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1 Johdanto

Hotelliala, monen muun alan ohella eldd vahvassa murroksessa. Digitalisaatio
muokkaa toimialaa hyvin voimakkaasti. Henkilokohtaisen asiakaspalvelun ihan-
noinnin sijaan verkosta saatavaa palvelua tai automaattipalvelua pidetaan jopa
suotavampana kuin henkilokohtaista palvelua. Nykypaivan yhteiskunnassa te-
hokkuudesta ja ajansaastosta on tullut tarkeampia asiakasmydnteisyyden sijaan.
Tehokkuuden lisdantyminen luo helposti palveluihin prosessinomaisuutta tai au-
tomaattisuutta. Moni on huolissaan siita, etta palveluteknologia on syrjaytta-

massa henkilékohtaisen asiakaspalvelun. (Aunola & Heikkinen, 2015, 17.)

Maailmasta on tullut 24/7 yhteiskunta, ja palveluiden laatua arvioidaan nykyaan
usein suhteessa aikaan ja sen saastoon. Aikajohtaminen on tullut laatujohtami-
sen rinnalle. (Aunola & Heikkinen, 2015, 19.) Sosiaalisella medialla on yha suu-
rempi merkitys menestyvan hotellitoiminnan kannalta. Esimerkiksi Instagramissa,
joka tunnetaan sosiaalisessa mediassa niin kutsuttuna hyvan mielen kanavana,
asiakkailla on mahdollisuus julkaista kuvia tietystad hotellista, ja sen kautta voi
vaikuttaa toisten asiakkaiden valintapaatokseen. Menestyvan hotellin olisi hyvéa
olla aktiivinen sosiaalisessa mediassa ja julkaista kuvia hotellin arjesta (Das,
2018).

Opinnaytety0 kéasittelee muutamaa keskeista tulevaisuuden hotellialan trendia
ylemman johdon nakokulmasta. Tydssa keskitytddn digitalisaatioon ja robotiik-
kaan, ja miten ne vaikuttavat toimialan tulevaisuuteen. Digitalisaation nopea ke-
hitys luo alalle haasteita; kuinka esimiehet pysyvat kehityksessa mukana. Tama
aiheuttaa haasteita myds tyontekijatasolle ja lisdé osaltaan epavarmuutta: miten
kay tulevaisuuden ty6paikoille? Muuttaako perinteinen vastaanottotyd muotoaan

automatisaation my6ta?

Itsellani on usean vuoden kokemus hotellialalla ty6skentelemisesta. Tutkimuk-
sessa keskitytdan nimenomaan hotellipuolelle ja suurimpiin ketjuihin. Tama siksi,
koska digitalisaation ja robotiikan tuomat vaikutukset nakyvat selvimmin ensiksi

suurimmissa hotelliketjuissa. Pienemmilla, yksityisilla toimijoilla muutos on paljon



hitaampaa. Yleensa rahalliset resurssit aiheuttavat haasteita siihen, etta pienem-
milla toimijoilla ei ole mahdollista pysya samassa tahdissa muutosten perassa

kuin suuremmilla kilpailijoillaan.
1.1 Tutkimuksen taustaa

Hotellialan tulevaisuutta on tutkittu Suomessa aiemmin tiettyjen hotelliketjujen
nakokulmasta. Laajempaa tutkimusta yleisesti hotellialan tulevaisuudesta suo-
men kielelld oli hankala |0ytaa. Useat tulevaisuuteen keskittyvat tutkimukset ovat
keskittyneet vahvasti tulevaisuuden palvelukokemukseen. Suomessa majoitus-
alan markkinat ovat pienet verrattuna muualle maailmaan, joten siitakin syysta
suomalaisia tutkimuksia aiheista ei juuri ole tehty. Yleisen kasityksen mukaan
hotelliala on tietynlaisessa taitekohdassa kehittyvan digitaalisuuden myota, jolloin

on tarvetta talle kyseiselle tutkimukselle.

Aiheesta l6ytyy runsaasti englanninkielistd materiaalia ja tutkimuksia. Internetista
l6ytyva aineisto on paikoitellen blogipainotteista, ja tekstin luotettavuuden suh-
teen saa olla tarkkana ja selvittdd onko kirjoittaja alalla tydskenteleva tutkija tai

muu alan ammattilainen.

Kuvio 1:ss& on esiteltynd opinnaytetydn viitekehys. Teoreettisessa viitekehyk-
sessa kasitellaan trendeja, jotka ovat tassa tydssa keskeisia, eli digitalisaatio ja
robotisaatio. Digitalisaatio ja robotisaatio vaikuttavat hotellialaan, josta seurauk-
sena on tulevaisuuden toimintaymparistd. Koska tulevaisuutta on hankala ennus-
taa, se perustuu tassa opinnaytetydssa hotellialalla toimivien esimiesten arvailu-

jen varaan.
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Kuvio 1. Viitekehys.

Robotisaatio liittyy trendina keinoéalyn kehitykseen seka tydtehtavien automatisoi-
tumiseen (Ford, 2015, 280). Hotellihuoneeseen kirjautuminen voidaan esimer-
kiksi hoitaa erilaisten internetissa toimien appien kautta. Tulevaisuudessa voi olla
odotettavissa erilaisten myyntiautomaattien jopa rajahdysmaista kasvua (Ford,
2015, 12). Hotellialalla se ei valttamatta kosketa ainoastaan itsepalveluhotelleja,

vaan niita voi nahda tulevaisuudessa luksushotelleissakin.

Digitalisaatiolle ei ole olemassa suoraa, yksiselitteistd maaritelmaa. Elinkeinoela-
man tutkimuslaitos on kuvannut raportissaan digitalisaatiota seuraavasti: Digita-
lisaatio voidaan kuvata verkkoon kytkettyjen élykkaiden tuotteiden ja palveluiden
verkostolla, joita voidaan tarkastella yhteiskunnan, teollisuuden tai kuluttajan na-
kokulmista (ETLA, 2015).

Nama kaksi trendia oli helppo valita mukaan viitekehykseen, koska ne liittyvat
toisiinsa hyvinkin vahvasti. Kaytanntssa digitalisaatio ja robotisaatio ovat osa
teknologian kehittymista, joka voidaan laskea megatrendiksi (JAmsen, 2017).
Nama kaksi ovat kuitenkin suurimpia alatrendeja, joten siksi néita trendeja kasi-

telladn tassa kyseisessa opinnaytetydssa.



1.2 Opinnaytetyon tavoite ja rajaukset

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd, millaisena ylempi johto nakee toimialan tu-
levaisuuden, ja kuinka he arvelevat, ettd robotisaatio ja digitalisaatio tulevat
muuttamaan toimialaa. Tutkimus on kohdistettu paaasiassa péaakaupunkiseu-
dulla toimiviin suurin hotelliketjuihin. Aihe on hyvin laaja, ja sita on pakko rajata
kasittelemaan muutamaa keskeista trendia, jotta tutkimus pysyy maltillisena ja
tydomaara kohtuullisena. On hyva pohtia ennakkoon vastaako aineiston osa tutki-
muskysymyksiin riittavalla tavalla (Hyvarinen ym., 2010, 27).

Aihe valikoitui siksi, koska se on yleisesti hyvin kiinnostava ja erittdin ajankohtai-
nen. Tulevaisuuden tutkiminen on hyvin kiehtova aihe ylipaataan. Toimeksianta-
jan saaminen tutkimuksen alussa oli haasteellista, koska en juuri tutkimuksen al-
kuvaiheilla tydskennellyt yhdenk&éan hotelliketjun palveluksessa. Oli kuitenkin
erittdin hyva ratkaisu, ettei tutkimusta kohdistettu ainoastaan tiettyyn hotelliket-

juun, koska siina tapauksessa nakokulma olisi saattanut jaada hyvin kapeaksi.

Koska toimiala elda jatkuvassa murroksessa, tutkimuksessa on myds tarkoitus
selvittdd millaisia haasteita muutokset aiheuttavat esimiestydlle. Alalla tydsken-
nellaan hyvin usein paineen alaisena, ja valilla ratkaisuja on tehtava nopeastikin.
Mielenkiintoista olisi myds selvittaa, millaisena johto nakee eri osastojen vélisen
yhteyden hotellitoiminnan kannalta. Toimivassa hotellissa eri osastot (myyntipal-
velu, vastaanotto, ravintola ja kerroshoito) keskustelevat hyvin keskenaan. Onko
tulevaisuudessa mahdollista, ettd nama rajat tulevat hamartymaan ja moniosaa-

minen korostuu entisestaan?
1.3 Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkimusongelman tulisi olla yleinen, jotta se sallii
joustavan toteutuksen. Joustavuus onkin yksi kvalitatiivisen tutkimuksen tunnus-
merkeista. Tutkimusongelman keksiminen on yleensa hyvin hankalaa. Usein |&h-
dekirjallisuuteen perehtymalla tutkimusongelman ratkeaminen helpottuu. Voi olla
hyvin mahdollista, ettd tutkimusongelma muuttuu tutkimuksen edetessa. (Hirs-
jarviym., 2009, 125-126.)



Tutkimusongelma téssa tydssa on seuraavanlainen: Kuinka arvelet digitalisaa-
tion ja robotisaation muokkaavan tulevaisuuden toimintaymparist6a? Tutkimus-
ongelmaa joutuu usein rajaamaan. Sitéa ei kannata kuitenkaan rajata liikaa, koska
siind voi olla vaarana, etta se irrottaa tutkimuksen oikeasta kontekstistaan eli
asiayhteydestaan (Kananen, 2014, 32).

Tutkimuskysymyksien keksiminen oli hyvin vaikeaa, koska tuntui etta tutkittava
aihe on niin laaja, etta se kaipasi tarkempaa rajausta. Tutkimuskysymykset liitty-
vat siihen, millaisena toimiala ndhdaén esimerkiksi kymmenen vuoden kuluttua
ja arvelevatko tutkimukseen osallistujat, etta talla tulee olemaan vaikutusta hen-
kiloston maaran suhteen. Varsinkin digitalisaatio muuttaa toimintakenttaa hyvin

nopeassa aikataulussa, niin kenties viiden vuoden aikajana kavisi mygs?

2 Hotelli majoitusliikkeena

Hotelli on paikka, jossa majoitustoiminta perustuu tavallisesti lyhytaikaisuuteen.
Ydintuotteena toimii majoituspalvelu, ja huonehintaan siséltyy usein aamiainen.
(Tilastokeskus, 2008.) Seuraavissa alakappaleissa kasitella&an hotellien historiaa
yleisesti ja hotellitoimintaa Suomessa seka teknologian kehitysta vuosien var-

relta.
2.1 Hotellialan historiaa ja hotellitoiminta Suomessa

Hotelliala elinkeinona voidaan katsoa alkaneen 1400-luvun Ranskasta, jolloin an-
nettiin maarays, etta kaikkien majoituslaitosten oli alettava pitamaan kirjaa vie-
raistaan. Nimitys hotelli otettiin kayttdon Ranskassa 1700-luvulla tarkoittamaan
kaupungeissa sijaitsevia majataloja. Vuosisadan loppupuolella nimitys otettiin
kayttoon Englannissa ja sen jalkeen muualla Euroopassa. Suomessa nimi hotelli
otettiin kayttdon vuonna 1830 kuvaamaan kaupunkimajataloa. (Heinemann,
2017, 22))

1800-alkupuolella Euroopassa rautatieverkosto yleistyi ja tastd seurauksena
juna-asemien laheisyyteen rakennettiin hotelleja. Taméan kehityksen myéta maa-

seudulla olevat majatalot harvenivat. Vuosisadan loppupuolella hotellitoiminta



kasvoi rajahdysmaisesti, koska myds ylemmat luokat alkoivat majoittua hotellei-
hin. Nain ollen tuli tilausta vieldkin tasokkaammalle majoitukselle ja nain syntyivét
loistohotellit. Loistohotellit olivat tavallisesti edelld kehityksesta uusia keksintoja
kayttoon otettaessa. (Heinemann, 2017, 23.) Suomen kaikkien aikojen tunnetuin
loistohotelli on Hotelli Kéamp. Suurkaupunkien liséksi loistohotelleja perustettiin
suosittuihin luonnonlaheisyydessa oleviin lomakohteisiin, kuten merenrannoille

seka vuoristoihin (Heinemann, 2017, 23).

Suurten hotelliketjujen aikakausi alkoi, kun Kiinteistdbisnes erkaantui varsinai-
sesti hotellitoiminnasta. Hotellien erilaiset luokitusjarjestelmat otettiin kayttéon
monissa maissa jo varhain. Tunnetuin luokitus, eli tahtiluokitus on peraisin Eng-
lannista. Yksi tahti kertoo, etté hotellista |0ytyy perus valttamattomyydet, eli huo-
neissa on oma kylpyhuone seka televisio. Viisi tahted on perinteisesti loistohotel-
lin luokitus, jolloin hotelli tarjoaa erilaisia lisdpalveluja asiakkaille, esimerkiksi
oman kauneushoitolan tai hierontapalvelun. On hyva kuitenkin huomata, etta eri

maissa hotellit luokitellaan eri tavalla. (Heinemann, 2017, 26.)

Seuraava merkittava kdanne hotellialan historiassa toi markkinoille eri asiakas-
ryhmille raataloidyt erikoishotellit. Yksittaiset matkailijat alkoivat suosimaan yksit-
taisia, kotoisia ja uniikkeja pikkuhotelleja. Téallaista hotellityyppia kutsutaan ni-
mell& Boutique-hotelli, joka syntyi 1980-luvulla. (Heinemann, 2017, 27.) Nykyisin
erilaisten hotellien tarjonta on kasvanut entisestdan. Hotelleja on tarjolla laaja va-
likoima eri tarkoituksiin ja eri matkailijatyypeille. On mahdollista kokea esimerkiksi
Lapin tunnelmaa eri puolella Suomea sijaitsevissa kaupungeissa, kuten vaikka

Helsingisséa Bulevardilla Lapland Hotels hotelliketjun myota.

Suomessa toimii monia kansainvélisia seka kotimaisia hotelliketjuja. Suurimmat
naista ovat Scandic ja Sokos Hotels. Uusin merkittava kdanne omistusjarjeste-
lyissd Suomessa tapahtui syksylla 2019, kun norjalainen sijoittaja Petter Storda-
len osti Kédmp Group Hotelsin, ja néin ketju yhdistyi Nordic Choice Hospitality
Group -ketjuun (Nordic Property News, 2020). Suomi ndhd&an hyvin kiinnosta-
vana markkina-alueena kansainvalisten hotelliketjujen silmissa, esimerkiksi ho-
telliketju Marriot International avasi ensimmaisen Suomen hotellinsa Tampereelle

tammikuun 2020 alussa, Tampere talon yhteyteen (Tampere talo, 2018).

10



2.2 Hotellien teknologian kehitys — historiasta tdhan paivaan

Alla olevassa luettelossa on lueteltu merkittavimpia keksintoja hotellien teknolo-

gian historiassa alkaen vuodesta 1894 vuoteen 2016:

1894 Ensimmaiset hotellipuhelimet otettiin kayttdon The Netherland hotellissa
New Yorkissa.

1910 Ensimmaiset kylpyhuoneelliset hotellihuoneet tulivat markkinoille The
Goring hotellissa, Lontoossa.

1927 Bostonissa, Boston Park Plaza hotellissa huoneradio tuli osaksi
huonevarustelua.

1930 Huonepalvelu esiteltin ensimmaista kertaa The Waldorf hotellissa New
Yorkissa.

1950 Dallasissa Adolphus hotellissa otettiin kayttoon
keskusilmastointijarjestelma ensimmaisend maailmassa.

1974 Hong Kongin Hilton hotellissa otettiin kayttdon huoneiden minibaarit.

1981 IBM:n PC eli Personal Computer julkaistiin.

1990 WWW eli World Wide Web julkaistiin.

2003 Wi-Fi on kaytdssa yli 6000 hotellissa ympari maailman.

2009 Ensimmainen alypuhelimissa toimiva hotellisovellus otettiin kayttoon.

2015 Maailman ensimmainen robottihotelli Henn-na hotel Japanissa avautui.
(INTELITY, 2016.)

Kuten huomata saattaa, varsinkin viimeisen kahdenkymmenen vuoden aikana
kehitys on ollut varsin nopeaa Internetin keksimisen myota. N&htavaksi jaa,
tulevatko robotit muuttavaan toimialaa entisestaan, teknologian merkitys hotellin
paivittaisessad toiminnassa on hyvinkin suuressa o0sassa jo nykypaivan

toimintaymparistdssa.

11



3 Tulevaisuuden toimintaymparisto

Tulevaisuuden edessa kannattaa olla ndyra. Sita on mahdollista ennakoida, mut-
tei ennustaa. Kukaan ei voi tietda tarkalleen milta tulevaisuus tulee nayttamaan.
Tulevaisuuden toimintaympéristdssa on ensisijaisena tulevat asiakkaiden tar-
peet. Asiakkaat haluavat tulevaisuudessa yksilollisemp&é ja personoitua palve-
lua. TAma tulee olemaan tulevaisuudessa entista tarkeampi kilpailutekija. Kilpailu
osaavista ja motivoituneista tyontekijoista tulee kasvamaan tulevaisuudessa en-
tisestaan. Alla olevissa alakappaleissa kasitelladn tulevaisuuden tutkimukseen
liittyvia kasitteitd, robotisaatiota, digitalisaatiota seka tulevaisuuden visioita alaan

liittyen.
3.1 Tulevaisuuden tutkimuksen kasitteita

Kun puhutaan tulevaisuuden tutkimisesta, on hyva tutustua aluksi muutamiin pe-
ruskasitteisiin. Megatrendit kuvaavat nykyhetkea. Ne ovat vallalla olevia ja vai-
kuttavat kaikille eri elamanalueille. Ne ovat maantieteellisesti hyvin laajoja, ja ker-
tovat nykyhetken ohella myds tulevaisuudesta. (Hiltunen, 2012, 79.) Tassa tutki-

muksessa mukana olevia megatrendeja ovat juurikin digitalisaatio ja robotisaatio.

Trendi eroaa megatrendista silla tapaa, etta se on hieman pienimuotoisempi. Se
kertoo lahimenneisyydesté ja tastéa hetkestéd tapahtuvasta muutoksen suunnasta,
joka voi jatkua samana tulevaisuudessa. Megatrendi ja trendi eroavat myos silla
tapaa, ettd megatrendi linkittyy enemman historiaan. Trendit liittyvat kaikkiin ela-
manosa-alueisiin. (Hiltunen, 2012, 94-96.) Trenditutkija Henrik Vejlgaard esittaa
vaitteen, jonka mukaan jostakin asiasta tulee trendi silloin kun se leviaa suuriin
massoihin. Jotta trendi syntyy, se tarvitsee aina toisinajattelijan. (Vejlgaard, 2008,
189.)

Jos haluaa I6ytaa tulevaisuuden trendeja, kannattaa kiinnittd& huomiota heikkoi-
hin signaaleihin. Heikot signaalit aiheuttavat ihmisissa voimakkaita tuntemuksia.
Ne ovat merkkeja nousevista muutoksista, joista voi tulla tulevaisuudessa jotain
suurta — tai sitten ei. Heikko signaali on vastaanottajan ndkdkulmasta odottama-
ton ja uusi. Esimerkki entisajan heikosta signaalista on esimerkiksi internet. (Hil-
tunen, 2012, 108.)
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Villit kortit ovat odottamattomia tapahtumia, jotka muuttavat yhteiskuntaa merkit-
tavasti. Villi kortti on nopea tapahtuma, johon on vaikeaa varautua etukateen.
Esimerkki villista kortista on WTC-tornien tuhoutuminen vuonna 2011. Esimerkki
yksilon kannalta villista kortista on lottovoitto. Villit kortit voivat olla siis joko nega-
tiivisia tai positiivisia. (Hiltunen, 2012, 138-139 ja 167.)

3.2 Robotisaatio

Robotisointia voidaan kuvata muun muassa korkeammalle alykkyyden tasolle
vietynd automatisointina. Suomeen robotit ovat tulleet 1970-luvulla, ja niiden paa-
paino oli silloin maalauksessa. (Marttinen, 2018, 109.) Robotit ovat osa automaa-
tiota, mutta tuntuvat uhkaavammilta juuri ihmismaisen ulkomuotonsa vuoksi
(Marttinen, 2018, 131). Robotiikan avulla on mahdollista s&astéé kustannuksissa
seka kasvattaa kilpailukykya. Vaeston ikdantyminen tulevaisuudessa voi usealla
alalla muodostua ongelmaksi, ja robotiikka omalta osaltaan varmasti helpottaa
tata. (Venta ym. 2018, 10,16.)

Robotisaatioon liittyy olennaisena osana myos keinodly. Tunnetuin esimerkki ho-
tellialan keinoalysté ovat erilaiset chatpotit. Chatpot on tietokonepohjainen asia-
kaspalvelurobotti, joka osaa vastata sille esitettyihin yksinkertaisiin kysymyksiin.
Vastaukset chatpoteille ovat ennakkoon ohjelmoituja. Chatpotit vastaavat asiak-
kaan kysymyksiin vuorokauden ympari, ja nain ne helpottavat vastaanottohenki-
|6ston tyota. (Escobar, 2020.)

Hotellialalla Suomessa robotteja ei viela nay, mutta erityisen suosittuja ne ovat
Aasiassa. Singaporessa hotellityontekijoiden arkea on otettu helpottamaan ro-
botti-butler nimeltd AURA. Asiakkaat ovat ottaneet AURAN hyvin vastaan ja pa-
laute on ollut kaikin puolin hyvaa. Robotilta palveluiden pyytaminen on koettu hel-
pommaksi mité ihmistyontekijalta. On laskettu, ettd M Hotel Singaporen tydnteki-
jbiden tybaikaa on saastynyt AURAN ansiosta 5 tuntia paivassa. (Gerdt & Eskeli-
nen, 2018.)

Maailman tunnetuin robottihotelli on vuodesta 2015 Japanissa toiminut Henn-na
hotelli. Se on maailman ensimmainen pelkastaan robottihenkilokunnasta koos-
tuva hotelli. Kokemukset ovat kuitenkin osoittaneet, etté kaikki ei ole sujunut tay-
sin ongelmitta. Joiltain asiakkailta on tullut palautetta, etta robotti ei ole osannut
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vastata yksinkertaisiin kysymyksiin. Lopulta ihmiset joutuivat korjaamaan toimi-
mattomia robotteja, mika aiheutti lisdkustannuksia. Roboteilla oli my6s vaikeuksia

ymmartaa eri puolilta maailmaa tulevien aksentteja. (Hertzfeld, E, 2019.)

Koska robottien valmistaminen ja yllapito on kallista, luulen itse, etta ne eivat tule
taysin korvaamaan ihmiskontaktia. On hyvin mahdollista, etta niiden maara ma-
joitusalalla tulee lisdantymaan, mutta itse naen, ettéa robotit toimivat lahinna muun
toiminnan tukena. Varsinkin aloilla missa tyévoimaa on hankala saada, robotit
tulevat varmasti helpottamaan tyovoimapulaa. Koska ihmismaiset robotit eivat
ole viela niin yleisia Suomessa, monen mielesta asiointi robotin kanssa voi tuntua

oudolta, tama on toki hyvin persoonasta riippuvaista.
3.3 Digitalisaatio

Digitalisaatiolle ei ole olemassa yhta selkeaa méaaritelmaa. Lyhyesti sanottuna
digitalisaatio tarkoittaa digitaalisten laitteiden kayttéonottoa yhteiskunnan jokai-
sella osa-alueella. Digitalisaation tarkoituksena on toimia suunnannayttajana —
samalla tavalla kuin teollisuus historiassa. Digitalisaatio on mahdollistanut sen,
etta suuri maaréa tietoa on saatavilla jatkuvasti. (Heikkinen, 2018.)

Majoitusala tunnetaan hyvin perinteisena toimialana, ja sen uudistuminen vuosi-
kymmenien aikana on ollut hyvin hidasta. Digitalisaation my6td majoitusala on
l&hivuosina kokenut suuria muutoksia. Suuret muutokset tarkoittavat kaytan-
ndssa sita, etta hotellihuoneiden varaaminen tapahtuu suurimmaksi osaksi inter-
netissa ja joissakin hotelliketjuissa sisdan- ja uloskirjautuminen on mahdollista
hoitaa puhelimeen ladattavan sovelluksen kautta. Mobiilisovelluksista onkin tullut
tarkea osa hotellialan teknologiaa. Esimerkiksi Marriot Internationalin kanta-asia-
kasohjelman sovellus tarjoaa asiakkailleen onlinevarausmahdollisuuden, mobiili-
sisdaankirjautumisen ja mobiiliavaimen. (Escobar, 2020.) Hotellin asiakaspalve-
lun taustalla toimii paljon tekniikkaa, ja taustaprosessien vaikutus on kasvanut

suuresti vuosien aikana.

Digitalisaation tuomat muutokset ovat nakyneet etenkin ostoprosessissa, mark-
kinointiviestinnassa ja taustaprosesseissa. Digitalisaation myodta muita majoitus-

muotoja on tullut perinteisen hotellimajoituksen rinnalla, kuten esimerkiksi Airbnb
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-majoitus. Matkailuala edustaa 10% maailman bruttokansantuotteesta. Suurin
kasvu tulee talla hetkella Aasiasta. (Gerdt & Eskelinen, 2018.)

Virtuaalitodellisuus on my6s yksi osa digitalisaatiota. Nykyajan matkailijan on
mahdollista paastéa jo varausvaiheessa tutustumaan matkakohteeseensa ja ho-
telliinsa. Nykyaan heidan on mahdollista tietaa jo ennen hotelliin saapumistaan
mik& heitd odottaa. He voivat tutustua ennakkoon haluamaansa huoneluok-

kaansa tai esimerkiksi hotellin ravintolaan. (Escobar, 2020.)

Digitaaliset varauskanavapalvelut, kuten Expedia ja Booking.com ovat isoja toi-
mijoita, ja hotellien omat varauskanavat ovat jaéneet jalkeen tassa kehityksessa.
Koska nailla suurilla valtakunnallisilla toimijoilla on paljon rahaa kaytettavissaan,
heilla on resurssejakin aivan eri tavalla markkinoida palveluitaan ja hotellihuonei-
den hintoja vertaillessaan kuluttaja usein varaakin hotellihuoneen naiden varaus-
sivustojen kautta. Naméa valtakunnalliset toimijoilla on etulyéntiasema, jos kulut-

taja varaa huonetta maasta minka majoituskohdetilanne on tuntematon.

Toisten matkailijoiden arvioiden perusteella on helppo tehda paatdés majoituskoh-
teen valinnasta ja nain saastaa aikaa, kun kaikki oleellinen tieto I0ytyy saman
sivuston alta. Tietojen oikeellisuus on kuitenkin hotellin / hotelliketjun oman va-
raussivuston valtteja, asiakas saa sita mita tilaa eika vaarinkasityksia paase syn-
tymaan valttamattd samalla tavalla kuin erillisen hotellista riippumattoman va-
rauskanavan ollessa kysymyksessa. Myo6skin huoneen peruuttaminen ja paiva-
maadrien muuttaminen on helpompaa, jos kyseessa on hotellin oma varaussi-
vusto. Esimerkkinéd jos asiakas haluaisi peruuttaa Booking.com:in kautta teke-
mansa varauksen hanen tulee ottaa yhteyttad hotellin sijasta Booking.comiin, ja
naissa tapauksissa muutoksien tekeminen on hieman vaivalloisempaa kuin ver-
rattuna jos varaus olisi tehty hotelliin suoraan soittamalla, sdhkodpostitse tai ho-

tellin oman varauskanavan kautta.
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3.4 Tulevaisuuden visioita

HotelNewsNow:ssa julkaistussa artikkelissa visioidaan, miltd esimerkki tyypilli-
sesta hotellista nayttaisi vuonna 2025. Eri asiantuntijat ovat ennustaneet, etta
hotellihuoneiden koko pienentyisi, mutta yleisten tilojen koko suurentuisi. Busi-
nessmatkailijat eivat valttamatta tekisi toita enaa huoneessaan, vaan kollektiivi-
sesti yhteisissa tiloissa. Huonekerrokset saatettaisiin jaotella tyypeittdin; toinen
kerros olisi hiljaisuutta arvostavilla, kun taas juhlijat sijoitettaisiin omaan kerrok-
seensa. Hotellin kokous- ja juhlatilat muuttuvat helposti muokattaviksi tilaisuuteen
kuin tilaisuuteen. Ymparistovastuullisuus tulee korostumaan; ryhmille tulee ole-
maan entista tarkedmpaa, kuinka he omalla toiminnallaan voivat vaikuttaa hiilija-

lanjaljen pienentadmiseen. (HoteINewsNow, 2020.)

Julkaisun ennusteiden mukaan hotellin aulatilat muuttuvat entista enempi olohuo-
nemaisimmiksi, perinteinen vastaanottotiski poistuu, ruoka- ja juomamahdolli-
suuksien maara kasvaa seka puhelimen latauspisteiden maara aulatiloissa tulisi
kasvamaan. Ravintoloissa teknologia tulee entista enemman osaksi arkea, mutta
siitékin huolimatta ravintoloissa merkittdvassa asemassa on asiakkaiden ja asia-
kaspalvelijoiden kasvokkainen vuorovaikutus. Kosketusnaytot tulevat mahdolli-
sesti entistd enempi yleistymaan, jolloin asiakas voi esimerkiksi baaritiskilla olles-
saan tilata juotavaa milloin vain, ilman ettd han tilaa sita ravintolan henkilékun-
nalta. (HotelsNewsNow, 2020.) Oman kokemukseni kautta olen itse havainnoi-
nut, ettd tdma suuntaus on jo nyt vallalla. Itse en kylla oikein usko henkilékohtai-
sesti siihen, etta vastaanoton tyontekijat tulisivat kokonaan poistumaan, henkil6-
kunnan maara tulee mahdollisesti pienenema&an vuosien saatossa, mutta ei ko-

konaan poistumaan.

Kaikki asiat alalla eivat kuitenkaan tule muuttumaan. Ihmiset tarvitsevat ravintoa
ja vetta, unta ja suojaa paansa paalle, eli juuri naitéa asioita mita hotellista ja sen
yhteydesséa toimivasta ravintolasta on mahdollista saada. Peruspalikat tulevat
varmasti pysymaén ennallaan, mutta palvelukokemus muuttaa vuosien saatossa
muotoaan. Persoonallinen ja yksilollinen palvelu korostuu, ja tydntekijoillakin on

mahdollisuus tuoda t6issé esille enemman omaa persoonaansa.
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Tony Loed on kirjoittanut vuonna 2018 blogikirjoituksen, jonka yhteenvetona to-
detaan, etta tarkein tekija hotellialan markkinoilla menestymiseen ovat ihmiset.
Vastaanottovirkailijoiden tyd on suuressa muutoksessa; yhd useammat asiakkaat
tekevat hotellihuoneen varauksia eri varausjarjestelmien kautta ja ovat hyvin
omatoimisia etsiessaan tietoa ruokapaikoista tai nahtavyyksista ennakkoon. Blo-
gikirjoituksessa ennakaoitiin, ettd vuonna 2020 vastaanottovirkailijat ovat suurim-
massa osassa hotellin menestysta arvioitaessa. Jokainen asiakas kohdataan yk-
silong, ja mita yksilollisempaa palvelu on, sita paremmat mahdollisuudet hotellilla
on menestya. (Loeb, 2018.)

Mielestani Loeb on aivan oikeassa taman asian suhteen. Suurin menestystekija
mika voi hotellilla on sen henkilokunta. Ylimman johdon ei missaan tilanteessa
kannata aliarvioida henkilokunnan merkitysta, koska heidan tekemisenséa on pal-
velun ja koko paikan sydan. Uskon itse, etta tydssa missa ei tydskennella inmis-
ten parissa ja mika on hyvin rutiininomaista, ihmiset voidaan korvata roboteilla
seka erilaisilla digitaalisilla ratkaisuilla tulevaisuudessa, mutta ei koskaan alalla

missa on kyse ihmisten valisesta vuorovaikutuksesta.

Suomen itsendisyyden juhlarahasto Sitra julkaisi alkuvuodesta 2020 selvityksen
missa se kasittelee meneilladn olevan vuoden megatrendeja. Siina ennustetaan
digitalisaation toista tulemista. Digitaaliset ratkaisut ovat jo arkipaivad monella
alalla ja ihmisten valisessé vuorovaikutuksessa. Virtuaalinen seka lisatty todelli-
suus tulevat osaksi arkea, ja ennusteissa tuodaan esiin myds aani- ja eleohjauk-

sen kasvua erilaisiin palveluihin. (Sitra, 2020.)
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4 Muutosjohtamisen malli

Peilaan opinnaytetydssani saamia tuloksia John P. Kotterin 8-portaiseen muu-
tosjohtamisen malliin. Koin, etta tama malli soveltui hyvin tutkimustuloksiini,
koska erityisesti tyon sisaltd ja tyotehtavat ovat tulevaisuudessa muutoksessa.
Mielestani Kotterin malli on hyvin selked, ja sitd on helppo soveltaa eri toimialoi-
hin, koska muutosjohtamisen paéperiaatteet ovat samat. Tutkimustuloksia ana-
lysoidessa ja kaydessa lapi havaitsin samoja asioita kuin tassa kahdeksanvaihei-

sessa mallissa mita tarvitaan, jotta muutos viedaan lapi onnistuneesti.

Yhdysvaltalainen taloustieteilija John Kotter julkaisi artikkelin muutosjohtami-
sesta Harvard Business Review -lehdessa 1995. Julkaisu sai suuren suosion, ja
sen pohjalta Kotter julkaisi kirjan "Muutos vaatii johtajuutta”, joka julkaistiin
vuonna 1996. (Kotter, 1996, 9.) Kirjassa esitelladn muutosjohtamisen malli, jonka
mukaan muutos tapahtuu kahdeksassa eri vaiheessa. Muutos on viety lapi on-
nistuneesti, kun ndma kaikki kahdeksan kohtaa ovat kayty lapi. Seuraavaksi esit-
telen Kotterin muutosjohtamisen mallin kahdeksan eri vaihetta:

1. Korosta muutoksen kiireellisyytta ja valttamattomyytta
Jotta muutos todella tapahtuu, muutosta edesauttaa se, ettd koko yritys
haluaa muutosta. Kiireellinen muutoksen tarve auttaa saamaan asioita
eteenpain.

2. Muodosta toimiva ydintiimi
Johtajan tulee vakuuttaa ihmiset siita, ettd muutos on valttamatdn asioiden
toimivuuden kannalta. Muutoksen hallinta ei pelk&staan riita- johtajan tulee
osata johtaa muutosta.

3. Laadi muutokselle visio ja strategia
Selkea visio auttaa siind, ettd johdettavat ymmartavat paremmin miksi
heitd pyritaan tekemaéan jotakin. Toimiva visio ja strategia kertoo tiiviste-
tysti kaiken oleellisen muutoksesta.

4. Viesti visiosta
Paatoksia tehtdessa ja ongelmia ratkaistessa visiota on hyva hyddyntaa.
Kaikessa toiminnassa tulee toimia vision mukaisesti.

5. Tuo visio tutuksi jokaiselle
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Jos jotkut vastustavat visiota, pyri poistamaan esteet. Kun esteet on pois-
tettu, se voimaannuttaa ihmisia, ja se auttaa eteenpain muutoksen lapivie-
misessa.

6. Varmista onnistumisia myos lyhyella aikavalilla
Luo lyhyen aika valin tavoitteita —jokainen voitto minka tiimi saavuttaa mo-
tivoi koko henkilostéa kohti yhteisia tavoitteita.

7. Vakiinnuta onnistumiset ja luo lisdd muutoksia
Kotterin mukaan monet muutoshankkeet epaonnistuvat siksi, koska voitto
juhlistetaan aivan liian aikaisin. Todellinen muutos on usean pienen voiton
summa.

8. Juurruta uudet toimintatavat osaksi tydyhteista
Yrityskulttuuri maérittdd usein mita tehdaan, joten vision takana olevien

arvojen olisi hyva nakya paivittaisessa tyossa. (Kotter, 1996, 219.)

Kun muutos on suunniteltu huolellisesti, seka sille on tehty tarkka perusta, sen
kayttoonotto on paljon helpompaa (Kotter, 1996, 128). Jos voittoa yritetddn saa-
vuttaa liian aikaisin, se paljon todennakoisimmin epdonnistuu (Kotter, 1996, 12).

John P. Kotter visio kirjassaan milllaisia tekijoita 2000-luvun menestyvilla organi-
saatioilla on. Hanen mielestaan yrityksien paineet menestymisesta jatkuvat ja ko-
venevat. Asiakastyytyvaisyys tulee olemaan jatkuvan seurannan kohteena, ja kil-
pailu asiakkaista tulee nain kiristymaan varsinkin laatua tietoisesti vaalivien ku-
luttajien keskuudessa. (Kotter, 1996, 162.)

Ennusteen mukaan ylemman johdon tiimityoskentely tulee olemaan yksi menes-
tystekijoista. Yksilon yksil6llisen panostuksen sijaan tiimin ydinjoukolla on suu-
rempi merkitys menestymisen kannalta. Kun tiimin perusosat ovat kunnossa jo
alusta alkaen, tiimin muodostaminen saattaa onnistua hyvinkin lyhyessa ajassa,

kun siihen normaalisti menisi kuukausia tai jopa vuosia. (Kotter, 1996, 163-164.)

Menestyvissa organisaatioissa johtajuustaitojen kehittdminen tulee entista tarke-
ammaksi. Tallaisille organisaatioille on yhteista matala hierarkia, vahainen byro-
kratia sekd mahdollisuus kasvattaa yksiléiden riskinottovalmiutta. (Kotter, 1996,

169.) Yksiloille tulee antaa mahdollisuus kukoistaa, testata itseddn ja kehittya.
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Elinikainen oppiminen on tullut jadadakseen, ja johtajuustaitojen kehittdminen l&pi

tyduran on pikemminkin sdant6 kuin poikkeus. (Kotter, 1996, 178.)

Muuttuvassa toimintaymparistossa organisaatioilla, jotka ovat hierarkialtaan ma-
talia, kevyita ja delegoivia on paljon suuremmat mahdollisuudet selviytya kuin or-
ganisaatioilla, joissa muutosta vastustavia on paljon (Kotter, 1996, 169). Lyhyen
aikavalin onnistumiset edesauttavat muutoksen kasittelemista ja poistavat muu-

tokseen liittyvid ennakkoluuloja (Kotter, 1996, 123).

Kotter ennusti, etta tarpeettoman keskinaisen riippuvuuden méara tulee vahene-
maan 2000-luvulla. Toimintaymparistén muutosvauhti kiihtyy, mika tarkoittaa sita,
ettd olemassa olevia tarpeettomia riippuvuuksia on syyta karsia, jottei se veisi
aikaa kaikelta olennaiselta. Kaiken kaikkiaan nama kaikki edella luetellut toimin-
tatavat auttavat organisaatiota sopeutumaan muuttuvaan toimintaymparistoon.
Sopeutumiskyky muuttuviin tilanteisiin edesauttaa organisaatioita menestymaan.
(Kotter, 1996, 169.)

5 Tutkimuksen toteutus

Seuraavissa alakappaleissa avataan tutkimusprosessia tarkemmin. Ensimmai-
sessa osassa kerrotaan tutkimuksessa kaytetysta menetelmasta, toisessa ai-
neiston keruusta, kolmannessa aineistonanalyysista ja lopuksi arvioidaan tutki-

muksen kulkua.
5.1 Tutkimusmenetelma

Opinnaytety6 toteutettiin laadullisena tutkimuksena. Laadullinen tutkimus sopi
parhaiten tutkimuksen tarpeisiin, koska tutkimuksessa tutkittiin ihmisten ajatuksia
majoitusalan tulevaisuudesta. Laadullinen tutkimus on yksi tieteellisen tutkimuk-
sen muoto. Kyseinen tutkimusmenetelma on oikein sopiva vaihtoehto silloin, kun
halutaan saada tietoa arvoista, mielipiteista, kayttaytymisesta tai sosiaalisista
suhteista. Laadullisen tutkimuksen vahvuus on kyky antaa monimutkaisia teksti-
kuvauksia siitd, miten ihmiset kokevat tietyn tutkimuskysymyksen. (Family Health
International, 2020.)
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Laadullinen tutkimus on muodoltaan joustavampi kuin maarallinen tutkimus, ja se
mahdollistaa tutkijan ja tutkimukseen osallistujan vélisen vuorovaikutuksen. On
kuitenkin hyva muistaa, ettd molempien tutkimusmenetelmien valilla on paljon
joustavuutta, eikd joustavuus valttdmatta kerro siitd, kuinka tieteellisesti tiukka
tutkimusmenetelma on. Joustavuuden asteella on merkitysta siind, millaista ym-
marrysta kaytossa olevalla menetelmalla haetaan. (Family Health International,
2020.)

Laadullinen tutkimus on empiirista, ja siina on kyse empiirisen analyysin tavasta
tarkastella havaintoaineistoa ja argumentoida. Laadullisen tutkimuksen kokonai-
suuden kannalta tarked kysymys on, kuinka tutkijan on mahdollista ymmartaa
toista ihmista, eli tdssa tutkimuksessa itse haastateltavaa. (Tuomi & Sarajarvi,
2018, 27.)

5.2 Aineiston keruu

Laadullisessa tutkimuksessa yleisimmat aineiston keruumenetelmat ovat haas-
tattelu, kysely, havainnointi sek& erilaisista dokumenteista kerattava tieto. Kysely
on tavallisesti kvantitatiivisen tutkimuksen tiedonkeruumenetelma, mutta sita voi-
daan kayttaa myos kvalitatiivisessa tutkimuksessa. (Kananen, 2014, 64.) Alun
perin tarkoituksena oli suorittaa aineiston keruun lomakehaastattelun muodossa
séhkopostitse. Suunnitelmaseminaarin jalkeen saatujen palautteiden pohjalta
suunnitelmat muuttuivat ja lomakehaastattelu vaihtui henkilékohtaisesti suoritet-

tavaan teemahaastatteluun.

Teemahaastattelulle tyypillista ovat tietyt etukéteen valitut teemat ja niihin liittyvéat
tarkentavat kysymykset. Teemahaastattelu on muodoltaan joustava. Haastatteli-
jalla on mahdollista oikaista vaarinymmarryksia, tarkentaa ja syventaa kysymyk-
sid haastateltavien kanssa, mika ei ole mahdollista esimerkiksi s&hkdpostitse
suoritettavassa, valmiissa kyselylomakkeessa. Teemahaastattelussa ei kuiten-
kaan voida kysyéa aivan mitd tahansa, vaan siina pyritaan loytamaan merkityksel-
lisia vastauksia tutkimusongelmaan. Haastattelun tarkoituksena on saada mah-
dollisimman paljon tietoa kasiteltdvasta asiasta. N&ain ollen olisikin hyva, etta

haastateltavalla olisi mahdollisuus tutustua kysymyksiin etukateen. On hyva
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myo6skin mainita etukateen, mita aihetta haastattelu koskee. (Tuomi & Sarajarvi,
2018, 87-88.)

Haastattelija halusi suorittaa haastattelut kasvokkain. Nain keskustelua pystyi tar-
vittaessa tarkentamaan, ja jos haastateltava ymmarsi jonkun kysymyksen eri ta-
valla, mika oli tarkoitus, haastateltavan oli helppo oikaista asia. Tutkittava asia
sinadllaan ei herata voimakkaita tunteita, joten ddnenpainoilla, ilmeilla ja eleilla ei
ollut merkitysta. Ensimmainen haastattelu suoritettiin elokuun puolivélissa ja vii-
meinen haastattelu marraskuun alkupuolella. Haastattelut nauhoitettiin puheli-
men nauhoitusohjelmalla ja sen jalkeen ne litteroitiin sana sanalta kirjalliseen
muotoon. Haastattelut litteroituina tekstimuotoon vaihtelivat neljasta sivusta kah-

deksaan sivuun ja kesto nauhoitettuna vaihteli 27 — 47 minuuttiin.

Ensimmaisen haastattelun pohjalta kavi ilmi, ettéd osa kysymyksista oli liiankin
yksityiskohtaisia, joten haastattelulomaketta tuli muokattua enemman suuria lin-
joja mukailevammaksi. Koska kyseessé on kuitenkin teemahaastattelu, siina tu-
lisi kysymysten sijasta keskittyd teemoihin ja kysymykset lahinnd taydensivat
haastateltavan kertomaa. Ensimmaisesta haastattelusta saatu materiaali antoi
hyvin vastauksia tutkimuskysymyksiin, ja se otettiin mukaan otokseen, vaikka

haastattelulomaketta tulikin muokattua hieman jalkikateen.

Haastatteluun valitut hotellinjohtajat valikoituivat sattumanvaraisesti. Melkein
kaikki haastatteluun osallistuvista olivat entuudestaan tuntemattomia, mutta tar-
koituksena oli hyédyntad myos omia kontakteja. Kukaan haastateltavista ei kui-
tenkaan ollut haastattelijan laheinen ystava, jolloin haastattelun luotettavuuden
olisi voinut kyseenalaistaa. Haastateltavista yksi oli toiminut haastattelijan esimie-

hena vuosia sitten.

Haastateltavia etsiessédan tutkija hyodynsi sosiaalista mediaa, ja sai sen kautta
yhden yhteydenoton, ja I6ysi haastatteluun sopivan henkilon tata kautta. Suurin
osa haastateltavista I6ytyi omien, jo olemassa olevien kontaktien kautta. Haas-
tattelupyyntoja tuli lahetettyda myds omatoimisesti padkaupunkiseudulla oleviin
hotelleihin, osasta ei kuulunut vastausta ja osa vastanneista kieltaytyi haastatte-

lusta aikataulullisten resurssien vahyyden vuoksi.
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Haastateltavat olivat paasaantoisesti paakaupunkiseudulta, yhtad lukuunotta-
matta. Heistd naisia oli nelja ja miehia kaksi kappaletta. Haastateltavat tytsken-
televat kolmessa suuressa hotelliketjussa, joista yksi vaikuttaa Suomessa aino-
astaan paakaupunkiseudulla. Ketjut ovat Scandic, Sokos Hotels ja Nordic Choice
Hotels. Haastateltavien iat vaihtelivat 40-46 ikédvuoteen ja kokemusta alan esi-
miestehtavista oli kertynyt 10-19 vuotta. Haastateltavat esitellaan tutkimustulok-
sissa anonyymeind. Anonymisoinneissa poistettiin kaikki oleellinen tieto, josta
haastatteluun osallistujat olisi voitu tunnistaa. Esimerkiksi tekstin litteroimisen jal-
keen nauhoitetut haastattelut poistettiin puhelimesta kokonaan. Mydskaan haas-
tatteluaineistossa ei ole haastateltavien yhteystietoja. (Hyvarinen ym., 2017,
419.) Kuuden haastattelun jalkeen tuli huomattua, etta tarvetta lisahaastatteluille
ei ollut, koska haastatteluaineisto alkoi useammassa kohdassa jo toistaa itsedan.

Haastattelu koostui kolmesta osasta, missa kasiteltiin nykyhetkea, tulevaisuutta
seka tulevaisuuteen varautumista. Haastattelun alkuun oli muutama taustakysy-
mys, jossa kysyttiin haastateltavan ik&a ja seka kuinka pitkdan on toiminut alalla
esimiestehtavissa. Seuraavaksi haastattelulomakkeessa oli esiteltyna viitekehys,
johon haastateltava sai tutustua ennen varsinaisen haastattelun aloitusta. Haas-
tattelun teemoihin seka tukikysymyksiin haastateltavat olivat saaneet tutustua jo
ennakkoon. Haastateltaviksi valikoitui tietyn ammattiryhman edustajia, joten
ryhm& on varsin homogeeninen lukuun ottamatta ikaé ja sukupuolta. Haastatte-

lun rakenne ja kasiteltavat osa-alueet I6ytyvat liitteesta 1.
5.3 Aineiston analyysi

Aineiston analysointi alkoi heti kun tarvittava aineisto oli saatu keréttya. Laadulli-
sessa tutkimuksessa tiedonkeruu ja analyysi vuorottelevat. Tutkimuksessa voi
olla useita tiedonkeruu - analyysisyklejd, koska laadullisessa tutkimuksessa ei
voida koskaan méaaritella tarkasti, mité tietoa ja kuinka paljon sita tarvitaan. (Ka-
nanen, 2014, 99.) Tiedonkeruun ja analyysin yhdistymisesta kaytetaan myaos ni-
med abstraktointi: tutkimuksesta saatava aineisto jarjestetddn siihen muotoon,
ettd aineistosta saatavat johtopaatokset voidaan irrottaa yksittaisista henkildista
ja lausumista ja siirtdd ne koskemaan asiaa yleisesti teoreettisella ja kasitteelli-

sella tasolla (Metsamuuronen, 2008, 48).
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Aineistoa voidaan luokitella teoriapohjaisesti, aineistolahtéisesti tai hyédynta-
malla molempia luokitteluja (Kananen, 2014, 108). Aineiston luokittelussa kaytet-
tiin aineistolahtoista luokittelutapaa. Se tuntui luontevimmilta, koska aineisto ei
pohjaudu vahvasti teoriaan. Haastatteluiden litteroinneilla on tarkea merkitys ai-
neiston analyysin kannalta. Vaikka litterointi onkin kovin aikaa vievaa, se helpot-

taa hahmottamaan isoa kokonaisuutta. (Hyvéarinen ym., 2017, 437.)

Aineiston litteroinnin jalkeen aineiston luokittelu aloitettiin eri teemojen pohjalta.
Tata vaihetta voidaan kutsua myds alkuperaisdatan pelkistamiseksi. Litteroidusta
aineistosta lihavoitiin ne kohdat, missa oli samankaltaisuutta. Lopuksi samaa il-
mi6ta kasittelevat asiat ryhmiteltiin, ja yhdisteltiin eri luokiksi, mistd muodostuivat
alaluokat. Aineistolahtoisen sisallonanalyysin tarkoituksena on saada vastaus
tutkimuskysymykseen kasitteita yhdistelemalla. (Tuomi & Sarajarvi, 2018, 122-
127.)

Kaytannossa litteroitu aineisto tuli pilkottua kolmeen eri osaan, eli nykyhetkeen,
tulevaisuuteen ja tulevaisuuteen varautumiseen. Sen jalkeen aineistosta etsittiin
tutkimusta varten oleelliset kohdat, jotka jaoteltiin alakategorioihin tulevaisuus -
osiossa. Analyysin alkuvaiheessa kriittisyyden kokeminen on hyvin yleista. Tama
johtuu yleensa siita, etté on lilan kovat ennakko-olettamukset haastatteluista saa-
tua aineistoa kohtaan. Haastattelut olivat osaltaan erilaisia, mutta niin ovat ihmi-
setkin. Loppujen lopuksi aineistosta saatiin vastaukset niihin kysymyksiin, mihin

oli tarkoituskin.
5.4 Tutkimuksen kulku ja sen arviointia

Tutkimukseen valmistautuminen ja aineiston keruu sujui paépiirteittain hyvin. Ai-
neistoon liittyvaa lahdekirjallisuutta tuli luettua ennakkoon, jotta tutkimuskysy-
mykset ja haastattelun teemat jasentyisivat paremmin sitd kautta. Jalkikateen
mietittynd koehaastattelu olisi ollut hyva pitdd ennen varsinaista haastattelua.
Tutkimukseen valmistautumista ja aineiston keruuta tuli suoritettua samaan ai-
kaan tyon ohella, tyéskentelyyn tuli luonnollisesti taukoja ja paikoitellen tyon te-
keminen kavi aika raskaaksi. Aineiston keruu haastatteluiden avulla oli onnistunut

valinta ja sopi hyvin tutkimuksen tarkoitukseen.
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Hankalin vaihe tutkimuksessa oli aineistonanalyysi. Se suoritettiin aineistopohjai-
sena. Aineistoa piti lukea lapi useaan kertaan, jotta selkeat teemat nousivat ai-
neistosta esille ja punainen lanka tutkimuksen suhteen alkoi 16ytya. Pikkuhiljaa
teemat selkiintyivat ja niiden alle mydskin alakategoriat. Loppujen lopuksi tutki-

mustulosten linkittdminen valittuun teoriaan tuntui hyvin luontevalta.

6 Tutkimustulokset

Tutkimustulokset esitelladn teemoittain. Teemoiksi valikoituivat nykyhetki, tule-
vaisuus ja tulevaisuuteen varautuminen. Tulevaisuus teemassa tutkimustulokset
on eritelty alakategorioittain, sen mukaan mita teemoja haastatteluista tuli nousi
esiin. Kategorioiden avulla tuodaan esiin esimiesten kasityksia aiheista seka vas-
tataan samalla tutkimuskysymykseen.

6.1 Nykyhetki

Tutkimukseen osallistujien mielesta digitalisaatio nakyy taman hetkisessa toimin-
taymparistossa hyvinkin vahvasti ja on hyvin tarkea osa arkea. Digitalisaatio tuo
asiakkaille erilaisia vaihtoehtoja ja se nahdaan arkea helpottavana ja nopeutta-

vana asiana.

Mutta digitalisaatio, se on kaksterdinen miekka, koska tieto kulkee nopeesti,
kaikki pystyy tapahtumaan paljon nopeemmin, meill&a on samaan aikaan sit aika-
moinen paine reagoida kaikkeen, mut toisaalta meilla on sitten valtavat mahdol-
lisuudet, kaikki tieto on meidan kasilla me pystytdédn saavuttamaan tavallaan niin
valtavia maaria sitéa dataa hyvin hyvin nopeesti niin onhan taa ihan uskomatto-

malla tavalla muuttunut taa viimeisten vuosien aikana.

Eri jarjestelmien kehittyminen on varsin nopeaa, ja kehityksen mukana pysymi-
nen vaatii paljon, ja oppimista tulee olemaan sekad esimiehilla ettd henkilokun-
nalla. Yksi vastaajista toi esille sen, etta kaikki digitaaliset ratkaisut on hyva val-
mistella ensin henkilokunnan kanssa ennen kuin lanseerataan tuotteita asiak-
kaille asti. John Kotterin muutosjohtamisen mallissa (1996) yhtené askeleena on
ettd, henkilokunta tulee aluksi sitouttaa muutokseen ja tuoda muutos osaksi ar-

kea, jotta muutos on helpompi ottaa kayttoon. Tassa konkreettisena esimerkkina
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yhdessa keskustelussa tuli esiin huoneisiin sijoitettavat tabletit, joiden kayttéon-
otto oli valmisteltu ensin henkilokunnan kanssa ja he olivat saaneet tutustua ta-
han muutokseen etukéteen, jotta heidan on helpompi neuvoa asiakkaita tablet-
tien kayttoon liittyvissa asioissa.

Melkein kaikki vastaajista olivat sitéd mieltd, etta robotisaatio ei juurikaan viela nay
hotellialan paivittdisessa tydossa Suomessa. Yksi vastaajista mainitsi, etta roboti-
saatio nakyy hotellissa lahinna kiinteistdtekniikan puolella. Varsinkin uusimmissa
ja askettain saneeratuissa hotelleissa ilmanvaihto ja jaahdytys ovat usein roboti-
soituja toimintoja. Aasiassa, esimerkiksi Singaporessa eraassa hotellissa koko
hotellin henkildkunta on korvattu roboteilla. Tallaiseen tulevaisuuden skenaarioon
Suomessa ei uskonut kuitenkaan kukaan haastateltavista. Pari vastaajaa toi
esille, ettd tulevaisuudessa robotilla olisi mahdollista korvata esimerkiksi yksin-
kertaisia siivoustoitd sekd mahdollisesti toimia huonepalvelun toimittajana tai mi-
nibaarirobottina. Kaikki haastateltavat olivat sitd mielta, ettéa robotisaatiolla ei kui-
tenkaan voida korvata taysin ihmiskontaktia, robotti ei yksinkertaisesti kykene
empaattisuuteen eiké voi tarjota samalla tavalla persoonallista palvelua kuin ih-

minen ihmiselle.

Digitaalisuus ja sosiaalinen media ovat edesauttaneet sitd, etta tietoa on saata-
villa todella suuret maarat ja sitd on saatavilla aina. Palautteen antamisen help-
pous ja vaivattomuus nousi esiin parin haastateltavan vastauksissa. Asiakasar-
vostelujen ja palautteen antaminen toimii taysin verkossa. On my6s hyvin tar-
kedd, ettd seka positiivisiin ettd negatiivisiin palautteisiin reagoidaan nopeasti —
jos asiakas kokee, etta han ei ole saanut rahoilleen vastinetta ja jos jossakin asi-
assa on epaonnistuttu, on tarkeaa pyytaa anteeksi ja reagoida palautteeseen
mahdollisimman nopeasti. Td&mé on hyvin tarked osa myods yrityksen maineen-

hallintaa.
6.2 Tulevaisuus

Tulevaisuus kategoria on jaettu neljaan eri aihepiiriin, mitka nousivat esiin haas-
tateltavien teksteista. Aihepiirit ovat esimiestaidot, personoitu asiakaskokemus,

trendit ja tulevaisuuden haasteet.
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6.2.1 Esimiestaidot

Keskustelimme haastatteluiden aikana paljon esimiestydn tulevaisuudesta. Moni
haastateltava oli sita mieltd, etta esimiestyd tulee muuttumaan suurestikin seu-
raavan kymmenen vuoden aikana. Usea hotellinjohtaja mainitsi, ettéd valmentava
ote johtamisessa tulee tulevaisuudessa lisdantyméaan ja erilaisten ihmisten vélis-
ten kohtaamisten selvittelyihin tulee varata aikaa. Ty6 on yha suuremmassa maa-

rin ihmissuhdetyo6ta.

Et ennen tultiin vaan t6ihin ja et ty6 oli vaan tyo ja tietylla tavalla hoidettiin se pois
mut nyt hyvassa ja pahassa me saadaan se koko ihminen kaikkineen iloineen ja

my06s haasteineen ja siihen menee meilla paljon aikaa.

Valmentavassa johtamisessa esimiehen vastuulla on luoda sellaiset tydntekemi-
sen edellytykset, etta tyontekijdiden on mahdollista paésta parhaaseen mahdol-
liseen suoritukseen. Valmentavan johtamisen tulee aina sopia yhteen yksilon mo-
tivaation ja yksilllisen osaamisen kanssa. Tyontekija saa itse paattaa mika tapa

on hanelle paras tavoitellessa parasta mahdollista tulosta. (Kariniemi, 2020.)

Tulevaisuudessa esimiesten tulee kyetd johtamaan tiimiaan positiivisuuden
kautta, kannustaa tyontekijoitd kouluttamaan eteenpain urallaan ja mahdollistaa
haasteiden antaminen, jotta motivaatio tyota kohtaan pysyy ylla. Vapaa-ajan mer-
kitys tulee entista enempi korostumaan tulevaisuudessa yksildiden elamassa ja
sen maaraa arvostetaan. Nykyaan puhutaan paljon taloudellisesta riippumatto-
muudesta. Monen haaveena on paasta taloudellisesti rippumattomaksi jo ennen
elakeikaa. Eri matalapalkka-aloille se tarkoittaa vaikeuksia, koska yha useammat
suomalaiset haluavat kouluttautua yha korkeammalle. Tama suuntaus on ollut
nahtavissa kylla jo pidemman aikaa, mutta tulevaisuudessa epatasapaino tyon-

tekijoiden ja tdiden suhteen tulee varmasti kasvamaan.

Kaikki haastateltavat toivat esille sen, etta tulevaisuudessa esimiehen tarkeim-
mat ominaisuudet tulevat olemaan kuunteleminen, empaattisuus ja hyvat ihmis-
suhdetaidot. Eras haastateltava mainitsi, ettd han itse uskoo positiiviseen ja myo-
tatuntoiseen johtamiseen. Muutama tutkimukseen osallistuvista mainitsi sen, etta

hierarkkiset rajat esimiesten ja tyontekijoiden valilla tulevat hAmartymé&an enti-
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sestaan, mutta eivat taysin katoamaan. Organisaatioiden paatbksenteossa hen-
kilokunnan mielipiteet pyritddn ottamaan huomioon entistéa paremmin tulevaisuu-

dessa.

Alalla menestymisessa suuressa osassa tulevaisuudessa tulee olemaan muun-
tautumiskykyisyys. John P.Kotter ennustikin etta 2000 luvulla menestyvat orga-
nisaatiot ovat niita, jotka ovat muuntautumiskykyisia. Hotellialaa pidetaan yleen-
sakin aika perinteisena alana, jossa muutostahti on suhteellisen hidas, mutta
muutostahti varmasti kiihtyy tulevaisuudessa teknologian kehittymisen myota. On
aarimmaisen tarkeaa, etta tyontekijalla on esimies, johon han voi tukeutua tilan-
teessa kuin tilanteessa ja tulevaisuudessa tama tulee entisestaan korostumaan

koska toimiala tulee muuttumaan.

Pitaa olla lasna ja pitaa olla kameleontti monessa mielessa mut mielenkiintosta,
tosi mielenkiintosta. Ma luulen et se menee enemman tahan ihminen ihmiselle

johtamiseen, lasnaoloon ja kuuntelemiseen.
6.2.2 Personoitu asiakaskokemus

Tulevaisuuden onnistunut asiakaskokemus hotellissa on personoitu. Jokainen
asiakas otetaan huomioon yksil6ina, ja palvelukokemus rakennetaan sen mu-
kaan. Tama vaatii vastaanottohenkilokunnalta ihmistuntemusta, hyvin lyhyessa
ajassa on osattava muodostaa kasitys asiakkaista, heidén tarpeistaan ja mita he
pitavat tarkeana. Useimpien haastateltavien keskusteluissa nousi esille yksil6lli-
syys. Myds hotellien on tulevaisuudessa vastattava tdhan tarpeeseen, saman ho-
telliketjun sisalla voi olla hyvinkin erilaisia hotelleja, jolloin pyritdan tavoittelemaan

mahdollisimman suurta asiakassegmenttia.

Asiakaskokemus koostuu asiakkaan kohtaamisista, mielikuvista ja tunteista ko-
konaisuutena, minka asiakas on muodostanut yrityksen toiminnasta. Asiakasko-
kemus on jokaisella henkilokohtainen ja yksilollinen. Yksilélliseen ndkdkulmaan
vaikuttavat osaaminen, hintatietoisuus ja asenne. Osaamisen merkitys korostuu
etenkin digitaalisissa palveluissa. Hintatietoisuudella on merkittéava vaikutus asi-
akkaan ostopaatokseen. Asenne yritysta ja palveluja kohtaan voi olla hyvin mie-

lipiteitd jakava asia. Jos asiakkaan asenne on ennakkoon hyvin negatiivinen ja
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epardiva, mahdollisuudet saada aikaan onnistunut asiakaskokemus ei ole kovin
suuri. (Filenius, 2015, 24-25.)

Tyontekijoiden asenteet tyota kohtaan ovat muuttuneet; on entista tarkedmpaa
tulevaisuudessa osata tunnistaa motivoituneet tyontekijat, jotka haluavat tehda
asiakaspalvelua sydamella ja aitoudella. Kaikki haastateltavista toivat esiin sen,
ettd suurin kilpailuvaltti mika hotellilla voi olla ovat tyontekijat. Kun tyontekijat tuo-
vat tybhonsa omaa persoonaa, palvelusta tulee aitoa ja konstailematonta. Tama

on suurin valtti hotellien menestymisessa.

John Kotter toteaa muutosjohtamisen mallin teoriassaan, etta yrityksen visio kan-
nattaa tuoda tutuksi jokaiselle tydyhteisoon kuuluvalle. Kun visio on jokaiselle
selva, kaikkien on helppo tydskennelld yhteisten tavoitteiden eteen. Visiota kan-
nattaa toistaa, pitaa sen sisaltdé mahdollisimman yksinkertaisena seka johdon tu-
lee omassa toiminnassaan noudattaa visiota. Pohdimme haastatteluissa myos
sitd, nakevatkd haastateltavat digitalisaation ja robotisaation uhkana vai mahdol-
lisuutena. Melkein kaikki haastateltavat olivat sita mieltd, etté digitalisaatio ja ro-
botisaatio ovat alalle ehdottomasti mahdollisuus. Ne sujuvoittavat arjen toimintaa
ja tarjoavat asiakkaille erilaisia vaihtoehtoja. Erds haastateltavista totesi, etta pe-
rustekijoiden pitaa olla ennen kunnossa ennen kuin voidaan alkaa investoimaan

digitalisaatioon.

Etta kylld ennen kun méa lahtisin satsaamaan digitalisaatioon, totta kai pitda olla

kartalla, niin ma satsaisin ihnmisiin.

Hotelliala on tunnetusti hyvin ihmiskeskeinen ala, ja kukaan vastaajista ei usko-
nut, ettd digitalisaatio tai robotisaatio korvaisi ihmista kokonaan misséaan vai-
heessa. Inminen ihmiselle toiminnalla saadaan aikaan kohtaamisia asiakasraja-
pinnassa, mika vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen ja yrityksen maineeseen. Eras
haastateltavista toi esille sen, etta tydnteko tulee varmasti muuttumaan, ja rutiinit

tulevat poistumaan, mutta samalla se tuo motivaatiota tyota kohtaan.
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6.2.3 Trendit

Haastattelun aikana oli puhetta myds heikoista signaaleista, joka osoittautuikin
monen haastateltavan kohdalla hieman haasteelliseksi. Heikko signaali on yllat-
tdva muutos, josta voi tulla myéhemmin jotain suurta tai sitten siita tule (Hiltunen,
2012, 108). Pari haastateltavaa oli sita mielta, etta yksilollisyys tulisi olemaan yksi
heikoista signaaleista alalla tulevaisuudessa. Asiakkaat otettaisiin entista enempi
huomioon yksil6inda. TAma& suuntaus on itseasiassa jo valloillaan ja trendind, joten

periaatteessa yksilollisyydesta ei voi puhua heikkona signaalina.

Eraassa vastauksessa tuli esiin asia, joka voi hyvinkin olla yksi tulevaisuuden
heikoista signaaleista; nykyajan sukupolvi ei halua kohdata ihmisia vaan toimii
kaikessa digitaalisten laitteiden valityksella. Jos ajatellaan ajassa parikymmenta
vuotta taaksepéin, tallaista vaihtoehtoa ei olisi voinut kuvitellakaan. Yhdessa
haastattelussa heikoksi signaaliksi nousi robotiikka; talla viitattiin erityisesti ravin-
tola-alaan, jossa tyévoimapula on jo tallakin hetkelld todellisuutta ja pahenee tu-
levaisuudessa entisestaan. Olisikohan mahdollista, etta ravintolat toimisivat yha
isommissa maarin itsepalveluperiaatteella ja tarjoilijana toimisikin robotti? Se jaa

nahtavaksi.

Yhdessa haastattelussa oli puhetta &aniohjauksesta, mista puhutaan paljon maa-
iimalla. Myds Sitra toi &ani ja eleohjauksen esiin megatrendit 2020 julkaisussaan,
ja siinéd ennustetaan, ettd niiden maara eri palveluissa tulee lisddntymaan kulu-
van vuoden aikana. Hospitality Tecnologyn julkaisemassa artikkelissa on nos-
tettu esille 2020 kasvavia teknologiatrendeja, joista yhtena on juurikin &éaniohjaus
(Escobar, 2020). Etenkin Aasiassa aaniohjaus on hyvin suosittua. Haastateltava
kuitenkin arveli, ettei aaniohjaus olisi tulossa osaksi suomalaista hotellikoke-

musta.

Jotenkin se &aniohjaus ei vaan meidan suomalaisten sielunmaisemaan mun mie-
lesta niin sovellu, se luo tavallaan sellaisen turvattomuuden tunteen, ettda oonko

ma oikeesti turvassa taélla omassa hotellihuoneessani vai kuunteleeko joku.

Alalla on ollut nahtavissa lahivuosina kuluessa eri ketjujen fuusioitumista yhteen
seka kansainvalisten toimijoiden kasvavaa kiinnostusta Suomea kohtaan. Moni

haastateltava totesi, ettd Suomea pidetddn talla hetkella hyvin kiinnostavana
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markkina-alueena, ja kansainvalisten toimijoiden maara tulee taalla tulevaisuu-
dessa kasvamaan entisestaan. Pienten hotellien on yksindan vaikeaa pysytella
mukana, joten on mahdollista, etta erilaisia alliansseja tulee syntymaan. Yhden
haastateltavan skenaario oli, etta yksittaiset pienet hotellit tulevat tulevaisuu-
dessa kokonaan haviamaan, koska isot ketjut ovat kiinnostuneita yksittaisista pie-

nista hotelleista.

Noin kymmenen vuotta sitten ja sitd ennen Suomessa toimivat hotelliketjut olivat
varsin persoonattomia. Paapiirteittain hotellit nayttivat samoilta, olipa hotelli sitten
Tampereella tai Rovaniemella. Tulevaisuudessa kunkin ketjun sisalla on mahdol-
lista olla pienempia ryhmittymid, joiden kautta tuodaan esille kunkin hotellin omaa
persoonaa. Esimerkiksi hotellialan edellakavijalla, Yhdysvaltalaisella Marriotilla
hotellit jakautuvat neljaan eri kategoriaan: luxury, premium, select ja longer stays.
Naiden kategorioiden alla ovat viela omat ryhmittymansa. Vaihtoehtojen maara
on valtava, ja Marriotilla on pystytty vastaamaan kaikenlaisten asiakkaiden erilai-
siin tarpeisiin. Yhteensa erilaisia ryhmittymi& on 30 kappaletta. (Marriot Internati-
onal, 2019.)

Useimmat haastateltavat olivat sitd mielta, ettd Suomen hotellimarkkinoille tulee
yha persoonallisempia hotelleja, milla on jokin tietty teema. Luksushotellien
maara tulee myoskin kasvamaan, koska nykyaan on entista hyvaksytympaa pa-
nostaa omaan hyvinvointiinsa. Asiakassegmentit tulevat kapenemaan, yksi ho-
telli ei enda tarjoa kaikille kaikkea, vaan sita varten on hotelliketjun sisélla ole-
massa erilaisia yksilollisia hotelleja, jotka pyrkivat vastaamaan eri asiakkaiden

tarpeisiin.

Jakamistalouden tulevaisuutta pohdittaessa kaikki haastateltavat olivat sita
mieltd, etta Airbnb ei tule syrjayttdmaan missddn vaiheessa tavallista hotellia.
Moni hotellinjohtaja piti hotellien ehdottomana myyntivalttina turvallisuutta ja
helppoutta. Mukavuudenhaluiset matkailijat suosivat mielelladn perinteista hotel-
lia, josta [0ytyy aamiainen ja ympari vuorokauden auki oleva vastaanotto. Etenkin
ulkomaille matkustettaessa useimmat asiakkaat arvostavat henkilokunnan lasna-
oloa, jos paikan paalla kohteessa tulisi ongelmia. Airbnb tiedostetaan alalla ko-
vana kilpailijana, ja se on nakynyt viime vuosien uusissa hotellitulokkaissa erityi-

sesti paakaupunkiseudulla.
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Mun mielesta hotellit on muuttuneet entistd enemman semmoseen kodinomai-
suuteen ja semmoseen ylelliseen kodikkuuteen. Kaytdn semmosta termia, koska

mun mielestd meidan ala tiedostaa etta airbnb on kova kilpailija.

6.2.4 Haasteet

Yksi tulevaisuuden haasteista alalla tulee olemaan tyévoimapula, joka on arkipéi-
vaa jo tallakin hetkella, varsinkin erityisesti ravintola-alan puolella. Motivoituneen
sekd kouluttautuneen tyovoiman saanti tulee vaan pahenemaan tulevaisuu-
dessa. Pari vastaajaa toi esille, ettd moni pitaa hotellialaa erdanlaisena lapikul-
kualana. Tulevaisuudessa on entista tadrkeampaa pitaa kiinni tydntekijoistaan.
Yksi haastateltavista totesi, ettéd ihmisten kynnys vaihtaa tyopaikkaa on nykyaan
tosi alhainen. Tama nakokulma tosin koskettaa lahinnd péékaupunkiseutua,
missa paikkoja on hyvin tarjolla. Hyvista tyontekijoista tullaan kilpailemaan. Toi-

veissa olisi, ettd ala nahtaisiin tulevaisuudessa entistd houkuttelevampana.

En ma nyt sano etta meidan pitas teha joku tv-sarja hotellista, mut jollakin tavalla
meidan pitas pesta meidan alan kasvoja. Silla tavalla, etta meidan pitas pystya
tekemaan meidan alasta houkuttelevampi. Koska tdahan on oikeesti maailman

fantastisin ala, tda on oikeesti aivan huikee, mut tda on raskas.

Yksi haastateltavista arveli, ettd vastaanotossa tydskentelevien maara tulee hie-
man vahenemaan digitalisaation myo6ta, muttei kuinkaan radikaalisti. Niin kauan
kuin tyontekijoita tarvitaan, tarvitaan myos esimiehia. Esimiesten tydmaara tosin
on kasvanut ja kasvaa varmasti viela tulevaisuudessa esimerkiksi niin etta saman
ketjun sisélla yksi hotellipdallikkd hoitaa kahta eri hotellia, mik& onkin ollut jo jon-
kin aikaa kaytossa.

Haastatteluissa puhuimme myds hotelliketjujen omien varauskanavien kehittami-
sesta. Alalla toimii monia suuria kansainvélisia toimijoita, kuten esimerkiksi Boo-
king.com ja Hotels.com. Kaikki haastateltavat totesivat, etta tilanne on haasteel-
linen, esimerkiksi ulkomaalaisille matkailijoille ndiden kahden suurimman toimijan

helppous ja majoituspaikkojen vertailu on suuri etu, mihin yksittaiset hotelliketjut
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eivat yksin pysty vastaamaan. Moni haastateltava kuitenkin korosti sita, ettei mis-
saan nimessa pida vaheksya naiden kansainvalisten toimijoiden merkitysta. Eras
haastateltavista totesi, ettd monessa hotellissa ulkopuolisten toimijoiden kautta
tuleva kaupan maaréa on jopa 40%-60% kokonaismaarasta. Suurilla kansainvali-
silla toimijoilla on miljoonabudijetit toimintansa ja markkinointinsa kehittdmiseen,

ja se nakyy liiketoiminnan kasvussa.

Ero on suuri kotimaisten ja ulkomaalaisten asiakkaiden valilla. Itse olen kuitenkin
huomannut, etta yha suuremmassa maarin myds kotimaiset asiakkaat kayttavat
ulkopuolisia varauskanavia, ja usein syyna on edulliset hinnat. Hotellien kanta-
asiakasohjelmilla koitetaan sitouttaa asiakkaita tiettyyn ketjuun, ja etuja ei saa
kayttbonsa, jos varauksen on tehnyt kolmannen osapuolen kautta. Kanta-asia-
kasohjelmien tarjoamia etuja ja tarjouksia voidaan pitééa hotellien omien varaus-

kanavien etuna.

Yksi haastateltavista oli sitd mieltd, etta digitalisaatio ja robotisaatio tuo alalle
seka uhkia ettd mahdollisuuksia. Hanen mielestddn se on mahdollisuus seka
ketju- etta pienemmalle yritykselle; varauskanavien kautta pienikin majoitus-
paikka saa nakyvyytta, ja se on nain samalla viivalla isompien ketjupaikkojen
kanssa. Uhkana voi olla, jos digitalisaatio ja robotisaatio vievat alan tydpaikkoja.
Jos tyopaikat ovat kuitenkin sellaisia mihin on vaikea I6ytaa tyéntekijoita, esimer-
kiksi kerrossiivoja tai yoévuoron vastaanottovirkailija, niin robotisaatio on silloin

alalle mahdollisuus.
6.3 Tulevaisuuteen varautuminen

Kaikki haastateltavat olivat sitd mielta, etta tulevaisuuteen kannattaa suhtautua
avoimin mielin. Kehitystahti tulee olemaan tulevaisuudessa nopeaa, joten ajan
hermoilla pysyminen on hyvin tarkeaa ja ennen kaikkea utelias asenne. Eras
haastateltava korosti sitd, etta rohkeus ja uusien asioiden kokeileminen on me-

nestystekija tulevaisuudessa.

Mun mielesté ois niinku rohkeampaa kokeilla, puhun niinku yleisella tasolla. Etta
lian niinku insinb6rimaisesti mennaan naihin asioihin. Uskon tallaiseen kokeile,

testaa ja mieti analyysi ja tee uudestaan, ettéa ehké tehdaan liian isoa kokeilua.
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Kun mieluummin pitas niinkun nopeesti testata ja menna asiaan, etta kylla ne

tiedostaa sen mutta aika nihkeesti sitten kuitenkin.

Askeiseen lainaukseen voi hyvin soveltaa John P. Kotterin kahdeksanvaiheisen
prosessin viimeista vaihetta, joka ké&sittelee sitd, kuinka uusia menettelytapoja
juurrutetaan osaksi jo olemassa olevaa yrityskulttuuria. Erilaisten kokeilujen ja
erehdystenkin kautta I6ydetadn parhaiten sopivat ratkaisut ja sovelletaan osaksi
oman yrityksen kulttuuria. Lyhyen aikavalin aikana onnistuneita kokeiluja on
myo6s hyva huomioida. TAmé& asia on myoskin mainittu kahdeksanvaiheisen pro-
sessin kuudennessa vaiheessa. Jos organisaatiossa on henkil6itd, jotka ovat
suhtautuneet vastahakoisesti tai valinpitamattomasti muutoksiin, niin viimeistaan
lyhyiden onnistumisten myoéta valipitamattomista tulee kannattajia ja vastahakoi-
sista kannattajista aktiivisia osallistujia.

Keskustelimme myds siita, kuinka useimmat tyétehtavat uhkaavat havita digitali-
saation my6ta. Kukaan vastaajista ei ollut kuitenkaan huolissaan omasta ase-
mastaan. Henkilokohtaisen palvelun tarjoaminen ei tule koskaan haviamaan,
eikd myoskaan esimiestyd. Esimiehen tehtavana on olla alaistensa tukena, kun
he tukea tarvitsevat. Esimiehen tehtavankuva on hyvin monipuolinen, ja sitd on
erittdin hankala korvata digitalisaation tai robotisaation avulla. Tulevaan on hyva
suhtautua avoimesti. Niin kauan kuin alalla tytskentelee ihmisia, myds esimiehia

tullaan tarvitsemaan.

Eréas haastateltavista nosti esille sen, etta heita koulutetaan ketjun sisalla paljon
siihen millaisilla seikoilla he pystyvat olemaan houkutteleva tyénantaja myos jat-
kossa ja korostetaan, ettéa on tarkeaa luoda hyva henki tydyhteisoon, jossa jokai-
nen voi olla oma itsensa. Kuten Kotter toteaa muutosjohtamisen mallissaan, sel-
ke&n vision esilletuominen on tarkeéaa, jotta jokainen tydyhteistn jasen ymmartaa
tyoskennelld yhteisten tavoitteiden eteen. Esimiehen tulee toimia esimerkkina
omassa toiminnassaan, ja toimia vision mukaisesti. Johtamisen kehittdminen ja
asiakkaiden kohtaaminen on keskidssa, ja samalla mietitdan, kuinka rutiininomai-
set tehtavat saataisiin automatisoitua, jotta naille keskeisille asioille jaisi mahdol-

lisimman paljon aikaa.
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7 Pohdinta

Hotelli- ja ravintola-ala on tulevaisuudessa suuren muutoksen edessa. Esimie-
hien ja johtajien kompetenssivaatimukset tulevat tulevaisuudessa muuttumaan.
Vanhanaikainen ylhaalta alas johtaminen ei ole enéa tulevaisuutta. Nykyaikainen
johtaminen on valmentavaa, jossa tyontekijat tulee osata huomioida yksiloina.
Tulevaisuudessa ihmiskeskeisten alojen johtajilla kuten hotelli- ja ravintola-alalla

niin sanottujen pehmeiden arvojen merkitys johtamisessa tulee korostumaan.

Milleniaalien jalkeen aikuistuva Z-sukupolvi tulee haastamaan osaltaan vanhan-
kantaisen johtamisen. Hierarkiat tulevat tulevaisuudessa madaltumaan, ja Z-su-
kupolvi on hyvin tietoinen siitd mitd he haluavat ty6ltadn. He ovat syntyneet tek-
nologian keskelle, ja heidan osaamistaan teknologian ja digitalisaation kanssa
kannattaa ehdottomasti hyddyntéaa. He eivat valttamatta halua sitoutua tyéhoénsa,
mika voidaan kokea ongelmana matalapalkkaisella ja raskaalla hotelli- ja ravin-

tola-alalla.

Opinnaytetyon johdannossa tuli sivuttua sita, kuinka moni on huolissaan siita, mi-
ten automaattipalvelu on syrjayttamassa henkilokohtaisen palvelun. Tutkimuksen
tulokset kuitenkin osoittivat painvastaista, jos tarkastelemme asiaa hotellialan na-
kokulmasta. Henkilokohtainen palvelu, personoitu asiakaskokemus ja naissa on-
nistuminen ovat tulevaisuuden menestystekijoita milla voidaan erottua kilpaili-

joista.

Tybvoimapula on tulevaisuutta ja varsinkin ravintola-alan puolella tata paivaa, ja
olisi hyva miettia keinoja, miten ihmiset saataisiin pysyméaéan alalla ja alan hou-
kuttelevuuden lisdaminen olisikin toiveissa. Digitalisaatio on varmasti osaltaan
ratkaisu tdh&n ongelmaan, osa rutiininomaisista toista olisi mahdollista korvata
tulevaisuudessa teknologian keinoin. Muutokset aiheuttavat paineita esimiehille:
kuinka luoda juuri omasta tydyhteisostani tarpeeksi vetovoimainen tyénhakijoille?
Tyoyhteisolla on tdssd myds suuri merkitys, johon jokaisella siihen kuuluvalla on
velvollisuutensa luoda tydyhteisdsta vetovoimainen paikka, jossa ihmiset halua-

vat tyoskennella.
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Tutkimuskysymyksina tutkimuksessa olivat kuinka digitalisaatio ja robotisaatio tu-
levat muuttavat toimialaa seka millaisena ylempi johto nakee toimialan tulevai-
suuden. Digitalisaatio ja robotisaatio tulevat kyllA muuttamaan toimialaa, mutta
inhimillisyys ja empatia tulevat sailymaan. Digitalisaatio seka robotisaatio tulevat
toimimaan auttavana katena muussa toiminnassa, mutta suurempana voimana
alalla voitaisiin nahda humanisaatio. Yksildiden elam& muuttuu vuosi vuodelta
vaativammaksi — ilmastoahdistus, digitalisaation tuoma tietotuska seka suoritus-
yhteiskunta. Tydsta selviytymiseen tarvitaan tukea ja sen tuen voi tarjota vaan

ihminen ihmiselle.

Digitalisaatiota on laajasti tutkittu eri toimialoilla mutta ei juurikaan yleisesti ma-
joitus- tai ravintola-alalla. Olisi myds hyvin mielenkiintoista tietd&, miten digitali-
saatio koetaan pienempien majoitusliikkeiden keskuudessa, mitka toimivat itse-
naisina yrityksind. Onko sellaisten paikkojen vaikeampi pysya kehityksessa mu-

kana, kun liiketoiminnan apuna ei ole ketjua taustatukena?

Tulevaisuuden tutkiminen on mielestani aarimmaisen mielenkiintoista, kun en-
nustukset perustuvat ainoastaan haastateltavien tuntemuksiin mité se voisi tuoda
tullessaan. Tamankin tutkimuksen tulokset nayttavat paikkansapitavyytensa
vasta vuosien paahan. Se antaa tilaa luovuudelle, kuitenkaan unohtamatta rea-
lismia. Totuus on, ettd maailma kehittyy niin huimaa vauhtia, ettei meilla ole aa-
vistustakaan mita se voisi olla vuosikymmenien paasta. Se jos mika tekee tasta

hyvin kiehtovaa.
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Liite 1 Haastattelulomake

Kiitos siitd, ettd osallistut haastatteluun, jonka tarkoituksena on saada aineistoa
opinnaytetyotani varten! Tutkimuksen aiheena on tulevaisuuden muuttuva toimin-
taymparistd hotellialalla. Kasitteet, joita haastattelussa kasitellaan tarkemmin
ovat digitalisaatio ja robotisaatio. Haastattelu on tarkoitus nauhoittaa, ja kaikki
haastattelusta saatava tieto kasitellaan luottamuksellisesti. Ohesta loydat haas-
tattelun viitekehyksen ja sen jalkeen eriteltyna erilliset aihealueet, joita haastatte-
lussa kasitellaan. Haastatteluun on hyva varata aikaa noin %2 h - 45 min.

Taustatietoja
Ik&:

Kuinka pitkdan olet ollut tdissé alan esimiestehtavissa:

Digitali-

saatio . .
Tulevaisuuden toi-

Hotelliala mintaymparisto ?

Robotisaa-
tio

Haastattelun teemat
Tulevaisuuden toimintaymparisto

Digitalisaatio ja robotisaatio
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Moniosaaminen

Nykyhetki:

Milla tavalla digitalisaatio ja robotisaatio nakyvat taman hetkisessa alan toimin-

taymparistossa?
Tulevaisuus:

Miten luulet, etté ala ja erityisesti esimiestyd tulee muuttumaan seuraavan 10

vuoden aikana?

-vaikutus tyontekijoiden ja esimiesten maaraan ja osaamisvaatimuk-

siin
-vaikutus hotellien sisaisiin organisaatioihin,

- jakamistalouden tulevaisuus, yksityinen lyhytaikainen asuntovuok-

raus vs. perinteinen majoitusliiketoiminta
-vaikutus tulevaisuuden varauskanaviin
-hotelliketjujen organisoituminen tulevaisuudessa, kansainvalisyys

Millaisia mielestési ovat hotellialan tulevaisuuden heikot signaalit? Heikko sig-
naali on merkki nousevista muutoksista, joista voi tulla tulevaisuudessa jotain

suurta.
Onko digitalisaatio ja robotisaatio talle alalle mielestasi uhka vai mahdollisuus?
Tulevaisuuteen varautuminen:

Onko ketjussa yleisesti varauduttu muuttuvan toimintaympariston varalle? Jos on

niin milla tavalla?

Tulevaisuuden uhkana on, ettd useammat tyotehtavat haviavat digitalisaation ja
robotisaation my6té. Aiotko itse varautua tahan henkilokohtaisesti jollakin tapaa

oman osaamisen varmistamiseksi?
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