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Opinnaytetyon aihe on ajankohtainen, sillda COVID-19 pandemia on vaikuttanut laajasti hotellei-
hin kaikkialla Suomessa. Vaikka vaikein pandemia on jo ohi, niin koronan jattamat jaljet nakyvat
yha hotelleissa ja osa kaytanteista ovat jaaneet pysyakseen. Opinnaytetydn tavoitteena oli sel-

vittda pandemia aikana opitut kaytanteet hotelleissa. Opinnaytetydn tutkimusmenetelma oli kva-
litatiivinen tutkimus. Kvalitatiivisesta tutkimuksesta valitsin sisallénanalyysin ja teemahaastatte-

lun menetelmiksi. Opinnaytetyd on kirjoitettu 2022 heindkuussa — 2023 tammikuussa.

Tietoperustassa kaytiin lapi koronapandemiaa, sekd muita mahdollisia uhkia hotelleille. Tietope-
rustassa kerrottiin pandemian aikana olleista koronarajoituksista.

Sisalldnanalyysissa kaytettiin viiden eri hotelliketjun nettisivuja. Sisallénanalyysissa vertailtiin,
sitd miten hotellit ovat kertoneet korona - ohjeistaan nettisivuillaan. Sisallénanalyysissa vertail-
tiin ohjeiden yhtalaisyyksia ja eroavaisuuksia.

Tutkimuksessa otettiin huomioon majoittuminen hotelleissa, seka hotellin yleiset tilat, kuten kun-
tosali ja hotellin aula. Tutkimuksesta rajattiin pois tapahtumat ja kongressit hotelleissa.

Haastattelin opinnaytetydhdni viittd henkilda, jotka tydskentelevat padkaupunkiseudulla sijaitse-
vissa hotelleissa. Kaikki haastattelut toteutettiin etana, nelja Microsoft Teams:in valityksella ja
yksi Google Meets:in valityksella. Jokainen haastattelu nauhoitettiin haastatteluiden litteroimista
varten.

Haastattelun tuloksissa oli monissa samoja vastauksia, mutta eroavaisuuksia oli myos. Haastat-
teluista kavi ilmi, etta hotellit kamppailevat edelleen koronasta aiheutuneiden ongelmien kanssa,
kuten tyévoimapulasta. Korona ei ndy enaa niin selkeasti hotellien arjessa, silla uudet kriisit, ku-
ten energiakriisi ja inflaatio tuovat hotelleihin uusia haasteita. Koronapandemia opetti hotelleille

sen, ettad vastaavanlaisiin pandemioihin varaudutaan paremmin ja, kuinka vastaavanlainen kriisi
saattaa tulla aivan yllattaen ja tilanne voi muuttua hyvinkin nopeasti.

Asiasanat
Covid-19, pandemia, epidemia, terveysturvallisuus, staycation, kotimaanmatkailu, turvallisuus,
kriisiviestinta, inflaatio
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1 Johdanto

Taman opinnaytetydn tarkoituksena on selvittdad pandemian aikana opitut uudet kaytannét hotel-
leissa ja mitka kaytannot ovat jaaneet pysyakseen. Selvitan myds, kuinka mahdollisiin tuleviin pan-
demioihin tai kriiseihin on varauduttu, sekad mita on opittu koronaviruspandemiasta. Tutkimuksessa
otan huomioon majoittumisen hotelleissa, seka hotellin yleiset tilat, kuten kuntosalin ja hotellin-

aulan.

Vaikka vaikein pandemia on ohi, on Covid-19 pandemia vaikuttanut parin vuoden ajan hotellien toi-
mintaan. Hotellit ovat joutuneet keksimaan uusia toimintatapoja muuttuneiden olosuhteiden takia.
Pandemian my6ta hotelleihin on tullut uusia kaytantdmalleja, joita ei valttamatta olisi tullut normaa-
leissa olosuhteissa. Minua kiinnostavat nama kaytanteet, jotka Covid-19 pandemian takia otettiin
kayttoon. Haluan tietda, ettd oliko osa naista kaytanteista niin hyvia, ettd ne ovat yha kaytdssa ho-
tellissa. Kiinnostavaa on myo0s se, ettd onko kyseisilla hotelleilla ollut samanlaisia uusia kaytanteita
pandemian aikana, vai onko mahdollisesti jollakin naista hotelleista ollut kaytdssaan jokin taysin

muista eroava kaytanto.

Tyoni paaongelma on:

Millaisia kaytanteitd hotelleissa otettiin kayttédn koronan takia ja mitka ovat jaaneet pysyviksi?
Tyo6ni alaongelmat ovat:

Miten hotellit ovat ilmoittaneet koronasta hotellin nettisivuilla ja ovatko ne jaaneet pysyviksi?
Mita koronasta on opittu?

Miten pandemioihin tai kriiseihin oli varauduttu?

Miten mahdollisiin tuleviin pandemioihin / kriiseihin varaudutaan?

Otan opinnaytetydhoni viisi eri hotelliketjua, joilla on hotelleja sekd Suomessa etta ulkomailla tai
vain pelkastaan Suomessa. Menetelmina kaytan haastatteluja ja sisallonanalyysia. Valitsen jokai-
sesta hotelliketjusta yhden paakaupunkiseudulla sijaitsevan hotellin, jonka hotellipaallikk6a haas-
tattelen. Valitsen hotelleja padkaupunkiseudulta siksi, koska koronan ilmaantuvuus oli suurinta
paakaupunkiseudulla. Valitsemani hotelliketjut ovat: Lapland Hotels, Sokos Hotels, Nordic Choice
Hotels, Radisson Hotels ja Scandic Hotels. Rajaan aiheesta pois tapahtumat ja kongressit hotel-

leissa. Teen myos sisalldnanalyysin kyseisten hotelliketjujen nettisivuille ja selvitan, kuinka heidan



nettisivuillaan on huomioitu korona ja miten siita on viestitty, seka millaisia toimenpiteitd nama ho-

telliketjut kertovat sivuillaan tehneensa koronan takia.

Toinen menetelmani on sisallonanalyysi. Teen sisallonanalyysin hotellien nettisivuille siita, kuinka
valitsemani ketjuhotellit ovat nettisivuillaan tiedottaneet koronasta ja siihen liittyvista toimenpiteista

esimerkiksi terveysturvallisuuteen liittyen.

Taulukko 1. Peittomatriisi

Alaongelmat Tietoperusta Tutkimustulokset Lomakkeen kysy-
(Luku) (Luku) mykset
Miten hotellit ovat il- 42,6.1,6.3 8.1 4,5.

moittaneet koronasta
hotellin nettisivuilla ja

ovatko ne jadaneet py-

syviksi?

Mitd koronasta on 3,4,5,6 8.1,8.3 2.
opittu?

Miten pandemioihin/ | 3,6 8.3 1.

kriiseihin oltiin tai on

varauduttu?

Miten mahdollisiin tule- | -1+ 6-2, 6.3 8.3 2.

viin pandemioihin / krii-

seihin varaudutaan?




2 Covid-19 ja samankaltaiset virukset

Vuonna 2019 joulukuussa Kiinan Wuhanissa alkoi koronaviruspandemia. Koronan virallinen nimi
on COVID-19 ja taudinaiheuttajavirus on SARS-CoV-2-virus. Koronavirukset voidaan jakaa neljaan
sukuun, joista alfa- ja beetakoronavirukset aiheuttavat ihmisille tauteja. Niiden itdmisaika on 2 - 5
vuorokautta. Sittemmin Covid-19 levisi maailmanlaajuiseksi ja se julistettiin pandemiaksi
11.3.2020. (Terveyskirjasto, 2022; Turvallisuustutkinta 2020, 58)

Koronavirus aiheuttaa hengitystieinfektioita, jotka voivat olla kohtalokkaita etenkin vanhuksille ja
ihmisille, jotka sairastavat elimistonpuolustuskykya heikentavaa sairautta. Lapsille koronavirus ei
ole yleensa aiheuttanut kohtalokkaita oireita. Muita koronaviruksen tavallisimpia aiheuttamia oireita
ovat kuume, yska, maku- ja hajuaistin hairidt seka vasymys. Suomessa koronaviruksen kuolleisuus
on ollut 0,3 % ja maailmanlaajuisesti kuolleisuus on ollut 1,3 %. Tilastollisesti koronaan kuolee mie-

hia hieman enemman kuin naisia. (Terveyskirjasto, 2022)

Koronavirus on muuttanut muotoaan pandemian aikana useasti ja sen tarttuvuus ja leviamiskyky
ovat myos vaihdelleet. Tasta syystd myods rajoituksia on jouduttu 16ysdamaan ja kiristamaan aika

ajoin viruksen muuttaessa muotoaan. (Terveyskirjasto, 2022)
21 SARS

SARS (Severe Acute Respiratory Syndrome) oli vuosina 2002 — 2003 epidemia, joka oli uusi hen-
kea uhkaava tauti. SARS lahti liikkeelle Kiinasta Guangdongin alueelta marraskuussa 2002. SARS
— epidemian aiheutti tuntematon eldinkunnan koronavirus. Virus oli siis Covid — 19 tavoin zoonoosi

eli virus, joka tarttuu elaimesta ihmiseen. (Anttila, 2021)

Maailmanlaajuisesti tautiin sairastui 8500 ihmista. Sairastuneista noin joka kymmenes kuoli. Kuol-
leisuus oli yleisempaa vanhemmissa ikaryhmissa. Lapsilla tauti oli lievempi. Tauti tarttui pisaratar-
tuntana ja kasien valityksella. SARS alkoi yleensa korkealla kuumeella, lihaskivuilla ja paansarylla.
Tauti saattoi edetd keuhkokuumeeseen, joka joillakin potilaista vaati hoitoa hengityskoneessa.
SARS taudin leviamista estettiin sairastuneiden eristamisella, seka heidan kanssaan lahikontak-
tissa olleiden karanteeniin laittamisella, kunnes oltiin varmoja, etta heilla ei ollut tartuntaa. (Anttila,
2021)

SARS tapauksia ei ole todettu vuoden 2003 jalkeen. SARS: iin pyrittiin kehittdmaan rokotetta,
mutta rokotteen tehosta ei ole kokemusta, silla SARS tartuntoja ei ole enaa ilmennyt. SARS viruk-

sen oletetaan olevan yha piilossa elainkunnassa. (Anttila, 2021)



22 MERS

MERS (Middle East Respiratory Syndrome) on hyvin samankaltainen kuin SARS, silla niita ei voi
edes erottaa toisistaan ilman laboratoriotutkimusta. MERS on henkeéa uhkaava influenssa, jonka

hengitystieinfektio oireet alkavat yleensa noin 5 paivaa tartunnan saamisesta. (Anttila, 2021)

"Ensimmainen taudin tapaus ihmisella todettiin Jordaniassa huhtikuussa 2012. Viimeisin WHO: n
yhteenvetoraportti on toukokuulta 2019. Siihen mennessa on laboratorioissa varmistettu 2442 tau-

din tapausta, joista valtaosa Saudi-Arabiassa.” (Anttila, 2021)

MERS: in aiheuttaa eldimista ihmiseen siirtynyt koronavirus. MERS on ollut kohtalokkainta yli 60-
vuotiailla ihmisilla, joilla on ennestaan kroonisia sairauksia. Noin 35 % MERS infektioon sairastu-
neista ihnmisista kuolee. MERS tapauksia todetaan edelleen ihmisilla, mutta sairastuneiden maara
on vahentynyt viidenteen osaan vuodesta 2014, jolloin tapauksia oli eniten. MERS ei ole missaan

vaiheessa aiheuttanut epidemiaa, kuten SARS aiheutti. (Anttila, 2021)



3 Koronarajoitukset paakaupunkiseudulla

Maaliskuussa 2020 koronavirus levisi Suomessa laajalti, jolloin koronarajoitukset jouduttiin otta-
maan kayttéon. Koulut siirtyivat etdopetukseen ja tydpaikoilla siirryttiin etatdihin. Osa paakaupunki-
seudun hotelleista joutui sulkemaan ovensa, silla esimerkiksi tydmatkustus loppui Iahes kokonaan,
seka ulkomaalaisia turisteja ei ollut. My6s kaikki suomalaiset pysyttelivat kotonaan koronapande-
mian alkaessa. Matkustajia ei ollut tarpeeksi, joten osa paakaupunkiseudun hotelleista joutui sulke-
maan ovensa. Myos monia tyontekijoita jouduttiin lomauttamaan. Koronavirusepidemia julistettiin

11.3.2020 pandemiaksi maailman terveysjarjesté6 WHO:n toimesta. (Turvallisuustutkinta 2020, 17)

Maaliskuussa 2020 S-ryhma sulki hotelleja ja ravintoloitaan koronaepidemian vuoksi. Talléin Soko-
tel lomautti henkilostdstdan yhteensa 1048 henkil6a. Lomautuksen kesto oli enintaan 90 paivaa.
Paakaupunkiseudulla suljettavien hotellien listalla oli Helsingissa Radisson Blu Seaside ja Hotelli

Presidentti seka Espoossa Tapiola Garden. (Nieminen, 2020)

Yksi isoimmista ja mieleenpainuvimmista koronarajoituksista maaliskuussa 2020 oli Uudenmaan
rajojen sulkeminen. Uudellamaalla koronanilmaantuvuus oli kaksinkertainen muuhun Suomeen
verrattuna. Rajojen sulkemisella pyrittiin hidastamaan koronaviruksen leviaminen muualle maahan.
Maaliskuussa 28. paiva Uudenmaan rajat suljettiin keskiyolla. Poliisi vartioi Uudenmaan rajaa seka

myos varusmiehia oli avustamassa poliisia vartioinnissa. (Tiainen, 2020)

Suomeen tuli maskisuositus elokuussa 2020. Tall6in maskisuositus koski kaikkia sairaanhoitopii-
rinalueita, joissa oli havaittu koronavirustartuntoja kahden viimeisen viikon aikana. Talldin maskia
suositeltiin kaytettavan tiloissa, joissa turvavalin pitaminen on mahdotonta, kuten joukkoliiken-
teessa. Koronaviruksen pahentuessa maskisuositus vaihtui joissakin tiloissa maskipakoksi. Esi-
merkiksi HSL joukkoliikenteessa oli maskipakko kaytdéssa maaliskuusta 2021 alkaen. Maskipa-
kosta luovuttiin 25.10.2021. Maskisuositus helpottui paakaupunkiseudulla huhtikuussa 2022. Tal-
I6in Terveyden ja hyvinvoinninlaitos (THL) poisti yleisen maskisuosituksensa. Myds jotkin hotellit
kertovat sivuillaan maskikaytannoéissaan hotellin yleisissa tiloissa. Lapland Hotels kertoo korona -
info sivuillaan maskin kaytén olevan vapaaehtoista. (Salmi ym. 2020; HSL, 2021; Paananen, 2022;
Lapland Hotels, 2022)

Paakaupunkiseudun ravintolat ovat kokeneet pahoja koronarajoituksia koko pandemian aikana.
Hallitus on paattanyt ravintoloiden tayssulusta ja aukioloajoista seka anniskelusta. Nama rajoituk-
set ovat vaikuttaneet myos hyvin voimakkaasti hotellien toimintaan. Ravintoloiden sulun takia ho-

tellit ovat joutuneet keksia uusia keinoja esimerkiksi aamiaisen jarjestamiselle.



Terveyden ja hyvinvoinninlaitos THL suositteli pidettavan vahintaan yli kahden metrin turvavalia.
Koronavirus tarttuu pisaratartuntana, joten ihmisia kehotettiin pitdmaan turvavalia toisiinsa. Lap-
land Hotelsin korona - info sivulla on ohjeistus kahden metrin turvavalin pitdmiseen niin asiakkai-
siin, kuin henkildkuntaankin. (THL, 2021; Lapland Hotels, 2022)

Koronarajoituksista eniten on karsinyt majoitus- ja ravitsemistoiminta. Etlan toimialakatsauksen
mukaan vuonna 2020 hotelli- ja ravintola - ala romahti Iahes 30 %. Pandemiasta toipuminen on hi-
dasta ja toipuminen vie muutaman vuoden. My6s matkustajaliikenteen toipuminen Covid-19 pan-
demiasta kestda muutaman vuoden, mutta muu kotimaankysynta ja ulkomaantavarakauppa tuke-

vat kysyntaa. (Berg - Andersson, 2021)

Koronarajoitukset aiheuttivat monenlaisia seurauksia Suomessa ja maailmalla. Esimerkiksi eta-
koulu aiheutti monelle oppimisvaikeuksia ja yksinaisyytta. Myos syrjaytyminen ja eriarvoisuus li-
saantyivat. Esimerkiksi vanhukset kokivat yksindisyytta entista enemman. Eniten joutuivat karsi-

maan ne, joilla oli jo valmiiksi huonompi asema yhteiskunnassa. (Turvallisuustutkinta 2020, 56)

Koronarajoitusten ja pakollisten karanteenien myo6ta kansainvalisten turistien saapuminen romahti

74 % maailmanlaajuisesti vuonna 2020 verrattuna edellisvuoteen. (Das & Tiwari, 2020)

Terveydenhuollossa laitteiden ja koneiston saatavuudessa oli ongelmia. Esimerkiksi suojavarus-
teista oli suurta puutetta terveydenhuollossa. Priorisointien takia terveydenhuollossa hoitojonot
kasvoivat. (Turvallisuustutkinta 2020, 56)

"Palvelualoista heikoiten kehittyi majoitus- ja ravitsemistoiminta, jonka tyépaivakorjattu tuotanto
laski vuoden 2020 neljannella vuosineljanneksella 35 % vuoden 2019 vastaavasta ajankohdasta.”
Myoés tydllisyysodotukset romahtivat huhtikuussa 2020 etenkin palvelualoilla. (Turvallisuustutkinta
2020, 56, 57)

Kesalla 2020 hotellien tilanne oli erityisen vaikea. Kaikista vaikein tilanne oli padkaupunkiseudun
hotelleissa, joissa ulkomaalaiset matkustajat vahenivat 94 % verrattuna edellisvuoteen. (Turvalli-
suustutkinta, 2020, 50)

Kevaalla 2020 tyéllisyysaste romahti lukuisten lomautusten takia. Toukokuussa 2020 lomautettuja
oli enimmillaan noin 170 000, jonka jalkeen syksylla 2020 lomautettujen maara tasaantui noin
60 000: teen. Tydpaikat lomauttivat henkildstdéaan, silla se oli toimiva ja irtisanomisia joustavampi

keino poikkeusaikana. (Turvallisuustutkinta 2020, 57)



4 Matkustus ja korona

Alussa korona lahti leviamaan maailmalla matkustajien myota. Koronan ollessa pahimmillaan moni
maa sulki rajansa ja moneen maahan vaadittiin seka vaaditaan edelleen erindisid matkustusdoku-
mentteja. Maaliskuussa 2020 Ulkoministerid suositteli valttdmaan kaikkea matkustamista, jotta epi-
demian leviaminen hidastuisi. Myds kansainvalinen lentoliikenne vaheni merkittavasti. STM alkoi
tekemaan tekstiviestia, joka lahetettaisiin ulkomailta saapuville. Tekstiviestin mukaan ulkomailta
saapuvien tulisi olla 14 vuorokautta pois opiskelu-, ty6- ja paivahoitopaikasta. Suomailaisille jarjes-

tettiin kotiutuslentoja ulkomailta, kun lentoliikenne vaheni. (Turvallisuustutkinta, 2020, 19, 24)

Maailmassa vallitsee tiiviit likenneyhteydet, jotka osaltaan helpottavat koronavirusta siirtymaan uu-
teen paikkaan jopa tunneissa. Suomessa viruksen maahantulokohdat olivat enimmakseen lento-
kentilla, satamissa ja maarajojen ylityspaikoilla. Koronaviruksen maahantulokohtiin vaikutti Suo-

men syrjainen sijainti. (Turvallisuustutkinta, 2020, 61)
4.1 Uudet kaytanteet majoitusalalla

Hotellit ovat pandemian takia joutuneet muuttamaan kaytantojaan toimipisteissddn monella tapaa,
silla korona on vaikuttanut hotellien niin moneen eri osa-alueeseen. Yksi hotellien tarkeimmista
osa-alueista on hotellin henkildstd. Korona on myds vaikuttanut eniten hotellien henkildstoon.
Tasta syysta henkildston johtaminen on noussut yhdeksi tarkeimmaksi aiheeksi pandemian aikana.
” 3 effective People Management strategies for Covid-19” sivulla on kerrottu kommunikaation ole-
van avain ihmisten johtamiseen kriisitilanteessa. Asioista on hyva kertoa henkildstolle niin kuin ne

ovat ja olla taysin lapinakyva. (Sogno, 2022)

Koronaviruspandemia on vaikuttanut hotellien siivoamiseen todella paljon. Koronaviruksen tiede-
tdan pysyvan pinnoilla ja ilmassa, joten sen eristaminen vaatii jatkuvaa desinfiointia ja siivoamista.
Jatkuva siivoaminen voi koitua ongelmalliseksi, kun hotellit yrittdvat majoittaa niin monta ihmista
kuin mahdollista. Tama vaatii uusia jarjestelyja siivoamisen suhteen. Joihinkin hotelleihin on tullut
uutta teknologiaa, joka minimoi kontaktien ja kosketusten maaran. Esimerkiksi itse avautuvat huo-
neenovet ja digitaaliset menut huoneissa. Lisdantyneet siivoamiset lisdavat myds kustannuksia ho-
tellille. (Verbeke, 2022; EHL Insight 2022)

Pandemian aikana ihmisissa on tapahtunut iso muutos ajattelussa ja kaytoksessa. lhmisten ky-
synta kehittyy ja kayttaytyminen ja mieltymykset muuttuvat. Hotellien on myds seurattava tata muu-
tosta. Vieraanvaraisuusalalla isoimpia trendeja on talla hetkella terveys, hygienia ja turvallisuus,

joka on tullut koronan myéta. Monissa paikoissa turvavalien suositukset ovat héllentyneet, mutta



yha kuitenkin huolehditaan hotellien hygieniastandardeista. My6s digitalisuus on lisdantynyt hotel-
lien toiminnassa koronan myota, ja siita on tullut yksi trendeista. Trendeissa nousee esille myos
kestavyys. EHL Insights artikkelissa tehdyn tutkimuksen mukaan kerrotaan, kuinka 58 % kulutta-
jista sanovat miettivansa ymparistéa enemman koronan myo6ta. Kuluttajista 73 % ovat ottaneet

huomioon yrityksia, jotka ovat muuttaneet toimintaansa koronan myéta. (EHL Insight, 2022)
4.2 Staycation

Lisdantynyt kotimaanmatkailu on synnyttanyt uusia mahdollisuuksia hotelleille. Erityisesti paakau-
punkiseudulla nuorten keskuudessa yleistynyt Staycation on hyva arjen rutiinien rikkoja. Staycation
tarkoittaa lomailua omassa kotikaupungissa. Moni hotelliketju on tehnyt pandemian aikana monia
uusia Staycation- paketteja majoittujilleen. Esimerkiksi Helsingissa sijaitseva Hotel St. George on
tehnyt Staycation- paketin yhteistydssa ravintola Boon Namin kanssa. Paketti sisaltda majoituksen
kahdelle, illallisen Boon Namissa, buffet aamiaisen seka paasyn St. George Care- spahan. Myds
Lapland Hotels Bulevardi mainostaa sivuillaan Pohjoinen Staycation- majoituspakettiaan. Paketti
sisaltdad majoituksen, yllatysmenun ravintolassa seka pohjoisen makujen aamiaisen. Sama paketti
on myds mahdollista saada huoneeseen toimitettuna, jolloin sen nimi on In- Room Staycation. (Sa-

noma, 2022; St.George, s.a; Lapland Hotels, s.a)



5 Kotimaanmatkailu

Koronan myo6ta kotimaanmatkailu on lisdantynyt. Kotimaanmatkailu tarkoittaa toimintaa, jossa ihmi-
nen matkustaa maassa, jossa han asuu, mutta matkustaa sielld tavanomaisen elinpiirinsd ulkopuo-
lelle. Koronasulkujen ollessa pahimmillaan, ei paadkaupunkiseudun hotelleissa ollut juurikaan ty6-
matkailijoita tai turisteja. "Koronapandemian aiheuttama kotimaanmatkailun buumi jatkuu, silla mil-
tei vildesosa kuluttajista aikoo lisatad kotimaanmatkailua entisestaan. 65 % matkailee kotimaassa
kuin aiemminkin, ja vain 10 % aikoo matkailla kotimaassa aiempaa vahemman.” kerrotaan Sano-
man artikkelissa. Vastuullisuus on yksi tdman hetken megatrendeista, joka myds nakyy kotimaan-
matkailun kasvuna. Matkailijat haluavat nyt vierailla luontokohteissa, nahda kulttuurinahtavyyksia,
seka kokea kulinaristisia elamyksia. (Tilastokeskus, s.a; Sanoma, 2022)

Kotimaanmatkailijat ovat paikanneet ulkomaalaisten matkailijoiden puuttumista Lapissa. Vuoden
2021 heindkuussa kotimaanmatkailijoita oli 30 % enemman Lapin majoitusliikkeissa, kuin edellis-
vuoden heindkuussa. (Vaarama, 2021)

Kuvasta 1. nékee, kuinka paljon vapaa-ajan yon yli matkat ovat muuttuneet kotimaassa ja ulko-
mailla vuosina 2012 - 2021. Pandemian alkaessa maaliskuussa 2020 vapaa-ajan yon yli matkat

ovat olleet pienimmillaan.

Vapaa-ajan yon yli matkat kotimaassa ja ulkomailla 2012-2021

lukumaara
tuhansina
36 000,

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

I Kotimaa BEE Ulkomaa

Lahde: Tilastokeskus, Suomalaisten matkailu

Kuva 1. Vapaa-ajan yon yli matkat kotimaassa ja ulkomailla 2021 - 2022 (Tilastokeskus 2021)
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6 Turvallisuus ja vastuullisuus majoitusalalla

Turvallisuuden tunne on yksi ihmisen perustarpeista. Se on myds edellytys ihmisen psyykkiselle ja
fyysiselle hyvinvoinnille. Turvallisuutta laajasti ravistellut Covid-19 on matkailijoiden terveyteen
kohdistunut turvallisuusriski. Turvallisuudesta huolen pitdminen majoituskohteissa on tarkeaa, silla
se luo kohteelle lisda laatua ja lisdd asiakkaiden maaraa. "Tulevaisuudessa kilpailun kiristyessa ja
asiakkaiden vaatimustason noustessa turvallisuuden tarkeys matkustuspaatoksessa ja itse tuot-
teissa korostuu” (Jankala, 2019, 41) Koetun turvallisuuden tunne muokkaa myos elamyksen laa-
tua. Turvallisuudesta huolen pitamiseen tarvitaan yhteisty6ta esimerkiksi viranomaisten ja alihank-
kijoiden kanssa. (Helsinki, 2021; Jankala, 2019, 41)

Koronapandemian my6ta turvallisuuden kasitys on korostunut vahvasti. Huomattiin kuinka yksilén
turvallisuus ei ole vain hanen vaan myos valtion ja yhteiskunnan kysymys. Turvallisuuteen liittyvat
kysymykset on priorisoitu nyt eri tavalla, kuin ennen koronakriisid. Turvallisuus rakentuu myds eri
osista kansalaisille ja valtiolle. Turvallisuuden tekijoita on yhteisia, mutta niissa on myds eroja.
(Eduskunta, 2020, 222)

Suomi on tunnettu turvallisena maana matkustaa. Kuitenkin poliittiset aari-ilmiét ja kriisit ulottautu-
vat yha laajemmalle. Tilanteiden karjistyessa, nama voivat vaikuttaa myts Suomen matkailuun. Di-
gitalisaation my6ta Suomessa sijaitseva pienikin paikkakunta voi joutua ulkomaisen median poltto-
pisteeksi kriisin tai aari-ilmion sattuessa. "Yhteisesti sovittua viestintaa kansainvaliselle medialle
tarvitaan nopeasti tapahtuman toteutuessa mahdollisten Suomi-imagoon kohdistuvien negatiivisten
vaikutusten kontrolloimiseksi.” kerrotaan Ty0- ja elinkeinoministerion toimialaraportissa. (Jankala,

Ty0- ja elinkeinoministerio, 2019)

Suomen turvallisuuteen on vaikuttanut Venajan hydkkays Ukrainaan, joka alkoi 24. helmikuuta
2022. Nato — maat ovat vahvistaneet sotilaallista valmiuttaan sodan myéta. Venajan hyokattya Uk-
rainaan, my6s Suomen turvallisuus horijui, jolloin Pohjois — Atlantin liiton (Nato) jasenyys tuli jalleen
ajankohtaiseksi. Suomi paatti hakea Naton jasenyytta. Suomesta tuli 5. heindkuuta Naton tarkkaili-
jajasen, kun Nato - maat allekirjoittivat Suomen liittymispoytakirjan Brysselissa. Taman jalkeen
Suomen Nato — jasenyys tulee ratifioida jokaisessa Naton jdsenmaassa, jotta Suomesta tulee puo-

lustusliitto Naton jasen. (Iso-Markku ym. 2022, 5; Ulkoministerid, s.a)

Kuva 2. nayttaa, kuinka turvallisuutta on hyva yllapitda majoituskohteessa. Turvallisuustydkalujen

avulla voidaan luoda mahdollisimman turvallinen ymparistd maijoittuijille.
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Luulot ja Kasitykset Faktat ja kaytanté
' ™\
Turvallisuus vie aikaa — Onnettomuuksien selvittaminen vie aikaa ja on kallista.
ja on kallista. L Turvallisuus lisaé laatua — laatu tuo liséa asiakkaita.
S
s )
Viranomainen _ 1y Viranomainen on yhteistydkumppani,
valvoo ja maaraa. joka neuvoo ja opastaa.
" /
P ™
Viranomainen tarkasti juuri —t Turvallisuus ei synny viranomaisen tarkistuslistasta —
— kaikki kunnossa. turvallisuus on yrityksen vastuulla.
. _4
r o N\
Dokumentaatio on vaikea — Dokumentaatio ohjaa turvallisuustydn toteutusta ja tekee
tehda ja se vie aikaa. turvallisuutta nakyvaksi.
- vy
S~
Ei meilla voi sattua mitédan — 1y Ennakointi on turvallisuutta — harjoittele henkilbkunnan
eiké ole sattunutkaan. kanssa héatéatilanteiden varalta.
A 4
' i
Viranomaiset auttavat 1y Avuntulo voi kestda — huolehdi, etté henkildkunta osaa
hatatilanteissa. toimia hatatilanteen sattuessa.
- J

Kuva 2. Matkailun turvallisuustydkalut (Eoppimispalvelut, 2014)
6.1 Terveysturvallisuus majoitusalalla

Terveysturvallisuudella tarkoitetaan vaestomme terveytta uhkaavia kemiallisia, fysikaalisia ja biolo-
gisia vaaratekijoiden tunnistamista ja torjuntaa. Terveysturvallisuuden perusteet luodaan lainsaa-
dannodssa. (Soste, s.a)

Covid-19 pandemian takia terveysturvallisuus on korostunut entisestdan ja pandemian my6ta on
myo6s kaynnistynyt kansainvalisia prosesseja terveysturvallisuuden vahvistamiseksi. Suomi on
osallistunut muun muassa Maailmanlaajuiseen terveysturvallisuusohjelmaan (GHSA). Ohjelma
keskittyy torjumaan bio- ja terveysturvallisuusuhkia. Terveysturvallisuusohjelmissa maat ovat sopi-
neet vahvistaakseen kapasiteettiaan, jotta ne pystyvat havaitsemaan kansanterveyteen liittyvia on-
gelmia ja uhkia, seka raportoimaan niista. (Lahdepuro, s.a)

Koronapandemian my6ta moni ihminen valitsee heidan majoituskohteekseen paikan, joka on avoin
ja lapinakyva terveysturvallisuudestaan, seka vastuullisuudesta. "Suomen matkailun vientimarkki-
noilla korostuvat laatu, elamyksellisyys ja luotettavuus seka turvallisuus”, kerrotaan Business Fin-
landin nettisivuilla. Myos matkailijan saavuttua kohteeseen on hyva jatkaa terveysturvallisuudesta
viestintaa. Majoituskohteessa on hyva olla ohjeet eri kielilla, seka on myos hyva kertoa vieraalle,

kuinka tman vastuullinen ja ohjeita noudattava kaytés on myds tarkeaa. (Businessfinland, s.a)
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Terveysturvallisuudesta viestiminen asiakkaille on noussut koronapandemian mydéta tarkeaksi toi-
minnoksi, joka varmasti jaa osaksi yritysten toimintoja. Nain asiakas voi kokea olonsa turvalliseksi

matkansa ajan. (Businessfinland, 2021)

Majoituskohteen terveysturvalliseen viestintdan kuuluu muun muassa turvallisesta saavutettavuu-
desta kertominen, uusien toimintamallien ja palveluiden selittaminen, seka miksi juuri uusi toiminta-
malli on hyva. Myds majoituskohteen siivouksesta on hyva kertoa asiakkaalle, kuten sen kuinka
usein majoituskohteessa siivotaan. Mikali henkilokunta on saanut lisdkoulutusta terveysturvallisuu-
teen liittyen, niin tdma on myds hyva tuoda vieraalle esille. Ruokailun jarjestaminen on hyva kertoa
myds kohteessa, kuten onko buffet-ruokailu jarjestetty jotenkin toisin. Myds turvavaleista on hyva
muistuttaa ruokailun jarjestamisessa. MyOs sairastapausten sattuessa on hyva kertoa vieraalle,
kuinka toimitaan. Paikallisesta terveydenhuollosta ja sen toiminnasta on myds hyva kertoa vie-

raalle. (Businessfinland, s.a)
6.2 Vastuullisuus majoitusalalla

Vastuullinen majoitustoiminta ottaa toiminnassaan huomioon kulttuurin ja ympariston, seka myos
taloudelliset ja sosiaaliset seuraukset. Vastuullinen majoitustoiminta pyrkii vahentamaan negatiivi-
sia vaikutuksia, samalla edistaen positiivisia vaikutuksia. Ymparistovastuullisia toimintoja majoitus-
palveluissa on veden ja energian saastaminen, kierrattdminen ja jatteiden vahentaminen, seka uu-
siutuvan energian kayttd. Majoitustoiminnassa ymparistdvastuullisuutta voidaan lisata esimerkiksi
pyyhkeiden uudelleen kayttamisella, jatteiden kierratyksella ja lajittelulla, energiasaastdlamppujen
kayttamiselld, huonekalujen kierrattamisella ja korjaamisella, seka paikallisten raaka-aineiden kayt-

tamisella. (Vaisanen, 2019, 14)

Sosiaalinen vastuullisuus tarkoittaa erilaisten asiakasryhmien ja heidan tarpeidensa huomioimista.
Esimerkiksi liikuntarajoitteisten huomioiminen majoitusliiketoiminnassa tekemalla majoitustiloihin
esteettomat kulkureitit ja WC: t. Sosiaaliseen vastuullisuuteen kuuluu myds esimerkiksi lapsiperhei-
den ja lemmikkien kanssa matkustavien asiakasryhmien huomioiminen. Lemmikkien kanssa mat-
kustaville on hyva varata tietyt huoneet, jossa on oikeat tilat ja kalusteet. Talla tavoin otetaan myos

huomioon allergiset majoittujat. (Vaisanen, 2019, 15)
6.3 Kiriisiviestinta

Koronapandemia on pakottanut hotellinjohdon viestimaan tyontekijéilleen lomautuksista ja hotellien
sulkemisista. Monille koronan vakavuus ja siitd aiheutuvat haitat tulivat yllatyksena. Tall6in tilan-

netta on helpottanut, kun hotellin kriisiviestintad on ollut kunnossa.
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Yrityksessa kriisi tarkoittaa tapausta, joka vaikuttaa yrityksen liiketoimintaan negatiivisesti. Kriisi-
viestinta tarkoittaa viestintaa kriisitilanteessa tarvittavan tiedon kerdadmiseksi, levittdmiseksi ja ka-
sittelemiseksi. Covid-19 on pakottanut kriisiviestintdan majoitusyrityksissa. Muita kriisiviestinnan
aiheita voi olla terrorismi, rikollisuus ja luonnonkatastrofit. (Lehtonen, I, E, 2019)

Kriisiviestintaan on hyva varautua jo ennalta ennen kriiseja, seka siihen on hyva nimittaa henkilo,
joka ottaa ohjat kasiin kriisin tullessa. Mahdollisia kriisiskenaarioita on hyva miettia etukateen ja
miettia niihin mahdolliset toimintatavat. Talldin kriisin keskellakin olisi ajatus siitd, kuinka toimia.
(Lehtonen, I, E, 2019)

Kuvassa 3. naytetaan kriisiviestinnan eri vaiheita, kuinka kriisiviestintda tehdaan ennen kriisia, krii-
sissa ja kriisin jalkeen.

Stages of Crisis Communication

s SR .. R ...

1. Monitor crisis risks 1. Collect and process 1. Asses the crisis
2. Make decisions about how to information for crisis team management effort
manage potential crises decision making 2. Provide follow-up
3. Train people who will be involved 2. Create and disseminate crisis messages as
in the crisis management process crisis messages needed

Kuva 3. Stages of Crisis Communication (The Arthur W. Page Center, s.a)
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7 Tutkimusmenetelmat

Opinnaytetyon padongelmana on selvittda, millaisia kaytanteita hotelleissa otettiin kayttéon koro-
nan takia ja mitka ovat jadneet pysyviksi. Opinnaytetyon alaongelmat ovat: Miten hotellit ovat il-
moittaneet koronasta hotellin nettisivuilla ja ovatko ne jddneet pysyviksi, mita koronasta on opittu,
miten pandemioihin / kriiseihin oli varauduttu, miten mahdollisiin tuleviin pandemioihin / kriiseihin

varaudutaan?

Tutkimuksen kohteeni on viisi eri hotelliketjua, joiden nettisivuille teen sisallonanalyysin. Haastatte-

len myos viittd tyontekijaa eri hotelleista, joista kolme on sama hotelli, johon tein sisallénanalyysin.

Tutkimusmenetelmien valinta perustuu siihen, kuinka hyvin tutkimusmenetelmat tukevat tutkimaani
aihetta. Valitsin kvalitatiivisen tutkimusmenetelman, silla sen avulla pystyn ymmartamaan tutkimani
aiheen laatua merkityksia ja ominaisuuksia. Kvalitatiivisen tutkimuksen osa-alueista valitsin sisal-
I6nanalyysin ja teemahaastattelun. Sisallonanalyysin avulla saan tietoa hotellien koronavirus kay-
tanteista ja siita, kuinka hotellit ovat ilmoittaneet koronasta niiden nettisivuillaan. Teemahaastatte-
lun avulla haastattelen valitsemieni hotellien tyontekijoita, joille haastattelun kysymykset ovat kaikki
samoja. Nain paasen litteroimaan haastattelut, seka naen haastattelujen yhtalaisyydet ja eroavai-
suudet. Teemahaastattelu ei ole kuitenkaan liian tiukka kysymysten ja haastattelujen suhteen, jo-
ten pystyn esittdmaan tarkentavia kysymyksia tarvittaessa. Haastattelut suoritin etdna Microsoft

Teams: in ja Google Meets: in valityksella.

Lahestyin henkildita ensin laittamalla viestia valitsemieni hotellien sahkdposteihin, joissa pyrin ta-
voittamaan hotellinpaallikkda haastateltavakseni. Talldin yksi hotelleista vastasi siirtavansa viestin
hotellipaallikdlle, mutta muut hotellit eivat vastanneet. Kun vastauksia ei alkanut kuulumaan, niin
sain opinnaytetydohjaajaltani vinkkeja, kehen kannattaa olla yhteydessa. Laitoin sahkdpostilla
haastattelupyynt6a suoraan henkiléille, keiden nimet sain. Taman jalkeen sain sovittua kaksi haas-
tattelua. Yhden haastateltavan sain hotellista, jossa olin itse suorittamassa tyéharjoitteluani. Ta-
man haastateltavan kautta sain kahteen viimeiseen haastateltavaan yhteyden ja sovittua haastat-

telut.
7.1 Kvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivinen tutkimus on laadullista tutkimusta. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa pyritdan ymmarta-
maan kohteen laatua, merkityksia ja ominaisuuksia. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tarvitaan teo-

riaa, silla sen merkitys on ilmeinen, jonka takia sita tarvitaan valttamatta. Kvalitatiivisen
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tutkimuksen avulla pystyn ymmartamaan tutkimukseni merkityksia ja ominaisuuksia. (Koppa, 2021;

Tuomi & Sarajarvi, 18)
7.2 Sisallonanalyysi

Sisalldnanalyysi on analyysitapa, jota kaytetaan kvalitatiivisessa tutkimuksessa. Sita kaytetdan
tekstia tai tekstimuotoa sisaltavien aineistojen analysoimisessa. Sen tarkoitus on saada esille teks-
tin merkitykset. Sisallonanalyysilla analysoitavasta tekstista pyritddn saamaan esille siina esiintyvat
yhtalaisyydet ja erot. Sisallonanalyysissa kuvaillaan yhtalaisyyksia ja eroja sanallisesti. Valitsin si-
sallénanalyysin yhdeksi tutkimusmenetelmaksi, silld sen avulla sain tietoa hotellien koronaohjeista
nettisivuillaan. Sisallénanalyysilla pystyin myds vertailemaan sivujen yhtalaisyyksia ja eroja. (Leino-
nen, 2018)

7.3 Teemahaastattelu

Teemahaastattelu on puolistrukturoitu haastattelu. Puolistrukturoitu haastattelu tarkoittaa haastat-
telua, jossa haastattelussa kysymykset ovat ennalta mietittyja ja kysymykset ovat kaikille haastatel-
taville samoja. Puolistrukturoidussa haastattelussa kysymyksien vastauksia ei ole ennalta annettu.
"Teemahaastattelussa edetaan tiettyjen keskeisten etukateen valittujen teemojen ja niihin liittyvien
tarkentavien kysymysten varassa” (Tuomi & Sarajarvi, 2017) Teemahaastattelussa pyritaan 16yta-
maan merkityksellisia vastauksia tutkimuksen ja ongelmanasettelun mukaan. Teemahaastattelun
etukateen valittu teema perustuu tutkittavasta ilmiosta jo tiedettyyn. Teemahaastattelun avulla sain
parhaiten vastauksia ennalta mietittyihin kysymyksiini ja se sopi hyvin tutkimaani aiheeseen. (Na-
para, 2017; Tuomi & Sarajarvi, 75)
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8 Tutkimuksen tulokset

Tassa luvussa avataan tutkimuksesta saatuja tuloksia. Seuraavissa alaluvuissa kaydaan lapi sisal-

I6nanalyysin ja haastatteluiden tuloksia, seka niiden yhteenvedot ja paatelmat.
8.1 Siséllonanalyysi

Hotelliketjut ovat pandemian aikana avanneet taysin uuden osion nettisivuilleen, joka kasittelee ko-
ronaa ja turvallista yopymista heidan hotellissaan. Jokaisella hotelliketjulla on tdysin omannakdinen
sivu, jolla he opastavat vieraitaan mahdollisesti muuttuneistaan hotellin kaytanteista. Haluan selvit-
taa, miten hotellit ovat ilmoittaneet koronasta hotellin nettisivuilla ja ovatko ne jadneet mahdollisesti

pysyviksi nettisivuille.

Tein sisallénanalyysin tutkimalla viiden eri hotelliketjun sivuja, jotka kertovat hotellien koronaohjeis-
tuksista. Tein sisallonanalyysin syyskuussa 2022. Halusin selvittdad, onko hotellien sivuilla korostu-

nut erityisesti jokin piirre ja millaisia eroavaisuuksia sivuilla oli.

Sisallénanalyysissa oli kolme kriteerist6a, joihin pyrin I6ytamaan vastauksia hotellien nettisivuilta.
Viestintatapa on yksi niista. Pyrin Idytamaan, miten hotellit ovat viestineet koronasta heidan nettisi-
vuillaan. Selvitin myds, puhutaanko koronasta koronasta viela hotellin nettisivuilla ja kuinka naky-
vasti se on vield nettisivuilla esilla. Selvitin my6s, millaisia korona - ohjeita hotellit ovat antaneet

asiakkailleen. Kriteeriston I0ytaa Liitteet — osiosta Liite 1. kohdasta.

Lapland Hotels kertoo toimenpiteistaan, joilla he turvaavat asiakkaiden ja henkilokunnan turvalli-
suuden. Sivu on otsikoitu "ajankohtaista korona - infoa.” Lapland Hotelsin nettisivuilla turvallisuu-
teen ja puhtauteen viitataan heidan brandin kautta. Sivuilla kerrotaan kuinka "pohjoisen luonto tar-
joaa puhtaan, turvallisen ja ainutlaatuisen ymparistén nauttia upeista elamyksista.” Sivuilla kerro-
taan myds toimenpiteista, joilla taataan asiakkaiden ja henkilékunnan turvallisuus. Toimenpiteisiin
kuuluu muun muassa kasvomaskin kayttd, aamiainen, henkilékunnan kasihygienia, seka huonei-
den siivous. Sivun lopussa on linkki ulkomailta Suomeen matkustaville. Linkki vie Finentry:n si-
vuille, josta nakee ajankohtaisia tietoja Suomeen matkustaessa ulkomailta koronan aikana. (Lap-
land Hotels, 2022)

Sokos Hotels on luonut oman lauseen korona ohjeistus sivuilleen. "Pidetaan huolta toisistamme”
on sivun otsikkona, joka kertoo hotellien koronaohjeista. Sivun eri alaotsikot ovat: yleiset turvalli-
suus- ja hygieniakaytannoét, hotellihuone, aamiainen ja ravintolat, seka kokoukset. Otsikoiden alla
kerrotaan hyvin lyhyesti niihin liittyvista toimista, joita on tehty koronan takia. Sokos Hotels lupaa

sivuillaan, etta heidan hotelleissaan voi majoittua turvallisesti. Sivulla on myds linkki, josta nakee
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toistaiseksi suljettuina olevat Sokos hotellit. Talla hetkella kuitenkin lahes kaikki hotellit olivat

avoinna. (Sokos Hotels, s.a)

Nordic Choice Hotels kertoo hygienia- ja turvallisuustoimenpiteista hotelleissan. He kayttavat otsik-
kona "Turvallisuutesi on meille tarkeinta”. Tata lausetta on lahdetty sivuilla avaamaan ja kertomaan
mita se vieraille tarkoittaa. Sana "safe” toistuu sivuilla useaan kertaan ja siita on kirjoitettu isolla
fontilla eri iskulauseita, kuten: “safe rooms, safe stay, safe food, safe conference ja safe arrival”.
Tekstien vieressa kerrotaan tarkemmin, mita kukin sana kaytanndssa tarkoittaa. Sivuilla kerrotaan,
etta sivua paivitetdan sitd mukaa, kun terveysministerién uusia ohjeita tulee saataville. (Nordic
Choice Hotels, 2021)

Radisson Hotels kertoo sivuillaan "laittaa aina etusijalle sen kansainvalisten vieraiden, tyontekijoi-
den ja liikekumppanien terveyden ja turvallisuuden.” Sivu on otsikoitu "Koronavirus (covid-19) —
paivitys — laajennettu peruutuskaytantd. Sivun alussa kerrotaan, ettd Radisson Hotels seuraa Co-
vid-19 kehittymista Centers for Disease Control and Prevention (CDC), seka Maailman terveysjar-
jesté WHO:n ohjeistuksia hotelleiden liiketoiminnassaan. Sivun alussa kiitetddn myos henkilokun-
taa ja peruspalveluista vastaavia tyontekijoita sydamellisesti, siitéd kuinka he ovat jaksaneet jatku-
vasti paivittyvia kaytantoja ja protokollaa. Radisson Hotels kertoo sivuillaan, myds muuttuneista pe-
ruutuskaytanteistaan, seka siitd kuinka kanta-asiakasohjelman jasenien etuja on laajennettu. (Ra-
disson Hotels, 2021)

Scandic Hotels kertoo sivuillaan heille tarkeinta olevan vieraidensa hyvinvointi ja turvallisuus. Si-
vuilla ei erikseen ole eritelty muuttuneita kaytanteita hotellissa koronan vuoksi. Sen sijaan sivulle
on linkattu jokaisen maan, jossa Scandic Hotels sijaitsee, valtioneuvoston sivut ajankohtaisista ko-

rona - ohjeista. (Scandic Hotels, s.a)
8.2 Sisidllonanalyysin yhteenveto

Jokainen hotelli oli ilmoittanut koronasta sivuillaan taysin omalla tapaa ja sivuilla oli kaytetty kysei-
selle hotelliketjulle ominaista viestintatapaa. Silti Iahes jokaisella sivulla toistuivat samat sanat,
jotka olivat turvallisuus ja terveys. My6s samoista hotelliin liittyvista kaytanteista puhuttiin, kuten

aamiaisesta, huoneiden siivouksesta, kokouksista, seka yleisistd hygieniakaytanteista.

Vaikka sivut on tehty paasaantdisesti koronan tullessa, niin itse korona- sanana toistui vain muuta-
milla sivuilla. Sivuilla enemmankin toistui tieto turvallisuus - ohjeista, kuin korona - ohjeista. Vie-
raille halutaan painottaa, etta kyseisten hotelliketjujen hotelleissa on turvallista yopya edelleen,

myds pandemian aikana.
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Korona — ohjeistusta antavat hotellien sivut ovat olleet varmasti tarkeita monelle hotellissa majoittu-
jalle. Jatkuvasti vaihtuvissa korona — ohjeistuksissa olisi vaikea pysya perassa ilman hotellin siita

viestimisesta asiakkailleen.
8.3 Haastattelut

Haastatteluiden tarkoituksena oli selvittda, millaisia kaytanteita on otettu kayttéon hotelleissa ko-
ronapandemian takia, sekd mita pandemiasta on opittu ja miten mahdollisiin tuleviin pandemioihin
varaudutaan. Haastatteluja varten pyrin tavoittamaan henkil6ita, jotka ovat esimiestehtavissa jos-
sakin valitsemieni hotellien paadkaupunkiseudulla sijaitsevista hotelleista. Sain kuitenkin haastatte-
luihin kolme haastateltavaa, jotka tydskentelevat hotelleissa, joiden sivuille tein sisalldnanalyysin ja
kaksi haastateltavaa tydskentelee toisissa hotelleissa. Kaikki hotellit, jossa haastateltavat tydsken-

televat, sijaitsevat Helsingissa.

Puhuttelen haastateltavia haastateltava 1 — 5. Haastateltavat koostuivat vastaanoton vuoropaalli-
koista, vastaanottovirkailijasta, operatiivisesta paallikdsta, jonka toimenkuvaan kuuluu niin majoi-
tus-, kuin ravintolapuoli, seka Welcome Office Managerista. Haastateltavien henkildllisyytta ei pal-

jasteta haastatteluissa, eika hotelleja joissa haastateltavat tydskentelevat.

Haastattelun kysymykset muodostuivat padongelman ja alaongelmien kautta. Pyrin miettimaan ky-
symykset siten, etta vastaukset olisivat mahdollisimman laajoja, eika niissa tulisi toistoa toisiin vas-

tauksiin nahden.

Suoritin haastattelut haastateltavalle parhaiten sopivalla tavalla etéana, joko Microsoft Teams: in,
Zoomin tai Google Meets:in valityksella. Lopulta nelja haastattelua tehtiin Microsoft Teams: in vali-
tyksella ja yksi haastatteluista tehtiin Google Meets:in valityksella. Haastattelun alkuun kerroin hie-
man itsestani, sekd opinnaytetyostani ja sen tarkoituksesta. Taman jalkeen pyysin haastateltavaa
kertomaan hieman itsestaan, seka tydnkuvastaan. Haastattelukysymyksia oli yhteensa kuusi ja ne
koostuivat teemaan liittyvistd kysymyksista, kuten kuinka heidan tydskentelemissa hotelleissa ol
varauduttu pandemioihin tai muihin kriiseihin, millaisia kaytanteita koronasta seurasi ja jaikd koro-
nasta jotakin kaytanteita, jotka ovat yha hotellissa kaytéssa. Haastattelut kestivat yleensa noin 15 -
20 minuuttia. Haastattelun kysymykset I16ytyvat Liitteet osiosta Liite 2. kohdasta. Seuraavaksi esi-
tan haastatteluiden vastaukset kysymys kerrallaan ja lopussa teen tulosten vertailua ja yhteenve-

toa.
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Kysymys 1. Miten pandemioihin / kriiseihin oltiin tai on varauduttu?

Hotelli, jossa haastateltava 1 tydskentelee, kuuluu S — ryhmaan, joten pandemioihin ja kriiseihin on
varauduttu saanndllisilla turvallisuusharjoituksilla. Koronapandemia toi myos mukanaan laajat irti-
sanomiset, joihin taas ei ollut osattu oikein varautua ja ajatella, kuinka laajat irtisanomiset tulisivat

olemaan.

Haastateltavan 2 mukaan pandemioihin ja kriiseihin ei ollut varauduttu oikeastaan mitenkaan, jol-
loin koronapandemian tullessa taytyi vain mukautua tilanteeseen ja elaa sen kanssa. Rajoitukset
tulivat niin nopeasti ja ne muuttuivat koko ajan, joten koko ajan taytyi reagoida muuttuvaan tilantee-
seen. Hotellin ravintolaan oli juuri tullut uusi ruokalista ja heti taman jalkeen ravintola jouduttiin lait-
tamaan kiinni ravintolasulun ajaksi. Asiakkaita informoitiin sdhképostin valityksella jatkuvasti muut-

tuvasta tilanteesta rajoitusten takia.

Haastateltavan 3 mukaan tartuntatauti pandemioihin ei ollut varauduttu etukateen, silla ajateltiin
ettd suuriin olemassa oleviin tartuntatauteihin on jo olemassa rokotukset, joten niita ei pidetty uh-

kana. Luonnonkatastrofeihin oli varauduttu.

Haastateltavan 4 mukaan koronakriisi tuli yllattaen ja siihen ei ollut varauduttu millaan tavalla. Ko-
ronakriisi tuli yllattaen, jolloin jouduttiin nopeasti kehittdmaan uusia toimintatapoja. Suomea on
my0s pidetty sijainniltaan turvallisena maana, joten kaytannon toimia kriiseihin tai pandemioihin va-

rautumiseen ei oikein ollut.

Hotelli, jossa haastateltava 5 tyoskentelee, kerkesi olla kaksi viikkoa auki ennen kuin korona pa-
kotti hotellin sulkemaan ovensa joksikin ajaksi. Tama johti siihen, ettd osa henkildkunnasta lahti
toisiin tyopaikkoihin, silla ei tiedetty milloin hotelli voisi jalleen avata ovensa. Haastateltavan 5 mu-
kaan hotellin perustajilla oli monen vuoden kokemus hotelli- ja ravintola-alalta eri toimipaikoista,
mutta pandemia tuli silti yllatyksena koko henkildkunnalle. Hotelli oli niin uusi, ettd koronapandemi-

aan ei osattu varautua millaan tavalla.

Kaikissa hotelleissa, joissa haastateltavat tydskentelivat ei ollut osattu oikein varautua koronan kal-
taiseen pandemiaan. Monille koronan aiheuttamat rajoitukset ja irtisanomiset tulivat taysin yllatyk-

sena.
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Kysymys 2. Mita koronasta opittiin ja kuinka varaudutaan mahdollisiin vastaavanlaisiin pan-

demioihin / kriiseihin?

Haastateltava 1 kertoi hotellin olevan nykyaan varautuneempi vastaavanlaisia pandemioita koh-
taan. Koronasta on tullut niin sanotusti "uusi normaali”, jolloin korona on jo osa arkea hotellissa ja
siihen liittyviin asioihin osataan suhtautua jarjella. Korona opetti myds uusia toimintamalleja, kuinka

esimerkiksi toimitaan tilanteessa, jossa hotellihuoneessa on koronapotilas.

Haastateltava 2 kertoi, etta koronasta opittiin se, kuinka kaikki on mahdollista. Koronasta hyva oppi
oli se, kuinka hygieniaan on panostettu aiempaa enemman ja on opittu sellaisia asioita, joita ei en-

nen ole tullut edes mieleenkaan.

Haastateltava 3 kertoi koronan opettaneen ihan alyttdbman paljon uusia toimintatapoja- ja malleja
varautua hotellissa. Haastateltava 3 kertoi hotellilla olevan tydkalut nyt siihen, jos esimerkiksi api-
narokko lahtisi leviamaan koronan tavalla, niin tiedettaisiin kuinka valmistautua siihen. Korona
opetti paikkojen desinfioimisen, toimintaohjeet tydntekijoille ja asiakkaille viestinnan vastaavanlai-
sessa tilanteessa. Haastateltavan 3 mukaan koronasta jai paljon kaytannon ohjeita ja toimintamal-

leja.

Haastateltavan 4 mukaan etatydn mahdollisuus ylemmalla tasolla tydssa on korostunut. Hotelliket-
jut ympari maailmaa pystyvat jarjestaa helpommin kokouksia etayhteydelld. Haastateltava 4 koki
etta kriisit ovat kuitenkin yksiléllisia ja niihin on vaikea varautua taysin etukateen. Han uskoi tulevai-
suuden kriisien olevan odottamattomia ja hyvin erilaisia aiheeltaan. Esimerkiksi koronakriisia edel-
tava finanssikriisi oli hyvin erilainen koronaan verrattuna. Tilanne nayttaa kuinka kriisin tai pande-

mian tullessa toimitaan.

Haastateltava 5 kertoi etta koronasta opittiin se, kuinka tilanteet muuttuvat todella nopealla aikatau-
lulla. Tilanne voi olla hyvin hektinen pandemian / kriisin aikana. Haastateltava 5 kertoi Ukrainan so-
dan vaikuttavan eniten sen takia, koska venalaiset turistit ovat olleet tarkeita asiakkaita, mutta heita
ei sodan takia hotellissa talla hetkella ole. Hotelli, jossa haastateltava 5 tydskentelee, on kuitenkin
kansainvalinen ketjuhotelli, jolloin asiakkaita tulee my6s muualta maailmasta helpommin, kuten Yh-
dysvalloista, silla hotelliketju on heille ennestaan tuttu ja kanta-asiakkaana he saavat erilaisia
etuuksia vierailustaan kyseisen ketjun hotellissa. Kuitenkin sota on myés aiheuttanut sen, ettd Suo-
meen ei valttamatta uskalleta matkustaa Venajan laheisyyden takia. Haastateltava 5 kertoi myos
sen, etta korona opetti myos, etta kaikkea voi myyda, kunhan vain mukautuu sen pakotteen mu-

kaan, joka silla hetkelld on voimassa.
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Ajattelin ensin, etta jokainen vastaus olisi kutakuinkin samanlainen ja niissa toistuisivat samat
asiat, kuten huoneiden siivous ja aamiaisten porrastaminen. Yllatyin kuitenkin, kuinka jokainen
vastaus oli toisistaan taysin erilainen ja niissa nousi esiin eri teemat. Vastauksia yhdisti se, miten
hotellit varmasti jatkossa osaavat toimia vastaavanlaisissa yllattavissa kriiseissa tai pandemioissa

paremmin.
Kysymys 3. Millaisia kaytéanteita jouduitte ottamaan kayttoon koronan tullessa?

Haastateltava 1 kertoi koronan alun olleen aikamoinen, silla kaikki loppui niin sanotusti kuin sei-
naan. Buffetaamiaisen loppuessa asiakkaille vietiin aamiainen huoneeseen tai asiakas sai aamiais-
pussin huoneeseensa, joka oli aika yksinkertainen. Haastateltava 1 kertoi myds suojapleksien,
hengityssuojainten ja suojahanskojen tulemisesta hotelliin kayttéon. Hotelliin tuli myds tihennetty
desinfiointi - ohjelma kosketuspinnoille, johon merkittiin aika, jolloin yleiset kosketuspinnat, kuten
hissinnappulat ja maksupaatteet kaytiin desinfioimassa. Asiakkaita myds muistutettiin tervetulokir-

jeessa tulemaan hotelliin vain terveena, seka hisseissa oli laput muistuttamassa turvavaleista.

Haastateltava 2 kertoi, kuinka koronan tullessa he ottivat kayttdon omat aikaslotit hotellissa sijait-
sevalle uima-altaalle. Myos aamiaiselle aloitettiin jakamaan aamiaislipukkeita, jotta aamiainen ei
ruuhkautuisi. Ravintoloiden sulun aikana otettiin myos kayttdon huonepalvelu, jossa minimi tilaus
oli 50 euroa, jolloin ei tullut huonepalvelumaksua. Hotellin siivoukseen tuli myds tarkempia ohjeita
koronan tullessa, seka huonesiivouksessa oli erilliset ohjeet huoneessa, jossa oli ollut koronaa sai-

rastava henkilo.

Haastateltava 3 kertoi, kuinka he viestivat asiakkailleen korona - ohjeista, kuten turvavalien pitami-
sesta ja hotellissa on yha turvallista kdyda. Koronan alussa hotelli joutui odottamaan ohjeistusta
siitd, joutuuko hotelli pistdmaan ovensa kiinni, kun matkustaminen loppuu lahes kokonaan. TallGin
alettiin valmistautua siis hotellin sulkemiseen. Hotelli meni kiinni kolme viikkoa sen jalkeen, kun ko-
rona todettiin epidemiaksi Suomessa. Hotelli joutui olla kiinni 2,5 kuukautta. Hotelli joutui mietti-
maan uusia keinoja, jolla harjoittaa liiketoimintaa. Tasta keksittiin erilaisia majoituspaketteja. Muu-
tamaa vuotta ennen koronaa alkanut lahimatkailu mahdollisti erilaisten Staycation-majoituspaket-
tien toteuttamisen. Staycation-majoituspaketeissa kaikki ruokailu tapahtui omassa hotellihuo-

neessa.

Haastateltava 4 kertoi kasihygienian ja turvavalien merkityksen korostuneen pandemian aikana.
Myos etatyot alkoivat niilla, kenella siihen oli mahdollisuus. Lomautuksia tuli niille, ketka eivat pys-
tyneet tydnkuvan puolesta etatdita tekemaan. Hotellin ravintola pystyi pandemian aikana myymaan

vain take away ruokaa ravintola sulun aikana.
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Haastateltava 5 kertoi ensimmaiseksi tulleen maskit ja pleksit vastaanottotiskin eteen koronan al-
kaessa. My0s hotellin siivousta tehostettiin ja asiakkaille ja henkilokunnalle tarjottiin kasidesia. Ra-
vintolasulun aikana hotellin aamupalaa tarjottiin huoneisiin. Ravintolatuotteita ei ollut keretty testaa-
maan asiakkailla kovinkaan paljon, silla hotelli kerkesi olla auki vain kaksi vilkkkoa ennen hotellisul-
kua. Tasta syysta ravintolapalveluita oli hankala myyda asiakkaille ravintoloiden ollessa kiinni. Ho-
telli alkoi tarjoamaan koronatesteja tydntekijoille ja asiakkaille. Firma kustansi myds koronarokot-

teet tydntekijoilleen.

Kaikissa haastatteluissa korostui hotellien tehostettu siivoaminen, seka kasvomaskit ja kasidesi.
Moni hotelli oli joutunut keksimaan uusia keinoja harjoittaa liiketoimintaa. Hotellit olivat joutuneet
kokemaan myds lukuisia lomautuksia ja hotellisulkuja. Myos kaikki haastateltavat kertoivat ravinto-
lasulusta, joka vaikutti merkittavasti hotellin liiketoimintaan ja johon taytyi keksia uusia kaytanteita

esimerkiksi aamiaiselle.
Kysymys 4. Mitka kaytanteista jaivat myos koronan hellittdessa ja miksi?

Haastateltava 1 kertoi desinfioimisen ja tarkemmin siivoamisen jaaneen hotelliin. My6s vastaan-
otossa on viela kaytdssa suojapleksit. Myos turvavalien pitdminen on jaanyt ja haastateltava totesi
sen ehka onnistuvan kulttuurillisesti suomalaisilta paremmin. Asiakkaan majoittuessa useamman

kuin yhden yon, niin kysytaan, haluaako han joka paiva valisiivousta vai ei.

Haastateltava 2 kertoi koronan hellittdessa jadneen aamupalaslotit, joita kaytetdan edelleen viikon-
loppuisin tai kun hotelli on taynna. Nain pystytdan porrastamaan aamiaista ja asiakkaat ovat olleet
tyytyvaisia, kun aamupalalla ei ole ollut niin tayttd. My6és huonepalvelun minimi tilaus 50 euroa kay-
tantd on jaanyt hotelliin. Edelleen myds, jos asiakkaalla havaitaan korona, niin toimitaan samalla
tavalla huoneen siivouksen kanssa ja aamiainen jatetdan asiakkaalle timan huoneen taakse.
Myds asiakkaalle lahetetdan ennen majoittumista tervetulokirjeessa tieto hotellin eri palveluiden

aukioloajoista.

Haastateltava 3 kertoi tarkemman huolenpidon pintojen puhtaudesta ja niiden desinfioimisesta jaa-
neen hotelliin koronan hellittdessa. Materiaalihankinnoissa pidetaan huolta, ettd materiaali on hel-
posti puhdistettavissa ja antibakteerisia. Opittiin myds, kuinka tarkeaa asiakasviestinta on erityi-

sesti poikkeustilanteessa.

Haastateltava 4 kertoi etatdiden tulleen jaadakseen ja se on helpottanut arkea huomattavasti esi-
merkiksi kokousten kannalta pitkien valimatkojen takia. Myés aamiaisaikojen porrastus on jaanyt

hotelliin, ja siitd on tullut paljon positiivista asiakaspalautetta. Haastateltava 4 kertoi myds
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kattelykulttuurin muuttuneen. Esimerkiksi uutta ihmista tavatessa saatetaan olla aikaisempaa varo-

vaisia kattelyn suhteen.

Haastateltava 5 kertoi hotellissa edelleen olevan koronatesteja ja kasidesia on tarjolla koko ajan.
Tehostettu siivous on jaanyt hotelliin ja huoneisiin tehdaan kuukausittain suurempia siivouksia. Ka-
teisen kayttéa on pyritty vahentadmaan, silla ettd koko talossa on vain yksi kateiskassa, jolloin katei-
seen koskeminen on vahentynyt. Haastateltava 5 uskoi myds kasidesin tulleen jaddakseen hotel-

liin.

Jokaisessa haastattelussa tuli esiin eri asioita. Jokaista haastattelua kuitenkin yhdisti tehostunut
siivous. My0s porrastettu aamiainen tuli kahdessa haastattelussa esille ja molemmille hotelleille oli
tullut siita positiivista palautetta asiakkailta. Suojapleksien kayttd vastaanotossa korostui myos

muutamassa haastattelussa.
Kysymys 5. Mista kaytéanteista luovuttiin / luovutaan koronan hellittdessa?

Haastateltava 1 kertoi, ettd kasvomaskeista on luovuttu koronan hellittdessa. Kuitenkin tydntekijat
ja asiakkaat saavat halutessaan maskia kayttaa. Myds suojahanskojen kayttdé on huomattavasti

vahentynyt. Buffetaamiainen on palautunut takaisin normaaliksi.

Haastateltava 2 kertoi hotellin saunavuorojen porrastamisen lopettamisesta, silla se toi vastaan-

otossa tyoskenteleville ylimaaraista tyota.

Haastateltava 3 kertoi hotellin luopuneen ensimmaiseksi maskeista tyontekijoilla. Tarkemmasta hy-
gieniaviestinnasta asiakkaille on myds luovuttu, silla moni asiakas olettaa hygienian ja siivouksen

olevan automaattisesti jo kunnossa hotellissa sinne saapuessaan.

Haastateltava 4 kertoi hotellin luopuneen maskipakosta kevaalla. Myds ravintoloiden aukiolot tuli-

vat vapautuneemmiksi, kun ravintolarajoituksista luovuttiin Suomessa.

Haastateltava 5 kertoi hotellin luopuneen ihan ensimmaiseksi maskeista ja suojaplekseista. Haas-
tateltava 5 uskoo myds, etta hotelli ei enaa tilaa lisda koronatesteja niiden loppuessa. Koronan

kanssa pyritdan elamaan normaalisti hotellissa.

Melkein kaikissa haastatteluissa korostui kasvomaskien poistuminen hotelleista ja tasta paatok-
sesta oltiin tyytyvaisia. Kasvomaskin kayttd erityisesti asiakaspalvelualalla voi olla ongelmallista,
silld monet kasvojen eleet ja iimeet jadvat nakematta. Osalle ihmisistd kasvomaskin kaytto ol

my0s terveyshaitta. Myds hotelliaamiaisen palaaminen normaaliksi tuli esiin haastatteluissa.
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Kysymys 6. Onko viela jotain muuta, josta haluat kertoa tai painottaa?

Haastateltava 1 sanoi koronan jalkeen tulleen uuden arjen, ja korona alun tietdmattémyys on pois-
tunut, joten hotelliliketoiminnassa on nyt varmuus ja rauhallisuus. Talla hetkella hotelli- ja ravintola-
alan uusi haaste on valtava tydvoimapula, jonka kanssa kamppaillaan paivittain. Moni siirtyi koro-
nan alkaessa ja lomautusten myd6ta uusiin tyétehtaviin, joten nyt alalle on vaikea saada osaavia

tydntekijoita.

Haastateltava 2 kertoi viimeisten kahden vuoden olleen aikamoisia. Hotelli, jossa haastateltava 2
tydskentelee, kertoi hotellin kdyttdasteen ennen pandemiaa olleen paivittain yli 70 %, niin pande-
mian aikana hotellin kayttdaste oli paivittain alle 20 %. Vastaanotossa ei olla oltu ennen pandemiaa
koskaan yksin vuorossa, mutta pandemian aikana oltiin yksin, silla asiakkaita oli niin vahan. Henki-
I6kunta on myds karsinyt paljon monista lomautuksista ja moni on vaihtanut alaa, silla toita ei ole
ollut tarjolla. Hyvat tyontekijat ovat Iahteneet ja nykydan on hankala saada uusia koulutettuja tyon-
tekijoita. Haastateltava 2 kertoi monen nykyisin hakevan henkildon hakevan ilman mitaan aikaisem-

paa koulutusta hotelli- ja ravintola-alalta.

Haastateltava 3 kertoi koronan osoittaneen sen, ettd koronan kaltaiseen kulkutautiin ei olla oikeasti
osattu varautua, vaan oli varauduttu enemmankin fyysisiin uhkiin, kuten sotaan tai luonnonkata-
strofiin. Haastateltava 3 kertoi myo6s asiakaskayttaytymisen muuttuneen paljon myds koronan ai-
kana. Asiakkaiden suhtautuminen muuttui paljon varsinkin ravintola-alaa kohtaan. Koronan alussa
ihmiset olivat todella myo6tatuntoisia hotelli-ja ravintola-alaa kohtaan, mutta maailman avautuessa
ihmiset kokivat itsensa hiukan ylimaallisiksi ja moni asiakas ei ymmartanyt esimerkiksi, etta ravinto-
lat ovat jalleen taynna ja péytavaraus kannattaa tehda. Osan asiakkaiden ylimielinen kayttaytymi-
nen kuitenkin kitkeytyi pois siina vaiheessa, kun koko maailma alkoi jalleen avautua ja asiakkaita

tuli hotelliin taas ympari maailmaa.

Haastateltava 4 halusi painottaa, etta kriisit ovat kaikki aika erilaisia, joten niihin on lopulta vaikea
varautua juuri oikealla tavalla, ellei kriisit ole samankaltaisia. My6skaan tulevaisuudesta ei voi ikina
tietdd mita se tuo tullessaan ja varautuminen pandemioihin tai kriiseihin tuo varmasti helpotusta
tulevaisuudessa vastaavanlaisiin. Koronasta on hyvin paasty nyt jaloilleen ja se on jaanyt jo hie-
man varjoon nykyisen kriisin takia. Haastateltava 4 ei koe koronaa enda samanlaisena uhkana
kuin se oli ja han ei mydskaan usko, ettéd koronan takia hotelleja jouduttaisiin enaa laittamaan

kiinni.

Haastateltava 5 sanoi, ettd aikaisemmissa kysymyksissa tuli hyvin jo selville koronan vaikutukset ja

toimet hotellissa, joten lisattdvaa tai muuta painotettavaa ei haastateltava 5:lla enda ollut.
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Koronan takia kaikissa haastateltavien tyoskentelemissa hotelleissa otettiin kayttdon tehostettu sii-
vous pandemian aikana. MyGs kasidesin ja kasvomaskien kaytto tuli hyvin vahvasti esille haastat-
teluissa. Pandemian takia hotelleissa on jouduttu keksimaan taysin uusia tapoja harjoittaa liiketoi-

mintaa ja olla innovatiivinen jatkuvasti muuttuvien olosuhteiden keskella.

Hotelleihin jai joitakin kaytanteita pandemian jaljiltd. Tarkempi siivoaminen on jdanyt hotelleihin ja
esimerkiksi kasidesia on monessa hotellissa edelleen saatavilla. Joihinkin hotelleihin on jaanyt

myoOs aamiais - aikojen porrastaminen, jotta aamiaiset eivat ruuhkautuisi etenkaan viikonloppuisin.

Vaikka kriiseihin ja pandemioihin on varauduttu jokaisessa hotellissa jollakin tavalla, niin korona-
pandemia tuli silti yllatyksena hotelleille. Koronan takia matkustus loppui lahes kokonaan ja hotellit
joutuivat sulkea oviaan nopealla aikataululla. Korona opetti sen, kuinka jokainen pandemia ja kriisi

on yksildllinen, eika niihin pysty taydellisesti varautumaan.

Koronan jalkeen hotelleissa kamppaillaan taysin uusien ongelmien kanssa. Tydvoimapula hotelli-
ja ravintola-alalla on koko maassa ongelma ja osaavaa tydvoimaa on hankala saada. Myds uudet
kriisit, kuten sota Ukrainassa ja energiakriisi tuovat uusia kysymyksia ja haasteita hotelleille. N&aihin

kysymyksiin varmasti keksitdan uusia toimintatapoja ja keinoja selvita.
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9 Pohdinta

Opinnaytetyoni padongelma oli selvittaa, millaisia kaytanteitd hotelleissa otettiin kayttéon koronan
takia ja mitka ovat jaaneet pysyviksi. Opinnaytetyon alaongelmat olivat: Miten hotellit ovat ilmoitta-
neet koronasta hotellin nettisivuilla ja ovatko ne jaaneet pysyviksi, mita koronasta on opittu, miten
pandemioihin / kriiseihin oli varauduttu, miten mahdollisiin tuleviin pandemioihin / kriiseihin varau-
dutaan?

Tutkimuksen paatulokset olivat hotelleissa uudet kaytanteet, jotka koronan my6ta jouduttiin otta-
man kaytantoon. Koronan tullessa jokaisen hotellin arkeen tulivat kasvomaskit, kasidesi, turvavalit
ja vastaanottoon suojapleksit. Myds hotellin muita palveluita, kuten saunoja, kuntosaleja ja uima-
altaita jouduttiin sulkea pakotteiden ja rajoitusten takia, seka jakamaan asiakkaille omia aikoja
kayttaa kyseisia palveluita. Hotellimajoittumisen yhta tarkeinta osaa eli hotelliaamiaisia jouduttiin
sulkemaan ravintoloiden sulun aikana, ja keksimaan tahan jotakin vaihtoehtoista palvelua, kuten
huoneaamiaista. Hotelliaamiaisen taas avautuessa jalleen, moni hotelli porrasti aamiaisensa, jotta
aamiaiset eivat ruuhkautuisi ja turvavalit toteutuisivat. Hotellien tyontekijoista moni oli monta kuu-

kautta lomautettuina ja lomautuksen uhka eli myds lomautusten jalkeenkin.

Tutkimustulosten perusteella voi paatella, ettéd koronasta on nyt selvitty, mutta korona jatti myos
jalkeensa uusia haasteita. Naista suurin on varmasti hotelli- ja ravintola-alalla vallitseva tyévoima-
pula. Tutkimus tuloksista kavi ilmi, ettd moni hotellin tyontekija irtisanoutui tai vaihtoi kokonaan alaa
lomautusten tullessa ja lomautusten uhan ja epavarman tyoétilanteen aikana. Haastatteluista kavi

ilmi, etta talla hetkella alalle on hankala saada osaavia tyontekijoita.

Tutkimustuloksista kavi ilmi, ettd osa koronan takia kayttoon otetuista kaytanteista on yha osana
hotellin arkea. Naista nousi esiin kasidesi, tehostettu siivous ja aamiaisten porrastaminen. Myos

turvavalien pitaminen tulee yha osalla ihmisistd automaattisesti.

Tutkimustuloksista kavi ilmi, kuinka kaikissa tutkimuksessa olevista hotelleista oli onnistuttu selviy-
tymaan vaikean pandemia ajan lapi. Vaikeat ajat ovat vaatineet hotelleilta innovatiivisuutta ja jous-
tavuutta. Pandemia aikana hotellit ovat keksineet uusia keinoja harjoittaa liiketoimintaansa, silloin-

kin kun hotellit ovat joutuneet sulkea ovensa matkustuksen loppuessa.

Talla hetkelld korona ei ole enaa niin nakyvassa osassa hotellien arkea. Sen sijaan hotelleilla on
uusia haasteita edessaan, kuten energiakriisi ja sota Ukrainassa. Monelle hotellille tarkeat vena-
laisturistit ovat pois sodan takia. Energiakriisi taas on uutisissa jatkuvasti ja moni hotelli on var-

masti alkanut miettimaan esimerkiksi sita, kuinka toimia, jos hotelliin tulee monen tunnin
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sahkokatko tai kuinka hotelli voi saastaa sahkonkulutuksessaan. Ukrainan sodan myata tullut in-
flaatio mietityttda varmasti myds hotelleja, silléa ihmisten ostovoima on inflaation my6ta pienentynyt.
Moni hotelli varmasti joutuu miettimaan, etta kayvatko inmiset viela jatkossakin hotelleissa ja kayt-

tavatko ihmiset viela hotellien eri palveluita hintojen nousun takia.

Opinnaytetyoprosessin aikana mahdolliset ongelmat olivat riittdvan ja luotettavan tiedon keradami-

nen tietoperustaan. Sisallénanalyysia tehdessd mahdollinen ongelma oli se, etta hotellit eivat enaa
julkaisseet kovinkaan paljon paivitettya korona - infoa nettisivuilleen opinnaytetyd kirjoitusprosessin
aikana. Haastateltavien kontaktoiminen tuotti haasteita alkuun, silla en meinannut saada haastatte-
luja sovittua. Lopulta opinnaytetydn ohjaajan ja yhden haastateltavan ansiosta saadut yhteystiedot

mahdollistivat kaikkien haastatteluiden tekemisen onnistuneesti.

Opinnaytety6honi olisi kannattanut tehda sisallénanalyysi toisin tai jattaa se kokonaan tekematta,
silla siihen ei enaa hotellien nettisivuilta 16ytynyt kunnolla ajankohtaista tietoa. Sisallénanalyysin
tilalle olisi voinut keksia myos jonkin toisen tutkimusmenetelman. Haastatteluihin valitut hotellit
vaihtuivat alkuperaisesta. Tarkoituksenani oli aluksi haastatella vain hotellipaallikéita, mutta haas-

tateltavien joukossa on seka hotellipaallikoita, etta muita hotellin eri osa-alueilla tyoskentelevia.

Opinnaytetyd prosessin aikana opin sen, kuinka vaikeistakin ajoista on mahdollista selvita, kunhan
vain on karsivallisyytta ja uskoa parempaan tulevaan. Innovatiivisuuden tarkeys korostui myos tut-
kimuksen aikana ja se, kuinka kaikesta voi keksia jotakin uutta ja kehitettavaa. Opin myds kuinka
tarkeaa viestinta on tyopaikoilla etenkin hankalina aikoina niin asiakkaille, kuin henkildkunnallekin.
Huomasin sen, kuinka tarkeaa on varautua tulevaisuuden pandemioihin ja kriiseihin esimerkiksi
turvallisuusharjoituksilla paapiirteittain. Kuitenkin moni pandemia ja kriisi tulee aina yllattaen ja
kaikki niistd ovat yksilollisia, joten en usko etta tulevaisuuden pandemioihin pystytaan taysin kos-

kaan varautumaan.
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Liitteet

Liite 1. Sisallonanalyysin kriteeristo

1. Miten hotellit ovat viestineet koronasta nettisivuillaan?
2. Viestitaanko koronasta viela hotellin nettisivuilla?

3. Millaisia korona — ohjeita hotelli on antanut asiakkailleen nettisivuillaan?
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Liite 2. Haastattelun kysymykset

N

o o kM ow

Miten pandemioihin / kriiseihin oltiin tai on varauduttu?

Mita koronasta opittiin ja kuinka varaudutaan mahdollisiin vastaavanlaisiin pandemioihin /
kriiseihin?

Millaisia kaytanteita jouduitte ottamaan kayttéén koronan tullessa?

Mitka kaytanteista jaivat myds koronan hellittdessa ja miksi?

Mista kaytanteista luovuttiin / luovutaan koronan hellittdessa?

Onko viela jotain muuta, josta haluat kertoa tai painottaa?



