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tasoinen boutique-hotelli ottaa huomioon liikkumis- ja toimimisesteiset henkil6t. Tutkimuk-
sessa vertaillaan Ymparistoministerion asetusta esteettomasta rakennuksesta kansainvélisen

InterContinental Hotels Groupin asettamiin esteettomyysvaatimuksiin.
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joitteinen henkil6 avustajansa kanssa yopyessaan Hotel Indigo Helsinki -Boulevardissa. Ha-
vainnoinnissa esille tulleiden ongelmakohtien pohjalta laadin toimenpide-ehdotuksia Hotel In-
digo Helsinki - Boulevardille. Teoreettinen viitekehys paneutuu esteettdomaan matkailuun, lii-

kuntarajoitteisuuteen sek& majoituspalveluihin.

Tutkimuksen lopputuloksena voidaan todeta Hotel Indigo Helsinki - Boulevardin tarjoavan hy-
vat puitteet esteettomaan yopymiseen. Yllattavissa ongelmatilanteissa liikkuntarajoite voi olla

este laadukkaalle lopputulokselle. Korkeatasoinen hotelli eik& hyvé palvelu voi korjata raken-
teellisia puutteita. Liikuntarajoitteiset matkailijat voivat olla tietdmattémia Hotel Indigo Helsinki

- Boulevardin esteettomyydesta.
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1 Johdanto

Pienia oviaukkoja, portaita, ahtaita tiloja, ndma tilanteet ovat tuttuja ongelmia liikuntarajoit-
teisille matkailijoille. Esteettomyyden merkitys nousee vasta kun itse tai joku |&hipiirissa on
tilanteessa, etta esteettomyyteen tulee kiinnittda huomiota. Kaikilla ihmisilla on oikeus ta-
savertaiseen elaméaan ja oikeus matkustaa. Esteettomyys on viime aikoina ollut puhuttu
aihe ja ihan syysta. Maailman matkailujérjestd, UNWTO:n jarjestaman Maailman Matkailu-
paivan 2016 teema on Matkailua kaikille, Tourism for all. Inmisten vaestdérakenne vanhe-
nee nopeasti Suomessa kuin muuallakin maailmassa. Esteettomyys eiké liikkuntarajoittei-
suus kuitenkaan rajoitu vain ikaihmisiin vaan kuka tahansa voi jossain vaiheessa tarvita
esteettomia tiloja.

Aitini on liikkuntarajoitteinen ja han kayttaa padsaantoisesti rollaattoria tai vaihtoehtoisesti
pyoratuolia. Aitini asuu Meri-Lapissa ja kdy muutamia kertoja vuodessa Helsingissa. Mat-
koillaan han majoittuu hotellissa ja paaosin eri hotellit ovat sopeutuneet aitini mielesta lii-
kuntarajoitteiselle tyydyttavasti. Ongelmia ovat aikaisemmin aiheuttaneet esimerkiksi por-
taat, huonosti valitut kulkureitit seka riittamattdmat opasteet. Mielestani liikuntarajoitteisiin
matkailijoihin pitdisi panostaa enemman ja majoitusliikkeiden tulisi ottaa tama asiakas-
ryhma paremmin huomioon.

Viimeisen kuuden vuoden aikana olen ollut kolmessa eri hotellissa niin tydharjoittelussa,
kuin palkkatydssakin. Hotelleissa olen ollut tdissa pitkid kuin lyhyitékin jaksoja kerralla.
Hotellitydta olen tehnyt ympéari Suomea niin Kemisséd, Kuusamossa kuin Helsingissakin.
Ty6ssani olen tavannut liikuntarajoitteisia matkailijoita vain muutamia. Majoitusalalla ty6s-
kenteleminen on oma maailmansa mutta samalla hyvin kiinnostava. Omakohtaisten koke-
muksien seka aiheen ajankohtaisuuden johdosta paatin opinnaytetydssani tutkia hotelli-

palveluiden sopivuutta liikuntarajoitteisille matkailijoille.

Aiheen ajankohtaisuudesta puhuu my6s Helsingin hotellimarkkinoiden jatkuva kehittymi-
nen. Suomen ensimmainen design hotelli Klaus K avattiin vuonna 2005 ja siita lahtien pie-
nempia design- ja boutique-hotelleja on ilmestynyt Helsingin katukuvaan nopealla tahdilla.
Vuonna 2015 avattiin KAmp Collection Groupiin kuuluva Hotel Lilla Roberts sek& Restel
ketjuun kuuluva Hotel Indigo Helsinki - Boulevard. Vuonna 2016 Suomeen rantautui Poh-

joismaissa hyvin tunnettu Clarion hotelliketju, jonka kaksi ensimmaisté hotellia on nyt



avattu Helsinkiin. Samana vuonna Helsinkiin on avattu Restel- ketjuun kuuluva Cumulus

Meilahti, Kdmp Collection Groupin omistama Hotel F6 seké suunnitteilla ollut GLO Maxim.

Opinnaytetydn toimeksiantajana on Hotel Indigo Helsinki - Boulevard, joka on kevaalla
2015 auennut korkeatasoinen boutique-hotelli. Olen suorittanut viiden kuukauden tydhar-
joittelun kyseisessa hotellissa ja taméan jalkeen tydskennellyt tarvittaessa tdihin kutsuttava
tyontekija. Hotel Indigo Helsinki - Boulevard on minulle tuttu hotelli, ja mielestani hotelli ei
edusta ihan perinteikasta hotellia, joten siksi valitsin Hotel Indigo Helsinki - Boulevardin
tutkimuskohteekseni. On mielenkiintoista tutkia, kuinka korkeatasoinen boutique-hotelli

soveltuu liikuntarajoitteisille matkailijoille.

Opinnaytetydssa tutkin miten kansainvéliseen Intercontinental Hotels Groupiin kuuluva
Hotel Indigo Helsinki - Boulevard ottaa esteettémyyden huomioon. Tulen vertailemaan
Ympaéaristoministerion asetusta esteettomasta rakennuksesta Intercontinental Hotels Gou-
pin asettamiin omiin vaatimuksiin. Lopputuloksena laadin toimenpide-ehdotuksia Hotel In-

digo Helsinki - Boulevardille havaittujen ongelmien korjaamiseksi.

Tyon tavoitteena on antaa Hotel Indigo Helsinki - Boulevardille paremmat mahdollisuudet
esteettémyyden huomiointiin sek& tuoda esiin mahdollisia ongelmakohtia, joihin liikuntara-
joitteinen matkailija voi hotellissa majoittuessaan térmata. Muita tavoitteita tydllani on an-
taa yritykselle realistinen kuva liikuntarajoitteisista matkailijoista ja niiden kasvavasta po-
tentiaalista. Tutkimuksessa tulen hyddyntdmaan laadullisena tutkimusmenetelmana pidet-
tya havainnointia, aiheeseen paneutunutta ajankohtaista lahdekirjallisuutta seka omia ko-
kemuksia.



2 Esteetdn matkailu

Liikkumis- ja toimimisesteisten matkailusta voidaan kayttaa termia esteeton matkailu. Es-
teettdmyys on laaja kasite, joka tarkoittaa kaikkien vapautta osallistua tyéntekoon, harras-
tuksiin, kulttuuriin ja opiskeluun. Ymparisto ja yksittdinen rakennus ovat esteettomia, kun
ne ovat kaikille toimivia, turvallisia ja miellyttavia. Tama tarkoittaa, ettd rakennuksen kaik-
kiin tiloihin ja kerroksiin on helppo paasta. Liséksi tilat ja niissa olevat toiminnot ovat mah-
dollisimman helppokayttdisia ja loogisia. (Invalidiliitto 2016a.) Esteettomyydesta kaytetaan
englanninkielella termia DFA (Design For All), joka tarkoittaa, etté ymparisto, tuotteet ja
palvelut ovat helppokayttbisia, esteettdmia ja houkuttelevia mahdollisimman laajalle kayt-

tajakunnalle. (Terasvirta 2007,5.)

Ymparistoministerion asetus esteettomasta rakennuksesta on tullut voimaan vuonna
2005. Asetus on osa Suomen Rakentamismaarayskokoelma, joka sisaltdd maaraykset ja
ohjeet esteettomaén rakentamiseen Suomessa. Esteetonta rakennusta koskevat ohjeet
ovat 10 sivua pitkat ja kasittavat kaiken aina kulkuyhteyksista majoitustiloihin. (Finlex
2016.) Tassa tutkimuksessa kaytan Suomen Ymparistoministerion asetusta esteettomasta
rakennuksesta lahteena ja vertaan sitd IHG:n omiin esteettomyytta koskeviin standardei-
hin.

Koko matkailualaan vaikuttavat monella tavalla maailmanlaajuiset megatrendit. Mega-
trendi kasite tarkoittaa kehityksen suuria aaltoja tai linjoja, jotka muodostuvat erilaisista
alailmi6ista ja tapahtumaketjuista, pienemmistéa trendeista. Megatrendi-ilmi6ét ovat nyky-
hetkella tunnistettavia ja selkeasti historian omaavia kokonaisuuksia, joilla on kehitys-
suunta. (Opetushallitus 2015.) Yksi taman hetken megatrendeista on vaeston ikaantymi-
nen, johon matkailualan yrittdjat ovat alkaneet vime aikoina panostamaan. Maailmassa
on talla hetkelld jo yli miljardi 60-vuotiasta henkilda. Vuoteen 2050 mennessa yli 60-vuoti-
aiden lukumaaréksi on laskettu yli 2 biljoonaa henkilda, joka on 20% koko maailman vaes-
tosta. Vaeston ikdantymisen liséksi maailman terveysjarjesté (WHO) arvioi etté talla het-
kelld 15% maailman ihmisista elaé jonkin asteisen vamman kanssa. (UNWTO 2016a.) |h-
misten elinikd on pidentynyt ja terveydentila parantunut, joten idkkaat ihmiset jaksavat

matkustaa entistd enemman ja kauemmaksi.



Esteetdn matkailu voidaan kasittda vaeston kehityksen huomioon ottavana ennakointina
ja asiakkaiden tarpeisiin reagointina. (Jutila & llola 2013, 4.) Esteettdmyyden voidaan aja-
tella olevan jonkinlainen merkki matkailupalvelun laadusta, silla sen avulla palvelu mah-
dollistetaan kaikille, rajoitteista riippumatta. (Harju-Myllyaho & Kyyra 2013, 16.) Taman li-
saksi esteettbmien palveluiden tarjoaminen antaa kuvan, etté yritys kantaa ja toteuttaa so-

siaalista ja yhteiskunnallista vastuuta. (Koota-Valkeapaa 2013, 50.)

Liikuntarajoitteisiin matkailijoihin valmistautuminen ei ole vain ihmisoikeudellisesti valtta-
matdnta vaan se tuo poikkeuksellisia liiketoimintamahdollisuuksia. Vanhemmat ihmiset
ovat saaneet kerattya riittavasti tuloja seka heilla on halu ja kyky matkustaa niin ulkomailla
kuin kotimaassakin. Heidan rahankayttonsa on suurempaa kuin muilla matkailijoilla keski-
maarin. Monet liikuntarajoitteiset seka ikaantyvat inmiset eivét ole enda tybelamassa, jo-
ten heilla on mahdollisuus matkustaa ympari vuoden. Nain ollen kohteiden suuret kausi-
vaihtelut saataisiin vAhenema&an, joka puolestaan lisaisi monivuotisia tyopaikkoja koh-
teissa. (UNWTO 2016a,5.)

2.1 Liikuntarajoitteisuus

Liikuntarajoitteisuus kasitteena tarkoittaa esimerkiksi liikuntavammaa tai liikkalihavuutta. Ih-
minen voi kokea olevansa liikkuntarajoitteinen myos lastenvaunujen kanssa kulkiessa. Lii-
kuntavammaiset henkil6t ovat likkumis- ja toimimisesteisten suurin ryhma. Suomessa liik-
kumis- ja toimimisesteisia on noin 10% koko vaestosta. Tassa opinnaytetytssa liikuntara-
joitteisuudesta puhuttaessa tarkoitetaan liikuntavammaa. Liikuntavamma maaritellaéan yk-
silén ominaisuudeksi, jonka aiheuttama haitta riippuu ymparistésta, jossa henkild toimii.
(SFS- Kasikirja 48-1 2010,21.) Mitd vEhemman ymparistdssa on liikkumis- ja toimimises-
teitd, sitd vdhemman alentuneesta toimintakyvysta on haittaa. Liikuntavammaisuus on pit-
k&an ollut yleisin vammaisuuden tyyppi EU-maissa. Liikuntavamma voi olla synnynnainen
(CP-vamma), tapaturman aiheuttama (selkdydinvamma), pitkdaikaisesta sairaudesta joh-
tuva (MS- tauti tai reuma) tai jonkin sairauden jalkitila. (SFS- Kasikirja 48-1 2010,21.)

Opinnaytetydssani paatin keskittyd pysyvasti likuntavammaisiin henkildihin, joista yleisim-
min tunnettuja ovat CP-vamma ja MS- tauti. CP-vamma (Cereblar Palsy) tarkoittaa nuo-

rella ialla aivoissa tapahtunutta kertavauriota. Vaurio on voinut tapahtua jo sikiévaiheessa,



synnytysvaiheessa tai varhaislapsuudessa ennen kolmatta ikavuotta. Vaurio on tapahtu-
nut aivojen liiketta saatelevilla alueilla. CP-vamma johtaa pysyvaan liikkumisen, asennon
yllapitamisen seka yleisen toiminnan vaikeuksiin. Liikuntavamman lisaksi oireyhtymaan
kuuluu myds useita vaihtelevia liitAnnaisongelmia, joita voivat olla aistitoimintojen poik-
keavuudet, kommunikaatioon, syémiseen ja alyllisiin toimintoihin liittyvat ongelmat. (Es-
teetdn 2016a.)

Suomessa syntyy joka vuosi noin 100- 120 CP-vammaista lasta. Kokonaismaara Suo-
messa olevia CP-vammaisia on noin 6500 henkil6a. Vaikka CP-vamman aiheuttanut aivo-
vaurio ei ole eteneva tai paraneva, niin taudin kuva muuttuu kasvamisen ja kehityksen
myo6ta. Tarkkaa riskitekijad CP-vamman aiheutumiselle ei ole, mutta muun muassa liian
aikainen syntyminen (ennen raskausviikkoa 32) tai alhainen syntyméapaino (alle 15009)

saattavat altistaa CP-vamman syntymiseen. (Invalidiliitto 2016b.)

Multippeliskleroosia eli MS- tautia Suomessa sairastaa noin 5000 henkil6d. Taudin puh-
keamisika vaihtelee 15 vuodesta aina 50 ikavuoteen. MS- taudin puhkeamisoireita ovat
nakohairiot, lihasheikkous, koordinaatiohdairiét, tuntohairiot ja virtsarakon seka suolen toi-
mintahairiot. Taudille tunnusomaista ovat ajoittaiset pahenemisvaiheet, joiden jalkeen voi
olla pitkia tasaisia vaiheita. Tautia sairastavat henkil6t karsivat usein uupumuksesta ja no-
peasta vasymisestd. Lammin ilmanala seka fyysiset tydt pahentavat oireita. Sairauteen
voi liittya lihasten jaykkyytta, kdsien vapinaa seka lihasvoimien heikentymista. MS- tautia
sairastavan henkilon jaksamisen kannalta on tarke&a valita oikeanlaiset likkumisapuvali-
neet seka jaksottaa paivan askareet jarkevasti ja yksilollisesti. (SFS- Kasikirja 48-1
2010,21.)

2.2 Liikkumisen apuvélineet

Liikuntarajoitteista henkil6ad miettiessa usein tulee mieleen, jokin henkilon kayttdma apuva-
line. Apuvdlineet mahdollistavat omatoimisen tai avustetun liikkumisen jos toimintakyky on
heikentynyt. Onhan selvaa, etta likkumiskyky lisd& ihmisen omatoimisuutta ja riippumatto-
muutta seké vahvistaa itsendisyyden tunnetta. Apuvdlineet ovat elintarkeitd esimerkiksi
CP-vammaiselle tai leikkauksesta toipuvalle henkildlle. Apuvalineitd on monia ja kaytet-

tava apuvdline riippuu paljon vammasta tai avun tarpeesta. Erilaiset raajojen ja vartalon



tuet kuten kepit ja sauvat auttavat henkil6d tukemiseen ja tasapainon hallintaan. Suurem-
paa avun tarvetta helpottavat pyoratuolit ja kéavelytelineet. (SFS- Kasikirja 48-1 2010,22.)

Liikuntarajoitteiset henkilot tarvitsevat apuvalineesta riippuen eri tavalla tilaa. Esimerkiksi
pyoratuolinkayttajan istuma-asento rajoittaa ulottumisetaisyyttad. Pyoratuolissa istuva hen-
kilo ulottuu eteen ja sivullepain 50cm:n etéaisyydelle, alaspain 40 cm:n ja ylospain 120-
140 cm:n korkeudelle. Lisaksi pyoratuolin pyorat ja jalkalaudat rajoittavat paasya tilan
nurkkiin seka tyotasojen aarelle. Tilan tarve koskettaa erityisesti pyoratuolin ja rollaattorin
kayttajia, jolloin esteettomyyden merkitys nousee. (SFS- Kasikirja 48-1 2010,22-23.)

Kulkuvaylat, portaikot, oviaukot, hissit ja wc-tilat pitéisi aina suunnitella mahdollisimman
esteettdmiksi ja apuvalineiden kayttdjille soveltuviksi. llIman apuvalineita kulkeva henkilo
tarvitsee 600 mm levean tilan, tdma on hyva vertauskohde, silla kavelykepin kayttaja tar-
vitsee 750 mm, pyoratuolin kayttdja puolestaan 700- 850 mm seka kainalosauvojen kayt-
taja 950 mm levean tilan. Pydratuoleja on erikokoisia mutta useimmat sisdkaytossa olevat
pyoratuolit ovat leveydeltéén 600- 750 mm. Lisaksi vapaata tilaa tarvitaan 50 mm pyora-
tuolin molemmin puolin. Pyoratuolin kdantadminen edellyttéaa pydrahdystilan, jonka lapi-
mitta on julkisissa tiloissa 1500 mm ja asunnoissa 1300- 1500 mm. Sahkopyoératuolin
kaantymiseen tarvitaan melkein kaksinkertainen tila (2500mm). (SFS- Kasikirja 48-1
2010,22-23.)

Mikali arjessa selviytyminen tuottaa vaikeuksia, voi apuna olla myds henkilékohtainen
avustaja. Taman tehtavana on auttaa sellaisissa toiminnoissa, joihin vammainen henkil®
ei itse pysty. Apua voidaan tarvita niin pukeutumisessa, likkumisessa seka kaupassa kay-
misessa. Avustaja voi olla apuna myos matkoilla, harrastuksissa ja tydnteossa. (Ammatti-
net 2016.)



3 Esteettomasti matkalla

Matkailu maaritellaan toiminnaksi, jossa ihmiset matkustavat tavanomaisen elinpiirinsa ul-
kopuolelle ja oleskelevat siella yhtajaksoisesti korkeintaan yhden vuoden ajan (12 kuu-
kautta) vapaa-ajan, likematkan tai muun tarkoituksen vuoksi. (Tilastokeskus 2016.) Jokai-
nen ihminen on yksilo ja matkailijoilla on erilaisia matkustusmotiiveja. Motiiveihin vaikutta-
vat muun muassa matkailijan persoonallisuus, elamantapa, aikaisemman kokemukset, it-
setuntemus ja yhteiskunnallinen status. Motiiveja voivat olla muun muassa uskonnolliset
syyt kuten pyhiinvaellukset, kulttuuriset syyt esimerkiksi osallistuminen festivaaleille tai so-
siaaliset syyt, joihin lukeutuu vierailut sukulaisten luona, tai vieraileminen synnyinseudulla.
Naiden lisdksi on olemassa erilaisia matkailijatyyppeja joiden valiset matkustusmotiivit
vaihtelevat. (Swarbrooke & Horner 2007, 55-92.)

3.1 Esteettdman matkailun kasvava kysynta

Vuosikymmenten ajan matkailu on jatkanut huimaa kasvamistaan ja nopeasti matkailusta
on tullut yksi nopeimmin kasvavista taloudenaloista maailmassa. Nykydan matkailusta
saadut tulot saavuttavat 6ljyn, elintarvikkeiden ja autojen viennista saadut tulot. Matkai-
lusta on tullut yksi tarkeAmmista tulon lahteistd monille kehittyville valtioille ja uusia mie-
lenkiintoisia matkakohteita ilmaantuu jatkuvasti. Tama maailmanlaajuinen matkailun kas-
vaminen hyodyttdd monia talouden sektoreita, aina maantaloudesta tietoliikenteeseen
asti. Vuonna 2015 ulkomaalaisten matkustajien maara kasvoi 4,6 %, joka kokonaisméaa-
rassa tarkoittaa 1,18 miljoonaa matkustajaa. (UNWTO 2016b.) Matkailun maara on kasva-
nut huimasti my6s Suomessa. Viime vuonna vierailleet 7,4 miljoonaa ulkomaista matkaili-

jaa toivat Suomeen yhteenséa 2,4 miljardia euroa. (Visit Finland 2016.)

Liikuntarajoitteisen henkilon matkustaminen vaatii rohkeutta ja paattavaisyytta. Maailma
on avoinna kuitenkin pyo6ratuolilla likkuvillekin. Matka vaatii huolellista suunnittelua, mutta
kun asioista ottaa selvaa etukateen, ja varaa paljon positiivista asennetta, paasee jo pit-
kélle. (Esteetdn 2016b.) Esteettémaan matkailuun tottumattomalle, matkalle lahtemiseen
saattaa olla korkea kynnys. Pelkastaan liikkumisen onnistuminen voi jannittaé vieraassa

ympaéristdssa. Epatietoisuus siitd, miten tuntemattomassa kulttuurissa suhtaudutaan vam-



maisiin, lisda kynnysta lahted matkalle. (Ambrose, Buhalis & Darcy 2012,4.) Tutkimuk-
sissa on todettu, etta likumis- ja toimimisesteiset ihmiset matkustaisivat enemmaén, mikali
heilla olisi enemman tietoa esteettomasta matkustamisesta ja siihen soveltuvista koh-
teista. (UNWTO 2016d,16.)

Maailman suurin matkakirjojen julkaisija Lonely Planet, on tayttanyt puutteellisen aukon ja
julkaissut online-opaskirjan, jonka aiheena on esteettn matkailu. Opas siséltaa tietoa yk-
sittiisista matkakohteista ja nahtavyyksista, seka esteettomasta matkailusta. Kirjaan on
koottu liséksi vinkkeja ja omakohtaisia kokemuksia liikkumis- ja toimimisesteisilta matkaili-
joilta. Opaskirjan l6ytaa netista ja sita tullaan paivittamaan kahdesti vuodessa, jotta Kir-
jassa oleva tieto olisi aina ajankohtaista. Julkaisun tavoitteena on vastata kysymyksiin, an-
taa tietoa esteettomasti matkustamisesta, seké rohkaista kaikkia matkustamaan. (UN-
WTO 2016e,16.) Opas on vastaus moneen kysymykseen ja helpottaa huomattavasti mat-
kan suunnittelua ja rohkaisee liikkumis- ja toimimisesteisida matkustamaan. Kirja on kat-
tava ja selked, mutta Suomi puuttuu matkakohteiden listalta kokonaan. Viro, Tanska ja
Ruotsi ovat esitelty oppaassa mutta Suomesta ei ole kirjassa mitdan merkintaa. Lisaksi
opas on saatavilla vain muutamilla kielilla, joka rajoittaa sen saavutettavuutta. Esimerkiksi

ikdihmiset Suomessa harvoin osaavat englantia, joten heille opas on hyddyton.

Euroopassa on arvioitu esteettéméan matkailun markkinoiksi 27% koko vaestosta, seka
12% koko matkailun tuloista. Luvut sisaltavat ikaihmiset, perheet seka kaikki liikkumis- ja
toimimisesteiset ihmiset. Korkeaa lukua voidaan selittda silla, etta vuoteen 2050 men-
nessa yli 60-vuotiaiden ihmisten maaraksi on arvioitu 22% koko maailman vaestosta. Nai-
hin matkailijaryhmiin varautuminen on térkeaa, silla he matkustavat yleensd isommissa
ryhmissé, sesonkien ulkopuolella seka palaavat samaan kohteeseen myéhemmin uudel-
leen. (UNWTO 2016f,5.)

Esteettbmaan matkailuun on alettu panostamaan viime vuosina entistd enemman ja tana
vuonna maailman matkailupaivan teemana oli Matkailua kaikille, Tourism For All. Maail-
man matkailujarjeston (World Tourism Organization, UNWTO) jarjestamassa tapahtu-
massa otettiin kantaa esteettoman matkailun puolesta. (UNWTO 2016c.) Vuodesta 2014
l&htien Maailman matkailujérjesto on jarjestanyt myos kansainvalisia Esteeton matkailu
Euroopassa (Conference on Accessible Tourism in Europe) konferensseja. Konferens-
seissa on kaynnistetty lukuisia hankkeita, joiden avulla Euroopasta saadaan esteetto-

mampi matkakohde. Nykyisin Euroopassa on jo muutamia esteettomia matkakohteita ja



naiden maara kasvaa tulevaisuudessa. Esimerkiksi San Marinossa on vuodesta 2010 ollut
k&ynnissa projekti nimeltd Hospitality Without Barriers (Matkailu ilman esteitd), joka on
mahdollistanut esteettoman matkailun San Marinossa. Hanke on luonut muun muassa
opaskirjan "San Marino For All”, joka kertoo matkailijoille kohteen esteettomyydesta jo en-
nen kohteeseen saapumista. Nain liikkuntarajoitteiset matkailijat voivat tutustua oppaaseen
ja tehda matkasuunnitelmia entista helpommin. Taméan lisdksi San Marinoon on ilmestynyt
lukuisia liuskoja ympari kaupunkia, jotta pyodratuolilla ja muilla apuvalineilla kulkeminen
olisi sujuvampaa. (UNWTO 2014, 4.)

Maailman matkailupaivaan on osallistunut matkailualan ammattilaisia jopa 60 maasta. He
ovat vaihtaneet kesken&én parhaita kaytantoja ja kokemuksia kuinka esteettntd matkailua
voisi tulevaisuudessa kehittaé. Maat ovat sitoutuneet edistaméaén kansallista esteetto-
myyttd, jotta jokainen kansalainen pystyisi hauttimaan matkailusta, ominaisuuksistaan tai
vammastaan huolimatta. (UNWTO 2016d.)

Kansainvalinen matkailuala alkaa pikkuhiljaa tunnistaa, etta liikkkumis- ja toimimisesteiset
ihmiset ovat tasavertaisia matkailijoita. Talldin esteettéman matkailun mahdollisuudet mo-
nipuolistuvat ja kasvavat, henkildkunnan koulutukseen panostetaan, ja ajankohtaista tie-
toa esteettdmista kohteista on entistda enemman saatavilla. Esteettoman matkailun kysyn-
nan kasvaessa, ndhdaan se pikemminkin mahdollisuutena kuin velvoitteena. Mikali mat-
kailuala haluaa parjata kilpailussa muita talouden aloja vastaan, sen taytyy tukea ja kehit-
taé palveluita kaikille ihmisryhmille. Esteettomat kohteet ovat kaikille hyddyksi, silla kun
yksild nauttii vapaudesta matkustaa, kohteet saavat enemman kavijoita ja matkailukaudet
pitenevat. Naiden summana matkailuala saa lisda tuloja, ihmiset saavat lisda tytpaikkoja
ja valtiot enemman verotuloja. (UNWTO 2016g,4.)

3.2 Esteettoméat matkustusmuodot

Esteettdmien kohteiden lisaksi liikuntarajoitteisten henkildiden lentomatkailua tukee EU-
asetus, joka takaa ilmaisen avun saannin lentoasemilla EU-maista, lahtevilla tai niihin saa-
puvilla lennoilla. Taman lisaksi likuntarajoitteiset matkustajat voivat kuljettaa maksutta
kaksi liikkumiseen kaytettavaa apuvalinettd. Lentoyhtidlle on ilmoitettava ennakkoon pyo6-
ratuolin kanssa matkustavasta henkilosta vahintaan 48 tuntia ennen lentoa, koska pyoréa-

tuoli tarvitsee erityisjarjestelyitd kuormauksen, tilavarauksen ja turvallisuusmaéritysten



osalta. (Europa.eu 2016.) Pyodratuolista tulee ilmoittaa mitat ja paino seka se, onko tuoli
kokoontaitettava vai séhkokayttoinen. Mikali lentomatkan aikana taytyy vaihtaa konetta,
niin lentoyhti6lté voi myds tiedustella vaihtopalvelua. Tall6in matkustaja siirretdén portilta
toisella séahkoautolla tai pyoratuolilla. (Esteeton 2016c.) Vaikka matkustaja autetaan ko-
neeseen kapeaan kaytavaan mahtuvalla siirtotuolilla, voi lentokoneiden kapeat kaytavat ja
pienet vessat olla haasteellisia liikuntarajoitteisille ihmisille. Avustaja onkin tarkeassa roo-

lissa pitkilla lentomatkaoilla.

Lentomatkailun lisdksi liikuntarajoitteisten oikeuksia ajaa laivaliikenteessa, joulukuussa
2012 voimaan tullut EU-asetus. Asetuksen mukaan laivayhtididen tulee ottaa huomioon
entista paremmin liikkumis- ja toimimisesteisten henkildiden tarpeet. Liikuntarajoitteisen
henkilén on matkaa varatessaan ilmoitettava liikuntarajoitteestaan ja laivayhtiolle on ilmoi-
tettava my0ds, mikali matkustajalla on henkilokohtainen avustaja mukana. Liikuntarajoittei-
sen matkustajan henkilokohtaiselle avustajalle pyritddn varaamaan hytti [&ahelta avustetta-
van henkilon hyttia. (Viking Grace 2012.)

Esteettdmyys on paasaantdisesti huomioitu laivaliikenteessa hyvin, silla siella likkuvat
muutenkin suuret maarat inmisia. Esteettomat ratkaisut helpottavat ja nopeuttavat kaik-
kien matkustajien kulkemista terminaalista laivaan ja itse laivalla. Suuriin matkustaja-aluk-
siin paéasee sisdlle suojattua matkustajasiltaa pitkin ja tasoerot ratkaistaan sujuvasti his-
seilld ja liukuportailla. (Esteeton 2016d.) Laivayhtididen valisia eroja varmasti 16ytyy, mutta
muun muassa Tallink Siljan kaikilta matkustajaliikenne aluksilta |0ytyy hytteja liikuntarajoit-
teisille matkailijoille. Esteettémia hytteja on kuitenkin rajoitettu maara, joten matkan varaa-

minen hyvissa ajoin on suositeltavaa. (Tallink Silja 2016.)

Yleisella tasolla on tutkittu, ettéd kotitaloudet joissa on vammaisia ihmisid matkustavat va-
hemman kuin kotitaloudet joissa ei ole vammaisia. Tutkimuksissa (Darcy 1998) on huo-
mattu, etta kotitaloudet, joissa on vammaisia ihmisia, haluaisivat silti matkustaa mutta joh-
tuen sosiaalisista ja fyysisista rajoitteista he eivat sita tee. Matkustamisen tarkoituksena
on tuoda iloa, mutta liikuntarajoitteiset ihmiset voivat kokea levottomuutta ja pelkoa mat-
kan eri vaiheissa. Liikuntarajoitteiset ihmiset voivat odottavaa jonkin menevan matkan ai-
kana pieleen, johtuen pelkastaan heidan kyvyttémyydesta. Vaatii paljon rohkeutta matkus-
taa liikuntarajoitteisena, silla heidan on uskallettava luottaa moniin tuntemattomiin ihmisiin
matkan aikana. (Buhalis & Darcy 2011, 78.)
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4 Majoituspalvelut

Majoitustoiminnalla on maailmalla pitka historia. Suomen ensimmainen hotelli perustettiin
Turkuun vuonna 1790, josta Suomen majoitustoiminta sai alkunsa. (Rautiainen & Siisko-
nen 2010,16.) Nykyisin Suomessa on satoja, ellei jopa tuhansia majoituspalvelua tarjoavia
yrityksia. Laissa majoitustoiminta méaaritella&n ammattimaiseksi toiminnaksi, jossa tarjo-
taan kalustettuja huoneita tai muita majoitustiloja, tilapéaista majoitusta tarvitseville asiak-

kaille. (Laki majoitus- ja ravitsemustoiminnasta 308/2006.)

Majoituspalveluja tarjoavia yrityksia on useita. Hotelli on kuitenkin yleisesti suosituin majoi-
tuspalvelun muoto. Muita yrityksié voivat olla esimerkiksi leirintdalueet, alemman tasoiset
hotellit eli hostellit ja erilaiset mdkkimajoitukset. Hotelli maaritelladn korkeatasoiseksi ma-
joitusliikkeeksi, jossa on tasokas ravintola ja erillinen vastaanotto. Hotellit voidaan luoki-
tella eri hotellityyppeihin, niiden koon, tason, sijainnin, ja kohderyhman mukaan. Eri hotel-
lityyppeja on muun muassa kylpylahotellit, likemieshotellit, huoneistohotellit ja motellit.
(Rautiainen & Siiskonen 2010, 32-36.)

International Hotel & Restaurant Association (IH & RA) ja World Tourism Organization
(UNWTO) ovat yhdessa laatineet kansainvalinen hotelliluokituksen, jota kutsutaan tahti-
luokitukseksi. Tahtiluokituksessa hotellille annetaan yhdesté viiteen tahtea ja luokituksissa
huomioidaan ainoastaan hotellien teknista varustetasoa. Palvelutason luokitteleminen on
lahes mahdotonta. (Rautiainen & Siiskonen 2010, 84-85.) Taman vuoksi hotellin todellista
tasoa onkin vaikea arvioida millaan asteikolla. Kansainvalinen tahtiluokitus on suuntaa an-
tava, mutta eri maiden valilla voi silti olla suuriakin eroja. Esimerkiksi kolmen téaéhden hotelli
voi olla Ruotsissa taysin erilainen kuin saman verran tahtia saanut hotelli jossain muussa

maassa.

Suomessa ei kaytetd kansainvalista tahtiluokitusta. Matkailun Edistamiskeskus (MEK) ja
Suomen Matkatoimistojenliitto (SMAL) ovat yrittaneet saada tahtiluokituksen kayttoon
myds Suomessa, mutta suuret hotelliketjut vastustavat ajatusta. Scandic Suomen toimi-
tusjohtajan mukaan tahtiluokitus on vanhanaikainen ja aiheuttaisi monimutkaisia inves-
tointeja. (YLE, Kuningaskuluttaja 2014.)
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4.1 Boutique-hotellit

Suuret kansainvéliset hotelliketjut ovat dominoineet hotellialaa jo pidemman aikaa. Naiden
tarkoituksena on taata matkailijoille turvallista ja tasokasta palvelua ketjun jokaisessa ho-
tellissa ympari maailmaa. Viime vuosina hotellimaailmaan on pulpahdellut pienempia ja
omaperaisempia hotelleja. Nykyadn matkailijat etsivdt enemman perinteisestd massasta
erottuvia hotelleja. Voidaan puhua kenties jo boutique- ja design-hotellien trendeista, silla

nykyisin ndma hotellit ovat entistd enemman kiehtovampia ja suositumpia.

Boutique-hotelleille ei ole olemassa selkedd maaritelmaa mutta yleisesti tamén tyyliset ho-
tellit yhdistetaan persoonallisuuteen, laadukkaaseen designiin ja yksil6llista palvelua tar-
joaviin hotelleihin. Persoonallisuudesta esimerkkina voi olla, etta hotellin jokainen huone
on erilainen. Tyypillisesti boutique-hotellit ovat yhdistelma jotain vanhaa ja uutta. Laaduk-
kaan designin tarkeydesta kertoo se, ettda nykymatkailijoille hotelli itsesséén voi olla jo tar-
keéd nahtavyys. Toinen elintarkea seikka boutique-hotelleille on palvelu. Palvelun on oltava
ensiluokkaista ja yksil6llista. Henkilokunta voi puhutella asiakkaita nimelté ja muistaa hei-
dan yksilolliset toiveensa. Palvelu taytyy personoida jokaiselle asiakkaalle erikseen. Bouti-

gque-hotelleissa henkildkunnan persoona saa ja pitédé nakya. (About Travel 2016.)

Vaikka boutique-hotellit ovat Suomessa uusi tuttavuus, niin alun perin ensimmaiset bouti-
que-hotellit ovat syntyneet 1980-luvulla New Yorkiin, Pariisiin ja Lontooseen. Tuohon ai-
kaan varakkaille ja luovalle asiakaskunnalle haluttiin tarjota jotain ainutlaatuista. Ennen
kuin suuret kansainvaliset hotelliketjut liittyivat mukaan boutique-hotellibisnekseen, niin
yksittaiset boutique-hotellit olivat kuin sateenvarjo kaikille persoonallisille ja itsendisille ho-
telleille. (Lodging Magazine 2014.) Boutique-hotellien luojana voidaan pitda lan Schrage-
ria, joka oli amerikkalainen hotelliyrittdja. Yhdessa Steve Rubellin kanssa he avasivat le-
gendaarisen Morgans hotellin 1984, joka oli maailman ensimmainen boutique-hotelli. He
nakivat mahdollisuuden haastaa perinteiset hotelliketjut tarjoamalla jotain ainutlaatuista,

laadukasta ja yksil6llista. (lan Schrager Company 2016.)

Boutique-hotellit ovat verrattain pienid, jonka vuoksi niissa ei ole monia esteettomid huo-
neita tarjolla. Boutique-hotellit voidaan kuvata erilaisina taideteoksina, johon pienimpien
hotellien voi olla vaikea liittda esteettomyytta. Joissain tapauksissa kyse voi olla jopa ho-

telliyrittdjien tiedon puutteesta, he eivat nae liilkuntarajoitteisia matkailijoita potentiaalisina
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asiakkaina. Esteettémyyteen voi olla haastavaa kiinnittdd huomiota, jos ei ole omakoh-
taista kokemusta liikuntarajoitteen tuomista haasteita. Moni hotelli voi maaritella olevansa

esteetdn mutta paikalle saapuessa totuus voi olla toinen.

4.2 Esteetdn majoittuminen

Liikuntarajoitteiselle henkildlle esteetdn majoittuminen on tarke&dé hyvan matkustuskoke-
muksen saamiseksi. Kun hotelli on suunniteltu esteettdmaksi se hyddyttaa kaikkia matkai-
lijoita ja antaa hotellille tiettya lisdarvoa. Taitavalla suunnittelulla voidaan usein saastaa
tilaa, eikd esteettémyys tarkoita automaattisesti nousevia kustannuksia. Liikuntarajoittei-
selle matkailijalle on tarkead, ettd hotelli on helposti saavutettavissa ja hotellin sisédan-
kaynti on esteettn. Mikali hotellin sisddnkaynnissa on portaat tulisi saatavilla olla luiska,
pyoOratuolinkayttgjia varten. Ulko-oven tulisi olla kevyesti avautuva, paras vaihtoehto on
automattisesti avautuvat liukuovet. Tarkedaa on myds, etta pyoratuolia kayttavalle on hotel-
lin aulassa ja muissa yleisissa tiloissa tarpeeksi tilaa eiké tasoeroja juurikaan ole. Kynnyk-

silla varustettuihin tiloihin tulisi olla luiskat. (Esteetén 2016d.)

Monissa hotelleissa palvelut ja huoneet ovat sijoitettu useampaan kerrokseen, jolloin hissi
on valttdmaton liikuntarajoitteiselle henkilblle. Hississa tulee olla tarpeeksi tilaa pyoratuo-
lille sekad avustajalle. Hissia suunnitellessa on hyva varata enemman tilaa pyotratuolin
kaantamista varten. Hissin hallintalaitteisto tulee sijoittaa niin etta, pyoratuolin kayttaja
ylettyy kayttamaan sita. Hissien lisaksi kaikkien yleisten tilojen oviaukkojen ja kaytavilla
olevien ovien tulee olla tarpeeksi leveita pyoratuolinkayttajille. (Esteetdn 2016e.) Hotellin
vastaanoton tulee olla tasoeroton, tilava ja saatavilla tulisi olla istuimia. Vastaanottotiski ei

saa olla liilan korkea, jotta liikuntarajoitteisen asiakaan asioiminen ei olisi vaikeaa.

Mikali esteettdmia hotellihuoneita on useita, ne voidaan suunnitella siten, etta pyoratuo-
lista siirrytaan vuoteeseen tai WC-istuimelle vain toiselta puolelta. Esteettémat hotellihuo-
neet WC- ja pesutiloineen tehdaan pareittain siten, etta ne pohjaratkaisultaan ovat tois-
tensa peilikuvia. Pyoréatuolin kayttdja, jolle on merkitysta suunnalla, josta WC-istuimelle
siirrytdan, voi valita joko oikea- tai vasenkatisen hotellihuoneen. Jos esteettomid huoneita
on vain 1-2 tehdaan se niin, etta vapaata tilaa pyoratuolin kayttdjaa varten on WC-istui-

men ja vuoteen molemmilla puolilla. (Esteetdn 2016f.)
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Pesutiloissa liikkumis- ja toimimisesteisille tulee olla vapaata tilaa pyoratuolin kdantymista
varten vahintaan 1500mm. Pesuhuoneen altaista ainakin yhden tulee soveltua pydréatuolin
kayttajalle ja pesutiloissa tulee olla riittdvasti kasitukia. WC-istuimen molemmilla puolilla
tulee olla kaantyvat kasituet, seka suihkutilaan on sijoitettava riittdva maara kasitukia. (Es-
teetdn 2016g.)

Esteetttmassa hotellihuoneessa tulee aina olla toinen vuode avustajalle. Huoneessa vuo-
teen korkeuden tulee olla 500 mm lattiasta. Lisaksi huoneen peili/tydpdydassa on oltava
riittdva polvitila pydratuolin kayttdjaa varten. Vapaan tilan syvyys on oltava talléin vahin-
taan 600 mm, leveys vahintaan 800 mm ja korkeus 670 mm. Peilien sijoittaminen oikealle
korkeudella on my6s tarkeaa etta, pyoratuolin kayttajat tai lyhytkasvuiset henkil6t voivat

nahda siita itsensa. Valaisimet tulee sijoittaa peilin molemmin puolin. (Esteetén 2016h.)

Liikuntarajoitteisille suunnatussa huoneessa ei tule kayttaa allergisoivia tai pdlya keraavia
materiaaleja. Sisustus- ja pintamateriaalit tulisi valita mahdollisimman paastottomiksi, hel-
posti puhdistettaviksi ja pestaviksi. Hotellihuoneen siivoukseen tulisi kiinnittaéa erityista
huomiota ja siivouksessa kaytetyt pesu- ja puhdistusaineet tulisivat olla hajusteettomia.
Pesutiloissa tarjolla tulisi olla myds hajusteettomia hygienia tuotteita saatavilla. Naiden li-
saksi mahdolliset tupakka- ja elainhuoneet tulee sijoittaa siten, etté herkistyneiden asiak-
kaiden ei tarvitse kulkea niiden ohi. Hatatilanteen sattuessa yhteys hotellin henkilokuntaan

on saatava seka vuoteesta etta hygieniatilasta. (Esteeton 2016i.)

Hotellit tarjoavat yleensé majoituspalvelun ohella muita palveluja, kuten esimerkiksi ravin-
tolapalveluja. Liséksi hotellilta voi [6ytya kuntosali tai asiakassaunoja. Nama kaikki tilat tu-

lisi suunnitella ja olla saavutettavissa myos liikuntarajoitteisille.
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5 Asiakkaat ja palvelu

Asiakkaat ovat elintérkeéd osa palvelualoja. llman asiakkaita ei olisi myos palveluja. Asiak-
kaiden ja palveluiden tunteminen on jokaiselle alalla tydskentelevélle tarkeaa, jotta ky-
synta ja tarjonta saadaan kohtaamaan mahdollisimman saumattomasti. Tassé luvussa tut-
kitaan asiakkaita ja heidan tarpeita sek& kuinka yritykset jaottelevat asiakkaitaan. Lisaksi

kasitteeseen palvelu tutustutaan luvussa tarkemmin.

Kuluttajat eivéat osta tavaroita tai palveluita vaan he ostavat hyddyn, jonka palvelu tai ta-
vara tuottaa. He ostavat tarjouksia, jotka koostuvat tavaroista, palveluista, tiedosta, henki-
|6kohtaisesta huomiosta tai muista tekijdista. Tavaroiden ja palvelujen arvoa ei voi tuottaa
tehtaissa tai toimistoissa, toki niihin liittyva taustatyd tehdaan niissa. Palvelun laadun maa-
rittéé& jokainen palvelun kayttaja. llman asiakkaita palvelut, tyontekijat seké teknologia
odottavat vain kayttajaa. Fyysiset tuotteet tehddan etukéteen, mutta vasta jalkeenpéain ku-

luttaja maaraé niiden arvon. (Grénroos 2007, 4.)

Palvelu voidaan kuvata myds prosessina, jossa on alku, palvelutapahtuma, seka loppu.
Prosessi alkaa kaikesta, joka tapahtuu ennen palvelutapahtumaa. Esimerkiksi asiakkaan
tekema tiedonetsintd palveluntarjoajasta. Palvelutapahtuman aikana tapahtuu itse palvelu,
jolloin asiakas on suorassa kontaktissa palveluntarjoajaan. Esimerkiksi asiakas kirjautuu
siséaan hotelliin. Palvelutapahtuman jalkeen prosessi ei ole viela ohi, vaan silloin tapahtuu
ostetun tuotteen kayttaminen. (Bergstrom & Leppanen 2009, 187-189.) Palvelun tavoit-

teena on vastata asiakkaan tarpeeseen.

5.1 Laadukas asiakaspalvelu

Palvelun laadun mittaa aina asiakas, joka kuluttaa palvelua. Monet eri osa-alueet kuten
palveluntarjoaja, fyysinen ymparistd, markkinointi seka asiakkaan tarpeet vaikuttavat sii-
hen, kuinka asiakas kokee saamansa palvelun. Palvelun kokonaislaatu muodostuu loppu-
jen lopuksi asiakkaan odotuksista seka todellisuudessa tapahtuneesta palvelusta. Mikali
asiakkaan odotukset ovat liilan korkealla, han saattaa pettya. Nain ollen asiakkaan odotuk-
set seka palvelun todellinen laatu tulisi suhteuttaa toisiinsa, jotta asiakas kokisi saavansa
laadukasta palvelua. (Gronroos 2007, 98-101.)
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Laadukkaassa palvelussa asiakkaan vaatimukset taytetaan tai jopa ylitetaan, yritykselle
kannattavalla ja tehokkaalla tavalla. Yritystoiminnan laadukkuus on asiakkaille ja yrittjille
kannattavaa, silla laadukas palvelu tayttaa asiakkaan odotukset, jolloin han voi seuraa-

valla kerralla tuoda mukanaan muita asiakkaita ja niin edelleen. (Lecklin 2006,4.)

Palvelu on aineeton, joten sen tutkiminen voi olla haasteellista. Palvelua kulutetaan sa-
maan aikaan kuin sité tuotetaan, joten sitéa ei ole mahdollista kokeilla ennekuin se on jo
myyty ja kaytetty. Parhaiten laadunvalvonta onnistuu sina hetkené kuin se tuotetaan ja
kaytetaan. Palvelun laatua voidaan tutkia erilaisilla asiakastyytyvaisyyskyselyilld, jotka pal-
jastavat asiakkaan kokeman kokonaisvaikutelman palvelusta ja sen laadusta. Muita me-
netelmia palvelun laadun mittaamiseen on muun muassa SERVQUAL- menetelm&. Mene-
telmaa kaytetaan palvelun laadun mittaamiseen seka hallintaan. Pdaajatuksena
SERVQUAL menetelmassa on mitata palvelun laadun eroja asiakkaan havaintoihin ja
odotuksiin. (Gronroos 2007,117.) Nykyisin palvelun tutkiminen on jo kehittynyt ja laadun-
valvonta menetelmia on useita. Esimerkiksi useat yritykset kayttavat Mystery Shopping-
menetelma3, jossa palvelua lahetetaan tutkimaan "haamuasiakas”. Tall6in asiakaspalveli-

jat eika valttamatta koko yritys tieda, ettéd kyseessa on laaduntutkija.

Kun asiakas maarittaa palvelun laadun, yrityksen on hyddyllista tuntea asiakkaansa ja hei-
dan toiveensa. Palvelualoilla asiakas on avainasemassa yrityksen toiminnassa, silla asia-
kas on se joka maksaa tyontekijoiden palkan ja tuo yritykselle voiton. Jokainen asiakas on

kuitenkin yksil6 ja jokaisen asiakaan tarpeisiin on vaikeaa, ellei mahdotonta vastata.

Jokaista asiakasta tulisi kohdella yksilona, palvelualoilla asiakkaat kuitenkin segmentoi-
daan eli jaotellaan eri ryhmiin. Asiakkaita voidaan jaotella heidan piirteiden, tarpeiden tai
toiveiden perusteella. Asiakassegmentoinnilla yrityksen on helpompi tunnistaa asiakkai-
den tarpeet ja nain ollen vastata niihin entistd paremmin. Asiakkaita voidaan segmentoida
lisaksi maantieteellisin, vaestollisin tai yksilokohtaisin piirtein. Maantieteellisiin tekijoihin
lukeutuu muun muassa fyysinen sijainti. Vaestollisiin tekijoihin kuuluvat asiakkaan ik&, su-
kupuoli seka koulutus. Yksilokohtaisiin piirteisiin lasketaan henkilokohtaiset mielipiteet,

asenteet, ja elaméantyyli. (Cousins, Foskett & Penington 2011, 33-34.)
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Naiden lisaksi yritykset segmentoivat asiakkaita asiakkuuksien pituuden, uskollisuuden tai
ostokayttaytymisen perusteella. Naista saatava tieto auttaa yrityksiéd kohdistamaan asiak-
kaille entistd parempaa ja henkilokohtaisempaa palvelua. Syvemmalle ulottuvat luokittelu-
perusteet ovat usein kannattavampia kuin perinteisemmat "pinnalliset” jaottelumetodit.
Tarkoin kohdennettu myynti on kannattavampaa niin yritykselle kuin asiakkaallekin.
(Payne & Frow 2013, 54-55.)

5.2 Asiakaspalvelu majoitusalalla

Majoituspalvelussa palveluymparistdlla on suuri merkitys. Majoitusliikkeen sijainti, ympa-
riston siisteys, rakennukset ja alueen yleinen miljo6 vaikuttavat asiakkaan saamaan mieli-
kuvaan. Palveluymparistoon vaikuttavat majoitusliikkeen sosiaalinen ymparisto eli se mil-
laisia alueen ihmiset ovat ja millainen alueen kulttuuri on. Tdman lisaksi palveluymparisto
voidaan jakaa sisdiseen palveluymparistoon seka fyysisiin tiloihin. (Rautiainen & Siisko-
nen 2010,103.)

Sisdisessa palveluympadristésséa korostuu majoitusliikkeen henkilokunta ja niiden ammatti-
osaaminen. Majoitusalalla asiakaspalvelu on erittdin tarkedsséa osassa. Hotellin laatu ja
maine ovat riippuvaisia asiakaspalvelusta, ja se voi jopa maarittaa tulevatko asiakkaat jat-
kossa tahan hotelliin. Asiakaspalvelun tulee olla aina ystavallista, huomaavaista ja no-
peaa. Asiakaspalvelijalla tulisi olla kyky havainnoida asioita jo ennen kuin asiakas ehtii
niité pyytdmaan. Vastaanottovirkailija onkin hotellissa erittain vastuullisessa roolissa yri-

tyksen edustajana. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 86-123.)

Fyysiset toimitilat ovat asiakkaalle nakyvat tilat, joissa palvelu tapahtuu. Palvelun onnistu-
misen kannalta tarkeita tekijoita ovat tilojen siisteys, somistus ja viihtyisyys. Tarkeimpia
tiloja majoitusliikkeissa ovat vastaanottoalue, asiakkaiden oleskelutilat seka ravintolatilat.
Vastaanottoalue luo asiakkaalle ensivaikutelman majoituspalvelun tasosta ja laadusta.
Vastaanottotiski on kiistatta majoitusliikkeen tarkein toimipaikka. Tiskin taytyy olla tar-
peeksi leved, jotta hotellivirkailijat pystyvat palvelemaan asiakkaita kiireen keskella. Asi-
akkaiden liséksi vastaanotossa on my6s hotellin puhelinvaihde, jonka kautta virkailijat ot-
tavat vastaan uusia varauksia seké auttavat pulassa olevia asiakkaita. (Rautiainen & Siis-
konen 2015, 83-85.)
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Majoitusalaa valloittavat boutique-hotellit eroavat "perinteisista hotelleista” palvelun laa-
dussakin. Boutique-hotellissa palvelu on erittdin tarkedssé asemassa. Palvelun on oltava
laadukasta ja odotukset ylittdvaa. Jokaista asiakasta tulee kohdella yksilona ja oma per-
soona saa nakya boutique-hotellien palvelussa. Jokaisessa palvelutilanteessa asiakkaalle
on annettava jotain ekstraa. Asiakkaan sisaan kirjautuessa vastaanottovirkailija voi esi-
merkiksi kysya, millaisia suunnitelmia asiakkaalla on loman ajaksi ja vastaanottovirkailija
voi kertoa omia vinkkeja mit& kohteessa kannattaa tehdé tai kertoa ravintolasuosituksia.
Boutique-hotelleissa asiakaspalvelu ei saa olla rutiininomaista vaan jokaista asiakasta on
kohdeltava yksilona. Asiakkaan lukeminen tilanteessa on téarke&a, silla kaikki asiakkaat ei-

vat kaipaa ravintolasuosituksia tai tietoja nahtavyyksista.

5.3 Palvelun merkitys liikuntarajoitteisille matkailijoille

Asiakaspalvelun merkitys on erityisen suuri silloin kuin asiakkaana on liikuntarajoitteinen
henkild. Han voi tarvita enemman apua, etenkin jos hotelli ei ole kokonaan esteetdn. Hen-
kilokuntaa tulisi kouluttaa sdanndllisesti ja ammattimainen vastaanottovirkailija on tietoi-
nen, kuinka toimitaan lilkuntarajoitteisen henkilon kanssa. Hotelli voi saada merkittavaa
lisdarvoa esimerkiksi silla, etta koulutettu henkilokunta osaa opastaa ja neuvoa liikuntara-

joitteista asiakasta kayttamaan alueen palveluita, jotka on suunniteltu liikuntarajoitteisille.

Liikuntarajoitteinen asiakas ottaa yleensa kohteeseen henkilokohtaisesti yhteyttd ennen
varauksen tekemistd, varmistuakseen etta kohde on sopiva liikuntarajoitteisille. Asiakas
arvioi yritysta jo puhelun perusteella miettien, miten hanta kuunnellaan ja miten hanelle
vastataan. Palveluntarjoajan tulee muistaa, ettd asiakas itse on omien erityistarpeidensa
asiantuntija. Palveluntarjoaja ei saa koskaan kyseenalaistaa, kiistaa tai yleistaa liikuntara-
joitteisen asiakkaan tarpeita. Palveluntarjoajan on tarkeda kuvailla yrityksen palvelua ja
tiloja realistisesti, jotta asiakas saa totuudenmukaisen kuvan. Mikali lupaukset osoittautu-
vat katteettomiksi asiakkaan paikalle saapuessa, on vaarana, ettei asiakas voi kayttaa yri-

tyksen palveluja ja tiloja. (Blinnikka, Hauvala & Nuijanmaa 2013, 78-79.)

Kaikissa varauskanavissa tulisi olla saatavilla esteettomat huoneet, jotta liikkumis- ja toi-
mimisesteinen voisi itse tehda varauksen helposti. Nettisivut tulisi suunnitella siten etté ne

olisivat kaikille kayttajaystavallisia. Varausvaiheessa hotellit voisivat ilmoittaa asiakkaalle
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kaikki esteettomaksi luokitellut palvelut seka tukipalvelut, jotka sopeutuvat liikuntarajoittei-
selle asiakkaalle. (UNWTO 2016a,7.)

Hyvaan palveluun kuuluu hotellissa liikuntarajoitteisen asiakkaan nheuvominen kaytannon
jarjestelyistd, kuten parkkipaikoista ja sisaanpaasystd, jo varaustilanteessa. Aina yrityksen
tilat eivat sovellu liikuntarajoitteisille asiakkaille, sisdénkaynnissa voi esimerkiksi olla pel-
két portaat. Talloin tilapaisen luiskan asentaminen antaa asiakkaalle hyvan mielen ja ko-

kemuksen laadukkaasta asiakaspalvelusta. (Blinnikka ym. 2013, 78—79.)

Itse oleskelun aikana liikuntarajoitteinen asiakas kaipaa joustavuutta enemmin kuin eri-
tyista liikuntarajoitteeseen perustuvaa huomiota. Joustavuus voi tulla esiin esimerkiksi aa-
mupalan tarjoilussa, avustaja voisi hakea aamupalan liikuntarajoitteiselle asiakkaalle huo-
neeseen tai ravintolan henkilékunta voisi auttaa liikuntarajoitteista asiakasta keraamaan
aamiaisen poytaan. Liikuntarajoitteisella asiakkaalla voi olla muitakin pyyntja, jolloin
pyynnot esitetdan yleensa tarpeen vuoksi. Naihin pyyntdihin vastaamalla palveluntarjoaja
osoittaa erityista joustavuutta. Rakennusteknisesti tdysin esteetdnta matkailukohdetta tus-
kin on olemassa, mutta asiakaslahtdisella palvelulla, asiakkaan kuuntelemisella ja hanen
tarpeidensa huomioimisella seka joustamisella voidaan luoda erinomaisia matkailukoke-
muksia. (Blinnikka ym. 2013, 78-80.)
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6 Hotel Indigo Helsinki - Boulevard

Hotel Indigot ovat korkeatasoisia boutique-hotelleja, joita ei I6yda kahta samanlaista. Jo-
kainen Hotel Indigo on erilainen, oman naapurustonsa muokkaama. Hotellit sijaitsevat
keskeisilla paikoilla, kulttuurin ja tapahtumien sykkeessa. Talla hetkella maailmalla on 70
erilaista Hotel Indigoa. Vuodesta 2004 Hotel Indigot ovat ihastuttaneet uteliaita ja autentti-
suutta etsivia matkailijoita. Moderni design ja paikalliset herkut niin keittiossa kuin sisus-
tuksessa ovat Hotelli Indigoiden tavaramerkkejé. Palvelu on korkealuokkaista ja hotellin
tyontekijat ovat oman naapurustonsa ammattilaisia, jotka tietavat vinkit taman hetken kuu-

mimpiin tapahtumiin ja uusimpiin ravintoloihin. (IHG, Hotel Indigo 2016.)

Hotel Indigo Helsinki - Boulevard on vuonna 2015 avautunut Pohjoismaiden ensimmainen
Hotel Indigo. Hotelli sijaitsee nimensa mukaisesti Helsingin Bulevardilla, joka on vanhim-
pia katuja koko Helsingissé. Hotel Indigo Helsinki - Boulevardin tunnusomaisia piirteita
ovat korkeatasoinen pohjoismainen design seka tiivis yhteys Punavuoren naapurustoon.
Sisustuksessa on kaytetty paljon suomalaista ja pohjoismaista designia seka inspiraatiota

on haettu Punavuoren ympariltd. (Hotelli Indigo Helsinki - Boulevard, Hotel Indigo 2016.)

Hotel Indigo Helsinki - Boulevardin palveluymparistd on arvokas ja korkeatasoinen. Hotel-
lin keskeinen sijainti on keskeinen ja helposti saavutettava. 10 minuutin kavelymatkan
Helsingin paarautatieasemalta, hyvien kulkuyhteyksien paassa mutta kuitenkin rauhalli-
sella ja arvostetulla asuinalueella. Sijainti keskeisella mutta kotoisalla seudulla ker&a kii-
tosta myos hotellivierailta. Rakennukset Bulevardilla ovat vanhimpia koko Helsingissa,
jotka ovat omiaan lisddmaan arvokasta tunnelmaa. Bulevardi paattyy toisessa suunnassa
Esplanadin puistoon ja toisessa Hietalahden telakalle, joilla molemmilla on pitk& historia.

Alueen ihmiset koostuvat niin vanhuksista, liikkemiehista kuin nuorisostakin.

Sisainen palveluymparist6 on hotellilla kohdallaan, silld uusi vastaremontoitu kiinteistd on
moderni ja antaa hyvat puitteet nykyaikaisille laitteille. Vastaanottoalue on raikas ja suo-
malaista designia korostava. Henkilokunta Hotel Indigo Helsinki - Boulevardissa on nuore-
kasta, mutta kuitenkin hyvin ammattitaitoista. Ystavallinen ja ammattimainen palvelu seka
upeat puitteet ovat nostaneet Hotel Indigo Helsinki - Boulevardin Tripadvisor matkailusi-

vustolla Suomen toiseksi parhaimmaksi hotelliksi. (Tripadvisor 2016.) T&na vuonna hotelli
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on palkittu toista vuotta perdkkain "matkailualan Oscar-Gaalassa”, World Travel Award-
seissa Suomen johtavana boutique-hotellina (Finland’s leading Boutique Hotel) seka en-
simmaista kertaa Luxury Travel Guide palkinnolla. (Hotel Indigo Helsinki - Boulevard
2016.)

Hotel Indigo Helsinki - Boulevardissa asiakkaat segmentoidaan vapaa-ajan matkustajiin
tai likematkustajiin. Tdman lisdksi asiakkaat jaotellaan maantieteellisin perustein eli tietoa
kerataan mista maasta asiakkaita on saapunut. Hotel Indigo Helsinki - Boulevardin asia-
kaskunta kostuu suurimmaksi osaksi ulkomaalaisista liikemiehisté. Toiseksi suurin asia-
kasryhma ovat kotimaiset liikematkustajat seka vapaa-ajan matkustajat. InterContinental
Hotels Groupiin kuuluvilla hotelleilla on kdytdssadn oma kanta-asiakasjarjestelma, IHG
Rewards Club. Taman kautta hotellit saavat tietoa myds asiakasuskollisuudesta seka asi-
akkaan ostokayttaytymisesta. Kanta-asiakasjarjestelmén kautta asiakkaita segmentoidaan
lisdksi asiakasuskollisuuden kautta. Jarjestelmassa on eri tasoja, jotka voi korottaa hotel-

lissa vietettyjen diden perusteella.

Ennen hotellitoimintaa kiinteistdssa sijaitsi Teboilin paakonttori. Vuonna 1970 valmistunut
toimistorakennus koki suuren remontin aina julkisivua myéten ennen hotellin avautumista.
(Helsingin Sanomat 2013.) N&in ollen muun muassa esteettdmyyteen on pystytty Kiinnitta-
maéan parempaa huomiota ja InterContinental Hotels Groupin standardit ovat saatu toteu-
tettua. Hotel Indigo Helsinki - Boulevardissa on 120 huonetta kahdeksassa kerroksessa,
jotka noudattavat kolmea erilaista teemaa. Teemoina toimivat satamateema, puistoteema
seka designteema. Teemat ovat muodostuneet Punavuoren upeista puistoista ja desig-
nista seka Hietalahden telakasta. (Hotel Indigo, Huoneet 2016.) Hotel Indigo Helsinki -
Boulevardissa on asiakkaiden kaytdssa kuntosali, kokoustila ja asiakassaunat. Hotellin

yhteydessa toimii myds skandinaavinen ravintola Brod.

6.1 InterContinental Hotels Group

InterContinental Hotels Group (IHG) on yksi maailman johtavimpia hotelliyhtidita. (IHG Plc
2016a.) InterContinental Hotels Groupiin kuuluu 12 eri hotelliketjua, jotka tarjoavat sadoille
tuhansille vuosittaisille matkailijoille niin luksusta kuin edullisia perhekohteitakin. Lahes
100 maahan on avattu yli 5000 InterContinental Hotels Groupiin kuuluvaa hotellia. Ylivoi-

maisesti eniten ketjuun kuuluvia hotelleja on Yhdysvalloissa, yli 3800 hotellia. Pelkastaén
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Yhdysvalloista 16ytyvia hotelleja ovat Kimpton Hotels and Resorts, Candelwood Suites
sekd EVEN Hotels. (IHG Plc 2016b.)

Euroopasta ketjuun kuuluvia hotelleja 16ytyy yli 650. Tyomatkailijoille sopivat Crowne
Plaza Hotellit, pidemp&é majoitusta kaipaaville 16ytyy Staybridge huoneistoja seka perhe-
matkoille parhaiten sopii Holiday Inn hotellit. Hotel Indigot tarjoavat tyylikkaita huoneita
trendikkaille ja designista pitaville matkailijoille. Ketjun nimeéa kantava InterContinental Ho-
tels and Resorts hotellit tarjoavat laadukkaita huoneita luksusta etsiville matkailijoille ym-
pari maailmaa. HUALUXE Hotels and Resorts on suunniteltu kiinalaisten matkailijoiden

tarpeita ajatellen, ja hotelleja onkin saatavissa vain Kiinassa. (IHG Plc 2016c.)

Vuodesta 2003 asti InterContinental Hotels Group on tuonut eri ketjut yhden ison hotelliyh-
tion alle. Aikaisemmin eri hotellit ovat toimineet itsenaisesti ja esimerkiksi ensimmainen
InterContinental hotelli avattiin Brasilian Belémiin vuonna 1949. (IHG Plc 2016d.) IHG ket-
juun kuuluvia hotelleja operoidaan, eli johdetaan kolmella eri tavalla. Suosituin tapa on
franchising yrittdjyys, muita tapoja ovat omistus- tai vuokrahotellit tai yhtidjohtoiset hotelit.
Kuinka hotelleja operoidaan riippuu siita, mista yksittaisesta ketjusta ja maasta on kyse.
Esimerkiksi Yhdysvalloissa IHG hotelleja operoidaan paaasiassa franchising periaatteella.
Toisin kuin suurimmassa osassa Kiinaa, jossa yhtio itse on padasiassa vastuussa hotel-
lien toiminnassa. (IHG Plc 2016e.)

InterContinental Hotels Groupiin kuuluvilla hotelliketjuilla on omat toimintatapansa. Naita
toimintatapojen noudattamiseen on tehty erilaisia maarayksia ja ohjeita. Hotel Indigo Hel-
sinki - Boulevardin toimintaa maarittavat standardit, jotka ovat luottamuksellisia ja salassa
pidettavaa tietoa. Tassa tutkimuksessa kaytdssani ovat olleet osat rakennus ja suunnittelu
standardeista (Build and Design Standards) Hotel Indigo Helsinki - Boulevardissa seka
osa Hotel Indigon brandi standardia, joka kasittelee liikkkumis- ja toimimisesteisia asiak-
kaita (Online Brand Standards Manual). Standardit ovat hyvin pelkistetyt ja selkeét sisal-
téden tietoa muun muassa kaytetyisté rakennusmateriaaleista, varausjarjestelmista seka
kaytatettavista materiaaleista aina esteettéman huoneen sisustukseen. Molemmat stan-
dardit ovat julkaistu marraskuun 18 paiva vuonna 2015, rakennus ja suunnittelu standardi
kattaa 87 sivua kun taas esteettomyytta kasitteleva brandi manuaali on yhdeksan sivun
mittainen.
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6.2 Liikuntarajoitteisuuden huomiointi Hotel Indigo Helsinki -Boulevardissa

Hotel Indigo Helsinki - Boulevard on vuonna 2015 avattu, vanhasta toimistorakennuksesta
remontoitu hotelli. Tasta johtuen esteettémyys on otettu rakenteellisesti hyvin huomioon.
Hotellin sisdankaynti on katutasossa ja leveat ulko-ovet avautuvat itsestaan. Palveluym-
paristd seka hotellin fyysinen ymparist6 voi olla ongelmallinen liikuntarajoitteisen matkaili-
jan kannalta. Rakennukset, kadut seka sen varrella olevat toimitilat ovat vanhoja ja suuri
osa alkuperaisessa kunnossa. Vanhoihin liiketiloihin johtavat korkeat askelmat seké pie-
net oviaukot ovat liikuntarajoitteiselle matkailijalle suuria ongelmakohtia. Bulevardi seka
sen varrella olevat poikkikadut ovat vanhaa mukulakivikatua, joka on myés hankala yhtalo
likuntarajoitteiselle matkailijalle. Onneksi Bulevardia reunustavat jalkakaytavat ovat paa-
osin asfalttia, mutta katuja ylittdessa korkeat tasoerot voivat olla liikuntarajoitteiselle han-
kalia.

Hotel Indigo Helsinki - Boulevardissa on kaytdssaan sahkoinen varausjarjestelma, Opera.
Suurimmat varauskanavat ovat sahkaisia, varauksen voi tehdéa muun muassa hotellin
omien nettisivujen kautta. S&hkoisten varausjarjestelmien kautta ei ole kuitenkaan mah-
dollista tehda varausta esteettom&én huoneeseen, vaan sen varaaminen vaatii aina soit-
tamista hotellille. Hotel Indigo Helsinki - Boulevardin omilla nettisivuilla on huonosti tietoa
esteettdmyydesta seké huonekuvauksista ei kay ilmi, ettd saatavilla olisi edes esteettomia
huoneita.

Hotel Indigo Helsinki - Boulevardin aula on yhtenéinen tila, vain pieni televisio nurkkaus
johon on myds luiska liilkuntarajoitteisia asiakkaita varten. Aulassa olevat asiakasvessat
ovat kerrosta alempana, johon ei paase hissilla. Kuitenkin ravintola Brédin puolella, joka
sijaitsee vastaanottotiskin seinén takana, l0ytyy esteeton wc seka lastenhoitohuone. Ho-
tellissa on kahdeksan kerrosta, joten kaksi hissia on myds saatavilla. InterContinental Ho-
tels Groupin standardien mukaan jokaista sataa huonetta kohden on oltava yksi esteettn
huone. Hotel Indigo Helsinki - Boulevardissa esteetdn huone sijaitsee kolmannessa ker-

roksessa heti hissien oikealla puolen. (IHG, Build & Design Standards Extract 2015a,15.)

Huoneessa on kaksi sénkyd, johon IHG:n standardien mukaan on pééastava sangyn toi-

selta puolelta. Standardeissa toki suositellaan sankyyn paasya molemmilta puolilta. Hotel
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Indigo Helsinki - Boulevardin esteettdmassa huoneessa yhteen sankyyn paasee pyoratuo-
lilla sen molemmilta puolilta ja toiseen sankyyn vain toiselta puolelta. Standardeissa on
mainittu, etté esteettdomassa huoneessa valokatkaisijoiden seka pistorasioiden on oltava
saatavilla pyoratuolista kasin. Standardien mukaan on liséksi suositeltavaa, etta esteetto-
misséa huoneissa peilit ovat sijoitettu enintaan 1,1 metrin korkeuteen lattian pinnasta. (IHG,
Build & Design Standards Extract 2015b,17.)

Kylpyhuoneen osalta IHG on maaritellyt vain muutaman seikan. WC:n edessa taytyy olla
metri vapaata tilaa, jotta kulku on esteetdn. Kasisuihkun tulee olla saadettava, jossa on
1.5 metria pitk& joustava letku. Lisdksi WC ponton vedin tulee asentaa avoimelle puolelle,
ei seinaé vasten. Pyyhkeiden ja kylpytakkien ripustimet tulee olla enintaan 1.2 metria latti-
asta. Palvelun suhteen kaytantona on, etta jokaista asiakasta on kohdeltava tasavertai-
sesti. (IHG, Build & Design Standards Extract 2015c,14.) Liikuntarajoitteisten asiakkaiden
suhteen henkilokunta pyytaa asiakasta tayttamaan lomakkeen hatatilanteita varten. Lo-
makkeessa pyydetdan asiakasta arvioimaan avuntarvetta, mikali hotelli joudutaan tyhjen-
tamaan esimerkiksi tulipalo tilanteessa. Nain ollen henkilokunta tietda avuntarpeen ja ha-

tatilanteessa siita pystytaan ilmoittamaan myds muille osapuolille.
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7 Tutkimus ja sen kulku

Kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen tarkoituksena on saada kokonaisvaltainen kuva
todellisesta tilanteesta. Laadullisessa tutkimuksessa aineisto kerataén todellisesta tilan-
teesta ja tyypillista on, ettéa ihmista suositaan tiedon keragja. Perusteluna voidaan kayttaa
nakemysta, ettéd ihminen on riittdvan joustava sopeutumaan vaihteleviin tilanteisiin. Apuna
tiedon hankinnassa tutkijat voivat kayttaa lomakkeita tai testejéa. Laadullisessa tutkimuk-
sessa tavoitteena on paljastaa odottamattomia seikkoja. TAméan vuoksi tutkimuksen lahto-
kohtana ei ole teorian testaaminen vaan aineiston monitahoinen ja yksityiskohtainen tar-

kastelu. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 164.)

Laadullisia tutkimusmetodeissa tutkittavien nakékulmat ja omat mielipiteet paasevat esille.
Tallaisia tutkimus metodeja ovat muun muassa teemahaastattelu, osallistuva havainnointi
ja ryhméhaastattelu. Tutkimuksen kohdejoukko valitaan laadullisessa menetelmassa tar-
koituksenmukaisesti. (Hirsjarvi ym. 2009, 164.) Laadullinen tutkimus sopii n&in ollen par-
haiten omaan tutkimukseeni Hotel Indigon sopivuudesta liikuntarajoitteisille matkailijoille.

Tutkittava joukko on selke&sti maaritetty liikuntarajoitteisiin matkailijoihin.

Tutkimuksen metodikseni olen valinnut havainnoinnin. Hotel Indigo Helsinki - Boulevardin
sopivuutta liikuntarajoitteisille matkailijoille on vaikeaa selvittda ilman konkreettisia liilkunta-
rajoitteisia matkailijoita. Asiakas paésee havainnoimaan hotelliympéariston sopivuutta itse
apunaan havainnointilomake. Havainnointi (observation) on tutkimusmenetelma, joka sel-
vittdd mita todella tapahtuu. Havainnoinnilla on pitk& historia jo 1920-luvulla, jolloin Ma-
linowski on tehdyt kuuluisat havainnointitutkimuksensa. Tutkimusmenetelmaa pidetaan
kuitenkin ty6ladnd metodina, joten nykypaivana kysely ja haastattelu ovat osittain syrjayt-
taneet sen. (Hirsjarvi ym. 2009, 212.)

Havainnoinnin avulla saadaan valitdnta tietoa yksildiden tai organisaatioiden toiminnasta
ja kayttaytymisesta. Nain paastaan myads luonnolliseen ymparistdon. Havainnointi onkin
yksi harvoista keinoista, joka valttaa tutkimisen keinotekoisuuden. Tutkimusmenetelmé&a
on kritisoitu siitd, ettd havainnoija saattaa hairita tilannetta, jopa suorastaan muuttaa. Ha-
vainnoija saattaa sitoutua emotionaalisesti tutkittavaan ryhmaan tai tilanteeseen, jolloin

tutkimuksen objektiivisuus karsii. (Hirsjarvi ym. 2009, 213-214.)
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Tutkimukseeni pyysin havainnoijaksi aitini, joka kayttaa paaosin rollaattoria tai pyoratuolia.
Aitini mukaan lahti avustaja, jonka sukunimea kaytettiin varaustilanteessa. N&in ollen hen-
kilokunta ei pysty yht& helposti yhdistamaan heité tutkimukseeni. Olen laatinut havainnoit-
sijalle lomakkeen, joka kartoittaa hotellin tilojen sopivuutta sek& henkildbkunnan palvelua.
Kysymyksien lisdksi lomakkeessa on tyhjaa tilaa, johon havainnoija pystyy kirjoittamaan

ylOs asioita, joita en ole muuten osannut ottaa huomioon.

Havainnointilomake sisaltda monivalinta seka avoimia kysymyksia (lite 1). Havainnointilo-
makkeessa otetaan huomioon: hotelliin saapuminen (hotellin piha-alue seka sisaankaynti)
hotellin yleiset tilat (vastaanotto, hissi, sauna, ravintola), hotellihuone, seka asiakaspalvelu
niin ravintolassa kuin vastaanotossakin. Havainnointi suoritettiin lokakuussa 2016. Ha-

vainnoitsija avustajansa kanssa yopyi hotellissa perjantai-lauantai valisen yon.

7.1 Tutkimustulokset

Hotel Indigo Helsinki - Boulevard sijaitsee Helsingin Bulevardilla, noin puolentoista kilo-
metrin paasta Helsingin padrautatieasemalta. Rautatieaseman edesta raitiovaunut 3 ja 6
menevat Bulevardille noin 200 metrin paéhan hotellista. Hotellilla on myds oma parkkihalli,
johon auton voi jattaa. Parkkihallissa on kolme invakyltein merkittya paikkaa heti sisdan-

kaynnin vieressa. Parkkihallista tulee my6s hissi katutasoon ja vastaanottoon.

Hotellin sisdaankaynti on esteetdn liikuntarajoitteisille matkailijoille, oviaukko on tarpeeksi
leved seké ovet avautuvat itsestaan. Ulko-ovet ovat disin lukitut ja mikali asiakas saapuu
yomyohaan, ulkopuolella on ovikello, jota yltdd painamaan myds pydratuolista kasin. Ha-
vainnoitsijan mukaan sisdénkaynti on siisti ja likkuminen pyoératuolilla helppoa. Hotellin

aula on tilava ja pyoratuolilla likkuminen onnistuu ongelmitta.

Esteetdn huone oli varattu avustajan nimella. Kun vieraat kirjautuivat hotelliin, heille il-
meni, ettei esteetdntd huonetta ollut saatavilla. Henkilékunta pahoitteli tilannetta moneen
otteeseen ja kertoi ettd huoneessa aiemmin asunut asiakas oli kaatanut huoneeseen ha-

juvesipullon, eikd hajua ole pystytty saamaan pois tuulettamalla. Hotellilla on vain yksi es-
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teetdn huone, joten henkildkunta tarjoutui antamaan vieraille standard huonetta tilavam-
man executive luokan huoneen neljannesté kerroksesta. Havainnoitsija paatti kuitenkin

ottaa tarjotun huoneen vastaan, koska han pystyy ottamaan muutamia askelia avustet-

tuna.

Sisaankirjautumisvaiheessa avustaja, jonka nimella huone oli varattu, taytti matkustajail-
moituksen omalta osaltaan. Varsinaisen havainnoitsijan tietoja henkilokunta ei kysynyt lo-
makkeeseen eika evakuointilomaketta taytetty, mika on vasten IHG:n asettamia standar-
deja. Vastaanottotiski on korkea, eika siind pysty asioimaan pyoératuolilla normaalisti. Ha-
vainnoitsija kertoi palvelun olleen kaikesta huolimatta hyvaa. Hissin painikkeet ovat kayta-
villa ja hississé sopivalla korkeudella pyoratuolille ja hissilla on helppoa liikkua. Havain-
noitsijan mielesta tilaa olisi kuitenkin voinut hississé olla hieman enemman matkatava-
roille.

Hotellin kaytavat ovat leveitd ja vaikka kaytavia peittaa kokolattiamatot liikkuminen on vai-
vatonta pyoratuolilla. Kaytavilla on myds tarpeeksi tilaa kdéntya pyoratuolin kanssa eika
kaiteita tai muita esteita pyoratuolilla likkumiselle ole. Hotellin asiakkaille on maksutta
kaytdssa kuntoiluhuone seké asiakassaunat. Molemmat sijaitsevat -2 kerroksessa, johon
paasee helposti hissilla muista kerroksista. Seka kuntohuone etta saunat ovat suunniteltu
likuntarajoitteisille asiakkaille seka niihin pddseminen on helppoa. Molemmista tiloista 16y-
tyy my6s halytysvetimet hatatilanteiden satuttua. Pukuhuoneet ja suihkutilat ovat tarpeeksi
tilavat ja pyoratuolilla likkuminen on vaivatonta. Havainnointi saunatiloista on tehty pel-
késtaan naisten saunan puolelta.

Ennen huoneen vaihtamista vieraat pyysivat paasta tutustumaan esteetttmaan huonee-
seen. Nain ollen havainnot saatiin tehtya esteettbméasta huoneesta, vaikka nukkumaan
huoneeseen ei paassyt. Havaintoja on molemmista huoneista, joten huoneiden vertailemi-
nen on talldin helpompaa. Esteettdmassa standard huoneessa sangyn ymparilla tilaa voisi

olla pyératuolille enemman, etenkin toiseen huoneen sangyista on vaikea paasta pyora-
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tuolilla (kuval). Pyoratuolilla paasee helposti kirjoituspoydéan aarelle seka vaateiden ripus-

taminen naulakkoon sujuu ongelmitta, silla naulakot ovat esteettoméassa huoneessa mata-

lammalla.

Kuva 1. Hotel Indigo Helsinki - Boulevardin esteeton huone.

Esteettoméssa huoneessa molemmat sangyt ovat motorisoituja, joten niiden kayttaminen
on helppoa. Lisaksi molemmissa sangyissa on erikoistyynyt, jotka tarisevat palohalytyk-
sen sattuessa. Tama on kuurojen asiakkaiden kannalta tarkea seikka. Kylpyhuoneessa ol
tilaa hyvin ja pyoratuolilla k&d&ntyminen sujuu ongelmitta seka kasitukia oli riittavasti (kuva
2). Esteettbmassa huoneessa kasienpesuallas oli mydskin matalammalla kuin executive
luokan huoneessa. Halytysvetimet olivat helposti saatavilla niin kylpyhuoneessa kuin sén-

gyn vieressakin.
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Kuva 2. Hotel Indigo Helsinki - Boulevardin esteetdn kylpyhuone.

Pyoratuolille peilit, pistorasiat ja valokatkaisimet olivat sopivalla korkeudella ja niité oli ha-
vainnoitsijan mukaan riittvasti. Hotellihuoneen ovessa on kaksi ovisilmaa, joista toinen on
alemmalla pyoréatuolilla likkuvaa asiakasta varten. Hotellihuoneen ovi on varusteltu teknii-
kalla, joka hidastaa oven sulkeutumista, jotta liikuntarajoitteinen asiakkaan on helpompi
kulkea ovesta. Kokonaiskuva esteettdmasta hotellihuoneesta oli positiivinen ja vieraiden
mielesta tarpeeksi tilava ja selkea. Kun varsinainen majoittuminen tapahtui kuitenkin toi-
sessa huoneessa, on vaikeaa arvioida kaytannon kokemuksia huoneesta, sekd majoittu-

misen aikana mahdollisesti tulevia puutteita huoneen suhteen.

Executive huone, joissa vieraat majoittuivat on normaalia standard luokan huonetta hie-
man isompi. Huoneessa on vain yksi sanky, jonka aarelle oli kuitenkin pydratuolilla helppo
paasta. Sanky oli huoneessa melko korkea, joten sinne paédseminen oli hieman hankalaa.
Valokatkaisijat ja pistokkeet olivat helposti saatavilla myds pyoratuolista. Vastaanoton
henkildkunta oli arvellut kylpyhuoneen oven olevan saman levyinen kuin esteettdomassa
huoneessa, mutta todellisuudessa ovi oli pienempi ja nain ollen pyoratuolilla ei paassyt

kylpyhuoneeseen lainkaan.

Havainnoitsija pystyy hieman kavelemaan mutta asiakas, joka ei paase pois pyoratuolista

ei olisi voinut kayttda kylpyhuonetta. Tassa tilanteessa, kun esteetonté huonetta ei ollut
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saatavilla asiakkaat olisi taytyneet siirtda toiseen hotelliin kokonaan. Kylpyhuoneessa ole-
via ongelmia lukuun ottamatta, majoittuminen pyoratuolin kanssa executive luokan huo-
neessa sujui hyvin. Luonnollisesti halytysvetimi& eik& kasitukia tassé huoneessa ollut saa-
tavilla. Ovisilm&an ei ylettynyt pyoratuolista kasin ja vaatteiden ripustamisessa tarvittiin
apua. Hiustenkuivaaja on sijoitettu kaapin ylahyllylle, joten sen saaminen ylhaalta on mah-
dotonta ilman avustajaa. Esteettomassa huoneessa hiustenkuivan on sijoitettu alemmalle

tasolle.

Aamiaiselle kulku oli esteetdn, mutta loppuvaiheessa ruuhkia alkoi aamiaiselle syntya, jol-
loin tilaa liikkua ei ollut hirveasti. Aamiaiselle tulisikin menné mahdollisimman aikaisin, jol-
loin ruuhkia ei viela olisi. Aamiainen on tarjolla buffetpdydissa, jolloin pyoratuolilla likkuva
asiakas ei pysty itse aamiaista ottamaan. Aamiaiselle tullessa huoneen numero kerrotaan
henkilokunnalle, jolloin tarvittavaa apua voi helposti pyytda. Vieraiden kohdalla apu ei ollut
tarpeen, vaikka henkilokunta tarjosikin apuaan. Kahvi ja tee tuodaan pdytd&n mutta muu-
ten aamiainen on haettava itse noutopdydasta. Havainnoitsijan mielesta aamiainen ol
runsas ja maittava mutta ilman avustajaa aamiainen ei olisi sujunut niin jouhevasti. Eten-
kin ruuhka-aikana, jolloin henkilokunnalla on muutenkin kiire, voi olla haastavaa saada

apua ruuan ottamisessa.

Uloskirjautumisvaiheessa henkilokunta pahoitteli viel& sattunutta selkkausta huoneiden
kanssa. Kaiken kaikkiaan vieraat olivat tyytyvaisid majoittumiseen ja Hotel Indigo Helsinki
- Boulevardia voisi heiddn mukaan suositella muillekin liikuntarajoiteisille matkailijoille. Ha-
vainnoitsijan mielesta kuitenkin huoneissa voisi olla enemman tilaa, silla liikuntarajoit-

teesta riippuen huone voisi kdyda helposti liilan ahtaaksi.

Tutkimuksessa tavoitteena oli verrata InterContinental Hotels Groupin asettamia standar-
deja Ymparistoministerion asetukseen esteettdmasta rakennuksesta. Johtopaattksena
Voi todeta, ettd IHG:n esteettdmyytta kasitteleva standardi oli suppea, kun taas Ymparisto-
ministerion asetus esteettdmasta rakennuksesta on selkea ja monipuolinen. IHG:n stan-
dardit keskittyvat enemman rakennusteknisiin seikkoihin. Eroja standardeissa oli myds,
silla Ymparistoministerion asetuksen mukaan hotellihuoneessa olevan sdngyn molemmilla
puolilla on oltava riittéavasti tilaa, kun taas IHG vaatii vapaata tilaa vain toiselle puolen san-
kya. IHG:n standardi kuitenkin suosittelee, etta tilaa varataan sangyn molemmille puolille.
Hotel Indigo Helsinki — Boulevardin esteettémasséa huoneessa yhteen sankyyn paasee

molemmilta puolilta ja toiseen sankyyn vain toiselta puolelta.
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7.2 Kehittdmisideat

Havainnointilomakkeen seka havainnoitsijan ja hanen avustajansa kanssa kaydyn keskus-
telun perusteella, kehittamiskohteita on helppo nimeta. Jokaisen matkustajan tiedot tulisi
olla ylhaalla majoituskortissa, hatatilanteen sattuessa hotelli on velvollinen kertomaan,
ketd huoneessa majoittuu. Liséksi evakuointilomakkeen tayttamatta jattdminen on vasten
ketjun standardeja, vaikka mukana olisikin avustaja. Vastaanottotiskin korkeus on hieman
ongelmallinen pyoratuolilla likkuvan matkailijan kannalta, mutta osaava henkilékunta voi
kuitenkin pelastaa tilanteen esimerkiksi hoitamalla siséén kirjauksen vastaanotossa sijait-
sevan poytaryhmén luona. Avainkortin voisi tehda valmiiksi ja liikuntarajoitteisen asiak-
kaan voisi pyytaa tayttamaan majoituslomakkeen poytaryhman luona ja virkailija voisi tulla
likuntarajoitteisen matkailijan luo kertomaan hotellin palveluista ja hoitamaan "sisdan kir-

jauksen”.

Kun hotellilla on vain yksi esteetdn huone, on selvaa, etta ongelmia saattaa sattua. Kuinka
esimerkiksi toimittaisiin, jos hotellissa majoittuisi samaan aikaan kaksi esteetonta huonetta
tarvitsevaa asiakasta? IHG:n standardeissa esteeton huone tulee olla viimeiseen asti saa-
tavilla oleva huone. Emme kuitenkaan voi tietdéa onko hotelli ollut edellisen yon taynna, jol-
loin huone on ollut pakko laittaa myyntiin. Henkilékunta oli vilpittbmasti pahoillaan ja tarjosi
parempaa huoneluokkaa, joka mielestani oli positiivinen asia. Mikali hotelli ei ole ollut
taynna edellisend yona, henkilokunnan olisi pitanyt kayda lapi seuraavan paivan saapujat
ja osata jattaad esteetdn huone tyhjaksi juuri tallaisten ikavien yllatysten varalta. Inhimillisia
virheitd sattuu kaikille, mutta osaava henkilokunta ja laadukas palvelu pelastavat monelta

mielipahalta.

Kuitenkin jos kyseessa olisi ollut liikuntarajoitteinen ihminen, joka ei paase pyoratuolista
pois ongelman laajuus olisi ollut paljon suurempi. Henkilokunnan olisi taytynyt majoittaa
asiakas toiseen hotelliin, jolloin ongelman laajuus olisi ollut paljon suurempi. Téllaista ta-
pausta olisi vaikea korjata. Hotel Indigo Helsinki - Boulevard on kuitenkin Restel- ketjun
yksi parhaimmista ja keskustan uusimmista hotelleista, joten vastaavan tasoista hotellia
olisi ollut vaikea loytaa. Tallaisessa tapauksessa henkildkunta olisi voinut ottaa asiakkaa-

seen yhteyttd ennen asiakaan saapumista ja ilmoittaa ongelmasta.
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Muita esille nousevia epakohtia olivat tilojen ahtaus, esteettdtmassa huoneessa sisustusta
on pystytty helposti miettimaan mutta tavallisessa huoneessa liikuntarajoitteisen ihmisen
voi olla luonnollisesti ahdasta toimia. Mikali esteetdon huone koetaan ahtaaksi, huonekalu-

jen jarjestykselld ja muilla tilaratkaisuilla on mahdollista vaikuttaa huoneen tilavuuteen.

Aamiaistilassa buffet-tarjoilu on aina ongelmainen pyératuolilla liikkujan kannalta. Mieles-
tani ainoa ratkaisu olisi varata tarpeeksi henkilékuntaa, kun tiedetaan etta hotellissa ma-
joittuu liilkuntarajoitteinen asiakas, joka tarvitsee apua aamiaisella. Vastaanotossa henkil6-
kunta voisi kertoa asiakkaalle, milloin aamiaisella on ruuhkaisinta ja neuvoa asiakasta me-

nemaan aamiaiselle ruuhka-ajan ulkopuolella, mikéli asiakas tarvitsee aamiaisella apua.

Keskustelussa havainnoitsijan kanssa esille nousi my6s hankaluus kayttaa yleisissa ti-
loissa olevia wec-tiloja, jotka ovat alemmassa kerroksessa kuin vastaanotto. Havainnoitsija
ei siis tiennyt, etta esteetdn wc olisi [6ytynyt ravintolan puolelta. Henkildkunta olisi voinut
mainita asiasta tai kyltti lastenhoitohuoneeseen ja esteettomaan wc:hen olisi myds rat-

kaissut ongelman.

Hotellin omille nettisivuille pitdisi ehdottomasti lisata tietoa esteettomyydesta, seka sahkoi-
siin varauskanaviin tulisi voida tehd& varauksia suoraan esteettomaan huoneeseen. Mo-
net asiakkaat saattavat jattaa varauksen kokonaan tekeméttéa vain tietamattémyyden
vuoksi. Nettisivuille voisi lisata tietoa myds esteettomista palveluista Helsingissa ja Bule-
vardilla seka liikuntarajoitteisille asiakkaille sopivia vierailukohteita. Naiden tietojen tulisi

olla saatavilla suoraan hotellistakin seké tiedon tulisi olla koko ajan ajankohtaista.
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8 Pohdinta

Taysin esteettnta hotellia tuskin on viela olemassa. Hotel Indigo Helsinki - Boulevardin
puitteet ainakin ovat kohdallaan ja esteetén huone on moderni ja havainnoitsijan mukaan
taysin toimiva. On kuitenkin vaikea sanoa, olisiko mielipiteet esteettomasta huoneesta
muuttuneet siella nukutun yon jalkeen. Aluksi ajattelin, etté tutkimus on pilalla, kun huo-
neeseen ei paassyt majoittumaan. Tutkimus kuitenkin on laadullinen ja todelliseen ela-
maan pohjaava, joten tallaisia sattumuksia voi kdyda. Tutkimuksen tavoitteet ainakin tayt-
tyivat, silla laadullisen tutkimuksen tavoitteena on juuri paljastaa odottamattomia seikkoja.
Mielestani tama tutkimus korostaa palvelun tarkeyttd majoitusalalla, jolla voi pelastaa jopa
rakenteellisia puutteita. Vieraiden mukaan palvelu oli hyvaa koko hotellivierailun ajan, ja

henkilokunta oli vilpittdmasti pahoillaan sattuneesta.

En ole itse koskaan térmannyt vastaavanlaiseen tilanteeseen, ja vuorossa olevan henkilon
tehtavaksi jaakin paattad, miten asia ratkaistaan. Mielestani on kuitenkin outoa, ettei ma-
joituskorttiin pyydetty havainnoitsijan tietoja lainkaan, eiké evakuointilomaketta taytetty.
Voihan olla, etta huoneiden vaihtoselkkauksen takia ndma ovat jddneet toisarvoisiksi asi-
oiksi, mutta hatatilanteen sattuessa ongelma olisi jalleen ollut paljon suurempi. Hotel In-
digo Helsinki - Boulevardissa tdissa ollessani, vastaavanlaista tapausta ei sattunut kohdal-
leni. Yhden havainnointikerran perusteella on vaikeaa tehd& johtop&aatoksia, kuinka usein
ongelmatilanteita kohdataan.

Tutkimuksen tulos korostaa palvelun tarkeyttd, mutta myos tilanteiden ennakoimatto-
muutta. Vaikka kaiken suunnittelee pilkun tarkkaan yllatyksia voi silti tulla vastaan. Onkin
tarkeaa, etta matkailijat ovat avoimin mielin likkeella. Kaikenlaista voi sattua, mutta
yleensa asiat aina hoituvat parhain pain. Talla kerralla mitdan vahinkoa ei tapahtunut ja
havainnoija oli tyytyvainen parempaan huoneluokkaan. Tutkimuksen merkitys korostuukin
asiakkaiden ennakoimattomasta asenteesta seka avoimuudesta. Tapahtunut selkkaus on-

kin ainutlaatuinen ja sitd on vaikea verrata muihin sattumuksiin.

Tutkimuksessa havainnoitsijoina toimivat aitini ja hanen avustajansa. Tieteellisesti tutki-

mustulos olisi voinut olla luotettavampi, jos havainnoitsija olisi ollut taysin ulkopuolisia. Ul-
kopuolisten havainnoitsijoiden hankkiminen olisi kuitenkin ollut paljon haastavampaa ja ai-
kaa tdh&n olisi mennyt valtavan paljon. Laadulliselle tutkimukselle on tyypillista, etta tutkit-

tava joukko valitaan tarkoituksenmukaisesti seka tutkimuksessa tutkittavien henkildiden
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nakokulmat ja mielipiteet paasevat esille. Nama laadullisen tutkimuksen piirteet puhuvat

oman tutkimukseni luotettavuuden puolesta.

Ulkopuolisten havainnoitsijoiden kanssa havainnointi olisi ollut helpompaa, silla nyt ener-
giaa kului siihen, ettei henkilokunta osaa yhdistaa havainnoitsijoita minuun. Miké&li ndin
olisi kaynyt se olisi puolestaan vaikuttanut tutkimuksen luotettavuuteen. Huone oli varattu
setani sukunimelld, joka on eri kuin omani, jolloin tunnistaminen on mahdotonta. Tietylla
tavalla on myds hyva, ettei aitini nimea tullut majoituskorttiin, silla silloin tunnistaminen

olisi ollut helppoa.

Tyostani on varmasti hyotya toimeksiantajalle, Hotel Indigo Helsinki - Boulevardille. Tutki-
mukseen perehdyttyaan he varmasti osaavat jatkossa varautua samankaltaisiin tapahtu-
miin ja tulosten pohjalta keskustella tapahtuneesta. Tutkimukseni kautta toivon tyoni autta-
van muitakin yrityksid ymmartamaan esteettémyyden merkityksen ja kiinnittamaan siihen
laajempaa huomiota. On yllattavaa, kuinka vield nykyaankin ihmiset arvioidaan eri tavalla
fyysisten ominaisuuksien takia. Toivon tyoni vaikuttavan kaikkien ihmisten kasitykseen es-
teettdmyydesta niin tydntekijana kuin kuluttajanakin. Kaikki ihmiset ansaitsevat tulla koh-

delluksi yhdenvertaisina.

Yhtena opinnaytetydn oivalluksena voidaan pitaa, kuinka boutique-hotellien ominaispiir-
teena oleva henkiltékohtainen palvelu sopii hyvin yhteen liikuntarajoitteisen matkailijan tar-
peiden kanssa. Hotel Indigo Helsinki — Boulevardin palvelulupaukseen sisaltyy lupaus
henkildkohtaisesta ja ensiluokkaisesta palvelusta. Tulevaisuudessa toivon, ettéa naiden

kohderyhmien kohtaaminen tuo merkittavaa lisdarvoa liiketoiminnalle.

Opinnaytetyon kirjoittaminen on ollut pitka prosessi. Aihe kypsyi mielessé viime kevaana
suoritetun harjoittelun aikana. Aikaa on kulunut useita kuukausia ja vaikka joka paiva tyota
ei ole ajatellut niin silti se on aina jostain pulpahtanut mieleen. Kirjoittaminen itsesséan on
minulle mielekasta, ja olen oppinut kirjoitusprosessin aikana valtavan paljon. Arvostan ai-
tiani seka esteettdmyyttd nykyaan viela enemman ja toivoisin etta esteettdmyydesta tulisi
kaikille itsestdén selvéa asia, eikd poikkeus. On ollut yllattdvaa huomata kuinka, korkeata-
soisessakin hotellissa I6ytyy puutteita ja kaikkea mahdollista voi sattua. Ammatillinen

osaamiseni on kehittynyt tutkimukseni edetessad myés paljon, tutkimuksen tekeminen on
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minulle tutumpaa seka asioihin uskaltaa tarttua erilaisella varmuudella kuin ennen kirjoi-
tusprosessia. Mikali voisin tehda tutkimuksessani jotain toisin, haluaisin ottaa mukaan ul-
kopuolisia havainnoitsijoita, seka tietysti saada varmuuden onko Hotel Indigo Helsinki -

Boulevardin esteetdn huone niin toimiva kuin milté se vaikuttaa.
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Liitteet

Liite 1. Havainnointilomake Hotel Indigo Helsinki - Boulevard

Havainnointilomake

Olen kolmannen vuoden restonomiopiskelija, ja havainnointi on térkea osa opinnaytetyo-
tani. Teen tutkimusta Hotel Indigo Helsinki - Boulevardin sopivuudesta liikuntarajoitteisille
matkailijoille. Tassa lomakkeessa esteettomyydella tarkoitetaan rakennusta/tilaa jossa on
helppoa ja sujuvaa liikkua pyoratuolilla. Kiitos kun kaytat aikaasi tayttamalla lomakkeen

kokemuksistasi!

1. Onko hotellin sisdénkaynti ymparistdineen esteeton? Ympyroi sopivat vaihtoehdot
itsestédén avautuvat ovet
tarpeeksi levea oviaukko
kynnyksia

2. Onko ulko-ovella automaattipainike/ ovikello, jos on yletytkd painamaan sita?

3. Muita huomioita sisdankaynnista ja sen ymparistosta?

4. YItaako vastaanottotiskilla asioimaan pyoératuolissa, jos ei, kuinka teita palveltiin?

5. Kuvaile ensivaikutelmasi hotellin vastaanotosta seké hotellin yleisista tiloista?

6. Pystyykd aulassa likkumaan esteettbmasti, vai onko aulassa, kynnyksia, mattoja tai

muuta vastaavia?

7. Muita huomioita aulasta ja palvelusta?

8. Ovatko hissin painikkeet helposti saatavilla pyoratuolista (niin kaytavilla kuin hissiseis-

sakin)?
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9. Onko hissi tarpeeksi tilava pyoratuolille ja matkatavaroille?

10. Onko hotellin kaytavilla helppoa liikkua? Ympyr6i seuraavat vaihtoehdot

Kapeat kaytavat

Kaiteita

Mattoja

Tilaa kdéntya pyoratuolissa

Kynnyksia /Portaita

Hotellihuone

11. Onko sangyn ymparilla tarpeeksi tilaa liikkua (80 cm)?

12. Paaseeko pydratuolilla kirjoituspdydan aarelle?

13. Sujuuko vaatteiden ripustaminen naulakkoon ongelmitta?

1

N

. Onko kylpyhuone tarpeeksi tilava pyoratuolilla kd&ntymiseen?

1

62

. Onko kylpyhuoneessa riittavasti kasitukia?

16. Ovatko peilit, pistorasiat, valokatkaisimet helposti saatavilla pyodratuolista?

17. Muita huomioita hotellihuoneesta?

18. Onko aamiaistila tai hotellin ravintola esteetdon?

19. Oliko aamiainen helposti saatavilla pyoratuolista k&sin?

20. Tarjoutuiko henkilékunta auttamaan teitd aamiaisella?

21. Suosittelisitko Hotel Indigo Helsinki- Boulevardia muille liikuntarajoitteisille matkailijoille

ja miksi?
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