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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia vastaanottotydskentelya Grand Ho-
tel Tammerissa. Toimeksiantaja toivoi hotellin vastaanoton toimintaan liittyvaa ai-
hetta. Ty0 kasittelee sita, miten vastaanoton toiminta on muuttunut 90 vuoden
aikana ja mitka ovat tulevaisuuden haasteet. Tyon tavoitteena oli perehtya hotel-
lialaan, Tammerin historiaan ja vastaanotossa tyoskentelevien ammattitaitoisuu-
teen. Tyo kasittelee vastaanoton toimintaa ennen, nyt ja tulevaisuudessa.

Tutkimusmenetelmana toimi kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus, jonka avulla
pyrittiin ymmartamaan palvelun laatua, ominaisuuksia ja merkityksia kokonais-
valtaisesti. Tutkimuskysymyksiksi muodostui teoriataustassa kasiteltyja aiheita.
Aineistonkeruumenetelmana kaytettiin puolistrukturoitua haastattelua eli teema-
haastattelua. Haastattelut pidettiin Radisson Blu Grand Hotel Tammerissa. Vas-
taukset analysoitiin tiivistamalla ja vertaamalla vastauksia toisiinsa.

Teoriatausta muodostui vastaanottotyoskentelyyn liittyvista eri aiheista. Historia,
ammattitaitoisuus ja kouluttautuminen ovat vaikuttaneet merkittavasti vastaanot-
totyOskentelyyn. Tyon perusidea on pysynyt samana alusta alkaen; vastaanotto-
tyontekijat vastaanottavat majoitukseen saapuvan asiakkaan tai asiakkaat. Ho-
telliketjut ovat muuttaneet majoittamistoimintaa merkittavasti. Hotellinomistajista
on tullut sijoittajia, sen sijaan etta he toimisivat vain palveluammatin harjoittajina.

Tutkimukseen osallistui kaksi henkiloa. Toinen henkildista oli tydskennellyt hotel-
lissa 70-luvulla ja toinen tyoskentelee paikassa edelleen vuonna 2020. Tutkimuk-
sessa hyodynnettiin myds yhta kirjallista haastattelua vahtimestarista. Tulokset
osoittavat, millaisia asioita vastaanottotyoskentelyssa vaaditaan. Johtopaatok-
sena voidaan pitaa tarvittavaa ammattitaitoa ja kokemusta, mita tarvitaan joka-
paivaisessa tyossa vastaanotossa.

Asiasanat: hotellin vastaanotto, vastaanottotydskentely, ammattitaito
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The purpose of this thesis was to study reception work at Grand Hotel Tammer.
The client wanted a topic related to the operation of the hotel reception. The work
deals with how the operation of the reception has changed over the past 90 years
and what the challenges are for the future. The aim of the work was to get ac-
quainted with the hotel industry and the history of Tammer and the professional-
ism of reception workers. The work examines the activities of the reception be-
fore, now and in the future.

The research method was qualitative research, which aimed to understand the
quality, features and meanings of the service holistically. The research questions
were the topics covered in the theoretical background. The data collection
method used was a semi-structured interview that is a thematic interview. The
interviews were held at the Radisson Blu Grand Hotel Tammer. The responses
were analyzed by summarizing and comparing the responses.

The theoretical background consisted of various topics related to reception work.
History, professionalism and education have had a significant impact on recep-
tion work. The basic idea of the work has remained the same from the beginning;
reception staff receive the client or clients arriving at the accommodation. Hotel
chains have significantly changed their accommodation operations. Hotel owners
have become investors, rather than just acting as service providers.

Two employees participated in the study. One of the individuals had worked at
the hotel in the 1970s and the other will continue to work at the site in 2020. The
study also utilized one written interview with a janitor. The results show what kind
of things are required in the reception work. The necessary professional skills
and experience that are needed in the daily work of the reception can be consid-
ered as a management decision.

Key words: reception of a hotel, working at reception, professionalism
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1 JOHDANTO

Grand Hotel Tammer on vuonna 1929 valmistunut hotelli Tampereen keskus-
tassa. Tammer on Suomen kolmanneksi vanhin hotelli, joka toimii edelleen.
Vuonna 2020 hotellia operoi Radisson Blu- hotelliketju. (Radissonhotels n.d).
Tampereen kaupungin paakadulta eli Hameenkadulta on lyhyt kavelymatka Tam-
meriin. Rakennuksen tunnistaa kaukaa kyltistaan "Grand Hotel Tammer”. (Sep-
pala 2004, 146, 132.) Tyon teoria pohjautuu historiaan, hotellialaan ja ammatti-

taitoisuuteen.

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Radisson Blu Grand Hotel Tammer. Toimeksi-
antajan toive oli peilata Grand Hotel Tammerin vastaanoton nykyista tyoskente-
lya menneeseen; 90-vuotisjuhlavuoden kunniaksi. Tyossa tarkastellaan vastaan-
oton historiaa, hotellin toimintaa ja vastaanoton tyotehtavia. Historialla peilataan
nykyiseen ja tulevaan vastaanottotoimintaan. Toisessa luvussa historian tavoit-
teena on auttaa lukijaa ymmartamaan vastaanottotydskentelyyn vaikuttavia taus-
tatekijoita. Kolmannessa luvussa kasitellaan vastaanottotyontekijoiden ammatti-

taitoa eri nakokulmista, kuten kasitteena ja koulutuksen kannalta.

TyOssa kerrotaan hotellialan ja Tammerin historiasta, esimerkiksi hotellin eri vai-
heista. Paaasiallisesti tydossa pohditaan miten historia ja osaaminen ovat vaikut-
taneet vastaanoton toimintaan seka vastaanoton henkiloston ammattitaitoisuutta.

Lopuksi, mitka ovat yleisesti ajatellen tulevaisuuden nakymat vastaanotossa.

Vastaanottotyoskentelyn kehittymista tutkitaan laadullisella menetelmalla. Tie-
don keraamiseksi jarjestettiin kaksi haastattelua. Lisaksi tyossa kaytetaan yhta
vanhaa haastattelua vahtimestarista. Laadullinen menetelma sopii tydhon, koska
tydssa halutaan tuoda esille Tammerin henkildston omia ajatuksia aiheesta ja

ajan vaikutusta Grand Hotel Tammerin vastaanoton tydskentelyyn.



2 HOTELLIALAN ALKU JA GRAND HOTELLIEN SYNTYMINEN

Hotellilla tarkoitetaan korkealaatuista majoitusliiketta. Sen yhteydessa voi olla
myOs ravintola sekd muita palveluita, kuten kokoustilat ja sauna. Hotellin taso,
koko, sijainti tai kohderyhma maarittelevat minka tyyppinen hotelli on kyseessa.
Hotelli ei maarity vain yhden tyypin mukaan, vaan se voi kuulua moneen ryh-
maan. Hotellien tasoa maaritelldan kansainvalisesti tahtiluokituksella. Luokitus-
asteikko on yhdesta viiteen tahteen. Mita enemman hotellilla on tahtia, sita pa-
rempi on varusteiden- ja palveluidentaso. Suomessa hotelli voi itse maaritella

tahtiensa maaran. (Brannare, Kairamo, Kulusjarvi & Matero 2003, 11.)

2.1 Hotelleista Grand Hotelleiksi

Nykyisenlaisen hotellielinkeinon kerrotaan alkaneen Ranskassa 1400-luvun
alussa. Kaikki majoittujat rekisterditiin majoituslaitoksissa, tdma oli maarays.
Seurauksena myos muissa maissa alettiin laatia sdanndksia. Majoitusten ja ra-
vintoloiden pitamisesta tuli luvanvaraista Ranskassa vuonna 1577. MyGs kylttien
ja hinnastojen pakollisuus tuli vakiintuneeksi majapaikkojen ulkopuolella. (Heine-
mann 2017, 22.)

Hotelli-sana sai alkunsa 1600-luvulla Ranskassa (Rautiainen & Siiskonen 2015,
12). Hotelli nimityksena otettiin kayttdodn Ranskassa vasta 1700-luvulla. Kysei-
sella hotellilla viitattiin nimenomaan kaupungeissa sijaitseviin majataloihin. Tata
aiemmin hotelli oli tarkoittanut pelkastaan tavallista upeampaa majataloa,
yleensa julkista rakennusta. Suomessa hotelli-sana otettiin kayttéén vuonna
1830, tarkoittamaan kaupunkimajataloa. 1800-luvun alussa majapaikkojen taso
parani ja niista tuli tilavampia. Rautatieverkko vaikutti paljon maaseudun majata-
loihin siten, etta kysynta romahti huomattavasti, jonka seurauksena rautatiehotel-
lit yleistyivat. (Heinemann 2017, 22—23.)
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Grand Hotel kasitteena otettiin yleisesti kayttoon 1800-luvun puolessa valissa.
Ensimmaisen kerran sitéd kaytettiin Lontoossa jo vuonna 1774. Grand Hotelleja
avattiin yleisen elintason kasvaessa; teollistumisen ja rautateiden myota. Aiem-
min kuluttaminen ja matkustaminen olivat olleet vain ylaluokan etuoikeus. Asia-
kaskunta laajeni, jonka myota hotellivieraiksi saapui liikemiehia, vapaiden am-
mattien harjoittajia (kuten pankkiireja, toimittajia) seka muita yrittajia. Toisin kuin
majataloissa, hotellivieraiden ei tarvinnut nousta aikaisin lahteakseen tai syoda
ateriaansa kiireella. Kysynta oleskelutiloista ilmeni. Asiakkaat halusivat seurus-
tella muiden vieraiden kanssa. Ruokasaleissa haluttiin myds viihtya pidempaan.
(Heinemann 2017, 31—34.)

1860-luvusta eteenpain kaikkialla maailmassa alettiin avata Grand Hotelleja, jol-
loin kyse ei ollut pelkastaan Euroopasta ja Amerikasta. Vuosisadan lopussa mel-
kein jokaisessa Euroopan suurkaupungissa oli vahintaan yksi loistohotelli. Usein
hotelli nimettiin yksinkertaisesti Grand Hotelliksi, jos sellaista ei ollut kaupun-
gissa. On ollut ominaista, ettd Grand hotellit ovat suuria, mutta termina Grand ei
tarkoita suurta vaan nimenomaan loistokasta. Suoraan kaannettyna sana gran-
deur tarkoittaa suuruutta eli kokoa. Esimerkiksi Amerikassa oli paljon tilaa raken-
taa, toisin kuin Euroopassa. Euroopassa kaupunkien keskustojen tontit olivat ra-
kennettu lahelle toisiaan, jonka seurauksena hotellin koon sijasta panostettiin
loistokkuuteen. Siispa Grand Hotel on eurooppalainen kasite, joka levisi koko
maailmaan. Amerikassa Grand Hotellilla viitataan nimenomaan eurooppalaistyy-
lisiin loistohotelleihin, joissa palvelun korkea taso oli tarkeaa. (Heinemann, 2017
33—34.)

Ajanjakso 1860-1960 oli kulta-aikaa Grand hotelleille. Naissa loistohotelleissa oli
yleensa monta huonetta ja niiden ajateltiin aikanaan olevan kehityksen karjessa,
kayttaen siihen aikaan uusinta teknologiaa. Hotelleissa oli ensimmaisena kay-
tdssa kylpyhuoneet, sahkot, hissit seka puhelimet. Kaikki varustukset eivat sisal-
tyneet jokaiseen huoneeseen automaattisesti, vaan esimerkiksi kylpyhuoneita
saattoi olla vain yksi kerrosta kohden. Puhelin saattoi |I0ytya pelkastaan ala-aulan
puhelinkopista. Aluksi loistohotelleja oli vain suurkaupungeissa. (Heinemann
2017, 23—24.)
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Konsepti, jossa iso maara ihmisia majoittuu majatalossa, taytyi uudistua. Tama
onnistuisi uuden tyyppisen majoitusrakennuksen avulla. Pitkat kaytavat ja rivit
huoneita oli rakennettu paallekkain. Ennen kuin hissit ja nostolaitteet yleistyivat,
hotelliin rakennettiin yleensa kuusi tai seitseman kerrosta. Hotellirakennuksen ti-
lat olivat jaettu siten, etta yleiset tilat olivat kaytettavissa sisaantulotasolla. Keittio
sijaitsi alhaalla ja sosiaalitilat olivat ensimmaisessa tai sita ylemmassa kerrok-
sessa. Kayttamattomat alueet sijoitettiin kellariin, jos se oli soveliasta. Tamankal-
taiset jarjestelyt perustuivat hyvaksyttyihin rakentamiskaavoihin siirtymakauden
ajaksi, jolla tarkoitetaan paremman matkustamisen kysynnan huomioimista seka
mukavuuden etta ylellisyyden tarjoamista. Nama kriteerit ovat osoittautuneet ajan

myota olennaisiksi Grand Hotelleille. (Denby 1998, 33.)

2.2 Suomen hotellihistoriaa

Suomen ravintola- ja majoitusalan kerrotaan alkaneen Turussa 1757, kun John
Seipel aloitti hotelli-ravintolabisneksen Casagrandentalossa. Ensin Seipel perusti
vain majoitusliikkeen, jota seurasi ruokapuoli maistraatin vaatimuksesta, kertoo
arkkitehti Benito Casagrande. (Heinemann 2016 55-56.) Toisaalta ensimmainen
hotelli saattoi olla Rouva Bergin hotelli, koska majoitus kehittyi ajan myo6ta nykyi-
senlaiseksi hotelliksi. Se kumpi oli ensin, Seipelin hotelli vai Rouva Bergin hotelli,
jaanee maarittelykysymykseksi. (Manu 2017.) Nimitys "hotelli” otettiin kayttoon
Suomessa vasta 1830-luvulla. Aluksi niin kutsutussa hotellissa ei valttamatta ollut

edes matkustajahuoneita. (Sillanpaa 2002, 31.)

Tampereen kaupunginarkiston papereiden mukaan henkilokunta ja asiakkaat oli-
vat ruotsinkielisia viela 1920-luvulla. Muutos tapahtui talouslaman ja suurtyotto-
myyden my6ta, jonka seurauksena ravintolatyontekijat suomalaistuivat. [lmioéon
vaikutti myos ulkomaalaisasetus. Ulkomaalaiset eivat enaa saaneet tyolupia yhta

helposti vuodesta 1930 eteenpain (Sillanpaa 2002, 59.)



Suomalaisten tulotaso on noussut 1930-luvusta lahtien (Rautiainen & Siiskonen
2015, 15). Pam 705 eli Hotelli- ja ravintola-alan Tampereen osasto ry on aloittanut
toimintansa 1936. Yhdistyksen tarkoituksena oli ja on edelleen tydehtosopimuk-
sen ehtojen parantaminen ja jasenhankinta. Toiminta oli aluksi vahaista varojen

puutteen vuoksi, minka takia kohteet olivat vain suuria ravintoloita. (PAM 2020.)

1960-luvulla kilpailu kiristyi ja tuottoisuus laski, kun kysynta ja tarjonta tasapai-
nottuivat. Yritykset pohtivat, miten toiminnan jatkuvuus pystyttaisiin takaamaan.
(Alakoski, Horkké & Lappalainen 2006, 23.) 1960-luku oli merkittava ajanjakso,
koska se antoi esikatselun 2010-luvun majoitusliiketoiminnan ymmartamiselle.
Silloin majoitusalalla oli tydvoimapula, koulutus oli vahaista ja tydaika lyheni.
Nama tekijat aiheuttivat muun muassa itsepalvelun lisaantymisen. Lisaksi 1966
hyvaksyttiin matkatoimistoprovisiot maksettavaksi huonevarauksista. (Rautiai-
nen & Siiskonen 2015, 17.)

1970-luvulla uusia hotelleja rakennettiin, mutta taloudellinen taantuma vuosikym-
menen puolivalissa hidasti kasvua, jonka jalkeen investoinnit tyrehtyivat. Hotel-
lien ketjuuntumisesta syntyi trendi, joka elvytti yritysten liiketoimintaa. Ketjuhotel-
leja kaytettiin tilastojen mukaan enemman kuin itsenaisia hotelleja. Henkilokun-
tapula oli paha 70-luvulla, mutta myos kohonneet palkkakustannukset toivat on-
gelmansa. Apuna naihin ongelmiin testattiin itsepalvelua. Konkreettisesti se nakyi
hotellissa siten, etta aamiaista ei tuotu enaa suoraan poytiin. Itsepalvelun myota
myOs piccolopalvelut lopetettiin. Kaiken lisaksi koko majoitusalan mullistava
elektroninen huonevarausjarjestelma ilmestyi. Tietokonejarjestelmat ja palvelut

alkoivat herattaa kiinnostusta yrityksissa. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 18.)

1980-luvulla hyvan taloudellisten edellytysten ja keventyvan alkoholisaadannon
myota hotellien yhteyteen voitiin avata yokerhoja. Alan palkat nousivat entises-
taan, joten hotelleissa jouduttiin entista enemman karsimaan henkilostokuluja.
TyOnkuva laajeni ja eraistda ammattinimikkeista jouduttiin luopumaan kokonaan.
TyOpaikoilla alettiin keskittymaan enemman tydntehokkuuteen. (Rautiainen &
Siiskonen 2015, 19.)
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Hotellialan kehitys katkesi, kun syva lama alkoi heti 1990-luvun alussa. Se ai-
heutti asiakasmaarien romahtamisen ja tyottdmyys kasvoi. Tama lisasi yksittai-
sen tyontekijan tyotehtavia entisestaan, joten toimenkuva alkoi olla laaja. Kaksi-
kymmenta vuotta myohemmin talous on elpynyt seka kotimaassa etta kansain-
valisesti. Majoituskysynta on lisaantynyt kotimaassa. Kansainvaliset hotelliketjut
ovat houkutelleet palveluillaan ja laadullaan myo6s kotimaassa. Asiakas odottaa
tietynlaista palvelutasoa, koska samoissa ketjuissa on samankaltaiset laatustan-
dardit. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 20—23.)

Vuonna 2019 pelattiin, ettd Suomessa oli jo ylitarjontaa hotelleista. Silti hankkeita
oli tekeilla monia. Uusia toimijoita, brandeja ja palvelukonsepteja syntyi hotelli-
maailmaan. Hotellialan suurimpia toimijoita olivat Scandic ja S-ryhma. Molemmat
ketjut pyrkivat pysymaan pinnalla ekoloogisuudella, kestavalla kehityksella ja

energiatehokkuudella. (Matson-Makela 2019.)

2.3 Hotelli Tammerin alkuajat

1800-luvun aikana Tampereesta oli kehittynyt Suomen suurin teollisuuskeskit-
tyma. Neljatoista tamperelaista insin66ria kokoontuivat Kaupunginhotellilla
vuonna 1893. Siella he perustivat Tampereen Teknillisen Seuran (TTS), jonka
ansiosta monia merkittavia aloitteita tehtiin Tampereella. Muun muassa Tampe-
reen vesijohtolaitoksen rakentaminen, sahkdraitiotielaitoksen perustaminen, pa-
loaseman paikka Tammerin takana ja uuden Hameensillan rakentaminen 1800-
1900-luvuilla. Taman seuran ansiosta myos Grand Hotel Tammer rakennettiin.

(Tampereen Teknillinen Seura n.d.)

Hotelli Tammerin rakennusohjelma laadittiin vuonna 1927. Hotellirakennuksesta
tuli kuusikerroksinen, joista korkeimmassa kerroksessa oli kahdeksan huonetta
palveluskunnalle asunnoiksi. Talohankeen rakentaminen venyi yhteensa kah-
teen kertaan, mutta lopulta hotellista tuli ensiluokkainen ja ainutlaatuinen Tampe-
reella. (Seppala 2004, 17—26.)
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Hotellin avautuessa henkilokunta koostui monikansallisista inmisista. Pitkaaikai-
sena emantana toiminut nainen muistelee, kuinka henkilokunta oli erittain kan-
sainvalista. Esimerkiksi keittiomestari oli venalainen ja leipuri oli ranskalainen.
Hotellinjohtaja saapui Ranskasta, mutta oli alun perin venalaissyntyinen. Muu
henkilosto salin puolelta ja huoneiden yllapidosta olivat Helsingin, Turun ja lansi-
rannikon ruotsinkielisia. Hotellinjohtaja ei rekrytoinut henkilokuntaa Tampereelta.
Hanen mielestaan ihmisilta puuttui tarvittava ammattitaito ja soveltuvuus. Han piti
huolen siita, ettd kansainvaliset vaatimukset tayttyisivat Tammerissa. (Seppala
2004, 76—78.)

1930-luvun aikana tapahtui paljon. Alkoholin kieltolaki kumoutui, mutta pulakausi
jatkui. Grand Hotel Tammer valmistui taloudellisesti huonoon aikaan. Ennen kiel-
tolain kumoutumista alkoholia kaupattiin pienissa maarin luotettaville vakioasiak-
kaille. Kun kieltolaki kumoutui 1932, myynti elpyi hieman, mutta Tammer oli jo
ajautunut konkurssiin edellisena vuonna. Aluksi hotellinomistajat vaihtuivat tihe-
aan, mutta palvelun taso pysyi korkeana. Palvelun kannalta vieraanvaraisuus na-
kyi esimerkiksi siind, etta piccolot pitivat huolen asiakkaiden matkatavaroista. He
varmistivat matkatavaroiden viennista huoneisiinsa, kun asiakkaat jattivat ken-
kansa huoneen ulkopuolelle, ne olivat aamulla kiillotetut. Hyvinvoinnin vuodet
nakyivat hotellin tuotoissa positiivisesti. Rahan tulo lakkasi, kun sota alkoi vuonna
1939. (Seppala 2004, 30, 40—48.)

2.4 Hotelli Tammerin kehittyminen

Tammeria on aikojen saatossa muokattu, saneerattu ja uudistettu toimialaratkai-
sulla. Radisson Blu on paatynyt kunnioittamaan alkuperaista tyylia 90 vuoden jal-
keen. (Pekkonen 2016.) Uusia muotilinjoja on ollut, mutta historiallisuus on tehnyt
paluun kerta toisensa peraan. Nykypaivan arvona toimivat perinteet. Huoneissa
ja ravintolan puolella on historiasta muistuttavia esineita ja symboleita, joita asi-
akkaat arvostavat. (Seppala 2004, 131—146.)
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Radisson Blu Grand Hotel taytti 90-vuotta, jonka ansiosta muistoja kerattiin ho-
tellista. Tammerissa jarjestettiin myos muisteluiltoja. Tarinoista koottiin pieni kirja
nimelta "Grand Hotel Tammer 90 vuotta — Tuhansien tarinoiden nayttamao”. Alku-
tekstissa hotellinjohtaja Kariskoski luonnehtii hotellilla olevan kulttuurihistorialli-
sesti merkittavaa perintoa (Kariskoski 2019, 5). Tammerissa on vuosien varrella
tapahtunut paljon. Tapahtumista on tehty aikajana Seppalan (2004), Pekkosen
(2016) & Karjalainen (2017) mukaan (kuvio 1). Hotelli perustettiin vaikeaan ai-
kaan, mutta ajan myo6ta toiminta jatkunut taloudellisista ongelmista huolimatta.
Hotelli saastyi sodan pommituksista, ja sitd on kunnostettu useamman kerran

vuosien aikana. Tammerin ketjuuntumiset ovat tuoneet taloudellista vakautta.



(RSVAE
1960

 Tammer
avautui 1929,
pulakausi alkoi
Oy Grand
Hotel Tammer
Ab konkurssiin
1931
05.04.1932
alkoholin
tarjoaminen
sallittiin
laillisesti

» Alkoholin
kieltolaki
kumoutui 1934

Talvisota alkoi
1939, 5. kerros
puolustusvoimi
en kaytossa
Jatkosodan
aikaan autotalli
muutettiin
vaestonsuojak
si 1944

1958
suoritettiin
saneerausohje
Ima

uusi
hovimestari
arvostetun
Grobowskyn
tilalle

KUVIO 1. Grand Hotel Tammerin aikajana 1929-2019

1961-
1990

* 1963 perustettiin
Tampereen
ensimmainen
yokerho: Intiimi,
samalla hotelliin
puolelle saatin
baari
TTS lopetti
sijoittamisen 1969
1970 valmistui
yokerho
Tammerkellari
1974 ydkerho
nimettiin
Aleksanderiksi,
Grobowskyn
mukaan
Tammerin omistus
siirrettiin
kokonaan
Tuotannolle
1975/76; Oy
Tammer Ab:n
toiveena oli
perinteiden
sailyminen
Tammer taytti 50-
vuotta 1979

Henkilostossa
tapahtui
sukupolvenvaihdo
s 1980-luvun
alussa

1988 avattiin
ravintola Grandy,
joka elvytti hotellia
muun kilpailun
rinnalla
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1991-
ZAONES

+ 1992

Tammerista tuli
rakennus-
taiteellisesti
suojeltu kohde
rakennussuojel
ulain
perusteella
1995 Grand
Hotel
Tammerista tuli
Solo Sokos
Hotel Tammer
Seppala julkaisi
paivitetyn
teoksen nimelta
Grand Hotel
Tammer 1929-
1979-2004
2011 avattiin
ravintola
Trattoria

2016 Tammer
siirtyi Radisson
Blu -ketjuun ja
hotellia
remontoitiin
Hotellin
vastaanotto
siirrettiin
takkahuoneese
en

e 2019 Tammer

taytti 90-vuotta
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2.5 Hotelli Tammerin ketjuuntuminen

Hotellielinkeino muuttui, kun merkittava murros tapahtui. Kiinteistobisnes erkani
alkuperaisesta majoitustoiminnasta. Taman seurauksena tapahtui suurten hotel-
liketjujen aikakausi, jolloin hotellinomistajista tuli sijoittajia sen sijaan etta he oli-
sivat palveluammatin harjoittajia. Tama aiheutti sen, etta loistokkuus ei enaa toi-
minut hotellin tarkeimpana myyntivalttina. (Heinemann, 2017, 26.) Hotelli Tam-
mer siirtyi osaksi Sokos Hotels -ketjua vuonna 1995, jolloin se siirtyi Pirkanmaan
Osuuskaupan omistuksesta Sokoteria Oy:lle; nykyaan Sokotel Oy. (Seppala
2004, 131—132.)

Tammer siirtyi osaksi Radisson Blu -hotelliketjua vuonna 2016. (S-ryhma, 2016).
Sokos Hotels ja Radisson Blu ovat osa S-ryhman matkailukaupan hotelliketjua.
S-ryhman muodostaa 20 itsenaista alueosuuskauppaa, johon lukeutuu myaos ty-
taryhtiot. Kaikki nama omistaa Suomen Osuuskauppojen Keskuskunta eli SOK.
Keskuskunta pitaa huolen siita, ettd hankinta-, asiantuntija- ja tukipalvelut ovat
kunnossa. Vastuualueeseen kuuluvat myds strateginen ohjaus ja eri ketjujen ke-

hittdminen. (Rautiainen, Siiskonen 2015, 42.)

Carlson Rezidor Hotel Group on vuonna 1962 perustettu yhtio, joka on uudelleen
brandatty nimella Radisson Hotel Group. Radisson Hotel Group muodostuu seit-
semasta tunnusomaisesta hotellibrandista, joista Radisson Blu on yksi. (Linkedin
2019.) Radisson Blu kuvailee hotellejaan tyylikkaiksi ja eleganteiksi, joissa on
lammin vastaanotto, kutsuva ilmapiiri ja hienot yksityiskohdat (Radisson Hotels
n.d.). Radisson Blu kaytaa "Yes | Can” palvelufilosofiaa. Radisson Blu Grand Ho-
tel Tammerista saatu sahkoposti tarkentaa, etta jokainen tydntekija kay Yes | Can
-koulutuksen, josta saa todistuksen ja pinssin tyoliiviinsa. Palvelufilosofian ydin
koostuu jokaisen kohtaamisen ja hetken merkityksellisyydesta. Asiakkaiden ky-
symyksiin pyritdan aina vastaamaan palvelualttiisti. Ongelmatilanteet pyritaan

ratkaisemaan heti, ettd se miellyttaisi asiakasta. (Vuorio 2019.)
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Aamulehdessa kerrotaan, etta silloin kun hotellibrandi vaihtui kansainvaliseen
Radisson Bluhun, paikkakuntalaiset herasivat puolustamaan hotellin perinteista
ulkomuotoa. Entinen hotellinjohtaja Riuttanen vakuutteli, etta vanhan ajan tun-
nelma ei olisi poissa. Grand Hotel Tammerin huoneet on haluttu pitaa historial-
leen uskollisina, mutta tuoda hotelli mukavuuden osalta 2010-luvulle. Riuttasen
sanoin: " Tammerista on kuitenkin haluttu tehdé tdméan péivéan eikd menneisyyden
Grand Hotel. (Pekkonen 2016.) Tammeria on kuvailtu osaksi Tammerkosken

kansallismaisemaa (S-ryhma 2016).



16

3 VASTAANOTTOTYONTEKIJOIDEN AMMATTITAITO

Ammattitaito muodostuu useista eri taidoista palvelualalla. Perustehtavat am-
matissa muodostavat ammattitaidon perustan. Perustehtavilla tarkoitetaan ka-
den- ja kehontyo6ta, joiden avulla opitaan tekemaan asiat teknisesti ja oikeilla
menetelmilla. Perusty0ssa on tarkeaa noudattaa tyoturvallisuus-, tydhygienia- ja
ymparistosaannoksia. Yrityksen tulostavoitteet ovat myos huomioon otettavia.
(Hiekkataipale, Kerainen & Soininen 2002, 19.)

3.1 Ammattitaito kasitteena

Ammattitaidolla tarkoitetaan yhteiskunnallisen tyonjaon erittelemaa, tietylla kou-
lutuksella ja kokemuksella hankittua valmiutta ammattiin (Etelapelto 1992, 172).
Esimerkiksi esimiehen valmistautuminen, toiminnallisuus, kannattavuusajattelu
ja kestava ajattelu asiakaskasityksesta ovat esimiehen taitoja. Sanat "taito” ja
"osaaminen” eroavat kasitteina toisistaan. Taito on muun muassa tasmallinen,
yleistava ja selityksia antava tieto. Taidon kuuluu perustua teoriaan. (Heikkinen
2005 172—173.)

Ammattitaito tulee konkreettisesti ilmi rutiineina tai erinaisina taitoina tai osaamis-
alueina. Hyodyllisena taitojen erittelyna voidaan kayttaa staattista, ideaalista, hil-
jaista ja dynaamista ammattitaitoa. (Helakorpi 1992, 173.) Kaytanndllisesti ilmais-
tuna staattinen ammattitaito sisaltaa toistuvia tyotehtavia. Joskus on erilaisia teh-
tavia ja tydsuorituksia. Staattista ammattitaitoa voidaan kuvata hierarkkisella ke-
hittymistavalla. Esimerkiksi aluksi uusi tyontekija on noviisi. Kokemuksen myota
hanesta voi tulla ekspertti. (Heikkinen 2005, 175—177.)

Ideaalinen ammattitaito sisaltaa tyontekijan tekeman tyon taidollista ja tiedollista
hallintaa oman henkilokunnan ja asiakkaiden nakokulmista. ldeaaliseen tyohon
kysyminen ja kyseenalaistaminen, toimintaprosessien suunnitteleminen, toteut-

taminen, arvioiminen ja ennakoiminen. Muun muassa oppilaitoksissa pyritaan
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opettamaan ideallista ammattitaitoa, etta oppilas osaa kriittisesti tahdata kehitta-
vaan tyohon. Oppilasta ohjataan ottamaan huomioon yhteiskunnalliset asiat ja

mahdollisesti kehittdmaan omaa ammattialaa. (Heikkinen 2005, 177.)

Hiljaista ammattitaitoa ei voi ilmaista kielen avulla. 1lmio on lapinakyva ja sen voi
havaita. Puhuttavat kielet eivat ole valttamaton osa ajattelua. Intuitioon perustuva
tieto, tunteisiin ja kehon reaktioihin perustuvat olotilat seka kadentaidot ovat osa
hiljaista ammattitaitoa. Eri tuntoaistit ovat oppimisvalineita, esimerkkeina haista-
minen ja maistaminen. Arjessa hiljainen tieto kertyy tekemalla oppisen kautta.
Hiljaista tietoa kaytetaan seka normaaleissa etta poikkeavissa tilanteissa. Hen-
kilo oppii toimimaan ja selvittamaan tilanteen, vaikka osaaminen olisi puutteel-
lista. Sellaisissa tilanteissa paatdksia pitaa tehda nopeasti. Tilanteesta huolimatta
omat tunteet pitaa osata hallita. (Heikkinen 2005, 175—180.)

Ammattitaito voi olla muuttuvaa eli se on dynaamista. Dynaaminen ammattitaito
on laajempi kasite kuin perinteiset tiedot, taidot ja asenteet. Se on osin staattista,
osin ideaalista ja henkilokohtaisten ominaisuuksien osaamisalueiden koko-
naisuus. Taitavuus ja henkildkohtaiset ominaisuudet yhdistyvat. Se on myés pro-
sessimainen kasite. Jatkumo, joka sisaltaa tasanteita ja edistymista. Dynaami-

sessa ty0ssa toiminta on avain asemassa. (Heikkinen 2005, 179—180, 246.)

3.2 Hotellialalle kouluttautuminen

Alan aktiiviset yrittajat perustivat Suomen ensimmaisen virallisen koulutuspaikan.
Suomen Hotelli- ja ravintolakoulun kannatusyhdistys perustettiin vuonna 1933.
Yhdistysta tukivat muun muassa Suomen Hotelli- ja Ravintolahenkildkunnan
Liitto, Alko ja Kauppa- ja teollisuusministerid seka lahjoitukset, jotka ravintoloitsi-
joilta kerattiin. Lopulta kahden vuoden paasta 1935 Suomen ensimmainen Ra-

vintolakoulu Perho aloitti toimintansa. (Catani 2015, 28.)

Sodan jalkeiset saanndstelyt ja pula-ajan jyrkat asenteet alkoholia kohtaan alkoi-
vat murtumaan 60-luvulle siirryttdessa. Tama nahtiin mahdollisuutena hotelli- ja

ravintola-alalle. Esimiehista oli tydvoimapulaa. Hotelli- ja ravintolaopisto aloitti toi-
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mintansa Helsingissa vuonna 1969. Taman ansiosta Suomeen saatiin myos kan-
sainvalisen liikkkeenjohdon koulutuksen oppeja. Nykyaan opisto tunnetaan ni-

mella Haaga-Helian ammattikorkeakoulu. (Haaga-Helia 2019.)

Hotellialaa voi opiskella toisen asteen ammatillisessa oppilaitoksessa tutkinto-
nimikkeella hotellivirkailija. Perustutkinnolla saa patevyyden toimia hotelli- ja ra-
vintola-alalla. Perustutkinto on mahdollista suorittaa nayttotutkintona ja oppisopi-
muskoulutuksena. (Ammattinetti. n.d.a.) Palveluliiketoiminnan ammattikorkea-
koulututkinnon voi opiskella ammattikorkeakoulussa. Tutkinnosta valmistuva
henkildo on ravitsemisalan palveluliiketoiminnan asiantuntija, joka on tutkinto-
nimikkeeltdan restonomi. (Tuni 2020a.) Palveluliiketoiminnan ylemmat opinnot

antavat valmiudet asiantuntija- ja johtotehtaviin. (Tuni 2020b).

Ammatillisen koulutuksen painopisteena on puuttuvan osaamisen hankinta. Kou-
lutus ei rajoitu pelkastaan oppilaitoksiin vaan sita jarjestetaan myos tyopaikoilla
ja virtuaalisissa ymparistoissa. Ammatillinen koulutus pyrkii vastaamaan tyoela-
man tarpeisiin ja kehittda yksildiden tarvitsemaa ammatillista osaamista. (Ope-
tushallitus n.d.a.) Ammattikorkeakoulu perustaa toiminnan korkean ammattitai-

don vaatimuksiin (Opetushallitus n.d.b).

3.3 Vastaanotto ja henkilosto

Vastaanotto on hotellin keskipiste, jossa on eri toimipisteita: vastaanotto paik-
kana, kassatoiminnot, neuvonta, informaatio ja puhelinvaihde. Suuret hotellit ja-
kavat toimipisteet tehtavien mukaan, mutta pienissa hotelleissa tehtavat ovat yh-
distettyna. Hotelleissa vastaanotto toimii kommunikaatiokeskuksena muiden

osastojen valilla, kuten ravintolan. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 120.)

Tammerin vastaanoton paikka sijaitsi monta vuotta samassa paikassa. Kun ho-
telli siirtyi osaksi Radisson Blu -ketjua vastaanoton paikka siirtyi remontin yhtey-
dessa. (Pekkonen 2016.) Vastaanotto sulautui arkkitehtuuriin viela 1990-luvulla.
Solo Sokos Hotel remontoi vastaanottoa 2008, jonka jalkeen vastaanotto naytti
huomattavasti modernimmalta (Yle 2008). Radisson Blu:n vastaanottotiski yhdis-
taa vastaanoton puolen ja juhlasalin puolen yhdeksi tiskiksi. Samalla se toimii
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my0s baaritiskina (kuva 1). Kuvissa kiteytyy brandien vaikutus vastaanoton ulko-

nakoon.

KUVA 1 Tammerin vastaanottopisteita vuosien varrella (Seppala 2004, Logitravel
n.d. & Radisson Hotels 2020)

Vahtimestarilta edellytetaan asiakaspalveluosaamista, joustavuutta, palvelu-
asennetta, kielitaitoa seka hyvaa fyysista kuntoa. Kyseiset tyontekijat koulutetaan
usein hotellialan yrityksissa, joten hotellimestarin ammattia voidaan kutsua si-
saantuloammatiksi. Koulutuksen avulla voi edeta muihin alan tehtaviin, mika voi
luonnollisesti olla vastaanottovirkailijan tehtava tai toimenkuva. (Ammattinetti
n.d.b.)

Piccolot eli kutsumanimilta tsupparit kertovat miten he tyoskentelivat vuosien
1971-1974 valilla. He toimivat tavallaan tietokoneina, ennen kuin tietokoneet tuli-
vat. Tyonkuvaan kuului myds rahan vieminen pankkiin. Rahat vietiin muovikas-
silla pussin sijasta herattamatta huomiota. Piccolon taytyi vieda majoituskortit po-
liisilaitokselle aamuisin ja kdyda hakemassa naapuritehtaalta hyvaksynta tehtaan
vieraiden laskuihin. Vaikka hotelli laskuttikin yopymisen tehtaalta, siihen tarvittiin
myOs kuittaus heiltd. Piccolon tehtaviin kuuluivat majoitustiedot, laskutus ja tal-

lennukset tilille. Nykyaan tehtavat suoritetaan tietokoneella. (Aaltio 2019.)
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Seppala (2004) mainitsee, etta ennen Grand Hotel Tammerin vastaanotossa
toimi muun muassa hotellivahtimestari eli paaportieeri. Hotellivahtimestarien paa-
tehtavana on ottaa vastaan saapuvat asiakkaat ovella. Yleensa he auttavat myos
asiakkaiden matkatavarat huoneisiinsa, samoin myos asiakkaiden lahtiessa tuo-
malla tavarat aulaan. Lahinimikkeita ammatille ovat eteisvahtimestari, vahtimes-

tari, ovimies seka piccolo. (Ammattinetti n.d.b.)

Hotellivahtimestareiden ja vastaanottovirkailijoiden tyotehtavat muistuttavat huo-
mattavasti toisiaan. Esimerkiksi hotellivahtimestarit palvelivat hotellivieraita ker-
tomalla paikkakunnan nahtavyyksista, tilaisuuksista ja opastamalla asiakkaita
likkumaan erilaisin kulkuyhteyksin paikasta toiseen. Myos taksien tilaus ja muut
asiakkaiden toivomukset kuuluvat tydkuvaan. Paasaantoisesti tyoskentely sijoit-
tuu eteisaulaan ja ulos, mutta myds vastaanotossa he palvelevat asiakkaita ym-
pari vuorokauden, minka ansiosta tyo on vuorotyota. Varsinaisia hotellivahtimes-
tareita tyoskentelee enaa vain suuremmissa kansainvalisissa hotelleissa ja kyl-

pyloissa. (Ammattinetti n.d.b.)

Hotellipaallikkd on hotellin tulosvastuullinen esimies. Kokonaisvastuisiin kuuluvat
hotellin tuottavuus, kannattavuus, markkinointi ja myynti. Han tekee yhteistyota
myyntipaallikon ja vastaanottopaallikon kanssa, ja on vastuussa osaston tulok-
sen kehittymisesta. Vastaanottopaallikké tekee myods esimiestehtavia. Han val-
voo ja hoitaa hotellin majoitustoimintaa. Usein tyOkuvaan kuuluvat myos vuoro-
paallikontehtavat: tyovuorojen laatiminen, varausten vahvistukset kuntoon ja
myyntitilanne ja hotellivirkailijoiden esimiestehtavat. Han tekee myos tarvittaessa
vastaanoton rutiinitehtavia ja suunnittelee palvelujen myyntia, esimerkiksi tuote-
paketteja. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 121.)

Vastaanottovirkailija pitdd huolen vastaanoton asiakaspalvelusta. Tehtaviin kuu-
luvat myos huonevaraukset, tulo- ja lahtdselvitykset seka laskutus. Vastaanotto-
virkailijalla on hyva palveluiden ja tuotteiden tuntemus, osaa hoitaa erilaisia asia-
kaspalvelutilanteita. Haneltd odotetaan jarjestelmallisyytta ja mahdollisimman
laajoja kielentaitoja. (Ammattinetti n.d.a.) Vastaanottovirkailijat tekevat yleensa
kolmea eri vuoroa. Vastaanottovirkailija vastaa useammasta osaamisalasta. Pai-

vittaisiin tehtaviin kuuluvat varausten vastaanottaminen ja hoitaminen, asiakkaan
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vastaanottaminen ja sisaankirjoittaminen, asiakaspalvelu, lahtoselvitys seka las-
kutus. Keskeinen tyovaline on hotellin varausjarjestelma, joka helpottaa huomat-
tavasti vastaanoton asiakasliikennetta. Internetin tarjoamien palveluiden seka

sahkopostin kaytto taytyy onnistua sujuvasti. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 123).

3.4 Tulevaisuuden nakymia

Hotellitoiminta on jatkunut puolitoista vuosisataa Suomessa. Koko ajanjakson ho-
tellielinkeino on toiminut periaatteellisesti samalla tavalla. Kilpailukeinoista toimi-
vimpana on pidetty hintaa. Kilpailu on ollut tiukkaa, koska hotellit ovat kilpailleet
samoista asiakkaista samoilla tavoilla. Monissa yrityksissa asiakasta pidetaan
tarkeana lahtokohtana. Sen sijaan, etta keskityttaisiin tuotepaletin rakentami-
seen, niin keskitytaan asiakkaiden tarpeisiin ja asiakaskayttaytymiseen. Strategia

on yleistynyt viime vuosikymmenen aikana. (Havas 2017, 47—52.)

Se, mita tulee tapahtumaan hotellialalla lahivuosina, on toisiaan taydentavia ja
rajoja rikkovia vaihtoehtoja. Esimerkkina mainittakoon jakamistalouden tyyppinen
Airbnb. Osasta hotelleista voi olla mobiileja, siirrettavia, pop up-tyyppisia. Saattaa
olla, ettd design- ratkaisuissa nakyy pop- ja rock- maailman tai mallimaailman
todellisuutta. Kasite hotellista voi laajeta rajoja rikkovilla tavoilla, kun kestava ke-
hitys antaa suunnan. Valikoidut jakelukanavat tulevat olemaan osa hotellin me-
nestysta. Hotellin pitaa olla kaikilla mahdollisilla tavoilla saatavilla, mika tarkoittaa
missa tahansa, mihin aikaan tahansa ja milla mobiililaitteella tahansa. Perinteisen
likeidean pitaa pystya muovautumaan eteen tulevien haasteiden mukana. (Ha-
vas 2017, 52.)

Majoitusalalla yritykset tarkastelevat markkinoita. Muutokset ja asiakkaiden tar-
peiden kehitys vaikuttavat palvelutuotannon edistamiseen. Ennen suuret ketjut
ovat pyrkineet olemaan samalaisia, mutta alan pirstoutuessa myos moninaisuus
lisaantyy. Aiemmin panostettiin vahvaan kansainvaliseen brandiin siksi, etta se
takaisi ulkomaan myynnin. Alustatalouden aikana paikallinen brandi voi parjata
hyvin, kunhan asiakkailta on positiivisia arvioita. Hotellimarkkinoilla kysynta ja-
kautuu hinnan, palvelun ja sisallon mukaan. Uudenlaisia arvoja ovat merkityksel-

lisyys, vastuullisuus ja ilmastoasiat. (Floman 2020, 3—4.)
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Mahdolliset tulevaisuuden nakemykset perustuvat muun muassa uuteen tekno-
logiaan, liiketoimintamalleihin ja hotellivarauksiin liittyviin palveluihin. Jo nyt ole-
massa olevat alyhakukoneet tulevat kehittymaan entisestaan datan kertyessa.
Talla datalla robotti pystyy hintojen lisaksi vertaamaan itse tuotetta, huonetyyp-
pia, hintaan kuuluvia aterioita seka muita palveluja. Kilpailu muuttuu entista vai-
keammaksi, kun hinnat eivat eroa toisistaan paljon. Silloin markkinoinnin taytyy
olla tehokasta ja sitoa asiakasta. (Valorinta 2008, 99—103.)

Alyjakelukoneet tulevat mullistamaan hotellin jakelua. Robotti seuraisi reaaliaikai-
sesti kysyntaa eri jakelukanavissa ja paivittaisi hintoja ja saatavuuksia kysyntati-
lanteen mukaisesti. Robotti tarkkailisi kilpailijoiden hinnoittelua ja paivittaisi hin-
toja suhteessa niihin. Huomioon otettaisiin myds kohderyhma. Tama vaikuttaisi
hotellin kuvaukseen ja palveluiden mainostamiseen eri tavoin. Esimerkiksi liike-
matkustajille suositeltaisiin kokoustiloja ja puolestaan vapaa-ajanmatkustajille
nahtavyyksia. Korkea- ja matalasuhdanteet tulevat vaikuttamaan tulevaisuu-
dessa hotellien yleiseen kysyntatilanteeseen ja kayttdasteisiin. (Valorinta 2008,
101.)

Eras ratkaisu hotellin tietojen paivittamiseen eri jarjestelmissa ja eri kielilla voisi
olla keskitetty palvelu, minka hotellivaihteiden kaltainen toimija tarjoaa ratkaisun.
Keskitetyssa palvelussa hotellisisallon yllapito tapahtuu eri kielilla seka eri valuu-
toilla. Tarkoituksena on jakelu eri kanaviin oikean muodon, tarvitun kielen ja vaa-
dittuun aikaan. Tulevaisuuden tekija on kestava kehitys, jonka avulla pyritaan

my0s pitamaan huolto ymparistonvaikutuksista. (Valorinta 2008, 103.)

Erilaiset yllattavat tapahtumat ja ilmiot voivat tuoda jatkossa vaikeuksia matkai-
lualalle. Koronaviruspandemia eli COVID-19 pysaytti maailman 14.03.2020. Mai-
den rajoja suljettiin ja Iahes kaikki ulkomaanmatkustus loppui. Matkatoimistot ja
matkanjarjestavat joutuivat perumaan kaikki matkansa ja palauttamaan maksut
asiakkaille. Se mita tapahtuu seuraavaksi, on viela epavarmaa. Matkailu on ollut
yksi maailman suurimmista elinkeinoista, ja se on aina noussut valiaikaisten taan-
tumien jalkeen. (Ritalahti 2020.)
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tutkimuksen tavoitteena on tutkia vastaanottotyoskentelya; hotelli Tammerin
vastaanottotyontekijoiden ammattitaidon kehittymista. Tutkimusta on toteutettu
laadullisena tutkimuksena. Laadullisessa tutkimuksessa tutkittavat asiat ovat va-
likoitu tutkijan valitsemien kriteerien avulla. Aineistolahtdisyys on usein rinnas-
tettu laadulliseen tutkimukseen. Teoria kallistuu enemman maaralliseen tutki-
mukseen. Tama erottelu on hyvin yksinkertaistava. (Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka 2006.)

Tassa tutkimuksessa aineisto tukee ymmarrysta ammattitaidosta. Aineisto-osi-
ossa ensimmaisena kerrottiin majoitusalasta seka yleisesti ettd Tammerin histo-
rian nakokulmasta. Toisena kasiteltiin ammattitaitoa. Millainen ammattitaito on
kasitteena ja mita kautta ammattitaitoa saa koulutuksen avulla. Johdonmukai-
sesti esiteltiin vastaanotossa toimivaa henkilokuntaa, josta siirryttiin hotellialan
tulevaisuuden nakemyksiin. Tutkimuksen tavoitteina ovat hotellialan taustan sel-
vittaminen, Tammerin historian merkitys ja ammattitaitoisuuden konkreettisuus

vastaanottotydskentelyssa. Ty kasittelee ajan vaikutusta eri teemoihin.

Haastattelujen tarkoituksena on tuoda esille Tammerin henkilokunnan nakokul-
maa ammattitaitoisuuteen. Haastattelu on yksi kaytetyimmista tiedonkeruumene-
telmista seka tutkimus- etta kehittamistydssa (Ruusuvuori & Tiittula 2005).

Kriteerina haastateltaville on, etta haastateltavat olisivat tydskennelleet hotellissa
eri aikoina. Aluksi tarkoituksena oli haastatella kuutta eri ihmista, mutta haasta-
teltavien I6ytaminen osoittautui vaikeaksi. Sosiaalisesta mediasta ei ollut apua.
Etsimisprosessia olisi helpottanut lista tyontekijoista, mutta todennakoisesti tieto-

suojalaki tulisi vastaan.

Ensimmaisend haastattelussa oli entinen piccolo. Han tydskenteli Tammerissa
vuodet 1970-1973. Toisena haastateltavana oli vastaanoton palvelupaallikko.
Han aloitti tydbnsa Tammerissa vastaanottovirkailijana vuonna 2015 ja on edel-
leen tdissa Tammerissa vuonna 2020. Viimeisena haastattelumateriaalina kay-
tettiin Tammerista 10ytyvaa lehtiartikkelia vahtimestarista vuodelta 1981. Han on
edelleen yksi tunnetuimmista tyontekijoista Tammerissa. Han aloitti tyonsa vain



24

14-vuotiaana juoksupoikana vuonna 1930 ja jai elakkeelle Tammerista vahtimes-

tarina vuonna 1981.

Haastattelut pidettiin Grand Hotel Tammerin isossa juhlasalissa aamupalan yh-
teydessa. Haastattelut jarjestettiin helmikuussa 2020. Haastattelut nauhoitettiin
luvallisesti matkapuhelimella. Molemmille haastateltaville esitettiin samat kysy-
mykset, joihin he saivat vapaasti vastata. Kysymykset muotoiltiin suuntaa anta-

vaksi.

Haastattelu on hyva valinta, kun halutaan korostaa yksilda tutkimustilanteen sub-
jektina. Yksild3a, jolla on mahdollisuus tuoda esille itseaan koskevia asioita. (Oja-
salo, Moilanen & Ritalahti 2014, 95.) Tutkimusongelma muodostuu siita, etta
pelkka teoria ei voi muodostaa Tammerin vastaanoton nakokulmaa. Tutkimus-
muodoksi valittiin puolistrukturoitu eli teemahaastattelu. (KAMK n.d.a.) Haastat-
telun teemat pohjautuvat tutkimusongelmaan. Teemat ovat Tammerin vastaan-
oton osaaminen, hotellin kehitysvaiheet ja hotellin vastaanoton tulevaisuus. (liite
1). Laadullisen aineiston luokittelussa hyddynnettiin kasitekarttaa, jonka avulla

kokonaiskuva tulee helpommin esille (KAMK n.d.b.)

Peruskysymyksissa keskityttiin koulutukseen ja tyohon Tammerissa. Haastatel-
tavat kertoivat ammattinimikkeensa ja sen, miten he paatyivat tydoskentelemaan
Tammeriin. Kehitysvaiheiden kysymyksissa keskitytaan historiaan ja siihen het-
keen, kun haastattelu on tehty. Osaamiseen liittyvien kysymysten tarkoituksena
on tuoda esille, mistd ammattitaito koostuu heidan mielestaan. Viimeisena ovat
kaksi tulevaisuuden kysymysta, joissa pohditaan teknologian vaikutusta ja aja-

tuksia robotista apuvalineena vastaanotossa.
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5 TULOKSET

Haastateltavien koulutuserot olivat selkeat. Ennen Tammerissa on ollut enim-
makseen tyopaikkakouluttamista. Yhteista entiselle ja nykyiselle on, etta koke-
muksen myota inmisia ylennetaan. Ennen patevyys voitiin ansaita pelkalla tyo-
paikkakoulutuksella. Oppilaitosten lisdantyessa, tydpaikkakoulutus vaheni. Nyky-
aan Tammerissa vaaditaan ammatillista koulutusta. Kokemus alalta nahdaan

etuna, koska silloin perehdytykseen ei kulu niin paljon aikaa.

Tyonkuvat olivat erilaiset haastateltavilla. Ennen vastaanotossa tydskentely oli
fyysisempaa ja asioita hoidettiin enemman hotellin ulkopuolella, kuten tavaroiden
hakeminen asiakkaille, matkustajailmoitusten vienti poliisille ja pankissa asiointi.
Vahtimestareiden tyot muistuttivat enemman nykyisten vastaanottovirkailijoiden
tyota. Muun muassa vahtimestarit suorittavat enemman ajatustyota kuin piccolot.
Piccolojen tyokuva oli enemman suorittavaa. Ennen asiakkaista pidettiin todella

hyvaa huolta jo ennen kuin he astuivat hotelliin, kuten noutamalla juna-asemalta.

Erilaisia uudistuksia on tapahtunut vuosien varrella. Tiukat hierarkiat tyontekijoi-
den valilld ovat muuttuneet ajan kuluessa. Ennen edes vahtimestari ei saanut
menna ravintolan puolelle. Lainsaadannon muutokset ovat vaikuttaneet tydsken-
telyyn, kuten alkoholiin ja tupakointiin liittyvat saannét. Viimeisimmat muutokset
liittyvat hotellin brandimuutoksiin. Ensin hotelli muuttui Solo Sokos Hotel Tamme-
riksi, minka jalkeen se muuttui kansainvaliseksi Radisson Blu Grand Hotel Tam-

meriksi. Muutokset toivat tullessaan paljon uusia opeteltavia asioita.

Asiakasryhmat ovat pysyneet samankaltaisina Tammerissa. Hotellissa ovat ai-
koinaan vierailleet poliitikot, urheilijat, taiteilijat, kirjailijat ja itse tamperelaiset. Eni-
ten vieraileva asiakasryhma ovat liikemiehet, mika on pysynyt aina samana. Lii-
kemiehet arvostavat nopeaa asiointia ja he ovat kokeneita matkailijoita. Tama
tekee heista seka helppoja etta haastavia asiakkaita. Viikonloppuna asiakas-
kunta vaihtuu, jolloin eniten vierailevat vapaa-ajan matkustajat, yleensa pariskun-
nat. Heidan kaytdksensa eroaa siten, ettd he haluavat jutella enemman ja kai-

paavat vinkkeja esimerkiksi ruokapaikoista ja nahtavyyksista.
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Tammerissa historiasta puhuminen on pysynyt lasna koko 90-vuotta. Se kuuluu
talon tapaan, etta puhutaan vanhoista asioista henkilokunnan kesken. Tamme-
rissa on ollut toissa ihmisia, jotka ovat olleet hotellin palveluksessa useita vuosia,
minka takia tarinat ovat siirtyneet eteenpain. Tammerin maine pitaa ylla arvok-
kuutta ja perinteisyytta nykypaivana. Tyontekijat ovat tietoisia siita, kuinka arvos-
tettu paikka on kyseessa. Tammer on tunnettu korkean tasonsa ansiosta. Hotel-
lissa korostetaan hyvaa palveluasennetta ja vieraita kohdellaan ykkosprioriteet-

tina.

Haastateltavat mieltavat korkean palvelun asiakkaiden huomiointina, toiveiden
toteuttamisena, huomaavaisuutena, hyvana kielitaitona ja hyvina kaytostapoina.
Naita asioita voidaan kuvailla ja soveltaa ammattitaidon kasitteilla. Huomiointi,
huomaavaisuus ja hyva kielitaito ovat osa paivittaista palvelua. Toiveiden toteut-
tamista voidaan ajatella dynaamisena prosessina, mika vaatii henkilokohtaista
palvelua. Toiveiden toteuttamisideoita voidaan jatkokehittaa ideaalisesti eli suun-
nittelemalla toimivia ratkaisuja. Kaytostavat ovat osa hiljaista ammattitaitoa, kun

eleet ja ilmeet vaikuttavat palveluntasoon.

Ammattitaidon muodostumiseen koettiin vaikuttavan koulusta saatu teoreetti-
nen tietamys ja taidot. Mainittiin, ettd on tarkeaa saada opetusta opettajilta, joilla
on riittavasti ammattitaitoa opettamiseen. Kokemus kasvaa toita tehdessa; eri-
laisten palvelutilanteiden kautta. Erilaiset tilanteet opettavat, miten jatkossa kan-
nattaa toimia. Taman kaltaista nakemysta voidaan ajatella staattisena proses-
sina, jossa ihminen kehittyy ajan myota paremmaksi. Oppiminen on jatkuvaa, jol-
loin ideaaliset ammattitaidot kehittyvat. Yksi tarkeimmaksi asiaksi mainittu tekija

on: halu oppia uutta.

Uudistavana teknologiana toivottiin jarjestelmaa, joka yhdistaisi osan jarjestel-
mista yhteen. Talla hetkella kaytossa olevia jarjestelmia ja sovelluksia on noin 20
erilaista. Esille tuli myos kielenkaantoohjelma, jonka avulla ihmiset pystyisivat
kommunikoimaan suoraan toisilleen, kielesta rippumatta. Viimeisena kysymyk-
sena kysyttiin, ettd miltd kuulostaisi robotti apuna vastaanotossa. Sen ajateltiin
olevan kateva tyokalu suorittaviin toihin, minka avulla vastaanottovirkailijat pys-
tyisivat keskittymaan enemman ajattelutydhon. Robottia ei nahty uhkana ihmis-

ten korvaamiseksi.
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TyOssa kaytetyn teorian ja haastattelujen pohjalta muodostui kasitekartta (kuvio
2). Kuvio kertoo, mita asioita vastaanottotydntekijan pitaisi osata konkreettisesti
tarjota ja kayttaa. Kasitekartan paaotsikko on vastaanoton ammattitaitoisuus.
Luokittelu on muodostettu haastattelun paakohtien pohjalta. Alaotsikoiksi muo-
dostuivat kayttaytyminen, hotellin historia, tyovalineet, tydonantajan maaraykset,
koulutus ja tydosaaminen. Alaotsikot yhdistyvat osittain toisiinsa. Esimerkiksi
kayttaytymista ja tydosaamisen yhdistava asia on tunteiden hallinta. Ammattitai-
toinen ihminen ei anna henkilokohtaisten tunteidensa ottaa valtaa palvelutilan-
teissa. Vastaavasti typosaamista ja koulutusta yhdistaa teoreettinen tietamys.

Kokonaisuudessaan kuviossa yhdistyvat teoria, haastattelut ja oma pohdinta.

halu oppia uutta ajankohtainen

/ ek vastuullisuus  palvelu oli ennen muodollista
matkailuvinkit \ y . .
ja neuvominen mislanklintdja palvelualttius
reagointi asenne - nykyéén enemman
erilaisissa aikakaudet sinutellaan
tilanteissa tunteiden hallinta vanhoista
\ lisapalvelut S — / perinleet/ asioista
minen i
Kokemus aytiaytymine puhuminen

i A asiakaskokemus
stavallisyys
Y 4 hotellin historia

tybosaaminen

tydntekijat ‘\ e—
vastaanoton sahkopest
OREtAvE: " / I R sovellukset
toisiaan ammattitaitoisuus viestints” s )
teoreettinen isnestaina
1
tietdmys / i
Koiiliit matkapuhelin [elohons
oulutus
- \ / tulostin
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KUVIO 2. Kasitekartta vastaanoton ammattitaitoisuudesta
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6 JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksen tavoitteena oli muodostaa nakemys vastaanottotyoskentelysta.
Haastatteluiden vastaukset luokiteltin teemojen mukaan. Teemat kasittelevat
merkittavia asioita Tammerin vastaanotossa, kuten hotellin historiaa. TyOssa
pohdittiin vastaanoton henkiloston osaamista, miten historia ja ammattitaitoinen
osaaminen ovat vaikuttaneet vastaanoton toimintaan Hotelli Tammerissa 90-vuo-
den aikana. Mitka ovat mahdolliset tulevaisuuden ndkymat vastaanotossa. Esille
onnistuttiin saamaan tarkeimpia asioita: koulutuksen taso, tyokuvauksen laajuus,
uudistukset hotellissa, asiakasryhmien vaikutukset palveluvaatimuksiin, historian
kertomusten siirtyminen henkilokunnan kesken, korkean palvelun merkitys joka-
paivaisessa tydoskentelyssa, ammattitaidon muodostuminen ja mahdolliset tekno-

logiat.

Teorian aiheita lahestyttiin kronologisessa jarjestyksessa. Pelkasta ammattitai-
toisuudesta olisi ollut vaikea kertoa ilman perusteellista katsausta historiaan. Eri-
tyisesti, kun kyse oli tasta tietysta hotellista. Historiallinen lahestymistapa helpotti
kirjoittamista ja toivottavasti myos lukijaa. Historian tiivistaminen osoittautui ajoit-
tain vaikeaksi, joten kysymykset: "Onko tama tieto tarkeaa?” ja "Onko tama tieto

olennaista ammattitaitoon?” ilmenivat usein.

Teemahaastatteluiden ansiosta haastattelut pystyttiin jakamaan helposti osiin.
Yhtalaisyydet ja erovaisuudet saatiin selkeasti esille yksilohaastatteluista. Haas-
tateltavien maara jai pieneksi, mutta haastatteluista saadut vastaukset auttoivat
ammattitaidon kokonaiskuvan rakentamisessa. Suurempi osallistujamaara olisi
voinut tuoda monipuolisempia vastauksia. Siitd huolimatta, ettd haastateltavilla
oli lahes 50 vuoden ero tydskentelyssa Tammerissa, vastauksissa oli yhtalaisyyk-
sia. Molemmat henkil6t korostivat asiakaspalvelun tarkeytta, asiakassegmentit ja

kasitys ammattitaidosta olivat hyvin samankaltaiset.

Opinnaytety6 voidaan pitaa luotettava tyona, koska tieto on keratty useasta tie-

teellisesta lahteesta. Tydssa hyddynnettiin myds ammattilehtia ja englanninkieli-
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sia lahteita, joista esimerkkeina Denby, Linkedin & Radisson Hotels. Jatkotutki-
musaiheet voisivat liittya majoitusalaan ja historiaan, koska ne ovat todella laaja

aihe.

Tutkimus muodostaa katsauksen vastaanottotyOskentelyyn. Vastaanoton am-
mattitaitoisuus nousee tarkeaksi tutkimustulokseksi tyossa. Henkilokohtaisesti
historiaan paneutuminen oli mielenkiintoista. Opinnaytetydssa hotellialaan ja his-
toriaan perehtyminen loivat perustan vastaanottotyoskentelylle. Kaikki aiheet ko-
konaisuutena muodostivat vastaanoton ammattitaitoisuuden, minka ansiosta tyo
onnistui vahaisesta haastateltavien maarasta huolimatta. Kasitekartta (kuvio 2)

toimii tulosten todellisena johtopaatoksena.
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LITTEET

Liite 1. Kysymykset

PERUSKYSYMYKSET

1.

Kerro koulutuksestasi ennen Tammerissa tydoskentelya (ammattinimike ja
linjan pituus)

Miten paadyit Tammeriin ja miksi juuri tama hotelli? Mitka olivat
odotukset ja millainen maine paikalle oli?

Kerro tyOstasi Tammerissa. Millaisia tyotehtavia sinulla oli/on? Millaisella

asenteella tyotehtavat tehtiin?

KEHITYSVAIHEET

4.

Merkittava uudistus tyossa aikanasi? Millainen asenne muutosta
kohtaan: negatiivinen vai positiivinen, miksi?

Millaiset asiakasryhmat (segmentit), milla tavalla ryhmien kayttaytyminen
eroaa toisistaan?

Miten hyvin olet perehtynyt Tammerin historiaan itse? Kerro yksi mieleen

painunut opetus/muisto.

OSAAMINEN

7.

Miten Tammerin ylpeys/maine on nakynyt vastaanotossa, millainen
mielikuva sinulla oli paikasta ennen ja jalkeen?

Tammer oli avautuessaan (1929) korkean palvelun hotelli. Mita on
mielestasi korkea palvelu vastaanotossa silloin ja nyt?

Ammattitaito hankitaan kokemuksen ja koulutuksen kautta. Miten itse

koet ammattitaidon muodostuvan, mika on tarkeaa?

TULEVAISUUS

10.Mika teknologinen uudistus vastaanotossa auttaisi vai auttaako?

11.Minkalaisia ajatuksia herattaa robotti apuna vastaanotossa?



