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ABSTRACT

Tampereen ammattikorkeakoulu
Tampere University of Applied Sciences
Degree Programme in Hospitality Management

IVANOVA, POLINA & KORTENIEMI, EMMI:
Creating a Service Guide about Visually Impaired People for Hotel Staff

Bachelor's thesis 63 pages, appendices 18 pages
November 2022

The objective of this thesis was to create a guide that is in an electronic pdf. file
format. The guide is targeted for hotel staff. With this guide the visually impaired
people are more likely to get better service while staying in the hotel. This thesis
was commissioned by Association of the Visually Impaired in Tampere Region.

The research used participant observation and interview as data collection
methods. The observation was executed by observing the facilities of the hotel
and environments with a visually impaired experience operator. The interviews
were conducted as a group interview by using a question framework. The
research problem was to determine the needs of the visually impaired people and
how they met the reality.

The research indicates that hotels have much variance in the quality of services.
The verbal description, the right kind of encounter and the general helpful spirit
of service were the most important results of the research. The research revealed
that small things can improve the quality of customer service, consideration of
customers’ needs and competitive advantage. For the future, there probably is a
need for a similar guide but for a different group of people and for different service
locations, for example restaurants.

Key words: visual impairments, service path, hotel, guide
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1 JOHDANTO

Tassa opinnaytetyossa keskitytaan nakovammaisuuteen, seka erityisesti
nakdvammaisten palvelutarpeisiin. Palvelutarpeita on kartoitettu
hotelliymparistoon liittyen, johon kuuluu hotellin yleiset tilat, hotellin huoneet seka
mahdollinen aamiais- tai muu ravintolatila. Tyon idea on peraisin toisella
opintovuodella kaydyltd kurssilta, jolla mielenkiinto esteettomyytta kohtaan
herasi. Tyohon haluttiin valita paikallinen toimija yhteisty6ta ja toimeksiantoa
varten. Nain toimeksiantajaksi valikoitui Tampereen seudun Nakdvammaiset ry,

joka lahti mukaan opinnaytetyon toteutukseen.

Kun opinnaytetyon teemaksi valittiin hotelliymparistd ja palvelupolku, kaytiin
keskustelua muutaman Tampereen seudun Nakovammaisten yhdistyksen
jasenen kanssa opinnaytetyon tuotoksesta. On tarkeaa selvittaa, millaisesta
opinnaytetydn projektin tuotoksesta on heille ja ylipaatdan nakévammaisille
eniten hyotya tai tarvetta. Keskusteluissa tuli esille, etta nakbvammaiset eivat saa
aina tarpeeksi osaavaa palvelua ja opastukset esimerkiksi hatapoistumisteista
jaavat  helposti saamatta. Opinnaytetydon  kehittdmistarpeena  toimii
nakdvammaisten saaman laadun parantaminen, seka nakdévammaisten

palvelutietouden lisdaminen hotellien palvelupolussa.

Taman opinnaytetydn tavoitteena on luoda laadukas jaettava sahkdinen pdf.
muodossa oleva opas hotellien henkilokunnalle, jonka avulla nakbvammaiset
voivat saada parempaa ja arvoistaan palvelua hotellivierailulla. Tavoitteeseen
paastaan selvittamalla nakdvammaisien tarpeita ja toiveita hotellissa saatavasta
palvelusta ja opastuksesta, seka selvittamalla kuinka paljon palvelun nykytila
eroaa esitetyista toiveista. Oppaan luomista varten on keratty kirjallisuudesta,
seka sahkdisista lahteista monipuolista teoriatietoa. Teoriatietoa, toiveita ja
tarpeita opasta varten saadaan myds opinnaytetydn tutkimusta varten
jarjestetyista ryhmahaastatteluista. Haastattelujen lisaksi tietoa haetaan
konkreettisesti kaymalla hotellissa havainnoimassa ymparistda kokemustoimijan

kanssa.



2 NAKOVAMMAISUUS

Nakovammainen maaritelladn henkildoksi, jonka huonontuneesta nakokyvysta
todetaan olevan haittaa jokapaivaisessa toiminnassa. Nakdvamman haittaan
vaikuttavia tekijoita voivat olla muun muassa vammautumisika, vamman kesto,
henkilon psyykkinen sopeutumiskyky ja omaksumiskyky. Lisaksi elamantavat ja
yksilotekijat vaikuttavat vammasta aiheutuneeseen haittaan. Tilanteessa, jossa
henkilon naon heikentymisestd aiheutuvat haitat on mahdollista korjata
silmalaseilla tai piilolaseilla, henkildda ei voida pitad nakdvammaisena.
(Nakdévammaisten liitto 2019d.)

2.1 Nakeminen ja nakovammaisuus

Virallisen nakdvammaisuuden maarityksen tekee silmalaakari.
Nakdvammaisuuden toteamisessa tutkitaan muun muassa naodntarkkuus, seka
nakokentan puutteet. Nakovammaisiksi luetaan ihmiset, joiden nadntarkkuus on
silmalasi- tai piilolinssikorjauksella alle 0,3, seka jos nakodkentan laajuus on alle
60 astetta. (Silmaasema 2022.) Nakévammaisuuden maarittelyssa ja
luokituksessa kaytetdaan Maailman Terveysjarjesté WHO:n suosituksia. Alla
olevassa taulukossa on WHO:n maaritelmadn mukaan tehty ndk&vammojen
luokitus (Taulukko 1.). Taulukossa nadn heikentymisen aste kuvataan 1-5
asteikolla, jossa 1 kuvaa heikkonakoista ja 5 taysin sokeaa. (Ojamo, M. &
Tolkkinen, L. 2020.)

TAULUKKO 1. Nakdvammojen luokitus WHO:n maaritelman mukaan (Ojamo, M.
& Tolkkinen, L. 2020, mukaillen)



Nakdévamman Naontarkkuus Nakokentdn | Toiminnallinen kuvaus
vaikeusasteluokka eli visus (v) halkaisija (D)

1. Heikkon&kdinen 0.3 >v=0.1 Normaali toiminta optisin apuvalinein.
2. Vaikeasti heikkonakoéinen | 0.1 >v=0.05 Naon kaytto vain erityisapuvalinein.
3. Syvasti heikkondkoinen 0.05 >v=0.02 <200 Suuntandkd puuttuu. Liikkuminen

vaikeutuu. Muiden aistien

hyédyntaminen.

4. Lahes sokea 0.02>v - 1/00 J <100 Toiminta paaasiassa muiden aistien

kuin nakoaistin varassa.

5. Taysin sokea v = 0, ei valon tajua Koko toiminta muiden aistien varassa.

Nakemistd voidaan kuvata myoOs alla olevalla asteikolla (Kuvio 1.). TallGin
normaalina nakona pidetaan 1.0 tai suurempaa lukua ja sokeana 0.0 lukua.
Asteikossa on kuvattuna mydskin alentunut nadntarkkuus (nakéongelmainen) ja
ajokortin saamiseen riittava nako, mika on 0.5. Asteikossa 0.3 luku kuvaa
heikkonakoisyytta ja siita pienemmat luvut kuvaavat vaikeasti ja syvasti

heikkonakdista. (Nakbvammaisten liitto 2019c.)
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Nakemisen asteikko

Normaali nako | 1.0
0.9
Alentunut naontarkkuus | 0.8

(ndkdongelmainen) | 0.7
0.6
Riittaa ajokorttiin | 0.5 | KUVIO 1. Nakemisen asteikko

Nakovammainen

0.4 | (Nakovammaisten liitto 2019c, mukaillen)
Heikkonakdinen | 0.3

0.2 | Nakévammainen ihminen usein pystyy

Vaikeasti heikkonakdinen | 0.1 | yayttamaan heikkoa nakdaistiaan
Syvasti heikkonakoinen | 0.05

Sokea | 0.0

kulkiessaan ja suoriutuessaan arkisista

asioista. Talldin nakdvammaisella on
kaytossa myos apuvalineita, eika arkisista asioista selviydyta pelkastaan
nakodaistin avulla. Tama erottaa heikkonakdisen sokeasta, silla sokeus
tarkoittaa sita, ettei pysty kulkemaan ollenkaan nakoaistin avulla uudessa
paikassa. Taman takia sokean apuvalineet perustuvat muihin aisteihin, kuten
esimerkiksi kuuloon ja tuntoaistiin. Usein sokeat kuitenkin voivat nahda valoa ja
mahdollisesti hahmoja. Iso osa nakdvammaisista on ikaantyneita ihmisia, joilla
on nakoa heikentanyt sairaus nakdovammaisuuden taustalla. Naita sairauksia
ovat esimerkiksi glaukooma ja silmapohjan kosteaan ikdrappeuma. Perinndlliset
sairaudet ja onnettomuudet voivat olla myos nakbvamman aiheuttajia.
(Silmaasema 2022.)

2.2 Nakovammaisen kohtaaminen

Kohdatessa nakovammaista henkildda suositellaan kiinnittdmaan huomiota

tiettyihin asioihin, joita normaalinakdinen henkilo ei valttamattda osaa ottaa
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huomioon. Esimerkiksi arkisten asioiden ja tilanteiden hoitaminen sujuu
nakdovammaiselta himan eri tekniikalla  ja kommunikointitavoilla.
Kommunikoidessa nakdévammaisen henkilon kanssa taytyy muistaa muun
muassa ympariston kuvailun tarkeys sanallisesti, jotta ympariston
hahmottaminen olisi nakdvammaiselle helpompaa. Mahdollisimman tarkka
kuvailu auttaa nakdovammaista ymmartamaan tilannetta ja saada tietoa siita, mita

ymparilla tapahtuu. (Nakdvammaisten liitto 2019b.)

Alapuolelta I6ytyy taulukko nakdvammaisen ihmisen kohtaamisessa huomioon
otettavista asioista (Taulukko 2.), seka taulukko erityisesti palvelutehtavissa
toimivalle lisahuomioista nakdvammaisen kohtaamiseen liittyen (Taulukko 3.).
Lahteena taulukoihin toimii Nakbvammaisten liiton (2019b) tekema lista asioista,
mitd on hyva ottaa huomioon tavatessaan nakdvammaista henkiloa, jotta
kommunikaatio ja tilanne sujuisi mahdollisimman hyvin. Taulukossa 2. kaydaan
lapi yleisia huomioon otettavia asioita, jotka soveltuvat joka tilanteeseen. Tallaisia
ovat esimerkiksi ihmisen eikd opaskoiran tai avustajan puhutteleminen ja
tervehtiminen sanoin, eika nyokkaamalla tai katta heiluttamalla. Taulukosta 3.
I6ytyy asioita, mita erityisesti palvelutilanteissa kannattaa ottaa huomioon, kuten
hintojen kertominen, rahojen ojentaminen kateen ja setelien jarjestyksen

kertominen. (Nakdvammaisten liitto 2019b.)

TAULUKKO 2. Nakovammaisen kohtaamisessa huomioon otettavat asiat
(Nakévammaisten liitto 2019b)

Huomioon otettavia asioita, kun kohtaat nakovammaisen ihmisen:

Tervehdi sanoin, alaka nydkkaamalla tai katta heilauttamalla.
Vakijoukossa, kosketa nakbvammaista kevyesti kasivarteen, jotta han
tietda sinulla olevan asiaa juuri hanelle.

Kun poistut paikalta, kerro siita nakdvammaiselle henkilokohtaisesti.

Puhuttele nakdvammaista inmista, ala avustajaa tai opaskoiraa.

Osoittaessa paikan tai esineen sijaintia, kayta sanoja "oikealla", "edessa"
jne. Sana "tuolla" ei kerro mitdan ndkdvammaiselle.

TAULUKKO 3. Nakovammaisen asiakkaan kohtaamisessa huomioon otettavat

asiat (Nakoévammaisten liitto 2019b)



Palvelutehtavassa toimivan pitda huomioida myos seuraavia asioita:

Kerro nakdévammaiselle, milloin hanen vuoronsa tulee.

Tuotteita esitellessa anna esineet nakdvammaisen ihmisen kateen aina
kun se on mahdollista.

Kerro tuotteiden hinnat, ominaisuudet ja muut yksityiskohdat, joita ei voi
tunnustella.

lImoita lisdksi olemassa olevista erikoistarjouksista.

Anna rahat nakdvammaisen ihmisen kateen jarjestyksessa, ensin kolikot
ja sitten setelit. Anna my0s tavarat kateen, ala tiskille.

12
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3 APUVALINEET

Erilaisten apuvalineiden avulla nakovammainen pystyy suoriutumaan
arkiaskareista. Apuvalineita kaytetdan muun muassa liikkkumiseen, ymparistdon
hahmottamiseen ja asioimiseen. Apuvalineita hankitaan joko itse, tai myonnetaan
laakinnallisena kuntoutuksena nakdvammaiselle. Apuvalineiden on tarkoitus
tukea nakdovammaisen itsenadista liikkumista ja mahdollisesti auttaa

hyodyntamaan jaljella olevaa nakoa. (Terveyskyla.fi n.d.)

3.1 Apuvalineita lukemiseen ja nakemiseen

Naon heikennyttya yleisin kaytdssa oleva apuvaline on silmalasit. Silmalaseilla
pyritaan korjaamaan henkilon nakéa ja parantamaan naon tarkkuutta.
Suurennuslasi on my0s yleisessa kaytdssa oleva apuvaline pienen tekstin
hahmottamiseen. Suurennuslasia kaytettdessa voidaan lukuasentoa parantaa
lukutasolla tai kirjanpitimella. Lisaksi silmien rasitusta voi helpottaa kayttamalla
lukiessaan kohdevalaisinta tai suurennusvalaisinta. (Terveyskyla.fi n.d.)
Suurennuslasi taytyy valita kayttoétarkoituksen mukaan, silla erikokoisen tekstin
lukemiseen ja kuvien katseluun tarvitaan erilaisia suurennuslaseja. Lisaksi
nakotilanteella on merkitysta, silla suurennuslaseja on saatavilla eri

suurennustehoilla. (Aviris 2022.)

Heikon nadn omaava henkild voi hyddyntad suurennuslaitetta lukeakseen ja
katsellakseen kuvia. Suurennuslaite mahdollistaa tekstin suurentamisen, seka
tekstin ja kuvien ominaisuuksien muuttamisen itselleen helppolukuisemmaksi.
Silloin kun nakoé on heikentynyt niin, ettei suurentavista apuvalineista ole hyotya,
voidaan apuna kayttaa lukukonetta. Lukukone ottaa kuvan painetusta tekstista ja
lukee sen aaneen, jolloin henkild voi kuunnella tekstia. (Terveyskyla.fi n.d.)
Suuennusohjelmaa ja ruudunlukuohjelmaa apuna kayttaen myos heikkonakdiset
ja  sokeat voivat kayttaa @ tietokonetta. Lisaksi  skannerin  ja
tekstintunnistusohjelmien avulla voidaan painettua tekstia muuttaa sahkoiseen
muotoon, jolloin nakovammainen pystyy muokata ja lukea tai kuunnella tekstia
tietokoneelta. (Aviris 2022.)
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Vaikeasti heikkonakoinen ja sokea henkildo voi lukea pistekirjoitusta. Nain
pistekirjoituskonetta apuna kayttaen voidaan kirjoittaa kohokirjoitusta, jota sokea
voi lukea. Pistekirjoitusta kaytetaan kirjojen lisaksi esimerkiksi hissin painikkeiden
ja muiden opastenumeroiden kirjoittamiseen. (Nakdvammaisten liitto 2019f.)
Pistenayton avulla nakdvammainen voi lukea tietokoneen tai mobiililaitteen
nayton tekstia pistekirjoituksena. On olemassa myos pistekirjoitusnappaimistoja,

joiden avulla voidaan kirjoittaa tekstia tietokoneelle. (Aviris 2022.)

3.2 Apuvalineita liikkumiseen ja ympariston havainnoimiseen

Naon heikennyttya liikkkumista voidaan helpottaa erilaisilla apuvalineilla.
Valkoinen merkkikeppi on yleinen nakbvammaisen apuvaline liikkumiseen niille,
jotka kykenevat kayttamaan nakodaan melko turvallisesti suunnistaessaan.
Merkkikeppi auttaa talloin muun muassa portaiden ja suojateiden tunnustelussa.
Valkoisen tunnustelukepin avulla taas voi havainnoida ymparistda ja esteita,
mahdollistaakseen turvallisen liikkkumisen itsenaisesti. Nakovammaiselle, jolla
ilmenee tasapaino ongelmia, suositellaan tukikeppia avuksi. (Terveyskyla.fi n.d.)
Valkoinen merkkikeppi, tunnustelukeppi ja tukikeppi toimivat myos muille
liikkujille merkkina ndkdvammaisuudesta. Tama helpottaa nakdvammaisen avun
saantia tarvittaessa, seka kertoo autoilijoille liikkkujan nakévammaisuudesta.
(Aviris 2022.)

Valkoisen kepin yhteydessa voidaan myds kayttda opaskoiraa apuna.
Opaskoiran kanssa kulkeminen auttaa liikkumisen sujuvuuteen. Opaskoiraa
apuna kayttavaltd henkildlta vaaditaan itsenaista liikkumista keppia avulla
kayttaen, elamanhallintaa ja koirasta huolehtimisen taitoa. Lisaksi henkild
koulutetaan opaskoiran kayttéon ja ohjeistetaan koiran hoitamiseen. Opaskoira

luovutetaan niille, joilla on siihen erityista tarvetta. (Terveyskyla.fi n.d.)

Liikkkumisen apuna ja suunnistamisessa voidaan opasteiden lukemiseen ja
tienviittojen havainnoimiseen kayttaa kiikareita. Niiden avulla henkild, jolla on
huonontunut nako, voi nahda kaukana olevia opasteita. Lisaksi heikkonakoisen
kartat auttavat reittien |0ytamisessa ja ympariston hahmottaminen helpottuu.

Nakovammaiselle hyodyllisia karttoja ovat kuvakartat, kohokartat, sanelukartat ja
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digikartat. Kuvakartoissa kontrasti ja iso teksti auttavat heikkonakoista
havainnoimaan karttaa, kun taas kohokartoissa sormilla tunnustelemalla sokea
voi havainnollistaa aluetta. Sanelukartoissa voi apuna kayttda puhelinta tai
sanelukonetta, kun taas digikarttoja voi lukea ja kuunnella sahkopostin avulla.
(Terveyskyla.fin.d.)

Alypuhelimet ja sovellukset auttavat nakévammaista liikkumaan ymparistossa.
Alypuhelimilla voi helposti suurentaa tekstia ja luoda kontrasteja. Liséksi uudet
puhelimet toimivat myods aaniohjauksella ja puhuvat tekstit, jolloin sokean on
helppo kayttaa puhelintaan apuna. Alypuhelimeen saa myds ladattua liikkumista
helpottavia sovelluksia. Niiden avulla pystyy helposti selvittdamaan, millainen on
ymparilla oleva ymparistd, ja miten tiettyyn maaranpaahan paasee. Sovellukset
kertovat myds lahimmista risteyksistd ja auttavat kulkuvalineiden kaytossa.
Julkisissa tiloissa nakévammainen henkild voi hydodyntaa aanimajakoita. Sellaisia
on esimerkiksi hissien ja likennevalojen danimerkit. Adnimajakan ideana on se,

etta se kertoo tietyn kohteen sijainnin. (Terveyskyla.fi n.d.)
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4 ESTEETTOMYYS

Esteettomyydella tarkoitetaan yhteisvertaista palvelujen saavutettavuutta,
valineiden kaytettavyytta, informaation ymmarrettavyytta, sekd mahdollisuutta
osallistua itsedan koskevaan paatdoksentekoon. Siina otetaan huomioon
nakemiseen, kuulemiseen, kommunikaatioon ja sahkdiseen viestintaan liittyvat
asiat. (Invalidiliitto n.d.) Tassa opinnaytetydssa esteettomyytta kasitellaan liittyen

hotellin sisatilojen fyysiseen ymparistoon.

4.1 Esteettomyysdirektiivi

Esteettomyys on kasite, jolla tarkoitetaan kaikille ihmisille sopivaa ymparistoa,
tilaa, palvelua ja tiedonsaantia. Esteettomyys liittyy fyysiseen ymparistdon, kuten
rakennettuun ymparistoon. Saavutettavuus liitetdan kommunikaatioon ja
tiedonsaantiin. (Gustafsson 2005.) Sosiaali- ja Terveysministerion mukaan
esteettomyys on tarkea edistettava arvo, silla kaikilla tulisi olla yhdenvertainen
mahdollisuus osallistua ja toimia yhteiskunnassa. Euroopan Unionin
esteettdmyysdirektiivi  (Euroopan parlamentin  ja neuvoston direktiivi
(2019/882)) tukee esteettomyyden edistamista. Esteettdmyysdirektiivissa
vaaditaan keskeisten tuotteiden ja palveluiden esteettomaksi tekemista seka

julkisella, etta yksityisella sektorilla. (Sosiaali- ja Terveysministerid n.d.)

Esteettomyysdirektiivi laajentaa ja asettaa toiminnallisia esteettomyyteen liittyvia
vaatimuksia  yrityksille. Esteettomyysdirektiivin ~ ansiosta  esimerkiksi
lippuautomaateilla tulee tulevaisuudessa olla aaniavustus, joka voi auttaa

nakOvammaista lipun ostamisessa. (Alinikula n.d.)

4.2 Saavutettavuusdirektiivi ja YK:n vammaissopimus

Suomessa voimaan 10.6.2016 tullut YK:n vammaissopimus vahvistaa ja edistaa
vammaisten oikeuksia ja tasa-arvoa. Sen lisaksi sopimus mahdollistaa
vammaisen henkilon osallistumisen kaikkeen toimintaan yhdenvertaisesti
muiden kanssa. Vammaissopimusta tulee noudattaa lakina ja esteettomyytta

siihen kuuluvana osana. Sopimuksessa esteettomyydelle on kirjattu oma artikla,
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jossa kaydaan lapi esimerkiksi fyysiseen ymparistdoon ja tiedottamiseen liittyvia
asioita. (Suomen YK liitto 2016.)

Saavutettavuusdirektiivi on Euroopan parlamentin vuonna 2016 julkaisema
ohjeistus, jossa tarkoituksena on edistaa kaikkien mahdollisuutta kayttaa julkisia
palveluita, seka parantaa digitaalisten palveluiden laatua.
(Saavutettavuusdirektiivi n.d.) Saavutettavuusdirektiivi pohjautuu Web Content
Accessibility Guidelines -standardeihin, eli verkkosisallon
saavutettavuusohjeiden standardeihin. Standardeihin kuuluu erilaisia kriteereja,
jotka saavutettavan verkkopalvelun on taytettava. WCAG-ohjeistuksen
laatimisesta vastaa kansainvalinen W3C. (Saavutettavuusdirektiivi & WCAG)
Saavutettavan julkaisemisen ja kirjallisuuden asiantuntijakeskuksen
ohjesivustolla WCAG-ohjeistuksesta korostetaan, etta ”Ohjeistuksen tavoitteena
on varmistaa, etta erilaiset inmiset, myos he, joilla on vammoja tai
toimintarajoitteita, voivat itsenaisesti kayttaa verkkopalveluja” (10.2.2022).
Direktiivi saataa minimivaatimukset saavutettavuudelle, jotka koskevat julkisia

verkko- ja mobiilipalveluita (Saavutettavuusdirektiivi 2016).

4.3 Esteettomyys hotelliymparistossa

Esteettomyys on osa erilaisia direktiiveja ja sopimuksia, jonka takia sita pitaa
noudattaa myds hotellin fyysisessa ymparistdssa. Esteettomyys tulisi silti nahda
myods osana palvelupolkua ja asiakkaan palvelukokemusta. Nakovammaisten
liitto (2019a) on listannut asioita, joilla nakdvammaisten liikkkumisesta voidaan
tehda esteettomampaa ja helpompaa julkisissa tiloissa. Listauksessa luetellaan
muun muassa Kkylttien sijoittelu oikeaan korkeuteen, seka niiden varitys ja
kontrastit, erilaiset ohjauslistat lattioissa tai huomiokivetykset kavelykaduilla ja
painikkeiden, esimerkiksi kerrosten merkitseminen pistekirjoituksella. Nama ovat
asioita, joita on helppo toteuttaa hotellin yleisissa tiloissa. Opasteista voidaan
tehda saavutettavia kontrastin avulla. Palveluaulan lattiaan voidaan sisallyttaa
ohjauslistat sisaankaynnilta palvelupisteelle tai esimerkiksi hissille. Hisseihin ja

huonenumeroihin voidaan lisata pistekirjoitus nakovammaisia varten.

Oppaassa Esteetdn rakennus ja ymparistd neuvotaan, etta palvelupiste tulisi

sijoittaa siten, etta sille on esteetdn kulku ja se on sisdankaynnista katsottuna
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helposti havaittavissa. Havaittavuuteen vaikuttaa vari- ja tummuuskontrasti.
Valaistus on tarkea asia néko- ja kuulovammaisille. Sen vuoksi palvelupiste tulisi
valaista selkeasti ja palvelevan henkilon kasvot tulisi valaista hyvin, mutta
tasaisesti. Palvelupisteella ei saisi olla heijastavia tai haikaisevia pintoja, tai
vastavaloa. (Kilpela 2019.) Valoa heijastavat kiiltavat pinnat, lasiseinat ja suuret
peilipinnat vaikeuttavat nakdvammaista tilan hahmottamisessa. Valaistuksen
avulla luodaan esteettomyyden liséksi viihtyvyytta ja turvallisuutta. (Invalidiliitto
n.d.)
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5 PALVELUPOLKU

Kun halutaan nahda palvelu asiakkaan nakokulmasta, voidaan ottaa avuksi
kayttdéon uusia tapoja palvelujen jasentamiseen. Naita tapoja ovat muun muassa
palvelupolku, palvelutuokiot ja palvelun kontaktipisteet. (Innokyla n.d.) Lisaksi
palvelumuotoilua kaytetdan jo olemassa olevien palvelujen kehittamiseen, seka

uusien palveluiden innovoimiseen. (Tuulaniemi 2011,22.)

5.1 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on toimintaa, joka pyrkii yhdistamaan asiakkaan tarpeet ja
palveluntuottajan liiketoiminnalliset tavoitteet yhdeksi palveluksi. Naihin
tavoitteisiin paastaan tulkitsemalla saatua tutkimustietoa asiakkaistaan, seka
kohderyhmistaan ja kayttamalla tulkintojaan palvelun kehittamiseen ja
tarjoamiseen. Taman prosessin avulla pystytdan havaitsemaan miten yritys voi
tehda tarjoamastaan palvelusta arvokkaampaa seka asiakkailleen etta itselleen.
(Tuulaniemi 2011,89.)

Ihminen on palvelun keskidossa, mika tarkoittaa, ettd palvelukokemuksen
rakentamisessa on tarkeaa ottaa asiakas huomioon. Palvelumuotoilussa
keskitytaan palvelua tuottaviin ja kayttaviin ihmisiin, seka kohdistetaan yrityksen
sisaiset prosessit arvon tuottamiseen ja toiminnan todellisten motiivien
kartoituksen. Tarkoituksena on parantaa asiakaslahtoisyyttda ja maksimoida
yrityksen hyoty. Asiakkaan palvelukokemus pyritdan suunnittelemaan
mahdollisimman hyvaksi ja toimivaksi, jotta asiakkaalle syntyy mahdollisimman
positivinen kokemus saamastaan palvelusta. Nain syvennetaan asiakkaan
suhdetta yritykseen, seka muodostetaan asiakkaalle arvokas kokemus ja
positivinen kuva yrityksesta. Tarkoituksena on poistaa kaikki palvelua
huonontavat asiat ja taata palvelukokemuksen onnistuminen asiakkaalle.
(Tuulaniemi 2011,25.)

5.2 Palvelupolku
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Palvelupolku on palvelumuotoilija Juha Tuulaniemen (2011,73) mukaan
palvelukokonaisuuden kuvausta. Asiakkaan kokemaa palvelua pyritaan
kuvaamaan polun muodossa vaiheittain. Talldin voidaan analysoida palvelua ja
paasta kasiksi siihen suunnittelun keinoin. Palvelupolun tarkoitus on kuvata,
asiakkaan palvelun kulku ja kokemus palvelun aika-akselilla. Palvelupolku
koostuu kolmesta eri vaiheesta: esipalvelusta, ydinpalvelusta ja jalkipalvelusta.
(Tuulaniemi 2011,73.)

Esipalvelu pitaa sisallaan kaiken, mika tapahtuu ennen varsinaista palvelua.
Esimerkiksi palvelun tarjoavaan yritykseen, itse palveluihin tai tuotteisiin
tutustuminen on esipalvelua. Ydinpalvelu koostuu yrityksen palvelun aarella
paikan paalla tai netissa palvelun sivulla vietetysta ajasta. Jalkipalvelu taas
sisdltaa palvelutilanteesta poistumisen ja jalkimarkkinoinnin. Esimerkiksi
asiakaspalautteen tai yrityksen arvostelun tayttaminen on jalkimarkkinointia.
(Tuulaniemi 2011,73.)

5.3 Palvelutuokiot ja palvelun kontaktipisteet

Palvelupolku jakautuu vaiheisiin, joita kutsutaan palvelutuokioiksi (Tuulaniemi
2011, 73). Palvelutuokiot ovat episodeja, eli yksittaisia tapahtumia, jotka
koostuvat asiakkaan kokemasta palvelusta. Naiden episodien sarjasta koostuu
asiakkaalle arvoa tuottava palvelukokonaisuus. Selvittamalla palvelupolut ja
palvelutuokiot tarjoamastaan palvelusta, voidaan analysoida ja tarkastella
palvelun rakennetta. Talldin voi 16ytaa palvelun kehittdmiskohtia ja parantaa
palvelun laatua. Taysin uutta palvelua kehittdessa voi palvelutuokioita kayttaa
apuna hahmottaessaan palvelun tuotantotapaa, rakennetta ja paavaiheita.

(Innokyla n.d.)

Jokainen palvelutuokio koostuu lukemattomista kontaktipisteitd (Tuulaniemi
2011,73). Kontaktipisteet voivat olla konkreettisia asioita, joiden kautta palvelu
koetaan kuten tilat, esineet, ihmiset ja vuorovaikutusprosessit. Konkreettisia
palvelutuokioiden kontaktipisteitda ovat esimerkiksi nettisivujen selkeys,
suositukset laheisilta, palveluiden ja tuotteiden aarelle saapuminen, parkkipaikka,
asiakaspalvelun ja tuotteiden laatu, tilojen siisteys ja alueelta poistuminen.

Kontaktipisteitd kartoittaessa ja suunnitellessa on tarkedd huomioida
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palveluymparistd, ihmisten osallisuus, seka palvelun toteutus ja tarkoitus. Naiden
asioiden awvulla pyritdan muodostamaan kokemus palvelun kayttamisesta.
Kontaktipisteet taytyy suunnitella tarkkaan ja asiakkaan kannalta tarkeat,
oleelliset, seka arvoa tuottavat asiat huomioiden. Talloin asiakkaalle syntyy

selked, johdonmukainen ja yhtenainen palvelukokemus. (Innokyla n.d.)

Palvelun suunnittelussa on tarkedad myods huomioida asiakkaiden asiakaspolun
yksilOllisyys. Nain eri asiakkaat kulkevat eri asiakaspolkua samasta palvelun
tuotantoprosessista rippumatta. Tama johtuu siita, ettd samoja asioita voi tehda
usealla eri tavalla, joten palveluntuottaja voi tarjota asiakkaalleen useita eri tapoja
kulkea tietty palveluprosessin vaihe. Esimerkiksi hotellin voi varata netista eri
sivustojen kautta tai soittamalla. Talloin saman palvelun saavat asiakkaat

kulkevat eri palveluprosessin kautta. (Innokyla n.d.)
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6 EETTISYYS

Tutkimuksissa, joissa tekeminen ja tutkiminen kohdistuu ihmisiin, taytyy
noudattaa tarkasti tutkimuseettisia periaatteita. Suomessa Tutkimuseettinen
neuvottelukunta on luonut ohjeet ihmiseen kohdistuvan tutkimuksen eettisista
periaatteista ja sen ennakkoarvioinnista. Tutkimuksessa tulee kunnioittaa
tutkittavien ihmisten ihmisarvoa, yksityisyytta, itsemaaraamisoikeutta ja muita
oikeuksia. Lisaksi tutkijan tulee valttda aiheuttamasta tutkimuksen kohteena
oleville inmisille, yhteisaille, tahoille tai muille tutkimuskohteille aiheutuvia riskeja,

vahinkoja ja haittoja. (Tutkimuseettinen Neuvottelukunta 2019.)

6.1 Henkilotietojen kasittely tutkimuksessa

Henkilotietoja kasitellessa on oltava suunnitelmallinen, vastuullinen ja toimia
laillisesti. Henkilotietoja kasitellessa tulee ottaa huomioon henkilGtietojen
kayttotarkoitus ja tarpeellisten tietojen keraaminen, henkiltietojen poistaminen,
kun ne eivat ole enaa tarpeellisia tutkimuksen kannalta, seka tutkimukseen
osallistuneiden informointi totuudenmukaisesti ja ymmarrettavasti viestittyna

heidan henkilotietojensa kasittelysta. (Tutkimuseettinen Neuvottelukunta 2019.)

Tutkimuksessa kasitelldan ilmoittautumisten  yhteydessa henkilGtietona
ainoastaan haastateltavien osallistujien nimia. Nimien avulla saadaan tietaa
osallistujien maara ja haastatteluissa paikalla olijat. Nimet eivat tule missaan
vaiheessa julkiseksi opinnaytetydn prosessissa. Saatekirjeessa (Liite 1.), jonka
jokainen osallistuja on lukenut, on informoitu henkilGtietojen kasittelysta, niiden

havittamisesta, seka etukateen tehdysta eettisesta ennakkoarvioinnista.

6.2 Tutkimukseen osallistuvan oikeudet

Tutkimukseen, tassa opinnaytetyossa haastatteluun osallistuvalla henkildlla on
oikeus osallistua ja kieltaytya tutkimukseen osallistumisesta vapaaehtoisesti.
Kaikki haastatteluun kutsutut ovat ilmoittautuneet itse vapaaehtoisesti omasta
halustaan tutkimukseen ja on huolehdittu, ettei kenellekaan syntyisi tunnetta

osallistumisen pakollisuudesta. Tutkimukseen ilmoittautuneet saavat keskeyttaa
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osallistumisensa prosessin jokaisessa vaiheessa ilman minkaanlaisia
seuraamuksia. Keskeyttaminen ei esta siihen asti kerattyjen tietojen kayttamista

tutkimuksessa edelleen, silla vastaukset kysymyksiin on annettu nimettdémasti.

Osallistujat saavat etukateen tietoa tutkimuksen sisallosta, henkilGtietojen
kasittelysta, kaytannon toteutuksesta, seka tulosten julkaisemisesta. Tiedot
kerrataan suullisesti ja selkeasti viela haastattelutilanteissa. Tutkimukseen
osallistuvien oikeuksista on keratty tietoa Tutkimuseettisen neuvottelukunnan

julkaisusta Tutkimuseettisen neuvottelukunnan ohje 2019.
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7 HAASTATTELUT

Haastattelut oppaan luomista varten toteutettiin kahtena ryhmahaastatteluna.
Ensimmainen haastatteluista jarjestettin Tampereen seudun Nakdévammaset
ry:n omalla kerhohuoneella 13.06.2022. Toinen haastattelu toteutettiin
etayhteyttd kayttden. Haastattelu pidettin Teams yhteis6alustaa hyddyntaen
15.06.2022. Haastattelut paatettiin pitaa ryhmahaastatteluina, silla ajateltiin, etta
ryhmahaastatteluissa keskustelua ja uusia nakokulmia syntyy helpommin, kuin

yksilOhaastatteluissa.

7.1 Haastattelumenetelma

Haastattelu on tutkimusmenetelma, jossa aineistoa tutkimuskysymyksiin
keratadn sanallisesti. Haastattelussa haastattelijan kysymysten rajauksilla,
muotoiluilla ja tyylilla on suuri vaikutus siihen, millaisia vastauksia aineistoon
saadaan. (Hyvarinen, Suoninen & Vuori n.d.) Tassa opinnaytetydssa on kaytetty
tutkimushaastattelun menetelmaa, jonka tavoitteena on tuottaa tietoa ja kerata
aineistoa tutkimusongelmaan vastaamiseksi. Tutkimuksessa kaytettiin
puolistrukturoitua haastattelua, joka toteutettiin ryhmahaastattelun muodossa.
Osittain strukturoitujen haastattelujen toteuttamisesta ei ole luotu taysin
yhtenadistd maaritysta. Puolistrukturoidussa haastattelussa haastateltaville
esitetaan suurin piirtein  samat kysymykset samassa jarjestyksessa.
Puolistrukturoitu ~ haastattelu  sijoittuu  formaaliudessaan  strukturoidun

lomakehaastattelun ja teemahaastattelun valille. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 47.)

7.2 Haastattelupohja ja saatekirje

Haastattelua varten tehtiin valmiiksi teeman mukaiset kysymykset ja niiden
pohjalta luotiin haastattelupohja (Liite 2.) helpottamaan ja selkeyttdamaan
haastattelun kulkua ja tulevien vastausten ylos Kkirjoittamista. Kysymykset
haastatteluun valittiin siltd pohjalta, millaista tietoa oppaan tekoon tarvittaisiin
erityisesti nakdvammaisen nakokulmasta, seka yleisen tiedon saamiseksi ja
lisaamiseksi. Kysymyksia listattiin yhteensa yhdeksan ja liséksi loppuun lisattiin

viela yksi avoimen kommentin mahdollisuus haastattelun teemaan liittyen.
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Haastattelupohjassa on kysymysten lisaksi kirjattu tarkeaksi luokitellut asiat, jotka

ennen haastattelun alkua taytyy osallistujille kertoa.

Ennen haastattelukutsun lahettamistda Tampereen seudun Nakovammaisten
yhdistykselle luotiin saatekirje (Liite 1.), jonka avulla kutsun lukija saisi paremman
kasityksen ja kattavat tiedot haastattelusta. Saatekirjeessa esitellaan lyhyesti
opinnaytetyon tekijat ja haastattelijat, sekd annetaan tarvittavat yhteystiedot.
Kirjeessa kerrotaan myos tiivistetysti opinnaytetydn ja oppaan idea, seka
tavoitteet. Saatekirjeesta kay ilmi selkeasti haastattelujen ajankohdat, tieto siita
pidetaanko kyseinen haastattelu etayhteyksin vai yhdistyksen kerhohuoneella,
seka sahkopostiosoite johon osallistumisestaan voi ilmoittaa. Lopussa kerrotaan
viela osallistujan oikeuksista, yksityisyyden suojasta, seka opinnaytetyon

julkaisemisesta.

7.3 Haastattelujen kohderyhma

Haastattelun kohderyhmaa alettiin miettimaan sen pohjalta, minkalaisilta ihmisilta
saisimme vastauksia kysymyksiimme ja ongelmiin ja joilla olisi kokemusta
asioista liittyen haastattelun teemaan. Nakovammaiset olivat melkeinpa itsestaan
selva kohderyhma, silla he elavat vamman kanssa paivittain ja heilld on asiasta

suurin tietotaito.

Kohderyhmaa ei alettu suuresti rajaamaan, jotta osallistujia saataisi
mahdollisimman paljon ja eri taustoilla. Haastatteluun osallistujalla tuli olla jokin
nakdévamma, mutta sen astetta ei ollut eritelty sen kummemmin. Osallistujalla sai
olla myds jokin muu vamma, esimerkiksi liikunta- tai kuulovamma. |kaa ei
myoskaan rajattu, jotta saataisi mahdollisimman eri ikaisten vastauksia ja

nakokulmia.
7.4 Haastattelujen kulku
Molemmat haastattelut aloitettiin esittaytymalla ja kertaamalla osallistujille myos

saatekirjeessa kerrotut tarkeat asiat; opinnaytetyon tarkoitus ja tuleva tuotos,

tiedon keraamisen menetelmat, yksityisyyden suoja, tietosuoja, seka
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opinnaytetydn hyvaksyttaminen ja julkaiseminen Theseuksessa. Osallistujille

annettiin aloituksen jalkeen mahdollisuus kysymyksille, mikali niita olisi herannyt.

Seuraavaksi alettin kdymaan kysymyksia yksitellen jarjestyksessa lapi.
Osallistujille kerrottiin kysymys ja sen jalkeen he saivat keskustella ja kertoa
vapaasti siihen liittyvistd ajatuksistaan ja asioista. Vastaaminen tapahtui siis
suurimmilta osin avoimena keskusteluna, jossa kaikki saivat kommentoida
toistensa vastauksia ja kertoa omia kokemuksia. Joihinkin kysymyksiin annettiin

apukysymyksia, jotta saataisiin lisda keskustelua aikaan.

7.5 Haastattelun kysymykset

Haastatteluun valittiin kysymykset, joiden avulla saadaan kerattya parhaiten
tietoa oppaan tekoa varten. Kysymykset laadittiin niiden teemojen pohjalta, joista
oppaaseen tulee materiaalia. Haastattelupohjassa (Liite 2.) on listattuna
jarjestyksessa haastattelun kulku, seka haastattelun kaikki kysymykset.
Haastattelussa on kaytetty myos ohjaavia kysymyksia, joiden avulla tarkennettiin

kysymyksia oikealaisten vastauksien saamiseksi.

Kahdessa ensimmaisessa kysymyksessa kasitellaan haastateltavien positiivisia
ja negatiivisia kokemuksia hotelleiden palvelusta. Kolmannessa kysymyksessa
keskusteltin nakovammaisten toiveista henkilokunnan toimintaan liittyen.
Kysymyksissa nelja ja viisi kartoitettin mita henkilOkunnan tulisi tietaa ja
huomioida palvellessa nakdévammaista, seka miten nakbvammainen asiakas
tulisi kohdata. Kuudes kysymys oli teemaltaan samanlainen kuin toinen kysymys.
Siina kysytaan ovatko haastateltavat kohdanneet epakaytanndllista palvelua tai
kaytantoa hotelliymparistossa. Seuraavassa kysymyksessa haluttiin selvittaa
apuvalineiden kaytosta hotelliymparistdossa, silla hotelleissa on paljon erilaisia
opasteita ja ohjeistuksia. Kahdeksas kysymys oli tarkein kysymys liittyen oppaan
tekoon. Siind kysyttin mitd haastateltavien mielestd olisi tarkeda tuoda
oppaaseen etenkin palveluun liittyen. Lopuksi kysyttiin oppaan tarpeellisuudesta,

seka siita, etta kayttaisivatkd haastateltavat itse opasta matkustaessaan.
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7.6 Haastattelujen luotettavuus

Haastatteluihin saatiin osallistujia yhteensa kuusi henkil6a, joista molempiin
haastatteluihin osallistui kolme henkiléa. Osallistujia saatiin suhteellisen vahan,
joka voi olla tiedon luotettavuuden kannalta huono asia. Osallistujien vahaiseen
maaraan saattoi vaikuttaa kesakausi, haluamattomuus osallistua tai muu syy.
Opinnaytetyon tutkimus on kuitenkin kvalitatiivinen eli laadullinen, ja teoksessa

Tutkimushaastattelu: Teemahaastattelun teoria ja kaytantd (Hirsjarvi & Hurme
2001) todetaan, ettd kvalitatiivisessa tutkimuksessa haastatteluja jatketaan,

kunnes saavutetaan saturaatio tilanne eli uutta tietoa ei enaa ilmene.

Haastatteluissa samat vastaukset, kokemukset ja tarpeet alkoivat toistua jo
ensimmaisen kolmen henkilon vastauksissa ja lahes samat vastaukset kirjattiin
myOs toisessa haastattelussa, eikd uusia nakokulmia tullut hirveasti lisaa.
Vastaukset pysyivat myos suhteellisen samoina nakdévamman vaikeudesta
huolimatta. Asiaa pohdittiin siltd nakokulmalta, etta yksildhaastatteluissakin olisi
todennakoisessa tilanteessa tullut kuusi hyvin samantapaista vastauspaperia.
Silld haastattelut kaytanndssa saavuttivat saturaatiopisteen, seka opas tulee
haastateltavien omaan kayttoon, voidaan haastattelun tuloksia pitaa luotettava

tietona.
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8 KAYTANNON TUTKIMUS HOTELLISSA

Kaytannon tutkimus toteutettiin hotellissa X havainnointikaynnin muodossa.
Hotelliksi valikoitui suosittu ja kattava ison hotelliketjun hotelli. Hotelli sijaitsee
Tampereen keskustassa hyvin kulkuyhteyksin. Tutkimus jarjestettiin hotellissa
sovittuna ajankohtana aamupaivalla 21.7.2022. Kaynnista sovittiin erikseen
ennakkoon hotellin johdon kanssa. Tutkimus toteutettiin kokemustoimijan kanssa

muun muassa tiloja arvioimalla ja havainnoimalla ymparistoa.

8.1 Havainnointimenetelma

Havainnointi on tutkimusmenetelma, jonka avulla pyritdan keraamaan tietoa
seuraamalla tutkittavaa kohdetta. Havainnointia voidaan kayttaa itsenaisesti tai
muiden tutkimusmenetelmien tukena, kuten esimerkiksi haastattelun
yhteydessa. Havainnointimenetelmaa kaytetdan usein, kun halutaan tutkia
vuorovaikutusta tai toimintaa. Yksi menetelman eduista on valittdman ja suoran
tiedon saanti yksilon, ryhman ja organisaatioiden toiminnasta ja kayttaytymisesta.
Talldin paastaan havainnoimaan tutkimuksen kohdetta ja toimintaa

luonnollisessa ymparistdssa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009.)

Havainnointimenetelma on erinomainen laadullisen tutkimuksen menetelma, silla
sen avulla saadaan kerattya syvallisempaa tietoa kohteesta. Havainnointi sopii
myds menetelmaksi silloin, kun halutaan kuvata miljoota tai tiloja. Lisaksi
havainnoinnin avulla voi tutkia nopeasti muuttuvia ja vaikeasti ennakoitavia

tilanteita. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009.)
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8.2 Tutkimuksen tarkoitus

Tutkimuksen tarkoituksena on saada uutta nédkdkulmaa ja kerata aiheesta lisaa
tietoa oppaan tekoa varten. Oma aloitteisesti tutkimukseen ilmoittautuneen
kokemustoimijan toimesta saadaan aitoa ja luotettavaa nakdvammaisen henkilon
nakokulmaa hotellin esteettomyyteen liittyen. Tarkoituksena on kerata hiljaista
tietoa, nakdvammaiselta hotellin kayttajaltd. Talldin saadaan selville hotellin
kaytanndllisyydesta, tilojen ja palveluiden toimivuudesta, sekd mahdollisista

kehityksen tarpeessa olevista kohdista.

8.3 Kaytannon tutkimuksen kulku

Kaytannon tutkimus alkoi heti hotellin sisaantulosta, aulasta ja vastaanotosta.
Hotellinjohtajalta sai  kulkukortin, jolla paasi itsenaisesti liikkumaan
saunaosastolle,  kokoushuoneille ja  kuntosalille. Itsenadisesti paasi
havainnoimaan myds yleisia tiloja, kuten ruokailutiloja. Huonekierrokset kierrettiin
hotellinjohtajan kanssa. Hotellinjohtaja kertoi huoneiden yksityiskohdista ja
esitteli hotellista yleisesti. Huonekierroksella kaytiin havainnoimassa hotellin
kaytavia ja erilaisia huonetyyppeja, kuten esteetonta huonetyyppia ja tavallista

huonetyyppia suihkulla, sekd ammeella erikseen.

Kokemustoimijan kanssa kierrettiin hotellia lapi ja kirjattiin ylés havaintoja, seka
muita esiin tulleita asioita. Kierroksen aikana analysoitiin tiloja nakdvammaisen
ihmisen nakokulmasta ja keskusteltiin tilojen toimivuudesta, seka erilaisista
ratkaisuista tilojen suunnitteluun liittyen. Kaynnin lopuksi kaytiin kokemustoimijan
kanssa yhteenvetona lapi hotellia ja havainnointikdyntia kokonaisuudessa, seka

mietittiin kaynnin onnistumista.
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9 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tutkimuksen tuloksiin on koottu lahitapaamisena 13.6.2022 ja etayhteyksin
15.6.2022 toteutettujen haastattelujen, sekd 21.7.2022 toteutetun kaytannon
tutkimuksen tulokset. Haastattelut on toteutettu ryhmahaastatteluina ja
kaytannon tutkimus hotellissa yhdessd kokemustoimijan kanssa. Naiden
toteutuksien tuloksia kaydaan huolellisesti lapi ja analysoidaan. Haastattelujen
analysoimisen selkeyttamiseksi haastattelukysymyksien vastaukset on koottu ja
eritelty taulukoihin (Liite 3.). Tuloksia ja analyysia kaytetaan palveluoppaan (Liite

4.) lahteena.

9.1 Haastattelujen tulokset

Haastatteluissa esille tulleet asiat ja maininnat kirjattiin Word-pohjalla olevaan
haastattelupohjaan (Liite 2.) kunkin kysymyksen alle. Vastaukset kirjoitettiin
lyhennetysti, mutta kerrottua vastaavasti vastauksia muuntelematta. Vastauksia
kaytiin 1api heti haastattelujen jalkeen keskustelemalla ja vaihtamalla niista
ajatuksia. Myohemmin vastaukset kaytiin tarkasti lapi ja niissa esiintyvat asiat
luokiteltiin varikoodeilla oppaan sisaltdoa ajatellen tarkeysjarjestykseen. Luokkina
on kaytetty tarkeat, neutraalit ja ei niin oleelliset asiat. Analysoimisen
helpottamiseksi vastaukset koottiin luokittain taulukoihin (Liite 3.). Liitteen 3.
taulukoissa on lueteltuna tarkeat ja neutraalit asiat ja ei niin oleelliset asiat on
jatetty taulukosta pois. Tarkeat asiat ovat keltaisella varilla merkattuja ja neutraalit
ovat punaisella varilla merkattuja. Taulukot koottiin kysymyksista 1-6 ja 8, silla

nama olivat eniten eri vastauksia sisaltavat kysymykset.

Ensimmaisessa kysymyksessa kartoitettiin haastatteluun osallistuvien positiivisia
kokemuksia hotelleiden palveluihin liittyen. Tarkeimpina asioina esiin nousivat
oikeaoppinen kontaktin ottaminen, jossa nakdvammaista lahestytaan itse
reippaasti, kosketetaan tarvittaessa ja puhutaan nakbvammaiselle itselleen, eika
esimerkiksi avustajalle. Positiiviseksi on myos koettu turvallisuuden ja
esteettomyyden huomiointi kertomalla hissin sijainnista ja painikkeista,

hatapoistumisteista, seka esittelemalla hotellihuone paikan paalla
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nakdvammaiselle. Ruokalistojen lukeminen, poistumisohjeet pdydasta ja

palveluhenkisyys todettiin my0s positiiviseksi osaksi hotellikayntia.

Haastatteluun osallistuvilta kysyttiin myos heidan kokemiaan negatiivisia asioita
hotellien palveluissa tai hotellikdynneillda. Tarkeimpana tuli kerrat, kun
nakovammaisten ryhmamatkoilla ei ollut suostuttu kirjoittamaan vastaanoton
varauslomakkeeseen tietoja, eikd niita ollut voitu tayttda etukateen, jotta
nakdévammainen voisi vain hoitaa allekirjoituksen. Osaa haastateltavista ei ollut
huomioitu hotellille sisaan tullessa, jolloin palvelupisteelle I6ytaminen on ollut
hankalaa. Huonona palveluna on koettu myos, kun ruuhka aikaan on jatetty
seisomaan keskelle aulaa, eika olla esimerkiksi ohjattu sivuun istumaan ja
odottamaan rauhallisempaa asiointi hetkea varten. Esteettoman kulkemisen ja
ympariston tarvitsevan henkildon nakdkulmasta myods pimeat, haikaisevat ja
heijastavapintaiset palvelupisteet ja aulat on koettu huonoon kokemukseen

littyvana.

Kolmas kysymys viittasi hieman edeltavaan kysymykseen, silla osallistujia
pyydettiin kertomaan erilaisia parannusehdotuksia, mita hotellin henkildkunta
voisi tehda tai mitéd hotellissa voitaisi tehda. Suurin osa vastauksista liittyi
nakdvammaisten turvallisuuteen ja esteettomyyteen hotelliymparistdssa.
Hotelliympariston esteettomyyteen liittyvia parannusehdotuksia tuli esimerkiksi
littyen ohjauslistoihin ovelta palvelupisteelle, kontrasteihin ja valaistuksiin
yleisissa tiloissa, seka opastekylttien ja huonenumeroiden muuttamisesta
pienesta huonosti luettavasta tekstista suurempaan ja sijoittamalla parempaan
korkeuteen. Hotellihuoneissa parantamista on toivottu kontrasteissa esimerkiksi
vaatesyvennyksissa ja henkarien vareissa, seka paremmassa valaistuksessa.
Turvallisuuteen liittyvana paranuksena toivottiin vahintaan kerrottava, jos hotellin

tiloissa on portaikkoja, joissa ei ole kaidetta, tai kaide loppuu ennen portaita.

Henkilokunnan toiminnan parantamiseen tuli eniten vastauksia
sanallistamisesta, silla nakovammainen ei valttamatta nde ollenkaan
ymparistoaan, mutta pystyy sanallistamisen avulla hahmottamaan tilaa. Myos
yleisesta palvelusta oli paljon puhetta liittyen esimerkiksi ohjaukseen hissille tai
huoneelle ilman, ettd nakdvammaisen tarvitsee pyytaa sita. Keskustelussa tuli

myos ilmi hotellien henkildkunnan perehtymattdmyys kokoustiloista I0ytyvien
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induktiosilmukoiden kayttdoon ja haastateltavat totesivat siind olevan
parantamisen varaa. Palvelupisteille yleisesti toivottin  hankittavan
Nakovammaisten liitolta saatavaa allekirjoituskehikkoa, seka varaamaan tiskille
esimerkiksi teippia, jolla huonekorttiin voidaan merkata, kumpi puoli laitetaan

ensin kortinlukijaan.

Myoéhemmin haastattelussa  kysyttin ~ ndkdvammaisena  kohdatuista
epakaytannollisista asioista hotelleiden ymparistossa tai palvelussa. Vastaukset
ovat suurelta osin samoja kuin parannusehdotuksiin tulleet vastaukset.
Palvelussa sanallisen informaation puute ja opaskoiran vaarin huomiointi on
koettu epakaytanndllisena. Epakaytannollisena palveluna on koettu myds, jos
vastaanoton lomake on jouduttu tayttamaan itse. Ymparistossa aiemmin
mainittujen asioiden lisaksi keskustelussa kysymyksen kohdalla tuli esiin pyorivat
ovet, etenkin lasisina. Nakovammaiselle usein myos hissit ja avainkortin kaytto

on epakaytannollista.

Seuraavilla kahdella kysymyksella kartoitettiin miten henkilokunnan tulisi kohdata
nakdvammainen asiakas, ja mitd heidan olisi hyva tietdd nakévammaisesta
asiakkaasta. Nama kysymykset ovat oleellisimmat kysymykset liittyen oppaan
tekoon. Ensimmaisena haastateltavilla tuli mieleen, etta hotellin henkildkunnan
olisi hyva tietdd mista nakovammaisen tunnistaa. Nakovammaisen
tunnistettuaan henkildkunnan toivotaan ohjaavan kovalla danella tai auttamaan
tarvittaessa fyysisesti ja oikeaoppisesti nakdévammaista |0ytamaan
palvelupisteelle.  Keskustellessa kohtaamisesta esille nousi useasti
nakdvammaisen huomiointi puhumalla hanelle, eika ohjaajalle, seka ympariston
sanallinen kuvailu. Kysyttadessa haastateltavia mita olisi hyva kuvailla
vastauksiksi saatiin yleiset tilat, hissin sijainti, ovien avautumisesta ja
avainkorttilaitteen sijainnista. Palvelupisteella olisi hyva opastaa maksupaatteen
kanssa ja opastaa tayttamaan tarvittavia hotellin lomakkeita. Haastateltavat
kertoivat myds, ettd henkilokunnan apu huoneen merkkaamisessa esimerkiksi

ovenkahvasta teipilla tai narulla auttaa heita I6ytamaan oikeaan huoneeseen.

Silld nakdvammaiset kayttavat usein erilaisia apuvalineitd arjessaan, haluttiin
haastattelussa selvittaa toimivatko ne yleensa hyvin myos hotelleissa. Kaikki

lukulaitteita tai alypuhelinta kayttavat haastateltavat kertoivat niiden toimivan



33

hyvin hotelleissakin erilaisiin teksteihin. Ainoa ongelma koettiin pistorasioiden
Ioytamisessa ja riittavyydessa, silla ladattavia apuvalineitd voi olla mukana
useampi, seka pistorasiat saattavat sijaita esimerkiksi lattiatasossa pdytien alla

tai tuolien takana.

Haastateltavilta kysyttin mita he erityisesti toivoisivat oppaassa olevan ja
mainittavan. Toiveena tuli, ettd opas ensinnakin tehtaisiin esteettomaksi
kayttamalla isompaa fonttikokoa, selkeda fonttia seka kontrastia ja laittamalla
oppaaseen isot kuvat. Kuviksi oppaaseen pyydettin laittamaan
nakdévammaismerkki, sekd kuva oikeaoppisesta opastusotteesta. Oppaaseen
tulisi lisatd myos sanallisesti kaikki nakdvammaisen tunnusmerkit. Oppaaseen
toivottiin tehtavan nakovammaisen kohtaamisen pieni opas, jossa kerrotaan
reippaasta avuntarjoamisesta, &aanenkaytdsta, yksildllisesta palvelusta
huomioiden muutkin mahdolliset vammat, seka kellotaulun tai oikean ja
vasemman kayttamisesta esimerkiksi reittien tai tilojen kuvailussa. Oppaassa
tulisi myds mainita, ettd nakdvammaiselle olisi hyva puhua rauhallisesti ja
ymmarrettavalla puheella. Keskustelussa syntyi idea eri liittojen yhteystietojen
lisdaminen, seka viittaaminen liittojen videoihin ja koulutuksiin, seka liitoilta

saataviin allekirjoituskehikkoihin.

Haastattelun paatteeksi haluttiin kuulla kokevatko haastatteluun osallistujat
oppaan tekemien hyvaksi ideaksi tai tarpeelliseksi. Heiltd myods kysyttiin,
kayttaisivatkd he mahdollisesti opinnaytetydssa tuotettua opasta majoittuessaan
hotelliin. Jokaisen osallistujan mielestd opas oli vahintaan tarpeellinen, seka
kaikki kertoivat, etta voisivat ainakin kokeilla opasta yksin tai rynman kanssa
majoittuessaan hotelliin. Samalla haastateltavia pyydettiin kertomaan muuta
palautetta liittyen oppaan tai opinnaytetyon tekoon. Moni heista oli iloinen, etta
nakovammaisuus ja ndkdvammaisten auttaminen oli valikoitunut opinnaytetyon

mielenkiinnonkohteeksi ja aiheeksi.
9.2 Kaytannon tutkimuksen tulokset
Kaytannon  tutkimus  toteutettin  hotellissa X  havainnointikayntina

kokemustoimijan kanssa. Kaynnin aikana kaytiin havainnoimassa hotellin yleisia

tiloja, kuten aulatilaa, vastaanottoa ja ruokailutilaa. Lisaksi kaytiin hotellin
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vieraiden kaytettavissa tai varattavissa olevissa yleisissa tiloissa, joihin kuuluu
saunaosasto, kokoustilat ja kuntosali. Yleisia tiloja havainnointiin itsenaisesti
hotellilta saatua kulkukorttia apuna kayttaen.

Hotellin huoneita havainnointiin hotellinjohtajan kanssa. Hotellinjohtaja esitteli
esteettdman huoneen ja tavallisen huoneen suihkulla, sekd ammeella erikseen.
Tutkimuksen aikana tietoa kerattin muun muassa havainnoimalla ja
vapaamuotoisen haastattelun avulla. Tutkimuksen aikana esille tullut tieto
taltioitiin muistiinpanovalineiden avulla kirjoittamalla tarkeat asiat ylos. Alla
esitelldadn tutkimuksen avulla saadut tulokset eri tilojen kaytannollisyydesta ja

toimivuudesta nakdbvammaisen nakokulmasta.

9.2.1 Yleiset tilat

Hotellin yleiset tilat on koottu hotellin aulakerrokseen, joka on myds
paasisaankaynnista tultaessa ensimmainen kerros. Aulan ja vastaanoton lisaksi
kerroksessa on ravintola, jossa jarjestetadan aamupala. Hotelliin sisdan tultaessa
taytyy menna lasiovista sisaan, mika on nakovammaisen nakokulmasta hankalaa
lasiovien heijastavuuden vuoksi. Hotellin aula ja vastaanotto on hyvin esteetonta
ja siistia tilaa, johon on helppo tulla. Lisaksi vastaanottotiskille 16ytaa helposti,
silld se sijaitsee suoraan sisdankayntia vastapaata. Aulassa on paljon lasi-
ikkunoita, jotka valaisevat tilan hyvin, mutta jattdvat ikkunapuolen
nakovammaisen nakokulmasta kokonaan pimentoon heijastuksien vuoksi.
Aulakerroksen koko lattia on tasainen, eika tilassa ole ollenkaan kynnyksia. Tama
helpottaa niin tunnustelukepin kayttajia, kuin pyoratuolilla liikkuviakin liikkumaan

vapaasti ja huolettomasti ymparistossa.

Hotellin hisseista 10ytyvat pistekirjoituksella varustetut hissin numeropainikkeet,
seka ensimmaisen kerroksen nappi on viela erikseen kohotettu. Lisaksi hissista
kuuluu merkkiaani, joka kuuluu hissin saapuessa kerrokseen. Hissien sijainti on
myos kaytannollinen, kun se sijaitsee vastaanoton ja ravintolan valissa. Nain
nakovammaisen henkilon on helppo suunnistaa esimerkiksi aamupalalle
vastaanotolla kerrottujen ohjeiden mukaisesti ja hahmottaa tilaa suuntien avulla.
Aamupalalla on mahdollisuus istua tarjoilupdydan laheisyyteen, jolloin paasee
esteettomasti hakemaan aamupalaa. Tarvittaessa henkilokunta auttaa

aamupalan tuomisessa ja ohjeistaa poytaan. Tarjoilupdydan valaistuksen on
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tarkeaa olla suunnattu oikein, silla pahimmassa tapauksessa se heijastaa, eika

nakovammainen henkild pysty nakemaan tarjoiltavia ruokia.

Hotellin kaytavat aulassa, seka huonekerroksissa ovat siisteja ja esteettomia.
Hotellissa on kaytossa siivouksen aikana siivouskarryille vain yksi sivu kerrallaan.
Kun esteet eli tassa tapauksessa siivouskarryt ja avattuna olevat ovet ovat
samalla sivulla, niin on turvallista niin nakdvammaiselle, kuin muillekin kulkea
esteetdnta reittia huoneisiin. Lisaksi suositellaan pitamaan ovia siivouksen
aikana kokonaan auki, jolloin nakbvammainen asiakas pystyy havaitsemaan
edessaan olevan oven helpommin. Tama kaytanto ennaltaehkaisee mahdollisia
tapaturmia. Hotellihuoneen ja kerrosten numerot, jotka ovat tehty lasista tai
muista kiiltavista ja heijastavista materiaaleista ovat nakdvammaiselle vaikeasti
havaittavia. Kun taas koholla, mattapinnalla ja kontrasti vareilla varustetut
huonekyltit. Lisaksi huonekylttien sijainti lahempana silmien tasoa on helpommin

havaittavissa ja luettavissa nakdvammaiselle henkildlle.

9.2.2 Hotellivieraiden tilat

Hotellin vieraiden kaytdssa olevat tilat sijaitsevat aulakerroksessa. Sauna ja
kylpyla osastolle on helppo kulkea, silla alue on siisti, esteetdn ja sisustuksessa
on kaytetty kontrasti vareja muun muassa mustaa ja valkoista. Taman ansiosta
on esimerkiksi helppo havaita ovet, tuolit ja pdydat. Saunaosaston
pukuhuoneiden kaappien ovissa olevat numerot voisivat olla isomman kokoisia
tai koholla. Talldin pienella asialla voidaan helpottaa nakdvammaista pukukaapin
|6ytamisessa. Asiakkaiden kaytdssa on myos kuntosali. Salin tunnelmavalaistus
ei sovi nakdvammaiselle, sillda se muodostaa varjoja ja haikadisee valon
suunnasta. Sali on kuitenkin siistissa kunnossa ja valmiina asiakkaan

kaytettavaksi.

Hotellista 10ytyvat mydskin kokoustilat, jotka ovat asiakkaan varattavissa.
Kokoustilat sijaitsevat aulakerroksessa, seka hotelin kerrosta alempana olevan
toisen sisaankaynnin vieressa. Kokoushuoneet ovat hyvin valaistu ja varustettu
kokouksien pitoa varten. Tilat ovat avarat ja esteettomat, niissa on helppo kulkea
ja loytaa istumapaikoille. Kokoustilojen sisustuksessa on kaytetty kuvatapettia.

Nakovammaiselle asiakkaalle on myoOs tarkeaa ja mielenkiintoista tietaa tilojen
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ulkoasusta. Talldin jos sisustuksessa on jokin silmaa miellyttava yksityiskohta,
kuten kuvaseina tai muu sisustuselementti, siita voi kertoa nakovammaiselle
kuvailemalla esimerkiksi kuvatapetissa olevaa kuvaa. Nakbvammainen henkil®
ei valttamatta voi ollenkaan nahda kuvaa, mutta han voi henkildkunnan kuvailun

avulla kuvitella miltd kuvassa nayttaa ja arvostaa tilan sisustusta.

Hotellin yleiset esteettomat vessat ovat hyvin valaistu ja varustettu esteettomaan
kayttoon. Vessan roskis ei ole piilossa pimeassa nurkassa pesualtaan alla vaan
hyvin |0ydettavissa seinan edustalta. Esteeton wc on helposti |I0ydettavissa oven
kontrastisen varin ja merkin ansiosta, seka tilaa vessaan paasyyn on tarpeeksi

my0s pyoratuolilla liikkuvalle.

9.2.3 Hotellihuoneet

Hotellin huoneisiin paasee aulassa olevalla hissilla. Hotellihuoneen avainkortilla
paasee  hissilla kulkemaan huoneiden eri kerroksiin, sekd omaan
hotellihuoneeseen. Avainkortilla taytyy vain koskettaa hississa, seka ovissa
olevaan lukijaan. Tama helpottaa nakdévammaisen asiakkaan asioimista, silla ei
tarvitse arpoa, kummin pain kortti laitetaan kortinlukijaan. Hotellista 10ytyy
muutama esteetdn huone perushuoneiden lisaksi. Esteetdon huone on muun
muassa muita huoneita tilavampi ja sijaitsee lahella hissia. Huoneessa on hyva
valaistus, jota voi saadellda oman halun mukaan verhojen ja lattialamppujen
avulla. Hotellihuoneen varimaailma on pirtea, seka kontrasti vareja on kaytetty
hyvin. Kaappien henkarit ovat helposti huomattavissa, eika niita tarvitse etsia

kaapin pimeista nurkista.

Hotellihuoneista l0ytyi pistorasioita kadenulottuvilta, mika on tarkeaa erilaisten
apuvalineiden lataamisen osalta esimerkiksi kuulolaitteiden ja erilaisten
lukulaitteiden. Hotelleissa tulisi olla tarpeeksi pistorasioita tai mahdollisuus saada
jatkojohto esteettdomiin huoneisiin, mikd mahdollistaisi apuvalineiden lataamisen
huoneessa. Lisaksi huoneissa tulisi olla ylimaarainen kortti, jota voisi kayttaa
sahkojen yllapitamiseen huoneessa silloin, kun asiakas itse on poissa
hotellihuoneesta. Usein hotellihuoneissa sahkojen pitamiseen paalla tarvitsee
avainkortin, jolloin asiakkaan poissa ollessa esimerkiksi erilaisten apuvalineiden

lataaminen on mahdotonta. Apuvalineiden lataamisen mahdollisuus myos
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asiakkaan ollessa poissa hotellihuoneestaan on erittain tarkeaa esteettoman

hotellihuoneen kayttajalle.

9.3 Luotettavuus

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa haastatteluja ja tiedonkeraamista jatketaan,
kunnes saadaan saturaatio tilanne. Saturaatio tilanne tarkoittaa sita, etta uutta
tietoa ei enaa ilmene. Kaytannon tutkimuksessa ilmeni samoja vastauksia ja
tarpeita, kuin pidetyissa haastatteluissa, eikd uusia nakokulmia enaa syntynyt.
Mikaan asia tai vastaus tutkimuksen tiedonkeruun prosessissa ei muuttunut,
joten paatettiin haastattelujen ja kokemuskaynnin riittavan ja olevan tarpeeksi
luotettavia lahteita oppaan tekemiseen. Luotettavuutta kokemuskaynnista lisaa
my0s seka kokemusasiantuntijan kuuluminen opinnaytetyon yhteistyokumppanin
Tampereen seudun Nakovammaisten yhdistykseen, etta hanen halukkuutensa

kehittad nakdvammaisten saamaa palvelua paremmaksi.

9.4 Analyysi

Tama opinnaytetyd on laadullinen empiirinen tutkimus. Empiirisen tutkimuksen
analyysilla tarkoitetaan aineiston huolellista lapikaymista, tutkimusmateriaalin
jarjestelya ja jasentamistd, seka pohtimista; mitd, missa, mista ja milla.
Analyysissa voidaan myds luokitella tutkimusaineistoa esimerkiksi aiheiden ja
teemojen perusteella. Tassa tutkimuksessa analyysin tarkoituksena on kiteyttaa
haastattelujen ja kertomusten sisaltdja, seka tarkastella tutkimusongelmien
kannalta keskeisten asioiden esiintymista teksteissa. (Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka, 2006) Tassa opinnaytetyossa haastattelumateriaalit analysoidaan

neljassa eri luokassa.

9.4.1 Nakovamman huomiointi palvelussa

Aineistoa lapikaydessa tassa luokassa olevat asiat nousivat eniten esiin ja ne
koettiin tarkeimmiksi. Nain ollen analysointiluokassa on kaikki oleellisimmat asiat
oppaan tekoon liittyen. Haastattelujen ja kaytannon tutkimuksen aikana
sanallinen kuvailu kaikesta fyysisessa ymparistdssa nousi esiin tarkeimpana

asiana. Myos nakdévammaisen tunnistaminen, oikeanlainen nakovammaisen
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kohtaaminen ja oikeanlaisen opastusotteen kayttaminen olivat haastateltavien
mielesta tarkeita opittavia asioita palvelussa. Muina tarkeina asioina esiin
nousivat useasti ovenavaus kortin kayton helpottaminen, sekd oman oven
Ioytamisen helpottaminen. Vastaanoton palveluun liittyen eniten esiin nousivat
vastaanoton lomakkeen tayttdapu, ruuhkassa nakévammaisen ohjaus sivuun
odottamaan turvassa rauhallisempaa palveluhetkea, seka selkeat sanalliset

poistumis- ja turvallisuusohjeet.

9.4.2 Niakovammaisena hotellin ravintolatiloissa

Nakovammaista palvellessa hotellin ravintolan tiloissa olisi haastateltavien
mielesta hyva aluksi kartoittaa asiakkaan avun tarpeet, silla kaikki
nakdvammaiset eivat tarvitse apua samoissa asioissa. Tallaisia avuntarpeita
voivat olla esimerkiksi ruokalistan lukeminen ja allergeenien kertominen, seka
annoksen osien kuvailu kellotaulun mukaan. Haastattelussa tuli ilmi, etta
nakdvammaisena on vaikeaa toimia yksin buffetlinjastoilla. Sen vuoksi
henkilokunnan olisi hyva olla palvelualtista ja opastaa nakdvammaista ottamaan

annoksen lautaselle, seka kertoa buffetpdydan sisalto.

9.4.3 Ongelmakohdat nadkdvammaisena hotelliymparistossa

Rajallisen nakokyvyn omatessa sanallisen informaation puute opastaessa
vaikeuttaa nakdovammaisen kulkemista ja ympariston hahmottamista
huomattavasti.

Nakovammaiselle puhuttaessa voi kayttaa ilmaisuapuna oikeaa ja vasenta tai
esimerkiksi ilmansuuntia, seka epamaaraisia ilmauksia tulisi valttda. Vaikka
asiakkaana olisi nakdbvammainen avustajansa kanssa, tulisi aina puhua
nakovammaiselle itselleen. Tama on kohteliasta ja suotavaa, silla
nakovammainen Kkuulee yleensa hyvin. Jos nakovammaisen mukana on
opaskoira, se tulisi jattda kokonaan huomioimatta. Fyysisessa ymparistdossa
avain kortin ja hissin kaytto, seka pyorivat ja lasiset sisaankaynnit ovat erittain
hankalia kayttaa nakovammaiselle. Sen vuoksi henkildokunnan tulisi aina

ohjeistaa sanallisesti tai auttaa fyysisesti naiden asioiden kanssa.



39

9.4.4 Muut ilmi tulleet asiat tutkimushaastattelussa

Haastateltavien  kertomukista  nousi  esiin  hotellien  henkildkunnan
osaamattomuus erilaisten hotellin laitteiden kanssa, kuten induktiosiimukan
kayttamisessa. Hotellien tulisi perehdyttaa henkilokunta myos hotellista I10ytyvien
apuvalinelaitteiden kayttoon. Apuvalinelaitteiden lisaksi hotellien
esteettomyyteen liittyvat eniten yleisten tilojen valaistus ja kontrastit, seka
heijastamattomien pintamateriaalien valinta. Haastatteluaineistoja analysoidessa
koettiin tarpeelliseksi lisatd oppaaseen kohta nakdvammaisten asiakkaiden
yleisesta huomioimisesta. Esimerkiksi sanallisen ohjeistuksen lisaksi voidaan
tehda asiakkaalle lappu hiljaisemmista aamiaisajoista, jonka nakdvammainen voi

lukea lukulaitteen avulla.
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10 TUOTETTU OPAS

Opinnaytetyon tuotoksena tehdaan opas hotelleille nakbvammaisten palvelun ja
laadun parantamiseksi. Tampereen seudun Nakévammaiset ry toimii oppaan
toimeksiantajana, sekd on mukana oppaan suunnittelussa. Oppaan
tekoprosessissa on otettu huomioon muun muassa kohderyhma, jolle opasta
tehdaan, seka mista nakdkulmasta opasta kirjoitetaan. Oppaan lahteena on

kaytetty paaosin taman opinnaytetyon tutkimuksen tuloksia.

10.1  Oppaan suunnittelu toimeksiantajan kanssa

Opas tehdaan yhteistydssa Tampereen seudun Nakévammaisten ry:n kanssa.
Ensimmaisilld tapaamisilla yhdistyksen jasenten kanssa kartoitettin oppaan
tarvetta. Oppaalle todettiin olevan tarvetta, sillda nakdévammaiset kayttavat
hotellien palveluita usein ja oppaasta olisi hyotya. Lisaksi tapaamisessa todettiin,
etta opas tehdaan PDF-muodossa, jolloin siihen on helppo sisallyttaa lyhyesti
suurikin sisaltd. Talldin opas on lisaksi helppo sisallyttaa tyontekijan tyopaivaan

tai perehdytykseen.

Tapaamisessa kaytiin yhdistyksen toiveita oppaan sisaltoon liittyen. Tarkeimpina
asioina esille nousivat muun muassa esteeton fontti, fonttikoko, tulostettavuus,
seka kuvat opastusotteesta ja nakdévammaismerkista. Lisaksi toivottiin, etta
oppaan loppuun lisdtdan yhdistyksen ja liiton yhteystiedot, seka tietoa Suomen
Nakovammaisten liiton saatavilla olevista koulutuksista. Tapaamisessa kaytiin
lapi, etta oppaan tekoon kaytetaan yhdistyksen ja liiton valmiita aineistoja, seka
haastatteluissa ilmenevia kohderyhman toiveita. Sovimme tapaamisessa oppaan
kayttooikeuksista. Tampereen seudun nakdvammaisten yhdistykselle annetaan
tulostus- ja jakelulupa, sekad oppaan paivitysmahdollisuus, jotta tieto pysyy

ajantasaisena.
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10.2 Oppaan tekoprosessi

Oppaan tekoprosessi aloitettin miettimalla mille kohderyhmalle ja mista
nakokulmasta opas tehdaan. Oppaan kohderyhmana toimii asiakaspalvelu
tehtavissa toimivat henkilot ja opas kirjoitetaan nakdévammaisen nakokulmasta.
Ensimmaisten asioiden joukossa kaytiin lapi yhdistyksen jasenten toiveet oppaan
ulkoasuun liittyen. Tallaisia asioita ovat kirjainkoko ja fontti, kuvituskuvat ja
kontrasti. Suositeltava esteetdn kirjainkoko on 14, 15 tai 16, mutta vahintaan 12
(Nakévammaisten liitto 2019e.) Oppaaseen valittiin kirjainkoko 16 ja selkea Arial
fontti, sillda ne sopivat heikkonakdisille ja toimivat esimerkkind oppaassa
esteettomasta tekstista. Tallaista tekstida voidaan lukea helposti erilaisten

lukulaitteiden avulla.

Nakovammaisten liiton (2019e) selkean julkaisun tekemisen ohjeessa kerrotaan,
etta julkaisuissa kontrasti vaikuttaa jopa kirjainkokoa enemman tekstin
luettavuuteen. Mitd parempi kontrasti tekstin ja taustan valilla on, sita
luettavampaa teksti on. Musta teksti valkoisella pohjalla tekee parhaan
kontrastin, joten tata yhdistelmaa kaytetdan myos oppaassa. (Nakdévammaisten
liitto 2019e.)

Oppaan tekoprosessin alussa ulkoasun lisdksi kartoitettiin oppaan sisaltoa.
Oppaaseen paatettiin sisallyttda aiheeseen liittyvaa kuvitusta ja tekstia, jonka
lahteena toimii haastattelut, kaytannon tutkimus hotellilla, seka nakévammaisten
liton sivuilta loytyvat aineistot. Ennen tekoprosessin aloittamista etsittiin
lahdemateriaalia oppaan toteuttamista varten. Lahteina kaytettiin esimerkiksi
Kotimaisten kielten keskuksen opasta. Seuraavaksi mietittiin milla ohjelmalla
opas toteutetaan. Ohjelmaksi valikoitui ilmainen tekstinkasittelyohjelma Word,
jolla tehdaan A-4 kokoinen muutaman sivun opas. Word ohjelmalla oppaasta
saadaan tehtya esteetdon muun muassa lisaamalla kuviin vaihtoehtoiset tekstit,

joita nakdvammaiset pystyvat kayttdmaan havainnointia varten.
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10.3 Oppaan tarkoitus

Oppaan perimmaisena tarkoituksena on opastaa hotellien henkilokuntaa
toimimaan nakovammaisten asiakkaiden kanssa heidan kayttdessa hotellin
palveluita. Opas edesauttaa laadukkaamman ja paremman palvelun takaamista
nakdévammaisille, seka hotellin esteettomyyden edistamista. Oppaan avulla
pyritdan lisdamaan nakdvammaisten turvallisuutta esimerkiksi ohjeistamalla
hotellien henkilokuntaa opastamaan hatauloskaynneista, seka muista
turvallisuuteen ja esteettomyyteen liittyvista asioista hotellin tiloissa. Lisdksi opas

levittaa tietoisuutta yleisesti nakovammaisten palvelutarpeista.
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11 POHDINTA

Opinnaytetyon tavoitteena oli luoda jaettava sahkdinen pdf. muodossa oleva
opas hotellien henkildkunnalle. Oppaan tekemisen tavoitteena oli edesauttaa
laadukkaamman palvelun takaamista nakovammaisille, seka lisata hotellien
esteettomyyden edistamista. Tavoitteena oli myds lisata tietoisuutta
nakovammaisten palvelutarpeista. Haastatteluiden ja havainnoinnin avulla tyon
tuloksiin saatiin syvempi yksittaisten henkildiden nakokulma. Tarkeimpind
tuloksina esille nousivat sanallinen kuvailu, oikeanlainen kohtaaminen, seka
yleinen avulias palveluhenkisyys. Opinnaytetyotd tehdessa huomattiin, etta
pienillakin asioilla saadaan nostettua nakovammaisten turvallisuutta ja

asiakaspalvelun laatua nykyisesta tilasta.

Opinnaytetyossa kaytetyt tiedonkeruumenetelmat olivat luotettavia, silla tietoa
kerattiin suoraan kohderyhmalta. Menetelmien avulla saatiin hyvin monipuolista
tieota oppaan tekemista varten, seka kartoitettua nakdvammaisten tarpeita ja
toiveita. Haasteena opinnaytetydssa oli suuremman osallistujamaaran saaminen
haastatteluita varten. Se ei kuitenkaan tehnyt tuloksista epaluotettavimpia, silla

haastatteluissa paastiin saturaatiopisteeseen.

Opinnaytetyossa kerattyjen tuloksien avulla tuotettiin opas, jonka nakdvammaiset
voivat jakaa hotellin henkilokunnalle ennen majoittumistaan. Lisaksi Tampereen
seudun Nakovammaisten ry voi jakaa opasta hotelleihin, sekd muihin
asiakaspalvelupisteisiin. Yhdistykselle annettiin oikeudet oppaan sisallon

jatkomuokkaamiseen tarvittaessa, silla haluamme pitaa oppaan ajantasaisena.

Oppaan tekoa varten ohjelmaksi valittin ensin Canva sovellus, jolla on helppo
muokata erilaisia graafisia tiedostoja. Totesimme myéhemmin, ettd oppaasta ei
saada nakdvammaisille saavutettavaa tiedostoa kyseiselld ohjelmalla. Opas
paatettiin siirtdaa Word ohjelmaan, jolla esimerkiksi kuviin saadaan lisattya
vaihtoehtoinen teksti, jonka avulla nakbvammaiset saavat tietda kuvien sisallon
nakematta kuvaa. Mielestamme onnistuimme kiteyttamaan oppaaseen

tarkeimmat asiat nakdvammaisen palvelusta ja siihen liittyvista huomioista. Meille
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oli my0s tarkeaa saada nakbvammaisia osallistumaan oppaan tekoon, jotta siina
olisi nakdkulmaa suoraan kohderyhmalta kirjallisuuden lisaksi.

Pyysimme palautetta toimeksiantajalta oppaasta ja raportista. Palautetta saatiin
lahinna tyon kirjallisesta puolesta. Kavimme opasta ja raporttia 1api palautteen
perusteella ja korjasimme tekstia yhtenaisemmaksi, seka vaihdoimme muutamia

sanoja.

Tata opinnaytetyota tehdessa opittiin monipuolisesti nakovammaisuudesta, seka
ymparilld olevien ihmisten huomioimisen tarkeydesta. Haastattelujen aikana
yllatyimme, kuinka paljon parantamisen varaa on nakdvammaisten
palvelutietoudessa. Huomion takia koemme taman oppaan olevan tarpeellinen ja
ajankohtainen. Tulevaisuudessa voisi olla tarvetta saman tapaiselle oppaalle eri

kohderyhmille ja eri palvelupaikkoihin, esimerkiksi ravintoloihin.
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LITTEET

Liite 1. Saatekirje

Heil

Olemme restonomiopiskelijat Emmi Korteniemi ja Polina Ivanova Tampereen
Ammattikorkeakoulusta. Tutkimme opinnaytety6ssamme nakdvammaisten palvelua ja
palvelupolkua hotelliymparistossa. Opinnadytetyon tavoitteena on parantaa
ndkévammaisten tasavertaisuutta ja palvelua hotelleissa tuottamalla palveluopas. Oppaan
voi halutessaan lahettaa etukateen tai antaa paikan paalla hotellin henkilkunnalle, jolloin
saatu palvelu on varmasti laadukasta.

Toteutamme haastattelut ryhméahaastatteluina paikan p&alla Tampereen seudun
Nakdvammaisten kerhohuoneella, seka etiyhteyksin Teamssia kayttaen:
Kerhohuoneella haastattelu toteutetaan maanantaina 13.6.2022 klo. 17:30
Teamssissa haastattelu toteutetaan Keskiviikkona 15.6.2022 klo 17:30

« Lihetadmme etdosallistujille kutsulinkin kokoukseen mydhemmin.

Haastattelujen avulla selvitimme nakévammaisten erilaisia kokemuksia, havaintoja ja
toiveita hotelleiden palveluun liittyen. Tulosten ja teoriatiedon avulla luomme PDF
oppaan.

Tutkimuksessa kohderyhmana toimii nakévammaiset. Tutkimuksen toteutuksessa

huomiocidaan vain nakévammat, joten haastateltavalla voi silti olla muitakin vammoja tai
likuntarajoitteita. Ikaa tutkimukseen osallistuvilta ei ole rajattu.

Ennen tutkimuksen laatimista ja tekoa on kayty lapi Tutkimuseettisen neuvottelukunnan
laatimat ohjeet ja tehty eettinen ennakkoarviointi.

Tutkimuksessa ei tarvita muita yhteys tai henkildtietoja, kuin nimi iimoittautuessa
sahkopostitse. Nimia ei julkaista missaan vaiheessa ja iimoittautuneiden sahkdpostit
poistetaan valittomasti haastattelujen jalkeen. Tietoa keratdan vain palvelupolkuun

liittyvista asioista. Tutkimuksen tuloksia kasittelee opinnaytetyén tekijat. Opinndytetyd
valmistuu syksyll4 2022 ja se julkaistaan theseus fi nettisivuilla nahtavéksi.
limoittautuminen ryhmahaastatteluihin tapahtuu laittamalla sdhkdpostia osoitteeseen

emmi.korteniemi@tuni.fi
limoittauduthan 10.6.2022 mennessa.

Kiitos osallistumisestal

Yhteystiedot:

Emmi korteniemi
Sahképosti: emmi korteniemi@tunifi
Puhelinnumero: 0505402662

Polina Ivanova
Sahképosti: polina.ivanova@tunifi
Puhelinnumero: 0505841480



Liite 2. Haastattelupohja

HAASTATTELUN ALOITUS

+ Tervetuloa

« Esittaytyminen
o Nimi
o Koulu

« Kerrotaan opinnaytetyosta
o Tarkoitus ja Tuotos: hotelleille itse jaettava opas paremman palvelun
saamiseksi. Tietoisuuden lisddminen nakdvammaisista, heidén kohtaamisestansa
ja palvelusta.
o Tiedon kerdidminen: Ryhmahaastattelut, kokemustoimijan kanssa
hotellilla havainnointi ja teoriatieto kirjallisuudesta ja netista.
o Kenenké&in nimii ei julkaista misséén kohti opinnéytetytprosessia ja
iimoittautumiset poistetaan heti haastattelun jélkeen.
o Opinnaytetyo julkaistaan Theseus fi sivustolla syksyll3, josta sen

paasee lukemaan. Tyd hyvéksytetddn ennen julkaisua liitolla ja oppaan saa liitolta
itselleen haltuun esimerkiksi pdf tiedostona.

1. Millaisia positiivisia kokemuksia teilld on hotelleiden palvelusta? (esimerkiksi
opasteiden lapikéynti, liikkkumisohjeet)

2. Millaisia negatiivisia kokemuksia teilld on hotelleiden palvelusta?

3. Minkalaisia parannusehdotuksia hotellin henkildkunnan toimintaan toivotte
palvelun kohdalla? (Esimerkiksi respa, aamupalatarjoilut jne.)

4. Mika on tarkeintd mita henkildkunnan tulisi tietada nikévammaista asiakasta
palvellessa?

5. Miten vastaanoton tydntekijan tulisi kohdata nikévammainen asiakas, kun
hédn tulee sisdaan hotelliin ensimmaista kertaa?

6. Onko kohdannut mitadn epdkiytianndllistd palvelua tai kdaytintoa
ndakdvammaisena hotelliymparistossa? (palvelussa tai ympaéristossa)
7. Onnistuuko apuvilineiden kayttd helposti hotelliymparistossa? (esimerkiksi

Lukulaite tai valkoinen keppi)

8. Onko jotain erityisti/tiettyd, mita toivoisitte oppaaseen? (etenkin palveluun ja
huomioimiseen liittyen)

9. Onko opas teiddan mielestidnne hyvi idea / tarpeellinen? Kiayttiisitko tillaista
opasta itse matkustaessasi?
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Liite 3. Taulukko haastattelun tuloksista, kysymykset 1-6,8.

1(3)

1. Millaisia positiivisia kokemuksia teilla on hotelleiden palvelusta?

lapun tayttamien

otettu kontaktia

on osattu puhua nakévammaiselle

kerrotaan hatapoistumistiet, hissinappulat

hovimestarilta sai apua, han esitteli ja kertoi kaiken ruuan sisallén yms. (upea palvelu)

ndakdovamman huomiointi vastaanotolla ja neuvominen huoneeseen asti nayttdamaan huonetta

ruokalistojen luku, ruoista kertominen, mahdolliset allergeenit

kerrotaan mita ja missa hotellihuoneessa on

poistumisohjeet esim. pdydista tms.

2. Millaisia negatiivisia kokemuksia teilla on hotelleiden palvelusta?

hotellin ymparisto ja valaistus on huono, lasiseinat ja peilit

ruuhka aikana, ei ehdita ottamaan kontaktia tai viemaan odottamaan turvalliseen paikkaan

ruokalistojen lukua ei ole tapahtunut

seisovat poydat yksin

vastaanotolle vaikea paastd, pimed, huono nakevyys, valot haikaisevat

vastaanoton pitaisi huomioida ndkbvammainen henkilé paasemaan/ 1oytamaan respalle asti

vastaanoton lappuun tiedot etukateen, kun tulee porukalla, jotta voi vain allekirjoittaa.

3. Minkalaisia parannusehdotuksia hotellin henkilokunnan toimintaan toivotte palvelun
kohdalla?

portaat ilman kaidetta, ei hyva

kontrastit ja valaistus, joka ei haikaise. kaiteen pituus loppuu ennen portaita

sanallistaminen

antavat lapun mukaan aikatauluista, vaikka ei nae

missa pain hissi / pistemerkinnat tai henkilokunnan apu (pelottavaa liikkua yksin)

aina ei ole avustajaa (ennakkoluuloisuus)

allekirjoituskehikko

ovenavaus korttiin reika, jotta osaisi laittaa lipun oikein pain

kysyy mita tahtoo, ei listan lukua kokonaan valttamatta

opastekyltit (liian kiiltava ja pieni teksti)

oven numerot eri paikoissa (henkilékunnan pitaisi opastaa) kohonumerot

lautaselta kellotaulun mukaan aterian kertominen

kokoustiloissa mikit ja induktiosilmukat auttavat kokouksissa, henkilokunta pitdisi perehdyttaa
kayttamaan niita.

(jatkuu)
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2 (3)

4. Mika on tarkeinta mita henkilokunnan tulisi tietda nakdvammaista asiakasta
palvellessa?

maksupdaatteen opastus

kertoo, etta on paikalla, tarvittaessa kosketus

osaa ohjata suullisesti paikkoihin tai kohokartalla

puhuminen ndakdvammaiselle eikad ohjaajalle

sanallistaminen (oikea, vasen) / kellotaulu paras

kuminauha / maalarinteippi ovenkahvassa, etsidkseen huoneen

kummalla puolella ovea on ovenavauslaite

henkarien vari (kontrasti vareissa asioiden l6ytamineen)

valon riittavyys

5. Miten henkilokunnan tulisi kohdata nakévammainen asiakas, kun han tulee sisdaan
hotelliin ensimmaista kertaa?

kertoo ddneen missa tiski sijaitsee, tarvittaessa hakee tiskille

lomakkeen taytto

opas kulkee edelld, ndkdvammainen perassa tai vieressa

kertoo, miten ovi avautuu kortit, laput, avaimet

opastus tiskille asti

daaninayte mihin suuntaan kavella

palvelualttius

rohkea neuvominen (henkilokuntaa havettaa kayttaa aanta)

nakovammaisen tunnistaminen

Pinssi/merkki

aamupalalla liian valoisat ruuat ja lilan hamarat ruokapoytatilat

listan lukeminen daneen

kohtuulliset mukautukset

6. Onko kohdannut mitaan epakaytannollista palvelua tai kdytantoa nakbvammaisena
hotelliymparistossa?

sanallinen informaatio puute

lasiseinat ja peilit, niista voisi kertoa

merkkaukset esim. Vessat, kahvat, jne.

avain kortti ja hissi erittdin hankalaa

pyoriva ovi

jatkojohtoja

puhutaan nakévammaiselle ei tulkille tai oppaalle

opaskoiran kanssa kayttaytyminen (ei rapsutuksia)

reunamerkinta kaikissa portaissa, kaiteet loppuun asti

(jatkuu)
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8. Onko jotain erityistd/tiettya, mita toivoisitte oppaaseen? (etenkin palveluun ja
huomioimiseen liittyen)

kuva oppaaseen opastus
otteesta nettisivuilta

avun tarjoaminen reippaasti, kaikkien kanssa menettelytapojen huomiointi yksil6llisesti

kellotaulu o, v

miten kohtaat nakdvammaisen opas

turvallisuuden huomiointi ja esteettomyys

muiden vammojen huomiointi

selked ja rauhallinen ymmarrettava puhe

nakovammaisen tunnusmerkit

allekirjoituskehikko

yhteystiedot, liitot, kuurosokeat, koulutukset, viittaus videoihin

isot kuvat, selked, lyhyt ja ytimekas

esteeton fontti, varit
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Liite 4. Palveluopas

1(13)

Nakovammaisen
palveluopas hotellin
henkilostolle

Kuva: (Laura Vesala)

Jatkuu
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2(13)
Siséllysluettelo

Oppaan tarkoitus.___________._.___ .3
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Hotellin henkilckunnalle_..................._.._._ 9
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Yhteystiedot. . . 12
Lahteet. ... . 13

Jatkuu
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Oppaan tarkoitus

Oppaan tarkoituksena on opastaa hotellien henkilokuntaa
toimimaan nakovammaisten asiakkaiden kanssa heidan kayttaessa
hotellin palveluita. Opas on avuksi laadukkaamman ja paremman
palvelun takaamiseksi nakovammaisille, seka hotellin
esteettomyyden edistamiseksi. Oppaan avulla pyritaan lisaamaan
nakdévammaisten turvallisuutta esimerkiksi ohjeistamalla hotellien
henkilokuntaa opastamaan hatauloskaynneista, seka muista
turvallisuuteen ja esteetttmyyteen littyvista asioista hotellin tiloissa.
Lisaksi opas lisaa tietoisuutta yleisesti nakdvammaisten

palvelutarpeista.

Opas on tehty opinnaytetyéna yhteistydssa Tampereen seudun
Nakovammaiset ry:n kanssa. Lahteena oppaaseen on kaytetty
haastattelu- ja havainnointiaineistoa, seka Nakovammaisten liiton ja

Tampereen seudun Nakdvammaiset yhdistyksen materiaaleja.

Jatkuu
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Mistid nakévammaisen tunnistaa?

MNakdvammaisen henkilén voit tunnistaa nakévammaismerkista tai

valkoisesta kepista.

MNakévammaisella voi olla myds apunaan avustaja tai opaskoira.
Opaskoira tulee jattaa huomioitta, silla se on tarkeassa tyossa.

Kuvat: Opaskoira ja nakévammaismerkki (Laura Oja/
Nakoévammaisten liitto)

Kuva: Valkoinen keppi (Laura Oja / Nakovammaisten liitto)

Jatkuu
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Nikovammaisuudesta

Nakdévammainen on henkild, jolle nakokyvyn alentumisesta
aiheutuu huomattavaa haittaa jokapaivaisissa toiminnoissa.

Nakovammaiset ovat joko heikkonakdisia tai sokeita. Suurin osa
nakdvammaisista on heikkonakdisia.

Nikemisen asteikko

Normaali ndkd | 1.0
0.9
Alentunut ndéntarkkuus | 0.8

(ndkdongelmainen)| 0.7
0.6
Riitt3d ajokorttiin| 0.5
0.4
Heikkonakdinen| 0.3
0.2
Vaikeasti heikkonakdinen| 0.1
Sywvisti heikkondkdinen | 0.05
Sokea| 0.0

Mikivammainen

Taulukko: Nakemisen asteikko (Nakdvammaistenliitto 2019,
mukaillen)

Nakoévammaisella henkilélla voi olla myds muita huomioitavia
vammoja tai rajoitteita, esimerkiksi lilkkuntarajoitteita tai
kuulovamma. Apuvalineet auttavat ndkovammaista arjessa ja
likkumaan ymparistossa. Esimerkiksi tietokoneen ja mobiililaitteen
ruudunlukuohjelman avulla ndkévammainen pystyy muuttamaan

arjessa esiintyvat tekstit aaneksi.

Jatkuu
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Niakovammaisen kohtaaminen

Kun puhut nakovammaiselle, kosketa hanta esimerkiksi olkapaalle
tai puhutella nimella. Nain henkild tietaa sinun puhuvan juuri

hanelle.

Puhuttele suoraan nakovammaista, ala hanen avustajaansa.

TR

Kuva: Kontaktin ottaminen (Laura Vesala)

On tarkeaa kuvailla nakévammaiselle ymparilla olevaa ymparistoa

sanallisesti. Kuvailu auttaa hahmottamaan ymparistoa.

Nakovammaiselle puhuessa voi hyvin kayttaa sanoja "nahda" ja
"katsoa". Osoittaessa jotakin esinetta tai paikan sijaintia, kayta
sanoja, kuten "oikealla", "vasemmalla"” ja "edessa". Sana "tuolla" tai
"siella" ei kerro mitdan inmiselle, joka ei nae.

Jatkuu
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Kun opastat nakdvammaista, kayta opastusotetta. Opastusotteessa
nakdvammainen ottaa kiinni oppaan kasivarresta Kyynarpaan

ylapuolelta. Liikkkuminen on sujuvaa, kun kuljet edella ja opastettava
taaempana. Kerro ajoissa tulevista esteista ja kdannoksista.

L

Kuva: Opastusote (Laura Oja / Nakévammaisten liitto)

Kayta kellotaulua tai ilmansuuntia apuna tilanteissa, joissa tarvitsee
kertoa esineiden tai asioiden sijainti. Esimerkiksi ruoka-annoksia

tuodessa poytaan voi kertoa nakévammaiselle, mihin kohtaan
vesilasi, jalkiruoka tai leipa on asetettu poydalla.

S

Kuva: llmansuunnat (Elionas) ja kellotaulu (Eucalyp)

Jatkuu
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Nakovammainen hotelliymparistossa

MNakévammaiselle hotelliymparistossa ongelmia aiheuttavat
pyorivat, etenkin lasiset ovet. Lasipinta heijastaa valoa ja on

vaikeasti havainnoitava elementti nakévammaiselle.

MNakévammaiselle ymparistossa tarkeita asioita ovat hyvat kontrastit
ja hyva valo. NAma asiat auttavat hahmottamaan ja nakemaan

paremmin ja luovat esteeténta tilaa.

Nakoévammaiselle olisi hyva neuvoa huonekorttilukijan sijainti
suhteutettuna oveen ja sen sijainti hississa. Tarvittaessa

huonekorttiin olisi hyva merkata kumpi paa luetaan lukijaan,
esimerkiksi teippipalan tai reian avulla.

Huoneeseen ohjatessa nakdvammaiselle olisi hyva kuvailla

huonetta, jotta nakovammainen pystyy hahmottamaan tilan.

Jatkuu
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Hotellin henkilokunnalle

Nakévammaisen asiakkaan astuessa sisaan hanet toivotetaan
tervetulleeksi ohjaamalla hanet vastaanottotiskille. Ruuhka-aikana
nakdvammaisen asiakkaan voi ohjata kohteliaasti odottamaan
vuoroaan turvalliseen paikkaan. Palvelutilanteessa kysy
nakévammaiselta tarvitseeko han apua maksamisessa ja kerro
kortilla maksettava summa?

Nakovammaista asiakasta voi auttaa lomakkeen taytossa, seka
tarjota avuksi nimenkirjoituskehikkoa. Nimenkirjoituskehikoita on
saatavilla esimerkiksi apuvalineiden erikoismyymala Avirikselta.

Kuvio: Nimenkirjoituskehikko

Nakovammaiselle asiakkaalle on hyva kertoa aamupalasta,
hatapoistumistiesta ja muista tarvittavista opastuksista sanallisesti.
Esimerkiksi hissille ja hotellihuoneeseen tulisi ohjata vahintaan
sanallisesti, mutta myos ohjata asiakas huoneelle asti tarvittaessa.

Jatkuu



62

10(13)

Henkilokunta on perehdytettava hotellissa olevien apuvalineiden
kayttoon, kuten induktiosilmukan kayttoon kokouksissa.

Henkildkunnan olisi hyva tietaa turvallisuuteen ja esteettémyyteen
liittyvat riskit hotellissa, esimerkiksi portaat ja kynnykset.
Nakoévammaiselle olisi hyva osata kertoa kortinlukulaitteen ja

huonenumeron sijainti.

S e . LT v . o\ R 2 ". 7 ¥
I L R L [ T, T, N

Kuva: Nikévammainen portaikossa (MART PRODUCTION)

10

Jatkuu
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Palvelupolkujana

— (Varaa hotellin ja mahdollisen kyydin)

— Saapuu hotellin piha-alueelle ja sisdankaynnille

= Saapuu sisatiloihin, henkildkunta opastaa vastaanottotiskille
tai ohjaa odottamaan vuoroaan sivummalle

= Vastaanottotiskilla autetaan lomakkeiden taytossa ja
kaytetdan nimenkirjoituskehikkoa

— Asiakkaalle kerrotaan mahdollisesta aamupalasta, palveluista,
seka esteettomyydesta ja siihen liittyvista mahdollisista
riskeista

— Asiakkaan nakévamman asteesta riippuen opastetaan reitti
suullisesti tai viedaan asiakas huoneelleen

= Asiakkaalta kysytaan, tarvitseeko han vierailunsa aikana

jotain apua, esimerkiksi hotellilla tapahtuvilla ruokailuilla.

Jatkuu
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Tampereen seudun Nakdvammaiset ry
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Koulutukset:

Nakodvammaistydn koordinaattori Saara Ahlroth
044 705 4438
saara.ahlroth@tsnv.fi

Nakdvammaisten liitto ry
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Marjaniementie 74, 00930 Helsinki
09 396 041
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www.nkl.fi

Koulutukset:

Koulutussuunnittelija Eeva-Liisa Koskinen
09 3960 4573, 050 569 1924
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&3

&Q

64

12(13)

Kuva: Nakévammaisten liiton ja Tampereen seudun Nakévammaiset ry logot

12

Jatkuu
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Lahteet

- Ivanova, P & Korteniemi, E. 2022. Nakovammaisten

palveluoppaan luominen hotellin henkilokunnalle.
Palveluliiketoiminnan tutkinto-ohjelma. Tampereen

ammattikorkeakoulu. Opinnaytetyo.

- Tampereen seudun Nakovammaisten yhdistyksen kuvat:
Laura Vesala.

- Nakévammaisten liiton kuvat: Laura Oja.

- Canva: Kuvapankkikuvat, 2022: MART PRODUCTION
- Canva: Kuvapankkikuvat, 2022: Elionas

- Canva: Kuvapankkikuvat, 2022: Eucalyp
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