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Tutkimuksen tavoite oli tutkia varautumissuunnitelmia, joita useat hotellit ovat tehneet reak-
tiona COVID-19 pandemiaan. Varautumissuunnitelmat ovat julkisia hotellien sivuilla, ja
niissa kaydaan lapi hygienia- ja turvallisuustoimia tartuntojen estadmiseksi. Tutkimuksen tu-
loksena on ohjeita hyvén varautumissuunnitelman tekemiseksi, mita sen kuuluisi siséltaa
ja mita valttaa. Tutkimuskeinona kaytettiin benchmarking -menetelmaa.

Teoriaosuudessa kerrotaan matkustusturvallisuudesta. Tahan sisaltyy riskien hallinta esi-
merkiksi riskien hallinta suunnitelmat, joita on kaytetty jo ennen pandemiaa. Myos digitali-
saatio on osa matkustusturvallisuutta. Myts COVID-19 itsessaan ja sen vaikutus matkai-
lualaan ovat teoriaosuudessa. Viruksesta, silta suojautumisesta ja sen vaikutuksesta alaan
on kerrottu terveys- ja matkailujarjestéjen nakdkulmasta Suomessa ja ulkomailla. Varautu-
missuunnitelmille on myds oma osuutensa teoriassa, siitd mitk& niiden tavoitteet ovat ja
millaiset tahot niité yleensa tekevat.

Benchmarking menetelmassa hotelleja verrataan toisiinsa, tutkitaan yhtalaisyyksia ja eroa-
vaisuuksia, taten l6ytaen parhaat mahdolliset toimintatavat. Verrattavia asioita on esimer-
kiksi suojavaatteet, turvavalit ja henkilokunnan turvatoimenpiteet. Hotellit, joita vertaillaan
ovat Glass Resort, Scandic Hotels, Pemberton Valley Lodge, Marriott International ja Nor-
dic Choice Hotels. Valitsin seka kotimaisia etta ulkomaisia hotelleja, kaksi yksittaista ja
kolme ketjua. Kaikilla néilla on julkisesti saatavilla oleva varautumissuunnitelma, mutta
niista 16ytyy eroavaisuuksia.

Vertailun tuloksena annettavia ohjeita on useita. Varautumissuunnitelman on hyva perus-
tua viranomaisten ja asiantuntijoiden ohjeisiin. Sen on hyva olla lapinékyva ja sisdltaa
konkreettisia toimia turvallisuuden eteen eiké vain lupauksia. Nain sitd on myds helpompi
seurata riskienhallinnan nakdkulmasta. Asiakkaiden liséksi sen on hyva huomioida tyonte-
kijoiden olot, silla se vaikuttaa my6s asiakkaisiin. Peruutusehdot kannattaa mainita ja tar-
tunnan valttamisen lisdksi olisi hyva olla toimintasuunnitelma silta varalta, jos hotellista 16y-
tyy tartunta tai altistuminen. Innovatiivisuus on eduksi.

Asiasanat
COVID-19, matkustusturvallisuus, varautumissunnitelma, hotelliala
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1 Johdanto

Koronavirus mullisti maailmaa vuonna 2020 ja kun minun piti keksia idea opinnaytetydlle,
tuntui luonnolliselta kirjoittaa jotain siihen liittyen. Jo aikaisessa vaiheessa opinnaytetyo-
prosessiani tiesin, etta se liittyisi varautumissuunnitelmiin, mutta aihe laajeni yhdesta
suunnitelmasta ja kyselystd useamman suunnitelman vertailemiseen. Opinnaytetyo alkaa
kertomalla matkailuturvallisuudesta, riskien hallinnasta, COVID-19 pandemiasta ja sen
vaikutuksista matkailualaan seké varautumissuunnitelmien perusteista. Matkailuturvalli-
suus on oleellista aiheelle, silla varautumissuunnitelmat ovat turvallisuuden vastaus pan-
demiaan. Keinot hillita sen leviamista ovat keinoja hallita riskeja liikketoiminnalle, kun tar-

tunnat ovat korkealla ihmiset matkustavat vahemman

Opinnaytetydni aiheena on hotellien varautumissuunnitelmat reaktiona COVID-19 pande-
miaan. Tutkimuksen tavoitteena on vertailla hotellien varautumissuunnitelmia toisiinsa
seka terveysviranomaisten ohjeisiin. Vertailuanalyysia tehdaan seké suomalaisten etta
kansainvalisten hotellien valilla. Taten saadaan selville, millainen on paras mahdollinen
varautumissuunnitelma ja voidaan antaa ehdotuksia parhaista varautumissuunnitelman
kaytanteista. Aihe on ajankohtainen koronapandemian aikana ja voi varautumissuunnitel-
mat voivat jaada pysyvaksi hotellien pitamisessa, kun hygienia nousee asiakkaiden priori-

teeteissa hotellia valitessa.

Benchmarking, tunnettu myds nimella vertailuanalyysi, on tdméan opinnaytetyn tutkimus-
menetelma. Paadyin tdhdn menetelméaén aiheen laajennettua useampiin hotelleihin, ja tut-
kimukseni on kvalitatiivista benchmarkingia, silla vertailukohteita on vain viisi ja keskityn
syvempaan analyysiin. Vertailtaviin hotelleihin kuuluu Rovaniemen Glass Resort, Scandic
Hotellit, Pemberton Valley Lodge Kanadan Rannikkovuorilla, Marriott International ketjun
hotellit ja Nordic Choice Hotels.

Tuloksissa hotellien yhtenaisyyksia, eroavaisuuksia, uniikkeja asioita ja terveysjarjestojen
ohjeiden kayttdonottoa vertaillaan. Naitd analysoimalla on tehty ohjeet parhaasta mahdol-
lisesta varautumissuunnitelmasta. Siihen kuuluisi sisaltyd monipuolisesti, perusteellisesti
ja lapindkyvasti kerrottuna tietoa hotellin toimista koronariskin valttdmiseksi ja minimoi-

miseksi.

Pohdinnassa on vield yhteenveto tuloksista ja niiden hyodyllisyydesta lukijoille ja alalle.
Taman lisdksi pohdinnassa on hieman reflektointia, mietitdédn prosessin aikana opittuja

asioita seka haasteita.



2 Matkailu ja turvallisuus

Matkailussa ja matkailun turvallisuudessa on monia puolia. Ulkoministerid kay niita lapi si-
vuillaan, esimerkiksi asiakirjat ja vakuutukset. WHO taas kay lapi terveyteen liittyvi& asi-
oita. Riskien hallinta on yritysten osalta olennaista turvallisuuden edistamiseksi matkusta-
jille ja tyontekijoille. Riskien hallintaan kuuluu suunnitelman tekeminen. Naiden asioiden
lisdksi COVID-19, koronavirus, on muuttanut matkailua ja maailmaa pysyvasti. Tassa kap-
paleessa tullaan kasittelemaan matkailun nykytilannetta, tulevaisuutta ja turvallisuutta
seka niihin liittyvia asioita, kuten (Ulkoministerio 2020; WHO 2020)

WTTC, World Travel & Tourism Council, kirjoitti vuonna 2020 raportin matkailun tulevai-
suudesta pandemian jalkeen. Raportissa kirjoitetaan trendeistd, joiden he uskovat nouse-
van tdman tilanteen seurauksena sekéa antavat neuvoja tulevaisuutta varten. Matkailutur-
vallisuus on hyvin nakyvilla tdssa raportissa naiden trendien ja neuvojen kautta. Trendei-
hin kuuluu muuttuvat prioriteetit, hygienia, innovaatio, digitalisaatio ja kestéava kehitys.
Vuonna 2020 UNWTO, United Nations World Tourism Organization, kirjoitti myés oman
arvionsa pandemian vaikutuksesta matkailuun. Heidan tekstissaan on paljon statistiikkaa
siitd, miten pandemia vaikutti matkailuun maailmanlaajuisesti ja kuinka kauan aikaa tulee
kestamaan, ennen kuin paastaan takaisin vuoden 2019 tasolle. (WTTC 2020; UNWTO
2020)

Yksi keino, jolla ala on yrittényt sopeutua tilanteeseen, on virtuaalinen turismi, kun matkai-
lijat eivat paase paikan péaalle. Esimerkiksi kansallispuistot ja monet museot ovat tehneet
yhteistyotd Googlen kanssa tarjotakseen kiertueita virtuaalisessa todellisuudessa. Hotellit
ja ravintolat ovat jakaneet asiakkaiden suosikkiresepteja nettiin. Kansalliset matkailuyrityk-
set ovat yllapitaneet yhteytta asiakkaisiin sloganien kautta kuten Portugalin "Can’t Skip
Hope”. Virtuaalisen turismin uskotaan pitéavan jalansijaa alalla myés tulevaisuudessa ja
siitd pidetaan jo kursseja alan ihmisille. (WTTC 2020)

2.1 Matkailuturvallisuus

Matkailuturvallisuuden huomioiminen on matkailijan ja matkailuyrittdjan molempien vas-
tuu. Ulkoministerit kehottaa matkustajia muistamaan asiat, kuten matkustusilmoituksen,
matkavakuutuksen ja kaikki tarvittavat matkustusasiakirjat. TAman lisdksi matkustajien pi-
taisi lukea matkustustiedotteita tietdakseen kuinka turvallinen kohde on. WHO sivuillaan
kertoo terveyteen liittyvista asioista, jotka on hyva huomioida matkustaessa. WHO:n mu-
kaan terveys- ja matkailujarjestot voivat tarjota apua ja neuvoa, matkailijan on itse oltava

vastuullinen. COVID-19 pandemian aikana matkailijoita suositellaan olemaan tarkkoina



kasi- ja yskimishygieniasta, turvavéleista ja kyttaméaan maskeja. Riskiryhmiin kuuluvia ja

yli 60-vuotiaita suositellaan lykkddmaan matkustamista. (Ulkoministerié 2020; WHO 2020)

Turvallisuus on myds hotellien vastuulla, jotta asiakkaiden kokemus on hyva. Siihen kuu-
luu yleisia asioita, kuten paloturvallisuus ja henkilokunnan kouluttaminen turvallisuudesta
huolehtimiseen. Jo hotellin rakentamisvaiheessa on hyva ottaa huomioon turvallisuus
koska riskeihin on parempi varautua, kuin yrittaa korjata myéhemmin. COVID-19 pande-
mian aikana hotellien on tarkeda huolehtia hygieniasta. Hotellien pitaisi minimoida kohtaa-
miset asiakkaiden kanssa ja kayttaa suojavarusteita, kuten hanskoja ja maskeja. Varautu-
missuunnitelman luominen auttaa konkretisoimaan, mité varotoimenpiteita aletaan teke-
maan. COVID-19 tulee muuttamaan matkailijoiden kayttaytymista pysyvasti terveys- ja
turvallisuusajattelun suuntaan. Tulevaisuudessa matkailijat haluavat 16ytaa hygieenisen ja
turvallisen hotellin, joten turvallisuudesta on tullut trendi hotellien markkinoinnissa. Hotellit
hankkivat itselleen hygienia sertifiointeja ja julkisesti kertovat siita, miten he yllapitavat hy-
gieniaa. (TravelDailyNews 2019; Booking.com 2020a; CNN 2020)

Tulevaisuudessa ihmisten matkustuskayttéaytyminen tulee muuttumaan. WTTC:n mukaan
matkailijoiden prioriteettien muuttuminen on yksi tulevista trendeista. Turvallisuus nousee
isommaksi prioriteetiksi kuin koskaan aiemmin. Heidan kyselyssddn enemmistd vastan-
neista sanoi matkustavansa kotimaisesti. Tama kertoo siita, ettéa ihmiset haluavat tuttuja,
turvallisia, matalan riskin kohteita. Yksin matkustamisen seka pienten ja luonnonldheisten
kohteiden suosion uskotaan nousevan. Matkailijoista tulee myds vaativampia oman turval-
lisuutensa suhteen. He ovat alkaneet postaamaan sosiaaliseen mediaan, jos yritykset ei-
vat tayta vaatimuksia esimerkiksi turvavalien suhteen. Valttadkseen kohun yritykset joutu-
vat vastaamaan naihin tapauksiin. Taman vuoksi United Airlines nykyaan ilmoittaa asiak-
kailleen, jos lento on lahella taytta kapasiteettia ja tarjoaa mahdollisuutta uuden lennon
varaamiseen. Muidenkin matkailun yritysten on reagoitava vastaamalla ihmisten uusiin
odotuksiin. Yksi suositelluista keinoista selvitd pandemian haittavaikutuksista yrityksille
onkin vedota nuoriin, kotimaisiin matkailijoihin. He todennakéisimmin uskaltavat matkus-
taa ensin. (WTTC 2020)

Toinen suuri matkailun trendi, joka on turvallisuusasia, on hygienia. Tama on totta kai
noussut pinnalle koronaviruspandemian vuoksi. WTTC:n toteuttama kyselytutkimus osoit-
taa taman selkeasti, silla sen mukaan 89 % amerikkalaisista ajattelevat viruksia ja baktee-
reja enemman kuin ennen ja 69 % amerikkalaisista pitavat hygieniaa yhtena tarkeimmista
kriteereista matkakohteen valinnalle. Kasvomaskit ovat yleistyneet Aasian lisaksi myos

lansimaissa ja kyselyn vastaajat kertoivat jatkavansa esimerkiksi ahkeraa kasienpesua



myods pandemian jéalkeen. Matkailijat kertoivat myds pelkd&vansa potentiaalista karantee-
nia ja yhteiskunnan sulkua, jos kohdemaassa alkaisi epidemia. Tama voisi estdéa kotiinpa-
luun ja sita pelattiin yhta paljon kuin potentiaalisen tartunnan saamista. Naiden odotusten
tapaaminen vaatii matkailualalta standardien luomista hygienialle. Maskien kaytto, turva-
valien muistaminen, kdsien peseminen ja alueiden desinfiointi. On tarkedd myos kouluttaa
tyontekijat tietoisiksi naista asioista. (WTTC 2020)

2.2 Riskien hallinta

Riskien hallinta tarkoittaa mahdollisten riskien ajattelua aikaisessa vaiheessa, jotta niita
voi minimoida ja niiden ratkaisuun voi kehitella sopivat keinot jo etukateen. Project Mana-
ger:n mukaan, kun riski muuttuu todellisuudeksi, siité tulee ongelma. Nama riskit voivat
olla mita tahansa mika vaikuttaa projektiin tai yritykseen negatiivisesti, esimerkiksi budjetti

tai projektin aikajana. (WHO; ProjectManager 2017)

WHO on luonut kokonaisen neljan vaiheen suunnitelman riskien hallinnasta, siihen kuuluu
ennakoiva riskien hallinta, hallinnan metodin valitseminen, metodin kayttdonotto ja seu-
ranta. Ennakoivassa vaiheessa luodaan riskiprofiileja ja mietitddn mahdollisia ongelmia.
Tassa vaiheessa voi myds tehda tutkimuksen. Kun valitaan riskien hallinnan metodia, yri-
tyksen pitda 16ytaa tasapaino tehokkuuden, asiakkaiden suojelun ja hintahyoty suhteen
valilla. Metodin kayttoonottoa usein valvotaan jonkin virallisen keinon kautta, esimerkiksi
valtion hygienialain kautta ravintola-alalla. Jalkiseuranta on tarke&4, jotta nahdaan, toi-
miiko riskienhallinnan metodi. Jos se osoittautuu toimimattomaksi, taytyy laatia uusi suun-
nitelma. Hotellit ovat harjoittaneet riskien hallintaa varautumissuunnitelmien kautta. Meto-

dit on valittu terveysviranomaisten ohjeiden mukaan. (WHO)

Pandemia on johtanut valtavaan kasvuun matkailualan digitalisaatiossa. Digitalisaatio on
riskien hallinnan keino, silla se ei vaadi lahikontaktia. Matkustajat haluavat varata mat-
kansa ja hotellinsa kokonaan verkossa ilman tartunnan riskia. WTTC:n tutkimuksen mu-
kaan 66 % asiakkaista eivat kayta kateista vaan ovat siirtyneet |ahikontaktista vapaisiin
keinoihin ja 45 % ovat valmiita siirtym&é&n passeista digitaaliseen tunnistautumiseen. Huo-
mioitavia haasteita digitalisaation kasvussa ovat kyberturvallisuus ja eriarvoisuus, sill& on
kehittyvat maat, joissa vain 15 % vaestostda on mahdollisuus pééasta verkkoon toisin kuin
kehittyneiden maiden 84 %. (WTTC 2020)



2.3 COVID-19

SARS-CoV-2, tunnettu myds nimilla COVID-19 ja koronavirus, on uusi virus, joka I6ydet-
tiin Kiinasta joulukuussa 2019. Maaliskuussa 2020 WHO julisti sen pandemiaksi, maail-
manlaajuiseksi epidemiaksi, koska sité oli todettu yli 100 000 tapausta yli sadassa
maassa. Taman vuoksi tapahtumia peruttiin, matkustusta rajoitettiin ja ihmisia suositeltiin
pysymaan kotona mahdollisimman paljon kuukausien ajan. Helmikuussa 2021 taman
tekstin kirjoittamisen aikana, varmistettuja tapauksia oli jo yli 100 miljoonaa lédhes kaikissa
maailman maissa. Suomessa varmistettuja tapauksia on yli 49000. (THL 2020; National
Geographic 2020; WHO 2020)

Koronavirus on myds alkanut muuntautumaan, mika tekee uhkasta isomman. Joulu-
kuussa 2020 Britannia uutisoi uudesta helpommin levidvasta viruksen muunnoksesta. Ta-
man vuoksi lentoreitteja Britanniaan katkaistiin, mutta muunnos on silti paassyt leviamaan
ulos maasta. Helpommin leviava virus on hyvin vaarallinen, silla isompi maara tartuntoja
tarkoittaa isompaa maaraa kuolemia ja kuormitusta terveydenhuollolle. Tehokkuudellaan
se voi nopeasti pahentaa tilannetta. Esimerkiksi Irlannissa noustiin tuhannesta paivittai-
sesta tartunnasta 8000 paivittdiseen tartuntaan muutamassa kuukaudessa brittildisen
muunnoksen vuoksi. Ja vaikka nyt tartunnat yleisesti laskevat, muunnoksen osuus tartun-
noista jatkaa nousuaan. Etela-Afrikasta I16ytynyt muunnos taas on niin erilainen, etta ih-
miskehon vasta-aineet eivat tunnista sita, ja henkild voi saada uuden tartunnan. Brasilia-
lainen muunnos vaikuttaa myods paasevan vasta-aineiden ohi. Nama kaksi muunnosta

nostavat huolia rokotteiden toimivuudesta. (Yle 2021)

Loppuvuodesta 2020 aloitettiin rokottaminen koronavirusta vastaan ja taméan toivotaan
helpottavan tilannetta. Suomen tavoitteena on antaa koko vaestdlle suojaa rokotteiden
kautta, helpottamalla oireita, vahentadmalla tartuntoja ja kuolemia. Parhaimmassa tapauk-
sessa saadaan estettya taudin levidmista. EU:ssa on kolme rokotetta, jotka ovat saaneet
myyntiluvan. Ne ovat Pfizerin, Modernan ja AstraZenecan rokotteet. Koronapotilaiden ja
vanhusten kanssa tydskentelevat, yli 70-vuotiaat ja altistavia sairauksia sairastavat saavat
rokotteen ennen muuta kansaa. Helmikuussa 2021 Suomessa rokotteita oli annettu yli
200 tuhatta. Maailmanlaajuisesti Iso-Britannia ja Yhdysvallat johtavat rokotteiden antami-
sessa kansalaisilleen. Britanniassa jopa 30—40 ihmista sadasta ovat jo saaneet rokotteen.
Rokotteet jakautuvat maailman maille hyvin epatasaisesti, silla ennusteiden ja nykyisen
tahdin mukaan Yhdysvallat ja enemmistd Euroopan maista ovat rokotettuja jo vuoden
2021 puolella, kun taas Aasian ja Afrikan mailla tulee kestdméaan vuosiin 2022—-2023 tai
my6hempaan. Kaiken lisaksi pitda ottaa huomioon viruksen muunnokset, jotka voivat vaa-
tia lisda tehosterokotteita. (THL 2021; Sosiaali- ja terveysministerié 2021; BBC 2021)



Useissa tyopaikoissa, matkailualalla ja muualla on aloitettu hanskojen ja maskien kaytta-
minen. Tama perustuu terveysviranomaisten ohjeisiin. COVID-19 tarttuu pisaratartuntana
yskimisen, aivastamisen tai puhumisen kautta. Se voi myds ilmeta oireettomana, minka
vuoksi ihmiset levittavat sita tietamattaan. Maski ei suojaa pitajadnséa vaan se suojaa
muita ihmisia ilmaan leviavilta pisaroilta, taten niiden teho perustuukin siihen, ettd mahdol-
lisimman monet pitaisivat niitd paallaan. Hanskat myds pienentavat tartuntariskia oikein
kaytettyna. Niita tulee kayttaa kertakayttoising, ainoastaan puhtaissa kasissa, niilla ei saa
koskea kasvoja ja pois riisuessa niiden ulkopintaan ei saa koskea. Kasineiden vaarin kayt-

taminen tekee niista tartuntariskin Tyoterveyslaitoksen mukaan. (THL 2020; TTL 2020)

Viruksen vaikutus matkailualaan on ollut vakava maailmalla ja Suomessa. Yle jopa kutsui
sitd historian pahimmaksi kriisiksi matkailualalle. Maailmanlaajuisesti lahes 200 miljoonaa
matkailualan tydpaikkaa voivat kadota, johtuen kysynnén putoamisesta ja matkustusrajoi-
tuksista. Ennuste matkailualan menestyksen romahtamisen vaikutuksesta maailmanlaajui-
seen talouteen on my6s huonontunut. Huhtikuussa 2020 uskottiin, etté se veisi 2.7 biljoo-
naa dollaria maailmantaloudesta, mutta elokuussa taméa ennuste nousi jo 5.5 biljoonaan
dollariin. Suomessa kotimaanmatkailu oli kesalla 2020 suurempaa kuin aikaisemmin,
mutta se ei ole riittdvaa verrattuna aikaisempien vuosien ulkomaanmatkailijoiden maa-
r&an. Helsinki karsi paljon matkailukohteena, silla ulkomailta matkailijoita ei voinut tulla ja
suomalaiset mieluummin matkustivat muualle. Hotellien kayttdaste padkaupungissa tippui
80 prosentista 30 prosenttiin. Vuositasolla matkailu toi Suomeen 5 miljardia euroa ennen
pandemiaa ja nyt huoli on, etta ty6ttdmyydet ja konkurssit jatkavat kasvamistaan. (Busi-
ness Insider 2020; Yle 2020; Business Finland 2020)

Vaikutus Lappiin ja sen matkailuun on ollut suuri, rajoitusten vuoksi matkustajia on tullut
paljon vdhemman ja taten myds tulojen maara on pienentynyt huomattavasti. Visit Rova-
niemen mukaan Rovaniemella on ollut 60 % vahemman matkailijoiden yépymisia kuin
vuonna 2019. Vahentyneiden yopymisten ja turistien paikalla kayttdmattdman rahan sum-
maksi arvioidaan n. 200 miljoonaa euroa, mika jai nyt matkailualan yrityksiltd saamatta
Rovaniemelld. Tama on vaikuttanut myos tyollisyyteen, on arvioitu, ettd matkailussa tyos-
kennelldan tan&a vuonna 1400 henkildtydvuotta pienemmalla maaralla. Visit Rovaniemi en-
nustaa myos, etta kestaisi yli nelja vuotta paastéa takaisin vuoden 2019 lukuihin. Suurim-

pana haasteena on se, etta yrityksid on selvinnyt siihen asti. (Yle 2020)

UNWTO artikkelissaan antaa statistiikkaa COVID-19 viruksen vaikutuksesta nykytilantee-

seen, mutta myds ennusteita tulevaisuutta varten. Kansainvalisten matkailijoiden maara



vuonna 2020 véheni 70-75 % prosenttia, taten palaten 90-luvun tasolle. Matkailun véhe-
neminen on 10 kertaa isompaa kuin edellisessa taloudellisessa kriisissa vuonna 2009.
Matkailun uskotaan toipuvan vuoden 2021 loppupuolella, mutta entiselleen sen uskotaan
palaavan aikaisintaan vuonna 2023. Suurimpina estoina matkailun toipumiselle asiantunti-
jat nékevat matkustusrajoitukset, viruksen hidas hallinta ja matkailijoiden alhainen luotta-
mus matkailun turvallisuuteen. Jo syyskuussa 2020, 115 kohdemaata eli noin puolet maa-
iiman kohteista olivat [6yhentaneet matkustusrajoituksiaan, joista kaksi ovat luopuneet kai-
kista rajoituksista. 93 maata edelleen pitda rajansa suljettuna. Raporttiin sisaltyy myos
kooste matkailualan vahvuuksista, heikkouksista, mahdollisuuksista ja uhista, joita pande-
mia on tuonut esille. Vahvuuksiin kuuluu alan kestavyys, kotimaanmatkailun nouseva suo-
sio, kyky sopeutua tilanteeseen ja tuki, jota valtiot ovat antaneet. Heikkouksiin kuuluu las-
kenut kysynt&, matkailun ndkeminen riskina ja se etta eniten karsineet matkailun alueet
olivat tuottavimpia. Esimerkiksi likematkailu, tapahtumiin matkailu ja kansainvélinen mat-
kailu. Mahdollisuuksiin kuuluu innovaatio ja kestavaan kehitykseen keskittyminen. Haas-
teisiin kuuluu taloudellinen tilanne, johon sisaltyy maailmanlaajuinen lama, ty6ttémyys ja
tietdmattomyys tulevaisuudesta. Matkustusrajoitukset ovat myds suuri haaste. (UNWTO
2020)

2.4 Hotelliala pandemiassa

Koronaviruspandemian vaikutuksen vuoksi hotelliala on ollut pulassa ja monet hotellit
ovatkin turvautuneet uusiin keinoihin pysya pinnalla. Suomessa etenkin kansainvalisten
hotelliasiakkaiden perumisia alkoi tulla jo maaliskuussa 2020 ja tilanne ei ole elpynyt. Pe-
rumisia tuli sekd majoituksiin ettd konferenssitilojen varauksiin. Pandemia toi myos lisa-
kustannuksia hotelleille lisdantyneen siivoustarpeen vuoksi. Kesalla tilanne kohentui het-
keksi kasvaneen kotimaan matkailun vuoksi, mutta syksyn uusien rajoitusten myéta mat-
kustajien maara laski jalleen. Liikematkustus on esimerkiksi Kotkan hotelleissa vahentynyt
30-50 % ja lomamatkailijoiden kayttaytyminen on muuttunut vaikeasti ennustettavaksi,
silla huoneita varataan hyvien lyhyelld varoitusajalla, joskus vain paivaa ennen. Yhdysval-
loissa AHLA, American Hotel & Lodging Affiliation, on tutkinut amerikkalaisten hotellien
selviytymista pandemian lapi. Luvut nayttavat synkiltd, silla heidéan tutkimusten mukaan 71
% hotelleista ei voi pysya auki puolta vuotta pidempaan ilman avustusta valtiolta. 77 %
vastanneista hotelleista joutuu lomauttamaan lisaa tyontekijoita, 34 % joutuu konkurssiin
ja 47 % joutuu pysyvasti sulkemaan hotellinsa. Tutkimus toteutettiin marraskuussa 2020.
(Yle 2020; AHLA 2021)



Yksi esimerkki luovasta ratkaisusta pandemian aikana on Forenomin hotellit, jotka ovat
paakaupunkiseudulla vuokranneet huoneitaan tyoskentelytiloiksi yrityksille, joilla on henki-
I6kuntaa karanteenissa. He ovat vuokranneet huoneitaan myds ulkomaalaisille tydnteki-
joille. Scandic hotellit taas ovat vuokranneet huoneitaan opiskelijoille. (Yle 2020; Helsingin
Sanomat 2020)

2.5 Varautumissuunnitelma

Varautumissuunnitelma on yrityksen tai valtion tekema suunnitelma pandemian hillitse-
miseksi ja hallitsemiseksi. Suunnitelman tavoitteena on rajoittaa ihmisten, asiakkaiden ja
tyontekijoiden terveydelle aiheutuvia haittoja ja mahdollistaa yrityksen tai yhteiskunnan toi-
minta my®s pandemian aikana. Suomen valtio ja WHO ovat tehneet varautumissuunnitel-
mia jo vuosia sitten, mutta COVID-19 pandemian vuoksi ne ovat yleistyneet myds yrityk-
sissa. (STM 2020)

Booking.com on tunnettu nettimatkatoimisto, jolla on yli 28 miljoonaa hotellia tarjolla sivuil-
laan ja he palvelevat 43 eri kielella, mukaan lukien suomeksi. Yritys perustettiin Alanko-
maissa ja heidéan paakonttorinsa on edelleen Amsterdamissa. Kesakuussa 2020 boo-
king.com julkaisi "Recovery Toolkit:n. Se sisaltda ohjeita ja apua hotelleille siihen, kuinka
houkutella asiakkaita uudelleen viruksen ensimmaisen aallon ja lI6yhentyneiden rajoittei-
den jalkeen. Yksi heidan suosituksistaan on varautumissuunnitelma ja lapinakyvyys hygie-
nia- ja turvallisuustoimenpiteiden suhteen. Taman liséksi he kertovat korona-ajan matkus-
tajatyypeistd, mita heidan tarpeensa ovat ja mita hotellista pitisi I6ytya hygienian liséksi
houkutellakseen asiakkaita naind arvaamattomina aikoina. Naihin asioihin kuuluu jousta-

vuus varausten kanssa ja teknologian hyddyntadminen. (Booking.com 2020b)

Taulukko 1. Vertailu eri jarjest6jen suosituksista (WHO 2020; THL 2020; UNWTO 2020;

WTTC 2021)
WTTC WHO THL UNWTO
Virtuaalinen tu- | Riskien hal- Maskit Innovaatio
rismi linta, jalkiseu-
ranta
Kampanjat, slo- | Matkustusrajoi- | Rokotteet Kestavaan ke-
ganit tukset hitykseen pa-
nostaminen
Digitalisaation Turvavalit
hyédyntaminen




3 Tutkimusmenetelméa

Opinnaytetyoni tutkimusmenetelmé on benchmarking eli vertailuanalyysi. Taméan luvun
alla kerrotaan yleista tietoa benchmarkingista tutkimusmenetelména, sen hyodyisté ja hai-
toista, kuinka sitd hyddynnetdan tassa opinnaytetydssa ja pohditaan tutkimuksen luotetta-
vuuteen liittyvia asioita. Paadyin t&han menetelmaan, silla alun perin minun piti tehda ky-
sely vain yhden hotellin asiakkaille suhtautumisesta varautumissuunnitelmaan, mutta se ei
tuntunut sopivalta talvella 2020-21. Hotelli oli muutenkin tukalassa tilassa pandemian
vuoksi eikd halunnut vaivata asiakkaitaan. Tuntui loogiselta laajentaa opinnaytetyd use-

ampaan eri hotelliin ja vertailla niita toisiinsa, taten tutkien varautumissuunnitelmia lisaa.

Valitsin viisi hotellia, joiden halusin olevan erilaisia mutta toisiinsa vertailtavia. Kaikilla
niista on varautumissuunnitelma, kaksi niista ovat yksittaisia hotelleja ja kolme niista ovat
ketjuja. Yksi hotelleista on Suomessa ja toinen on Kanadassa, molemmat ovat pohjoisia
kohteita, luonnon léhelld, pienella paikkakunnalla, jotka tarjoavat luontomatkailupaketteja.
Ketjuista kaksi on pohjoismaisia ja yksi on kansainvalinen. Koin niiden olevan hyvin ver-
tailtavia toisiinsa, silla niilla kaikilla on yleiset ohjeet, joita pitaa soveltaa useisiin hotellei-
hin.

3.1 Benchmarking

Stapenhurstin The Benchmarking Book: A How-to-Guide to Best Practice for Managers
and Practitioners -kirjan mukaan benchmarking voidaan méaaritella metodina, jolla mita-
taan ja parannetaan omaa toimintaa vertaamalla sitéa parhaisiin toimijoihin. Tata voi hyo-
dyntaa kahdella eri tavalla. Joko kerddmalla dataa benchmarkingin avulla tai muuttamalla
omia metodeja enemman kilpailijoiden kaltaiseksi oppimalla heilta. Datankeruumenetel-
massa maaritellaan milla tasolla kukin toimija on, tunnistetaan erot heidan valillaan ja yri-
tetddn havainnollistaa, mill& keinolla valit saataisiin suljettua, jotta kaikki toimisivat parhai-
den tasolla. Opinnaytetydni sopii parhaiten benchmarkingin datankeruumenetelmaan.
(Stapenhurst 2009, 3-6)

Yritysmaailmasta 16ytyy monia eri syitd tehdé benchmarkingia. Benchmarkingia voi kayt-
taa parantaakseen yrityksen toimintaa, budjetointia ja kilpailukykya. Usein yritykset anta-
vat itselleen tavoitteita, jotka eivat perustu oikein mihink&&n. Benchmarkingin avulla voi-
daan loytaa realistinen tavoite, joka perustuu muihin alan menestyjiin. Oman toiminnan
parantamiseen tAman menetelméan kautta on nelja askelta, parannettavan asian maaritte-
leminen ja yrityksen I6ytdminen, joka tekee taman asian paremmin. Sen jalkeen on selvi-

tettava mitd metodeja he kayttavat ollakseen parempia ja viimeiseksi naiden metodien



hyodyntaminen omassa yrityksessa. Kilpailullisella tavalla tata voidaan hyddyntaa tutki-
malla kilpailijoiden heikkoja kohtia, parantamalla omia ja siten markkinoimalla asiakkaille

sitd, mitéd oma yritys tekee paremmin. (Stapenhurst 2009, 12—18)

Benchmarkingia voidaan konkreettisesti tehda usealla eri tavalla. Vierailemalla yritysten
luona ja nakemalla paikan paalla miten he toimivat. Kokeilemalla eri yritysten tuotteita ja
taten vertailemalla niiden eroja. Kyselyilla asiakkaille, joiden tulosten mukaan vertaillaan
yritysten menestysta asiakkaiden silmin. Keino, jota opinnaytetydssani kaytetaan, on infor-
maation vertailu julkisista lahteista. Stapenhurstin kirjan mukaan tdma metodi on yleisinta
lehtien toimesta, esimerkiksi vertailemalla koulujen opiskelijoiden arvosanoja tai sairaaloi-
den odotusaikoja toisiinsa. Tyypillisesti tallaisen benchmarkingin suurin hyéty on kulutta-
jalle ja vertailtaviin yrityksiin ei edes oteta yhteyttd. Tassa opinnaytetydssa vertaillaan ho-
tellien julkisia varautumissuunnitelmia toisiinsa ja valittajien seka viranomaisten ohjeisiin.
Tulosten hyoty tulee olemaan hotelleille, jotka haluavat luoda varautumissuunnitelman tai
parantaa omaansa. (Stapenhurst 2009, 19-25)

Yritykset, jotka hyddyntavat benchmarkingia pitkakestoisesti vertaillen ja tutkien suoritusta
voivat hyotya siita monella tapaa. Yksi hyoty on yrityksen siséisten prosessien tehostami-
nen. Se auttaa ymmartamaan mika toimii ja mika ei toimi, tima analyysi auttaa vahvuuk-
sien loytamisessa ja heikkouksien parantamisessa. Kilpailijoita vertaamalla voi lainata tai
jopa parantaa heidan parhaimpia kaytantéjaan, taten parantaen omaa asiakastyytyvai-
syyttaan. Tehokkuuden parantaminen ja heikkojen kohtien parantaminen tai leikkaaminen
tekee yrityksen pydrittamisesta kustannustehokkaampaa, kuluja voi jopa pienentaa. Yri-
tyksen kannattaa keskittya asioihin, joista asiakkaat pitavat eniten ja taman voi saada sel-
ville benchmarkingin kautta. Benchmarkingissa on kuitenkin myds riskinsa. Yksi riski on
se, ettda muutoskohtia [6ytyy, mutta tydyhteisd on tottunut vanhaan eikd suostu sopeutu-
maan uuteen. Toinen riski on se, etta keskitytd&n vain vertailuun ja unohdetaan innovaa-
tio. Riskind on myds nykyiseen tottuminen, jos benchmarkingin kautta yritys kokee, etta
heilla menee todella hyvin, he saattavat kokea, ettei parannettavaa enaa loydy. (Business
News Daily 2021; Small Business 2021)

3.2 Tutkimuksen toteuttaminen

Tassa tutkimuksessa vertaillaan viitta eri hotellia toisiinsa benchmarking -analyysin kautta.
Hotelleja on valittu seka Suomesta ettd maailmalta. T&ma benchmarkingin metodi on kva-
litatiivinen, koska asioita vertaillaan syvemmin, vertailukohteita on vahemman kuin kvalita-

tiivisessa ja halutaan antaa suuntaa antavia neuvoja eika ainoastaan analysoitavaa dataa.
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Aluksi vertailun kohteet esitellaan, seka niiden perustiedot etta esittely niiden varautumis-
suunnitelmista. Varautumissuunnitelmien eroavaisuuksista ja yhtenaisyyksista on myos

taulukko visualisoidakseen tutkimusta. (Answerlab 2020)

Asiat, joihin keskityn verratessani varautumissuunnitelmia, on mihin ne perustuvat, esi-
merkiksi terveysviranomaisten tai valtion ohjeisiin. Keskityn mainintoihin konkreettisista
toimista, joita on tehty eiké ainoastaan ymparipyoreisiin lupauksiin. Keskityn eroavaisuuk-
siin, jos jotain on mainittu useammassa suunnitelmassa, mutta se puuttuu jostakin, kiinni-
tan huomiota siihen. Tai toisinpdin, jos jokin asia on mainittu vain yhdessa suunnitel-

massa.

3.3 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuus vaatii tutkimusetiikkaa ja hyvaa tieteellista kaytantda. Yksi tutki-
musetiikan lahtékohdista on muiden tutkijoiden tdihin asianmukainen viittaaminen. Asian-
mukaiseen viittaamiseen sisaltyy kunnioitus ja merkityksen antaminen. Hyvaan tieteelli-
seen kaytantdon kuuluu rehellisyys, huolellisuus, tarkkuus tutkimuksessa, tulosten tallen-
tamisessa, esittamisesséa seka arvioimisessa. Hyvassa tieteellisessa kaytannossa lahteet
hankitaan eettisesti kestavalla tiedonhankinnalla ja tulokset julkaistaessa viestinnan on ol-
tava vastuullista. Vastuu hyvan tieteellisen kaytanntn noudattamisesta kuuluu tutkijalle it-
selleen. (Helsingin yliopisto 2020; TENK 2021)

Tutkimukseni luotettavuutta osoittaa se, etta kaikki lahteet on merkitty ja niitd on useista
eri paikoista. Hotellien esittelyt ovat suoraan heidan sivuiltaan ja varautumissuunnitelmat
ovat julkisia, joten tieto on suoraan lahteesta. Tiedot matkailuturvallisuudesta ja pandemi-
asta ovat terveysjarjestoiltd kuten WHO ja THL. Tieto sen vaikutuksesta matkailualaan on
suurilta tunnetuilta matkailujarjestoiltéa kuten WTTC ja UNWTO. Yksi mahdollisesti luotet-
tavuutta heikentava tekija on se, etta lahteet eivat ole kovin monipuolisia, opinnaytetyssa

on vain yksi kirjalahde.
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4 Benchmarking

Benchmarkingia varten on valittu viisi eri hotellia, joilla kaikilla on varautumissuunnitelma.
Hotelleja on valittu Suomesta ja maailmalta. Kirjoitan hotelleista esittelyn, kuvailen niiden
varautumissuunnitelmia ja vertailen niita toisiinsa. Lopuksi annan ohjeita siité, mité hyvaan

varautumissuunnitelmaan pitaisi sisaltya.

4.1 Glass Resort

Glass Resort on Rovaniemella toimiva lasihuoneistohotelli. Se sijaitsee Joulupukin pajaky-
lassa, lyhyen valimatkan paassa seka lentokentasta ettd Rovaniemen keskustasta. Se on
perheyritys, joka tarjoaa modernia majoittautumista yhdistaen siihen lappilaisia perinteita
ja luontoa. Glass Resort on auki marraskuusta huhtikuun alkuun. Lasisia huoneistoja on
24, niiden muoto on saamelaisen kodan inspiroima ja niissa kaikissa on oleskelutila, keit-
tio, sauna ja ulkoporeamme. Taman liséksi hintaan siséltyy wi-fi, matkatavarapalvelu, sii-
vous ja 24/7 asiakaspalvelu. Glass Resortissa on myos ravintola, joka tarjoilee illallista ja
hotellin asiakkaille aamiaista. Menu keskittyy lappilaisiin raaka-aineisiin kuten riistaan, ka-

laan ja marjoihin, jotka saadaan lahialueilta. Kiireisin sesonki on joulukuu. (Glass Resort)

GLASS RESORT

i b “'

Kuva 1. Glass Resort huoneistot talvella (Glass Resort 2020)
Glass Resortin kohderyhma on kansainvaliset asiakkaat ja asiakkaita tulee ympéari maail-

maa, mutta suurimmat kohdemaat ovat Hong Kong, Kiina ja Singapore Aasiasta seka Iso-

Britannia, Turkki ja Espanja Euroopasta. Noin 60 % myynneista on suoraan kuluttajille
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heidan kauttaan tai aggregaattoreilta ja loput 40 % matkanjarjestdjiltd. Suurin osa asiak-
kaista on pariskuntia, mutta myos perheita yopyy Glass Resortissa. Kilpailijoita Glass Re-
sortilla on Lapissa esimerkiksi Santa’s Hotels lasi-iglut Rovaniemelld ja Levin iglut. (Glass

Resort 2020a; Levin Iglut; Santas Hotels)

GLASS RESORT

Kuva 2. Lasihuoneiston olohuone (Glass Resort 2020)

Glass Resort on osa Arctice Oy yritysta, joka omistaa myés Snowman World-Lumiukko-
maailma lumimaailman, talvisafareita, jaéravintolan- ja baarin seka kahvila Ensilumen.

Glass Resortin kotisivujen ja vastaanoton kautta paasee myds ostamaan muita Arcticen
palveluita. Viime vuonna sen liikevaihto oli 3,5 miljoonaa euroa ja se tydllisti 20 henkil6a.

(Glass Resort; Snowman World; Asiakastieto)

Glass Resortin varautumissuunnitelma on julkisesti nékyvilla seké suomeksi ettéa englan-
niksi kaikille, jotka vierailevat heidan sivullaan. Suunnitelma on tehty tulevaa 2020-2021
talvisesonkia varten, kun huoneistot ovat auki mutta pandemia on otettava huomioon.
Suunnitelmassa on lyhyt esittely Glass Resortista, johtoryhmastd, joka seuraa tilannetta ja
koordinoi suunnitelmaa seka infoa asiakkaiden ja henkilokunnan turvallisuuden eteen teh-
dyista toimenpiteistd. Suunnitelman lopussa on muistutus siitd, kuinka Lappi on edelleen
yksi turvallisimmista matkakohteista. (Glass Resort 2020)

Asiakkaiden turvallisuutta edistddkseen Glass Resort yrittdd minimoida kontakteja muiden
asiakkaiden ja henkilokunnan kanssa. He ovat edistagkseen taté ottaneet kayttéon digi-
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taalisen check-in ja check-out jarjestelman, digitaalisen avaimen huoneistoihin ja yhtey-
denpidon vastaanottoon huoneessa olevan tabletin kautta. Asiakkaiden yhteiskaytossa ta-
varat, esimerkiksi kynat ja lehtiét on poistettu huoneista kokonaan ja jokainen asiakas saa
aina uuden tulostetun ruokalistan. Huoneistoissa on tarjolla kdsidesinfiointiainetta ja mas-
keja, joita suositellaan kaytettavaksi yleisissa tiloissa. Valisiivous tehdéén ainoastaan asi-
akkaan pyynndsta ja loppusiivouksen tekevat siivousalan ammattilaiset. (Glass Resort
2020)

Henkilbkunnan varotoimenpiteisiin kuuluu maskin ja kertakayttbhanskojen pitdminen aina,
jos he kayvat asiakkaan huoneistossa. Ravintolassa tarjoillaan ainoastaan poéytiin, buffettia
ei ole. Tyontekijoilla on myos ravintolassa aina hanskat ja maskit ja ruuan voi myds tilata
huoneistoon. Hotellilta voi myds tilata yksityisia kuljetuksia. Glass Resortilla on toiminta-
suunnitelma mahdollista tartuntaa varten, jos oireita ilmenee. Talloin asiakas ohjataan tes-

tiin paikallisten viranomaisten maarayksien mukaan. (Glass Resort 2020)

4.2 Scandic Hotels

Scandic on Pohjoismaiden suurin hotelliketju 280 hotellillaan kuudessa eri maassa. P&a-
konttori silla on Tukholmassa ja hotelleja 16ytyy Ruotsin lisdksi Suomesta, Norjasta, Tans-
kasta, Saksasta ja Puolasta. Nettisivut ovat saatavilla pohjoismaisten kielten lisdksi myds
englanniksi. Vuonna 2019 sen myynnit olivat yhteensa 19 miljardia Ruotsin kruunua.
Vuonna 2018 se tydllisti 11 560 ihmista. Kestavyys ja vastuullisuus on yksi Scandicin téar-
keimmistd arvoista, se on tehnyt tditd sen eteen 90-luvulta asti muun muassa vahentéa-
malla kertakayttdistd muovia ja raportoimalla hotellien ympéaristovaikutuksesta. Scandicin
vastuullisuuteen sisaltyy myds monimuotoisuus rekrytoimisessa ja terveellisen elamanta-

van kannustaminen. (Scandic Hotels Group 2021; Scandic Hotels Group 2018)

Nettisivuillaan Scandicilla on sivu, jossa on ajankohtaista tietoa siitéd mitk& heidan hotel-
leistaan ovat auki seka vastauksia yleisesti kysyttyihin kysymyksiin koronaviruksesta.
Heilla on myds varautumissuunnitelmaan verrattava erittely kaikesta mité he tekevat teh-
dékseen hotellivierailusta turvallisen asiakkaalle. Kosketuspintoja desinfioidaan antibak-
teerisilla aineilla, tdhan sisaltyy esimerkiksi ovenkahvat, hissien painikkeet ja maksupaat-
teet. Kasihygieniaa on tehostettu laittamalla kasidesia kaikkiin huoneisiin. Suojaksi pisara-
tartunnalta vastaanotossa on pleksilasit tiskin edessa. Henkilokunta kayttdd kasvomaskia
koko tydpdaivan ajan ja samaa toivotaan asiakkailta, kun he ovat yleisissa tiloissa. Maskin
voi myds ostaa paikan paalla. Henkilokuntaa kehotetaan pysymaan kotona, jos heilla on
oireita ja he ovat myds koulutuksen siitd, mita tehdg, jos hotellissa ilmenee COVID-19 tar-
tunta. (Scandic Hotels 2021)
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Hotellissa ruokailun suhteen turvallisuutta on tehostettu porrastamalla aamiaisbuffettiin
saapumisen ajat seka tarjoamalla huoneeseen tilaamismahdollisuus. Ja aamiaisen lisaksi
hotellin ravintolan ruokia voi tilata huoneeseen. Péydat desinfioidaan jokaisen seurueen
jalkeen, ja asiakkaille tarjotaan kertakayttokasineita. Kylpylbisséa ja saunoissa on rajattu
asiakasmaaria. Sivulla on viela yleiset ohjeet kdsien pesemisestd, kasvojen koskemisen

valttamisestd, yskimishygieniasta ja turvavaleistd. Suunnitelmassa mainitaan useampaan

kertaan se, ettd henkilokunta muistuttaa asiakkaita turvavaleista. (Scandic Hotels 2021)

Kuva 3. Scandic Marskin huone (Scandic Hotels 2021)

4.3 Pemberton Valley Lodge

Pemberton Valley Lodge on Kanadan Pembertonissa sijaitseva hotelli. Se sijaitsee joki-
laaksossa Rannikkovuorten vélissa. Sielta voi varata huoneita pitkille tai lyhyille matkoille
ja heilla on saatavilla myds matkapaketteja esimerkiksi pariskunnille, golfaamiselle, rat-
sastamiselle tai kalastamiselle. Kestavyys ja vihrea turismi on yksi Valley Lodgen arvoista,
se Kierrattaa, kayttaa puhdasta sdhkoa ja virtaa saastavia valoja. Sieltd 16ytyy latauspaikat

sahkodautolle ja jatteitd kompostoidaan. (Pemberton Valley Lodge 2021)

Valley Lodgen varautumissuunnitelma on kokonaisuudessaan saatavilla julkisesti heidan
nettisivullaan, se on tehty alueen terveysviranomaisten ohjeiden mukaisesti, ja sen tarkoi-
tuksena on toimia ohjeena tyontekijoille, infona asiakkaille ja tietona viranomaisille. Varau-
tumissuunnitelma on hyvin perusteellinen, siind on huomioitu tyontekijoiden ja asiakkaiden
toimet, hygienian liséksi koronaviruksen mielenterveydellinen vaikutus ja suunnitelma al-

tistumisille hotellin alueella. Hotellissa on otettu kaytt6on tehostettu pintojen pyyhkiminen
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ja suojavaatteita on tarjolla, tosin niitd kutsutaan viimeiseksi keinoksi eika niité ole eritelty.
Koronaviruksen kaltaisen terveyskriisin on huomioitu vaikuttavan inmisten mielentervey-
teen ja lisddvan stressia, ahdistusta ja mahdollisesti myds vékivaltaa tai hairintaa. Jos tal-

laista tapahtuu siitd, on ilmoitettava esimiehille. (Pemberton Valley Lodge 2021)

Yleisia kaytantoja tyontekijoille on yllapitaa turvavalit, henkildkohtainen hygienia, yskimi-
sen hygienia, olla koskematta kasvoja ja pysya kotona, jos ilmenee oireita. Suunnitel-
massa on mydos tarkat ohjeet siita, milloin pesta kadet. Yhteisten asioiden, kateisen ja
korttien koskemisen jalkeen esimerkiksi. Kaikilta koronaan sairastuneilta tai altistuneilta
tyontekijoilta vaaditaan 10—14 paivan karanteenia. Kaikki tyontekijat saavat koulutuksen
siitd, miten toimia pandemian aikana, informaatiota, tydntekijan oikeudet ja velvollisuudet
sekd miten valttaa riskeja. Asiakkaiden ohjeisiin kuuluu myds turvavélit ja hygienia. Jos
asiakkaalla on vakavaan koronavirustartuntaan altistava tekija, on suositeltavaa, etta he
eivat tule. Turvavalien noudattamista edistetéén rajoittamalla tyontekijéiden maaéria ja por-

rastamalla tyotehtavét eri tiloihin aina kun mahdollista, ja asettamalla rajan asiakasméaa-

rille hisseihin ja kuntosalille. Uima-allasta saavat kayttaa vain samassa seurueessa olevat.
(Pemberton Valley Lodge 2021)

Kuva 4. Valley Lodge ulkoapéin (Pemberton Valley Lodge 2021)

Ruuan kasittely on myds kayty lapi Valley Lodgen varautumissuunnitelmassa. Asiakkaat
voivat tilata ruokaa hotellin ravintolalta ja se pystytaan toimittamaan taysin ilman kontak-
tia. Ravintolassa syomistd on myos jatkettu, mutta siihen on tehty erikoisjarjestelyja. Ta-
han kuuluu istuimien uudelleenjarjestely, lisukkeiden poisto podydista, minimaalinen maara
henkilokuntaa ja keittioss& on tehostettu siivoaminen. Suunnitelman lopussa kerrotaan
pyykeista ja huoneiden siivoamisesta, ne tehdaan terveysviranomaisten suositusten mu-
kaan ja asiakkaat eivat saa olla huoneessa, kun siivoaminen tapahtuu. (Pemberton Valley
Lodge 2021)
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4.4 Marriott International

Marriott International on maailman suurin hotelliyhtio, joka perustettiin vuonna 1927. Silla
on yli 5800 hotellia 110 maassa ja huoneita yhteensa 1.1 miljoonaa. Siita tuli maailman
suurin vuonna 2016 ostettuaan Starwoods Hotellit. 30 hotellibrandia kuuluu Marrriottin alle
ja naihin lukeutuu muun muassa JW Marriott, Ritz-Carlton, W Hotels ja Delta Hotels. Suo-
messa on kaksi Marriott-ketjun hotellia, toinen niista on Katajanokka ja toinen niista on
Marriott-hotelli Tampereella. Marriottin johdossa on edelleen Marriott-suvun perhetta ja
sen arvoihin kuuluu monimuotoisuus, kestavyys ja positiivinen sosiaalinen vaikutus. (Mar-
riott 2021; CNBC 2016; Tamperelainen 2018)

Marriottilla on sivuillaan varautumissuunnitelma nimelld "Committment to Clean”. Se seu-
raa WHO:n seka CDC:n (Centers for Disease Control and Prevention) ohjeita ja suosituk-
sia ja kayttbonottaa niita hotelleissaan. Turvallisen ympariston luomiseen on kaytetty yri-
tyksen sisdisia ja ulkoisia asiantuntijoita, ja Marriott lupaa aktiivisesti seurata ja kehittaa
suunnitelmaansa. Maskit ovat pakollisia kaikissa yleisissa sisatiloissa seka tyontekijoille
ettd vieraille Pohjois- ja Eteld-Amerikassa seka Karibialla. Yleisia tiloja siivotaan sairaala-
tason desinfiointiaineilla ja valineilld. Naihin kuuluu sdhkdéstaattiset sumuttimet pinnoille ja
ilman puhdistuslaitteet tuhotakseen viruksia huoneilmasta. Huonekaluja on siirretty turva-
valien kehottamiseksi ja vastaanottotiskeille aiotaan lisata valiseinié lisdsuojaksi. Seka ho-
tellihuoneisiin etta yleisiin tiloihin on myos laitettu k&sidesipulloja kaikkien kaytettavaksi.
Ruuan kasittelyyn hygieenisesti henkilokunta on saanut opetusta, ja heidan pitaa itse
tehda tarkistuksia ohjeiden mukaan, joiden noudattamista seuraa ulkopuoliset valvomis-
kaynnit. Taman lisaksi Marriott myds suunnittelee uusia kaytantoja sisalla sydmiseen ja
buffetteihin. (Marriott 2021)

Muuttuneen maailmantilanteen vuoksi, Marriott on myds alkanut tarjoamaan joustavampia
sopimuksia peruutusten suhteen. Tam&n mukaan ennen heindkuuta 2020 tehdyt varauk-
set toimivat kuten silloin luvattiin, mutta sen jalkeen ja ennen kesékuuta 2021 tehdyt va-
raukset voi perua 24 tuntia ennen saapumista ilman lisamaksua. Kesékuusta 2021 alkaen

palataan hotellien omiin tavallisiin peruutuss&antoihin. (Marriott 2021)

45 Nordic Choice Hotels

Nordic Choice Hotels on yli 200 hotellin ketju, joka toimii kaikissa Pohjoismaissa paitsi Is-
lannissa seka Baltian maissa. Vuonna 2019 sen myynti oli 12.1 miljardia Norjan kruunua.

Suomessa se omistaa esimerkiksi Kamp Hotellin. Myds Nordic Choice Hotelsin arvoihin
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kuuluu monimuotoisuus, tasa-arvo ja kestavyys. Naisté asioista kertoo luvut heidan vuo-
den 2019 raportissaan, kuten se etté tyontekijoista n.30 % on ei pohjoismaista taustaa ja
esimiehista 40—60 % on naisia riippuen maasta ja johtotehtavasta. Kestavyystavoitteis-
saan Nordic Choice Hotels on onnistunut poistamaan kaytosta kaikki kertakayttdiset muo-

vit ja vahentdmaan seka hiilijalanjalkea etta ruokajatetta. (Nordic Choice Hotels 2019)

Suomen Nordic Choice Hotelleilla on varautumissuunnitelma nahtavilla nettisivuillaan, jota
pdaivitetddn Suomen terveysviranomaisten mukaisesti. Samankaltainen on saatavilla myods
ainakin englannin- ja ruotsinkielisilla sivuilla, mutta tassa tyossa keskityn suomenkieliseen
suunnitelmaan. Hotelleissa huolehditaan késihygieniasta pesemalla ja desinfioimalla, kos-
ketuspintoja puhdistetaan sdanndllisesti ja turvavalit on mainittu. Kaikissa asiakaskontak-
teissa on kaytetty maskeja elokuusta 2020 asti. Turvavalisuositukseksi on annettu metri.
Henkilokunta ei tule tdihin oireellisena. Myds peruutusoikeuksiin on tehty muutoksia pande-
mian vuoksi, tavallisia varauksia voi muuttaa palvelumaksusta, mutta jos sen joutuu teke-
maan rajoitusten vuoksi sen voi siirtdd maksuttomasti enintddn 11 kuukauden paahan.
(Nordic Choice Hotels 2021)

Huoneen siivoaminen tapahtuu jokaisen vieraan jalkeen, erityishuomio kohdistuu ovien
kahvoihin, valojen katkaisimiin seka pesualtaisiin. Lasit, pyyhkeet ja petivaatteet vaihdetaan
aina. Huoneen siivoja kayttaa hanskoja, jotka vaihdetaan huoneiden valissa. Jos tartunta
tai altistuminen paljastuu, kaikki hdnen kayttamansa tilat siivotaan ja desinfioidaan huolelli-
sesti. Talla ketjulla on my6s havainnollistava video siita, kuinka he siivoavat huoneet. (Nor-
dic Choice Hotels 2021)

Ruokailu jarjestetaan tilanteen mukaisia suosituksia noudattaen, jonoja valttden ja tarvitta-
essa metrin valit merkitdan. Ravintolan ollessa auki desinfiointi on tehostettua, etenkin pin-
toihin, maksupaatteisiin ja ruokalistoihin. Henkilékunta kayttaa kertakayttokasineita ruuan
kanssa ja asiakkaille niita on tarjolla ottimia varten. Kokouksissa toimitaan samoin pintojen
desinfioinnin suhteen ja turvavalit maaritelladn tilanteen mukaisesti. Kokoustilan koko vai-
kuttaa siihen, kuinka paljon siihen voi saapua ihmisia ja miten turvavali maaritellaan. (Nordic
Choice Hotels 2021)

4.6 Ohjeet hyvalle varautumissuunnitelmalle

Yksi asia mita katsoa varautumissuunnitelmassa on puheet konkreettisista toimista mita
tehdé ja seurata eika ainoastaan yleispatevét lupaukset, joiden toteutumista on vaikea
seurata. Esimerkkeja konkreettisista toimista, joita seka johdon ja asiakkaiden on helppo

seurata on maskien pitaminen. Taman kaytannén on omistanut kaikki vertailtavat hotellit

18



jollakin tasolla. Tehostettu desinfiointi on my6s helposti seurattavissa, kuten hyva riskien
hallinta edellyttdd. Esimerkki asiasta, jota on vaikea seurata, josta useammat hotellit kir-
joittivat, on turvavalit. Lahes kaikki vertailtavat hotellit mainitsivat pitavansa huolta turvava-
leista, mutta harva kertoi oikeista toimista yllapitaa niita. Valley Lodge ja Marriott ovat ra-
joittaneet asiakasmaarid, porrastaneet tydvuoroja ja uudistaneet jarjestysta yllapitaakseen
turvavaleja. Kun taas Scandic on asentanut pleksilasin ja tyontekijat voivat muistuttaa asi-
akkaita turvavaleista ja Nordic Choice Hotels on maininnut turvavalisuositukseksi metrin ja
ettd kokouksissa se menee tilanteen mukaan. Nama toimet eivat ole yhta selkeita eivatka
yhta helposti seurattavia kuin aiemmin mainitut, ja asiakkaiden olisi hyva kuulla minka mu-
kaan turvavalit tarkalleen menevat kokouksissa. Keinojen auki selittdminen ja niiden konk-
retisoiminen parantaa suunnitelman uskottavuutta ja lapinakyvyytta. Henkildkunnan huo-
mioimisessa tai siita kirjoittamisessa on myds eroja. Useammissa on ollut mainittuna eri-
laisia hygeniakoulutuksia, mitk& ovat hyva asia. Glass Resort mainitsi myds porrastetut
vuorot ja minimoitu kontakti vuoron aikana, mika kuulostaa hyvalta idealta. Tallainen la-
pindkyvyys voi olla eduksi, kun asiakkaat luottavat siihen, ettd henkilékunta myds toimii
vastuullisesti.

Varautumissuunnitelmissa on paljon yhdistavia tekijéita mita kaikki, tai lahes kaikki vertail-
tavat hotellit ovat maininneet. Kaikki hotellit ovat maininneet jotain suojavaatteista, tehos-
tetusta desinfioinnista, henkilokunnan toimista ja ruokailun erikoisjarjestelyista. Kaikki
paitsi Glass Resort ovat maininneet turvavalit, mutta sekin sanoo pyrkivansa minimoituihin
kontakteihin lisaamalla sahkdisten avainten ja check-in/outin kayttéa. Suojavaatteissa eri-
koishuomiota voi antaa Glass Resortille, jolla on maskeja myytavilla myés asiakkaille seka
Valley Lodgelle ja Marriottille, joilla joko ei ole maskipakkoa tai se on vain tietyilla alueilla.
Tehostetussa desinfioinnissa kaikki kuvailivat usein koskettuja pintoja, joihin kiinnittaa eri-
tyishuomiota kuten ovenkahvat ja maksupaatteet. Marriott erottui edukseen kertomalla
siitd, ettd puhdistusaineensa ovat sairaalatasoa ja etta heilla on myds ilmaa puhdistavia
laitteita.

Joukosta voi erottua my6s edukseen, jos kertoo innovatiivisista ratkaisuista varautumis-
suunnitelmassa. Jokaisella vertailtavalla hotellilla oli jotain, mita yksikaan muu ei ollut teh-
nyt, mutta mik& kuulostaa niin hyvélta idealta, ettd sen voisi ottaa yleisemmin kayttoon.
Glass Resort on omaksunut digitaalisuuden osaksi varautumissuunnitelmaansa. Check-
infout pystyy hoitamaan etdna, avaimet ovat digitaalisia ja vastaanottoon voi ottaa yhteytta
huoneen tabletilla. Tama vahentéé kontakteja ja useampien ihmisten avainten koskette-
lun. Scandicilta 16ytyy kéatevasti kartta hotelleista, jotka ovat auki poikkeusoloista huoli-
matta. Pemberton Valley Lodge oli ainoa, joka oli huomioinut pandemia-ajan negatiiviset

vaikutukset ihmisten mielenterveyteen ja kuinka se voi kiristaa ty6ilmapiiria ja aiheuttaa
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vaaratilanteita. He olivat myds avanneet tehostetun pyykinpesuprosessin, mitd muut eivét
tehneet, mik& voisi olla hyvé tehda silla asiakkaat kayttdvat samoja petivaatteita ja pyyh-
keita. Marriott International ei ollut ainoa, joka jarjesti koulutuksia henkilokunnalleen, mutta
se oli ainoa, joka teki satunnaistarkastuksia tyontekijoiden toimintaan ulkopuolisten tarkas-
tajien kautta. Nordic Choice Hotelsilla on sivuillaan demonstroiva video siitd, miten huo-

neet puhdistetaan, mika lisda lapinakyvyytta ja havainnollistaa toimia hyvin.

WHO:n ja THL:n yhteisia ohjeita ovat maskit, turvavalit, kontaktien minimointi, kasien pe-

seminen, yskimishygienia ja oireiden tunnistaminen. Taman lisdksi WHO mainitsee sisati-
lojen valttamisen ja THL koronatestauksen ja rokotteen hankkimisen. Kuten aiemmin mai-
nittua kaikki hotellit ovat huomioineet maskit, turvavdlit, oikeaoppimisen yskimisen ja kasi-
hygienian. Vain Glass Resort mainitsee koronatestauksen ja kontaktien minimoinnin. Vain

kolmella hotellilla on toimintasuunnitelma tartuntaa tai altistumista varten.
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Taulukko 2. Hotellit vertailtuna, tiedot perustuvat luvun 4 lahteisiin

Hotelli Glass Re- Scandic Ho- | Pemberton Marriott In- | Nordic
sort tels Valley ternational Choice Ho-
Lodge tels
Suojavaat- Maskit ja Kylla, maskit | Kylla, mutta | Maskipakko | Maskit ja
teet hanskat, tyontekijoilla, | viimeisena vain Ameri- hanskat
myytavilla suositeltavaa | keinona” koissa
my0s asiak- | asiakkaille
kaille
Tehostettu Kylla Kylla Kylla Kylla, sairaa- | Kylla
desinfiointi latason tar-
vikkeilla
Turvavalit Minimoitu Kylla, pleksi- | Kylla, porras- | Kylla, jarjes- | Kylla, mutta
kontakti, tur- | lasija henki- | tetut tydvuo- | tystd uudis- kokouksissa
vavéleja ei [6kunta rot ja rajoite- | tettu tata “tilanteen
mainittu muistuttaa tut asiakas- edistddkseen | mukaan”
asiakkaita maarat
Joustavat Ei mainittu Ei mainittu Ei mainittu Kyllg, 24 tun- | Kylla, voi ly-
peruutukset tia ennen il- kata ilman li-
man maksua | sdmaksua
Henkilokun- | Kyll&, porras- | Kylla, ei saa | Kylla, hygie- | Vain Amerik- | Ei t6ihin oi-
tahuomioitu | tetut vuorot tulla toihin oi- | niakoulutus kojen maskit | reellisena
ja minimoitu | reellisena ja karanteeni | ja ruuan ka-
kontakti altistuneille sittelykoulu-
tus mainittu
Ruokailu Kyllg, poytiin | Kylla, buffet Kylla, kon- Kyll&, hygie- | Jonoja valtel-
huomioitu tarjoilu ja kul- | porrastettu ja | taktiton kulje- | niakoulutuk- | I&aén ja asiak-
jetus, ei buf- | huoneisiin tus ja uudel- | sia ja ulkoi- kaille tarjo-
fettia voi tilata leenjarjestely | sia tarkas- taan hans-
tuksia koja
Toiminta- Kylla, ohja- Ei mainittu Kylla Ei mainittu Kylla, huolel-
suunnitelma | taan testiin linen siivous
tartunnalle
Erikois- Digitaalisuu- | Tieto avoi- Mielenter- Ulkopuoliset | Demon-
huomioita- den hyddyn- | mista hotel- veys, pyykki | tarkastukset | stroiva video
vaa tdminen leista

Hyvéassa varautumissuunnitelmassa olisi hyva tulla esille mihin se perustuu kuten WHO

tai paikallinen terveysjarjesto, ja etta sita paivitetaan tilanteen kehittymisen mukaan. Nain

on my0s helppo seurata, etta seurataan aluekohtaisia suosituksia. Suunnitelmassa oli
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myods hyva mainita mité tehdaéan kaytannon tasolla, néin seké esimiesten ettd asiakkaiden
on helppo seurata mitd tehdaan. On parempi sanoa esimerkiksi, ettd huoneet desinfioi-
daan jokaisen asiakkaan jalkeen ja asiakasmaaria on rajoitettu turvavdalien varmista-
miseksi, kuin vain etté siivousta on tehostettu ja turvavaleista huolehditaan. Tallainen pe-
rusteellisuus ja lapinakyvyys parantaa varautumissuunnitelmaa ja saa sen kuulostamaan

aidolta.

Kaikissa varautumissuunnitelmissa puhutaan turvavéleista, mika on tarkea. Mutta olisi
hyva puhua myds kontaktien minimoinnista ja miten se onnistuisi hotellissa niin paljon
kuin mahdollista. Tama onnistuu digitaalisten ratkaisujen, huoneeseen tilatun ruuan ja
henkildkunnan tydaikojen porrastamisen kautta. Alueilla, jotka ovat perustasolla leviami-

sessa voi vahemmatkin varotoimenpiteet riittaa.

Voisi ajatella, ettéd varautumissuunnitelmaan kannattaa laittaa vain asiakasta koskevat
asiat, mutta on hyva kirjoittaa myds tyontekijoiden varotoimenpiteista, koska tartunta voi
tulla myds henkilokunnalta asiakkaalle tai henkilokunnan sisalla. Henkilokunnan koulutta-
mien heille uuteen tilanteeseen, tydvuorojen porrastaminen ja suojavaatteiden tarjoami-
nen ovat hyvia keinoja huomioida tyontekijat. Koulutuksia voi antaa yleisesti COVID-19
varautumisesta, siivoamisesta, uudesta teknologiasta, ravintolatytntekijoille hygieniasta
tai siitd mité tehda, jos I0ytyy tartunta tai altistuminen. Monilla hotelleista ei ollut toiminta-
suunnitelmaa tartuntaa varten, ainakaan julkisesti. Sekin olisi hyva olla niin kaikki tietaisi-
vat miten toimia ja asiakkaat voisivat luottaa siihen, etta hatétilanteessa on osaamista.
Toimintasuunnitelmaan voi sisaltya esimerkiksi tartunnasta/altistumisesta tiedottaminen,
kuljetuksen jarjestaminen lahimmalle testauspaikalle ja tartunnan saaneen henkilon kayt-

tamien tilojen huolellinen puhdistaminen.

Turvallisuustoimien lisaksi asiakkaat voivat haluta tietdd peruutusehdoista ja haluta jous-
tavat sellaiset etenkin poikkeusaikoina. Monet ihmiset varaavat hotelleja kuukausia etuka-
teen, mutta tilanteet voivat muuttua sina aikana. Jo varautumissuunnitelmassa olisi hyva
lukea siita onko peruutusoikeuksiin tehty muutoksia pandemian vuoksi. Jos ne ovat sa-
manlaiset kuin tavallisesti se voisi lukea siella, jotta potentiaalisen asiakkaan ei tarvitse et-

sia sita tietoa muualta.

Jos keksii keinon kohentaa hotelin turvallisuutta, joka on innovatiivinen ja uniikki hotellille
siitd kannattaa kirjoittaa varautumissuunnitelmaan. Tallgin erottuu joukosta edukseen. Esi-
merkkeja tasta on digitaalisuuden hyédyntaminen hotellissa havainnollistavien videoiden

tai sahkoisen check-in/out:n kautta. Tai turvallisuuteen voi kiinnittaa lisdhuomiota ulkoisten
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tarkastajien kautta sekad huomioimalla asiakkaiden ja henkildkunnan mielenterveyden eri-

tyisolosuhteissa.

23



5 Pohdinta

Lopuksi kaydaan lapi tuloksia, niiden hyodyllisyytté ja tydn onnistumista. Kirjoitan myods
omasta oppimisestani opinndytetyon tekemisen aikana ja haasteista, joita tuli vastaan. Tu-
lokset ovat ohjeita siitd, mitéa hyvassa perusteellisessa varautumissuunnitelmassa voisi
olla. Tyo6ta oli mielenkiintoista tehdé ja alati muuttuva koronavirustilanne aina toi jotain
uutta kirjoitettavaa. Taméa muuttuva tilanne tulee myds vaikuttamaan varautumissuunnitel-
miin ja siihen mita niiden tulisi sisaltdd, mutta tyoni ainakin tuo hyvia vinkkeja pahimpaan
tilanteeseen ja mahdollisesti nouseviin tartuntoihin. Uskon sen olevan hyédyllinen hotel-
leille, joilla suunnitelmaa ei viela ole tai jotka haluaisivat tehda siitd perusteellisemman.
Myds hotellitydntekijat tai matkailun opiskelijat voivat hyotyéa néista vinkeistd, jos he joskus
sattuisivat kirjoittamaan varautumissuunnitelman. Asiat kuten perusteellisuus, henkilékun-
nan huomiointi ja lapindkyvyys voivat olla tarkeita asioita myds muille riskien hallinnan

suunnitelmille.

Tehdessani opinnaytety6ta olen oppinut paljon pandemiasta itsestéaéan seka sen vaikutuk-
sesta matkailualaan. Uutisista on tietenkin kuullut paljon alan ahdingosta, mutta kun naki
lukuja siitd, kuinka monet yritykset ovat lopettamisen partaalla sita tajusi viela lisaa. Ris-
kien hallinasta ja matkailuturvallisuudesta opin paljon nyt kun olen lukenut niin monien eri
hotellien suunnitelmia, joista paadyin viiteen. Opin myds siitd, miten toimia tilanteiden

muuttuessa nopeaa, kun suunnitelmat menivat taysin uusiksi.

Haasteena opinnaytetyon tekemisessa aivan alussa oli aiheen vaihtuminen useampaan
kertaan. Aluksi minulla oli toimeksiantaja ja taysin eri aihe, mutta koronaviruksen takia he
eivat voineetkaan julkaista asiaa, josta olisin tehnyt tutkimusta. Sen jalkeen aihe muuttui
heidan reaktioonsa koronavirukseen, mutta sitékin jouduin vaihtamaan, joten paadyin ny-
kyiseen aiheeseen, jossa pystyin hyodyntamaan teoriaosaa riskien hallinnasta ja ko-
ronaviruksesta. Toinen haaste oli tiedon hakeminen ja sen nopea vanheneminen néin
ajankohtaisessa ja verrattain uudessa tilanteessa. Aina tuli uutta informaatiota joko itse
viruksesta, siltd suojautumisesta, muunnoksista, jotka muuttivat tilannetta tai rokotteista,
jotka toivat muutosta. Tiedon maaré oli hyva, silla 16ysin teoriaa, mutta toisaalta aina tun-
tui siltd, etta jotain pitaisi lisata. Aikataulussa pysyminen oli kolmas haasteeni, paadyin te-
kemaan tyota pidemman aikaa kuin alun perin suunniteltua aiheen vaihdosten ja samaan

aikaan tyoskentelemisen vuoksi.
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