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Tama opinndytetyo kasittelee terveysturvallisuutta Katajanokan terminaalissa. Vuonna
2020 maailmanlaajuinen pandemia, Covid-19, on aiheuttanut ennen nakemittoman
matkustajakadon matkailuyrityksissa ja my6s Viking Linen matkustajamaarit romahti-
vat timan seurauksena. Opinndytetyossa tarkastellaan terveysturvallisuutta asiakkaan
sekd henkilokunnan nikékulmasta asiakaspalvelutiloissa seka asiakastiloissa. Lisaksi
paneudutaan pandemian vaikutuksiin tyohyvinvointin. Tutkimuksen tavoitteena on
luoda palvelupolkumalli turvalliseen matkustamiseen seki eritelld keinoja, joilla tyonte-
kijéiden tyoturvallisuutta seki tyossd jaksamista voidaan parantaa.

Tyossi pohditaan keinoja terveysturvallisen matkailun jirjestimiseen jo olemassa olevi-
en keinojen seki uusien innovaatioiden avulla. Tarkastelussa ovat my6s matkustusha-
lukkuuteen liittyvit tekijit, kuten valinpitimattémaksi leimaantumisen pelko seka seka-
laisten matkustusrajoitusten aiheuttama himmennys. Terminaalihenkilokunnan osalta
tyossa paneudutaan tyoturvallisuuteen sekd tyossia jaksamiseen vaikuttaviin seikkoihin.
Lisiksi pohditaan, kuinka fyysinen palveluympiristé saadaan toimimaan terveysturvalli-
suuden nakokulmasta.

Tutkimuksen empiirinen osa pohjautuu aineistoon, joka kerattiin haastattelemalla po-
tentiaalisia asiakkaita sekd Katajanokan terminaalin henkil6kuntaa. Haastattelut suori-
tettiin kevailla 2021 teemahaastattelun keinoin. Haastatteluihin osallistui viisi terminaa-
livirkailijaa sekd seitsemin asiakasnikokulman omaavaa henkil6d. Tutkimusta ja sen
analysointia varten tutustuttiin epidemiologiaan, terveysturvallisuuteen sekd palvelu-
muotoilun keinoihin kirjallisuuden kautta. Lisaksi taustatyossa on kiytetty atheeseen
liittyvid artikkeleita. Lisdksi ty6ssd korostuu kirjoittajan oma asiantuntemus alaa, koh-
deyritystd sekd tutkimusymparistéd kohtaan.

Tutkimuksesta saatujen tulosten perusteella todettiin, ettd asiakaspalvelutyén kuormit-
tavuus nousee oleellisesti pandemia-aikana. Erityisesti tyon henkinen kuormittavuus
vaatii yritykseltd toimenpiteitd, jota henkilékunta jaksaa paivittiisessd tyossaan. Asiak-
kaiden matkustushalukkuuteen taas vaikuttavat konkreettiset terveysturvallisuustoimet,
kuten maskipakko, turvavilit ja jatkuva tiedonkulku koskien rajoituksia seké turvalli-
suustoimenpiteita.
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The subject of this thesis is health safety in the Katajanokka terminal, in Helsinki. In
2020, a global pandemic, Covid-19, has caused unprecedented passenger losses in tour-
ism businesses and Viking Line’s passenger numbers have plummeted as a result. This
thesis examines health safety from the clients and the personnel’s perspective in the
customer service facilities as well as customer facilities. In addition, the effects of the
pandemic on well-being at work will be addressed. The purpose is to create a service
path model for safe travel and to specify the ways in which employees' occupational
safety and resilience at work can be improved.

The work considers ways to organize safe traveling through existing means as well as
through innovations. It also examines the factors that influence the willingness to trav-
el, such as travel shaming and confusion caused by confusing travel restrictions. With
regard to terminal personnel, work focuses on occupational safety and issues affecting
resilience at work. In addition, the work reflects how the physical environment can be
a part of health security.

The empirical part of the study is based on data collected by interviewing potential cus-
tomers and the staff of the Katajanokka terminal. The interviews have been conducted
in the spring of 2021 by means of a thematic interview. Five terminal employees and
seven people with a customer perspective attended the interviews. Epidemiology,
health safety and the means of service design were studied for research and analysis. In
addition related articles have been used in the background work. At the same time, the
author's own expertise in the field, the target company and the research environment is
important aspect of the work.

Based on the results of the study, in reality, the workload of customer service work
increases during a pandemic. In particular, the mental workload requires measures in
the company, so that the staff can cope with in their daily work. Customers, on the
other hand, demand concrete health safety measures, such as mandatory mask using,
safety distances and the constant flow of information regarding restrictions and safety
measures.

Key words
health safety, pandemic, occupational safety, well-being at work, service design, cus-
tomer experience
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1 Johdanto

Matkailuala on romahtanut vallitsevan pandemiatilan seurauksena ja sen vaikutukset
niakyvit laajalti. Tulevaisuudessa on l6ydettiva uusia tapoja toimia ja taata kestiva seki
kannattava litketoiminta. Uusi normaali on edessa erityisesti risteilyalalla, jossa
pandemian seurauksena asiakasmaiirit ovat pudonneet lihes olemattomiin. Esimerkiksi
Viking Linen matkustajamaari putosi vuoden 2019 luvuista jopa 70 prosenttia.
Katajanokan matkustajaterminaalissa liitkkuu normaalitilanteessa jopa 10 000 thmista

vuorokaudessa.

1.1 Taustatekijit ja tutkimusongelma

Korona on vaikuttanut rajusti laivamatkojen kysyntaan markkinoilla ja sen my6ta suuri
osa Viking Linen henkil6stostd on ollut lomautettuna maaliskuusta 2020 alkaen.
Terminaalivirkailijat ovat olleet henkilostosta vahiten lomautettuina ja kohdanneet

muuttuneen toimintaympariston haasteet etulinjassa.

Tyontekijat ovat tekemisissa lukuisten eri ihmisten kanssa piéivittiin ja kasittelevit rahaa
sekd matkustusasiakirjoja. Tdmai johtaa tartuntojen riskin kasvuun. Viking Linen on
tarkeda turvata tyontekijoidensa ja asiakkaidensa turvallisuus pandemia-aikana. Talla
voidaan saavuttaa merkittdvai kilpailuetua, parantaa tyontekijéiden motivaatiota ja
tyytyviisyyttd tyonantajaa kohtaan seki luoda asiakkaalle edellytykset matkustaa
turvallisesti. Tutkimushaasteena on muokata Katajanokan Viking Linen terminaalin
palvelupolkua uusien vaatimusten mukaiseksi, jolloin tartuntariskit voidaan minimoida..

Terveysturvallinen tyGympiristo on edellytys tulevaisuuden matkailuyritykselle.

1.2 Tavoitteet ja menetelmit

Ty6n tavoitteena on luoda toimiva ja toteuttamiskelpoinen palvelupolku Viking Linen
Katajanokan matkustajaterminaaliin. Mallissa pyritdan minimoimaan henkil6kunnan
seké asiakkaiden tartuntariskit pandemiatilanteessa. Tarkoituksena on ymmartia miksi
terveysturvallisuuteen on kiinnitettdvad huomiota nykypdivin ja tulevaisuuden matkai-

luyrityksessa ja mita sithen panostamalla voidaan saavuttaa.



Tutkimuskysymyksiksi nousevat:

Miten luodaan terveysturvallinen ymparisto tyontekijoille ja asiakkaille? Mitd etuja yritys
saavuttaa huomioimalla terveysturvallisuuden ja miksi sithen kannattaa panostaa?
Kuinka pandemia vaikuttaa asiakaspalveluhenkil6st66n ja mita voidaan tehda

tyohyvinvoinnin parantamiseksi?

Tyossa perehdytaian terveysturvallisuuteen kisitteena sekéd kysymykseen miksi sen
integroiminen on matkailuyritykselle elinehto. Pandemian vaikutuksia matkailualan
nykyhetkeen ja tulevaisuuteen pohditaan useasta nikékulmasta. Tyossa kartoitetaan
konkreettisia toimia, joilla matkustajaterminaalista voidaan saada mahdollisimman
turvallinen ympiristo asiakkaille ja henkil6kunnalle. Lisdksi pohditaan mitka tekijat
edesauttavat matkailun jatkumista pandemian helpottaessa ja kuinka pandemian
atheuttama negatiivinen leima voidaan poistaa avoimella seki systemaattisella

terveysturvallisuustyolla.

Paimenetelmind tutkimuksessa kiytetdan alan kirjallisuutta ja artikkeleita seka
terminaalin tyOntekijoiden ja asiakkaiden syvahaastatteluita. Lisaksi tutkimuksessa
hyédynnetidn observointi-menetelmai, jolla keritiin tietoa asiakkaiden ja
henkil6kunnan liikkeistd ja kdyttdytymisesta tilassa. Tyon sisaltoon antaa vahvan leiman
pitka omakohtainen ty6kokemukseni Katajanokan terminaalissa. Tutkimusongelma ja

ratkaisumallit ovat muovautuneet jokapiiviisessa tyossd ja asiakaskohtaamisissa.

1.3 Tutkimusprosessin vaiheet ja rakenne

Tutkimustyoni kaynnistyi tammikuussa 2021 aiheeseen liittyvaan kirjallisuuteen
perehtyen seki tyon tavoitteita pohtien. Varsinainen kirjoitusty6 alkoi helmikuussa
2021, jatkuen huhtikuuhun 2021 loppuun. Tutkimukseen liittyvit haastattelut
toteutettiin maaliskuussa 2021 seka asiakkaiden etta tyontekijoiden osalta. Observoinnit

tutkintaymparistossd suoritettiin tammikuussa 2021 sekd maaliskuussa 2021.

Ty6 on jaettu seuraaviin vaiheisiin: Johdanto, teoriapohja, empiirinen tutkimus seka

tutkimustulosten analysointi ja tulevaisuuden ehdotukset. Teoriapohjassa (luvut 2-5)



paneudun ty6n kannalta merkittiviin aithealueisiin ja mediassa, asiakkaiden keskuudessa
sekd alan ammattilaisten keskusteluissa esilla olleisiin kysymyksiin. Empiirinen
tutkimus (luvut 6-8) kisittelevat tutkimustyota seki tutkimuksen kautta saatuja tuloksia
ja niiden validiteettia. Johtopdatokset ja suositukset tulevaisuutta varten (luku 9) sisdltad
tyon kautta saamani ymmarryksen pohjalta suorittamaani analyysia seka

toimintachdotuksia tulevaisuuden varalle.

Tyo koostuu yhdeksistd luvusta, alkaen johdannosta. Luvussa kaksi kasittelen
pandemian vaikutusta matkailualaan. Luvun aiheina ovat muun muassa
matkailurajoitusten viidakko, matkustamisen sosiaalinen puoli ja travel shaming seka
tulevaisuuden matkailun edellytykset ja innovaatiot. Luvussa kolme kasittelen
terveysturvallisuutta ja sen merkitystd matkailuyrityksen toimintaan ja markkinointiin.
Luvussa nelja kasittelen henkiloston hyvinvointia tyéturvallisuuden ja ty6ssa jaksamisen
nikokulmista. Luvussa viisi kisittelen palvelun fyysistd ympiristod ja teknologian,
tilasuunnittelun seka palvelupolun merkitysti asiakaskokemukseen,
terveysturvallisuuteen ja turvallisuuden tunteeseen. Luvussa kuusi kerron
tiedonkeruumenetelmistini. Luvussa seitsemin avaan tutkimuksen kautta saatuja
tuloksia ensin tyontekijoiden ja sitten asiakkaiden nakékulmasta. Lisiksi esittelen
observoinnin kautta saadut tutkimustulokset molempien segmenttien osalta. Luvussa
kahdeksan, arvioin tutkimustyoni reliabiliteettia ja validiteettia. Luvussa yhdeksin
kerron johtopaitokseni tutkimuksen suhteen seka esitin suosituksia ja ideoita

tulevaisuutta varten.

Tyoni hyodyttiid erityisesti Katajanokan terminaalin henkil6kuntaa ja asiakkaita sekd
Viking Linea yritykseni ja tyonantajana. Lisdksi tyostani 16ytyvaa tietoa voidaan
soveltaa muihin vastaavanlaisiin julkisiin tai puolijulkisiin tiloihin, joissa vierailee suuria
thmismairid. Matkailualan toimijat voivat 10ytdd tyosti ideoita ja ratkaisuja
matkapalveluiden tuottamiseen pandemian aikana tai sen jalkeen seké keinoja suojata

tyontekijoitddn tartunnalta ja edistdd heiddn jaksamistaan tyOssa.



2 Pandemian vaikutus matkailualaan

Vuoteen 2020 asti matkailu on ollut yksi maailmanlaajuisesti nopeimmin kasvavista
litketoiminnan aloista. Kiinan Wuhanista 2019 liikkeelle lahtenyt virus ja sen atheuttama
tauti Covid-19, ovat muuttaneet kaiken, johon alalla on tahin saakka saatu tottua. Eri
puolilla maailmaa tapahtuneet lockdownit, eli yhteiskunnan sulkutilat, seki

matkustus- ja kokoontumisrajoitukset ovat atheuttaneet ennen nakemattoman
pudotuksen matkailijoiden miirdssd. Matkailuala kasvoi 59 prosenttia vuosien 2009 ja
2019 valilld, mutta pandemiasta johtuen vuonna 2020 kansainvaliset matkailijaluvut
putosivat vain murto-osaan edeltivistd vuodesta. (Infomineo 2020) Maailman matkai-
lujirjesté, UNWTO:n mukaan matkailijamaérit putosivat yli 70 prosenttia vuonna
2020. Matkailijamaarit ovat edellisen kerran olleet vastaavalla tasolla 30 vuotta sitten.
Matkailuala on yksi pandemian seurauksista pahiten karsineista aloista. UNWTO:n
asiantuntijoille teettimin kyselyn mukaan 50 prosenttia vastanneista uskoo matkailun
toipuvan vuonna 2022. Suurimmaksi esteeksi alan toipumiselle nihdain
matkustusrajoitukset. Taman lisdksi toiminnan palautumista estivit hidas viruksen
hallinta seka kuluttajien alhainen luottamus. (UNWTO 2020) Asiantuntijoiden mukaan
pandemia tulee muuttamaan yritysten ja yksiléiden toimintatapoja vahintain vuosiksi
eteenpdin. Tamin vuoksi niithin muutoksiin on syytd suhtautua siten, ettd niiden kanssa

voidaan elda pitkaankin. (MacKenzie 2021, 201.)

Viking Linen matkustajamaara putosi vuonna 2020 jopa 70 prosenttia verrattuna
vuoteen 2019. Vuoden aikana yrityksen seitsemasti laivasta vain neljd oli kdytossi
saannollisilld vuoroilla. Muun muassa Helsinki-Tukholma -linja on ollut tauolla vuoden
2020 huhtikuusta saakka. Taustalla vaikuttaa kysynnin dramaattinen lasku
matkustusrajoitusten vuoksi. Vuoden 2020 matkustajamaird yhtion aluksilla oli
yhteensa 1 927 302, kun vastaava luku vuonna 2019 oli 6 300 480. Viking Linen
litketoiminta perustuu neljadan tukijalkaan, jotka ovat rahtilitkenne, reittimatkat, risteilyt
sekd henkil6autot. Naistd ainoastaan rahdin osuus pysyi ennallaan vuonna 2020.
Pandemian vuoksi kolme tukijalkaa mureni. Merenkulkualalla pandemiasta ovatkin
kirsineet erityisesti matkustajavarustamot, joiden tuottoja ei voida kattaa
rahtilitkenteelld, vaikka henkilost6d olisi tOissd vain minimimaara.

(Viking Line 2021.)



2.1 Matkustusrajoitusten ja -suositusten himihikinverkko

Matkustaminen erilaisten pandemian vuoksi sdddettyjen rajoitusten ja suositusten
aikana voi olla kuluttajalle hyvin haasteellista. Matkalle lahdettiessd on selvitettiva
kotimaan suositusten ja rajoitusten lisiksi myos kohdemaan suositukset ja rajoitukset.
Tamin lisaksi tulee ottaa selvad myos liikenteenharjoittajan vaatimuksista. Monet
kuluttajat ovatkin ajautuneet riitatilanteeseen matkailuyrityksen kanssa rahojen
palauttamisesta perutusta tai peruuntuneesta matkasta. Yleisten matkapakettiechtojen
mukaan kuluttaja on oikeutettu perumaan matkan kuluitta siind vaiheessa, kun uskoo,
ettei matka tule toteutumaan luvatulla tavalla kohdemaassa esiintyvan vakavan taudin

vuoksi tai, ettei matkaa voida toteuttaa vaarantamatta matkailijan henked ja terveytta.

(Yle 2021a.)

Matkailuyritysten on vaikea pysya perissa jatkuvasti muuttuvien rajoitusten viidakossa
ja useat matkailuyritykset ohjaavatkin asiakasta seuraamaan itse rajoituksia esimerkiksi
ulkoministerididen sivuilta. Selkeit ja yksiselitteiset rajoitukset ovat elinehto matkailun

elpymiselle. (Talouselama 2020a.)

2.2 Tartunnan ja vilinpitimattomaiksi leimaantumisen pelko

Matkustaminen pandemia-aikana ei ole vaikeaa pelkistidan rajoitusten vuoksi, vaan
sithen liittyy vahvasti myos psykologinen puoli. Matkustamisesta on tullut asia, jota
joutuu mahdollisesti jopa peittelemain, silld matkailija pelkda leimaantuvansa
vilinpitimattémaksi. Matkustavan henkilon koetaan ajattelevan vain itseddn. Matkailija

saattaa levittdd virusta kotimaastaan kohdemaahan tai pdinvastoin.

Termi “travel shaming” tarkoittaa matkailun vuoksi koettavaa negatiivista reagointia ja
kommentointia muun muassa sosiaalisessa mediassa. Travel shamingia esiintyy
erityisesti tapauksissa, joissa matkailijan kuvissa nidkyy ranta, lentokone, baari tai
kaupunki. Sen sijaan luontomatkailu ei herita yhta voimakkaita negatiivisia tunteita.
IImi6on liittyy vahvaa vastakkainasettelua; vastuulliset ihmiset pysyvat kotona ja
vilttavit turhia kontakteja, kun taas vastuuttomat thmiset matkustavat paikasta toiseen

levittden samalla virusta mukanaan. Kokemus siitd, ettd vastuuttomat ihmiset



pidentivit pandemian kestoa oman itsekkyytensa takia aiheuttaa ahdistusta ja
mielipahaa niissé, jotka pitivat oman litkkumisensa ja kontaktit minimissa.

(Travel Binder 2020.) Matkailunegatiivisuus nikyy etenkin sosiaalisessa mediassa, jossa
thminen voi turvautua erainlaiseen anonymiteettiin ja kasvottomuuteen. Asiantuntijat
suosittelevat ihmisid puhumaan toisilleen pandemiasta ja pandemian aikana
matkustamisesta kasvokkain, jolloin my6s matkan perusteita on helpompi esittda ja
vadarinymmarryksiltd voidaan valttyd. (ABC News 2021.) Matkailijan kannalta on
ongelmallista, etta matkailusta puhuminen on muuttunut eraanlaiseksi miinakentiksi,
jossa kaikkia matkan turvallisuustekijoitd on jatkuvasti korostettava tai matkustaminen
on jopa pidettivi kokonaan salassa. Travel shaming -ilmi6on liittyy usein informaation
puute. Kritisoiva henkil6 ei tiedd matkan tarkoituksia, matkaa varten tehtyja
turvallisuustoimia ja sen vaatimia valmisteluja. Pandemia aiheuttaa ihmisissa stressid,
johon yritetadn 16ytaa syyllistd: oli se sitten matkailija, kuntosalin kayttaja tai haitdan

juhliva morsiuspari. (USA Today 2020.)

Ennen Covid19-virusta matkustaminen oli sosiaalista valuuttaa. Oli normaalia kysya
muiden tulevista matkasuunnitelmista ja kerskua omillaan. Rajojen sulkemisen, lentojen
perumisen ja viranomaisten suositusten jalkeen matkailun status muuttui. Travel
shaming ilmenee my0s passiivisaggressiivisena kayttiytymisenid sosiaalisessa mediassa.
Matkailevalle thmiselle ei valttamittd sanota suoraan ajatuksia timin matkasta, eika
my6skéan tarjota mahdollisuutta selventad sen tarkoitusta tai suojatoimia. Sen sijaan
jatetadn tykkadmitta julkaisusta tai jaectaan omalla sivulla sisiltod, jossa korostetaan

eristaytymista ja kotona pysymista. (Washington Post 2020.)

2.3 Lahimarkkinoiden korostuminen

Pandemian hellittdessd ja thmisten uskaltaessa matkustaa tulevat lihimarkkinat
korostumaan voimakkaasti. Kilpailu matkustajista tulee olemaan kovaa, kun
asiakasvirrat vihdoin ldhtevit taas liikkeelle. Lahimatkailun suosioon vaikuttaa
pandemian lisdksi myG6s alati kasvava kestdvin matkailun trendi. Matkustamisessa
suositaan kohteita ja matkustusmuotoja, joissa sosiaalisen etdisyyden yllapitiminen on
helppoa. (Yle 2020b.) Pandemiasta huolimatta ihmisilld on suuri halu ja tarve

matkustaa. Pikkukaupungit, joissa luonto on lihelld, ovat kasvattaneet suosiotaan.



Asiakkaat haluavat osoittaa vastuullisuutta itselleen ja muille matkustamalla

kaukokohteiden sijasta lahelle, vilttien ruuhkaisia paikkoja. (Frush 2021.)

Asiakkaat miettivit matkasuunnitelmia tehdessidin myo6s terveydenhoitopalvelujen
laheisyytta sekd mahdollisuutta padstd hoitoon. Tamai osaltaan vaikuttaa lahimatkailun
suosion kasvamiseen. Mikali kansainvaliset rajat pysyvit suljettuina tai niitd avataan ja
suljetaan jatkuvasti lyhyelld varoitusajalla, vaikuttaa se varmasti erityisesti
kotimaanmatkailun kasvamiseen. Yritysten tulisi tarkkailla asiakkaiden kaytostid
pandemia-aikana ja tehdd suunnitelmia niiden trendien perusteella, joita
asiakaskayttiytyminen tuo esiin. Lahimatkailussa voidaan painottaa nostalgiaa tai
pienten piilotettujen helmien 16ytimistd omasta kotimaasta. Koneoppimismallia
voidaan hy6dyntid markkinoitaessa niita lahikohteita asiakkaille, jotka haluavat
tutustua uusiin paikkoihin tai vierailla paikoissa, joissa he ovat kiayneet kauan aikaa
sitten. Matkakohteet, joissa asiakas on jo vieraillut, herittivit tunteita rauhallisuudesta
ja luottamuksesta. Niitd ominaisuuksia tulisi hyodyntda myos markkinoinnissa.

(Innovation Cloud 2021.)

Viking Line on lanseerannut kesakaudeksi 2021 useita uusia kohteita seka
erikoisristeilyjd toivoen houkuttelevansa niilld lahimatkailusta kiinnostuneita kotimaisia
matkustajia. Epavakaina aitkoina matkakohteita joudutaan mukauttamaan lyhyellakin
aikavililld ja Viking Line pyrkii tarjoamaan asiakkailleen uusien kohteiden myota
mahdollisuuden nauttia matkailusta terveysturvallisesti. Kesélld 2021 Viking Linen
Helsingisti lihtevien alusten kohteita ovat perinteisten Tallinnan ja Tukholman lisaksi;
Maarianhamina, Visby, Riika, Hanko, Turku sekd Kotka. Erityisesti kotimaankohteiden
oletetaan vetoavan nithin matkustajiin, jotka eivat vield koe turvalliseksi
ulkomaanmatkoja, eivitki halua stressata matkustamiseen liittyvista testipakoista,
karanteeneista ja rokotuspasseista. Matkailijan kannalta ulkomaanmatkailu on tilla
hetkelld haastavaa, silld jokaisella maalla ja liikenteenharjoittajalla on omat
miiriyksensd ja niiden viidakossa voi olla vaikeaa tulkita mitd vaaditaan mihinkin.

(Boijer-Svahnstrom 2021a.)



2.4 Selviytyminen ja uusi normaali

Matkailualalla vaaditaan vilittémia toimia, jotta sen tuomat miljarditulot seka
vaikutukset tySllisyyteen voidaan pelastaa. Matkailuala tyollistdid Suomessa 140 000
henkil6d ja sen osuus Suomen vientituloista on 5 prosenttia, eli yli 5 miljardia euroa
vuodessa. Matkailijoiden ja palveluntuottajien suosittama testaus liht6- ja kohdemaassa
antaa turvallisen lahtokohdan matkustamiselle. Taman lisiksi palveluntuottajien on
noudatettava viranomaisten maariyksid hygienian ja terveysturvallisuuden suhteen.
Terveysteknologian nopea kehitys pandemian seurauksena avaa my6s uusia

mahdollisuuksia terveysturvallisen matkailun tuottamiseen. (Business Finland 2020.)

Matkailusivusto, Travel Binder, on listannut edellytyksid tulevaisuuden matkailulle.

1. Matkalle lihdetidin vain tdysin terveeni
Matkailijoiden oma vastuu kyseisen asian suhteen on suuri. Maailmalla matkailualan
yritykset ovat kuitenkin jo ottaneet asian huomioon ja esimerkiksi asiakkaiden lampoa

mitataan ja oireita kartoitetaan kyseisten yritysten terveysprotokollan avuin.

2. Matkailun tulee tapahtua vain maista/maihin, joissa pandemiatilanne on
hallinnassa
Jokaisella maalla on omat mittaristonsa sithen onko pandemiatilanne hallinnassa.
Maailmanlaajuisia mittaristoja tarvitaan, jotta kansainvilistd matkailua voidaan avata

helpommin ja luotettavammin.

3. Hygieniakiytinnot
Hygienia on pandemian leviamisen ehkaisyssd keskeisessa osassa. Matkailuyrityksen
tilojen on oltava puhtaita, ilmanvaihdon toimittava ja késidesid on oltava tarjolla

kattavasti. Lisdksi asiakkailla on oltava mahdollisuus kisien pesuun vedelld ja saippualla.

4. Turvavilit ja kasvomaskit
Sosiaalinen etiisyys ja kasvomaskien kaytté toimivat tehokkaasti viruksen levidmisen

chkdisyssa. Yritysten on huolehdittava, ettd asiakkailla on mahdollisuus pitdd riittivit



turvavalit muthin matkustajiin. Monet yritykset vaativat tai suosittelevat asiakkaitaan
kayttaméaan kasvomaskia. Kasvomaskipakko on haasteellinen niiden matkustajien
osalta, joilla on maskin kaytt6a hankaloittavia perussairauksia, kuten astma tai

keuhkoahtauma.

5. Matkailuyritys valitaan sen vastuullisuuden mukaan
Matkailualan yrityksen vastuullisuus tulee korostumaan yhteni kriteerind matkaa

valitessa. Yrityksen on luotava asiakkaan matkalle turvalliset edellytykset.

6. Lihtomaan ja kohdemaan maahantulo- ja turvallisuusrajoitusten
selvittiminen ja noudattaminen
Matkustajan on matkaa suunnitellessaan selvitettiva seka lihtomaan ettd kohdemaan
maahantulo- ja turvallisuusrajoitukset. Nama voivat vaihdella maittain runsaastikin ja
muuttua lyhyelld aikavililld. Matkustajan tulisi 16ytidd matkaansa koskevat tiedot helposti
ja ymmirrettivissa muodossa.

(Travel Binder 2020.)

2.4.1 Viking Linen ehdotus pandemia-ajan jilkeiseen matkailuun

Viking Linen hallitus vastasi huhtikuussa 2021 hallituksen esittimiin luonnokseen
Covid-19-epidemian rajoitustoimien ja suositusten purkamiseen. Viking Linen mukaan
lihimatkailuun on syntynyt paljon patoutunutta kysyntdd. Yritys esittdd seuraavia

toimenpiteita terveysturvallisen matkailun jirjestimiseen ja matkailun elpymiseen.

1. Laivavarustamot voivat edellyttdad ulkomaanlitkenteessd matkustajiltaan
negatiivista testitulosta, rokotustodistusta tai todistusta parantuneesta taudista.
Varustamot sitoutuvat tarkastamaan reittimatkustajia pistokokeiden avulla

lihtosatamissa.

2. Pikatesteja tulisi olla hel]pommin saatavilla asiakkaille Suomessa. Viking Line on
valmis edesauttamaan pikatestien saatavuutta esimerkiksi tarjoamalla tai

valittimalld testimahdollisuuksia ennen matkaa, terminaaleissa tai matkan



aikana. Tiétd varten tarvitaan terveysviranomaisten myonteista suhtautumista
pikatestien jirjestimiseen sekd pikatestien hyviksymistd osana muita

hyviksyttyjd Covid19-testeji.

3. AVILn tulisi rajata pakollisten terveystarkastusten ulkopuolelle ne matkustajat,
joilla on Suomeen saavuttaessa esittad luotettava todistus tietyn aikavilin sisalld
otetusta negatiivisesta testituloksesta, rokotustodistus tai todistus parantuneesta
taudista. Kyseisid matkustajia el my6skaddn tulisi asettaa karanteeniin, vaan

karanteeniin ohjaaminen tapahtuisi kohdistetuin maarayksin.

4. Viranomaiset tarkastaisivat niin sanotun vihrein linjan matkustajat vain
pistokokein ja matkustajilta, jotka eivit kdy maissa tai oleskelevat maissa alle

kahdeksan tuntia, eivit joudu karanteeniin, eiké heiltd vaadita todistusta.

Tamain lisaksi Viking Line sitoutuu noudattamaan kaikkia niitd toimintatapoja, joiden
ansiosta luokituslaitos DNV GL myo6nsi yhtiolle My Care covid-19

turvallisuussertifikaatin. (Boijer-Svahnstrom 2021b.)

Rokotus 3

Negatiivinen testitulos

: i AVLn rajaamat
Sairastettu tauti

pakolliset terveys-

tarkastukset
Pikatestien
saatavuuden 4
parantaminen

Pistokokeet

Kuvio 1. Viking Linen ehdotus matkailun elpymiseen
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2.4.2 Koronatestit, Covid-19

Negatiivinen testitulos on kansainvilisesti monella yritykselld matkan ehtona.
Terveyden ja hyvinvoinninlaitoksen suosituksen mukaisesti, suomalaiset
laivanvarustamot ottivat timin keinon kaytt6on helmikuussa 2021. Ongelmana
negatiivisen testituloksen edellyttimisessd on tarkastusvelvollisuus. Kenelle kuuluu
velvollisuus tarkistaa asiakkaan negatiivinen testitulos? Viking Linella on monen muun
yrityksen tapaan paddytty ratkaisuun, jossa testin tarkastaminen tapahtuu
lihtoselvityksessa. Asiakaspalvelua tyokseen tekevit henkil6t eivit kuitenkaan ole
koulutettuja arvioimaan terveydentilaa koskevien todistusten aitoutta. Pelko

vidrennetyistd todistuksista on vahvasti ldsni. (Kotka 2021.)

Eri maiden vaatimukset ja kdytainnot testituloksista vaihtelevat ja muuttuvat tihedin.
Episelvyyksid on tullut muun muassa siitd kelpaako tekstiviestilld lihetetty testitulos ja
milld kielelld tuloksen on oltava. Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoitopiirin
diagnostiikkajohtaja, Lasse Lehtonen, kertoo, etti tarkoituksenmukaista olisi luoda
pohja, josta todistuksen koronatestin tuloksesta voisi saada eri kielilld. My0s
henkil6llisyys on voitava vahvistaa ja jotkut maat vaativatkin passin numeroa
testitodistukseen. Terminologian suhteen on myds oltava tarkkana ja sen on
yhdenmukaistuttava matkailun avautumiseksi. Eri maissa kaytetdan eri termeji

kuvaamaan samaa testid. (Yle 2021c.)

Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoitopiirin ylilidkari Asko Jarvisen mukaan paras
toimintatapa olisi testata matkustajat ennen matkaa ja uudestaan kolmen piivin
kuluttua maahan saapumisen jalkeen. Mikili matkustajien toinen testi otetaan heti

maahan saapumisen yhteydessi, on riski, ettd mahdollinen tartunta ei vield ndy maahan

tullessa otetussa testissa. (MTV 2021.)

2.4.3 Koronapassi

Useat maat ovat suunnitelleet ottavansa kayttéon koronapassin. Koronavirusta vastaan
rokotetut henkil6t saavat koronapassin, jonka toivotaan helpottavan matkailua ja muuta

vapaa-ajan toimintaa. Koronapassin voisi saada my6s sairastetun Covid-19 -taudin
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jalkeen, kun kehosta 16ytyy riittavasti vasta-aineita. Muun muassa Tanska suunnittelee
digitaalista ratkaisua, jolla rokotustodistus olisi mahdollista esittda asiakkaan omasta
matkapuhelimesta. Passiin tulist my6s tiedot mahdollisista vasta-aineista aikaisemman
tartunnan jaljiltid. Tanskassa on herannyt runsaasti keskustelua siitd jakaako passi
thmiset eriarvoisiin asemiin. Esimerkiksi henkil, joka ei pysty ottamaan rokotetta

terveydellisista syistd saattaa joutua huonompaan asemaan rokotteen saaneeseen

henkil66n verrattuna. (Yle 2021d.)

My6s Suomessa on suunniteltu koronapassin kiyttoonottoa ja sen toivotaan auttavan
matkustamisen avaamiseen erityisesti Euroopan alueella. Yhteistd paatosti ei
EU-tasolla asiasta ole kuitenkaan vield tehty. Suomen koronapassi toimisi

todennikéisesti Omakanta-jirjestelman kautta, johon tiedot annetuista rokotuksista

vietéisiin. (Yle 2021e.)

Maailman terveysjarjestd, WHO, on ilmaissut huolensa koronapassin kiytéstda. WHO:n
mukaan sairastetun Covid-19 -taudin jéljiltd thmisesté 16ytyvit vasta-aineet eivit
vilttimattd suojaa toiselta tartunnalta. Vasta-aineiden maird vaihtelee ihmisten valilla
my6s merkittavasti. Lisiksi WHO on huolissaan ihmisten kéyttdytymisen
muuttumisesta huolettomammaksi koronapassien myo6ta. Turvavileistd ja hygieniasta

huolehtimista ei saa unohtaa. (WHO 2020a.)

2.4.4 Limmon mittaaminen

Yritykset ympari maailmaa ovat pandemian seurauksena alkaneet mitata lampo6a
asiakkailtaan ja tyontekij6iltddn. Limmon mittauksen tarkoituksena on parantaa
turvallisuutta vahentien sairaiden ithmisten oleskelua yrityksen tiloissa. Joissakin
yrityksissd tyontekijit joutuvat ilmoittamaan limponsd mobiilisovelluksessa ennen
tyopaikalle saapumista. Limmon mittaamiseen kaytetdan useimmiten infrapunalaitetta,

jolla lampo voidaan mitata koskematta fyysisesti asiakkaaseen tai tyontekijdan.
The New York Times -lehden artikkelin mukaan asiantuntijat pitavat lammon mittausta

kuitenkin ldhinni teatterina. Toimenpide tuottaa vain illuusion turvallisuudesta,

karsimatta todellisuudessa kovinkaan monia taudin kantajia joukosta. Kuumeiset
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thmiset ovat usein niin huonovointisia, etteivit lihde julkisiin paikkoihin. Lisdksi
oireettomat taudinkantajat lipaisevat limposeulan siind missé terveetkin asiakkaat.
(The New York Times, 2020.) My6s Maailman terveysjirjesto, WHO, toteaa, ettd
limpotilamittaus ei, ainakaan ainoana keinona, ole riittava viline lisdidmadn
matkustusturvallisuutta ja estimain viruksen leviamistd. (WHO, 2020.) Limmoén
mittaamisessa ongelmaksi muodostuu kehon ulkopuolelta mitatun limmon
luotettavuus. Sithen vaikuttavat esimerkiksi onko henkil6 ottanut kuumetta alentavaa
lidkettd, onko ulkona limmin vai kylma ja onko henkil6 joutunut vaikkapa juoksemaan

terminaalille. (Jarnstrém 2021.)

2.4.5 Terveysturvallisen matkustamisen tulevaisuuden ratkaisut

Ongelmista on luotava mahdollisuuksia, jotta voi selviytyd. Pandemian seurauksena
matkailualalla on syntynyt useita uusia palvelu- ja toimintamalleja turvallisuuden
lisdadmiseksi ja matkustamisen helpottamiseksi. Niin kutsuttu touchless travel, eli
palvelumalli, jossa kontaktit ja kosketuspinnat on minimoitu, kasvattaa suosiotaan.
Palvelumallin uskotaan jaavan pysyviksi osaksi matkailua pandemian jalkeenkin.

Teknologian kehitys edesauttaa uusien ratkaisujen kayttoonottoa. (Budget Air 2020.)

Avalonin lentokenttd Australiassa esitteli vuonna 2020 kontaktittoman ldhtoselvityksen.
Léhto6selvitys tapahtuu lihtoselvitysautomaateilla, joita ohjataan kosketuksen sijasta
padn litkkeilld. Automaatin kamerat yhdistavit pain liikkeet nayttopaitteen kursoriin,
jolloin asiakas voi ohjata toimenpiteitd koskematta ruutuun. Automaattia voidaan
kayttad myos daniohjauksella ja se tukee useita eri kielid. Tulevaisuudessa samainen
ldhtoselvitysautomaatti voi my6s skannata matkustajan passin siten, ettd passia vain
ndytetdan automaatille. Asiakkaan ei tarvitse koskettaa automaattia itse, eikd omalla
matkustusdokumentillaan. Lisiksi automaatilla voidaan mitata asiakkaan elintoimintoja,

kuten lampétilaa, hengitystaajuutta ja sydimen syketta. (Avalon Airport 2020.)

Ultraviolettisiteilya on kaytetty sairaalaymparistossa jo pitkdian tehokkaana
puhdistusmuotona. UV-siteilyn on osoitettu tuhoavan eri viruksia. (C Net 2020.)
Esimerkiksi Boeing on esitellyt UV-siteilyd hyodyntivin itsestddn puhdistuvan

lentokonevessan. Puhdistus kidynnistyy asiakkaan poistuttua WC-tilasta ja
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siteily puhdistaa kaikki pinnat kolmessa sekunnissa. Boeingin insiné6rien mukaan
UV-puhdistus minimoi mikro-organismien kasvun ja potentiaalisen tarttumisen. Lisaksi

UV-puhdistus poistaa tilasta epamiellyttivit hajut. (Boeing 2016.)

Kontaktiton ostoskokemus takaa turvallisemman ostokokemuksen asiakkaille.
Ostaminen tapahtuu esimerkiksi mobiilisovellusten tai dlyseindn avulla. Ratkaisuun on
mahdollista yhdistad my6s alypeili, jonka avulla asiakas voi kokeilla haluamiaan tuotteita
itselleen virtuaalisesti. Ostokokemusta ohjataan danella, liikkkeilld tai omalla
mobiililaitteella. Maksu tapahtuu luonnollisesti my6s kontaktittomasti esimerkiksi

mobiililaitteella tai ldhimaksuominaisuudella. (Sparks 2020.)
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3 Terveysturvallisuus

Sosiaali- ja terveysministerié mairittelee terveysturvallisuuden tartuntatautien ja
biouhkien ehkiisemiseksi, havaitsemiseksi ja torjumiseksi (Sosiaali- ja terveysministerio
2017).

Tartuntatautilaki ja omavalvonta ohjaavat matkailuyritysten toimintaa ja asettavat sille
tiettyjd edellytyksid. Tdmin lisdksi yritys voi hakea erilaisia sertifiointeja toimintansa
terveysturvallisen laadun takeeksi. Terveysturvalliseen matkailuun panostaminen luo
asiakkaille luottamusta. Matkaa valitessa turvallisuus tulee korostumaan tulevaisuudessa
yhd enemman matkapditostd tehtiessd. Avoimuus ja lapinakyva viestintd ovat
avainasemassa, kun matkailua lihdetddn elvyttimadn pandemian luoman hiljaisen
jakson jilkeen. Vaikka asiakas ei juuri nyt suunnittelistkaan matkaa, on yrityksen tirkeaa
kertoa omista terveysturvallisuuteen tihtdavistd keinoistaan jatkuvasti. My0s
asiakaskokemukseen vaikuttavista muutoksista tulee viestid asiakkaille valittOmasti.
Pandemiatilanne elaa jatkuvasti ja uusia rajoituksia tai toimintamalleja voidaan joutua
ottamaan kayttoon lyhyellakin varoajalla. Asiakkaan tulee voida luottaa siihen, etté
matkailuyritys, josta han palvelunsa ostaa, on ajan tasalla ja viestii jatkuvasti asiakkaan

matkaan ja matkustuskokemukseen liittyvista seikoista. (Business Finland 2021.)

3.1 Terveysturvallisuus kiytinnossa

Yrityksen kannattaa kertoa asiakkaille kaikista terveysturvallisuutta edistivistd
toimistaan, myos niistd itsestdan selvistd. Perusasioita ovat turvavalien pitiminen,
kasvomaskin kayttiminen, hygieniaan panostaminen, oireisten nopea testaus seka
karanteeniohjeiden noudattaminen. Niiden perusasioiden lisiksi yritys voi
toiminnassaan ja viestinnassaian painottaa myos turvallista saavutettavuutta, uusia
toimintamalleja tai palveluita, henkilokunnan koulutusta seka ruokailun jarjestimista

terveysturvallisella tavalla. (Business Finland 2021.)
Viking Linella terveysturvallisuudesta viestitdan yrityksen kaikissa kanavissa; sosiaalinen

media, sihképosti, verkkosivut, asiakaspalvelu ja toimitilat. Viestinndssi esille nousevat

erityisesti yrityksen saama sertifikaatti tartuntatautien leviamistd ehkaisevista
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toiminnasta seka tiivis viranomaisyhteistyo ja tehokkaat hygieniakaytinnot. Seuraavassa

taulukossa on esitelty Viking Linen terveysturvallisuuteen tihtadvit toiminnot.

Terveysturvallisuuteen tihtddvit toiminnot asiakasnikoékulmasta

Toiminto

Selitys

Kaytanto

Kasvomaskisuositus

Suomen Varustamojen yhteisen
linjauksen mukaan matkustajia
suositellaan kayttimaan kasvo-
maskia laivaan noustessa ja lai-
valta poistuessa. Lisiksi tode-
taan, ettd kasvomaski on hyva
lisavaruste myos muissa tilan-
teissa, joissa turvavilien pitimi-
nen ei ole mahdollista. Matkus-
tajia pyydetddn varaamaan kas-
vomaskeja mukaan matkalle,
mutta kerrotaan niitid olevan
myynnissd myos terminaalissa ja
laivan myymaléssa.

Viking Linen sisidinen ohje hen-
kilokunnalle on pitda kasvomas-
kia aina asiakaskohtaamisissa
sekd muiden tyontekijoiden
kanssa samassa tilassa ollessa.

Viking Linen oma henkil6-
kunta kéyttda kasvomaskeja
yrityksen linjauksen mukaises-
ti kaikissa asiakaskohtaamisis-
sa. My0s silloin, kun asiak-
kaan ja henkilokunnan vililla
on pleksilasi tai turvavilit pys-
tytadn jarjestamaan. Termi-
naalissa ja laivan myymalassa
on myytiavand maskipakkauk-
sia, joissa on 20 maskia. Kay-
tinto terminaalissa on 0soit-
tanut, ettd asiakkaat haluaisi-
vat ostaa plenemman maarin
maskeja kerralla. Asiakkaat
suhtautuvat maskisuosituk-
seen vaihtelevasti. Tammi-
kuussa 2021 maskia kéytti,
lahdo6sta riippuen, noin 25-50
% matkustajista. Lisiksi mas-
kin kayttGtavasta 16ytyi
useimmilla huomautettavaa.
Maskia pidettiin leualla, otsan
péalld tai se otettiin kokonaan
pois asiakaspalvelijan kanssa
asioitaessa.

Palvelut laivalla

Laivalla olevia palveluita on
muokattu tai rajattu pandemiati-
lanteen vuoksi. Ravintoloiden
asiakaspaikkoja on vihennetty,
ruokalistaa supistettu, buffetissa
ruokaa otetaan omilla pihdeilla
tai ennakkoon tehtyini pikku-
annoksina. Ruokaa voi myos
tilata take awayna hyttiin nautit-
tavaksi.

Leikkipaikkojen pallomeret ovat
suljettuina ja laivan vithdetarjon-
taa vahennetty.

Ajankohtainen tieto laivan
palveluiden tarjonnasta puut-
tuu ldhtoselvitys- ja myynti-
henkilostolta. Aukioloajat
muuttuvat usein, eika niista
tiedoteta myyntipalvelua.
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Matkustajamaarien
rajaus

Viking Linen aluksilla totaalista
matkustajakapasiteettia on las-
kettu ja alukset ottavat maksi-
missaan noin 50-70 % normaa-
lista matkustajamadrasta.

Todellisuudessa edes rajatun
matkustajaméirin kattoon on
pandemian aikana pdidsty vain
muutaman kerran kesakuu-
kausina. Matkustajamaarit
ovat pysytelleet koko pande-
mian ajan hyvin alhaisina ja
yksittaiselld 1ahdolld puhu-
taankin kymmenista tai muu-
tamasta sadasta matkustajasta.
Talla hetkelld litkenteessa ole-
vien alusten oikea kapasiteetti
olisi, aluksesta riippuen 1900-
2800 matkustajaa.

Siivousrutiinien te-
hostus

Terminaalin kosketuspinnat
pyyhitain aukioloaikana kerran
tunnissa. Kosketuspinnoiksi
lukeutuvat asiakkaan puoli ldh-
toselvitystiskeistd, lahtoselvi-
tysautomaatit, ovenkahvat, kai-

teet sekd tasot. (Laud, 2021.)

Terminaaleissa siivouksesta
huolehtii Helsingin Sataman
althankkija, joten siivous ei
varsinaisesti ole Viking Linen
omissa kisissd. Pintoja pyri-
tadn puhdistamaan useammin,
mutta siivouksen tehokkuus
on hyvin riippuvainen kul-
loinkin vuorossa olevasta siis-

tijasta.

Turvavilit

Vihintain yhden metrin turva-
vileistd muistutetaan asiakasta

tarroilla, kylteilld ja kuulutuksilla.
Kuulutukset tulevat automaatti-

sesti puolen tunnin vilein suo-
meksi, ruotsiksi, englanniksi ja
viroksi. Tarroja ja kyltteja on

terminaalin yleisissa tiloissa run-

saasti.

Turvavileistd muistuttavia
lattiatarroja seki kyltteja 1oy-
tyy reilusti, eikd niitd voi valt-
td4d huomaamasta. Automaat-
tikuulutus muistuttaa turvava-
leistd ja maskin kdytostd puo-
len tunnin vilein. Kuulutuk-
sen aanenvoimakkuus on saa-
dun palautteen mukaan liian
kovalla.

Viking Line suosittaa vahin-
tain yhden metrin turvavilia,
vaikka THL on muuttanut
ohjeistustaan tammikuussa
2021 siten, ettd turvavalin
tulisi olla vahintdin kaksi met-
rid. Turvavilien pitiminen ei
vaikuta onnistuvan erityisesti
laivaannousussa seki laivasta
poistuessa. Asiakkaat pakkau-
tuvat tiiviisti, eivatka kehotuk-
sista huolimatta ota vilimat-
kaa toisiinsa.
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Terminaalissa el

kasitella kateistd ra-

haa

Katajanokan terminaalissa lope-
tettiin kiteisen rahan kasittely
maaliskuussa 2020. Kiteismak-
sujen lopettamisella pyritain
suojaamaan henkilokuntaa seki

Kiteismaksuja on otettu vas-
taan vain kaksi kertaa kdytin-
non aloittamisen jalkeen. Mo-
lemmat poikkeuskerrat joh-
tuivat korttimaksujen palve-

asiakkaita.

luntarjoajan katkoksesta.

Terveysturvallisuuteen tihtiadavit toiminnot henkiloston nakokulmasta

Toiminto Selitys Kaytinto
Kasvomaskit Kaikissa kohtaamisissa on Kasvomaskeja on saatavilla tyonteki-
kaytettiva kasvomaskia. joiden kaytt6on jokaisessa tyopis-

teessa. Maskia kaytetdan pahimmil-
laan 15 tuntia vuorokaudesta, jolloin
sen kaytOsta seuraa haittavaikutuk-
sia, kuten paansirkya. Maskia ei
vaithdeta puhtaaseen kesken lah-
toselvityksen, joten sama maski on
padssa noin 1,5-2 tuntia.

Viranomaisten | Tyontekijoiden tulee seurata | Tyontekijit, jotka ldhtevit vastoin

suositusten seu- | viranomaisten suosituksia ja | THL:n suositusta vapaa-ajan matkal-

raaminen noudattaa niitd tyopaikalla. le maahan, johon pitevit karan-

Vapaa-ajan matkustamista
mathin, joithin THL ei suosit-
tele matkustamaan on viltet-
tava.

teenimairaykset, ovat velvoitettuja
tekemain etitoitd karanteenin ajan.
Mikali etatyo et ole mahdollista, ei
tyontekija saa palkkaa kyseiselta jak-
solta. Tami asettaa tyontekijat eriar-
voiseen asemaan sen mukaan onnis-
tuuko etityo tai ei.

Sosiaalisten kon-
taktien valttami-

Ty6paikalla suositellaan pitd-
main etdisyytta muihin tyon-

Sosiaalisen etdisyyden pitiminen
terminaaliympiristossd on hankalaa.

nen ty6paikalla | tekijoihin ja kokoukset pyri- | Lahtoselvityspisteet ovat lihelld toi-
tidn jirjestimadn etdnd. Tau- | siaan, eikd niiden vilissd ole pleksi-
kohuoneessa saa olla vain yksi | laseja. My6s taukojen jarjestiminen
tyontekija kerrallaan. vuoroissa on haasteellista, silla ter-
minaalityontekijéiden tauot rytmit-
tyvit lahtoselvitysaikojen mukaan.
Siivousrutiinien | Viking Linen oma henkil6- Toiset tyontekijiat huolehtivat tyopis-
tehostus kunta huolehtii terminaalissa | teensa siisteydesta tunnollisemmin,

omien lahtoselvitystiskiensa
puhtaudesta. Rutiineihin kuu-
luu oman ty6pisteen puhdis-
taminen useamman kerran
paivassa seka korttimaksu-

kuin toiset. Pudistusaineita ei ole
saatavilla tiskin valittbmaissa lahei-
syydessi, joten tyOpisteen siivoami-
nen vaatii tarvittavien materiaalien
hakemisen toisesta huoneesta.
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pédtteen pyyhkiminen desin-
tioivalla liinalla.

Etity6 Kaikkien, joiden ty6 ei edelly- | Terminaalivirkailijoilla ei ole mah-
ta lisndoloa tyopaikalla, tulee | dollisuutta tehda etityotd. Lasnioloa
tehda etatoita. vaativa tyo aiheuttaa osalle henkil6s-

tostd kuormitusta pandemia-aikana.

3.2 Kilpailuetua terveysturvallisuudella

Asiantuntijat uskovat, ettd terveysturvallisuudesta voi tulevaisuudessa tulla yrityksille
merkittiva kilpailuetu. Aikaisemmin matalilla hinnoilla kilpailu saattoi rohkaista
asiakkaita kdyttimain yrityksen palveluita, mutta nyt tarvitaan muutakin.
Matkailuyritysten tulee huomioida my0s sosiaalinen eristyminen seka psykologia.
Psykologian kannalta asiakkaiden tulee kokea, etta matkustaminen on turvallista.
Sosiaalinen eristiytyminen on matkustamisen kannalta hankalampi toteuttaa ja se tulee
vaatimaan myos uudenlaista teknologiaa ja innovaatioita. Kilpailuetu syntyy mielikuvien
kautta; asiakas valitsee todennikoéisesti kahdesta saman matkatuotteen tarjoajasta sen,
jonka uskoo olevan turvallisempi. Voidaan olettaa, ettd tulevaisuudessa asiakas. on
valmis maksamaan tistd turvallisuudesta lisid. On huomioitava, ettd
terveysturvallisuuteen liittyy paljon perustason ohjeistuksia, joita kaikkien yritysten on
noudatettava. Taman perustason ylittimalla voi kuitenkin erottua kilpaillulla alalla

edukseen. (Talouselimai 2020b.)

3.2.1 Terveysturvallisuuden sertifiointi

Pandemialla on ollut suuri vaikutus tyontekoon, sosiaaliseen kanssakdymiseen ja
thmisten litkkumiseen. Seké kotimaiset ettd ulkomaalaiset matkustajat arvioivat
matkailupalvelun tuottajan hygieniatasoa jo tehdessddn paitostid matkalle 1dhdosta ja
valitessaan lomakohdetta. Matkailutoimijoiden tulee vakuuttaa kuluttajat siita, ettd he
huolehtivat asiakkaidensa terveysturvallisuudesta ja yllapitivit riittivad hygieniatasoa.
Terveysturvallisuuden sertifiointiin kuuluu yleensa ohjeistus, tarkastuslistat, auditointi,
toiminnan varmistaminen ja toiminnan oma arvioiminen. Sertifioinnilla voidaan luoda
luottamusta asiakkaiden ja yrityksen vilille, osoittaa edelldkidvijyyttd, havaita poikkeamat

valittOmasti sekd varmistaa terveysturvallisuuden taso. (Kiwa Inspecta 2020.)
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Viking Line sai maailman ensimmaisena varustamona sertifikaatin, joka vahvistaa, etta
heilld on valmius ehkiistad tartuntatautien, kuten Covid-19, leviimistd. Luokituslaitos
Det Norske Veritas Germanischer Lloyd (DNV GL) suoritti auditoinnit Viking Linen
terminaaleissa ja aluksilla toukokuussa 2020. Verifiointi koskee yrityksen kaikkia
seitsemad alusta ja kuutta terminaalia. Se osoittaa, ettd Viking Linella on kyky hallita ja
ehkiista infektioriskeja toimitiloissaan. Sertifioinnilla Viking Line pyrkii osoittamaan,
ettd sille matkustajien seki tyontekijoiden turvallisuus on ensisijaisen tirkeda.
Varustamojen turvallisuustyon keskiGssa ovat terveysohje ja tartuntamanuaali, joita
kiytetddn ja péivitetddn jatkuvasti. Sertifioinnin avulla voidaan osoittaa seka asiakkaille
ettd henkil6kunnalle, ettd heiddn turvallisuutensa takaavat toimenpiteet ovat kdytossa

laajamittaisesti. (Shipowner 2020.)

3.2.2 SWOT-analyysi sertifikaatin kdytostd markkinoinnissa

Alla olevassa kaaviossa olen pohtinut SWOT-analyysin avulla minkélaisia siséisia
vahvuuksia ja heikkouksia seka ulkoisia mahdollisuuksia ja uhkia terveysturvallisuuden
sertifioinnilla on yrityksen toimintaan. Yritykselld on mahdollisuus vaikuttaa itse
vahvuuksiin ja heikkouksiin, kun taas uhkat ja mahdollisuudet mairaytyvit yrityksen
toimivallan ulkopuolella. Yrityksen tulee parhaalla mahdollisella tavalla optimoida

toimintansa naissa raameissa.

STRENGTHS WEAKNESSES

-Sertifikaatti osoittaa asiakkaille ja hen- | -Mitd useammalla saman alan toimijalla on
kilokunnalle, etta heiddn turvallisuuten- | kyseinen sertifiointi, sitd vahemmin painoar-
sa on huomioitu ja sen eteen tehdain voa silla on

toita -Sertifioinnin myontavin yrityksen auditoija
-Yrityksen vastuullisuuden korostumi- | nikee vain osan todellisuudesta

nen -Asiakas el ymmirri sertifioinnin arvoa, eiké

-Laadun varmistaminen on tapahtunut | koe sitéd tirkedksi
kolmannen osapuolen toimesta
-Laatukriteerit ovat kaikkien luettavissa

OPPORTUNITIES THREATHS

-Sertifioinnilla voidaan erottua positiivi- | -Terveysteatteri:suoritetaan myos toimia, jois-
sesti kilpailijoista ta ei todellisuudessa ole hyotya kenellekédan,
-Asiakkaat uskaltavat matkailla mata- mutta ne ndyttavit hyvilta paperilla

lammalla kynnykselld -Auditointiajankohtana tehtivit suoritetaan

taydellisesti, mutta my6hemmin toiminnoista
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aletaan lipsua

Vahvuudet: Yrityksen saama sertifikaatti on asiakkaille ja henkilokunnalle osoitus siité,
ettd yritys huomioi heiddn turvallisuutensa ja on valmis panostamaan sithen. Tdmi
korostaa yrityksen vastuullisuutta seka luo positiivista yrityskuvaa asiakkaiden seka
tyontekijoiden silmissa. Palvelun terveysturvallisuuden laatu varmistetaan ulkopuolisten
auditoijien toimesta ja laatukriteerit sertifikaatin saamiseksi ovat my6s asiakkaiden

luettavissa.

Heikkoudet: Mikili usealla saman toimialan yritykselld on terveysturvallisuuden tason
osoittava sertifikaatti, laskee sertifioinnin painoarvo. Till6in sertifiointi luo ainoastaan
kilpailukykya, ei kilpailuetua. Lisiksi sertifioinnin myontavan yrityksen auditoija nikee
vain pienen palan todellisuutta, silld usein tyontekijoéilld on auditoinnista tieto
etukiteen, jolloin toimenpiteitd voidaan suorittaa paremmin juuri auditointihetkend.
Asiakkaat eivit valttimattd nde sertifioinnin tuomaa lisdarvoa, eivatka siksi koe sitd

tarkedksi osatekijaksi padtoksenteossa.

Mahdollisuudet: Sertifikaatti antaa yritykselle mahdollisuuden erottua kilpailijoistaan
ja luoda kilpailuetua korostamalla omaa vastuullisuuttaan. Terveysturvallisuuden
korostaminen sertifikaatilla antaa yrityksen omille sanoille lisdd painoarvoa. Asiakkaat
saattavat lahted matkalle matalammalla kynnykselld, kun kokevat sen turvalliseksi oman

ja liheistensa terveyden kannalta.

Uhat: Terveysturvallisuuden korostaminen saattaa johtaa terveysteatteriin, jossa
suoritetaan myos todellisuudessa terveyden kannalta turhia toimenpiteita tai kdytetddn
turhia varokeinoja. Pahimmillaan voidaan jopa toimia alkuperiisen ajatuksen vastaisesti;
samaa kasvomaskia kdytetdan liian pitkdan silld maski on oltava kasvoilla, mutta sita el
chdi, jaksa tai muista vaihtaa. On my6s mahdollista, ettd auditointiajankohtana
suoritetut terveysturvallisuuteen tahtdavit toiminnot suoritetaan myéhemmin

heikommin tai harvemmin tai niita ei suoriteta enid ollenkaan.
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3.3 Terveysturvainvestoinnit

Katajanokan terminaali on Helsingin Sataman toimitila, jossa Viking Line on
vuokralaisena. Terminaalin asiakastilojen investoinneista vastaa Helsingin Satama ja
viime kddessd Helsingin Kaupunki. Sen sijaan tyontekijoiden tilojen muokkaaminen
terveysturvallisemmiksi kuuluu Viking Linelle. Pitkan ja tiiviin yhteistyon vuoksi Viking
Line ja Helsingin Satama ovat usein samalla sivulla koskien asiakastilojen muutoksia.
Asiakastilat ovat julkista tilaa, jota koskee Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen seka

hallituksen asettamat sddnnokset terveysturvallisuudesta. (Kotka 2021.)
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4 Hyvinvoiva henkil6st6

Pandemialla on vahva yhteys my6s tyontekijoéiden hyvinvointiin. Ensiarvoisen tirkedd
on luoda kaytinto, jossa pienimmistikin oireista hakeudutaan testattavaksi, eikd
tyOpaikalle saavuta sairaana. Paras tapa ehkdistid tartuntoja on sairaiden eristiminen
terveistd. Tyoturvallisuuslain mukaan tyénantaja on vastuussa tyontekijoidensa
turvallisuudesta ja terveydestd tyOpaikalla. Tyoterveyslaitos pitdd turvavileistd,
ilmanvaihdosta ja hygieniasta huolehtimista ensisijaisina keinoina ty6paikkojen
tartuntojen ehkaisyssa. Niiden lisdksi tartuntojen ehkiisemisessi voidaan kayttaa
kasvomaskeja ja muita suojaimia. Tyonantajan tulisi my6s varmistaa tyontekijan riittava
palautuminen poikkeuksellisen kuormittavina aikoina. (Ty6terveyslaitos, 2021.)
Terminaalityontekijoilld etity6 ei ole mahdollista, joten riskit sekd henkisen etta

tyysisen kuormittavuuden kannalta nousevat. (Kotka 2021.)

4.1 Protokolla tartuntatapauksien varalle

Katajanokan terminaalissa noudatetaan terveysviranomaisten mairayksia koskien
tartuntatapauksia. Mikali henkil6kunnan jdsen sairastuu Covid-19 -tautiin, maarataan
kaikki hinen kanssaan vuorossa olleet karanteeniin. Terminaalissa ty6td tehdiddn vuoro
vitkoin; viikko t6ita ja vitkko vapaata. Vastaviikon tyontekijoilld voidaan ainakin
vallitsevassa tilanteessa paikata hyvin tilannetta, jossa toisen ty6viikon tyontekijit
asetetaan karanteeniin. Ongelmaksi voi muodostua tilanne, jossa koronapositiivinen
tyontekija on kaynyt esimerkiksi tuuraamassa myos toisella tyoviikolla ja molemmat
tyoviikot joudutaan asettamaan karanteeniin altistumisen vuoksi. Tall6in terminaalissa
kaytettaisiin esimerkiksi myyntipalvelun henkilékuntaa, joilla ei ole viela riittavaa
osaamista terminaality6hon. Tyon joustavuuden vuoksi myyntipalvelun henkil6kuntaa

on alettu kouluttaa terminaalityohon tammikuussa 2021. (Kotka 2021.)

4.2 Tyo6turvallisuus

Tyoturvallisuuslain ensimmaisen pykdlin mukaan lain tarkoitus on ”’parantaa
Oymparistod ja tyoolosuhteita tyontekijoiden tyo n turvaamiseksi ja yllapitdmiseksi
ymparistod | losuhteit tekijoid kyvyn t ksi ja yllapit k

sekéd ennaltachkdista ja torjua tyGtapaturmia, ammattitauteja ja muita tyoymparistosta
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johtuvia ty6ntekijoiden fyysisen ja henkisen terveyden haittoja”. (Ty6turvallisuuslaki

738/2002.)

Hyvissd tydymparistossa tyotilat ja tydmenetelmit on suunniteltu ja toteutettu niin, etta
tyontekijan turvallisuus ja terveys ovat huomioitu. My6s tyontekijan fyysiset ja henkiset
valmiudet kuuluvat ty6turvallisuuden piiriin. Tyoymparistossa ilmaantuvien ongelmien
ratkaisu saattaa olla haastavaa, silldi monet fyysiset puutteet tyoturvallisuudessa
ilmenevit psykososiaalisina. Fyysisten ja teknisten ominaisuuksien lisdksi tulisi
kiinnittdad huomiota johtamiskulttuuriin, tyontekijéiden motivaatioon vaikuttaviin

tekijoihin sekd yksil6tason jaksamiseen. (Tyoturvallisuuskeskus 2019.)

4.3 Ty6ssd jaksaminen

Ty6 muodostaa merkittivin osan useimpien ihmisten elimaa. Tyopaikalla vietetaan
keskimairin puolet valveillaoloajasta noin neljankymmenen vuoden ajan. Seka yksilon
etta yrityksen menestyksen kannalta on tirkeaa, ettd thminen jaksaa tehdid tyonsa
energisesti ja innostuneesti. Asiakaspalvelussa tyoskentelevit tyontekijit kokevat usein
kuormittavuutta tyon sisdltimin tunnepuolen vuoksi. Tyontekijoitd uuvuttavat myos
suuret ja nopeat muutokset seka lisadntyneet vaatimukset tehokkuudessa ja
joustavuudessa. TyShyvinvointia voidaan edistdi terveellisilld elimintavoilla, hyvalld
tyoilmapiirilla, oman tyon arvostuksella seka turvalliseksi koetulla tydGymparistolla.
Nimi tekijit voidaan jakaa yksil6llisiin, organisatorisiin sekéd yhteiskunnallisiin

tekijothin. (Lamsa & Uusitalo 2009, 169.)

Yksilolliset tekijit liittyvit ihmiseen itseensd. Yksilollisiin stressitekijoihin vaikuttavat
muun muassa henkilon stressinsietokyky, terveydentila, henkilokohtainen
elimintilanne, fyysinen kunto, perhesuhteet seki koulutus. Jaksamisen kannalta on
oleellista kiinnittad huomiota tyontekijin ammatillisen osaamisen tukemiseen seka

oman tyon hallinnan tunteeseen. (Limsa & Uusitalo 2009, 170.)
Organisatoristen tekijoiden avulla yritys voi luoda mahdollisuuksia ja edellytyksia, joilla
yksilollisid stressitekijoitd voidaan poistaa tai minimoida. Yritys voi esimerkiksi

jarjestelld tyGaikoja sekd tyGympiristod niin, ettd ne tukisivat tyontekijoiden
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hyvinvointia ja jaksamista tyossd. Henkiloston kouluttaminen luo mahdollisuuden
paikata mahdollisia puutteita tyontekijan koulutuksessa. Tyoterveydenhuolto ja
tyosuojelu edistivit suoraan tyontekijéiden terveydentilaa ja parantavat

tyoskentelyolosuhteita. Ergonominen ja turvallinen tydymparisto on tirked osatekija

yksilon tychyvinvointia ajatellen. (Limsd & Uusitalo 2009, 170-171.)

Yhteiskunnalliset tekijit, jotka vaikuttavat tyontekijan tyShyvinvointiin voivat olla
muun muassa poliittisia ja yleistaloudellisia tekijoita tai sosiaalisia ja kulttuurisia

muutostrendejd. Yrityksen on harvoin mahdollista vaikuttaa niihin tekijoihin suoraan.

(Limsa & Uusitalo 2009, 171.)
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5 Palvelun fyysinen ymparisto

Palvelun fyysiselld ympiristolld voidaan viestid tirkeitd signaaleja eri sidosryhmille.
Erityisesti asiakkaille palvelun fyysiselld ymparist6lla on suuri merkitys.
Tarkoituksenmukainen fyysinen ymparisto tekee palvelusta asiakkaille houkuttelevan ja
silli on vahva yhteys ostopaitoksen tekemiseen. Palvelun fyysiselld ymparistolld on
vaikutusta asiakkaiden odotuksiin jo ennen, kuin asiakas kohtaa yrityksen tyontekijin ja
varsinainen asiakaspalvelutilanne syntyy. (Bowie & Buttle 2008, 230.) Fyysisen
ympariston antamat signaalit ja estetiikka herittivit asiakkaan huomion ja
kiinnostuksen. Lisaksi fyysinen ympirist6 toimii viestimismetodina palvelun laadun ja

palvelun erityispiirteiden suhteen. (Limsa & Uusitalo 2009, 122.)

Suunnitellessa palvelun fyysistd ympiristod tulisi korostaa palvelun luonnetta ja viestid
talld tavoin asiakkaalle minkalaisesta palvelusta on kyse. Tarkoituksenmukaisella
ympiristolla on mahdollista, joko rohkaista tai rajoittaa sosiaalista kanssakaymista.

(Bowie & Buttle 2008, 231.)

5.1 Teknologian rooli palveluympéristossa

Teknologiaa kiytetadn yhd enenevassa maarin palvelujen tuottamisessa ja
toimittamisessa. Teknologian my6ti asiakkaan oma aloitteellisuus ja osallistuminen
palvelun tuotantoon korostuvat samalla kun kontaktit palvelun tuottajaan vihentyvit.
Asiakas voi hoitaa esimerkiksi lahtoselvityksen kokonaan itsepalveluna, joutumatta
ottamaan lainkaan kontaktia asiakaspalvelijaan. Osa asiakkaista kokee saavansa
lisdaarvoa voidessaan hoitaa osan palveluprosessia itsendisesti. Asiakkaan kannalta
merkityksellistd on, kun teknologia korvaa henkiloston tai vihentdd henkilokohtaisen
vuorovaikutuksen mahdollisuuksia. Teknologian avulla tuotettu itsepalvelu jakaa
asiakkaiden mielipiteitd. Toiset kokevat henkilokohtaisen vuorovaikutuksen
arvokkaaksi osaksi palvelua, kun taas toiset suosivat kontaktitonta asiointia aina, kun

mahdollista. (Limsd & Uusitalo 2009, 126-128.)
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5.2 Terveysturvallisuus tilasuunnittelussa

Terveysturvallista tilaa suunniteltaessa pintamateriaalin valinnalla on suuri merkitys.
Esimerkiksi kupariseoksesta valmistetut kahvat ja kaiteet ovat antibakteerisia, jonka

vuoksi ne sopivat erityisen hyvin julkisiin tiloihin. (Puhtausala ry 2020.)

Asiakastiloissa, jotka ovat julkisia tiloja, tulisi ennen kaikkea ottaa huomioon
tilaohjelma. Toiminnot ja ihmisvirtojen liike tulee olla intuitiivista ja selkeda.
Mahdollisia pullonkaulapaikkoja voidaan parantaa kiinnittimalld huomiota opastuksiin.
Intuitiivista liikkkumista tilassa voidaan tehostaa esimerkiksi kayttimalld valoa
opasteiden tavoin. My6s adnimaailmaa voidaan kiyttda ohjauskeinona. Odotushalleissa
istuinryhmien vilille voidaan sijoittaa pleksilaseja. Térkedd on, ettd kalusteilla ei luoda
tilaan loukkuja. Asiakkaiden tulee nahda esimerkiksi lihtportille eri puolilta
odotushallia, jolloin porttien aukeamista ei tarvitse kdyda erikseen tarkistamassa useaan
otteeseen. Tilld tavoin voidaan vihentii tarpeetonta trafiikkia mahdollisesti
ruuhkaisessa tilassa. (Ingman 2021.) Valoisa ja siisti yleisvaikutelma tilasta kannustaa

my0s asiakkaita siisteyteen ja tilld tavoin edistda tilan pysymistd puhtaana. (Puhtausala

ry 2020.)

Tulevaisuudessa tilasuunnittelussa kiinnitetiddn yha enemmin huomiota etdisyyksiin.
Tyontekijoiden kannalta tima tarkoittaa esimerkiksi yhteisien tilojen suunnittelua siten,
ettd etdisyydet on mahdollista pitdi riittdvind. Silti my6s yhteistyon ja tiedonkulun
tukeminen tulee huomioida etdisyyksistd huolimatta. Tyétilan suunnittelun taytyy
rakentua terveyden ja turvallisuuden ympirille. Samalla tyéympiriston tulisi myos tukea
henkistd hyvinvointia ja jaksamista. (Ilmarinen 2020.) Ty6pisteet tulisi sijoittaa
tarpeeksi etdille toisistaan ja mikéli etdisyys ei silti toteudu, tulisi niiden valille asentaa
pleksilasit. Tyoskentelytilat tulisi suunnitella siten, ettei nithin synny pullonkauloja,
joissa ihmiset joutuvat pakosta kohtaamaan litan ldhekkain. Jokaisen tyGpisteen lihelta
tulisi 16ytya tarpeelliset puhdistus- ja desinfiointivilineet. Mikali ty6paikalla on pakko
kayttad jaettuja tyopisteita, tulisi jokaisella tyontekijalld olla esimerkiksi omat
nippaimistot ja hiiret, jotka voi ottaa mukaan tyOpistetta vaihtaessa. Tyo6tilan

ilmanvaihdon on oltava tarpeeksi tehokas. (Ingman 2021.)
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Tilasuunnittelun keinoin voidaan my6s vihentidd tyontekijéiden henkistd kuormitusta.
Tilakokemuksella on suuri merkitys henkiseen hyvinvointiin. Tyétilan layout ja
materiaalivalinnat ohjaavat kayttaytymista ja vaikuttavat sitd kautta tyontekijoiden
tunnetilaan. Tilassa olevat pullonkaulat ahdistavat, kun taas avaruus rauhoittaa.
Tyo6pisteet tulisi sijoittaa niin, ettd ihminen nakee mahdollisimman laajasti ymparilleen.
Virimaailmalla ja valaistuksella voidaan viestid puhtautta ja raikkautta, jolloin se

herittad ihmisessa turvallisuuden tunnetta my6s pandemia-aikana. (Ingman 2021.)

5.3 Palvelupolku

Palvelupolku auttaa hahmottamaan mita asiakas tekee palvelun eri vaiheissa ja mitka
asiat ovat tuolloin ratkaisevassa asemassa palvelukokemuksen onnistumiseksi.
Palvelupolku auttaa kehittimain asiakaskokemusta, tyontekijakokemusta seki tuottaa
arvoa omistajille. Sen tarkoituksena on tuoda aineeton palvelu nakyviksi ja kuvata
palvelun kontaktipisteet. Palvelupolun kokonaisvaltainen ymmartiminen on tirkeaa,
jotta asiakaskokemusta onnistutaan kehittimain systemaattisesti. Asiakaskokemus on
kaikkien kohtaamisten, tunteiden ja mielikuvien summa, joita asiakas kohtaa jokaisessa
kontaktipisteessi organisaation kanssa. Palvelupolun liht6kohtana on tuottaa lisiarvoa
asiakkaalle ja sitd kautta my6s yritykselle itselleen. Hyvin suunniteltu ja toteutettu

palvelupolku, joka parantaa asiakaskokemusta, on todellinen kilpailuetu yritykselle.

(Kreapal 2020.)
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6 Empiirinen tutkimus

Tamin tutkimuksen tavoitteena on muodostaa kokonaiskuva Viking Linen
Katajanokan terminaalin terveysturvallisuudesta ja keinoista edistda sitd seki palauttaa
asiakkaiden luottamus ja into matkustamiseen. Tyon avulla pyritadan 16ytimain keinoja,
joilla Katajanokan terminaali voi erottua edukseen kilpailluilla risteilymarkkinoilla ja
toimia esikuvana muille matkustajaterminaaleille. Tutkimuksen taustalla vaikuttaa
matkailualan pysiyttinyt pandemia ja sen mukanaan tuomat moninaiset syyt olla

matkustamatta.

Tyon tutkimusmenetelmaksi valittiin kvalitatiivinen, eli laadullinen, tutkimus, silld
tutkimusongelmiin haluttiin paneutua mahdollisimman syvialle. Taman lisaksi tyossa
kdytettiin metodina observointia, jonka avulla saatiin arvokasta tietoa asiakkaiden ja

tyontekijoiden kadyttaytymisesta.

6.1 Tutkimusaineiston keriiminen

Tutkimusaineistoa kerittiin haastattelemalla teemahaastattelun keinoin viittd
terminaalivirkailijaa, jotka ty6skentelevit Katajanokan terminaalissa seki seitsemai
ulkopuolista ihmisti, jotka voisivat olla potentiaalisia asiakkaita. Tyontekijoiden
haastattelut tehtiin yhtd lukuun ottamatta etiyhteyden avulla. Yksittdisen haastattelun
kesto vaihteli 17-40 minuutin vililld. Potentiaalisten asiakkaiden haastatteluista nelja
suoritettiin kasvotusten ja kolme puhelimitse. Nama haastattelut kestivat 18 minuutista

46 minuuttiin.

Kaikki tutkimukseen liittyvit haastattelut suoritettiin helmi-maaliskuussa 2021.

Tutkimusaineistoa saatiin my6s suorittamalla Katajanokan terminaalissa observointi,
jonka tarkoituksena oli seurata asiakkaiden ja henkil6kunnan kayttaytymista
terminaaliympiristossd. Observointia suoritettiin yhtend pdivani tammikuussa 2021
sekd kahtena eri paivina maaliskuussa 2021. Observointi jaettiin kahdelle eri paiville,
jotta olisi mahdollista tarkkailla erikseen henkilokuntaa ja asiakkaita. Observointia

suoritettiin tarkkailupéiviand koko terminaalin aukiolon ajan. Virallisten
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observointipiivien lisdksi kasvomaskien kiyttod tarkkailtiin myos tammikuussa 2021

yhden piivin aikana.

6.2 Teemahaastattelut

Teemahaastattelu etenee ennalta suunniteltujen teemojen kautta ja on luonteeltaan
strukturoidumpi, kuin avoin haastattelu. Haastattelujen teemat ovat kaikille
haastateltaville samoja, vaikka keskustelu eteneekin joustavasti ilman ennalta maarattya

etenemisreittid. (Hirsyarvi & Hurme 2001, 47-48, 66.)

Haastattelun pohjaksi tehtiin kysymyslomakkeet, jotka toimivat haastattelun runkona ja
ohjasivat keskustelua. Asiakkaita ja tyontekijoitd varten luotiin erilliset lomakkeet omine
kysymyksineen. Molemmat kysymyslomakkeet 16ytyvit timan tyon liitteista (Liitteet 1
ja 2). Kumpikin kysymyslomake on jaettu neljain sarakkeeseen, jotka ovat;

”Kysymys”, ”Lisakysymykset”, ”Apua asian selventimiseen” ja ’Mihin haetaan vasta-
usta”. Padkysymyksen jalkeen tulevat lisakysymykset auttavat luomaan keskustelua
haastateltavan kanssa ja pohtimaan kysymysti syvallisemmin. ”Apua asian
selventimiseen”-sarake toimii apuna, jos kysymys tuntuu haastateltavasta vaikealta, eikd
hian ymmarra mité silla haetaan. ”Mihin haetaan vastausta”-sarake muistuttaa
haastattelijaa, mitka ovat oleelliset asiat, joithin keskustelun tulisi antaa vastauksia.
Asiakkaiden haastatteluihin luodussa kysymyslomakkeessa tarkoitus oli 16ytdd
vastauksia asiakkaiden matkapdiatoksen taustalla vaikuttaviin seikkoihin seki selvittda
milld terveysturvallisuustoimilla on asiakkaalle eniten merkitystd ja mihin he kiinnittavat
huomiota. Lisdksi selvitettiin asiakkaiden yleistd tunnetilaa matkustamista kohtaan seka
kokemuksia pandemia-aikana matkustamisesta. Tyontekijoiden kysymyslomakkeissa
keskityttiin 16ytimadn vastauksia sithen miltd ty6n tekeminen on tuntunut pandemian

aikana ja mitka seikat sithen vaikuttavat.
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7 Tutkimustulokset

Tutkimusta varten haastateltiin viittd Katajanokan terminaalissa ty6skentelevaa
lihtoselvitys- ja terminaalivirkailijaa seké seitsemia asiakasnikokulman omaavaa
henkil64, yrityksen ulkopuolelta. Yrityksen ulkopuoliset henkil6t valittiin niin, ettd he
edustaisivat mahdollisimman laajaa nikékulmaa ja ovat heterogeenisia koulutustaustan,

idn, sukupuolen ja perheellisyyden suhteen.

Tarkoituksena oli saavuttaa ymmirrys miten terminaalivirkailijoiden ty6é on muuttunut
pandemian aikana ja mitka tekijit aiheuttavat kuormitusta. Tavoitteena oli 16ytad myG6s
kehityskohteita terminaalityon terveysturvallisuuden parantamiseksi. Asiakkaiden
haastattelun tarkoituksena oli 16ytaa tekijoitd, joihin asiakkaat kiinnittdvit huomiota
julkisissa tiloissa sekd maiaritelld asiakkaan nakokulmasta matkustushalukkuuteen

vaikuttavia seikkoja.

7.1 Henkilokunta

TerminaalityontekijGille tehdyn haastattelun mukaan tyén kuormittavuus on lisidntynyt
huomattavasti pandemian vaikutuksesta. Haastateltavien mukaan erityisesti henkinen
kuormittavuus on vaikeuttanut ty6ssi jaksamista. Tartunnan pelko on osalla vastaajista
hyvin vahvasti lisni jokaisessa asiakaskontaktissa ja se aiheuttaa stressid. Toiset
pelkdavat myos saavansa tartunnan kollegoiltaan tai muilta yrityksen tyontekijoilta.
Erityisesti maskittomuus ja maskin kiyttiminen védrin aitheuttavat ahdistusta. Toisaalta
my6s kasvomaskin kayttaminen pitkind tyGpaivina oli atheuttanut fyysisia oireita osalle
haastateltavista. Epdvarma tulevaisuus ja poikkeuksellisista oloista johtuvat
uniongelmat tulivat esiin voimakkaasti. Kaikki haastateltavat kertovat, ettd tyo
pandemia-aikana on tuntunut erilaiselta eri vaiheissa vuotta ja esimerkiksi stressin tai
kuormituksen maird on vaihdellut suurestikin pahimpien ja parhaimpien aikojen vililla.
Fyysista hyvinvointia ja tyon terveysturvallisuutta on saatu yrityksessd edistettya
kiitettdvisti pandemia-vuoden aikana, vaikka my6s sithen olist mahdollista tehda
tilannetta edelleen parantavia toimenpiteitd. Fyysisen hyvinvoinninpuolella parannusta

kaivattiin eniten turvavalien sdilymiseen, maskien kaytt6on seka tyovilineiden
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puhtauden varmistamiseen.

HENKINEN HYVINVOINTI FYYSINEN HYVINVOINTI
Tartunnan pelko Turvavilit
Epivarmuus tulevaisuudesta Tartuntapinnat
Uniongelmat Kasvomaskit

Kuvio 2. Hyvinvointi tyopaikalla

7.1.1 Henkinen hyvinvointi ja ty6ssi jaksaminen pandemia-aikana

Terminaalityontekijoiden henkinen hyvinvointi on pandemian vuoksi ollut
heikommalla tasolla, kuin ennen pandemiaa. Henkiseen hyvinvointiin vaikuttavat seka
pelko tyon turvallisuudesta etta stressi tulevaisuuden epavarmuudesta. Normaalisti
hektinen terminaality6 on viimeisen vuoden ajan ollut hyvin erilaista. Matkustajia ei
juuri ole, vaikka laivat litkkuvat. Tamian myotd myo6s tyon mielekkyys on laskenut.
Pandemian alkukuukausina matkustajat olivat my6s hyvin peloissaan ja tunnelma oli
vililld jopa pelottava. Yksi haastateltava kertoo, ettd normaali toivotus, "Hauskaa

"’

matkaa!”, tuntui yhtakkid vaariltd asialta sanoa.

Tartunnan pelko on vaivannut kaikkia haastateltavia jossain vaiheessa pandemia-vuotta.
Toisilla pelko on jatkuvaa, toisilla pelkotilat tulevat aaltoina. Kaikki haastateltavat
kokevat, ettd pelkotila oli suurimmillaan pandemiatilanteen alkaessa, kevaalla 2020.
Poikkeuksellisiin oloihin on sen jilkeen tottunut, ainakin jossain maarin. Osa

haastateltavista mainitsee, ettei niinkaan pelkda omaa sairastumistaan, vaan
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enemmankin sitéd, ettd levittiisi tautia lahipiirilleen. Kaksi haastateltavaa kertoo, etta
ahdistus tyopaikalla padsee valloilleen erityisesti niind aikoina, kun asiakkaita ei ole ja
itsella on aikaa ajatella. Kaksi muuta haastateltava taas toteavat, ettd nimenomaan
asiakkaiden kanssa tekemisissd oleminen ahdistaa. Stressin ja pelon laukaisevat siis eri

ihmisilla erilaiset olosuhteet.

Myos stressi taloudellisesta toimeentulosta sekd omasta ja yrityksen tulevaisuudesta
aiheuttavat ahdistusta. Pandemia-vuoden aikana on yrityksessi ehditty kdyda jo kolmet
yhteistoimintaneuvottelut. Vaikka terminaalihenkil6kunta on saanut tehdd enemmain
tyotunteja moneen muuhun osastoon verrattuna, on pelko tulevasta jatkuvasti ldsna.
Kaikki haastateltavat kertovat olevansa epiavarmoja tyon jatkumisesta. Paluu normaaliin
ei vaikuta olevan vieldkddn nidkopiirissé, vaikka ensimmaiset lomautukset alkoivat vuosi
sitten. Haastatteluissa nousee esiin huoli koko matkailualan tilanteesta ja sitd myota
omasta arvosta tydmarkkinoilla. Matkailualan koulutuksella ja matkailualan
ty6kokemuksella koetaan olevan haastavaa saada ainakaan palkkatasoltaan vastaavaa
tyota. Muiden alojen asiakaspalvelutehtivit mielletaan matalapalkkaisemmiksi.
Haastateltavat kertovat, ettd monella terminaalityontekijilld on ollut vaikeuksia saada
tyottomyyskassasta rahaa, vaikka he ovat maksaneet kassan maksuja jo vuosia tai jopa
vuosikymmenia. Samalla tydsopimuksella ja samanlaisilla lomautuksilla olevia
tyontekijoita on tyottomyyskassassa kohdeltu eriarvoisesti. Tasta on aitheutunut lisaa
stressid oman toimeentulon suhteen. Esiin nousee my0s tyytymattomyys tyontekijoiden
liittoa kohtaan. Kaikki haastateltavat kertovat, ettd ovat pohtineet liitosta eroamista
pandemian helpottamisen jalkeen. Tyontekijit kokevat, etteivat ole saaneet liitolta

tarpeeksi tukea ja apua selvittidkseen asioita tyottomyyskassan kanssa.

Haastateltavat kokevat tyontekijan kannalta epdedullisten ty6aikojen laskevan
tyomotivaatiotaan ja kuormittavan jaksamistaan. Osa-aikaisesti lomautetut
terminaalivirkailijat ovat tyossd aamulla kolme tuntia ja illalla kolme tuntia vitkon ajan,
jonka jilkeen on viikko vapaata. Aamutuntien ja iltatuntien viliin jadva aika on 7,5
tuntia. Tamai on siis periaatteessa tyontekijoiden vapaa-aikaa, mutta vain yksi
haastateltavista kokee osaavansa hyodyntad kyseisen ajan omana vapaa-aikanaan.
Kuuden tunnin tyopiivin tydmatkoihin menee pahimmillaan neljd tuntia, kun

tyopaikalle ja takaisin joutuu litkkumaan kaksi kertaa. Yhta haastateltavaa lukuun
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ottamatta, kaikki ovat sitd mielta, ettd jaksaisivat paremmin, jos tyoaika olisi jaettu eri

tavalla, eikd saman pdivin aikana tarvitsisi tulla kahta kertaa ty6paikalle.

Henkisen hyvinvoinnin ja ty6ssa jaksamisen taustalla olevat huolet ja stressinaiheet
atheuttavat terminaality6ntekijoille moninaisia oireita. Jokainen haastateltava kertoo
karsineensid univaikeuksista jossain vaiheessa vuotta. Haastateltavilla on esiintynyt
vaikeutta nukahtaa, painajaisia sekd yoheriilya. Haastateltavat ovat kokeneet my6s
itsensd uupuneiksi. Vasymyksestd ja uupumuksesta seuraa myos tunne yleisen
suorituskyvyn laskemisesta seki ajattelun hitaudesta. Ongelmanratkaisukyvyn koetaan
heikkenevin. Lisaksi haastateltavat kokevat, ettei heilld ole aina ollut energiaa huolehtia
riittdvasti omasta fyysisestd kunnostaan henkisen ja fyysisen vasymyksen vuoksi. Tama
koetaan erittdin ongelmalliseksi, silld hyvin fyysisen kunnon koetaan edesauttavan
jaksamista myos henkiselld tasolla. Haastateltavista nelja kertoo tydmotivaation olevan
alhaisempi, silld ty6 on kuormittavampaa vaikka asiakkaita on huomattavasti
vihemmin kuin normaalisti. Kahdella haastateltavalla on esiintynyt stressin ja

visymyksen vuoksi myoOs sydanperaisia oireita, joihin he ovat saaneet laakitysta.

7.1.2 Fyysinen hyvinvointi ja tyon terveysturvallisuus

Fyysiseen hyvinvointiin vointiin sekad tyon terveysturvallisuuteen voitaisiin
haastateltavien mukaan panostaa vield enemmin. Pandemian alkuvaiheissa ei
tyonantajan puolesta tarjottu juurikaan tai lainkaan suojautumiskeinoja, vaan tyontekijat
huolehtivat ndista itse. Yksi haastateltava muistelee kiinnittdneensa asiakaspalvelutiskille
muovisen suojan, jotta olisi hieman enemman eristyksessa asiakkaista. My6s tyopaikan
siisteydestd huolehdittiin muutama kuukausi tiysin omatoimisesti, silld siivouspalvelu
irtisanottiin kustannussyistd. Haastateltavien mukaan myohemmin tilanne parani ja
tyOnantaja asennutti pleksilasit suojaamaan asiakaspalvelijoita ja asiakkaita toisiltaan

sekd siivouspalvelu otettiin uudestaan kayttoon.

Haastateltavista kaksi toteaa olevansa huolissaan oman henkilokunnan maskinkaytosta,
silld he kokevat, ettd henkilokunnan tiloissa on usein henkil6ita, joilla ei ole maskia
paalld, vaikka ovat kontaktissa muiden ihmisten kanssa. Muut haastateltavat kokevat,

ettd maskiohjeistusta noudatetaan hyvin ja tervettd maalaisjirkea kdyttden.
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Henkil6kunta on saanut yritykseltd ohjeistuksen, ettd kasvomaskia on kaytettava
tyOpaikalla aina, kun on tekemisissa muiden ihmisten kanssa. Kaytinnossa tata

ohjeistusta el kuitenkaan haastateltavien mukaan valvota millaan tavalla.

7.1.3 Informaation kulku ja kyky suoriutua omista tyétehtivisti

Haastattelujen perusteella tieto uusista matkustusrajoituksista ja matkustamista
koskevista suosituksista ei useinkaan tule yrityksen kautta, vaan tietoa etsitdan muualta.
Lihtoselvittdjit seuraavat tarkasti matkustamista koskevaa uutisointia mediassa ja
viranomaisten nettisivuilta. Moni mainitsee tiedonlahteeniin Visit Estonia -sivuston,
jossa on ajankohtaiset ja selkedsti ymmarrettavat ohjeet matkustamiseen. TyOnantajalta
toivotaan selkeAimpadi ja nopeampaa viestintaa rajoituksiin liittyen. Thanteellista olisi,
mikdli ajankohtaiset rajoitukset ja suositukset voisi tarkistaa suoraan yrityksen omilta
nettisivuilta tai intranetistd. Tiedonhakuun kuluu haastateltavien mukaan runsaasti aikaa
etenkin tyoviikon alussa. Asiakkailta saattaa myOs saada negatiivista palautetta, mikali ei

osaa vastata matkustusrajoituksia koskevaan kysymykseen.

My®s laivojen palvelut aiheuttavat paanvaivaa tyontekijoille. Haastateltavat kokevat,
etteivit tiedd mitka palvelut ovat laivoilla auki kulloinkin. Palvelujen aukioloajat ja
tarjonta on vaihtunut niin useasti, ettei terminaalihenkilokunta pysy niistd perilld. Tietoa
ei ole saatavilla kootusti yhdesta paikasta. Kaksi haastateltavaa kertoo lukevansa
reittipaallikkojen lihettimid siahkoposteja, joihin on yritetty koota tietoa aukioloajoista,
mutta kokemuksen mukaan nekdin eivit ole usein ajan tasalla. Yksi haastateltava
kertoo soittavansa vililld laivan neuvontaan varmistaakseen asiakasta varten
aukioloaikoja ja laivalla saatavilla olevia palveluja, mutta joskus sieltikdin ei saa varmaa
vastausta. Epavarmuus palvelujen tarjonnasta ja aukioloajoista on johtanut siihen, ettd
tyontekijit antavat ymparipyOreitd vastauksia asiakkaille. Yksi haastateltava kertoo
sanovansa usein asiakkaille ”Laivalta saa ruokaa ja juotavaa. Auki olevia ravintoloita
vaihdellaan ja tarjonta selviaa sitten laivassa.”. Hin tiedostaa timin olevan hyvin

epamaariinen vastaus, mutta ei koe, ettd osaisi vastata paremminkaan.

7.2 Asiakkaat

Tutkimusta varten haastateltiin seitsemid henkiloa asiakkaan nakokulmasta.
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Tarkoituksena oli selvittid heiddn suhtautumistaan matkailuun pandemian aikana ja sen
jalkeen seki pohtia keinoja, joilla yritys voi tehdd matkustuspéaatoksesta asiakkaalle

helpomman.

7.2.1 Matkustushalukkuuteen vaikuttavat tekijat

Asiakkaiden matkustushalukkuuteen liittyy seki fyysisid ettd psykologisia vaikutteita.
Voimakkaimmin haastateltujen matkustushalukkuuteen vaikuttaa vallitseva
pandemiatilanne. Lomalta halutaan rentoutumista ja matkustamisen tulee tuntua
mukavalta ja turvalliselta. Tatéd kirjoittaessa, useat maat ovat rajoittaneet maahan paasya
ja pandemian kolmas aalto nostaa paataan. Matkustaminen naissd olosuhteissa koetaan
hankalaksi, jopa mahdottomaksi. Kun tilanne rauhoittuu, haluavat haastateltavat ensin
suunnata matkansa maihin, joissa pandemiatilanne on samalla tasolla, kuin kotimaassa.
Lisaksi matkasuunnitelmien tekoon vaikuttavat voimassa olevat suositukset ja
rajoitukset, joista padttad hallitus ja viranomaiset. Asiakkaat toivovat, ettd 16ytaisivat
tiedot matkustusrajoituksista ja — suosituksista suoraan matkailuyrityksen sivuilta.
Tiedon tulisi olla helposti ymmarrettivissdi muodossa ja vaivattomasti l6ydettavissa.
Haastateltavat toivovat, ettd kanssamatkustajat kéyttiisivit kasvomaskeja ja sosiaalista

etdisyytta olisi helppo pitda matkan kaikissa vaiheissa.

Haastateltavista yksi oli sita mieltd, ettd limmon mittaaminen kaikilta matkustajilta
lisdisi turvallisuuden tunnetta matkustettaessa. Sen sijaan muut haastateltavat kokivat,
ettd limmon mittaaminen ei kerro tarpeeksi mahdollisesta Covid-19-tartunnasta.
Haastateltavien mielestd laimmon mittaaminen on ldhinna teatteria, eivatka tarjoa oikeaa
suojaa matkustajille. Kaksi haastateltavaa on t6issd terveydenhoitoalalla ja molempien
mukaan kehon ulkopuolelta mitattu lampo ei kerro todellisuutta. Ainoastaan
ydinlimpd, joka mitataan kehon sisdpuolelta, olisi luotettava, joskin sekdin ei kerro
vield kuumeen syyta. Lisiksi ruumiinlimpd66n voi vaikuttaa ottamalla kuumetta
alentavaa liddkettd. Kehon ulkopuolelta mitattavaa lamp6a voidaan huijata pitimalla
kylmikédarettd mittauskohdalla. Lisdksi sithen vaikuttaa onko henkil6 juossut juuri
ennen lammon mittaamista tai saapuko hin mittaukseen kovasta helteesta tai

pakkasesta.
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Haastatteluiden pohjalta voidaan nostaa kuusi tekijdd, jotka vaikuttavat asiakkaiden
matkustushalukkuuteen talld hetkelld voimakkaimmin. Nama ovat
matkustusrajoitukset, yleinen tautitilanne ja rokotekattavuus, matkustamisen sosiaalinen
puoli, maskipakko, mahdollisuus pitia etdisyyttd muihin matkustajiin seka turvalliseksi
koetut kohdevalinnat. Niisté tekijoista yrityksen on mahdollista vaikuttaa
matkustamisen sosiaaliseen puoleen, maskipakkoon, mahdollisuuteen pitad etdisyytta
sekd turvalliseksi koettuihin kohdevalintoihin. Yrityksen keinoja vaikuttaa niihin
seikkoihin, on esitelty tarkemmin timin tyon kohdassa ”’Johtopiitokset ja ehdotukset

tulevaisuutta varten”.

Yrityksen vaikutuspiirissa

Matkapaatokseen % @

vaikuttavat tekijat

asiakkaan
nakokulmasta

Mahdollisuus
pitaa
etdisyytta

Kuvio 3. Asiakkaiden matkustushalukkuuteen vaikuttavat tekijat

Matkustusrajoitukset vaikuttavat konkreettisesti asiakkaiden matkustushalukkuuteen
seki todelliseen mahdollisuuteen matkustaa. Paljon matkustavat seuraavat
matkustusrajoituksia ja -suosituksia jatkuvasti mediasta sekd muun muassa
Ulkoministerion sivuilta. Yritykselld ei ole mahdollisuutta vaikuttaa

matkustusrajoituksiin tai -suosituksiin, vaan paatokset tehdain valtiotasolla.
Rokotuskattavuus seki yleinen tautitilanne nostettiin esiin tirkeand osana turvallista ja

miellyttivdd matkustamista. Asiakkaat haluavat matkustaa heti, kun kokevat sen jilleen

turvalliseksi. Koronapassi heritti keskustelua puolesta ja vastaan. Koronapassi voisi
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mahdollistaa turvallisen matkailun rokotteen saaneille. Kuitenkin osa haastateltavista
koki sen myos laittavan matkustajat eriarvoiseen asemaan keskeniin etenkin vield, kun

kaikilla ei ole ollut mahdollista rokotetta saada.

Matkustamista pidetdan haastateltavien mielesti tilld hetkelld sosiaalisesti
paheksuttavana. Tama vaikuttaa usean haastateltavan matkustushalukkuuteen, silla osa
matkustamisen ilosta tulee siitd, ettd matkakokemukset ja -suunnitelmat voi jakaa
muiden kanssa. Matkustamista ei haluta joutua salailemaan tai peittelemain.
Matkustamiseen liittyvan sosiaalisen hipein koetaan vaikuttavan voimakkaasti myos
matkakohteen valitsemiseen. Tietyt kohteet ovat sosiaalisesti hyvaksytympia kuin toiset.
Samoin tietyt kulkuneuvot ovat saaneet toisia negatiivisemman tai positiivisemman
leiman. Yksi yritys ei pysty kokonaan muuttamaan sosiaalista ilmapiirid matkailun
ympairilld. Yhdessd useamman yrityksen tai koko toimialan ponnistuksena sosiaalista
leimaa voidaan kuitenkin muokata. Yritykset voivat esimerkiksi
vaikuttajamarkkinoinnin keinoin tuoda esiin terveysturvalliseen matkailuun tihtdavid

toimiaan.

Haastateltavat toivovat, ettd matkustaessa pystyy sailyttamaan turvallisen etdisyyden
muihin matkustajiin. Turvavilien toteutumista pidetdin erittdin tirkeind. Haastateltavat
pohtivat asiakkaan omaa vastuuta turvavilien sdilyttamisessa, mutta myos yrityksen titd
tukevia toimia. Turvavaleista muistuttavat lattiateippaukset tai muut merkinnat
jonotuspaikoissa koettiin hy6dyllisiksi. Haastattelussa noust esiin my&s, ettd asiakkaat
toivovat henkil6kunnan valvovan ainakin jollain tasolla turvavilien toteutumista seka
huomauttavan asiasta, mikali niin ei tapahdu. Asiakkaat haluavat vilttdd ruuhkaisia
paikkoija, oli kyse sitten kulkuneuvosta, ravintolasta tai matkakohteesta. Moni kertoi
valitsevansa mieluummin vahemman suositun matkustusajankohdan voidakseen olla
varmempi sosiaalisen etdisyyden sdilyttimisestd. Yritykselld on monta keinoa parantaa
asiakkaiden luottamusta ja matkustushalukkuutta turvavaleihin liittyen. Turvavalien
sailymisen tirkeys luo my6s mahdollisuuden jakauttaa matkustajamairid tasaisemmin

sesonkien ulkopuolelle.

Haastateltavat kokevat maskipakon myonteisena asiana. Kasvomaskin kaytostid on

tullut arkipdivdd ja maskeja on mukana aina kotoa lihdettdessa. Mikali kaikki
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matkustajat kiyttdisivit maskia, suojaisivat kaikki samanarvoisesti toisiaan mahdolliselta
tartunnalta. Maskipakko koetaan yrityksen maineen kannalta positiivisena vaikuttajana
ja useat haastateltavat mainitsevat kayttavinsa mieluummin palveluntarjoajaa, jonka

tiloissa on maskipakko, kuin vastaavaa, jolla on vain maskisuositus.

Matkakohde valikoituu erityisesti kohteessa vallitsevan tautitilanteen mukaan.
Haastateltavat haluavat matkustaa kohteisiin, joissa kokevat olevansa turvassa ja joissa
tautitilanne on hallinnassa. Haastatteluissa noust esiin myos tautitilannetietojen
luotettavuus. Tietoa matkakohteiden tautitilanteesta sekad kohteessa vallitsevista
rajoituksista toivotaan saatavan suoraan matkantarjoajan nettisivuilta. Haastateltavat
toivovat, ettd matkapaketteja lisattiisiin kohteisiin, joissa tautitilanne on hallinnassa ja
vihennettiisiin kohteista, joissa tilanne on huonompi. Yksi haastateltavista mainitsi
kokevansa epaeettisena, ettd matkoja tarjotaan kohteisiin, joissa tautitilanne on erityisen
huono. Yritykselld on siis mahdollisuus kasvattaa asiakkaiden matkustushalukkuutta
ottamalla valikoimaansa kohteita, joissa tautitilanne on hyvin hallinnassa, ja jotka
asiakkaat kokevat turvallisiksi. Tautitilanteet muuttuvat kuitenkin jatkuvasti, mika

aiheuttaa omat haasteensa yrityksen toimintaan.

7.2.2 Matkustaminen pandemia-aikana ja travel shaming

Valtaosa haastateltavista oli matkustanut ainakin kotimaassa pandemian alkamisen
jalkeen. Kotimaassa matkustaneet eivit tunteneet hipedd matkailustaan ja puhuivat siitd
avoimesti kaikkien kanssa ja jakoivat materiaalia sosiaalisessa mediassa. Nelja
haastateltavaa oli kiynyt lomamatkalla Ruotsissa tai Virossa. Kaikki heistd olivat
pohtineet tarkkaan uskaltaako matkalle ldhted ja kenelle siitd kehtaa mainita.
Sosiaalisessa mediassa sisaltod jaettiin vain rajoitetulle ldhipiirille tai ei ollenkaan. Yksi
haastateltava kertoi, ettd pelkdsi enemman tutun tuttujen reaktioita, koska heidan
kanssaan ei ole keskusteluyhteytti ja tilloin matkan vuoksi jarjestetyt turvallisuustoimet

jaisivat heiltd pimentoon. Matkaa suunnitellessaan suurin osa haastateltavista oli

kiinnittdnyt erityistd huomiota turvallisuusseikkoihin. Lomakohde valittiin muun
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muassa sytjdisyyden, vihiisen ihmismiirin ja hyvin hoidettujen terveysturvatoimien
perusteella. Kulkuneuvoina matkanteossa pandemia-aikana nousivat esille oma auto
seki laiva. Oma auto koettiin turvallisena matkustusvaihtoehtona sen vuoksi, ettei
vieraiden ihmisten kanssa tarvitse olla kontaktissa. Laivamatkustamisen puolesta
puhuivat matkustajien vihiisyys, viljyys ja mahdollisuus varata oma hytti, jossa voi

viettda aitkaa. Laivamatkustaminen sai kiitosta my6s ruokailujarjestelyista.

Yhti haastateltavaa lukuun ottamatta, kaikki olivat painottaneet matkansa
terveysturvallisuuteen tihtadvia toimia lahipiirilleen keskustellessaan matkastaan. Monet
mainitsivat myos muiden kysyneen niista jirjestelyistd erikseen. Matkan perusteleminen
terveysturvallisuuden kannalta koettiin tahdn paivaan kuuluvaksi, normaaliksi
keskusteluksi. Osa vastaajista oli maininnut turvallisuuteen liittyvistd seikoista my0s
sosiaalisen median julkaisuissaan. Moni kertoi myos nahneensa muiden toimivan nain.

Esimerkiksi kuvaan lomamatkalta lisitddn teksti: ”Turvavilit ja maskit kunnossa”.

Haastateltavista kukaan ei ole arsyyntynyt oman lahipiirinsid matkailusta
pandemia-aikana, silld he kokevat liheistensd noudattavan turvallisuusohjeistuksia ja
olevan valveutuneita vallitsevasta tilanteesta. Sen sijaan muutama kertoi drsyyntyneensa
sosiaalisessa mediassa nikemiensd mediapersoonien tai kaukaisempien tuttavien
matkustelusta. Haastateltavat pohtivat onko matkalle todella lahdettiva juuri nyt ja
onko matkan tarkoitus vain saada uutta sisiltod sosiaalisen median tileille. Yksi
haastateltava totesi, ettd hinen mielestddn on hyviksyttivdd matkustaa, mutta matkasta
el pitéisi jakaa sisaltoa laajalle seuraajaryhmille sosiaalisessa mediassa. Kukaan
haastateltavista ei ollut keskustellut jilkikiteen henkilon kanssa, jonka matkailu oli
aiheuttanut heille drsyyntymisen tunteita. Kaksi haastateltavaa pohtikin, ettd
arsyyntyminen voisi laantua, jos matkan jirjestelyjd ja tarkoitusperia avattaisiin
keskustelun myo6ta. Pelkastain yksittaisten kuvien tai kuvasarjojen kautta katsojalle
avautuva matka saattaa herdttid enemman negatiivisia tunteita. Dialogi matkailijan ja
matkasta tietoisen henkilon vililla voisi haastateltujen mukaan vaikuttaa tunnetiloihin,
joita he ovat kokeneet. Haastateltavista kaikki olivat sitd mielta, ettd lihelle
suuntautuvat matkat ovat hyvaksyttaivimpia, kuin kaukomatkat. Tatd perusteltiin muun

muassa silld, ettd lihimaiden vililld tapahtuu muutenkin tydmatkalitkennettd ja
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perhesyihin pohjautuvaa matkustamista, jolloin yksittaiselld lomamatkalla ei ole niin

suurta painoarvoa.

7.2.3 Terveysturvallinen toimintaympdirist6

Haastateltavat ovat alkaneet pandemian aikana kiinnittda huomiota julkisissa tiloissa
erityisesti kasvomaskien kiytt66n, kidsidesien saatavuuteen, kdsienpesumahdollisuuksiin
sekd turvavileihin. Useampi haastateltava totesi, ettd niihin asioihin huomion
kiinnittaminen tapahtuu ikaan kuin huomaamatta ja siitd on tullut osa arkipaivaa. Tilaan
saapuessa pohtii automaattisesti terveysturvallisuuden toteutumista ja sen kautta arvioi
omaa turvallisuuttaan. Terveysturvalliseksi koetussa paikassa vierailu ei atheuta stressid
ja sitd vastoin ruuhkainen, likainen tila, jossa ihmiset eivit kaytd maskia luo

turvattomuuden tunnetta.

Kaikki haastateltavat pitivit itse kasvomaskia vieraillessaan julkisessa tilassa ja toivovat
samaa my6s muilta tilan kayttajiltd. Julkisessa tilassa maskiton ihminen pistda silmain ja
atheuttaa drsyyntymistd. Neljd haastateltavaa kertoo ottavansa aina vaistomaisesti
vilimatkaa toiseen asiakkaaseen, jolla ei ole maskia. Yksi haastateltavista toteaa, ett tila,
jossa vierailee paljon maskittomia ihmisia aiheuttaa hinessa ahdistusta ja tunteen, etté
tilasta tulee poistua nopeasti. Ahdistus saattaa kestda vield pitkdin vierailun jalkeenkin,
silla haastateltava pelkdd saaneensa tartunnan maskittomilta asiakkailta. Viisi
haastateltavaa ottaa my6s puheeksi maskinkayton solidaarisena eleend, jolla suojataan ja

huomioidaan kanssaihmiset.

Haastateltavien mielesti kisien desinfiointiainetta on 16ydyttivi julkisessa tilassa
useasta paikasta. Erityisesti kasidesid etsitddn sisdaankdynneiltd ja muista paikoista, joissa
thmiset koskevat pintoihin tai tavaroihin. Yksi haastateltavista ottaa esiin myo6s
kasidesin laadun. Hanen huomioidensa mukaan paikoissa, joissa on erityisen
pahanhajuista, etikkaista, desinfiointiainetta, ihmiset vilttavit timan kdyttod. Toisen
haastateltavat mukaan tietyissd paikoissa kisidesit ovat usein loppu sisidnkiynnin

lihettyvilta, jolloin asiakkaat joutuvat etsimédan niitd muualta tai jattivit katensa
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desinfioimatta. Hinen mukaansa tilan hallinnoijan tulisi pitdd huoli siitd, ettd etenkin
sisadnkayntien desinfiointipisteet olisivat aina kaytettivissd. Kaksi haastateltavaa kertoo
etsivinsd mieluummin paikkaa kisien saippuapesulle, kuin kisien desinfioinnille.
Molemmat toteavat saippuapesun olevan tehokkaampi tapa estdd viruksen leviamista.
Kisienpesupaikat ovat heidin mukaansa lisidntyneet kiitettdvisti kuluneen vuoden

aikana. Silti useassa paikassa kisienpesu ei ole mahdollista.

Haastateltavat kiinnittivat my6s huomiota tilan ruuhkaisuuteen ja turvavilien
toteutumiseen. Tilat, joissa on suuri thmismaari, eikd mahdollisuutta sailyttda
turvavilejd, atheuttavat pelkoa ja ahdistuneisuutta. Kaksi haastateltavaa haluaisi tilan
henkil6kunnan pitavan huolta asiakkaiden turvavileistd. He kokevat itse
epamiellyttiviksi huomauttaa muille asiakkaille turvallisen etdisyyden toteutumisesta ja
taman vuoksi toivovat sithen apua henkil6kunnalta. Jonotuspaikoissa haastateltavat
kokevat, ettd erityisesti lattiamerkinnit auttavat hahmottamaan tarvittavan etiisyyden

toteutumista.

Valtaosa haastateltavista on valmiita maksamaan lisaa turvallisuudesta. Etenkin
turvavileistd huolehtiminen koetaan niin tarkeiksi, ettd sen toteutumisesta ollaan
valmiita maksamaan enemman. Haastatteluissa kay ilmi, ettd asiakkaat haluavat nauttia
palvelusta ilman huolta ja pelkoa tartunnasta. Tama onnistuu parhaiten, jos asiakkaita
on kerralla samassa tilassa vihemmain. Yksi haastateltava toteaa, ettd hanelld on niin
ikava normaalin ajan nautintoja, kuten matkustamista ja ravintolaillallisia, ettd maksaisi
mielellddn ylimaériista siitd, ettd padsisi taas kokemaan nditd. Ainoastaan yksi
haastateltava kertoo, ettei halua maksaa siita, ettd palvelu tuotetaan
terveysturvallisemmin, vaan kokee timan olevan yrityksen vastuulla joka tapauksessa,

eika siita saisi koitua lisamaksua asiakkaalle.

7.2.4 ‘Tulevaisuuden matkasuunnitelmat

Haastatteluun osallistuneet henkilot ovat kaikki halukkaita matkustamaan, kun
pandemiatilanne helpottuu. Todennikdisimpinid kohteina seuraavalle matkalle nousevat

esiin kotimaa, Pohjoismaat ja Baltia. Useat kertoivat haaveilevansa lomasta
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Eteld-Eurooppaan, mutta eivit usko sen toteutuvan kuluvan vuoden puolella. Matkalle
lihdetddn todennikoisimmin omalla autolla tai laivalla. Kolmella haastatellulla on jo

risteily varattuna kesikuukausiksi.

7.3 Observointi

Observointi terminaaliympdristdssa suoritettiin kolmena eri pdivini. Asiakkaiden
observointia suoritettiin tammikuussa 2021 sekd maaliskuussa 2021. Terminaalin
tyontekijoiden observointi suoritettiin maaliskuussa 2021. Observoinnissa kiinnitettiin
huomiota turvavilien toteutumiseen seka kasvomaskien kdytt6on. Lisdksi tarkkailtiin

kasihygienian toteutumista.

Observointi suoritettiin siten, etteivit asiakkaat tai

henkil6kunta olleet tietoisia olevansa tarkkailun kohteena, silla kaytoksen haluttiin
kuvastavan mahdollisimman paljon jokapiivaisti tilannetta tutkimusymparistossa.
Observoinnissa tulokset kirjattiin ylos vihkoon reaaliaikaisesti. Asiakkaiden maara

laskettiin klikkauslaskurilla.

7.3.1 Asiakkaiden observointi

Asiakkaiden observointi ajoitettiin tarkoituksella sellaiseen piivain, jolloin matkustajia
olisi mahdollisimman paljon ja siti myOten my0s johtopaatoksien tekeminen olisi
luotettavampaa. Matkustajamiirit ovat vaihdelleet kevddn 2021 kuluessa vililld 50-500
matkustajaa per laht6. Korkeimpiin lukuihin on paasty ennen pyhia ja matalimmat
matkustajaluvut sijoittuvat usein alkuviikkoon. Tiukkojen matkustus- ja
maahantulorajoitusten vuoksi matkustajia on vain murto-osa normaaliin tilanteeseen
verrattuna. Tata kirjoittaessa Viroon matkustavilta ulkomaan kansalaisilta vaaditaan
enintddn 72 tuntia vanha negatiivinen koronatestitodistus tai todistus rokotuksesta. Sen
sijaan Suomeen saavat matkustaa vain huoltovarmuuden kannalta oleelliset henkilot,
Suomen kansalaiset tai perhesyista matkustavat. Suomeen tullessa on myos ennen
laivaan nousua esitettivi negatiivinen koronatestitulos. Observointi suoritettiin
torstaina, jolloin litkenne Suomesta Viroon on usein vilkkaimmillaan. Kyseiseni
paivana oli kolme lahtoad Tallinnaan, joissa kussakin oli noin 100 jalkamatkustajaa, jotka

kulkevat terminaalin kautta.
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Viking Linen asettama maskipakko oli maaliskuussa observointia tehdessa ollut
voimassa noin kuukauden. Asiakkaat ovat selvisti sisdistineet maskipakon hyvin, silld
maski puuttui vain 0,05 prosentilta matkustajista, jotka kulkivat laivaan terminaalin
kautta. Maskien kaytt6a observoitiin myos tammikuussa 2021, jolloin maskia ei
kayttanyt 31 prosenttia matkustajista. Kasvomaskien kaytto oli siis selkedsti lisdaantynyt
yrityksen madrdaamin maskipakon jalkeen. Maaliskuussa suoritetun observoinnin
yhteydessa havaittiin 16 tapausta, joissa maskia kaytettiin selkeasti vaarin. Kasvomaskia
pidettiin ndissd tapauksissa nendn tai leuan alla tai sitd kosketeltiin muuten

tarpeettomasti. Selkeisti likaisia kasvomaskeja havaittiin kahdella matkustajalla.

Turvavilit pysyivit observointipdivind keskiméariisesti hyvin. Asiakkaat odottivat
vuoroaan lahtoselvitykseen riittavin etdalld toisistaan seka asettuivat odotustilaan siten,
ettd turvavilit toteutuivat. Ongelmakohdaksi turvavilien suhteen muodostui laivaan
nousu, jossa useista kehotuksista huolimatta turvavilit jaivit liian pieniksi. Laivaan
nousun alkaessa asiakkaat pakkautuivat tiiviiseen jonoon. Matkustajamaarit olivat
observointipdivina niin alhaisia, ettd turvavilien ylldpitiminen olisi helposti
mahdollista, mikéli jokainen vain kiinnittaisi sithen huomiota. Tarkkailun perusteella
turvavilit unohtuivat, kun kuulutus laivaan nousun alkamisesta kajahti kovadinisistd. 32
prosenttia matkustajista jii kuitenkin selvisti odottamaan, ettd jonomuodostelma
hajoaa ja laivaan paisee sisille turvavaleista huolehtien. Tédsta paatellen kiire saa ihmiset
unohtamaan tai olemaan piittaamatta turvavileistd. Sen sijaan rauhallisesti vuoroaan

odottavat selvisivat laivaan noususta ilman turhia lihikontakteja.

Havaintojen mukaan 48 prosenttia terminaaliin saapuvista matkustajista desinfioi
kitensi tullessaan sisille. Muutama asiakkaista kaytti omaa desinfiointiainettaan, mutta
suurin osa hyodynsi sisddntulosta 16ytyvad kisidesiautomaattia. Yksi asiakas pohti
aaneen olisiko jossain mahdollista pesta kidet vedelld ja saippualla. Hin suuntasi kohti
vessaa, joten voidaan olettaa hinen pesseen kitensi sielld. Osa asiakkaista on voinut

kayttad myos omaa desinfiointiainetta ennen saapumistaan terminaalin sisatiloihin.
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7.3.2 Henkilokunnan observointi

Henkilokunnan observointi suoritettiin maaliskuussa 2021 perjantai-pdivana. Perjantai
valikoitui observointipaivaksi, silld se on talld hetkelld ainoa paivi, jolloin
terminaalityontekijit ovat paikanpaalld normaalityGaikaan verrattavissa olevan
tuntimaaran. Perjantaina tyopéivan pituus on 11,5 tuntia. Terminaalin henkilokunnasta
suuri osa on lomautettuina ja osa-aikalomautettujakin tyoskentelee terminaalissa vain
4-7 henkil6d kerralla. Ty6 on periodityotd, jossa tyotd tehddin viikon verran, jonka
jalkeen on viikko vapaata ja vastaviikko hoitaa tyot. Paaasiallisesti vastaviikkojen
tyontekijit eivit kohtaa, ellei vuoroja ole vaihdettu tai jotakin tyontekijaa kutsuttu
paikkamaan ty6voimapulaa toiselle viikolle. Tama ehkiisee olennaisesti myos

mahdollisen tartuttamisen molempien tyéviikkojen henkilokuntaan.

Tyonantajan puolesta on saatavilla kertakayttomaskeja kaikissa terminaalin tyOpisteissa.
Observointipdivina terminaalissa oli kaiken kaikkiaan kuusi henkil6a t6issd, jonka
lisaksi muista yrityksen toimipisteista kivi yksi tyontekija korjaamassa
tietokoneongelmaa seki kaksi muuta tyontekijda kivivit vierailemassa. TySpdivin
alkaessa kolme terminaalityontekijaa laittoi kasvomaskin heti ylleen terminaaliin
saapuessaan. Sen sijaan kolme muuta virkailijaa laittoivat maskin paille vasta avatessaan
asiakaspalvelutiskin. Ennen toiden alkua kaksi henkil64 istui keittiGtiloissa ilman
kasvomaskeja keskustelemassa. Turvavali kuitenkin sailytettiin. Aktiivisen
lihtoselvitysajan, joka kesti 2,5 tuntia, pitivat kaikki tyontekijit kasvomaskia naamallaan
koko ajan. Iltapdivilld terminaalin hiljentyessa laivan 1dhdon jilkeen alkoi maskien
kayttaminen hollentya. Kolme henkil6a istui tyopisteelladn valilla roikottaen maskia
korvastaan. Tiélloin etéisyys lahimpiin tyotoverethin oli noin 1,5 metrid, eli hiukan alle
suositellun kahden metrin turvavalin. Iltapéivallda my6s kolme thmista piti ruoka- tai
kahvitauon samanaikaisesti, jolloin maskeja ei kaytetty. Kaksi tyontekijda litkkui tyo- ja
taukotiloissa useaan otteeseen ilman kasvomaskia. Kolme yrityksen muuta tyontekijaa,
jotka liikkuivat terminaalin ty6tiloissa observointiaikana, eivit kayttineet kasvomaskia.
Naista yksi henkil6 saapui korjaamaan tietokoneongelmaa ja oleskeli hyvin lahelld
muuta henkilokuntaa, eikd kahden metrin turvavali toteutunut. Kaiken kaikkiaan
lihtoselvityksen aukioloaikoina kasvomaskeja kiytettiin tunnollisesti, mutta muina

aikoina tapahtui pienta lipsumista.
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Vihiiselld henkilokuntamairalld turvavilien noudattaminen on suurimman osan ajasta
terminaalissa helppoa. Ainoastaan iltapidivan aikana, jolloin autoldhtdselvitys on kiinni
ja kaikki tyontekijit istuvat terminaalin ty6skentelypisteilld, jaavat valimatkat hiukan
pieniksi. Etdisyys tyopisteiden vililld on noin 1,3-1,5 metrid. Ty6pisteiden vilissi ei ole
pleksilaseja. Tyopisteilla istumisen lisdksi turvavili jii hetkittain toteutumatta
observointiaikana 11 kertaa. Tapaukset olivat kestoltaan lyhyita, yhdestid viiteen
minuuttia, ja liittyivit kolmea tapausta lukuun ottamatta jonkin asian nayttimiseen.
Kahvihuoneessa turvavilit jaivat toteutumatta kolme kertaa paivin aikana. On
huomioitavaa, ettd normaalioloissa terminaalissa tyoskentelee jopa ylil5 henkil6d

kerralla, jolloin turvavalien noudattaminen on huomattavasti hankalampaa.

Jokaisella tyopisteelld on saatavilla kisien desinfiointiainetta ja lisiksi terminaalin
tyotiloista 16ytyy kolme vesipistettd, joissa voi pestd kidet vedelld ja saippualla. Kaikki
tyontekijit kayttivit kdsidesid ahkerasti ja jokainen pesi kitensi jokaisen
lihtoselvityksen jalkeen. Kaksi tyontekijaa kavi myos lihtoselvityksen aikana, hiljaisena
hetkend, pesemissi kitensd vedelld ja saippualla. Tyontekijit joutuvat yhi ottamaan
vastaan asiakkailta lahjakortteja ja kuponkeja, vaikka muuten kosketusta on onnistuttu
vihentimédn hurjasti. Passeihin, varausvahvistuksiin tai muihin asiakkaan tavaroihin ei
talla hetkelld kosketa. Lahjakortteja ja kuponkeja vastaanotettuaan kaikki tyontekijat
kayttivit kdsidesia ennen seuraavan asiakkaan kanssa asiointia. Observoitaessa
kuitenkin havainnoitiin, ettd ennen kisidesin kdytt6d, koskivat tyontekijat muun muassa
omaa nappiimistéaan ja hiirtdan. Yhtd lukuun ottamatta, tyontekijat puhdistivat
tyopisteensd nappaimiston ja hiiren aloittaessaan lahtoselvityksen ja aina saapuessaan
tauolta tai muualta tyopisteelleen. Kaksi tyontekijaa puhdisti tyopistettd myos muulloin,

kuten esimerkiksi lahtoselvityksen aikana.
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8 Johtopiitokset ja suositukset tulevaisuutta varten

Terminaalin terveysturvallisuuteen vaikuttavat tekijat voidaan karkeasti jakaa
tyontekijoiden ja asiakkaiden terveysturvallisuutta edistaviin toimiin. Parhaimmillaan
terveysturvallisuustoimet suojaavat molempia ryhmia. Terveysturvallisuuteen liittyy
my0s psykologinen puoli, joka vaikuttaa yksilon kokemukseen turvallisuudesta.
Yrityksen kannalta my6s tihdn psykologiseen puoleen kannattaa panostaa, silld
vihentimilld asiakkaiden ja tyontekijoiden stressinaiheita voidaan luoda parempaa
asiakastyytyvaisyyttd, kannustaa thmisia matkustamaan seka parantaa tyontekijoiden

tyOssa jaksamista.

Pandemia-ajan asiakaspalveluty6 on erilaista verrattuna normaaliin tybhon
asiakaskontaktissa. Ty6nantajan tulee minimoida tartuntariskit sekd huolehtia siitd, ettd
henkil6st on ajan tasalla vallitsevista rajoituksista, médarayksista ja suosituksista. Lisaksi
tyontekijoiden henkisti jaksamista tulee tukea, jotta tyon kuormittavuus ei nouse liian

korkealle tasolle.

Asiakkaiden luottamus matkailualaan tiytyy ansaita konkreettisilla
terveysturvallisuustoimilla seka selkeidlld ja aktiivisella viestinnalld ja markkinoinnilla.
Matkailualan yrityksen kannalta on oleellista poistaa matkailuun pandemian aikana
liittyvad negatiivista leimaa ja osoittaa asiakkaille, kuinka terveysturvallinen
matkustaminen on mahdollista. Asiakas tarvitsee pandemian aikana ja sen jilkeen

enemmain ohjeistusta ja apua matkan suunnittelussa.

8.1 Tyossi jaksamisen ja henkisen hyvinvoinnin tukeminen

Terminaalihenkil6ston jaksamista ja henkistd hyvinvointia tulisi tukea ja edistéa.
Tyonteko poikkeuksellisena aikana on kuormittavampaa ja joillekin henkisesti
raskaampaa, kuin tyoskentely normaaliaikana. Erityisesti unen ja arkilitkunnan merkitys
jaksamisessa korostuu, ja ne vaikuttavatkin suoraan jaksamiseen tyossd. Lisaksi
jaksamiseen vaikuttaa negatiivisesti jatkuva epavarmuus seka tartunnan pelko. My6s
tyon mielekkyys on kirsinyt vahéisten matkustajamaarien vuoksi.

Liikunta auttaa jaksamaan ja vahentai todistetusti stressid. Yrityksen tulisi tukea
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terminaalihenkil6ston liikkumista erityisesti kuormittavana pandemia-aikana. Viking
Linella on kaytossa EdenRed-kortti, johon on yrityksen puolesta ladattu rahaa
litkkumista ja hyvinvointia varten. Taman lisaksi yritys voisi tukea esimerkiksi
tyomatkapyoriilya tai -kavelya. Arkilitkunta antaa energiaa ja kasvattaa yleiskuntoa.
Tyo6matkaliikuntaa voidaan mitata erilaisten kilometritaulukoiden avulla, joihin
tyontekijat merkitsevit liitkuntaan kdytetyn ajan tai kilometrit. Aktiivisten osallistujien
kesken voidaan arpoa palkintoja, kuten lahjakortti urheiluvilineliikkeeseen tai
tuotepalkinto. Ty6matkansa kdvellen tai pyoriillen taittaneille henkil6ille voidaan my6s
tarjota yrityksen puolesta aamupalaa tai muuta evisti. TyOnantaja voi my0s osallistua
tyomatkaliikunnan kuluihin maksamalla osan tyontekijan polkupyorista tai
kavelylenkkareista. My6s leasing-polkupy6ra toimisi monelle hyvini kannustimena
valita aktiivinen tyématka autossa tai bussissa istumisen sijaan. Tyontekijéiden
litkkumiseen kannustaminen auttaa my6s tyohyvinvoinnin kannalta toiseen

merkittdvain asiaan, uneen.

Terminaalityontekijit ovat tottuneet tekemain pitkid vuoroja, mutta pandemian
seurauksena monen unen laatu on kirsinyt. Terminaalityontekijoilld on etenkin
pandemian aikaisen lomautuksen seurauksena paljon hyppytunteja ty6jaksojen valissa,
jolloin olisi oiva aika ladata akkuja pdivaunien avulla. Télld hetkelld tiloissa ei ole
kuitenkaan sopivaa paikkaa ottaa torkkuja. Pukuhuoneisiin voisi sijoittaa rentouttavan
taukotilan, jossa olisi muutama sohva, nojatuoli, viherkasveja ja kirjahylly. Pieni tauko
normaalista tyGymparistdstd, mahdollisuus rentoutua ja ummistaa silminsé auttaisivat
varmasti jaksamaan loppupiivin paremmalla energiatasolla. Tyonantaja voi myos
tarjota tyontekijoilleen oikeuden kidyttdd maksutta erilaisia rentoutumista tukevia
sovelluksia, joita 16ytyy markkinoilta valtava maari. Unensaantia helpottavat
mielikuva- ja hengitysharjoitukset sekéd aanikirjat voivat toimia stressid lievittdvina

tekijoind ja edesauttaa hyvin nukuttuja Giti.

Lomautuksen aikainen ty6aikajarjestely, jossa aamulla on kolme tuntia t6it ja illalla
kolme tuntia t6itd, kuormittaa erityisesti kauempana asuvia tyontekijoitd. Tyomatkoihin
menee kaksinkertainen aika normaalitilanteeseen verrattuna ja kuitenkin tyGtunteja on
normaalia vihemman. Osa tyontekijoista on kokonaan lomautettuina ja pieni osa tekee

kaikki tarjolla olevat tunnit. Ty6ajan jirjestely niin, ettd kauempana asuvat tyontekijit

48



voisivat tehdi joko aamu- tai iltavuoroja auttaisi jaksamaan paremmin ja mahdollistaisi

my0s kokonaan lomautettujen osittaista tyollistimista.

Tiedonkulku ja tiedon saatavuus ovat osoittautuneet ongelmakohdiksi asiakastyota
tekeville henkil6stolle. Jatkuvasti muuttuvat rajoitukset ja suositukset aitheuttavat
painvaivaa ja noloja tilanteita. Asiakaskontaktissa olevan henkiloston tulisi 16ytad
vastaukset asiakkaiden kysymyksiin yhdesta paikasta, selkedsti ja ymmarrettivassa
muodossa. Tiedot yrityksen omista sekd matkakohteiden rajoituksista ja suosituksista

voisivat 16ytya yrityksen nettisivuilta tai intranetista.

Haastatteluissa tuli ilmi, etta tyontekijat toivoisivat palkitsemista lisnaoloa vaativasta
tyonteosta pandemian aikana. Terminaalityontekijit kaipaisivat kiitosta tekemastain
tyosta seka siita, ettd ovat mahdollisesti altistaneet itsensi ja laheisensa virukselle.
Lisndoloa vaativasta tyOsti voitaisiin kiittdd esimerkiksi kattamalla osa
tyomatkakuluista. Kiitokseksi sopisi my6s lahjakortti kotiin toimitettavaan illalliseen tai
herkkukori. Tyontekijoiden kanssa kaytyjen keskustelujen perusteella tyontekijoille ei
ole niinkddn vilid minkilainen tuote, palvelu tai rahasumma kiitos olisi. Térkeintd on

raskaasta tyOajasta kiittiminen ja sen huomioiminen.

8.2 Tyoturvallisuuden parantaminen terminaalissa

Tyo6turvallisuuteen on panostettu terminaaliymparistdssa pitkin pandemia-aikaa erilaisin
keinoin. Haastattelujen mukaan panostukset ovat kuitenkin tulleet usein hieman
jalkijunassa ja tyontekijoiden omalla aloitteellisuudella on ollut niissa merkittava rooli.
Tyotyytyvaisyyteen vaikuttaisi varmasti se, etta tydnantaja ottaisi suuremman roolin
terveysturvallisuutta koskevissa toimissa ja toimisi ennaltachkiisevasti tartuntojen

suhteen.

Lihtoselvitystiskien valeihin tulisi asentaa pleksilasit, jotka suojaisivat kussakin
tyOpisteessa istuvaa tyontekijaa kollegoiltaan. Pleksilasien asentaminen toisi
tyontekijoille fyysisen turvan lisiksi myos henkistd mielenrauhaa ja vihentaisi tyon
stressaavuutta. Matkustajaméirien kasvaessa myos terminaalissa tarvittavan henkiloston

midri tulee lisdidntymaan, jolloin pleksilasit olisivat erityisen perusteltuja.
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Koska terminaalityontekijoilld ei lihtokohtaisesti ole henkil6kohtaisia tyGpisteitd, voisi
tulevaisuudessa olla jarkevaa, etta jokaisella tyontekijalla olisi omat nippaimistot ja hiir.
Tyopistetta vaihdettaessa merkittivin tartuntapinta olisi talloin eliminoitu, kun jokainen

kayttdisi vain henkilokohtaista nippdimistédan ja hiirtdan.

Kasvomaskin kayttéd tyGpaikalla tulisi valvoa nykyistd tarkemmin ja sithen tulisi
kannustaa. Esimiesten rooli on tissi tirked ja heiddn vastuullaan on my6s huolehtia
siitd, ettd tiloissa vierailevat muut yrityksen tyontekijat kdyttavat kasvomaskia, kuten
kuuluukin. Esimiesten tulee myOs néyttda esimerkkid pitimilla kasvomaskia aina, kun
ovat tekemisissa muiden tyontekijoiden kanssa. Kasvomaskeja voisi olla saatavilla
muutamaa eri mallia, jotta jokaiselle 16ytyisi sopiva maski, eikd kasvomaskin kaytosta
atheutuisi tarpeetonta haittaa tai epamukavuutta. Lisiksi tyontekijille on tarjottava
mahdollisuus vaihtaa kasvomaskia riittdvin usein ja pitdd esimerkiksi muutaman

minuutin happihyppelytauko, jolloin voi menni ulos hengitteleméin raitista ilmaa.

8.3 Terveysturvallinen palvelupolku kohti laivaa

Asiakkaan terveysturvallinen matka alkaa jo matkan suunnitteluvaiheessa. On erityisen
tirkedd tarjota asiakkaalle riittivisti informaatiota turvallisuudesta jo ennen
matkapaitoksen syntymistd.. Matkalle ldhtiessa terminaali on pakollinen vilietappi
ennen laivaa ja timi piste unohtuu usein huomioida matkan terveysturvallisuudesta
puhuttaessa. Kuitenkin terminaalitiloissa liikkkuu parhaimmillaan useita tuhansia
matkustajia pdivittiin ja ruuhkahuippuina samassa fyysisessi tilassa voi olla jopa 1000
matkustajaa kerralla. Tamin vuoksi on tirkedd suunnitella ja toteuttaa asiakaspolku,
jossa asiakas vol tuntea olevansa turvassa ja, etta hinen terveytensa ei ole uhattuna.
Parhaimmillaan toimiva ja terveysturvallinen asiakaspolku ei heriti asiakkaan huomiota
juuri lainkaan, silla asiat vaikuttavat sujuvan kuin itsestaian: hiotusti, sujuvasti ja

tarkoituksenmukaisesti.
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Asiakkaan suunnitellessa matkaa, tulee hinen 16ytaa ajankohtaista ja selkedsti
ymmirrettivaa tietoa voimassa olevista rajoituksista ja madrayksista.
Matkapiitoksen kannalta on oleellista, ettd tictoa ei joudu etsimdin pitkddn ja
useasta eri lihteestd. Yritys, joka tarjoaa asiakkailleen selkedd tietoa herittda
my0s luottamusta muun terveysturvallisen toimintansa kannalta. Lisaksi
asiakkaalle tulee tarjota tietoa yrityksen muista terveysturvalliseen
matkustamiseen tihtdavistd toimista matkapdatoksen tueksi. Kohdevalikoiman
on hyvi sisiltid kohteita, jotka ovat pandemian kannalta turvalliseksi koettuja ja
joissa yleinen pandemia-tilanne on hallinnassa. Jakamalla positiivista ja
vastuullista matkailusisaltod sosiaalisessa mediassa, voidaan asiakkaille nayttia
esimerkin keinoin, kuinka terveysturvallinen matkailu on mahdollista ja samalla
rohkaista heitd tekemadn varauspditos. Tdssd vaiheessa voidaan hy6dyntid
my6s vaikuttajamarkkinointia. Tdrkedd on saada asiakas uskomaan, etta

terveysturvallinen matkailu on sosiaalisesti hyvaksyttavaa.

Matkustajalle tulee tarjota tieto kohdemaan, kotimaan seki litkennoitsijan
voimassa olevista sdanndista ja suosituksista. Asiakkaan kannalta on oleellista,
ettd tietoa ei joudu etsiméin useasta eri lahteesta tai my6skédan yrityksen sivuilta
usean linkin takaa. Tiedon tulee olla selkeisti esitettynd kohdassa, jossa asiakas
tekee mahdollisen matkavarauksensa, jotta han voi tiedon perusteella puntaroida
omaa mahdollisuuttaan matkustaa vallitsevissa oloissa, sekd suorittaa
matkustamista varten vaaditut ennakkotoimenpiteet, kuten koronatestit tai
rokotustodistukset. Yrityksen on pidettava sekid nettisivunsa etté
asiakaspalveluhenkil6stonsi jatkuvasti informoituina voimassa olevista
maardyksistd, jotta asiakas voi aina saada ajankohtaisen tiedon vallitsevasta
tilanteesta. Lisiksi asiakasta taytyy informoida siahkGpostitse tai tekstiviestilld,
mikéli hanen matkaansa koskevat rajoitukset muuttuvat ennen matkan
alkamista. My6s pienemmistd muutoksista, kuten kohdemaan ravintolasuluista,
on hyva ilmoittaa asiakkaalle, vaikka ne eivit olisi suora este matkan

toteutumiselle.
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3. Saapuessaan terminaalille, asiakas on tietoinen yrityksen maskipakosta ja osaa
laittaa kasvomaskin naamalleen oma-aloitteisesti. Terminaalitila on valoisa ja
siisti, antaen mielikuvan puhtaasta ja hygieenisestd ymparistosta. Tama luo
osaltaan turvallisuudentunnetta ja poistaa stressid. Kasien desinfiointiainetta
tulee 16ytya useasta eri paikasta ja kasienpesupisteille on hyvi olla selkeit

opasteet.

4. Lahtoselvityksen voi hoitaa mobiilisovelluksessa, lahtoselvitysautomaatilla tai
perinteisesti asiakaspalvelijan luona. Riippumatta siitd, miten asiakas paattia
hoitaa lahtoselvityksen, tulee hinen saada selkei tieto siitd, minne hinen
odotetaan liikkkuvan tilassa seuraavaksi. Mikéli asiakas asioi
asiakaspalveluhenkil6n kanssa, viltetdin kaikkia kosketuksia ja vilissd on aina
pleksilasi. Lisaksi myo6s asiakaspalvelija kayttaa kasvomaskia. Kupongit ja
lahjakortit, joiden kidytt6a ei ole rajattu pois, asetetaan tiskiltd 16ytyvain
laatikkoon sen jilkeen, kun ne on esitetty virkailijalle. Virkailija tyhjentda
laatikon kerran paivassa, jotta kosketukset vihenevit timanhetkisesta
tilanteesta. Lahtoselvitysautomaatit tulisi ohjelmoida toimimaan my6s dédni- ja

litkeohjauksella, jotta ylimaaraisia kosketuspintoja voitaisiin vihentaa

5. Asiakkaan polun tulee intuitiivisesti johtaa lahtoselvityksestd kohti odotushallia,
josta tapahtuu laivaan siirtyminen. Katajanokan terminaalissa on useampi eri
kulkureitti laivaan. Kulkureitti valitaan muun muassa matkustusmaarista
riippuen. Valitulle kulkureitille voidaan perinteisten opasteiden lisaksi ohjata
valon avulla. Terminaalin kattoon voidaan kiinnittdd valot, joista saadaan
heijastettua nuolia tai vireji lattiaan. Jos samanaikaisesti on useampi 13hto,
voidaan asiakkaan odotusaulaan 16ytimista helpottaa kertomalla minka varista
polkua hinen tulee seurata. Valo-opasteet lattiassa auttavat my6s thmisten
intuitiivisessa siirtymisessa palvelupolun yhdesti vaiheesta seuraavaan.
Siirtymisreitin tulee muutoinkin olla esteeton ja selkd, jolloin viltytian

pullonkaulapaikoilta.

Odotusaulassa asiakkaille on tarjottava useita erillisid istuinryhmii, joissa oman

seurueen kanssa voi istua rauhassa, huolehtimatta muiden liiallisesta
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ldheisyydestd. Istuinryhmien vilille voidaan asentaa pleksilaseja, jotka suojaavat
asiakkaita, luomatta kuitenkaan nakoestettd. Asiakkailla on oltava avoin nikyma
lihtoporteille tai opastetauluille, joissa kerrotaan laivaan nousun alkamisesta.
Tilloin viltytadn ylimairaiseltd poukkoilulta suuressa tilassa ja kohtaamiset
vihenevit. Asiakkaat voisivat tilata sy6tdvia ja juotavaa odotustilaan jo
etukdteen, jolloin heille olisi odotustilasta jo paikka varattuna. Tarjoilujen
etukateistilaus kannustaisi my6s aikaisempaan lahtselvitykseen, jolloin siitd olisi
apua myos lahtoselvityksen ruuhkille. Vaihtoehtoisesti asiakkaat voisivat tilata
tarjoiluja omiin odotuspaikkoihinsa mobiilisovelluksen avulla. Toimintamalli
kannustaisi thmisia istumaan odotushallissa aloillaan ja tiltd osin taas estiisi

turhaa litkehdintaa.

Laivaan nousun tulisi tapahtua laivaannousuryhmissa. Viking Linen lipuissa on
valmius kirjata laivaannousuryhmd, kirjain tai numero, lippuun jo olemassa
olevalla systeemilld. Toiminto on kiytossa M/S Viking Gracella, jossa on useita
eri portteja laivaan nousuun. Laivaan nousu voitaisiin jaksottaa niin, etta
ensimmiisend lihtoselvitykseen saapuneet matkustajat saavat myG6s
aikaisemman laivaannousuryhmin. Tama kannustaisi asiakkaita saapumaan
lihtoselvitykseen aikaisemmin. Mikdli asiakas ei ehdi oman
laivaannousuryhminsa ajankohtana portille, voidaan viliin laittaa pienia
aikaikkunoita aikaisemmille ryhmille. Vaihtoehtoisesti aikaikkunasta
myohastyneet matkustajat voivat siirtya laivaan viimeisina. Laivaan nousua
valvoo aina henkil6kunta ja vuorossa oleval.aivaan nousua tukee lattiaan
heijastetut valo- ja viripolut, joissa on tilaa kullekin laivaannousuryhmille.
Valopolussa nikyy my6s vaaditut turvavalit, jolloin ne on helppo siilyttad koko
laivaan siirtymisen ajan. Valo-opasteet lattiassa voisivat olla seuraavan

havainnekuvan mukaiset.
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Kuvio 4. Valo-opasteet lattiaan laivaan nousua varten.

8.4 Asiakasluottamuksen luominen

Asiakkaan kannalta oleellisinta matkaa suunnitellessa on ajankohtaisen tiedon
l6ytaiminen. Tiedon on oltava helposti ymmarrettivissd muodossa, jotta
vadrinymmarryksiltd voidaan vilttyd. On ensiarvoisen tirkedd, ettd asiakkaalla on
saatavissaan kaikki hinen suunnittelemansa matkaa koskeva tieto. Tarkeimmista
poikkeuksellisista seikoista on hyva heritelld asiakasta varauksentekovaiheessa erilaisin
bannerein ja tekstein, jotka vaativat asiakkaalta hyviksyntda vaikkapa raksi ruutuun
menetelmilld. Asiakas kokee itsensa petetyksi, mikili tieto hinen matkaansa koskevista

rajoituksista tai mairdyksistd vaikuttaa piilotetulta tai peitellylta.

Monelle asiakkaalle sosiaalinen paine pysyd kotona on kova ja se saattaa toimia
matkustamista ehkiisevini voimana. Matkailuyrityksen tulee luoda luottamusta
asiakkaisiinsa kertomalla terveysturvallisuustoimistaan ja julkaisemalla sosiaalisessa
mediassa aihetta koskevaa sisaltoa. Turvallisesta matkustamisesta tulisi 16ytya mediasta
esimerkkeja ja siitd tulisi keskustella avoimesti ja paljon. Yleinen asennemuutos
matkailua kohtaan saattaa viedd aikaa, mutta ty0 sen eteen on tulevaisuuden kannalta
valttimatonta. Matkailualan yritysten on oltava kuitenkin varovaisia markkinoinnin
suhteen, jottei asiakkaille syntyisi kuvaa yrityksestd, joka haluaa vain haalia matkustajia
terveysturvallisuuden kustannuksella. Tamin vuoksi juuri terveysturvallisuuden
korostaminen on ensiarvoisen tirkedd. Yrityksen on tuotava esiin, ettd se valittaa
asiakkaidensa ja henkilokuntansa turvallisuudesta. Télld tavoin matkustaminen muuttuu

suotavammaksi, enemmin asiakkaita saadaan uskaltautumaan matkustamaan ja
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yrityksen toiminta saadaan jilleen kannattavammalle tasolle.

8.5 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Tutkimusraportin laadun kannalta on oleellista, ettd tutkimuksen luotettavuutta
arvioidaan kéytettivissd olevien tietojen pohjalta. (Heikkild 2008, 188).
Tutkimuksellisen tyon pitevyys ja luotettavuus vaihtelevat vadjaamattikin, vaikka
virheitd pyritadn tyotd tehdessa vilttimaan. Tamin vuoksi on erittiin tirkedd arvioida

tehdyn tutkimuksen todellista luotettavuutta jilkikiteen. (Hirsijarvi ym. 2009, 231.)

Tata tutkimusta arvioitaessa on otettu huomioon tutkimusmenetelmai seka tutkimusta
varten tehtyjen haastattelujen tarkoituksenmukaisuus ja laatu. Lisdksi arvioidaan
observoinnin todenmukaisuutta. Tutkimuksen reliabiliteetin ja validiteetin arviointiin
sisaltyvat myo6s kysymys tiedonkeruuprosessin onnistumisesta seka tutkimustulosten

analysoinnista.

Tutkimus paitettiin toteuttaa laadullisella menetelmilld sekd palvelumuotoilun
tyokaluja, kuten observointia kiyttien. Laadullinen, eli kvaltitatiivinen,
tutkimusmenetelma valikoitui aiheen ajankohtaisuuden ja moninaisuuden vuoksi.
Kirjoittajan mielestd athepiiri vaatii ympirilleen keskustelua ja monia asioita on avattava
paljonkin, jotta seka haastateltava, etta haastattelija todella ymmartavat toisiaan.
Terveysturvallisuus on monelle vield uusi kisite, jota tarvitsee pohjustaa. Aiheen
moniulotteisuus teki haastatteluista hyvin mielenkiintoisia ja ristiriitoja nousi
keskusteluissa esiin useamman kerran. Haastateltavien kanssa kaydyissd keskusteluissa
atheeseen piéastiin syville ja my0s haastateltavat tekivit oivalluksia keskustelun

kuluessa.

Observoinnin suorittaminen Katajanokan terminaalissa kevittalvella 2021 oli
normaalioloihin verraten yksinkertaista, sillda matkustajia on hyvin vahin. Terminaalin
toinen ja kolmas kerros ovat pandemia-ajan olleet suljettuina asiakkailta. Ainoastaan
laivaan siirtymisen tapahtuessa asiakkaat paasevit kulkemaan toiseen kerrokseen.

Asiakkaiden ollessa yhdessi kerroksessa, on tarkkailijan helpompi pitdd silmalld
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yleistilannetta ja tehdéd havaintoja. Tyontekijéiden observointi suoritettiin ainoastaan
terminaalirakennuksessa, eikd observointi sisilld tietoa autoldhtoselvityksesta. Seka
asiakkaiden ettd tyontekijéiden observointi suoritettiin observoinnin kohteiden
tietimittd, jotta observointi ei vaikuttaisi heidan kdytokseensa ja tulokset olisivat

luotettavia.

Aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta 16ytyy heikosti. Etenkin palvelualan tyontekijoiden
nikokulmasta pandemia-aikana tyGskentelyn sivuvaikutuksia kisittelevidd aineistoa oli
haastavaa 16ytdd. Puutteellinen tietoperusta vaikuttaa tyon luotettavuuteen ja tyota
tuleekin tarkastella vain yhtend mahdollisena tulkintana pandemia-ajan vaikutuksista

matkailualan ja sen tyontekijoiden toimintakykyyn.

8.6 Loppusanat

Matkailuvuosi 2021 ei naytd kovin valoisalta, titd kirjoittaessa. On kuitenkin varmaa,
ettd tautitilanteen helpottaessa Suomessa ja maailmalla on paine ja halu matkustamiseen
suuri. Kuluttajat odottavat tulevaisuuden matkojaan jo malttamattomina ja mikali
pandemiatilanne paranee, on matkailuyrityksilla luvassa paljon patoutunutta kysyntaa.
Tilanteen helpottamiseen saakka yrityksen on oleellista pysyd asiakkaidensa mielessi ja
osoittaa toimivansa terveyttd ja turvallisuutta vaalivalla tavalla. Vaikka matkustajaméarit
tulevat todennikdisesti pysyméan maltillisina my6s kesilld 2021, on toivottavaa, ettd
rajoitukset helpottaisivat siten, ettd edes osa suunnitelluista reiteistd ja risteilyistd

toteutuist ja toisi yritykseen kaivattua kassavirtaa.

Hyvisti tyontekijoista kannattaa pitda kiinni myos pandemian aikana ja yrityksen tulisi
osoittaa toiminnallaan seka sanoillaan, ettd se arvostaa henkilokuntaansa. Monet
matkailualan ammattilaiset ovat pandemian seurauksena uudelleenkouluttautuneet tai
harkinneet alan vaihtoa. Tulevaisuuden ollessa epdvarma, on ymmarrettivaa, etta
erinomaisia osaajia menetetadn muille aloille. Kuitenkin matkailun kdynnistyessa osaajia

tarvitaan ja heiddn arvonsa yrityksen toiminnalle on merkittiva.
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Matkailu on murroksessa ja elaa tilla hetkelld monelta osin lainarahalla. Matkailualan
yritysten kannalta oleellista on, ettd matkailua koskevia rajoituksia hollennetiin ja
asiakkaille voidaan tarjota yksiselitteisid ohjeita terveysturvalliseen matkustamiseen.
Tappiollinen toiminta loppuu toivon mukaan ennemmin kuin myéhemmin ja

matkailuyritykset padsevit jilleen toteuttamaan asiakkaidensa unelmia.
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