Asiakkaat my6s tyytyvit riisuttuihin palve-
luihin ja maksavat huoneistaan edullisen hinnan.

Bed and Breakfast
-majoitusliikkeet

Asiakkaille, jotka haluavat nauttia majoituksen lisdksi myds aamiaisen. B&B -
majoitus tarjotaan yksityiskodeissa, joihin on nikyvi opastus teiden varsilta.

Gasthaus-hotellit

Pienid, persoonallisia hotelleja, joissa isdntiviki palvelee yhdessd henkilokun-
tansa kanssa asiakkaita. Usein yksityisyrittdjien omistuksessa. Tarjoavat asiak-
kaille yksil6llistd ja henkilokohtaista palvelua. Hintatasoltaan edullisia; ei ympa-
rivuorokautista palvelua tai hotellille ominaista runsasta palvelutarjontaa.

Lomahotellit
(Resort-hotels)

Tarkoitettu vapaa-ajan viettoon. Sijaitsevat usein asutuskeskusten ulkopuolella.
Lomabhotellit tarjoavat asiakkailleen majoituksen lisiksi my6s monenlaisia vir-
kistyspalveluita. Suomessa kyseisid hotelleja edustavat lahinni kylpyla- ja lasket-
teluhotellit.

Motellit

Sijaitsevat padteiden liheisyydessi ja vastaavat tasoltaan hotellin vaatimuksia,
tosin ravintolan ei tarvitse olla niin korkeatasoinen kuin varsinaisessa hotellissa.

Wellness-hotellit

Wellness-ideologiaan kuuluu asiakkaan tarpeiden mukaan ridtéloity litkunta
yksin tai ryhmadssi, tarkoituksenmukainen ravinto, vartalohoidot seki positiivi-
nen ajattelu eli monitahoinen hyvinvointi harmonisessa ymparistossa

Design-hotellit

Huomiota kiinnitetddn erityisesti ympiriston esteettisyyteen, kuten esimerkiksi
vireihin, kankaisiin, valoihin, kasveihin, taiteisiin ja musiikkiin. Design-hotellien
litkeidea ja asiakaspalvelu suunnitellaan valitun design -kokonaisuuden pohjalta,

ja kysymyksessd onkin erittdin vaativan palvelu- ja elimyskonseptin rakentami-

nen. Design-hotelleihin voidaan lukea myds niin kutsutut Boutique-hotellit.




Taulukossa 1 tarkastellaan kohderyhmittdin tapahtuvaa hotellityyppien jakoa. Téll6in hotellit
voidaan jakaa seuraavanlaisiin ryhmiin: litkemieshotellit, kansainviliset tai De Luxe -hotellit,
kokous- ja kongressihotellit, kylpylit tai kuntoutuskeskukset, budjetti- eli sddstohotellit, asun-
to- tai huoneistohotellit, Bed and Breakfast -majoitusliikkeet, Gasthaus-hotellit, lomahotellit
(Resort-hotels), motellit, design- ja wellness -hotellit. Taulukossa esitellddn lyhyesti hotelli-
tyypille ominaisia perustietoja, sijaintia, padasiallista asiakaskuntaa ja muita erikoispalveluja.
Opinniytetyohon valitut hotellit edustavat lahinné liikemieshotelleja sekd kokous- ja kong-
ressihotelleja (Villa Modigliani, Novotel Paris Tour Eiffel, Radisson Blu Ambassador, Best
Western Plus Hotel Haaga, Sokos Hotel Presidentti, Radisson Blu Plaza ja Scandic Simon-
kenttd). Liikemieshotellit sekd kokous- ja kongressihotellit ovat valittu tutkimukseen juuri
soveltuvuutensa vuoksi ryhmi- ja liikematkailijoille, mutta mukana on my6s muutamia de-
sign-hotelleja (Klaus K, Hotel Minerve, Hotel Atala), asunto-/huoneistohotelli (Hotelli
AVA) sekd lomahotelli (Mercure Opéra Garnier), jotka valittiin tutkimukseen niiden sijain-

nin, huonekapasiteetin ja kokoustilojen mairan perusteella.

Hotel Atala markkinoi itseddn my6s Boutique-hotellina. Boutique-hotellit voidaan lukea uu-
deksi luokaksi hotellityyppeihin, mutta ne voidaan lukea my6s Design-hotelleihin. Boutique-
hotelleja voidaan kuvata pienini, tyyliteltyina kiinteistoind, jotka ovat muotitietoisia ja 1960-
luvun vaateliikkeiden tapaan suunniteltuja, perustuen sen ajan ainutlaatuisiin tuotteisiin ja
tavaroihin. Kyseiset ominaisuudet uhmaavat perinteisia tahtiluokituksia, silld niiden asiakkaat
ovat kuluttajia, jotka etsivit uniikkia palvelukokemusta, mika eroaa tavanomaisten ketjuhotel-
lien tarjoamista kokemuksista. Téssd suhteessa Boutique-hotellit ovat laadultaan tavanomai-

sesta poikkeavia palveluntarjoajia ainutlaatuisen arkkitehtuurinsa ja tyyli-ominaisuuksiensa

johdosta. (Page 2009, 272.)

Hotelli- ja ravintola-alalle on tyypillistd polarisoituminen eli alalla on paljon suuria ketjuja ja
pienyrityksia, kun taas keskisuuria yrityksia on vihemman. Viime vuosikymmenind majoitus-
litketoiminnassa on tapahtunut paljon hotellien keskittymista ja yrityskoon kasvua, minka
seurauksena myds majoitusliikkeiden ketjuuntuminen on lisddntynyt. Keskittymisen ansiosta
ketjuuntuneilla hotelleilla on paremmat mahdollisuudet harjoittaa kannattavaa litketoimintaa,
ja huoneiden kiyttoasteet ja keskihinnat ovat talloin yleensd myos korkeammat. Erityyppisia

ketjuja voidaan ryhmitelld hotelliketjuihin (kuten Sokos Hotels), markkinointiketjuihin (kuten
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Finlandia-hotellit) sekid franchising-ketjuihin (kuten International Hotels Group). (Rautiainen

& Siiskonen 2007, 34.)

Hotelliketju maaritelldan saman taustan omaavien hotellien yhteenliittymiksi. Se on myos
omistusketju, jossa liikeidean, padkonttorin ja ketjussa toimivat yksikot omistaa sama yritys.
Ketjun tunnusmerkkejd ovat yhteinen tunnus eli litkemerkki (jonka tehtivid kuvasymbolina
on auttaa tunnistamaan yritys ja erottaa se kilpailijoistaan), yhteinen litkeidea, yhteinen taus-
taorganisaatio (esimerkiksi omistaja) sekd yhteinen markkinointi- ja varausorganisaatio. Tun-
nusmerkit my6s vaihtelevat sen mukaan, miten pitkalle ketjuuntuminen on viety. Hotelliket-
jun toiminnassa tunnusomaista on se, etta hotelleilla on tietty tasovaatimus: jo esimerkiksi
ketjun nimi voi kuvata hotellin tasoa ja laatua. Hotelliketju my6s suunnitellaan ja kehitetdin
tuotemerkiksi eli brandiksi, mutta brindi syntyy lopulta vasta, kun silld on yrityskuvansa li-
siaksi my6s muuta lisdarvoa eli jotain ainutlaatuista, jota ei voi jiljitelld. Hotelleilla on sama
palvelukonsepti ja ne halutaan pitad samanlaisina; tall6in voidaan hyotya ketjun yhtenaisesté
brindisti, hotellin ketjukuvasta. Tavoitteena on, etta ketjuhotellit eroavat kilpailijoistaan ja
herittivat nimenomaan positiivisia mielikuvia kohderyhminsa keskuudessa. Suomalaisia ho-
telliketjuja ovat muun muassa Restel Group Hotels ja Sokos Hotels, ulkomaisia puolestaan
esimerkiksi Best Western International, Carlson Hospitality Worldwide, Hilton Hotels, Ra-
disson SAS Hotels & Resorts, Intercontinental Hotels Group seka Scandic Hotels. (Rautiai-

nen & Siiskonen 2007, 34—40.)

Markkinointiketju ei ole sanan todellisessa merkityksessd hotelliketju, silld siind toiminta pe-
rustuu vapaachtoiseen markkinointiyhteistyohon ja paakonttorin omistavat yhdessi ketjun
itsendiset yrittajat. Hotellit ovat erilaisia ja usein jasenhotellit suosivat omaa nimeain ketjun
litkemerkin sijaan. Markkinointiketjuun kuuluvat hotellit saattavat olla hyvinkin erilaisia, eika
ketju ole till6in itsessadn brandi, vaan nimenomaan hotelliketju, jonka hotelleja yhdistaa la-
hinnd myynnin edistiminen. Suomessa toimivia markkinointiketjuja ovat esimerkiksi Best
Western Hotels Finland seka Finlandia Hotellit. Best Westernin hotellivalikoima jo itsessidn
jakaantuu nykyaan kaikilla sen markkina-alueilla kolmeen erilaiseen tasovaihtoehtoon: Best
Western, Best Western Plus ja Best Western Premier. Suomi sai ensimmaiset Best Western
Plus -kategorian hotellit Helsingin Haagaan sekd Kuopioon vuoden 2012 alussa. (Rautiainen

& Siiskonen 2007, 45; Ikkunapaikka 2012, 15.)
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Franchising on kahden itsendisen yrityksen, franchising-antajan ja franchising-yrittdjin vilistd,
sopimukseen pohjautuvaa, pitkdaikaista yhteistyotd, jossa franchising-antaja luovuttaa fran-
chising-yrittijille sovittua maksua vastaan oikeuden kayttdd franchising-antajan toiminimed ja
kehittimadinsi liiketoimintamallia suunnittelemiensa ja valvomiensa toimintaohjeiden mukai-

sesti. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 46.)

Franchising-ketjussa liikeidean ja sen mukaista toimintaa ohjaavan keskuksen omistaa fran-
chising-antaja ja ketjun jaseneni franchising-ottaja puolestaan omistaa ja johtaa oman yrityk-
sensa toimintaa. Franchising-jarjestelman rakentaminen perustuu usein jo toiminnassa olevan
yritystoiminnan laajentamiseen ja rakentuu koettuun ja toimivaan liikeideaan. Hotelli-alalla
esimerkiksi osa erdin maailman suurimpiin kuuluvan hotellin, Cendant Corporationin, hotel-
leista toimii juuri franchising-ketjuna, sekéd kuten my6s Intercontinental Hotels Group. Fran-
chising-sopimuksen tehneet hotellit saavat kdyttaa ketjun nimea. (Rautiainen & Siiskonen

2007, 46.)

3.3 Laadun mittaamisen ty6kaluja

Palveluyritykset saattavat helposti tehdé asiakkaille lupauksia, jotka kuitenkin jadvit valitetta-
van usein toteutumatta. Siksi asiakkaat haluavatkin yha useammin todisteita” palvelun laa-
dusta ennen ostopiitoksen tekemistd. Majoituspalveluiden laatua valvotaan hotelliketjuissa
ketjukohtaisten laatujarjestelmien ja tahtiluokitusten avulla. Laadun merkitys on hyvin olen-
naista majoittuvalle asiakkaalle, silld majoitus on majoituslitkkeen tirkeimpid peruspalveluja;
asiakas kokee majoituspalvelujen laadun koko oleskelunsa aitkana aina varauksen tekemisesté
laskun maksamiseen asti. Laatujirjestelmilld puolestaan tarkoitetaan yrityksen laadunhallin-
nassa tarvittavien organisaatiorakenteiden, menettelyjen, prosessien ja resurssien muodosta-
mia jarjestelmid, joiden pohjana ovat erilaiset kriteeristot ja standardit, joiden avulla yrityksen
toiminnan laatua pyritdan mittaamaan. (Edvardsson, Thomasson, & Ovretveit 1994, 1; Rau-

tiainen & Siiskonen 2007, 49; Komppula & Boxberg 2002, 117.)

Hotellit hyotyvit laatujirjestelmistd muun muassa siten, ettd ne auttavat hotelleja kehitta-
miin toimintaansa sekd parantamaan asiakkaiden tyytyviisyyttd. Lisdksi laatujirjestelma luo
jarjestelmallisyydellddn lisiarvoa asiakkaalle. Kokonaislaatuun vaikuttavia tekijoita ovat puo-
lestaan muun muassa yrityksen henkiset voimavarat, yritystoiminnan ja asiakaspalvelun laatu,
asiakasosaaminen, yrityksen kiinteisto, ymparisto seka ekologisuus. (Rautiainen & Siiskonen

2007, 49.)
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Hotelliketjuilla puolestaan on omat laatujarjestelmansa, joiden avulla valvotaan ketjuun kuu-
luvien hotellien laatua ja tasoa. Kansainvalisissa hotelliketjuissa hotelleille ympiri maailmaa
asetetaan lisaksi minimistandardit. Jarjestelmissa arvioidaan ja pisteytetain hotellit, jotta ne
tayttavat asiakkaan odotukset sekd ovat asianmukaisessa kunnossa. Laatujirjestelman tavoit-
teena on varmistaa asiakkaalle tarjottavan tuotteen luotettava ja korkea laatu: laatujirjestelmi-
en laatukontrollit tarkastavat hotellien tilat, palvelut seka henkil6ston toiminnan kokonaisuu-

tena. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 49.)

Mikili hotellit eivit saavuta ketjun edellyttimai pistemaaria laatukontrollissa, on niiden kor-
jattava mahdolliset puutteet; minimirajan alle jadnyt hotelli on koeajalla kyseisessi ketjussa ja
tarkastetaan uudelleen yleensi kolmen kuukauden tai puolen vuoden kuluttua. Hotellin jase-
nyys voidaan my0s lopettaa, mikili se ei lipiise laatukontrolleja, ja talloin hotellilla ei my6s-
kaan ole enida oikeutta kayttia ketjun logoa tai palveluja. Puutteiden maaritelmit ovat samat
kaikille tarkistettaville hotelleille. Tutkimuksessa tarkasteltujen hotelliketjujen laatustandar-
deihin palataan my6hemmin opinnidytetyon tutkimustuloksissa kappaleessa 5. (Rautiainen &

Siiskonen 2007, 49.)

3.3.1 Hotelliluokitukset

Hotelliluokitukset toimivat kidytinnossa kunkin maan laatimien vaatimuksien ja kriteerien
mukaan, silld tdysin yhtendisti, kansainvalista ja kaikille pakollista hotelliluokitusta ei ole ole-
massa. Asiakkaan tulee kuitenkin tietad hotellin taso ostaessaan sen tuotteita ja palveluita.
Useissa maissa hotellien tasoa kuvataan arvioimalla yrityksen teknistd varustetasoa seka pal-
veluita. Suomessa ei ole yhteniisti tasoluokitusmaaritelmai, vaan hotellit toimivat lahinna
omien luokitustensa perusteella. Luokitusta vastaan ovat olleet varsinkin isot hotelliketjut,
jotka perustelevat kantaansa omilla toimintapolitiikoillaan seka silla, ettd luokitus ei tuo niille
uutta “lisdarvoa”. Sen sijaan matkatoimistoala sekd maakunnalliset matkailutoimijat ovat jo

vuosia ajaneet tihtiluokitusta hotellipalvelujen, tapahtumien ja kokousmatkailun helpottami-

seksi. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 60; Arvekari 2012.)

Hotelliluokitukset muodostuvat arvosteluperusteista (kriteereistd), arviointiperusteista (tar-
kastus, kontrolli) sekid tiedottamisesta. Luokitus perustuu ldhinni hotellin fyysisten tuottei-

den, kuten huoneiden, ravintoloiden, yleisten tilojen, ja palveluiden (vastaanotto- ja ravinto-
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lapalvelut, puhelimet, hissit, oheispalvelut yms.) olemassaoloon tai vaihtoehtoisesti niiden
puuttumiseen. Arviointi puolestaan suoritetaan kyseisten kriteerien mukaan pisteytettynd,
joten tdhtien lukumairi ei aina kerro varsinaisesti palveluiden laadusta, vaan ldhinni niiden

mairastd hotellissa. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 60.)

Finnmatkojen viestintdpadillikké Anu-Eveliina Mattilan mukaan my6s matkatoimistoilla on
omia laatuluokituksia, jotka pyrkivit antamaan asiakkaalle ”suomalaisen kasityksen hotellin
tasosta”. Mattila toteaa my®s, ettd eri matkanjirjestijit antavat tihtid varovaisemmin kuin
toiset, minké ansiosta saman tihtiméarin saaneiden hotellien taso vaihtelee matkanjarjestajan
mukaan. Toisaalta luokituksia selkeyttda se ettd matkatoimistojen esitteissd useimmiten myos
mainitaan mitd tahtien maard kertoo. Laventeli on tihdn mennessa pyrkinyt myymain hotel-
lipalveluita Ranskan tihtiluokituksen mukaan ottaen kuitenkin huomioon asiakkaidensa yksi-
l6lliset tarpeet ja odotukset, edellisten ryhmien asiakaspalautteet ja yrityksen itse suorittamista
hotellivierailuista saadut havainnot ja kokemukset. Kdytinnossi useita hotelleja on siis jou-
duttu markkinoimaan alemman tihtiluokan hotelleina, jotta valtyttiisiin pettymyksiltd. (Yle

2003; Ahola, P. 21.9.2011.)

Hotelliasiakkaalle luokituksessa on kyse ennakkoturvallisuudesta, mutta ei kuitenkaan brin-
din vastineeksi. Brindin kasite sisiltaa lupaukset yhdenmukaisesta asiakaspalvelun laadusta ja
monipuolisuudesta, hotellimilj6on viihtyisyydesta seka teknisesta tasosta, kun taas tahtiluoki-
tus tarkastelee niistd vain jalkimmadistd. Heikkouksistaan huolimatta luokitus on hotellivierail-
le ja ammattivaraajille ty6viline, ja se toimii parhaiten kolmen ja neljin tihden kategorioissa.
Sosiaalinen media ja asiakaskommentit eivit korvaa luokitusta, vaikka joidenkin eridvien mie-

lipiteiden mukaan luokituksesta padttid aina juuri asiakas. (Palonperd 2010; Silén 2001, 123)

Tihtiluokitus ei siis useimmiten ole yhteydessi asiakaspalvelun laatuun, vaan sen kehittimi-
nen ja valvonta vaatii laatujohtamista, joka puolestaan voi perustua esimerkiksi ISO-
standardeihin tai suuren yritysjoukon parhaiden kdytintojen vertailuun. Kumpikin vaihtoehto
tarvitsee kuitenkin niin tekniset kuin toiminnallisetkin kriteerit. Jos Suomessa olisi virallinen
tahtiluokitus, se voisi antaa perustan tahtien maarda mukaileville taso- eli teknisille kriteereil-
le, jolloin laatu- eli toiminnalliset kriteerit puolestaan perustuisivat hotellien johdon ja asiak-
kaiden asettamien vaatimusten tdyttimiseen. Vaatimukset on kuitenkin asetettava luontevaan

suhteeseen teknisten kriteerien eli tihtien maaran kanssa. Toisin sanoen, ’kehittyidkseen
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Suomen hotellialan on edettivd samanaikaisesti kahta yhdensuuntaista polkua, teknisti ja

laadullista; tihdet tarvitaan, mutta yksin ne eivit riitd.” (Palonpera 2010.)

Hotellien tason mittaamiseksi IH & RA (International Hotel & Restaurant Association) ja
WTO (World Tourism Organization, nykyinen UNWTO) ovat laatineet yhdessa kansainvili-
sen hotelliluokituksen. Luokitusta ei kiytetd sellaisenaan, vaan sitd sovelletaan eri maiden
hotellien tasovaatimuksien mukaan ja sen pohjalta voidaan luoda omia maa- tai hotellikohtai-
sia luokituksia. Téhtiluokituksessa hotelleille annetaan yhdesta viiteen tihted, jolloin viiden
tahden hotelli on laadukkain varuste- ja palvelutasoltaan. Hotellit voivat itse tehdd omat tah-
tiluokituksensa kansainvilisen luokitusmallin pohjalta, mika tekee kaikista luokituksista
uniikkeja. Erot luokituksissa hankaloittavat taas puolestaan kaikille maille yhteisen luokituk-

sen kayttoonottoa. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 60.)

Askel kohti yhteniistymista on kuitenkin otettu jo esimerkiksi HOTRECin (The Association
Representing Hotels, Restaurants & Cafés in Europe) Euroopan hotelleja, ravintoloita seka
kahviloita edustavan jirjeston toimesta perustamalla Hotelstars Unionin, johon kuuluvat
muun muassa Itivalta, TSekki, Saksa, Unkari, Alankomaat, Ruotsi ja Sveitsi. Liittoon kuulu-
vat maat ovat luoneet itselleen yhteniiset hotelliluokitukset, jotka koostuvat yhteensa 270
kriteeristd. Kriteerien perusteella hotellit voivat saada 1-5 tahted, ja hotellit, jotka tayttivit
’ylimaariisetkin® kriteerit tihtiluokissa voivat lisiksi saada plus tai superior -merkinnit. Esi-
merkiksi Ruotsissa hotellien luokittelu Hotelstars Unionin kriteerien mukaan on aloitettu
vuonna 2011. Nykyian yhteiso6n kuuluvat my6s Viro, Latvia, Liettua sekd Luxemburg. (Ho-
telstars Union 2011; Visit Sweden 2012.)

3.3.2 Ymparistéohjelmat

Yritystoiminnan laatua arvioitaessa on otettava huomioon oman sisdisen toiminnan lisaksi
my0s yhteiskunnalliset vaikutukset, kuten voimassaolevat lait ja siddokset, etiikka sekd ympi-
rist6n hallinta. Ympiristonsuojelun merkitys jatkaa yhd kasvuaan myos yritystoiminnassa,
miké nakyy matkailualallakin muun muassa ymparistojarjestelmien mairand. Ymparistojarjes-
telmat ovat ymparistoasioiden johtamisjarjestelmia, joille voidaan asettaa erilaisia tavoitteita,
kuten paistojen synnyn ja kasittelyn hallinta seka yrityksen oman toiminnan riskeihin varau-

tuminen. Yhteiskuntakeskeinen laaduntuottokyky merkitsee yrityksille sitd, ettd liiketoimintaa
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voidaan harjoittaa ympariston kannalta vastuullisella tavalla. (Lecklin 2006, 275-291; Silén
2001, 51.)

Tunnetuimpia Suomessa kaytettavid ymparistomerkkeja lienee vuonna 1989 perustettu Jout-
senmerkki, jonka myontaa yritykselle Ymparistomerkinta. Joutsenmerkin kriteerit on laadittu
viiden pohjoismaan kiytt66n. Ympiristomerkittyjen hotellien tulee merkin saadakseen tiyt-
tad tietyt pakolliset vaatimukset ja niiden lisaksi my0s tietty maara pistevaatimuksia. Hotellien
tulee ottaa ympdristé huomioon monissa kdytinnon asioissa, kuten kulutustavaroiden han-
kinnassa, kuljetuksissa, sisustusmateriaaleissa, althankkijoiden valinnassa tai asiakasinformaa-
tiossa. Joutsenmerkki takaa asiakkaalle, etté silla merkityt tuotteet ja palvelut tayttavit korkeat
ymparisto-, terveys-, kiytettdvyys- ja laatuvaatimukset, ja lisiksi hotelleissa merkki huomioi
my6s veden- ja energiankulutuksen, jatteiden maaran sekd kemikaalien kayton. Ympiristoon
vaikuttaville tekijoille méaritellddn raja-arvot ja ymparistomerkityn hotellin on péaastivi nel-
jastd vaatimuksesta tiettyyn arvoon vahintian kahdessa. Nykyian Suomessa on jo yli 30 Jout-
senmerkin saanutta hotellia, joista suurin osa kuuluu johonkin hotelliketjuun. Ruotsissa puo-
lestaan Joutsenmerkin saaneita hotelleja on jo lihes 300. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 50—

51; Ympiristomerkki 2012a; Ymparistomerkki 2012b; Svanen 2012.)

Koko Euroopan alueelle vuonna 1992 perustetusta kukkatunnuksesta, EU-kukasta, on muo-
dostunut puolestaan koko Euroopan laajuinen ymparistomerkki. Kukkatunnus on ainutlaa-
tuinen sertifiointijarjestelmd, jonka tarkoituksena on auttaa eurooppalaisia kuluttajia tunnis-
tamaan ymparistod vahemmin kuluttavat tuotteet sekd palvelut. Euroopan ymparistomerkkia
hallinnoi Euroopan unionin ymparistomerkkilautakunta (European Union Eco-labelling
Board, EUEB). Joutsenmerkin ja EU-kukan kriteerit eivit ole kovin samanlaisia, silld niiden
vaatimukset on asetettu jokseenkin eri asioille. Joutsenmerkin kriteerit on laadittu erityisesti
Pohjoismaiden kaytt66n ja kukkakriteerit puolestaan laajemmalle EU-alueelle. Suomessa ai-
nut kukkamerkinnin saanut majoituspalveluita tarjoava yritys on Rautavaaran Kurssi- ja Lei-

rikeskussdatio Metsikartano Pohjois-Savossa. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 51; kuvio 2)
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Kuvio 2. Joutsenmerkki ja EU-kukka (Kaupan liitto 2010)

Myo6s hotelliketjujen toiminnassa on kiinnitetty huomiota ympariston kuormituksen vihen-
tamiseen. Monet ketjut tehostavat omien laatujarjestelmiensé toimintaa ottamalla kaytt6on
erilaisia ymparistojarjestelmia, jotka sitouttavat hotelleja vihentimédin ympariston kuormit-
tamista lilketoiminnassaan. Hotellien tulee ottaa kaikessa toiminnassaan huomioon ympiris-
tovaikutukset, ja keskeisimmat kriteerit ovatkin asetettu niille asioille, joiden vaikutukset ovat
suurimmat: esimerkiksi energian-, veden- ja pesukemikaalien kulutus seka jitteiden maara.
Osa hotelleista on ottanut kestdvin kehityksen periaatteet huomioon peilatakseen juuri asi-
akkaidensa huolta yopymisestdin johtuvaan energiankulutukseen. Esimerkiksi kierritys seka
litnavaatteiden ja pyyhkeiden uusiokiytt ovat pienia tekoja, joita hotellit ovat ottaneet kay-
tint6onsd. Pienemmissi hotelleissa kestiva kehitys voidaan huomioida jopa kuljetuksen, os-
tojen, terveyden ja paikallisen ymparistonkin kohdalla. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 50;
Page 2009, 288.)

Suomen hotellien ympiristbohjelmat perustuvat yleensa joko omiin ymparistésuunnitelmiin,
ketjun omiin sovelluksiin ymparistdohjelmista tai pohjoismaiseen ymparistomerkintain eli
niin kutsuttuun “vihred hotelli” -jarjestelmain; toiminta sai alkunsa MEKin, ympiéristominis-
terion, kauppa- ja teollisuusministerion ja Hotelli- ja ravintolaneuvoston vuonna 1993 kiyn-
nistimistd YSMEK-projektista, jonka tuloksena laadittiin ISO 14001 -standardin ja EU:n
EMAS-asetuksen mukainen ehdotus ymparistojirjestelmien vapaaehtoiseksi soveltamiseksi
majoitus- ja ravitsemusliikkeissa. Valitettavasti ympiristoohjelmat eivat kuitenkaan ole kes-
kenidin tdysin vertailukelpoisia siind missa hotellien luokituksetkaan. (Rautiainen & Siiskonen

2007, 50-51; Boxberg & Komppula 2002, 128—129.)

Green Hotel -kriteerit on puolestaan laadittu kansainvalisen Best Western -hotelliketjun ja

Maailman Luonnonsaition (WWF) yhteistyona. Kriteeristo perustuu matkailuyritysten lain-
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sddddnnon velvoitteisiin sekd hotelleja varten laadittuun pisteytysjirjestelméin, jonka yllapi-
toon hotelli sitoutuu. Jarjestelma muistuttaa laatupalkintojarjestelmia ja sen osa-alueita ovat
ympiristoasioiden hoito, koulutus, tiedotus, energia ja vesi, jitehuolto, hankinnat, liikkumi-

nen ja sisailma. (Boxberg & Komppula 2002, 129-130.)

3.3.3 Ranskan uusi tihtiluokitusjirjestelmi

Ranska on ottanut kayttoon nykyisen hotelleille suunnatun tihtiluokitusjirjestelmansa 28.
joulukuuta 2009. Luokitus otettiin virallisesti kdytto6n 24. helmikuuta 2010, kun ensimmai-
nen kriteerit tayttanyt ja hakuprosessin lapaissyt pariisilaishotelli sai luvan kayttaa uuden luo-
kituksen mukaisia tihtia. Hotelliluokitusuudistus on seurausta kesin 2009 lakimuutoksesta,
jonka tarkoituksena on kehittid Ranskan matkailupalveluja laatimalla erilaisille majoituspalve-
luille tahtiluokituskriteerit uudelleen ja yksinkertaistamalla tahtiluokituksen hakuprosessia.
Uudistus koskee kaikkiaan noin 18 000 ranskalaista hotellia eli noin 600 000 hotellihuonetta

(MINEFI 2011a; Econostrum 2010.)

Lakiuudistuksen my6td koko matkailusektorille on asetettu kolme yhteistd tavoitetta: Rans-
kan matkailumarkkinoinnin kehittiminen, matkailupalvelujen suunnittelun toteuttaminen
sekd matkailuyritysten yhteisen laatu- ja kilpailupolitiikan laatiminen. Niitd tavoitteita vie
eteenpain I’Agence de développement touristique de la France (ATOUT France) eli
Ranskan Matkailunedistimiskeskus, joka perustettiin lakiuudistuksen my6tid Maison de la
Francen ja Observation, Développement et Ingénierie Touristiques Francen (ODIT France)
integraation pohjalta. Maison de la France oli taloudellinen eturyhmittymi, jonka vastuualu-
eena oli Ranskan matkailumarkkinointi, ja ODIT France oli puolestaan yleishy6dyllinen yh-
teisO, jonka tehtdviin kuului Ranskan matkailun ja matkailutuotteiden kehittiminen sekd

pienyritysten ja yhteisojen konsultointi matkanjirjestelyissi. (ATOUT France 2012a.)

Uudistuksessa asetettujen tavoitteiden lisiksi ATOUT Francen vastuualueeseen kuuluu mat-
kanjarjestdjien ja kuljetuspalveluyritysten rekisterointi sekd matkailutoimistojen ja majoitusyti-
tysten luokitustaulukoiden laatiminen ja paivittiminen. ATOUT France on siis matkailusek-
torilla toimiva valtion toimielin ja taloudellinen eturyhmittyma, jonka tavoitteet on maaritelty
22. heindkuuta 2009 luodun Ranskan lain n° 2009-888 artikloissa 7, 10 ja 12. Toimielintd hal-

linnoi johtokunta, joka koostuu valtion edustajista ja matkailualan monista asiantuntijoista. Se
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my0s ehdottaa ATOUT Francelle toimitusjohtajaa, jonka valitsee viime kddessd Ranskan

matkailuasioista vastaava ministeri. (MINEFI 2011b.)

Uudessa hotellien tahtiluokitusjarjestelmassa on 246 arviointikriteerid eli normia, jotka ja-
kaantuvat kolmen padkappaleen alle: varustelu, asiakaspalvelu seki esteettomyys ja kestiva
kehitys. Uudistuksen my6ti luokitusnormit ovat muuttuneet asiakkaalle paremmiksi ja help-
polukuisemmiksi sekéd hotelleille vaativammiksi ja niiden halutaan edistidvin seka palvelun
ettd varustelun laatua kaikentyyppisissd majoitusliikkeissd: esimerkiksi hotelleille on luotu
kokonaan oma luokitusjirjestelma aivan kuten retkeilymajoille tai leirintaalueille kullekin
omansa. Tietyn tahtiluokan saavuttamiseksi majoitusyrityksen on taytettava vahintain 95 %
kriteereistd, mika vaihtelee yrityksen kategorian mukaan 141:sta 298 normiin. Luokitus on
hotelleille vapaaehtoinen ja se myonnetaan viideksi vuodeksi kerrallaan, mutta uudistuksen

myotd sen kiyttdmisestd on tullut maksullista. (MINEFI 2011a; Mondial Infos 2009.)

Vanhan hotelliluokitusjirjestelman mukaiset kyltit (kuvio 3) poistuivat kaytosta 23. heindkuu-
ta 2012, kun uusi asetus korvasi vuonna 1986 voimaan tulleet hotellien luokitusnormit. Enti-
nen luokitus perustui ainoastaan huoneiden varustelutasoon, kun taas nykyisessa on pyritty
ottamaan huomioon my&s palvelut, esteettomyys ja kestava kehitys. (MINEFI 2011a;

Econostrum 2010.)

f DE
TOURISME

&EBHW

MINISTERE
chargé du
TOURISME

Kuvio 3. Vuonna 2008 myonnetty 4 luxe -luokan hotellikyltti (Mondial Infos 2009)

Ranskalaiset hotellit voivat hakea virallista tihtiluokitusta ATOUT Francen ylldpitimin In-
ternet-sivuston avulla. Majoitusyritysten litkkeenharjoittajan on hakuprosessin aluksi tilattava
hotelliinsa kontrollikdynti, jonka suorittaa Ranskan akkreditointikomitean (COFRAC) hyvik-

symin yksityisen auditointitoimiston tarkastaja. Tarkastuksen jilkeen hakemus ja tarkastusra-
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portti lihetetddn departementin johtajalle, joka tekee hyviksymispdidtoksen kuukauden sisilld

dokumenttien saapumispaivasta. (MINEFI 2011a.)

Uust tihtiluokitusjirjestelmi antaa hotellille sen tasosta riippuen yhdesti viiteen tdhted, kun
taas edeltidvissi jirjestelmassd madrittiin tahtid nollasta 74 luxeen”. Ranskan valtion matkai-
lusihteeristén mukaan viiden tihden luokka on luotu auttamaan huippuluokan hotelleja py-
symain kansainvalisessi kilpailussa mukana. Nollaluokka on puolestaan sulautettu yhden
tihden luokkaan siksi, ettd se saattoi antaa majoitusyrityksestd liian ala-arvoisen kuvan asiak-
kaalle: nyt kuluttajille toivotaan vilittyvan selkea tieto siité, etta kaikissa yhdenkin tdhden ho-
telleissa on taatusti puhdasta ja huonekalut ynna muut varustelut ovat ehjid. Tédhtiluokat it-
sessddn jactaan vield kolmeen tasoon: yhden tihden hotellit ovat mairitelty asiakkaalle talou-
dellisiksi, 2—3 tihden hotellit keskitasoisiksi ja 4-5 tihden hotellit korkealuokkaisiksi majoi-
tusyrityksiksi. (Kuvio 4; Econostrum 2010.)

L'hatellerie L'hatellerie Jiilien de L'hétellerie Hast de

N A%

Kuvio 4. Ranskan uuden tahtiluokitusjirjestelmin hotellikyltit (ATOUT France 2012a)

3.3.4 Suomessa kiyt6ssi olevia laatustandardeja

Suomi on siis viela yksi niistd harvoista Euroopan maista, joilla ei ole kaytossi kansallista
tahtiluokitusjarjestelmaid, vaikka Ahvenanmaan hotellit kdyttavitkin jo samaa luokitusjirjes-
telmid kuin Ruotsin hotellit (Aland 2010). Monet suuret hotelliketjut kuten Scandic ja Restel
seki alan ammattiliitto MaRa vastustavat tihtiluokituksen kayttoonottoa: Jirjestelma on nai-
den tahojen mielesta “viaristiva, kallis ja byrokraattinen”. Téhtiluokitusten kiytt66nottoa
puoltaisi kuitenkin esimerkiksi Suomen matkatoimistoalan liitto SMAL, jonka toimitusjohta-
jan Heli Maki-Frantin mukaan kyseisen jirjestelmin puuttuminen uhkaa jopa vieda liikemat-

kailun tuottoja naapurimaihin. (Kervinen 2010.)
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Taulukko 2. Esimerkki tihtiluokituksesta (Rautiainen & Siiskonen 2007, 60.)

Suomessa sovellettava tahtiluokitus

Minimivaatimukset tdyttivd majoitusliike
(asetus majoitus- ja ravitsemisliikkeistd n:o 502/69)

Vihintaan yksi kylpyhuone sekd 2 WC:ta (1 miehille ja 1 naisille) kussakin kerrok-

sessa kutakin alkavaa 12 makuuhuonetta kohden. Jokaisessa makuuhuoneessa tai

* sen yhteydessi tulee olla kylma ja limmin juokseva vesi pesualtaineen. Asiakasti-

loissa tulee olla puhelin asiakaskiyttoon. Nykyinen asetus 727/91 ei mairittele
majoitusliikkeen tasovaatimuksia yhta tarkkaan.

Minimivaatimukset tayttiad majoitusliike, jossa vahintdan 20 prosentissa huoneista

*%
on suihku tai kylpyamme ja WC.
Hotellin kaikissa huoneissa on suihku tai kylpyamme sekd WC, radio ja TV. Hotel-
Sk lissa on erillinen sisaankaynti ja vastaanottopalvelu. Hotellissa on kahvila tai ravin-

tola. Asiakkailla on mahdollisuus jattaa lukolliseen siilytykseen arvoesineita (talle-
lokerot tai kassakaappi).

Kolmen tihden hotellin vaatimusten lisiksi hotellissa on tilava vastaanottoaula,
Fokkok seurustelutiloja, korkeatasoinen anniskeluravintola, saunatilat ja uima-allas. Huo-
neet ovat varustettu ja sisustettu korkeatasoisesti.

Edelld mainittujen tilojen palvelujen ja varusteiden lisiksi kaikki huoneet ovat il-
mastoituja. Majoituslitkkeessa toimii ymparivuorokautinen huonepalvelu. Tarjolal
*kxk* | my6s huoneistoja. Tavallisista huoneista osa on varustettu tietokoneella tyoskente-
lyd varten. Anniskeluravintolat, drinkkibaarit ja asiakastilat ovat edustavia. Hotellin
yhteydessa voi olla erikoislitkkeitéd, kuten matkatoimistopalveluja.

Taulukossa 2 esitellain Matkailunedistimiskeskuksen (MEK) tekema tihtiluokitus, jonka
pohjana on kaytetty Maailman matkailujirjest6 UNWTO:n luokittelumallia. Taulukossa pe-
rehdytddn jokaisen tihtiluokan minimivaatimuksiin, jotka majoitusliikkeen on tiytettivid saa-

vuttaakseen kyseisen mairan tahtia.

Suomessa hotellien markkinoinnissa kaytetdan usein epavirallista tahtiluokitusta, mika jakaa
ne 1-5 tihden hotelleihin. Tdhdet pyrkivit kertomaan kuluttajille muun muassa hotellien
tasoeroista, mutta ne eivit keskity juurikaan palvelun laatuun. Sen sijaan luokitus perustuu
huoneiden tasoon, joka ilmenee esimerkiksi vakiovarustelusta, erikoisvarustelusta, kalustuk-
sesta, sisustuksesta, puhtaudesta sekd muiden tarjolla olevien palveluiden mairdstd. Tahti-
luokituksissa otetaan huomioon my6s hotellien tilojen toimivuus seka siisteys, ja ennen kaik-
kea ne kuvaavat hotellien teknistd laatua. Luokituksen heikkoutena on kuitenkin se, ettd
suomalaiset hotellit saavat kaytinnossa itse paattaa tahtimdarinsa, silld virallisia kriteereja

tahtiluokille ei vield ole. (Rautiainen & Siiskonen 2007, 49.)
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Virallisen tihtiluokituksen puute heikentda Suomen imagoa ja haittaa varsinkin ulkomaille
suuntautuvaa markkinointia. Futurist-matkatoimiston toimitusjohtaja Petri Novitskyn mu-
kaan hotellit eivit voi itse paattaa omaa luokitustaan: ”’Jos hotellia markkinoidaan maailmalla
4—5 tihden tasoisena, sen pitdd myos olla sitd”. Vuonna 2007 ty6- ja elinkeinoministerio kir-
jasi Suomen pitkin tdhtdiimen matkailustrategian tavoitteeksi hotelliluokituksen luomisen,
mutta sen suurempaa edistysta ei sittemmin ole tapahtunut. Matkailualan investointikonsultin
Martti Palonperin mielestd aina on kuitenkin asiakkaita, jotka haluavat yopya tietyt vaatimuk-
set tayttavassa tahtihotellissa — kunhan tietdisivat, mita tahdet tarkoittavat ja montako oikeata
tahted hotellilla todella on. Palonperan mukaan tihtiluokitus my6s “tukisi yksittaishotellien

myyntityota eikd olisi yksinomaan haitta kansalliselle brindille”. (Eteli-Suomen Sanomat

2010; Ahlblad 2009; Palonperi 2007.)

Tahtiluokituksen soveltamisella on my0os haasteensa. Scandic Vierumiéen johtajan Tomi Saa-
relaisen mukaan tihtiluokitus ota ollenkaan huomioon ekologisuutta: “kun vihennimme
jatettd, menetimme tihtid. Se ei voi olla oikein, silli moni nykyasiakas mittaa hotellin tasoa
my6s ekologisuudella, ei vain kylpparista 16ytyvien tuppojen mairalla”. Scandic Vierumiki on
joutunut luopumaan muutamista luksuspalveluistaan tiyttidkseen Joutsenmerkin ekolo-
gisuuskriteerit, mutta joita tahtiluokituksen korkeimmat kategoriat kuitenkin vaatisivat. Toi-
nen tahtiluokituksen kriteereistd unohtunut laadun ominaisuus on hotellien sisustustyyli. Pa-
lace Kdmp Hotellien toimitusjohtaja Tomi Peitsalon mukaan 1990-luku oli alalla ketjuuntu-
misen ja standardoimisen aikaa, mutta nyt 2000-luvulla pinnalle ovat nousseet niin kutsutut
lifestyle- ja boutique -teemat: “elamyksellisyyttd on hyvin vaikea mitata objektiivisesti jonkin
jarjestelmin kautta”. Samalla Peitsalo kuitenkin myontaa, ettd virallinen luokitus olisi silti

kuluttajille hy6dyllinen, mutta se tulisi paivittdd vastaamaan 2000-luvun vaatimuksia, kuten

palvelutasoa. (Arvekari 2012; Ahlblad 2009.)

Tahtiluokituksen sijaan Suomessa on keskitytty mittaamaan laatua eri keinoin. Laatujirjes-
telmien kaytto yleistyt Suomessa jo 1970-luvun lopulla, tosin aluksi lahinné vain teollisuus- ja
rakennusalan yrityksissa. Talloin laadunhallinnan perusteeksi muodostui kokonaisvaltainen
laatujohtaminen (Total Quality Management, TQM), joka perustui erilaisiin laadunhallinnan

tekniikoihin ja tyckaluithin. Suomessa paljon kaytettyja menetelmia ja apuvalineitd ovat olleet
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muun muassa ISO 9000 -standardit sekd erilaiset laatupalkintokriteeristot. (Komppula &

Boxberg 2002, 117.)

Kansainvilisen standardoimisjarjeston ISO:n (International Organization for Standardizati-
on) laadunhallintaa ja laadunvarmistusta kisittelevat ISO 9000 -sarjan perusstandardit on
hyviksytty kansallisiksi laatustandardeiksi ympiri maailman, ja ne ovat kdytossd nykyédin jo
163 maassa. ISO 9000 -jarjestelméan kuuluvia standardeja ovat muun muassa ISO 9000 (ylei-
sid periaatteita, termit ja méaritelmat), ISO 9001 (laadunvarmistusta koskevat vaatimukset),
ISO 9004 (laadunhallintaa koskevia ohjeita) sekd ISO 14001 (ymparistojarjestelmia koskevia
standardeja). ISO 9000 laatujarjestelmille on tyypillistd laadun minimitavoitteiden asettami-
nen, toimintojen tarkka prosessointi, laatukisikirjojen kaytto, tarkat toiminta-ohjeet sekd
toimintojen pitkalle viety kirjallinen dokumentointi. Jarjestelma on saanut kuitenkin myo6s
kritiikkid; sitd pidetddn yritykselle raskaana ja palvelualoilla vaikeasti sovellettavana, silld sen
koetaan hankaloittavan yrityksen joustavaa toimintaa. (Komppula & Boxberg 2002, 118; ISO
2011; Laws 2004, 143)

Laatupalkinnoista on kehittynyt kokonaisvaltaisen laatujohtamisen keskeinen malli ja ne
ovatkin nousseet tirkedksi osaksi nykyaikaista laadun kehittimistd my6s palvelualoilla. Laa-
tupalkinto perustuu yrityksen analyysiin omasta toiminnastaan seka itsearviointina tai ulko-
puolisen asiantuntijan suorittamana pisteytyksena asteikolla 1—1000, jonka avulla tarkastel-
laan yrityksen toimintojen laatutasoa. Laatupalkintometodia ja sen sovelluksia on kaytetty
matkailualalla, ja monet esimerkiksi hotelliketjujen kaytossa olevat laatujirjestelmit perustu-
vat kyseiseen pisteytysjirjestelmaan. Matkailualan laatupalkintomallin on kehittinyt Suomen
Matkailun Kehitys Oy yhdessd Suomen Laatuyhdistys ry:n (nykyinen Laatukeskus) kanssa
vuonna 1997. Laatupalkintokriteerien pohjalta on my6s kehitetty Laatutonni-ohjelma, jota
MEK on vuodesta 2001 lanseerannut laajasti suomalaisen matkailuelinkeinon laatukoulutus-

jarjestelmiksi. (Komppula & Boxberg 2002, 120.)

Laatutonni on matkailuyritysten laadun kehittdmisjarjestelmi, joka sisiltdd sekd koulutusoh-
jelmia etta LaatuVerkko -nimisen seurantajarjestelmin, jonka avulla ohjelmaan osallistuvat

yritykset voivat seurata omaa laatutyotiin (Komppula & Boxberg 2002, 120).

Me suomalaiset pidimme itsestddnselvyytend suomalaisen tuotteen ja palvelun korkeaa laatua

— tdmid “mutu” ei kuitenkaan riitd kansainvilisilld markkinoilla. Tarvitaan tyokaluja osoitta-
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maan laadun taso. Laatutonni-diplomi, sertifioitu laadunvarmistusjirjestelmi esim. ISO 9001
tai jokin muu osoitus yrityksen laadunvarmistusjirjestelmastd antaa uskottavuutta kansainvali-

silld markkinoilla. (MEK 2007.)

Laatutonni sai alkunsa vuonna 2001 MEKin aloitteesta nostaa matkailupalvelujen laatu nii-
den hintaa vastaavalle tasolle osana Suomen matkailun laatupolititkan ja sen toteuttamisoh-
jelman suunnitteluhanketta. Laatutonnille asetettiin tavoitteeksi luoda matkailun pk-yrityksille
yhtendisia laatukriteereja ja mittareita, jotka soveltuvat mahdollisimman laajalti elinkeinon eri
sektoreihin ja eri yrityksiin. Ohjelma soveltuu my6s ketjuille ja on toimiva konsepti esimer-
kiksi sisdiseen kehittimiseen. Laatutonni ei kilpaile ketjukonseptin kanssa, vaan tuo sithen

tiydennysti ja tehoa sen kehittimiseen. (Komppula & Boxberg 2002, 120; MEK 2007.)

3.4 Matkailijan odotukset majoituspalveluiden suhteen

Asiakkaan odotukset vaikuttavat merkittavisti heidin laatukokemuksiinsa, minka vuoksi yri-
tysten on syyta pyrkia tayttamaan antamansa lupaukset, kuten markkinointiviestinnan kautta
palveluista kerrotut ominaisuudet, jotka vaikuttavat asiakkaan ennakkokisitykseen tulevasta
palveluprosessista. Odotukset kohdistuvat palveluiden lisaksi niin elimyksiin ja tuotteisiin,
kuin my0s yritykseen itseensé sekd muihin samantyyppisiin alan yrityksiin. Lecklinin ja Lai-
neen (2001, 16) mukaan asiakkaan tarpeet ja tuotteeseen kohdistuvat odotukset voivat perus-
tua esimerkiksi kayttéarvoon eli kdyttotarpeeseen, hyotyarvoon ja suorituskykyyn, nayttoar-
voon eli imagon luomiseen ja muista erottautumiseen seké vaihtoarvoon eli vaihto- ja sijoi-
tusarvon sailymiseen. Odotuksiin vaikuttavia tekijoita voivat olla myos asiakkaan omat ar-
vot, aikaisemmat palvelukokemukset, puskaradio, markkinointiviestinta, kilpailevat yritykset
ja yrityksen imago (Komppula & Boxberg 2002, 47-48; Buswell & Williams 2003, 63; Leck-
lin 2000, 91).

Komppula ja Boxberg (2002, 49—51) puhuvat kolmesta erilaisesta odotusten ulottuvuudesta.
Asiakkaan sumeat odotukset tarkoittavat sitd ettd asiakas odottaa yrityksen tyydyttivin hinen
tarpeensa, mutta hinelle ei ole tiysin selvad mitd palveluprosessin aikana tapahtuu. Sumeat
odotukset saattavat perustua asiakkaan aiempiin palvelukokemuksiin muissa yrityksissa tai
olosuhteissa, kuten toisessa maassa tai kulttuurissa. Julkilausutut odotukset ovat puolestaan
asiakkaalle selvia jo ennen palveluprosessin alkamista: asiakkaalla on selkeita tarpeita ja toi-

veita koettavasta palveluprosessista, jonka kautta elimys odotetaan koettavan, kuten esimer-
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kiksi hotellihuoneen varustelun tasosta. Nimakin odotukset voivat perustua jo aiemmin ko-
ettuun, mutta ne voivat usein olla kovin epirealistisia. Kolmantena odotusten ulottuvuutena
ovat hiljaiset odotukset, jotka kohdistuvat asiakkaalle jo itsestddn selviin palvelun elementtei-
hin. Hiljaiset odotukset ovat asiakkaalle niin ilmeisid ettd he eivat valttamitta edes ajattele
niitd tietoisesti. Naistd kolmesta ulottuvuudesta eniten sidoksissa asiakkaan aikaisempiin ko-

kemuksiin ovat juuri hiljaiset odotukset.

Euroopan Kuluttajakeskusverkoston (ECC-Net) mukaan vuonna 2008 Ranskan ja Espanjan
majoitusyrityksista tehtiin Euroopan maista eniten valituksia (ECC-Net 2009, 38). Sternlicht
(2002, teoksessa Laws 2004, 6) on listannut amerikkalaisen Sheraton-hotelliketjun asiakkai-
den yleisimmit valituksen syyt: vairin tyyppinen huone, huonetta ei ole siivottu riittivan
perusteellisesti, epdmukava sinky, heratyspalvelu ei toiminut, hidas palvelu, hotellin ulkopuo-
lelta kantautuva melu, laskutusvirheet, hidas sisddnkirjautumisprosessi seki se, ettd varattu
huone ei ole viela valmis asiakkaan saapuessa hotellille. Naista valituksista osa liittyy enem-
min tekniseen laatuun ja osa taas enemman asiakaspalvelun laatuun. Ranskan uuden hotelli-
luokitusjirjestelmissi on kriteerejd lahes kaikille edelld mainituille valituksen kohteille. Asiak-
kaan odotuksia arvioitaessa on kuitenkin hyvd muistaa my0s se, ettd palvelut ovat luonteel-

taan heterogeenisid eli toisistaan eroavia, silld jokainen asiakas kokee palvelun omalla taval-

laan (Laws 2004, 10).

3.4.1 Liikematkailun muodot

Liikematkailu (business travel) eli tydntekoon liittyvd matkustus on kasvanut viime vuosi-
kymmeninid muun muassa yritysten nopean kansainvilistymisen ja ulkomaille verkottumisen
johdosta kuin my6s kuluttajien taloudellisen varallisuuden lisddntymisen myota. Lisiksi my6s
litkennepalvelujen parantuminen, etenkin lentolitkenteen, on osaltaan edesauttanut litkemat-
kustuksen kasvua. Suomalaiset yritykset ovat laajentaneet toimintaansa globaaleille markki-
noille muun muassa silloin kun Suomen markkinat ovat jadneet pieniksi ja kasvua on taytynyt
hakea ulkomailta ja toisaalta my6s silloin kun ulkomaiset yritykset ovat ostaneet osia suoma-
laisista yrityksistd, jolloin niiden on tiytynyt kansainvilistyd. Liitkematkustusta on aikoinaan
lisinnyt myos Euroopan yhdentyminen ja Suomen liittyminen Euroopan Unioniin, mika
mahdollisti matkustajien vapaan liikkuvuuden EU:n alueella. (ECC-Net 2009, 5; Verhela
2000, 9-10.)
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Liikematkustaja on yleensa yrityksen johtoon, toimihenkil6ihin tai tyontekijoihin kuuluva
henkil6 tai yrittdjd, joka matkustaa hoitaakseen asiakassuhteita tai luodakseen niitd, myydak-
seen tuotteitaan tai palveluitaan, seuratakseen alansa kehitysta, oppiakseen tai opettaakseen
omaan alaansa liittyvia asioita tai palkintona tyonantajalta hyvin tehdysta tyostd. Toisin sano-
en litkematkustus koostuu kaikista matkoista, joiden tarkoituksena on matkustajan tyo tai
litketoiminta. Usein litkematkustuksen vastakohdaksi asetetaan vapaa-ajan matkustaminen,
jolloin vaarana saattaa olla rajojen hamartyminen, silla litkematkan aikana matkailijan ohjel-
maan saattaa kuulua esimerkiksi my6s henkil6kohtaista virkistdytymista, jolloin matka ei enda
ole puhtaasti liitkematka. Kansainvilinen matkatoimistoalojen liittojen yhteisjarjesté United
Federation of Travel Agents’ Associations (UFTAA) puolestaan maarittelee liikematkailun
“yleiskisitteeksi, joka sisiltdd kaiken sellaisen matkustamisen, jonka tyGnantaja tai sen edusta-

ja kustantaa, ja jota toteutetaan yrityksen toiminnan hoitamiseksi ja kehittamiseksi”. (David-

son & Cope 2003, 3; Verheld 2000, 10.)

Taulukko 3. Vertailussa liitkematkustus ja vapaa-ajan matkustus (Davidson & Cope 2003, 7.)

Liikematkustus Vapaa-ajan matkustus Mutta...
Itsensi tyollistdvit ja yh-
Kuka matkan . . . . Y 2y
Ty6nantaja Matkustaja distysten tapahtumiin
maksaa? . .
osallistuvat maksavat itse
Kuka tai miki Jarjestdjit ottavat osallistu-
mddrittelee Tapahtuman jérjestdjd tai teh- . jien toiveita huomioon
e e Matkustaja T
matkakoh- tivin tyon sijainti valinnaisin litkematkustuk-
teen? sen muotojen tavoin
. I Vapaa-aikana; Tyypillisind
Ty06ajalla; Pddasiassa loma- paa-atkana; 1y N .
o e loma-aikoina ja viitkonlop- | Usein liitkematkat venyvit
Milloin mat- | aikojen ulkopuolella, maanan- . . o
. Lo . puisin. Suhteellisen harvak- matkustajien iltoihin ja
kustetaan? tai - perjantai. Suhteellisen . . . o
. L seltaan, mutta pidempiaikai- vitkonloppuihin
usein, mutta lyhytaikaisesti .
sesti
. . Lomat varataan muutamaa TR
Kuinka paljon . q . . Yksittdiset litkematkat
h Suuret tapahtumat suunnitel- kuukautta aikaisemmin; .
suunniteltu . N saattavat tapahtua hyvin-
- laan vuosia etukiteen lyhyet lomat muutamaa . . N
etukiteen? kin lyhyelld varoitusajalla
péivii ennen
Aikuiset; suurin osa esimiesta- . .
. g . . Yhdistyksissd on paljon
Kuka mat- | solla tai teknisid-/erikoistaitoja Kuka vain, jolla rahaa ja CIStyRSIssa on pa)
N . S . eri-ikdisid ja erilaisia taus-
kustaar omaavia henkil6iti, joita ei ole aikaa matkustaa . . e
. T toja omaavia henkil6itd
tarjolla paikallisesti
- L . Pidasiassa rannikkoisille Kannustematkojen koh-
Minka tyyp- Pidasiassa keskittynyt kau- L . J
. iy . . vuortistoisille, kaupunkimai- | teet ovat vapaa-ajan mat-
pinen matka- punkeihin vakaille alueille, o L .
. L - sille ja maalaismaisiin koh- | kustuksen kohteiden kal-
kohde? teollistuneisiin kohteisiin . -
teisiin taisia
Yleensi ei matkaseuraa jos Perheenjdsenet saattavat
kyseessd yksittdinen liikemat- . . tulla mukaan kannuste-
Matkaseura? ¥ ay . Perhe ja ystivit . .
ka; tai kollegoiden kanssa matkoille tai ottaa osaa
(business tourism) konferensseihin
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Taulukossa 3 vertaillaan liikematkustuksen ja vapaa-ajan matkustuksen eroja. Lisaksi taulu-
kon viimeinen sarake kuvailee, kuinka matkustustyypit kuitenkin usein sekoittuvat keskenain.
Vertailtavia asioita ovat matkan maksaja, matkakohteen valinta, matkustusajankohta, matkan
suunnittelu etukiteen, matkustaja, minkalainen matkakohde seka mahdollinen matkaseura.
Taulukosta selviai, etta litkematkustus ja vapaa-ajan matkustus ovat kdytinnossa toistensa
vastakohtia, mutta pienet rajatapaukset (Mutta -sarake) muokkaavat matkustustyyppien rajat

hyvinkin hailyviksi.

Litkematkustus koostuu useimmiten juuri tyotehtivien hoitamisesta, jolloin matkustaminen
saattaa olla pakollista eikd se tapahdu pelkistd matkustamisen ilosta. Talloin myo0s jarjestely-
jen tulee toimia moitteettomasti, etteivit ne aiheuta ylimaardistd vaivaa matkustajalle. Matka
itsessadn ei ole tirked vaan se, mita sen aikana saavutetaan; kun matkustamisen syyna on lii-
keasioiden ja liitkesuhteiden hoitaminen, on olemassa my6s taloudellinen epavarmuus kaup-
pojen onnistumisesta seka asiakassuhteiden toimivuudesta ja siilyvyydesta. Talloin virhe
matkajarjestelyissa ei tuota pelkastidn tyytymattomyytta vaan saattaa aiheuttaa myos suurta

taloudellista vahinkoa asiakkaan litketoiminnalle. (Verheld 2000, 10-11.)

Liikematkailun muotoja ovat muun muassa yksittéiset liilkematkat (individual business travel),
kokoukset (the meetings industry), nayttelyt (the exhibitions industry; trade fairs, trade
shows, consumer shows), kannustematkat (incentive travel) seka yritysvieraanvaraisuus (cor-
porate hospitality). Yksittiiset litkematkat koostuvat tyématkoista, joita oma tai yrityksen
litketoiminta vaatii. Kokouksiin puolestaan luetaan erilaiset tapahtumat, kuten konferenssit,
koulutusseminaarit, tuotteiden lanseeraukset seka yritysten ja yhdistysten vuosikokoukset.
Niyttelyissd yritykset esittelevit tuotteitaan mahdollisille asiakkaille, jotka puolestaan osallis-
tuvat ostaakseen tuotteita ja/tai saadakseen asiantuntevaa tietoa niisti. Kannustematkat ovat
matkoja, joilla tydnantajat palkitsevat tyontekijoitadn hyvin tehdystd tyostd, kun taas yritysvie-
raanvaraisuudella tarkoitetaan usein melko ylellistd viithdettd, jota yritykset tarjoavat tirkeim-
mille ja potentiaalisimmille asiakkailleen luodakseen hyvantahtoisuutta seki kestivia asiakas-

suhteita. (Davidson & Cope 2003, 3.)

Vaikka litkematkustus on viime vuosikymmenina kasvanut huomattavasti, se tunnustetaan
maailmanlaajuiseksi toimialaksi, ja uusia matkustuksen muotoja — my6s liikematkustuksen —

kehittyy jatkuvasti, on esiin noussut myos epiilyksia litkematkustuksen ja matkailun tulevai-
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suudesta. Litkematkustuksen ja matkailun tulevaisuus ei mahdollisesti ole niin valoisa kuin
menneind vuosina; usean vuosikymmenen kestineen kasvun jilkeen litkematkoja voidaan
korvata uusien kommunikaatio- ja tietoteknologioiden kehittymisen myotd, kuten video- ja
tietokonekonferenssein seki virtuaalitodellisuuden avulla. Toisaalta sosiaalisen ja persoonalli-
sen kontaktin tarpeen uskotaan kuitenkin lieventavan teknologian kehittymisen vaikutusta

my6s litkematkustuksen saralla. (Swarbrooke & Horner 2002, 20.)

3.4.2 Liikematkailijan profiili

Matkailijoiden, kuten muidenkin asiakkaiden odotukset palvelun laadusta perustuvat muun
muassa heidin tarpeisiinsa, aiemmin kokemaansa ja kaytettivan palvelun tai yrityksen mai-
neeseen. Odotukset muuttuvat thmisen mukana uusien kokemuksien my6ti. Litkematkaili-
joiden odotukset ovat yleensi korkeammat kuin keskiverto vapaa-ajan matkustajan, silld he
ovat usein kokeneempia matkustajia ja siksi heilld saattaa my6s olla kattavampi ymmarrys
matkailun perusstandardeista, joiden perusteella he arvioivat yksittiisen matkailualan organi-
saation suorituskykyi. My6s lentoyhtiot ja hotellisektorit ovat tunnistaneet liikematkailijan
tuottoisan luonteen ja ovat siksi keskittineet myynninedistdmisen voimansa liikematkailijoi-
hin tehdikseen heihin vaikutuksen, mikéd puolestaan samalla nostaa itse matkailijoiden odo-

tuksia. (Edvardsson, Thomasson, & Ovretveit 1994, 2; Swarbrooke & Horner 2008, 147.)

Liikematkustajien kayttimistd palveluista tirkeimpid on majoitus ja titen he my6s ovat majoi-
tusliikkeille tirked asiakasryhma. Liikematkustajien yleisimmin kayttima majoitustyyppi on
juurikin hotelli. Varsinkin kaupunkihotellien kayttijista valtaosa on litkematkailijoita, mika
kasvattaa niiden hotellien litkevaihtoa merkittivasti. Hotellit tarjoavat hyvit puitteet liike-
matkoille kokous- ja konferenssitiloineen, ja ndiden tilojen vuokraaminen ja muiden asian-
kuuluvien oheispalveluiden tuottaminen on hotelleille tuottoista litketoimintaa. Lisaksi liike-
matkailijoilla, kuten my6s vapaa-ajan matkailijoilla, on suurempi taipumus kayttaa rahaa ho-
tellissa asumisen aikana kuin mitd tavanomaisissa kotioloissa. Siksi majoituslitkkeet ovatkin
kehittineet asiakaspalveluaan ja oheistuotteitaan tyokseen matkustaville miellyttavimmiksi:
hotellit eivit tiytd vain kivijéiden perusedellytystd — yosijaa — vaan tuovat kokemukseen lisi-
arvoa tarjoamalla oheispalveluita seki tuotteita, joiden my6ta myo6s itse hotelleilla on mah-
dollisuus saada lisitienesteja. Toisin sanoen litkematkustajat ovat hotelleille paras kohderyh-
mi, silld he oleskelevat lyhyemman ajan kuin esimerkiksi vapaa-ajan matkustajat, mutta kayt-
tavat kuitenkin suurempia summia rahaa. (Verheld 2000, 96; Page 2009, 258—260.)
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Usein yksittiisen litkematkustajan majoitusliikkeen valintaan vaikuttavat hinen edustamansa
yrityksen matkustuspolitiikka ja sen myota myos matkustussiannon periaatteet, joita ovat
muun muassa majoituslitkkeen sijainti kohdepaikkakunnalla, varustelun taso seka hintataso.
My6s omistukseen liittyvid ketjuuntuminen, tiettyyn markkinointiketjuun kuuluminen tai jopa
kanta-asiakasedut vaikuttavat majoituksen valintaperusteisiin. Hotellien luokitus helpottaa ja
selkeyttda liitkematkustajaa hotellin valinnassa ja samalla se on my6s hyva markkinoinnin ty6-
kalu. My6s hotellien palvelut ovat litkematkustajille tirkeitd: esimerkiksi hotellihuoneissa tu-
lee olla sopivia tyotasoja, tietokonelaitteiden yms. vaatimia sahkoliitint6ja sekéd Internet.
Usein varsinkin litkemieshotelleissa huoneiden perusvaatimuksia ovat muun muassa myo6s
hiustenkuivaaja, silitysrauta, monipuolisemmat saniteettivarusteet, kylpytakki, tohvelit ja kah-

vin- ja teenkeitin. (Verheld 2000, 96—-100.)

Naispuolisille liikematkustajille tairkeimmiksi hotellin valitsemiskriteereiksi ovat osoittautu-
neet turvallisuus, henkil6kohtaiset palvelut, alhainen hinta ja siisteys, joista erityisesti siistey-
den on havaittu vaikuttaman enemmain naisten kuin miesten tyytyviisyyteen. Toisaalta palve-
lut, turvallisuus, hinta ja mukavuus ovat tirkeita hotellipalvelun ominaisuuksia myos vart-
tuneempien ja nuorten matkailijoiden mielestd. Koska litkematkustus keskittyy yleensé arki-
paiville lomasesonkien ulkopuolelle ja majoituslitkkeiden hinnoittelu puolestaan seuraa selke-
asti kysyntéd, hotellien hinnat ovat yleensa arkisin korkeammat kuin viikonloppuisin. Liséksi
varsinkin litkemieshotelleissa huoneiden hintaa nostavat erityisesti sijainti kaupunkien kes-
kustassa, korkeatasoisuus ja monipuolisuus. (Jones & Haven-Tang 2005, 299; Verhela 2000,

100-101; Brannare ym. 2005, 13; Rautiainen & Siiskonen 2007, 26-30).

Hotels.comin vuoden 2011 hotellihintakatsauksessa on vertailtu eri kaupunkien keskimaérai-
sid huonehintoja paikallisen tihtiluokituksen mukaan. Koko hintavertailutaulukon luvuista
vol pditelld, missd euroalueen matkailijat voivat saada parasta vastinetta rahoilleen. Helsingis-
sd kolmen tihden hotellin keskiméariinen huonehinta oli viime vuonna 99 euroa kun taas
Pariisissa se nousi 112 euroon. Neljin tihden hotelleista maksettiin Helsingissd 109 euroa ja
Pariisissa 167 euroa. Naiden lukujen perusteella Pariisin hotellihuoneiden hintataso on sel-

visti korkeampi kuin Helsingissd. (Hotels.com 2011, s. 25-29).
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4 Aineiston keruu

Aineiston kerdamiseen on kaytetty padasiassa havainnointimenetelmaa, silld kyseessi on laa-
dullinen tutkimus. Havainnoinnin tukena tehtiin myds vapaamuotoisia suullisia kyselyita,
joiden tarkoituksena oli tiydentdd tarkistuslistaan kirjattuja muistiinpanoja hotellien perustie-

doista ja laatustandardeista.

4.1 Havainnointi

Kwvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen lihtokohtana on todellisen elimin kuvaaminen,
jossa kohdetta pyritidn tutkimaan mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Kvalitatiiviseen tut-
kimukseen siséltyy ajatus, ettd todellisuus on moninainen, mutta siind on kuitenkin otettava
huomioon, ettei sita voi pilkkoa mielivaltaisesti osiin, vaan tapahtumat muokkaavat toinen
toistaan samanaikaisesti ja tall6in onkin mahdollista 16ytid monensuuntaisia suhteita. (Hirs-

jarvi, Remes, Sajavaara 2009, 161.)

Kvalitatitvisen tutkimuksen tyypillisid piirteita muun muassa on, ettd tutkimus on luonteel-
taan juurikin kokonaisvaltaista tiedon hankintaa, ja aineisto kerataan luonnollisissa, todellisis-
sa tilanteissa. Tutkija luottaa enemmain omiin havaintoihinsa seka keskusteluihin tutkittavien
kanssa kuin mittausvalineilld hankittavaan tietoon. Tutkijan pyrkimyksena on myos paljastaa
odottamattomia seikkoja; lihtokohtana ei ole teorian tai hypoteesien testaaminen vaan aineis-
ton monitahoinen ja yksityiskohtainen tarkastelu. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa suositaan
yleensd metodeja, joissa tutkittavien nikokulma tulee esille. Lisiksi kohdejoukko valitaan
tarkoituksenmukaisesti eika satunnaisotoksen menetelmaa kayttien. Tutkimussuunnitelma
muotoutuu tutkimuksen edetessi ja tutkimusta toteutetaan joustavasti ja suunnitelmia muo-
kataan olosuhteiden mukaisesti. Tutkimuksessa tapauksia kasitellddn ainutlaatuisina ja aineis-

toa tulkitaan sen mukaisesti. (Hirsjarvi ym. 2009, 164.)

Kysely ja haastattelu kertovat, miten tutkittavat havaitsevat, mitad ymparilld tapahtuu, mutta
ne eivit kerro, mitd todella tapahtuu. Sen sijaan havainnoimalla saadaan tietdd, toimivatko
thmiset niin kuin sanovat toimivansa. Tieteellinen havainnointi on pelkan nikemisen sijaan
my6s tarkkailua. Sille voidaan asettaa vaatimuksia, jotka erottavat sen arkipdivin tarkkailusta.
Havainnointia pidetain tieteiden yhteisena ja valttimittOméina perusmenetelmani, jonka
my6td monille tieteenaloille on kehittynytkin omiin tarkoituksiinsa parhaiten soveltuvat ha-
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vainnointimenetelmansi. Havainnointi on myos melko tyolds menetelmi, minka takia kysely

ja haastattelu ovat osittain syrjayttaneet sen. (Hirsjarvi ym. 2009, 212-213.)

Suurin havainnoinnin etu on, ettd sen avulla saadaan valitonta, suoraa tietoa yksiléiden, ryh-
mien tai organisaatioiden toiminnasta seka kayttaytymisestd. Voidaankin sanoa, etta havain-
nointi on todellisen elimin ja maailman tutkimista, silld sen avulla padstiin luonnollisiin ym-
paristoihin. Menetelmina havainnointi vilttaa keinotekoisuuden, jota pidetdian monien mui-
den menetelmien rasitteena. Ndin ollen se sopii erinomaisesti kvalitatiivisen tutkimuksen
menetelmiksi. Havainnointi on toimiva menetelma muun muassa vuorovaikutuksen tutki-
muksessa seka tilanteissa, jotka ovat vaikeasti ennakoitavissa tai nopeasti muuttuvia. Mene-
telmd sopii my0s silloin kun tutkittavilla on kielellisid ongelmia tai kun halutaan saada tietoa,
jota tutkittavat eivit suoraan halua kertoa haastattelijalle. Tamin vuoksi havainnointi sopii
mainiosti tihdn tutkimukseen, silld huonevarustelu ei valttimattd ole aina sitd mitd hotelli
lupaa. Hotellien tiloja ei tutkittu ainoastaan Internet-sivujen ja esitteiden mainoskuvien kaut-
ta, vaan havainnoinnin avulla péastiin tarkastelemaan hotellihuoneita ja kokoustiloja asiak-
kaan nikokulmasta olemalla konkreettisesti paikan pailld kokemassa huoneen varustelusta

vilittyvin laadun. (Hirsjirvi ym. 2009, 213.)

Havainnointimenetelma on kuitenkin saanut paljon kritiikkia muun muassa siita, ettd havain-
noija saattaa hiiritd tilannetta tai jopa suorastaan muuttaa sen kulkua. Haittana pidetddn myos
sitd, ettd havainnoija saattaa sitoutua emotionaalisesti tutkittavaan ryhmain tai tilanteeseen,
jolloin tutkimuksen objektiivisuus kirsii. Lisaksi joissakin havainnoinnin tilanteissa voi olla
vaikea tallentaa tietoa vilittomisti, jolloin tutkijan tiytyy vain luottaa omaan muistiinsa ja
kirjata havainnot yl6s myohemmin. Havainnoin toteuttaminen vie myos aikaa, mika on me-
netelman rajoitus; esimerkiksi opinndytetyota tekeva opiskelija ei voi kayttad pitkia ajanjakso-
ja aineiston keruuseen. Jos havainnoinnissa kédytetain vield lisaksi rinnakkaishavainnoijaa
(kaksi toisistaan riippumatonta havainnoijaa), voi sithen olla vaikea 10ytad sopivaa henkil6a.
Mikali havainnointia tarkasti suunnitellaan ja strukturoidaan etukiteen, voi ajan tarve viheta,
mutta vastaavasti sitd kuluu lomakkeiden ja listojen tekoon. Havainnointiin liittyy my0s joi-
tain eettisid ongelmia, kuten se, kuinka paljon tutkittaville kerrotaan havainnoinnin kohteista.
Ongelmista huolimatta menetelmilld voidaan kuitenkin kerita paljon mielenkiintoista seka

monipuolista aineistoa. (Hirsjarvi ym. 2009, 213-214.)
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Havainnoinnin menetelmid on useita ja niitd voidaan kuvata kahdella jatkumolla; ensimmii-
nen kuvaa sitd, miten tiukasti saddeltya eli formaalia havainnointi on, kun taas toinen kuvaa
sitd, millainen havainnoijan rooli tilanteessa on. Sdddelty havainnointi voi olla hyvin syste-
maattista ja tarkasti jasenneltya, tai se voi olla tdysin vapaata ja luonnolliseen toimintaan mu-
kautunutta. Havainnoija roolinsa puolesta taas voi olla tarkkailtavan ryhmin jasen tai taysin
ulkopuolinen. Niiden kahden jatkumon pohjalta ovat syntyneet myds havainnoinnin lajit ja
nimitykset; systemaattinen ja osallistuva havainnointi. Systemaattista havainnointia kaytetain
yleensi kvantitatiivisesti painottuneessa tutkimuksessa ja osallistuvaa puolestaan kvalitatiivi-
sessa tutkimuksessa. Kaytinnossa esiintyy myos paljon niiden havainnointilajien valimuotoja,
ja kummassakin voidaan tehda niin maarallisid kuin laadullisia arviointeja. (Hirsjarvi ym.

2009, 214-215)

Systemaattinen havainnointi tehddin yleisimmin tarkasti rajatuissa tiloissa, kuten tutkimus-
huoneissa, tai luonnollisissa tilanteissa, kuten luokkahuoneissa tai ty6paikoilla. Olennaisin
piirre siind on luokittelusysteemien laatiminen ja niiden asiantunteva kaytto, mika edellyttaa
havainnoijalta koulutusta kyseessd olevaan tehtivdin. Jos mukana on useita havainnoijia, on-
gelmaksi saattaa muodostua se, miten saada heidat koulutetuiksi siten, ettd he luokittelevat
kohteita samalla tavalla. Lisiksi ongelmia saattaa tuottaa luokitussysteemit, jotka tulisi kehit-
tad niin, ettd ne ovat kyllin hienojakoisia, mutta kuitenkin sellaisia, ettd luokat sulkevat toisen-

sa pois. (Hirsjirvi ym. 2009, 215.)

Systemaattinen havainnointi voi kohdistua tutkittavien kielelliseen vuorovaikutukseen, esi-
merkiksi sithen, miten ja kuinka paljon opettaja ja oppilaat puhuvat oppitunnin aikana. Koh-
teena voivat olla myos laajemmat tapahtumat, kuten esimerkiksi, miten lapset leikkivit rooli-
leikkejd péivakodissa, tai havainnointi voi myos kohdistua pelkastiin yksittéisiin liikkeisiin ja
litkesarjoihin; tyopaikoilla on tehty systemaattista havainnointia, kun on pyritty esimerkiksi
tutkimaan tyon rationalisointia seka toiminnan tehokkuutta. Itse havainnot puolestaan pyri-
tadn tekemain ja tallentamaan tarkasti sekd systemaattisesti, minka avuksi on kehitetty erilai-
sia apukeinoja, kuten tarkistuslistat, joissa on vain lueteltu toiminnat ja havainnoijan tehtava-
nd on merkita, esiintyyko listassa nimetty piirre jonkin ajanjakson kuluessa tai kuinka monta
kertaa se esiintyy. Yleisimpia apukeinoja ovat myos arviointiskaalat (esimerkiksi erinomainen,
hyvi, tyydyttivi, huono jne.), joiden avulla on mahdollista saada laadullisia kuvauksia tark-

kailtavista piirteistd. (Hirsjarvi ym. 2009, 215-216.)
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Osallistuvan havainnoinnin alalajeja puolestaan on useita erilaisia sen mukaan, miten taydelli-
sesti tai kokonaisvaltaisesti tutkija pyrkii osallistumaan tutkittavien toimintaan. Osallistuvassa
havainnoinnissa on nimenomaan tyypillista, ettd tutkija osallistuu tutkittavien ehdoilla heididn
toimintaansa, minkd myota tutkimukset ovat usein kenttitutkimuksia. Tavallisimmin tutkija
pyrkii padsemiidn havainnoitavan ryhman jiseneksi, jolloin tavoitteena on paisté fyysistd pin-
taa syvemmille eli niin sanotusti mukaan ryhmin omaan maailmaan ja kielenkaytto6n yms.

Tilloin tutkijalle usein muodostuukin jokin rooli ryhmissa. (Hirsjarvi ym. 2009, 216.)

Osallistumisen aste havainnoinnin aikana voi vathdella; taydellisessa osallistumisessa tutkija
yleensa pyrkii pddsemadin tiydellisesti ryhmin jaseneksi, mutta tilloin saattaa syntyd myos
ongelmia. Ongelmat ovat usein eettisia, kuten miten kertoa tutkittaville tutkimuksesta, var-
sinkin jos he eivit todennikdisesti helposti suostuisi sithen. Téall6in tutkijalle kaytinndssa
muodostuu ristiriita siitd, ettd hinen tulisi toimia luonnollisesti ja aidosti, mutta toisaalta hin
on keraamassa tietoa tieteellisia tarkoituksia varten. Vaihtoehtona taydelliselle osallistumiselle
voi olla esimerkiksi tutkimus, jossa tutkittaville tehdddn heti alussa selviksi, ettd havainnoija
on ryhmaissa juuri havaintojen tekiji ja pyrkii vasta timin jilkeen rakentamaan suhteita tut-
kittaviinsa. T4ll6in havainnoija kdytinnossd osallistuu ryhman elimian, mutta esittdd samalla
tutkittavilleen kysymyksia. Havainnointi voi kohdistua my6s rajattuihinkin kohteisiin tai toi-
saalta sen tarkoitus voi olla saada kokonaisvaltainen kuva tutkittavien elimisti. Menetelmaii

kaytettdessd on muistettava pitda erillidn havainnot ja omat tulkinnat. (Hirsjarvi ym. 2009,

216-217.)

4.2 Hotellivierailujen kulku

Hotellivierailut suunniteltiin etukiteen huolella. Havainnoinnin kohteeksi valittiin siis nelja-
toista eri hotellia, joista kahteentoista otettiin yhteyttd sahképostitse, yhteen puhelimitse ja
yhteen paistiin kierrokselle suoraan paikan paalta vierailuaikaa kysyttidessa. Ranskassa yksi
hotelli jatti vastaamatta tutkijoiden lahettimain sihkopostiviestiin ja yhteen ei saatu jarjestet-
tya tapaamista koska seuraavana hotelliesittelijalle sopivana ajankohtana tutkijat olisivat olleet
jo Suomessa. Havainnoitavia hotelleja oli siis lopulta kaksitoista. Hotellivierailut toteutettiin
muutamana eri arkipaivand virka-aikaan maaliskuussa 2012. Vierailut etenivit padosin hyvin

nopeaan tahtiin, ja ne kestivit Pariisissa 15—30 minuuttia ja Helsingissa 10-40 minuuttia.
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Ennen vierailuja havainnoinnin tueksi luotuun tarkistuslistaan (liite 1) merkittiin mahdolli-
simman paljon hotelleista saatavilla olevia perustietoja, joiden paikkansapitivyys varmistettiin
vield hotellin esittelijalta vierailukdynnin aluksi. Hotellivierailujen aikana listasta puuttuvat
tiedot tiydennettiin haastattelemalla hotellin esittelijaa, ja jos paikan pailld ei osattu vastata
hotellista esitettyihin kysymyksiin, tiedot kysyttiin toiselta hotellin edustajalta tai viime kades-
sd asiat selvisivit hotellista saadusta esitteestd. Jokaiselta hotelliesittelijdlta kysyttiin, onko
hotellilla jonkinlaista ymparistoohjelmaa, tai onko yritykselle myénnetty ymparistomerkkeja.
Viidessa hotellissa esittelijand toimi vastaanottovirkailija, neljassa hotellipaillikké ja kolmessa

myyntipaallikké tai muu yritysmyynnin edustaja.

Perustietojen ja ympdriststandardien lisdksi tarkistuslistan sarakkeet otsikoitiin Ranskan ho-
telliluokitusjarjestelmin teemoja mukaillen: Julkisivu ja piha, aula ja vastaanotto, asiakaspalve-
lu, huoneet ja esteettomyys. Niihin kohtiin tuli kirjata mahdolliset puutteet ja muut huomiot,
joiden perusteella oli mahdollista tarkastaa, ettd hotelli taytti ainakin oman tihtiluokkansa
minimivaatimukset. Koska havainnoinnin kohteena oli hotellthuoneiden varustelu ja kokous-
tilat, kaikki kolmen ja neljan tihden hotelleilta vaaditut tahtiluokituskriteerit pyrittiin opette-
lemaan ulkoa. Nain havainnointi voitiin suorittaa kaikessa rauhassa ja samalla hotelliesittelijan
kanssa keskustellen, minka jilkeen tutkijat poistuivat hotellista tekemain tarvittavat muistiin-
panot tihtiluokitusjirjestelman noudattamisesta tarkistuslistaan. Kriteerien muistaminen tun-
tui aluksi mahdottomuudelta, mutta kun muistiinpanot tehtiin valittomasti vierailun jilkeen,
havaintojen analysoiminen sujui helposti. Jokaisen hotellivierailun jilkeen Ranskan tahti-

luokitusjirjestelmisti kaytiin lipi hotellihuoneiden varustelua koskevat kriteerit kohta koh-

dalta ja niitd vertailtiin tuoreisiin havaintoihin (Taulukko 4).
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Taulukko 4. Havainnoinnissa huomioidut varustelua koskevat kriteerit (ATOUT France

2009)

Hotellihuoneita koskevat kriteerit Ranskan kolmen ja neljian tihden hotelleissa

1 | Pelastussuunnitelman ja palveluhinnaston on oltava nikyvilld, ehjid ja puhtaita X
2 | Kaikissa huoneissa on oltava viritelevisio X | X
3 | Televisiossa tulee nikyi kansainvilisid tv-kanavia o | x
4 | Sinkyjen minimikoko: 1h-sinky 0,90x1,90 / 2h-sinky 1,40x1,90 / Twin-singyt 2 x 0,90x1,90 X | x
5 | Vauvan lisivuode (saatavilla erillisestd pyynnosti) X | x
6 | Lisdtyyny (huonecessa) X | X
7 | Lisapeitto (huoneessa) X | x
8 | Lakanat puhtaat ja ehjit X | X
9 | Vuodevaatteet puhtaat ja ehjit X | X
10 | Riittdvasti pyyhkeitd X | X
11 | Mahdollisuus saada lisdpyyhkeitd pyynnosti X | X
12 | Toimiva valaistus X | X
13 | Ty6poydin tai poydin pdalld valaisin X | X
14 | Singyn pdddyssd valaisin ja valonkatkaisin X | X
15 | Huoneessa yksi vapaa pistorasia X | X
16 | Singyn ldheisyydessd huoneen valaistuksen yleiskatkaisija X | X
17 | Kaikki sdhkolaitteet ovat puhtaita ja ehjid X | X
18 | Huoneessa vaatekaappi tai vastaava huonekalu jossa kestivid vaateripustimia X | X
19 | Suljettava vaatekaappi jossa kestivid vaateripustimia o | x
20 | Huonekalu tai muu sdilytystila jossa vaaka-tasossa olevia hyllyjid vuodevaatteille X | x
21 | Yopoyta X | x
22 | Vihintdidn yksi tuoli tai istuin per Th-huone ja vihintiin kaksi per 2h-huone X | X
23 | Poytd X | x
24 | Ylimdirdinen pOytd tai muu laskutila o | x
25 | Matkalaukkuteline (voi olla kokoontaitettava) tai muu laukulle sopiva laskutila X | x
26 | Kokovartalopeili X | x
27 | Roskakori X | X
28 | Huonekalut ja muut edelld mainitut varusteet ovat ehjid ja puhtaita X | X
29 | Puhelin jolla saa yhteyden my6s hotellin ulkopuolelle X | X
30 | Huoneessa ADSL-liitin tai langaton Internet-yhteys (jos sithen on tekniset edellytykset) o | x
31 | Internet-yhteys kaikissa huoneissa (jos sithen on tekniset edellytykset) o | x
32 | Huoneen turvallisuutta parantavia varusteita (esimerkiksi tallelokeron lisikoodi) X | X
33 | Herityspalvelu (tekninen tai palvelu) X | x
34 | Limmitys (paitsi jos sitd ei ilmastollisista syistd tarvita) X | x
35 | Ilmastointi o | x
36 | Mahdollisuus huoneen pimentimiseen (ikkunoiden ulko- tai sisdpuolelta esim. verhoin) X | X
37 | Adnieristys (uusien hotellien rakentamisessa otettava huomioon uudet lait ja sdinnékset) X | X
38 | Kaikissa huoneissa saniteettitila, jossa lavuaari, kylméd ja kuumaa vetti sekoittava hana (vettd X | X
saatavilla ympiri vuorokauden) sekd hyvikuntoinen valaisin
39 | Kaikissa huoneissa erillinen kylpyhuone jossa suihku tai kylpyamme, wec-ponttd ja lavuaari X | X
40 | Kylpyhuoneessa kaksi valaisinta, joista toinen lavuaarin paalld X | X
41 | Kylpyhuoneessa yksi vapaa pistorasia parranajokoneelle X | X
42 | Hiustenkuivaaja o | x
43 | Hygieniatuotteita (saippuaa, suihkugeelid, shampoota tms.) X | X
x= pakollinen, o = vapaachtoinen Pakollisia kriteereji yhteensi: | 36 | 43
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Seka Helsingin etta Pariisin hotelleissa havainnoitiin siis Ranskan virallisen tahtiluokitusjar-
jestelman mukaisten kriteerien tayttymistd — ndin hotelleille saatiin yhteinen vertailukohta.
Suomessa ei ole kiytdssi kansallista tihtiluokitusjirjestelmai, vaan hotellit noudattavat vain
16yhid laissa maariteltyja kriteerejd, kun taas Ranskan jarjestelma on hyvin tarkka ja monipuo-
linen, joten havaintojen vertailu samaan jarjestelmaan koettiin parhaaksi vaihtoehdoksi. Kai-
ken kaikkiaan hotelleja koskevia luokituskriteerejd on yhteensi 240, joista kolmen tihden
hotelleilla on noudatettavanaan 75 ja neljan tahden hotelleilla 103 kriteerid. Ehdot on jaoteltu
kolmeen kappaleeseen: varustelu, palvelun laatu ja saatavuus seki esteettomyys ja kestava
kehitys. Havainnointiin ei otettu mukaan palvelun laatua, silld sen mittaamiseen ei ollut riitta-
visti resursseja, eiké tarkastelun kohteena ollut my6skéaan varsinaisten luokituskriteerien mu-
kainen kestiva kehitys, vaan tutkimuksessa paadyttiin tarkastelemaan hotellien omia ympiris-
toohjelmia. My6skaan luokituksen kriteereithin kuuluvaa huoneiden pinta-alaa ei otettu mu-
kaan vertailuun, silld sen mittaaminen olisi ollut kohtuuttoman ty6lasti ja tutkimustulosten
kannalta lahes merkityksetonta. Huoneiden koko tarkastettiin silmamaariisesti niin, ettd ne

voitiin todeta kohtuullisen kokoisiksi matkailijan tarpeisiin nahden. (Taulukko 4.)

Vierailujen kesto vaihteli 10:std 40 minuuttiin, minka aikana ehdittiin havainnoida vahintdan
yksi 1h- ja 2h-huone seka kokoustila. Varsinaisiksi vertailukohteiksi valittiin edullisimmat
Standard-luokan huoneet, vaikka moni hotelliesittelija innostuikin ndyttimaan tutkijoille nai-
den huoneiden lisiksi my0s sviittejd ja aamiaissaleja, silld tutkijat esittelivit itsensd toimek-
siantajan pyynnostd myos heidin edustajinaan. Kenttitutkimusvaihetta toimeksiantajan kans-
sa suunniteltaessa arvioitiin, etta vierailuaikoja saataisiin varattua enemman, jos tutkijat esitte-
lisivat itsensd ensisijaisesti LLaventelin edustajina, vaikka vierailuaikaa varattaessa tutkijoiden
kerrottiin my6s tekevin tutkimusta hotellien laadusta. Havainnoinnin kohteeksi valittiin ho-
tellien edullisimmat huoneet siksi, ettd niissd on usein niukemmat varustelut kuin niiti kal-
liimmissa huoneissa. Niin pystyttiin saamaan varmemmin selville tayttik6 hotelli todella

kaikki tihtiluokkansa kriteerit.

Kokoustiloissa havainnoitiin varustelun tasoa ja muun muassa luonnonvalon saatavuutta,
mikéd on osoittautunut toimeksiantajan suomalaisasiakkaille tarkedksi ominaisuudeksi hotellia
ja kokoustilaa valittaessa. Itse kokoustiloille ei ole asetettu kriteerejd tahtiluokituksessa, joten

havainnoinnin aikana pyrittiin saamaan selville ldhinnd kokousvarusteiden maarii ja teknii-
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kan tasoa. Hotellivierailujen havainnoista kerrotaan lisad tutkimustulosten kappaleissa 5.1.2.

2 5.2.2,
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5 Tutkimustulokset

Hotellien laatua tutkittiin havainnoimalla hotellihuoneita ja keskustelemalla henkil6kunnan
edustajan kanssa laatustandardeista. Havainnoinnin tirkeina apuvilineena oli tarkistuslista,
joka luotiin Ranskan uusien hotelliluokitusstandardien pohjalta (liite 1, taulukko 4). Kaikkia
tutkimussuunnitelmaan kuuluneita hotelleja ei valitettavasti paasty tutkimaan, mika vihentaa
tutkimuksen luotettavuutta. Tavoitteena oli saada havainnoinnin kohteeksi kymmenen eri
hotellia per kaupunki, mutta molemmista kaupungeista yhteensé vain 12 hotellia vastasi vie-

railupyynt66n myontavasti.

5.1 Pariisin hotellit

Pariisin hotellit valittiin yhdessa toimeksiantajan kanssa. Laventelin vilittaa asiakkailleen niin
ketjuihin kuuluvia hotelleja kuin kodikkaita boutique-hotellejakin asiakkaiden omien tarpei-
den ja mieltymysten mukaan, joten tutkimukseen pyrittiin ottamaan mukaan tyyliltdan ja
kooltaan mahdollisimman erilaisia mutta padosin kuitenkin litkematkustajien tarpeisiin sopi-
via kolmen ja neljan tihden hotelleja (Meskanen 2012). Hotellit olivat huonekapasiteetiltaan
padosin keskisuuria, mutta mukaan otettiin my6s yksi alle 50 huoneen kokoinen hotelli ver-

tailun vuoksi.

Pariisissa tutkittiin siis kuutta eri hotellia: Hotel Minerve, Villa Modigliani, Hotel Atala, Mer-
cure Opéra Garnier, Novotel Paris Tour Eiffel ja Radisson Blu Ambassador. Puolet hotel-
leista sijaitsee Seine-joen linsirannalla ja puolet itirannalla: Hotellit sijoittuvat tasaisesti eri
puolille Pariisia, vaikka Hotel Atala ja Mercure Opéra Garnier sijaitsevatkin molemmat sa-

massa kaupunginosassa. (Kuvio 0).
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Kuvio 6. Tutkimuksen pariisilaiset hotellit kartalla

5.1.1 Hotelliketjujen tasomidriykset ja ymparistoohjelmat

Tahtiluokituskriteerien lisiksi ketjuihin kuuluvien hotellien on taytettiva myo6s ketjunsa aset-

tamat minimivaatimukset voidakseen kayttad kyseista briandia, logoa ja litkenimea (Rautiainen

& Siiskonen 2007, 60). Téssd kappaleessa kerrotaan tutkimukseen valittujen hotellien ja ho-

telliketjujen tasomédriyksistd sekd niiden noudattamista ympiristdohjelmista.
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Taulukko 4. Pariisin hotellien perustiedot

» o Vit
H'otel'h ]? . Tahdet  Huoneita \O, o-us Laatuohjelmat / brandit mParlsto
markkinointiketju tiloja ohjelmat
Hotel Atala 4 48 1 Ei Ei
Hotel Minerve 3 54 4 Ei Ei
Villa Modigliani Vacances Bleues, .
101 <yll
Vacances Bleues 3 0 ’ Classe Affaires Kylia
I\"Iercure. 4 140 0 Certification des Services, B
Opéra Garnier Accor
i Radi Bl
Radisson Blu 4 94 10 a 1559n u, Kyl
Ambassador Rezidor
N 1
.Novotell 4 764 29 ovotel, Kylli
Paris Tour Eiffel Accor

Kaksi tutkimukseen valituista pariisilaishotelleista oli yksityisessd omistuksessa olevia ja nelja
kuului ketjuun. Kaikilla muilla hotelleilla oli omia kokoustiloja paitsi Mercure Opéra Gar-
nierilla, joka markkinoi itseddn pikemminkin perheille ja lomamatkalaisille kuin litkematkaili-
joille. Tutkimusta toteutettaessa hotellit Ambassador, Mercure ja Novotel olivat jo saaneet
kiytto6nsd uuden luokitusjirjestelmin mukaiset tihdet. Ketjuihin kuuluvilla hotelleilla oli
jokaiselle omat laadunvalvontaohjelmansa: Villa Modiglianilla Vacances Bleues-ketjun Classe
Affaires, Mercure Opéra Garnierilla ketjunsa Certification des cervices sekd Accor, Radisson
Blu Ambassadorilla Radisson Blu:n kriteerit ja Novotel Paris Tour Eiffelilld sekd Novotel
ettd Accor. Varsinaisista ketjun laatuohjelmista erillisia ymparistdohjelmia oli Radisson Blu
Ambassadorin Green Key ja Accor Groupin Planet 21. Taulukkoon kootut tiedot saatiin
hotellien Internet-sivuilta ja haastattelemalla hotelliesittelijéita hotellikdyntien aluksi. (Tau-

lukko 4; ATOUT France 2012b.)

Hotelli Villa Modigliani kuuluu Vacances Bleues -ketjuun, joka mainitsee arvoikseen muun
muassa avoimen ilmapiirin ja kestivin kehityksen. Yksi Vacances Bleues -ketjun tirkeimmis-
td tavoitteista on kuunnella asiakkaita ja ottaa heidin toiveensa mahdollisimman hyvin huo-
mioon. Vacances Bleues on sitoutunut vaalimaan litketoiminnassaan kestivin kehityksen
kolmea ulottuvuutta: yritystoiminnan vaikutukset ymparistoon, yhteiskuntaan ja talouteen.

Suurimmassa osassa ketjun hotelleja kierritetdan ja pyritaan energiatehokkuuteen, tyonteki-
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joitd kohdellaan tasapuolisesti heti rekrytointivaiheesta lihtien ja tavarantoimittajien seki
muiden sidosryhmien kanssa tehdain pitkéjanteistd yhteistyotd. Vacances Bleues tukee pai-
kallisten yritysten taloudellista kehitystd ja nykytaiteilijoita muun muassa hotellien taidehan-

kintojen kautta. (Vacances Bleues 2007; Classe Affaires 2012; Vacances Bleues 2008)

Ketjun Internet-sivuilla luvataan, ettd matkailijoiden himmastyttiminen ja heidin tarpeidensa
tyydyttiminen on yritykselle todella tirkead. Vacances Bleues -hotellien vannotaan olevan
“kaukana standardisoidusta matkailuyrityksestd” — esiin tulee siis nikokulma, jonka mukaan
standardisointi olisi negatiivinen asia matkailuyritykselle. Asiaa voidaan tulkita monella taval-
la, mutta tutkijoiden mielestd Vacances Bleues viittaa niilld sanoilla sithen, ettd ketjun hotellit
ovat my6s paljon muuta kuin vain standardit tdyttivi ja palveluista riisuttu perushotelli. Ket-
julle on myonnetty ISO 9001 -sertifikaatti, mika antaa hotelleille lyhyesti ja ytimekkaasti sa-
nottuna mahdollisuuden tarjota asiakkaille “matkoja ilman ikévia yllatyksid”. (Vacances Bleu-

es 2007.)

Villa Modigliani on my6s yksi Vacances Bleues -ketjun Classe Affaires -hotelleista, jotka pa-
nostavat toiminnassaan liikkematkailuun. Classe Affaires’lla on viisi lupausta: raataloity koko-
ustarjous ldhetetddn asiakkaalle 48 tunnin sisilld tarjouspyynnon lahettdmisesti, hotellipuit-
teet ovat persoonallisia, henkilokunta on helposti tavoitettavissa koko palveluprosessin ajan
ollen samalla luotettava yhteisty6kumppani ja asiakkaan neuvonantaja. Lisiksi seminaarien
aikatauluja, ruokalistoja ja taukoja noudetaan tarkasti, mutta ikdviin yllatyksiin osataan toki
varautua ja kokousjirjestelyissd voidaan joustaa — henkil6kunnan luvataan aina ottavan huo-
mioon asiakkaan toiveet. Viimeisena viidestd lupauksesta mainitaan laskutusprosessin huolel-
linen hoitaminen: laskut tehddan helppolukuisiksi, selkeiksi ja tasmallisiksi. Classe Affaires -

hotellit sitoutuvat my6s noudattamaan kaikkia asiakkaan kanssa solmittuja sopimuksia. (Clas-

se Affaires 2012.)

Mercure ja Novotel ovat Accor Groupin brindeji, jotka molemmat luokitellaan keskitason
(midscale) hotelliketjuiksi: muita Accorin brinditasoja ovat luxury, upscale, economy ja bud-
get. Accor on sitoutunut noudattamaan huhtikuussa 2012 toimeenpantua Planet 21 -
ymparistoohjelmaa. Kestivaa kehitysta yllapitava Planet 21 rakentuu nimensa mukaisesti 21
sitoumuksen ympirille, ja kaikkien Accor Groupiin kuuluvien hotellien on tiytettivd nama

kriteerit vuoteen 2015 mennessd. Novotel-ketjulla on kaytossda myos EarthCheck-

41



sertifikaatti, mutta tutkimukseen otettu Novotel Tour Eiffel ei viela toistaiseksi kuulu sithen.

Sen sijaan Novotel Tour Eiffel on jo sitoutunut noudattamaan Planet 21 -ohjelmaa. (Accor

2012a; Accor 2012b; Accor 2012¢; Novotel 2012a; Novotel 2012b.)

Mercure-ketjun brindiin kuuluu ammattitaitoinen vastaanottohenkilokunta, joka on tavoitet-
tavissa ympiri vuorokauden, huomaavainen palvelu sekd mukavuus ja laatu. Ketjun Internet-
sivuilla on my6s paljon muita laatua koskevia lupauksia, jotka koskevat lihinna ymparistoys-
tavallisyyttd, esimerkiksi energiatehokkuutta. Jopa luonnon monimuotoisuus on pyritty huo-
mioimaan siten ettd hotellien sisustusta koristaviksi kasveiksi valitaan sellaisia lajeja, jotka
tulevat hyvin toimeen paikallisissa olosuhteissa. Tutkimukseen valitulla Mercure-ketjun hotel-
lilla on my0s ketjun oma palvelusertifikaatti, jota valvoo akkreditoitu sertifiointitoimisto SGS
Qualicert. Sertifikaatti takaa asiakkaalle, ettd hotellin henkil6kunta on “kuuntelevaa, hymyile-
vid, hyvinvoivaa, vastaanottavaa, mukavaa ja sitoutunutta”. (Mercure 2012a; Mercure 2012b;

Mercure 2012c; Mercure Opéra Garnier 14.3.2012).

Rezidor Hotel Group -konsernin omistama Radisson Blu Hotels & Resorts -yritysryhmiin
kuuluu 230 hotellia Euroopassa, Lihi-idéssa ja Afrikassa. The Rezidor Hotel Group -
konsernin enemmistoosakas on puolestaan maailmanlaajuinen hotelli- ja matkailualan yritys
Carlson. Yhdessa The Carlson Rezidor Hotel Group omistaa hotelleja yli 90 eri maassa, jois-
ta 1070 on toimivaa ja 240 rakenteilla olevaa hotellia. Radisson Blu on hotellibrindi, joka
sanoo erottuvansa kilpailijoistaan tuotteillaan, esimerkiksi 100 % Guest Satisfaction Guaran-
tee -palvelutakuulla ja ”Yes I Can!” -palveluperiaatteellaan. Radisson Blu -hotelleissa on vuo-
desta 2001 lihtien noudatettu Responsible Business -ympiristoohjelmaa, jonka ansiosta asi-
akkaat voivat hyvittda yopymisensa ja matkojensa atheuttamat kasvihuonekaasupiistot Car-

bonNeutral® -jirjestelmin avulla. (Radisson Blu 2012a; Radisson Blu 2012b.)

Rezidor Hotel Group -konserni lupaa tarjoavansa maailmanluokan vieraanvaraisuutta maa-
ilmanluokan hotellibrindien kautta tuottaen palveluita kaikentyyppisten asiakkaiden tarpeisiin
litkematkustajista perheisiin. Jokaiselle Rezidorin asiakkaalle taataan johdonmukainen palve-
lun laatu jokaisessa konsernin alaisessa yrityksessa kaikilla toiminta-alueilla aina Euroopasta
Léhi-itadn ja Afrikkaan asti. Yksittaisten hotellien toimintaa seurataan sdannollisilla laadun-

varmistustarkastuskaynneilld, joissa valvotaan laatua ja suorituskykya ennalta maarittyjen pal-
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velukriteerien mukaan. Rezidor on my6s midritellyt joukon yritystason keskeisid arvoja sekd

graafisia ohjeita konsernille ja sen kaikille brandeille. (The Rezidor Hotel Group 2012a.)

Vastuun ottaminen ymparistosta ja paikallisesta yhteisostd on ollut tirked osa Rezidor Hotel
Group -konsernin sitoutumista kestavain kehitykseen. Vuonna 2001 sitoumusta vahvistettiin
ottamalla kdytt66n Responsible Business (RB) -ohjelma. Konsernin jokaisella hotellilla on
oma RB-toimintasuunnitelma, joka kattaa muun muassa seuraavat alat: yhteiskunnallinen
vaikuttaminen, kulttuuriperintd, tyéntekijoiden ja lasten oikeudet, terveys ja turvallisuus seka
ymparistoon liittyvit parannukset. Hotellit toimivat seké paikallisten hyvantekeviisyysryhmi-
en ettd itse konsernin kansainvilisen hyvantekevaisyysjirjeston, The World Childhood
Foundationin hyvaksi. Sddtion padmiird on puolustaa lasten oikeuksia sekd edistdd vaarassa

olevien ja hyviksikaytettyjen lasten elinoloja ympari maailman. (Radisson Blu 2012c.)

Radisson Blu Ambassadorin RB -suunnitelmaan kuuluvat seuraavat kiytinnot, jotka myo6s
samalla tukevat Green Key -sertifikaattia: pesulapalveluita kdytetadn vain asiakkaan pyynnos-
td, hotellin veden- ja sihkonkaytosti tehdddn kuukausittainen analyysi, huoneissa on keskitet-
ty sihkon kontrollointijarjestelma ja saastolamput, ulkovalaistusta saatelee astronomiaa kéyt-
tava kellojirjestelma, tulostaminen paperin molemmin puolin aina kun mahdollista, kierrit-
taminen, tyontekijoiden kouluttaminen vastuulliseen litketoimintaan, ymparistoystavalliset
puhdistustuotteet (ISO 14001) seka paikallisten tuotteiden ja luonnonmukaisen maatalouden
kuin my6s reilun kaupan tuotteiden kaytt6 aina kun mahdollista. Lisaksi hotellin ”Vihred
Toimikunta” antaa suosituksia henkil6kohtaisen hiilijalanjiljen pienentimiseen. (Radisson

Blu 2012c.)

Rezidorin Responsible Business -ohjelma perustuu kestidvin kehityksen periaatteisiin ja rat-
kai-sevia tekijoitd ovat, ettd kaikki hotellit ottavat huomioon taloudelliset, sosiaaliset, eettiset
ja ym-pdristolliset tekijit tehdessddn pdidtoksid jokapdiviisessi tyossddn. Responsible Business
-ohjelman kolme paidpylvasta ovat: 1. Terveys ja turvallisuus; vastuun ottaminen tyontekijoi-
den ja vieraiden terveydesti ja turvallisuudesta, 2. Sosiaaliset ja eettiset kysymykset; sosiaalis-
ten ja eettisten tekijoiden kunnioittaminen yhtiossa ja yhteisossd, seka 3. Ymparistovaikutuk-
set; oman kielteisen vaikutuksen vihentiminen ymparistoon. (The Rezidor Hotel Group
2012b; The Rezidor Hotel Group 2012c; The Rezidor Hotel Group 2012d; The Rezidor
Hotel Group 2012e.)
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Ympairistotyossaan Rezidor keskittad resurssitehokkuutensa energian- ja vedenkulutukseen
sekd jitteiden vihentdmiseen. Laaja hotellien ympiristomerkitseminen auttaa konsernia my6s
sailyttamaan vahvan ymparistotyon suorittamisen. Heindkuun 2012 lopussa 202 Rezidor -
hotellille oli my6nnetty jokin ymparistomerkki. Rezidor Hotel Group -konsernin hotelleille
on myonnetty Joutsenmerkin ja Green Keyn lisiksi myos muun muassa Green Hospitality
Award, Green Globe sekd Golden Leaf -merkkeja. (The Rezidor Hotel Group 2012¢; The
Rezidor Hotel Group 2012f.)

Pariisin Radisson Blu Ambassador on ollut Green Key -ymparistomerkitty hotelli vuodesta
2010 ldhtien. Sertifikaatti myonnetddn hotelleille, jotka ovat sitoutuneet parantamaan ympa-
rist6llisen ja taloudellisen litketoimintansa kehitysta. Sertifikaatin arvioinnissa tarkastetaan
kestavid ja ympiristoystivillisid kidytint6ja muun muassa taloudenhoidon, ruuan ja juoman,
kokoustilojen seka suunnittelun perusteella. Green Key varmistaa, ettd hotelli on sitoutunut
jatkamaan ympiristovaikutustensa vahentdmista samalla parantaen asiakkaidensa seki tyon-
tekijoidensa terveytta ja turvallisuutta. Vuonna 2012 hotellille my6nnettiin myos TripAd-
visor.com-sivuston Certificate of Excellence, joka jaetaan matkailijoiden antamien arvosano-
jen perusteella vuosittain. Maininnan saavat kaikki hotellit, jotka ovat saaneet arvosanakseen
yli 4; TripAdvisorin arvosteluasteikko on yhdesta viiteen. (Radisson Blu 2012¢; TripAdvisor
2012.)

5.1.2 Tekninen laatu

Tutkimuksen suurin hotelli, 764 huoneen kokoinen Novotel Tour Eiffel sijaitsee nimensa
mukaisesti Eiffel-tornin liheisyydessi Seine-joen linsirannalla. Se markkinoi itseddn selvisti
kokoushotellina: pilvenpiirtajamaisessa hotellirakennuksessa onkin 29 erilaista kokoustilaa,
joista suurimpaan mahtuu jopa 600 kokousvierasta kerralla. Valtaisaan hotellirakennukseen
mahtuu my6s monia palveluja: kahvila, japanilainen ravintola, baari, sauna, kuntosali, sisdui-
ma-allas, julkinen parkkipaikka sekd videopelialue. Havainnoinnin perusteella huoneiden va-
rustelu taytti kaikki kolmen tihden hotellilta vaadittavat kriteerit, osittain jopa neljin tihden
hotellin kriteerit tayttyivit, ja sisustustyyliltdan se oli kaikin puolin siistin ja kansainvalisen
litkemieshotellin nakéinen. Huoneissa oli kaikki kokousmatkailijan tarvitsemat varusteet ku-
ten tyopoytd, ADSL- ja langaton Internet, ilmastointi sekéd kaapeli-TV. (Novotel 2012b; No-
votel 2012¢; Novotel 2012d; Novotel Paris Tour Eiffel 13.3.2012.)
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Mercure Opéra Garnier on muuttunut kolmitahtisesta neljan tihden hotelliksi huhtikuussa

2011, minkd jilkeen hotellin uudistamista on jatkettu muun muassa aamiaissalin remontilla

marraskuussa 2011. Hotellilla on jo kiytossd uuden tihtiluokitusjarjestelman kriteerit, mika

nikyi havainnointikdynnilld jo hotellin sisdaankaynnin vieressa nakyvasta tihtiluokituskyltistd
(Kuvio 4). Savuttomia huoneita kaikista 140 huoneesta on 68. (Mercure Opéra Garnier

14.3.2012.)

Ensivaikutelma Mercure Opéra Garnierista oli erittdin tyylikds ja moderni, ja vaikutelma py-
syi ylla koko vierailun ajan. Edellisvuonna uusitut tyylikkait huoneet loistivat edelleen puh-
tauttaan, eikd niistd 16ytynyt mitddn moitittavaa. Neljan tihden hotellilta vaaditut kriteerit
tayttyivat varustelun kannalta kokonaan, silld huoneista 16ytyi kaikki tarvittava, kuten hius-
tenkuivaaja, TV ja ilmainen wlan-yhteys. Jopa monet viiden tihden hotellin kriteerit tayttyivat
varustelun kannalta. Hotellilla on my6s oma baari, ja litkenneyhteydet ovat hyvit: aivan ho-

tellirakennuksen takana on Saint Lazaren rautatie- ja metroasema linja-autopysakkeineen.

(Mercure Opéra Garnier 14.3.2012.)

Villa Modigliani on kokousmatkailijoille ihanteellinen hotelli: hotellin seitsemin erilaista ko-
koustilaa, joista kolmessa on luonnonvaloa, antavat asiakkaalle valinnanvaraa. Lisiksi koko-
uspalveluprosessin laatu taataan ketjun omalla Classe Affaires -ohjelmalla. Havainnoinnissa
hotellin kaikista huoneista 16ytyi kaikki kolmen tihden hotellilta vaadittavat varusteet. Huo-
neiden sisustustyyli oli ehki jo hieman vanhahkoa, mutta kaikki hotellin tilat olivat kuitenkin
siistejd ja henkilokunta tuntui erittdin asiantuntevalta ja ystivalliseltd. Hotellilla on oma ravin-
tola ja parkkipaikka, ja maksullisina lisapalveluina asiakkaille tarjotaan autonvuokrausta seka
lentokenttakuljetusta. Sijaintinsa puolesta Villa Modigliani on hyvi hotelli, silld hotelli sijait-
see rauhallisen kadun varrella, ja kaksi lahintd metroasemaa ovat vain sadan metrin paassa
ulko-ovesta. Lihettyvilli on my6s Montparnassen juna-asema. Kolmen tihden hotelliksi Vil-

la Modigliani tuntui olevan hyvin tasokas. (Villa Modigliani 13.3.2012.)

Seinen oikealla rannalla Opéran kaupunginosassa sijaitseva Radisson Blu Ambassador -
hotelli ilmentaa arkkitehtuurinsa ja sisustuksensa puolesta 1920-luvun art decoa, jota tiyden-
timadn on rakennettu moderni valaistus seki laadittu huipputason varustelu. Hotellissa on

294 tyylikasta ja hyvin varustettua huonetta, joista osassa on parveke ja nikoalat Pariisin ylle,
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Eiffel-tornille tai Opéra Garnierille. Lisdksi hotellin huonepalvelu toimii vuorokauden ympi-

ri. (Radisson Blu 2012d.)

Liikematkustajalle Radisson Blu Ambassador tarjoaa muun muassa Boulevard Haussmannille
avautuvia Business Class -huoneita. Huoneet ovat tilavia ja varusteluun kuuluvat tasokas
Nespresso -kahvinkeitin, piivan lehti, kylpytakki ja -tohvelit, turndown-palvelu, kivenndisvesi
ja aamiainen noutopoydastd. Business Class -huoneet ovat pinta-alaltaan 30-35 m?. Lisaksi
Radisson Blu Ambassador tarjoaa kattoterassin (Roof Top Lounge) liikematkustajille ja sviit-
tien asiakkaille, missa on tarjolla henkilokohtaista palvelua, ruokaa ja juomaa, kansainvalisia
sanomalehtia seka tietokoneiden vapaa kaytto langattomalla Internetilla. (Radisson Blu

2012e; Radisson Blu 2012f.)

Hotellissa on seitsemin modernia kokoushuonetta, kooltaan 27 m?:std yli 200 m*iin: suurin
kokoushuone Vendéme on 240 m? ja tilat 250 kokousvieraalle. Kaikissa huoneissa on ilmas-
tointi sekd ajanmukaiset audiovisuaaliset laitteet. Kokousvieraiden kaytossa on lisiksi myos
maksuton ja nopea Internet-yhteys. Radisson Blu on kehittinyt kokouksille ja konferensseille
oman ruokakonseptin, Brain Food:in, jonka ydinajatuksena on tarjota ruokaa, jonka avulla
asiakkaiden verensokeri pysyy tasaisena ja titen auttaa muun muassa yllapitimain keskitty-
miskykya koko paivin seka laskee stressitasoa. Brain Food -periaatteet ovat samat kaikissa
Radisson Blu -hotelleissa, mutta itse ruoka-annokset vaihtelevat eri hotelleissa, silld jokainen
keittiomestari saa kehittdd omat konseptiin sopivat ruuat. E@syConnect on puolestaan yh-
teyspalvelu asiakkaille, jotka haluavat kayttdd Internetid Radisson Blu -hotellissa. Palveluun
kuuluu modeemi, soittoyhteys sekd nopea, langaton Internet-yhteys kaikissa huoneissa ja
yleisissd tiloissa. (Radisson Blu 2012¢g; Radisson Blu 2012h; Radisson Blu 2012i; Radisson
Blu 2012j.)

Pienehké ja kodikas Hotel Minerve on kolmen tihden boutique-hotelli ldhelld Pariisin latina-
laiskorttelia. Hotellin sisustus on uniikkia ja tyylikéstd koko hotellissa, ja huoneet ovat kuin
saduista. Hotelli sopisi tyyliltidn paremmin ehkd hddmatkalaisille kuin liikematkustajille.
Huoneissa oli toki tyopoydit ja muut tarpeelliset tydmatkalaisen apuvalineet, mutta ne tun-
tuivat olevan enemman koristeita kuin kaytinnollisid huonekaluja. Kaikissa huoneissa on
ilmastointi ja wifi-yhteys, ja hotellilla on my6s oma parkkipaikka. Kokoustiloja ei paisty tar-

kastelemaan kuin vain vilkaisemalla ikkunan lapi silla ne olivat kaikki vierailuhetkelld varattu-
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ja. Hotel Minerve téytti kaikki kolmen tdhden hotellille asetetut kriteerit, ja ylellisen sisustus-
tyylinsd perusteella sitd voisi luulla jopa viiden tahden hotelliksi. (Hotel Minerve 2012; Hotel

Minerve 13.3.2012)

Hotel Atalan halvimman kategorian huoneissa varusteluun kuuluu muun muassa ilmastointi,
limmitys, minibaari, tallelokero, satelliitti-T'V, puhelin ja wifi-yhteys. Havainnoinnin perus-
teella voi sanoa, ettd Hotel Atalan huoneet ovat todella tyylikkéaasti sisustettuja ja erittéin tila-
via. Hotelli tdytti kaikki luokituksensa vaatimat kriteerit tarkasteltujen tilojen perusteella, mut-
ta varsinaista ymparistoohjelmaa silld ei ole. Etuna Hotel Atalalla on erityisen hyvi sijainti
litkematkailijoita ajatellen: lahimmilta metroasemilta on suora yhteys La Défensen liikekes-
kukseen. Hotellissa on kuitenkin vain yksi kokoustila, eiki sitd padsty havainnoimaan sen

ollessa varattuna lihes ympari vuorokauden. (Hotel Atala 2008; Hotel Atala 14.3.2012.)

Maaliskuussa 2012 suoritettujen hotellikayntien perusteella voidaan sanoa, etta kaikki tutki-
mukseen valitut pariisilaishotellit tayttivait oman tahtiluokituksensa kriteerit huoneiden varus-
telun osalta. Eniten silmad miellyttivit pienimmat hotellit, Atala ja Minerve, joiden sisustus
oli persoonallisempaa ja paikallista tunnelmaa huokuvaa, kun taas ketjuhotellit oli suunniteltu
brindiensd mukaan kansainviliseen tyyliin sopivaksi. Toisaalta Mercure-, Novotel- ja Radis-
son Blu -ketjujen hotellit tayttivat myos kaikki kansallisen luokitusjarjestelman kriteerit omas-

sa tahtiluokassaan, joten niissdkéddn ei ole moittimista varustelun suhteen.

5.2 Helsingin hotellit

Suomalaiset kolmen ja neljan taihden hotellit valittiin Matkailunedistimiskeskuksen antamien
tahtien perusteella, koska virallisen tahtiluokituksen puuttuessa kaikki hotellit eivit itse mark-
kinot itsedan tihdilla (MEK 2011). Tutkimukseen pyrittiin valitsemaan pariisilaisia kilpailijoi-
taan hintatasoltaan vastaavia, litke- ja ryhmamatkailijoille sopivia hotelleja erilaisista ketjuista

sekd muutama yksityisyrittdjien omistuksessa oleva hotelli.

Helsingissa tutkimuksen kohteeksi valittiin seuraavat kuusi hotellia: Best Western Hotel Haa-
ga, Hotelli Ava, Sokos Hotel Presidentti, Klaus K, Radisson Blu Plaza ja Scandic Simonkent-
ta. Hotellit sijoittuivat padosin keskustaan, mutta vertailun vuoksi tutkimukseen valittiin

my6s kaksi keskustan ulkopuolista hotellia. (Kuvio 7).
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Kuvio 7. Helsingin hotellit kartalla.

5.2.1 Hotelliketjujen tasoméiriykset ja ympéaristbohjelmat

Helsingin kuudesta hotellista Hotelli Ava ja Klaus K ovat yksityisten yrittdjien omistuksessa
ja loput nelja kuuluvat markkinointiketjuihin. Kaikki ovat keskisuuria hotelleja, joissa jokai-
sessa on kokoustiloja. Ketjuhotellien lisiksi my6s Klaus K:n brindia vahvistaa kansainvili-
nen, hotellin ulkopuolinen laatuohjelma. Helsingissa tutkituista hotelleista vain Sokos Hotel
Presidentilld ja Hotelli Avalla ei ole ympiristomerkkejd, mutta Hotelli Ava on laittanut EU-
kukkahakemuksen vireille alkuvuodesta 2012. Taulukkoon kootut tiedot saatiin hotellien In-

ternet-sivuilta ja haastattelemalla hotelliesittelijoita hotellikdyntien aluksi. (Taulukko 5.)
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Taulukko 5. Helsingin hotellien perustiedot

» ol Y mirists.
H'otel'h ]? . Tihdet  Huoneet XO, o Laatuohjelmat / brandit mParlsto
markkinointiketju tilat ohjelmat
Hotelli Ava 3 55 4 Ei Ei*
Best Western Plus 3 122 15 BW Plus Kylli
Hotel Haaga
Klaus K 4 137 3 Design Hotels Kylla
Radisson Blu 4 291 5 Radisson Blu Kylld
Plaza
Scandic 4 360 9 Scandic Kylld
Simonkentta
Sokos Hotel 3 494 12 Sokos Fi
Presidentti

* EU-kukkahakemus on vireilla

Best Western on vuonna 1946 perustettu organisaatio, jonka tarkoitus oli alun perin edistdd
yksityisten hotellien myyntia ja markkinointia. Nykyisin toiminnasta vastaa Best Western In-
ternational sekd sen maatoimistot Best Western Hotels Finland, Baltic States and Poland.
Maatoimistot vastaavat lisdksi Best Westernin brindistd, markkinointi-, myynti- ja laatuoh-
jelmista sekd jasenhotellisopimuksista Suomessa, Virossa, Latviassa, Liettuassa ja Puolassa.
Best Western -hotellit muodostavat ketjun toiminnan perustan. Sitd tukemaan lanseerattiin
vuonna 2003 Best Western Premier sekd vuonna 2011 Best Western Plus. Ketjujasenyydesta
huolimatta jokainen hotelli vastaa itse omasta toiminnastaan, kuten tiloistaan, hallinnostaan,
henkil6stostiddn ja hankinnoistaan. (Best Western Hotels Finland, Baltic States and Poland

2012a.)

Best Western Plus Hotel Haaga on mukana Huomisen kokoushotelli -tutkimushankkeessa,
jonka tavoitteena on selvittdd, miten kokoustaminen muuttuu ldhitulevaisuudessa. Hankkeen
testitilaksi on rakennettu innovatiivinen kokoushuone Griini 10 hengelle, jota yritykset voivat
varata kiyttoonsa pitddkseen onnistuneempia kokouksia. Prototyyppi Griinissa kaytetaan
tehokkaasti hyvaksi videoneuvottelun ja SMART Board -esitystaulun tuomia mahdollisuuksia
sekd tarjotaan kokousdesigner-palvelua. Vakiovarusteina ovat my6s ilmainen wlan-yhteys

sekd kannettava tietokone. Huomisen kokoushotelli -hanke on Tekesin Tila-ohjelmaan kuu-
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luva HAAGA-HELIA ammattikorkeakoulun vetimi tutkimushanke, jonka rahoittavat Te-
kes, HAAGA-HELIA ammattikorkeakoulu sekd 14 muuta yritysta. (Best Western Plus Hotel
Haaga 2012a; Huomisen kokous 2012.)

Best Western Plus Hotel Haagalla on kiytossa Best Western Rewards (aikaisemmin Gold
Crown Club), joka on Best Western -hotellien oma kanta-asiakasklubi. Lisdksi hotellin inter-
net-sivuilla voi laskea oman majoituksen hiilijalanjaljen, jossa huomioidaan muun muassa
huonetyyppi, majoittujien lukumiird sekd majoituksen kesto. Suurimmat hiilijalanjilkeen
vaikuttavat tekijat hotellihuoneen osalta ovat energian- ja vedenkulutus sekai jatteiden ja pyy-
kin maara. Lisiksi hotellilla on Joutsenmerkki, silld ymparistdasiat ovat hotellille hyvin tarkei-
td, ja se on myOs Valtionhallinnon hyviksymi sopimushotelli. (Best Western Hotels Finland,

Baltic States and Poland 2012b; Best Western Plus Hotel Haaga 2012b.)

Best Western Hotels Finland, Baltic States and Poland maatoimistot palkitsevat vuosittain
alueensa parhaita hotelleja laatu- ja asiakaspalvelutuloksien perusteella kahdessa palkitsemis-
kategoriassa; Best Performance Award, joka jactaan parhaan yhteistuloksen sekd ketjun laatu-
tarkastuksessa etta asiakastyytyvaisyysarvioinnissa saaneelle hotellille, sekd Best Improvement
Award, joka jaetaan edelliseen vuoteen verrattuna tulostaan laatutarkastuksessa ja asiakastyy-
tyvaisyydessa eniten parantaneelle hotellille. Vuonna 2011 Best Performance -palkinnon sai

Best Western Plus Hotel Haaga. (Best Western Plus Hotel Haaga 2012c.)

Design Hotels™ on maailmanlaajuinen lifestyle-yhteenliittymi, joka edustaa ja markkinoi yli
200 itsendista ja uniikkia hotellia yli 40 maassa; jokainen sithen kuuluva hotelli on luonut
omanlaisensa vision hotelliasumisesta, maansa kulttuurista, arkkitehtuurista, designista seki
aidosta vieraanvaraisuudesta. Nykyaan Design Hotels™ tekee my6s markkinointikonsultoin-
tia sekd tarjoaa rdataloityja hotellikehityspalveluita, kuten maailmanlaajuisia myyntiesittelyit,
tulohallintoa, strategista markkinointia, tiedotus- ja suhdetoimintaa (pr) sekd brindiysta. Yri-
tys tarjoaa jisenhotelleilleen my6s tarvitsemaansa julkisuutta suojellen samalla niiden yksil6l-
lisyyttd. Suomessa Design Hotels™ -yhteenliittymad edustaa Klaus K -hotelli. Ranskassa De-
sign -hotelleihin kuuluvia hotelleja on puolestaan jo 17, joista seitseman sijaitsee Pariisissa.

(DesignHotels.com 2012.)
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Hotelli Klaus K, Suomen ensimmiinen design-hotelli, on perheyhtién omistama ja hoitama,
ja sen emoyhti6 perustettiin vuonna 1867. Nykyisille perheenjiasenomistajille on tirkeaa, ettd
hotellin liiketoimintaa hoidetaan tavalla, joka voi olla kestivai, ympiristotietoista ja vastuul-
lista tuleville sukupolville; Uuden ympiristohjelmansa osana Klaus K on ensimmaiiseni ho-
tellina Suomessa kehittinyt ja ottanut kdyttoon hiilijalanjalkilaskurin; laskuri ottaa huomioon
kolme merkittdvintd kasvihuonekaasua ja kertoo niin majoituksen jittimin huonekohtaisen
hiilijalanjaljen. CO2-paistéjen keskiarvollaan 10—16 kiloa yopymista kohti Klaus K kuuluu
vihdpaistoisiin hotelleihin verrattuna muihin hotelleihin, joilla keskiarvot nousevat jopa 30
kiloon yhti hotelliy6pymistd kohti. Alhaisten paastdjen saavuttamiseksi Klaus K:lla on kay-
tossa kokonaisvaltainen ekologinen ohjelma, johon sisaltyviat muun muassa vesivoimalla tuo-
tetun sahkon osto, valoajastimien kaytto vierastilojen kaytivissa seki tiydellinen kierritysoh-

jelma koko hotellissa. (Klaus K 2012d.)

Taydellisessa kierratysohjelmassa huomioidaan biojate, paperi, pahvi, muovit, lasi, tolkit seké
tulostinvirit. Koko hotellissa on vain yksi kopiokone (energiaa siastava malli) ja tulosteiden
taustapuolet uusiokidytetddn toimistoissa. Energiaa sadstidikseen hotellin vierastilojen kayta-
vivalaistus toimii ajastimilla ja litketunnistimilla, vierashuoneissa on paakatkaisin, lampo-,
tuuletus- ja ilmastointijirjestelmat toimivat paivisaikaan ajastimilla hukkaenergian vahenta-
miseksi, limmitys- ja jadhdytysjarjestelma on kytketty Helsingin kaukolimpéverkkoon, 70 %
vierashuoneista ei ole kylpyammetta vaan ainoastaan suihku ja hotellissa on keskuspolynimu-
ri. Siivouksessa ja pyykinpesussa huomioitavia asioita ovat, ettd pitkdaikaisten hotellivieraiden
lakanat vaihdetaan joka kolmas piivi ja vain lattialla olevat pyyhkeet vaihdetaan, kaikki puoli-
tyhjat we-paperirullat kdytetddn tyontekijoiden tiloissa seki aulan ja yokerhon we-tiloissa kay-
tetddn Dyson kisienkuivaajaa paperi- tai kangaspyyhkeiden sijaan. Vierashuoneiden kylpy-
huoneissa puolestaan on monikayttoiset pumppupullot (ei pienid muovipulloja) ja juomave-
deksi soveltuu Helsingin vesijohtovesi. Lisiksi CO2-paastolaskuri Ecompter on nahtavissa

hotellin verkkosivustolla. (Klaus K 2012d.)

Radisson Blu Plaza Hotellille ympiristo- ja vastuullisuusasiat ovat tirkeitd. Monet Radisson
Blu hotellit ovat saaneet tunnustusta myo6s energiansiaastoohjelmistaan, paikallisten kulttuuri-
tapahtumien tukemisesta sekd monesta muusta aloitteesta. Palkinnot ja ymparistomerkit ovat
laadun takeita jitteidenkasittelyn edistimisestd, energiansadstostd, sisdilman laadun paranta-

misesta sekd henkil6ston ja hotellivieraiden valistamisesta. Kaikki Suomen Radisson Blu Ho-
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tellit ovat Joutsenmerkittyjd: Radisson Blu Plaza Hotellilla on ollut Joutsenmerkki vuodesta
2009 ja kuten Pariisinkin Radisson Blu Ambassadorissa, Radisson Blu Plazassa on noudatet-
tu Responsible Business -ympiristdohjelmaa jo vuodesta 2001. (Radisson Blu 2012k; Radis-
son Blu 20121.)

Scandic on Pohjoismaiden johtava hotelliketju, jolla 159 hotellia yhdeksissid maassa. Ketjun
ymparistoohjelma perustuu pohjoismaiseen ymparistomerkintain ja kaikilla hotelleilla on
jokin ympiristémerkki: KRAV, Bra Miljéval, Joutsenmerkki (suurimmalla osalla Pohjoismai-
den Scandic hotelleista) tai EU-kukka (kdytossa pohjoismaiden ulkopuolella). Hotelleissa on
my6s maksuton Internet-yhteys seka kaikissa huoneissa on kaytetty ymparistoystavallisia ma-
teriaaleja. Scandic -hotelleissa huomioidaan my6s erikoistarpeet aina ruokavalioista litkkumi-
seen. Scandic ottaa huomioon myos yritykset ja tyossaan matkustavat: asiakkaiden kdytossa
on aina viihtyisid hotellihuoneita, toimivia kokoustiloja ja hyvida palvelua kaikissa Pohjois-
maiden ja muun Euroopan Scandic -hotelleissa. Yrityksille on lisdksi tarjolla kolme erilaista
tarjousta: Corporate Saver (aina alennusta Flex-hinnoista), Corporate Volume (raataloidyt
sopimushinnat hotellihuoneista) sekd Bonus Cheque (hyvit hinnat ennakkoon ostetuista ho-

tellivistd). (Scandic 2012a; Scandic 2012b; Scandic 2012¢; Scandic 2012d.)

Scandic alkoi kehittad ohjelmaansa kestavan kehityksen hyviksi jo vuonna 1993, mista johtu-
en ympiristod, yhteiskuntaa ja taloudellisesti kestivaid kehitystd koskevat asiat huomioidaan
hotellien piivittdisessd toiminnassa. Lisiksi Scandic on mukana Det Naturliga Steget -
yhdistyksen ymparistprojektissa, missi ketjun tavoitteena on olla ”yksi ymparistoystavalli-
simmista hotelliketjuista”. Ohjelman toteuttamisessa paapaino on myos henkiléston koulu-
tuksella. Vuonna 1996 Scandic alkoi my6s rekisterdidd sihkon ja veden kulutuksen seki lajit-
telemattoman jitteen ja pestivan pyykin mairid. Hotelleissa toimittiin aktiivisesti resurssien
kulutuksen vahentimiseksi, minkd my6ti Scandicille luotiin oma raportointijarjestelma SIR
(Sustainability Indicator Reporting). Jarjestelmdin raportoidaan kuukausittain resurssien kay-
tostd, jonka jalkeen kukin hotelli vertaa lukujaan aiempiin lukuihinsa sekd muiden hotellien
lukuihin. Yleisend tavoitteena on tulla koko ajan paremmaksi ja motivoida muitakin paran-

tamaan tuloksiaan. (Scandic 2012e; Scandic 2012f.)

Vuonna 2007 Scandicilla asetettiin tavoitteeksi puolittaa fossiiliset hiilidioksidipdastét vuo-

teen 2011 mennessi ja lopulta paasta tiysin eroon CO2-piadstéistd omassa toiminnassa vuo-
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teen 2025 mennessi. Suomen ja Tanskan hotellit vaihtoivat uusiutuvaan sihké6n vuonna
2011. Sittemmin kaikki pohjoismaiden Scandic -hotellit ovat siirtyneet tuuli- ja vesivoimasta
saatavaan sihk66n, minkd myo6td Scandicin hiilidioksidipadstot vahenivit 27 % edellisestd
vuodesta. Scandicin tavoitteena on myos vaikuttaa sosiaalisesti ja ekologisesti kestavain kehi-
tykseen yhteiskunnassa, ja ketjulla onkin jo yli 120 Joutsenmerkin saanutta hotellia. Lisaksi
vuonna 2011 ketju sai Pohjoismaiden Neuvoston Ympiristopalkinnon juurikin kestivistd

matkailusta. (Scandic 2012g; Scandic 2012h.)

Scandic valmistaa my6s omaa hiilihapotettua vettd, jossa ovat tallella kivennaisaineet ja suo-
lat. Oman veden avulla ketju on pystynyt vihentdmain fossiilisen hiilidioksidin paast6ja 160
tonnilla vuodessa aiempien myyntimiirien pohjalta laskettuna. Jokaisesta ostetusta vesipul-
losta lahjoitetaan 10 senttid Scandic Sustainability Fund -rahastoon, joka on perustettu aktii-
visesti monien vuosien ajan yhteiskunnallisten ja ympiristoasioiden hyviksi tyoskentelyn
johdosta. Rahasto puolestaan tukee erilaisia aloitteita yhteiskunnan kestivin kehityksen hy-
viksi. Suomen Scandic -hotelleille my6nnettiin vuonna 2009 Best of Helsinki Awards -
juhlagaalassa Special Award 2009 vastuullisesta litkematkatoiminnasta perusteena nimen-
omaan ympiriston, yhteiskunnan ja taloudellisesti kestavaa kehitysta koskevien asioiden
huomioon ottaminen kaikissa padtoksissa paivittdisessa toiminnassa. (Scandic 2012i; Scandic

2012j; Scandic 2012k.)

Sokos Hotels -ketjuun kuuluu yli 50 hotellia Suomessa, Tallinnassa ja Pietarissa. Hotellit si-
jaitsevat useimmiten kaupunkien keskustoissa hyvien liikenneyhteyksien varrella, ja ne tarjoa-
vat majoitus-, kokous- ja hyvinvointipalvelujen lisaksi my6s ravintolapalveluita. Sokos Hotel-
lien litketoimintaa harjoittavat eri alueiden osuuskaupat. Sokos Hotel Presidentill ei ole
omaa ymparistéohjelmaa eika hotellille ole my6nnetty laatupalkintoja. Sen sijaan hotellin,
kuten my6s muiden Sokos Hotellien toimintaa ohjaa koko S-ryhmin yhteiset arvot, jotka
ovat asiakasldhtdisyys, vastuullisuus, tuloksellisuus, uudistuminen ja kumppanuus. Sokos Ho-
tels -ketjun puolesta kaytossa on oma kanta-asiakasjarjestelma S-Card, joka on suunnattu

juuri lilkematkustajille sekd S-ryhmin S-Etukortilla voimassa olevat alennukset ja edut. (So-

kos Hotels 2012a; S-Card 2010; Sokos Hotels 2012b).
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5.2.2 Tekninen laatu

Hotelli AVA on uudistanut kaikki huoneensa viime vuosien aikana sinkyja myoden. Ranskan
kolmen tahden hotellikriteereihin vertailtaessa, hotellin voidaan todeta olevan kelvollinen
tahtien madrdin nihden, mutta esimerkiksi Ranskan saman tihtiluokan hotellit olivat tasok-
kaampia niin varusteluiltaan kuin sisustukseltaankin. Toisaalta ensivaikutelma asiakaspalvelun
laadusta tuntui kuitenkin paremmalta kuin ranskalaisten kilpailijoiden kohdalla. (Hotelli AVA
2008a; Hotelli AVA 26.3.2012.)

Hotelli AVA on tyypillinen huoneistohotelli, mika nikyy muun muassa oheispalveluiden vi-
haisyytend. Hotellista 16ytyy kuitenkin ravintola, tilaussauna seké kuntosali. AVA on sijaintin-
sa puolesta hyvi: paikka on rauhallinen, mutta hyvit liikenneyhteydet ovat kuitenkin ldhelld.
Hotellista on my6s lyhyt matka esimerkiksi Helsingin Messukeskukseen, mika on litkematkai-
lijoiden kannalta kitevia. Lisiksi jokaisen huoneen vakiovarusteluun kuuluu tv (my6s maksu-

tv jarjestelmad), langaton Internet seka silityslauta- ja rauta. Internet tosin on maksullinen.

(Hotelli AVA 2008a; Hotelli AVA 26.3.2012.)

Hotelli AVA:ssa on tarjolla nelji erilaista asumismuotoa; normaali huone, studio huone, 2
huoneen huoneisto sekd 3 huoneen huoneisto. Kaikissa asumismuodoissa on erillinen kylpy-
huone; 3 hengen huoneistossa kaksi kylpyhuonetta, seké 2 - 6 erillisvuodetta. Lisaksi kaikista
muista 16ytyy my0s keittié paitsi normaalista huoneesta. Keittion varustukseen puolestaan
kuuluvat mikroaaltouuni, tiskiallas, jadkaappi, veden- ja kahvinkeitin seki astiasto. Jokaiseen
huoneeseen on my6s mahdollista majoittaa lapsia matkasingyssi tai junior-patjalla. Kaikki
asuintilat ovat savuttomia. Hotellissa on lisiksi kolme pienempia ryhmaityotilaa seka tyylikas
AVA-klubi -kokoustila, jossa voi kokousten lisiksi pitid my6s pienid tilaisuuksia. Klubilla on
kaytossa datatykki sekd ddanentoistojarjestelma. (Hotelli AVA 2008a; Hotelli AVA 26.3.2012;
Hotelli AVA 2008b.)

Ranskan tihtiluokituskriteerit eivit than tiyttyneet kolmen tihden hotellin osalta: Miinusta
hotellin huoneet ja huoneistot saivat muun muassa ilmastoinnin ja yopoytien puutteesta.
Sankyjen viereltd ei myoskdan 1oytynyt yleiskatkaisijaa koko huoneen valoille. Lisiksi puheli-
men puuttuminen huoneista vihensi AVAn pisteitd, koska talloin my6skain heratysmahdol-
lisuutta ei ollut tarjolla. Koko hotelli on hyvin pelkistetty sisustukseltaan huoneista, ja koko-
ustilat AVA-klubia lukuun ottamatta olivat hieman kolkkoja. Itse hotellirakennuskin on hie-
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man laitosmainen niin ulkoa kuin sisaltd, mika johtunee siité, ettd Ava-Instituutin lisaksi ra-
kennuksessa alkoi hotellitoiminta vuonna 1999. Osa huoneista ja kokoustiloista on siis edel-
leen Ava-Instituutin kdytossd. Hotellissa ei my6skdin ole vield kdytossd mitddn tiettyjd laatu-
standardeja, tosin niitd on tutkittu; tarkoituksena on saada muun muassa EU-kukka. Kaiken
kaikkiaan Hotelli AVA tuntui maltillisesta sisustuksestaan huolimatta kelpo hotellilta, silla
huoneet olivat puhtaita ja henkilokunta erittdin palvelualtista. Litkematkustajille kyseinen

huoneistohotelli on siis sijaintinsa puolesta hyva, mutta oheispalveluja voisi olla kolmen tah-

den hotellilla enemmain. (Hotelli AVA 26.3.2012.)

Best Western Plus Hotel Haagaan on tehty vuonna 2008 kokonaisvaltainen remontti, jonka
yhteydessi koko talotekniikka uusittiin ja lisittiin jadhdytetty ilmastointi kaikkiin huoneisiin
sekd kokoustiloihin. Lisiksi koko hotelli on savuton. Kaikkien huoneiden varusteluun kuuluu
suithku, WC, LCD-televisio, laajakaistaliittyma seki television kautta toimiva Internet ja radio,
puhelin, tyopoyta, hiustenkuivaaja, minibaari, teen- ja kahvinkeittomahdollisuus seka silitys-
rauta ja -lauta. Huoneissa toimii lisaksi my6s langaton Internet. Plus-kategorian hotelli Hotel
Haagasta tuli vuonna 2012, ja sitd markkinoidaan kolmen tihden hotellina. (Best Western

Plus Hotel Haaga 2012b; Best Western Plus Hotel Haaga 26.3.2012.)

Hotellilla on 12 hyvin varusteltua kokoustilaa mukaan lukien 240 hengen auditorio. Kokous-
tilat ovat valoisia ja ilmastoituja sekd perusvarustukseen kuuluu ilmainen wlan-yhteys, valko-
kangas, flappitaulut ja tussit, muistiinpanovalineet, puhelin sekd isommissa tiloissa datapro-
jektori. Lisdksi hotellissa on lasikattoinen valopiha, jossa voi jirjestad jopa 500 hengen tilai-
suuksia. Litkematkustajien etua ajaa my6s Huomisen kokoushotelli -tutkimushanke, jonka
my6ta hotelliin on rakennettu uusimmalla teknologialla varusteltu kokoushuone Griini. (Best
Western Plus Hotel Haaga 2012d; Huomisen kokous 2012; Best Western Plus Hotel Haaga
26.3.2012.)

Best Western Plus Hotel Haaga markkinoi itseddn litkemieshotellina ja sitd se selvasti onkin.
Liikematkustajat on huomioitu aina huoneiden varusteluista ldhtien ja varsinkin kokoustilat
ovat toimivia. Hotellihuoneissa on tarvittavat tasot ja muut tarvikkeet tyoskentelya varten.
Ainoa puuttuva tekija on yleiskatkaisija huoneen valoille singyn vilittOmassa ldheisyydessa. Ja
koska hotelli on panostanut liikematkailijoihin, ei tarjolla ole esimerkiksi sinkya vauvoille,

jota lasten kanssa matkustavat asiakkaat saattavat tarvita. Ympiristé huomioidaan myos Ho-
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tel Haagassa ja sille onkin myonnetty Joutsenmerkki, ja lisiksi hotellin Internet-sivuilta asiak-
kaat voivat laskea oman majoituksensa hiilijalanjaljen. Best Western Plus Hotel Haagalle on
myonnetty my6s vuonna 2012 TripAdvisorin Certificate of Excellence. Hotelli tayttda kaikki
kolmen tihden hotellilta vaaditut kriteerit, ja varustelujen puolesta huoneet ovat melkein nel-
jan tihden luokkaa. (Best Western Plus Hotel Haaga 26.3.2012; Best Western Plus Hotel
Haaga 2012e.)

Hotelli Klaus K:n huoneiden sisustus on saanut inspiraationsa Kalevalasta sekd ’niistd tun-
P

teista, joita maailmansynnyn tarina herattaa”. Hotelli on kuulunut Design Hotels -
yhteenliittymaan vuodesta 2005, jolloin hotelli avasi ovensa nykyisessa olotilassaan. Kaikki
huoneet ovat savuttomia ja sisaltdvit vihintadn Internet-yhteyden, LCD -television, DVD-
/CD-soittimen, Unikulman saneyn, poydan ja tuolit, pienen kassakaapin, isot aamutakit ja
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pyyhkeet, minibaarin, pimennysverhot, ilmastoinnin sekd aikakauslehtid. Osassa huoneita on

my6s amme, mutta useimmissa on suithku. (Klaus K 2012a.)

Hotellin ravintola Ilmatar tarjoaa muun muassa The Best of Finland® -aamiaisen, minki
lisaksi hotellissa on klubin, baarin ja loungen yhdistelma Ahjo; nimakin on sisustettu Kaleva-
la-teeman mukaisesti. Klaus K:ssa on my6s kokoustiloja: Stage 1&3 (6 hengen tiloja), Stage 2
(18—20 hengen tila). Vanhemmissa kokous- ja ravintolatiloissa (Wintti, Klubi, Ahjo ja Rake-
Sali ja Ilmatar) voidaan jirjestdd tilaisuuksia jopa 350 hengelle. (Klaus K 2012b; Klaus K
2012c.)

Klaus K sopii hotellina niin liitkematkustajalle kuin vapaa-ajan matkustajallekin, silld huoneet
ovat hyvin varusteltuja, oli matkan tarkoitus mika hyvinsa. Vauvasankya tosin ei ole tarjolla
lapsien kanssa matkustaville. Huoneet ovat avaria ja valoisia sekd Kalevala-teema antaa miel-
lyttivin tunnelman. Kalevalasta huoneille on kehitetty erilaiset sisustukset: desire, desire
twin, passion, mystical, envy, envy twin, envy sviitti, envy plus sekid kolme erilaista taidehuo-
netta, joissa on teokset kolmelta merkittavilta suomalaiselta taiteilijalta (Jani Leinonen, Riiko
Sakkinen ja Katja Tukiainen). My6s kokoustilat ovat toimivia ja niissa on kaikki tarpeelliset
laitteet ja varusteet kokousvieraille. Pienimmissd kokoustiloissa (Stage 1 & 3) ei tosin ole ik-

kunoita eli luonnonvaloa ei ole saatavilla. (Klaus K 23.3.2012.)
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Hotelli on huomioinut myos ympiriston, ja se onkin saavuttanut tavallista alhaisemmat paas-
tot omalla ekologisella ohjelmallaan, jossa huomioidaan muun muassa vesivoimalla tuotetun
sahkon osto, valoajastimien kaytto vierastilojen kidytavissa seka kokonaisvaltainen kierritys-
ohjelma koko hotellissa. Lisdksi hotellivieraat voivat laskea oman asumisensa jattiman hiilija-
lanjiljen hotellin laskurilla. Klaus K:lle on my6s myonnetty vuonna 2012 TripAdvisorin Cer-
tificate of Excellence. Hotellia markkinoidaan neljin tihden hotellina, ja ainakin varusteluil-

taan se tayttaa kaikki vaadittavat kriteerit sekd jopa osan viiden tihden kriteereista. (Klaus K

23.3.2012.)

Tutkimuksen toinen Rezidor Groupiin kuuluva hotelli Radisson Blu Plaza on keskelld muu-
tosprosessia, ja sen on maird uudistua vuoteen 2013 mennessd. Uudet aula- ja kokoustilat
avattiin asiakkaille helmikuun 2012 aikana ja saman vuoden heinakuussa remontoitiin ravin-
tola Piaikonttori. Hotellihuoneiden sisustus muuttaa sekin muotoaan remontin aikana — ha-
vainnointivaiheessa paistiin valitettavasti tarkastelemaan vain vanhoja huoneita, silld hotellis-

sa oli kenttitutkimusaikaan hyvin taytta. (Radisson Blu Plaza 26.3.2012.)

Kokouskaytossa on viisi kokoushuonetta: suurimpaan kokoustilaan mahtuu tuoliriveilld 80
henkil64, kun taas pienempain, historiaa henkivain Boardroomiin mahtuu 17 henkil6a. Ra-
vintola Paakonttorin Parvella ja Juhon Salissa voi jarjestda myos esittely- ja workshop-
tilaisuuksia seké nayttelyitd. Kaikissa kokoustiloissa on peruskokousvilineist6 videotykkei-
neen sekd langaton Internet-yhteys. Erityisesti litkematkailijoita on huomioitu omilla Bu-
siness Class -huoneilla, joiden palveluihin kuuluu muun muassa Nespresso -kahvikone eri-
laisine kahvilaatuineen, maksuton laajakaistayhteys, paivan lehti, lifestyle-lehdet, maksulliset

clokuvakanavat sekd aamiainen. (Radisson Blu 2012h; Radisson Blu 2012c.)

Kaikissa Plazan huoneissa on kaikki Ranskan tihtiluokitusjirjestelmin mukaiset neljan tih-
den hotellihuoneelta vaaditut varusteet, kuten ilmastointi, Internet-yhteys ja hiustenkuivain.
Lisiksi majoituspalveluun sisaltyvit Super Breakfast -aamiaisbuffet seka ilmainen, langaton
laajakaista. Jokaisessa huoneessa on my6s erityisesti Suomen Radisson Blu hotelleille suunni-
tellut Magic Dreams -vuoteet, joissa satiiniin verhoiltu dlypatja mukautuu yksilollisesti nukku-
jan vartaloon. Suurin osa hotellihuoneista on myos savuttomia, ja Plazassa majoittuvat hel-
posti my6s litkuntaesteiset. Hotellia markkinoidaan neljan tihden kategoriassa, ja sitd se myGos

on niin varusteluiltaan kuin tyyliltdankin. Havainnointi suoritettiin siis ennen remontin val-
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mistumista, ja jo silloin huoneet lipiisivit kaikki varustelua koskevat neljin tihden normit.

(Radisson Blu Plaza 26.3.2012; Radisson Blu 2012L.)

Scandic Simonkentta markkinoi vahvuuksinaan pohjoismaista arkkitehtuuria, modernia de-
signia sekd ympariston huomioimista. Hotellin standard -huoneissa on puulattiat, suihkulla
varustettu kylpyhuone seki tallelokero, hiustenkuivain, TV elokuvakanavilla, ilmastointi,
housuprissi, silityslauta ja -rauta, langaton Internet, kirjoituspoyta ja nojatuoli. Osassa huo-
neista on myos ranskalainen parveke, vuodesohva tai lisivuode sekd Standard-huoneet ovat
saatavilla myGs queen size -vuoteella tai erillisilla vuoteilla. Hotellissa on my6s valoisia ja mo-
nikéyttoisia kokoustiloja, joiden tekninen varustelu on ajankohtaista. Huoneet ovat suunnitel-
tu joko pienemmille ryhmille tai enintiédn 80 hengen seminaareille. Kokoustilat ovat katu-
tasossa, paitsi Pavilion -kokoustila, joka sijaitsee ylimmassa kerroksessa. Pavilion -huonetta
ympardi lisiksi aurinkoterassi, jolta on hienot nikoalat kaupungin ylle. Hotellia markkinoi-
daan neljalla tihdella, ja sita se myoOs paaosin on. Havainnoinnissa huomattiin vain muutama
puute: lisdpeittoa ei ollut huoneessa valmiina, mita vaaditaan neljan tahden hotellilta, mutta
se on pyydettivissd henkil6kunnalta. Toinen hieman merkittdvimpi asia oli ilmastoinnin
puuttuminen: jo kevattalvella jouduttiin pitimain muutamassa huoneessa ikkunoita auki,

jotta ilma sisélld viilenisi. (Scandic 2012l; Scandic 2012m; Scandic 2012n.)

Sokos Hotel Presidentissi on yhteensd 494 huonetta, joista 30 huoneessa tupakointi on sallit-
tu, 35 Superior-huonetta, viisi saunallista sviittid sekéd nelja litkuntarajoitteisille suunniteltua
huonetta. Kaikkien huoneiden perusvarustukseen kuuluu minibaari, puhelin, Internet-yhteys,
TV, radio, suihku tai kylpyamme, hiustenkuivaaja ja vaatteiden silitysvilineet. Huoneen hin-
taan kuuluu myos buffet-aamiainen seka yleinen sauna. Suurin sviitti on sisustettu kansainva-
liseen tyyliin ja loput huoneet skandinaaviseen tyyliin. Sisustustyyliltiin Sokos Hotel Presi-
dentti on hieman vanhentunut — yrityksen kdytossa oleva hotellirakennus ei kuitenkaan ole
Sokotelin omistuksessa vaan sitd vuokrataan, mika on toistaiseksi este isojen rakenteellisten
muutosten tekemiseen. Hotellia markkinoidaan kolmen tihden arvoisena ja se tayttaakin
kaikki Ranskan tdhtiluokitusjirjestelmin kolmen tihden varustelukriteerit. (Sokos Hotel Pre-

sidentti 2011a; Sokos Hotel Presidentti 2011b.)

Hotellissa on 12 erikokoista kokoustilaa 8—72 henkil6lle sekd 370 hengen auditorio, joista

useimmissa tiloissa on sdadettivi ilmastointi, kokoustekniikka ja tietolitkenneyhteydet. Uu-
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tuutena Sokos Hotel Presidentissd on minikokoustila Alli, joka soveltuu hyvin lyhyisiin ja
pieniin, enintddn 8 henkilon palavereihin. Tilassa on yhtendinen neuvottelupoyta, langaton
Internet-yhteys, plasmanaytto ja flaippitaulu. Kokoustilojen monipuolisuus ja hotellin sijainti
ovat ihanteellisia liitkematkustajalle. (Sokos Hotel Presidentti 2011c; Sokos Hotel Presidentti

2011d.)

Suomessa ymparistoasioita painotetaan selvasti eniten Scandicilla. Klaus K:n Kalevala-
henkinen sisustustyyli miellytti eniten tutkijoiden silmdd, mutta huoneet tuntuivat ehka haa-
pareille sopivimmilta, ja hotellin huoneet olivat litkematkustajien tarpeisiin nahden ehka lii-
ankin hienoja. Verhelidn (2000, 96—100) mukaan liikematkustajille tarkeita asioita hotellihuo-
neissa ovat tyotasot, tietokonelaitteiden vaatimat sihkoliitannit sekd Internet, ja nimé kaikki
varustelut 16ytyivit jokaisesta tutkimushotellista sekd Helsingissi ettd Pariisissa. Toisaalta

osassa hotelleista Internet-yhteys ei kuulunut automaattisesti majoituspalvelun hintaan.

Helsingin hotelleissa huoneiden varustelu naytti tutkijoiden silmin olevan melko samanlaista:
joka huoneessa oli hyvikuntoiset huonekalut kuten sinky, ty6poyti, valaisimet, roskakorit
ynna muut perustarvikkeet. Saddeltivin ilmastoinnin puuttumisen huoneista huomasi kui-
tenkin jo aurinkoisena kevitpiivina, joten kesdaikaan huoneiden limpétilan saattoikin arvata
tukalan kuumaksi, ellei huoneista avata ikkunoita, mista saattaa saada lisipalveluna katujen
aanimaailman kantautumisen korviinsa. Pariisissa tutkimuksen jokaisesta hotellihuoneesta
16ytyi saddeltiva ilmastointijirjestelma, sekd lampopatterit ettd tuuletin, jolla asiakas sai itse
huoneesta kisin sddtdi itselleen sopivan limpétilan huoneeseen. Asiaa pidettiin hotelleissa
itsestddn selvand, kun taas Suomessa se koettiin erillisend lisimukavuutena, josta voisi jopa
perid lisimaksun. Toki maiden erilaiset ilmastot vaikuttavat asiaan, eiki Suomessakaan haluta
tinkia huoneiden limmityksesta. Tutkijat mielestd kohtalaisesti huoneita viilentavit tuuletti-
met, joita asiakas saisi itse sdadelld, eivit kuitenkaan toisi negatiivista asiakaspalautetta Hel-

singin hotelleille.
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6 Pohdinta

Tidssd kappaleessa kommentoidaan tutkimuksen tuloksia ja pohditaan niiden luotettavuutta ja
hyédynnettavyyttd. Lopussa esitetddn muutamia jatkotutkimusehdotuksia seka tutkijat arvioi-

vat omaa oppimistaan opinnaytetyoprosessin aikana.

6.1 Taihtiluokitus laadun mittaamisen tyékaluna

Tahtiluokitusjarjestelmit ovat maailmanlaajuisia projekteja, jotka muuttuvat yhteiskunnan ja
kuluttajan tarpeiden mukaan. Talld hetkelld eri valtioilla on kaytossd padasiassa vain kansalli-
sia luokitusjirjestelmii, joiden olemassaolo vaikeuttaa yhtendisen, maailmanlaajuisen luokitte-
lujarjestelman kayttoonottoa. Jarjestelmia tarkasteltaessa voidaan kuitenkin todeta, ettd ne
perustuvat lihes samoihin kriteereihin: tarjottujen palveluiden laatuun, rakennusten yleiseen
kuntoon, vastaanottoon, yleisiin tiloihin, majoitukseen, saniteettitiloihin, ruokailutiloihin,
matkailijoille tarjottuihin vihimmaispalveluihin seka henkil6kunnan asenteeseen ja ammatti-
maisuuteen. Niin ollen kyseisten kriteerien pohjalta olisi hyvinkin mahdollista tehdd esimer-
kiksi koko Euroopan kattava hotelliluokitusjirjestelma, jonka minimikriteerit kohtaisivat ny-
kyhetken seka tulevaisuuden asiakkaiden, hotellien palveluiden tirkeimpien vastaanottajien ja
edunsaajien, odotukset ja tarpeet. Yhteisen jirjestelmin luominen olisi iso edistysaskel niin
eurooppalaisten hotellien kilpailukyvylle kuin Euroopan integraationkin kannalta. (ECC-Net
2009)

Ranskan hotelliluokituskriteereihin verrattaessa voidaan todeta, ettd helsinkildiset majoitusyri-
tykset eivit yltineet aivan pariisilaisten hotellien tasoon. Huoneet olivat tilavia ja palveluntar-
jonta oli runsasta, mutta erityisesti tekniset laitteet, kuten huoneiden televisiot tuntuivat kul-
kevan kehityksessa jaljessd. Tama johtunee siitd, ettd Pariisissa kilpailu hotellien vililld on
kovempaa ja asiakkaat vaativampia. Varustelun kannalta Mercure Opéra Garnier vastasi Pa-
riisin hotelleista eniten helsinkildisten hotellien laatutasoa ja tyylid. Kaikki Suomen hotellit
tayttivit kuitenkin kolmen ja neljan tihden hotelleille asetetut vaatimukset, tosin joitain eroja
ilmeni Helsingin ja Pariisin valilla, kuten lisapeiton puuttuminen suomalaisista hotellthuoneis-

ta, mika tdhtiluokituksessa vaaditaan niin kolmen kuin neljankin tihden hotellien huoneissa.

Kuten Ranskan valtion virallisessa julkaisussa Journal Officielissakin todetaan, viisiportainen
jarjestelmi tekee Ranskan majoitusyrityksista kansainvilisesti kilpailukykyisempia, silla majoi-
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tuksen laatutasoa on nyt helpompi vertailla ulkomaisten hotellien kanssa. Ranskan hotellien
keskusjirjeston puheenjohtaja Laurent Duc painottaa, ettd uuden jirjestelmian myo6ta asiakas
tietdd paremmin mitd palveluilta odottaa. Liikkeenharjoittajalle on my6s eduksi ettd ostettavat

palvelut ovat selitettavissa kuluttajalle yhd paremmin ymmarrettavassa muodossa. (Mondial

Infos 2009.)

Luokitusjirjestelman uusiminen on saanut ruusujen lisiksi tietenkin myos kritiikkia. Hotelli-
ja ravintola-alan ranskalaisen ammattiyhdistyksen Synhorcat’n puheenjohtaja huomauttaa,
etta mikdan ei estd hotelleja jattimastd vanhan luokitusjirjestelman mukaista kylttid seinilleen
ikiajoiksi ja titen sailyttimdin vanhentuneiden normien mukaista tahtiluokkaansa vield pit-
kddn — ilman minkaénlaisia uudistustoimenpiteitd. Vanhassa luokitusjirjestelmaissa hotelleille
myonnettiin luokitus periaatteessa ilman aikarajaa eikd sen mukaisten kriteerien noudattamis-
ta tarvitse endd kontrolloida. Lisaksi uudistuksesta koituu mittavat kulut hotelleille, jos ne
haluavat edelleen siilyd saman tihtiluokan majoitusyrityksena. Uudistuksesta johtuvien re-
monttien kustannusarvio vaihtelee kahdeksasta kymmeneen miljardiin euroon, puhumatta-
kaan mahdollisista kriteerimuutoksista vuonna 2015, kun normien ajantasaisuus tarkastetaan
taas uudelleen. On muistettava myos, etta luokitusjarjestelman kriteerit ovat vain objektiivi-
sia: siitakin huolimatta ettd uudessa jirjestelmassd on pyritty huomioimaan myos palveluiden

mairi ja laatu. (Mondial Infos 2009.)

Tahtiluokitus ei ole tae tasapuolisen laadukkaasta majoituspalvelusta eri hotelleissa: toimin-
nallista laatua ei jirjestelmilld taata, vaan luokitus keskittyy enemman varusteluun kuin palve-
lun laatuun. Palveluita koskevia kriteereja luokituksessa on paljon, mutta ne koskevat pédasi-
assa vain palveluiden méirii eikd laatua. Palvelun laatu pyritddn varmistamaan vain yleispite-
villd maarayksilla, kuten silld ettd kaikissa 1-5 tahden hotelleissa “henkilokunnan tulee olla
ystavallista asiakasta vastaanotettaessa ja hintd hyvastellessa” (ATOUT France 2009). Ysti-
villisyys on kuitenkin hyvin homogeeninen kasite. Kuten Laws (2004) toteaa, palvelulaatua
koskevien standardien heikkoutena on se, ettd asiakas saattaa odottaa palvelultaan paljon
enemmin kuin mitd standardit vaativat, ja ettd palvelun laatua ei mitata standardeissa asiak-
kaan kannalta merkittidvilld tavalla. Standardoinnilla, kuten esimerkiksi tahtiluokituksilla, pyri-

taan siis vakioimaan tihtiluokkien tekninen vihimmaislaatu. (Edvardsson, Thomasson, &

Ovretveit 1994)
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Asiakkaan kannalta palvelun laatu kisitetddn tarpeiden ja odotusten tiyttymisend. Vaikka
havainnoinnin padasiallisena kohteena ja tihtiluokituskriteerien padosassa oli huoneiden va-
rustelu, ei sen ohella malttanut olla tarkastelematta my6s hieman sisustustyyleja — ovathan
sisustuselementit yhti lailla teknista laatua siind missa kokoustilojen dataprojektoritkin. Mo-
nissa hotelleissa kaikki kriteerit tayttyivat, mutta rakennus saattoi olla seka sisaltd ettd ulkoa
vanhahkon ja tutkijoiden silmiin rumannikéinen. Tahtiluokitus et siis kerro sitd, onko hotelli
esimerkiksi sisustettu hyvalla maulla. Kuten Palace Kimp Hotellien toimitusjohtaja Tomi
Peitsalo toteaa hotellien lifestyle- ja boutique-teemoista: “elimyksellisyyttd on hyvin vaikea

mitata objektiivisesti jonkin jarjestelmin kautta” (Ahlblad 2009).

Yhteiskuntakeskeisen laadun nakékulmasta katsottuna mont hotelli otti ymparéivin yhteis-
kunnan ja luonnon erinomaisesti huomioon, mista kertovat lukuisat ymparistbohjelmat ja -
merkit. Vaikka taltd kannalta hotellit olivat hyvin valveutuneita, parantamisen varaa on kui-
tenkin aina. Laadukas majoitusyritys ottaa huomioon seki standardit ettd asiakas- ja yhteis-
kuntakeskeiset nakokulmat. Tutkijat ovat yhta mielta Silénin (2001) kanssa, jonka mukaan

kuluttajan tarpeet tiyttivd kokemus rakentuu lopulta laadun ja brandin yhdistelmasta.

6.2 Tutkimuksen luotettavuus ja hyodynnettivyys

Opinnidytetyon luotettavuutta haluttiin lisitd metodologisen triangulaation avulla, mika tar-
koittaa useiden tutkimusmenetelmien kayttoa samassa tutkimuksessa (Hirsjarvi ym. 2009).
Tutkimusmenetelmaksi valittiin kvalitatiivinen tutkimus ja sen vilineeksi havainnointi. Tek-
nisté laatua olisi hyvin voinut tutkia my6s jollain kvantitatiivisella tutkimusmenetelmalld ver-
tailemalla hotellikriteerien noudattamista kohta kohdalta. Vaikka havainnointi tuntui mene-
telmina tyolaalti, se antoi tutkijoiden mielesti luotettavampaa tietoa tutkimuskohteista kuin
esimerkiksi majoitusyritysten omat kotisivut, joissa palveluiden ominaisuudet pyritidn ku-
vaamaan aina hyvissi valossa. Internetin vilitykselld ei pysty saamaan varmaa tietoa, onko
hotellihuone muistettu varustella ketjun lupaamalla tai tahtiluokituskriteerien vaatimalla taval-
la. Kuten tutkimustuloksista selvisi, hotellit tayttivat kaikki niille asetetut tahtiluokan kriteerit,
joten tissa tapauksessa kvantitatiivisen tutkimuksen tulos olisi ollut hyvin suppea ja yksipuo-

linen.

Havainnoinnin avulla oli mielenkiintoista selvittad mita tahtiluokitus todella kertoo hotellin

laadusta, silld se antoi tutkijoille mahdollisuuden syventyi laadun eri ulottuvuuksiin ja varmis-
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taa pitivitko hotellit todella lupauksensa. Toisaalta otannassa oli mukana vain muutama ho-
telli ja joka hotellista vain pari huonetta, joten tulokset eivit takaa sitd ettd saman hotellit
muut huoneet olisi varusteltu samalla tavalla, tai ettd kyseiset huoneet olist samalla tavalla
varusteltu jonain toisena paivina. Teknisen laadun mittaaminen antaa kuitenkin tutkijoiden
mielestd luotettavampia tuloksia pitkalla tahtdimelld kuin esimerkiksi yksittdisen asiakaspalve-

lutilanteen havainnointi vastaavalla tavalla ja sen vertaaminen tihtiluokituksen kriteereihin.

Hotellit pystyivit valmistautumaan vierailuihin valitsemalla pddasiassa itse tutkimusta varten
esiteltavat huoneet, silla tutkijat pyysivit nahtavaksi vain tietyn hintaluokan huoneita sen tar-
kemmin esimerkiksi huoneiden sijaintia maarittelematta. Toisaalta esimerkiksi Suomen Ra-
disson Blu Plazaan tehtiin hotellikdynti hetken mielijohteesta, joten hotellia ei voitu etuka-
teen valmistella vierailua varten. Huoneiden esivalmistelumahdollisuutta pyrittiin muutenkin
estimiin silld, ettd hotellikdynnit sovittiin mahdollisimman lyhyelld varoitusajalla. Ajatus
osoittautuikin loistavaksi, silli muutamassa hotellissa paastiin nakemaan jopa asiakkaiden
asuttamia, sotkuisia huoneita. Toisaalta my06s sotkuiset huoneet néyttivit tayttavan kaikki

niille asetetut tahtiluokituskriteerit.

Lisaksi vierailujen jarjestiminen samalle tai pyyntod seuraavalle paiville Ranskassa osoittautui
jossain maarin ongelmalliseksi. Tutkimuksen kenttivaiheeseen ei saatu varattua niin montaa
hotellikdyntid kuin alun perin tavoiteltiin (10 per kaupunki). Tama johtui monesta tekijasta:
Pariisin kenttidtutkimusvaihe sijoittui paikallisten oppilaitosten talvilomien ajalle, jolloin mo-
nen hotellin henkilokunta oli liian kiireista esittelemaan hotellia. Lisaksi joissakin hotelleissa
oli vierailuhetkelld kaikki kokoustilat kiyt6ssa, joten jokaista tutkimukseen tavoiteltua tilaa ei
lopulta paisty havainnoimaan. Muutama hotelli olisikin saanut varattua ajan seuraavalle vii-
kolle, mutta timan vuoksi ei ollut syyté alkaa siirtdd paluulentoa viikolla eteenpdin. Tutki-
muksen luotettavuutta heikentaa siis merkittavasti se, ettd havainnoitavaksi saatiin vain kuusi
hotellia per kaupunki. Otantaa parantaa kuitenkin muun muassa se, ettd hotellit kuuluivat

erilaisiin ketjuthin ja pddosin ne sijaitsivat eri kaupunginosissa.

Validius eli patevyys tarkoittaa tutkimusmenetelmin kykya mitata juuri sitd mitd on tarkoi-
tuskin mitata. Validius voidaan jakaa ulkoiseen ja sisdiseen validiteettiin: ulkoinen validiteetti
kertoo ovatko tutkimustulokset yleistettdvissa, ja sisdinen validiteetti mittaa puolestaan tut-

kimuksen omaa luotettavuutta. (Hirsjarvi ym. 2009; Metsamuuronen 2009.)
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Tutkimuksen ulkoista validiteettia huonontaa pieni otanta, silla havainnoituja hotelleja oli
vain 12. Tutkijat ovat kuitenkin tyytyvaisid jo sithen maaraian tutkimuskohteita, silla havain-
nointimenetelma vaatii tutkijoilta paljon resursseja varsinkin kenttitutkimusvaiheessa seka
tutkimustulosten analysoinnissa. Tutkimusasetelma tuntui muilta osin olevan sopivasti rajat-
tu: otannassa oli mukana kaksi eri kaupunkia, ja hotelleissa keskityttiin tarkastelemaan vain

halvimman hintatason huoneita ja litkematkustavia kiinnostavia kokoustiloja.

OpinniytetyOn sisdinen validiteetti on varsin hyva: teoria on ajankohtaista seki valittu tarkas-
ti ja se tukee tutkimusta sen jokaisessa vaiheessa. Lihteet valittiin padasiassa niiden tuoreuden
ja luotettavuuden perusteella, ja varsinkin sihkoisia ldhteitd kiytettiin runsaasti, silld esimer-
kiksi Ranskassa tutkittujen yritysten tietoja oli niukalti saatavilla kirjallisena versiona. Monissa
teoksissa asioista ja ilmiGistd kerrottiin samankaltaisesti: niissd tapauksissa kyseiset tietokirjai-
lijat olivat usein siteeranneet samaa lahdetti ja titen myo6s luottaneet sen validiuteen. Toisaal-
ta muutamassa lihteessa oli vanhentunutta tietoa tai ne oli julkaistu useita vuosia sitten, mika
puolestaan heritti epailyksen koko teoksen luotettavuudesta. Runsas Internet-lihteiden kayt-
tO saattaa samalla my6s heikentda tutkimuksen luotettavuutta: kaytettyja sivustoja ei aina ollut
péivitetty edes kuluvalle vuodelle, joten niiden antamaan tietoon oli suhtauduttava hieman
epaluuloisemmin. Suurin osa Internet-lahteisti oli kuitenkin hyvin tuoreita. Aineistoa haettiin

my0s lukuisista erikielisista ldhteistd, jotta saatiin kerdttyd mahdollisimman todenmukaista ja

nykyhetked kuvaavaa tietoa.

Ranskan virallisen tidhtiluokitusjarjestelmin valitseminen mittariksi oli tutkijoiden mielesté
juuri oikea valinta, silld se arvioi hotellimajoituksen laadun kannalta oleellisia asioita. Lisdksi
kyseinen jirjestelma on otettu kaytt66on vasta vuonna 2009 ja sen on méiri uusiutua jilleen
vuonna 2015, joten teknisen laadun mittarina se on hyvin ajankohtainen. Sen sijaan palvelun
laadun ja ympiristoystavallisyyden mittaamisen kannalta tdhtiluokitus ei ole kovin luotettava
jarjestelmd. Mittaustilanteissa puolestaan olisi voinut toimia hieman eri tavalla: hotellivierailut
olivat hyvin lyhyita ja havainnointia saattoi hairita samanaikainen keskustelu hotelliesittelijan
kanssa. Lisaksi huoneita esitteli eri ammattiasemassa olevia ihmisid, joten kaikkea mahdollista
tietoa ei vilttimatta saatu selville kenttidtutkimuksen aikana. Kaikissa hotelleissa ei my6skdan
pédsty havainnoimaan kokoustiloja, joten niiden varustelun analysointi tapahtui ainoastaan

hotelliesittelijain puheiden ja hotellien Internet-sivujen perusteella.
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Vastaako tutkijoiden tulkinta sitten tutkittavan kohderyhmin eli liikematkailijan kasityksia?
Palvelukokemus on erilainen asiakkaan ja tutkijan kanssa palvelutilanteessa ollessa: tutkijoita
saatettiin kohdella eri tavoin kuin asiakkaita, ja heille kerrottiin ehka erilaisia asioita tutkimus-
kohteesta kuin mita todelliselle asiakkaalle kerrotaan. Henkilokohtaisten odotusten nakymi-
nen tutkimuksessa on kuitenkin melko viistimitonti, kun on kyse kvalitatiivisesta tutkimuk-
sesta, jonka yksi tairkeimmistd menetelmistd on havainnointi (Eskola & Suoranta 2000). Ai-
nakin tdhtiluokituksen perusteella luodut odotukset tdyttyivit, silld kriteerejd noudatettiin
tutkimuksen kaikissa pariisilaishotelleissa, mutta sithen tutkimus ei vastaa, tiyttyvatko kysei-

set hotellit matkailijan muut odotukset, eiki niitd ollut edes tarkoitus tutkia.

Helsinki ja Pariisi ovat matkailukohteina erilaisia, ja maiden ilmastolliset ja kulttuurilliset erot
luovat jo itsessddn matkailijoille erilaisia odotuksia majoituspalveluiden suhteen. Siksi on sel-
via, ettd hotellien varustelutaso on jo laht6kohtaisesti erilaista. Toisaalta Helsingin hotellien
varustelutaso yllitti meidat positiivisesti: vaikka Suomella ei ole kdytossi kansallista tahti-
luokitusjirjestelmaad, hotellihuoneet olivat kuitenkin varustelultaan hyvin kattavia ja suurin
osa tutkimukseen valituista hotelleista ylsi ranskalaisten kilpailijoidensa tasolle. Tutkimus
osoitti ettd tarkastelun kohteeksi valituissa kahdessatoista hotellissa oli kuitenkin laatueroja:
Vaikka hotellit tayttivat kaikki oman tahtiluokkansa kriteerit, varustelutaso oli erittdin vaihte-
levaa. Havainnoinnin perusteella kaikki saman tahtiluokituksen tai ymparistémerkin saaneet
hotellit eivit aina ole samantasoisia laadun nakékulmasta. Niin ollen voidaan todeta, ettd
tahtiluokitus ei ole tae tasapuolisen laadukkaasta majoituspalvelusta eri hotelleissa edes kan-

sallisella tasolla.

Toimeksiantosopimusta tehtdessa jaatiin pohtimaan Suomen ja Ranskan hotellien tasoeroja,
mika johdatteli meidat valitsemaan opinniytety6lle sopivan atheen — selvittimaan mité tihti-
luokitus oikein kertoo. Laventelin johtajat olivat toimeksiantoa suunnitellessaan kiinnostunei-
ta saamaan lisitietoa my6s suomalaisten matkailijoiden odotuksista majoituspalvelujen suh-
teen. Juuri suomalaisten odotusten kartoittaminen jdi tistd tutkimuksesta pois, silld luotetta-
via kirjallisia lahteitd ei l0ytynyt riittivasti, mutta se antoi meille aikaa perehtya enemmain lii-
kematkailijan profiiliin yleisesti. Toisaalta luokitusjarjestelmien ja hotelliketjujen omien laatu-
lupausten kartoittaminen todettiin my6s aikaa vieviksi prosessiksi, joten asiantuntijahaastat-

telut jouduttiin jattamaan valiin.
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Tutkimuksen tekeminen oli haastava mutta mielenkiintoinen prosessi, jonka aikana — kuten
aikaisempiakin tutkimuksia kirjoittaessa — tutkijat huomasivat, ettei kaikkea mielta askarrutta-
vaa aineistoa ehdi tutkimaan loppuun asti. Kuten prosessin alussa tutkijoita varoitettiin:
opinndytetyOsta ei voi tehda elimintyota, vaan sen rajaaminen on erittdin tirkead. Tutkimuk-
sen tyOstiminen parin kanssa antoi mahdollisuuden jakaa loistavia ideoita, kannustaa ja kriti-
soida toistemme ajatuksia seka saada paljon muuta omaa ammatillista kasvua kehittavaa pa-

lautetta koko opinnaytetyoprosessin aikana.

Niiden paitelmien myota jatkotutkimukseksi voidaan ehdottaa suomalaisen ryhma- ja litke-
matkailijan odotusten kartoittamista ja mahdollisesti sen jatkoksi my6s asiakkaiden toiveiden
tayttymisen seurantaa. Myos muiden Laventelin asiakkaiden, kuten norjalaisten liikematkaili-
joiden odotuksia olisi mielenkiintoista tutkia kuin my6s vertailla muiden eri maalaisten mat-
kailijoiden odotuksia keskendin. Tutkimusta voisi my0s laajentaa Ranskassa isommalle alu-
eelle: vertailun kohteiksi voisi vaihtaa esimerkiksi Pariisin ja Nizzan hotellit, silla kaupungit

ovat matkakohteina hyvin erilaisia.
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7 Yhteenveto

Tutkimuksesta selviai ettd otantaan kuuluneet hotellit tayttavit padosin kaikki Ranskan tahti-
luokitusjarjestelmin kriteerit, mika ei tutkijoiden mielesti ole yllattiava tutkimustulos. Tavoit-
teena oli antaa toimeksiantajalle ajankohtaista tietoa myo0s yleisesti tiahtiluokitusjarjestelmista
sekd muista hotellien kayttimista laatuluokitusjarjestelmista, kuten ymparistomerkeista. Tut-
kijat kokeneet onnistuneensa hyvin majoituspalveluiden laadun tutkimisessa niiltd osin, kos-
ka tarkastelun kohteeksi on otettu tihtiluokituskriteerien lisiksi mukaan hotellien omia laatu-
standardeja ja ymparistomerkkeja: kaikki nima vaikuttavat asiakkaiden odotuksiin ja lopulta

palveluprosessin kulkuun.

Suomalaiset hotellit otettiin mukaan tutkimukseen auttamaan toimeksiantajaa asettumaan
asiakkaan paikalle avartamalla liiketoiminnassaan kdytettdvid nakokulmia ja vertailemaan
oman alueensa majoitusyrityksia kansainvalisella tasolla. Tutkimustuloksien perusteella Parii-
sin ja Helsingin hotellihuoneiden varustelut erosivat toisistaan vain hyvin vihin: molemmissa
kaupungeissa huoneista 16ytyi kaikki mita hotelli oli niissa luvannutkin olevan, ja Ranskan
tahtiluokitusjarjestelmin vaatimukset tayttyivit jokaisessa tutkimuskohteessa, muutamaa hel-
sinkildishotellin puuttuvaa lisityynyi ja -peittoa lukuun ottamatta. Vain huoneiden sisustus-
tyyli erotti nama kaupungit toisistaan: Pariisissa pieni kolmen tihden boutique-hotelli saattoi

vetid vertoja ulkonikoénsi puolesta monelle neljan tihden kilpailijalleen.

Mita tihtiluokitus sitten kertoo? Tutkimustulokset osoittivat, ettd Ranskassa kyse on kaytin-
nossi vain teknisestd laadusta, vaikka nykyisessi jirjestelmassa onkin pyritty ottamaan huo-
mioon my6s palvelun laatu ja ymparistoystavillisyys. Ranskan ongelmana on myo6s jarjestel-
min vapaaehtoisuus, eli kaikki hotellit eivit vield kayta virallista luokitusta. Suomelle puoles-
taan kansallisen tahtiluokitusjarjestelmin luominen tekisi muutosprosessin atheuttamista ku-
luista huolimatta todella hyvai, jotta kuluttajan ja matkatoimistojen olisi helpompi vertailla
hotelleja keskendan. Molemmissa maissa kuin myos kansainvaliselld tasolla tihtiluokitusjar-
jestelmia tulisi paivittad jatkuvasti, ja niissé tulisi ottaa alempaa enemman huomioon myos
ymparistOasiat. Erilaisia majoitusyrityksien kayttamia ympéristdohjelmia ja -merkkejd on

olemassa runsaasti, ja niitd voisikin kayttda uusien luokitusjirjestelmien luomisen tukena.
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Tihtiluokitus ei siis timdn tutkimuksen mukaan ole tae tasapuolisen laadukkaasta majoitus-
palvelusta eri hotelleissa, mutta se on kuitenkin muun muassa hyédyllinen markkinoinnin
ty6kalu ja kuluttajan ajatuksia selkeyttivi kansainvilisen kilpailukyvyn edistdji. Hotellialalla
kaydain parhaillaan keskustelua kansainvalisen tihtiluokitusjarjestelman luomisesta. Ranskan
hotellit parjaavat mainiosti vield vuosia nykyisella jarjestelmallaan, mutta nihtavaksi jaa saa-
daanko Suomeen oman kansallisen luokitusjirjestelmin ennen kansainvalisen, esimerkiksi

Euroopan talousalueen yhteisen tihtiluokituksen kayttéonottoa.
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Liitteet

Liite 1. Tarkistuslista

Vierailupédivamaira ja -aika:

Hotellin nimi ja ketju

Tahtiluokka

Sijainti

Vuodekapasiteetti

Viimeisin remontti

Sisustustyylit

Kokoustilat (kpl)

Julkisivu ja piha

Aula ja vastaanotto

Asiakaspalvelu

Huoneet

Esteettomyys

Laatustandardit

Muuta huomioitavaa
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