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The aim of the thesis was to chart the Scandic Rovaniemi hotel's current state of
accessibility by using observation and to obtain development proposals on the basis
of observation. The thesis focuses on client-centeredness and equality to make the
hotel suitable for handicapped persons and their assistance dogs.

In this thesis the method of participant observation was used. The observation was
based on the observation form which was filled in by the observers while staying at
the hotel. The research problem was to chart the Scandic Rovaniemi hotel’s current
state of accessibility and to explore how a disabled person is able to act in that hotel
independently.

In the theoretical part, the terms of accessibility, accommodation service and also
customer service are elaborated. Also physical disability, assistance dog’s rights,
recommendations of structural engineering and legislation are discussed.

According to this study, Scandic Rovaniemi hotel is willing to invest in the hotel’s
accessibility, but it has not taken all the details into consideration. The results of this
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way to stand out from other companies. For handicapped persons it can often be
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1 JOHDANTO

Esteettomyys on nykypaivana paljon puhuttu aihe. Maailmassa on monia
ihmisi&, jotka kokevat epavarmuutta matkustaa liikuntaa rajoittavien esteiden
vuoksi tai jotka kokevat saavansa eriarvoista palvelua. Aihe on todella merkit-
tava, silla talla hetkella vaeston ika on nousussa ja ikaantyvat henkilot tarvit-
sevat usein apuvalineita likkumiseen. Perehdyttaessa opinnaytetydbmme ai-
heeseen, huomasimme, etta aiheesta ei ole tehty 2000-luvulla Suomessa
montaa tutkimusta. Loytamamme tutkimukset olivat paapainoisesti sosiaa-
lialalta liittyen vammaisuuteen tai matkailualalla ravintola, kahvila ja kulkuyh-
teyksien esteettomyydesta. Vastaavanlaista majoitusliikkeeseen tehtya toi-
minnallista tutkimusta emme [0ytaneet. Haluamme talla ty6lla antaa esimer-
kin siitéa, kuinka esteettomyydelld voitaisiin parantaa majoitusliikkeettd asia-

kaslahtdisemmaksi.

Opinnaytetydmme aihe nousi esille toisen opinnaytetyon tekijan tydpaikalla,
kun han majoittui avustettavansa kanssa hotellissa. Olemme myds aikai-
semmin tehneet selvityksen koskien esteettomyytta, opiskellessa matkailua
Rovaniemen ammattikorkeakoulussa. Mielestdamme liikuntarajoitteisia ei ole
viela huomioitu tarpeeksi majoitusliikkeissa ja jopa pienillakin parannuksilla

voitaisiin helpottaa liikuntarajoitteisten majoittumista.

Selvitimme, kuinka majoitusliikkeessé on otettu esteettomyys ja asiakaspal-
velu huomioon ja millaisia muutoksia se kaipaisi. Tydssdmme tarkastellaan
esteettomyyttd asiakkaan nékokulmasta Scandic Rovaniemi -hotellissa.
Teimme selvityksen kahden liikuntarajoitteisen henkilon seka heidan avusta-
jakoiriensa avulla majoittamalla heidat Scandic Rovaniemi -hotelliin, jossa he
kavivat suorittamassa toiminnallisen osuuden selvityksestamme hotellin es-
teettdbmyyden ja erityistarpeita vaativan asiakkaan palvelemisen nykytilan-

teesta.

Vaikka keskitymme selvityksessa liikuntarajoitteisiin henkilihin, niin osa ke-
hitysehdotuksistamme voi toimia auttavana tekijana ikaantyville inmisille kuin
lapsiperheillekin. Asiakaspalvelu tulee myds esille tydssamme, silla liikunta-
rajoitteista asiakasta palvellessa on tiettyja asioita, joita on hyva osata ottaa
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huomioon. Tyon tutkimuksellinen osuus opetti paljon uusia asioita opinnayte-
tyontekijoille, silla aiheesta ei I16ydy vield kovinkaan paljon tietoa, jonka vuok-
si tietoa on jouduttu soveltamaan. Tasta selvityksesta tulee olemaan hyotya
toimeksiantajallemme, silla tdma tyo tarjoaa heille valmiit kehitysehdotukset,
kuinka liikuntarajoitteisten henkiléiden majoittamista hotellissa voitaisiin pa-

rantaa entisestaan.



2 Scandic Rovaniemi

2.1 Toimeksiantaja Scandic Rovaniemi -hotelli

Scandic Rovaniemi -hotelli sijaitsee Rovaniemen keskustassa ja hotellilta on
matkaa lentokentalle noin 8 kilometrid sek& se sijaitsee 1,5 kilometrin etéi-
syydella rautatieasemasta. Hotellissa on 167 huonetta, 162 savutonta huo-
netta, seka hotellista 16ytyy esteettomia huoneita. (Scandic hotels 2013c.)
Scandic Rovaniemi -hotelli kuuluu Scandic hotelliketjuun johon kuuluu 160
hotellia Pohjoismaissa ja pohjoisessa Euroopassa. Hotelliketjun lahtékohtana

on tarjota hotellimajoitusta. (Scandic hotels 2013a.)

Scandic hotelli -ketju kiinnittdd huomiota parhaansa mukaan esteettomyyteen
ja on palkannut ketjulle esteettémyyslahettilaan, joka tekee hotelliketjulle ke-
hitysty6ta esteettomyyden parantamiseksi. Esteettomyytta valvotaan 110 -
kohtaisen listan avulla, joista 81 kohtaa tulee tayttya kaikissa hotelleissa.
(Scandic hotels 2013b.)

Hotellinjohtaja kertoi tapaamisemme yhteydessa, ettd Scandic Rovaniemi -
hotelli lainasi pydratuolin joulukuussa 2012 kaupungin apuvalinelainaamosta.
Talldin henkilokunta testasi pyoératuolilla likkumista paasisaankaynnilta huo-
neeseen ja huoneesta ravintolaan. Liikuntarajoitteisilla henkil6illa ei ole kui-
tenkaan hotellia havainnoitu. Hotellinjohtaja halusi myds, ettd kiinnitamme
selvityksessdmme huomiota asiakaspalveluun ja kuinka se sujuu havainnoit-
sijoidemme kohdalla. Tyon tuloksena teimme selke&n esteettomyyskartoituk-
sen hotellista toimeksiantajalle. Kartoituksesta kay ilmi, kuinka hotellissa voisi
kehittda esteettomyytta pienilla investoinneilla. Tyéssamme kay myds selvil-
le, mika talla hetkelld hotellissa on esteettomyyden kannalta hyvaa ja mita

kehitettavaa sielta 16ytyy.

Case -yritykseksi ja tydomme toimeksiantajaksi valitsimme Scandic Rovaniemi
-hotellin. Saimme ajatuksen siitd, kun olimme kuuntelemassa Scandic Rova-
niemi -hotellin hotellinjohtajan pitamaa luentoa. Meidan paatdkseemme vai-
kutti, ettd olimme saaneet jo aiemmin selville, ettd Scandic -ketjulla on oma

esteettomyyslahettilas, joka on mukana edistdmassa esteettbmyysasioita
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Scandic -ketjulle seka esteettomyyttd on hotellissa pyritty jo huomioimaan

jollain tasolla.

Emme ole valinneet Case -yritysta sen perusteella, ettd voisimme tuoda esil-
le yrityksen puutteita tai nostaa sita paremmaksi yli muiden. Scandic Rova-
niemi -hotelli toimii vain tydmme esimerkkina ja kaytannon osion kohteena.
Paatimme valita opinnaytetydhémme vain yhden majoitusliikkeen, jotta tyon
kaytannon osuudesta ei tulisi lilan laaja. Nain varmistimme, etté tydaikaa jaisi
enemman tiedon hankintaan, tulosten analysointiin ja aiheen syvallisempaan

perehtymiseen, jota havainnoivassa ty6ssa vaaditaan.

2.2 Majoituspalvelut

Majoitus- ja ravitsemistoimintaa ohjataan erityislailla (308/2006). Kyseinen
laki koskee nimensd mukaisesti majoitustoimintaa, jolla tarkoitetaan ammat-
timaisesti tapahtuvaa kalustettujen huoneiden tai muiden majoitustilojen tar-
joamista tilapaistd majoitusta tarvitseville asiakkaille, seka ravitsemistoimin-
taa, jolla tarkoitetaan ammattimaisesti tapahtuvaa ruuan tai juoman tarjoa-
mista yleisolle elintarvikelaissa (23/2006) tarkoitetussa elintarvikehuoneistos-
sa nautittavaksi. Laki sisaltdd sddnndkset muun muassa asiakkaiden valin-
nasta sekd matkustajatiedoista, -rekistereista ja -ilmoituksista ja tietojen luo-

vuttamisesta poliisille ja muille viranomaisille. (Lohiniva—Kerkel& 2012, 291.)

Majoituspalvelut ovat opinnaytetydssamme esilla ja varsinkin Scandic Rova-
niemi -hotelli nakyy opinnaytetyomme kaytanndén osuudessa. Kaytimme
Scandic Rovaniemi -hotellia esimerkkitapauksessamme, jossa liikuntarajoit-
teiset henkil6t majoittuivat hotelliin. Etsimme tydhOmme monialaisesti tietoa
majoituspalveluiden lainsaadannoésta, suosituksista sekd kaytannoista, jotta

pystyimme tekemé&an tydstdmme laadullisen.



3 LIKUNTARAJOITTEISUUS MAJOITUSTOIMINNASSA

3.1 Esteettomyys

Kasitteena esteettomyys on hyvin laaja, ja se tarkoittaa muutakin kuin fyysis-
ten esteiden poistamista. Esteettomyyteen kuuluu myds sosiaalinen ja
psyykkinen ymparistd. Esteettomyys tarkoittaa, ettd kaikki kansalaiset voivat
osallistua tyontekoon, harrastuksiin, kulttuuriin ja opiskeluun. (Invalidiliitto
2013a.)

Esteettomyydella tarkoitetaan sellaista fyysisista, psyykkistd ja sosiaalista
ymparistda, jossa jokaisella henkil6lla on mahdollisuus toimia yhdenvertai-
sesti muiden kanssa, riippumatta henkilén ominaisuuksista ja rajoitteista. Es-
teettdomyydessé oleellinen asia on palvelujen toimivuus, erityisesti liikuntara-
joitteisten ihmisten kannalta. Ympériston ja palvelujen tulee olla jokaisen

henkilon saavutettavissa. (Koskela—Riutta 2010, 39.)

Esteettomyydestad puhuttaessa liitetdén siihen usein kasite saavutettavuus.
Tama kasite ei kata vain tiettyja kavijaryhmia, vaan se koskee jokaista ihmis-
ta. Jokainen ihminen vanhenee ja jokaisen terveydentilaan tulee muutoksia.
Joskus terveydentilaan voi tulla sellaisia muutoksia, jotka vaikuttavat ky-
kyymme liikkua ja toimia. Kansainvalistymme my6s jatkuvasti, joten eri kult-
tuuritaustoillakin on omat merkityksensa saavutettavuuden kannalta. (Teras-
virta 2007, 6—7.) Saavutettavuutta voidaan tarkastella useasta eri nakdkul-
masta, mutta opinnaytetyéssdmme keskitymme kuitenkin fyysisensaavutet-

tavuuden osa-alueeseen.

Kun puhutaan palveluista, tuotteista ja toimintaymparistdista, jotka on suun-
nattu kaikille, puhutaan saavutettavasta matkailusta (Accessible tourism).
Tallainen suuntaus on saanut alkunsa Desing for all -ajattelusta, joka tarkoit-
taa sellaisia strategioita sekd keinoja, joilla voidaan edistaa esteettomyytta
kaikille. (Blinnikka—Nuijanmaa—Torniainen 2012, 46.) Myds Scandic -
hotelliketju on lanseerannut Design for All — ajattelumallia. Vuonna 2007 hei-
dan kaikkiin hotelleihinsa Pohjoismaissa on laadittu esteettémyys-standardi,
jonka tavoitteena on lisata viihtyisyytta ja esteettomia palveluita kaikille. (Sii-
tonen 2007, 10.)
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Euroopassa on noin 50 miljoonaa liikuntarajoitteista ihmista ja maaran odote-
taan kasvavan koko ajan vaeston ikaantymisen vuoksi (European Network
for accessible tourism 2012). Liikuntarajoitteiset henkil6t edustavat suurta ja
kasvavaa ryhm&a Euroopan unionissa, niin businessmatkailussa kuin myo6s
vapaa-ajan matkailussa. Monet liikuntarajoitteisista henkildista ovat innokkai-
ta matkailijoita, mutta kohteiden esteettomyys yleisesti Euroopassa on huo-
no. Opastuksien vahyys ja negatiiviset kokemukset vahentéavat potentiaalis-
ten ihmisten matkailua. Tehtyjen tutkimusten mukaan, liikuntarajoitteiset ih-
miset ovat tunnollisia asiakkaita ja palaavat monesti paikkoihin, jotka pystyvat
tarjoamaan heille hyvan saavutettavuuden ja esteettoman palvelun. Esteet-
tomyyden kehittaminen ei toisi ainoastaan taloudellista kehitystd, vaan sita
voitaisiin pitdd erédanlaisena lapimurtona yhteiskunnalle. (Westcott 2004, 5—
6.) Mielestamme tassa olisi hyva markkinointi-idea hotellille, jos hotellia pys-
tyttaisiin markkinoimaan esteettomana. Nain hotelli tavoittaisi taysin uuden

asiakaskunnan ja se toimisi myos kilpailuvalttina muiden hotellien rinnalla.

3.1.1 Hotellin tilojen esteettdmyyden maarittdminen

Majoitusliikkeita, jotka tayttavat korkeat vaatimukset ja joiden yhteydessa
toimii tasokas ravintola ja erillinen vastaanotto kutsutaan hotelliksi. Hotelleis-
sa tulee olla erityyppisia huoneita ja huoneistoja, joissa on kylpyhuoneet. Ho-
tellit tarjoavat myos muita palveluja ja tiloja kuten kokoustiloja, kuntosalit, al-

lasosastot ja saunatilat. (Rautiainen—Siiskonen 2010, 32.)

Osan rakennuksen autopaikoista tulee soveltua pyoratuolia kayttaville. Ky-
seiset paikat tulee sijoittaa rakennukseen paasyn kannalta sisaankayntiin
nahden tarkoituksenmukaisesti ja ne tulee merkita liikkumisesteisen tunnuk-
sella. Paikan kayttajalla tulee olla todistus, ettd saa kayttda maarattya paik-
kaa. (Rakennustietokortisto 2005, 2.) Pihapiirin kulkuvaylien tulee olla help-
pokulkuisia ja turvallisia. Kulkuvaylien alustan pitda olla kova ja pitava, kuten
asvaltti. Piha-alue tulee valaista, jotta ndkeminen piha-alueella helpottuu.
(Salminen 2003, 193.)

Taitavalla suunnittelulla voidaan usein sdastaa tilaa. Jos esteettémia hotelli-

huoneita on useita, ne voidaan suunnitella siten, ettd pyoratuolista siirrytaan
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vuoteeseen tai WC-istuimelle vain toiselta puolelta. Esteettémat hotellihuo-
neet WC- ja pesutiloineen tehdéaéan pareittain siten, ettd ne pohjaratkaisultaan
ovat toistensa peilikuvia ja joissa tila pyOratuolia varten on vain vuoteen tai
WC-istuimen toisella puolella. Talla periaatteella voidaan myos jarjestaa toi-
mivat esteettémien huoneiden hygieniatilat vanhaan hotelliin. Se pyoratuolin
kayttaja, jolle on merkitysta suunnalla, josta WC-istuimelle siirrytaan, voi vali-
ta joko oikea- tai vasenkétisen hotellihuoneen. Jos esteettomia huoneita on
vain yksi tai kaksi, tehddan se niin, etta vapaata tilaa pyoratuolin kayttajaa
varten on WC-istuimen ja vuoteen molemmilla puolilla. (Invalidiliitto ry
2010b.)

Esteettomassé hotellihuoneessa tulee aina olla toinen vuode avustajaa var-
ten. Huoneen sisustuksessa ei saa kayttaa allergisoivia, polyavia tai polya
keraavia materiaaleja. (Invalidiliitto ry 2010a.) Pesutiloissa liikkumis- ja toi-
mintaesteisille tulee olla vapaata kaantymistilaa pyoratuolin pyodrahdysympy-
ran mukaan (halkaisijaltaan 1500mm). Pesuhuoneen altaista ainakin yksi
tulee olla sopiva pyoratuolia kayttavalle. (Rakennustieto Oy 2007, 46.)

Henkild 2 kirjoitti meille pienen péatkan rajoitteistaan, seka kokemuksistaan
majoitusliikkeista, joissa han oli vieraillut. Han on Kirjoittanut seuraavasti:
"Hotellin olisi tarke& olla mahdollisimman esteeton, silla matkustan usein
avustajakoirani kanssa, ilman ihmisavustajaa. Hotellia varatessani minun olisi
tarkeda voida luottaa siihen, ettd saan varaamani inva -huoneen, silla taval-
listen huoneiden wc- ja suihkutilat eivat useinkaan sovellu pyératuolia kaytta-
valle. Liséksi toivoisin saavani tarvittaessa apua esim. matkatavaroiden kan-
tamisessa. Toisinaan matkustaessani ongelmana on ollut se, ettd inva -
huone seka allergiahuone on yhdistetty, jolloin avustajakoiran kanssa majoit-

tuminen on ollut vaikeaa tai jopa mahdotonta.”. (Henkild 2, 2013.)

Ymparisto tai yksittdinen rakennus on esteetdn silloin, kun se on kaikille kayt-
tajille toimiva, turvallinen ja miellyttava, ja kun rakennuksen kaikkiin tiloihin ja
kerrostasoihin on helppo pééasta. Liséksi tilat ja niissa olevat toiminnot ovat
mahdollisimman helppokayttdisia ja loogisia. (Invalidilitto 2010.) Esteetto-

myydella tarkoitetaan siis tilaa tai ymparistdéa, joka on suunniteltu Kkaikille.



9

Kaikki pystyvét likkumaan esteettomissa tiloissa, vaikka kayttaisivatkin lik-

kumiseen apuvalineita.

Esteettdmassa tilassa myos lapsiperheiden on helppo liikkua, joten tila ei ole
suoraan suunnattu liikuntarajoitteisille tai liikuntaesteisille. Esteettémyyden
toteuttaminen vaatii usein yhteistyota useiden eri toimijoiden valilla. Yhteis-
tyon organisointi mahdollistaa erilaisten asiantuntemuksien mukaanoton, jon-
ka avulla kayttajien kokemuksilla on ratkaiseva merkitys. Parhaat tuotteet
tehdaan yhdessa kayttajien kanssa ja kayttgjille. (Suomen standardisoimisliit-
to ry 2010, 18.) Opinnaytetydssamme onkin tarkedd kokeilla kaytanndssa
hotellin toimivuutta, jotta voimme antaa kehitysehdotuksia seka kehittda niita

kayttajille sopivaksi.

Esteettomyydessa on myds kyse periaatteesta, jonka mukaan rakennettu
ymparisto, viestinta, palvelut ja likenne ovat kaikkien saavutettavissa. Esteet-
tomat laitteet, tuotteet ja niiden kayttoliittymat ovat sellaisia, etta niita pystyy
kaikki kayttamaan yhdenvertaisesti riippumatta henkilon toimintakyvysta. Es-
teettdbmassa ymparistossa kaikki voivat toimia ja liikkua. (Pesola 2013, 12.)

Koska moniakaan rakennuksia ei ole rakennettu alkuperaisesti esteettomak-
si, ajatellaan, etta esteetttmyyden saavuttamiseksi vaaditaan suuria inves-
tointeja. Esteettomyytta voidaan kuitenkin edistaa myos pienilla investoinneil-
la, esimerkiksi kulkuvaylien rajauksilla, nakyvilla opastuksilla sek& huonekalu-
jen jarkevalla sijoittelulla. (Blinnikka 2012, 45.)

3.1.2 Liikuntarajoitteinen henkilo

Liikkumis- ja toimintarajoitteinen on henkild, jonka kyky toimia, liikkua tai
kommunikoida on joko tilapaisesti tai pysyvasti rajoittunut vamman, sairau-
den tai ikd&ntymisen vuoksi. Liikunta- ja toimintarajoitteisia ovat esimerkiksi
likuntavammaiset, kuulovammaiset, nédkd-vammaiset, kehitysvammaiset se-
k& eri-ikaiset sairauden vuoksi liikkumis- ja toimintarajoitteiset henkilot. Suu-
rimmalla osalla liikuntarajoitteisista henkildista on likuntavamma. Tilapaisena
likkumis- ja toimimisesteisyyden syyna voi myds olla raskaus, lasten ja las-

tenvaunujen sekad kantamuksien kanssa liikkuminen. (Nevala-Puranen—
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Innanen—Ekroos—Alaranta 2011, 12.) Voidaan myds ajatella niin, ettéa kaytta-
jien sijasta rakennus, joka ei ole turvallinen, toimiva tai miellyttava, on liikku-
mis- ja toimimisesteinen. Rakennukset suunnitellaan kuitenkin ihmista varten,

ei ihmista rakennuksia varten. (Invalidiliitto 2010c.)

Liikuntarajoitteisella henkil6lla voi olla tarvittaessa likkumista tukevia apuva-
lineitd, kuten kepit, pyoratuoli tai rollaattori. Apuvélineet vaativat yleensa
enemman tilaa, joka tulisi rakennuksissa huomioida. (Kuva 1.) Useilla liikun-

tarajoitteisilla on avustajakoiria apuna tukemassa lilkkumista.

*
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Kuva 1.
Esimerkkeja tilantarpeista.

Kuva 1. Apuvdlineitd kayttavan henkilon tarvitsema liikkumatila.
(Rakennustietosaation ohjetiedosto 2006.)

3.1.3 Avustajakoira

Avustajakoirat ovat tydssamme suuressa osassa, silla kummallakin lilkunta-
rajoitteisella on avustajakoira. Avustajakoirat ovat tyOkoiria, jotka auttavat
omistajaansa arkiaskareissa. Koirilla on myds laissa saadettyja oikeuksia,

jotka ovat koirakurissa maaritelty.

Jarjestyslain 4 luvun 148 mukaan on maaréatty koirakuri, jonka alle on listattu
kolme kohtaa. Ensimmaisessa kohdassa maarataan koirat pidettavaksi kyt-
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kettyind taajamassa. Toisessa kohdassa maarataan omistajan pitavan huolta
siitd, ettei koira paase kytkeméattémana kuntopolulle tai muulle sen kaltaiselle
juoksuradalle eika lainkaan yleiselle uimarannalle, lasten leikkipaikaksi vara-
tulle alueelle, toriaikana torille taikka yleiseen kayttdon kunnostetulle ladulle
tai urheilukentélle, jollei se ole erikseen sallittua. Kolmannen kohdan mukaan
omistajan on pidettava huolta siita, etta koiran uloste ei jad ymparistoén hoi-
detulla alueella taajamassa. Kohdat yksi ja kaksi eivat kuitenkaan koske vi-
rantoimituksessa kaytettavaa valtion omistamaa koiraa, vartiointitehtéavassa
olevaa vartijan koiraa, palvelutehtavassa olevaa koulutettua pelastuskoiraa,
likuntavammaisen avustajakoiraa eikd nakbvammaisen opaskoiraa. (Jarjes-
tyslaki 2003/612, 4 luku, 14.)

Avustajakoiran tulee saada tehda tyotansa rauhassa, eikd avustajakoiraa saa
hairita tydaikana. Avustajakoira koulutetaan juuri oman kayttajansa tarpeita
vastaavaksi, ja koiran kayttajalla on vastuu koiran hyvinvoinnista. Koiran tun-
nistaa sinivalkoisesta invalidiliton merkista (kuva 2.), joka on ty6liiveissa, ka-
velyvaljaissa tai repussa. (Invaliidiliitto ry - Avustajakoira-assistendhund ry.
2013))

AVUSTAJAKOIRA
Invalidiliitto ry

Kuva 2. Avustajakoiran merkki.
(Avustajakoira 2013a.)

Jotta koira soveltuu avustajakoiraksi, on sen oltava fyysisesti terve ja luon-
teeltaan tehtaviinsa soveltuva. Koiralta vaaditaan avoimuutta, yhteistyokykyi-
syytta seka tasapainoisuutta. Mikali koira luovutetaan asiakkaan kayttéon, on
sen taytynyt lapaista kayttdonottokatsastus, jonka avulla on varmistettu avus-
tajakoiran soveltuvuus tyohon. (Kortelainen 2012, 42.) Koirien taitojen saily-
mista valvotaan kokeilla, joihin koira osallistuu kahden vuoden valein, ennen

kuin tayttaa kahdeksan vuotta. Avustajakoirat tydskentelevat niin pitkdan kuin
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heidan terveydentila sallii. (Avustajakoira 2013a.) Koiria koulutetaan naksu-
tinkoulutuksella, joka on toiselta merkitykseltdan positiivisen ehdollistamisen
menetelma. Koulutuksessa koiran oikeat suoritukset palkitaan ja virheelliset
toiminnot jatetd&n huomiotta. (Kortelainen 2012, 42.)

Kohdatessa avustajakoiran, siihen ei saa kiinnita mitaan huomiota. Koiralle ei
saa puhua eika sité saa silittda. Parhaiten koira saa tyérauhan kun siihen ei
edes katso. (Hukkanen 2013, 7.) Koira nauttii tyostaén, joten koira tarvitsee
tyorauhan, jotta se voi seurata ohjaajan antamia merkkeja. (Ayrer 2012, 33.)

3.2 Asiakaspalvelu

Majoituspalveluiden liséksi tutkimme opinnaytetydssdamme asiakaspalvelua
ja sen toimivuutta liikuntarajoitteisen nakdkulmasta, silla ensimméainen mieli-
kuva hotellista muodostuu vastaanotossa tai jo varausta tehdessa. Hotelliy6-
pymisen varaus tehtiin kuitenkin toimeksiantajan kautta, jotta havainnoitsijoi-
den vierailu pysyi henkilokunnalta salassa. Tasta syysta emme selvittdneet,
miten eri varauspalvelut toimivat ja millaiset mahdollisuudet niiden kautta olisi
vaikuttaa esteettomimpiin vaihtoehtoihin hotellissa. Case -yritys kustansi yo6-
pymisen, joten havainnoitsijat eivat olisi pystyneet tekemaan varausta ilman

laskutusta tai kateismaksua.

Hotellin henkilokunnan jokainen tyontekija palvelee omalla persoonallisuudel-
laan, mutta &&dnenkayttoon ja sanattomaan viestintaan tulee kiinnittd& huo-
miota, jotta ei loukkaa asiakasta. Asiakaspalvelijoiden tulee muistaa kuunnel-
la asiakkaitaan ja heidan tarpeitaan, jotta voi palvella asiakasta hanen tar-

peidensa mukaan. (Rautiainen—Siiskonen 2010, 161.)

Asiakaspalvelu on tarkeaa kaikissa vuorovaikutussuhteen vaiheissa. Vaiheita
ovat tiedusteluihin vastaaminen ja neuvominen, palvelu itse ostotapahtuman
yhteydesséd seka ostotapahtuman jalkeinen suhteen yllapito ja jalkihoito.
(Bergstrom—Leppanen 2003, 159.) Jokainen palvelu koostuu keskeisista koh-
taamisista seké paéavaiheesta, joissa tapahtuu palvelun tuotanto seka asiak-
kaan ja palveluntarjoajan valinen vuorovaikutus. Naita keskeisid vaiheita kut-

sutaan palvelutuokioiksi. Palvelutuokio on vain yksittainen osavaihe asiak-
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kaan kokemasta palvelusta, silld palvelu on ajassa etenevaa prosessia, joka
muodostuu toisiaan seuraavista palvelutuokioista (Kuvio 1.). Toisiaan seu-
raavat palvelutuokiot muodostavat palvelupolun, joka muodostaa asiakkaille
arvoa tuottavan palvelukokonaisuuden ja asiakaskokemuksen. (Miettinen
2011, 49-50.)

PALVELUTUOKIOT PALVELUPOLULLA

Kuvio 1. Palvelupolku
(Makela 2011, 21.)

Palvelupolku kuvaa sen eri osa-alueita yksityiskohtaisemmin. Ensin maaritel-
laédn, mitd osaa asiakkaan palvelupolusta halutaan tarkastella. Palvelupolku
voidaan jakaa kolmeen osaan. Nama osat ovat esipalvelu, ydinpalvelu ja jal-
kipalvelu. Esipalvelulla tarkoitetaan sitd, kun asiakas tutustuu palveluun esi-
merkiksi verkon valityksella tai puhelimella. Ydinpalvelu on se vaihe, jossa
tuotetaan asiakkaalle todellinen arvo. Jalkipalvelu on palvelutapahtuman jal-

keinen toiminta, kuten asiakaspalvelu. (Méakela 2011, 21-22.)

Asiakkaalle on tarkeda luoda hyva ensivaikutelma, jotta saadaan onnistunut
palvelutapahtuma. Onnistuneet ensivaikutelmat antavat usein anteeksi myo-
hemmin sattuneet virheet sekéa puutteet. Ensivaikutelma syntyy ymparistosta,
henkilokunnasta, muiden asiakkaiden toiminnasta seké yrityksen imagosta ja
mielikuvasta. Naiden lisaksi myds sijainti, saavutettavuus, nakyvyys ja kalus-
teiden seka laitteiden taso lisdavat houkuttelevuutta. Henkilokunnan on pidet-
tava huolta yrityksen miljodsta, silla monesti ensivaikutelma syntyy jo ennen
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ihmiskontakteja. Asiakaspalvelutehtavissa on lahes aina kiire ja yhtd aikaa
voi olla useita asiakkaita palveltavana. Taytyy kuitenkin muistaa, etta jo kat-
seella seka hymylla saadaan luotua asiakkaalle tervetullut vaikutus ja asiak-
kaat voivat tuntea itsensa arvostetuksi. Sanoilla tai niiden maarilla ei ole
suurta vaikutusta, asiakaspalvelijan asenteella ja olemuksella sen sijaan on.
(Lahtinen—Isoviita 2001, 1,3.)

Asiakkaat haluavat tulla kohdelluiksi yksiloina. Noyristelevan palvelun sijasta
on asiakas osattava ottaa vakavasti ja kuunnella asiakkaan toiveita. Ihmiset
jakavat mielellaan positiivisia kokemuksia toistensa kanssa, joten asiakkaat
on hyva osata yllattaa myonteisesti. Taytyy siis tehda jotakin, mité asiakas ei
olisi osannut odottaa. Toimiva yritys myos rohkaisee asiakkaita antamaan
palautetta, jotta puutteisiin pystytdaan puuttumaan mahdollisimman nopeasti.
Asiakaspalvelu on taito, jonka kaikki voi oppia. Tarkeinta on vaan muistaa se,
ettd kohtelee muita niin, kuin haluaisi itseddn kohdeltavan samassa tilan-
teessa. (Lahtinen—Isoviita 2001, 42.)

3.2.1 Palvelun laatu

Palvelu sanalla on monia eri merkityksia. Sen tarkoitus vaihtelee henkilokoh-
taisesta palvelusta palveluun tuotteena. Gronroos, joka on tunnettu palvelui-
den markkinoiden tutkimuksista, on tutkinut palvelusta kirjoitettuja maaritel-
mi& ja yhdistanyt ne yhdeksi kokonaisuudeksi. Han méaarittelee palvelun seu-
raavasti: "Palvelu on ainakin jossain maarin aineeton teko tai tekojen sarja,
jossa asiakkaan ongelma ratkaistaan yleensa siten, ettd asiakas, palvelu-
henkilbkunta ja/tai fyysisten resurssien tai tavaroiden ja/tai palvelun tarjoajan
jarjestelmat ovat vuorovaikutuksessa keskenaan.” Gronroos painottaa kui-
tenkin keskittyd maarittelemisen sijasta palveluiden piirteisiin, jotka ovat

useimmille palveluille yhteisia. (Gronroos 1998, 49, 51-52.)

Usein palvelut yhdistetaan fyysisiin tavaroihin, mutta kuitenkin asiakkaat ku-
vailevat palveluita esimerkiksi ilmauksilla kokemus, luottamus, turvallisuus.
Tama tekee palveluista subjektiivisia eli aineettomia palveluita. Palvelut sisal-
tavat toki myds konkreettisia asioita ja hotellissa se voisi olla esimerkiksi aa-

mupala. Aineettomuudesta johtuen, voi asiakkaan olla hankalaa arvioida pal-
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velua. Asiaan vaikuttaa se, millainen palvelu on kyseessa ja onko asiakas
alusta loppuun mukana luomassa palvelua vai mukana vain osittain. Hotellis-
sa koettuun palveluun vaikuttaa eniten se, ettd millaista vuorovaikutusta osta-
jan ja myyjan valilla tapahtuu eli millaiset ovat palvelutapaamiset. (Gronroos
1998, 53-54,63.)

Palvelun laadulla, jonka asiakkaat kokevat, sisaltavat kaksi eri ulottuvuutta:
tekninen eli lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus.
Esimerkiksi kun hotellivieras saa huoneen, on se yksi hotellin toiminto ja
osana laatukokemusta. Selvéasti asiakkaille on tarkeda se, mitd he saavat
ollessaan vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa ja juuri talla on merkitysta
heidan arvioidessaan palvelun laatua. Vuorovaikutuksenlaatu on vain yksi
laadun ulottuvuus ja sitad kutsutaan palveluntuotantoprosessin tuloksen tekni-
seksi laaduksi. Koska myyjan ja ostajan vdlilla on useita vuorovaikutustilan-
teita sekd menestyksellisia tai epaonnistuneita totuuden hetkia, ei pelkastaan
teknillisen laadun ulottuvuus pida sisallaan kaikkea asiakkaan kokemaa laa-
tua. Laatuun vaikuttaa myo6s se tapa, kuinka tekninen laatu sek&a prosessin
lopputulos hanelle valitetddn. Asiakaspalvelijan ulkoinen olemus, kayttayty-
minen seka tapansa palvella, vaikuttavat myods osaltaan palvelusta saatuun
kasitykseen. (Grénroos 1998, 63-64.)

Laatu on yksi tarkeimmistd kilpailueduista. Sanotaan, etta yrityksen kilpai-
luetu riippuu sen tarjoamien palveluiden seka tavaroiden laadusta. Teknisen
edun saavuttaminen on haastavaa, silla kilpailijat pystyvat tuomaan pian
markkinoille vastaavanlaisia ratkaisuja. (Gronroos 1998, 66.) Perinteiset pal-
veluyritykset, kuten hotellit, ovat aina joutuneet kilpailemaan palveluilla, kos-
ka asiakkaat muuttuvat vaativimmiksi ja haluavat lisata mukavuutta seké pa-
rantaa toimivuutta. Nykyisin palveluyritykset ovat enimmassa maarin tilan-
teessa, jossa ydintuotteella ei voida taata kilpailuetua, vaan se muodostaa
pelkan lahtokohdan sen kehittdmiselle. Kyseisessa tilanteessa yritys voi pa-
nostaa kilpailuetuunsa jalostamalla ydintuotteensa palvelutarjoomaksi, joka
tuottaa arvoa lisdavia palveluaineksia. Jotta yritys pystyisi selviamaan palve-
lukilpailussa, on sen omaksuttava ainakin kolme vaatimusta. N&ma ovat
asiakaslahtoisyys, kilpailulahtoisyys ja tekniikkalahtdisyys. Nykypdaivan asiak-

kaille ei enda riitd, etta teknilliset asiat ovat hyvin hoidettuja, vaan asiakkaat
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etsivat parempaa arvoa kokonaisuudessaan. Kun yritykset suuntaavat huo-
mionsa palveluihin ja entista arvokkaimpiin tarjoamiin, pakottaa se kilpailijat-

kin kiinnittamaan huomiota palveluihin. (Gronroos 2009, 33-34.)

Esteettdmyys on nimenomaan kilpailuetu. Sen avulla voidaan luoda pysyvia
asiakassuhteita, eika pida unohtaa, ettd myos liikuntarajoitteisilla ihmisilla on
ostovoimaa. (Suomi kaikille 2013d.) Esteettomyytta kannattaisi suunnata
matkailualalla toimiville uusille yrityksille, jotka osaavat hyddyntaa saavutet-
tavuuden seka toimivuuden kilpailueduksi. Yritysten yhteistyé voisi tuottaa
tuotteita, joissa esteetdn ymparisto ja siihen kuuluvat toiminnot luovat asiak-
kaan toimintakyvylle soveltuvan palvelun. Taysin toteutunut esteetdon matkai-
lukonsepti vaatii myos teknologian, infrastruktuurin, viestinnan seka markki-
noinnin huomioimisen. (Siitonen 2007, 10.) Kun palveluja tarjoavassa yrityk-
sessa otetaan huomioon tilojen ja palveluiden saavutettavuus, on siitéd hyotya
kaikille asiakkaille. Matkailukohteen esteettémyyden merkitys korostuu Kkui-
tenkin liikuntarajoitteisten ihmisten kohdalla. Kun kohteessa on toimivat rat-
kaisut seké laadukas palvelu, nostaa se kohteen markkinointia ja myyntia.

3.2.2 Asiakaslahtoisyys

Henkildkunnan osaamisen kautta voidaan antaa yrityksestd hyva kuva, jos
yrityksessd osataan kohdata erityisasiakkaat ilman syrjintdd. Useasti ongel-
maksi koituu kuitenkin henkilékunnan tietdmattomyys liikuntarajoitteisista
henkiloistd ja kuinka heidat tulisi kohdata. (Westcott 2004, 7.) Toimivassa
yrityksessa asiakkaiden erityisvaatimukset huomioidaan. Apuvdlineita olisi
hyva loytya, eika asiakkaan toivomuksia saisi kyseenalaistaa, silla jokainen
tuntee omat tarpeensa parhaiten. Esteettémyys onkin suurilta osin henkil6-
kunnan asennoitumista tilanteissa. Jokaista toivetta ei ehk& aina voi toteut-
taa, mutta hyvalla asiakaspalvelulla tilanteen voi monesti korjata. Yrityksen
olisi syyta ottaa huomioon jo kyseiset asiat rekrytoidessaan uutta henkilokun-
taa seka opastaa heitd jatkossa tytpaikalla toimimaan oikein. Mitd paremmin
henkilokunta sisdistda asiat, sitd laadukkaampaa palvelu on. (Asikainen—
Blinnikka 2012, 51-52.)
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Asiakaspalvelijan on pystyttava luottamaan omaan kykyynsa palvella, ja jos
esimerkiksi likuntarajoitteisella ihmisellda on mukana avustaja, tassa tapauk-
sessakin on muistettava kommunikoida liikuntarajoitteisen asiakkaan kanssa
hanta silmiin katsoen ja hanelle normaalin asiakaspalvelutilanteen luoden.
Erityisasiakkaan palveleminen voi joskus vaatia enemmaén aikaa seka karsi-
vallisyyttda, mutta se ei saisi vaikuttaa palvelun laatuun. (Rantakokko 2011,
14.) Erityisasiakkaan tullessa hotelliin, voi tiskin takana oleva asiakaspalvelija
hieman katsoa millaista apua kyseinen asiakas voisi tarvita. Monesti varsin-
kin majoitusliikkeiden vastaanottotiski on niin korkea, etta pyoratuolissa istu-
va asiakas ei yleta asioimaan sen aarella. Talloin asiakaspalvelija voi avus-
taa viemalla taytettdvat lomakkeet matalammalle poydalle ja myos ojentaa
maksupaatettd alemmalle tasolle. Jos henkild on vain lievasti liikkuntarajoittei-
nen, voi hanelle myo6s tarjota tuolia tai muuta apuvalinettd. On kuitenkin
muistettava, etta liikuntarajoitteisen henkildn omat apuvélineet ovat henkil6-

kohtaisia eika niihin saa koskea ilman henkilon lupaa. (Suomi kaikille 2013c.)
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4  HAVAINNOINNIN KULKU

4.1 Havainnointi

Havainnointi sopii selvityksiin, joissa tutkitaan teksteja, kuvia, esineita, luon-
toa ja ymparistoa. Havainnointiaineiston kerddminen sopii laadulliseen tutki-
musmenetelméén sekéa selvitykseen, jossa tutkija on enemman tai vdhem-
man mukana. (Vilkka 2007, 38.) Havainnointi yksin tai yhdessa toisten aineis-
tonkeruumenetelmien kanssa on aina suuritbinen ja aikaa vieva aineiston-
hankintamenetelma. Havainnointi on perusteltu tiedonhankkimismenetelma,
kun selvitettévasta ilmiosta ei tiedeta mitaén tai tietoa on hyvin vahan (Tuo-
mi—Sarajarvi 2009, 81). Mielestamme ymparistdd ja sen kayttotarkoitusta
asiakkaille on paras selvittaa siten, ettd asiakkaat paasevat havainnoimaan
ymparistéa ja kertomaan havainnointiiomakkeen avulla, vastasiko Scandic
Rovaniemi -hotellin ympaéristd liikuntarajoitteisten tarpeita. Liikuntarajoitteis-
ten henkildiden majoittumisesta ei ennestaan l6ydy paljoa tietoa, joten ha-

vainnointi on myds Tuomen ja Sarajarven mukaan paras tutkimusmenetelma.

Havainnoivassa selvityksessa on tarkoituksenmukaista etsid avainhenkild,
jonka avulla olisi helpompi paasta tutkittavan ryhman sisalle. Sopivaa henki-
|6& voi etsia tuttavapiiristd, tyopaikoilta sekd muusta sellaisesta. (Aaltola—
Valli 2001b, 133.) Meidan tydssamme avainhenkildita on kolme. Tarkein
avainhenkildomme on toimeksiantajamme, silla hanen avullaan saimme ha-
vainnoitsijat majoittumaan hotelliin henkilokunnan tietamatta selvityksesta.
Avainhenkil6itamme ovat myos liikuntarajoitteiset henkilot, silla heidan avul-
laan pystyimme suorittamaan havainnointiosuuden niin, etta tilanne oli realis-

tinen ja aito.

Havainnointi on eraanlainen tyokalu, jossa on kyse systemaattisesta tarkkai-
lusta. Havainnointi voidaan kohdistaa ihmisten toimintaan, miten jotakin tiet-
tya palvelukontekstia kaytetddn tai miten palveluiden kayttajat toimivat vuo-
rovaikutustilanteissa tietyssa ymparistdossa. Havainnointi sopi erityisen hyvin
meidan opinnaytetydmme tyokaluksi, silla selvitimme, kuinka juuri liikuntara-
joitteiset asiakkaat voivat majoittua case -yrityksessa. Tulosten kautta pys-
tyimme antamaan palveluntarjoajalle syvempaé seka valitonta tietoa palve-
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luiden sopivuudesta liikuntarajoitteisille henkiléille. (Matkailualan tutkimus- ja
koulutusinstituutti 2010.)

Havainnoinnissa on huomioitava erot eri ihmisten ja havainnointitilojen valilla,
silla niiden erottelu on tarkeda laadullisessa analyysissa. Havainnot eivat ole
suoraan tuloksia, vaan ne toimivat johtolankoina, joita tulkitsemalla pyritaan
selvittdm&an havainnon tulos. Havainnot ja tulokset ovat eri asia, silla tulok-
sia tuimme teoreettisella tiedolla, verraten havainnoitsijoiden tekemiin muis-
tiinpanoihin. (Alasuutari 2011, 43, 78.)

Havainnointitekniikka voi olla systemaattista ja standardoitua, jolloin se on
erittain pitkalle strukturoitua, jasenneltya ja yksityiskohtaista. Strukturoidussa
havainnoinnissa tutkija jasentelee ongelman ennen havainnointia ja laatii sita
varten luokitteluja selvityksen aiheesta riippuen. Selvitettavasta aiheesta tu-
lee olla jo ennestaan tietoa, jotta voidaan paattaa mita ja milloin havainnoi-

daan. (Saaranen—Kauppinen—Puusniekka 2013.)

Havainnoinnin kautta saatua tietoa voidaan yhdistdd keréttyyn aineistoon
(Aaltola—Valli 2001a, 129). Tyéssdmme kaytimme havainnointia vain yhtena
menetelmana tiedonhankinnassa. Kerasimme tietoa monipuolisesti tietope-

rustan kautta, seka havainnointilomakkeiden avulla.

Havainnointiin liitetddn usein laadullinen tutkimus, jota mekin kaytimme tyos-
samme, jotta saimme tuettua havainnoimamme asiat luotettavaan tietoon.
Olemme hankkineet tybhomme monialaista tietoperustaa ja tuoneet laadullis-
ta tutkimusta havainnointimenetelmamme tueksi. Tietoperustana kaytimme
aiheeseen liittyvia opinnaytetdita, kirjallisuutta, lainsdadantoa seké aiheeseen
liittyvia artikkeleja. Pyrimme varmistamaan lahteiden aitouden seka luotetta-

vuuden etsiméalla useampia lahteita aiheeseen liittyen.

Aineistonkeruu tutkimuskysymysten avulla voi tdsmentyd ennen aineistonke-
ruuta tai sen aikana. Aineistoa saattaa mahdollisesti olla ennen tutkimusky-
symysten tasmentymistd. Kussakin tapauksessa tarkeinta on kuitenkin se,
ettd tutkijan kysymykset ja aineisto vastaavat toisiaan. Jos tutkia haluaa saa-
da selville, kuinka ihmiset kokevat jonkin asian, aineiston tulee tehda oikeutta
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kokemusten ominaislaadulle. Tutkijan tulee ennen aineistonkeruuta pohtia,
minkalaisia kokemuksia ovat luonteeltaan ja milla eri tavoin niitd voidaan ta-
voitella. (Aaltola—Valli 2001a, 51.)

Aaltolan ja Vallin mukaan pelk&t muistinvaraiset muistiinpanot eivat riita, kos-
ka muisti on hyvin valikoiva. Sen vuoksi tarvitaankin muunlaisia muistiin-
panoja, niinpd kyna ja paperi ovat teknistyneessa maailmassa tarpeellisia
taman tyylisen tutkimusmenetelméan tekemisessa. (Aaltola—Valli 2001b, 134.)
Muistiinpanojen tueksi havainnoitsijat pystyvat dokumentoimaan havainnoin-
tia valokuvien, aanitysten tai videoiden avulla. Erittdin tarkeda on myos se,
ettd havainnoitsijalla on mahdollisuus kirjata omia ndkemyksiaan ja pohdinto-

jaan. (Matkailualan tutkimus- ja koulutusinstituutti 2010.)

4.2 Havainnointitilanne Case -yrityksessa

Pohdimme, miten voisi luoda havainnointitilanteen, jonka avulla mahdolli-
simman moni asia pystyttaisiin ottamaan huomioon. Tdméan vuoksi pyysimme
havainnoitsijoita ottamaan case -tilanteeseen mukaan tavarat, mita he tarvit-
sisivat majoittuessaan todellisessa tilanteessa. Heilla oli mukana matka-
laukut, koirien kevythékki seka tarvittavat apuvalineet. Hotelliin he saapuivat

autolla, jotta parkkialue pystyttiin myos kartoittamaan.

Henkild 2 liikkuu pienimmalla aikuiselle soveltuvalla manuaalipyératuolilla,
joten mahdollisuudet suuremman pyoratuolin  soveltuvuudesta case -
yrityksessa ovat arvioituja. Sovimme havainnoitsijoiden kanssa, etta he luo-
vat todenmukaisia ongelmatilanteita, jotta pystyimme selvittamaan, miten
henkilokunta on valmis auttamaan naissa tilanteissa. Esimerkiksi henkilo 2
Soitti apua vastaanotosta, koska ei itse ylettynyt hiustenkuivaajaan. Sovimme
myos, etta havainnoitsijat liikkuvat ja testaavat mahdollisimman monia hotel-
lin eri tiloja, jotta case-yrityksen esteettomyydesta saataisiin luotua tarvittava

kokonaiskuva.
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4.2.1 Havainnoitsijat

Havainnoitsiamme eivéat halunneet nimiaan julkaistavan opinnaytetyossam-
me, joten kdytamme heisté nimikkeita henkild 1 ja henkil6 2. Henkilo 1 pystyy
kavelemaan, mutta han kayttaa likkuessaan kavelykeppid sekd avustaja-
koiraa, jotka tukevat hanen liikkumistaan. Henkild 1:lla on tuki- ja liikkuntaelin
sairaus, jonka vuoksi han tarvitsee liikuntaa tukevia toimintoja. Kavelykepin
kayttajalla tulee olla hyva kaden ja koko ylaraajan toiminta. (Salminen 2003,
129). Avustajakoiran kayttgjalla voi olla huono tasapaino, ja avustajakoira
tukee kayttajaansa (Hukkanen 2013, 7).

Henkild 2:sen liikkumista rajoittaa synnynndinen CP-vamma, jonka Vuoksi
han liikkkuu manuaalipyoratuolilla sisalla ja ulkona. Henkild pystyy seisomaan
lyhyitd aikoja seiniin tukien. Henkilolla on avustajakoira, joka auttaa henkilo

2:sta paivittaisissa toiminnoissa.

Pyoratuolin tarkoituksena on auttaa kayttajadnsa omatoimiseen tai avustet-
tuun liikkumiseen sek& parantaa henkilon muuta toimintakykya. Pydréatuolia
kaytetd&n apuvalineena silloin, kun liikkuminen muiden apuvélineiden kanssa
ei onnistu ollenkaan tai onnistuu vain lyhyitd valimatkoja. (Salminen 2003,
136.) Manuaaliset pyoratuolit voidaan jakaa rungoltaan kahteen paatyyppiin,
kiinted- ja ristikkorunkoisiin. Kiintearunkoisen pyoératuolin ajatellaan yleensa
olevan kestavampi ja kevyempi kuin ristikkorunkoisen pyoratuolin. Tasta joh-
tuen muun muassa isokokoiset pyoratuolin kayttajat seka urheilijat kayttavat
yleensa kiintearunkoista pyodratuolia. Ristikkorunkoisen pyoratuolin etu on
sen helppo kasattavuus ja kasattuna pieneen tilaan mahtuminen. (Haavisto—
Himanen 2010, 13.)

CP kirjainyhdistelmé tulee sanoista cerebral palsy. CP-vamma on varhais-
lapsuudessa tapahtunut aivoperéinen halvaus, joka syntyy raskauden aika-
na, syntyman yhteydessa tai yleensd kahteen ikavuoteen mennessa. CP-
vamma vaihtelee yksilollisesti lievasta toimintahairiosta vaikeaan monivam-
maisuuteen, ja se aiheuttaa aina liikunta- tai toimintavamman. (Malm-
Matero—Repo—Talvela 2004, 278.)



22

4.2.2 Havainnointilomake

Olemme ty6éssamme koonneet havainnoitsijoille taytettavan havainnointilo-
makkeen, jonka kysymyksiin havainnoitsijat vastasivat y0pyessaan case-
yrityksessa. Kysymysten liséksi lomakkeessa on tyhjaa tilaa, jotta havainnoit-
sijat saivat kirjoittaa ylos asioita, joita me emme osanneet ottaa huomioon tai

havainnoinnin aikana tuli vastaan muita aiheeseen liittyvia olennaisia asioita.

Kasittelimme hotellin eri tilat ja palveluvaiheet jarjestyksessa yksityiskohtai-
sesti. Havainnointilomake on tehty webropolin avulla ja se siséltda valinta, -
monivalinta seka avoimia kysymyksia. Toivoimme saavan joitain suoria kehi-
tysehdotuksia havainnoitsijoilta, joita meidan on mahdoton huomata kirjojen
ja teoriatiedon perusteella. Havainnointilomakkeessa on otettu huomioon

seuraavat asiat:

hotelliin saapuminen

- hotellin piha- ja parkkialue seka sisdankaynti

hotellin yleiset tilat
- vastaanotto
- yleiset tilat

- hissi

hotellihuone ja aamupala
- hotellihuone
- kylpyhuone

- aamupalabuffet seka ravintola

asiakaspalvelu ja avustajakoira
- asiakaspalvelu

- avustajakoirat
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5 CASE - YRITYKSEN SOVELTUVUUS LIIKUNTARAJOIT-
TEISELLE

5.1 Matkailun ja majoittumisen mahdollisuudet liikuntarajoitteisille

Liikuntarajoitteiset joutuvat usein rakentamaan elamansa oman elinymparis-
ténsa suomien edellytyksien mukaisesti. Liikuntarajoitteiset henkilét haluaisi-
vat varmasti irtautua arjesta matkailun avulla. Usein matka paatosta ei uskal-
leta tehd&, koska ei olla varmoja pystyvatkd he toimimaan itsenéisesti mat-
kakohteessa. Matkan suunnittelu ja toteutus voidaan kokea todella tydlaaksi,

jonka vuoksi monet matkat jaavat toteutumatta. (Lundgren 2006, 18.)

Euroopan véestosta yli 15 prosenttia on vammautuneita ja heilla tulisi olla
samat oikeudet kuin muillakin Euroopan kansalaisilla. Euroopan komissiolla
on tavoitteena, etta liikkuntarajoitteisilla ja vammaisilla olisi samanlaiset mah-
dollisuudet vaikuttaa yksildllisiin valintoihin ja paatoksiin, kuin terveilla kansa-
laisilla. Euroopan komission toiminnan paatavoitteena on estdd sosiaalista
syrjaytymista, edistaa liikkuvuutta, poistaa esteitd seka hyodyntaa tietoteknii-
kan tarjoamia mahdollisuuksia. Euroopan komission tavoitteena on varmistaa
likuntarajoitteisten osallistuminen toimintaan yhteiskunnassa, jotta se on ta-
sa-arvoista muiden kansalaisten kanssa ja néin varmistaa, ettd vammaiset
paasevat esteettbmasti nauttimaan erilaisista palveluista. (Euroopan komis-
sio 2013.)

Pohjoismaissa toimii vammaispoliittinen neuvosto, jonka tavoitteena on ra-
kentaa esteetdn ja kaikkien saavutettavissa oleva yhteiskunta. Esteettoman
likkumisen tulee olla kaikkien ihmisten oikeus, jonka vuoksi pohjoismaisia
yhteiskuntia tulee ohjata esteettomaén suunnitteluun ja rakentamiseen. Es-
teettdbman suunnittelun periaatteina on saada esimerkiksi demokratia kaikille,
esteetdn joukkoliikenne, - kaupunkisuunnittelu, - kulttuurielamé ja esteetdn
matkailu. (Norden 2013.)

Loysimme Joni Huopanan kirjoittaman artikkelin omista matkailukokemuksis-
ta. Hanella on lihassairaus, jonka vuoksi han istuu sdhkdpyoratuolissa. Artik-

kelissaan Huopana painottaa matkailun tarkeytta liikuntarajoitteisten ihmisten
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keskuudessa. Hanen mielestaan vain asenteella on valia, eika liikuntarajoit-
teisuus ole estanyt hanta matkustelemasta kotimaassa kuin Euroopassakin.
Artikkelissaan Huopala toteaa seuraavasti: "Jokaisen matkailuyrittajan, pie-
nen nakkikioskin pitdjastd aina kansainvalisisséa hotelliketjuissa tydskentele-
viin saakka, tulee ymmartaa, etta jokainen milla tahansa tavalla vammainen
on yhta potentiaalinen asiakas kuin kuka tahansa naennaisesti "terve” mat-
kaileva henkild.”. Huopana painottaa, ettd esteettomyyden tulisi olla imago-
kysymys. Jokaisen matkailukohteen tulisi antaa sellainen kuva, etta myo6s

likuntarajoitteiset henkilot ovat tervetulleita asiakkaiksi. (Huopana 2010.)

5.2 Toimintaympariston ja asiakaspalvelun kartoitus

Kun organisaatio haluaa kehittaa tilojensa ja palveluidensa soveltuvuutta kai-
kille, tarjoaa esteettomyyskartoitus hyodyllisen tytkalun. Esteettémyyskartoi-
tuksella on tarkoitus ottaa selville kohteen parannustoimenpiteet. Kustannus
syista esteettomyyden parantaminen on usein asteittaista. Pienia investointe-
ja korjauksiin voidaan tehda huolto- ja kunnossapitotdina. Suuremmat muu-
tostyot voivat joutua odottamaan esimerkiksi seuraavaan peruskorjaushank-
keeseen. Esteettomyyskartoitusta suositellaan kuitenkin tehtavaksi aina ra-
kennuksen kaikissa tiloissa ja jokaisen kayttajaryhman nakdkulmasta. Kaikille
suunnitellut tilat pienentavat onnettomuus riskid, joten silla on merkitysta se-
k& turvallisuus- etta toimivuuskysymysten kanssa. (Rusko-Vaara—Rissanen—
Rasa—Seppala—Laakso 2009, 11-12.)

Kartoitusraportissa esitetddn esteettomyyttd parantavia toimenpide-
ehdotuksia, havainnoitsijoiden kokemusten pohjalta. Kartoitusraportti perus-
tuu paapainoisesti rakennustietosaation rakentamismaarayskokoelmaan ja
suunnitteluohjeisiin. Ehdotetuille korjaustoimenpiteille ei tehd& kustannusar-
vioita, koska kustannusarvion laatiminen vaatii yksityiskohtaisempaa suunni-

telmaa korjaustoimenpiteille. (Rusko-Vaara 2009, 14.)

Valokuvien avulla voidaan esittdd hyvid ja huonoja esimerkkeja kartoitetta-
vasta tilasta. Kuvien avulla on helpompi kiinnittdd huomioita tarkoituksenmu-
kaisiin asioihin kartoitettavassa kohteessa. (Rusko-Vaara 2009, 22.). Olem-

me kayttaneet tekemassamme kartoituksessa havainnoitsijoiden ottamia ku-
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via, havainnollistamaan inva -huoneen ongelma kohtia. Kartoituksessamme
on myo6s rakennusteknillisistd suosituksista otettuja kuvia, jotka auttavat ym-

martamaan kartoitetun tilan suosituksien ymmartamista.

Kartoitettaessa majoitusliikkeen toimintaympéariston esteettomyytta, arvioi-
daan useita eri tekijoitd, kuten rakennusteknillisia suosituksia. Kartoituksessa
arvioidaan lisdksi palveluiden saavutettavuutta. Palveluiden saavutettavuu-
den kartoittamisessa huomioidaan muun muassa henkildkunnan saamaa
koulutusta, pienapuvélineiden saatavuutta kyseisessé kohteessa seka vies-
tintdd. (Suomi kaikille 2013e.)

Purimme havainnointilomaketta kolmesta eri naktkannasta, jotka ovat ra-
kennustekniset suositukset, nykyinen tila Scandic Rovaniemi -hotellissa ha-
vainnoitsijoiden kokemana seka kehitysehdotukset. Kavimme kaikki hotellin
tilat lapi talla menetelmalld. Perustelemme menetelman silla, ettd kokonai-

suus on mahdollisimman selkea ja sitd on toimeksiantajan helppo hyédyntaa.

5.2.1 Hotelliin saapuminen

Rakennusteknisten suositusten mukaan liikuntaesteisille, yleensa pyoratuolia
kayttavalle henkildlle tarkoitetun autopaikan leveys on 3,6 metrid. Kyseista
autopaikkaa kutsumme tydssamme inva -paikaksi. Normaalin autopaikkaan
verrattuna inva -paikan taakse tulee jaada tilaa puolitoista metrid, jotta pyora-
tuolissa istuva henkild pystyy ottamaan matkatavaroita tavarasailiosta tai
hyodyntamaan esimerkiksi inva -taksissa olevaa nostolaitetta. (Rakennustie-
tosaatio 2010, 3.) Kuljetettaessa liikuntarajoitteista henkil6&, on kdantdpaikan
etaisyys oltava sisaankayntiin vahintaan viisi metria ja inva -paikoilta kymme-
nen metrid. (Rakennustietosaatio 2006, 4.) Inva -paikat tulisi sijoittaa lyhyen
ja helppokulkuisen kulkuvaylan paahan hissien, sisdankayntien ja asiointi-
kohteiden l|&helle. Suositeltavia ratkaisuja ovat esimerkiksi sisdankaynnin
yhteydessa oleva katos tai autotalli tai — halli, josta pystyy siirtymaan esteet-
tomasti sisatiloihin. (Rakennustietosaatio 2006, 4.)

Rakennustietosdation suositusten mukaan sisddnkayntialueen portaat, luis-

kat ja ulko-ovet kuuluisi suojata sateelta katoksella. Katos tulee valaista hyvin
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ja sisdankayntia voidaan korostaa kohdevalolla. Ulko-oven eteen tarvitaan
tasaista tilaa, jotta siinda mahtuu kdantymaan ulkokayttéon tarkoitetulla pyora-
tuolilla seka avaamaan ja sulkemaan oven pydratuolissa istuen. Oven koh-
dalle tarvitaan véalitasanne myds luiskatun kulkuvaylan sivulle. (Rakennustie-
tosaatio 2006, 5.) Ovipuhelimet ja summeritaulut sijoitetaan vahintaan 400
millimetrin paahan ovelta ja 850 millimetrin - 11000 millimetrin korkeudelle,
jotta pyoratuolia kayttavat yltavat siihen. (Rakennustietosdatio 2006, 21.)
Sisdankaynnin yhteydessa portaiden vieressa tulee olla pydratuoliluiska

(kuva 3.), jonka kautta pyoratuolissa istuva henkild paasee kulkemaan.

Julkisissa tiloissa sisaankayntien ja tuulikaappien tulee soveltua pyoratuolia
kayttaville. Kyseisten tilojen vapaan ovitilan tulee olla vahintdan 850 millimet-
ria. Julkisten tilojen kynnykset saavat korkeudeltaan olla 20 millimetrin kor-

kuisia. (Ymparistéministerio 2005, 5.)

Kuva 3 Pydratuoliluiska.
(Helsingin kaupunki 2012.)

Havainnoitsijoiden huomiot hotellissa olivat seuraavanlaisia: Hotellissa ol
kaksi inva -paikkaa, jotka olivat oikein merkattu, mutta olivat leveydeltdén
kapeammat, kuin suositusten mukaiset inva -paikat. Inva -paikkojen yhtey-
dessa ei ollut Scandic hotelli -ketjun suositusten mukaista kylttia ”jos tarvitset
apua soita..”, mutta parkkimaksukyltti sen sijaan 10ytyi. Parkkimaksukyltista ei
kaynyt ilmi, tuleeko yksityisella parkkipaikalla maksaa parkkimaksu myds in-
va -paikasta. Viereisen yrityksen autot olivat parkkeerattu hankaloittamaan
inva -paikan ja sisdaankaynnin kayttoéa. Inva -paikalta sisalle oli portaita pitkin
noin kymmenen metrid, mutta pyoratuolilla taytyi kiertda pyoératuoliluiskaa

pitkin ovelle, jolloin matkaa tuli 10—-25 metria.
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Ulko-oven luona ei ollut ovisummereita tai -painikkeita, jolla havainnoitsijat
olisivat voineet pyytaa tarvittaessa ovenavausta tai apua. Oven luota l6ytyivat
selkeat ohjeet kuinka toimia, jos ovet ovat lukittu. Sisaankaynnissa oli itses-
ta&n aukeavat ovet, jotka aukesivat talviasentoon eli liian kapealle, nain ollen
pyoratuoli ja avustajakoira eivat sopineet kulkemaan vierekkain ovesta (kuva
1.). Parkkipaikalta sisélle mentaessa oli pyoratuoliluiska, joka oli liian jyrkka.
Havainnoitsijat kokivat talvisaikaan luiskan hiekoituksen ja huollon todella
tarkeaksi. Heti pyoratuoliluiskan jalkeen oli jyrkka lattiakynnys, minka yli pyo-
ratuolissa ollut henkild joutui vetdmaan itsenséd ovenkarmeista kiinni pitaen.
Oviluiska oli metallinen, joten talvella ja sateella se olisi mahdollisesti liukas
ja rampin yli tulisi ponnistaa huonolla kelilla. Edellinen lause on kuitenkin vain

arvio. Piha oli jyrkka ja epatasainen, mutta siisti ja hoidettu.

Mielestamme Case -yrityksella olisi mahdollista leventaa inva -paikkoja park-
kipaikan tilan puolesta, mikéli se saataisiin sovittua kiinteistbnomistajan
kanssa. Inva -paikkojen leveys tulisi siis olla 3,6 metria. Tilaa auton takana
tulisi suositusten mukaan olla 1,5 metria ja case -yrityksessa tdmé on jo to-
teutettu. Viereisen yrityksen henkilokunnan kanssa tulee sopia autojen park-

keeraamisesta siten, ettd autot eivat olisi hotellin asiakkaiden tiella.

Kyltti “jos tarvitset apua soita..” on myds edullinen asentaa inva -paikkojen
laheisyyteen. Kyltin avulla liikuntarajoitteiset henkilot saisivat heti hotellille
saavuttaessa kantoapua tavaroilleen ja apua pyoratuoliluiskan ylés nousemi-
sessa. Ulko-ovien asettaminen kesaasentoon antaisi enemman tilaa pyora-
tuolia kayttavalle henkilolle ja liikuntarajoitteisille tulla hotellin sisélle tava-
roidensa ja avustajakoiransa kanssa. Sisaan tullessa automaattiovet voisivat
pysya hieman kauemmin auki, jolloin liikuntarajoitteinen henkil ja h&nen koi-
ransa ehtisivat tavaroineen kulkea rauhassa ovesta. Oven suositeltu auki
pysymisaika on 25 sekuntia. Ovella olevaa kynnysta voisi madaltaa, mutta
pelkk& ovien auki pysyminen pidempaan helpottaisi likuntarajoitteisten sisal-

le padsemista.
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5.2.2 Hotellin yleiset tilat

Rakennusteknisten suositusten mukaan, palvelutiski tulee suunnitella siten,
etta seisovien asiakkaiden kirjoitustasoksi varataan palvelutiskin korkeampi
osa. Pyodratuolin kayttajalle sopii matalampi osa, joka ulottuu pystypinnasta
ulospain vahintdan 200 millimetria. Polvitilansyvyys tiskin alla on oltava riitta-
va, eli vahintdan 600 millimetria ja korkeus 670 millimetria. Palvelutiskin yh-
teydessa tulisi olla paikka kepeille palvelun ajaksi. (Rakennustietos&éatio
2006, 22.) Kepinpidike auttaa useita apuvalineitda kayttavia henkiloita, silla
useilla liikuntarajoitteisilla on vaikeaa kayttdd molempia késia seistessaan,
esimerkiksi tayttdessdan lomakkeita. Jotkut ihmiset istuvat mielellaan asioi-
dessaan, mutta osa haluaa asioida seisten, koska istuutuminen vie aikaa tai

aiheuttaa kipua. (Suomi kaikille 2013a.)

Rakennusteknisten suositusten mukaan painava ovi on kayttokelpoinen lii-
kuntarajoitteiselle, automaattisesti avautuvana tai varustettuna avauspainik-
keella. Automaattisesti avautuvien ja sulkeutuvien ovien sulkeutumisajansaa-
tomahdollisuuden avulla, voidaan ottaa huomioon myds hitaasti liikkuvien
tarpeet. Avauspainike tulisi sijoittaa pyoratuolia kayttavan ulottuville, turvalli-
sen etdisyyden takaamiseksi. (Rakennustietosaatio 2006, 21.) Kaantboven
aukeamiskaaren on oltava vahintaan 90 astetta ja niin, etta ne aukeavat paa-
kulkusuuntaan. Pyoroovet ovat hankalat liikuntarajoitteisille, joten liikuntara-
joitteisille tarvitaan kaantéovi. Automaattiovien suositellaan pysyvan auki va-
hintddn 25 sekuntia. (Rakennustietosaatio 2006, 7-8.) Olemme kayttaneet
kuvaa havainnollistamaan yleisten kulkuvaylien, ovien seka tilojen mitoitus-
perustetta, jotta pyodratuolilla likkuva henkild pystyisi likkumaan sujuvasti

esimerkiksi majoitusliikkeen kulkuvaylilla. (kuva 4.)
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Kuva 4. Sisalla tarvittava liikkumistila apuvalineitad kayttavalle henkildlle.

(Rakennustietosaatit 2006, 2.)
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Kuva 14.
Hissikorien ja varusteiden mitoituksia.

Kuva 5. Hissin rakennustietosaation maarittdmat suositukset.
(Rakennustietosaatio 2006, 6.)
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Jotta hissi olisi sopiva pyoratuolia kayttavalle henkildlle, suositellaan 13:sta
henkilon hissia. Toinen mahdollisuus on, etta hississa on vapaata tilaa kaan-
tya pyoratuolilla 1,5 metrin sateella. Hissiin tulee sopia samanaikaisesti lii-
kuntarajoitteista avustajahenkild. (Rakennustietosaatio 2011, 2-3.) Suurim-
missa osissa majoitusliikkeisté hissi on ainoa tapa paasta pyoératuolilla lik-
kumaan majoitusliikkeen tiloissa, joten on tarkeaa, ettd hissin painikkeet sekéa
kortinlukija on asennettu sopivalle korkeudelle, jotta pyoratuolillakin liikkuva
pystyy itsenaisesti kulkemaan hissilla (kuva 5.).

Havainnoitsijat eivat |oytaneet vastaanottotiskin luota kepinpidikkeitd. Vas-
taanottotiskin havainnoitsijat kokivat liian korkeaksi, joka hankaloitti asioimis-
ta. Vastaanoton kohdalla ei ollut rauhallista tilaa avustajakoirille, silla siin& oli
lapikulkutiloja ravintolaan, kahviautomaatille ja minibaariin. Baarin ja ravinto-
lan puolella oli istumatilaa, jonne koirat voitiin laittaa odottamaan. Liikkumi-
nen aulassa onnistui hyvin myos pyoératuolilla. Tietokoneelle paasy olisi kui-
tenkin ison pyoratuolin kanssa lahes mahdotonta, silla tietokone sijaitsi oven
takana portaiden vieressé olevalla tasanteella. Vastaanottotiskin valaistus oli

havainnoitsijoiden mielesta heikko ja haittasi sisdan kirjautumista.

Ala-aulassa havainnoitsijat pystyivat likkumaan helposti ja sujuvasti pyora-
tuolilla. Lattian pintamateriaali oli kivi, joka toimi tukevana alustana ja helpotti
likuntarajoitteisten likkumista. Ala-aula oli hieman h&mara, joten valaistusta
olisi voinut olla enemman. Huonekaytavilla oli raskaat ja kapeat ovet, mutta
inva -huoneeseen paasi ilman naiden ovien aukaisemista. Kaytavilla oli kyn-
nyksia, jotka olivat tarpeeksi matalia eivatka nain haitanneet havainnoitsijoi-
den liikkumista. Kahvipaikkaa ja pienta myymalaa pystyi kayttdmaan pyora-

tuolista. Inva wc:ta ei ollut yleisissa tiloissa.

Hississa huonekortinsyottbaukko oli lian korkealla pyoréatuolissa istuvalle
havainnoitsijalle. Hissin ovet toimivat liian nopeasti ja pyoratuolilla mentdessa
hissiin, jaivat hissipainikkeet selan taakse. Pieni manuaalipyoratuoli mahtui
hissiin. Hississd avustajakoira ei mahtunut tydoskentelemaén. Havainnoitsijat
menivat hissilla kahdessa erassa, silla tavarat eivat mahtuneet samaan hissi-

kyytiin.
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Kehitysehdotuksiksi pohdimme seuraavanlaisia ratkaisuja: Hotelli voisi hank-
kia muutamia kepinpidikkeita vastaanottotiskin luo. Vastaanottoon voisi lisata
valaistusta esimerkiksi poytavalaisimilla, jolloin hotellissa sailyisi kuitenkin
sen oma lappilainen tunnelma, mutta vastaanottotiskilla valoa olisi silti riitta-
vasti. Tietokoneen paikkaa hotellissa voisi vaihtaa, jotta sita pystyisivat kaikki
hotellin asiakkaat kayttdmaan. Hotellissa oli oleskelutilaa ravintolan ja vas-
taanoton valissa, joten se voisi olla parempi paikka tietokoneelle. Vastaanot-
totiskin korkeuteen ei pienilla muutoksilla voi vaikuttaa, mutta isomman re-
montin tullessa, olisi hyva miettia erilaisia vastaanottotiskin vaihtoehtoja, ku-

ten automaattipdytad, jota voisi nostaa ja laskea tarvittaessa.

Kaytavien ovilla voisi olla automaattipainikkeet, joiden avulla liikuntarajoittei-
sen olisi helpompi kayttdd ovia. Mahdollisesti my0ds ovipumput voisivat ke-
ventad oven aukaisua. Ovien leventaminen olisi kallis ja suuri investointi,
mutta tehtdessa isompaa remonttia kannattaisi ovien laajentamista harkita.
Raskaat ovet ja paksut kokolattiamatot aiheuttavat usein liikuntarajoitteisille
ongelmia, joten niita kannattaa valttda. Luiskien asentaminen ei yksistaan
ratkaise kaikkea, vaan esteettémyys tulee nahda laaja-alaisemmin. Lattiapin-
tojen ja yleisten tilojen aulat ja kulkuvaylat tulee pitda vapaana tavaroista,
jotta liikuntarajoitteiset pystyvat kayttamaan niita ja likkuminen on nain ollen
helpompaa. (Suomi kaikille 2013a.)

Mikali hotellissa on tavarahissi, kannattaisi sita hyddyntaa liikuntarajoitteisia
ajatellen, silla havainnoitsijat olivat kokeneet hissin todella ahtaaksi. Yleensa
tavarahissit ovat suurempia mité henkildhissit ja sen vuoksi se olisi liikuntara-
joitteisille parempi. Hissin korjausty6t ovat yleenséa kalliita. Hotellissa voisi
mabhdollisesti vaikuttaa kuitenkin hissien ovien auki pysymisaikaan, joka hel-

pottaisi liikuntarajoitteisen henkilon paasya hissiin.

5.2.3 Hotellihuone ja aamupala

Yleisissa tiloissa inva -wc:t sijoitetaan rakennustietosaation suositusten mu-
kaan niin, ettd niihin paastaan suoraan aulasta, eteisesta, kaytavasta tai nii-
den saavutettavuus on muuten jarjestetty. Pesu- ja wc-tilojen ovet avautuvat

aina ulospain. (Rakennustietosaatié 2006, 8.) Liikuntarajoitteisille suunnattu-
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jen wc- ja kylpyhuonetilojen kalusteiden ja varusteiden on oltava turvallisia
kayttaa (kuva 9.). Inva -wc:n wc-istuimen sivuille sijoitetaan kasituet, jotka voi
olla kiinnitetty wc-istuimeen, seindan tai lattiaan. Inva -wc:n pesualtaan ala-
puolelle jdava tila on oltava vahintaan 600 millimetria seka altaan asennus-
korkeus 800 millimetrid. Inva -wc:n wc-paperiteline on yleensa kasituen yh-
teydessa tai helposti kaytettavalla etaisyydelld. Liikkumista helpottamiseksi
on inva -wc:n seinilla hyva olla tukikaiteet. (Sisutustietopalvelu 2006, 2—4.)
Hanojen tulee olla helppokayttdisia ja sopivalla korkeudella siten, ettd niihin
ulottuu kurkottamatta, ja etta hanaa voidaan kayttaa yhdella kadella. Inva -wc
-tiloissa tulee olla selkeasti muista painikkeista erotettava halytyspainike tai

naru, joka on sijoitettuna nakyvélle paikalle. (Rakennustietosaatio 2006, 22.)

/ 2200 / Kalustus ja varustus
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* majoitusrakennus varustetaan keskuspolynimurilla.

000

Kuva 6. Suositusmitat majoitusliikkeen inva -huoneeseen.
(Rakennustietos&éatit 2006, 13.)

Hotellihuoneessa ei saisi olla alle 1,3 metrid kapeita kohtia, koska silloin
isommalla pyoératuolilla ei mahtuisi likkumaan huoneessa. Inva -huoneen
sisdantulossa ja wc-tilassa tulisi olla tilaa pyo6ratuolin paikallaan k&antami-
seen. Inva -huoneessa tulee huomioida sangyn vierelle jaava tila, jotta pyoréa-
tuolia kayttava henkilé sopii siirtymdan tuolista sangylle. Mikali inva -
huoneessa on kaksi sdnkya, tulee ainakin toisen sangyn vieressa olla tilaa

1,3 metrid, jotta pyoratuolia kayttava henkild sopii tuolinsa kanssa sangyn
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luo. Inva -huoneen ovien leveydet tulee olla hieman suuremmat kuin normaa-

lissa huoneessa. Inva -huoneen mitat ja sisustustapoja on esilla kuvassa 6.

LIKUNTAESTEISTEN WC:T

Oy
-

N | [ ———

:

Kuva 7. Suositusten mukainen inva -wc tila.
(Sisustustietopalvelu 2006, 7.)

Tila, jonka standardipyoratuoli tarvitsee, on 900 millimetri& leveydelta ja pi-
tuudelta 1400 millimetria. Kaytamme standardien mukaista tilan tarvemittoja
aamupalalinjaston ja ravintolatilojen suosituksissa. Pyo6ratuolissa istuva hen-
kilo tarvitsee vapaata polvitilaa leveydeltaan vahintddn 800 millimetri&, sy-
vyydeltdan 600 millimetria ja korkeudeltaan enintaan 670 millimetria poydan
alla. Pyoratuolia kayttavan henkilon ulottuminen on rajallista niin alas-, ylos-
kuin eteen- ja sivullepain. Pyoratuolista ulottaa lattiasta mitattuna 400—-1100
millimetrin korkeudelle. Aamupalalinjastolla tulee olla vahintdan 900 millimet-
rin levyinen kulkuvayld, jonka pinnan tulee olla tasainen, kova ja luistamaton.
(Esteeton 2010a.) Keppeja tai kainalosauvoja kayttavat henkil6t eivat yleensa
tarvitse enempéaa tilaa, kuin pyoratuolilla liikkuvat. Kéavelevien liikuntarajoit-
teisten kannalta on tarkeinta olla luistamattomat lattiapinnat. Lattiapinnassa
ei saa tulla kitkamuutoksia, vaikka lattialle olisi pudonnut vetta tai rasvaa.
Kavelevien liikuntarajoitteisten kannalta tarkeitd ovat markanakin luistamat-

tomat lattiapinnat. (Esteeton 2010b.)
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Havainnoitsijoiden mielestad hotellihuoneen ikkunaseinalla oli tarpeeksi tilaa,
mutta sinne paaseminen oli haastavaa, silla kapeimmillaan kaytava oli 60
senttimetria leved. Tilaa huoneessa avustamiseen oli liian vahan, eika kah-
della pyoratuolilla pystyisi majoittumaan huoneeseen. Kahden henkilon ma-
joittuminen samassa huoneessa oli haastavaa, silla toisen henkilon piti aina
siirtya toisen edesta, jotta paasi vessaan, sangylle tai ovelle. Péydan ja san-
gyn vali oli ahdas, joten siita ei olisi mahtunut kulkemaan isolla pyoratuolilla.
Kookkaampi kuin 150 senttimetrinen pyoratuolissa oleva henkild, ei mahtuisi

tuolilla péydan aareen (Kuva 8).

Kuva 8. Pydratuolilla liikkuva henkild hotellihuoneen pdydéan luona.
(Henkil6 1, 2013.)

Naulakkoa ei pystynyt ollenkaan kayttamaan pyoratuolista kiinteiden henka-
reiden vuoksi (Kuva 9). Henkaritanko on noin kymmenen senttimetria liian
korkealla. Kenkdkoroke naulakon alla oli havainnoitsijoiden haittana, koska
pyoratuolilla ei paassyt tarpeeksi lahelle henkareita. Havainnoitsijoiden mu-
kaan pientd manuaalista pyoratuolia kayttava pystyi menemaan ikkunan puo-
leiselle séngylle, mutta oven puoleiselle séngylle ei paase menemé&an kuin

sangyn paasta.
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Kuva 9. Naulakon korkeus pydratuolilla liikkuvalle henkilélle.
(Henkil6 1, 2013.)

Inva -hatakatkaisin ei toimi pdydan paalla, silla se on liilan korkealla, jos esi-
merkiksi kaatuu lattialle. Inva -hatakatkaisin toimisi paremmin lattianrajassa.
Ison kattovalon kayttaminen oli katkaisimista haastavaa. Eteisen peilivalo
syttyi ja sammui vain eteisesta. Pistorasioita ei ollut sangyn paadyissa, vaan
yksi pistorasia |0ytyi lattianrajasta. Huoneen ovi oli erittdin raskas eika ovi
painautunut itsestaan kiinni. Huoneessa oli vain yksi ylimaarainen tyyny. Lii-
kuntarajoitteinen voi kayttaa tyynyja tukevina apuvalineina levatessaan. Kat-

kaisijat olivat lilan korkealla, paitsi eteisessa.

Kylpyhuoneeseen oli helppo menna ja ovi oli tarpeeksi levea. Wc -tilassa
kdantyminen manuaalituolilla onnistui. Manuaalituolissa istuvan henkilon jal-
kojen taipuminen on oleellista, silla muuten wc -tilassa toimiminen olisi haas-
tavaa, esimerkiksi kéasia pestaessa. Wc -istuin oli tarpeeksi korkea, mutta wc
-istuimessa kasituki oli vain vasemmalla puolella (Kuva 10.). Oikealla oli tuki-
kaide johon ylettyi kohtalaisesti. Siirtyminen wc -istuimelle onnistui vain va-

semmalta puolelta.
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Kuva 10. Hotellihuoneen wc -istuin, kasituet ja pide.
(Henkild 1, 2013.)

Pide oli helppo ottaa, mutta sen hana jaa hieman hankalasti selan taakse
(kuva 10.). Wc -tilassa ei ollut tilaa avustajalle. Lisa wc -paperirulla oli eteisen
kaapissa. Hiustenkuivaaja ja pistorasia, joka ei ollut roiskesuojattu olivat liian
korkealla (172 senttimetrid) (Kuva 11.). Sopiva korkeus olisi noin 110 sentti-

metria.

Kuva 11. Hiustenkuivaajan ja pistorasian
korkeus.
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(Henkil6 1, 2013.)

Suihkun luona olevan kulmahyllyn pitaisi olla hieman alempana. Suihkuverho
likkuu huonosti. Laskutasoa oli vahan ja valaistus peilin luona oli heikko. Ka-
sisaippuateline oli liian korkealla, joten siihen joutuu kurottamaan ja kasisaip-
puatelineen kayttdon tarvitsi molempia kasia (kuva 12.). Pyyhekoukku voisi

olla likempéana suihkua. Suihkusta puuttui lasta lattian kuivaamiseen.

Kuva 12. Kasisaippuatelineen kaytto.
(Henkilo 1, 2013.)

Ruokasalissa mahtui likkumaan pydratuolilla, ainakin kun asiakkaita oli va-
han. Aamupalalinjastolla pystyi toimimaan kohtalaisesti pyoratuolista. Ruoat
linjastolla olivat riittavan matalalla ja padosin ulottuvilla. Maitokannu oli han-
kalakayttdinen. Gluteenittomassa poydassa hillot olivat edessa ja leivat taka-
na, jolloin pyoratuolia kayttavan henkilon ottaessa leipdd, sotkisi vaatteensa
edessa oleviin hilloihin. Tarjottimia sai kayttdon aamupalalla pyydettaessa.
Henkilokunta on ystavallista ja palvelu hyvaa. Lapsille oli aamupalalla omaa

ohjelmaa, mika oli hyva, silla niin lapset eivat tulleet hairitsemaan koiria.

Kehitysehdotuksiamme koskien hotellihuonetta ja aamupalaa: Huoneen jar-
jestyksen muuttaminen antaisi inva -huoneeseen lisaa tilaa. Ilmastoinnin pa-
rantaminen ja lampotilan laskeminen helpottaisi koirien oloa inva -

huoneessa. Naulakon kenkakorokkeen voisi poistaa ja laatoittaa, jolloin nau-
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lakon alle paasisi pyoératuolilla. Koirille voisi myos olla "tassupyyhkeitd” nau-

lakon luona, pyyhkeilla saisi kuivattua my6s pyoératuolin renkaat.

Kasituet tulisi olla molemmin puolin wc -istuinta. Kasituet voisi olla liikkutetta-
vat, jolloin ne saisi my0s seinaa vasten nostettua, mikali henkild ei tarvitse
niitd. Lisa wc -paperirulla tulee laittaa vessaan eika eteisenkaappiin. Liike-
tunnistinvalot olisivat kaytannéllisemmat inva -wc:ssa, jolloin liikuntarajoittei-
sen ei tarvitsisi turhaan liikkua kytkedkseen valoja paaélle ja pois. Saippua-

automaattiannostelija tulisi olla automaattinen tai helpompikéayttéisempi.

Aamupalalinjastolla voidaan helpottaa liikuntarajoitteisten omatoimisuutta
seuraavilla keinoilla: Linjastolle olisi hyva laittaa tarjottimia tarjolle, jolloin lii-
kuntarajoitteisen henkilon ei tarvitse erikseen pyytaa tarjotinta, eikd hanen
tarvitsisi moneen kertaan kulkea poydan ja linjaston valia. Hotelli voisi hank-
kia helpompikayttdisen maitokannun seké& miettia ruokien tarjolle asettelua

ravintolassa.

5.2.4 Asiakaspalvelu ja avustajakoirat

Yhdenvertaisuuslaissa on otettu huomioon vammaiset ja terveydentilaltaan
erilaiset henkilét. Lain mukaan ketddn ei saa syrjia. Syrjinnalla tarkoitetaan,
ettd jotakuta kohdellaan ala-arvoisemmin tai saattaa jonkun epaarvoisem-

paan asemaan. (Yhdenvertaisuuslaki 20.1.2004/21 68.)

Liikuntarajoitteisia henkilgita tulee kohdella, kuin keita tahansa muitakin asi-
akkaita. Liikuntarajoitteesta ei tule vetda johtopaatoksia, silla useat rajoitteet
tai vammat eivat nay paallepain. Palvelutilanteessa tulee kommunikoida suo-
raan palvelun kayttajan kanssa. Liikuntarajoitteista henkilod palvelevalle hen-
kilolle on hyotya, jos osaa ajatella joustavasti ja luovasti. Luovien ja uusien
vaihtoehtojen ansiosta saadaan varmistettua, etta liikuntarajoitteisen tarpeet
tayttyvat. Henkilokunnan tulee olla selvilla, misséd inva -wc:t, hissit ja muut

likuntarajoitteisille tarkeat apuvalineet sijaitsevat. (Suomi kaikille 2013a.)

Havainnoitsijat kokivat hotellissa palvelun todella ystavalliseksi. Havainnoitsi-

joiden mukaan, hotellin henkil6kunta auttoi sopivasti ja he keksivat tarvittaes-
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sa ratkaisuja ongelmiin. Henkilokunta auttoi tarvittaessa nopeasti ja heilla oli
selvasti tietdmysta erityistarpeita vaativista asiakkaista. Palvelu oli myds ilois-
ta. He kohtelevat liikuntarajoitteisia tasa-vertaisesti ja normaalisti. Henkil6-
kunta ei kyseenalaistanut auttamista tai avuntarvetta. Apua ei myoskaan tyr-
kytetty, mutta apua annettiin heti pyydettaessa. Apua saatiin tavaroiden kan-
tamiseen, tarjottimien kantoon, hiustenkuivaimen laittamiseen pistorasiaan.
Saunasta, kuntosalista ja nettitunnuksista ei kerrottu havainnoitsijoille ollen-
kaan. Asiakaspalvelu oli tosi hyvaa ja havainnoitsijat kokivat sen miellyttava-

na kokemuksena.

Avustajakoirien paasy kaikkialle oli sallittu. Koiran ulkoilutuspaikalle oli 150
metrid hotellilta. Hotellin piha-alueelta 16ytyi myds pieni nurmialue. Henkil6-
kunta ei reagoinut avustajakoiriin. Henkilokunta oli ystavallisia ja koiran ruo-
kakupit oli tuotu valmiiksi inva -huoneeseen. Henkilékunta auttoi tekemaan
tilaa koirille aamupalan aikana. Avustajakoirat eivat sopineet tydskentele-
maan majoittumisen aikana hississd, mutta huoneessa koirat pystyivat kayt-
tamaan valokatkaisijaa eteisessa ja tekemaan pienia toita, kuten riisumaan
sukat avustettavilta. Koirien tydskentelya haittasi tilanpuute hississa ja hotel-

lihuoneessa.

Havaintojen perusteella mielestdmme téarkeaa olisi kertoa kaikille hotellin tar-
joamista palveluista, vaikka asiakkaat eivat kaikkia palveluita kayttaisikaan.
Liikuntarajoitteisia henkiloita tulee kohdella samanarvoisesti, kuin muitakin
asiakkaita. Scandic Rovaniemi -hotellin henkilékuntaa oli selvasti tietoisia,

kuinka palvella likuntarajoitteista henkil6a.

Koiran herkut voisivat olla kanapaloja, koska monet koirat ovat allergisia vil-
jalle. Koiran herkut tulisi jattad poydalle pussiin, jotta omistaja voisi itse ne
antaa, eika koira ehtisi luvatta syoda herkkuja ennen omistajan ehtimista
pyoratuolin kanssa huoneeseen. Tassupyyhkeita tulisi olla huoneessa, jotta
koiran pystyisi kuivaamaan sateella sek& samalla pyyhkeella pystyisi kui-

vaamaan pyoratuolin renkaat.
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6 POHDINTA JA JOHTOPAATOKSET

Molemmille opinnaytetydn tekijdille oli alusta asti selkeaa, etta aihe on kiin-
nostava ja mieluinen, niinpad halusimme tehda siitd opinnéytetydn. Koska
opiskelemme matkailua ja olemme suuntautuneet majoituspalveluiden tuot-
tamiseen seka tyoskentelemme palvelualalla, oli selvaa, etta selvityksemme
suunnattiin majoituspalveluyritykselle. Selvityksesta teki mielenkiintoisen se,

etta vastaavanlaisia opinnaytetoita ei ole tehty majoitusliikkeelle.

Tavoite Lahtokohdat Menetelmat Aineistonkeruu Tulokset

[

Havainnointi
Case -yrityksen tilanne Case-
esteettdmyyden Havainnointilomak- S— yrityksessé. - e
kehittaminen, sille keen teko meen\:ttc-zlr::i:é :—Iavgg(nq&ntl- é:tr;';id?:ogs:’
tasolle etta webropolilla ja Lo . o - "?.I ot . " Y
toimi toiminnallinen taytto. tilasta ja palvelun

liikuntarajoitteiset tietoperustan
henkil6t pystyvat hankinta
majoittumaan selvitykseen.
itsendisesti.

havainnoiva
tutkimus. Tietoperustan
kirjoittaminen.

tasosta. Selvitys,
opinnaytetyona.

Havainnoitsijoiden
tyoprosessi

Kuvio 2. Opinnaytetytn kulku
(Koskela 2013.)

Olemme saaneet opinnaytety6prosessin aikana tukea muilta opinnaytetyota
tyostavilta opiskelijoilta sekd ohjaavilta opettajilta. Prosessia hankaloitti aihet-
tamme koskevan tietoperustan vahyys ja nopeutettu aikataulu. Tiedostimme
riskit etukéteen ja osasimme varautua niihin, joten tydbmme eteni suunnitel-

mamme mukaisesti (Kuvio 2.).

Teimme opinnaytetydn paritydna, joten tydskentely ja vuorovaikutus olivat
suuressa roolissa koko tydn ajan. Vuorovaikutustaitoja tarvitsimme myds ha-
vainnoitsijoiden seka hotellinjohtajan kanssa. Tydstimme opinnaytetyota yh-
dessa ja kaiken kirjallisen tuotoksen teimme siten, ettd molemmat paasivat
vaikuttamaan tuotokseen, jotta molemmat oppivat mahdollisimman paljon

aiheesta. NA&in varmistimme, etta opinnaytetyd on yhteinen tuotos.
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Vuorovaikutuksen aikana ihmiset vaihtavat tietoa ja viestittavat tarkeista asi-
oista. Silloin vaikutetaan ja luodaan yhteytta toisiin, sekd saadaan palautetta
omasta toiminnasta. (Vilén — Leppamaki — Ekstrém 2002, 19-20.) Yhdessa
kirjoittaminen on kaytanndllinen asia, jossa tekstia suunnitellaan, arvioidaan,
tyostetaan ja korjataan yhdessa. Kirjoittaminen on suuressa osassa tutki-
musprojektia. Yhdessa kirjoittamisen perustana toimii keskustelu yhteisesta
tyosta, jotta tybn suunnitelmasta saadaan laaja ja nain ollen molemmilla on
samanlainen ymmarrys tulevasta tutkimustydsta. (Kinnunen — Loytty 2002,
109-111.)

Opinnaytetyon tavoitteena on soveltaa omasta alastaan oppimiansa taitoja
omaan opinnaytetydhonséa. Tavoitteena on pystya luomaan asiatekstia, tule-
maan aiheensa asiantuntijaksi seka kyeta rajaamaan omaa aihe-aluettaan.
Kirjottaessa opinnaytetydta opitaan rakentamaan saadusta tiedosta selkeita
kokonaisuuksia ja pyritddn harjoittamaan omaa Kkirjoitustaitoaan mabhdolli-
simman hyvaksi. Opinnaytetyon tydstamisen aikana on tarkoitus oppia
enemman valitsemastaan aiheesta, omasta koulutusalasta ja itsestaan.
Opinnaytetyota tehdessd on mahdollista luoda tarkeita kontakteja tulevaa
varten, kehittda omia taitojaan seka saada patevyys omasta koulutusohjel-
masta. (Murrey 2007, 284, 289.)

Opinnaytetyd on tutkimuksellinen oppimisprosessi, jonka tuotoksena on so-
veltava tutkimus, tuote tai tydelaméaa kehittava suunnitelma. Prosessin avulla
kehitetddn opinnaytetyontekijan tiedonhankinta-, analysointi-, arviointi- ja
paattelytaitoja seka kykya soveltaa tutkimus- ja kehittamismenetelmia. Opin-
naytetydssamme kaytdmme Rovaniemen ammattikorkeakoulun opinnayte-
tydn ohjeistuksia ja opinnaytetydmallia. (Rovaniemen ammattikorkeakoulu
2013.)

Opinnaytetyon tydstamisen aloitimme pohtimalla tutkimusongelmaamme.
Paakysymykseksi nousi, kuinka liikkuntarajoitteinen henkild on huomioitu
Scandic Rovaniemi -hotellissa, jotta h&n pystyy majoittumaan itsenaisesti?
Havainnointitulosten perusteella selvitimme my6s, kuinka esimerkiksi liikunta-
rajoitteinen asiakas pystyy toimimaan hotellin eri tiloissa ja miten erityisasia-

kasta palveltiin, sek& milla tavalla avustajakoiriin suhtauduttiin?
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Rajasimme tutkimusongelman esteettémyyteen ja loysimme kaksi sopivaa
likuntarajoitteista henkil6a suorittamaan toiminnallisen osuuden selvitykses-
tamme. Lisdksi molemmat omistavat avustajakoiran ja halusimme hyddyntaa
niitd selvityksessa, silla monelle liikuntarajoitteiselle ne ovat yleinen avunlah-
de ja nain ndimme, onko henkilokunnalla tietoa avustajakoiran oikeuksista ja
tyoskentelytavoista. Tavoitteenamme oli oppia uutta esteettomyydesta ja
asiakaspalvelusta seka siitd, kuinka majoitusliike voi tukea liikuntarajoitteisen

omatoimista majoittumista.

Tyobmme tuloksena selvisi, etta hotellissa on pyritty huomioimaan liikkuntara-
joitteisia henkiloita jo olemassa olevilla inva -huoneilla, pyoratuoliliuskalla ja
inva -paikoilla. Opinnaytetydmme tuloksina olemme kuitenkin havainneet
mahdollisia kehitysehdotuksia, kuinka hotellin tiloja voitaisiin kehittda kaikille
sopiviksi (Liite 2.). Tyon ollessa keskenerainen, oli siitd jo hydtya toimeksian-
tajallemme. Scandic Rovaniemi -hotellissa on aloitettu kehittamistytt esteet-

tomyyskartoituksemme pohjalta.

Selvityksemme mukaan Scandic Rovaniemi -hotellissa liikuntarajoitteinen
henkil6 ei pysty majoittumaan taysin itsendisesti, mutta henkilékunta on val-
mis helpottamaan liikuntarajoitteisen asiakkaan majoittumista. Kehitysehdo-
tuksemme on suunnattu lahinn& inva -huoneisiin, silla hotellin yleiset tilat ja
piha-alue ei tuottanut ylitsepadsemattomia ongelmia havainnoitsijoillemme.
Saimme inva -huoneen ongelmakohdista selkeat havainnoinnit, silla pyysim-
me havainnoitsijoita ottamaan valokuvia ongelmia tuottavista tilanteista. Ku-
vien avulla pystyimme konkretisoimaan nama ongelmakohdat itsellemme
seka opinnaytetybhomme. Kuvien ja havainnointien perusteella pystyimme
luomaan kehitysehdotuksia, jotta inva -huoneesta saataisiin kaikille soveltu-
va. Asiakaspalvelusta emme voineet kirjata kuin yhden kehitysehdotuksen,
silla kartoituksessa huomasimme asiakaspalvelun olevan todella hyvélla ta-

solla.

Koska selvitys tehtiin toiminnallisena havainnointina liikuntarajoitteisten avul-
la, on havainnointiiomakkeeseen saadut tulokset luotettavia. Tietoperusta-
osuutemme antaa tyokaluja myoés muille majoitusliikkeille, jotka haluavat pa-

rantaa esteettomyyttddn. Teimme aluksi selkean rajauksen tyomme esille
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tulevista asioista ja mielestamme onnistuimme pysymaan tavoitteessamme.
Kavimme lapi aikaisempia tutkimuksia aiheesta esteettomyys, mutta emme
ole niita pystyneet suoranaisesti hyddyntamaan. Opinnaytety6homme olem-
me kayttaneet viitekehyksiimme sopivaa materiaalia. Esteettomyyttd koske-
vaa tietoperustaa hankimme eri liittojen, jarjestdjen ja hankkeiden kautta, ja
olemme kokeneet nama luotettavaksi. Lisdksi toimeksiantaja kirjoitti meille
hyodynnettavyystodistuksen, jolla pystymme osoittamaan, ettéa taman tyo on

ollut aidosti hyddyksi case -yrityksessa (Liite 3).

Suosittelemme yrityksien olevan aktiivisempia ottamaan yhteytta esimerkiksi
invalidilittoon, kun he haluaisivat parantaa esteettémyydentilannetta yrityk-
sessaan. Nain ollen voisi varmistaa, etta liikuntarajoitteisille suunnatut tuki-
toiminnot olisivat toimivia asiakkaille seka valtyttaisiin myohemmiltd korjaus-
toimenpiteilté. Liikuntarajoitteiset ihmiset kirjoittavat paljon matkakokemuksis-
taan sosiaalisessa mediassa, ja niita olisi hyva seurata, saadakseen ideoita

kehittamistyota varten.
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HAVAINNOINTILOMAKE Liite 1

Hotellin piha- ja parkkipaikka
1. Onko hotellin parkkipaikalla inva-paikkoja?

Kylla, montako?
O

O Ei

2. Onko inva-paikkojen yhteydessa kyltti "Jos tarvitset apua soita"?
O Kylla
O Ei

Muu kyltti, mik&?
O

3. Onko hotellin ulkoalue/sisaankaynti esteetdon? (rastita sopivat vaihtoehdot)
Itsestdén aukeavat ulko-ovet

Pydratuolilla lilkkumiseen soveltuva piha

Ramppi

Kynnyksid/esteitd, jotka haittaavat liikkumista

Koiran ulkoilutuspaikka hotellin laheisyydessa, kuinka lahella?

Koira pystyi aukaisemaan ulko-oven
Sopivan kokoinen ulko-ovi pyoratuolille

Muuta huomioitavaa

O Od o goog

4. Kuinka kaukana sisdankaynti on invapaikoilta?
O alle 10 metria
O 10-25 metria
O yli 25 metria
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5. Onko ulko-oven luona automaattipainike, jos on, yllattekd painamaan sita?
Onko ovikelloja tai muita painikkeita, joita pystytte/ette pysty painamaan?
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6. Mita muuta huomioitavaa koskien piha-aluetta seka sisaankayntia?

Vastaanotto

7. Onko vastaanoton tiskilla kepinpidikkeita?

Kylla, montako?
O

O Ei

8. Miten henkilékunta reagoi avustajakoiraanne tullessanne hotelliin?

9. Yltaako vastaanotto tiskilla asioimaan pydratuolista, jos ei,
kuinka teita palveltiin?

10. Onko vastaanotto tiskin laheisyydessa istumapaikkoja ja rauhallista
tilaa koirille?
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11. Mitd muuta huomioitavaa koskien vastaanottotiskid/aulaa?

Yleiset tilat

12. Saitteko tavaroiden kantoapua hotellihuoneeseen asti?

Kyll&, kuinka nopeasti?

13. Pystyyko ala-aulassa liikkumaan esteettomasti vai onko aulassa joitain
esteita kuten kynnyksia, mattoja tai muita vastaavia?

14. Ovatko hissin painikkeet tarpeeksi alhaalla, jotta hissin pystyy tilamaan
pyoratuolista tai voiko koira tehda sen?

O Kylla
O Ei
Ongelmia esiintyi, millaisia?




15. Onko hotellin hissi tilava, jotta pydratuolilla likkuva mahtuu sinne
vahintaan avustajakoiransa seka matkatavaroidensa kanssa?

O Kylla
O Ei

16. Onko hotellin kaytavilla? (Rastita sopivat vaihtoehdot)
Kynnyksia

Tilaa kaantyé pyoratuolilla

Kaiteita

Muuta, mita?

O Odd

17. Mitéa muuta huomioitavaa koskien yleisia tiloja?

Hotellihuone

18. Oliko s&ngyn ymparilla tarpeeksi tilaa liikkua (yli 80cm)?
O Kylla
O Ei

Onnistui vain osittain, miksi?

19. Paaseeko pyoratuolilla hotellihuoneen pdydan aarelle?
O Kylla
O Ei

o Tuotti ongelmia, miksi?
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20. Onko vaatteiden ripustaminen naulakkoon hankalaa ja onko
kaapeissa veto-ovet? Miten kaapistot on suunniteltu?

56

21. Kuinka korkea/matala séanky on? Onko sangylle helppo paasta lepaamaan?

22. Valokatkaisijoiden korkeus? (Rastita sopivat vaihtoehdot)
Y1taa kayttdmaan pyoréatuolista sujuvasti

Yltaa kayttdmaan pyoratuolista kohtalaisesti
Koira yltaa katkaisijoihin

Jotain muuta, mita?

O DOod

23. Pystyiko koira tydskentelemaan hotelli huoneessa, mita tehtavia se
pystyi tekemaan?

24. Mitd muuta huomioitavaa koskien hotellihuonetta?
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WC/kylpyhuone

25. Onko kylpyhuoneeseen mennessa, jotain seuraavista?

[] kynnys
[] liukuovi

jotain muuta, mita?
[]

26. Sopiiko kylpyhuoneessa kaantyméaan pydoratuolilla?
O Kylla
O Ei

Tuotti hankaluuksia, mita?
O

27. Onko wec-istuin varustettu kasituilla?
O Kylla
O Ei

Jotain muuta, mita?
O

28. Yltaako we-istuimelta kaikkeen tarvittavaan esim. paperi, kasisuihku jne.?

29. Mitd muuta huomioitavaa koskien kylpyhuonetta?




Aamupala buffet

30. Pystyyko ruokasalissa liikkumaan pyoratuolilla?
O Kylla
O Ei

Kohtalaisesti, mitd ongelmia?

31. Onko ruokasalissa rauhallista paikkaa, jonne koirat pystyvat menemaan
ruokailun ajaksi?

O Kylla

O Ei

O Tila jarjestettiin pyynnosta
Muuta, mita?

O

32. Auttaako henkilékunta teitd aamupalalla, jos kylla, niin kuinka auttaa?
Mitd muuta he olisivat voineet viela tehda?

33. Pystyyko pyoratuolista toimimaan itsendisesti aamupala linjastolla, jos ei,
mita ongelmia kohtasit?

34. Onko aamupalalinjastolla tarjottimia?
O Kylla
O Ei
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Jokin muu ratkaisu, mika?

35. Mitd muuta huomioitavaa koskien aamupala buffettia?

Avustajakoirat

36. Onko avustajakoirille laitettu kieltoja joihinkin paikkoihin, jos oli, minne?

37. Kuvaile kuinka mielestanne hotellin henkilékunta suhtautuu avustajakoiriin?
Miten he reagoivat koiriin?

38. Mitd muuta huomioitavaa koskien avustajakoiria?

Asiakaspalvelu

39. Millaista on asiakaspalvelu ja miten sen koette?
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40. Miten henkilokunta suhtautuu liikuntarajoitteisiin?

41. Kuvaile, miten henkilékunta tarjoaa apua rajoitteidenne puitteissa?
Millaista apua tarjottiin?

42. Mitd muuta huomioitavaa koskien asiakaspalvelua?

Muuta huomioitavaa

43. Voit kertoa vapaasti, mita muuta jai mieleen majoittuessanne hotellissa?
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ESTEETTOMYYSKARTOITUKSEN KOONNOS Liite 2

KOONNOS KARTOITUKSESTA

Hotelliin saapuminen
Hotellin vahvuudet:

kaksi inva -paikkaa, jotka olivat oikein merkattu.

oven luona oli selkeat ohjeet kuinka toimia, jos hotellin ovet ovat lu-
kossa.

Hotellin ovet olivat itsestaén aukeavat

parkkipaikalta oli pyoratuoliluiska ovelle

piha oli siisti ja hoidettu

Kehitysehdotukset:

Inva —paikkojen leventaminen rakennusteknillisten suositusten mukai-
seksi.

kyltti "jos tarvitset apua soita..”, olisi hyva lisata inva —paikan yhtey-
teen.

parkkimaksukylttien selventaminen.

viereisen yrityksen autojen parkkeeraamisen sopiminen, siten ettei ole
hotellin sisdaankaynnin edessa.

hotellin ovelle vievan pyoratuoliluiskan alap&&héan tulisi asentaa sum-
meri, jolla voisi tarvittaessa pyytaa apua (mikali puhelin numeroa ei ole
inva —paikalla saatavissa).

itsestaan aukeavien ovien sdatdminen suuremmalle.

pyoratuoliluiska tulisi olla loivempi tai sen kayttoon tulisi saada apua.
oven luona ollut metallikynnys tulisi vaihtaa matalampaan ja pitavaan
materiaaliin.

Oven aukioloaika tulisi varmistaa, etta se on tarpeeksi pitkd, koska se
helpottaisi pyoratuolia kayttdvaa kynnyksen ylittamisessa ja sisalle
paasemisessa.
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Hotellin yleiset tilat

Hotellin vahvuudet:

baarin puolella oli rauhallista tilaa, jonne avustajakoirat pystyttiin lait-
tamaan "parkkiin”

aulassa liikkkuminen pyoratuolilla sujui vaivattomasti

inva -huoneeseen paasi ilman huonekaytavien ovien avausta
huonekaytavien kynnykset olivat tarpeeksi matalat

kahvipaikkaa ja pientd myymalaa pystyi kayttamaan pyoratuolista.
manuaalipyoratuoli mahtui hissiin

Kehitysehdotukset:

vastaanottotiskin luokse tulisi asentaa kepinpidikkeita
vastaanottotiskin sivuille matalampi taso, jonka luona olisi helpompi
asioida.

vastaanottotiskille tulisi lisata valoja esim. poytavalaisimilla

yleisessa kaytdssa olevan tietokoneen voisi siirtdééa baarin- tai vas-
taanottotiskin laheisyyteen, jolloin sita voisi kayttdd myds pydratuolis-
ta.

huonekaytavien oviin voisi asentaa tehokkaat ovipumput tai automaat-
tipainikkeet, jolloin ne eivat olisi liian raskaat kayttaa

Inva wc:n rakentaminen yleisiin tiloihin olisi tarpeellinen ja hyva inves-
tointi.

hissin huonekortin syéttdaukko tulisi siirtda matalammalle, jotta pyora-
tuolissa oleva henkil6 yltaisi siihen

hissin ovien sulkeutumisaikaa tulisi muuttaa siten, etta ovet olisivat pi-
dempéaan auki

hissipainikkeiden paikan muuttaminen kaytannoéllisempaan kohtaan.
mahdollisen tavarahissin kayttdminen inva -hissina antaisi enemman
tilaa liikuntarajoitteisille hissin kaytossa
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Hotelli huone ja aamupala

Hotellin vahvuudet:

hotellihuoneen ikkunaseinélla oli tarpeeksi tilaa

huoneessa ja wc:ssa oli inva -hatakatkaisin

huoneen ovessa oleva ovisilma oli oikealla korkeudella kuten ovessa
oleva turvalukkokin

Kylpyhuoneen ovi oli tarpeeksi levea

wc -tilassa oli tarpeeksi kaantymistilaa manuaalipydratuolille

wc -istuimen korkeus oli oikea

pide oli sopivalla etaisyydella wc -istuimesta

ruokasalissa sopi hyvin likkumaan

henkilokunta oli ystavallista ja avuliasta

aamupalalinjastolla pystyi toimimaan kohtalaisesti ja kaikkiin ruokiin
ylettyi

aamupalalla oli lapsille omaa ohjelmaa

Kehitysehdotukset:

hotellihuoneeseen saataisiin lisaé tilaa jarjestelemalla hotellihuone
uudestaan tai sisustamalla hotellihuone oikea tai vasen — puoleiseksi
naulakon alla oleva kenkataso voitaisiin poistaa ja laatoittaa, jolloin
pyoratuolilla paasisi henkaritangon alle.

henkarit voisi vaihtaa normaaleihin henkareihin, jotta ne olisi helpom-
pikayttoiset

inva -hatakatkaisimien paikat tulisi sijoittaa siten, etta niita pystyy kayt-
tamaan myos lattianrajasta

pistorasiat ja valokatkaisimet tulisi asentaa oven luo ja sangyn vie-
reen, jotta niiden kayttdminen ei vaatisi ylimaaraista likkumista
valokatkaisijoiden korkeus tulisi tarkistaa

huoneen oven tulisi olla kevyt kayttaa esim. tehokkaan ovipumpun
avulla tai automaattipainikkeella

wc -istuimen kasituet olisi hyva olla molemmin puolin wc -istuinta
piteen hanan paikkaa tulisi vessassa siirtdd wc -istuimen sivulle, jotta
sen kaytto olisi helppoa

vara wc -paperi rulla tulisi siirtada vessaan

hiustenkuivain ja pistorasia tulisi laskea 110 senttimetrin korkeudelle,
ja pistorasia tulisi my6s roiskesuojata.

suihkuverhoon tulisi lisata "nipsuja”, jotta se liikkuisi kevyemmin
automaattisaippua-annostelijat inva -wc:ssa olisi kaytannollisemmat
kuin pumppupullot.

pyyheteline voisi olla suihkun vieressa, jotta sité ei tarvitse erikseen
hakea wc:n toisesta paasta

lattialasta tulisi tuoda inva -wc:hen, silla se parantaisi turvallisuutta.
gluteeniton poyta tulisi jarjestda aamupalalle uudestaan, jotta se olisi
kaytannollisempi

Tarjottimia voitaisiin laittaa linjastolle
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Asiakaspalvelu ja avustajakoira

Hotellin vahvuudet:

palvelu on todella ystavallista

henkilokunta auttoi tarvittaessa ja keksi ratkaisuja ongelmiin
henkilokunnalla on selvasti tietdmysta erityistarpeita vaativista asiak-
kaista ja tama nakyi palvelussa.

henkilokunta kohteli liikuntarajoitteisia asiakkaita tasavertaisesti ja
normaalisti.

henkilokunta ei kyseenalaistanut auttamista tai avuntarvetta

apua ei tyrkytetty, mutta apua sai heti pyydettaessa

avustajakoirien paasy kaikkialle oli sallittu

koiran ulkoilutuspaikalle oli 150 metria hotellilta.

hotellin piha-alueelta I6ytyi myds pieni nurmialue.

henkilokunta ei reagoinut avustajakoiriin

koiran ruokakupit oli tuotu valmiiksi inva -huoneeseen ja niissa oli
herkkuja

huoneessa koirat pystyivat tekemaan pienia téita, kuten risumaan su-
kat avustettavilta.

Kehitysehdotukset:

kaikista hotellin palveluista tulisi ilmoittaa kaikille asiakkaille.

jatkuvan koulutuksen takaaminen asiakaspalveluun, jotta palvelu py-
syisi tulevaisuudessakin hyvana.

jotta koirat voisivat tydskennelld hotellissa, tulisi hotellin tehda tila-
vampi inva —hissi seka huone

koiran herkut olisi hyva jattada poydalle pussiin, jotta omistaja voisi itse
ne antaa

koiran herkuissa tulisi my6és huomioida koirien mahdolliset allergiat,
silla monet koirat ovat viljalle allergisia

huoneessa voisi olla tassupyyhkeita, jotta koiran pystyisi kuivaamaan
sateella ja samalla pyyhkeella voisi myds kuivata pyératuolin renkaat.
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HYODYNNETTAVYYSTODISTUS Liite 3

Scandic Hotels Oy ARVIOINTI
Scandic Rovaniemi

Koskikatu 23
96200 Rovaniemi

Minna Koskela & Leinonen Salla
Rovaniemen Ammattikorkeakoulu
Matkailun koulutusohjelma

Scandic on Pohjoismaiden johtava hotelliketju, johon kuuluu noin 155
hotellia kahdeksassa eri maassa. Scandic on tunnettu ympdristaohjel-
mastaan ja vastuullisesta liiketoiminnastaan. Ketjulla on myts oma es-
teettémyysohjeimansa, jonka avulla aivan kaikki hotellivieraat ovat ter
vetulleita Scandiciin riippumatta siita, ettd onko heilld jonkinlainen toi-
mintarajoite tal el.

Restonomeiksi Rovaniemen Ammattikorkeakoulussa opiskelevien Min-
na Koskelan ja Salla Leinosen opinndytetyd kdsittelee esteettomyytta
hotelleissa. Opiskelijat kayttivit opinndytteensd esimerkkihotellina
Scandic Rovaniemed ja tutkivat hotellin esteettomyyden toteutumista
havaintojensa pohjalta.

Opinnaytetyd nosti Scandic Rovaniemen osalta esille niin onnistumisia
kuin kehittimiskohteitakin. Opinndyttcen rakenne on sclked ja joh
donmukainen, ja ennen kaikkea tyon tulokset ovat painoarvoltaan mer
kittdvia. Scandic Rovaniemi sai esteettomyyden toteutumisesta hotellis-
sa arvokasta tietoa asiantuntevalta taholta, joten nyt laaditun opinnayt-
teen hotellille tuottamaa informaatiota on helppo soveltaa kaytintasn

Opinndytetyon "Kalkille sopiva hotelii on esteetén ~ case Scandic Rova-
niemi” sisdlto ja tulokset ovat erittdin hyddyllisia, kun tarkastelussa on
minkd tahansa hotellin soveltuvuus toimintarajoitteisille vieraille

Rovaniemella 2.10.2013

ok el

Juha Kolehmainen

Hotellinjohtaja Sca ndic

Scandic Rovaniemi ROVANIEMI

Scandic



