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Tama opinnaytetyd on tutkimus, jolla selvitetdan paakaupunkiseudun hotellien muuttuneita
palveluprosesseja koronaviruspandemian (COVID-19) aikana. Lisaksi tarkoituksena on
selvittaa, kuinka hotellit aikovat jatkossa houkutella kotimaisia matkailijoita asiakkaikseen.

Tietoperustassa kerrotaan vuoden 2019 lopussa alkaneesta koronaviruksesta (COVID-19),
joka yltyi pandemiaksi vuoden 2020 alussa. Taman lisaksi kasitelladn majoitus- ja matkai-
lualaa seké hotellien palveluprosesseja ja esitelladan Suomen matkustajamaarien kehitysta
vuosina 2019 ja 2020.

Empiirisessa osiossa tutkimusmenetelmana kaytetaan puolistrukturoitua kyselya, jolla kar-
toitetaan paakaupunkiseudun hotellien muuttuneita palveluprosesseja ja toimintoja. Kyse-
lylla haetaan myds vastausta siihen, miten hotellit aikovat houkutella kotimaisia matkustajia
paakaupunkiseudun hotelleihin. Kysely lahetettiin 46:lle paakaupunkiseudun hotellille
16.12.2020. Kyselyyn vastasi 67 prosenttia eli 31 hotellia.

Vastaajat vastasivat avoimiin kysymyksiin harkiten ja taydentavasti. Melkein jokainen ho-
telli oli muuttanut siivoustaan huolellisemmaksi ja desinfioivammaksi. Vastaanottojen ym-
paristoista on tehty turvallisia lisd&dmalla suojapleksit vastaanottotiskeille ja muistuttamalla
turvavaleistd. Hotellien henkilokunta kayttda maskeja kaikissa tiloissa ja asiakaskohtaami-
sissa. Huonepalvelua on muutettu siten, etta toimitettavat tuotteet jatetdan oven ulkopuo-
lelle. Sauna- ja kuntosalitilat ovat olleet poissa kaytosta tai asiakasmaaraa on rajattu. Vas-
taanottojen palveluaikoja on muutettu, kuten aamiaisen ja hotellien ravintoloiden.

Pohdinnassa avataan kyselyn tuloksia ja annetaan terveysturvallisia ja teknologiapohjaisia
kehitysehdotuksia hotellien toimenpiteisiin. Siivouksen kehitysehdotuksissa kerrotaan
nanoseptisesta pinnoitteesta ja teknologiassa alyvalaistuksista ja virtuaalisesta kirjautumi-
sesta. Naiden liséksi esitetaan hotellien houkuttelukeinoja kotimaisille matkailijoille ja poh-
ditaan niiden toimivuutta.
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1 Johdanto

Vield ennen vuotta 2020 Suomen matkailu oli hyvalla mallilla ja nousukiidossa. Matkailulu-
vut ja kayttoasteet hotelleissa olivat korkealla pdakaupunkiseudulla ja talvisin Lapin mat-
kailussa tehtiin joka vuosi uusia ennatyksia. Uusia hotelleja suunniteltiin ja rakennettiin
niin paakaupunkiseudulle kuin Lappiinkin. Muuallakin Suomea matkailu kukoisti ja elamys-
toimintoja kehitettiin.

Kaikki kuitenkin muuttui, kun Kiinassa vuoden 2019 lopussa puhkesi entuudestaan tunte-
maton tartuntatauti. Tauti oli uudenlainen koronavirus, joka yltyi pandemiaksi vuoden 2020
kevaalla. Koronaan, eli Covid-19 on sairastunut 23.4.2021 mennessé 144 miljoonaa ih-
mista ympari maailmaa (World Health Organization, jatkossa WHO 2021). Koronan ja sen
leviamisen ehkaisemiseksi on tehty paljon rajoitteita eri puolilla maapalloa, my6s Suo-
messa. Suomeen korona rantautui kevaalla 2020 ja silloin paivittaiset tartuntaluvut olivat
noin 100—-300. Suomen hallitus teki erilaisia rajoituksia ehkaistadkseen koronan levidmista

pahemmaksi.

Koronan vastaisia toimia, eli rajoituksia tehtiin paaosin inmisten kokoontumisiin, tapahtu-
miin ja ravintoloihin. Matkustamista Suomen ulkopuolelle ja sen sisdpuolellakin rajoitettiin
tai estettiin. Matkailun rajoittamisen takia hotellit joutuivat karsimé&an ja asiakkaita ei enda
ollut. Liikematkailu, joka on varsinkin paakaupunkiseutujen hotellien yksi isoimmista asia-
kaskunnista, romahti taysin. Matkailun rajoittaminen kevaalla iski voimakkaasti pohjoisen

ja Lapin hotelleihin, kun ulkomaalaisia matkailijoita ei enaa saapunutkaan Suomeen.

Naiden rajoitusten my6ta hotellit Lapissa joutuivat sulkemaan ovensa ennatysaikaisin kes-
ken talvisesongin. Sama tapahtui padkaupunkiseudun hotelleissa, hotellit menivat kiinni
rajoitusten ja asiakaskadon takia. Tama vaikutti tietenkin valittémasti tyontekijoihin, silla
tyontekijat jouduttiin lomauttamaan. Monet hotellien tydntekijat joutuivat lomautetuksi ja
viela kevaalla ei ollut tietoa kuinka pitkaksi aikaa. Tallaisilla toimilla tydntekijat ja -hakijat
saavat kuvan siitd, ettd hotelli- ja matkailuala on alttiita maailman tapahtumille. Talla on

vaikutusta alan houkuttelevuuteen ja tyénantajamielikuvaan.

Korona-aiheinen opinnéytetyd alkoi kiinnostamaan minua, silla aihe oli erittain ajankohtai-
nen ja koronalla on ollut iso vaikutus hotellialaan. Itsella oli tarkoitus hakea hotelliin tGihin
vuoden 2020 kesalla, mutta suunnitelmat muuttuivat koronan takia. Hotellien auettua oli

mielenkiintoista nahdé&, mitd muutoksia hotelleihin on tehty, jotta ne olisivat turvallisempia.



Alun perin ty6n oli tarkoitus olla hotellien tyéntekijdiden fiilisten kartoittamista, mutta alku-

metreilld vaihtui laaja-alaisemmaksi tyoksi, jossa tarkastellaan muuttuneita toimintatapoja.

Kun rajoituksia kevennettiin kesan 2020 alussa, osa hotelleista avasi ovensa asiakkaille.
Lomautusten liséksi hotellien tuli muuttaa palveluprosessejaan ja toimintatapojaan. Ta-
man tutkimuksen avulla saadaan vastaukset kysymyksiin, miten paakaupunkiseudun ho-
tellit ovat muuttaneet palveluprosessejaan normaalista ja miten ne aikovat houkutella koti-

maisia matkailijoita yopyjikseen jatkossa.

Vaikka hotellit saivatkin avata ovensa, niin paakaupunkiseudun hotellit jaivat alakynteen
verrattuna Suomen muihin hotelleihin. Paakaupunkiseudun hotellien asiakaskunta koos-
tuu pitkalti konferenssi- ja liikematkustajista seké isojen tapahtumien vuoksi paakaupunki-
seudulle tulleista matkaajista. Muualla Suomea, esimerkiksi Lapissa, on hiihtokeskuksia ja
vaelluskohteita, jotka houkuttelevat matkailijoita. Uskon, etta tassé koronapandemiassa
paékaupunkiseudun hotellit ovat menettdneet eniten asiakkaita ja tilanne on paljon Kriitti-
sempi, kuin muualla Suomessa. Taman johdosta paakaupunkiseudun hotelleilla tulisi olla
osuvia houkuttelukeinoja saadakseen kotimaisia matkailijoita viippymaan hotelleissaan,
silla kayttoasteet ovat erittain alhaalla.

Hotellit ovat majoitusliikkeitd, jotka harjoittavat majoitustoimintaa ja tarjoavat lyhytaikaista
majoitusta matkailijoille korvausta vastaan (Tilastokeskus 2021a). Matkailijat voivat olla
loman vietossa olevia henkilditd, muuten vaan matkaajia tai likematkustajia, jotka matkus-
tavat tyonsa takia. Ympari Suomea on 587 hotellia, joista suurin osa sijaitsee Uudella-
maalla (105 kpl) ja toiseksi eniten Lapissa (95 kpl) (SVT 2020a). Loput hotellit jakautuvat
melko tasaisesti muissa maakunnissa. Tasta jaottelusta ndkee Suomen matkailun keski-

pisteet; Uusimaa ja Lappi.

Tutkimuksen kohteena ovat padkaupunkiseudun hotellien palvelupaallikét tai hotellipaalli-
kot. Paakaupunkiseutuun kuuluu Helsingin, Espoon ja Vantaan hotellit. Tilastokeskuksen
joulukuun 2020 tilaston mukaan paakaupunkiseudulla on 70 hotellia (SVT 2020a). Tasta

tutkimuksesta on rajattu pois padkaupunkiseudun hostellit. Tutkimuksen kysely lahetettiin
16.12.2020 46:lle paakaupunkiseudun hotellin palvelu- tai hotellipaallikdlle, joiden s&hko-

postiosoitteet oli keratty ennen kyselyn |ahettamista.



Tyon toimeksiantajana toimii Haaga-Helian ammattikorkeakoulun LAB8 — Palvelukoke-
musten laboratorio. LAB8 muotoilee elamyksia ja palveluita ja kouluttaa palveluliiketoimin-
nan saloihin seka tekee tutkimusta. LAB8 on luonut yhdessa yritysten kanssa ikimuistoisia

elamyksia ja palveluiden menestystarinoita. (LAB8 2021.)

Taman tutkimuksen avulla luodaan katsaus paékaupunkiseudun hotellien tekoihin ko-
ronapandemian aikana. Tutkimuksen tuloksista voi olla hyotya kaikille Suomen hotelleille.
Tavoitteena on parantaa Suomen hotellien terveysturvallisuutta ja antaa teknologisia kehi-

tysehdotuksia.

Kyselyyn vastasi yhteensa 31 hotellia 46:sta ympari padkaupunkiseutua. Avoimiin kysy-
myksiin tulleet vastaukset olivat tdydentavia ja hyvin kirjoitettuja, silla kysymyksiin vastat-
tiin kokonaisilla lauseilla, eika vain muutamalla sanalla. Vastausten avulla saatiin nake-

myksia hotellien muuttuneista toimenpiteista ja houkuttelukeinoista.

Tama tutkimus kasittelee uudenlaista koronavirusta, josta saadaan uutta tietoa léahes vii-

koittain. Taman tutkimuksen tietoperustaan kirjoitetut asiat koronaviruksesta on Kkirjoitettu
syksylla 2020. Taman jalkeen voi olla mahdollista, etta viruksesta, sen levidmisesta, tart-
tumisesta, oireista ja vaikutuksista olevat tiedot voivat olla muuttuneet ja taten tassa tutki-
muksessa kerrotut asiat voivat olla virheellisia. Ajankohtaiset tiedot koronaviruksesta saa
helpoiten Maailman terveysjarjeston (WHO) ja Suomen Terveyden ja hyvinvoinnin laitok-

sen (THL) sivuilta.



2 Koronaviruspandemia - COVID19

Uusi koronavirus, eli COVID-19 muodostuu sanoista corona, virus, disease (Terveyden ja
hyvinvoinnin laitos, jatkossa THL 2020a). Se kuuluu suureen koronavirusperheeseen,
jonka virukset aiheuttavat sairauksia ihnmisilla ja elaimilla (WHO 2020a). Hengitystieinfek-
tiot normaalista flunssasta vakaviin hengitystieoireisiin ovat ihmisilla yleisimmin monien eri
koronaviruksien aiheuttamia (WHO 2020a). Aivastelu, ysk&, nuha, nenéan tukkoisuus, hen-
gityksen vinkuminen, hengenahdistus ja limaisuus ovat paaasiallisia hengitystieoireita
(Tyoterveyslaitos 2020). Vakavampia tauteja, joita koronavirukset aiheuttavat, ovat SARS
ja MERS, (WHO 2020a) ja nyt myds tdma uusi SARS-CoV-2 (THL 2020a).

Tama uusi koronavirus, joka nimettiin SARS-CoV-2, on aiemmin tuntematon virus, joka
sai alkunsa vuoden 2019 lopussa. SARS-CoV-2 nimi annettiin SARS-koronaviruksen mu-
kaisesti, eli koronan sukulaisviruksen mukaan. (THL 2020a.) Tama virus oli entuudestaan
tuntematon, kunnes sita alkoi ilmaantua Wuhanissa, Hubein maakunnassa, Kiinassa jou-
lukuussa 2019 (WHO 2020a). Virus huomattiin, kun Kiinassa todettiin paljon uusia keuh-
kokuumetapauksia (THL 2020a).

Kiinan viranomaiset olivat ensimmaisia, jotka raportoivat uusista tartunnoista, joihin liittyi
koronaviruksen oireita. Alussa oli paljon tapauksia, jotka liittyivat villielaintoriin Wuhanissa.
Monilla, jotka olivat k&yneet torilla tai olivat torimyyjia, todettiin koronavirus. Jatkotutkimus-
ten ja naytteiden avulla pystyttiin todentamaan, etta virus oli peraisin kyseiselta torilta ja
talla torilla oli iso rooli viruksen leviamiseen. Tori suljettiin tammikuun ensimmainen péiva
vuonna 2020. (WHO 2020b, 2.) Helmikuussa tehtyjen I6ydoksien mukaan potilas nolla, eli
ensimmainen uuden koronaviruksen saanut henkild ei olisi ollut mitenkaan kytkoksissa ky-
seiseen toriin (Chen 2020).

Tammikuun alussa 2020 virus todennettiin ja sen geneettinen rakenne jaettiin julkisesti
11.-12. tammikuuta. Viruksen geneettinen rakenne nayttaa kaikilla tartunnan saaneilta
siltd, ettd SARS-CoV-2 on peraisin lepakoista. (WHO 2020b, 2.) Kevaalla Yhdysvalloissa
alkoi leviamaan huhuja, etta virus olisi "’karannut” Wuhanissa olevasta armeijan laboratori-
osta, jossa tehdaan biologisten aseiden tutkimuksia. Tasté ei kuitenkaan ollut mitdan nayt-
toa. (Tekniikan maailma 2020.) N&ihin huhuihin saattoi vaikuttaa se, ettd Yhdysvaltojen
l[&hetystdn vuonna 2018 tekemien vierailujen mukaan laboratoriossa oli vakavia turvalli-
suuspuutteita. Laboratoriossa tehtiin silloin koronavirustutkimuksia lepakoista ja laboratori-

olle annettiin kaksi virallista varoitusta turvallisuuteen liittyen. (Rogin 2020.) Virus ei ole



geneettisesti rakennettu tai muunneltu, vaan kaikki todisteet viittaavat siihen, etté virus on
elainperainen (WHO 2020b, 2). Tama ei silti poistaisi sita mahdollisuutta, etté virus olisi

siirtynyt lepakoista ihmisiin kyseisessa laboratoriossa tutkimusten aikana (Rogin 2020).

2.1 Ihmisesta ihmiseen tartunnat

SARS-CoV-2 tarttuu ihmisesta toiseen tehokkaasti pisaratartuntana, eli ilmateitse silloin,
kun virusta kantava henkild yskii tai aivastaa (THL 2020b). Pisaroita voi vapautua suusta,
kun ihminen puhuu (WHO 2020c). Kyseiset pisarat eivat levia kauas ja nopeasti henki-
|6sta pisaroiden painon takia. Toinen henkild voi saada tartunnan, mikali han hengittaa
naita kyseisia pisaroita sairastuneen henkilon lahella. Taman takia on hyva pitda vahin-
taan yhden metrin turvavalia toisiin ihmisiin. (WHO 2020c.) On mahdollista, ettd korona
tarttuu kosketuksen valityksella, jos sairastunut henkild on koskenut suuhunsa tai yskinyt
kasiinsa, jonka jalkeen koskenut toista henkilda, joka koskee omaan suuhun, nenédan tai
silmiin (THL 2020b).

Pisaratartunnan liséksi virus voi levité aerosolien, eli pienempien hiukkasten avulla, kun
aerosolit jaavat ilmaan pidemmaksi aikaa, jolloin tartunta voi tapahtua jopa yli kahden
metrin paasta. Lahikontakteissa tapahtuva tartunta on silti todennakoisempi ja tarttuvampi,
kuin aerosolien avulla tapahtunut tartunta. Hyva ilmanvaihto, kasvomaskin kaytto, ihmis-
maarien rajoittaminen pienessa tilassa ja turvavalit ihmisten valilla ovat hyva keino vahen-

taé& aerosolien tartuntamaarid. (THL 2020c.)

Pisarat voivat laskeutua pinnoille, joista terve henkild naita koskettamalla voi saada tartun-
nan koskettuaan omaan suuhun, nenaan tai silmiin, ennen kuin on pessyt katensa (WHO
2020c). Koronavirukset ovat yleisesti viruksia, jotka eivat saily vaarallisina pinnoilla pit-
kaan. Muuttuvilla tekijoilla, kuten ilmanvaihdolla, iiman kosteudella, lampétilalla ja pinnan
materiaalilla on merkitysta siihen, kuinka kauan virus pysyy kyseisella pinnalla tarttuvana.

Virus sailyy noin kahdesta tunnista jopa kolmeen paivaan pinnoilla. (THL 2020c.)

Viela ei ole tarkkaa tietoa, milloin virus tarttuu toisesta ihmisesta toiseen, mutta WHO:n
mukaan virusta kantava inminen levittaa tautia muihin silloin, kun henkil6lla on joitain tau-
din oireita. Tautia voi levittdd my6s vahan ennen oireiden alkua ja on mahdollista, etta vi-
ruksen saanut ihminen voi levittda tautia, vaikka hénella ei olisi ollenkaan oireita. (WHO
2020c.) Tallaista oireetonta tartuttajaa kutsutaan epavirallisesti supertartuttajaksi, silla han

Voi tartuttaa useita henkilditéd useassa eri paikassa tietamattaan (Lee, 2021).



2.2 Viruksen leviaminen globaalisti

Korona, eli Covid-19 lahti leviam&&n voimakkaasti globalisaation eli maapalloistumisen ta-
kia, joka tarkoittaa jatkuvaa alueiden yhtenaistymistd. Globalisaation avulla yhteydet ja
vuorovaikutukset eri maiden, ihmisten, yritysten ja alueiden valilla ovat lisdantyneet huo-
mattavasti. Nykyisin matkustaminen maasta toiseen onnistuu tunneissa entisen useiden

vuorokausien sijaan. (Veistola.)

Toinen merkittava syy globalisaation lisdksi on ihmisten matkustaminen. Matkustajamaa-
réat ovat kasvaneet huomattavasti 2010-luvulla. Varsinkin aasialaisten matkailijoiden
maara on kasvanut lahivuosina isosti. Tahan on yhtena isona syyna hyvat lentoyhteydet
Aasian kaupunkeihin ja paremmat yhteydet Aasiasta Eurooppaan. Esimerkiksi jo pelkas-
taan Finnairilla siirtoliikenne toi kaksi kolmasosaa lipputuloista vuonna 2019 ja kolme nel-
jasosaa siirtoliikenteesta oli Aasian maista (Finnair 2019, 21). Jo valmiiksi hyvan lentoyh-
teyden lisdksi Finnair avasi kaksi uutta reittid Aasiaan loppuvuodesta 2019 ja Finnairin ol
tarkoitus avata maaliskuussa 2020 kaksi reittia lisd& Aasiaan (Finnair 2019, 23). Finnairin
tavoitteena on ollut Aasian lentoliikenteen tuottojen kaksinkertaistaminen vuoteen 2020
mennessa vuoden 2010 tasolta (Finnair 2014). Kun katsoo Finnairin tiedotteita eri vuo-
silta, huomaa niissé sen, etta Aasian lentoreitteja on lisatty vuosittain ja samalla vuorojen

maaria on lisatty.

Kun korona lahti leviamaan Kiinassa, oli sitéd enaa vaikea jaljittda, eli saada viruksen alku-
peraa selville tai sitd, kenesta virus on tarttunut keneenkin. Vaikka Kiina alkoi tekemaan
toimintoja koronan pysayttamiseksi ja jaljittamiseksi, kuten esimerkiksi 35 infrapunalamp6-
mittarin asentamisen lentokentille, juna-asemille ja pitkdn matkan linja-autoasemille, ei vi-
rusta voinut enaa pysayttaa leviamasta. (WHO 2020d, 3.) Viruksen jaljittaminen ja tartun-
taketjujen l6ytaminen alkaa olla mahdotonta, kun paivéakohtaiset tartunnat nousevat satoi-
hin ja tuhansiin. Kun koronavirus havaittiin 31. joulukuuta 2019, oli silloin 44 henkil6lla tar-
tunta (WHO 2020d, 1). 20. tammikuuta 2020 Kiinassa oli jo 278 varmistettua koronavirus-
tartuntaa ja 31. tammikuuta 2020 varmistettuja tartuntoja oli jo 9 826 maailmanlaajuisesti
(WHO 2020d, 1; WHO 2020e, 1). Tartuntaketjujen jaljittdminen oli lahes mahdotonta, silla
kuten aikaisemmin mainittua, koronaa voi sairastaa ilman oireita. Ihmiset siis pystyivat tar-
tuttamaan toisia tietdmattaan, silla vaikka oireita ei viela olisi ollut, niin virus on voinut olla

ihmisessa ja levita muihin.



2.3 Pandemiaksi julistaminen

Nopeasti kiihtyvien tartuntalukujen my6ta maailmalle levinnyt Covid-19 julistettiin World
Health Organizationin toimesta pandemiaksi 11. maaliskuuta 2020 (WHO 2020f). 11.
maaliskuuta 2020 varmistettuja Covid-19 tapauksia oli 118 319, joista 80 955 Kiinassa ja
37 643 muualla maailmaa (WHO 2020g, 1). Pandemiaksi kutsutaan epidemiaa, joka ylit-
taa maanosat (Terveyskirjasto 2020). Epidemiaksi kutsutaan tautia, joka tarttuu henkilosta
toiseen, ja se esiintyy suurella osasta vaestta tietylla alueella (Punainen risti 2020). Co-
vid-19 oli aluksi epidemiana Hubein maakunnassa Kiinassa, josta se yltyi pandemiaksi
matkustamisen ja globalisaation takia. 11. maaliskuuta 2020 Covid-19 oli levinnyt 114
maahan ja 4291 henkil6a kuollut viruksen aiheuttamana (WHO 2020f).

Suomessa Covid-19 virus havaittiin virallisesti ensimmaisen kerran 29. tammikuuta 2020
Lapin keskussairaalassa Rovaniemella. Sairastunut oli 32-vuotias kiinalaisnainen, jolla oli
yhteyksia Wuhaniin. (Helsingin Sanomat 2020.) Virus alkoi levidmaan Suomessa laajem-
min vasta kevaan 2020 aikana. Koronavirus julistettiin maaliskuun puolivalissa epidemi-
aksi myds Suomessa. Tama julkistus tehtiin mydhemmin kuin muissa maissa, joissa ko-
rona oli itynyt epidemiaksi jo aiemmin. (Valkama 2020.) Suomessa tartuntaluvut eivat
nousseet yhta pahoiksi, kuin toisissa maissa. Kevaan aikana maalis-toukokuussa péaiva-
kohtaiset tartuntaluvut olivat 90 ja 210 valilla (THL 2020d). Samalla aikavalilla esimerkiksi
Yhdysvaltojen paivakohtaiset tartuntaluvut olivat 5-38 000. Espanjassa paivakohtaiset tar-
tunnat olivat sadan ja kahdeksantuhannen valilld ja Ruotsissa sadan ja kahdeksansadan
valilla. (WHO 2021.)

Noin vuosi pandemiaksi julistamisen jalkeen on maailmalla WHO:n reaaliajassa paivitty-
van tilaston mukaan 23.4.2021 noin 144 miljoonaa varmistettua koronatapausta ja 3 mil-
joonaa koronaan liittyvéaéa kuolemaa. Suomessa on 23.4.2021 mennessa todettu noin 84
tuhatta tartuntaa ja 899 kuolemaa. (WHO 2021). Vuoden 2021 kevaalla Suomessa paiva-
kohtaiset koronatartunnat ovat 400-800 (THL 2020d). Helpotusta pandemiaan on kuiten-
kin luvassa vuoden 2021 aikana silla monet Euroopan unionin maat ovat aloittaneet roko-
tukset koronavirusta vastaan. Rokotteet saivat 21.12.2020 myyntiluvat EU:ssa ja ihmisten
rokottaminen alkoi. Rokotusten avulla estetdan vakavia tautitapauksia ja mahdollisia ko-

ronakuolemia seké terveydenhuollon ruuhkauttamista. (THL 2021.)



3 Matkailu ja majoitusala

Matkailu on suosittua ja erilaiset matkailun mittarit ovat olleet kasvussa lahes joka vuosi
kiihtyneiden matkailijam&arien vuoksi. Tilastokeskus (2020a) maarittelee matkailun toimin-
naksi, jossa ihminen matkustaa normaalin elinpiirinsa ulkopuolelle paikkaan, jossa han vii-
pyy yhtdjaksoisesti enintaan yhden vuoden ajan. Matkailun tarkoituksena on vapaa-ajan-
vietto, likematka tai muu tarkoitus. Matkailuun lukeutuu tavarat ja palvelut, jotka matkailija
maksaa itse. Tah&n lasketaan menot, jotka ovat maksettu ennen matkaa tai sen jalkeen.
Matkailuun liittyy lisdksi monia erilaisia alakasitteita.

Suomalaisten keskuudessa kotimaanmatkailu, eli asuinmaan rajojen sisapuolella, mutta
oman elinpiirin ulkopuolella matkustaminen on suosituinta (Tilastokeskus 2020b). Vuonna
2019 suomalaiset tekivat 26 miljoonaa kotimaan vapaa-ajan matkaa ja ulkomaille 8,1 mil-
joonaa vapaa-ajan matkaa (Suomen virallinen tilasto, jatkossa SVT 2019a). Ulkomaan-
matkailuksi kutsutaan toimintaa, jossa matkan kohteena on maa oman asuinmaan ulko-
puolella (Tilastokeskus 2020c). Kansainvalista matkailua on maasta pois suuntautuvaa

matkailua ja ulkomailta maahan tulevaa matkailua (Tilastokeskus 2020d).

Majoitustoiminta maaritetadn Suomen laissa majoitus- ja ravitsemistoiminnassa
28.4.2006/308 ammattimaisesti tapahtuvana kalustettujen huoneiden tai muiden majoitus-
tilojen tarjoamisena tilapaista majoitusta tarvitseville asiakkaille. Majoitustoiminta on yksi
vanhoista palvelumuodon aloista, silla ensimmaisia mainintoja majataloista on jo Raama-
tussa. Keskiajalla oli jo monia majoitusmahdollisuuksia matkailijoille, majoituspaikkoina
toimivat luostarit ja kiltalaitokset. Ajanjaksolla 1279-1955 majoituspaikkoja kutsuttiin ni-
milla kestikievari, taverna ja majatalo. 1600-luvulla sana "hotelli” syntyi Ranskassa ja levisi
sitd my6ten Eurooppaan, vasta 1830-luvulla kyseinen nimitys saapui Helsinkiin. Suomen
ensimmainen hotelli rakennettiin Turkuun vuonna 1790 ja sen kapasiteetti oli 10-12 hen-
kea. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 12.) 1800-luvulla Helsinki kasvoi ja alkoi houkuttele-
maan suuryrityksia. Tunnetuin yrityksista oli vuonna 1887 avattu hotelli Kamp, joka oli
1990-luvun lopussa Suomen ja Pohjolan korkeatasoisin hotelli. (Rautiainen & Siiskonen
2015, 13.)

1920-luvulla suomalaiset alkoivat matkustamaan ympéari Suomea tydasioiden vuoksi. Va-
paa-ajan matkailu kehittyi, silla kansalaiset halusivat tutustua omaan kotimaahansa ja ko-
tipaikkoihinsa. Kaupunagit olivat kasvaneet isoiksi ja majoituskapasiteettia ei ollut kasva-
ville matkailijamaarille. Kaupungit alkoivat rakentamaan hotelleja, jotta tdmé& ongelma saa-

taisiin ratkaistua. Lapissakin matkailu alkoi 1920-luvulla ja valtio rakennutti sinne paljon



autiotupia ja hotelleja, jotka my6hemmin tuhoutuivat toisen maailmansodan takia. (Rauti-
ainen & Siiskonen 2015, 14.)

Helsingin olympialaiset vuonna 1952 olivat merkittavat Suomen matkailulle ja tama ol
Suomen mahdollisuus nayttaa millainen Suomi olisi matkailukohteena. Olympialaisten jal-
keinen kuva ulkomaalaisille oli, ettd Suomi on kallis matkailumaa. Tama johtui siita, etta
hinnat olivat korkealla inflaation takia, joka johtui toisesta maailmansodasta. Hyva asia

kuitenkin oli, ettd Suomi tuli tunnetuksi maailmalla. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 16.)

Majoitus- ja ravitsemuselinkeinon nykyaikaistuminen alkoi Suomessa 1960-luvulla. Majoi-
tusalalla oli tydvoimapula ja kouluttautuneita henkil6ita ei ollut paljoa. Moni hotelli joutui
sulkemaan ovensa liiketoiminnan kannattamattomuuden takia, silld majoituskapasiteettia
ei ollut tarpeeksi, jotta toiminta olisi ollut kannattavaa. Uudistamiseenkaan ei ollut tar-
peeksi rahaa. Taméan takia valtio ja kunnat alkoivat rakentamaan hotelleja. Motellit ja kor-
pihotellit yleistyivét ja naita rakennettiin paateiden varsille, jotka olivat suosittuja autolla
matkailevien perheiden keskuudessa. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 17.)

1970-luvulla hotellikapasiteetit kasvoivat ja uusia hotelleja rakennettiin, mutta 1970-luvun
puolenvélin taantuma keskeytti hotellien investoinnit 1980-luvulle asti (Rautiainen & Siis-
konen 2015, 18). 1990-luvun lama runteli majoitusalaa ja hotellien asiakasméaéarat romahti-
vat. Suomen hotellien huoneiden kayttbasteet olivat alle 50 prosenttia ensimmaista kertaa
1970-luvun jalkeen (Rautiainen & Sistonen 2015, 20). Hotellien huoneiden kayttbaste las-
ketaan kaytossa olevien huoneiden suhteella tarjolla oleviin huoneisiin (Tilastokeskus
2021b).

Suomi koetaan 2000-luvulla matkailussa turvalliseksi ja puhtaaksi, jonka luonto houkutte-
lee matkailijoita ympari maailmaa. Tasta maineesta on etua niin vapaa-ajan matkailussa
kuin liikematkailussa. Mutta nykyisin enaa pelkka luonto ei riitd houkutukseksi matkaili-
joille, vaan yritysten on panostettava tuotekehitykseen, markkinointiin seka investointeihin
ja saada houkuteltua asiakas luokseen erottuvuudellaan. Suomen omien hotellien ja ho-
telliketjujen lisaksi Suomeen on tullut kansainvalisia hotelliketjuja, esimerkiksi Holiday Inn,
Radisson Blu, Scandic ja Hilton. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 21.) Vuonna 2016 iso
pohjoismaalainen ketju Nordic Choice Hotels avasi kaksi hotellia, toinen Helsinkiin Jatka-
saareen ja toinen Vantaan Aviapolikseen Helsinki-Vantaan lentoaseman lahelle. Vuonna
2019 kyseinen ketju osti Kamp Collection Hotels ketjun, johon kuuluu kymmenen hotellia
(Kéamp 2019).



Erilaisia trendeja maailmalta on rantautunut Suomen hotellikulttuuriin ja teknologinen kehi-
tys on ollut suurta. Niin kuin melkein jokaisessa liikketoiminnassa, vastuullisuus ja ymparis-
toystavallisyys ovat tarkeassa roolissa majoitusalalla. Erityylisia hotelleja ja hotellihuone-
tyyppeja on enemman kuin ennen ja myods hostellitoiminta on lisaantynyt. Hostellit ovat
hotelleja, jotka ovat edullisia, silla niissd maksetaan vain valitsemistaan palveluista. Esi-
merkiksi jos haluaa pelk&n nukkumapaikan, niin maksaa pienen hinnan, mutta sanky tulee
olemaan jaetussa huoneessa muiden kanssa. Hostelleissa on yleisesti mahdollisuus os-
taa huone itselleen. Lisapalvelut, kuten aamiainen ja muut hostellin tarjoamat palvelut

ovat lisdhinnasta. (Hostellit 2020.)

3.1 Palveluprosessit — mit& ovat hotelleissa?

Palveluprosessit sisaltyvat hotellin palveluympéristddn, johon siséltyy sisainen palveluym-
paristo ja fyysiset tilat. Sisaiseen palveluymparistoon lukeutuu hotellin henkildkunta, joka
on tarkeéassa roolissa hotellipalvelua tarjottaessa. Henkilokunnan tarkea piirre, palveluvar-
muus, koostuu teknisestd osaamisesta, uskottavuudesta, kohteliaisuudesta ja turvallisuu-
desta. Tekniselld osaamisella tarkoitetaan tyontekijan patevyytta toimia vastaanotossa ja
tehd& vastaanoton tyotehtavia kuten asiakaspalvelua, huonevarausten tekemista ja myyn-
tity6td. Kohteliaisuuteen vaikuttaa tyontekijan siisteys ja pukeutuminen seka ystavallinen
vuorovaikutustaito ja puhe. Uskottavuuteen liittyy hotellin imago, eli millainen mielikuva ih-
misilla on kyseisesta hotellista. Turvallisuuden tunnetta asiakkaalle tuo osaava henkilo-
kunta ja toimivat laitteet kulunvalvonnassa. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 83.)

Keskeisin ja ensimmainen asiakaskohtaaminen hotellin sisélla tapahtuu aulassa, vastaan-
otossa. Vastaanotossa palvelun onnistumiseen vaikuttaa aulan ulkonakd ja siisteys, silla
nama ovat ensimmaiset asiat mita asiakas nakee, kun han astuu sisaan hotelliin. Vas-
taanottotilat luovat ensivaikutelman hotellin tasosta ja laadusta (Rautiainen & Siiskonen
2015, 84). Vastaanotto on hotellin tarkein toimipiste ja asiakas kay vastaanotossa vahin-
taan kaksi kertaa, saapuessa ja lahtiessa. Naiden lisaksi kaikki muu asiakaspalvelu, esi-
merkiksi ongelmatilanteet ja neuvominen tapahtuu vastaanotossa. (Rautiainen & Siisko-
nen 2015, 85.) Omien havaintojeni perusteella hotellien vastaanotot ovat muuttuneet hie-
man koronapandemian takia. Vastaanoton asiakaspalvelutiskeilla on pleksilasit pisaratar-
tuntojen ehkaisemiseksi. Tutkimuksen avulla voidaan saada vastauksia tamankaltaisten

palveluprosessien muuttumiseen pandemian aikana.
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Vastaanotto on hotellin tarkein tydpiste ja henkilokunnan on osattava toimia eri tilanteissa.
Vastaanottoa sanotaan hotellin sydadmeksi, sielld on check-in (sisdankirjautuminen) ja
check-out (uloskirjautuminen) toiminnot, kassatoiminnot, puhelinvaihde ja neuvonta (Rau-
tiainen & Siiskonen 2015, 120). Pienissa ja keskikokoisissa hotelleissa vastaanoton hen-
kilo tekee kaikkea nditd, kun taas isommissa tehtavia voi olla jaoteltu eri henkildiden kes-

ken.

Vastaanotossa tydskentelee vastaanottovirkailija, jolla on monia ty6tehtavia hanen vuo-
ronsa aikana, rijppuen vuorosta. Perinteisesti vastaanottovirkailijan vuorot on jaettu kol-
meen, aamuvuoroon, iltavuoroon ja yévuoroon. Tarkeimpia tyotehtavia vastaanottovirkaili-
jalla on varausten vastaanottaminen ja hoitaminen, asiakaspalvelu, asiakkaan vastaanot-
taminen ja sisdan kirjaus, lahtoselvitys ja laskutus. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 123.)
Tyovalineena vastaanottovirkailijalla on tietokone, jossa on hotellin varausjarjestelma,
josta nakee esimerkiksi huonevaraukset, vapaat huoneet, huoneiden tilan, huonehinnat,

saapuvat ja lahtevét seka hotellissa olevat asiakkaat.

Vastaanottovirkailijan liséksi vastaanotossa on vastaanottopadllikkd, joka toimii esimie-
hen& vastaanoton virkailijoille. Vastaanottopaallikkd toimii niin rutiinitehtavissa kuin suun-
nittelutehtavissa. Vastaanottopaallikkd laatii myyntiennusteita, suunnittelee huonemyyntia
ja seuraa tata, laatii tydvuorolistat vastaanottovirkailijoille, perehdyttdd uudet tydntekijat ja
ohjaa ja opastaa vastaanottovirkailijoita. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 121.) Isoissa ho-
telleissa on hotellipaallikko, joka vastaa hotellin tuloksesta ja jonka alaisena on vastaanot-
topaallikké. Hotellin henkilékunta, tuottavuus, markkinointi ja myynti sekéa kannattavuus
ovat hotellipaallikon vastuulla yhdessa vastaanottopaallikon kanssa. Han rekrytoi, opastaa
tyontekijoita, hoitaa sisdisen tiedottamisen ja luo kehitys- ja koulutusmahdollisuuksia.
(Rautiainen & Siiskonen 2015, 121.) Hotelleissa voi olla my6s palvelupaallikkd, jonka teh-
tavana on vastata palveluiden tuottamisesta kustannustehokkaasti, palveluiden kehittami-
sesta ja asiakaskokemuksista. Palvelupaallikké toimii jatkuvasti palveluiden ja toimintojen
johtajana. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 122.)

Ensimmainen asiakaskohtaaminen on vastaanotossa asiakkaan sisaankirjautuminen ho-
telliin. Asiakas saapuu hotelliin ja vastaanottoon ja kertoo, milla nimell& varaus on. Vas-
taanottovirkailija kirjaa asiakkaan sisaan, pyytaa tayttamaan matkustajatieto lomakkeen ja
antaa hotellihuoneen avaimen. Tassa tilanteessa yleisimmin asiakas maksaa hotellihuo-
neen, mutta asiakas voi vaihtoehtoisesti maksaa lahtiessaan. Asiakas opastetaan omaan

huoneeseensa ja hénelle kerrotaan hotellin muista palveluista. Mikali asiakkaalla ei ole
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valmista varausta, niin asiakas on niin sanottu walk-in asiakas, jolle luodaan varaus, mi-
kali hotellissa on tilaa ja toistetaan ylla olevat toiminnot. (Rautiainen & Siiskonen 2015,

129-130.) Luulen, ettd namakin toiminnot ovat hieman muuttuneet pandemian takia.

Hotellit voivat tarjota asiakkailleen lisapalveluja, tai enemminkin peruspalveluita, joita ovat
esimerkiksi kuntosali ja saunaosaston kaytt6, mikali hotellissa tallaiset tilat ovat. Nama
ovat hotelliasiakkaiden kaytdssa ja sisaltyvat huoneen hintaan, eli asiakkaan ei tarvitse
erikseen maksaa naistéa. Lisdpalvelu, joista joutuu maksamaan pienta korvausta, on esi-
merkiksi huonepalvelu, jossa hotellin ravintolasta tilattu annos tuodaan hotellihuoneeseen

tyontekijan toimesta. Tilauksen voi useimmiten tehda soittamalla hotellin vastaanottoon.

3.2 Suomen matkailu

Suomen matkailulla meni hyvin ja nousua oli vuosittain tasaisesti, vuonna 2015 y6pymisia
oli noin 19,7 miljoonaa ja vuonna 2019 ydpymisia oli noin 23,1 miljoonaa, nousua on ollut
noin 600 000 yopymisté joka vuosi (Eurostat 2020). Vuoden 2020 joulukuun tilaston mu-
kaan yopymisten maara suomessa oli vain noin 14,3 miljoonaa, joka on 25 prosentin
lasku edellisesté vuodesta (SVT 2020b).

Liitteiden 1. ja 2. avulla huomaa, miten yopymiset vuonna 2020 niin kotimaisten kuin ulko-
maisten matkailijoiden kohdalla ovat alhaisemmat kuin vuonna 2019. Yhteensa yopymisia
on ollut noin yhdeksan miljoonaa vahemman vuonna 2020 kuin vuonna 2019. Kotimaisia
yopyijid on ollut vuonna 2020 noin 12 miljoonaa, joka on nelja miljoonaa vahemman aikai-
semmasta vuodesta. Isoin ero kotimaisten ja ulkomaalaistenkin yopyjien kohdalla on ollut
maalis-toukokuussa, kun Suomeen julistettiin poikkeusolot ja valmiuslaki otettiin voimaan
18.3.2020 (Valtioneuvosto 2020). Talldin tautitilanne oli pahimmillaan Suomessa ja mat-
kustamista Uudeltamaalta muualle Suomeen rajattiin (Toivonen 2020). Muuallakin maail-

massa rajoitettiin matkustamista ja matkustuslentoja eri maiden valilla oli hyvin vahan.

Liitteesta kaksi huomaa, miten koronapandemia alkoi vaikuttamaan maaliskuun 2020 ai-
kana, silla tammi- ja helmikuussa y6pymisia oli jopa enemman kuin vuonna 2019 samaan
aikaan, vaikka koronasta tiedettiin ja se koettiin uhkana. Kesalla 2020 kotimaisten yopy-

jien luvut nousivat ja laskua oli vain 30 prosenttia vuodesta 2019.

Isoin muutos koko vuodelle on ulkomaalaisten yopyjien kohdalla. Liitteen kaksi ulkomais-
ten yOpymisten muutos edellisestd vuodesta -palkissa muutokset ovat maaliskuun jalkeen
-80 ja -95 prosentin valilla. Suomessa ei ole ollut kuin vajaa satatuhatta ulkomaista y6py-

jaéa per kuukausi vuoden 2020 aikana, poikkeuksena heina- ja elokuu, jolloin ulkomaisia
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yopymisia oli noin 150 tuhatta kuukaudessa. Ulkomaalaiset yopyjat tuovat Suomelle pal-
jon rahaa varsinkin talvisesongilla pohjoiseen. Vuonna 2020 ulkomaisten matkailijoiden
maara joulukuussa oli 91,8 prosenttia vahemman kuin vuonna 2019. Vuonna 2019 ydpy-
misia hotelleissa oli Helsingissa, Vantaalla ja Espoossa yhteensé noin 5,6 miljoonaa (SVT
2019c). Vastaava luku vuoden 2020 paatyttya oli vain kaksi miljoonaa (SVT 2020c). Muu-

tos vuoteen 2019 on -64 prosenttia, joka on iso luku hotellialalla.

Hotellien kayttdasteet paakaupunkiseudulla niin kuin koko Suomessa ovat laskeneet to-
della paljon verrattuna vuoteen 2019. Vuoden 2019 hotellien huoneiden kayttbasteet paa-
kaupunkiseudulla oli 68 prosenttia. Helsingissa tama luku oli 74,6 prosenttia, joka on erit-
tain hyva kayttdaste (SVT 2019d). Vuonna 2020 kayttdasteet olivat vain 38,6 prosenttia
paakaupunkiseudulla ja Helsingissa 34,4 prosenttia (SVT 2020d).

3.3 Paadkaupunkiseudun hotellit

Paakaupunkiseudulla on vuoden 2020 lopussa yhteensa 70 hotellia, Helsingissa 51, Es-
poossa 9 ja Vantaalla 10 (SVT 2020a). Kun verrataan vuoden 2019 hotellien m&ériin, ovat
hotellit véhentyneet siitd. Vuoden 2019 joulukuussa hotelleja oli Helsingissa 64, Espoossa
12 ja Vantaalla 14 (SVT 2019d). Syyna tahén laskuun voivat olla koronan aiheuttamat
asiakaskadot ja konkurssit seka se, etta talla hetkella Helsingissa remontoidaan vanhem-
pia hotelleja ja ne ovat taten suljettuina.

Vaikka korona on vaikuttanut suuresti paakaupunkiseudun hotelleihin ja niiden kayttéas-
teisiin, niin uusia hotelleja on rakentumaisillaan Helsinkiin ja Vantaalle. Vuosi 2020 on ollut
vaikea hotelleille, mutta silti uusia hotelleja on avattu. Elokuussa Pasilaan avautui Scandic
Pasila, syksylla avautui Ruskeasuolle Valo Hotel & Work uudella hotellikonseptilla ja loka-
kuussa Vallilaan Folks Hotels Konepaja (Ruoho 2020). Valo Hotel & Workin konsepti on
uudenlainen siksi, etta huoneet ovat paivasaikaan kaytettavissa tydskentely- tai palaveriti-
loina ja illaksi ne pystytadn muuttamaan tavallisiksi hotellihuoneiksi laskemalla sanky sei-
nasta. Hotellissa on my®ts monipuoliset tydskentely- ja neuvottelutilat, jotka ovat kaikkien

varattavissa.

Vuonna 2021 Helsinkiin avautuu Scandic Grand Central Helsingin paarautatieaseman yh-
teyteen ja Jatkdsaareen avautuu Art Hotel Helsinki, jonka teemana tulee olemaan suoma-
lainen nykytaide (Ruoho 16.6.2020). Myyrmékeen, Kamppiin ja Koivuhakaan on aukea-

massa keskikokoisia hotelleja vuoden 2021 aikana, joita rakennetaan parhaillaan (Helsinki
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Business Hub 2019, 42). Suomen suurin hotelliprojekti on kdynnistyméssa Helsinki-Van-
taan lentokentélle, kun Nordic Choice Hotels ketju aloittaa kahden hotellin rakentamisen
samaan rakennukseen. Toinen hotelleista on perinteikas Clarion Hotel 507 huoneella ja
toinen Comfort Hotel 211 huoneella. Hotelli on tarkoitus avata vuonna 2023. (Nordic
Choice Hotels 2020.)

Laskeneiden matkustajamaarien ja hotellivieraiden takia hotellit ovat joutuneet improvisoi-
maan ja muuttamaan konseptejaan. Hotellit ovat vuokranneet koronan aikana hotellihuo-
neita etatyotiloiksi. Sokos Hotel myy huoneitaan myoés paivahuoneina ja asiakkaan kay-
tossé on kaikki hotellin palvelut. Hotellihuoneessa pystyy rauhallisesti tytskentelemaéan
aamu seitseman ja ilta kuuden valilla. Helsingissa tallaista toimintaa tarjoavat Sokos Hotel
Tripla ja Vaakuna. (Sokos Hotels 2020.) Scandic tarjoaa samanlaista palvelua tietyissa
hotelleissaan (Scandic 2020a).

Scandic on paivahuonetarjontansa lisaksi tarjonnut opiskelijoille mahdollisuuden vuokrata
aina 30 paivaksi kerrallaan huoneen opiskelijamajoitukseksi. Opiskelijamajoituksen hin-
taan kuuluu huone, aamupala, huoneen siivous kerran viikossa ja internetyhteys. Suo-
messa taman palvelun hinta on alkaen 1 140 euroa kuukaudessa (Scandic 2020b), joka
on mielestani aivan liian korkea, etta opiskelija tarttuisi tdhan tarjoukseen.

Suomessa on yleisimpina hotellityyppeina likemies-, vapaa-ajan- ja kongressihotelleja.
Liikemieshotelleja on kaupunkien keskuksissa ja ne ovat likematkustamiseen tarkoitettuja
hotelleja ihmisille, jotka matkustavat tyénsa puolesta paljon. Naissa hotelleissa on korkea
palveluntaso ja varustetaso on monipuolinen. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 31.) Liike-
mieshotelleihin tulee viikonloppuisin vapaa-ajan matkustajia hauttimaan korkeammasta
hotellitasosta. Vapaa-ajan hotellit tai lomahotellit on nimensa mukaan vapaa-ajan ja lomai-
lun viettdmiseen tarkoitettuja hotelleja, joissa on tarjolla virkistys- ja ohjelmapalveluja
(Rautiainen & Siiskonen 2015, 32).

Kongressihotellit ovat usein myds vapaa-ajan hotelleja, silla ndma ovat isoja ja sijaitsevat
keskustassa tai vahan syriemmassa. Hotellit ovat korkeatasoisia niin kuin liikemieshotellit
ja tarjoavat hyvat puitteet likematkustamiseen ja laaja-alaiseen kokoustoimintaan. Hotelli
tarjoaa kokoustamiseen tarvittavat valineet, kuten tietokoneita, videotykkeja, valkokan-
kaita ja langattoman internetyhteyden. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 32.) Padkaupunki-
seudulla on paljon lentokenttahotelleja, jotka nimensa mukaan sijaitsevat lahella lento-

kenttaa ja naihin on helppo kulkea lentokentélta (Hoteltechreport, 2020).
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Naiden lisdksi Suomeen on rantautunut boutique-hotelleja, jotka ovat yleensé pienié yksi-
tyisomistettuja, mutta kuuluvat silti johonkin ketjuun. Boutique-hotelleilla on yleensa
teema, uniikki sisustus ja personalisoitu palvelu. (Hoteltechreport, 2020.) Luksushotellit
ovat hotelleja, jotka tarjoavat parhainta ymparivuorokautista palvelua ja hotellit ovat to-
della siisteja ja varusteltuja. Huoneet ovat tyylikkaité ja varustelukin on parempaa kuin ta-

vallisessa hotellissa. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 31.)
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4 Tutkimuksen toteuttaminen

Tama luku kertoo opinnaytetydhdni valitsemastani kohderyhmasta, tutkimusmenetelmasta
ja sen toteuttamisesta. Tahan tutkimukseen kaytettiin maarallista (kvantitatiivista) tutki-
musmenetelmaa. Tutkimukseen kaytettiin Webropol-kyselylomaketta (Liite 3), joka |&he-
tettiin sahkopostilla paékaupunkiseudun hotellien hotelli- tai palvelupéaallikoille. Talla tutki-
musmenetelmalld haluttiin saada vastaus tutkimusongelmiin; miten paakaupunkiseudun
hotellien palveluprosessit ovat muuttuneet normaalista ja miten ne aikovat houkutella koti-

maisia matkailijoita yopymaan hotelleissaan koronapandemian aikana.

4.1 Kohderyhma jatavoitteet

Tutkimuksen perusjoukkona on Suomen paakaupunkiseudun hotellien palvelupaallikét,
mikali hotellilla ei ole palvelup&éllikkdd, osoitetaan kysely hotellipaallikdlle. Kohderyh-
maksi valittiin palvelupaallikot, silla heidan tehtavéansa ovat yhdistelma hotellipaallikon,
vastaanottopaallikdn ja vuoropaallikon tehtavia. Palvelupaallikén vastuulla on jatkuva ho-
tellin palveluiden ja toimintojen johtaminen. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 122.) Paakau-
punkiseutuun lukeutuu Helsinki, Espoo, Vantaa ja Kauniainen (HelsinginSeutu.fi 2019).
Kauniaista ei oteta erikseen huomioon tassa tutkimuksessa, koska siella ei sijaitse yhta-

kaan hotellia.

Tilastokeskuksen vuoden 2020 joulukuun tilaston mukaan Helsingissa on hotelleja 51
kappaletta, Espoossa 9 ja Vantaalla 10, eli yhteensa 70 hotellia padkaupunkiseudulle
(SVT 2020a). Tasta perusjoukosta otetaan kokonaisotanta, eli koko perusjoukko otetaan
mukaan tutkimukseen, jotta saadaan tarpeeksi vastauksia. Padkaupunkiseudun hostellit

ja heidan hotellipaallikkdnsa tai johto eivat lukeudu tutkimuksen kohderyhmaan.

Tutkimuksen tavoitteena on saada vastauksia tutkimusongelman kysymyksiin paakaupun-
kiseudun hotellien palvelupaallikoiltd/hotellipaallikoiltd. Tutkimusongelmien tavoitteena on
kartoittaa, miten hotellien palveluprosessit muuttuivat normaalista kevaalla 2020 ko-
ronapandemian my6ta. Vaikka koronapandemia jatkuu vield hyvin suurella todenndkoisyy-
delld vuonna 2021, on taman tutkimuksen tarkoituksena selvittaa koronan vaikutuksia ho-
telleihin pandemian Suomeen ilmaantumisen jalkeen. Tavoitteena on myds selvittaa,

kuinka hotellit aikovat houkutella kotimaisia matkailijoita vieraikseen.
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4.2 Tutkimusmenetelméa

Kvantitatiivisena, eli maarallisena tutkimusmenetelmana tutkimuksessa kaytettiin kyselya,
joka toteutettiin verkossa. Verkkokyselyn avulla saadaan kohderyhma tavoitettua nopeam-
min ja tehokkaammin, kuin paperilomakkeella ja siitd ei synny ylimaaraisia kuluja (Kana-
nen 2014, 156). Puolistrukturoitu kyselylomake tehtiin joulukuussa 2020 Webropol-kysely-
tyokalulla ja se lahetettiin padkaupunkiseudun hotelleille 16.12.2020.

Maarallinen tutkimusmenetelma valittiin, jotta saadaan vastauksia ja huomioita monilta eri
hotelleilta. Kun tavoiteltava kohderyhman tutkittavat ovat hajallaan ja heita on paljon, on
hyva kayttaa kyselylomaketta (Vilkka 2007, 28). Kohderyhmé, paékaupunkiseudun hotel-
lit, on sen verran iso, ettd haastattelemalla viitta palvelupaallikkda, ei valttamatta saataisi
tarpeeksi tietoa tutkimukseen. Puolistrukturoidun kyselylomakkeen avulla saadaan riitta-
vasti vastauksia tutkimusongelmaan ja laajempi nakemys paakaupunkiseudun hotellien

muuttuneista palveluprosesseista.

Maarallisessa tutkimuksessa usein olisi hyva, jos vastaajia olisi vahintaan 100 (Vilkka
2007, 17). Tassa tapauksessa ei ole mahdollista saada 100 vastaajaa, silla padkaupunki-
seudulla ei ole niin montaa hotellia. Puolistrukturoitu Webropol-kysely pyritdan lahetta-
maan 70 hotellille ja niiden palvelup&allikdille. Kun kyseessa on verkkokysely, niin oletuk-
sena voidaan pitaa, etta noin 30 prosenttia vastaa kyselyyn tai jopa alle tAman, talldin pu-
hutaan kadosta (Kananen 2014, 185). Uskon kuitenkin, ettd vastaajien maara on riittava,
kun otetaan huomioon, etté kyseessa on tutkimus, joka keskittyy pelkastaan paakaupunki-
seudun hotelleihin. Koronapandemian takia hotelleja on kiinni ja taten kyselyn [&hettami-

nen kaikille voi olla mahdotonta.

Maarallisessa tutkimuksessa on mahdollisia virheita, jotka pyritaan valttamaan. Tyypillinen
tutkijaan liittyva virhe voi olla se, ettd tutkimusta, eli kyselya ei tehdé huolellisesti. Kyse-
lysta voi tehda lilan sekavan tai vastausvaihtoehtojen muotoilu on epaonnistunut. Tulosten
esittaminen, tietojen kasittely mitattavaan muotoon ja tulosten raportointi on myés yksi
mahdollisista virheistd maarallisessa tutkimuksessa. (Vilkka 2007, 101.) Vaikka kyselylo-
make olisi hyvin tehty, niin mahdollisena virheena on tietojen vajavaisuus. Tietoa ei valtta-
matta saada tarpeeksi, jotta tutkimusongelmiin saataisiin vastausta. Taméan voi ehkaista

hyvalla saatekirjeelld ja oikein asetetuilla kysymyksilla. (Vilkka 2007, 101.)
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Ennen kuin tuloksia analysoidaan, maaritetdan vastausprosentti tutkimuksen luotettavuu-
den edistdmiseksi. Vastausprosentilla kerrotaan, kuinka moni kyselyn saaneista vastasi
kyselyyn. (Kananen 2014, 206.) Kyselyn sulkeutumisen jédlkeen saatuja vastauksia analy-
soidaan taulukoiden ja tunnuslukujen avulla. Avoimien kysymysten vastaukset luokitellaan
ja taulukoidaan. Analysoinnissa ja taulukoinnissa kaytetddn apuna Webropol-kyselytytka-
lun toimintoja. Tuloksien analysoinnissa pitaydytaan itse tuloksissa ja pohdinta ja omat

mielipiteet avataan pohdinta osiossa.

Puolistrukturoitu kysely on tehty Webropol-kyselyn luonti ohjelmalla netissa. Kyselyyn tuli
yhteensa viisi sivua ja 27 kysymysta, joista 16 oli monivalintakysymysta ja 11 oli avointa
kysymysta. Kyselyn alussa on saateteksti, jossa kerrotaan tutkimuksesta, mita tutkitaan,
toimeksiantajasta ja tutkimuksen tarkoituksesta. Kyselyn alussa on taustatietoja kartoitta-
via kysymyksia, kuten vastaajan sukupuoli, ik4, ammattinimike, kokemus hotellialalla, ho-
tellin paikkakunta, hotellin tyyppi ja koko.

Seuraavaksi kyselyssa kartoitetaan paakaupunkiseudun hotellien toimista koronapande-
mian aikana. Kysymykset ovat monivalintakysymyksia, joissa kysytaan, etta tarjoaako ho-
telli kasidesia tai maskeja asiakkailleen ja jos tarjoavat, niin mihin naita on sijoitettu. Tasta
seuraavat kysymykset koskevat siivousta, eli miten huoneiden ja yleisten tilojen seka sau-
natilojen ja kuntosalien siivousta on muutettu, jos niin on tehty. Naiden jalkeen kysytaan,
onko hotellissa tehty muita toimia koronan takia ja onko vastaanottoon tehty muutoksia,

jotta se olisi turvallisempi kohtaamispaikka.

Seuraavat kaksi kysymysta ovat kylla/ei vastausvaihtoehdollisia kysymyksia liittyen virtu-
aalisen sisédén- tai uloskirjautumiseen. Naiden jalkeen kysytaan, onko hotelli tehnyt muu-
toksia huonepalveluun tai palveluprosesseihin. Viimeisilla kysymyksilla kartoitetaan hote-
lien houkuttelukeinoja saada kotimaisia matkailijoita viipymaan hotelleissaan ja miten he
aikovat tehda sen. Lopuksi on kysymys, ettd ndkevatko hotellit valoa tunnelin paassa ja

jos jotain jai sanomatta, niin viimeisena on "vapaa sana” -kohta.

4.3 Tutkimuksen lahettdmisprosessi

Ennen kyselyn lahettamistad kohderyhmalle, jouduttiin tekemaan taustatoitd, jotta kysely
kohdistui oikeille henkilgille. Laadin Excel-taulukon, johon keréasin kaikki Helsingin, Es-
poon ja Vantaan hotellit ja jokaisen hotellin vastaanoton sahkdpostiosoitteen. Sahkopos-
teissa kysyin kyseisen hotellin palvelu- tai hotellipdallikon sédhkdpostiosoitetta. Vastauksen

saatuani kirjasin sahkopostiosoitteen Excel-taulukkoon samalle riville hotellin kanssa.

18



Sahkoposteja lahettaessani huomasin, etta joillain hotelleilla saattoi olla massasahkopos-
tien estot. Ensimmaiselta kyselykerralta sain vain muutaman vastauksen, talldin lahetin
kyselyn noin 30—40 hotelliin. Seuraavalla kerralla maksimissaan kymmenen sahkdpostin
ryppaissa, jolloin tuli vastauksia jo enemman. Kolmannella kerralla laitoin sahképostit yk-
sittdin ja soitin lopuksi niiden hotellien vastaanottoon, joista en ollut saanut vastausta séh-
kopostitse. Yhteensa sain kerattyd 46 sahkdpostiosoitetta, joihin lahetin yksitellen linkin

kyselylomakkeeseen.

Kysely oli tarkoitus lahettaa viela 12 hotellille, jotka olisivat avautuneet 11.1.-18.1. vali-
sena aikana, jonka takia kysely pidettiin auki 20.1.2021 asti. Vuoden vaihteen jalkeen nai-
den hotellien sulkua on paatetty jatkaa maalis-huhtikuuhun asti, joten nama hotellit eivat
osallistuneet kyselyyn.

Kysely lahetettiin ensimmaisté kertaa 16.12.2020. 4.1.2021 vastauksia oli tullut 20 kappa-
letta. Ensimmainen muistutusviesti lahetettiin 12.1.2021 ja tAman avulla tuli 8 vastausta
lisda. Viimeinen muistutusviesti lahetettiin 19.1.2021 ja taméan avulla tuli viela 3 vastausta.
Vastauksia tuli yhteensa 31 kappaletta 46:sta eli vastausprosentti on 67 prosenttia. Kyse-
lylomaketta ei pystytty lahettdmaan kaikille 70 hotellille, silla iso osa hotelleista oli kiinni
koronapandemian tai remonttien takia. Muutama hotelli ei halunnut osallistua tutkimuk-

seen.
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5 Tulokset

Tutkimuksen kyselyyn vastasi 31 johtoasemassa olevaa henkilda pagkaupunkiseudun ho-
telleista, vastaajia oli yksi per hotelli. Kysely lahetettiin yhteensa 46 hotellille. Tall6in vas-
tausprosentiksi muodostuu 67 prosenttia (31/46*100) joka on erittdin hyva, kun yleensa
verkkokyselyn vastausprosentit jaavat 10 prosenttiin (Kananen 2014, 185). Vastauspro-
sentin ollessa 67, niin vastaajien kato on 33 prosenttia, joka taas on varsin alhainen luku
tallaiselle verkkokyselylle, joka on lahetetty sdhkopostitse (Kananen 2014, 185).

5.1 Taustakysymykset

Kyselyyn vastanneista 35 prosenttia (11 hld) oli miehi& ja 65 prosenttia (20 hlo) naisia.
Vastaajien ikdjakauma oli vaihteleva, joka ilmenee kuviosta 1. Suurin osa 31 vastaajasta
oli 25—-30-vuotiaita (23 %) ja 41-45-vuotiaita (23 %). Loput ikdryhmaét jakautuivat tasaisesti
ja 18—-24-vuotiaita ei ollut ollenkaan vastaajissa. Kaksitoista henkiloa vastaajista (39 %) oli
ammattinimikkeeltaan hotellipaallikké. Palvelupaallikéita oli 26 prosenttia (8 hl6), "muu,
mika?” -vastausvaihtoehtoon vastanneita oli yhdeksan henkil6a ja naista kuusi oli hotellin-
johtajaa ja kaksi general manageria. Kaksi vastaajaa oli nimikkeeltdan vastaanottopaal-
likk®.

Ikajakauma

18- 24
25-30
31-35
36-40
41-45
46 - 50
51-55
Y1i 55

0 1 2 3 4 5 6 7 8

Kuvio 1. Kyselyyn vastanneiden henkiléiden ikdjakauma (n=31)
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Vastaajilla on paljon kokemusta hotellialalta (kuvio 2) ja 14 henkil& on ollut hotellialalla
toissa yli 20 vuotta. Vastausvaihtoehtoihin 11-15 vuotta ja 16—20 vuotta vastanneita oli

molempiin nelja henkiléa ja 6—10 vuotta vastanneita seitseman henkil6a. Vastauksia tuli
eniten Helsingin hotelleista (22 kpl) ja seuraavaksi eniten Vantaan (5 kpl). Espoon hotel-

leista tuli vastauksia nelja kappaletta.

Kokemus hotellialalla

23%

45%

m Alle 2 vuotta = 2 - 5vuotta 6-10vuotta w11-15vuotta = 16-20vuotta yli 20 vuotta

Kuvio 2. Kyselyyn vastanneiden kokemus hotellialalla (n=31)

Paaosin hotellit olivat tyypiltaan likemieshotelleja ja vapaa-ajan hotelleja (Kuvio 3). "Muu,
mika?” -vastauksissa tuli esille boutique-hotelleja, lentokenttahotelli, budjettihotelli ja ur-
heilu- ja tydmiesten hotelli. Tassé kysymyksessa vastaaja pystyi valitsemaan useamman
vaihtoehdon.

Hotellin tyyppi

Liikkemieshotelli 81%
Vapaa-ajan hotelli
Kongressihotelli

Luksushotelli

Muu, mika?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Kuvio 3. Kyselyyn vastanneiden (n=31) hotellien tyypit vastaajien mukaan
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Eniten hotelleja oli kokoluokassa 100-200, joita oli yhdekséan kappaletta (kuvio 4). Muut
kokoluokat jakautuivat tasaisesti ja kyselyyn saatiin hotelleja jokaisesta kokoluokasta.

Hotellin koko

Alle 50 I
50-100
100 - 200
200 - 300
300 - 400
400 - 500
Y1i 500

10%
13%

29%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Kuvio 4. Kyselyyn vastanneiden (n=31) hotellien koot

5.2 Hotellien siivouksen toimenpiteet

Taustatietojen jalkeen paastaan kysymyksiin, jotka liittyvat tutkimusongelmaan "miten
paakaupunkiseudun hotellien palveluprosessit ovat muuttuneet normaalista?”. Ensimmai-
nen kysymys tahan liittyen oli "Tarjoaako hotellinne kasidesia vieraille?” ja tahan kaikki 31
vastaajaa vastasi vaihtoehdon "kylld”. Jatkokysymyksena talle kysymykselle oli "Missa ka-
sidesia on tarjolla?” (kuvio 5). Eniten vastauksia tuli vaihtoehtoihin: vastaanotossa (31
kpl), aamupalalla (30 kpl), ravintolassa (28 kpl), aulassa (28 kpl) ja hissien lahella (22 kpl).
Noin puolet hotelleista pitavat kasidesia tarjolla kuntosalilla (18 kpl), ulko-ovella (15 kpl) ja
saunaosastolla (15 kpl). Pieni osa hotelleista tarjoaa kasidesia kerroksien aulassa (8 kpl)
ja huoneissa (6 kpl). "Muualla, missa?” vaihtoehtoon tuli kahdeksan vastausta kokoustiloi-

hin ja kaksi vastausta wc-tiloihin.

Missd kdsidesia on tarjolla?

Ulko-ovella 48%

Aulassa | C) )2
Vastaanotossa
Hissien Iahelld I 7 1

Kerroksien aulassa I _ _ _—_ %
Huoneissa m—— 0%
Riavintola:s 2 | ) ()%,
Aamupalalla .. | 07,
Kuntosalilla I 30/
Saunaosastolla I /S0
Muualla, missd? I 3 %

100%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

kuvio 5. Kyselyyn vastanneiden (n=31) hotellien k&sidesin tarjoamissijainnit
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Kysymyksen "tarjoaako hotellinne maskeja asiakkaille?” vastaukset olivat 55 prosenttia
kylla (17 kpl) ja 45 prosenttia (14 kpl) ei. Maskeja oli tarjolla (kuvio 6) vastaanotossa (11
kpl) ja aulassa (1 kpl). "Muualla, missa?” vastauksia oli kymmenen ja naistéa erottui se,
ettd maskeja oli myytavana vastaanotossa (5 kpl). Kokoustiloissa (3 kpl) ja ravintolasta (2

kpl) sai myts maskeja ilmaiseksi.

Missa maskeja on tarjolla?

Aulassa 6%
Vastaanotossa 65%

Huoneissa | 0%

Kuntosalilla | 0%

Saunaosastolla | 0%

Muualla, missa? 59%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Kuvio 6. Kyselyyn vastanneiden (n=17) hotellien maskien tarjoamissijainnit

84 prosenttia (26 kpl) vastasi kylla ja 16 prosenttia (5 kpl) ei, kun kysyttiin, onko hotellin
huoneiden siivousta muutettu (n=31). Kaikki "kylla” vastanneet vastasivat myds avoimeen
jatkokysymykseen "mita muutoksia olette tehneet huoneiden siivoukseen?”. Vastauksia
tuli paljon erilaisia mutta paaosin nama sisalsivat samat asiat. 12 vastauksessa mainittiin,
ettd pesuaineita on vaihdettu desinfioivammiksi ja kosketuspintoja pyyhitaan perusteelli-
semmin ja useasti. 11 vastauksessa mainittiin, ettd huonetta ei siivota asiakkaan viipymi-
sen aikana, tai siivotaan vain, jos asiakas niin haluaa. Siivoukseen kiinnitetddn enemman
huomiota kuin ennen, ja siivous tapahtuu huolellisemmin ja sille on varattu enemman ai-
kaa. Siivoushenkilokunnalla on maskit siivotessa ja aina huoneisiin mentaessa. Naiden
lisaksi muutamissa hotelleissa jatetaan huoneet tyhjilleen muutamaksi paivaksi asiakkaan
lAhdettyd, jotta suurin osa mahdollisista viruksista kuolisi, vasta taman jalkeen huone sii-

votaan. Joissain hotelleissa tehdaan UV-valolla tarkastukset siivouksen jalkeen.

"Onko yleisten tilojen siivousta muutettu?” -kysymykseen vastattiin "kylla” 28 kertaa ja "ei”
kolme kertaa. Jatkokysymykseen "mitd muutoksia olette tehneet yleisten tilojen siivouk-
seen?” tuli kaikkiaan 28 vastausta. Melkein jokaisessa vastauksessa (23 kpl) mainittiin
kosketuspintojen tehostettu pyyhkiminen desinfioivalla aineella. Vastaanotossa vastaan-
oton henkilékunta pyyhkii tasoja ja kosketuspintoja vastaanoton alueella. Yleisten tilojen

siivousta on myds tehostettu.
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Siivouksen laatuun liittyvassa kysymyksessa "onko siivouksen laatuun panostettu enem-
man?” vastauksia tuli 24 kappaletta "kylla, miten?” ja seitseman ”ei” vastausta. Avoimeen
tekstikenttaan "kylla, miten?” vastasi 22 vastaajaa 24:sta. Naisséakin vastauksista ilmeni
kosketuspintojen huolellisempi ja usein tapahtuva desinfiointi. Siivouksesta on tehty tar-
kempaa ja huolellisempaa ja toimintatapoja on tdsmennetty. Siivouksen esimiehet tekevat

tarkastuksia useammin ja siivouskertojakin on lisatty.

Avoin kysymys, jossa kysyttiin muutoksista saunatilojen ja kuntosalin siivoukseen, sai 27
vastausta. Joillain hotelleilla ei ole saunatiloja tai kuntosalia ja osalla hotelleista nama
osastot ovat olleet joko koko pandemian ajan kiinni tai kiinni rajoitusten tiukentuessa.
Naissakin tiloissa kaytetdan desinfioivampia aineita ja tilat siivotaan useammin ja tarkem-
min. Tassakin kosketuspintojen pyyhkimista on lisatty merkittavasti. Viimeinen kysymys
liittyen siivousprosesseihin oli "Kerro tahan lyhyesti, jos teilla on tehty muita toimia koro-
nan takia”. Tahan kysymykseen tuli 22 vastausta ja naissa vastauksissa tuli paljon toistoa
edellisiin kysymyksiin ja niiden vastauksiin. Monet mainitsivat, ettd henkilokunta kayttaa
maskeja, vastaanottoon asennettu pleksit ja korostettiin yleisen siisteyden yllapitoa. Yksi
vastaus, joka nousi esille, oli, ettéd kansainvélinen ketju vaatii valokuvallisen dokumentaa-
tion hygieniateoista esille asiakkaille ja tyontekijoille kuukausittain. Toinen nosto naista
vastauksista oli, etta jokainen tyontekija putsaa tyopisteenséa vuoron alussa.

5.3 Palveluprosessien muuttuminen

Palveluprosesseihin liittyen oli viisi kysymystd, joista enemmisté avonaisia kysymyksia.
Nama kysymykset liittyivat vastaanoton palveluprosesseihin, virtuaaliseen sisaénkirjautu-
miseen ja huonepalveluun. Ensimmaisena kysymyksena oli avonainen kysymys, jossa ky-
syttiin, miten hotellit ovat tehneet asiakaskohtaamisista turvallisempia vastaanotossa. Ta-
han kysymykseen vastasi 30 vastaajaa. 25 vastauksessa tuotiin esille, etta vastaanoton
tiskille on asennettu suojapleksit suojaamaan henkilékuntaa ja asiakkaita pisaroilta. 25
vastauksessa oli mainittu, ettd henkilokunta kayttaa koko ajan kasvomaskeja ja seitseman
vastausta muistuttaa asiakkaita etaisyyden pitdmisesté ja luo mahdollisuuden télle. Vas-
tauksista nousi esiin, ettd vastaanoton tiloissa on asiakkaille tarjolla k&sidesia ja henkil6-
kunta voi kayttaa hanskoja, mikali haluaa. Kosketuspintojen desinfiointiakin korostettiin,

joka kavi ilmi jo aikaisemmissa vastauksissa, kun kysyttiin siivouksesta.
Seuraavat kysymykset liittyivat virtuaaliseen sisdankirjautumiseen. 20 hotellilla 30:sta ei

ole virtuaalista sisdankirjautumista ja yhdeksalla hotellilla oli virtuaalinen sisdénkirjautumi-

nen kaytdssa jo ennen pandemiaa. Yksi hotelli on ottanut virtuaalisen sisdankirjautumisen
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kayttoon pandemian takia. Virtuaalinen uloskirjautuminen oli kdyttssa 18 hotellilla 31:st&
jo ennen pandemiaa ja 12 hotellilla tata ei ole kdytdssa. Yksi hotelli oli ottanut virtuaalisen

uloskirjautumisen kayttdén pandemian takia.

Avoimeen kysymykseen liittyen huonepalvelun muutoksiin vastasi 29 vastaajaa. Naissa
15 vastauksessa mainittiin, etta huonepalvelun tuomat tuotteet/tarvikkeet jatetaan oven
ulkopuolelle ja nain valtytaan turhalta asiakaskohtaamiselta. Seitseman hotellia ei ole teh-
nyt muutoksia huonepalveluun tai eivat edes tarjoa kyseista palvelua. Huonepalvelun ai-
kana henkilokunta kayttaa maskeja ja jotkut hotellit suosittelevat asiakkaille huonepalve-

lun kayttéa ravintoloiden sijaan.

"Muita muutoksia palveluprosesseihin?” -kysymykseen vastasi 24 vastaajaa. Naista nousi
eniten esille, etta jotkut hotellit ovat tehneet muutoksia aukioloaikoihinsa. Esimerkiksi vas-
taanoton aukioloja on supistettu ja henkildkuntaa vahennetty, silla asiakkaita ei ole ollut
paljoakaan. Toiset hotellit ovat taas pitaneet vastaanottonsa auki ympari vuorokauden,
kun toiset ovat poistaneet ydvastaanoton. Ravintoloiden ja aamupalan tarjoiluaikoja on su-
pistettu tai muutettu. Joidenkin palveluiden, kuten saunan kayttéa on rajattu. Useissa vas-
tauksissa toistettiin asioita, joita selvisi aikaisemmissa kysymyksissa ja niiden vastauk-

sissa.

5.4 Kotimaiset matkailijat ja tulevaisuuden nakymat

Kyselyn lopussa oli viela kysymykset, miten hotellit aikovat houkutella kotimaisia matkaili-
joita hotelleihinsa ja miten hotellit viestittavat asiakkaille naista keinoista. Monet aikovat
panostaa markkinointiin ja hotellinsa nakyvyyteen. 15 hotellia 28:sta mainitsi houkuttelu-
keinokseen turvallisuuden. Perinteikk&alla hinta- ja sijaintikilpailulla aiotaan erottua ja hou-
kutella asiakkaita. Osa hotelleista painosti siivouksen ja palvelun korkean tason mainosta-
misesta. Jatkokysymyksena aikaisemmalle oli "miten viestitte asiakkaille naista houkutte-
lukeinoista?”. Yli puolet vastaajista (21 kpl) mainitsi sosiaalisen median ja 15 vastaajaa
mainitsi hotellien omat nettisivut. Myos séhkdpostimainonta ja varauskanavissa tapahtuva

mainonta mainittiin.

Viimeisena kysymyksena ennen vapaata sanaa oli avoin kysymys “uskotteko, etta ke-
vaalla matkailun tilanne tulisi olemaan parempi?”. Tahan vastaukseen vastasi 30 henkil6a
ja yli puolet vastaajista oli positiivisin mielin tilanteesta. Moni vastaajista oli sitd mielta, etta
tilanne kaantyy paremmin pain kevaan — kesan aikana. Moni uskoo, ettd pandemian ti-

lanne helpottuu hiljalleen ja matkailu alkaa elpymaan rokotteiden myéta. Viisi vastaajaa
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vastasi, ettd kevaalla tai vuoden 2021 aikana ei ole vield helpotusta pandemiaan luvassa.

Osa vastaajista uskoi, etta syksylla 2021 tilanne alkaa paranemaan.
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6 Pohdinta

Taman tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa paédkaupunkiseudun hotellien muuttuneita
palveluprosesseja koronaviruspandemian aikana. Tutkimusongelmina olivat "Miten paa-
kaupunkiseudun hotellien palveluprosessit ovat muuttuneet normaalista?” ja "Miten paa-
kaupunkiseudun hotellit aikovat houkutella kotimaisia matkailijoita yopymaan hotelleis-
saan koronapandemian aikana?”. Kyselyn avulla saatiin vastauksia naihin ongelmiin ja
tassé kappaleessa pohditaan kyselyyn tulleita vastauksia. Taman liséksi kappaleessa
pohditaan jatko- ja kehittamisideoita sek& omaa oppimista.

Kyselyyn tuli monia hyvia vastauksia ja oli tyydyttavaa huomata, etta vastaajat ovat jaksa-
neet vastata avoimiin kysymyksiin laajasti siité huolimatta, ettd avoimia kysymyksia ol
suhteellisen paljon. Pidan vastauksia hyvina, silla niitd lukemalla saa hyvan kuvan hotel-
lien muuttuneista toimenpiteista. Vastaajat ovat vastanneet tdsmallisesti kysymyksiin ja
vastauksissa ei ole epaselvyyttd. Vastauksissa ilmeni useasti samoja tehtyja toimenpiteita
tiettyihin kysymyksiin, varsinkin siivoustoimenpiteiden osiossa. Tama kertonee siita, etta

monet hotellit tekevat samoja asioita ehkaistakseen koronaviruksen leviamisen.

6.1 Johtopaattkset ja kehitysehdotukset

Tassa tutkimuksessa yksittaisen vastaajan ik&, sukupuoli ja kokemus hotellialalla eivat ole
olennaisessa osassa tutkimusta. Monet hotellien toimenpiteisiin vaikuttaneet toimet ja
paatdkset tulevat joko ylemmalta taholta tai suoraan hotelliketjun organisaatiolta. Luulen,
ettd nailla olisi merkitysta enemman pienissa, yksityisomistuksessa olevissa hotelleissa.
Vastaajan ammattinimikkeella on enemman merkitysta, silla uskon, etta palvelupaallikk®
tai hotellipdallikké osaa vastata tarkemmin ja taydentavammin kysymyksiin, jotka liittyvéat

palveluprosesseihin, siivoukseen ja markkinointiin, kuin vastaanottovirkailija.

Jokainen hotelli tarjoaa asiakkailleen kasidesid monissa eri paikoissa. Talla on merkitysta
terveysturvallisuuteen ja on téarke&a, ettd ihmisilla on mahdollisuus desinfioida katensa
aina kun haluavat. Kasia tulee desinfioida ennen ja jalkeen kosketuspinnoille kosketta-
mista. Kosketuspintoja ovat esimerkiksi ovien kahvat, hissien napit ja aamiaisella olevat
ottimet. Hotellit ovat sijoittaneet kasidesipisteensa lahelle sellaisia paikkoja, joissa on
mahdollisuus, etta henkilo koskisi kosketuspintoja. Hieman yli puolet hotelleista tarjoaa
asiakkailleen maskeja, joilla voidaan ehkaista pisaratartunnat, joita syntyy, kun ihminen

puhuu, yskii tai hengittda raskaasti (THL 2020b). Se, etta hotellit tarjoavat asiakkailleen
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kasidesia ja maskeja, joiden avulla voidaan ehkaista viruksen leviamistd matkailuun liitty-
vassa toiminnassa, on térkeé keino tartuntojen ehkéisemiseksi. Maskien ja kasidesin

kayttd on yksi tarkeimmisté keinoista viruksen levidmisen estamiseksi.

Edella mainittujen toimintojen lisdksi on positiivista huomata, ettéd suurin osa hotelleista on
muuttanut huoneiden ja yleisten tilojen siivoustaan. Monet hotellit ovat vaihtaneet siivouk-
sessa kaytettavat aineet paremmin desinfioivammiksi ja siivoukset tehdéaéan huolellisem-
min. Monessa hotellissa huonetta ei siivota asiakkaan oleskelun aikana, huone siivotaan
vain, jos asiakas niin haluaa, ja asiakas ei talléin ole huoneessa. Huoneet siivotaan huo-
lellisesti jokaisen asiakkaan jalkeen ja jotkut hotellit jattavat huoneet tyhjilleen muutamaksi
paivaksi. Mikali huoneessa on ollut asiakas, jolla on ollut koronavirus, jatetdéan huone tyh-
jaksi ja taman jalkeen huone siivotaan huolellisesti. Ty6terveyslaitoksen ohjeiden mukaan
tilan hyva tuulettaminen ja ilmanvaihdon parantaminen nopeuttaa siivousprosessia. Sii-
vouksessa on kaytettava desinfioivia aineita ja kaikki kosketuspinnat on pyyhittava huolel-
lisesti. (Tyo6terveyslaitos 2020.)

Yleisia tiloja siivotaan useammin ja desinfioidaan huolellisemmin. T&ma& on varsin tarkeda
hotelleissa, jossa asiakkaita on paljon samoissa tiloissa. Kosketuspintoja pyyhitdan use-
ammin ja Tyoterveyslaitos suosittelee kosketuspintojen pyyhkimistd muutaman tunnin va-
lein (Tyoterveyslaitos 2020). Muutama hotelli vastasi vastaanoton henkilokunnan pyyhki-
van vastaanoton ymparistdn kosketuspintoja tasaisin valiajoin. Mielestéani tama on loistava
keino ja muutkin hotellit voisivat tehda nain. Talla tehostetaan toimintaa ja saéstetaan sii-
vouksen kapasiteettia. Kosketuspintojen desinfiointiin ei kulu aikaa liiaksi ja ymparistosta

voidaan tehda turvallisempi tydntekijdille ja asiakkaille.

Siivouksen liséksi nain korona-aikaan helppo kosketuspintojen kautta tapahtuvien tartun-
tojen ehkaisykeino olisi nanoseptinen teknologia. Nanoseptiset pinnat ovat itse itsedan
puhdistavia pintoja, joissa ei ole myrkyllisia aineita. Nanoseptinen pinta kayttaa mineraali-
sia nanokristalleja, jotka muodostavat voimakkaan hapetusreaktion, joka toimii ympéarivuo-
rokauden puhdistaen orgaanisia epapuhtauksia. (NanoSeptic 2021.) Tallaisella pintaker-
roksella saataisiin hotellien yleisimmista kosketuspinnoista, esimerkiksi ovenkahvoista,
hissien painikkeista ja valokatkaisijoista viela turvallisempia, kuin mit ne nyt ovat. Sa-
malla naita itsepuhdistavia pintoja ei tarvitsisi desinfioida ja putsata niin usein kuin nyt, ja
hotellin henkilokunta voi keskittya paremmin huoneiden siivoukseen ja muihin toimiin.
Nanoseptisid pienia mattoja voitaisiin sijoittaa huoneiden kylpyhuoneisiin antaen asiak-

kaalle turvallisen ja puhtaan pinnan sijoittaa omat tavaransa.
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Lahes jokaisella hotellilla on vastauksiensa mukaan vastaanotossa pleksit vastaanottotis-
killa suojaamassa tyontekij6ita ja asiakkaita suorilta pisaratartunnoilta. Kuten tietoperus-
tassa mainittua, on koronavirus ilmateitse ja pisaratartuntana tarttuva tauti. Hotellien hen-
kilokunnalla on kaytdssa maskit, jotka ehkaisevét pisaroiden vapautumista suusta laajalle
alueelle. Nama maskit ja pleksit yhdessa estavat tehokkaasti pisaratartuntoja hotellin vas-
taanotossa, eli hotellin sydamessa. Naiden keinojen avulla saadaan vastaanoton ymparis-
tosta turvallisia niin tyontekijoille kuin asiakkaillekin, joka on tarkeaa koronaviruspande-
mian aikana. Hyva, etta hotellitkin ovat ottaneet nama pisarasuojat kayttéon. Nykyisin
naita pisarasuojia nakee lahes jokaisella asiakaspalvelupisteelld liiketoiminnasta riippu-

matta.

Siita olin ihmeisséni, miten hotellit eivat ole siirtyneet virtuaaliseen sisdénkirjautumiseen.
Vain yksi 31 hotellista oli ottanut kayttdon virtuaalisen sisdankirjautumisen pandemian ta-
kia. Toki yhdeksalla hotellilla oli jo tamé kaytdssdan ennen pandemiaa. Virtuaalinen ulos-
kirjautuminen oli kaytdssa enemmistolla hotelleista. Nain korona-aikaan olisi suotavaa, jos

hotellit pyrkisivat minimoimaan kontaktit asiakkaidensa ja tyontekijoidensa valilla.

Boutique-hotelleja omistava CitizenM on ottanut kayttdnsa mobiilisovelluksen, jota on
suunniteltu vuosia. Taman sovelluksen avulla hotellivierailusta tulee taysin kontaktivapaa.
Sovelluksella voi kirjata itsensa sisaan ja ulos hotellista, tilata ja maksaa ruuat seka mak-
saa huonelaskuja. Sovelluksen kautta voi saataa huoneen valaistusta, lampétilaa, ikku-
noita ja televisiota. (Miller 2020.) Millerin artikkelissa mainitaan siitd, miten hotelliala on
jaanyt jalkeen teknologiakehityksessa ja miten ilmailualalla on jo siirrytty kontaktivapaa-
seen asiointiin. Olen ihmetellyt tata itsekin, silla tallaisten sovellusten avulla saataisiin lie-
vennettya vastaanotoissa olevia ruuhkia ja helpotettaisiin vastaanottovirkailijan taakkaa.
Tietenkin, vaikka hotelleille tulisi kayttddn vastaava sovellus, niin asiakaspalvelijoita on ol-
tava hotellissa lasna vaikeita tilanteita varten. Sovellusten avulla saataisiin téllaisten epi-

demioiden ja pandemioiden aikana takaamaan asiakkaille turvallinen vierailu.

Sovelluksen kehittdminen, jolla pystyisi hallitsemaan lahes kaikkea, tulisi olemaan kallista
ja sita ei voitaisi nopeasti julkaista ilman, ettd hotellia ja huoneita muutettaisiin. Kuluttajien
kayttdon on olemassa jo edullisia alytarvikkeita, joita voitaisiin hyddyntéaéa hotelleissakin.
Naita ovat esimerkiksi Philips Hue -alyvalot, joita voidaan hallita puhelimen avulla
bluetoothin kautta. Tama olisi pieni askel kehitykseen ja toisi asiakkaille hieman erilaista
arjen luksusta, kun valoja voi himmenté&a tai muuttaa varia omasta puhelimesta. Tallainen

on helppo asentaa huoneeseen vaihtamalla polttimo ja kertomalla asiakkaalle ohjeet k&n-
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nykan yhdistamiseksi. Toinen vaihtoehto hotellihuoneen valojen sdatamiselle olisi &aniko-
mennoilla toimivat valot. Azniohjauksella asiakkaan ei tarvitsisi etsia puhelintaan saataak-
seen valoja, vaan voisi laittaa valot paalle tai pois sanomalla. Valojen himmentaminen olisi

my6s mahdollista tallaisilla komennaoilla.

Vaikka Suomen hotelleihin ei olisi heti saatavilla sovellusta, jolla pystyttaisiin ohjaamaan
kaikkea huoneessa, niin olisi hyva, jos useammat hotellit ottaisivat kayttdonsa virtuaalisen
sisédan- ja uloskirjautumisen, tai pelkan uloskirjautumisen. Tama tosiaan lieventaisi jonoja
vastaanotossa ja helpottaisi etenkin Kiireisten liikematkustajien hotellivipymisia. Virtuaalis-
ten kirjautumissovellusten avulla saataisiin hotellikaynneista enemman kontaktivapaita

varsinkin influenssakausilla.

Hotellien huonepalveluihin on tullut muutoksia siten, etté ruuat ja muut asiakkaan tilaamat
tuotteet jatetaan huoneen ovelle. Tamakin on muuttunut tapa normaalista, jolla minimoi-
daan kontaktit asiakkaan ja henkilokunnan valilla. Yksi hotelli on poistanut huonepalvelun
maksullisuuden ja ruuat toimitetaan veloituksetta huoneen eteen. Tama on jarkevasti tehty
paatos, silla se vahentaa asiakkaiden kokoontumista ravintolaan ja néin ollen ehkaisee
mahdollisia tartuntaketjuja. Maksuttomalla huonepalvelulla kannustetaan asiakkaita tilaa-
maan ruuat samaan hintaan huoneeseen, mita ravintolassa. Muutkin hotellit ympari Suo-

men voisivat ottaa tallaisen toiminnon kayttdonsa nain koronapandemian aikaan.

Kysymykset hotellien houkuttelukeinoista kotimaisten asiakkaiden saamiseksi sai hyvin
vastauksia. Houkuttelukeinot ovat mielestani perinteikkaan markkinoinnin tapaisia, eika
huomattavasti erottuvaa keinoa ilmennyt vastauksista. Houkuttelukeinoina mainittiin alhai-
set hinnat, sijainti ja kanta-asiakkaan hyoddyt. Monilla hotelleilla oli keinoinaan mainostaa
asiakkailleen siisteysturvallisuudesta. Taman painottaminen néin korona-aikana on osuva
ja tarkea toimenpide. Nain mainostetaan, ettd hotellit ovat turvallisempia kohteita, mita

asiakkaat luulevat.

Hintojen alentaminen varsinkin paakaupunkiseudun hotelleissa on hyva keino saada koti-
maisia matkailijoita staycation-matkailuun. Staycationilla tarkoitetaan henkilén kotimaassa
tai lahialueella vietettyd lomaa (Lexico 2021). Hintojen alentaminen on myds siind mie-
lessa toimiva keino, silla koronapandemia on vaikuttanut ihmisten talouteen, eika ihmisilla
valttamatta ole rahaa maksaa samoja hintoja huoneista, kuin ennen. Monet ihmiset var-
maan haluavat matkustaa Suomen sisallakin nain koronan aikaan, kun ulkomalille ei ole
mahdollista matkustaa rajoitusten takia. Kotimaisten hotellien huonehintojen laskeminen

mahdollistaa isomman asiakaskunnan saavutettavuuden varsinkin paakaupunkiseudulla.
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Paakaupunkiseudun hotellit karsivat asiakaskadosta, silla aikaisemmin majoittujat ovat ol-
leet tapahtumien, konferenssien ja liikematkustuksen takia hotelleissa. Nyt, kun naita ta-
pahtumia ei voida jarjestaa, on asiakkaat saatava muualta, eli vapaa-ajan matkustajista,

joita saadaan houkuteltua alhaisemmilla hinnoilla hotelleihin.

Viestintdkanavina hotellit aikovat kayttaa sosiaalista mediaa, omia nettisivujaan, varaus-
kanavia ja sahkopostia naiden houkuttelukeinojen esilletuomiseksi. Nama ovat varmat ja
toimivat kanavat, joita oikein kayttamalla voi saada isoakin nakyvyytta hotellilleen. Yksi
hotelli mainitsi yhteystydsté sosiaalisen median vaikuttajien kanssa. Talla keinolla voidaan
saada enemmaé&n huomiota hotellille sosiaalisessa mediassa kuin hotellin omien sosiaali-
sen median sivujen kautta. Sosiaalisen median vaikuttajia seurataan yleisesti enemman ja

laajemmin, kuin jotain tietty& hotellia.

Koronapandemian johdosta hotellit ovat joutuneet miettiméén uusiksi aukioloaikojaan ja
henkilokunnan tarvettaan. Iso osa hotelleista on supistanut aukioloaikojaan niin vastaan-
oton kuin ravintolan puolella. Yksi hotelli oli koronapandemian avulla huomannut, etta ei
tarvitse henkildkuntaa niin paljoa, mit& oli ennen pandemiaa. Hotellit ovat voineet huo-
mata, etta tyotehtavat hoituvat pienemmallékin henkilokuntamaarélla ja néin saadaan las-
kettua toiminnan kustannuksia. Uskon silti, ettd kun tilanne normalisoituu ja matkailu palaa
ennalleen, niin hotellit tarvitsevat taas tyontekijoitd enemman valttddkseen pahat ruuhkat

ja henkildston loppuun palamisen.

Hotellit takaavat turvalliset puitteet majoittumiselle ja tekevat kaiken mahdollisen, ettei ho-
telleissa ilmaantuisi tartuntaketjuja. Loppu on asiakkaan ja ihmisten omista teoista riippu-
vaisia. Sama patee Suomen virallisissa rajoituksissa ja suosituksissa. Suomi ei ole viela

toistaiseksi tehnyt isoja pakotteita ihmisten vapauteen verrattuina muihin maihin. Suomen
hallitus antaa suositukset ja naissakin suositusten tehokkuus riippuu ihmisten omasta toi-

minnasta ja siitd, noudattavatko he suosituksia.

Tutkimusta tehdessa ja tuloksia tarkasteltaessa huomasin, etta hotellien toimenpiteet ovat
melkein kaikilla samoja tai samantyylisid. Mitd&n alaa mullistavaa nain koronapandemian
aikana ei noussut esille. Houkuttelukeinotkin ovat perinteikastd markkinointia, voi toki olla,
ettd ei haluta tallaisessa kyselyssa paljastaa keinojaan asiakkaiden saamiseksi, vaan ha-
lutaan pysya uniikkina. Parhaiten tasta pandemiasta selviavat hotellit, jotka pystyvat ajat-
telemaan laatikon ulkopuolelta. Paljon hotellien toimintaan vaikuttavat myés Suomen halli-

tuksen linjaamat rajoitukset ja suositukset.
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6.2 Tutkimuksen luotettavuus

Kvantitatiivisen, eli maarallisen tutkimuksen luotettavuutta mitataan reliabiliteetilla ja validi-
teetilla. Tutkimus on reliaabeli silloin, kun tutkimuksen avulla saadaan ei sattumanvaraisia
tuloksia ja tutkimus olisi toistettavissa samankaltaisin tuloksin. Otoksen on oltava tar-
peeksi suuri ja edustava, jotta tulokset voisivat olla luotettavia. Lisaksi tiedonkeruu, tulos-
ten sy6tto ja kasittely on tehtava huolellisesti. Validi tutkimus on tutkimus, joka mittaa sita,
mit& oli tarkoitus ja eika sisalla systemaattisia virheita. Validi tutkimus antaa keskimaarin
oikeita tuloksia. Tata edesauttaa, jos tutkimus on huolellisesti suunniteltu. Validissa tutki-
muksessa mitataan oikeita asioita, eli kysymykset kattavat koko tutkimusongelman. Tutki-
muksen perusjoukko on maaritelty selkeasti ja siitd on otettu edustava otos. Validilla tutki-

muksella on myds korkea vastausprosentti. (Heikkila 2014.)

Pidan tutkimusta reliaabelina ja uskon, etta jos kyselyn olisi vastaavilla kysymyksilla teh-
nyt toinen tutkija samaan aikaan, olisi saatu samanlaisia vastauksia. Koska koronatilanne
Suomessa elaa edelleen ja viikoittain saadaan uutta tietoa koronaviruksesta ja Suomen
hallituksen maaraamista rajoituksista, on mahdollista, etté vastaukset muuttuisivat hie-
man. Tutkimuksen tarkoituksena oli kartoittaa hotellien muuttuneet toimenpiteet normaa-
lista koronapandemian takia ja tdma onnistuttiin tekem&an tutkimuksessa. Jos tutkimus
toistettaisiin nyt kevaalla 2021, voisi hotelleilla olla jo uusia keinoja koronaviruksen levia-
misen ehkaisemiseksi, koska viruksesta on saatu uutta tietoa. Perustoimet, esimerkiksi
maskit, pleksit, turvavalit ja hygienia pysyisivat uskoakseni samana kuin tassa tutkimuk-

sessa.

Pidan tata tutkimusta myds validina, silla tutkimuksen kyselyn kysymyksilla ja vastauksilla
saatiin vastaukset siihen, mita tutkittiin. Vastausprosenttina oli 67 prosenttia ja kyselyyn
osallistui 31 hotellia paakaupunkiseudulta. Uskon, ettd taméa vastaajamaara on tarpeeksi
kattava, kun tarkasteltiin padkaupunkiseudun hotellien muuttuneita toimenpiteita ko-
ronapandemian aikaan. Tutkimus suunniteltiin huolellisesti ja kyselylomake laadittiin siten,
etta silla saatiin vastaukset tutkimusongelmiin. Tiedonkeruumenetelména kyselylomake oli
osuva ja talla saatiin kattava otos paakaupunkiseudun hotelleista. Naiden vastausten li-
saksi olen huomannut itse hotelleissa ollessani, etta naita toimenpiteita, joita vastauksissa

tuli, on ollut kaytdssa hotelleissa.

Talla tutkimuksella on paljon lahteita ja pidan lahteitd luotettavina. Lahteet ovat tarkoin va-

littuja ja niista on I0ytynyt tarpeellinen tieto tutkimuksen tietoperustaan. Yhdet tutkimuksen
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paaldhteistd ovat Suomen Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen ja Maailman terveysjarjes-
ton kirjaamia. Kirjalahteita tassa tutkimuksessa ei ole monia, silla koronapandemian ai-
kaan kirjastojenkin aukioloja on rajoitettu ja koronaviruksesta itsestééan ei ole viela keretty
tekemaan kirjallisia lahteitd, joita olisi saatavilla Suomessa. Matkailu ja majoitusala osi-
ossa on kaytetty padosin yhta kirjallista lahdettd, Rautiainen ja Siiskonen, silla pidin kirjaa
kaiken kattavana, josta l6ytyi kaikki tarpeellinen tieto majoitusalaan. Vaikka kirja onkin
vuodelta 2015, ovat sen tiedot yleisesti edelleen paikkaa pitavia. Koronavirustilanne elaa
viela pitkdan ja viruksesta saadaan uutta tietoa joka kuukausi. Taman tutkimuksen tieto-
perustassa olleet asiat koronaviruksesta voi olla kumottuja tai muuttuneita vuodesta 2021
eteenpdin. Paivittyneet tiedot koronaviruksesta l6ytaa helpoiten Maailman terveysjarjeston

(WHO) tai Suomen Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen (THL) sivuilta.
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6.3 Omaoppiminen

Opinnaytetytn tekeminen oli isompi projekti, kuin alkuun kuvittelin. Tarkoituksena oli
tehdéa opinnaytetyd kolmessa kuukaudessa, mutta pieni sisainen perfektionistini halusi
tehd& kaiken alusta loppuun huolellisesti. Ennen itse opinnaytety6téa minun oli vaikea 10y-
taé aihetta, joka olisi minusta kiinnostava. Olin ajatellut tekevéni korona aiheisen opinnay-
tetyon liittyen hotelleihin. Haaga-Helian Moodlen kautta huomasin, etta LAB8 etsii opin-
naytetyontekijoitd korona-aiheeseen liittyen ja tama vahvisti ajatustani tallaisen opinnayte-
tyon kirjoittamisesta. Aluksi ajatuksena oli tehda tutkimus padkaupunkiseudun hotellien
tyontekijoiden ajatuksista ja fiiliksista korona-ajasta, mutta prosessin alkuvaiheilla ty6

muuttui tdhén, mita se on nyt.

Taman tyon aikana opin kirjoittamaan tietoperustaa oikeaoppisesti, silla aikaisemmin en
ole kayttanyt nain paljon lahteita tekstissa ja etsinyt tietoa lahteista. Lahdeviittauksien te-
keminen ja lahteiden kirjaaminen l&hdeluetteloon tuntui alussa hankalalta, mutta loppua
kohden helpottui ja nyt se sujuu ongelmitta. Alkuun oli hankalaa rajata tietoperustaa koro-
nasta, silla aiheesta I8ytyy niin paljon tietoa ja oli paatettava, mika on tarpeellista taman

tutkimuksen kannalta ja mika ei.

Kyselylomaketta tehdessa opin kayttamaan Webropol-ohjelmaa ja luomaan kyselyn, joka
auttoi tutkimuksen tutkimusongelmiin vastaamisessa. Kyselyyn sopivien kysymysten teke-
minen ja niiden asettelu oli sellainen asia, mité en ollut tehnyt aiemmin. Kyselylomakkeen
l[Ahettdminen sahkopostitse oli isompi prosessi, mita ajattelin. S&hkdpostien kerdédminen
hotelleilta ja sen jalkeen lomakkeen lahettdminen yksitellen kolmeen eri kertaan oli séan-

ndllisyytta ja jarjestelmallisyytta vaativaa.

Niin kuin jokaisella projektilla, oli tallakin yla- ja alamékia. Voisin sanoa, etta tAma opin-
naytetyo olisi valmistunut aikaisemmin, mikali motivaation puutteita ei olisi tullut. Talla het-
kella vallitsevan koronapandemian vuoksi motivaatio oli valilld hukassa, koska koronapan-
demian vuoksi valmistuu ty6ttomaksi, niin en pitényt Kiiretté projektin valmistumisella. Tie-
dan, ettd kun korona tilanne helpottaa Suomessa, on taas vanhoihin ja uusiin hotelleihin

tarvetta tyontekijoille.

Tallainen yksin tehtava iso projekti opettaa paljon suunnittelun, aikatauluttamisen, jasente-
lyn ja kirjoittamisen osa-alueilta. Olen oppinut néiltd osa-alueilta paljon ja uskon, etta ta-
man jalkeen pystyn vastaavaan tyohon paljon helpommin kuin ennen. Opinnaytetyonoh-

jauksen avulla olen huomannut virheita kirjoittamisessani, ymmartanyt ne ja sita kautta
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parantanut kirjoittamistani. Yksi tallainen virhe kirjoittamisessa oli toiston maara, kaytin

monta kertaa samoja sanoja kuvatakseni jotakin ilmi6ta.

Yksi osa-alue, josta en ole vield taysin varma ja vaatisi lisda opettelua, on kyselyn tulosten
esille tuonti. Sain kerrottua tulokset siten, ettd niistd huomaa, mita on vastattu. Kvantitatii-
visen tutkimuksen tulosten esittamiseen kuuluisi niiden ristiintaulukointia, keskilukuja, ha-
jontalukuja ja korrelaatiokertoimia. Itse koin vaikeana tehda ylla mainittuja toimenpiteita,
silla taman tutkimuksen merkittavat vastaukset koostuivat avoimista kysymyksista, eika

niinkaan monivalintakysymysten, joille voitaisiin tehda naita toimenpiteita.

Kokonaisuudessaan opinnaytetyon tekeminen oli mielenkiintoinen ja opettava prosessi.
Koko opintojeni ajan kuvittelin, ettéa opinnaytetyd olisi jotenkin todella haastava ja raskas
projekti. Tata se ei kuitenkaan ollut, kaikki riippui omasta mielialasta itse projektiin ja kan-
nustavan ja loistavan opinnaytetydn ohjaajan toimesta tyon tekemisen into jatkui loppuun
asti.
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Liitteet

Liite 1. Yopymiset kaikissa majoitusliikkeissa kuukausittain 2019

Kuukausi

Yhteensa
Tammikuu
Helmikuu
Maaliskuu
Huhtikuu
Toukokuu
Kesakuu
Heinakuu
Elokuu
Syyskuu
Lokakuu
Marraskuu

Joulukuu

Ydpymiset Yopymisten Kotimaiset

yhteensa

23101 274
1543 928
1727 835
1864 222
1581 143
1574 256
2 285 876
3 264 933
2414 696
1835 24
1674 832
1561 950

1772 362

muutos
edellisesta
vuodesta,
%%

3.9
1.1
2.3
-2,0
26
5,8
5,2
2.6
4.1
3.8
7.4
3.1

0.9

yopymiset
yhteensa

16 061 833
5663 048
1126 470
1298 236
1225123
1108 829
1678 570
2473331
1629 739
1319 645
1239637
1107 359

985 825
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Kotimaisten Ulkomaiset

yopymisten yopymiset

muutos
edellisesta
vuodesta,
%

4.3
1.9

3.3

4.5
42
7.1
7.9
4.1
3.9
2.8
2.6

2.0

yhteensa

7038 441

674 880

601 365

565 986

356 020

465 427

607 306

791 382

T84 957

515 595

435195

454 591

786 537

Ulkomaisten
yopymisten
muutos
edellisesta
vuodesta, %

2.9
0.5
0,4

-1.4

13,6
3.6
-1.1

4.0

12,3

3.8



Liite 2. Yopymiset kaikissa majoitusliikkeissa kuukausittain 2020

Kuukausi

Yhteensa
Tammikuu
Helmikuu
Maaliskuu
Huhtikuu
Toukokuu
Kesakuu
Heinakuu
Elokuu
Syyskuu
Lokakuu
Marraskuu

Joulukuu

Ydpymiset Ydpymisten Kotimaiset

yhteensa

14314779
1670 957
1851 688

995 856
189 904
295 300
1123 450
2573 380
1669 495
1238 366
1124 533
812 703

761 847

muutos
edellisesta
vuodesta,
%

-38.0
3,0
7.0

-6 &

-88,0

-81,0

-20.9

-21.2

-30.7

-32.1

=327

-47.9

-a7.1

yGpymiset
yhteensa

12 023 247
957 184
1241018
T30 425
173 164
260 008
1072 504
2431903
1520737
1146 147
1044 259
728 418

657 480
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Kotimaisten Ulkomaiset

yGpymisten yopymiset

muutos
edellisestd
vuodesta,
%

yhteensa

-25.0 2291532

10.1

102
437
-85.8
743
-36.1

17

6.4
12,4
15.4
-34.3

-29.4

713773

610 670

2653 431

16 740

19 492

20 946

141 477

148 758

92 219

80 274

BT 285

64 467

Ulkomaisten
yopymisten
muutos
edellisesta
vuodesta, %

-57.5
2.3
1.2

-53.2

-95.3

-95,8

-91.6

-82.2

-81.1

-82.1

-81.6

-80.9

-91.8



Liite 3. Kyselylomake

Kysely paakaupunkiseudun hotellien toimista koronan aikana

Arvoisa paakaupunkiseudun hotellin esimies!

Nimeni on Joni Partinen ja opiskelen Haaga-Helian ammattikorkeakoulussa restonomiksi. Tama kysely on osa
opinnaytetydn tutkimusta. Kyselyssa on monivalintakysymyksia ja muutama avoin kysymys.

Kysely on osoitettu ensisijaisesti padkaupunkiseudun hotellien palvelupailiikdille. Mikali hotellissanne ei ole
palvelupaallikkéa, voi kyselyyn vastata hotellipaallikkd tai henkild, joka osaa vastata hotellinne muuttuneisiin
toimenpiteisiin koronapandemian aikana. Kyselyyn vastaa yksi henkild per hotelli.

Tutkimuksen tavoitteena on saada selville padkaupunkiseudun hotellien muuttuneita palveluprosesseja
koronapandemian aikaan. Tavoitteena on myds saada selville, miten hotellit aikovat jatkaa tasta eteenpain.
Tutkimuksessa selvitetaan:

- Hotellien muuttuneita palveluprosesseja

- Hotellien tekoja koronapandemian zikana

- Hotellien keinoja saada asiakkaita takaisin hotelleihin

Tutkimuksen toimeksiantaja on Haaga-Helian Palvelukokemusten laboratiorio LABS. (hitps:/iwww haaga-
helia.fiffi/lab8)

Tarkoituksena on saada tietoa, miten paakaupunkiseudun hotellit ovat toimineet koronapandemian aikaan. Talla
tiedolla luodaan katsaus paakaupunkiseudun hotellien tekemisiin ja kootusta tiedosta voi olla hydtya yleisesti Suomen
hotelleille.

Siksi on tarkeaa, ettd annat ajastasi 5-10 minuuttia, ja vastaat kyselyyn. Kysely on auki 20.1.2021 asii. Kysely on
anonyymi, eli kyselyssa ei kysyta tunnistettavia henkilétietoja ja vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti. Yksittaista

vastaajaa ei voida tunnistaa.

Opinnaytetyd valmistuu kevaalla 2021 ja se 1ahetetaan kaikille vastanneille hotelleille sahkdpostitse.
Opinnaytetyo on luettavissa osoitteessa theseus fi

Kiitos vastaamisestal

Tutkimukseen liittyvissa kysymyksissa ota yhteytia sahkdpostitse: joni.pariinen@myy.haaga.helia fi

Taustatiedot

1. Sukupuoli

() Mies
() Nainen
) Muu
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2. lka

18- 24
25-30
31-35
36 - 40
41-45
46 - 50

21-95

ONONONORONORONG

Yl 55

3. Ammattinimike

Hotellipaallikka
Palvelupaallikkd

Vastaanottopaallikko

OOO0OO0

Muu, mika?

4, Kokemus hotellialalla

() Alle 2 vuoita
() 2-5vuotta

() &-10vuotta
() 11-15vuotta

() 16-20vuotta

() yii20 vuotta

5. Hotellin sijainti

() Helsinki
O Espoo
() vantaa
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6. Hotellin tyyppi

Woit valita useamman

[] Likemieshoteli
apaa-ajan hotelli
Kongressihotelli

Luksushotelli

OoOon

Muu, mika?

7. Hotellin koko

Huonemaara

() Aleso
() s0-100
() 100-200

() 200-300
() 300-400
() 400-500
O

Yii 500
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Hotellin toimenpiteet

Seuraavaksi kartoitetaan hotellinne toimintatapoja koronapandemian aikaan.

8. Tarjoaako hotellinne késidesié vieraille?

() kyna
O Ei

9. Missé késidesia on tarjolla?

Voit valita useamman

Ulko-ovella
Aulassa
Vastaanotossa
Hissien lahella
Kerroksien aulassa
Huoneissa
Ravintolassa
Aamupalalla
Kuntosalilla

Saunaosastolla

Ooooooooonod

Muualla, missa? |

10. Tarjoaako hotellinne maskeja asiakkaille?

() Kyla
O =i

11. Missd maskeja on tarjolla?

Woit valita useamman

Aulassa
Vastaanotossa
Huoneissa
Kuntosalilla

Saunaosastolla

O0O0000

Muualla, missa?




Siivous

Muistele aikaa koronapandemian aluilta ja sita, muuttiko hotellinne toimintatapojaan siivouksessa. Muuttuiko vuoden
2019 normaalien siivoustapojen kaava jotenkin koronapandemian johdosta?

12. Onko huoneiden siivousta muutettu?

Muutos ennen Koronapandemian aikasesta siivouksesta.

() Kkya
O Ei

13. Mitd muutoksia olette tehneet huoneiden siivoukseen?

Esim. siivousaikataulut, asiakkaan oleskelun aikana tapahtuva siivous ja kosketuspintojen pyyhkiminen useammin.

14. Onko yleisten tilojen siivousta muutettu?

() kyia
) Ei

15. Mitd muutoksia olette tehneet yleisten tilojen siivoukseen?

Esim. Siivouskerrat, aikataulutus ja kosketuspinnat.

16. Onko siivouksen laatuun panostettu enemméan?

Vertaa esim. ennen koronaa

() Kylia, miten? |

O Ei
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17. Oletteko tehneet muutoksia saunatilojen ja kuntosalien siivoukseen?

Kuvaile lyhyesti, miten

18. Kerro tdhan Iyhyesti, jos teilld on tehty muita toimia koronan takia

Asiakaskohtaamiset

19. Miten olette tehneet asiakaskohtaamisista turvallisempia vastaanotossa?

Korona tarttuu ihmisesta toiseen pisaratartuntana, eli ilmateitse, miten huomioitte taman?

20. Onko teilld virtuaalinen check-in?

() Kylia oli ennen pandemiaa

() Kylia, pandemian takia

() Ei

21. Onko teilld virtuaalinen check-out?

() Kylia, oli ennen pandemiaa

() Kylia, pandemian takia

O Ei
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22, Oletteko tehneet muutoksia huonepalveluun?

Jatattekd esim. ruokatilaukset huoneen oven ulkopuolelle, eftei asiakaskohtaamista tapahdu?

23. Muita muutoksia palveluprosesseihin?

Esim. vastaanoton aukioloajat, palvelun saatavuus, asiakaskontaktit ja mahdollizet muutokset vastaanotioon.
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Tulevaisuuden nakymat

24, Miten ajattelitte houkutella kotimaisia matkailijoita hotelliinne?

Migti kotimaisten matkailijoiden kannalta, miten aiotte houkutella matkailijoita hotellinne jatkossa, kun korona
kuitenkin jatkuu viela kevaallakin.

25. Miten viestitte asiakKkaille ndistd houkuttelukeinoista?

Missa kanavissa ja miten?

26. Uskotteko, ettd kevailld matkailun tilanne tulisi olemaan parempi?

Naetteko ns. valoa tunnelin paassa matkailulle?

27. Vapaa sana

Jos jotain jai omasta mielests sanomatta, niin kertokaa se tahan.

Kiitos ajastasi ja kyselyyn osallistumisestal Lopettaaksesi kyselyn, paina "laheta”.
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