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Opinnaytetyén aihe oli kylpylapalveluiden toimivuus liikuntarajoitteisen
asiakkaan nakokulmasta. Tyon tavoitteena oli selvittda liikuntarajoitteisten
asiakkaiden mielipiteita sujuvasta ja miellyttavasta kylpylakokemuksesta seka
ongelmakohdista, jotka estavat taman miellyttdvan kylpylakokemuksen
syntymista heidan nakokulmastaan. Tyossa siis selvitettiin ne tekijat, jotka
edistavat kylpylapalveluiden toimivuutta liikuntarajoitteisen asiakkaan
nakokulmasta seka tekijat, jotka estavat niiden toimivuutta. Asiaa tutkittiin
kasittelemalla kylpylakayntia prosessina, joka alkaa asiakkaan saapumisesta
paikalle ja kay lapi eri vaiheet aina siihen asti kunnes asiakas poistuu
kylpylasta.

Tutkimusmenetelmana kaytettiin kvalitatiivista  tutkimusmenetelmaa.
Selvitystda varten teemahaastateltin kuutta eri tavoin liikuntarajoitteista
ihmista, joilla oli kokemuksia kylpylapalveluiden kaytosta. Opinnaytetyon
tekijan mielesta kuusi ihmista oli sopiva maara saamaan totuudenmukaisia ja
kattavia tuloksia. Vastausten monipuolisuus varmistettin silla, etta
haastateltiin eri liikuntarajoitteisuuden muodoista karsivia inmisia.

Selvityksen tuloksena voidaan sanoa, ettd kylpylat ovat parantaneet
kylpylapalveluiden toimivuutta liikuntarajoitteisen asiakkaan nakokulmasta,
esimerkiksi  lisaamalla  kasijohteita ja luiskia entista enemman.
Haastattelemalla liikuntarajoitteisia kylpylapalveluita kayttavia ihmisia selvisi
kuitenkin asioita, jotka tarvitsevat kehittamista ja huomioonottamista nykyista
enemman. Kasijohteitten ja luiskien lisaamisen lisaksi toivottin myos
lyhyempia valimatkoja niin pihapiirissa kuin kylpylan sisallakin seka selkeytta
kylpylan sisatiloihin, esimerkiksi viitoituksen avulla. Myos istuimien, kuten
tuolien ja pesupenkkien lisaaminen oli haastateltavien mielesta tarkeaa, ja
tuolien toivottiin olevan korkeita, jotta ylosnousu helpottuisi. Myos
tukikahvojen puuttuminen seka akkinaiset tasoerot tuottivat haastateltavien
mukaan ongelmia liikkumisessa.
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This study deals with handicapped persons as the customers of Finnish spas.
The aim of this study was to find out whether the handicapped customers feel
that their handicap is being paid attention to, or if they have to struggle with
different obstacles when visiting a spa. | will find out the things that make the
visit easier and functional for a handicapped person and the things that
prevent a handicapped customer from having a good, functional service
experience in a spa.

The research method of this study was qualitative. Six persons were
interviewed for the study. The persons who were interviewed were
handicapped in different ways and had used spa services. Six persons should
be enough to get versatile and reliable results.

The result of the study was that the spas have improved the functionality of
their services for handicapped customers in recent years, for example by
adding more handrails and ramps. Yet, there is still room for improvement,
and things that need to be taken into consideration and developed. The
people who were interviewed wished for more handrails and ramps, shorter
distances from the parking lots to the entrance and inside the spa. Also some
clearness of the locations of the services inside the spa building is needed
and it could be improved by adding more signs. The people who were
interviewed also hoped that there would be more chairs and different kinds of
handles for the handicapped customers in spas. Also the sudden changes in
the level of floors were told to cause problems.

keywords: Spas, Service processes, Accessibility, Handicapped people
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittda, miten liikuntarajoitteiset asiakkaat
kokevat tulleensa huomioiduksi kylpyldissa. Selvitan haastateltavien
mielipiteita  sujuvasta ja miellyttavasta kylpylakokemuksesta seka
ongelmakohdista, jotka estavat taman miellyttavan kylpylakokemuksen

syntymista heidan nakokulmastaan.

Aiheen valitsen, koska se kiinnostaa minua henkilokohtaisesti paljon ja
mielestani aihe on tarkea ja ajankohtainen. Liikuntarajoitteisia ihmisia on
paljon, mutta silti heidan tarpeitaan matkailussa ei ole otettu laheskaan aina
huomioon. Jos yritys ei huomioi asiakkaan tarpeita, ei tama koe valttamatta
saavansa hyvaa palvelua, eika luultavasti kaytd enaa yrityksen palveluita
uudestaan tulevaisuudessa. Liikuntarajoitteisten asiakkaiden tarpeiden
huomioiminen on siis avainasemassa, jos halutaan panostaa taman
segmentin palvelemiseen ja jopa mahdollisesti nostaa kyseisen segmentin
asiakasuskollisuutta. Jos yritys huomioi liikuntarajoitteiset asiakkaat hyvin,
saattaa se myoOs houkutella potentiaalisia uusia asiakkaita kayttamaan

yrityksen palveluja.

Kylpyl6ita kasittelen yleisella tasolla, en rajaa niitd esimerkiksi tietyn alueen
kylpyldihin. En myoskaan tee jaottelua viihde- ja kuntoutuspalveluihin
keskittyviin Kkylpyloihin, koska nykyaan useimmat kylpylat tarjoavat seka
viihdetta ettda kuntoutusta, joten kylpyldiden rajaaminen sita kautta olisi
turhaa. En myoskaan kasittele selvityksessani kylpyldiden muita palveluja,

kuten majoituspalveluita, vaan keskityn itse kylpylakayntiin.

Tarkastelen kylpylakayntia prosessina, joka alkaa siitd, kun asiakas saapuu
paikalle, ja loppuu siihen, kun han poistuu kylpylasta. Kyseiseen prosessiin
mahtuu paljon tekijoita, jotka voivat vaikeuttaa tai edistaa liikuntarajoitteisten
asiakkaiden toimimista kylpylassa. Ongelmakohtia voivat olla esimerkiksi
inva-paikkojen riittdmaton maara parkkipaikalla, lipunostotiskin korkeus,

kynnykset ja kasijohteitten puuttuminen. Nama tekijat voivat aiheuttaa



likuntarajoitteiselle asiakkaalle suuriakin ongelmia, jotka puolestaan

vahentavat kylpylakokemuksen miellyttavyytta.

Tutkimusmenetelmani on kvalitativinen ja sen muoto teemahaastattelu.
Haastattelen selvityksessani kuutta eri ihmista, jotka ovat liikuntarajoitteisia.
Uskon, ettad kyseinen maara on riittdva saamaan totuudenmukaisia tuloksia ja
tarpeeksi monipuolisia vastauksia. Jaottelen kylpylakaynnin haastattelussa eri
teemoihin, joita ovat saapuminen, vastaanoton palvelut, pukuhuone- ja

saunatilat seka allasosasto.

Uskon, etta opinnaytetyoni edesauttaa  kylpyldita ymmartamaan
likuntarajoitteisten asiakkaiden huomioimisen tarkeyden. Jos Kkylpylat
paattavat huomioida enemman liikuntarajoitteisia asiakkaita tulevaisuudessa,

voivat myds liikkuntarajoitteiset ihmiset hyodtya nain opinnaytetyostani.

2 KYLPYLAT PALVELUJEN TUOTTAJINA SUOMESSA

2.1 Suomalaisten kylpyloéiden historia, kehitys ja luokittelu

Keskieurooppalaisilla kylpyl6illd on pitkat perinteet, ja myds suomalaiset
matkailijat kayttivat niiden tarjoamia palveluja. Suomalaiset matkasivat 1800-
luvulla esimerkiksi Wiesbadeniin, Karlsbadiin ja Baden-Badeniin. Ruotsissa
alettiin kiinnittdd huomiota terveysvesiin ja -lahteisiin 1600-luvulla. (Krohn
1991, 66.)

Suomessa kylpylatoiminta alkoi kehittya hiljalleen Ruotsin vallan aikana.
Ensimmainen Kylpylaitos Suomessa perustettiin terveyslahteiden yhteyteen
Turkuun. Seuraavaksi rakennettiin Naantalin kylpyla, 1863, ja taman jalkeen
Lappeenrannan Kkylpyla 1870. Kylpyloita rakennettin myos Heinolaan,
Savonlinnaan, Loviisaan, Kuopioon ja lisalmeen. Helsinki oli johtava
kylpylakaupunki Suomessa 1800-luvulla. Kylpyldiden palveluja kayttivat
vuosittain terveyslahteilla vierailevat saatylaiset, mutta myds varattomat

pystyivat nauttimaan kylpyldiden parantavien vesien nauttimisesta. Hankoon



perustettin  1870-luvulla kylpyla, jonka palvelut olivat suunnattu kaikille
kansalaisille ja heidan sairauksiensa hoitamiseen. Kylpylat tarjosivat apua
erilaisiin vaivoihin, ja kylpyldissa oli myos tarjolla 1aakaripalveluja. Kylpylan
yhteydessa oli usein myoOs Vviihteellistd ohjelmaa, kuten esimerkiksi
torvisoittokuntia, nahtavyyksien katselua, huviretkia ja illanviettoja seka
kasino. (Suontausta & Tyni 2005, 12 — 13.)

Kylpylarakennukset oli tehty puusta, ja suurin osa niista edusti niin sanottua
venalaista nikkarityylia. Monet rakennukset paloivat sotien aikana, ja vain
muutama kylpyla jatkoi toimintaansa, kunnes nykyaikainen kylpylatoiminta

alkoi 1980-luvun loppupuolella. (Hemmi & Vuoristo 1993, 28.)

Kylpyl6itéd ja kylpylahotelleja on rakennettu runsaasti Suomessa viime
vuosina. Koska tarjonta on suuri verrattuna Suomen pieneen asukaslukuun,
on syntynyt keskustelua tarjonnan suuresta maarasta seka tulevien
hankkeiden tarpeellisuudesta, ja mielipiteet ovat jakautuneet niin puolesta
kuin vastaankin. Nykyisissa kylpyloissa on ollut korkea kayttdaste, noin 80 %,
joka on nakynyt halukkuutena investoida kylpylahotelleihin. (Hemmi &
Vuoristo 1993, 185 — 186.)

Kylpyl6itd on kahdentyyppisia: viihdekylpyl6itd, joissa keskitytaan
enimmakseen rentoutumiseen hieronnan ja erilaisten kylpyjen avulla seka
kuntoutus- eli terveyskylpyl6ita, joiden asiakaskunta koostuu suurimmaksi
osaksi kuntoutettavista asiakkaista. Terveyskylpyldissa kayvien kuntouttavien
asiakkaiden kuntoutuksen maksaa KELA tai Raha-automaattiyhdistys, kun
taas viihdekylpyldissa asiakkaat maksavat suureksi osaksi palvelunsa itse.
Viihdekylpyloiden palveluihin  on usein yhdistetty myos kokous- ja
kongressipalvelut. Naiden kahden erityyppisten kylpyldiden raja ei ole tarkka,
ja tulevaisuudessa ne tulevatkin kilpailemaan samoista asiakkaista, koska
maksusitoutumisasiakkaiden, kuten sotaveteraanien, maara on

pienentymassa. (Hemmi & Vuoristo 1993, 186.)



2.2 Kylpylat matkailun vetovoimatekijoina ja matkan sisaltdina

Matkakohteen valintaa tehdessaan perhe tai yksityinen henkild joutuu
tekemaan erilaisia valintoja ja paatoksia, jotka kasittelevat muun muassa
matkan ajankohtaa, matkustustapaa ja matkakohdetta. Matkakohteen
valintaan kuuluu myos eri vaihtoehtojen vertaileminen, jotta tuleva asiakas
paatyisi mahdollisimman hyvin omia tarpeitaan tyydyttavaan vaihtoehtoon.
Jos asiakas pettyy valitsemaansa kohteeseen, ei han tule uudestaan.
Jokaisen matkailuyrittdjan tuleekin siis tuntea mahdollisten asiakasryhmien
odotukset ja kriteerit, joiden perusteella asiakas tekee valintansa. Nain
varmistetaan, etta asiakkaalle osataan myyda juuri sita, mita han haluaa
ostaa. (Hemmi & Vuoristo 1993, 139.)

Tarkasteltaessa kylpyldiden asiakkaiden motiiveja kylpylapalveluiden
kayttamiseen palvelunkayttajan motiivit voivat vaihdella suuresti henkilon ian,
kansallisuuden, elamantyylin ja sukupuolen mukaan. Suurin motivaatio
kylpylapalveluiden kayttamiseen nayttaisi olevan niiden mahdollistama
stressin lievitys, mutta myos kosmeettiset hoidot, terveellinen ravinto ja
painonpudotus ovat yha useammin syita kylpylapalveluiden kayttoon. Myos
kylpyldiden mahdollistama sosiaalinen kanssakdyminen on yksi syy
kylpylamatkailuun. Vaikka osa Kkylpyldiden asiakkaista menee kylpylaan
rentoutumaan ja rauhoittumaan yksin, on my0s niiden maara noussut, jotka
matkustavat ryhmassa, kuten esimerkiksi perheen, tyokavereiden tai puolison
kanssa. Yksi suurimmista motiiveista monen ihmisen kylpylamatkailulle on
matkustaa kylpylddn tavatakseen samanhenkisia ihmisia ja kokea
yhteiséllisyyden tunnetta. (Puczko & Smith 2009, 262.)

Kylpyloiden asiakkaat tulevat Iluultavasti olemaan entista vaativampia
kylpylapalveluita kohtaan tulevaisuudessa. He vaativat laadukkaita hoitoja
seka monipuolisia terveyspalveluja ja vastinetta rahoilleen. Asiakkaat toivovat
myoOs palveluja, jotka on tehty juuri heidan tarpeilleen, kuten raataloityja
palveluja eri-ikaisille ja eri sukupuolta oleville asiakkaille. (Puczko & Smith
2009, 261.)



Kun tarkastellaan erityisesti liikuntarajoitteisia ihmisia kylpylan asiakkaina, on
mielestani oleellista selvittda perusteellisesti kyseisen segmentin tarpeet ja
odotukset, jotta voidaan selvittaa tekijat, jotka vaikuttavat heidan
matkakohteensa, tassa tapauksessa kylpylan, valintaan. Liikuntarajoitteisten
asiakkaiden matkustusmotiivit, odotukset ja tarpeet ovat luultavasti
paapiirteittdin samat kuin mita liikuntakykyisten asiakkaidenkin. Kuitenkin
esimerkiksi kylpyldiden tarjoamat erilaiset liikuntakykya parantavat ja
yllapitavat liikuntapalvelut, kuten erilaiset vesivoimistelut ja muut vastaavat
palvelut seka esimerkiksi liikuntarajoitteisten asiakkaiden huomioiminen
esteettdmyydessa, voivat olla suuremmassa roolissa, mita liikuntakykyisilla
asiakkailla, matkustuskohdetta, tassa tapauksessa kylpylaa, valittaessa. Kun
likuntarajoitteisten asiakkaiden tarpeet ja odotukset ovat palveluntarjoajan
tiedossa, on silloin luonnollisesti helpompi tarjota kyseiselle segmentille juuri

sellaista palvelua, mita segmentin asiakkaat haluavat rahojensa vastineeksi.

2.3 Laadukkaan palvelun kokeminen

Palvelun laatukokemus syntyy kuluttajan verratessa laadun ulottuvuuksiin
littyvia odotuksiaan vastaaviin kokemuksiinsa. Odotusten ja nain myos
laatukokemuksen taustalla ovat vaikuttamassa asiakkaan tarpeet ja
aikaisemmat kokemukset seka sosiaalinen ja muu viestinta. (Ylikoski 1997,
95))

Asiakas arvioi palvelua palveluprosessin aikana seka sen jalkeen vertaamalla
odotuksiaan saamaansa palveluun. Nain syntyy hanen kasityksensa
laadusta. Jos asiakkaan odotukset palvelua kohtaan tayttyvat, on laatu hyvaa,
mutta jos ne jaavat tayttymatta, laatu koetaan huonoksi. Kun odotukset
ylittyvat, on laatu ihanteellista asiakkaan kannalta. Asiakkaat eivat kuitenkaan
yleensa odota palvelulta perusasioita enempaa, ja odotusten ylittdminen voi
olla yritykselle vaarallistakin, silla asiakas voi kokea laadun olevan liilan hyvaa
ja maksavansa turhan korkeasta laadusta, jota han ei tarvitse. Kuluttajan
nakokulmasta laatua on kahta eri tyyppia, toinen laatu liittyy normaaliin
palvelutilanteeseen ja toinen ongelmatilanteisiin ja niiden kasittelyyn.

Palveluntarjoajan tulisikin tuntea myds ongelmatilanteisiin liittyvat asiakkaan



odotukset ja osata hyodyntaa niitd. Asiakkaan odotukset ovat erilaiset
palvelun  epdonnistuessa tai jonkin  poikkeavuuden tapahtuessa
palvelutilanteessa kuin silloin, kun kaikki sujuu normaalisti. (Ylikoski 1997,
86-90.)

Parasurama ym. (1985) ovat laatineet tutkimuksen, jonka lopputuloksena
I0ydettiin kymmenen eri laatutekijaa. Kymmenen laatutekijaa, joista kuluttaja
muodostaa kasityksensa arvioidessaan palvelun laatua, ovat luotettavuus,
reagointialttius,  patevyys, saavutettavuus, kohteliaisuus, viestinta,
uskottavuus, turvallisuus, asiakkaan ymmartdminen/tunteminen seka
palveluymparistd. (Ylikoski 1997, 90-92.)

Ensimmainen laatutekija, luotettavuus, tarkoittaa kuluttajalle
palvelusuorituksen johdonmukaisuutta ja vastuullisuutta. Palvelun tuottaja
suorittaa palvelun siis oikein heti ensimmaisella kerralla ja pitaa lupauksensa,

kuten esimerkiksi oikein suoritettu laskutus, joka tapahtuu sovittuun aikaan.

Toinen laatutekija, reagointialttius tarkoittaa henkiloston valmiutta ja

halukkuutta palvella asiakkaita ja palvelun olevan esimerkiksi nopeaa.

Kolmas laatutekija, patevyys, tarkoittaa, ettd palvelun tuottajilla, niin
asiakaspalveluhenkildstolla kuin heidan toimintansa mahdollistavilla, taustalla

toimivilla henkilGilla, on tarvittavat tiedot ja taidot.

Neljas laatutekija eli saavutettavuus merkitsee helppoa yhteydenottoa seka

sita, etta yrityksen aukioloajat ja sijainti ovat sopivat asiakkaalle.

Viides laatutekija, kohteliaisuus, tarkoittaa huomaavaista ja asiakasta

arvostavaa kaytosta. Asiakkaalle ollaan siis huomaavaisia ja ystavallisia.

Kuudes laatutekija eli viestinta, tarkoittaa, etta asiakkaalle puhutaan kielta,
jota han ymmartaa. Viestinta tulee sopeuttaa erilaiseksi eri asiakasryhmille.
Hyvan viestinnan avulla voidaan vakuuttaa asiakas siita, etta hanen asiansa

tulee hoidetuksi.
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Seitsemas laatutekija, uskottavuus, tarkoittaa sita, etta asiakas voi uskoa
yrityksen rehellisesti ajavan asiakkaan etua. Uskottavuuteen vaikuttavat
yrityksen nimi, maine ja henkildkunnan persoonallisuus seka tapa, jolla

palvelua myydaan.

Turvallisuus, eli kahdeksas laatutekija, merkitsee sita, ettei palveluun liity

fyysisia tai taloudellisia riskeja ja sita, etta palvelu on luottamuksellista.

Yhdeksas laatutekija, eli asiakkaan ymmartaminen/tunteminen merkitsee
pyrkimystda ymmartdd asiakkaan tarpeita. Tama tarkoittaa asiakkaan

erityistarpeiden selvittamista seka asiakkaiden huomioimista yksiloina.

Viimeinen laatutekija, palveluymparistd, sisaltdéd palveluun liittyvat
konkreettiset asiat. Esimerkiksi tilat, koneet, laitteet ja henkildstdon olemus,
ovat asioita, jotka asiakas nakee ja arvioi. (Parasurama ym. 1985, Ylikosken
1997, 90-92 mukaan.)

Edellda mainitut kymmenen laatutekijaa siis vaikuttavat kaikki osaltansa siihen,
minkalaisena asiakas kokee palvelun laadun. Jos kyseiset laatutekijat

toteutuvat onnistuneesti, kokee asiakas palvelun olevan laadukas.

Erityisesti hyvinvointimatkailun, ja nain ollen myds kylpylamatkailun, joka on
yksi hyvinvointimatkailun muodoista, laatujarjestelmien heikkouksia ovat
esimerkiksi  yleisten  standardien ja laatukriteerien  puuttuminen,
henkilokunnan patevyyden ja tehokkaan yhteistydon vahaisyys, puuttuva
tietdmys hyvinvointimatkailun trendeistda seka potentiaalisten asiakkaiden
odotuksista, tarpeista ja toiveista (Puczko & Smith 2009, 191-192).

2.4 Saavutettavuuden maarittely

Saavutettavuus tarkoittaa vaivaa, jonka kotitalous kokee tavaroita ja palveluja
hankkiessaan. Saavutettavuuden kokemiseen vaikuttavat muun muassa
palveluiden ja palvelun kayttdjén ominaispiirteet sekd ympéristotekijat, joita
ovat palvelun sijainti, sinne johtavan reitin pituus, esteettémyys, miellyttavyys,
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hoito, liikennejérjestelyt ja maasto. Hyvé saavutettavuus merkitsee helppoutta
palveluiden ja hybdykkeiden hankinnassa. (Ruonakoski 2004, 43.)

Luonnollisesti palvelun kayttaminen vaatii sen, ettd asiakkaalla on tieto
palvelun olemassa olosta, sisallosta, aukiolosta ja hinnasta. MyOs asiakkaan
kasitys palvelun laadusta, kuten luotettavuudesta, tuttuudesta, varmuus
asioinnin onnistumisesta seka itsed miellyttava tuote- tai palveluvalikoima

liittyvat oleellisesti palvelun valintaan. (Ruonakoski 2004, 44.)

Yksi saavutettavuuden keskeisimmista tekijoista on matka. Matkan
kokeminen vaihtelee palvelun kayttdjan mukaan, esimerkiksi autoileva
palvelun kayttaja ei valitda kymmenen kilometrin matkasta palvelun luo, kun
taas autottomalle se on pitka matka. Myos  joukkoliikenteen
kayttamismahdollisuudet voivat vaikuttaa saavutettavuuden kokemiseen.
(Ruonakoski 2004, 43.)

Useimpien toimintarajoitteisten ihmisten kannalta hyvdan saavutettavuuteen
kuuluvat kuitenkin lyhyet, esteettomét matkat tai réaatéldity kuljetuspalvelu
seké palveluiden helppokéyttbisyys (Ruonakoski 2004, 43—44).

Esteettoman sisaankaynnin takaaminen esimerkiksi kynnysten, ovien ja
mainostelineiden hyvan sijoittelun avulla vaikuttavat merkittavasti palvelun
fyysiseen saavutettavuuteen. Myds sisatilojen tulisi olla tarpeeksi valjia, jotta
esimerkiksi jotain apuvalinettd kayttavat paasevat kulkemaan esteettomasti,
seka levahdyspaikkoja tulisi olla riittavasti, ja kuljettavien valimatkojen tulisi
olla tarpeeksi lyhyita. MyOs tavaroiden ja esimerkiksi palvelutiskien
sijoittaminen niin, etta myos lyhyitten asiakkaiden on mahdollista kayttaa niita,
on tarkeaa. (Ruonakoski 2004, 44.)

Koska kaikkien erikoisryhmien tarpeisiin on usein mahdoton tai vaikea
vastata itsepalveluolosuhteita muokkaamalla, tulisi tarjolla olla aina myds
henkilbkohtaista palvelua (Ruonakoski 2004, 44).
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Saavutettavuus palveluntarjoajan nakokulmasta

Palveluntarjoaja pystyy pitkalti vaikuttamaan palvelunsa saavutettavuuteen, ja
hanen tulisikin olla tietoinen palvelun kayttajan tarpeista seka omista
mahdollisuuksistaan parantaa palvelun saavutettavuutta myos liikunta- ja
toimintarajoitteisen asiakkaan hyvaksi. Asiat, joilla palveluntarjoaja voi
parantaa saavutettavuutta, voivat olla niin pienia kuin laajempiakin, koko

palvelukonseptia koskevia tekijoita. (Ruonakoski 2004, 44.)

Kaikki matkailijat haluavat saada hyvaa palvelua. Asiakkaiden viihtyvyytta
lisaavat tilojen ja palveluiden saavutettavuus, ja se myos hyodyttaa kaikkia
asiakkaita. Hyva palvelu ja tilojen esteettomyys ovat erityisen tarkeita
henkildille, joiden liilkkumis- ja toimintakyky on muita heikompi. Kun palvelu on
laadukasta, ja palveluntarjoaja tarjoaa esteettomia palveluratkaisuja,
matkailija tuntee itsensa arvostetuksi ja saa siita hyvan mielen. Hyvin toimivat
ratkaisut auttavat vyllapitdmaan positiivista imagoa, ja kavijauskollisuus
nousee voimakkaasti, kun asiakkaat voivat luottaa siihen, ettd heidan

tarpeensa huomioidaan. (D4-verkosto Oy, Kynnys Ry & Rullaten Ry.)

3 PALVELUPROSESSI

3.1 Palvelujen maarittely

Yhden nakokulman mukaan palvelut ovat aineettomia, mutta niihin usein
kuitenkin kuuluu jotain tavaraa, kuten lippu elokuviin tai auto vuokrattavaksi.
Tuire Ylikoski (1997, 14) maarittelee kirjassaan "Unohtuiko asiakas?” palvelun
seuraavasti:

Palvelu on toiminta tai suoritus, jossa asiakkaalle tarjotaan jotain aineetonta
Jja jossa omistusoikeus ei siirry. Palvelun tuottaminen voi olla sidoksissa
tavaraan.

Asiakas puolestaan kokee palveluksi kaiken sen, mitd hén saa
maksamisensa vastineeksi (Ylikoski 1997, 14).

Kun tavoitteena on erotella selkeammin tavarat ja palvelut toisistaan, voidaan

palvelujen olemusta lahestya maarittelyjen lisaksi kuvailemalla, millaisia
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palvelut ovat. Se, ettd palvelut eroavat todella tavaroista, on oivallettu juuri
palvelujen ominaispiirteitd kuvailemalla. Tarkein ominaispiirre palveluissa on
niiden aineettomuus, joka tarkoittaa, etta asiakkaalle siirtyy jotain, jota han ei
voi kasin koskea tai tiputtaa. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan samaan aikaan,
silla palvelu syntyy palvelutapahtumassa, mutta palvelun vaikutus voidaan
kuitenkin sailyttda. Kun asiakas kay esimerkiksi hieronnassa hierojalla,
hieronta tuotetaan ja kaytetaan samanaikaisesti. Hieronnan rentouttava
vaikutus kuitenkin tuntuu viela jalkeenpainkin, sen jalkeen kun asiakas on

poistunut palvelutilanteesta. (Ylikoski 1997, 14—-15.)

Palvelut ovat heterogeenisia, eika niita voi varastoida. Tama tarkoittaa, etta
esimerkiksi ravintola, jossa asiakas on saanut joskus hyvaa palvelua, voi
osoittautua seuraavalla kerralla pettymykseksi, kun tarjoilemassa on eri
henkild. Myoskaan palvelujen varastointi ei ole mahdollista. Palveluja ei voi
pitdaa varastossa odottamassa asiakkaan saapumista, koska palvelu syntyy

vasta itse palvelutapahtumassa. (Ylikoski 1997, 15-16.)

3.2 Palveluprosessi

Palveluiden tarkein piirre on niiden prosessiluonne. Palvelut ovat monista
toiminnoista koostuvia prosesseja, joissa kaytetaan monenlaisia resursseja,
kuten ihmisia ja muita fyysisia resursseja, tietoa, jarjestelmia ja
infrastruktuureja.  Palvelut erottuvat toisistaan usein nimenomaan

prosessiltaan. (Grénroos 2009, 78-87.)

Palvelut ovat siis palveluprosesseja, tekoja, tapahtumia ja toimintoja ja siksi
edellyttavat  yleensa  jonkinlaista  vuorovaikutusta  asiakkaan ja
palveluntarjoajan valilla. Asiakas voi olla vuorovaikutuksessa joko
palveluhenkilokunnan kanssa tai palveluntarjoajan laitteiden ja jarjestelmien
kanssa. My0s asiakas itse osallistuu palvelutapahtumaan, han voi esimerkiksi
kertoa palveluhenkilokunnalle, millaista palvelua haluaa saada, tai ollessaan
vuorovaikutuksessa laitteiden kanssa han voi esimerkiksi nostaa rahaa
automaatista. (Ylikoski 1997, 16.)
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Palveluprosessit, eli toiminta, jonka avulla palvelu suoritetaan, jaetaan
kolmeen ryhmaan palvelun kohteen mukaan. Kohteena voivat olla ihmiset,
kuten esimerkiksi ravitsemus-, majoitus- ja terveydenhoitopalveluissa.
Asiakkaan taytyy liittya mukaan palvelun tuotantoon, jotta han saa itse
palvelun. Palveluprosessiin liittyy nain ollen asiakkaan yhteistoiminta ja
mukana olo, jonka ei valttamatta tarvitse olla fyysinen. Palvelun tuloksena
asiakas on yopynyt, syonyt ja esimerkiksi ottanut jalkahieronnan, eli palvelun
seurauksena jokin muutos on tapahtunut. Toinen ryhma on palveluiden
kohteena oleva asiakkaiden omaisuus. Tama tarkoittaa esimerkiksi asiakkaan
auton korjaamista, asiakkaan lasten hoitamista paivahoidossa tai vaikkapa
asiakkaan pensasaidan leikkaamista. Tyon lopputulos on jollain tavalla
havaittavissa, jos se on tehty kunnolla, kuten esimerkiksi auton toimiminen.
Kolmas ryhma puolestaan on jonkin asian hoitaminen, eli informaation
prosessointi. Se voi tarkoittaa esimerkiksi pankkipalveluita. Informaation
prosessointi on kaikkein aineettominta palvelua, mutta sen lopputulos voidaan

muuttaa myos fyysiseen muotoon. (Ylikoski 1997, 17-19.)

Asiakkaat ovat nykyaan entista enemman mukana valmistajan prosesseissa,
kuten tuotteiden suunnittelussa seka toimituksessa ja yllapidossa. Asiakas ei
siis nain ollen koe kuluttavansa vain prosessin lopputulosta, vaan han kokee
palveluprosessin osaksi palvelun kulutusta. Kun asiakas kuluttaa palvelua,
han kokee myds palvelun tuottamisen prosessin ja osallistuu siihen.
Palveluprosessin tuloksena syntynyt kulutusprosessi johtaa asiakkaan
saamaan lopputulokseen. Taman takia palveluprosessin kulutus on tarkea

osa palvelukokemusta. (Gronroos 2009, 78-87.)

Palvelun tuotantoprosessi

Palvelutarjous on kuvaus palvelupaketista, jonka pohjalta asiakas paattaa,
ostaako palvelun. Palvelutarjouksessa palvelun tarjoaja ilmaisee asiakkaalle
ne hyodyt, joita asiakas saa palvelua kayttamalla seka ne uhraukset, joita han
joutuu tekemaan saadakseen itselleen palvelun tuottaman hyodyn. Palvelu
tuotetaan prosessina palvelutarjouksen maarittelyn yhteydessa tehtyjen

paatésten mukaan. Luvattu palvelu toteutetaan palvelun tarjoajan ja
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asiakkaan yhteisten toimenpiteitten avulla. Palvelun toteuttaminen muodostaa
sosiaaliseen kanssakaymiseen pohjautuvia vaihdantaprosesseja, joiden
aikana muokataan osapuolten tietoja, arvoja, asenteita ja asioiden
merkityssisaltdja. Myds rahan ja mahdollisesti palveluun kuuluvien fyysisten
osien vaihto sisaltyy vaihdantaprosesseihin. Palvelun tuotantoprosessiin
kuuluu myds osapuolten keskinadisten toimintojen koordinointi ja toimintojen
sopeuttaminen, jossa muokataan asiakkaan ja palvelun tuottajan sisaisia
prosesseja toisiaan vastaaviksi, jotta haluttu palvelu ja sen tuottama hyoty
asiakkaalle toteutuvat. (Kinnunen 2004, 11-12.)

Palvelun tuotantoprosessin paatyttya asiakas muodostaa kasityksensa
palvelun tuottamasta lopputuloksesta, joka voi olla positiivinen tai
negatiivinen. Palvelun lopputulos voidaan jakaa kolmeen osaan, prosessin
lopputulokseen, tekniseen lopputulokseen seka taloudelliseen
lopputulokseen.  Prosessin  lopputulos  kertoo  asiakkaalle, miten
kanssakayminen on palvelun tarjoajan kanssa sujunut, eli oliko toiminta
miellyttavaa asiakkaan kannalta. Tekninen lopputulos puolestaan tarkoittaa
toimenpiteiden suorittamista sovitun mukaisesti, eli saiko asiakas
palvelutarjouksen mukaisesti toteutetun palvelun. Taloudellinen lopputulos
kertoo, toimittiinko palvelua tuottaessa taloudellisesti ja tehokkaasti ja
hyotyiko asiakas taloudellisesti palvelusta. Naita kolmea lopputulosta
tarkastelemalla asiakas muodostaa kasityksensa palvelun laadusta.
(Kinnunen 2004, 16.)

Kuluttajan ostoprosessi

Kun asiakas ostaa tuotteen, kay han Iapi monivaiheisen prosessin.
Varsinaista ostoprosessia edeltavat tarpeen havaitseminen ja tiedon etsinta
seka eri vaihtoehtojen arviointi, joita kutsutaan ostoa edeltaviksi prosesseiksi
ja joiden jalkeen syntyy paatds ostamisesta. Ostopaatoksen jalkeen tulevat
oston jalkeiset prosessit, joiden pohjalta kuluttaja muodostaa kasityksensa
tyytyvaisyydesta tai tyytymattomyydesta. Koska prosessi tapahtuu kuluttajan
mielessa, on sen eri vaiheiden erottaminen vaikeaa, eika kuluttaja usein edes

tiedosta kayvansa lapi tallaista prosessia. Ostoprosessi ei kuitenkaan aina
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paaty palvelun tai tuotteen ostamiseen, vaan se saattaa keskeytya missa
vaiheessa tahansa. Myds ostoprosessin ajallinen kesto vaihtelee, riippuen

ostettavasta tuotteesta ja ostotilanteesta. (Ylikoski 1997, 66—67.)

Ostoprosessin vaiheet ovat periaatteessa samat, riippumatta siitd, ostaako
kuluttaja tavaraa vai palvelua. Koska palvelujen arviointi etukateen on
kuluttajalle hankalampaa kuin tavaroiden arviointi, vaikuttaa se ostoa
edeltavan vaiheen sisaltoon. Myods palvelun tuotannon ja kulutuksen
samanaikaisuus muuttaa hieman ostoprosessin vaiheita. Palveluita
ostaessaan  kuluttajan  ostoprosessi on samalla myds palvelun
arviointiprosessi, ja arviointia tapahtuu koko ajan. Tavaraa ostaessaan
kuluttaja arvioi ostoksen vasta ostamisen jalkeen. Palvelua ostaessaan
ostoprosessi  kaynnistyy, kun kuluttaja havaitsee ratkaisua vaativan
ongelman. Sen jalkeen kuluttaja etsii tietoa ostopaatoksen tekemiseksi, ja
tiedon avulla hanelle muodostuu kuva vaihtoehtoisista ratkaisuista tarpeen
tyydyttamiseksi. Vaihtoehtoisista ratkaisuista kuluttaja valitsee sen, joka
parhaiten sopii hanelle, tayttden hanen toivomuksensa ja sopien hanen
taloudellisiin resursseihinsa. Palvelun valinnassa kuluttaja liittyy mukaan
palvelun tuotanto- ja kulutusprosessiin. Palvelun kulutusvaiheessa asiakas
arvioi palvelua. Usein palvelun tuottaminen vaatii asiakkaan lasnaoloa
palvelun tuottamisen aikana, jolloin asiakkaalla on mahdollisuus tarkkailla
ymparilldan tapahtuvaa toimintaa, toimitiloja ja ihmisia. Talléin han peilaa
kokemuksiaan ennen ostoa tapahtuneeseen arviointiin ja odotuksiinsa.
Kulutusvaiheessakin syntyy viela odotuksia ja kulutuksen jalkeisessa
arvioinnissa aikaisempien odotusten ja arviointien vaikutukset kumuloituvat.
Taman perusteella kuluttaja muodostaa kasityksensa tyytyvaisyydestaan tai
tyytymattomyydestaan, ja jos asiakas kokee olevansa tyytyvainen, kayttaa

han todennakdisesti palvelua uudestaankin. (Ylikoski 1997, 69-70.)
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4 LIKUNTARAJOITTEISUUS JA PALVELUJEN KAYTTO

4.1 Liikuntarajoitteisuus

Liikuntarajoitteisella henkilolla on synnynnainen hairio tai han on sairastunut
tai vammautunut onnettomuudessa. Hanella on puutosta tai poikkeavuutta,
joka ilmenee joko fyysisesti tai psyykkisesti ruumiin rakenteessa tai
toiminnassa. Liikuntarajoitteisen henkilon likkumiskyky on heikentynyt, ja sen
vuoksi hanella on vaikeuksia suoriutua normaalia liikkumiskykya vaativista
tehtavista. (Haataja, Herranen, Kuotola, Saarnio, Saranummi, Tenkku &
Tuovinen 1986, Lundgrenin 2006, 9 mukaan.)

Liikuntarajoitteisuutta voi aiheuttaa mika tahansa tekija, mika estaa yksilon
toimimista haluamallaan tavalla. Liikuntavammaisella on vaikeuksia suoriutua
tavanomaisista eldman toiminnoista, kuten liikkumisesta, opiskelusta ja
tydonteosta. (Leinonen & Mattila-Aalto, 2004, 42.)

Sairaus, vamma tai ikdantyminen voi heikentaa ihmisen liikkkumiskykya. Myos
lyhytkasvuisten, raaja-amputoitujen  seka  ylipainoisten  henkildiden
likkumiskyky voi olla heikentynyt. Liikuntakykya estava tai haittaava sairaus
voi olla neurologinen, tuki- ja liikkuntaelinsairaus tai muu sairaus tai sairauden
jalkitila. Vamma voi puolestaan olla synnynnainen tai tapaturmasta, kuten
esimerkiksi autokolarista aiheutunut. Myds henkildon liikkunnan harrastamisen
vahaisyys voi heikentda hanen liikuntakykyaan, ilman ettd sen aiheuttaisi
jokin vamma tai sairaus. Psyykkiset ja sosiaaliset tekijat, kuten esimerkiksi
voimakas masennus, seka koti- ja ymparistoolosuhteet voivat vaikuttaa
henkilon likkumiskykyyn heikentaen sita. (Hiltunen, Koistinen, Leivo & Toytari
2003, 128.)

Liikkumiskyky on tarkea ominaisuus yksilolle. Se lisaa yksilon omatoimisuutta,
antaa itsenaisyyden tunnetta ja vahentda avun tarvetta seka helpottaa
sosiaalisten suhteitten hoitamista. Liikkumiskyky mahdollistaa yksilon eri

toiminnat ja liikkumisen paikasta toiseen (Hiltunen ym. 2003, 128).
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Liikuntakykya voi yllapitaéa liikkumalla tarpeeksi seka valttamalla
kaatumatapaturmia, jotka usein aiheuttavat liikuntakykya heikentavia
vammoja. Kaatumistapaturmat ovat yleisia etenkin vanhuksilla, ja niita
voidaan vahentaa harrastamalla liikuntaa, joka vahvistaa lihasvoimaa,
koordinaatiokykya seka tasapainoa. Ympariston huolellinen suunnittelu
turvallisemmaksi voi myds estda kaatumatapaturmia, eikd se vaadi
valttamatta sen suurempia toimenpiteita kuin pienten liukuvien mattojen
poistamisen, hyvan valaistuksen hankkimisen seka talvisin kavelyreittien ja
portaiden hiekoittamisen. Myos ehkaisevat apuvalineet, kuten tukikahvat
WC:ssa ja portaissa, liukuesteet pesutiloissa ja jalkineissa, pienentavat
kaatumisriskia. (Hiltunen ym. 2003, 128).

Liikuntarajoitteisille ihmisille on myos olemassa erilaisia apuvalineita, jotka
helpottavat liikkkumista ja edistavat heidan itsenaisyyttddn, kun heidan

tarpeensa ulkopuoliseen avustukseen vahenee tai sita ei ole ollenkaan.

4.2 Esteettomyys

Esteettomyys on sita, etta jokainen yksild voi ominaisuuksistaan riippumatta
toimia yhdenvertaisesti muiden kanssa fyysisessa, psyykkisessa ja
sosiaalisessa ymparistdssa. Se on saavutettavuuden osa-alue, joka tarkoittaa
erilaisten yleisOjen tarpeiden huomioimista ja tuotteiden tai palveluiden
helppoa lahestyttavyyttd. Saavuttavuus on siis yhdenvertaisuuden
edistamista, koska se tarjoaa mahdollisuuden osallistumiseen ja elamyksiin
yksilon erilaisista ominaisuuksista riippumatta. Se merkitsee kohteen helppoa

lahestyttavyytta kaikille inmisille. (D4-verkosto Oy, Kynnys ry & Rullaten ry.)

Vaikka ihminen on jollain tapaa toimintarajoitteinen jopa 40 prosenttia
elamastaan, ymparistd on totuttu perinteisesti suunnittelemaan terveita,
taysikasvuisia ja taysin toimintakykyisia ihmisia ajatellen. Usein vain laitokset
tai muut erityisymparistdt ovat huomioineet toimintarajoitteiset ihmiset, ja nain
ollen toimintarajoitteiset ovat joutuneet sopeutumaan ympariston ehtoihin tai

turvautumaan ulkopuolisen apuun. (Ruonakoski 2004, 14.)
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Viime aikoina on kuitenkin otettu askel kohti heikompien ehdoilla tapahtuvaa
ymparistdn suunnittelua, ja kuva ympariston kayttajastd on monipuolistunut ja
tullut realistisemmaksi monien suunnittelijoiden silmissa. On ymmarretty, etta
ympariston kayttajat ovat erilaisia ikansa, toimintakykynsa ja apuvalineidensa
puolesta ja nain ollen pyritdadn tekemaan ymparistosta mahdollisimman
monille sopiva ja itsenaista selviytymistd helpottava. Kaikille soveltuva
ymparisto on viihtyisa ja helppokulkuinen ymparisto, jossa valimatkat eivat ole
lian pitkia. Taman ympariston suunnittelemisessa onkin kaytetty
apuvélineena jo kymmenen vuoden ajan kasitettda Design for All (DfA).
(Ruonakoski 2004, 14.)

Design for All (DfA), kaikille soveltuvuus, jolla ymmaérretddn pyrkimystéa
suunnitella eri ryhmié tasavertaisesti kohtelevia tuotteita, ympéristéja ja
palveluita seké edistda kaytettévyytté, esteettbmyytta ja saavutettavuutta.
(Ruonakoski 2004, 14.)

Design for All liittyy siis kayttajakeskeisyyteen ja kaytettavyyteen ja muistuttaa
kaytettavyyteen liittyvasta eettisestd nakdkulmasta. Design for All auttaa
suunnittelijoita, muotoilijoita ja arkkitehteja ymmartamaan kayttgjien
monimuotoisia tarpeita. Se myods muistuttaa, etta kayttajilla voi olla tarpeita,
jotka liittyvat esimerkiksi ikdantymiseen tai johonkin pysyvaan tai

valiaikaiseen vammaan. (Terveyden ja hyvinvoinninlaitos.)

4.2.1 Esteettomyys ja palveluiden kaytto

Jotta sujuva palveluiden kayttd olisi mahdollista myos liikuntarajoitteiselle
asiakkaalle, on palveluympariston oltava mahdollisimman esteeton.
Seuraavaksi tarkastelen, mita asioita taytyy erityisesti huomioida, jotta
likuntarajoitteisen asiakkaan olisi helppo kayttaa palveluita, kylpylapalveluita
erityisesti, ja palvelukokemus olisi nain ollen sujuva ja miellyttava.
Esteettomyyden huomioiminen alkaa jo pihapiirista, jatkuen sisdankayntiin,
WC- ja peseytymistiloihin seka saunatiloihin. Jokainen edelld mainituista tulee
olla suunniteltu huolellisesti niin, etta myos liikuntarajoitteiset asiakkaat
pystyvat kayttamaan palvelua sujuvasti, eika esimerkiksi vaaratilanteita paase

syntymaan.
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Esteettomaksi suunniteltu ymparistdé on toimiva ja turvallinen kaikkien
yksildiden kannalta. Ongelmakohdat, kuten esimerkiksi kapeat ovet, hissien
puuttuminen ja ahtaat tilat, voivat aiheuttaa hankaluuksia kenelle tahansa.
Tormays-, putoamis- tai kompastumisvaaran aiheuttavat yksityiskohdat ovat
vaarallisia kaikille, mutta erityisesti nako- ja likuntavammaisille, ja portaat tai
lian jyrkat luiskat saattavat estda liikkumisen jopa kokonaan, esimerkiksi

pyératuolilla likkuvilta henkildilta. (Invalidiliitto Ry.)

Esteeton ymparistd alkaa jo pihapiirista. Pihan on oltava esteeton, sen
kulkuvaylien tarpeeksi leveita seka helppokulkuisia. Pihan olisi myds hyva olla
paallystetty esimerkiksi asfaltilla, koska se on kova, luistamaton seka
tasainen alusta. Myos pintakarhennettu betoni, kivituhka ja laatta ovat sopivia
paallysteita pihapiirille. Riittavaan valaistukseen on hyva myos Kkiinnittaa
huomiota, silld se helpottaa nakemista ja nadin ollen turvallisuutta. Talvella
kulkuvaylat tulisi hiekoittaa ja aurata tai kolata huolellisesti. (Kanto-Ronkanen,
Leivo & Mantyniemi 2003, 193.)

Paikan sisdankaynti tulisi suunnitella helppokayttdiseksi, jotta sisdankaynti
olisi vaivatonta myos liikuntarajoitteiselle henkilolle. Mikali sisaankaynnissa on
portaat, tulisi kaytossa myos olla luiska ja oven edessa tasanne, jossa
apuvalinetta kayttavat henkilot mahtuvat kdantymaan seka avaamaan ja
sulkemaan oven. Luiskassa tulisi myds olla turvareunus, jos se ei rajoitu
seindan tai suojakaiteeseen tai ole ymparoivan tilan kanssa samassa
tasossa. Myos portaiden tulee olla helppokulkuiset. Luiskan voi myos korvata
tasonostimella tai hissilla taikka porraskiipijalla, joskin luiska on luultavasti
naista vaihtoehdoista se yksinkertaisin ratkaisu asentamisensa ja kayttonsa
puolesta. Sisaankaynnin ulko-oven avaamista voi helpottaa asentamalla
ovipumpun, ovikoneiston tai moottorilukon. Oven avaamiseen voi myos
kayttda seindpainiketta tai liiketutkaa, joka helpottaa varsinkin apuvalinetta
kayttavien liikuntarajoitteisten ovesta kulkemista. Myos lisavetimet ja
lisakahvat ovessa helpottavat esimerkiksi pyoratuolilla kulkevan henkilon
sisdankayntia. (Kanto-Ronkanen ym. 2003, 193-194.)
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Kynnykset hankaloittavat huomattavasti liikuntarajoitteisen  henkilon
kulkemista, ja siksi ne tulisikin poistaa mahdollisuuksien mukaan. Jos kynnys
on kuitenkin oltava, saisi se olla korkeintaan 20 millimetria korkea. Kynnyksen
voi korvata loivalla alumiini- tai muoviprofiililla, joustokynnyksella tai oven
alareunaan upotettavalla tiivistekynnykselld. (Kanto-Ronkanen ym. 2003,
195.)

On tarkeaa, ettd pesu- ja WC-tilat ovat suunniteltu toimiviksi myos
likuntarajoitteisen ihmisen kannalta. WC-tiloissa tulisi olla tukikaiteita ja
tankoja, jotka helpottavat WC-istuimelle siirtymista tai WC-istuimelta nousua.
W(C-tilan tulee olla myos tarpeeksi tilava, jotta apuvalinettd kayttava henkild
mahtuu liikkumaan siellda seka WC-istuimen tarpeeksi korkea, jotta
likuntarajoitteiset, joilla on heikot lihasvoimat, pystyvat nousemaan siita
vaivattomasti. Vakiomallinen WC-istuin on 410 millimetria korkea ja usein liian
matala esimerkiksi pyodratuolilla liikkuville henkildille. WC-istuinta saa
korotettua erillisella WC-istuimen paalle asetettavalla korokkeella tai
porsliinisella istuimen ja lattian valiin asennettavalla korotuksella. On myos
olemassa WC-istuimia, jotka ovat 460 millimetria korkeita ja nain ollen
parempia liikuntarajoitteisia ihmisia ajatellen. WC:n pesualtaan korkeus, 800
millimetria, on yleensa sopiva myos pyoratuolia kayttavalle henkildlle. Altaan
ja seinan valiin tarvitaan kuitenkin 70—100 millimetria syva konsoli, jotta
pyoratuolin jalkatuet mahtuvat hyvin altaan alle. Korkeussaadettava allas
vakiomallisen pesualtaan sijaan on myos lyhytkasvuiset henkilot huomioon
ottava ratkaisu. Liiketunnistimella varustetut vesihanat ja suihkut, jotka
avautuvat, kun kasi viedaan lahelle hanaa, ovat katevia erityisesti
apuvalinetta kayttavalle henkildlle. Myds erilaiset vipuhanat WC-tiloissa
helpottavat liikuntaesteisen hanan kayttéa. (Kanto-Ronkanen ym. 2003, 199—
201.)

Pesutiloissa on otettava huomioon tila, jonka apuvalinettd kayttava ihminen
tarvitsee, jotta han voi vaivattomasti kulkea ja toimia pesutilassa. MyoOs
lattiamateriaalin tulee olla luistamaton markanakin, lattia voi olla esimerkiksi
tehty luistamattomista keraamisista laatoista. Nastapintaiset keraamiset laatat

eivat ole sopiva lattiamateriaali liikuntarajoitteisia ihmisia ajatellen, koska
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nastojen valiin voi jaada vetta ja niihin syntyy liukkaat urat, joihin keppi tai
sauva voi luiskahtaa, mika lisaa liikkumisesteisen kaatumisriskia. (Kanto-
Ronkanen ym. 2003, 199-200.)

Saunan on luonnollisesti oltava my0s esteeton, jotta liikuntaesteinen voi
kayttaa sita turvallisesti ja vaivattomasti. Saunassa olisi hyva olla puukaiteet,
joista kavelytukea tarvitseva voi ottaa kiinni, oviaukon molemmin puolin. Myos
oviaukon tulee olla levea, 800 - 900 millimetria, jotta pyoratuolia kayttava
henkildo paasee saunaan. Koska liikuntaesteisen voi olla vaikea tai jopa
mahdoton paasta lauteille, on saunassa hyva olla tukikaiteita ja lisatasoja.
Jotta lamp0 jakautuisi saunassa tasaisesti sen alempiinkin osiin, niille jotka
eivat paase lauteille, on hyva valita kiukaaksi esimerkiksi lampoa perinteista
kiuasta alemmas antava laavukiuas. Myos saunan lattiamateriaalin tulee olla
luistamaton, ja kiuas tulee aina suojata suojakaiteella, saunan kayttajien

turvallisuuden takaamiseksi. (Kanto-Ronkanen ym. 2003, 202).

4.2.2 Lainsaadanto ja esteettomyys

Suomen laki sisaltda myos esteettomyyteen ja liikuntarajoitteisuuteen liittyvaa
lainsaadantoa. Hyvana esimerkkina tastd on Suomen perustuslaissa, Il luku

Perusoikeudet, 6 § Yhdenvertaisuus:

Ihmiset ovat yhdenvertaisia lain edessé. Ketdan ei saa ilman hyvéksyttdvééa
perustetta asettaa eri asemaan sukupuolen, ién, alkuperén, kielen, uskonnon,
vakaumuksen, mielipiteen, terveydentilan, vammaisuuden tai muun henkil66n
liittyvén syyn perusteella. (Finlex d.)

Suomen laki (Finlex c) kasittelee esteettomyyttda myds maankayttd- ja
rakennusasetuksessa, luvussa 10, pykalassa 51. Sen mukaan hallinto- ja
palvelurakennuksessa sekda muussa rakennuksessa olevan liikke- ja
palvelutilan, johon kaikilla on oltava tasa-arvon mukaan mahdollisuus paasta,
on sovelluttava myos henkildiden kayttoon, joilla kyky liikkua tai toimia

muuten on rajoittunut.

MyOs hygieniatiloista ja kokoontumistiloista on tehty omat maarayksensa

Suomen rakentamismaarayskokoelman (Finlex a) F1-osassa, kolmannessa
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luvussa. Niiden mukaan edella mainittujen paikkojen on sovelluttava myos
likuntarajoitteisten henkildiden kayttoon. Hygieniatiloja koskevan maarayksen
mukaan wc-tiloja ja pesutiloja tulee olla tarpeeksi pyoratuolin ja pyorallisen
kavelytelineen avulla liikkuvien kaytettavissa, ja naihin tiloihin tulee olla paasy
aulasta, kaytavastd tai muusta vastaavasta tilasta. Kokoontumistiloja
koskevan maarayksen mukaan katsomoiden, auditorioiden, juhla- ja kokous-
ja ravintolasalien, opetussalien ja -luokkien ja vastaavien kokoontumistilojen
on oltava myos liikkumis- ja toimimisesteisten kaytettavissa. Jos
kokoontumistila on varustettu kiinteilla istuimilla, on pyoratuolipaikkoja oltava

eri istuinriveilld, likkumisesteettomien sisdantulovaylien mukaan.

Suomen rakentamismaarayskokoelmassa (Finlex b) osassa F2 on myds
kohta 2.5 kasijohteesta. Sen mukaan julkisissa ulko- ja sisatiloissa seka liike-
ja palvelutiloissa kasijohde on sijoitettava portaan tai luiskan molemmin
puolin, ja sen tulee myos jatkua yhtenaisella valitasanteella. Kasijohteen tulee
myOs olla mitoitettu niin, etta siitd saa tukevan otteen ja sen on oltava

asennettu koko pituudelle.

5 MIELIPITEITA KYLPYLAPALVELUIDEN TOIMIVUUDESTA
LIKUNTARAJOITTEISEN ASIAKKAAN NAKOKULMASTA

5.1 Selvityksessa kaytettavat menetelmat

Tutkimusmenetelmani selvittaessani kylpylapalveluiden toimivuutta
likuntarajoitteisen asiakkaan nakokulmasta oli kvalitatiivinen, eli laadullinen.
Laadullisessa tutkimuksessa pyritaan tutkimaan tutkimuksen kohdetta
mahdollisimman kokonaisvaltaisesti, ja sen lahtokohtana pidetaan todellisen
elaman kuvaamista. Jo olemassa olevien vaittamien todentamisen sijaan
laadullinen tutkimus pyrkii 16ytamaan tai paljastamaan tosiasioita. (Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara 2000, 152.)

Haastattelumuotona selvityksessani kaytin teemahaastattelua.

Teemahaastattelu on puolistrukturoitu haastattelu, joka kohdennetaan
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tiettyinin teemoihin, joista keskustellaan. Teemahaastattelussa ei kayteta
yksityiskohtaisia kysymyksia, vaan nimensa mukaisesti se etenee keskeisten
teemojen mukaan. Teemahaastattelussa teema-alueet ovat Kkaikille
haastateltaville samat, mutta sen ei tarvitse edetd noudattaen esimerkiksi
kysymysten tarkkaa muotoa tai jarjestystd, kuten esimerkiksi
lomakehaastattelu tekee. (Hirsjarvi & Hurme 2004, 47-48.)

Tein haastatteluita varten teemahaastattelurungon, jonka kysymykset esitin
kuudelle eri tavoin liikuntarajoitteisille kylpylapalveluita kayttaville ihmisille.
Teemahaastattelurunko |Oytyy opinnaytetydn litteesta yKsi.
Haastattelurungon teemat olin jakanut kylpylassa tapahtuviin toimintoihin:
kylpylaan saapumiseen, vastaanoton palveluihin, pukuhuone- ja saunatiloihin
sekda allasosastoon. Jokaiseen teemaan kuului tarkentavia avoimia
kysymyksia, joiden mukaan haastateltava sai vapaasti kertoa omin sanoin

mielipiteensa ja kokemuksensa kustakin asiasta.

Haastattelut suoritettiin kunkin haastateltavan kotona, ja haastattelut aloitettiin
tammikuun viimeisella viikolla ja saatiin suoritettua helmikuun ensimmaisella
viikolla 2010. Ennen haastattelua haastateltavalle kerrottiin selvityksesta ja
sen luonteesta seka haastattelun tallentamisesta nauhurille, ja tallenteen

kayttamisesta vain opinnaytetyon tarkoitukseen.

5.2 Tulosten analysointi

Keratyn aineiston tulkinta, analyysi ja johtopaatosten teko on tutkimuksen
ydinasia. Tutkimusprosessin alkuvaiheessa tehdyt valinnat maarittelevat
osittain, miten aineistoa kasitellaan ja tulkitaan. Paaperiaatteena
analysoinnissa voidaan pitaa sellaisen analyysitavan valitsemista, joka tuo
parhaiten vastauksen ongelmaan tai tutkimustehtavaan. Yleisohjeena
voidaan myos pitaa sita, ettd aineiston kasittely ja analysointi aloitetaan

mahdollisimman pian keruuvaiheen jalkeen. (Hirsjarvi ym. 2000, 207-210.)

Omassa tyossani kaytin analysointimenetelmana nauhoittamieni tallenteiden

litterointia, eli tallenteiden kirjoittamista. Litteroinnin tarkkuudesta ei ole
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yksiselitteistd ohjetta, vaan sen tarkkuus riippuu tutkimustehtavasta ja
tutkimusotteesta. Aineisto kannattaa purkaa tietokoneelle, silloin valttyy
ylimaaraisilta aineiston siirroilta ja aineiston analyysiin on monipuolisia
mahdollisuuksia. (Hirsjarvi & Hurme 2004, 139-140.)

Itse litteroin aineiston sanatarkasti. Litterointi oli luultavasti eniten aikaa vieva
opinnaytetyon vaihe. Litteroinnin jalkeen luin aineiston monta kertaa lapi, jotta
sielta alkoi hahmottua keskeisia tekijoita asian ymmartamiseksi ja

kokonaiskuvan saamiseksi.

5.2.1 Saapuminen kylpylaan

Mita ongelmia kylpylaan saapumiseen voi mielestasi liittya sinun

nakokulmastasi?

Kyseisella kysymyksella pyrittin saamaan tietoa kylpyladn saapumiseen
littyvistd ongelmista. Kysymys on melko “ymparipyorea”, eikd aseta
suurempia ennakko-odotuksia, joten haastateltava kertoo nain ollen
spontaanisti, mitd hanen mieleensa tulee. Ongelmat voivat liittya esimerkiksi
sisaankaynnista kauas sijoitutettuihin parkkipaikkoihin tai sisaankaynnin
vaikeuteen, jos kaytettavissa ei ole esimerkiksi luiskaa. Haastateltavat voivat
myOs kertoa muita, uusia, ongelmakohtia, joihin ei ole edes valttamatta

kiinnitetty huomiota selvitysta tehdessa.

Kysyttadessa saapumiseen liittyvistd ongelmista lahes jokainen haastateltava
mainitsi rappuset yhdeksi ongelmaksi. Yksi haastateltava sanoi, ettei rappusia
tarvitsisi ollenkaan, koska niista on vaikea kulkea. Myos toinen haastateltava
sanoi, ettd kynnykset seka luiskien puuttuminen tuottavat ongelmia. Yksi
haastateltava totesi kuitenkin luiskia ja vastaavia olevan melko hyvin
nykyaan. Kaksi haastateltavaa sanoi, ettei sisdankaynti tai piha saa olla liukas

kaatumisriskin takia.
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Miusta on térkeéé, ettei piha oo liukas, kun siind helposti muute kaatuu.
Sellasia luiskia ja vastaavia on aika hyvi nykyisin.. Ettad sitd ongelmaa ei
onneks ole, ettei sisélle asti paasis, kun on vaan rappuset kaytettavisséa.
(nainen, 73 vuotta, selkdvamma)

Yksi haastateltavista totesi myds Kkaiteitten puuttumisen vaikeuttavan
kulkemista huomattavasti. Kaksi haastateltavaa kertoi pitkien valimatkojen
parkkipaikalta sisaankaynnille tuottavan toisinaan ongelmia. Myds sahkoovien
puuttuminen  mainittin  kahdesti kysyessani saapumiseen liittyvista
ongelmista.

Yhteenvetona saapumiseen liittyvista ongelmista voidaan sanoa, etta
rappuset tuottavat eniten ongelmia liikuntarajoitteisille asiakkaille heidan
saapuessaan kylpylaan. Toisiksi useimmiten haastatteluissa mainitut
ongelmat liittyivat pihan ja sisdankaynnin liukkauteen, pitkiin valimatkoihin

parkkipaikalta sisaankaynnille ja sahkodovien puuttumiseen.

Mita mielta olet parkkipaikkojen sijoittelusta, ovatko ne sopivalla

etaisyydella sisaankaynnista, ja onko esim. invapaikkoja tarpeeksi?

Kysymyksella parkki- ja invapaikoista pyrin saamaan tietoa, miten kylpylat
ovat yleisesti huomioineet liikuntarajoitteiset asiakkaat parkkipaikkojen

sijoittelulla ja onko invapaikkoja haastateltavien mielesta tarpeeksi.

Kysyttaessa parkkipaikkojen sijoittelusta vastasivat kaikki paitsi yksi
haastateltava, etta parkkipaikat tulisi olla Iahella sisdankayntia. Haastateltava,
joka ei ottanut asiaan kantaa, kertoi menevansa kylpylaan taksilla tai kyytinsa
jattavan hanet suoraan oven eteen. Nelja haastateltavista oli sita mielta, etta
parkkipaikat ovat lilan kaukana, yksi totesi, etta yleensa parkkipaikat ovat
kylla lahellda, mutta lahimmat parkkipaikat varattuja. Kaksi haastateltavista

sanoi, etta invapaikkoja on liian vahan kaytettavissa.

Parkkipaikat on kyl monessa paikassa ollu lian kaukana ja niitd
invapaikkojakin on miun mielestéa liian vahan kéytettavisséa, yleensaha niitd on
ihan yks tai kaks, ja kumpikin varattu sillon kun sité itse tarvitsis.

(nainen, 51 vuotta, nivelrikko)
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Parkkipaikat ovat siis selvasti sijoitettu lilan kauas sisaankaynnista. Myos
invapaikkoja tulisi olla kaytettdvissa nykyistd enemman, silla ne
haastateltavat, jotka itse invapaikkoja tarvitsevat, totesivat niita olevan liian

vahan.

Miten saapumiseen liittyvia asioita voisi kehittaa?

Kysyessani saapumiseen liittyvien asioiden kehittamisesta pyrin saamaan
tietoa ja ajatuksia mahdollisista parannusideoista, joilla saapumista voitaisiin
helpottaa liikuntarajoitteisen asiakkaan nakokulmasta. Kysymys toimi myos
eraanlaisena yhteenvetona asioista, joita oli jo ilmennyt edellisissa

kysymyksissa.

Kaksi haastateltavaa sanoi, ettd parkkipaikat tulisi sijoittaa sisdankaynnin
lahelle ja etta invapaikkoja tulisi lisata. Yksi haastateltavista painotti luiskien
tarkeytta, ja yksi haastateltava totesi, etta luiskia on jo kylla kaytdssa, mutta
usein luiskaa saa ikdan kuin hakea, eli se ei 10ydy heti ja saattaa menna
esimerkiksi takakautta, josta valittyy eriarvoisuuden tunne. Sama
haastateltava painotti myos hissin helpon Ioytamisen tarkeytta, ja hanen

mielestaan se pitaisikin olla selkeasti sijoitettu nakyville.

Luiskii on jo kdytéssé, mutta joissain paikoissa luiskaa saa hakea, etta sitd ei
meinaa ndhdé edes. Luiskat pitéis olla suoraan siind samassa, mistad muutkin
meneVét, eikd ne sais menné esimerkiksi jotain takakautta. Tuntuu vdh&n niin
kuin ei olis tasa-arvoinen, kun joudut kdyttdaméé apuvélinettd ja siun pitaa
kiertéé tai 16ytédé hissi jostain. Hissi on térke& I6ytéda, joten sen tulisi olla
selkeesti siiné&.

(nainen, 58 vuotta, lonkkavaiva)

Kaksi haastateltavaa myds painotti sahkodovien tarkeyttd helpon
sisdankaynnin takaamiseksi. Yksi haastateltava sanoi myos, ettd

sisaankaynnille tulisi olla tasainen ja lyhyt reitti.
Kylpylat voisivat siis kehittdd saapumiseen liittyvia ongelmia sijoittamalla

parkkipaikat lahemmas sisdaankayntia ja lisaamalla invapaikkojen maaraa.

MyOs sisaankayntia voisi helpottaa sahkoovilla. MyOs hissin ja sisalle vievan
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luiskan helppo loytaminen helpottaisi kylpylaan saapumista haastateltavien

mukaan.

5.2.2 Vastaanoton palvelut

Mita ongelmia kylpyloiden vastaanoton palveluiden (lipunostotiski)

kayttamiseen voi sinun nakokulmastasi liittya?

Halusin selvittdd edellda mainitulla kysymykselld vastaanoton palveluihin
littyvat ongelmat. Ongelmakohtia voivat olla esimerkiksi lipunostotiskin
korkeus, sisaankaynnin ja lipunostotiskin valinen matka tai palvelun

odottaminen seisten.

Kolme haastateltavista totesi, ettei vastaanoton palveluihin liity ongelmia
heidan nakokulmastaan. Kaksi haastateltavaa totesi, etteivat jaksa odottaa
palvelua kauan, jos sita pitdd odottaa seisten, silla heidan jalkansa vasyvat
nopeasti. Yksi haastateltava sanoi, ettd matka lipunostotiskille saisi olla lyhyt.
Han myoOs sanoi, etta sen sijaan etta henkilokunta neuvoisi nopeasti, missa
mikakin sijaitsee kylpylassa, saisi esilla olla jokin pieni lappu, missa lukisi
ohjeet, mistd paasee mihinkin. Myods jokin paikka, mihin kepin voisi laittaa
nojaamaan vastaanotossa, olisi hanen mielestaan hyva olla. Nain ollen keppi

ei kaatuisi, vaan pysyisi pystyssa hanen asioidessaan.

Jaaha. En oikein osaa sanoa. Tietysti se, ettei siiné pitkéd matka tarvitse olla
lipunostotiskille. Mut yksi asia on se, ettd kun menee ihan tuntemattomaan
kylpyldén, niin neuvotaan hirvedn nopeasti minne tulisi menné&, esimerkiksi
siitd vasemmalle ja sitten oikealle ja sitten vasemmalle”, niin saa miettia
miten se nyt menikda. Vois olla vaikka ihan pikkulappu vaan, eftd tuosta
paésee tuonne. Kun on apuvéline, niin se harhaan meneminen on aika
tyolasta. Terveilld jaloilla sitd voi vahén etsiskelldkin tietysti. Vastaanotossa
pitéisi olla myds jokin nipukka, johon kepin voisi laittaa, ettd se pysyisi siiné
eikd kaadu. (nainen, 58 vuotta, lonkkavaiva)

Vastaajilla oli selkeasti vahemman vastaanoton palveluihin liittyvia ongelmia,
kuin mitd muihin kylpylakaynnin vaiheisiin liittyvid. Ongelma, joka mainittiin

useimmiten, oli palvelun odottaminen seisten. Aloillaan seisominen pitemman
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aikaa voi tuottaa ongelmia joillekin liikuntarajoitteisille. Nopea palvelu olisikin

taman takia tarkeaa ja olisi myds hyva, jos vastaanotosta |6ytyisi tuoleja.

Mita mielta olet lipunostotiskin korkeudesta?

Koska osa liikuntarajoitteisista istuu pyoratuolissa tai on lyhytkasvuisia, voi
lipunostotiski osoittautua heille liian korkeaksi. Kysymyksella lipunostotiskin
korkeudesta pyrin saamaan tietoa, miten haastateltavat kokevat korkeuden,

onko se sopiva vai lilan korkea, vai jopa lilan matala pidemmille ihmisille.

Kysymykseen tuli kahdenlaisia vastauksia. Nelja haastateltavaa oli sita
mielta, ettad lipunostotiskin korkeus on sopiva heille, mutta muutama heista
kuitenkin  sanoi, ettd se Iluultavasti on liian korkea esimerkiksi
pyoOratuoliasiakkaille. Kaksi haastateltavista totesi tiskin olevan heille usein

lilan korkea.

Kyl se tiski on usein liian korkea, en oo itse mik&&n pitkd ihminen.. Hyvin
monet vammaset ihmiset tarvitsisivat matalampaa tiskid. (nainen, 74 vuotta,
selkdvamma)

Suurin osa haastateltavista sanoi siis tiskin olevan heille sopivan korkuinen, ja
vain kaksi totesi tiskin olevan liian korkea heille. Nain ollen voidaan paatella,
etta lipunostotiski on suurimmalle osalle asiakkaista sopivalla korkeudella,
mutta kuitenkin toisinaan liian korkea esimerkiksi lyhytkasvuisille tai muuten

lyhyille inmisille taikka pyoratuolia kayttaville henkildille.

Mita mielta olet lipunostotiskin ja pukuhuoneiden viélisen matkan

pituudesta seka sen esteettomyydesta?

Kyseisen kysymyksen tarkoitus oli selvittdd, kokevatko haastateltavat
lipunostotiskin ja pukuhuoneiden valisen matkan olevan liian pitka ja onko
matka heidan mielestaan esteeton. Kysymyksen tarkoitus oli saada tietoa
siitd, ovatko esimerkiksi kaytavat tarpeeksi leveita, jotta apuvalinettakin
kayttavat asiakkaat paasevat sen kulkemaan helposti, tai lipunostotiskin ja

pukuhuoneiden valisella reitilla sujuvaa liikkumista vaikeuttavia esteita.
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Kysyttdessa lipunostotiskin ja pukuhuoneiden valisen matkan pituudesta ja
sen esteettomyydesta, kolme oli selkeasti sitd mieltd, ettd matka on liian
pitka. Yksi haastateltavista totesi, etteivat matkat olleet erityisen pitkia hanen
mielestaan, mutta saisivat kuitenkin olla mahdollisimman Iyhyita. Kaksi
haastateltavista oli sita mielta, ettei lipunostotiskin ja pukuhuoneiden valinen
matka ole tarpeeksi esteetdn. Yksi haastateltavista kertoi esteettomyyden

olevan kylla hyva, mutta muiden asiakkaiden olevan useasti tiella.

Matka vois olla lyhyempi. Esteettébmyyden puoleen se on miusta ollut ihan
hyvéa. Ainut este, jonka oon kohdannut sen tiskin ja pukuhuoneitten vélisellé
matkalla, on ihmiset, jotka pyorii tiellda esimerkiksi ravintolaa ettiessééa.
(nainen, 74 vuotta, selkdvamma)

Kaksi vastaajaa otti myds kantaa siihen, ettd kaytavien tulisi olla leveampia,

jotta apuvalineen kanssa kulkeminen olisi helpompaa.

Yhteenvetona lipunostotiskin ja pukuhuoneiden valisestda matkasta voidaan
siis todeta, ettd puolet haastateltavista piti matkaa liian pitkdna. Myoés matkan

huonohko esteettomyys oli osan mielesta ongelma.

Miten vastaanottoon liittyvia asioita voisi kehittaa?

Kysymalla vastaanottoon liittyvien asioiden kehittamisesta, pyrin jalleen
saamaan tietoa ja kehittamisideoita, joilla ongelmakohtia vastaanotossa

voitaisiin parantaa.

Vain yksi haastateltava oli sita mielta, ettei vastaanottoon liittyvia ongelmia
ole juuri ollut, eika nain ollen niissa ole myoskaan mitaan kehitettavaa. Kaksi
haastateltavaa oli sita mielta, etta lipunostotiskin lahelld saisi olla tuoli tai
tuoleja, ja toinen vastaajista sanoi, etta tuolin tulisi olla korkea, polvivammasta

karsivia ajatellen.

Sellanen asia tuossa tuli mieleen, etté siiné tiskin léhellé sais olla sellainen
korkea tuoli, niin kun esimerkiksi apteekeissa on, jos joutuu oottelemaan. Ne
korkeet tuolit on hyvié justiinsa esimerkiksi polvivammaisille.

(mies, 50 vuotta, polvivamma)
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Yksi haastateltavista sanoi, etta lipunostotiskin ja pukuhuoneiden valisen
matkan esteettomyyteen tulisi kiinnittdd enemman huomiota ja toinen sanoi,
ettd kyseinen matka tulisi suunnitella niin, etta sen paasee menemaan
nopeasti. Yksi haastatelluista painotti selkean viitotuksen merkitysta, silla sen
avulla vahentyisi joskus tiella olevien, harhailevien ihmisten, maara. Han
myOs sanoi, ettd lipunostotiskin palvelu saisi olla huomaavaisempaa

vammaisia ihmisia kohtaan.

Tarkein kehittdmiskohde haastateltavien mielesta vastaanottoon liittyvissa
asioissa oli siis tuolien lisdaminen lipunostotiskin lahelle. Muut kehittamisideat
olivat esimerkiksi viitotuksen parantaminen, lipunostotiskin ja pukuhuoneiden
valisen matkan suunnittelu lyhyeksi seka esteettomyyden parantaminen

kyseisella matkalla.

5.2.3 Pukuhuone- ja saunatilat

Mita ongelmia kylpyloiden pukuhuone- ja saunatiloissa toimimiseen voi

sinun nakokulmastasi liittya?

Kysymalla kysymyksen pukuhuoneissa ja saunatiloissa toimimisesta pyrin
saamaan tietoa mahdollisista ongelmakohdista edellda mainituissa tiloissa.
Ongelmia voivat tuottaa esimerkiksi lattioiden liukkaus, tilojen ahtaus,
mahdolliset kynnykset ja ovet seka saunatiloissa esimerkiksi huono valaistus

ja saunanlauteille kiipeaminen.

Kolmen haastateltavan mielesta pukuhuoneissa on ahdasta. Yksi

haastateltava myds sanoi pukukoppien olevan liian pienia.

Pukukopit ovat aivan liian pienid. Aivan liian védhéan ftilaa, vaikka oli
terveenékin, nyt varsinkin kun tulee siihen kepin kanssa, niin tilaa on aivan
lian véhén. Ei ole mybskdén huomioitu sitad, ettd joutuu keppiin
turvautumaan, niin se voi olla aivan liian liukas se lattia, jos siind on vetta
véhénkéén. (nainen, 58 vuotta, lonkkavaiva)

Kaksi haastateltavaa myds sanoi pukuhuoneiden penkkien olevan liian

matalia, ja ettd korkeammilta penkeiltd olisi helpompi nousta ylds. Kahden
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haastateltavan mielesta lattiat olivat joskus liukkaita, mika toisen
haastateltavan mukaan vaikeutti huomattavasti kepin  kayttamista
apuvalineena. Yksi haastateltavista sanoi myos, etta kahvoja ja tukia, joihin
voisi turvautua seistessa, ei aina ole olemassa pukuhuoneissa tai

suihkutiloissa.

Yhteenvetona haastateltavien mielipiteista voidaan sanoa pukuhuoneiden
ahtaiden tilojen aiheuttavan eniten liikuntarajoitteisille asiakkaille ongelmia.
Myos apuvalineiden kayttd vaatii tilaa, jonka vuoksi erityisesti apuvalinetta
kayttavat lilkkuntarajoitteiset kokevat ongelmia toimiessaan ahtaissa tiloissa.
MyOs matalat penkit ja liukkaat lattiat seka kahvojen ja tukien puuttuminen

tuottivat ongelmia.

Miten kylpylat ovat huomioineet liikuntarajoitteiset asiakkaat wc-tilojen

kaytannollisyydessa mielestasi?

Halusin selvittaa kyseisella kysymyksella, miten liikuntarajoitteiset kokevat
kylpyldiden huomioivan heidat WC-tilojen kaytanndllisyydessa. Esimerkiksi
erilaisten tukikahvojen ja korokkeiden puuttuminen voivat aiheuttaa ongelmia.
Myds WC-tilojen ahtaus voi tuottaa liikuntarajoitteiselle ihmiselle ongelmia,

varsinkin hanen kayttaessaan jotain apuvalinetta.

Kolme haastateltavaa oli sitéd mieltd, ettd kylpyldiden WC-tilat ovat toimivia ja
tilavia. Yksi haastateltavista sanoi WC-tilojen olevan liian pienia, ja yksi sanoi
W(C-tiloista  puuttuvan erilaisia korokkeita ja tukikahvoja. Yhden

haastateltavan mielesta kasienpesualtaat ja WC-istuimet ovat liian matalalla.

Noh, pesualtaat on kylla véhén liian matalalla miulle, kun ne on varmaa
Joittenkin standardien mukaan laitettu sinne.. Vessanistuimet saisivat kylla
olla korkeammalla néin polvivammasii ajatellen.

(mies, 50 vuotta, polvivamma)

Selkeasti suurimman osan mielesta kylpyldiden WC-tilat ovat tarpeeksi tilavia

ja kaytannodllisia. Ongelmia haastateltaville puolestaan aiheuttavat
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korokkeiden ja tukikahvojen puuttuminen seka matalat kasienpesualtaat ja
WC-istuimet.

Mita mielta olet pesutilojen kdytannollisyydesta?

Kysymalla pesutilojen kaytannollisyydesta, halusin saada selville, mitka asiat
tuottavat vaikeuksia liikuntarajoitteisille asiakkaille kylpyldiden pesutiloissa.
Pesutilojen kaytannollisyytta voivat estaa esimerkiksi liukkaat lattiat seka

pesupenkkien ja tukien puuttuminen.

Yksi haastateltava totesi pesutilojen toimivan, jos asiakkaita ei ole paljon

samaan aikaan.

Pesutilat toimii kylla, jos ei oo paljon asiakkaita samaan aikaan. Jos on noita
ryhmid samaan aikaan, niin toinen toistahan sielld tyrkki, kun on ahasta.
(nainen, 83 vuotta, issias)

Yksi haastateltava totesi myos, etteivat pesutilat ole kaytannodlliset, jos sinne
joutuu menemaan kepin kanssa. Kaksi haastateltavaa sanoi pesutilojen
lattioiden olevan liukkaita, ja toinen sanoikin, etta pesutiloissa voisi kayttaa
vaikkapa erilaista laattaa lattiamateriaalina liukastumisriskin vahentamiseksi.
Yksi haastateltavista koki pesupenkkien puuttumisen pesutiloissa ongelmaksi.
Vain yhden haastateltavan mielesta pesutiloihin ei liity hanen nakdkulmastaan

ongelmia.

Yhteenvetona pesutiloista voidaan todeta, etteivat ne ole suurimmalle osalle
likuntarajoitteisista kaytannollisia. Haastateltavat kertoivat monia erilaisia
ongelmakohtia, kuten pesupenkkien puuttumisen, apuvalineen kayttamisen
pesutiloissa seka pesutilojen ahtauden, jos asiakkaita oli paljon kerrallaan.

Myos lattioiden liukkaus pesutiloissa koettiin ongelmaksi.
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Miten pukuhuoneisiin ja saunatiloihin liittyvia asioita voisi kehittaa?

Kysyin jalleen kehittamisideoita pukuhuoneisiin ja saunatiloihin liittyviin
ongelmiin, jotta niissa toimiminen olisi helpompaa liikuntarajoitteisen

asiakkaan nakokulmasta.

Kaksi haastateltavaa sanoi, etta pukuhuoneen penkit saisivat olla
korkeammat, ja heista toisen mielestd myds WC-istuin voisi olla korkeampi.
Kaksi haastateltavaa myos toivoisi, ettda pukukopit olisivat valjemmin, etta
pukuhuoneissa toimimiseen olisi tilaa enemman. Kahden haastateltavan
mielesta tarttumakahvoja ja pesupenkkeja saisi olla enemman, ja yhden
haastateltavan mielesta saisi peseytymistiloista 10ytya myos kasisuihku seka

hyllyja, mihin laittaa omat tavarat.

Kahvoja saisi olla, ihan tarttumakahvoja. Sitten se, ettd minne oikein laitat
sielld omat saippuat ja shampoot. Hyllyja kaipais sinne todella, etté sais sitten
uimapuvun ja esimerkiksi pdéhineen laitettua siihen, ihan siihen suihkutilan
viereen. Myds ké&éntyvié istuimia sais olla useempia. Tavallisesti istuimia on,
Jos niité ylipdétéansé on, yksi. Kéasisuihku olis myos oltava.

(nainen, 58 vuotta, lonkkavaiva)

Yksi haastateltava myos toivoi, etta myods peseytymistiloihin laitettaisiin

jonkinlaista karhennettua pintaa liukkauden estamiseksi.

Yhteenvetona pukuhuone- ja saunatilojen kehittamiseen liittyvista asioista
voidaan todeta, ettd haastateltavat toivoivat korkeampia pukuhuoneen
penkkeja seka tilavimpia pukukoppeja. Myds tarttumakahvoja ja

pesupenkkeja toivottiin olevan enemman.

5.2.4 Allasosasto

Mita ongelmia allasosastoilla liikkumiseen ja toimimiseen voi sinun

nakokulmastasi liittya?

Koska allasosastoilla liikkuminen ja toimiminen ovat yksi oleellinen osa

kylpylakaynnista, halusin selvittad myos mahdolliset allasosastoon liittyvat
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ongelmat, joita liikuntarajoitteiset asiakkaat siellda kokevat. Kolme
haastateltavaa mainitsi portaat, joita he eivat pysty kdvelemaan ollenkaan tai

pystyvat kavelemaan ne huonosti.

Sielld ei sais olla rappusia, kun niitéd voi olla hankala vélilld kiivetd, eika sitten
sellaisia tasomuutoksia, etté se lattian taso muuttuu silleen &kkié, jos sité ei
huomaa niin siind meinaa kyl kaatua. (mies, 50 vuotta, polvivamma)

Kaksi vastaajaa sanoi, ettei kaiteita ole allasosastolla tarpeeksi, ja toinen
heista myoOs oli sitd mielta, etta kaide on hanelle usein lilan matalalla. Yksi
vastaajista sanoi, ettd uima-altaiden ymparisté on usein varsin liukasta. Akisti

muuttuvat tasoerot lattiassa tuottivat myos yhdelle haastateltavalle ongelmia.

Yhteenvetona allasosastolla liikkumiseen liittyvistd voidaan sanoa portaiden
aiheuttavan eniten ongelmia, silla puolet vastaajista kertoi, etteivat paase
kavelemaan portaista ollenkaan tai portaitten kavely on hankalaa. Myos

kaiteitten puuttuminen allasosastolla koettiin ongelmaksi.

Miten liukastumisriski allasosastolla on mielestasi huomioitu?

Kysymalla allasosaston liukastumisriskin huomioimisesta halusin selvittaa
haastateltavien mielipiteita allasosaston lattian liukkaudesta ja aiheuttiko se
heille ongelmia. Kolme haastateltavaa totesi, ettei liukastumisriskia ole
tarpeeksi huomioitu ja lattiapinnoissa kaytettavaa karheaa materiaalia saisi

olla enemman.

Huonosti. Sellaista karheata laattaahan sitd kédytetdédn, mutta kyllé sielléa sité
saisi enemmén olla. (mies, 51 vuotta, ylipaino)

Yhden haastateltavan mielesta karheaa materiaalia pitaisi olla myos
pesuhuoneissa ja saunassa. Yksi haastateltavista sanoi, etta olisi hyva, jos

uimatossuja olisi kaytettavissa, mika pienentaisi liukastumisriskia.

Puolet haastateltavista sanoi siis, ettei liukastumisriskia ole huomioitu

tarpeeksi. Koska yksikaan haastateltavista ei kuitenkaan todennut
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liukastumisriskin olevan hyvin huomioitu, voidaan paatella, ettd kylpylat

voisivat kiinnittda enemman huomiota allasosastojen lattioiden liukkauteen.

Mita mielta olet allasosaston esteettomyydesta?

Kysymalld allasosaston esteettomyydesta halusin saada tietoa siita,
kokevatko haastateltavat allasosastolla likkumisen helpoksi esteettomyyden

puolesta, vai ovatko tilat allasosastoilla heidan mielestaan esimerkiksi ahtaita.

Kysyessani allasosastojen esteettomyydesta kavi ilmi, ettd haastateltavat
pitivat allasosastoja melko esteettomina. Kaikki kuusi haastateltavaa totesivat
allasosastojen olevan melko esteettomia, yksi haastateltava tosin sanoi
esteettomyyden olevan muuten hyvaa, pois lukien toiset asiakkaat, jotka

toisinaan jaavat rupattelemaan tielle.

Esteettbmyydesséa ei ole yleensd mitddn muuta vikaa, paitsi ihmiset jotka
jaéavét tielle rupattelemaan. (nainen, 74 vuotta, selkdvamma)
Yhteenvetona allasosaston esteettomyydesta voidaan todeta allasosastojen

olevan esteettomia, silla kaikki haastateltavat olivat sita mielta.

Mita ongelmia altaaseen menemiseen voi liittya sinun nakékulmastasi?

Kysymalla altaaseen menemiseen liittyvista ongelmista, halusin selvittaa
kokevatko haastateltavat esimerkiksi kasikaiteita ja luiskia olevan tarpeeksi.
Kaksi haastateltavaa piti altaaseen johtavan luiskan puuttumista ongelmana,
yksi haastateltavista sanoi, ettei luultavasti paase altaaseen ollenkaan, jos
sinne ei mene luiskaa. Myos viisi haastateltavaa painotti kasijohteitten
tarkeytta, ja yhden haastateltavan mielesta kasijohde oli yleensa sijoitettu liian

matalalle.

No se oli justiinsa esimerkiks se kaide. Kaide on yleensé liian matalalla, eika
aina oo sité luiskaakaa kéytettavissa, vaan siella on matalat rappuset. Jos on
pikkasen nékdé huono, eik& hahmota niitd rappusia kunnolla veden I&pi, niin
altaaseen on hirveen vaikee menné. Luiskaa olis paljon helpompi menné.
(nainen, 58 vuotta, lonkkavaiva)
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Suurimpana ongelmana altaaseen menemisessa pidettiin siis kasijohteitten

puuttumista. Puolet haastateltavista piti myos luiskan puuttumista ongelmana.

Miten allasosastoon liittyvia asioita voisi kehittaa?

Kysyessa asioista joita allasosastolla tulisi kehittaa, halusin selvittaa
ongelmakohdat, joita voitaisiin parantaa, jotta allasosastolla liikkuminen
helpottuisi liikuntarajoitteisen asiakkaan nakokulmasta. Kaksi haastateltavaa
sanoi, ettd altaaseen johtavia luiskia tulisi lisata, ja yhden haastateltavan
mielesta my0s liukastumisriskia pitaisi huomioida paremmin. Kaksi
haastateltavaa my0s sanoi, etta kylpyloiden tulisi varmistaa, etta kaiteita on
joka puolella ja tarpeeksi. Yhden haastateltavan mielesta allasosaston tulisi
olla selked, ja altaan ja luiskan tultava vastaan mahdollisimman heti, kun on
saunaosastolta poistunut allasosastolle. Myos altaan veden syvyyteen otettiin
kantaa, yksi haastateltava sanoi veden olevan yleensa niin matala, etta joutuu
menemaan pitkalle, ennen kuin vesi syvenee. Toisaalta, toinen haastateltava
sanoi painvastoin, ettd vesi on lilan syvaa altaassa lyhyempien asiakkaiden

nakokulmasta.

Luiska on yksi, jolla sitd likkumista voi helpottaa. Jossain kylpylbissé on
myads niin matala se vesi, ettd saa menné enne kun syvenee aika pitkélle. Jos
harrastaa vesijuoksua, mikd on hyva tdhén vaivaan, niin sielld on hirveen
pieni alue, missé sitd voi harrastaa. (nainen, 58 vuotta, lonkkavaiva)

Altaaseen johtavien luiskien ja kasijohteitten puuttuminen olivat asioita, joita
haastateltavat mainitsivat useimmiten kysyessani allasosastoon liittyvista
asioista, joita tulisi kehittaa. Kasijohteita toivottin myods joka puolelle

allasosastoa, ei pelkastaan vain altaaseen tai sen lahettyville.
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6 YHTEENVETO

Yhteenvetona voidaan todeta selvityksessa ilmenneen, kuinka tarkeita asioita
esimerkiksi kasijohteet, luiskat ja lyhyet valimatkat yleisesti ottaen ovatkaan,
silla ne esiintyivat melkeinpa jokaisessa teemassa. Kasijohteita ja luiskia
toivottiin  lisda niin sisdankaynnin helpottamiseksi kuin allasosastolla
kulkemisen avuksi. Omasta mielestani luiskaan liittyva tarkein havainto oli se,
etta vaikka luiskat ovatkin yleistyneet vime vuosina, saa luiskaa joskus etsia
katseellaan pitkaan, ja se on saatettu sijoittaa niin, ettd se menee toista
kautta mita liikuntakykyisten sisaankaynti. Yksi haastateltavista kertoikin tasta
valittyvan tunteen, ettei ole liikuntarajoitteisena samanarvoinen kuin muut.
Palveluntarjoajan  kannalta tallaisen tunteen valittyminen ei ole
luonnollisestikaan hyva asia, silla asiakas, joka tuntee eriarvoisuutta muihin

asiakkaisiin nahden, tuskin enaa kayttaa palvelua uudestaan.

Toinen asia, joka tuli ilmi myos muutamassa kohdassa haastatteluja, oli hissin
ja ylipaatansa eri paikkojen Idytaminen kylpylan sisalla. Yksi haastateltavista
kertoi henkilokunnan yleensa neuvovan niin nopeasti, etteivat neuvot jaaneet
mieleen ja liikuntarajoitteisena harhaan meneminen eri paikkoja etsiessa
olevan raskasta. MyOs paikasta toiseen harhailevat ihmiset luovat usein
ongelmia esteettomyydessa yhden haastateltavan mukaan. Hyvana apuna

tassa olisikin selkea viitoitus.

Vastaanoton palveluihin liittyvista ongelmista keskeisimpia mielestani oli se,
etteivat kylpylat aina ole huomioineet liikuntarajoitteisia ihmisia vastaanoton
lahelld sijaitsevilla tuoleilla. Liikuntarajoitteiset ihmiset eivat valttamatta jaksa
aina seisoa odottaessaan palvelua, ja taman takia tuolit olisivat melkeinpa
valttamattomat. Yksi haastateltavista myos sanoi, etta tuolien tulisi olla
korkeita, jotta niista paasisi helposti nousemaan ylos. Lipunostotiskin
korkeudesta tuli kahdenlaista tietoa, kun osa sanoi korkeuden olevan sopiva
ja osa liilan korkea. Tama johtunee siita, ettd haastateltavien joukossa oli

eripituisia ihmisia.
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Pukuhuoneiden todettiin olevan usein liilan ahtaita, varsinkin apuvalinetta
kayttadvien mielestd. Myos tukikahvoja toivottiin lisdd. WC-tilat puolestaan
olivat monen mielesta tarpeeksi tilavia useimmiten. Pesutiloista puhuttaessa
moni kertoi liukkauden olevan suurin ongelma. Muita ongelmia, joihin kylpylat
voisivat kiinnittda haastateltavien mukaan huomiota, olivat hyllyjen,
kasisuihkun ja pesupenkkien puuttuminen tai niiden vahainen maara. Koska
likuntarajoitteiset eivat valttamatta pysty seisomaan pitkia aikoja tai
ollenkaan, olisi todella tarkeaa, etta peseytymistiloista I0ytyisi useampi

pesupenkki.

Selvityksessa ilmeni, ettd haastateltavat olivat melko tyytyvaisia kylpyloiden
esteettomyyteen. Varsinkin allasosaston esteettomyyteen oltiin yleisesti
ottaen tyytyvaisia. Allasosaston ongelmakohdat liittyivat altaisiin johtavien
luiskien ja kasijohteitten puuttumiseen seka korkeaan liukastumisriskiin. Myos
akisti muuttuvat tasoerot lattiassa olivat mielestani tarkea seikka, joka
vaarantaa niin liikuntarajoitteisen kuin liikuntakykyisenkin turvallisuuden
helposti. Myos veden syvyydesta annettiin tietoa, jokseenkin ristiriitaista
kuitenkin, silla yksi haastateltava sanoi, ettei vesi ole aina tarpeeksi syvaa ja
toinen puolestaan, etta vesi on lilan syvaa lyhyempia inmisia ajatellen. Tama
todistanee sen, ettei aivan jokaisen tarpeita yksinkertaisesti pystyta

huomioimaan, eri ihmisten erilaisten tarpeiden vuoksi.

Liikuntarajoitteisia huomioidaan nykyisin paljon paremmin kuin ennen, mika
ilmeni muutamassa haastattelussakin. Mielestani kuitenkin se, etta jokaisen
teeman kysymykseen, jossa kysyttiin, mita kehitettavaa kylpyldilla olisi,
mainittiin lukuisia eri asioita, kertoo ettd kylpyldilla riittda viela haasteita

likuntarajoitteisten asiakkaiden paremman huomioimisen suhteen.

Jatkotutkimusaiheita mielestani voisi olla esimerkiksi henkilokunnan asenteet
likuntarajoitteisia  asiakkaita  kohtaan  matkailukohteissa. = Muutama
haastateltava sivusi aihetta haastatellessani heita ja totesi toivovansa
nimenomaan henkilokunnan osalta parempaa liikuntarajoitteisten ja

vanhusten huomioimista kylpyloissa.
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Mielestani tekemassani selvityksessa saavutettin sen paamaara. Selvitys
vahvisti jo odotettavissa oleviakin ongelmakohtia liikkuntarajoitteisten
kylpylapalveluiden kayttamisessa, mutta paljasti myos uusia
likuntarajoitteisten asiakkaiden kylpylapalveluiden kayttamiseen liittyvia

ongelmia ja nakodkulmia, joita en olisi tullut ainakaan itse muuten ajatelleeksi.
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LITE 1

Teemahaastattelurunko

TAUSTATIEDOT: haastateltavan  ika, sukupuoli, (itse luokiteltu)
likuntarajoitteisuuden muoto

SAAPUMINEN

* Mitd ongelmia kylpyladn saapumiseen voi mielestasi liittyd sinun
nakokulmastasi?

« Mita mielta olet parkkipaikkojen sijoittelusta, ovatko ne sopivalla
etaisyydella sisdankaynnista, ja onko esim. invapaikkoja tarpeeksi?

* Miten saapumiseen liittyvia asioita voisi kehittaa?

VASTAANOTONPALVELUT

» Mitd ongelmia Kkylpyldiden vastaanoton palveluiden (lipunostotiski)
kayttdmiseen voi sinun nakokulmastasi liittya?

* Mita mielta olet lipunostotiskin korkeudesta?

» Mita mielta olet lipunostotiskin ja pukuhuoneiden valisen matkan pituudesta
seka sen esteettomyydesta?

* Miten vastaanotonpalveluihin liittyvia asioita voisi kehittaa?

PUKUHUONEET JA SAUNATILAT

* Mita ongelmia kylpyldiden pukuhuone- ja saunatiloissa toimimiseen voi
sinun nakdkulmastasi liittya?

» Miten kylpylat ovat huomioineet liikuntarajoitteiset asiakkaat wc-tilojen
kaytanndllisyydessa mielestasi?

* Mita mielta olet pesutilojen kaytanndllisyydesta?

* Miten pukuhuoneisiin ja saunatiloihin liittyvia asioita voisi kehittaa?

ALLASOSASTO

* Mitd ongelmia allasosastoilla liikkumiseen ja toimimiseen voi sinun
nakokulmastasi liittya?

* Miten liukastumisriski allasosastolla on mielestasi huomioitu?

» Mita mielta olet allasosaston esteettomyydesta?

* Mita ongelmia altaaseen menemiseen voi liittya sinun nakékulmastasi?

» Miten allasosastoon liittyvia asioita voisi kehittaa






