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Tiivistelma

Vastuullisuus on yha tarkeammassa roolissa nykypaivan maailmassa. Kasite voidaan jakaa eri osa-alueisiin:

ymparistovastuu, sosiaalinen ja kulttuurinen vastuu seka taloudellinen vastuu. Myds vastuullisuusviestinta

ja vastuullisuuden johtaminen ovat asioita, joita ei sovi unohtaa. Varsinkin nyt viruspandemian vallinneessa
maailmassa tulisi huomioida vastuullisuus erityisen tarkkaan.

Tutkimusongelma oli se, miten vastuullisuus nakyy matkustajille hotellissa. Tutkimuksen tavoite oli tutkia,
kiinnittavatko asiakkaat palvelupolkunsa aikana huomiota vastuullisuuteen. Paatutkimuskysymys oli, miten
asiakkaat kiinnittavat huomiota vastuullisuuteen hotellimajoittumisen aikana. Alatutkimuskysymys oli, mi-
ten Albassa voidaan kehittda vastuullisten tekojen nakymista asiakkaille.

Tutkimus toteutettiin teemahaastatteluna, ja vastauksia saatiin kahdeksan kappaletta. Haastattelut sijoit-
tuivat toimeksiantajan eli Hotelli Alban ravintolaan kahtena paivdna maaliskuussa 2021. Tutkimusote oli
kvalitatiivinen ja tulokset analysoitiin aineistoldhtoisella sisallonanalyysilla.

Saaduista tuloksista selvisi, ettd suurin osa asiakkaista kiinnittda huomiota pieniin, konkreettisiin asioihin.

Asiakkaiden palvelupolulla huone, aamiainen ja ravintola olivat kohtia, joissa asiakkaat kiinnittavat huomi-
onsa vastuullisuuteen helpoiten. Asiakkaat arvostavat lapinakyvyytta, selkeita ja konkreettisia vastuullisia

tekoja. Myds vastuullisuuden johtaminen, palvelutason laatu ja lahituotteiden arvostus nousivat vastauk-

sissa esiin.

Tutkimuksen perusteella toimeksiantajalle tehtiin kehitysehdotuksia, joiden avulla toimeksiantajayritys voi
jatkossa kehittaa vastuullisuuttaan. Kehittamiskohteita oli muun muassa vastuullisuusviestinnassa ja mark-
kinoinnissa. Muun muassa vastuullisuudesta ja vastuullisuusteoista kertominen verkkosivuilla ja huoneissa
yksityiskohtaisella lapulla seka Iahiruoan mainitseminen olivat prioriteetteja.
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Abstract

Responsibility is more and more in important role in today’s world. Responsibility can be divided into differ-
ent sections: environmental responsibility, social and cultural responsibility, and economical responsibility.
Also, the responsibility communication and management are things that may not be forgotten. Especially
now due the Covid-19 pandemic, it is important to consider responsibility carefully.

The research problem was to find out how the responsibility is seen to the customers in the hotel. The aim
of the research was to find out if and how the customers take notice to responsibility on customer journey
during their stay. The research questions were how the customers take notice to responsibility during their
stay, and how the Hotel Alba could improve the visibility of responsibility actions for customers.

The research implemented as qualitative theme interview, and eight responses were gathered. The inter-
views took place in Hotel Alba’s restaurant for two days in March 2021. Research method was qualitative
research, and the findings were analyzed with content analysis.

It was discovered that most of the customers takes notice for a small and concrete thing regarding to re-
sponsibility. On the hotel customer journey, the room, breakfast, and the restaurant were places where
customers pay attention to the most and easiest on responsibility. One of the most important finding was
that the customers appreciate transparency, clear and concrete actions of responsibility. Also, the manage-
ment of responsibility, the service quality and the appreciation of near produced products were mentioned
often in the findings.

Based on the research, development ideas were created for the Hotel Alba. With the help of those ideas
the Hotel Alba can improve their responsibility in the future, too. Improvement ideas were, for example, in
the responsibility communication and marketing. It would be great to add information about responsibility
to the web pages and to inform the customers about the responsibility actions through a detailed paper
note on a hotel room or about local food in the restaurant, which were also priorities.

Keywords/tags (subjects)
Responsibility, customer experience, accommodation sector, customer journey, qualitative research
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1 Johdanto

Taman opinndytetydn aiheena on vastuullisuuden nakyminen palvelupolulla hotellissa ja toimeksi-
antajana on Jyvaskyldssa sijaitseva Finlandia Hotelli Alba. Vastuullisuus on noussut viime vuosien
aikana yha enemman esille, ja taman opinnaytetyon tekijat ovat havainneet, ettd monet asiakkaat
kiinnittavat huomiota vastuullisuuteen aikaisempaa enemman. Asiakkaat tukevat yha enemman
sellaisia yrityksia, joiden strategiaan kuuluu sosiaalisen hyvinvoinnin ja ymparisténsuojelun suosi-
minen (Sloan, Legrand & Chen 2009, 101). Maapallo on karsinyt ilmastonmuutoksesta ja sen tuo-
mista seurauksista. Erilaiset maastopalot, viruspandemia, jaatikdiden sulaminen ja luonnonkata-
strofit kertovat siita, kuinka asuinymparistosta tulisi huolehtia paremmin. Trendit ovat laajoja ja
maailmanlaajuisia asioita, joilla yhteistd on selkea suunta ja maapallon elaman muuttaminen, ja
esimerkiksi ilmastonmuutos on yksi trendi kyseisine vaikutuksineen (Hyrske, Lonnroth, Savilaakso
& Sievdnen 2020, 74). Ihmiset kuluttavat sen mita luonto tarjoaa ja vastineeksi tuotamme jatetta
ja kulutamme maapallon luonnonvaroja (Sloan, Legrand & Chen 2009, 2). Koska maailman luon-
nonvoimat ehtyvat, ihmisten tulee toimia vastuullisemmin ja |0ytda uusiutuvia luonnon resursseja
(Sloan, Legrand & Chen 2009, 3). Ympariston huolehtimisen takia on kehitetty kestava kehitys ja
vastuullisuus. Kun asiakkaat huomioivat vastuullisuuden ja valitsevat majoituspaikkansa arvojensa
mukaan, he voivat olla osa maapallon pelastamista. Myos Suomen matkailustrategiassa 2019—
2028 on huomioitu kestava kehitys, jota painotetaan yhteistyon lisdamisessa ja matkailun uudista-
misessa seka kasvussa (Yhdessa enemman — kestavaa kasvua ja uudistumista Suomen matkailuun

2019, 62).

Moni majoitusyritys on havainnut vastuullisuuden tarkeyden liiketoiminnassaan. Asiakkaiden teh-
dessa tietoisia valintoja maapallon hyvaksi, monet majoitusliikkeet ovat varmistaneet vastuullisuu-
den nakyvan myos markkinoinnissa, yrityksen toiminnassa ja jokaisessa vierailussa. Esimerkiksi
Green Key -sertifikaatti on yksi tapa valittaa asiakkaille ja yhteistyokumppaneille tietoa siit3,
kuinka yrityksessa ja sen toiminnassa huomioidaan vastuullisuus. Green Key -sertifikaatti on myon-
netty ympari maailman 65 eri maahan yli 3 500 hotellille (Unlocking sustainability in the hospital
industry 2019). “Green Key -merkin saanut majoituskohde on sitoutunut henkildston ja asiakkai-
den ympdristotietoisuuden kasvattamiseen, energian- ja vedenkdyton tehostamiseen ja majoitus-

toiminnan ympadristorasituksen pienentdamiseen” (Ldhde mukaan rakentamaan kestavaa matkailua
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n.d.). Green Key on merkki vastuullisesta yritystoiminnasta. Finlandia Hotelli Alba on tehnyt Green

Key-sertifikaattia varten toiminnassaan muutoksia, ja sai sen 1.4.2021.

Opinndytetyon aihe rajautui erityisesti vastuullisuuden nakymiseen asiakkaan palvelupolulla. Aihe
rajautui nain siksi, koska lopulta asiakkaat ovat he, jotka tekevat yrityksen toiminnasta kannatta-
vaa — ja siksi heidan ndakemyksiinsa on kiinnitettava huomiota. Tutkimusongelma oli se, miten vas-
tuullisuus nakyy matkustajille hotellissa. Tutkimuksen tavoite oli tutkia, kiinnittavatko asiakkaat
palvelupolkunsa aikana huomiota vastuullisuuteen. Tutkimuksen tulosten avulla Hotelli Alba saa

konkreettista tietoa siitd, mita asiakkaat ajattelevat vastuullisuudesta.

Paatutkimuskysymys oli: Miten asiakkaat kiinnittavat huomiota vastuullisuuteen hotellimajoittumi-
sen aikana? Alatutkimuskysymys oli: Miten Albassa voidaan kehittdaa vastuullisten tekojen naky-

mista asiakkaille?

2 Finlandia Hotelli Alba

Hotelli Alba on Finlandia -hotelliketjuun kuuluva yksityinen yritys. Alba on kolmen tdhden hotelli
aivan Jyvasjarven rannalla Mattilanniemessa. Hotellista |6ytyy kaksi kabinettia — toiseen mahtuu
45 henkil6a ja toiseen mahtuu kahdesta kymmeneen henkilda. Hotellista [6ytyy myds saunatila,
josta paasee terassille ja siitd puolestaan paasee uimaan jarveen. Rakennuksen vieressa on vieras-
venelaituri. Hotellin ndkbalaravintolassa paasee ihailemaan jarvimaisemia ja nauttimaan ruuasta.
Ravintolan yhteydesta [6ytyy niin aulabaari kuin my6s 150-paikkainen kesaterassi. Ravintolassa
tarjolla on runsas aamiaisbuffet, lounas seka A la carte. Ravintola toimii tarpeen tullen myds tilaus-
ravintolana — asiakkaan toiveiden mukaan joko buffet- tai poytiintarjoiluna. (Tervetuloa Finlandia
Hotelli Albaan n.d.) Hotelli Alba sai huhtikuussa 2021 Green Key -sertifikaatin, jota varten yritys on

tehnyt toiminnassaan vaadittuja muutoksia (Paakkari 2021).

Hotelli Alban omistaa jyvaskylaldinen perheyritys R. Ruth konserni (Aamukahviyrittaja: Hotelli Alba
2020). R. Ruth on vuonna 1883 perustettu yritys, jonka alkuperdinen perustaja on Robert Ruth.
(Perinteikkaasti uudistuva — yritystoimintaa jo vuodesta 1883 n.d.). Myohemmin on perustettu Ro-
bert Ruthin jalkeldisten toimesta R. Ruth Oy -konserni. Monialainen yritys toimii hotellialan lisdksi

myo6s autokauppa-, kahvila-, ravintola- ja kiinteistoliiketoiminnassa seka teknologia-alalla, seka



tyollistaa neljassa eri kaupungissa noin 218 henkiloa. Hotelli Alban, eli Mattilanniemen Hotelli

Oy:n, liiketoiminta siirtyi vuonna 2018 R. Ruth Oy -konsernille. (Konserni n.d.)

Hotelli Albassa yonsa viettdvat asiakkaat voivat valita Economy, Standard, Superior tai Junior svii-
tin, joka sisaltda oman saunan. Economy on yhden hengen huone. Standard sopii kahdelle hen-
gelle, mutta huoneessa on erilliset sangyt. Economysta ja standardista [6ytyy perusmukavuudet,
kuten televisio. Superior on tyylikds huone yhdelle, joka on leveammalla sangylla seka itsesdaddet-
tavalla ilmastoinnilla. Junior sviitti on tilava huone, johon mahtuu jopa nelja henkilda. Junior svii-
tista l10ytyy oma sauna ikkunalla seka ranskalainen parveke, joista on kaunis ndakdala jarvimaise-
miin. (Tervetuloa Finlandia Hotelli Albaan n.d.) Huonekapasiteetti Hotelli Albassa on 126, joista
kymmenessa huoneessa on oma sauna. Vuonna 1989 rakennetussa hotellissa on 25 henkil6a

toissa, sesonkiaikoina luku muuttuu sesonkitydntekijoiden mukaan. (Hietalahti 2018.)

Finlandia Hotels on hotelliketju, jossa arvostetaan edullista ja hyvdaa majoitusvaihtoehtoa. Liikeide-
aan kuuluu paikallisesti ja persoonallisesti toiminen, ja kukin Finlandia Hotelli on aidosti erottuva.
Jokainen hotelli sijaitsee hyvien kulkuyhteyksien varrella. Hotelliketjun hotelleja on yhteensa 13
kappaletta. "Huoneita on tarjolla matkustustarpeen mukaan useaa eri laatutasoa: edullinen
economy, mukava standard, hemmottelevampi superior ja ylellisempi sviitti. Meilté 16ytyy liséksi
mm. perhe-, lemmikki- ja urheiluryhmille tarkoitettuja huoneita. Meilté 16ytyy myds huoneistoja
pidempiaikaiseen majoitukseen” (Finlandia Hotels — Aidosti erilainen n.d.) Hotelliketjulla on erilai-
sia tarjouksia, ja asiakkailla on mahdollisuus kerata bonuspisteita klubilaisena. Pisteilld voi lunastaa
erilaisia tuotteita ja lahjakortteja tai hyodyntaa niita hotellin ravintolassa tai muihin ostoksiin ho-
tellissa. Bonustasoja on nelja: perustaso, hopeataso, kultataso ja platinataso. Kullakin eri tasolla
saa erilaisia etuuksia ja tarjouksia. Mitd korkeammalla tasolla on, sitd paremmat etuudet. (Finlan-
dia Hotels — Aidosti erilainen n.d.) Vaikka jokainen Finlandia Hotels -ketjuun kuuluva hotelli on yk-

sityinen, on niilld ketjun mukaisesti yhteismarkkinointia (Hietalahti 2018).

3 Vastuullinen matkailu

3.1 Vastuullisuus yritystoiminnassa

Matkailulla tarkoitetaan korkeintaan vuoden, mutta vahintdan vuorokauden kestavaa matkusta-

mista, joka voi liittya vapaa-aikaan, tyohon tai muuhun tarkoitukseen. Matkustaessa henkilo on



paikkakunnalla, joka ei ole hanelle tavanomainen elinymparistd. Myds ne henkil6t, jotka ovat vain
pdivan matkalla, luetaan matkailijoiksi, mikali he matkustavat koti- tai tyopaikkakunnan ulkopuo-
lelle. (Jankala 2019, 7.) Matkailijan nakokulmasta katsottuna matkustaminen on vieraan kulttuurin,

ympariston seka paikkojen kokemista (Goodwin 2016, 10).

Vastuullisella toiminnalla paastaan kestavaan kehitykseen. Kestava kehitys kattaa taloudelliset, so-
siaaliset sekd ymparistotavoitteet. Kestava kehitys on siis pdamaara ja vastuullisuus on se, jolla sii-
hen paastaan. (Goodwin 2016, 1.) Matkailuala on laaja, ja sen vuoksi yritysten seka asiakkaiden
omalla toiminnalla on suuri vaikutus vastuullisuuteen. Suomen majoitusliikkeissa yovyttiin vuonna
2018 noin 22 miljoonaa kertaa (Yopymiset kaikissa majoitusliikkeissa, tammi-joulukuu 2018, 2019).
Kun taas vuonna 2019 luku oli hieman kasvanut — 23 miljoonaan (Yopymiset kaikissa majoitusliik-
keissa vuonna 2019, 2020). Matkailun suosio on kasvanut tasaisesti viime vuosien aikana, ja tahan
on vaikuttanut muun muassa yleisen elintason kohoaminen hyvinvointivaltioissa. Negatiivisesti on
vaikuttanut muun muassa terrorismi, luonnon tuhot sekd onnettomuudet, terveydelliset haitat
seka taloudelliset ja poliittiset epdvarmuustekijat. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 72.) Vuonna 2020
matkailun suosio romahti vallitsevan Covid-19 pandemian takia. Vuonna 2020 y6pymiset kaikissa
majoitusliikkeissa oli pudonnut 38 prosentilla alaspadin verrattuna edelliseen vuoteen, ja vuonna
2020 yopymisia oli yhteensa noin 14,3 miljoonaa (Yopymiset kaikissa majoitusliikkeissa, tammi-

joulukuu 2020, 2021).

Nykyaan, jos haluaa olla menestyva matkakohde, taytyy olla vastuullinen. Vastuullisuus ja kestava
kehitys ovat tarkeimpia osa-alueita matkailualalla. Luonnon muutokset kuten myrskyt, tulvat ja

kuumuus vaikuttavat tulevaisuudessa siihen, minne matkailijat tulevat matkustamaan. Matkailijat
haluavat tuntea itsensa tervetulleiksi kohteeseen ja matkailun tulisi vahentaa ymparistoon kohdis-
tuvia haittoja. (Kosonen & Raulo 2020, 46.) Majoitus- ja matkailuyritykset ovat avainasemassa luo-
massa asiakkaille vastuullista matkailukokemusta, siksi yritysten on ymmarrettava asiakkaiden toi-
veet ja tarpeet siitd, miten matkailijat voisivat tuntea olonsa tervetulleeksi ilman, ettd matkasta

aiheutuu ymparistolle haittaa.

Vastuullisuuden ollessa laaja kasite, se voidaan jakaa eri osiin; ymparistévastuu, sosiaalinen vas-
tuu, kulttuurinen vastuu seka taloudellinen vastuu. Jokainen naista vastuullisuuden osa-alueista

ovat hyvin tarkeitd kokonaisuuden kannalta, ja jokainen osa-alue taytyy ottaa huomioon myads



matkailussa. Vaikka osa-alueet keskittyvatkin eri asioihin, on niilla kaikilla kuitenkin jotakin yhteista

— paamaara.

3.2 Ympadristovastuu

Matkailusta, siind missa muistakin aloista, aiheutuu ymparistolle negatiivisia haittavaikutuksia. Esi-
merkiksi meluaminen ja jate sekd luonnonelididen haviaminen ovat tallaisia haittavaikutuksia. Inf-
rastruktuurin ja jatkuvan rakennuttamisen seurauksena luonnonelididen haviaminen kiihtyy, eika
asiaa helpota jatkuva vedenkulutuksen ja fossiilisten polttoaineiden darimmainen kulutus. Luon-
noneliditd hyddynnetdan niin matkailijoiden ruokana kuin matkaesineina, eivatka ne ole enda pel-
kastaan luonnossa eldvia elidita, kun niitda hyddynnetadan ja kaytetaan muihin tarkoituksiin. Levia-
vat kasvit hairitsevat luonnon omaa kulkuaan haittaamalla paikallista ymparistoad. Ymparistoa
haittaavia ja kuormittavia vaikutuksia muodostuu my6s matkailijoiden suosimista urheilulajeista ja
aktiviteeteista. (Goodwin 2016, 215.) Nyt ilmastonmuutoksen keskellda nama ymparistdvaikutukset
ovat erityisen tarkeita ottaa huomioon. Ymparistovastuussa keskitytaan siihen, etta ymparistéon
kohdistuisi vdihemman negatiivisia ja enemman positiivisia vaikutuksia. Mita vastuullisemmin ym-

paristoa kohtelee, sitda pidempaan ihmisetkin maapallolla viihtyvat.

Vuonna 2007 astui voimaan sopimus, jossa sallitaan matkailusta kertyvan 5 % koko maapallon
padstoistd. Samassa sopimuksessa madariteltiin muutoinkin ilmaston vastuullisuudesta (Goodwin
2016, 217.) Edelheimin ja llolan (2017, 95) mukaan tama paastoluku vaihtelee nykydan 4-10 % va-
lilla. Vaikka jatkuvasti kehitetaan uusia, ymparistoystavallisempia ja ndin myos ymparistévastuulli-
sempia tuotteita kuten biokaasu, on niilla my6s negatiivisia vaikutuksia. Esimerkiksi biokaasun li-
saantyva kaytté mahdollistaa ruoantuotannon syrjayttamisen, mika puolestaan vaikuttaa ihmisten
elamaan (Goodwin 2016, 219.) Ymparistd on hyvin suuri osa matkailua ja matkakokonaisuutta — se
voi olla jo pelkdstaan matkan syy. Siksi on ehdottoman tarkedd huomioida matkansa aikana myds

ympadristo ja toimia ymparistovastuullisesti ajatellen asukkaita, luontoa sekda muita matkailijoita.

Edelheimin ja llolan (2017) mukaan matkailun ymparistovaikutukset voivat olla joko suoria tai epa-
suoria, eika niitd valttamatta heti havaitse. Vaikutuksiin voi vaikuttaa myos vuodenaika ja se, mita

itse matkan aikana tehdaan. Esimerkiksi luonnon polkujen tallaantuminen on suoraa vaikutusta



itse matkakohteessa, kun taas vedenkulutus on epasuoraa. Ekologinen kantokyky tulee ottaa huo-
mioon matkakohteessa, ettei kohde ylikuormitu. Ekologinen kantokyky tarkoittaa sopivaa matkaili-

joiden maaraa, jolla ei ole vield haittavaikutuksia ympariston tilaan. (Edelheim & llola, 2017, 95.)

3.3 Sosiaalinen ja kulttuurinen vastuu

Sosiaalinen ja kulttuurinen vastuu ovat kasitteita, joilla tarkoitetaan toisen kulttuurin ja vieraan
ympariston vastuullista kayttoa. Jokainen matkailija ndakee ja kokee matkakohteensa eri tavalla,
mutta kaikkien tulisi huolehtia siitd, etteivat matkakohteen ymparisto ja kulttuuri karsi matkusta-
misesta. (Goodwin 2016, 147.) Sosiaalisesti vastuullinen henkil6 pohtii ja harkitsee tekojaan mini-
moidakseen ymparistdon ja kulttuurin seka paikallisiin aiheutuvia negatiivisia vaikutuksia. Paikalli-
set asukkaat pitavat matkailijoita usein taysin tuntemattomina tai siirtolaisina. Kyseinen asenne
matkailijoita kohtaan on kiihtynyt matkailun negatiivisten vaikutusten takia, ja sitd suuremmalla
syylla matkailijoiden olisi otettava enemman sosiaalista vastuuta ja huomioida tarkemmin paikalli-
set asukkaat matkustellessaan. (Goodwin 2016, 149.) Lindroosin ja Terién (2012) mukaan sosiaa-
lista vastuullisuutta on esimerkiksi se, ettd ravintolassa suositaan suomalaisia ja lahituotteita.
Myds paikallinen tyollisyys ja omavaraisuuden sdilyminen ovat osa sosiaalista vastuullisuutta.

(Lindroos & Terit 2012, 34.)

Alueen sidosryhmien on huomioitava vastuullisuus kokonaisuutena ja toimittava sosiaalisesti vas-
tuullisesti — jos ei tehda positiivisia tekoja sosiaalisen vastuullisuuden eteen, on ainakin oltava osa
ongelmaa tiedostaen se, ja sitd kautta huomioida vastuullisuuspiirteet. (Goodwin 2016, 152.) Si-
dosryhmilla tarkoitetaan toimijoita, jotka vaikuttavat ja kohdistavat odotuksia yritykseen. Kyseessa
voi olla niin yksil6, organisaatio kuin ryhmakin. Sidosryhmilla voi olla suora tai epdsuora vaikutus
toimijaan, ja nailla vaikutuksilla on valtaa. Jokainen toimija tarvitsee sidosryhmia, ja naista ryh-
mista voi itse yrityskin hyotya. Sidosryhmat on hyva tunnistaa ja tietaa, silla niilld voi olla suurikin
vaikutus menestymiseen. (Artto, Martinsuo & Kujala 2008, 44.) Sosiaalinen vastuullisuus huomioi
sen, ettd matkailun sidosryhmille jakautuu kaikki saadut hyodyt tasaisesti, ja etta haitat olisivat

mahdollisimman pienet. (Edelheim & llola 2017, 229.)

Kulttuurisella vastuulla tarkoitetaan sananmukaisesti paikallisen kulttuurin huomioimista matkail-
lessa. Myos matkakohteen asukkaiden arvot on huomioitava ja mahdollista kulttuuriperint6a vie-

tdva eteenpadin sitd kuitenkaan haittaamatta. (Edelheim & llola 2017, 229-230.) Kulttuurillisesti



vastuullinen toiminta matkailussa kasittaa erilaisten kulttuurien normien noudattamista ja kunni-
oittamista. lhannetilanteessa matkailussa hyodynnetdan eettisyys ja huomioidaan paikallista kult-
tuuria, ja otetaan ne osaksi matkailua. Talla tavoin paikallisten ja matkailijoiden ero ei ole niin kar-

kea, ja se korostaa yhteisollisyytta. (Nuottila, Jutila & Hakkarainen 2017, 3, 8.)

3.4 Taloudellinen vastuu

Olemassa oleva sanonta “kyse ei ole matkailuliiketoiminnasta, jollei sitd ole myyty” tiivistaa talou-
dellisen vastuun melko hyvin yhteen lauseeseen. Koska matkailu on kokemusten lisaksi myos kau-
pallista toimintaa, taloudellisuus on siind lasna jatkuvasti. Vastuullisessa matkailussa on huomioi-
tava myo0s kaupallisuus: kyseessa on asiakaslahtoinen ja kovan kilpailun markkinoilla toimiva
aktiviteetti, ja yleisesti on kaikkien tiedossa, etta raha liikkuu matkailuliiketoiminnassa. Asiakkaat
ovat yha tietoisempia siitda, mihin rahansa laittavat, ja koska matkailussa asiakkaat saavat useam-
min mita haluavat kuin itse matkan tuottajat, myos taloudellinen vastuu on tarkedssa roolissa.
Keskeista on se, etta kaikenlaista matkailua voidaan parantaa ottamalla taloudellista vastuuta.

(Goodwin 2016, 185.)

Taloudellisen vastuun ottamiseen voivat osallistua niin matkustajat ja lomailijat, kurssintarjoajat,
oppaat, matkanjarjestajat kuin liikennditsijat, majoituspalveluiden tarjoajat ja nahtavyyksista vas-
taavat. Jo hyvalla koulutuksella, jatkuvalla kertaamisella seka oikeilla pelisdanndilld voi onnistua.
Asiakkailla ja palvelujen kayttdjilla on valta maarata omista osto- ja rahankayttotavoista, ja juuri
nailla valinnoilla on vélig, koska alalla vallitsee ostajan markkinat. Yritykset, jotka kayttavat paikal-
lista tydvoimaa ja lahituotteita, edistavat valinnoillaan taloudellista vastuullisuutta. Vastuullisessa
matkailussa on tarkeda mahdollistaa alalle paasy myos heille, jotka on suljettu pois aiemmin.

(Goodwin 2016, 186.)

Taloudellinen vastuu on siis lyhyesti sanottuna taloudellisesti kannattavan matkailuliiketoiminnan
harjoittamista. Tassa on otettava huomioon rahan ja tuloksen lisaksi myo6s se, tuottaako yritys alu-
eelle esimerkiksi tyopaikkoja ja vaikuttaako se negatiivisesti muihin elinkeinoihin. (Edelheim & llola
2017, 231.) Taloudellisesti vastuullinen matkailutoimen yritys ei siis ajattele liiketoimintaa pelkas-

taan tulollisesti, vaan huomioi myds alueellisen hyddyn tuomia hyvia mahdollisuuksia.
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3.5 Vastuullisuusviestinta ja vastuullisuuden johtaminen

Jokainen vastuullinen yritys myos viestii vastuullisuudestaan jollakin tavalla. Vastuullisuusviestin-
nalla tarkoitetaan vastuullisista valinnoista kertomista seka tiedon valittamista. Vastuullisuusvies-
tintdaan sisaltyy myos itse tilanteessa vastuullisuudesta ja sen toimista kertominen, esimerkiksi
asiakastilanteessa yrityksen toiminnasta ja vastuullisista teoista kertominen. Kohderyhman ollessa
laaja, itse viestinnadn tulee olla helposti ymmarrettavaa. (Lindroos & Terio 2012, 50.) My0os sidos-
ryhmat tulee huomioida vastuullisuusviestinnassa (Lindroos & Terio 2012, 62). Kyse on siis moni-
puolisesta vastuullisuuteen liittyvasta yrityksen viestinnasta. Vastuullisuusviestintda voi tapahtua
muuallakin kuin yrityksen verkkosivuilla, yrityksen sisalla seka asiakaskohtaamisissa. Kyse ei ole

pelkastdan raporteista. Esimerkiksi sosiaalinen media voi toimia vastuullisuusviestinnan kanavana.

Vastuullisuusviestintaa tehdaan seka yhteistybkumppaneille ettad asiakkaille. Asiakkaille viestinnan
tulee olla selkeasti heihin kohdennettua. Usein se on myos tunteisiinvetoava, jolloin asiakkaan
huomio on helpompi kiinnittad. On myos huomioitava, etta jokainen asiakas ei halua olla vastuulli-
suusviestinnan kohde ja on asiakkaita, jotka haluavat tietaa kaiken yksityiskohtaisesti. Siksi asiak-
kaalla olisi hyva olla mahdollisuus tutustua vastuullisiin tekoihin ja vastuullisuusviestintdaan parem-
min, mutta niin, etta sita ei tyrkytetd. On myos hyva muistaa, etta vastuullisuusviestinnalla on
suora vaikutus yrityksen imagoon. (Joutsenvirta 2011, 252—-253.) My0s yhteistydokumppanit tulee
pitdd ajan tasalla vastuullisuudesta, ja sita varten on vastuullisuusraportointi. Kyseessa on seka asi-
akkaille etta yhteistydkumppaneille toimiva raportti, joka kokoaa kaikki vastuulliset teot yhteen
pakettiin. Yritysvastuuraportointi koostuu neljasta eri vaiheesta: valmistautumisesta, olennaisten
asioiden tunnistamisesta, sisallontuotannosta ja tiedonkeruusta seka viimeistelysta. Raportti voi-
daan tehda tiettyjen standardien mukaisesti. (Kurittu 2018, 7-15.) Parhaimmillaan vastuullisuus-
viestinndlld voi saada uusia asiakkaita, sidosryhmia ja yhteistyokumppaneita, arvostusta ja mai-

netta, parannellun imagon seka tyytyvaisemmat asiakkaat.

Vastuullisella markkinoinnilla voi olla vaikutusta asiakkaisiin. Vastuullinen markkinointi tarkoittaa
markkinointia, jossa hyodynnetdan perinteisia markkinoinnin keinoja, mutta paamaarana markki-
noinnissa on vastuullisten arvojen, tunteiden ja ostokayttaytymisen saavuttaminen. Vastuullinen
markkinointi ja kestdava markkinointi ovat hyvin samankaltaisia, silla kestdvassa markkinoinnissa

sana “vastuullisuus” on tarkedssa roolissa ja tulee ilmi usein esimerkiksi markkinointilupauksessa.
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Vastuullisen markkinoinnin avulla saadaan asiakkaille kerrotuksi tapa, jolla he voivat auttaa yri-
tysta olemaan vastuullisempi. Vastuullista markkinointia voidaan pitaa kestdvien ja vastuullisten
asiakassuhteiden perustamisen, vahvistamisen, yllapidon seka kohentamisen apuvalineena.

(Sloan, Legrand & Chen 2009, 88-92.)

Vastuullisuuden johtamisella tarkoitetaan sitoutumista yritysvastuuseen ja vastuullisen toiminnan
huomioimiseen paatoksenteoissa. Toisin sanoen yritys sitoutuu vastuulliseen toimintaan, ja nayt-
taa sen myos yrityksen arvoissa ja teoissa. Myos missiossa ja visiossa voidaan huomioida vastuulli-
nen toiminta ja vastuulliset tavoitteet. Yritysvastuuseen kuuluu se, etta yritys on sitoutunut vas-
tuullisiin arvoihinsa. Yrityksen johtajan tehtava on huolehtia, etta vastuullisuus arvoineen ja
tavoitteineen nakyy yrityksen jokapaivaisessa toiminnassa. Vastuullisuus liittyy myos yrityksen

strategian ja sen prosessien eri vaiheisiin vahvasti. (Koipijarvi & Kuvaja 2020, 64-66.)

Nykypaivana, jos yritys haluaa erottua kilpailijoista, hyva vastuullisuuden johtaminen on yksi tapa
sithen. Kun yleinen yrityksen johtaminen ja vastuullisuuden johtaminen ovat kunnossa, sen huo-
maa myos palvelussa. Sloanin, Legrandin ja Chenin (2009) mukaan vastuullisuudesta tiedon jaka-
minen ja sen sisdllyttaminen jatkuvaan henkilokunnan koulutukseen on yksi tarkeimmista osioista
kohti vastuullisuutta. Kirjassaan kirjailijat painottavat, etta yrityksen jokaisen tason henkilokuntaa
olisi hyva sisallyttaa vastuullisuustekoihin ja heita tulisi kannustaa ottamaan roolia vastuullisuuden
prosessissa. Taman tulisi olla prioriteetti majoitusyrityksen hotellin agendassa. (Sloan, Legrand &

Chen 2009, 157.)

4 Vastuullisuus majoitusalalla

”Lain mukaan majoitustoiminta on ammattimaisesti tapahtuvaa kalustettujen huoneiden tai mui-
den majoitustilojen tarjoamista tilapaista majoitusta tarvitseville asiakkaille” (Rautiainen & Siisko-
nen 2015, 26). Vastuullisella majoituksella puolestaan tarkoitetaan ydpymispalveluja tarjoavaa lii-
ketoimintaa, jossa pyritddan minimoimaan negatiiviset ja maksimoimaan positiiviset vaikutukset.
Vastuullisessa majoituspalvelussa myds kiinnitetddan huomiota seka saadellaan ymparistoystavalli-
syytta, taloudellisia seka sosiaalisia vaikutuksia. Esimerkiksi asiakkaiden osallistaminen yrityksessd,

ja heista ajatteleminen kuin he olisivat yhteistydkumppaneita, joista on huolehdittava, on yksi tapa
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luoda asiakkaalle hyva matkakokemus vastuullisesti. (Goodwin & Font 2012, 41.) Ndin asiakas tun-
tee olonsa tervetulleeksi ja hyodylliseksi, kun annetaan mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa. Tama

voi my0s luoda uudenlaisen kokemuksen, jota asiakas ei unohda.

Majoitusalalla on omia piirteitaan liittyen vastuullisuuteen. Goodwinin (2016) mukaan matkailuala
jatkaa kasvamistaan ja muuttaa muotoaan taloudellisen kehittymisen seka teknologiamuutosten
mukana. Koska matkailuala on maailmanlaajuisesti yksi suurimmista aloista, on sillda merkitysta
myo6s maapallolle. Siksi ala kohtaa paljon myds vastuullisuuteen ja kestavyyteen liittyvia ongelmia.
(Goodwin 2016, 5.) Arvioiden mukaan tavallinen viiden tahden hotelli kuluttaa vetta yhta asiakasta
kohden yhden yon aikana 170-440 litraa. Hotellit myo6s tuottavat arviolta yhden kilogramman ver-
ran jatetta yhta yota ja yhta asiakasta kohden. (Sloan, Legrand & Chen 2009, 2.) Siksi majoitusala

on yksi merkittavista tekijoista vastuullisuuteen ja kestavyyteen liittyen.

Majoitusalalla on suuria ymparistévaikutuksia, johon hotellit ovat jo kauan kiinnittaneet huomiota.
80 % eurooppalaisista hotelleista on jo sitoutunut johonkin aktiviteettiin ympariston suojele-
miseksi, ja useimmat naista liittyvat energian, veden ja jatteiden vahentamiseen tai vihreaan valin-
taan. Erilaisia sertifikaatteja ja merkkeja on luotu juuri tasta syysta. (Sloan, Legrand & Chen 2009,
7.) Talléin hotellit sitoutuvat siihen, ettd he pyrkivat toiminnallaan minimoimaan negatiiviset ym-
paristovaikutukset. Esimerkiksi energian, veden-, ja pesukemikaalien kulutus ja jatteiden maara
ovat sellaisia asioita, jotka vaikuttavat huomattavasti ymparistéon. Tasta syysta nama ovat keskei-
simpia kriteereja, jotka tulee ottaa huomioon. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 57.) Hotellit voivat
huomioida ndma asiat esimerkiksi ottamalla kdytt6on annostelevat shampoo- ja saippua-annoste-
lijat, kdayttamalla liikkkeentunnistimilla aktivoituja valoja, asentamalla vedenpaineen tasausjarjestel-
man seka saatdamalla wc-istuimen huuhteluveden maaraa. Siivouksessa olisi hyva kayttaa klooritto-
mia valkaisuaineita seka fosfaatittomia pesuaineita. Nopea reagointi on tarkeaa esimerkiksi silloin,
jos vedenkulutuksessa tapahtuu muutoksia, samoin vuotavista vesihanoista kannattaa mahdolli-
simman lyhyelld aikavalilla ilmoittaa huollolle, jotta vedenkulutus ei suurenisi. Energiankulutuksen

mittaus on yhta tarkea kuin vedenkulutuksen mittaaminen. (Mts. 59.)

Majoitusalalla vastuullisuus voidaan ottaa huomioon jo heti perusteiden rakentamisesta lahtien.

Itse viljelty ruoka, kestavat ja laadukkaat kalusteet ja energian- sekd vedenkulutusta minimoivat
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kalusteet ja tuotteet edesauttavat vahentamaan haitallisia vaikutuksia, ja ndin toimimaan vastuul-
lisesti. (Sloan, Legrand & Chen 2009, 8.) Hotellit ovat suurimpia energiakuluttajia paitsi majoituk-

sen rakentamisessa myods sen takia, etta hotellit tarjoavat erilaisella laitteistolla asiakkaille ylellisen
mukavuuden ja erilaisia hoitoja ja palveluita, jotka kuluttavat energiaa. Palvelut, joita majoitus asi-
akkaillensa tarjoaa, vaativat usein paljon resursseja — Niin vetta, energiaa kuin myds erilaisia mate-
riaaleja. (Mts. 13.) Hotellit, jotka kiinnittdvat huomiota siihen mihin energiaa menee, tulisi heidan

my0s miettid, mista uusiutuvista lahteista he voisivat saada energiaa (mts. 14). Teknologian kehit-
tymisen myota hotellit voivat vahentaa energian kulutusta alykkaiden hotellitoimintojen avulla —

Taman avulla hotellihuoneissa voidaan saataa esimerkiksi ilmastointia, [ammitysta seka valoja. Asi-
akkaan kirjautuessa ulos huoneesta, voidaan sammuttaa kaikki ei-kriittiset energiaa vievat laitteet.

(Mts. 23.)

Majoitus- ja ravintola-alalla on suuri vaikutus my0ds jatemaaraan ja on hyvin tarkedssa asemassa
jatteiden minimoimisessa. Yhteistyo kierratyskeskusten kanssa ja kierratysohjelmissa mukana ole-
minen seka ymparistoystavalliset pesuaineet ovat esimerkkeja siita, miten hotellit voivat pienen-
taa jatemaariaan. Lahelld tuotettujen tuotteiden suosimisella valtetdadn tuotteiden kuljetuskustan-
nukset ja siitd aiheutuvat paastot. (Sloan, Legrand & Chen 2009, 27.) Sloanin, Legrandin ja Chenin
(2009) mukaan yhta eurooppalaista asukasta kohden kertyy 3 500 kilogrammaa jatetta eri muo-
doissa, ja melkein kolmannes kyseisesta jatemaarasta on lahtoisin ravintola- ja majoitusalalta. Jate
on myos kallista, koska havitettava jate on maksettava. Usein kulut menevat hotellin operoinnista.
Kun digitalisaatio etenee, myos e-jatetta syntyy. E-jatteella tarkoitetaan sahkojatettd, kuten tieto-
koneita ja puhelimia. Kyseista elektroniikkajatetta on hankala havittaa ja havittaminen on hyvin
kallista, seka hidasta. Jatteiden lajittelun ja havittdmisen hoitaa usein turvattomissa olosuhteissa
tyoskentelevat kehitysmaan asukkaat. Hyvia tapoja jatteiden vahentamista varten ovat esimerkiksi
muovipakkausten vahentaminen tai vaihtaminen toiseen pakkaukseen ja kierratettyjen huoneka-

lujen suosiminen. (Sloan, Legrand & Chen 2009, 28-30.)

Yleisesti on tiedossa, etta jokaisen tulisi vahentda omaa hiilijalanjalkedaan. Nyt myos vedenkulutus
on kasvanut maailmalla niin paljon, etta voidaan puhua vedenjalanjaljesta. Majoitusalaan kohdis-
tuu suuri osa vedenkulutuksesta, varsinkin suosittuihin matkakohteisiin ympari maailman. Mo-
nessa maassa on jo kehitetty keinoja puhdistaa vettd juomavedeksi, mutta se ei riitd. Vaikka hotel-

liyrityksessa ensimmaisena prioriteettina ei ole vedenkulutuksen minimoiminen, sen kuuluisi olla.
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Vesi on korvaamaton resurssi majoitusalalla, ja siksi sen riittavyydesta on huolehdittava. Esimer-
kiksi vesihanojen tai vessanponttdjen vuotojen korjaaminen on asetettava prioriteetiksi, silla
useita satoja litroja vetta voi menna hukkaan huomaamatta vuotojen takia. Veden annostelu vesi-
hanoissa sadstda nopeasti vettd, samoin laadukkaat seka tasaisin valiajoin huolletut putkistot. Kyl-
man ja kuuman veden saanndsteleminen, ja vedenpaineen asettaminen esimerkiksi puolet pie-
nempaan voi saastaa melkein kolmanneksen kulutetusta vedesta. Myos pyykkihuollolla voi sdastaa
vettd esimerkiksi suosimalla edesta taytettavia pesukoneita paalta taytettavien sijasta, ja ohjeista-

malla asiakkaita kdyttamaan pyyhkeitd useammin kuin kerran. (Sloan, Legrand & Chen 2009, 44.)

Koska matkailualaan kuuluu se, ettda mahdollistetaan asiakkaille uusia kokemuksia eri maissa ja sa-
malla, kun kokemuksia ja matkoja jarjestetdaan, on ymmarrettava myds se, miten matkailun vaiku-
tukset nakyvat matkakohteessa ja luonnossa. Siksi niin matkailijoiden kuin matkailualan tyénteki-
joiden on oltava tietoisia vaikutuksista ja pystyttava minimoimaan negatiivisia ja maksimoimaan
positiivisia vaikutuksia. (Goodwin 2016, 11.) Hotellit voivat joko laatia itse oman ymparistdsuunni-
telman tai hotellin ymparistdohjelma voi perustua pohjoismaiseen ymparistomerkintaan (Rautiai-

nen & Siiskonen 2015, 57).

Ymparistosertifikaatit

Ympadristomerkit ja -sertifikaatit ovat hyva tapa huomioida vastuullisuuden eri osa-alueet omassa
toiminnassa ja sitoutua kestavaan kehitykseen. Hotelli- ja majoitusalalle on kehitetty erilaisia ym-
paristosertifikaatteja. Kyseessa on viimeisen 20 vuoden aikana noussut trendi, jossa ymparis-
tosertifikaatit ovat osa mainostydkaluja vastuulliselle matkailulle ja matkailualalle. Monessa sertifi-
kaatissa toistuu samat maaritykset yrityksille: ymparistostandardien asettaminen, ndiden
standardien varmistaminen kolmannen osapuolen osalta ja lisdarvoa tuova markkinointi tai vaihto-
ehtoisesti ymparistoviestinta. Hotelli- ja ravintola-alalla on yhteensa yli 100 erilaista ymparisto-
merkkida maailmanlaajuisesti ja Euroopassa noin 60 vaihtoehtoa. Osa merkeista houkuttavat vain
muutamaa kohderyhmasg, kuten ekomatkailijoita, eika ymparistosertifikaatti valttamatta kerro asi-
akkaalle mitaan ilman markkinointia merkin merkityksesta matkailuyritykselle. Tama voi vaikuttaa
asiakasryhmiin. Asiakkailla saattaa olla hankaluutta miettida, mika merkki olisi juuri heidan tarpei-
siinsa sopiva, tai he eivat valttamatta usko sertifikaatteihin ollenkaan. (Sloan, Legrand & Chen

2009, 141-142.)
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Erilaiset sertifikaatit viestivat vastuullisuudesta, ja niissa on tiukka vaatimustaso, jotta sertifikaatin
voi saada. Esimerkiksi Joutsenmerkki, EU-ymparistomerkki seka Green Key ovat suosittuja sertifi-
kaatteja. Matkailu- ja ravintolapalveluiden edunvalvoja ja tyémarkkinajarjesté MaRa on mukana
energiatehokkuussopimuksessa, jossa tavoitteena on vapaaehtoinen energiankayton tehostami-
nen. (Alan ymparistomerkit ja ymparistosertifikaatit, n.d.) Yritys, joka on saanut Joutsenmerkin,
tekee kaikkensa vahentdaakseen ympariston kuormitusta. Sertifikaattiin kuuluu raja-arvoja, joilla
saadelldaan esimerkiksi energiankulutusta. Yritys, jolla on Joutsenmerkki, toimenkuvaan kuuluvat
muun muassa vedenkulutuksen ja jatemaaran pienentaminen seka kemiallisten tuotteiden kayton
vahentaminen. Yrityksen henkilékunnan on myds sitouduttava ymparistétyéhon erilaisin menetel-
min. Joutsenmerkkia haetaan sahkaoitse pistekertymilla, ja ymparistoémerkista maksetaan vuosi-

maksua. (Joutsenmerkin kriteerit: Hotellit, ravintolat ja kongressikeskukset n.d.)

“EU-ympdristémerkkijéirjestelmé on osa Euroopan yhteisén kestévdd kulutusta ja tuotantoa koske-
vaa politiikkaa, jolla pyritéén vihentdmddn kulutuksen ja tuotannon kielteisid vaikutuksia ympdiris-
tdon, terveyteen, ilmastoon ja luonnonvaroihin” (EU Ymparistomerkki n.d.). Vuonna 1992 luodun
merkin tarkoitus on edistdad korkean tason ymparistonsuojelullisen tuotteiden myyntia. Ymparisto-
merkki on voimassa Euroopan maiden lisaksi myds joissakin muissa maissa, kuten Islannissa. Merk-
kid on haettava erikseen, ja siitd maksetaan hakemusmaksu sekd vuosimaksu. Suomessa EU-
ymparistomerkista vastaa Ymparistomerkinta Suomi Oy, joka myds vastaa merkin kehitystyosta.
EU-ymparistomerkki on yksi kanava saada yrityksen vastuullisuutta ndakyvaksi myos asiakkaille, ja
toimii myo6s kehitystyon tukena. Se on yksi keino kertoa asiakkaille hyvasta vastuullisesta tyosta.

(EU-ymparistomerkki n.d.)

Green Key on kestavaa matkailua edistdva, kansainvalisesti kenties tunnetuin ymparistosertifi-
kaatti. Green Key perustuu majoitusalalle kohdennettuihin ymparistokriteereihin. Majoituspalve-
lun on oltava sitoutunut muun muassa ymparistotietoisuuden kasvattamiseen, veden- ja energian-
kayton tehostamiseen seka omien mahdollisuuksien mukaan pienennettava ymparistorasitustaan
(Alan ymparistomerkit ja ymparistosertifikaatit n.d.) Green Key -merkkid haetaan sdhkoitse pis-
tekriteerein vuosittain, ja siitd maksetaan vuosimaksu (Green Key -ohjelman palveluehdot 2019).
Sertifikaatin saaneet yrittdjat sitoutuvat jatkuvaan paivittaiseen ymparistotyohon, jossa huomioi-

daan erilaisten resurssien, kuten vedenkulutuksen tehokkuuden sadstaminen, kierratys, lahituot-
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teiden suosiminen, jatteiden lajittelu, vain ymparistémerkittyjen pesuaineiden kaytto ja ekologi-
suuden korostaminen esimerkiksi julkisten kulkuvalineiden suosimisella (Kohteet n.d.). Maailman-
laajuisesti Green Key on levinnyt 3 200 eri majoitusyritykseen 65 eri maassa. Kyseessa on todella
arvostettu ja tunnettu merkki, joka kertoo vastuullisuuteen sitoutuneesta yrityksesta. Sitoutumi-
sella tarkoitetaan sitd, etta luvataan jatkuvasti kehittda omaa toimintaa vastuullisemmaksi. Merk-
kia voivat hakea hotellit, hostellit, majatalot, leirintdalueet, konferenssikeskukset, matkailunahta-
vyydet seka ravintolat. (Unlocking sustainability in the hospital industry 2019.) Ymparistomerkin
vaatimustaso on jokaisessa maassa korkea, mutta joissakin maissa voi olla tavallista vaatimustasoa
tiukemmat kriteerit kuin yleisesti. Sertifikaatti on samalla todiste korkeatasoisesta vastuullisesta
johtamisesta. Green Key -sertifikaatista ja sen hallinnoimisesta maailmanlaajuisesti vastaa Founda-

tion for Environmental Education eli FEE. (Frequently asked questions 2019.)

Sustainable Travel Finland on Visit Finlandin perustama ohjelma, jolla pyritdan vahvistamaan kes-
tavaa kehitystad. Ohjelmaan voi halutessaan osallistua minkalainen matkakohde tahansa. Yksi tee-
moista Sustainable Travel Finlandin ohjelmassa on vastuullisuus. (Kosonen & Raulo 2020, 46.) Oh-
jelman tarkoituksena on tarjota matkailuyrityksille tyokaluja kestdavaan matkailuun. Kyseessa on
kestavan matkailun netissa kaytava kehittamispolku, jonka matkalla Sustainable Travel Finland -
merkin kriteerit saavutetaan ja yritystoiminta muokkautuu kestavaksi. STF-merkkia voi hakea ne-
tista jokainen Suomessa sijaitseva matkailualan yritys tai matkailukohde halutessaan. Merkki ei ai-
heuta yritykselle ylimaaraisia kuluja. Merkin avulla yritys saa myds markkinointitukea seka naky-
vyyttd, ja sitoutuu kdymaan luodun kehittamispolun ja tekemaan sen mukaiset muutokset, jotta
toiminta olisi kestavampaa. (Vastuullisen matkailun puolesta n.d.) Myos Suomen matkailustrate-
gian 2019-2028 toimenpiteissa 2019-2023 keskeisessad osassa on Sustainable Travel Finland-mer-
kin painotus ja huomioiminen matkailuyritysten ja -alueiden toiminnassa. Talla tavoin kestavyy-
destd voidaan saada Suomen kilpailuvaltti matkailussa. (Yhdessda enemman — kestavaa kasvua ja

uudistumista Suomen matkailuun 2019, 37.)

Muitakin vastuullisia ymparistosertifikaatteja majoituspalveluille on olemassa. Suomen luomumat-
kailuyhdistyksen ja European Centre for Ecological and Agricultural Tourism luoma ECEAT Suomi
edistda vastuullisuutta eritoten ymparistovastuullisissa majataloissa. EMAS eli The Eco-Manage-
ment and Audit Scheme on kaikille tarkoitettu ymparistéasioiden hallintajarjestelma. Green Globe

on korkea kestdavan matkailun standardi useine kriteereineen, jossa kohderyhmana muun muassa
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majoitus. HI-Quality & Sustainability on laadunhallintajarjestelma, jossa huomioidaan majoituspal-
veluista my0ds hostellit. ISO 14001 on tunnetuin ymparistojarjestelma. Travelife for Accommoda-
tion on kansainvalinen majoituksen kestavyysohjelma. (Sertifiointi ja ohjelmat — taattua laatua

n.d.)

Vastuullisuudesta on tehty jonkin verran tutkimuksia ja opinndytetéita. Moni opinnaytetyo tai tut-
kimus liittyy joko vastuullisuuteen tai palvelupolkuun. Tutkijat etsivat Theseus -sivustolta ja Google
Scholarista tieteellisia tutkimuksia ja opinndytetoita aiheesta. Muun muassa “vastuullisuus palve-
lupolulla hotellissa”, “vastuullisuus”, “vastuullisuus hotellissa” ja “vastuullisuus palvelupolulla” oli-
vat hakusanoja. Nimenomaan vastuullisuudesta asiakkaan palvelupolulla hotellissa ei itsessdaan ole
tullut vastaan opinnaytetoita tai tutkimuksia, mutta aiheeseen jollakin tavalla liittyvia tutkimuksia
I6ytyi paljon. Esimerkiksi Heininen (2020) on tehnyt opinnaytetydn ”“Vastuullisuus torniolaisissa

hotelleissa”. Siina keskitytaan vastuullisuuteen nimenomaan torniolaisissa hotelleissa ja nakokul-

mana on hotelli, mutta siina ei keskityta asiakkaan palvelupolkuun.

5 Asiakkaan palvelupolku

Jokaisessa yrityksessa on omanlainen asiakkaan palvelupolku, ja myos eri asiakkaat huomioivat
palvelupolullaan eri asioita. Tutkijat ovat tehneet havaintoja esimerkiksi siita, etta liikkematkustaja
kiinnittda huomiota tyonteon mahdollisuuteen huoneessa, danieristykseen ja asioiden tehokkuu-
teen, kuten sisdaankirjautumisen nopeaan sujuvuuteen. Vapaa-ajan matkustaja kenties antaa pai-
noarvoa mahdollisuudelle irtaantua arjesta ja rentoutua, viihdyketta ja hyvaa ruokaa. Perheet puo-
lestaan kaipaavat yleensa tilavia huoneita ja sitd, etta jokainen ikdluokka on huomioitu hotellissa.
Palvelupolku muodostuu yksilollisesti asiakkaan tarpeiden ja toiveiden mukaan, samoin huomiot
polun varrella. Palvelupolkua voisi kutsua matkaksi asiakkaan kiinnostuksen herdamisesta ostopro-

sessiin ja sen paattymiseen.

Koska palvelu on prosessi, tarvitaan silloin aika-akselia, jolle voidaan sijoittaa palvelun kuluttami-
nen. Palvelupolun avulla kuvataan, kuinka asiakas kulkee ja mita han kokee palvelun aika-akselilla,
eli polku kuvaa koko palvelukokonaisuuden. Koska palvelupolku jaetaan osiin, sitd on helpompi
analysoida ja parantaa. Palvelupolku voidaan jakaa palvelutuokioiksi, jotka koostuvat useista kon-

taktipisteistd. Kontaktipisteiden avulla asiakas pystyy olemaan yhteydessa palveluun kaikilla aisteil-
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laan eli niiden avulla pyritaan puhuttelemaan asiakasta. Kontaktipisteillad tarkoitetaan ihmisia, ym-
paristoa, esineita ja toimintatapoja, ja jokaisella kontaktipisteen osalla on oma roolinsa edesautta-

massa asiakkaan prosessia palvelupolulla. (Tuulaniemi 2011, 78-81.)

Palvelupolku koostuu viidesta eri vaiheesta; dreaming eli haaveileminen, planning eli suunnittelu,
booking eli varaaminen, experiencing eli kokeminen ja sharing eli jaetaan se kokemus. Ensimmai-
sessa vaiheessa asiakas tekee huomiota eri matkakohteista ja majoituspaikoista, ja syntyy kiinnos-
tus paasta matkakohteeseen. Suunnitteluvaiheessa on keskeista, etta asiakas |0ytaa viestintakana-
van, josta tavoittaa haluamansa kohteen kuten hotellin. Varaamisvaihetta kutsutaan myos
ostovaiheeksi, ja siinad suoritetaan varaus, esimerkiksi hotelliyén varaaminen. Kokemusvaiheessa
asiakas toteuttaa haaveensa ja saapuu varatulle majoitukselleen. Kyseessa on se hetki, kun hotelli
tai matkakohde tayttaa tai ei tayta asiakkaan odotuksia. Kokemusvaihe kestaa usein koko majoit-
tumisen ajan kaikkine palveluineen. Viimeisessa vaiheessa eli jakamisvaiheessa tapahtuu jalki-
markkinointi, eli asiakas jakaa kokemuksestaan tietoa esimerkiksi sosiaalisessa mediassa. (Kosonen

& Raulo 2020, 10.)

Asiakkailla on palvelupolullaan omanlainen kuluttajakdyttaytyminen, eli he kdyttaytyvat tietylla
tavalla ostoprosessillaan. Peruskaava on lahes aina sama, mutta riippuen muun muassa asenteista
ja ennakkoluuloista seka tietenkin itse tilanteesta, kuluttajakdyttdaytyminen muuttuu yksil6ittain.
My0s tilanteesta riippumattomat asiat, kuten aika ja vuodenaika, voivat vaikuttaa kayttaytymi-
seen. (Solomon 2019, 6-7.) Kiireinen liikemies voi esimerkiksi elehtid hoputtavansa tilannetta,
jotta han ehtii palaveriinsa tietokoneen dareen sisadnkirjautumisen jalkeen. Leppoisa perhe puo-
lestaan kuuntelee ja kyselee mielellaan tarkentavia kysymyksia nahtavyyksista ja ravintoloista. Ku-
luttajakdyttdaytymiseen liittyy siis paljon erilaisia, henkil6istdkin riippumattomia tekijoita, jotka on

hyva ottaa huomioon.

Kuluttajaksi mielletadn tassa opinndytetyossa asiakas, jolla on halu majoittua ja tehda ostopaatos.
Asiakkaan ei tarvitse olla henkil®, vaan kyseessa voi olla myds yritys. Tallaisessa tilanteessa yrityk-
sessa yksi tai useampi henkilo tekee palvelupolun paatokset ja huomiot, vaikka itse asiakkaana toi-
miikin yritys. (Solomon 2019, 7.) Nykypdivana eletaan kuluttajakulttuurissa, jossa huomio kiinnit-
tyy mielikuvituksen luomaan illuusioon siitd, minkéalaista elama ja eri elaméantilanteet kuuluisivat

olla. Kuluttajakulttuuri on muodostunut joka puolelta tulvivista kuvista, mainoksista, teksteistd,
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sosiaalisesta mediasta ja omista mielikuvituksista, ja muokkautunut nykypaivan yhteison arjeksi.
(Solomon 2019, 13.) Tama yleisen kulttuurin muotoutuminen on vaikuttanut myos kuluttajakayt-

taytymisen valityksella asiakkaiden palvelupolkuihin.

Palvelupolku Finlandia Hotelli Albassa

Hotelli Albassa on sitoutuneet tyontekijat, ja hotellissa halutaan luoda asiakkaille kotoisa seka tur-
vallinen tunne hotelliin saapuessaan. Tata, ja tuttua henkilékuntaa, esimerkiksi Finlandia Hotels
kanta-asiakkaat arvostavat. (Hietalahti, 2018.) Koska Hotelli Alba sijaitsee Jyvaskylan Yliopiston
kampusalueella, Yliopiston kansainvaliset vieraat ja kongressi- ja muiden tapahtumien asiakkaat
kuuluvat hotellin asiakassegmentteihin, ja kyseinen segmentti on normaalisti hyvin iso. Covid-19
pandemia on kuitenkin vaikuttanut hotellin asiakasmaariin, ja monet suurimmista asiakasryhmista
ovat jaaneet koronan vuoksi valiaikaisesti pois. Muita hotellin asiakkaita ovat muut tyékseen mat-
kustavat, kuten erilaiset koulutus- ja projektityontekijat, seka vapaa-ajan matkustajat. (Paakkari

2021.)

Hotelli Albassa voi olla useampia erilaisia palvelupolkuja riippuen siita, tuleeko asiakas esimerkiksi
kokoukseen, viettdmaan vapaa-aikaa vai onko han tyomatkalla. Kuvioissa 1 ja 2 on kuvattu kaksi
erilaista mahdollista asiakkaan palvelupolkua, joita Hotelli Albassa voisi olla. Toisessa polussa on
kuvattu vapaa-ajan matkustajan polku ja toisessa puolestaan on kuvattu tydmatkalaisen palvelu-

polku.
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Kuvio 2. Esimerkki tyomatkalaisen palvelupolusta

6 Tutkimusasetelma

Tutkimusta tehdessa tutkimukseen liittyy aina jokin ongelma, jolle halutaan saada vastaus. "Rat-

kaisemalla ongelmia yhteiskunta kehittyy ja maailma paranee.” Jotta tutkimusongelma voidaan
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ratkaista, tarvitaan tutkimuskysymys. Tutkimuksessa voi olla yksi tai useampi tutkimuskysymys.
Tutkimuskysymysten avulla saadaan ratkaisu tutkimusongelmaan. (Kananen 2010, 18-19.) Jotta
tutkimuksesta saisi mahdollisimman hyvin tietoa ja mahdollisesti kehitysideoita, taytyy se rajata.
Opinndytetydssa aihe rajattiin yleisesti hotellimaailmaan eika vain Hotelli Albaan, koska talla ta-
voin on mahdollisuus |6ytaa uudenlaisia nakokulmia asiaan. Myos vastuullisuuden ollessa laaja ka-

site, tdsmennetdan sita haastatteluissa.

Tassa opinndytetydssa tutkimusongelma oli se, miten vastuullisuus nakyy matkustajille hotellissa.
Tutkimuksen tavoite oli tutkia, kiinnittavatko asiakkaat palvelupolkunsa aikana huomiota vastuulli-
suuteen. Paatutkimuskysymys oli: Miten asiakkaat kiinnittavat huomiota vastuullisuuteen hotelli-
majoittumisen aikana? Alatutkimuskysymys oli: Miten Albassa voidaan kehittda vastuullisten teko-
jen ndakymista asiakkaille? Tutkimuksessa otettiin huomioon asiakkaan palvelupolku, ja ndin ollen
toimeksiantaja sai tuloksista kokonaisvaltaisen kuvan siitd, missa asiakkaan palvelupolun eri vai-

heissa heidan kannattaisi mahdollisesti tehda muutoksia.

Tutkimusmenetelmat

Tutkimusmenetelmat voidaan jakaa kahteen eri tutkimusotteeseen - laadulliseen eli kvalitatiivi-
seen ja maarélliseen eli kvantitatiiviseen. Usein valitessaan laadullisen tutkimuksen, aiheesta ei ole
tehty montaa tutkimusta. Laadullisessa tutkimuksessa asioita kuvaillaan numeroiden sijaan tekstin
avulla. (Kananen 2015, 70-71.) Laadullisessa tutkimuksessa pyritddn ymmartamaan tutkittavaa il-
miota tutkimuksen kohteena olevien henkildiden nakdkulmasta eli ollaan kiinnostuneita tutkitta-
vien henkildiden ajatuksista, kokemuksista seka tunteista. Kvalitatiivisen tutkimuksen piirteisiin
kuuluu rikas ja yksityiskohtainen tieto tutkittavasta aiheesta. Kvalitatiivinen tutkimus ei pyri yleis-
tdmaan, vaan sen tarkoitus on saada esille erilaisia ndkokulmia, joista aihetta voidaan tarkastella.
(Juuti & Puusa 2020, 9-13.) Kvalitatiivisessa tutkimuksessa huomioidaan myos konseptit, merkityk-
set, maaritelmat, tunnusomaiset piirteet, symbolit ja kuvaukset erilaisista asioista (Lune & Bruce

2016, 12).

Laadulliselle tutkimukselle olennaista on se, ettad: “tutkittavaa lahestytdaan hanen luonnollisissa

olosuhteissansa ja olennaista on tutkittavan nakdékulma seka tutkijan vuorovaikutus yksittdisen ha-
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vainnon kanssa” (Juuti & Puusa 2020, 73). “Laadullisen tutkimuksen tavoitteena voi olla muun mu-
assa uuden tiedon hankinta, ilmion kuvaaminen, ymmarryksen syventaminen, ilmion tulkitsemi-
nen, teoreettisesti mielekkaan tulkinnan tekeminen tai kyseenalaistaminen” (Juuti & Puusa 2020,
74). Laadullisessa tutkimuksessa on tavallista soveltaa muuttuja-ajattelua tai tilastollista todiste-
lua. Kvalitatiivisella tutkimuksella voi olla ideografisia piirteita. Ideografisilla piirteilla tarkoitetaan
esimerkiksi yksittdisen tapahtumankulun selvittamista. (Alasuutari 2012, 2.5.) Kvantitatiivisen eli
maarallisen tutkimuksen tarkoitus on puolestaan yleistaa tutkittavaa ilmi6ta ja tutkimus perustuu
jo olemassa oleville teorioille. Maarallisessa tutkimuksessa tapana on esittaa tutkimustulokset tau-
lukkomuodossa jakaumina tai tilastollisina tunnuslukuina. (Kananen 2015, 73-75.) Kvantitatiivi-
sessa tutkimuksessa painotetaan kokoa, pituutta, maaraa ja todennakoisyyksia (Lune & Berg 2016,
12). Lunen ja Bergin (2016, 12) mukaan laadullisen tutkimuksen avulla eldamaa ja asioita on hel-

pompi ymmartaa.

Tassad opinndytetyossa kaytetaan kvalitatiivista eli laadullista tutkimusta, koska laadullisella tutki-
muksella mahdollistetaan kvantitatiivista tutkimusta monipuolisemmat tutkimustulokset. Laadulli-
sen tutkimuksen avulla toimeksiantaja saa tuloksista enemman kehitysideoita. Kvalitatiivisella tut-
kimuksella saadaan syvennettya tietoa tutkimuksen aiheesta, koska tutkimusta tehdessa pystytaan
olemaan vuorovaikutuksessa tutkittavien kanssa ja keskustelun avulla on mahdollista tarkentaa
vastauksia. Talla tavalla saadaan tarkoin ja harkitusti annettuja tutkimusvastauksia, jolloin tulosten

analysoiminenkin tarkentuu.

Aineistonkeruumenetelmalla kerataan tutkimukseen aineistoa. Laadullisessa tutkimuksessa mene-
telmia ovat: dokumentit, havainnointi, haastattelut seka sahkdpostihaastattelu. (Kananen 2015,
81.) Aineistonkeruumenetelmaksi valikoitui haastattelu. “Haastattelussa tutkija ja haastateltava
keskustelevat haastattelutyypista riippuen enemman tai vahemman strukturoidusti asioista, jotka

kuuluvat tutkimusaiheeseen” (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006, 6.3).

Haastattelu voi olla joko taysin vapaata keskustelua eli strukturoimaton haastattelu tai haastatte-
luun voidaan ennakkoon miettia tiukka suunnitelma — mita kysytaan ja missa jarjestyksessa. Tata
puolestaan kutsutaan strukturoiduksi haastatteluksi. (Kananen 2015, 144.) Teemahaastattelussa

on ennalta maarattyja teemoja, joista kysytdan vapaasti kysymyksia haastatellulta. Kysymyksia ei
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ole muotoiltu tarkasti etukateen, keskustelu on soljuvaa ja on vapaus vastata. Tilanne on kuin ta-
vallinen keskustelutilanne. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006, 6.3.2.) Puolistrukturoidulla
haastattelulla tarkoitetaan strukturoidun ja teemahaastattelun niin sanottua valimuotoa, jossa
haastattelua ohjaa etukateen suunnitellut kysymykset, mutta niiden jarjestys ja tarkkuus eivat ole
niin isossa roolissa. Yhta ja tarkkaa maaritelmaa puolistrukturoidulle haastattelulle ei ole. (Saara-
nen-Kauppinen & Puusniekka 2006, 6.3.3.) Tdssa opinnaytetydssa haastattelu oli teemahaastat-
telu. On hyva olla ennalta maarattyja kysymyksia ja teemat ohjaamassa keskustelua, mutta on tar-

keda saada asiakkaiden sanoma kuulluksi.

Haastattelut aanitetaan, jotta niihin voidaan palata uudelleen, mahdollistaen syvallisemman ana-
lyysin (Kananen 2015, 156). Kun haastattelut on tehty, ne valmistellaan analyysia varten eli tassa
tapauksessa haastattelut litteroidaan. Litterointi tarkoittaa sita, ettd otetut daninauhoitukset
kuunnellaan ja kirjoitetaan puhtaaksi (Saaranen-Kauppinen, Puusniekka 2006, 7.2.1). Litterointi
voidaan jakaa sanatarkkaan, yleiskieliseen ja propositiotason litterointiin. Sanatarkka on kaikista
tarkin ja siina kirjataan jokainen aannahdyskin. Yleiskielisessa litteroinnissa poistetaan murre- ja
puhekielen ilmaisut eli teksti muunnetaan kirjakielelle. Propositiotasolla kirjataan ydinsisalto eli ne
kaikista tarkeimmat asiat. (Kananen 2015, 161.) Opinndytetydssa on propositiotason litterointi,
koska tassa tutkimuksessa erilaisilla ilmeilla ja eleilld ei varsinaisesti ole merkitystd, vaan itse sa-

noma on kaikkein tarkein.

7 Tutkimuksen toteutus

Taman opinnadytetyon tutkimus oli laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus. Tutkimuksessa haastat-
telumuotona kaytettiin teemahaastattelua. Haastattelut sijoittuivat kahden paivan aikana Hotelli
Alban ravintolaan maaliskuussa 2021. Aineiston analysoimisessa kdytettiin aineistolahtoista sisal-
I6nanalyysia. Vastauksia tutkimukseen saatiin kahdeksan kappaletta, joista jokaista hyddynnettiin

lopputuloksissa.

7.1 Haastattelut

Haastattelut toteutettiin Hotelli Alban ravintolan aulassa kahtena eri pdivdana maaliskuussa 2021,

toinen viikonloppuna ja toinen arkena. Ensimmainen haastattelu tapahtui aamupalan aikaan, ja
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toinen illalla asiakkaiden kirjauduttua hotelliin sisdan. Tutkimukseen osallistuneet olivat Hotelli Al-
ban asiakkaita, ja tasta syysta ei ollut maaritelty erindista tarkkaa kohderyhmaa. Eli tutkimuksessa
haastateltiin niita hotellin asiakkaita, jotka olivat halukkaita haastatteluun vastaamaan. Haastatte-
lut tehtiin kasvotusten menemalla Hotelli Albaan paikan paalle. Tama osoittautui parhaaksi ta-
vaksi, silla haastattelemalla Hotelli Albassa oikeasti paikan paalla kdayneita asiakkaita he tiesivat
varmasti, millainen yritys on kyseessa ja mita kaikkea sielta |6ytyy, ja heilla varmasti oli kokemusta
hotellimajoittumisesta. Taten saatiin sellaista tietoa, josta on toimeksiantajalle hyotya. Haastatte-
luilla saatiin my0s asiakkaista eniten irti. Kyseessa oli tilanne, jossa kysymysta pystyi tarkentamaan
tarvittaessa ja tekemaan lisakysymyksia, mahdollistaen sen, etta asiakkailta sai jopa suoria muu-
tosehdotuksia. Talla tavoin tutkimuksen tulokset vastasivat parhaiten tutkimuskysymysta ja vas-
taukset olivat mahdollisimman tarkkoja, milla puolestaan saavutettiin vastausten laadukkuus.
Haastattelujen kautta paasi kiinni asiakkaiden ajatusmaailmaan ja sita kautta sai asiakkaan koske-
tuspintaa vastuullisuuteen. Haastatteluissa itse sisalto paasi oikeuksiinsa, ja ndin saavutettiin halu-

tut tulokset.

Haastatteluun vastasi kuusi miesta ja kaksi naista eli yhteensa kahdeksan Hotelli Alban asiakasta.
Asiakkaista kaksi oli ulkomaalaisia ja loput kuusi olivat suomalaisia. Vastaajien ikdhaarukka oli 28—
60 ikdvuoden valilla. Haastatteluissa keskityttiin aluksi peruskysymyksiin haastateltavasta, syven-
nettiin vastuullisuutta ja lopuksi pohdittiin vastuullisuutta palvelupolulla (Haastattelurunko liit-
teena 1). Taustakysymykset liittyivat haastateltavan ikdaan, ammattiasemaan, matkustamismaa-
raan seka matkustamisen syihin. Hotellin valintaperusteita ja vastuullisuutta matkailussa seka
omassa arjessa syvennettiin kysymyksissa, ja lopussa kaytiin kohta kohdalta palvelupolku lapi. Jois-
sakin vastauksissa oli runsas sisalto ja paljon ndkdkulmia, joissakin vastaukset olivat hieman vaja-

vaisia. Yleisesti vastaukset olivat sisalloltdan hyvia ja riittavia tahan tutkimukseen.

Koronan aiheuttaman maailmanlaajuisen matkailualan asiakaskadon takia tutkijat eivat paasseet
haastattelemaan jokaisen toivotun Alban asiakassegmentin edustajaa. Asiakkaiden segmentoin-
nilla tarkoitetaan asiakkaiden erilaisten tarpeiden ja arvostusten perusteella tunnettuja tapoja ja
kayttaytymismalleja (Bergstrom & Leppanen 2018). Yksi asiakassegmentti kuvastaa ryhmasg, jolla
yhteistd on ainakin yksi piirre, joka liittyy ostamiseen. Kyse on asiakasymmarryksesta, siitd mita ar-
voja ja vaatimuksia eri segmenttiin kuuluvilla asiakkailla on. (Bergstrom & Leppanen 2018.) Hotelli

Albassa vierailevia asiakassegmentteja ovat muun muassa liilkematkustajat ja konferenssiasiakkaat,
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tapahtumiin matkustavat, kansainvaliset Jyvaskylan Yliopiston vieraat, muut tyématkailijat, Finlan-
dia Hotels kanta-asiakkaat sekd vapaa-ajan matkustajat, esimerkiksi liikkuntaryhmat, bussiryhmat
seka tapahtumaosallistujat. Asiakkaat ovat niin kotimaisia kuin kansainvalisiakin matkailijoita.

(Paakkari 2021.)

Tutkimukseen vastaajina eli haastateltuina toimi eri ikdisia asiakkaita ja eri syilla matkustaa. Mu-
kana oli my0s kaksi kansainvalista asiakasta. Haastatelluista kaksi kahdeksasta olivat yrittdjia, ei-
vatka tyon puolesta matkusta paljon, vaan vapaa-ajalla enemman. Kummatkin haastatelluista yrit-
tajista kertoivat valitsevansa hotellin hinnan tai hintalaatusuhteen perusteella. Kaksi kansainvalista
asiakasta olivat kummatkin Intiasta kotoisin olevia opiskelijoita seka tyontekijoita, ja heista toinen
kiinnitti vastuullisuuteen huomiota ja mainitsi haluavansa olla vastuullisempi matkailija. Palkansaa-
jia oli haastatelluista asiakkaista kaikkinensa kuusi. Kaikista kahdeksasta vastaajasta kaksi kertoi

matkustavansa tyon puolesta jonkin verran, ja yksi vastasi matkustavansa lahinna vain tyon vuoksi.

Kumpanakin haastattelukertana haastattelut alkoivat silld, etta tekijat ottivat kontaktia asiakkaisiin
joko heidan poistuessa ravintolasta tai saapuessa hotelliin. Kumpanakin haastattelukertana asiak-
kaille kerrottiin aluksi tutkimuksen aihe ja sisaltd seka syy, miksi tutkimusta tehdaan. Haastattelut
kestivat 10-30 minuuttia. Haastattelutilanteissa keskustelu oli soljuvaa ja vuorovaikutteista, ja asi-
akkailta tuli uudenlaisia nakdkulmia vastuullisuuteen. Kyseessa oli teemahaastattelu, jossa edettiin
teeman mukaan, mutta oli myds mahdollisuus vapaampaan keskusteluun. Haastateltavasta riip-
puen haastattelussa saattoi ilmaantua lisakysymyksia ja kysymysjarjestys vaihdella. Keskustelun
ollessa vuorovaikutteista, myos asiakkaat haastoivat tutkijoita kysymyksilldan ja ilmaisivat kehitys-
ideoitaan hotellimaailman vastuullisuuteen yleisesti, ja kysymysten aihealueet synnyttivat vapaata

keskustelua teeman ymparille.

Haastattelut aanitettiin ja merkittiin numeroin H1, H2, H3 ja niin edelleen. Koska yhta haastattelua
ei saatu aanittas, siitd otettiin tarkat muistiinpanot ylos haastattelun aikana. Koska haastattelut
toteutettiin hotellin aulan ravintolassa, jonkin verran taustahalina vaikutti danitteiden luotettavuu-
den arviointiin. Haastattelujen jalkeen danitykset siirrettiin muistitikulle, jotta danitykset eivat va-
hingossakaan olisi joutuneet vaariin kasiin internetin kautta. Taman jalkeen haastattelut litteroi-
tiin. Propositiotason litteroinnissa ydinsisallolla on suurin merkitys (Kananen 2015, 161).

Litterointia tehdessa jatettiin pois kaikki ylimaarainen, aiheeseen liittymaton keskustelu. Ndin ollen
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haastattelun ydinsisalto ja kaikki aiheeseen liittyva keskustelu litteroitiin. Litterointiin kdytettiin

aikaa yksi paiva, ja tekstia tuli kokonaisuudessaan 28 sivua.

7.2 Aineiston analysoiminen

"Sisallénanalyysissa aineistoa tarkastellaan eritellen, yhtalaisyyksia ja eroja etsien ja tiivistaen.” Si-
salléonanalyysi on tekstianalyysia, jossa tarkastellaan tekstiaineistoja. Taman analyysin tarkoitus on
muodostaa ”ilmiosta tiivistetty kuvaus, joka kytkee tulokset ilmion laajempaan kontekstiin ja ai-
hetta koskeviin muihin tutkimustuloksiin. ” (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006, 7.3.2.) Ala-
suutarin (2012) mukaan laadullisessa analyysissa yhdistyy kaksi eri vaihetta: havaintojen pelkista-
minen ja arvoituksen ratkaiseminen, jotka lopussa yhdistyvat. (Alasuutari 2012, 2.1.)
Sisdllénanalyysi mahdollistaa pitkdaikaisille tutkimusprosesseille myds apukeinoja, jotka voivat hei-

jastua yhteison sen trendeihin (Lune & Berg 2016, 182).

Tassa tutkimuksessa tutkittava aineisto oli haastattelut. Tama analyysitapa valikoitui siksi, koska
sisdllénanalyysilla padsee syvalle tutkimuksen tuloksiin. Niita voi verrata ja etsia yhdistavia teki-
joitd, mutta myos huomata uusia ndakdkulmia. Koska tutkimustulokset litteroidaan tekstiaineis-
toksi, niissa tarkeintd on sisdlto. Haastatteluissa itse sisallon ollessa huomion keskipisteena, sisal-
I6nanalyysilla analysoidessa voi tuloksista havaita uusien nakékulmien lisaksi myos hyodyllisia

vinkkeja ja kehityskohteita, joita ei valttamatta huomaisi muilla analysointimenetelmilla.

Aineistoldahteinen sisallénanalyysi jaetaan kolmeen eri vaiheeseen: 1. Aineiston pelkistamiseen eli
redusointiin, 2. aineiston ryhmittelyyn eli klusterointiin ja 3. teoreettisten kasitteiden luomiseen eli
abstrahointiin. (Sarajarvi, Tuomi 2018, 91.) Redusointivaiheessa alleviivataan oleellisimmat asiat,
jonka jalkeen ne kirjoitetaan pelkistettyyn muotoon. Redusoinnin jalkeen on aineiston ryhmittelyn
vaihe. ”“Tassa kohdassa kdaydaan alkuperaisilmaukset lapi ja niista etsitdan samankaltaisuuksia
ja/tai eroavaisuuksia kuvaavia kasitteita.” Samaa asiaa kuvaavat kasitteet ryhmitellddn ja nama
yhdistelldaan eri luokiksi, jotka puolestaan muodostavat alaluokat. Alaluokkien nimien muodostuk-
sessa kaytetadn nimitysta, joka kuvaa luokan sisdlt6d. Kolmantena vaiheena on abstrahointi eli ka-
sitteellistaminen, jossa valikoidun tiedon pohjalta muodostetaan teoreettisia kasitteita. Eli abstra-

hoinnissa edetaan teoreettisiin kasitteisiin ja johtopaatoksiin. (Sarajarvi & Tuomi 2018, 92.)
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Tassa opinndytetydssa edettiin aineistolahtdisessa sisallonanalyysissa mainittujen kohtien mukai-
sesti. Litteroinnin jalkeen tiedosto pelkistettiin eli redusoitiin. Tama tapahtui niin, ettd vastauksista
alleviivattiin oleelliset ja tutkimuksen kannalta tarkeat ja oleellisimmat asiat. Taman jalkeen allevii-
vattujen lauseiden sanoma tiivistettiin muutamaan sanaan tai lauseeseen. Pelkistetyissa lauseissa

tuli olla selkeasti haastatellun vastaus, mutta niin, etta se tuli ytimekkaasti esille.

Redusoinnin jalkeen yhdistettiin eli klusteroitiin aineisto, jossa pelkistettyja vastauksia ryhmiteltiin
yhtaldisyyksien ja erojen perusteella. Aineistosta samaa asiaa tarkoittavat tai samaan ilmiéon viit-
taavat vastaukset yhdistettiin ryhmittain. Nama redusointi ja klusterointi tehtiin tiedoston alkuun
keraten jokaisesta haastattelusta vastaukset yhteen kohtaan. Kun ryhmittelyt oli tehty, ndista yh-
talaisyyksista ja eroista muodostettiin alaluokkia. Alaluokka kertoo yhdella sanalla pelkistetyiden

lauseiden sisallot. Tama alaluokkiin muodostaminen aiheutti hieman hankaluuksia.

Seuraavaksi siirryttiin viimeiseen vaiheeseen eli abstrahointiin, jossa naistd muodostetuista ala-
luokista koostettiin yksi laaja kasite, joka on yhteydessa alaluokkiin ja sita kautta myos pelkistettyi-
hin ilmauksiin. Abstrahointi ja klusterointi ovat melko samankaltaisia, ja siksi voivat menna paal-
lekkdin. Tama abstrahointi toteutettiin samalla tavalla kuin alaluokkienkin muodostaminen.
Lopuksi muodostetuista alaluokista muodostettiin ylaluokkia, joita muodostui tassa tutkimuksessa
vain kaksi. Tahan kolmivaiheiseen tyovaiheeseen kaytettiin kokonaisuudessaan yksi paiva. Vaiheet

tehtiin taulukoihin (ks. taulukot 1-3), jotka selkeyttivat lopputuloksen ymmartamista.



Taulukko 1. Esimerkki redusoinnista
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Alkuperaisteksti

Pelkistetty ilmaus

”Pieniad arjen tekoja, kierratys ja meilld on hybridi
auto, joten sahkolla paasee lahimatkat. Meidan
talo on passiivitason talo eli suosin kestavaa raken-

tamista.”

Pienet arjen teot, hybridi auton sahkolla lahimat-

kat ja kestava rakentaminen.

"Huoneessa se saisi olla pakollista, etta kortilla tu-
lee ne valot, koska sitten kun lahtee niin kaikki va-

lot sammuu eli ei jaa turhaan valoja paalle.”

Huoneeseen avainkortti, joka sammuttaa valot.

”Jos lupaa vastuullisuutta haluan nahda ne tekojen
kautta. Ei vain lupauksia vaan oikeasti myos toteut-
taa ne. Konkreettisia tekoja. Viestia voisi esimer-

kiksi paperilapuilla.”

Vastuullisuus nahtava tekojen kautta konkreetti-

sesti. Viestiminen lapuilla.

"Vastuullisuus ei ole vain toimia vaan siihen kuu-
luisi kuulua myds palvelu. Palvelun olisi oltava vas-
tuullista itsessaankin, ja siihen kiinnitdn huomiota.

Tuo myos lisdarvoa. ”

Vastuullinen palvelu tuo lisdarvoa.

"Pitda olla siisti ravintola ja hygienia kunnossa. Ko-
ronan aikaan erilliset ottimet myds. Aamupalalla
olisi kiva olla paikallista ruokaa eika kaikkialla Eu-

roopassa samaa.”

Hyva hygienia ja siisteys. Erilliset ottimet ja paikal-

linen lahiruoka.




Taulukko 2. Esimerkki klusteroinnista

29

Pelkistetty ilmaus

Alaluokka

Ekologinen suihku plussaa. Huoneeseen
avainkortti, joka sammuttaa valot. Vesi saadetty.
Jatelajittelu pitaisi olla. Kertakayttdisten alusten
tilalle omat istuinaluset. Kierratys.

Ymparistdvastuu

Suosii lahituotteita, sellaista ei saa muualta, mita
jossain muualla saa. Alkuperaiset alueet ja luonto
sailytettava.

Sosiaaliskulttuurinen vastuu

Pienia arjen tekoja. Kierratys, hybridiauto, kestava
rakentaminen. Kokonaisvaltainen valittaminen.
Suomalaisten tuotteiden valikointi. Vihred sahko ja
julkisten kaytto.

Omat vastuuteot

Taulukko 3. Esimerkki abstrahoinnista

Alaluokka

Yildluokka

omat vastuuteot.

Ymparistovastuu, sosiaalikulttuurinen vastuu, | Vastuullisuus

Syy valita hotelli, viestiminen & siisteys Imago
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Alaluokkia tehdessa oli haasteellista muodostaa ylaluokkia, minka vuoksi ylaluokkia on ainoastaan
kaksi. Vastuullisuuden osa-alueista oli helppo muodostaa yldluokka "vastuullisuus”, mutta
viestimisestad, siisteydesta ja syista valita hotelli oli vaikeaa yhdistaa ne yhdeksi ylaluokaksi. Taytyi
pohtia tarkkaan, missa ndma asiat yhdistyvat. Lopulta opinnaytetydssa paddyttiin yldluokkaan
"imago”. Tama valikoitui siksi, koska se, miten hotelli viestii yrityksestaan, vaikuttaa imagoon.
Myds hotellin siisteys vaikuttaa asiakkaaseen, mika puolestaan vaikuttaa hotellin imagoon.
Jokainen asiakas myds tarvitsee syyn valita tietty hotelli, jolloin hotellin imagolla on vaikutusta
asiakkaan valintaan. Koska tassa tutkimuksessa oli vain kaksi ylaluokkaa, ei niista pystytty

muodostamaan paaluokkaa.

Kaikkinensa litteroitua aineistoa kertyi 28 sivun verran. Aineistosta karsittiin pois kaikki
epdolennainen analyysia varten. Karsitussa aineistossa ei ole huomioitu esimerkiksi haastatellujen
ammattiasemaa, ikaa, sukupuolta tai muuta aiheeseen liittymaténta keskustelua. Nama karsittiin
pois, koska vastauksissa ei huomattu eroavaisuuksia esimerkiksi eri ikdisten asiakkaiden kesken.
Analyysista voidaan paatelld, ettad haastattelujen lopullinen sisdltoé on pysynyt rajatussa aiheessa ja

haastatteluista on saatu riittavasti tietoa haastateltavilta.

8 Tutkimustulokset

8.1 Haastateltavien tausta

Vallitsevan Covid — 19 pandemiatilanteen takia matkustajia on yleisesti poikkeuksellisen vahan ma-
joittumassa hotelleissa ylipaataan. Tama vaikuttaa myos Hotelli Alban asiakaskuntaan. Tasta huoli-
matta tutkimukseen vastasi yhteensa kahdeksan asiakasta, ja mukana oli niin suomalaisia, ulko-
maalaisia, tyomatkalaisia kuin vapaa-ajan matkustajiakin. Myos ikdhaarukka oli laaja, 28—60-
vuotiaita. Vastaajista yksi oli alle 30-vuotias ja yksi yli 50-vuotias, muut ndiden kahden ian valilta.
Haastattelut toteutettiin vastuullisesti huomioiden vallitseva pandemiatilanne: Haastattelijoilla oli
kasvomaskit, haasteltaviin pidettiin turvavalit ja kasidesia oli saatavilla niin hotellin aulassa kuin
ravintolassakin. Ndin pystyttiin minimoimaan niin haastattelijoiden kuin haastateltavienkin tartun-

tariskit.
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Haastatteluun vastaajat olivat niin vapaa-ajan matkustajia kuin tyématkalaisiakin. Tuloksista sel-
visi, etta tydmatkalla ja vapaa-ajalla matkailutottumukset poikkeavat jonkin verran toisistaan: tyo-
matkalla ollessa hotellilla ei ole paljon merkitysta, vapaa-ajalla majoituspaikkaan kiinnitetaan huo-
miota enemman. Tyomatkalaisen majoitus on usein kiireista ja sisaltda paljon tyontekoa ja
aikaisempia heratyksia, kun taas vapaa-ajalla majoituksesta halutaan nauttia ja kaivataan tyonteon
vastakohtaa eli rentoutumista. Vapaa-ajan matkoilla on enemman tekemista, koska on enemman

aikaa tehda asioita ja nauttia aktiviteeteista.

Tassa tutkimuksessa etsittiin vastausta kahteen tutkimuskysymykseen. Tutkimusongelma oli se,
miten vastuullisuus nakyy matkustajille hotellissa. Tutkimuksen tavoite oli tutkia, kiinnittavatko
asiakkaat palvelupolkunsa aikana huomiota vastuullisuuteen. Paatutkimuskysymys oli: Miten asi-
akkaat kiinnittavat huomiota vastuullisuuteen hotellimajoittumisen aikana? Alatutkimuskysymys

oli: Miten Albassa voidaan kehittda vastuullisten tekojen nakymista asiakkaille?

8.2 Vastuullisuuden merkitys asiakkaalle

Tutkimuksen haastattelurungon kysymykset olivat osa hieman laajempia, avoimemman keskuste-
lun mahdollistavia. Vastuullisuuden merkitys haastateltavalle, vastuullisuuden vaikutus hotellin
valintaan seka vastuullisuudesta viestiminen olivat kysymyksid, jotka mahdollistivat vuorovaikut-
teisen keskustelun haastattelun lomassa. Haastateltaville avattiin vastuullisuus kasitteend ja vas-
tuullisuuden ulottuvuudet seka haettiin haastateltavan nakokulmaa siihen, miten vastuullisuus na-
kyy tai toivoisi sen nakyvan hotellissa. Tuloksista kavi ilmi, ettad asiakkaat arvostavat suuresti

konkreettisia vastuullisia tekoja ja sitd, ettad vastuulliset teot ja lupaukset ovat lapinakyvia.

Suurin osa haastatelluista mainitsi kierrdttamisen olevan osa arkipdivaa. Muita arjen vastuullisiin
tekoihin lukeutuvia asioita olivat muun muassa eettiset valinnat, hybridiauton suosiminen, kestavan
rakentamisen ja rakennusmateriaalien suosiminen, negatiivisten ymparistovaikutusten minimoimi-
nen omilla teoilla, kotimaisten ja luomutuotteiden suosiminen, julkisilla kulkuvalineilld matkustami-
nen, vihredn sahkon kdyttdminen seka yleinen ja kokonaisvaltainen vélittdminen omassa toimin-
nassa ja valinnoissa. Osa haastatelluista kertoi vastuullisuuden merkitsevan sitd, etta pyrkii siihen,
ettd omilla teoilla olisi ymparistdéon positiivisia vaikutuksia. Yksi haastateltu myds kertoi rehellisesti,

ettei vastuullisuus ole hanelle tarkea asia eika siitd syysta kiinnitd vastuullisiin tekoihin huomiota.



32

Kovin moni haastatelluista ei maininnut vastuullisuuden olevan prioriteetti hotellivalintaa tehdes-
saan. Ainoastaan yksi haastatelluista kertoi valitsevansa mieluummin vastuullisemman hotellin, jos
siihen on mahdollisuus. Kuviosta 3 voidaan todeta, etta asiakkaille tarkeinta hotellivalintaa tehdes-
saan on hinta, hintalaatusuhde ja sijainti. Nelja haastateltavista vastasi sijainnin olevan kaikista tar-
kein, kun taas hinnan ja hintalaatusuhteen kummatkin mainitsivat kolme kahdeksasta haastatel-
lusta. Nain ollen yhteensa kuusi oli sitd mieltd, ettad hinnalla on jonkinnakoéinen vaikutus hotellin
valintaan, mika tekee hinnan ja hintalaatusuhteen yhta tarkeaksi kriteeriksi kuin sijainti. Kaksi kah-
deksasta vastasi, etta arvostelut ja kokemukset ovat syitd, joiden perusteella valitaan hotelli. Va-
rustetaso, lemmikkiystavallisyys ja mukavuus jokainen saivat yhden haastateltavan vastauksen.
Haastatteluissa ilmeni, ettd moni valitsee hotellin useamman kriteerin perusteella, minka vuoksi

vastauksia kysymykseen on enemman kuin vastaajia.

Syyt valita hotelli

A

= Hinta Arvostelut = Sijainti = Varustetaso

= Mukavuus Lemmikkiystavallisyys m Hintalaatusuhde m Vastuullisuus

Kuvio 3. Syyt valita hotelli

Haastatteluissa kysyttiin, miten asiakkaat toivoisivat hotellin viestivan vastuullisuudesta ja vastuul-
lisista teoista. Suurin osa haastatelluista vastasivat konkreettisten tekojen olevan tarkeinta, mutta
niin, etta se tulee ilmi hotellissa itsessdadnkin. Vastuullisuuden viestimisesta ja vastuullisena yrityk-
sena markkinoimisesta syvennettiin haastatteluissa haastateltavien nakemyksia asiaan. Erds haas-

tateltava vastasi néin:
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Vastuullinenhan on vain sana, siksi se konkretia mikd herdttédd huomiota olisi oltava.
Misté vastuullisuus tulee, minkdlainen ympdiristé on esimerkiksi tyéntekijoilld, mitd
asiakas kokee tullessaan hotelliin. Tybolotkin huomaa ja tunnistaa, vaikka mitédén ei
ndkyisi pddllepdin. Se on se olemus mistd huomaa sen. Myds monesti aistii ympdris-
tostd millainen yritys, onko siisti, minkdlaisia tyontekijéitd, ensivaikutelma. Vaikuttaa
asiakkaan vastuullisuuteen.

Kyseinen vastaus kiteyttda useammankin haastatellun ajatuksen vastuullisesta markkinoimisesta —
sen tulee olla lapindkyvaa ja konkreettisia tekoja korostavaa. Erds haastateltu toivoi hotellin verk-
kosivuilla olevan myds maininta rakennusmateriaaleista, energialuokasta tai ruokahavikista siksi,
koska nettisivuilta se on helpointa saada selville. Toinen kertoi, ettd vasta hotellihuoneessa ollaan
pois arsykkeiden ymparilta ja siella olisi aikaa perehtya hotellin vastuullisuuteen. Muutkin haasta-
tellut mainitsivat erityisesti huoneessa olevasta lapusta seka kylpyhuoneen vedenkulutusvinkeista
ja maininnasta siita, ettei pyyhetta tarvitsisi jokaisen kayttokerran jalkeen pesta. Myos muualla asi-
akkaan palvelupolulla olisi hyva olla jonkinlaista informaatiota vastuullisuudesta. Huoneessa toi-
vottiin olevan myos kierratysmahdollisuus ja lapussa maininta siitd, mita jatteille huoneesta siivoa-
misen jalkeen tapahtuu — jatkuuko kierratyskulku vai ei. Haastatellut toivoivat siis

vastuullisuusinformaation |6ytyvan niin hotellin verkkosivuilta kuin hotellihuoneesta.

Haastattelussa yksi kysymys koostui majoitusalan tunnetuimpiin kuuluvan ymparistomerkin eli
Green Key -sertifikaatin tietamisesta. Vastaajista vain yksi kahdeksasta oli osittain tietoinen nimen
perusteella, mista on kyse. Toisin sanoen seitseman haastatelluista ei ollut lainkaan tietoinen ky-
seisestd ympadristomerkista. Kun sertifikaatti -kasite avattiin, osa kommentoi merkin olevan hyva ja
selked, monet vastuullisuusasiat yhteen kasaava info. Osa epaili sitd, ettd merkistd on maksettava
ja sita kautta merkin avulla olisi helppo huijata. Siksi tutkijat kertoivat merkin tiukoista kriteereista,
jotta haastateltavat ymmarsivat kasitteen laajuuden kokonaisuudessaan. Toki nahtavaksi jaa,
muistaako ja tunnistaako kukaan haastatelluista enaa jalkikdteen Green Key -sertifikaattia. Haas-

tatteluissa myos mainittiin Hotelli Alban saavan kyseisen ymparistomerkin kevaallad 2021.

Palvelupolkua lapikdytdaessa ymparistovastuulliset teot nousivat eniten esille vastuullisuudesta pu-
huttaessa. Haastatteluissa esiin nousi muun muassa ekologinen suihku. Yksi haastateltavista jopa

totesi, etta:
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Suoraan sanottuna raivostuttaa, jos itse saa valita Iimmét ja vedenkulutuksen. Ker-
ran, kun menin kylpylddn, niin heti ensimmdisend sain mennd sulkemaan monta suih-
kua, koska ihmiset olivat jdttdneet ne pddille.

Toinen haastateltava vastasi nain:

Ensimmdisend tulee mieleen varsinkin, jos on ulkomailla, etté hotellin toiminta ei pi-
laa ympdiristéd ja ympdréivdd kulttuuria. Ei ole sellainen “rahat pois” -yritys eikd ota
mitédn vastuuta mistéaan.

Suihkutiloissa saippuoiden ekologisuuteen osa haastatelluista kiinnittaisi huomiota, varsinkin siihen,
onko kyseessa biohajoava saippuapullo. Sahkdn sadastaminen on myds asia, joka nousi esille. Yksi
haastateltavista toivoi, ettd avainkortit olisivat sellaisia, jotka sammuttavat kaikki valot huoneesta,
kun lahtee pois. Ndin ollen ei jaisi turhaan valoja paalle, vaan kaikki sammuisivat kerralla. Talloin ei
menisi sahkdakaan niin sanotusti hukkaan. Lisdaksi monella haastateltavalla esiin nousi jatteiden la-
jittelu eli he toivoivat, etta hotellissa, jossa he majoittuvat, |6ytyisi jatelajittelupiste. Kierratys oli osa
suurimman osan haastateltavan arkielamaa kotonakin, joten sita olisi helppo jatkaa myds matkalla

hotellissa.

Hotellin vastuullisia tekoja arvostettiin, varsinkin jos ne olisivat konkreettisia ja asiakkaille 13-
pinakyvid. Esimerkiksi sitd, etta ravintolan menussa mainitaan ldhiruoasta ja lahella tuotettujen
raaka-aineiden hyodyntamisesta ruoka-annoksissa kerrotaan avoimesti, suurin osa haastatelluista
asiakkaista arvostaisi. Eras haastateltu kertoi juuri tuon ohjaavan hanen valintaansa — uudessa
kaupungissa hotellissa majoittuessaan hanelld on aina tapana maistaa jotakin paikallista lahiruo-

kaa, ja on jopa valmis maksamaan siitd hiukan enemman. My0s paikalliset juomat sisdltyvat tahan.

Ravintolassa ruokahavikista toivottiin tiedotettavan. Yksi lisékysymys oli esimerkki siita, ettd jos
ravintolassa kaytettaisiin edellispaivan ruokaa seuraavan paivan leivontaan, huomioisiko haasta-
teltava kyseista informaatiota. Kyseessa voisi olla esimerkiksi kaurapuurosta tehdyt aamiaissampy-
lat. Lahes kaikki vastasivat myonteisesti. Toki nahtavaksi jaisi se, kuinka moni ruokahavikista val-

mistettua leivonnaista ottaisi lautaselleen.
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Haastatteluissa tuli myos ilmi, etta asiakkaat kiinnittavat huomiota hotellin palveluun ja sen ta-
soon, ja sitd kautta myods vastuullisuuteen. Myds vastuullinen johtaminen ja sen nakyminen tyon-

tekijoissa seka tyooloissa nousivat esiin. Erds haastateltava kommentoi seuraavanlaisesti:

Intiassa on todella kova kilpailu palvelusta, ja on erotuttava muista, joten myos pal-
velun on oltava vastuullista.

Toinen kommentoi asiaa nain:

Vastuullisuus ei ole vain toimia, vaan siihen kuuluisi kuulua myds palvelu. Palvelun
olisi oltava siis vastuullista itsessaankin, ja siihen kiinnitan huomiota. Tuo myds lisaar-
voa.

Kuviosta 4 nakee, etta haastateltavat mainitsivat kiinnittavansa eniten huomiota ldhituotteisiin.
Suurin osa eli seitseman vastaajista arvosti sitd, etta hotelli tukee paikallisia yrityksid. Toiseksi eni-
ten kiinnitettiin huomiota veden minimoimiseen, jonka viisi haastateltavasta mainitsi huo-
mioivansa. Tassa kohdassa mainittiin muun muassa pyykin maara eli ei tarvitse heittaa pyyhetta
jokaisen kayttokerran jalkeen pyykkiin. Osa puolestaan vastasi, ettd ekologinen suihku olisi hyva
vaihtoehto. Jatelajittelu seka palvelu saivat molemmat nelja vastausta. Haastateltavat kertoivat
kiinnittavansa huomiota myds siihen, nakyyko vastuullisuus myos palvelussa ja tyontekijoissa ja
miten se mahdollisesti nakyy. Kierratys puolestaan tuli jokaisen haastateltavan suusta, kun puhut-
tiin henkilén omasta vastuullisuudesta, mutta puhuttaessa siitd, mihin he kiinnittavat huomiota
hotellissa, vain nelja heista mainitsi jatelajittelun. Siisteys, ekologiset pesuaineet ja ruokahavikki
sai jokainen kaksi vastausta. Viimeisena kuviossa on kuitenkin sahkdn minimoiminen, josta ainoas-

taan yksi haastateltava mainitsi.
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Mihin asiakkaat kiinnittavat huomiota hotellissa

[~

m L3hituotteet Sahkon minimointi = Jatelajittelu = Ruokahavikki

= Palvelu Siisteys m Ekologiset pesuaineet m Veden minimointi

Kuvio 4. Mihin asiakkaat kiinnittavat huomiota hotellissa?

8.3 Kehittamisehdotukset

Tutkimusongelma oli se, miten vastuullisuus nakyy matkustajille hotellissa. Tutkimuksen tavoite oli
tutkia, kiinnittavatko asiakkaat palvelupolkunsa aikana huomiota vastuullisuuteen. Paatutkimusky-
symys oli: Miten asiakkaat kiinnittavat huomiota vastuullisuuteen hotellimajoittumisen aikana?
Alatutkimuskysymys oli: Miten Albassa voidaan kehittada vastuullisten tekojen nakymista asiak-
kaille? Tutkimuksen tuloksissa havaittiin hyvia kehittamisideoita, joita kenties Hotelli Alba on jo
tekemadssa Green Key -sertifikaatin ansiosta. Kehittdmisideat on kehitetty haastattelujen perus-
teella, mutta myos tutkijat havaitsivat asioita, joiden kehittdmisesta voisi olla hyotya tulevaisuu-

dessa.

Yksi kehittamiskohde oli vastuullisuusviestinta ja vastuullisista teoista kertominen. Vastuullisuus-
viestinnadsta toivottiin [apindkyvaa ja selkeda, sellaista, jonka jokainen asiakas huomaisi halutes-
saan. Hotellihuoneissa voisi olla yksityiskohtainen lappu, jossa kerrotaan tarkasti kohta kohdalta
hotellin kaikki vastuulliset teot. Se toisi arvostusta ja mahdollista lisdarvoa asiakkaiden silmissa.
Samassa lapussa olisi toivottavaa olla maininta jatteiden kiertokulusta. Kylpyhuoneissa ja saunati-

loissa toivottiin olevan vinkkeja, joiden avulla kehotetaan asiakkaita sadastamaan vetta tai pohti-
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maan tarvettaan pyykkihuollolle. Palvelupolulla vastuullisuusviestintad nousi esiin varaamisvai-
heessa, jossa toivottiin verkkosivuilla olevan erillinen laatikko, jossa mainitaan hotellin vastuulli-
suusteoista. Myods vastuullisuudesta markkinoimista voisi kehittaa. Esimerkiksi vastuullisuudesta ja
vastuullisista teoista voisi rohkeasti mainita ja mainostaa selkeasti jo saadusta tai tulevasta Green

Key -sertifikaatista hotellin verkkosivuilla ja hotellin jakelukanavissa.

Haastatteluissa kaytiin palvelupolku kohta kohdalta lapi ja kysyttiin asiakkaiden toiveita eri polun
kohdissa. Vastuullisuusviestinnassa ilmenneiden asioiden lisdksi konkreettista vastuullisuutta kai-
vattiin. Hotellihuoneissa ja kaytavilla toivottiin olevan jatelajittelupiste ja avainkorttien saatelevan
huoneissa kaytettavia valoja. Talla tavoin huomioitaisiin ymparistévastuu. Hotellissa aamupalalla
olisi hyva olla vaihtoehto ruokahavikin minimoimiselle edellispdivan ruokahavikin hyodyntamisella.
Ravintolassa toivottiin olevan jokaiselle asiakkaalle erilliset ottimet buffetissa pandemian aikana,
ja lahiruoan selkeda mainintaa menussa tai ruoan tilausvaiheessa. Nama korostaisivat sosiaalista
vastuullisuutta. Saunatiloissa, ja miksei huoneissakin, olisi hyva olla ekologinen suihku, koska haas-
tateltavat arvostavat sita. Saunaan ehdotettiin kertakadyttoisten laudeliinojen tilalle pestavia, kes-
tavia laudeliinoja. My0ds saippuoiden toivottiin olevan luontoystavallisia, biohajoavassa pullossa

sailytettavia. Taloudellista vastuutta voi yllapitaa paikallisella tyévoimalla.

Asiakkaan palvelupolun kehittdmisideoiden pohjalta kehitettiin kaksi uutta, tarkempaa, erilaista ja
vastuullisuuden huomioivaa palvelupolkua. Kummassakin mahdollisessa palvelupolussa asiakas
kiinnittda huomion eri asioihin vastuullisuudessa. Polussa on huomioitu matkustajien erilaiset tar-
peet tydmatkalaisen ja vapaa-ajan matkustajan nakokulmasta, ja toiveet yleisesti hotelleista. Kum-
matkin palvelupolut sijoittuvat Hotelli Albaan. Seuraavissa Kuvioissa 5 ja 6 avataan naita mahdolli-
sia Hotelli Alban palvelupolulla ndkyvia vastuullisia tekoja ja sita, kuinka asiakkaat niihin

kiinnittavat huomiota.
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Vastuullisuuden nakymista Hotelli Albassa vaoisi siis kehittaa palvelupolkujen esimerkin mukaisesti
— muun muassa varaamisen yhteydessa helposti I0ydettava vastuullisuusinfo ja nimenomaan huo-
neissa oleva yksityiskohtainen lappu vastuullisista teoista olivat haastattelujen perusteella priori-
teetteja. Lahituotteiden hyddyntaminen ja siita selkeda maininta seka kierratyksen nakyvyys olivat
my0s toteutettavissa olevia kehityskohteita. Nailla teoilla ymparistévastuullisuutta seka sosiaalis-
kulttuurista vastuullisuutta voisi korostaa. Jo pienilla muutoksilla on mahdollista saada asiakkaan

kokemuksesta vastuullisempi.

Haastateltavien lisaksi myos tutkijoilla nousi haastattelujen aikana esiin muutama ajatus mahdolli-
sista kehittamisideoista. Hotelli Albassa on kaytossa parkkilappu, joka haetaan autoon vastaan-
otosta eika sita tarvitse palauttaa, koska lappuun on merkitty pdaivamaara. Parkkilappu on paperi-
nen, eli epaekologinen. Vastuullisuutta hotelliin toisi se, jos kyseinen paperilappu olisi tehty
kierratettavasta materiaalista ja samaa pystyisi kayttamaan useaan kertaan. Yhteistyokumppanina
voisi toimia esimerkiksi Kotka Mills, joka valmistaa kierrdtetysta materiaaleista pahvimukeja ja
muita tuotteita (United by the power from wood n.d.). — Tdssa tapauksessa parkkilappuna toimisi
esimerkiksi mahdollisesti kontaktoitu, kierratetystda materiaalista valmistettu parkkilappu, joka ha-
ettaisi vastaanotosta ja palautettaisi sinne takaisin. Kontaktimuovin kayttoa tulisi toki valttaa,
mutta tassa tapauksessa se suojaisi kierratetysta materiaalista valmistettua tuotetta ja kestaisi
vuosia. Toinen kehittamisehdotus tutkijoiden silmin on se, etta ravintolassa hyédynnettaisiin kier-
ratetystd materiaalista valmistettuja servietteja. Tama toisi ekologisemman ldhtékohdan ravinto-
laan, ja kun asiasta mainittaisiin esimerkiksi ravintolan poydilld olevissa vastuullisuuskylteissa, se
toisi myds asiakkaan nakokulmasta lisdarvoa hotellille. Ravintolassa voisi ottaa kayttoon esimer-
kiksi Fiblon yrityksen Softlin lautasliinat, jotka ovat biohajoavia ja tayttavat myos kompostoinnille

asetetut vaatimukset (Softlin basic lautasliina n.d.).

Tutkimuksen tietoperustan pohjalta tutkijoille herasi ajatus siitd, ettd huoneissa voisi olla auto-
maattiset shampoo- ja saippua-annostelijat. Liiketunnistimella toimivat valot esimerkiksi kaytavilla
olisivat tehokkaat, mutta samalla energiaa saistivit. Alyteknologian avulla olisi mahdollista sam-
muttaa huoneista kaikki ylimaardiset ja energiaa vievat laitteet tai sdadella ilmastointia, valoja tai

[Ammitysta.
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9 Pohdinta

9.1 Tulosten arviointia

Opinndytetyon tavoite oli tutkia, kiinnittavatko asiakkaat palvelupolkunsa aikana huomiota vas-
tuullisuuteen ja miten Hotelli Alba voisi parantaa vastuullisuusviestintaa. Tehdyn tutkimuksen
avulla saatiin vastaukset naihin tutkimuskysymyksiin. Tutkimustuloksista ilmeni, etta hotellia vali-
tessa vastuullisuudella ei ole kauheasti merkitysta, mutta samalla myds ilmeni, etta silloin jos yri-
tykselld on vastuullisuuden kanssa ongelmia tai on kuullut jotakin negatiivista, on vastuullisuudella
silloin merkitysta. Eli vastuullisuudella voi olla seka positiivinen etta negatiivinen vaikutus asiakkaa-

seen.

Ymparistdvastuullisuus nousi kaikista eniten esille, kun puhuttiin, mihin asioihin asiakkaat kiinnit-
tavat huomiota palvelupolkunsa aikana. Ymparistovastuullisuuteen liittyen esille nousi muun mu-
assa sahkon ja veden minimoiminen, jatelajittelu, ekologiset tuotteet ja ruokahavikin minimoimi-
nen. Toiseksi eniten huomioita tuli sosiaaliseen ja kulttuuriseen vastuullisuuteen. Haastatteluista
ilmeni, etta asiakkaat suosivat lahituotteita, koska se tukee alueen elinkeinoa. Téaman lisaksi asiak-
kaat toivovat, ettd alkuperaiset alueet ja luonto sailytetaan. Taloudellisen vastuun nakdkulmasta
paikallisten yritysten tukeminen sitouttaa yritysta vastuullisesti ja mahdollistaa esimerkiksi tyopai-

kat.

Vastuullisuusviestinnassa esille nousi erilaiset kyltit ja laput, jotka kertovat hotellin vastuullisuu-
desta, koska lapuilla ja kylteilld voidaan ohjata asiakasta itseaankin vastuullisempaan suuntaan.
Haastatteluista ilmeni se, ettd haastateltavat arvostavat, jos yritys on saanut ulkopuolisen myonta-
man sertifikaatin, silld esiin nousi my0s ajatus siitd, ettd jos yritys mainostaa ainoastaan itse itse-
aan vastuullisena yrityksenad, se saattaisi olla tekaistu eika valttamatta siksi luo uskoa vastuullisuu-
teen. Moni haastateltava painotti konkreettisia tekoja eli miten sanojen ja tekojen on kohdattava,

ja sen on nayttava lapinakyvasti mitdan salaamatta.

Tehdyn tutkimuksen perusteella toimeksiantaja sai vinkkeja, kuinka parantaa vastuullisuusviestin-
taa ja millaisia asioita he voisivat tehda vastuullisemmin. Hotelli Alba sai Green Key -sertifikaatin
huhtikuun ensimmainen péiva, joten osa tutkimuksesta tulleista vinkeista on jo toteutettu kevaan

aikana. Palvelupolun kohdista, joissa asiakkaat toivoivat vastuullisuuden nousevan esiin, on ainakin
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hyodyllista tietoa toimeksiantajalle. Tutkimuksella oli merkitysta myos haastateltaville, koska myos
he oppivat haastattelun aikana uutta. Esimerkiksi Green Key -sertifikaatti oli seitsemalle vastaajalle
vieras kasite ja osa heista totesikin, etta oli mielenkiintoista kuulla sellaisen sertifikaatin olevan
olemassa. Tasta voidaan myos paatelld, ettd kun haastatellut asiakkaat ovat kerran kyseiseen ym-
paristomerkkiin tormadnneet ja oppineet sen, he saattavat jatkossa kiinnittaa hotelleissa majoittu-

essaan huomiotaan mahdolliseen ymparistomerkkiin.

Osa haastatelluista toivoisi olevansa vastuullisempi, mutta ei ole perehtynyt asiaan tai siihen ei ole
vield ollut mahdollisuuksia. Tassa kohtaa hotellivalinta ja hotellin sisdinen toiminta voi vaikuttaa
jopa tiedostamatta asiakkaaseen ja hanen ajatusmaailmaansa. Jos hotellissa kierrattaminen ja lahi-
ruoan suosiminen oli mukavaa ja helppoa, miksi sita ei voisi jatkaa myos kotona? Jo yksi majoitus-
kerta voi mahdollistaa asiakkaan ajatusmaailman muutoksen ja asiakas saattaa alkaa suosimaan
pienia, vastuullisia arjen tekoja myos kotonaan. Kun useampi asiakas tekee samoin, pienista te-

oista ja asioista muodostuu yllattavan iso — ja silla on suuri vaikutus maapalloon.

9.2 Aiemmat tutkimukset ja jatkotutkimusidea

Tutkijoiden etsiessa tieteellisia tutkimuksia ja opinndytetoita aiheesta “vastuullisuus palvelupolulla
hotellissa”, vastaan ei tullut nimenomaan samasta aiheesta aiemmin tehtyja tutkimuksia. Hakusa-
noja "vastuullisuus palvelupolulla” ja “vastuullisuus hotellissa” kaytettiin myos aiempia tutkimuk-
sia etsiessa. Tutkimuksia on kuitenkin tehty niin palvelupolusta kuin vastuullisuudesta tai vastuulli-
suudesta hotellissa. Jokaisessa painottuu eri asia, mika osaltaan vaikuttaa myds lopputuloksiin.
Tutkimuksia on myds sidottu paikkakohtaisesti, mutta Jyvaskylassa tallaista tutkimusaihetta, jossa
vhdistyy vastuullisuus ja palvelupolku hotellissa, ei ole tullut aiemmissa tutkimuksissa vastaan. On
toki tehty tutkimuksia, jotka painottuvat vastuullisuuteen palvelupolulla. Tutkimukset ovat kuiten-
kin joko yleisia asiakkaan palvelupolkuja, eri alaan kohdistuvia tai jos kohdistuvat ravitsemis- ja

majoitusalaan, kyseessa on yleinen vastuullisuus hotellissa eika juuri tietty nakékulma asiaan.

Koska nimenomaista tutkimusta vastuullisuudesta palvelupolulla hotellissa ei ollut tehty aiemmin,
tama tutkimus tuo hotellialalle kaivatun asiakkaan ndkokulman vastuullisuuteen ja sen nakyvyy-
teen. Tutkimuksen tavoite oli tutkia, kiinnittavatko asiakkaat palvelupolkunsa aikana huomiota

vastuullisuuteen. Tuloksia voidaan hyddyntaa tulevaisuudessa niin Hotelli Albassa kuin muissakin
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hotelleissa. Tama opinnaytetyo lisasi tietoa nimenomaan asiakkaan nakemyksesta hotellin vastuul-
lisuuteen ja tutkimuksessa saatiin selville, miten asiakkaat toivoisivat vastuullisten tekojen naky-
van hotellissa. Esimerkiksi palvelupolkua kehitettdaessa tai vastuullisuusviestintada ja markkinointia

suunnitellessa voidaan hyddyntaa tata tutkimusta.

Varsinaisia jatkotutkimusaiheita ei tutkimuksen aikana noussut esiin, mutta viela yksityiskohtai-
sempi tai vain yhteen vastuullisuuden osa-alueeseen painottuva tutkimus voisi kehittaa vastuulli-
suutta hotellialalla. Esimerkiksi vastuullisuusviestinta ja vastuullinen markkinointi voisivat olla asi-
oita, joita olisi hyva tutkia hiukan tarkemmin ja yksityiskohtaisemmin, keskittyen vain viestintaan
ja markkinoimiseen, ja erityisesti yleisesta nakokulmasta. Olisi my6s hyva, jos asiakkaat oppisivat
ymmartamaan hotellin vastuutekoihin liittyvia ymparistomerkkeja, silla taman tutkimuksen perus-
teella haastatellut asiakkaat olivat kiinnostuneita asiasta. Jatkotutkimusaiheena ymparistosertifi-

kaattien tutuksi tekeminen asiakkaille voisi olla hyodyllinen alalle.

9.3 Luotettavuus

Laadullista tutkimusta tehdessa esiin nousee helposti kysymykset totuudesta seka objektiivisuu-
desta. Yksi asia, joka tulee ottaa huomioon laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa,
on puolueettomuus. Talla tarkoitetaan sitd, vaikuttaako tutkijaan esimerkiksi tiedonantajan suku-
puoli, ikd, uskonto tai poliittinen asema. Tutkijan tulisi kuunnella tiedonantajaa itsedan eika tie-
donantajan asema saisi vaikuttaa tutkimukseen. Tutkijan tulee toimia puolueettomasti. (Sarajarvi
& Tuomi 2018, 118.) Tassa tutkimuksessa tutkijoihin ei ole vaikuttanut tutkimuksen aikana haasta-
teltavien sukupuoli, uskonto tai poliittinen asema, vaan kaikki haastateltavat on toivotettu terve-

tulleeksi haastatteluun omana itsenaan.

On myos tarkeaa huomioida tutkimuksen reliabiliteetti seka validiteetti. Reliabiliteetilla tarkoite-
taan tutkimuksen toistettavuutta, ja validiteetilla sitd, onko tutkimuksessa oikeasti tutkittu luvat-
tua ilmiota (Sarajarvi & Tuomi 2018, 6.2). Tama tutkimus on toistettavissa, koska haastattelurunko
loytyy liitteista (Liite 1). Haastattelun voi siis toistaa samoilla kysymyksilld uudestaankin. Taman
tutkimuksen haastatteluissa esiintyi myos avointa keskustelua, mika voi osaltaan vaikuttaa tutki-
muksen toistamiseen. Myds validiteetti on hyva. Tutkimuksessa haluttiin tutkia, miten asiakkaat

kiinnittavat huomiota vastuullisuuteen palvelupolullaan hotellimajoituksensa aikana, ja sita, miten
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vastuullisuuden nakymista voisi kehittaa Hotelli Albassa. Kumpaankin tutkimuskysymykseen saa-

tiin tutkimuksessa vastaukset, joten validiteetti seka reliabiliteetti toteutuivat.

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan arvioida ja sita voidaan tutkia kriittisesti. Esimerkiksi erilaisten
kysymysten, kuten mitd, miksi ja milla tavalla, avulla voi pysahtya pohtimaan omaa tutkimusta. Sa-
malla on hyva reflektoida omaa tekstia ja pohtia omaa toimintaa. Tutkimuksen reflektoinnin tulisi
olla jatkuva ja koko tutkimuksen kestava prosessi, jolloin lopputuloksena on kriittisesti analysoitu
ja pohdittu seka perusteltu tutkimus. Erityisesti lahtékohdat, eteneminen ja lopputulos ovat arvioi-
tavia kohtia. Kun tutkimuksen tulokset ja tutkimusongelmat suhteutetaan menetelmia unohta-
matta, saadaan tutkimuksen luotettavuudesta tuloksia. Kohta kohdalta eteneminen luotettavuu-
den arvioinnissa takaa syvallisen analysoinnin. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka, 2006.) Tuomen
ja Sarajarven (2018, 163—-165) mukaan tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa tulee huomioida
muun muassa tutkimuksen kohde tarkoituksineen, oma sitoumus tutkijana, aineiston keruu, tie-

donantajat, tutkimuksen kesto seka aineiston analyysi.

YIla mainitulla tavalla luotettavuuden arvioinnissa huomioidaan muun muassa tutkimuksen kohde
ja tarkoitus. Tassa tutkimuksessa tavoitteena oli selvittaa, miten asiakkaat kiinnittavat huomiota
vastuullisuuteen palvelupolullaan hotellissa. Tutkimuksen kohteen tarkoituksena oli saada asiak-
kaiden nakokulma vastuullisuuteen ja siihen, miten se nakyy tai voisi nakya paremmin hotellissa ja
miten asiakkaat kiinnittavat siihen huomiota. Aihe valikoitui siksi, koska on tarkeda saada uutta tie-
toa ja uusia ndkokulmia aiheeseen, varsinkin nyt kun vastuullisuus on |ldsna jokaisen arkipaivassa
Covid-19 pandemia takia ja vastuullisuus on muutenkin noussut ihmisten tietoisuuteen ldhivuosien
aikana. Tutkijat kokivat aiheen tarkeaksi, silla matkailijat ovat yha tietoisempia toiminnastaan ja
valinnoistaan ja siitd, miten omilla teoilla voi vaikuttaa esimerkiksi ilmastonmuutokseen. Aihe ei
ollut liian laaja, koska se rajattiin nimenomaan vastuullisuuteen hotellissa. Asiakkaan palvelupolku
ja vastuullisuus ovat itsessdan tuttuja ja tutkittuja kasitteitd, mutta tietoa ndisté olisi voinut |16ytya
enemmankin. Kenties haastavinta koko tutkimuksessa oli Covid-19 pandemia aiheuttama asiakas-
kato hotellissa, jolloin tutkijat eivat saaneet jokaisesta toivotusta Hotelli Alban asiakassegmentista
haastatteluja. Positiivista oli se, etta haastatteluja saatiin kuitenkin kahdeksan kappaletta ja vas-
taajajoukko oli sekd monikansallinen etta heilld oli erilaiset syyt matkustaa. Myds ikdhaarukka oli

melko laaja.
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Tutkimusta aloittaessa tutkijat olettivat suurimman osan asiakkaista havaitsevan hotellissa vas-
tuullisuutta jollakin tasolla. Matkailu- ja palveluliiketoiminnan opiskelijoina tutkijoilla oli jonkinlai-
nen kasitys jo itsessaan asiasta ja kiinnittavat itse asiakkaina huomiota hotelliin eri tavalla kuin
asiakas, joka ei ole ikina opiskellut majoitusalaa. Tutkimusta tehdessaan tutkijat havaitsivat, etta
suurin osa asiakkaista kiinnittaa huomiota konkreettisiin tekoihin. Jotkin kysymykset, etenkin haas-
tateltavan omaan vastuullisuuteen liittyvat, osoittautuivat haastavaksi. Jotkin kasitteet olivat han-
kalia, ja niita oli avattava haastateltavalle. Haastattelujen yhteydessa tapahtui hieman johdattelua,
jotta tutkijat pystyivat auttamaan haastateltavaa ymmartamaan asian. Esimerkiksi kysymysten tar-
kentaminen ja esimerkkien mainitseminen saattoivat ohjata haastateltavaa, mutta silla tavalla saa-
tiin haastateltavan nakdkulma asiaan. Haastateltaville avattiin esimerkiksi kasite vastuullisuudesta

ja sen ulottuvuuksista, ja haastattelussa kasite rajattiin esimerkein.

Haastattelumenetelmaksi valikoitui teemahaastattelu. Se oli toimiva aineistonkeruutapa tutki-
musta ajatellen. Haastattelutilanne ei ollut jaykka, vaan keskustelu oli soljuvaa ja vuorovaikut-
teista. Kysymysjarjestys ei ollut tarkka, ja haastattelun aikana oli mahdollisuus tehda tarkentavia
kysymyksia. Seitseman kahdeksasta haastattelusta danitettiin, mutta kaikista otettiin muistiinpa-
not. Jokainen haastattelu litteroitiin ja jokaista hyodynnettiin tulosten analysoimisessa. Molemmat
tutkijat olivat jokaisessa haastattelussa mukana. Haastatteluymparisto6 olisi voinut olla hiukan rau-
hallisempi kuin ravintolan ja vastaanoton yhteistila, silla keittion ddanet ja muiden asiakkaiden kes-
kustelut saattoivat vaikuttaa haastattelutilanteessa olleiden keskittymiseen. Tama puolestaan vai-
kutti myos tekniikkaan eli danitteisiin, silla tutkijoilla oli hankaluuksia saada joistakin vastauksista
selvaa. Tata kuitenkin helpotti haastattelun aikana tehdyt tarkat ja hyvat muistiinpanot. Kokonai-
suudessaan aineistonkeruu onnistui menetelmana eli teemahaastatteluna seka tekniikkana eli aa-

nityksina hyvin.

Haastatteluissa ilmaantui saturaatiota. Saturaatio on tilanne, jossa aineisto toistuu uudelleen ja
puhutaan niin sanotusta kylladntymisesta (Sarajarvi & Tuomi 2018, 74). Vaikka tassa tutkimuksessa
haastatteluja oli vain kahdeksan kappaletta, vastauksissa silti toistuivat tietyt asiat aina uudelleen.
Esimerkiksi omasta vastuullisesta toiminnasta kysyessa viisi kahdeksasta vastaajasta kertoivat kan-
nattavansa kierrattamista ja jatteiden lajittelua. Kuusi kahdeksasta kertoivat hinnan vaikuttavan

hotellin valintaan. Melkein jokainen, seitseman kahdeksasta vastaajasta vastasi arvostavansa, jos
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on mahdollisuus hotellin ravintolassa lahella tuotetuista raaka-aineista tehtyihin annoksiin ja pai-
kallisuuteen. Viisi kahdeksasta haastatellusta kertoi toivovansa vastuullisuuteen liittyvista teoista
nakyvan asiakkaalle yksityiskohtainen selostus esimerkiksi lapulla hotellihuoneessa. Asioiden tois-

tamista eli saturaatiota siis 16ytyi aineistosta.

Opinndytetyon aineisto ei ollut lilan laaja. Viimeistaan redusointivaiheessa vastauksista kaikki yli-
madradinen, asiaan liittymaton ja epdolennainen karsiutui pois. Esimerkiksi idt ja ammattiasemat
eivat olleet oleellisia, joskin saattoivat vaikuttaa lopputuloksiin esimerkiksi ammatin ja tydn puo-
lesta matkustamisen takia. Osalla vastaajista tuli heti uusia ndkokulmia vastuullisuuteen ja siita
kertynyt keskustelu on otettu huomioon. Muuta ylimaaraista keskustelua, joka ei liittynyt aihee-
seen, ei ole otettu huomioon lopputuloksessa. Aineistossa kdytettiin aineistolahtoista sisallonana-
lyysia, ja tulokset saavutettiin aineistoa tarkastelemalla. Naista pystyttiin tekemaan johtopaatok-

set ja sitd kautta vastaamaan tutkimuskysymyksiin.

Tutkimuksen tiedonantajat eli tutkimukseen vastanneet haastatellut asiakkaat valikoituivat niin,
etta heilta kysyttiin suoraan kiinnostuksesta vastata haastatteluun. Perustelu heidan valinnalleen
oli siis heidan suostumisensa. Kysymystilanteessa he joko olivat |ahd0ssa aamupalalta tai tulleet
juuri kirjautumaan sisaan hotelliin, ja tutkijat menivat mahdollisten haastateltavien luo kysymaan
haastatteluun suostumisesta. Tiedonantajia oli kaikkinensa kahdeksan kappaletta ja heita oli riitta-
van monipuolisesti niin ulkomaisuuden kuin suomalaisuuden sekda matkustamisen syyn kuin ika-

luokkienkin perusteella.

Kokonaisuudessaan itse tutkimuksen tekemisen osuus kesti kahden paivan aikana yhteensa seitse-
man tuntia. Kyseisen ajan tutkijat olivat ravintolassa valmiina tekemaan haastatteluja siihen suos-
tuville asiakkaille. Itse haastattelu kesti noin kymmenestad kolmeenkymmeneen minuuttia. Koko-
naisuudessaan tutkimuksen valmistaminen, haastattelurungon tekeminen ja haastattelujen
lapikdyminen veivat aikaa kaikkinensa noin kuukauden verran. Tutkimuksen lopputulosten ja joh-

topaatosten kirjoittaminen veivat lisaksi kolme viikkoa aikaa.
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9.4 Tutkimuksen eettisyys

Tutkimus on eettisesti hyvaksyttava, jos se on tehty hyvan tieteellisen kaytannon periaatteiden
mukaisesti. Hyvaan tieteelliseen kdytantoon kuuluu tiedeyhteisdn toimintatapojen noudattami-
nen, tieteellisen tutkimuksen ja eettisten kriteerien mukainen tiedonhankinta ja tutkimusmenetel-
mien kdyttaminen, muiden tutkijoiden julkaisujen asianmukainen viittaaminen, tutkimuksen suun-
nitteleminen ja toteuttaminen seka aineistojen tallentaminen vaatimusten mukaisesti,
mahdollisten tutkimuslupien hankkiminen, jokaisen tutkimuksen osapuolen oikeuksista, vastuista
ja velvollisuuksista sopiminen sekad mahdollisten rahoitusldhteiden ilmoittaminen asianosaisille.
Myo6s mahdollisista tutkimukseen liittyvista arviointi- ja paatoksentekotilaisuuksista pidattaytymi-
nen seka hyvan henkildsto- ja taloushallinnon ja tietosuojan huomioiminen ovat osa hyvan tieteel-
lisen kdytannon periaatteita. (Hyva tieteellinen kdytanto ja sen loukkausepailyjen kasitteleminen

Suomessa 2012, 6-7.)

Tassa tutkimuksessa ei ollut tarvetta tutkimusluvalle. Muiden tutkijoiden julkaisut on viitattu asi-
anmukaisesti, ja ndin ollen heitd ja heidan teoksiaan on kunnioitettu tassa tutkimusraportissa. Tie-
donhankinnassa ja aineiston seka tulosten tallentamisessa on toimittu rehellisesti ja huolellisesti,
ja ne ovat ainoastaan tutkijoiden kaytossa. Haastattelujen danitykset siirrettiin muistitikulle ja ti-
kulta toiselle koneelle niin, etteivat tiedostot varmasti levida mihinkdan esimerkiksi internetin vali-
tyksella. Kaikki tiedostot haastattelun muistiinpanoja lukuun ottamatta ovat sahkdisessa muo-
dossa. Muistiinpanot on pidetty ulkopuolisilta poissa ja havitetty lopuksi asianmukaisesti.
Haastateltavien henkil6llisyyksia ei voi tunnistaa, ja tutkimuksen tulokset arviointeineen raportoi-
daan julkisuuteen. Tutkimusraportti on luotettava siksi, koska tutkimuksessa on huomioitu eetti-

syys jokaisessa vaiheessa ja kaikki on kerrottu avoimesti.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelurunko

Taustakysymykset

1. Sukupuoli?
2. 1ka?
3. Ammattiasema? Matkustatko tyén vuoksi paljon?
e Kuinka paljon matkustatte kertoja per vuosi?
e Entdpa kuinka usein majoitutte vuoden aikana hotellissa?
4. Matkustamisen syy — Tyomatka vai vapaa-aika?

(Poikkeavatko matkailutottumuksenne vapaa-ajan matkoilla ja tydmatkoilla toisistaan?)

Vastuullisuuden vaikutus hotellin valintaan

6. Milla perusteella valitsette hotellin?

7. Onko vastuullisuudella merkitysta, kun valitsette hotellin ja oletteko valmis maksamaan siita
enemman?

8. Mita vastuullisuus teille merkitsee?

9. Miten toivoisitte, etta hotelli viestii vastuullisuudesta? Esim. paperilappu, televisio, mobiilisovel-
lus, tarrat.

10. Jos hotelli markkinoi itsedan vastuullisena yrityksend, mitd odotuksia teilla on hotellia koh-
taan?

11. Tiedatteko, mika on Green Key —sertifikaatti?

Palvelupolku

12. Millaisiin asioihin kiinnitdatte huomiota majoituksen aikana vastuullisuuteen liittyen?
e Varaus
e Saapuminen

o Palvelut/oleskelu

o Ravintola
o Sauna
o Aamupala

e Lahteminen
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