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Taman toiminnallisen opinnaytetytn tavoitteena oli luoda lista hyvista kaytanteista, joilla
voidaan parantaa lihavien ihmisten kokemaa palvelua majoitusliikkeissa. Tydssa selvitettiin
lihavien ihmisten majoituspalveluihin liittyvid ongelmakohtia perehtymalla aiheeseen liitty-
vaan kirjallisuuteen ja haastattelemalla kymmenté kohderyhmaan kuuluvaa aikuista henki-
l6&.

Opinnaytetydssa kuvataan ensin palvelumuotoilua ja asiakkaan polkua majoitusliikkeissa.
Ty0 etenee asiakkaan polkuna ennen majoittumista -vaiheesta majoittumisen aikana -vai-
heen kautta majoittumisen jalkeiseen aikaan.

Lihavuutta kasitellaan fyysisend, psyykkisend ja yhteiskunnallisena ilmiéna. Lihavuus koe-
taan kaikilla sektoreilla ongelmalliseksi ja sitd on myds pyritty hillitsemaan kaikilla osa-alu-
eilla, toistaiseksi laihoin tuloksin. Lihavia syrjitdan ja heita kohtaan on olemassa stigmaa.
Suuri osa ongelmaa on lihavien itseensa kohdistama tyytymattomyys ja halveksunta, mik&
usein johtuu muiden ihmisten heihin kohdistamista asenteista.

Lihavia ihmisi& on paljon ja edellda mainituitten syitten takia lihavat ihmiset eivat ole keh-
danneet pyytaa itselleen sopivia palveluja, eivatkd palveluntuottajat ole osanneet vastata
naihin tarpeisiin. Tama ty6 pyrkii osaltaan vastaamaan tdhan ongelmaan, jolloin palvelun-
tuottaja voisi saada paljon uusia, tyytyvaisia asiakkaita, ja lihavat ihmiset kokisivat tul-
leensa arvostetuiksi, kun palvelu olisi heidan tarpeidensa mukaista.

Tassa tydssa haastateltiin ihmisi&, joiden BMI (Body Mass Index, painoindeksi) on 40 tai
suurempi. Se on sairaalloisen lihavuuden alaraja. Haastateltavien tuli olla terveitd, eika
heilla saanut olla likuntarajoitteita. Lisaksi heilla tuli olla kokemusta majoittumisesta use-
ammalta yota vuodessa.

Tietoperustaa tutkimalla ja kohderyhmaa haastattelemalla syntyi kymmenkohtainen lista
asioista, jotka majoitusliikkeessa pitaisi olla kunnossa, kun se haluaa palvella laadukkaasti
lihavia ihmisia. Majoitusliikkeet voivat listaa apuna kayttden kohdentaa markkinointiaan ja
palveluaan lihaville asiakkailleen.

Asiasanat

lihavuus, majoituspalvelu, palvelumuotoilu, asiakkaan polku
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1 Johdanto

Sain idean opinnaytety6honi bahamalaisesta "The Resort’-nimisesté majoitusliikkeesta
kertovasta TV-ohjelmasta. Siind englantilaiset ylipainoiset lomailijat viettivat viikon Baha-
malla, The Resortissa. Paikan omistaja James King on tehnyt The Resortista ylipainoi-
sille sopivan mm. vahvistamalla sankyja ja terassituoleja. Liséksi King on huolehtinut
siita, etta asiakkaat kokevat olevansa turvassa paheksuvilta katseilta. Lomajaksoon liit-
tyy myoOs voimaannuttava osio, jossa asiakkaat oppivat hyvaksymaan itsensa sellaisina
kuin ovat. (Health and beauty lokakuu 2017.) James Kingilta tuli alun perin idea sertifi-
kaatin tekoon. Tama tyo ei tuota sertifikaattia, mutta kriteerit, listan hyvista kaytanteista

kuitenkin.

Olen itse lihava, mutta en niin lihava, etta kokisin tarvetta erityispalveluille majoitusliik-
keissa. Joskus kylpytakki on liian pieni ja suihkukaapin ovi vdhan ahdas, joten tiedostan
kuitenkin lihavien ihmisten ongelman. Ehka kuitenkin kyse on asenteista, joita lihavat ih-
miset kohtaavat matkaillessaan? Lihavat ihmiset hapeavat usein omaa olemustaan ja
tuntevat alemmuutta muihin asiakkaisiin ndhden. He kokevat, ettd muut ihmiset tuijotta-
vat heitd paheksuvasti ja pitavat heitd mm. tyhmina, saamattomina ja likaisina. Tallaiset
ajatukset vaikuttavat lihavan ihmisen tunteisiin riippumatta siitd, onko niilla totuuspohjaa
vai ei. Juuri hapean vuoksi lihavat ihmiset eivat tohdi vaatia itselleen esimerkiksi tilavam-
pia istumapaikkoja, vaan ovat mieluummin epamukavissa oloissa, kuin valittavat asi-
asta. (Poria, Beal & Shani 2019, 53.)

Tutkimukseni paatavoite on saada aikaan lista asioista, jotka helpottavat lihavien ihmis-
ten huomioon ottamista majoitusliikkeissa. Majoitusliikkeet voivat hytdyntaa listaa mark-
kinoinnissaan ja toisaalta isokokoiset asiakkaat voivat paremmin valikoida itselleen sopi-
via majoituspaikkoja. Majoituspaikan ei tarvitse olla pelkastaan plus size -friendly, vaan
ne voisivat sisallyttda plus size-friendlyn markkinointiinsa. Vahan samalla tavalla, kuin
gay-friendly tai se, ettéd on invahuoneita saatavilla. Majoitusliike voisi réataléida osan

huoneistaan suurikokoisille sopiviksi.

Tutkimuksellani on kaksi alatavoitetta, eli haluan selvittda mita haasteita lihavat ihmiset

kokevat majoituspalveluissa ja millainen olisi lihavalle ihmiselle sopiva majoituspaikka.

Sateenkaarimatkailun pioneerin, Hannu Medinan, yllapitamalla Gay Travel Finland -si-
vulla on tehty lista asioista, jotka gay-friendly hotellissa tulisi olla kunnossa. Ajatuksena

on se, etta LGBTQ-asiakkaat (lesbian-, gay-, bisexual-, transgender- ja queerasiakkaat,



eli seksuaalivahemmistét yleisesti) ovat heterogeeninen ryhma tavallisia ihmisia, mutta
vahemmistona syrjitty. He eivét tarvitse fyysisia erityispalveluja niin kuin eivat tarvitse li-
havatkaan ihmiset. Medinan mukaan tarkeintd on vahva ymmarrys LGBTQ-asiakasryh-
maa kohtaan ja rohkeus osoittaa tama ymmarrys ja hyvaksynta. Mielesténi lihavat kéarsi-
vat samanlaisesta ymmarryksen puutteesta ja eriarvoisuudesta, kuin seksuaalivéhem-
mistot ja uskon tulevan listan olevan pitkélti saman oloinen, kuin gay-friendly-listan. Me-
dina on kerénnyt kriteeristoonsa asioita, joita esiintyy yleisesti kansainvalisilla listoilla,
joten ne eivat ole Medinan itsensa keksimia. Kriteerit on koottu eri lahteista, esimerkiksi
IGLTA:sta, Expediasta ja Booking.com:sta. (Medina 27.11.2020.)

Toteutan tyoni siten, etté ensin etsin teoriapohjaa tydlleni olemassa olevasta kirjallisuu-
desta ja sen jalkeen teen puolistrukturoidun teemahaastattelun lihaville ihmisille. Haas-
tattelun runkona kaytan asiakkaan polkua matkailussa aina matkasta haaveilemisesta
matkan jalkeisiin aikoihin. Tutkimukseni paatavoitteena on selvittad, mitkd ovat ne hyvat
kaytanteet, jotka parantavat lihavien ihmisten huomioonottamista majoitusliikkeissa. Hy-
vista kaytanteistd muodostan kriteeriston, jota majoitusliikkeet voivat hyddyntaa lihavia

ihmisia palvellessaan.

Kehopositiivisuus on ajankohtainen aihe ja kehopositiivisuuskeskustelu on tuonut liha-
vien asiaa esiin. En aio ottaa kantaa siihen, miten kehopositiivisuuteen tulisi suhtautua,
vaan ajattelen asiaa sen kannalta, ettd suurikokoisia matkailijoita on paljon ja matkailun
liketoiminnan kannalta olisi hyva palvella heitd tarkoituksenmukaisesti. Jotkut ajattelevat
asiaa siten, ettd luodaan palveluita normaalikokoisille ihmisille ja laihduttakoot pullukat
itsensa normaalikokoisiksi. Sita laihtumisbuumia odotellessa, mika ei ole ilmeista lahi-

vuosina, voisi kuitenkin palveluja suunnata myos télle suurenmoiselle ryhmaélle.

Painoindeksia kaytetaan yleisesti lihavuuden mittarina (Mustajoki 2020). Oman koke-
mukseni mukaan BMI 40, eli sairaalloisen lihavuuden alaraja, on se raja, jonka ylitetty-
aan ihminen alkaa olla liilan suuri nykyisiin standardeihin. Taméan perusteella valitsin
haastateltavaksi sellaisia ihmisi&, joiden BMI on 40 tai suurempi. Haastateltavien tulee
kuitenkin olla sen verran terveita, ettei heilla ole majoituksen erityistarpeita liittyen ko-

koonsa eivatka he tarvitse invahuonetta.

Majoitusliike on majoitustoimintaa harjoittava liike, joka tarjoaa lyhytaikaista majoitusta
lomailijalle tai matkailijalle. Majoitusliikkeet luokitellaan toimialaluokituksen mukaisesti

seuraavasti: hotellit ja motellit, matkustajakodit, retkeilymajat, lomakylat ja leirintdalueet.



Kansainvalisissa tilastoissa kaytetaan yleisesti luokkaa hotellit ja vastaavat majoitusliik-
keet. Tilastokeskuksen luokituksessa tahan luokkaan kuuluvat hotellien liséksi matkusta-
jakodit ja taysihoitolat. (STAT 2020.) Tassa tyossa majoitusliike on hotelli, motelli tai

vastaava majoituspaikka.

Samoin kuin sateenkaariystavallisyydesta, myos kokoystavallisyydesta puuttuu yhtenai-

nen termisto. Lihavien keskuudessa kaytetdan englanninkielisia termeja plus-size -firen-

dly, over-size -friendly, curvy, big-size -friendly ym. Suomen kielesta en ole |0ytanyt viela
hyvaa termia mistaan lahteesta, mutta kaytan tassa termia kokoystavallinen kuvaamaan

eri kokoisille ihmisille sopivia palveluita. Harkitsin pitkdan lihava-sanan kayttoa, mutta

kaytan sitd, vaikka se saattaa heréattdd provokatiivisia ajatuksia.



2 Palvelu majoitusliikkeissa

Palvelumuotoilulla majoitusliikkeissa pyritddn parempaan asiakaspalveluun. Hyva asia-
kaspalvelu ilahduttaa ihmisia ja sitouttaa heita yrityksen asiakkaiksi. Tama puolestaan
parantaa yrityksen kilpailukykya markkinoilla. Palvelumuotoilun periaate on se, etta joku
palvelu, esimerkiksi majoituspalvelu, voidaan pilkkoa pienempiin osiin. Tassa tydssa
olen jakanut palvelun asiakkaan polun eri pisteiksi. Asiakkaan polku koostuu asiakkaan
ja palveluntarjoajan valisista palvelutuokioista. Jokainen palvelutuokio puolestaan voi-
daan jakaa kontaktipisteisiin. Ihnmiset, ymparisttt, esineet ja toimintatavat ovat eri palve-
lutuokioiden kontaktipisteitd. Esimerkiksi majoitusliikkeeseen saapuessaan asiakas ja
vastaanottovirkailija ovat ihmiskontaktipisteita, ymparisténa on hotellin aula, esineena
aulan kalustus tai vaikka avainkortti ja toimintatapana se, kuinka vastaanottovirkailija ter-
vehtii asiakasta. Palvelutuokiot voidaan jakaa pieniin osasiin, joita muokkaamalla voi-
daan parantaa palvelua. (Tuulaniemi 2011, 37-40.)

2.1 Asiakkaiden segmentointi majoitusliikkeissa

Er&s markkinoinnin vanhimpia termeja ja tarkeimpia peruskasitteitd on segmentointi
engl. market segmentation. Segmentointi on erilaisten asiakasryhmien etsimista ja valin-
taa markkinoinnin kohteeksi niin, etta valitun kohderyhman arvostukset ja tarpeet tuntien
pystytaan tyydyttdmaan ne kilpailijoita paremmin ja kannattavasti. Segmentti on asiakas-
ryhma, johon kuuluvilla ostajilla on vahintaén yksi ostamiseen liittyva yhteinen piirre.
(Bergstrom & Lehtinen 2011, 150.)

Asiakassegmentoinnilla pyritddn kohdentamaan markkinointia niille asiakkaille, joita pys-
tytddn palvelemaan kilpailukykyisesti. Kaikille ei voida markkinoida kaikkea, vaan mark-
kinoidaan valitulle kohderyhmalle sen toimintatapojen mukaisesti. Tarkkaan valitun koh-
deryhman eli segmentin puhutteleminen on helpompaa ja markkinointi tuntuu henkil6-
kohtaisemmalta. Samalla yritys voi profiloitua nimenomaan tietyn kohderyhméan palveli-
jaksi. (Bergstrom & Lehtinen 2011, 152.)

Erilaisia segmentointikriteereitd on useita, joita voisivat olla muun muassa ika, suku-
puoli, asuinpaikka, elamanvaihe, tuloluokka, harrastukset ja persoonallisuus (Bergstrom
& Lehtinen 2011, 155.). Miksi ei siis my6s seksuaalinen suuntautuneisuus tai ruumiinra-

kenne?



Esimerkiksi Hotelli HulluPoro Levilla on valinnut asiakassegmentit siten, etté he tarjoavat
palveluja teemalla business, relax, family ja crazy. HulluPoro on juuri tekemassa uutta
markkinointisuunnitelmaa, ja suunnitelmissa on segmentoida jatkossa asiakkaat entista
tarkemmin (Paksuniemi 30.10.2020). The Resort Bahamalla on oletettavasti ensimmai-
nen plus size -friendly majoitusliike maailmassa ja se kohdentaa markkinointiaan ensisi-
jaisesti lihaville ihmisille. Se toivottaa kylla tervetulleiksi kaikki asiakkaat kokoon katso-
matta. The Resort ei halua syrjia mitdan muutakaan asiakastyyppid mistédén syysta.
Omistaja James Kingin mukaan han on luonut turvallisen paratiisin plus size -yhteisolle.
(King 30.10.2020.)

2.2 Asiakkaan polku majoitusliikkeissa

Asiakkaan polun tarkoituksena on kuvata asiakkaan toimintaa asiakkuuden eri vai-
heissa. Polun alun ja lopun voi maarittda melko vapaasti, mutta on hyva ajatella asiak-
kaan toimintaa jo ennen varsinaisen palvelun alkamista ja aikaa palvelun paattymisen
jalkeen. Asiakkaan polkua kuvataan myos termill& ostoprosessi. (Bergstrom & Leppanen
2011, 140.)

Asiakaslahttisessa palvelussa maaritetaan ne pisteet, missa asiakas on kosketuksissa
palvelun tarjoajaan joko fyysisesti tai digitaalisesti. Asiakkaan polku auttaa palveluntarjo-
ajaa jasentamaan palvelukokonaisuuttaan asiakkaan nakokulmasta. Asiakkaan polun
konseptia voi hyddyntaa paitsi hyvaa asiakaspalvelukokemusta etsittdessa myos tehos-
tettaessa markkinointia. Tassa tydssa haastattelen suurikokoisia majoituspalveluasiak-
kaita asiakkaan polun kaikista vaiheista, aina matkasta haaveilusta matkan jalkeiseen
aikaan, jolloin matkakokemuksia muistellaan, annetaan palautetta ja jaetaan kokemusta
kertomalla siitd muille, esimerkiksi sosiaalisessa mediassa. Kuviossa 1 havainnollistan
asiakkaan polkua majoituspalveluissa. Naen asiakkaan polun kiertavana kehana, jossa
voi olla paallekkaisyyksiakin, eli esimerkiksi majoittumisen aikana voi haaveilla jo seu-

raavasta majoittumisesta.



Muistelu,
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jakaminen

Majoittu
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Kuvio 1. Asiakkaan polku majoitustoiminnassa

2.2.1 Haaveilu ja suunnittelu

Majoituspalvelun hankinnassa ensimmainen asiakaspolun piste on matkasta haaveile-
minen. Tassa kohdassa asiakas haaveilee matkasta vailla sen tarkempaa tietoa koh-
teesta tai ajankohdasta. Asiakas saattaa istua tietokoneen daressa ja tutkia tarjontaa ja
erilaisia vaihtoehtoja. Han saattaa kysella ystaviltdan suosituksia tai seurata arvosteluja
erilaisista majoituskohteista. (Visit Finland 2020, 10.) Tassa pisteessa yrityksen kannalta
tarke&a on, etté sen esitteet ja digitaalinen markkinointi, myos mobiililaitteisiin optimoitu,
ovat ajantasaisia. Yrityksen tulee mietti&, missa kaikissa kanavissa yritysta markkinoi-
daan. Haku tarkentuu, kun asiakas paattda kohteen ja/tai ajankohdan matkalleen. Haa-
veilu- ja suunnittelukohdassa kontaktipisteitd ovat markkinoijat ja ehka muut asiakkaat,
majoitusliikkeen maantieteellinen sijainti, itse majoitusliike rakennuksena ja majoitusliik-

keen tyyppi (kylpyla, tahtiluokitus ym.).

2.2.2 Kartoitus ja majoituspalvelun valinta

Kun asiakas on valinnut ajankohdan ja matkakohteen, han alkaa vertailla tarjolla olevia

vaihtoehtoja. Riippuen siitd onko kyseessa tyd- vai vapaa-ajanmatka vai ehka urheiluun



tai sukulaisten tapaamiseen liittyva matka han kartoittaa tarkoitukseensa sopivia majoi-
tuskohteita. Verkossa asioimisen ja verkkovaraamisen osuus tullee kasvamaan edelleen
ja yrityksen onkin hyva kiinnittdd huomiota verkkokauppansa toimivuuteen. Verkkokau-
pasta ostamisen tulisi olla turvallista, nopeaa ja helppoa (Visit Finland 2020,10.). Kartoi-
tus ja valinta -vaiheessa kontaktipisteita ovat markkinoijat ja muut asiakkaat, maantiet-
teellinen sijainti ja esimerkiksi kulkuyhteydet, rakennuksena majoitusliike ja esineena

vaikka hissi.

2.2.3 Varaus

Kun asiakas on I0ytanyt tarkoitukseensa sopivan palvelun, tassé tapauksessa majoitus-
palvelun, han tekee varauksen. Asiakas voi ottaa yhteyttd suoraan majoituspaikkaan tai
varata majoituksen matkatoimiston kautta. Yrityksen tulee huolehtia siita, etta asiakas
Ioytaa helposti varaussivustolle ja varaus kayt helposti (Visit Finland 2020, 10.). Varaus-
tilanteessa asiakas voi valita haluamiaan lisdpalveluja, joten yrityksen pitéisi olla val-
miina tarjoamaan niitd asiakkaalle. Toiset asiakkaat haluavat varata etukateen vain valt-
tamattdman ja hankkivat loput vasta paikan paalla, toiset puolestaan haluavat mahdolli-

simman valmiin paketin ruokailuineen, kuljetuksineen ja aktiviteetteineen.

Varaustilanteessa asiakas voi haluta lisatietoa majoituspaikasta ja varaustilanteessa yri-
tyksen tulee olla valmis kertomaan kaiken oleellisen lisatiedon. Asiakkaalle pitéisi voida
antaa mahdollisuus kertoa omista erityistoivomuksistaan, liittyen esimerkiksi ruokavalioi-
hin, allergioihin, aistiyliherkkyyksiin tai vaikkapa fyysisiin rajoitteisiin. Varaustilanteessa
on tarkeda ohjata asiakasta majoituspaikkaan saapumisessa, esimerkiksi kertoa pysa-
koéintipaikoista ja lahimmisté lahiliikenteen pysékeista. Varaustilanteessa kontaktipisteind
voivat olla lisatietoja antava henkilo, ympéaristona hotellivarausjarjestelma, esineena va-

rausvahvistus ja toimintatapana varausvahvistuksen lahettdminen sahkopostiin.

2.2.4 Majoittuminen

Majoittuminen alkaa siité, kun matkailija saapuu majoituspaikkaan. Asiakkaalla saattaa
olla markkinointimateriaalin perusteella odotuksia, jotka tulisi pystya lunastamaan (Visit
Finland 2020, 10). Hotellin vastaanotolla on tarkeda rooli siing, ettd matkailijan majoittu-
minen saa hyvan alun. Asiakaspalvelutaitoinen henkilokunta, joka osaa tuottaa asiak-
kaalleen tervetulleen ilmapiirin, on ensiarvoisen tarkea. Tarke&a on kertoa hotellin palve-

luista ja niiden aikatauluista, esimerkiksi aamiaisen, saunan, kuntosalin ja vastaanoton



aikataulut. Vastaanotossa voidaan ohjata asiakkaita kertomalla esimerkiksi, milloin aa-
miaisella tai saunaosastolla ei ole ruuhkaa ja suositellaan kayttdmé&an naita ruuhkatto-
mia aikoja. Samalla voidaan kertoa lahialueen palveluista ja aktiviteettimahdollisuuk-
sista. Vastaanoton tulee opastaa huoneavaimen kaytdssa. Hyva tilaisuus on kertoa
myds hotellin arvoista ja opastaa asiakasta muun muassa ekologisissa asioissa. Yleista
on, ettd hotelleissa vaihdettaviksi haluttavat pyyhkeet jatetaan lattialle ja naulakossa ole-

via halutaan kayttaa viela.

Vastaanottotilanteessa voidaan asiakkaalta kysya viela lisatoiveita ja varmistetaan asi-
akkaan erityistarpeet. Lopuksi korostetaan sita, etta vastaanottoon kannattaa ottaa yh-
teyttd, jos haluaa lisatietoa asioista. Joissakin hotelleissa on concierge eli hotellipor-
tieeri, jonka tehtéavana on palvella asiakkaita yksityiskohtaisemmin. Concierge voi neu-
voa parhaat ruokapaikat, auttaa kampaamoajan varaamisessa tai auttaa jarjestamaan
elamyksia. (Hietala 2019.)

Vastaanoton jalkeen asiakas useimmiten siirtyy huoneeseensa. Ensivaikutelma syntyy
kaikilla aisteilla; minkdlainen on hotellin sisustus, tuoksuuko siella puhtaalta ja kantau-
tuuko huoneeseen héiritsevia aania? Kylpyhuone, vuode ja huoneen yleisilme tulee tar-
kastetuksi. Nakoala joko ikkunasta tai parvekkeelta tulee arvioiduksi. Joissakin hotel-
leissa on edelleen minibaari, josta voi ostaa virvokkeita. Toisinaan poydalla on tarjolla
pullovetta ja pari tervetuliaiskaramellia. TV ja internetyhteydet on hyva huomioida myds.
Varsinkin pitempaan majoittuville olisi hyva olla huoneessa hyvat sailytystilat, minne

vaatteet saisi asianmukaisesti majoittumisen ajaksi.

Huoneessa on hyva olla edelleen muistia tukemassa palveluiden aukioloajat ja esitteita
lahialueen palveluista. Myts hatanumerot, poistumistiet ja muu turvallisuuteen liittyva
tieto pitda olla saatavilla. Lukittava arvotavarakaappi on tarpeellinen passia ja esim. kal-
liita koruja varten. "Ala hairitse”-merkki on hyva olla olemassa silloin, jos asiakas haluaa
aamulla nukkua pitkaéan tai ei halua siivousta ko. paivana. Muutaman kerran on kaynyt
niin, etta siivooja on tullut yllattden huoneeseen, vaikka itse olen ollut puolipukeinen. Sii-
vooja on kuvitellut huoneen olevan tyhja, kun avainkortti ei ole ollut valot aktivoivassa
kolossa. Hotellin henkilokunnan eli siivoojien, huonepalvelun tai huoltohenkiléiden tulee
erityisesti kiinnittaa huomiota hienotunteisuuteen ja huomaavaisuuteen. Majoittumisen
aikaisia kontaktipisteita ovat esimerkiksi hotellin henkilékunta, hotellihuone, sénky ja pai-

vittdinen huonesiivous.



2.2.5 Matkan jalkeen

Usein matkan jalkeen tulee joko majoitusliikkeeltd, valitysyritykselta tai Tripadvisorilta
asiakastyytyvaisyyskysely matkan sujumisesta. Majoitusliikkeet kayttavat kyselyita pa-
rantaakseen asiakaskokemustaan tai markkinoidessaan palvelunsa tasoa. Samalla ne
sitouttavat asiakkaitaan ja voivat lahettdd asiakkailleen markkinointimateriaalia. Tripadvi-
sorin tavoitteena on kertoa muille asiakkaille kohteen saamasta asiakaspalautteesta.
Moni asiakas kayttda Tripadvisoria apunaan, kun tekee valintaa majoituskohteiden va-

lilla. Siita, kuinka luotettavaa Tripadvisorin tieto on, voidaan olla montaa mielta.

Itse asiakkaat saattavat paivittéd& sosiaaliseen mediaan tietoja matkastaan. Sosiaali-
sessa mediassa saatetaan suositella majoituspaikkaa tai kertoa siita epéakohtia. Esim.
Instagramissa #-aihetunnisteella 16ytyy kuvia ja tietoja eri majoituspaikoista - nekin ovat
osa markkinointia. Facebookin matkailijaryhmista voi kysella kokemuksia ja saada suo-
situksia eri majoituspaikoista. Itse luotan enemman jonkun tuttavan antamaan arvioon,
kuin majoituspaikan itsensa tai Tripadvisorin arvioon. Nain ollen yrityksen kannattaa kiin-
nittd& huomiota sosiaalisen median nakyvyyteen, koska vertaispalaute on parasta (tai
pahinta) mahdollista jalkimarkkinointia (Visit Finland 2020, 10.). Matkan jalkeisia kontak-
tipisteita voivat olla esimerkiksi kanta-asiakasmarkkinoija, somealustat, kanta-asiakas-

kortti ja kanta-asiakasmarkkinointi.

2.3 Yhdenvertaisuuslaki ja syrjinta

Suomessa on 30.12.2014 asetettu yhdenvertaisuuslaki. Sen kolmannessa luvussa, kah-

deksannessa pykéalassa Syrjinnan kielto sanotaan seuraavasti:

"Ket&an ei saa syrjia ian, alkuperén, kansalaisuuden, kielen, uskonnon, va-
kaumuksen, mielipiteen, poliittisen toiminnan, ammattiyhdistystoiminnan,
perhesuhteiden, terveydentilan, vammaisuuden, seksuaalisen suuntautu-
misen tai muun henkil6on liittyvan syyn perusteella. Syrjinta on kielletty
riippumatta siitd, perustuuko se henkil6a itsedan vai jotakuta toista koske-

vaan tosiseikkaan tai oletukseen.

Valittdéman ja valillisen syrjinnan lisaksi tdssa laissa tarkoitettua syrjintaa
on hairinta, kohtuullisten mukautusten epddminen seké ohje tai kasky syr-
jid.” (Yhdenvertaisuuslaki 1325/2014))



Yhdenvertaisuuslain mukaisesti syrjinta on siis kiellettya yleisesti henkil66n liittyvan syyn

perusteella. Ruumiinrakenne on mielestani juuri tallainen henkil6on liittyvd ominaisuus.

Euroopan unionin tuomioistuimen lehdistotiedotteessa nro 183/14 (Luxemburgissa

18.12.2014) sanotaan seuraavaa:

"Lihavuus voi merkita yhdenvertaisesta kohtelusta tydssa annetun direktii-
vin mukaista 'vammaa”. Vaikka mik&an unionin oikeuden yleinen periaate
ei kiella lihavuuteen perustuvaa syrjintaa sellaisenaan, lihavuus kuuluu ka-
sitteen "vamma” piiriin, jos se tietyissa olosuhteissa estaa asianomaisen
henkilon taysimaaraisen ja tehokkaan osallistumisen tydelamaan yhden-

vertaisesti muiden tydntekijoiden kanssa.”

Tassa nimenomaisessa tapauksessa oli kyse Billundin kunnan perhepaivahoitajasta,
joka riitautti irtisanomisensa, koska koki sen johtuvan lihavuudestaan eika kunnan ilmoit-
taman lasten maaran vahenemisesta. Euroopan unioni laskee lihavuuden vammaksi,
jolloin lihavia pitdisi tyolainsdaddannéssa koskea vammaisten inmisten oikeudet. Liikali-
havuus on kansainvélisen tautiluokituksen (ICD-10 -luokitus) mukaisesti sairaus, ja
meilla Suomessa, toisin kuin Euroopan unionin oikeudessa, erillinen peruste syrjinnélle
(Esimiesliitto 2021.).

Kaytannon esimerkiksi syrjinnasta valitsin Yle:n artikkelin, joka kertoi tanssinopettaja
Evaleena Vuorenmaan kokemuksista. Han kertoo olleensa aikaisemmin hoikka, mutta
lihoneensa sittemmin 40 kiloa. Han kertoo siitd, kuinka tanssin parissa tydskentelevien
oletetaan olevan hoikkia ja ettd hdnen tyonsaantimahdollisuutensa heikkenivat lihomi-
sen myota, vaikka hanen kuntonsa tai muut tanssin opettamisen edellytyksensa eivat
olleet heikentyneet. Vuorenmaa kertoi myos, kuinka laékari oli kohdellut hanta vastaan-
otolla, kun han oli mennyt sinne polvivaivojen vuoksi. Polvivaivat olivat jo alkaneet Vuo-
renmaan ollessa hoikka, mutta la&kari ikdan kuin ohitti sen ja paatteli polvivaivojen joh-
tuvan lihavuudesta. Vuorenmaa kertoi myds, kuinka tuiki tuntemattomat, keski-ikéiset-
kin, ihmiset saattavat huudella kadulla lihavuuteen liittyvid kommentteja. (Casal 2020.)
Edella kuvattu lienee tuttua lihaville ihmisille. Oman itsenséa hyvaksymisen jélkeen tallai-
set asiat on helpompi sietaa ja ohittaa ja voi myds |6ytaa lihavuuteen ja hyvaksyvaan ke-
honkuvaan liittyvia positiivisia asioita. Vuorenmaa on kokenut parhaaksi palautteekseen

sen, ettd joku on uskaltautunut hanen tanssitunnilleen siksi, etta on kokenut olonsa tur-
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valliseksi siella. (Casal, 2020.) Lihavien kokema turvallisuuden tunne toistuu myos esi-
merkiksi The Resortin liiketoiminnassa, jossa The Resort markkinoi itsedan olemalla

"the safe haven for obese people”.
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3 Lihavuus

Lihavuutta on tutkittu paljon. Usein ndkékulma on se, etta lihavuus aiheuttaa terveyteen
littyvia riskeja seké sosiaalisia ja psyykkisia ongelmia, minka vuoksi lihavuudesta tulee
paasta eroon. Tassa tydssa tarkastelen lihavuutta ilmiéna, joka on ja nayttaa pysyvan,

vaikka lihavuuden ehkaisyyn ja hoitoon kaytetaan paljon voimavaroja.

Lihavuuden syitd on seka ymparistdssa ettd geeneissa. Lihavuuden on osittain todettu
olevan perinndéllistd, mutta geenitutkimus on viela sen verran varhaisessa vaiheessa,
etta kaikkia lihavuuteen liittyvia geeneja ja niiden yhdistelmia ei ole viela I6ydetty. Geeni-
perimamme muuttuu hitaasti, joten lihavuuden nopean lisdéntymisen taytyy johtua ym-
paristotekijoista. Vain muutaman sukupoven aikana lihavuus on lisdantynyt nopeasti ja
siihen ovat vaikuttaneet passiivisempi elaméntapa ja lisaantynyt ravinnon saanti. lhmi-
sen keho on evoluution saatossa kehittynyt sellaiseksi, etta se ottaa kaiken saatavilla
olevan ravinnon eika helpolla luovu ylim&araisesta, vaan varastoi sen rasvana, jolloin ih-

misesta tulee lihava. (Pietilainen, Mustajoki & Borg 2015, 9-10.)

Lihavuuden mittarina kaytetdaén painoindeksid, joka on paino jaettuna pituuden nelidlla.
Kun painoindeksi on 25 tai suurempi, ihmisella on liikapainoa. Liikapainoa voi olla muu-
tama kilo tai kymmenid, jopa satoja kiloja, minka vuoksi lihavuus on jaettu erilaisiin vai-
keusasteisiin. (Mustajoki 2020.) Taulukossa 1 on maaéritelty lihavuuden vaikeusasteita.

Taulukko 1. Painoindeksin mukaiset lihavuuden vaikeusasteet: (Mustajoki 2020.)

Lihavuuden vaikeusaste Painoindeksi

Lieva ylipaino 25-30
Merkittava ylipaino 30-35
Vaikea ylipaino 35-40
Sairaalloinen ylipaino 40 tai enemman

Ylipainoksi maéaritellaén painoindeksi, joka on 25 tai enemman ja lihavuudeksi painoin-
deksi, joka on 30 tai enemman. Vuonna 2016 1,9 miljardia maailman aikuista oli ylipai-
noisia ja heista 650 miljoonaa oli lihavia. Kaikkiaan 39 % maailman aikuisista on ylipai-
noisia (39 % miehisté ja 40 % naisista) ja 13 % maailman aikuisista (11 % miehista ja 15
% naisista) oli lihavia. Vuosien 1975 ja 2016 valisena aikana lihavuuden esiintyvyys on

l&hes kolminkertaistunut. Huolestuttavaa on, ettd myds lasten lihavuus on lisaantynyt
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dramaattisesti, mika ennustaa lihavien aikuisten maaran lisaantymista myos tulevaisuu-
dessa. Ylipainosta johtuviin sairauksiin kuolee maailmassa télla hetkella enemman ihmi-

sid, kuin aliravitsemuksesta johtuviin. (WHO 2020.)

Suomessa on arviolta 2,5 miljoonaa vahintdan ylipainoista 30 vuotta tayttanytta aikuista
ja heistd noin miljoona on lihavia. Suomessa miesten keskiméérainen painoindeksi ol
27,7 ja naisten 27,5. Suomessa vahintaan ylipainoisten miesten osuus oli 72 % ja nais-
ten 63 %. Joka neljas mies (26 %) ja nainen (28 %) oli lihava. Vaikeasti lihavia (BMI va-
hintdan 35 kg/m2) miehia oli noin 6 % ja sairaalloisen lihavia (BMI vahintaéan 40 kg/m2)
miehia 1 %. Vastaavat osuudet naisilla olivat 10 % ja 3 %. (Kaypéahoito, 2020a.) Edelli-
sen perusteella ylipainoisuus on uusi normaali, joten myds majoituspalvelut tulisi mitoit-

taa sen mukaisesti.

3.1 Lihavuus fyysisenailmiona

Lihavuus on sita, kun kehossa on liikaa rasvakudosta. Rasvakudosta kertyy, kun ihmi-
sen kehossa on energiaepatasapaino, joka syntyy, kun ihminen pitkakestoisesti saa
enemman energiaa, kuin ehtii sitd kuluttaa. Lihavuus on riskitekija monille sairauksille,
kuten tyypin 2 diabetekselle, sydan- ja verisuonisairauksille, astmalle, tuki- ja liikunta-
elinsairauksille, masennukselle, dementialle, kihdille ym. Liséksi se voi aiheuttaa hedel-
mattomyytta ja komplikaatioita raskauden ja synnytyksen aikana. Lihavuus lisdd ennen-

aikaisen kuolleisuuden riskia etenkin silloin, kun painoindeksi on yli 30. (THL 2020.)

3.2 Lihavuus psyykkisena ilmiona

Lihavuus vaikuttaa usein ihmisen psyykkiseen hyvinvointiin. Lihavat ihmiset voivat koh-
data syrjintaa ja lihavuuteen liittyy ennakkoluuloja. (THL 2020.) Lihavuus nakyy selvasti
ulospéin eika sité voi piilottaa. Nyky-yhteiskunta on hyvin ulkonadkoékeskeinen eika lihava
ihminen tayta taman hetken ulkonékdokriteereitd. Toistuvat epdonnistumiset laihdutusyri-
tyksissa vaikuttavat osaltaan lihavan ihnmisen itsetuntoon. Laihtumalla lihava ihminen
iké&n kuin paasisi sosiaalisesti hyvaksyttyyn luokkaan. Asenteet lihavia kohtaan ovat
negatiiviset ja asenteiden pitaisi muuttua. Jos paheksunta ja syrjinta auttaisivat lihavuu-
den hoidossa, lihavuus olisi jo voitettu ongelma. (Pietilainen ym. 2015.) Ihmisen min&-
kuva muodostuu pitkalti ympariston vaatimuksista tai itse itselleen asetetuista tavoit-
teista ja niiden toteutumisesta. Hyvaksyva asenne ja keskittyminen hyvaan parantaa ih-

misen mindkuvaa, kun taas arvostelu ja syrjinta huonontavat sita. (Angle 2015, 124.)
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Lihavat ovat heterogeeninen ryhma, edustavat kaikkia yhteiskuntaluokkia ja tarvitsevat

yksildllisid palveluja tulematta syrjityksi majoitusliikkeissa.

3.3 Lihavuus yhteiskunnallisena ilmiona

Lihavuus on Suomessa jo niin yleista, etta yli puolet vaesttsta on ylipainoisia. Lihavat
eivat siis ole vdhemmistd, kuten esimerkiksi seksuaalivahemmistot. Lihavuus koskettaa
tavalla tai toisella meisté jokaista. Lihavuutta pidetaan edelleen Suomessa yksilén on-
gelmana, vaikka se on laajempi yhteiskunnallinen ongelma. Vastuuta ei tule sysata yk-
sin yksilon harteille, vaan lihavuuden ehkaisyssa pitéisi tehdéa yhteiskunnan tasolla pal-
jon enemman, kuin talla hetkella tehda&n. OECD:n laskelmien mukaan ylipaino ja siihen
liittyvat kulut supistavat bruttokansantuotetta perati 3,3 % Euroopan Unionin jasen-
maissa. Lihavuus on siis kansanterveydellisen ongelman liséksi my6s kansantaloudelli-
nen ongelma. Suomessa yhteiskunta ei ole vield herannyt tahan ongelmaan, mutta mo-
nissa muissa maissa on alettu jo radikaaleihin toimiin lihavuuden ehkaisyssa. Esimer-
kiksi Chilessa epaterveellisten elintarvikkeiden pakkauksiin on painettu "stop”-merkkeja

ja kayttdon on otettu myos radikaaleja markkinointikieltoja.

Suomessa on kokeiltu makeis- ja jaateléveroa, mutta sen hintavaikutus oli pieni, eika se
koskenut esimerkiksi leivonnaisia. Unkarissa puolestaan alettiin verottaa epaterveellisia
ruokia, jolloin niiden hinnat nousivat 29 % ja kulutus vaheni 27 %. Samansuuntaisia tu-

loksia on saatu virvoitusjuomien kohdalla Yhdysvaltain Philadelphiassa.

Erityisesti lapsiin ja nuoriin kohdistunutta markkinointia pitaisi saadellé ja makeisten
myynti kassoilla pitaisi kieltdd. Pakkauskokoja voisi pienentéa ja paljousalennukset voisi
poistaa. Keinovalikoimaa olisi siis paljon, mutta mita poliitikot ovat valmiita tekem&an
asian eteen? Yksi keino paattajien heréattelyyn on Terve paino -yhdistys, joka neuvoo
paattajia ylipainon ehkaisyyn ja vahentamiseen liittyvissa asioissa. (Vasama 2020.)

Jos yhteiskunta tulisi painonhallintatalkoisiin paremmin mukaan, ymmarrys siita, etta li-
havuus ei ole pelkastaan yksilén mielen heikkoutta, voisi keventaa lihavan inmisen syyl-
lisyyden ja hapean taakkaa. Toisten ihmisten ymmarrys lihavia ihmisia kohtaan olisi tar-
keda, jotta lihavien ihmisten itsetunto voisi kohota ja lihavat voisivat pitda itseaan tasa-
vertaisina muihin, normaalipainoisiin ihmisiin ndhden. On tutkittu, ettd ihmiset, joilla on
itsellaan kokemus lihavuudesta ja laihdutusyrityksistd, suhtautuvat lihaviin ihmisiin suo-
peammin, kuin ne ihmiset, joilla itselldén ei ole ollut paino-ongelmia (Hansson & Ras-

mussen 2013.).
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3.4 Lihavuuden hoito

Toivoa lihavuuden vahenemiseen tulevaisuudessa kuitenkin on. Lihavuuden vahentami-
seen ja sen ennaltaehkaisyyn on yritetty kehittaa erilaisia hoitomuotoja jo vuosikymmen-
ten ajan. Sy6 vdhemman ja liiku enemman on varmasti hyva neuvo, mutta vaikka sita
kuinka hoettaisiin, se ei ole tuonut pysyvia tuloksia. Kaypa hoito -suositusten mukaisesti
ensisijainen hoito on elintapaohjaus, jota seurataan pitkaaikaisesti. Siina huomioidaan
kokonaisvaltaisesti ruokailutottumukset, unen maara ja laatu, liikunta, paihteet, psyykki-

nen vointi ja kasitella&n painonhallintaan liittyvia ajatuksia. (Kaypahoito 2020.)

Aikuisilla voidaan kokeilla erittdin niukkaenergista dieettia (ENED) ja laakitysta (Kaypa
hoito 2020.). Uusi ja taménhetkisen tiedon mukaan tehokas ladke on kerran viikossa
pistoshoitona kaytettdva Semaglutidi (Wilding ym. 2021). Sitéa voidaan kayttada myos dia-
beteksen hoitoon, jolloin se Suomessa on Kelakorvattava laéke. Kelakorvattavuutta ei
ole, jos laaketta kaytetaan pelkastaan ylipainon hoitoon. Ladke on verrattain kallis, ilman

Kela-korvausta sen hinta on 123 € per neljan viikon annos.

Sairaalloista lihavuutta voidaan hoitaa my6s kirurgisesti, jos muut hoitomuodot eivat
tuota tarvittavia tuloksia. Yleisimmat lihavuusleikkaustyypit ovat mahalaukun ohitusleik-
kaus ja mahalaukun kavennusleikkaus. Naista yleisin ja tehokkain on mahalaukun ohi-

tusleikkaus. (Terveyskyla 2021.)
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4 Tutkimuksen toteuttaminen

Tassa luvussa kuvaan sitd, miten tutkimus on toteutettu ja kuvio 2 kuvaa taté prosessia.
Ensimmaisessa osassa olen tutkinut teoreettista tietoa kirjojen ja eri tietokantojen avulla.

Sen tavoitteena on ollut olemassa olevan tiedon kartoitus, teoreettinen viitekehys.

Toisen osan olen toteuttanut haastatteluilla, joiden tavoitteena on luoda kuva nykytilasta
ja tehda siitd analyysi. Sen lopputuloksena on lisatd ymmarrystéa isokokoisten ihmisten

majoituspalvelujen nykytilasta.

Johtopaatdksissa pyrin saamaan selville asioita, joita majoituspalveluissa pitaisi olla
kunnossa, jotta se palvelisi lihavia asiakkaita tasavertaisesti muihin ihmisiin nahden.
Johtopaatdsten perusteella voidaan luoda konkreettinen lista asioista, joita majoitusliike
voi hyddyntaa markkinoinnissaan palvelujaan lihaville asiakkailleen.

Menetelmét

Tavoite

Lopputulos

Kuvio 2. Tutkimuksen toteutussuunnitelma (mukaellen Metropolia, liiketoiminnan
mallintaminen.)
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Tein toiminnallisen tutkimuksen ja valita aineistonkeruumenetelméksi puolistrukturoidun
haastattelun (Liite 1.). Harkitsin kyselyn teettamistd, mutta lihavuus on arka aihe ja pel-
kasin, ettd kyselyyn ei saada riittavaa maaraa osallistujia. Kokeilin vastausinnokkuutta
Facebook-ryhméassé "Rento laskien rattievaihto”. Sielté tuli kolme vastausta, joista yksi
ei halunnutkaan osallistua enda haastatteluun, vaikka kyselyyn han olisi ollut valmis.

Tasta paattelin, ettd kyselyyn riittava vastaajaméara olisi ollut vaikea saada kasaan.

Haastatteluun tavoittelin kymmenta haastateltavaa ja omasta ystavapiiristani ja tyétove-
reistani sain kasaan kahdeksan haastateltavaa ja lisdksi edelld mainitut kaksi haastatel-
tavaa. Houkuttimena haastatteluun osallistumiselle tarjosin haastateltavien kesken ar-
vottua majoituslahjakorttia joko Hotelli Kakolassa, Hotelli Marskissa tai Hotelli HulluPo-
rossa. Haastatteluun sai vastata taysin nimettdmana, eika henkilén tunnistetietoja saa
mistaan selville. Annoin kullekin henkilélle numeron 1-10. Arvonnassa kaytin toista lis-
taa, mika ei vastannut haastattelun henkilénumerointia. Arvonnan voitti haastateltava
numero 2, arvontanumerolla 8. Han valitsi kahden hengen yhden yén majoituksen Ho-

telli Kakolassa.

Lihavuus on seké objektiivinen ettd subjektiivinen kasite. Jotkut ylipainoiset tuntevat ole-
vansa lihavia, vaikka eivéat sita valttamaéatta olekaan. Siksi asetin haastateltaville selkean

painoindeksirajan (BMI), jonka tulee haastateltavalla olla 40 tai suurempi. Omasta koke-
muksestani tiedan, etta se on raja, jonka ylitettyddn henkil6lla voi olla vaikeuksia mahtua
standardimittoihin. Haastateltavien tuli olla sen verran terveita, etteivat he tarvitse erityis-

tukea, esimerkiksi invahuonetta, majoittumisensa tueksi.

Haastateltavilla tulee olla riittavasti majoituskokemusta, jotta he voivat vastata haastatte-
lukysymyksiin. Sen vuoksi asetin kriteeriksi haastatteluun osallistumiselle usean yon
vuosittaisen majoituskokemuksen. Majoittumisen tyyppia en rajannut, joten haastattelun

vastaajat olivat majoittuneet hyvin erilaisissa majoituspaikoissa.

Toivoin heterogeenista, aikuisten haastateltavien ryhmaa ja sen sainkin. Vastaajissa oli
molempia sukupuolia, mutta ei yhtdan muunsukupuolista. Haastateltavat olivat haastat-
teluhetkella ialtaan 28-59-vuotiaita aikuisia ja heilld oli hyvin erilaisia majoituskokemuk-
sia. Haastattelut tehtiin 6.-15.12.2020, jolloin elettiin korona-aikaa. Haastateltavat eivat
olleet juuri matkailleet koronan aikana, siis lahes vuoteen, joten viimeisesta majoittumis-
kokemuksesta saattoi olla pitkd aika. Taméa saattaa heikentdd haastateltavan yksityis-
kohtien muistamista. Liséksi haastattelut tapahtuivat talviaikaan, jolloin kesan kuumat

ilmat saattoivat olla unohduksissa.
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Haastatteluista viisi pidettiin kasvokkain ja viisi etayhteydelld Teamsissa. Yhdeksassa
haastattelussa tallensin haastattelun myds sanelimelle. Kasvokkain pidetyt haastattelut
tallensin puhelimeni videolle ja Teams-haastattelut tallensin Teamsiin. Haastattelujen
kestot vaihtelivat suuresti. Kestoltaan lyhyin haastattelu oli 13 minuuttia 16 sekuntia, kun
pisin kesti 46 minuuttia 7 sekuntia. Keskimaérin yhden haastattelun kesto oli noin 28 mi-

nuuttia 30 sekuntia.

Jaoin kysymykset haastateltaville etukateen tutustuttaviksi ja uskon sen auttaneen siing,
ettd saamani vastaukset olivat suurelta osin hyvin mietittyja. Ohjeistin haastateltavia
myds vastailemaan siten, etta heidan ei tarvitse ajatella vastauksia lihavuutensa kan-
nalta. Nain ollen oletan, etté tulokset suurelta osin vastaisivat myés normaalipainoisten

ihmisten vastausjakaumaa.

Muutamassa kohdassa huomasin hieman johdatelleeni vastaajaa, jos kysymykseni ei
heti auennut hanelle. Talla johdattelulla en nae olevan vaikutusta tutkimuksen lopputu-
lokseen. Muuten haastattelut sujuivat hyvin ja haastateltavien kanssa ajauduimme hel-
posti jutustelemaan. Mielestani jotkut haastateltavista vapautuivat haastattelun aikana ja
toisinaan oikein revittelimme aiheen ympaérilla, pidimme hauskaa vakavan aiheen pa-

rissa.
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5 Tutkimustulokset

Tassa luvussa esittelen opinnaytetyoni haastattelujen tulokset. Haastattelut tehtiin joulu-
kuun 6.-15. paivina 2020, ja siihen osallistui kymmenen maariteltyyn kohderyhmaan
kuuluvaa aikuista henkilda. Tama luku on jaettu viiteen osaan, joista ensimmaisessa ka-
sittelen taustakysymyksia. Toisessa osassa kasittelen kysymykset, jotka kuuluvat ennen
majoittumista -osioon. Kolmannessa osassa kasittelen kysymykset, jotka koskevat ma-
joittumisen aikana -osiota ja neljannesséa osassa kasitellaan majoittumisen jalkeen -osan
kysymykset. Viidennessa osassa kasittelen vastauksia, jotka tulevat vapaa sana -0si-

ossa.

5.1 Taustatiedot

Haastattelun ensimmaisessé osassa halusin selvittdéd haastateltavan taustatietoja,
vaikka niilla ei valttamatta suurta merkitysta tutkimuksen lopputuloksen kannalta olisi-
kaan. Lisdksi halusin varmistaa sen, ettd haastateltava tayttaa haastateltavalle asetetut

kriteerit.

Tarkoitus oli haastatella aikuisia ihmisia ja esimerkiksi alaikéiset olisi jatetty haastatte-
lusta pois. Haastateltavat olivat haastatteluhetkelld 28-59-vuotiaita, enka kokenut tar-

vetta jaotella vastaajia ian mukaisesti. Kaikki olivat aikuisia, tydikaisia ihmisia.

Vastaajista kahdeksan ilmoitti olevansa naisia ja kaksi oli miehia. Muun sukupuolisia ei
ilmoittanut olevansa kukaan. Sukupuolella ei sindnsé ole merkitysta, mutta se voi sel-

ventaa asiaa, jos muut vastaukset vahvasti korreloisivat sukupuolen kanssa.

Haastateltavaksi paastakseen haastateltavan tuli tayttaa tietyt kriteerit. Haastateltavalla
tuli olla kokemusta majoittumisesta useammalta yolta per vuosi ja etta hanen painoin-
deksinsa (BMI) on 40 tai enemman. Haastateltavan tuli olla sen verran terve, etta han ei
tarvitse majoituspaikassa esimerkiksi invahuonetta. Jos haastateltava ei olisi tayttanyt
naita kolmea kriteerid, hanen vastauksiansa ei olisi otettu lukuun vastauksia analysoita-

essa. Kaikki haastateltavat kertoivat tayttavansa kaikki heille asetetut kriteerit.

Vastaajista yhdeksan ilmoitti majoittuvansa ensisijaisesti vapaa-ajalla ja yksi vastaaja

ilmoitti majoittuvansa seka tyo- etté vapaa-ajalla. Yksi vastaaja oli ennen majoittunut
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enemman tydajalla ja nyt vapaa-ajalla. Yksi vastaaja ilmoitti harvakseltaan majoittu-

vansa myos tyodajalla.

Haastateltavista kaksi ilmoitti majoittuvansa enimmékseen kotimaassa (Suomi), viisi ul-
komailla ja kolme ilmoitti majoittuvansa seké& kotimaassa ettd ulkomailla. Pyysin mietti-

maan aikaa ennen koronapandemiaa.

Vastaajista nelja ilmoitti majoittuvansa lasten tai perheen kanssa, kaksi ilmoitti majoittu-
vansa puolison kanssa, yksi ilmoitti majoittuvansa yksin, yksi ilmoitti majoittuvansa joko
yksin tai perheen kanssa ja yksi puolison tai ystavien kanssa. Puolisoksi laskin myds

mies- tai naisystavan.

Kysyttdessa sopivaa termia suurikokoiselle ihmiselle siirsin kysymyksen haastattelun
loppupuolelle, jotta ihmisille jaisi aikaa miettia sita tarkemmin. Tasta aiheesta keskustel-
tiin joidenkin haastateltavien kanssa melko pitkaan. Haastateltava sai antaa useamman-
kin termin. Lihavaa piti sopivana termind kolme haastateltavaa, pluskokoista piti sopi-
vana niin ikdan kolme haastateltavaa, plus size -termia piti sopivana kaksi haastatelta-
vaa ja kokoystavallista, visuaalisesti runsasta ja isokokoista piti sopivana yksi haastatel-

tava kutakin.

Kaikki haastateltavat halusivat osallistua tarjolla olleen hotellilahjakortin arvontaan. Ar-
vonnan palkintona oli kahdelle hengelle yksi y0 joko Marskissa, Kakolassa tai HulluPo-

rossa.

5.2 Ennen majoittumista -vaihe

Ennen majoittumista -vaiheessa halusin selvittda, mihin haastateltava tarvitsee majoitus-
palveluja ja ettd mihin h&n kiinnittdd huomiota majoituspaikkaa valitessaan ja miten héan
tekee itse varauksen. Kysymykset olivat melko avoimia, joten haastateltava saattoi vas-
tata useampaan kysymykseen samassa lauseessa. Poimin vastaukset litteroinneista,

joissakin tapauksessa "vaaran” kysymyksen kohdalta.

Ensimmaisessa kysymyksessa kysyin, etta mihin tarkoitukseen haastateltava tarvitsee
majoituspalveluja. Kysymys oli vaikea ymmartaa tai tuntui liian itsestéén selvalta, joten
selvensin sita joillekin haastateltaville. Yhdeksan kymmenesta vastasi, etta tarvitsee ma-

joittumista loman tai vapaa-ajan matkan majoittumiseen. Yksi vastasi myds perheen tai
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sukulaisten lahell& majoittumiseen ja yksi vastasi, etté kilpailu- ja urheilumatkojen ma-
joittumista varten. Yksi tarkensi myos, etté erilaisiin tapahtumiin osallistuminen vaatii toi-

sinaan majoituspalveluja.

Kun kysyin mit haastateltava ottaa huomioon, kun alkaa haaveilla matkasta haastatel-
tavista nelja mainitsi, ettd ensimmaisena alkaa miettia kohdetta. Kaksi mainitsi, etta en-
sin kartoitetaan omat (mm. kalastusmahdollisuus) ja perheen toiveet (mm. nahtéavyydet,
uimaranta). Kaksi mainitsi helppokulkuisuuden ja kulkuyhteydet. Yksi haastateltavista

kartoittaa ensimmaisena kohteen, missa ei ole liian kuuma, yksi haluaa hotellin arvoste-

lujen olevan hyvat ja yksi vastaajista mainitsi, etta ei ota mitdan huomioon.

Kartoitus- ja valinta -vaiheessa kaikki haastatellut kertoivat etsivansa tietoa internetista.
Yksi vastaajista kertoi hakevansa mainostoimistojen paperisia katalogeja, koska niitd on
mukava selailla. Yksi kertoi hakevansa tietoa my6s turnausjarjestajan suosittelemista
majoitusvaihtoehdoista ja kaupungin internet-sivuilta. Internet-sivuista mainintoja saivat
Hotels.com ja Trivago, molemmat neljd mainintaa, Booking.com ja Momondo, molem-
mat kolme mainintaa, Google ja Tripadvisor saivat molemmat kaksi mainintaa. Sokos-
hotellit, Lomarengas, mokki.com, Airbnb.com, Homeaway.com, Rantapallo ja Ebookers

saivat kukin yhden maininnan.

Toisessa kysymyksessa kysyin, ettd mitd asioita haastateltavat ottavat huomioon majoi-
tuspaikkaa valitessaan. Suurin piirtein samat vastaukset tulivat kysymykseen kolme, eli
mill& perusteella haastateltava valitsee majoituspaikkansa. Olen yhdistellyt nAma vas-
taukset.

Sijainti oli haastatelluille tarkea majoituspaikan valintakriteeri. Se sai yhdeksén mainin-
taa. Sijainnin tulee olla joko lahella palveluja (8) tai mahdollisimman syrjassa (1), myos
rauhallinen sijainti sai yhden maininnan. Hinta tai hinta-laatusuhde mainittiin seitse-
massa vastauksessa. Tilava tai avarat tilat yleisesti mainittiin neljassa vastauksessa,
mutta seitsemassa vastauksessa mainittiin suihkuhuoneen tai wc:n tilavuus. Ruoka tai
aamiainen mainittiin kuudessa vastauksessa. Siisteys ja/tai viihtyisyys sai viisi mainin-
taa, helppokulkuisuus sai nelja mainintaa, suositukset ja majoitusliikkeen saama palaute
saivat kaksi mainintaa. llmastoinnin mainitsi yksi vastaajista. Muita yksittaisia mainintoja
olivat kuvat hotellista, parkkipaikat, veden laheisyys, kauniit maisemat, tydnantajan sopi-
mukset, tahtiluokitus ja perheen toiveet. Oletan, etta talvisen ajankohdan takia vastaajat
unohtivat mainita ilmastoinnin térkeydesta ja oletankin, ettd suurin osa arvostaisi sita

majoituspaikassaan.
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Haastateltujen vastauksissa koskien syita jattaa joku majoituspaikka valitsematta oli pal-
jon hajontaa. Liika halina tai biletyspaikka sai neljd mainintaa. Ahtaus tai wc:n ja kylpyti-
lojen ahtaus sai kaksi mainintaa. Yksittaisia mainintoja saivat liiat rappuset, amme, yh-
teis-wc/suihkutila, liian korkea hintataso, hotellin epamiellyttava ulkonaké, liian lAheinen
naapuri, hyttyset, kuivanmaan mokki, kansainvaliset suuret ketjuhotellit ja ilmastoinnin

puute.

Kaikki vastaajat tekevét varauksen yleensa internetissa. Yksi saattaa varata myos puhe-
limella majoituspaikasta suoraan ja yksi vastaaja on varannut suoraan paikan paalla, tu-
tun kautta tai matkatoimiston kautta. Yhdeksassa vastauksessa mainittiin "varaussi-
vusto” tai yksi tai useampia varaussivustoja, joista Hotels.com sai nelja mainintaa ja Tri-
vago, Booking.com, Tripadvisor, Sokoksen myynti, Lomarengas, Ebookers ja Airbnb yh-
den maininnan kukin. Vastaajista kaksi kertoi tietdvansa, etta olisi eettisempdaa varata
suoraan majoitusliikkeestd, kuin varaussivustolta. Toisaalta yksi mainitsi, etta luottaa

maksaessaan enemman varaussivustoon, kuin pieneen majoitusliikkeeseen.

Vastaajista nelja ilmoitti, ettd ei ole kysellyt varaustilanteessa mitdan lisatietoja majoitus-
liikkeestd. Ruokaan liittyvid kysymyksia oli esittdnyt kolme vastaajaa, huoneen sijain-
nista (monesko kerros) ja varustelusta (jadkaappi la&kkeitd varten) oli kysynyt kaksi vas-
taajaa. Muut kysymykset liittyivat hissiin, oleskelutiloihin, ympariston turvallisuuteen, il-

maiseen internetyhteyteen ja huoneen lopulliseen hintaan verojen jalkeen.

5.3 Majoittumisen aikana -vaihe

Saapuessaan majoituspaikkaa haastateltavat kiinnittivat eniten huomiota siisteyteen
(kuusi mainintaa) ja henkilokunnan ystavallisyyteen (kuusi mainintaa). Yksi haastatel-
tava sanoi, ettd millainen henkilokunta on, ettd "ihmetteleeko isokokoista lansimaan l&s-
kia?”. Haastateltavat toivovat, ettéd sisaantulo on selkeda ja hyvin opastettu (nelja mainin-
taa) ja ulkondkd on hyva ja viihtyisa (nelja mainintaa). Parkkipaikan sijainti, rappusten

maara, tilan maara, wc, juoma-automaatti ja istumapaikat saivat kukin yhden maininnan.

Ehdottomasti eniten vastaanottotilanteessa kiinnitettiin huomiota henkilékunnan ystéaval-
lisyyteen ja saatavuuteen. Henkilokunnan palvelualttius, ystavallisyys, saatavuus ja/tai
asenne mainittiin kahdeksassa vastauksessa. Palvelun sujuvuus mainittiin kolmessa
vastauksessa ja majoituspaikan lisdpalveluista tiedottamiseen niin ikaan kolmessa vas-

tauksessa. Siisteys, selkeys ja ensivaikutelma saivat kaikki yhden maininnan.
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Kun pyydettiin kuvailemaan "sinulle paras majoitushuone”, yleensé haastateltavat aloitti-
vat siita, ettd huoneessa tulee olla hyvéa sanky. Kahta lukuun ottamatta sen pitaisi olla
parivuode, vaikka majoittuisikin yksin. Esitin lisakysymyksen siita, pitdisikd vuoteen olla
kova vai pehmeé. Yhdekséan kymmenestéa vastasi, ettd sangyn pitéisi olla kova tai ja-
makka. Vain yksi kertoi haluavansa pehmeén vuoteen. Kolme mainitsi, ettéa haluaa ho-
tellimaiset, laadukkaat vuodevaatteet. Liikaa tuoksuja pitaa valttaa yhden mielesta. Huo-
neen tulee olla avara, tilava tai valoisa (viisi mainintaa). Huoneen tulee olla siisti (viisi
mainintaa). Huoneen esteettisyys ja kaytannéllisyys saivat kaksi mainintaa kumpainen-
kin. K&ytdnnon asioina mainittiin, ettéd sahko olisi hyva olla vuoteen l&hella mahdollista
uniapnealaitetta varten ja jadkaappi kylmasailytysta vaativia ladkkeita varten. limastointi,
tydskentelytila, ndkoala, hygieniatuotteet ja -tekstiilit ja hotellin esite saivat kukin yhden
maininnan. Kylpyhuoneessa korostui se, etta sen tulee olla tilava (kuusi mainintaa). Kyl-
pyhuoneessa olisi mieluummin suihkuseina, kuin verho (yksi maininta), wc-istuimen ym-

parilla tulee olla riittavasti tilaa (yksi maininta).

Kun pyydettiin kuvailemaan sinulle sopiva ruokailutila, sen toivottiin olevan rauhalli-
nen/harmoninen/viihtyisa (kolme mainintaa), logistiikan tulisi olla toimiva, ettei tulisi ruuh-
kia ja jonoja (viisi mainintaa), erikokoisia pdytia mainittiin kahdessa vastauksessa. Ruo-
kailutilan siisteys mainittiin kahdessa vastauksessa. Haastateltavat tuntuivat pitavan tar-
keana ruokailutilan valjyytta ja erityisesti sita, ettd poytien valissa on riittavasti tilaa (seit-
seman mainintaa). Yhden maininnan saivat myds késinojattomat tuolit, linjastossa ruoat
siten, etta ylettdd, aamuaurinko, terassimainen, ilmastointi, sanomalehti saatavilla, laa-

dukas tarjoilu, useita juomapisteita ja hyva kahvi.

Ruokailutilanteessa vastaajat kertoivat arvostavansa rauhallista ja kiireetonté tunnel-
maa, buffet-ruokailua ja sita, etté on riittvasti ruokaa tarjolla (yksi maininta). Ruokailuti-

lanteen haluttiin olevan sujuva.

Suurin osa vastaajista ei kokenut tarvitsevansa majoitusliikkeen oheis- tai lisdpalveluja,
koska matkoillaan ovat paadosin poissa hotellilta. Kuitenkin kuntosalia, uima-allasta ja
saunaa kaytettiin yleisimmin. Maininnan saivat myos lentokenttakuljetus ja muut hotellin

kautta tilatut palvelut, kuten vierailut nahtavyyksiin. Ne koettiin luotettaviksi.
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5.4 Majoittumisen jalkeen -vaihe

Vastaajista osa kertoi majoituskokemuksistaan henkilokohtaisilla somekanavillaan,
mutta suurin osa vastaili varaussivuston tai hotellin kautta tulleisiin mielipidekyselyihin,
jolloin vastaukset vélittyvét yleensa seka muille kayttajille, ettéd majoitusliikkeelle itsel-

leen. Palautetta annettiin myds paikan paalla. Kaikki vastaajat eivat anna palautetta.

Kysyttiin myds, ettéa "millaista palautetta olet antanut?”. Vastaajat kertoivat antaneensa
seka positiivista palautetta ja kiitoksia, etta negatiivista palautetta. Vastaajien tuli annet-
tua helpommin negatiivista palautetta. Osa vastaajista kertoi antaneensa kaytannon ke-

hitysehdotuksia majoitusliikkeelle, mm. pyydettiin nojatuolia TV:n lahelle.

5.5 Muita kysymyksia

Viimeisessa kysymysosiossa kysyttiin, ettd "mité asioita pitaisit tarkeind, jotta majoitus-
like voisi kutsua itseaan plus size -friendlyksi?”. Huoneen haluttiin olevan tilava ja siella
tulisi olla jAmakka ja tilava vuode. Vuoteen ymparille toivottiin tilaa liikkua. Kerrossankyja
ylipainoiset eivat suosi, koska sinne on vaikea menna ja tulla, sekéa pelattiin alavuo-

teessa nukkujan reaktiota siihen, etta painava ihminen on ylavuoteessa.

Kylpyhuoneen pitéisi olla tilava ja etenkin suihkutilan pitaisi olla tilava. Siella ei saisi olla
suihkukaappia eikd ammetta, ainakaan ainoana suihkupaikkana. Kylpytakkien ja pyyh-
keiden tulisi olla riittdvan suuria tai varausta tehdessa tulisi olla mahdollisuus valita itsel-
leen sopiva kylpytakin koko. Etenkin kylpyléhotelleissa kylpytakkiongelma oli huomat-

tava.

Muissa tiloissa toivottiin olevan tilaa ja huonekalujen pitaisi olla jamakat ja tilavat. Liian
heppoiset huonekalut ovat turvallisuusriski vastaajille ja ndin ollen pelottavia. Esimer-
kiksi kuntosalilla tulisi olla sellaiset laitteet, ettéd ne kestavat myds isokokoisemman kun-
toilijan. Eras vastaaja mietti sitd, etté jos on jo liikuntarajoitteinen ja ylipainoinen asiakas,

hanelle pitdisi invahuoneessa olla riittavan tukevat apuvélineet.
Aamiaistarjoilun tulisi olla runsas ja monipuolinen. Aamiaistilassa tulisi olla tilaa liikkua.

Aamiaisella pitéisi olla tarjolla myds terveellisia vaihtoehtoja, koska joku ylipainoinen voi

olla tekemésséa omalle ylipainolleen jotain, eli laihduttamassa.
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Henkilbkunnan asenteen pitéisi olla suvaitsevainen ja vastaajien mielesta heille pitéisi
tulla tervetullut olo, kun saapuvat majoitusliikkeeseen. Tervetullutta oloa ja turvallisuu-
dentunnetta edistavat oikein mitoitetut tilat ja huonekalut seka se, etta palveluja on tar-

jolla my6s isokokoisille ihmisille sité erikseen pyytamatta.

Kysyttiin myds, etta "jos majoitusliike markkinoisi itsedén kokoystavallisena, miten se
vaikuttaisi valintaasi?”. Vastaajista suurin osa sanoi, etta vaikuttaisi valintaan, jos muut
kriteerit olisivat kohdillaan, eika kokoystavallisyys tuntuisi rahastukselta. Jos majoitus-
liike olisi kokoystavallinen, ei tarvitsisi jannittaé etukateen sitd, ettd onko paikka itselle
sopiva. Yksi vastaajista katsoi asiaa yrittajan silmin, ja mietti, olisiko kokoystéavallisyys
niin sanottu turn off -ominaisuus, joka voisi karkottaa joitakin asiakkaita. Usean vastaa-
jan kanssa keskustelimme siita, etta jos majoitusliike olisi osittain tai kokonaan mitoitettu
isokokoisille ihmisille sopivaksi, haittaisiko se ketaan? Kokoystavallisyytta verrattiin
myo6s LGBTQ-ystavallisyyteen, joka ehka karsii joitakin asiakkaita, mutta suurelle osalle

kohderyhmén ulkopuolisista asiakkaista asialla ei olisi merkitysta.

Viimeisena kohtana oli vapaa sana, mahdollisuus l&hettaa terveisia majoitusliikkeille ja
muille toimijoille. Yleisesti toivottiin, etta saataisiin isokokoisten asiat kuntoon. Koettiin,
etta lihavia ihnmisid kohdellaan syrjivasti, stigmatisoiden. Syrjintaa koettiin esimerkiksi liit-
tyen lentomatkustamiseen ja linja-automatkustamiseen. My6s lihavuuden hoitoon on ke-
hitetyt ladkkeet eivét ole kelakorvattavia. Marketeista ei saa isokokoisia vaatteita, vaan
lihavat joutuvat ostamaan suuret vaatteensa kalliimmista paikoista. Eras vastaaja mietti,
etta ovatko lihavat ihmiset vielé kaapissa? Lihavia ihmisia syyllistetdan, vaikka tutkimuk-
set ovat todistaneet, etté painonhallinnan vaikeuksille 16ytyy erilaisia syitd, eika lihavuus
aina johdu pelkastaan lihavan selkdrangattomuudesta. Fat shaming (lihavuuden h&ped)
ei laihduta, vaan painvastoin sy ihmiselté energiaa, jolloin ei jaksa keskittya laihdutta-
miseen. Eras vastaaja kertoi, ettd Yhdysvalloissa, missa lihavuus on ilmiéna vanhempi
kuin Euroopassa, lihavien palvelut ovat paremmat. Sielta voisi ottaa mallia Euroopassa-
kin. Eraan vastaajan mielesta yrittajan nakokulma edelleen arveluttaa, mité varten mie-
lestani voisi tehda laajemman markkinatutkimuksen lihavista asiakkaista majoitusliikkei-

den asiakkaina.
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6 Pohdintajajohtopaatokset

Tutkimuksen perusteella voidaan sanoa, etté lihavien ihmisten palvelutarpeen huomioon
ottamiselle olisi kysyntaa majoitusliikkeissa, niin kuin matkailupalveluissa yleensakin. Li-
havat ihmiset kokevat stigmatisointia ja syrjintéda paitsi matkailun ja majoitusliikkeiden
saralla, myos muilla elaman alueilla. Lihavat ihmiset ovat heterogeeninen ryhma, eivatka
sanan varsinaisessa merkityksessa vahemmisto, kuten sateenkaari-ihmiset. Lihavat ih-
miset eivét yleensa taytd vammaisuuden kriteerejd, vaikka heilla saattaisikin olla joitakin
rajoitteita. Yleensé ne voitaisiin ratkaista oikeanlaisilla mitoituksilla, esimerkiksi kuntoa-

salilaitteiden korkeammilla painorajoituksilla.

Lihavuuden tiedetaan olevan terveysriski, minka vuoksi suurin osa lihavista haluaisi hoi-
kistua lahemmas normaalipainoa. My6s ympariston ihanne hoikasta vartalosta luo pai-
neita ja saattaa aiheuttaa lihavalle ihmiselle psyykkisia ongelmia. Paradoksaalista on se,
etta laihtuminen on helpompaa silloin, kun ihminen kokee olevansa hyvaksytty ja pidetty
sellaisena kuin on, kun taas halveksunta ja syrjiminen vievat voimavaroja keskittya laih-
duttamiseen ja itsestédén huolehtimiseen. Lihavuus luokitellaan sairaudeksi ja lihavuuden
syntyyn tiedetdan olevan fysiologisia ja geneettisia syitd, joita nykypaivan ymparistoteki-
jat vahvistavat. N&in ollen lihavuuden syita ei pitaisi sysaté yksin yksilon vastuulle, vaan
yhteiskunnan pitéisi ottaa vahvemmin kaytt6on keinoja, joilla kansakunnan lihavuuson-
gelma saataisiin kuriin. Esimerkiksi lihavuuteen on olemassa laékkeitd, mutta ne ovat
kayttajalleen kalliita. My6s lihavuusleikkauksia tehdaan vahan niiden tarpeeseen nah-
den. Myo6s elintarvikkeiden verotuksen avulla pystyttaisiin vaikuttamaan paljon ihmisten

ruokailutottumuksiin.

Korkean tason majoitusliikkeiden mitoitukset yltavat melko hyvin sairaalloisen lihavuu-
den (BMI 40) alarajalle, mutta kun ihmisen alkaa olla sitd suurempi, saattaa tulla vai-
keuksia mahtua tuoleihin tai suihkutilaan. Alemman tason majoitusliikkeissa, kuten hos-
telleissa tai majataloissa, ongelmia tulee jo aiemmin. Monesti huonekalut ja tilat on to-
teutettu pienemmalla budjetilla, joten vuoteet ja muut huonekalut ovat ylipainoisen tar-
peisiin nahden lilan huterat tai ahtaat. Tutkimukseni perusteella olen pystynyt tekem&an
kaytannonlaheisen listan asioista, jotka kokoystavallisessa majoitusliikkeessa tulisi olla
kunnossa, jotta se voisi markkinoida itse&én lihaville asiakkaille sopivana. Halusin tehda
seikkaperaisemman listan, kuin LGBTQ-asiakkaille suunnattu lista on. Molemmissa on
kuitenkin samoja piirteita ja tarkein ominaisuus on vahva ymmarrys ja rohkeus osoittaa
tama ymmarrys ja hyvaksynta kohdeasiakasryhmaa kohtaan. Majoitusliikkeet voivat

hyddyntaa listaa pyrkiessdan parempaan asiakaspalveluun. Listan on tarkoitus auttaa
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majoitusliikettd palvelumuotoilussa asiakkaan polun jokaisessa vaiheessa ja kontaktipis-

teessa.

Haaveilu- ja suunnitteluvaiheessa lihavat ihmiset toimivat tutkimukseni mukaan samalla
tavalla, kuin muutkin ihmiset. He miettivat kohdetta ja ajankohtaa. Muita ihmisia enem-
man kohteen lampdtilalla saattaa olla enemman merkitysta lihaville ihmisille. My6s lento-
matkan tai yleensa matkan pituus saattaa vaikuttaa, koska usein lentokoneen, junan tai
linja-auton penkit on mitoitettu normaalipainoisille ihmisille ja matkustaminen saattaa olla
epamukavaa. Majoitusliikkeen kannalta olisi hyodyllista markkinoida lihaville ihmisille
kohdettaan siten, ettd kuumassa kohteessa on mahdollista vilvoitteluun ja korostaa len-

tomatkan lyhyytta.

Kartoitus- ja valintavaiheessa myo@s lihavat, niin kuin muutkin asiakkaat, etsivat tietoa
enimmakseen internetistd. Houkuttelevat kuvat ja sijainnin selke&d néakyminen ja sen ku-
vaileminen (rauhallinen vai keskella sykettd) on hyva olla selkeéasti nakyvilla. Lihaville

tunnusomaista on kiinnittdd huomiota kuviin, jossa nékyy huoneen ja hotellin muiden ti-

lojen tilavuus ja valjyys. Erityisesti kylpyhuoneen tilavuus voi olla ratkaiseva tekija majoi
tuspaikkaa valittaessa. Myds helppokulkuisuus (ei rappusia) ja hissi ovat lihaville ihmi-

sille tarkeité valintaan johtavia kriteereja.

Varausvaiheessa lihavat ihmiset toimivat samalla tavoin, kuin normaalipainoiset ihmiset.
Varaus tehd&an yleensa internetissé, varaussivuston kautta. Majoitusliikkeen kannattaa
huolehtia siita, etta asiakas voi kysella tarkentavia kysymyksia varaustilanteessa, vaikka
chatin kautta. Varaussivustojen huono puoli on se, etta niista ei yleensa saa suoraan yh-
teyttd majoitusliikkeeseen. Varausvaiheessa voisi jo tuoda ilmi sen, etté on lihava ja tar-

vitsee kokoystavallisen huoneen, isomman pyyhkeen tai kylpytakin.

Saapuessaan hotelliin lihavat ihmiset kiinnittavat muiden lailla huomiota siisteyteen ja
siihen, ettd sisdantulo on selkea. Lihavalle ihmiselle on tarkeaa, ettéa henkilékunta on ys-
tavallista ja heille tulee tervetullut olo lihavuudestaan huolimatta. Lihavat ihmiset ovat
herkkia ulkondkékommenteille tai sille, ettd he tuntevat itsedén tuijotettavan. Vastaanot-

totilanne pitaisi tuntua turvalliselta ja sujuvalta.
Lihavat haluavat majoitushuoneeseensa jamakan ja suuren sangyn. Huoneen pitaisi olla

tilava ja siella pitéisi olla jadkaappi tai minibaari laékkeité tai evaita varten ja sdhkopis-

toke sangyn vieressa. Missaan nimessa huoneessa ei saisi olla kerrossankyja. Erityi-
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sesti tarke&a on, ettd kylpyhuone on tilava, sielld on tilava suihku ja wc-istuimen ympa-
rilld on tilaa. Missdéan nimessa ainoa suihku ei saisi olla ammeessa. Kylpyhuoneen

pyyhkeiden tuli olla suuret ja kylpytakkien tulisi menna edesta kiinni asti.

Lihavien mielesta ruokailutilassa pitaisi olla valjyytta ja poytien ymparilla niin paljon tilaa,
ettd ei poytaan tullessaan tai l&htiesséén tarvitse kolistella naapuripéydan ruokailijoiden
selkanojia. Ihanteellista olisi, ettd poytia olisi véahan syrjassa, jotta lihavat voisivat valita
paikan, missa muut eivat nde heidan syomistaan. Ihannetilanteessa lihava asiakas voisi
pyytaa tarjoiluhenkilokuntaa hakemaan heille ruokaa, jotta valtyttaisiin ikavilta katseilta

tai tunteesta, ettd muut ihmiset katsovat arvostelevasti.

Yleisesti majoitusliikkeen huonekalujen tulisi olla tilavat ja jaméakat, jotta lihavan asiak-
kaan ei tarvitsisi miettid, etté uskaltaakohan tuohon istua. Tutkimuksen mukaan lihavuu-
della ei ollut merkitystd majoitusliikkeen lisapalveluiden kayttamiseen; toiset kayttivat,

toiset eivat.

En huomannut lihavuudella olevan merkitysta siihen, miten lihavat asiakkaat antavat pa-
lautetta majoitusliikkeelle tai miten he kertovat kokemuksistaan muille asiakkaille. Pa-
lautetta annettiin suoraan majoitusliikkeeseen tai perasta tulevan kyselylomakkeen muo-

dossa. Omalla some-kanavallaan toiset kertoivat majoitusliikkeesta, toiset eivét.

Haastattelun perusteella majoitusliikkeen kannattaisi markkinoida itsedan kokoystavalli-
send ja ndin toivottaisi lihavat ihmiset tervetulleiksi. Vastaajat valitsisivat sen majoitus-
liikkeen, missa kokisivat olevansa turvassa arvostelulta ja saisivat palvelua oman ko-
konsa mukaisesti. Koko majoitusliikkeenh&n ei tarvitse olla kokoystéavallisesti mitoitettu,
mutta muutama huone voisi olla reilumman kokoinen ja niihin olisi helppo kulkea joko

hissilla tai ne voisivat olla sisdantulokerroksessa.

Haastateltavat olivat yllattdvan avoimia sen suhteen, etté lihavuuden hapeésta olisi jo
hyva paasta. Lihava-sana termina koettiin vahan negatiivisena, mutta olisiko niin pain,
ettd jos lihavuudesta puhuttaisiin sen oikealla nimelld, se toisi asiaa enemman esille ja
sitd my6ta termikin muuttuisi positiivisemmaksi? Lihavien olisi aika saada asiansa esille
ja hyvaksynta muiden ihmisten silmissa ja tdaméan myota paremmat palvelut niin majoi-

tusliikkeissa, kuin muissakin matkailualan palveluissa.
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Tama tutkimus toi esiin sen, etta lihavuutta ei osata viela kasitella kokonaisvaltaisesti.
Lihavat ihmiset tuntevat olemuksestaan hapead, mink& vuoksi he eivat kehtaa vaatia it-
selleen sopivia palveluita, vaan tyytyvat itselleen sopimattomaan. Haastateltavien joukko
oli pieni, mutta haastatteluista tuli esiin se, etta lihavat itsekin pitavat itseddn huonom-
pina, kuin normaalipainoiset. Tasta kertoo se, etta kokoystavallisyytta voidaan pitaé kar-
kottavana ominaisuutena majoitusliikkeessa. Kiinnostavaa olisi tehdd markkinatutkimus

siitd, voisiko kokoystavallisyydella olla kysyntéé nostattava vaikutus majoitusliikkeelle.
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7 Kriteerit lihavia ihmisia palveleville majoitusliikkeille

Kun olin saanut riittévasti teoriatietoa ja haastattelujen tulokset, selasin rinnakkain teo-
riaperustaa ja haastattelujen tuloksia. Niiden perusteella sain aikaan seuraavanlaisen
listan kriteereista, jonka pitdisi mielesténi olla kunnossa majoitusliikkeessa, jotka halua-

vat palvella lihavia asiakkaita:

1. Kokoystavallisyys tuodaan nakyvasti esille markkinoinnissa. Kuvia ja selkeita ku-
vauksia markkinointimateriaaliin.

2. Majoitusliikkeeseen mahdollistetaan suora yhteys joko chatilla tai puhelimella li-
sakysymyksia varten.

3. Luodaan mahdollisuus kertoa varausvaiheessa lihavuudestaan ja samalla voi toi-

voa kokoystavallistéd huonetta ja itselle sopivan kokoisia pyyhkeita ja kylpytakkia.

Myds lisapalveluissa tarjolla kokoystavalliset standardit.

Henkilokunnalla tulee olla tietoa lihaville sopivista alueen palveluista.

Henkilékunnalla tulee olla vahva ymmarrys ja sensitiivisyytta lihavuutta kohtaan.

Huonekalujen tulee olla tukevatekoisia ja riittavan kokoisia.

Yleisissa tiloissa tulee olla tilaa liikkua.

© ©® N o g &

Ruokailutiloissa tulee olla eri tavoin sijoiteltuja poytia ja niiden ymparilla riittavasti
tilaa. Tarjoiluapua saatavana buffetaamiaiselle.
10. Majoitusliike voi olla kokoystavallinen, vaikka kaikki huoneet eivat olisi mitoitet-

tuja lihaville ihmisille.

Tassa vertailun vuoksi viela LGBTQ-friendly hotelleita koskeva kriteeristd:

Medinan kriteereiden mukainen hotelli kohtelee kaikkia asiakkaitaan ja tyontekijoita kun-
nioittavasti ja yhdenvertaisesti. Hotelli kertoo avoimesti, etta on gay-friendly tai LGBTQ-
friendly hotelli. Hotellin sivulla puhutaan LGBTQ-kohderyhmasta ja asiakkaiden ja per-
heiden moninaisuus nakyy myoés kuvina hotellin markkinoinnissa ja mainonnassa. Hotelli
tekee yhteisty6ta jonkin LGBTQ-organisaation kanssa. Hotelli tekee nakyvaa yhteistyota
LGBTQ-kohderyhmén vaikuttajamarkkinoijien kanssa. Hotellilla on varta vasten kohde-
ryhmaélle suunnattuja palveluja ja hotelli osaa kertoa kohderyhmalle alueensa tarjon-
nasta, muun muassa kahviloista, klubeista ja tapahtumista. Hotelli on IGLTA:n (Interna-
tional Gay and Lesbian Travel Association) tai suomalaisen We Speak Gay -arvoy-

hteisdn sertifioitu jasen. Medinan mukaan Suomessa ei ole yhtaan hotellia, joka tayttaisi
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kaikki kriteerit, mutta paastékseen Gay Travel Finlandin sivulle, sen taytyy taytta kritee-

reista kolme. (Gay Travel Finland 2020.)

Pyysin Hotelli HulluPorosta kommentteja tutkimukseni pohjalta laadituista kriteereista ja
siella oltiin sita mieltd, etté tydsséani oli nostettu esiin hyvia pointteja, oikeita huomioita ja
asioita. Sankyjen ja huonekalujen kokoa seka kestavyytta pidettiin tarkeind ja huomion-
arvoisina. Myos kylpytakkien ja pyyhkeiden kokoa pidettiin tarkeind. Kommentissa todet-
tiin my0s tilantarve kylpyhuoneiden ja wc-tilojen kohdalla, joskin kaikkia huoneita ei tar-
vitsisi varustaa isokokoisille, muutama huone riittaisi. My@s ravintoloissa ainakin osa
tuoleista ja tiloista voisi olla kokoystavallisia. HulluPoro osoittaa suvaitsevaisuuttaan ja
avarakatseisuuttaan myds silla, etta heilla on jo olemassa Gay Travel Finland (GTF) -
sertifikaatti ja he ovat mielelladn mukana kehittdmassa palveluitaan edelleen. (Paksu-
niemi 11.3.2021.)
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Liitteet

Liite 1. Haastattelurunko

Haastattelu on puolistrukturoitu yksildhaastattelu. Se suoritetaan joko kasvokkain tai

etayhteydellda. Haastattelut nauhoitetaan litterointia varten.

Haastateltavia on kahdeksasta - kymmeneen, ja haastateltavat esiintyvat nimettémina.

Taustatiedoista kerataan sukupuoli, iké ja se, ettd tayttddko haastateltava sille annetut

ehdot (matkustellut, BMI 40 tai yli). Yhteystiedoista riittd&é esim. sahkopostiosoite tai pu-

helinnumero haastateltavien kesken arvottavaa palkintoa varten.

Ennen majoittumista -vaihe
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Taustakysymykset

Haastateltavan ika

Haastateltavan sukupuoli

Tayttadko haastateltava heille asetetut vaatimukset, eli onko kokemusta majoit-
tumisesta useammalta yoltéa/vuosi ja onko BMI 40 tai yli?

Majoittuuko enimmakseen tyo- vai vapaa-ajalla?

Majoittuuko enimmakseen kotimaassa vai ulkomailla (normaalitilanteessa)?
Kenen kanssa yleensa majoittuu?

Mik& olisi mielestédén sopiva termi suurikokoiselle ihmiselle?

Haluaako osallistua majoituslahjakortin arvontaan? Jos, niin yhteystieto.

Haaveilu- ja ideointivaihe

Mihin tarkoitukseen tarvitset yleensa majoituspalveluja?
Mita asioita otat huomioon, kun alat haaveilla ja suunnitella matkaa, jossa tarvit-
set majoituspalveluita?

Kartoitus- ja valinta -vaihe

Misté etsit tietoa sopivista majoituspalveluista?

Mit& asioita otat huomioon majoituspaikkaa valitessasi?

Mill& perusteella valitset majoituspaikkasi?

Mink& ominaisuuksien perusteella jattaisit jonkun majoitusliikkeen valitsematta?

Varaustilanne

Mita kanavia kaytat varausta tehdessasi? Esimerkiksi matkatoimisto, majoitus-
paikasta suoraan vai varaussivusto esim. Hotels.com? Teetkd varauksen netissa
vai soitatko puhelimella vai kaytko paikan paalla varaamassa?

Mita lisatietoja olet kysellyt majoituspaikasta varaustilanteessa?
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Majoittumisen aikana -vaihe

arwD

o

Saapuminen majoituspaikkaan: mihin asioihin kiinnitat huomiota, kun saavut ma-
joituspaikkaan?

Vastaanotto: Mihin asioihin kiinnitat huomiota vastaanottotilanteessa?

Huone: Kuvaile, millainen olisi sinulle paras majoitushuone.

Majoitusliikkeen ruokailutila: Kuvaile, millainen olisi sinulle sopiva ruokailutila.
Majoitusliikkeen ruokailutilanne: Kuvaile, millainen olisi sinulle sopiva ruokailuti-
lanne.

Majoitusliikkeen muut yleiset tilat: Mitéd majoitusliikkeiden lisdpalveluita kaytat
(esim. saunaosasto, vapaa-ajanpalvelut ym.)? Jos et kaytd, miksi? Voit kuvailla
kokemuksiasi majoitusliikkeen muista palveluista.

Majoittumisen jalkeen -vaihe

n

Mit&a kautta jaat palautetta majoitusliikkeesta muille asiakkaille?
Mikéa kautta annat palautetta majoitusliikkeelle?
Kuvaile, millaista palautetta olet antanut.

Muita kysymyksia

Mita asioita pitaisit tarkeind, jotta majoitusliike voisi kutsua itsedéan plus-size -
friendlyksi? (suomennan termin haastateltavalle)

Jos majoitusliike markkinoisi itsedén kokoystavallisend, miten se vaikuttaisi valin-
taasi?

Vapaa sana.
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