" Haaga-Helia

ammattikorkeakoulu Oy

Nakovammaisten palveluiden kehittaminen hotellialalla

Jere Leino

Opinnaytety6
Matkailu koulutusohjelma
2022



2"a
Haaga-Helia

ammattikorkeakoulu Oy

Tekija(t)
Jere Leino

Koulutusohjelma
Matkailu/ POMO19S

Raportin/Opinndytetyén nimi Sivu- ja
Nakdvammaisten palveluiden kehittaminen hotellialalla liitesivumaara
28 +1

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittda nakévammaisen matkailijan ottamista huomioon
majoitusalan yrityksissa. Opinnaytetydn tutkimusongelmana oli seuraava kysymys: Miten
nakévammaisten matkailijoiden palvelupolkua voidaan kehittdd majoitusalalla? Taman
tutkimusongelman ratkaisemiseksi opinnaytety® vastasi seuraaviin kysymyksiin: Mita on

esteeton matkailu?

Millainen on asiakaspolku majoitusalan yrityksessa? Miten majoitusalan yritys voisi
konkreettisesti kehittaa palveluitaan paremmin nakévammaisille asiakkaille sopiviksi?
Opinnaytetydn teoreettisena viitekehyksena oli inklusiivinen matkailu seka palvelupolun
kautta palvelunkehitys majoitusalalla seka ongelmakohtien tunnistaminen erityis

asiakasryhmille.

Tutkimusmenetelmana opinaytetyohon valittiin kvalitatiivinen tutkimus, koska opinnaytetyon
tarkoituksena oli saada yksityiskohtaisia parannusehdotuksia suoraan kyseiselta
asiakasryhmalta ja nain saada syvempaa ymmarrysta tutkittavaan asiaan. Tutkimus
toteutettiin teemahaastatteluiden muodossa, joissa haastateltiin Nakdvammaisten liiton
esteettdmyys asiantuntijaa Juha Sylbergia ja Sokos Hotelsin kehityspaallikkd6a Jukka

Kaartista.

Tutkimuksen tarkeimpina tuloksina saatiin selville yksinkertaisia ja pienen budjetin
parannusehdotuksia, joita riippumatta koostaan yritykset voivat kayttaa
palvelunkehitykseensa. Tasta esimerkkeja oli automaatioon nojaaminen, verkkomarkkinointi
ja palveluiden varaus seka visuaaliset ja auditiiviset apuvalineet.

Johtopaatdksena yritys voi kayttaa opinnaytetydssa kaytettya palvelupolkua tunnistakseen
heikkouksia konseptissaan ja kayttda konkreettisia parannusehdotuksia parantaakseen

nakévammaisten asiakkaiden kohtaamista ja vierailua yrityksen tiloissa.

Asiasanat
Nakdvammaiset, palvelusuunnitelmat, esteettémyys, tasa-arvo
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1 Johdanto

Opinnaytetydssa tuodaan kaytanndllisid parannusratkaisuja hotellialan yrityksille
riippumatta yrityksen koosta ja sijainnista. Kuluttaja nakdkulmasta hotellialan pitaisi olla
tasa-arvoinen ja saatavilla kaikille riippumatta heidan terveydellisista Iahtéasemistansa.
Suomessa on talla hetkelld 55000 nakévammaista, joista 96 prosenttia eli 52800 ovat
taysi ikaisia. Nama kaikki 52800 ovat kuluttaja asiakkaita, joiden kokemusta halutaan
parantaa talld opinnaytetydlld korostaen ongelmia ja parannuskeinoja esteettdomyydessa

ja helppokayttoisyydessa.

1.1 Tyon tarkoitus ja tutkimusongelma

Opinnaytetydn keskidssa on palvelunkehitys ja sen arvo. Palvelunkehitys itsessaan
tarjoaa monia etuja yritykselle ja organisaatioille, jotka tarjoavat palveluita kuluttajille.
Palvelukehityksessa otetaan huomioon ei vain yrityksen nakokulma ja yrityksen sisaisten
tyontekijoiden nakodkulma, joka lisaa arvoa seka uusia ratkaisuja mita ehka ei aikaisemmin

olisi edes harkittu.

Kayttamalla asiakaslahtoista palvelunkehitysta yrityksesta tulee kuluttajaystavallisempi ja
takaa positiivisemman kokemuksen kuluttajille. Heille tulee olo, etta heidan tarpeensa
otetaan huomioon ja ollaan kiinnostuneita siita, mita he tarvitsevat. Yrityksen toiminnassa
ei siis ole tarkeaa se, mika ehka olisi taloudellisesti paras ratkaisu tai se, mita yritys itse

haluaa, vaan se, mita asiakkaat vaativat. (Wan 2018.)

Taman opinnaytetydn tutkimusongelma on seuraava: Miten ndkévammaisten
matkailijoiden palvelupolkua voidaan kehittdd majoitusalalla? Jotta tdma ongelma voidaan
ratkaista, voidaan asettaa myds seuraavat alatavoitteet:

e Mitd on esteeton matkailu?

¢ Millainen on asiakaspolku majoitusalan yrityksessa?

e Miten majoitusalan yritys voisi konkreettisesti kehittaa palveluitaan paremmin

nakévammaisille asiakkaille sopiviksi?

Tyon tutkimusongelman ratkaisemiseksi tehdaan kaksi teemahaastattelua. Ensimmainen
haastattelu tehdaan Nakbévammaisten litossa. Tama tarkoitus on saada lisatietoa
nakovammaisuudesta, ja vaikeuksista, joita nakdvammaiset asiakkaat kohtaavat majoitus-
ja matkailualalla.

Toisen haastattelun tarkoituksena on olla yhteydessa hotellialan edustajaan ja saada

majoitusalan nakdkulma. Haastatteluissa kdydaan myos lapi Suomen nykytilannetta
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hotellialalla nakévammaisen asiakkaan perspektiivista seka mita voidaan parantaa

realistisesti.

Tama opinnaytetyd keskittyy nakdvammaisiin asiakkaisiin erityisesti majoitusyritysten
asiakkaina. Opinnaytetydssa tuodaan esille mitd ndkdvammaiset kohtaavat, kun he
menevat tuntemattomaan ymparistdon ja mita haasteita huonosti suunnitellut hotellit
tuovat heille. Opinnaytetydssa kasitelladan muun muassa palvelupolun tarkentaminen ja
nakévammaisten asiakkaiden huomioiminen palvelupolulla. Tama tarkoittaa hetkea, kun
nakdévammainen asiakas paattaa varata hotellikdynnin, siirtymista hotelliin, hotellivierailua
ja sielta lahtemista. Palvelupolulla kdydaan Iapi kontaktipisteitd ja kontaktoimattomia

pisteitd ja miten hotelli ottaa naissa pisteissd huomioon ndkévammaiset asiakkaat.

Opinnaytetyon tulokset yhdistavat teoriatiedot seka tekijat, moni hotellialan yritys haluaisi
tehda parannuksia, joilla taataan eri asiakaskunnille parempi vierailukokemus, mutta heilla
ei ole joko tietoa tai aikaa etsia tietoa, miten parantaa heidan palveluitaan. Oli parannus
sitten miten minimaalinen, jos silla voidaan taata asiakkaille parempi kokemus - se on
yleensa varteen otettava idea. Hyva esimerkki on tasta varien kontrastit ja informaation

kertominen asiakkaille hotellin sisalla, kuten huoneiden numerot ja kerrosten numerot.

Opinnaytetyolla pyritaan siis auttamaan alan yrityksia kehittdmaan heidan palveluitaan
mahdollisimman monipuoliseksi ja auttamaan heita ottamaan huomioon erilaisia

asiakaskuntia.

1.2 Tyon teoreettinen viitekehys ja raportin sisaltdo

Tutkimusongelman keskidssa on esteettomyys ja mita esteettémyys tarkoittaa
hotellialalla. Opinnaytetyd kasittelee tata aihetta ja miten konkreettisesti yritys voi
parantaa palveluitaan esteettdmyyden alalla. Tutkimuksen teoreettisena viitekehyksena

on inklusiivinen matkailu seka palvelupolun kasite erityisesti majoitusalalla.

Raportin luvussa kaksi kasitellaan inklusiivista ja esteetdntd matkailua teoriana, ja mita
kyseiset kasitteet tarkoittavat kdytannéssa. Raportti myds avaa kasitettd "nakévammainen
matkustaja” seka sitd, minkalaisia rajoitteita ja haasteita nakdévammaiset matkustajat

kohtaavat.

Tyon kolmannessa luvussa avataan kasitetta palvelupolku hotelliasiakkaille ja miten
yritykset kayttavat palvelupolkua palveluidensa parantamiseen. Luvussa tehdaan selkoa

siitd, miten taman konseptin kautta voidaan myods parantaa palveluita nakdvammaisille
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asiakkaille ottaen huomioon palvelupolun eri vaiheet ja siten kehittamalla palveluita

systemaattisesti.

Neljannessa luvussa avataan tyon tutkimusmenetelmia ja miksi nama
tutkimusmenetelmat on valittu opinndytetyohon seka kerrotaan eri tutkimusmenetelmien

sopivuudesta opinnadytetydhdn ja eri opinnaytetdiden piirteista.

Opinnaytetydn paatutkimusmenetelmana toimii teemahaastattelut Nakdvammaisten liiton
ja hotellialan edustajan kanssa. Kyseisessa kappaleessa kdydaan |api haastattelu

prosessia ja 16ydoksia.

Opinnaytetyon viimeisissa kappaleissa pohditaan tyon tuloksia kirjoittajan nakokulmasta,

tyon onnistumisesta ja tyon tuloksia.



2 Inklusiivinen matkailu

Taman luvun tarkoituksena on avata kasitetta inklusiivinen matkailu ja sita, mita
inklusiivinen matkailu tarkoittaa kaytdnnossa seka mita yrityksien pitéda ottaa huomioon,

jos he haluavat olla osana inklusiivista matkailua.

Inklusiivisuus on ajattelutapa, jossa huomioidaan jokaisen yhteiskunnassa olevan
henkilon henkilokohtaiset ominaisuudet, kuten syntypera, ihonvari, uskonto tai
toimintarajoitteisuus. Inklusiivisuus itsessaan on ajattelutapa, jota voidaan ajattelutapana
kayttaa jokaiseen elaman osa-alueeseen ja tydmarkkinaan. Inklusiivisuus matkailussa on
yksi osa-alue inklusiivisuutta, jossa kaytetaan kyseista ajattelutapaa matkailun palveluiden

kehittamiseen ja laatimiseen. (Business Finland 2021.)

Inklusiivisen matkailun keskidssa on epavarmuuden poistamisen palvelussa tai
kohteessa. Sen avulla luodaan ymparistd, jossa kaikki ihmiset voivat tuntea itsensa
tervetulleeksi ja mukaanluetuksi. Se luo vaihtoehdon kaikille asiakkaille riippumatta siita,
kuka han on. Se myds tuo itsevarmuutta, jonka kautta henkil6 voi turvallisesti ja

itsevarmasti luottaa, etta tama kokemus on myos hanelle. (Rowett 2016.)

Yrityksien nakokulmasta inklusiivinen ajattelutapa on todella yksinkertainen etu ja se on
mahdollisuus erottua joukosta. Jos yritys tarjoaa majoituspalveluita pienemmassa
kaupungissa he voivat tarjota palveluita, joissa on selvasti otettu huomioon esimerkiksi
nakdvammaiset asiakkaat, talldin kun kyseiseen asiakasryhmaan kuuluva asiakas

harkitsee mink& palvelun han haluaisi valita valinta on selkea. (Rowett 2016.)

Inklusiivisen matkailussa on tarkeda myds huomioida etta kasitteeseen kuuluu myds
uskonnolliset, rodulliset, sukupuolivahemmisto ja seksuaalinen vahemmistélliset
asiakasryhmat. Yrityksen taytyy huomioida nama asiakasryhmat, kun puhumme yrityksen

toiminnasta inklusiivisessa matkailussa. (Business Finland 2021.)

Esimerkkeja tasta ovat ruokavalioon liittyvat rajoitukset uskonnollisista syista,
sukupuolineutraalit WC-tilat sukupuolivahemmistdille ja asiakaspalvelun kannalta
tyontekijoiden koulutus sensitiivisten asioiden osalta, kuten mita termeja kaytetaan
asiakaspalvelutilanteessa ja mita asiakaspalvelija voi tehda parantaakseen
asiakaspalvelukokemusta kyseisille asiakasryhmille konkreettisilla teoilla. (Business
Finland 2021.)



2.1 Asiakkaan huomioiminen inklusiivisessa matkailussa

Kun puhutaan inklusiivisen matkailun asiakkaasta on kyse hyvin heterogeenisesta

asiakasryhmasta.

Moni ajattelee vammaisuutta liian ahtaana kasitteena ja tarkeaa muistaa, etta
vammaisuus on todella laaja kasitys ja ettd suurin osa (89,3 %) vammaisista ihmisista on
fyysisesti rajoitteisia, kun 11,3 % on psykososiaalinen ja kayttaytymiseen liittyvd vamma ja
vain 4,8 % henkista ja kehitysta rajoittava vamma. Ihmiset, joilla on mika tahansa naista
vammoista ostavat kulutustavaroita, heilld on ty6, kayvat lomilla ja ovat osana

yhteiskuntaa samalla tavalla, kuin ihmiset kella ei ole vammaa. (ldeas 2021.)

Vammaistyyppeja ovat kaikki sensoriset, kognitiiviset, likkuvuus- ja
mielenterveysongelmat riippumatta siitd, miten tai milloin vamma on aiheutunut. On
tarkeda muistaa, ettd monet vammaisten kohtaamat esteet ovat tarkeitd myos kaikille
henkildille, jotka kayttavat pyoria tai kavelijoitd missa tahansa tilanteessa, mukaan lukien
aidit ja lastenvaunut. On syyta huomata, etta alle 5 % vammaisista on pydratuolin
kayttajia. (Ideas 2021.)

Asiakkaat, joilla on mika tahansa aikaisemmin mainittu vamma suunnittelevat matkansa
ihan kuin kuka tahansa muu matkustaja, kuitenkin heille esimerkiksi huono tuotetieto

hotellin tyontekijoiden puolesta tai vaarin mainostettu tuote on ehdoton ei.

Jos heidan tarpeitaan ei oteta huomioon tuotteissa tai yritysten kotisivuilla nama
asiakasryhmat valitsevat pakollisesti toisen palveluntarjoajan, vaikka muuten yritys kattaisi
heidan halunsa. Tasta hyva esimerkki on, ettd moni hotelli tarjoaa esteettémia huoneita ja
palveluita, mutta eivat mainosta sita tarpeeksi huomioitavasti, jolloin kyseinen asiakas
valitsee toisen yrityksen varmistaakseen, etta hanen tarpeensa on otettu huomioon.
(Ideas 2021.)

Yrityksen pitaa ottaa huomioon monia asioita markkinoinnissaan ja kotisivuillaan, jotta ne
voivat olla osana inklusiivista matkailua ja tarjota palveluita laajalle joukolle erilaisia
asiakasryhmille. Esimerkkeja tasta ovat:
e Helposti ja nakyvat tiedot painetussa mediassa, verkkomediassa ja
vaihtoehtoisissa muodoissa, kuten auditiivinen ja pistekirjoitus.
e Tekstitykset videoihin
e Paljon kuvia palvelun fyysista tiloista ja ympéaristdsta, jossa huomioidaan

likuntarajoitteiset asiakkaat



¢ Markkinointikampanijoita, joissa selvasti otetaan huomioon kyseiset asiakasryhmat
e Tyontekijoiden koulutusta kohtaamaan, tietyn asiakasryhman asiakas ja kuinka

palvella heita tehokkaasti ja halutulla tavalla (Ideas 2021.)

Inklusiivisuus on tarkea osa yrityksen brandia ja avoimuutta tarjota kaikkia mahdollisia
palveluita kaikille asiakkaille. Yrityksen on myds tarkeaa huomioida, etta mahdollisiin
asiakkaisiin ei kuulu vain kyseinen henkild, vaan usein esimerkiksi perhe ja/tai kumppani.
Tasta hyva esimerkki on, jos perhe, jonka iséallad on liikkuvuusongelma, paattaa lahtea
lomalle ja hotelli ei voi tarjota inklusiivista matkailua, he eivat vain meneta yksittaisen

asiakkaan varausta vaan koko perheen. (Ideas 2021.)

Inklusiivinen matkailu on globaali kasite, jonka suosion kasvu nakyy ympari maailmaa
esimerkiksi historiallisissa nahtavyyksissa, joissa koko ajan enemman otetaan huomioon
helppo paasy esimerkiksi pyoratuoliasiakkaille ja festivaaleilla, joissa tarjotaan korotettuja
yleisblavoja pyoratuoliasiakkaille. Monet matkailukohteet korostavat avoimuutta

yritysmallina. (Ideas 2021.)

Inklusiivisessa matkailussa on konsepti "Tourism For All”, tdaman konseptin ideana toimii
yksinkertaisesti sisallyttda turismiin niin monta asiakasryhmaa, kun on vain mahdollista.
Asiakasryhmiin muun muassa kuuluu: vanhemmat matkailijat, perheet ketkd matkustavat
pienten lasten kanssa, matkailijat, joilla on allergioita ja muita sairauksia. Nama ovat kaikki
erityyppisia matkustajia, joilla on eriasteisia esteettémyys rajoituksia ja

likkumisvaatimuksia. (Heng 2019.)

Ja suurella osalla vammaisista matkustajista on myds "nakymattomia" vammoja (kuten
kognitiivisia tai mielenterveysongelmia ja pitkdaikaisia sairauksia), jotka eivat valttamatta

ole heti ilmeisia, toisin kuin pyoratuolin kayttajat. (Heng 2019.)

"Tourism For All” -ajattelu tasta syysta painottaa, etta yrityksille sopivampi tavoite olisi olla
enemman inklusiivinen, eika keskittya pelkastaan vain esteettotmaan matkailuun, joka
saattaa olla epamaarainen ja vaikeasti maariteltava kasite tietyissa tapauksissa. (Heng
2019.)

Inklusiivinen matkailuyritys tai hotelli pyrkii tarjoamaan positiivisia matkaelamyksia
ihmisille, joilla on eri tarpeita, ja tarkastelee naita tarpeita eri nakdkulmista seka
tarjoamalla suunnittelu- ja palveluratkaisuja, jotka kattavat mahdollisimman paljon eri

asiakasryhmia. (Heng 2019.)



2.2 Esteeton matkailu

Esteettdman matkailun avulla ihmiset, jotka ovat tavalla tai toisella rajoittuneita, kuten
likkuvuus, nakd, kuulo ja kognitiiviset ulottuvuudet, voivat toimia itsenaisesti ja
tasapuolisesti universaalisesti suunniteltujen matkailutuotteiden, -palveluiden ja -
ymparistojen kanssa. Tarkedad myos huomioida etta esteettdomaan matkailuun kuuluu
myds lapsiperheet, joilla on vaunut matkalla mukana, tavalla tai toisella vammautuneet

asiakkaat ja ikaantyvat asiakasryhmat. (Darcy & Dickson 2009.)

Esteettdomasta matkailusta hyva esimerkki on Kroatian luontopuisto Medvednica. Puiston
suunnitteluvaiheessa paatettiin ottaa huomioon esteettomyys. Paatoksiin, jotka lisaavat
esteettdmyytta, kuuluvat muun muassa seuraavat:
e Puiston sijainti,
e Luontoreitin pituus ei saa olla yli 1km
e Nousut tai laskut reitilla eivat yli 6%
o Alku- ja loppupisteet saavutettavissa helposti autolla
o Rakennus lepaamiseen ja vessassa kayntiin reitin lopussa
o Jalkakaytavan paallysteessa kaytetdan vareja, jotka ovat kontrasteja toisistaan
¢ Nostetut reunakivetykset reitilla, joilla turvataan pyératuolia kayttavien ja
nakévammaisten ihmisten turvallisuus
e Seka puuaita reitin reunoilla, jotka kattavat koko reitin seka silloilla vahvistetut
esteet. (UNWTO 2021.)

Tasta esimerkista saa hyvan kuvan siita, mita esteeton matkailu on ja miten helposti sita
voidaan toteuttaa, kun projektin suunnitteluvaiheessa otetaan huomioon myds rajoittuneet
asiakaskunnat ja heille halutaan kehittaa palveluita. Moni yritys ei kuitenkaan ole nain
avarakatseinen, esimerkkeja tasta on pyoratuoliramppien puuttuminen rakennuksen
edessa, lasiovet iiman mitaan indikoivia merkkeja tai asiakaspalvelijoiden puuttuminen
asiakaskohtaamisissa. (UNWTO 2021.)

Esteetdn matkailu on kuitenkin nykypaivana kehittymassa nopeaa vauhtia, ja yrityksen
ottavat enemman ja enemman huomioon eri asiakaskunnat ja haluavat tarjota
palveluitaan kaikille. Nain yritykset saavat enemman asiakkaita ja tata kautta rahavirtaa
seka matkailu kehittyy alana, koska palveluita paasee kokemaan kaikki asiakasryhmat
(UNWTO 2021.)

Esteettdmassa matkailussa on myds tarkeda huomioida turvallisuus ja onko se fyysisesti
mahdollista tarjota rajoittuneille asiakkaille palveluita, karjistetty esimerkki olisi esimerkiksi
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laskuvarjohyppy, jota ei voi aktiiviteettina kehittaa ilman etta tulisi vastaan olennaiset
turvallisuusriskit. (UNWTO 2021.)

2.3 Nakovammainen matkustaja

Arkielamassa nakevana usein unohtaa haasteet ja ongelmat, joita nakdvammaiset ihmiset
kokevat paivittain liikkuessaan - oli kyseessa rakennettu ymparisto tai luonnon ymparisto.
Suomessa liikkuessa liikkumista tuetaan korostetuilla lattiamerkinndilla, joita
nakdvammainen ihminen pystyy seuraamaan valkoisella kepillaan ja likennemerkeilla,
joissa varikontrastisuus on huomioitu. Seka liikkumiseen tarvittavat naytot, esimerkiksi
bussien aikataulut ovat sijoitettu silmatasolle ja ovat lahestyttavissa sentti etaisyydelle,

joka on tarpeellista heikkonakoaisille. (Sylberg 2021.)

Nakdvammaisten liiton sivuille on keratty paljon kaytannollista tietoa, jonka tarkoitus on
lisata tietoisuutta ja parantaa palveluitamme tulevaisuutta varten. Toimiva ja
monimuotoinen rakennettu ymparistd hyodyttaa meita kaikkia: ratkaisut, jotka palvelevat
vammaisia henkiloita, palvelevat yhta lailla myds muita, kuten iakkaita ja vieraskielisia
ihmisia seka lapsiperheita. Tarkeaa on muistaa, etta kaikille esteettomyys on
valttamattomyys ja yksilokohtaisia ratkaisuja tarvitaan myds yleisten ratkaisujen tueksi,

julkisesti ja yksityistiloissa. (Sylberg 2021.)

Nakovammaisten inmisten tarpeet voidaan huomioida rakennetussa ymparistéssa monin

tavoin. Esimerkkeja: (Sylberg 2021.)

o Erilaiset ohjauslistat tai laatoitukset helpottavat kulkemista niin sisalla kuin ulkona.

o Kylttien oikeanlainen sijoittelu ja varitys auttaa I6ytamaan esimerkiksi oikeat ovet.

e Kun portaat, ovet ja esimerkiksi naulakot on sijoittelu fiksusti, ne on helppo I6ytaa
ja niille kulkeminen on esteetdnta.

o Pydrateiden reunuskivet auttavat valkoisen kepin kanssa kulkevaa.

e Hissien painikkeiden merkitseminen pisteilla seka suurin numeroin auttaa
itsendisessa arjessa.

« A&nimajakat sananmukaisesti kuuluvat olennaisesti esteettémaan ymparistoon.

Esteettomyys liittyy myos erilaisiin laitteisiin, kuten kodinkoneisiin tai julkisista tiloista
I6ytyviin automaatteihin. Kun painikkeiden muodot ja merkinnat, laitteiden sijoittelu, varien
kayttd ja mahdolliset danipalautteet suunnitellaan esteettdmyysperiaatteita noudattaen, tu-

lee laitteista kaikille kayttdjille helppokayttdisempia. (Sylberg 2021.)



Nakdvammaisten Liitossa tarjotaan vierailijoille mahdollisuus kokea turvallisessa
ymparistdssa milta tuntuu toimia ilman nakoaistia. Konseptin nimi on Pime Café, joka
toimii yksinkertaisella konseptilla ja kokemuksella halutaan nékevien asiakkaiden tuntea

milta tuntuu pieni hetki arkea nakévammaisen elamassa. (Ruohonen 2022.)

Nakdvammaisten Liiton sivuilla tatd kokemusta kuvataan myos erinomaiseksi
mahdollisuudeksi |6ytaa itsestdan uusia puolia ja vahvuuksia ja tdma perustuu logiikkaan,
kun nakdaisti otetaan pois ihmiseltd hanen pitada toimia sosiaalitilanteissa, pyytaa apua ja

likkua huomattavasti erilla tavalla. (Ruohonen 2022.)
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3 Palvelupolku hotellialalla

Kolmas luku opinnaytetydsta kasittelee konseptia palvelupolku ja tdman tarkeytta
toimivassa yrityskonseptissa. Luku kasittelee vaihe vaiheelta miten yritys voi tehda

itselleen palvelupolun palvelunkehittamista varten.

Palvelupolku itsessaan on systemaattinen konsepti, jota jokainen yritys voi kayttaa
palvelusuunnittelussa ja -kehittamisessa. Palvelupolun tarkoitus on antaa yritykselle
tydkalu milld he voivat tunnistaa heikkouksia ja vahvuuksia palvelukonseptissaan.
Palvelupolun avulla yritykset pystyvat myds tunnistamaan eri vaiheet B2C myynnissa
alusta loppuun. Taman ymmartamalla yrityksien tarjoamien palveluiden laatu kehittyy

huomattavasti ja asiakastyytyvaisyys paranee. (Hogan 2021.)

3.1 Toimivan palvelupolun merkitys asiakaspalvelussa

Yritykselle asiakkaan palvelupolku on tarkea tydkalu, jolla yritys voi hahmottaa
kontaktipisteet, joista asiakaskokemus koostuu. Palvelupolku kattaa kaikki
kohtaamispisteet eri vaiheissa asiakaskokemusta. Palvelupolulla tuodaan esille yrityksen
konseptin puutteet ja auttaa yritysta asiakasymmarryksessa seka hankkimaan lisatietoa
konseptin parannusta varten. Palvelupolulla yritykselle tulee selvaksi myds muut
yhdyspinnat asiakkaan kannalta merkityksellisten toimijoiden kanssa. (Hiltunen 2017, 13-
15.)

Palvelupolku on erinomainen tyokalu yrityksille, ketka eivat valttdmatta nae konseptiaan
ulkopuolelta ja kokevat vaikeaksi hahmoittaa parannuskohtia ja positiivia piirteita
konseptissa. Palvelupolun kautta yritykset pystyvat vaihe vaiheelta kdymaan kehittdmaan
konseptiaan.

Palvelupolku on niin sanottu "UX Tool”, joka tarkoittaa tydkalua kayttajan kokemuksen
nayttdmiseen. Palvelupolku auttaa yritysta visuaalisesti tunnistamaan vaiheet, jotka
asiakas kay lapi kayttdessaan yrityspalveluita. Palvelupolussa on tarkeaa tuoda esille
kohdat, joissa asiakkaat tuntevat epamukavuutta, "Touchpoint”:tit, joissa asiakas
yhteydessa yrityksen brandiin ja kanavat joissa asiakkaat ovat yhteydessa yritykseen.
(Operto 2022.)

3.2 Palvelupolku majoitusalalla

Opinnaytetyohon on valittu Operton kehittama kaytanndllinen palvelupolku hotellialalle.

Tama palvelupolku toimii tdman opinnaytetyon tutkimuksen viitekehyksena.
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Palvelupolussa on tarkeaa kayda lapi seitseman askelta, jotka auttavat palvelupolun

luomisessa nama ovat:

1. Maarita palvelupolun laajuus ja tyyli.

Yrityksen taytyy hahmottaa mita he haluavat saada selville palvelupolun kautta.
Esimerkiksi yritys voi tehda palvelupolun heidan nykytilanteen palveluistaan tai

tulevaisuuden suunnitelmistaan ja niin sanotusta halutusta taydellisesta palvelustaan.

2. Hahmota asiakkaan esimerkki persoona

Persoonan tarkoitus on olla malliesimerkki kohde asiakkaasta. Persoonaan on tarkea
lisata mahdollisimman tarkat piirteet ja kuvaus minkalainen kohde asiakas on.
Tiedonsaanti on tarkeaa saada oikeilta asiakkailta ja asiakasryhmilta ja yrityksen taytyy
toteuttaa tama esimerkiksi haastatteluilla, palautelomakkeilla, tydntekijoidensa kautta tai
lukea palautteita asiakkailta kolmannen osapuolen sivuilta esimerkiksi Google arvostelut.
(Operto 2022.)

3. Tunnista asiakkaan motivaattorit ja epamukavuus pisteet

Epamukavuuspisteella tarkoitetaan kaikkia asioita, joissa asiakkaalla voisi olla ongelma

asiakaskokemuksen kanssa yrityksen palveluissa.

Esimerkkeja tasta ovat seuraavat:

Raha: Jos asiakas joutuu kayttdd enemman rahaa aktiviteetteihin, kuin yritys on
mainostanut, kuten piilokulut, valheellinen markkinointi tai epamaaraiset promootiokoodit.
Aika: Jos asiakas joutuu kayttamaan liian paljon aikaa palveluiden saamisessa, kuten
ongelmalliset nettisivut, jonotukset tai palveluiden kesto.

Turvallisuus: Tarkemmin sanottuna asiakkaan turvallisuus, joka voi olla riski, jos
yrityksen tilat sijaitsevat ei turvallisella alueella tai jos yritykselld ei ole tarpeeksi
vartijoita/turvamiehia.

Mukavuus: Jos asiakas kokee, ettei han koe olemistaan mukavaksi palveluiden kaytéssa,

esimerkiksi huono sanky, kylpyhuoneen tila tai hiljaisuus. (Operto 2022.)
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4. Luettele palvelupolun eri vaiheet visuaalisesti

\perto Review and post-stay

Inspiration

Check-out

Stages of the
hotel guest journey

Stay

Pre-arrival planning

Kuva 1. Hotellivieraan matkan eri vaiheet (Operto 2022.)

Visuaalisen palvelupolun avulla yritys hahmottaa kaikki ne vaiheet, jotka asiakas kay lapi

palvelupolulla (ennen, aikana ja jalkeen). Kyseisiin vaiheisiin kuuluvat:

1. Inspiraatio ja tiedonhaku
o Tassa vaiheessa asiakas tutkii eri vaihtoehtojaan ja tama vaihe tapahtuu

ennen varausta.

2. Varausprosessi
o Asiakas paattaa varata matkan yrityksen kautta ja on paattanyt pakettinsa

laajuuden.

3. Ennen saapumista suunnittelu
o Asiakas pakkaa matkaa varten, varaa aktiviteetit ja mahdolliset
lisatapahtumat paamaarassa. Yrityksen yleensa tekevat toisten yritysten
kanssa yhteistyota tassa vaiheessa.

4. Kirjautuminen sisaan
e Tama vaihe tapahtuu, kun asiakas astuu hotelliin ensimmaisen kerran tai

tekee verkossa kirjautumisen.

13



5. Vierailu
e Tama vaihe kestaa asiakkaan tulosta loppuun, kaikki talla aika valilla on
yrityksen mahdollisuus fyysinen vaikutus, joko positiivisesti tai

negatiivisesti.

6. Kirjautuminen ulos
e Viimeinen hetki kun yritys voi vaikuttaa asiakkaan kokemukseen ennen
kuin hanelle 1ahtee virallinen arvostelu pyyntd tai han paattaa arvostella

yrityksen kolmannen osapuolen kautta.

7. Arvostelu ja vierailun jalkeinen vaihe
e Tassa vaiheessa yritys on tehnyt parhaansa jattamaan positiivisen kuvan
vierailusta ja vaikuttaa asiakkaan arvosteluun, joka tapahtuu yleensa
jakamalla kokemuksia ystavien ja perheen kanssa, arvostelun

kirjoittamisessa ja paattaako han tulla takaisin. (Operto 2022.)

5. Maarita kosketuspisteet

Kosketuspisteet ovat kaikkia niita kohtia, joissa asiakas on vuorovaikutuksessa yrityksen
brandiin, joka suoraan tai epasuorasti. Yritykselle on tarkeda huomioida kyseiset pisteet,
koska kyseisissa pisteissa yritys voi muuttaa palveluitaan suoraan, miten palvella
asiakasta paremmin. Naita pisteitd on ennen varausta, varaushetkella, saapumisessa,
hotellissa oleskelun aikana ja kun asiakas lahtee hotellista. (Operto 2022.)
Ennen varausta:

e Verkon ulkopuolella ja verkossa tapahtuva markkinointi

e Sosiaalinen media ja kotisivut

o Palkatut vaikuttajat

e Sahkoposti ja botti asiakaspalvelu

Varaushetki, saapuminen ja hotellissa oleskelu:
o Sahkoposti vahvistus ja muistutukset
e Varausvahvistus
e Asiakaspalvelu
e Hotellin sijainti
e Sisaankirjautuminen ja huoneeseen paasy
e Asiakaspalvelu

¢ Huoneen ja palvelun laatu

14



o Aktiviteetit hotellin ymparilla tai sisalla

Vierailun jalkeen:

e Tydntekijéiden palvelu uloskirjautumisessa

e Sahkopostikommunikaatio

6. Miten yritys erottuu joukosta
Kyseisessa vaiheessa yritys harkitsee tapoja, miten he erottuvat muiden yritysten joukosta
eri vaiheissa. Kyseiset vaiheet ovat: ennen kuin asiakas paattaa lahtea matkalle, kun
asiakas paattaa varata matkaa, kun asiakas saapuu valittuun hotelliin ja vierailun jalkeen.

7. Kayda lapi palvelupolku ja aloittaa toimenpiteet

Viimeinen vaihe on itse palvelupolun kautta palveluiden kehitys ja konseptin kehitys

haluttuun suuntaan aikaisemmin mietityilla ja tutkituilla asioilla. (Operto 2022.)
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4 Tutkimusmenetelmat

Seuraavassa kappaleessa kerrotaan opinnaytetyon tutkimusmenetelmasta ja sen

valinnasta ja opinnaytetyon valitusta tiedonkeruu menetelmasta.

Opinnaytetydn tutkimusongelmana on seuraava: Miten nakévammaisten matkailijoiden
palvelupolkua voidaan kehittdd majoitusalalla? Jotta tdma ongelma voidaan ratkaista,
voidaan asettaa myds seuraavat alatavoitteet:

e Mitd on esteeton matkailu?

¢ Millainen on asiakaspolku majoitusalan yrityksessa?

¢ Miten majoitusalan yritys voisi konkreettisesti kehittda palveluitaan paremmin

nakévammaisille asiakkaille sopiviksi?

Opinnaytetydn teoreettiseksi viitekehykseksi valittin Opero-palvelupolku, jonka avulla
kehitetdan hotellipalveluita nakdvammaisille hotellivieraille. Tydén empiirisessa osassa

kerataan tutkimuksellista tietoa tahan kehittamistoimintaan haastatteluiden avulla.

4.1 Kvalitatiivinen tutkimus ja teemahaastattelu

Tutkimusmenetelmaksi valittiin kvalitatiivinen (laadullinen) tutkimusote, koska siina
tavoitteena on saada syvallisempaa tietoa ja ymmartaa paremmin tutkittavaa aihetta.
Kvantitatiivinen tutkimus sen sijaan pyrkii vastaamaan kysymyksiin kuten mika? missa?
paljonko? kuinka usein?. Tallaisiin kysymyksiin vastaaminen ei ole relevanttia taman tyon
tavoitteiden kannalta. (Heikkila 2014, 6-10.)

Tiedonkeruu menetelmaksi valittiin teemahaastattelu, koska haastattelun ytimessa oli
palvelunkehitys ja nykytilanteen kartoitus. Teemahaastatteluiden kautta opinnaytetydhon

pystyttiin rakentamaan konkreettisia ja realistia seka yksityiskohtaisia parannuskohteita.

Teemahaastattelu on puolistruktoitu haastattelumenetelma. Teemahaastattelussa
haastattelu tahdataan tiettyihin aihepiireihin. Teemahaastatteluiden haastateltavat ovat
my0s alan ammattilaisia tai kokeneet asian, jota aihe kasittelee. Teemahaastattelulla
tutkitaan haastateltavan yksilon kokemuksia, ajatuksia ja tietoa asiasta.
Teemahaastatelussa myos korostuu haastateltavan henkilon persoonallinen aani ja

sanamuotoilu. (Hirsjarvi & Hurme, 2000.)

Teemahaastatteluiden aihepiirit ovat ennakkoon maariteltyja, mutta aiheiden esittamisella

ei ole tarkkaa jarjestysta. Teemahaastattelussa kysymykset toimivat haastattelun tukena
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ja muistilistana, joka joustaa haastattelun kulun myéta. Teemahaastattelussa on tarkeaa
kayda haastateltavan kanssa ennalta maaritetyt teemat lapi, mutta kasittelyn laajuus voi
vaihdella haastatteluiden valilld. Teemahaastatteluiden valmistelemiseen vaaditaan
haastateltavien huolellista valintaa riippuen tutkimustavoitteesta ja perehtymista

aiheeseen. (Napara, 2017.)

4.2 Teemahaastatteluiden tekeminen

Haastatteluissa haastateltiin esteettomyys asiantuntijaa Nakévammaisten litossa nimelta
Juha Sylberg ja Sokos Hotelsin kehityspaallikda Jukka Kaartista. Nama haastateltavat
valittiin heidan ammattinsa ja monipuolisen osaamisen takia.

Juha Sylberg toimii esteettémyys asiantuntijana Nakévammaisten liitossa ja tata kautta
han on henkildkohtaisesti toiminnassa nakévammaisten kanssa ja heidan palveluiden

kehityksen kanssa.

Jukka Kaartisen haastattelun tarkoituksena oli saada yrityksen nakdkulma kehitysideoihin
ja saada realistinen nakemys nykypaivan tydhon mita hotellialalla tehdaan

esteettomyyden eteen.

Haastattelut suoritettiin etdna Zoomin kautta ja kestivat keskimaarin 1 tunti — 1 tunti 30
minuuttia. Haastattelut aanitettiin, jonka jalkeen aanitykset litteroitiin. Haastattelut tehtiin

syys-lokakuussa vuonna 2021.

Tutkimusprosessin aikana olleet ongelmat olivat pitkalti COVID-19 pandemian takia.
Esimerkiksi haastatteluita ei pystytty pitdmaan paikan paalla yrityksissa, jolloin
haastatteluihin olisi saatu kuvamateriaalia hotellilta ja pystytty ndkemaan fyysisesti mita
tyéta tehdaan hotellialalla esteettémyyden eteen. Pandemia myos nakyi yhteydenotoissa,
haastatteluita varten otettiin yhteytta seitsemaan yritykseen ja naista yhteydenotoista
haastatteluita varattiin kahden yrityksen kanssa, mutta toista aikataulusyista ei pystytty

toteuttamaan.
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5 Haastattelututkimusten tulokset

Kuten aikaisemmin mainittiin, tutkimus koostui kahdesta teemahaastattelusta. Tassa
luvussa avataan naiden haastatteluiden tulokset. Teemahaastatteluiden tarkoituksena oli
luoda mahdollisimman paljon avointa keskustelua laajojen kysymyksien perusteella, joista

tulee ilmi mahdolliset kehitysvaihtoehdot seka nykypaivan tilanne.

5.1 Haastattelu Nadkovammaisten liitossa

Teemahaastatteluissa haastateltiin Nakovammaisten liiton tyontekijaa, joka antoi
henkilokohtaisen nakokulman seka ammattilaisen nakdkulman inklusiivisesta matkailusta.
Juha Sylberg, kuka toimii Nakbvammaisten liitossa esteettomyys asiantuntijana.
Haastatteluiden muotona pyrittiin pitdmaan vahvasti keskustelupohjainen
haastattelumuoto, joissa oli tukena vain niin sanottuja avoimia kysymyksia kuten:
¢ Kuinka monta heikkonakoista/nakévammaista on Suomessa ja voitteko kertoa
enemman heidan nykytilanteesta?
¢ Mitka ovat isoimmat ongelmat mita kyseinen asiakasryhma kohtaa majoitus/hotelli
kaynneilla?
e Suurin este hotellikaynneilla pois lukien rahalliset syyt?
e Liikkuminen vieraassa ymparistdssa ja mita pitda ottaa huomioon, kun
nakdvammainen asiakas liikkkuu tuntemattomassa ymparistdssa?
¢ Hotellien hatatilanteet ja miten ndkévammaiset otetaan huomioon naissa

tilanteissa? Miten pitaisi ottaa huomioon?

Keskusteluiden kautta pyrittiin keraamaan perustietoa ja ndkdvammaisen nakokulmaa
ongelmista, joihin nakeva asiakas ei valttamatta edes kiinnita huomioita tai yritys ei
kiinnitd huomiota rakennus- ja suunnitteluvaiheessa. Tasta hyva esimerkki on hotellien
kerrosten ja huoneiden numerointi ja niiden fonttikoko ja kontrasti muun hotellin

visuaalisuuden kanssa.

Haastattelussa Sylberg toi myods esille kuinka tarkeaa on auditiivinen ohjastus hotelleissa.
"Kun se kohtaa ndkbévammaisen henkildn, niin silloin térkeété on justiin se, etté se hotellin
henkilbkunta on koulutettu ndkeméaan, etta sielté tulee ndkbvammainen valkoisen kepin tai

opaskoiran kanssa, niin han ottaa kontaktia”

Auditiivinen ohjastus tukee vahvasti hotellin palvelukokonaisuutta asiakaspalvelusta eri
sijaintien lIdytamiseen. Tasta hyva esimerkki on Nakdévammaisten liiton oma etuovi ja siita

I&htea linnun aani, jolla ndkdvammainen I0ytaa paaoven aina helposti.
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Auditiivisen ohjastuksen tarkein osapuoli on my6és hotellin turvallisuus ja miten hotelli
toimii vaara- ja hatatilanteissa, jos hotellilla ei ole auditiivista ohjastusta missa hotellissa
on poistumistiet voi aiheutua katastrofi ndissa tilanteissa ndkévammaiselle asiakkaalle.
Haastattelussa Sylberg toi esille seuraavia asioita, joita yrityksien pitaisi tuoda esille, kun

he ottavat huomioon nakovammaiset asiakkaat:

Varikontrasti tarkoittaa fontin tai mita vain mik& on kuvan etualalla ja sen valoero taustaan
(Liite 1). Haastattelussa Sylberg toi esille tarkeana asiana varikontrastien merkityksen
nakdévammaiselle ihmiselle ja miten tarkeda se on varsinkin, kun lisadtdan tuntematon

ymparisto yhtaloon.

Yrityksen pitaisi ottaa huomioon varikontrastit suunnitteluvaiheessa, koska jos yritys
haluaa yhtenaisen visuaalisen kokonaisuuden he eivat voi toteuttaa sita jalkikateen.
Varikontrastia ei pitaisi yrityksen vasta alkaa miettimaan, kun he suunnittelevat
esimerkiksi hotellia, vaan varikontrastin huomioiminen pitaisi tapahtua heti yrityksen
visuaalisen suunnittelun vaiheessa alkutekijoissa, ennen kuin yritykselle on tehty logoa tai

verkkosivua. Talla tavoin yritys voi suunnitella visuaalisen ilmeen, joka sopii kaikille.

Helppokayttdisyys termina on itseselitteinen ja ei kata vain nakbvammaisia asiakkaita.
Helppokayttdisyys yksinkertaisuudessaan tarkoittaa, jos asiakkaat haluaa paasta A:sta
B:hen, pitdakd hanen tehda 7 vaihetta vai 2 vaihetta ja tydkalut miten helpottaa

esimerkiksi internetin tai puhelimen kayttéa eri ihnmisille.

Helppokayttdisyys verkossa ja nettimarkkinoinnissa on tarkea vaikuttaja ndkdvammaisille
asiakkaille Sylbergin kokemuksesta.

"Térkein kohtaaminen on se kun ensin se tekee kotonaan paéatbksen valita hotelli eli silloin
se tarkoittaa, etta kaikki tdméa nettimarkkinointi pitdéa olla esteeténtéa, elikka silloin heidén

verkkosivut pitdé toimia ruudunlukijoilla, sokean pitdé pystya selailemaan”

Tasta on monia esimerkkeja, mutta esimerkiksi ikaantyville asiakkaille puhelimen kaytto ja
siihen rakennetut helppokayttdisyys ominaisuudet, kuten fontti koon muuttaminen tai
kayttojarjestelman helppokayttoisyys. Isoin asiakasryhma, joka kokee ja karsii

monimutkaisista palveluista, on vanhemmat asiakkaat/elakelaiset.

Matkailussa helppokayttoisyys nakyy eniten palveluiden ostossa ja varaamisessa, monet

yrityksen eivat enaa omista niin sanottua kivijalkakauppaa tai mahdollisuutta ostaa
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palveluita puhelimessa, vaan asiakkaalta talléin vaaditaan osaaminen kayttaa internettia

ja varata tata kautta matkansa ja hotellinsa.

Nykypaivana tama ei ole ongelma, koska koko ajan isompi osa vanhemmasta
sukupolvesta pystyvat varaamaan haluamansa palvelut verkossa, mutta tassa isossa
osassa toimii verkkosivujen helppokayttdisyys, jos verkkosivut ja ostoprosessi on
suunniteltu liian monimutkaisesti asiakkaat vaihtavat toiseen palveluun, mika tarjoaa heille

samaa, mutta helpommin.

Aikaisemmassa kappaleessa puhuttiin varikontrastista ja sen tarkeydesta, tdman kanssa
kulkee my®0s kirjoitustyyli minka moni yritys saattaa jattaa huomioimatta. Esimerkiksi logon
suunnittelu vaiheessa tai hotellialalla opasteiden suunnitellussa, vaikka fonttikoko ja itse
fontti on taydellinen, jos varikontrasti huonosti suunniteltu se on taysin turhaan ja
painvastoin, vaikka varikontrasti olisi taydellinen, jos fonttikoko on liian pieni ja fontti liilan
epaselva lopputulos ei ole koskaan hyva.

Nakoévammaisille asiakkaille myos on vaihtoehtona tarjota materiaalit braille kirjoituksena
(Liite 2), tdma on hyva tapa menna yksi askel pidemmalle, kuin toisen yrityksen.
Esimerkiksi, kun nakdvammainen asiakas saapuu hotelliin hanelle, annetaan hotellin
saannoét ja manuaali kdannettyna brailleksi seka hotellin likkumisopasteisiin sisallytetaan

nykypaivana usein braille kdannos.

Apuvalineet likkumiseen: Korostetut fyysiset tunnisteet, joilla autetaan nakévammaista
ihmista liikkumaan julkisille paikoille tai yrityksen tiloissa, tasta hyva esimerkki on
Helsingin kaupungin metrolaitureilla lattiassa korostetut merkinnat, joita kepilla
seuraamalla nakbvammainen henkild pystyy 16ytdmaan laiturin helpommin ja
turvallisemmin. Hotelleissa tata apuvalinettd kaytetddn myods usein ja se integroidaan
visuaaliseen suunnitteluun, mutta jos tata ei ole huomioitu suunnitteluvaiheessa se jaa

yleensa kokonaan huomioimatta yritykselta.

Yleisimmat apuvalineet mita nakdvammainen ihminen kayttaa ovat tuntoaistin apuna
toimiva valkoinen keppi ja opaskoirat. Jos ylla mainitsemaani korostettuja fyysisia
tunnisteita ei ole otettu huomioon, jaa ainoaksi apuvalineeksi nakdvammaiselle opaskoira,
joka onneksi Suomessa on todella yleinen apu ja toimiva ratkaisu tuntemattomassakin

ymparistossa.

Ulkoisiin apuvalineisiin kuuluu myds auditiiviset apuvalineet, kun toistuva aani
rakennuksen paaovelta, joka auttaa nakovammaista ihnmista 16ytamaan paaoven

helpommin. Hissien kaytdssa kaytetdan myos ddnimerkkeja auttaakseen ndkdévammaisen
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asiakasta valitsemaan oikean kerroksen ja myos nykypaivana KONE kehittda uuden
sarjan aanikomennoilla toimivia hisseja, jotka auttavat esteettomyyttda myos. Hisseissa
myds usein kaytetdan braille kirjoitus avusteita, jotka ovat iso apu ndkdvammaiselle

ihmiselle, mutta ei vaadi yritykselta suuria toimenpiteita.

Turvallisuus ja hatatilanteet ja niiden huomioiminen on ehdottoman tarkeaa ja onneksi
Suomessa tata valvotaan todella kattavasti ja yrityksien pitdd huomioida eri asiakaskunnat

heidan suunnitelmissaan.

Haastattelussa Sylberg toi esille kohokarttojen tarkeyden nakévammaisille hatatilanteissa.
"Pyérétuoli tyypillisesti ajetaan tietylle parvekkeelle, josta nostolava-autolla haetaan ne
ulos. Mutta harva tietdd, mika se parveke on. Sun pitaéa I6ytéa juuri se oikea parveke. Ja
ndkbvammaisille on taas sitten se, etté tuo hélytyspilli kun soi, niin se ei kerro sille mitadén
muuta Kkuin, ettd nyt on hétatilanne. Eli miten taytyy poistua. Niin tehtiin sitten tdmmodiset

kohokartat, tuossa on Tikkurilan aseman.”

Nakovammaisille asiakkaille tarkeinta on huomioida auditiiviset opasteet, varsinkin
hatatilanteissa, naiden avulla asiakkaat voivat hatatilanteissa poistua turvallisesti ja

aiheuttamatta ylimaaraista vaaraa itselleen tai muille asiakkaille.

Kuten aikaisemmin kohdissa olen korostanut, kuinka tarkeaa on yrityksen huomioida
esteettomyyttad suunnitteluvaiheessa, mutta tama on ehdoton kohta missa yrityksien pitaa
kayttda aikaa ja konsultoida esteettdmyysasiantuntijoita, usein kohdat mita yritykset eivat
huomioi saattavat aiheuttaa arsytysta tai vaivaa tietyille asiakaskunnille, mutta
turvallisuuteen liittyvien sdanndksien ylikatsominen voi aiheuttaa kuolemia tai vakavia

fyysisia riskeja asiakkaille hatatilanteissa.

5.2 Teemahaastattelu majoitusalan edustajan kanssa

Opinnaytetydn toinen teemahaastattelu oli Jukka Kaartinen, joka toimii Sokos Hotelsin
kehityspaallikkbna. Kyseisessa haastattelussa Kaartinen kertoi Sokos hotellien
tamanhetkisia projekteja liittyen palveluihin, jotka tukevat vaativimpia asiakasryhmia,
kuten ndkdvammaiset. Kyseisessa haastattelussa kaytettiin seuraavia kysymyksia

keskustelun avauksena ja pohjana:

e Sokos Hotelsin nykytilanne ja projektit esteettdomyyden kehittdmisessa?
e Mita esteettomyys tarkoittaa Sokos Hotelssille ja miten esteettdmyys nakyy heidan

konseptissaan?
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e Miten ndkdvammaisen asiakkaan kohtaaminen otetaan huomioon Sokos
Hotelssilla?

e Miten Sokos Hotels on ottanut huomioon ensimmaisen teemahaastattelun
I6yddkset esimerkiksi varikontrastit, helppokayttdisyys seka turvallisuus ja
hatatilanteet?

e Miten paljon Sokos Hotels keskittyy visuaalisiin piirteisiin nakeville verrattuna
piirteisiin mitka ovat suunniteltu nakévammaisille esimerkiksi auditiiviset piirteet,

varit ja palvelut?

Kyseinen konsepti Sokos Hotelsilla on nimikkeella *joustavan palvelukokemuksen hotelli”,
jonka kautta asiakkaat pystyvat raataléimaan hotellivierailuaan tarvittavilla lisapalveluilla

tama kyseinen hotelli nykypaivana toimii Espoossa ja tunnetaan nimella Heymo 1.

Kaartinen kertoi haastattelussa uuden ajan hotellikonseptista, joka on Sokos Hotelsilla
nimetty joustavan palvelukokemuksen hotelliksi.

"Uusin tulokas tuohon Sokos Hotels -perheeseen ja sen idiksené on tuoda sitten niin kun
muutenkin, ei vaan pelkdstaan véahéan vinkeempdaa vaéritysta tai graafista maailmaa, vaan
uutta tuohon meidén hotelliperheeseen ja siind on pohjaidiksené se ettd maksa siitéd mita
tarvitset. Se ei budjetti- eikd ekonomiluokan hotelli, me itse kutsutaan sitd joustavan

palvelukokemuksen hotelliksi, ettd se mita sé tarvitset niin maksat siita.”

Haastattelussa pyrittiin saamaan myds yrityksen nakoékulma haasteisiin, jotka erikoiset
asiakasryhmat kohtaavat ja tarkemmin sanottuna nykyajan automaation voima
hotellialalla. Haastattelussa Kaartinen kertoi, ettd Sokos Hotels on ottanut huomioon
automaation negatiiviset ja positiiviset puolet seka tunnistavat etta yritykset usein
saattavat ottaa liian paljon tukea automaatiosta palveluihinsa, jolloin tasta saattaa olla
negatiivinen vaikutus esimerkiksi nakdvammaisiin ja idkkaisiin asiakasryhmiin.
Automaation osa hotellialaa on valttamaton, koska talla voidaan optimoida tyontekijoiden

ajankaytto ja oikein kaytettyna helpottaa asiakkaiden vierailua huomattavasti.

Haastattelussa Kaartinen painotti Sokos Hotelsin tiedostavan myds automaation huonot
puolet.

"Meidan toimintamalliin kuuluu etta siind on sellainen host, hdn sitten auttaa ihan sen
tekniikan kanssa tarvittaessa tai sitten muiden kysymysten parissa eli me ei haluta etté ne
on vaan semmoisia mollottavia laitteita niinku, ei Idhde sille véakivaltaiselle tielle mita

esimerkiksi lentoyhtiét teki reilu kymmenen vuotta sitten, ettd kéyta tai itke ja kdytd”
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Esteettdomyys hotellialalla on kehittynyt paljon viime vuosina ja enemman seka paremmin
otetaan nykypaivana eri asiakasryhmia huomioon, mutta haastattelussa Kaartinen painotti
vahvasti taman huomioon ottamista ja kehitystyon tarvetta tulevaisuutta katsoen. Taman
myo6ta hotelli pystyy toimimaan [ahempéana konseptia inklusiivinen matkailu ja

sisallyttamaan kaikki asiakasryhmat ja tarjoamaan kaikilla mieluisan vierailun hotellissaan.
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6 Yhteenveto tuloksista

Kuten luvussa kolme kerrottiin, taman tutkimuksen viitekehyksena kaytetaan Operton
luomaa palvelupolkua hotellialalle. Taman luvun tavoitteena on pohtia taman tutkimuksen
teemahaastatteluiden tulosten pohjalta, miten Operton palvelupolkumallia voidaan

kayttaa, kun yritys haluaa kehittda palveluitaan nakévammaisille asiakkaille.

Kayttaen palvelupolun seitsemaa vaihdetta perustana palvelunkehitykseen hotelli pystyy
tunnistamaan konseptinsa heikkoudet ja vahvuudet, tdma on elintarkeaa
palvelunkehityksen kannalta ja kun yritys yrittda tuoda konseptiinsa mukaan uusia
asiakasryhmia. Seuraavat kohdat on tiivistetty Operton palvelupolkuun perustuen
haastatteluiden seka tyon teoriaosan keskeisimmat tulokset siitd, miten nakdvammaisen

asiakkaan pitaisi huomioida majoitusyrityksen asiakaspalvelussa:

1. Inspiraatio ja tiedonhaku

Kuten Nakévammaisten liiton haastattelussa Sylberg painotti tarkein kohtaamispiste
asiakkaan ja yrityksen valilla on ennen tuotteen ostoa verkossa. Jos yrityksen kotisivuja ja
markkinointia ei ole suunnattu tai luettavissa tarvittavilla aputydkaluilla, joita

nakdévammaiset asiakkaat kayttavat he eivat pysty asioimaan yrityksen kanssa.

2. Varausprosessi

Hotellin pitda kayttdd mahdollisimman helppokayttdistd varausprosessia, kun varausta
tehdaan kotisivuilla heikkonakaoisia asiakkaita varten, jotta varauksen teko lukulaitteilla ja
helppokayttdisyys tyokaluilla on mahdollista. Taysin sokeille asiakkaille hotellin pitaa

tarjota puhelinmyynti palvelu, jonka kautta sokea asiakas voi varata huoneen.

3. Ennen saapumista suunnittelu

Erikoisasiakasryhmille matkan suunnittelun kannalta yritys voi tehda hyvin lisamyyntia
esimerkiksi, jos he tarjoavat lisdpalveluna taksipalvelun lentokentaltda majoitukseen.
Nakovammaisille ennen saapumista yritetaan minimoida riskit milla asiakkaalle voisi tulla
epamukava olo liikkua tuntemattomassa ymparistossa, tata yritys voi helpoittaa
lahettamalla tarkat ohjeet kuinka tulla majoituksen tiloihin ja tarjota lisapalveuita

liikkkumiseen.

4. Kirjautuminen sisaan
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Kaartinen toi esille haastattelussa kuinka automaatiota kaytetdan nykypaivana vahvasti
hotellialalla palvelun tukena ja tarkeaa on, etta yritys ei nojaa automaatioon liilan vahvasti.
Sylberg toi myos esille haastattelussa kuinka tarkeaa on ettd hotellin asiakaspalvelijat on

koulutettu kohtaamaan ndkévammainen asiakas puhumalla ja fyysisilla eleilla.

5. Vierailu
Sylbergin haastattelussa myds painotettiin miten tarkeda nakévammaiselle asiakkaalle on
saada tukea liikkumiseen tuntemattomassa ymparistdssa, esimerkiksi fyysisesti korostetut
tunnisteet ja erikoistarpeita vaativien huoneiden sijoittelu itse rakennuksessa.

6. Kirjautuminen ulos
Hotellista kirjautuminen ulos ja viimeinen fyysinen kosketuspiste noudattaa myds samaa
logiikkaa kuin aikaisempi kohta "Kirjautuminen sisaan” asiakaspalvelijat pitaa olla
koulutettu avustamaan erikoisasiakasryhmia alusta loppuun.

7. Arvostelu ja vierailun jalkeinen vaihe
Noudattaen samaa periaatetta kuin verkkomarkkinointi jalkiarvosteluiden ja lomakkeiden
pitda olla yhteensopivia luettavaksi aputyokaluilla ja helppokayttdisia, ettd nakévammaiset

asiakkaat voivat jattda rakentavaa palautetta hotellin palveluista. Hotelli voi myés tarjota

puhelin asiakaspalvelua, jonka kautta asiakas voi jattda palautteen vierailustaan.
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7 Pohdinta

Viimeisen luvun tarkoituksena on pohtia tyon tavoitteiden saavuttamista seka avata
kirjoittajan henkilékohtaista mielipidettd opinnaytetyén onnistumisesta ja

henkilékohtaisesta oppimisesta.

7.1 Tyon onnistuminen

Opinnaytetyon tavoitteena oli antaa kaytannon esimerkkeja, miten yritys riippumatta
koostaan voi parantaa palveluitaan esteettomyyden kannalta ja miten he voivat palvella

erikoisasiakasryhmia paremmin.

Kuten luvusta kuusi kay ilmi, tydssa pystyttiin osoittamaan konkreettisia kehitysehdotuksia
nakdvammaisten asiakkaiden palvelupolun kehittamiseksi. Taten voidaan ajatella, etta

tydssa on saavutettu hyvin asetetut tavoitteet.

Validisuuden kannalta voi todeta etta opinnaytetyo on validi, joka perustuu haastatteluiden
I16ytoihin ja konkreettisiin esimerkkeihin luotettavista lahteista. Tama myos tukee
opinnaytetydn uskottavuutta ja yleistettavyytta, koska I0ydokset ovat tulleet luotettavasta
ja ammattitaitoisesta lahteesta, kuten haastatteluista alan kokeneen ammattilaisen
kanssa, mutta tulokset eivat myoskaan ole rajoitettuja vain nakdvammaisiin asiakkaisiin
vaan |0ydoksia voidaan kayttaa esimerkiksi moneen asiakasryhmaan, jotka tarvitsevat
lisapalveluita. (Heikkila 2014, 11-12.)

Reliabiilisesti opinnaytetydn tulokset ovat luotettavia ja kestavat ajankulun, joten uskon
etta tutkimuksen toisto antaisi saman tuloksen ja opinnaytetydssa annetut I16yddkset ovat

loogisia ja toistuvia.

Opinnaytety6 kattaa erilaisia tapoja, miten yritys voi kehittda palveluitaan
nakévammaisille, joten voidaan ajatella etta tyon tavoite toteutui. Opinnaytetydn
paatuloksena voitiin osoittaa pienid parannuskeinoja, joita yritys voi ottaa huomioon
kehittdessaan palveluitaan nakbvammaisille soveltuviksi. Tallaisid ovat esimerkiksi
apuvalineet liikkumiseen ja helppokayttoisyyden huomiointi, kuten myos, turvallisuuteen ja

hatatilanteisiin liittyvat asiat.

7.2 Oma oppiminen

Opinnaytetyon kirjoitus ja sen prosessi opetti minulle kirjoittajana paljon rakenteellisia
oppeja seka tutkimusmenetelma tietoutta. Tyon teoriaosan ja haastatteluiden kautta sain
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paljon lisatietoa asiakkaan sekad matkailualaan nakokulmista liittyen esteettémyyteen ja
siihen mita vaaditaan, etta erikoisryhmien pystytdan paremmin ottaa vastaan hotellialalla
Suomessa. Seka onnistuneeni opinnaytetydn kirjoittamisessa ja rakentamisessa hyvin ja
uskon, etta opinnaytetyd antaa konkreettisia parannuskeinoja hotellialan yrityksille

palvelunkehityksessa.

Jos aloittaisin opinnaytetyon tyon alusta ja haluaisin laajentaa sen tutkimusty6ta ja lisaisin
haastatteluihin myds ndkdévammaisen asiakkaan, joka voisi hotellissa paikan paalla kertoa
konkreettisesti muutosehdotuksista ja tuloksista, joita opinndytetydssa on

parannusehdotuksina.
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