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1. Miksi turvallisuuden tunteen
johtaminen on tarkeaa

Toimenpiteiden vaikutus kuluttajien aktivointiin

l Helsinki I



Tyon taustaa

Tassa dokumentissa annettujen suositusten taustalla on palvelumuotoilutoimisto Hellonin toteuttama valtakunnallinen
kuluttajatutkimus, jonka mukaan turvallisuuden tunne on yksi tarkeimmista paatoksentekoon vaikuttavista tekijoista
palveluiden kayton aloittamisessa poikkeustilan jalkeen.

Taman vuoksi Helsingin kaupunki haluaa auttaa matkailu alan toimijoita palautumaan nopeammin normaaliin
liiketoimintaan tuottamalla ymmarrysta tarvittavista toimenpiteista, jotka tuottavat asiakkaille turvallisuuden
tunnetta palveluita kayttaessa ja auttavat toimijoita johtamaan turvallisuuskokemusta.

Huomionarvoista on se, etta kuluttajien tutkimuksen hetkella oleva ymmarrys koronaepidemiasta ja sen vaikutuksesta
palveluiden turvallisuuteen muuttuu tartuntatilanteen ja virallisten saadosten myota. Kuluttajien uskallus ja halukkuus

palata palveluiden pariin muuttuu tilanteiden mukaan mutta varmaa on, etta kuluttajat seuraavat aiempaa herkemmin

toimijoiden ja yrittajien toimia seka viestintaa tekemistaan toimenpiteista.

TyOssa lahteena on kaytetty toukokuun lopulla toteutettu kuluttajatutkitus, kyselytytkimus elinkeinotoimijoille seka
tyOpaja toimijoiden kanssa. Tassa annetut suositukset nojaavat viranomaisten rajoituksiin ja tahtaavat hyvan ja
turvallisen asiakaskokemuksen johtamiseen. Saadaksesi tietoa ajankohtaisista viranomaisrajoituksista ja
suosituksista, seuraathan valtioneuvoston tiedonantoa.

Toivomme, etta lIoydat tasta paketista itsellesi toimenpiteita ja nakokulmia auttamaan sinua
turvallisuuskokemuksen johtamisessa!
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Turvallisuuskokemuksemme
on koronakriisin aikana
muuttunut

Tutkimuksessa selvitettiin, kuinka kansalaisten
luottamus ja mielenrauha palautetaan kriisin jalkeen,
jotta asiakkaat saadaan nopeammin takaisin tuotteiden ja
palveluiden aarelle.

Normaalit arjen palvelut saatetaan kokea pelottaviksi,
vaarallisiksi tai “likaisiksi”. Moni kuluttaja aloittaisi palveluiden
kayton aikaisemmin poikkeustilan jalkeen, mikali
palveluntarjoaja on huomioinut erityisesti turvallisuuden ja
toteuttanut turvallisuutta edistavia toimenpiteita. Ne toimijat,
jotka pystyvat lupaamaan ja kaytannossa myos osoittamaan
asiakkailleen luottamusta, turvallisuutta ja mielenrauhaa
edistavia tekoja, tulevat parjaamaan sulkujen jalkeisessa
ajassa parhaiten, normalisoimaan palvelun kayton
nopeammin ja minimoimaan vauriot omassa toiminnassaan.
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Valtakunnallisen kuluttajatutkimuksen
mukaan turvallisuuden kasitys ja sen
vaikutus kuluttajien halukkuuteen matkustaa
on merkittava.

88%

kaikista vastaajista voisi matkustaa
kotimaassa vapaa-ajalla riippuen
matkustamisen turvallisuudesta.

kaikista vastaajista kokee, etta
turvallisuus on yksi tarkeimpia tekijoita
paatoksessa matkustaa.

kaikista vastaajista kokee, etta
kotimaan kaupunkimatkailu on
tarpeeksi turvallista.

kaikista vastaajista matkustaisi
suunniteltua aikaisemmin, jos turvallisuus
otettaisiin“paremmin‘huomioon.

*Valtakunnallinen kuluttajatutkimus 27.-29.5.2020, n=657

Kuva: Carmen Steiner, Helsingin kaupunki



Turvallisuustoimenpiteiden vaikutus kuluttajien
matkailuhalukkuuden aktivoitumiseen

Turvallisuudesta riippuvien paluu

100%
« Vastauksiin perustuva matemaattinen arvio on, etta

toimenpiteilla olisi hyvin merkittava vaikutus lahiajan

kayttaytymiseen. 80%
* Heti: 10%-36% kasvu
 1-4 vko sisalla: 20%-30% kasvu 60%

« On huomioitava, etta kysely kertoo vastaajien tuntemuksista
vastaamisen aikaan ja on riippuvainen heidan
tamanhetkisesta kasityksesta epidemian tilasta. -

20%

40%

—— Ei toimenpiteita
=== Turvallisempi (konservatiivinen)
------- Turvallisempi (optimistinen)

Heti 1-4vko 3kk 12kk
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2. Turvallisuuden tunteen ajurit
ja nithin vastaavat
toimenpidesuositukset

Helsinki



Viranomaisten ohjeet ja
rajoitukset

Alla hyodyllisia linkkeja viranomaisten ohjeistuksiin ja rajoitteisiin. Tietoja
paivitetaan jatkuvasti, joten tarkistathan ajantasaisimmat tiedot
Valtioneuvoston tai AVI:n Iahteista.

Valtioneuvoston rajoitukset ja suositukset
https.//valtioneuvosto.fi/tietoa-koronaviruksesta/rajoitukset-ja-suositukset

* Tyo- ja elinkeinoministerion ohjeet turvalliseen kotimaanmatkailun
kaynnistamiseen Suomessa (.pdf)
https://cutt.ly/JumvdL4

* Tyo- ja elinkeinoministerion Terveys-, hygienia- ja turvallisuusohjeita
matkailuyritysten ja matkailijoiden kayttoon
https.//tem.fi/ohjeita-matkailuyritysten-ja-matkailijoiden-kayttoon

« Valtioneuvosto — Lahimatkailun rajoituksia puretaan osittain,
ulkorajoilla rajoitukset pysyvat ennallaan
https.//valtioneuvosto.fi/artikkeli/~/asset_publisher/10616/lahimatkailun-
rajoituksia-puretaan-osittain-ulkorajoilla-rajoitukset-pysyvat-ennallaan
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Koronavirusrajoitusten purkamisen tilanne

1262020
- Kielletty/suljettu

Sallittu erityisjarjestelyin/
Avattu erityisjarjestelyin

- Suositus
|:| Rajoitukset purettu

Lahiopetus: Varhaiskasvatus
ja perusopetus

Lahiopetus: Lukiot, amma-
tilliset oppilaitokset, korkea-
koulut ja vapaa sivistystyo

Suositellaan etdopetusta

Kokoontumisrajoitus

50 50 50 50
henkea henked henked henked

10
henkea

Yli 500 hengen
yleisétilaisuudet

voidaan ylittaa tietyin
poikkeuksin ulkotiloissa

Nuoriso- ja kerhotilat

Harrastuspaikat

Ulkoharrastus-| Sisaurheilu-
paikat avataan| tilat avataan

Urheilukilpailut ja -sarjat

Erityisjarjestelyin

Lainaaminen kirjastosta

Julkiset sisatilat

Kokoontumis-
rajoituksia
noudattaen

Etatyosuositus

Voimassa toistaiseksi, arvioidaan kesan jalkeen

Ravitsemisliikkeet

|
Ruuan ulosmyynti sallittu Avattu tietyin rajoituksin

Tyomatkaliikenne
Schengen-alueella

Vapaa-ajan matkustus
ulkomaille

Vilts Vilts tarpeetonta Valta tarpeetonta matkustamista

5 5 pl. Tanska, Norja, Islanti
matkustamista matkustamista ja Baltian maat

Vapaa-ajan matkustus
kotimaassa

29.5. alkaen voi
matkustaa turvallisuusohjeita
noudattaen

Vilta tarpeetonta
matkustamista

Vierailut hoitolaitoksissa
ja sairaaloissa

|
Vierailut padsaantoisesti Kieltoa arvioidaan
kielletty kesakuun loppuun mennessa
| | 2 |

VALTIONEUVOSTO
STATSRADET

Tilannetta tarkastellaan
kahden viikon kuluttua.

Tapauskohtaisesti harkiten mahdollistetaan
vierailuja turvallisella tavalla. Yhteydenpitoa
ldheisiin tuetaan.



Mita asiakkaat odottavat matkailultaan

Mitka asiat vaikuttavat eniten matkailijan turvallisuuskokemukseen

f
Nama asiat on oltava kunnossa, jotta
koen oloni turvalliseksi:

Minun mielipidettani kuunnellaan
ja arvostetaan

* Minulle on viestitty selkeasti
miten voin lisata turvallisuutta
koko matkani aikana

« Jonottaminen on tehty
turvalliseksi ja miellyttavaksi.

* Voin itse vaikuttaa
turvallisuuteeni matkani aikana

.

~N
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Lisaksi nama asiat tukevat
turvallisuudentunnettani:

Riskiryhmalaisten (esim. ikaihmiset)
turvallisuuteen on kiinnitetty huomiota
Oireilevat vieraat tunnistetaan ja eristetadan
tai poistetaan majoitus- ja kayntikohteissa
Minulle kerrotaan mahdollisimman pian, jos
olen altistunut tartunnalle ja opastetaan
jatkotoimenpiteisiin

Matkailijoita kannustetaan kayttamaan
julkista liikennetta

Matkan aikana kayttamani julkiset
kulkuvalineet puhdistetaan ja desinfioidaan
saanndllisesti

Kayntikohteissa (kuten museoissa,
huvipuistoissa, jne.) suositellaan
hengityssuojaimia

Isompiin (yli 50 hengen) tapahtumiin
osallistuminen on turvallista
Matkustaessani otan paikallisten
turvallisuuden huomioon




Turvallisuuden tunne ja mista se
muodostuu

Turvallisuuden tunne syntyy vahvimmin siita, etta matkailijalla on luottamus siihen,
etta han on ajantasalla, han hallitsee tilannetta ja pystyy myos itse vaikuttamaan
omaan turvallisuuteensa. Hanen turvallisuuden tunne siis syntyy siita, etta han kokee
etta han itse pystyy hallitsemaan tilannettaan matkan jokaisessa vaiheessa.

Turvallisuuden tunne korostuu kun ylla oleva yhdistyy siihen, etta matkailijan
nakokulmasta riskialtteimmat tilanteet, eli ymparisto ja muiden ihmisten toiminta, ovat
tasolla, joka vastaa hanen odotuksiaan.
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Matkailualan toimijana panosta
ainakin naihin onnistuneen
turvallisuuskokemuksen
varmistamiseksi

1. Turvavalit “at all times” — varmista, ettd kohteessasi ei muodostu ruuhkia ja
ahtaita paikkoja, joissa matkailija ei voi yllapitaa turvavalejaan itse.

2. Auta ennakoimaan - viesti asiakkaalle miten turvallisuustoimenpiteita
toteutetaan kohteessasi ja mita heilta odotetaan.

3. Palautteen keruu - kuuntele ja keraa asiakkaan palautetta ja reagoi niihin.

4. Henkilokunnan varma ote - luo yhteiset pelisdannot ja luo raamit
vuoropuheluun asiakkaan kanssa, myos hankalissa tilanteissa.

5. Tee hygienia nakyvaksi - huolehdi tiheasta siivouksesta ja velvoita
henkilokunta noudattamaan hygieniaohjeita.
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Kuva: Jussi Hellsten



Henkilokunnan rooli on valvoa ja vahvistaa
kayttaytymisnormeja

Matkailijat haluavat luottaa henkilokunnan noudattavan turvallisuusohjeita
itse ja esimerkillaan vahvistavan kohteen toimintaohjeita. Henkilokunnan
my0s odotetaan puuttuvan herkasti asiakkaiden kaytokseen mikali ohjeita ei
noudateta ja siten luovan turvallisen ympariston kaikille vieraille.

Tervetulotoivotus
Ensimmainen kontakti henkilokunnan kanssa on kriittinen.

Tervetuloa toivottava henkil6 kertaa samalla top 3-5 asiaa jotka
vieraan tulee huomioida turvallisuuden takaamiseksi itselleen ja

muille.

. limoitusmekanismit
Luo matalan kynnyksen metodit, jolla tapahtumavieras voi
ilmoittaa turvallisuutta vaarantavaa kayttaytymista
henkildkunnalle.

Ruuhkatilanteiden valttaminen

Toteuta tapahtumaan saapuminen ja poistuminen hallitusti ja

porrastetusti. Suunnittele tila niin, etta turvavalit syntyvat
luonnollisesti, ilman suurta ponnistelua.

Julkinen “allekirjoitus”

Velvoita tapahtumaan osallistuvat julkisesti sitoutumaan
turvalliseen kaytdkseen, esimerkiksi kirjoittamalla oman
nimensa suureen plakaattiin jossa paatason turvallisen

toiminnan ohjeet.

' Tartunta- tai sairastumistilanne
Viesti ennakkoon tavat puuttua ja viestia tilanteissa, joissa
tartunta tai sairastuminen ilmenee.
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Henkilokunnan tulee olla suojattu hyvin tyonantajan puolesta ja heille on tyohon
sopivat suojavarusteet (kasvosuojaimet, visiirit, suojapleksit, kasineet).
Henkildkunnalla on selkea tieto tyoterveyspalveluiden saatavuudesta ja
poissaolokaytanteista oireita epaillessa. Henkilokunnan ollessa tietoinen

tydnantajansa toimenpiteista ja tilanteesta ovat he varmempia tyossaan.

Kaytannon oppien hyvaksikaytto

Keraa kokemuksia ja opi niistad systemaattisella tavalla ja
viesti niistéd avoimesti yleisolle lisddmaan
turvallisuudentunnetta.

Henkilokunnan oikaisumetodit

Luo henkilékunnalle ohjeet miten puuttua matalalla
kynnyksella ystavallisesti mutta luottamusta herattavalla
tavalla ei-toivottuun kaytdkseen ilman, ettd muiden
asiakkaiden tarvitsee asiasta huomauttaa.

Koronasertifikaatti

Harkitse hygieniapassin kaltaista koronapassia, jolla
varmistetaan, etta henkilokunta osaa toimia

suositusten ja ohjeiden mukaisesti.

Henkilokunnan koulutus
Pida yrityksen siséinen koulutus turvallisuustoimenpiteista
ja poikkeusoloissa asiakaskokemuksen tuottamisesta,

mika osoitetaan kaikille ja siihen velvoitetaan tutustumaan.

Taydennna koulutusta jatkuvasti tilanteen muuttuessa ja
pida henkildkunta tietoisena yrityksen toimenpiteista.
Tiedota ohjelmasta ulospain luomaan turvallisuuden
tunnetta.

Kenen tulisi tehda naita toimenpiteita

Kaynti-

kohteet Majoitus

Logistiikka

Tervetulotoivotus

IImoitusmekanismit

Ruuhkatilanteiden valttaminen

Tartunta- tai sairastumistilanne

Kaytannon oppien hyvaksikaytto

Henkilokunnan oikaisumetodit

Koronasertifikaatti

Henkilokunnan koulutus

990644006
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Matkan suunnittelun tukeminen

Ennalta turvalliseksi koettu kohde ja toimenpiteista tiedottaminen helpottaa
matkailijan paatoksen tekoa ja valintaa matkakohteesta ja siella tehtavista

aktiviteeteista ja ostettavista palveluista.

Kattavat peruutusehdot

Viesti selkeasti kattavat peruutusehdot suunnittelu- ja
varausvaiheessa. Helposta peruutusprosessista
viestiminen luo varmuutta varata matka / majoitus /
aktiviteetti muuttuvissa tilanteissa.

Vierailukohteiden aikatauluttamisen mahdollistaminen
Viesti ruuhkaisimmista ajoista ja jos mahdollista, luo
etukateen varattavat aikaikkunat kdyntikohteisiin, jolloin
voit ennakoida ja rajoittaa vierailijamaaraa ja auttaa
etenkin riskiryhmalaisia hallitsemaan omaa riskidan.

Asiakaspalvelukontaktin vahentaminen

Tarjoa online check in/check out mahdollisuutta ja kerro
siitd seka etukateen etta paikan paalla. Mahdollista
etukateismaksut ja - varaukset, joilla vahennetaan
asiakaspalvelukontaktin tarvetta.

Toimenpiteista viestiminen

Viesti avoimesti ennakkoon toimenpiteista, joita
kohteessa/palvelussa tehty ja miten asiakas voi toimia oikein
kohteessa. Viesti erityisesti riskiryhmat huomioivista
toimenpiteista kuten omista aikaikkunoista vierailuihin ja
turvavalien mahdollistamiseen.
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. Koko asiakaspolusta huolehtiminen

Majoitus- ja vierailukohteissa viesti selkeasti
miten kohteeseen paasee eri kulkuvalineilla
turvallisesti ja mitd tulee ottaa huomioon. Sovi

yhteistydkuviot kuljetustoimijoiden kanssa (esim.

Taksi sopimukset) asiakkaille, jotka eivat
halua/pysty kayttdamaan joukkoliikennetta.
Kayttédkaa yhteistydssa yhteista

turvallisuusviestintda visuaalisesti ja sanallisesti.

Kaupassakayntipalvelu

Tarjoa ruuan ja tarvikkeiden toimittamista
majoituskohteeseen, jolloin matkailija voi valttaa
kontaktia vakijoukkoihin.

Turvallisuustuotteet

Mieti lisdpalveluna myytavia/tarjottavia
turvallisuussetteja, jotta matkan voi aloittaa
stressitta tietden, ettd paikan paalla itsensa saa
suojattua.

Kenen tulisi tehda naita toimenpiteita

Kaynti-

kohteet Majoitus

Kattavat peruutusehdot

Auttamalla matkailijaa etukateissuunnittelussa voidaan tukea matkailijan tunnetta
oman tilanteen hallinnasta.

Logistiikka

Vierailukohteiden aikatauluttamisen

mahdollistaminen

Asiakaspalvelukontaktin vahentaminen

Toimenpiteista viestiminen

Koko Asiakaspolusta huolehtiminen

Kaupassakayntipalvelu

¢/ 000 o6

Turvallisuustuotteet

rieee I?
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Matkailija hallinnan tunteen tukeminen
viestinnan keinoin

Tieto matkailijan ympariston siivoamisesta, henkilokunnan toimintatavoista ja
keinoista vahvistaa yhteisia normeja minimoi tunnetta haneen kohdistuvasta riskista
hanta ymparaivien tilojen ja ihmisten osalta.

Aktiivinen, ymmarrettava ja toistuva tiedottaminen tukee matkailijan tunnetta
tilanteen hallinnasta kun han tietaa miten hanen ja muiden odotetaan
toimivan.

Kayta yhteista infografiikka

Kéayta kattavasti eri kanavissa ja kontaktipisteissa
toimijoiden yhteista ja selkeda visuaalista
ohjeistusta. Kun se kay tutuksi, se viestii yhteisista
pelisdannoista.

Luo kayttaytymisetiketti

Viesti vieraille heiltd odotettavista kayttaytymistavoista
seka viesti mitéd henkildkunta tekee turvallisuuden eteen ja
miten heitd on ohjeistettu.

Kuvaa asiakaspolku

Kuvaa turvallinen asiakaspolku huomioiden
asiakkaan eri kontaktipisteet seka viesti polku niin
henkildkunnalle kuin asiakkaille.

Viesti asiakasmaarista

lImoita mahdollisimman ajantasaisesti
asiakasmaarat. Nain matkustajan on helpompi
tehda valintoja oman matkaohjelman ja
aikataulutuksen suhteen.
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Viesti siivoustiheydesta ja -tavoista

Kerro aktiivisesti siivousvaleista ja -tavoista ja tee
hygieniatoimenpiteet nékyviksi. Velvoita henkildkunta
kayttdmaan nakyvasti kdsidesia ja putsaamaan usein
kosketettuja pintoja.

Tilannetiedotukset

Jos aulassanne on nayttd, nayta ajantasainen Suomen ja
Helsingin korona- ja hoitotilanne koosteena seka mita
kaupungissa tapahtuu sind paivana niin
turvallisuuspoliittisesti kuin jakaen vinkkeja uusista
kayntikohteista, joissa turvavaleja helppo pitaa ylla.

Oppaiden tydkalut

Mieti uusia ratkaisuja kuten kuulokkeita kdyntikohteessa.
Ne mahdollistavat ryhmien ja ryhmissa olevien
asiakkaiden toisistaan ja oppaasta kauempana olemisen.

A Palautekanavat

Varmista, etta teilld on matalan kynnyksen
palautekanavat asiakkaalle ilmoittaa “vaarin
toimimisesta” tai parannusehdotuksista ja etta teilld on
selkea prosessi palautteen lapikayntiin. Keraa myos
aktiivisesti palauttetta asiakkailta ja mahdollisuuksien
mukaan tiedota altistumisriskista.

Kenen tulisi tehda naita toimenpiteita

Kaynti-
kohteet Majoitus  Logistiikka

Kayta yhteista infografiikka —.

Luo kayttaytymisetiketti —.

Kuvaa asiakaspolku —‘

Viesti asiakasmaarista —.

Viesti siivoustiheydesta ja -tavoista —.
Tilannetiedotukset —‘

Oppaiden tydkalut —.

Palautekanavat —‘

¢ 000000
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3. Turvallisuuden tunnetta
vahvistavien toimenpiteiden
jalkautus

Helsinki



Jalkauttaminen & vinkit suositusten
hyodyntamiseen

Edella oli paljon tutkimustietoa, ehdotuksia ja suosituksia. Nyt on aika pohtia mita tehda
talla tiedolla ja miten jalkauttaa asiakkaiden tarpeet omaan ohjeistukseen ja
toimintamalliin seka pohtia kuinka johdamme omaa turvallisuuskokemustamme.

Vinkkimme suositusten hyodyntamiseksi:

+ Tutustu toimenpiteihin rauhassa ja vertaa niita viranomaisten rajoituksiin.
+ Kutsu kokoon oma henkilokuntasi ja osallista heita yhteisen toimintasuunnitelman tekemiseen.

+ Peilatkaa ehdotettuja toimenpiteitd nykyiseen suunnitelmaanne ja asiakaspalautteeseenne. Jos teilla ei ole viime aikaista
asiakaspalautetta, sopikaa henkilokunnan kanssa tapa kysya sita vaikkapa suullisesti seka yloskirjaus- ja levittamistapa organisaation
sisalla. Loistavaa palautetta on toki mukava jakaa aina muille asiakkaillekin!

+ Arvioikaa mitka toimenpiteet ovat teille kriittisimmat toteuttaa nyt tai minka valmistelu voidaan aloittaa vaikkapa kuukauden paasta.
Tehkaa tiekartta kriittisista toimenpiteista (I0ytyy seuraavalta sivulta).

+ Tarvittaessa hakekaa valmiita aineistoja esimerkiksi turvavalista tiedottamiseen. Naita 10ytyy usealla eri kielella mm. THL:n
materiaalipankista (www.thl.fi)

+ Jakakaa oppeja muiden toimijoiden kanssa, nain voitte saada hyvia vinkkeja itsellennekin.
+ Benchmarkkaa myos muita toimijoita maailmalta.
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Tiekartta toimenpiteiden suunnitteluun

Voit hyodyntaa seuraavaa tyovalinetta oman toimenpidesuunnitelman laatimiseksi.

Mita tehddan kahden viikon

Mita on jo tehty taman eteen Mita tehddan viikon sisalla sisall3

Mita tehdaan kuukauden sisalla

Turvavalit “at all times”

Auta ennakoimaan

Palautteen keruu

Henkildkunnan varma ote

Nakyvat hygieniatoimet
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Kiitos!

Lisatietoa tutkimuksesta tai turvallisuuden tunteen ajureista ja
suositelluista toimenpiteista saa Helsingin kaupungin elinkeino-

osastolta tai palvelumuotoilutoimisto hellonilta.

Helsingin kaupunki, jukka.punamaki@hel.fi
Hellon, mariann.parts@hellon.com




