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Tiivistelma

Esteettomyys on yksi hyvinvointiyhteiskunnan ja tasa-arvoisen elaman kulmakivista. Kaikilla ihmisilla tulee
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kua. Taman opinndytetyon tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd, miten GreenStar Hotel Vaasa ja sen tarjoa-
mat palvelut soveltuvat liikuntarajoitteiselle ihmiselle. Tarkoituksena oli |I0ytda hotellin esteettomyyspuo-
lesta seka hyvid, jo toimi via asioita, mutta myos kehityskohteita kaipaavia seikkoja. Hotelli on verrattain
uusi, vuoden 2019 lopulla avattu, eika sielld ole vield ehditty tehda taysmittaista kartoitusta hotelliin vali-
koitujen esteettomyysaspektien toiminnasta.

Tutkimus toteutettiin havainnoimalla GreenStar Vaasan esteettomyytta paikan paalla kolmen henkilon ryh-
malla, johon kuuluivat kirjoittajan lisdksi kaksi esteettdomyyden omakohtaista asiantuntijaa. Havainnot kir-
jattiin kasin ylos ja havaintojen perusteella tehtiin kooste hotellin vahvuuksista ja kehityskohteista. Havain-
noinnin tuloksista kavi ilmi, ettd GreenStar on onnistunut kehittdmaan esteettoman palvelupakettinsa
hyvaan kuntoon, mutta myds parannettavaa joltain osin jai. Palvelun laadussa ei ollut moitittavaa, mutta
osa hotellin muista ratkaisuista oli havainnoitsijakaksikon mielesta hieman puutteellisia. Tutkimustulosten
ja havainnoitsijoiden palautteen perusteella GreenStar Vaasa pystyykin kehittdamaan palvelukokonaisuut-
taan ja antamaan tulevaisuuden esteettomille asiakkaille parhaan mahdollisen majoittumiskokemuksen.
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Abstract

Accessibility is one of the cornerstones of a welfare society and an equal life. All people should have the
right to access and use services regardless of their physical condition and ability to move. The aim of the
research of this thesis was to find out how GreenStar Hotel Vaasa and the services it offers are suitable for
people with reduced mobility. The purpose was to find good accessibility on the hotel's side, as well as
things that were already working, but also areas that needed to be developed. The hotel is relatively new,
opened at the end of 2019, and it has not yet been possible to carry out a full survey of the operation of the
accessibility aspects selected for the hotel.

The study was carried out by observing the accessibility of GreenStar Vaasa on site with a group of three
people, which included two personal experts in addition to the author. The findings were recorded by hand
and a summary of the hotel's strengths and areas for development was made based on the findings. The
results of the observation showed that GreenStar has succeeded in developing its barrier-free service pack-
age in good condition, but there is also room for improvement. The quality of the service was not reprehen-
sible, but some of the other solutions in the hotel were slightly deficient in the opinion of the observer duo.
Based on the research results and the feedback from the observers, GreenStar Vaasa will be able to de-
velop its service package and provide the best possible accommodation experience for future accessibility
customers.

Keywords/tags (subjects)
accessibility, disability, reduced mobility, hotel, observation, service sector
Miscellaneous (Confidential information)

Attachment 1 and paragraph 6 are confidential and are removed from the public thesis. The basis for se-
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letter "xxx". The period of secrecy is five (5) years. The secrecy ends on June 06, 2027.
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1 Johdanto

Lilkuntarajoitteisten ihmisen jokapdivaisia haasteita ei tule monesti ajatelleeksi, ellei itse kuulu lii-
kuntarajoitteisten ihmisten joukkoon. Kahdella jalalla kdvellessa on helppo paasta vaivattomasti
paikkaan kuin paikkaan, mutta esimerkiksi pyoratuolilla kulkiessa voi moni normaalilta tuntuva
kohde olla saavuttamattomissa. Esteettomyys ja kaikille tasavertainen ymparisto on yksi lansimai-
sen ja kehittyneen yhteiskunnan peruspilareista, mutta samalla asia, josta emme kansana valtta-
matta tieda tarpeeksi. Ndemme joka pdiva ulkona kulkiessamme erilaisia liikuntarajoitteisten
avuksi rakennettuja asioista kuten ramppeja ja luiskia, mutta emme valttamatta tajua niiden tar-

keyttad yhteiskuntamme toimivuuden kannalta.

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdaa, miten yhteiskumppanina tassa opinndytety®ssa toimiva
GreenStar Hotel Vaasa ja sen tarjoamat palvelut soveltuvat lilkuntarajoitteiselle ihmiselle. Tarkoi-
tuksena oli 16ytaa hotellin esteettomista palveluista seka hyvia, jo toimivia asioita, mutta myos ke-
hityskohteita kaipaavia seikkoja. Hotelli on verrattain uusi, vuoden 2019 lopulla avattu, eika siella
ole vield ehditty tehda tdysmittaista kartoitusta hotelliin valikoitujen esteettomyysaspektien toi-
minnasta. Tdman takia esteettdmyyskartoitus onkin hotellissa ajankohtaista. Tutkimuskysymyk-
sena olikin selvittaa, ettda milla muutoksilla GreenStar Hotel Vaasasta tulisi entista parempi hotelli

liikuntarajoitteisille matkaajille.

Tassad opinndytetyossa tarkastellaan nimenomaan majoitusalaa, silld oikeanlaisen majoituksen 16y-
taminen ja majoitusliikkeen toimiminen on erittdin iso osa onnistunutta kokonaisuutta esteett6-
malla matkalla. Majoitusliikkeen palveluiden esteettomyys, henkilokunnan tietotaso, esteeton liik-
kuminen majoituspalvelun tiloissa, seka esteettémiksi suunnitellut huoneratkaisut vaikuttavat

suuresti sithen, millaisen kokemuksen esteellinen matkaaja matkaltaan saa.

Opinnaytetyossa haluttiin tutkia liikuntarajoitteisen henkilon majoituskokemusta tarkastelemalla
palvelupolkua, jonka liikuntarajoitteinen henkilé kokee majoittuessaan hotellissa. Tarkoituksena
oli luoda mahdollisimman havainnollistava ja autenttisen kokemus, jossa tarkastellaan hotellin pal-
veluiden esteettomyytta mahdollisimman monelta kantilta. Helpoin tapa tehda tama oli pyytaa
mukaan pyoratuolissa istuva havainnoitsija, jolla on kokemusta erilaisista esteettomista palve-

luista, ja antaa hdnen tehda havainnointia valitussa majoitusliikkeessa GreenStar Hotel Vaasassa.



Naita havaintoja ja kommentteja hyddyntden koostettiin lista hotellin hyvista puolista ja kehitys-

ehdotuksista, joita GreenStar Hotel Vaasa voi hyddyntdaa oman toimintansa kehittamisessa.

2 Toimeksiantaja GreenStar Hotel Vaasa

Tarkastelun kohteeksi haluttiin valita hotelli, jonka arvoihin on helppo samaistua. Matkailua on
monesti kritisoitu sen aiheuttamista negatiivisista ymparistévaikutuksista, joten oli helppo valita
kohteeksi hotelliketju, jossa ndma asiat on otettu huomioon. GreenStar on muun muassa ensim-
mainen suomalainen taysin hiilineutraali hotelliketju, jonka tavoitteena on edistda ekologista mat-
kailua. Hiilineutraaliuteen hotelliketju padsi vuonna 2019 yhteistydssa padstojen mitatdintia tar-
joavan CO2Esto-nimisen yrityksen kanssa. (GreenStarista Suomen ensimmainen hiilineutraali

hotelliketju yhteistydssa CO2Eston kanssa 2019.)

Ensimmainen GreenStar hotelli avattiin Joensuuhun vuonna 2008. Perustajana toimi hotellitoimin-
nassa isansa jalanjalkia seurannut Kristian Ikonen. Siihen aikaan ilmasto- ja ymparistoasiat eivat
olleet vield niin tapetilla kuin nykydan, mutta muuttuvassa maailmassa oli silti tilausta uudenlai-
selle hotellikonseptille. GreenStarin valttikorttina ei ole pelkdstaan ymparistoystavallisyys, vaan
my0s paranneltu palvelukokonaisuus ja edullisempi hinta. GreenStar haluaakin, etta jokaisen ho-
tellissa vierailevan ihmisen vaikutus paikalliseen ymparistoon ja yhteiskuntaan olisi positiivinen.
GreenStar on myos edellakavija kdayttamansa tekniikan ja Iahituotantoon keskittyvien palve-
luidensa osalta. Kaikki hotellissa kaytettavat tuotteet pyritddn mahdollisuuksien mukaan tuomaan

laheltd, seka vahentdamaan kaikenlaista havikkiad tuotteiden osalta. (GreenStarin tarina n.d.)

GreenStarilla on talla hetkelld hotelleita neljalla paikkakunnalla; Joensuussa, Jyvaskyldssd, Lah-
dessa ja Vaasassa. Vaasan hotelli on GreenStarin tuorein, silla se avattiin kdytté6n vuoden 2019
lopulla. Hotelli sijaitsee Vaasan keskustan laheisyydessa ja siitd on lyhyt kdvelymatka Vaasan tar-
keimpiin ndhtavyyksiin. Hotellissa on 98 huonetta ja huonetyypit on jaoteltu kahteen: Green Stan-
dard Triple Room ja Green Standard Large Room. Kaikkiin huoneisiin mahtuu majoittumaan kolme
ihmist3, joista yhdelle on varattuna hotellihuoneesta |6ytyva varasanky. Kunkin hotellihuoneen va-
rustukseen kuuluu lisdksi langaton internet, vedenkeitin ja kuppeja, pyyhkeet ja pesuaineet, seka
televisio. Naiden lisdksi hotellin yleisista tiloista |6ytyy vield valipala-automaatti, pyykinpesumah-

dollisuus, jadkaappi asiakkaiden tuotteille, seka leluja lapsille. (GreenStar Hotel Vaasa n.d.)



3 Esteettomyys

Esteettomyys on kokonaisvaltainen kasite, joka kasittaa kaikille ihmisille sopivat tilat, ympariston,
palvelut ja tavaroiden helppokadyttdisyyden. Esteettomyys mahdollistaa ihmisen asumisen kotona,
liikkumisen erilaisissa tilanteissa, kuten koulussa tai tydssa, seka oikeuden elda ja osallistua yhtei-
son toimintaan itsenaisesti. Esteettomyys on YK:n vammaissopimuksessa maaritelty ihmisoikeus ja
se vaikuttaa liikuntarajoitteisen ihmisen arjen sujuvuuteen konkreettisemmin kuin mikadan muu
ihmisoikeus. Esteellistd ymparistoad voidaankin pitda ihmisoikeusloukkauksena. Esteettomassa ym-
paristossa kaikki voivat liilkkua vapaasti huolimatta siitd, onko liikkuva liikuntarajoitteinen vai ei.

(Esteettomyys ihmisoikeutena 2015.)

Alla olevassa kuviossa onkin kuvattu niin sanottu ihmisoikeuspyramidi, jossa itsendinen elama ja

osallisuus yhteisossa vaatii yhdenvertaista kohtelua seka esteettomyytta:

Itsendinen elamd ja
osallisuus yhteisossa

Yhdenvertaisuus || Esteettomyys
(edellytys) (edellytys)

Kuva 1. Ihmisoikeuspyramidi (Esteettomyys ihmisoikeutena 2015.)

3.1 Liikuntarajoitteisuus

Tutkimuksessa haluttiin keskittya esteettomyyteen nimenomaan liikuntarajoitteisen ihmisen nako-
kulmasta, silla se on yksi merkittavimmista esteettomyyden muodoista. Liikuntarajoitteisuudesta
voidaan kayttda montaa eri nimitysta, esimerkiksi: liikuntavammaisuus, liikkkumisrajoitteisuus, liik-
kumisesteellisyys tai liikuntaesteellisyys. Liikuntarajoitteisuus tarkoittaa fyysista ala- tai ylaraajojen
heikkenemistd, jota voi esiintya pysyvana tai tilapadisend. Nama heikkenemat voivat olla joko syn-
nynndisia tai mydhemmin eldmassa saatuja, esimerkiksi loukkaantumisen seurauksena. Liikuntara-

joitteisuutta voi esiintyd myods sairauksien aiheuttamana, esimerkiksi erilaiset luu- ja lihassairaudet



voivat aiheuttaa liikuntarajoitteisuutta. Liikuntarajoitteiset ihmiset kdyttavatkin monesti liikkues-
saan erilaisia apuvalineita, kuten pyoratuoleja, kdvelysauvoja tai proteeseja. (Clause & Chapel

2021.)

I[an myota ihmisilla alkaa esiintya enenevissa maarin erilaisia lihas- ja luuvammoja, mitka edesaut-
tavat liikuntarajoitteisuuden kehittymista. Liikkuvuuden yllapitaminen onkin tarkeda etenkin
ikdantyvan vdaeston keskuudessa, jotta nama vammat saataisiin mahdollisimman hyvin ennaltaeh-
kaistya. Nuoremmilla esiintyvat liikkuntavammat ovat pdaasiassa luun murtumia, mutta kavelyke-
peilld tai pyoratuolilla tilapadisesti kulkeva ihminen lasketaan myds valiaikaisten liikuntarajoitteis-

ten ihmisten piiriin. (Clause & Chapel 2021.)

3.2 Muut esteettomyyden muodot

Esteettdmyys on kasitteena laaja ja ulottuu myods paaasiassa tassa tutkimuksessa kasitellyn liikun-
tarajoitteisuuden ulkopuolelle. Esteettomyytta voi esiintya esimerkiksi aistien toimimattomuu-
tena, kuten sokeutena, varisokeutena, kuulon alenemisena tai kuuroutena, sekd oppimisvaikeuk-
sina, erilaisina kehitysvammoina ja kommunikaation vaikeuksina. (Accessibility n.d.)
Esteettomyyden rinnalla puhutaan usein myds saavutettavuudesta, jolla tarkoitetaan padasiassa
esteettomyytta digitaalisessa maailmassa. Esimerkiksi sokeille on kehitetty ruudunlukuohjelmia,
joiden avulla he voivat kayttaa internetia. Ruudunlukuohjelma lukee ruudulla olevan tekstin aa-
neen, mutta tdma vaatii, etta sivujen suunnittelija ja toteuttaja ovat ottaneet huomioon ruudunlu-
kuohjelman vaatimukset, jotta ohjelma osaa lukea tekstin eri kohdat oikeassa jarjestyksessa. Heik-
konakoiset ihmiset voivat puolestaan kayttaa internetia suurella kirjainkoolla tai erilaista
suurennusohjelmaa kayttaen, mutta tama edellyttda myds suunnittelu- ja toteutusvaiheen yhteis-
tyota, silla ndyton pitda automaattisesti skaalautua tekstin mukaan, jottei kayttajan tarvitsisi vierit-
taa sivua jatkuvasti ylhdalta alas ja vasemmalta oikealle. (Verkkosisallon saavutettavuusohjeet

2018.)

Fyysisesti esteisille voi olla mahdotonta kadyttaa internetin selaamiseen normaaleja ndppadimistoa
ja hiirta, joten nettisivujen tulisi toimia myds esimerkiksi puheohjauksella tai vaihtoehtoisilla oh-
jauslaitteilla. Tietokoneen kayttd onnistuu monissa tapauksissa myos ilman hiirtd pelkan nap-

paimiston avulla ja huonokuuloisille on saatavilla automaattisia videotekstityksia. (Verkkosisallon

saavutettavuusohjeet 2018.) Kielellisista vaikeuksista karsiville, seka kielta vasta opetteleville on



tarjolla sisdltoa myos selkokielelld (Juusola 2019), kuten Yleisradion uutiset selkosuomeksi, joita on

voinut kuunnella radiosta vuodesta 1992 ja televisiosta vuodesta 2015. (Ojamies 2015.)

3.3 Esteeton ymparisto

Ympariston suunnittelussa, toteutuksessa ja yllapidossa saavutettavuus tarkoittaa yksildiden moni-
muotoisuuden huomioon ottamista. Esteetdn ymparistd yhdistettynad saavutettaviin palveluihin,
kaytettaviin tyokaluihin ja saatavilla olevaan tietoon mahdollistavat kaikille tasavertaisen toimimi-
sen jokaisessa mahdollisessa tilanteessa. Esteettémyys mahdollistaa sen, etta ihmiset voivat asua
missa haluavat ja tyollistya sekd harrastaa tasavertaisesti erilaisista rajoitteista huolimatta. (Esteet-

tomyys n.d.)

Esteeton ymparistd on valttdamatodn asia vain osalle meistd, mutta se hyddyttaa meita kaikkia. Kun
ei ole kynnyksia, portaita tai jyrkkia ramppeja, tavaroiden siirtdminen, siivous ja tilojen kunnossa-
pito helpottuvat. Esteettdmyys onkin hyva ottaa huomioon jo tilojen rakennusvaiheessa, silla es-

teeton uudisrakentaminen ei merkittavasti lisda kustannuksia muuhun rakentamiseen verrattuna.
Kun ymparisto tai rakennus on toimiva, turvallinen ja kayttdjien kannalta miellyttava ja kaikkiin ti-
lojen osiin on helppo paasta, se katsotaan esteettomaéksi. Esteettoman ympariston tilat ja toimin-

not ovat mahdollisimman helppokdyttoisia ja saavutettavia. (Esteettomyys n.d.)

Pyoratuolilla kulkeva henkild tarvitsee toimiakseen enemman tilaa normaalisti kahdella jalalla ka-
velevaan ihmiseen verrattuna. Suomessa julkiset kulkuvaylat onkin mitoitettu niin, etta niita pitkin
padsee kulkemaan pydratuolilla. Alla olevassa kuvassa onkin havainnollistettuna Suomessa ylei-
simmin kaytettyjen pyoratuolien mitat. Tuon kokoisella pyoratuolilla tulisikin paasta kulkemaan

jokaiseen julkiseen kohteeseen Suomessa.
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Kuva 2. Pyoratuolin mitat (Rakennustietosaation ohjetiedosto 2009.)

3.4 Esteeton matkailu

Maailman terveysjarjestd6 WHO:n mukaan 15 % maailman vaestosta, eli noin miljardi ihmista, on
jollain tavalla esteellisia. Matkailuinfrastruktuurin, -tuotteiden ja -palvelujen kaikkien saatavuuden
tulisi olla jokaisen vastuullisen ja pitkan aikavalin matkailustrategian keskeinen osa. Kyse ei ole
vain ihmisoikeuksista saavutettavuuden suhteen. Se on bisnestilaisuus paikoille ja yrityksille toivot-

taa tervetulleeksi kaikenlaiset turistit ja kasvattaa nain liiketoimintaansa. (Accessible tourism n.d.).

Kaikki ihmiset voivat osallistua ja nauttia matkailuelamyksista esteettéman matkailun ansiosta.
Yha useammalla ihmisella on erityistarpeita riippumatta siitd, millainen heidan fyysinen kuntonsa
on. Esimerkiksi vanhemmilla ja vdhemman liikkuvilla ihmisilld olevat erityistarpeet voivat olla suuri
este matkustamiselle. Taman seurauksena esteetén matkailu on jatkuvaa pyrkimysta varmistaa,
ettd kaikki turistit paasevat kasiksi matkailukohteisiin, tuotteisiin ja palveluihin fyysisista rajoituk-
sistaan, vammoistaan tai idstaan riippumatta. Tama sisaltaa seka julkisia etta yksityisia matkailu-
kohteita, palveluita ja tiloja. Esteeton matkailu on yhteistydprosessi kaikkien sidosryhmien, halli-
tusten, kansainvalisten jarjestdjen, matkanjarjestdjien ja loppuratkaisujen kesken, mukaan lukien
esteelliset henkilot ja heidan jarjestonsa. Menestyva matkailutuote vaatii kumppanuutta ja yhteis-

tyota alueellisella ja kansainvalisellad tasolla (Promoting accessible tourism for all n.d.).
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Esteellisen kanssa matkustaminen voi olla vaikeaa, kallista ja aikaa vievaa, koska tiedon hakeminen
saavutettavista palveluista, matkatavaroiden tarkastaminen lentokoneessa ja majoituksen varaa-
minen paasytarpeiden tayttamiseksi voivat kaikki olla monille ylitsepdasematon paikka. Esteellisen
matkaajan kanssa suurimmat ongelmakohdat |6ytyvat mm. ammattitaitoisen henkilékunnan 16yty-
miseen matkan eri vaiheissa. Henkilokunnan tulee osata kommunikoida esteellisen matkaajan
kanssa, auttaa hanta hanen tarvitsemallaan tavalla, seka osata kertoa heidan esteettomista palve-
luistaan kattavasti. Myds matkojen varaaminen voi olla haastavaa, silld monet hotellit saattavat
mainostaa esteettomyyttd, mutta todellisuus paikan paalla onkin taysin toinen. Lisaksi erilaiset
matkaajat tarvitsevat erilaisia palveluita, joten oikean palvelupaketin I6ytdmiseen voi menna koh-

tuuttomasti aikaa ja muita resursseja (Promoting accessible tourism for all n.d.)

Esteeton matkailu ja majoittuminen nousi keskustelunaiheeksi myos kahden tassa tutkimuksessa
kdytetyn havainnoitsijan kanssa. Heilld on molemmilla yli kymmenen vuoden kokemus esteetto-
man matkailun saralla, minka aikana he ovat ndhneet monia eri tasoisia esteettomia majoituskoh-
teita. Heiddan mukaansa esteettdmassa majoittumisessa tarkeinta on erityisesti, ettd isot kokonai-
suudet on jarjestetty esteettomiksi. On turha miettia pienia yksityiskohtia, kuten hotellihuoneen
inva-wc:n tukikahvan sijaintia, jos hotellihuone on itsessdan vaikeasti saavutettavissa tai esimer-
kiksi aamupalalle on jarjestetty kellarissa, jonne johtavat vain portaat, eikd sinne ndin paase pyora-
tuolilla. Jos perusasiat ovat kunnossa, ollaan jo hyvalla mallilla. Heidan mukaansa majoitusliikkeen
valinta onkin paljon haastavampaa ja monimutkaisempaa kuin ei-liikuntarajoitteisilla ihmisilla. (Ha-

vainnoitsijat 2022.)

My0s esteettomien lentokenttien ja kuljetusmahdollisuuksien ja -palvelujen puute on yksi esteel-
listen kohtaamista haasteista. Nykyaan tilanne on parantunut, mutta pienemmilla kentilla saattaa
silti tormata siihen, ettei henkilokunta osaa kohdata esimerkiksi pydratuolissa matkaavaa henkil6a
ja auttaa hanta hanen tarvitsemallaan tavalla. Perilld kohteessa kadut saattavat olla ahtaita, kuop-
paisia, epatasaisia ja viettavia, eli niilla kulkeminen on vaikeaa esimerkiksi pyoratuolilla matkaa-
valle. My®6s julkisten liikennevalineiden kadyttd voi matkakohteesta riippuen olla haastavaa, silla
monissa maissa esimerkiksi julkiset lilkkennevélineet eivat tue esteetontd matkailua. Oikeanlaisen

invataksin saaminen voi olla vaikeaa ja kallista, seka kestaa kauan. Lisaksi kohteesta 16ytyvat julki-
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set tilat eivat valttamattd tue esteellistd matkustamista. On aikaa vievaa selvittda etukateen jokai-
sen nahtdvyyden ja turistikohteen palveluiden esteettémyyden taso, eikd monien yritysten sivuilta

I6ydy niistd edes minkaanlaista tietoa. (Promoting accessible tourism for all n.d.)

3.5 Esteettomyys laissa

Yhdistyneiden Kansakuntien vammaissopimuksessa maaritelldadn ihmisten perusoikeudet, joihin
myos esteettomyys kuuluu. Perusoikeuksiksi maaritelldan oikeudet, joita tarvitaan ihmisarvoiseen
elamaan. lhmisoikeudet ovat yleismaailmallisia, eli ne koskevat kaikkia ihmisia heidan erityispiir-
teistdan riippumatta. Ihmisoikeudet ovat luovuttamattomia, mika tarkoittaa, etta ne kuuluvat kai-
kille. Ihmisoikeudet ovat jakamattomia, mika tarkoittaa, etta ne liittyvat erottamattomasti toisiinsa
ja ovat toisistaan riippuvaisia. Esimerkkina tilanne, jossa pyoratuolilla kulkeva ei padse portaiden
takia kulkemaan haluamaansa paikkaa, on kyseessa ihmisoikeusloukkaus ja vammaisen ihmisen
syrjintd. YK:n vammaissopimus toimiikin moraalisena kompassina, joka on pyrkinyt ohjaamaan
taustalla erilaisia lakihankkeita ja sddnnoksia ja nostamaan esteettomyyden kohti kestdvaa kehi-

tysta ja pitkajanteista vammaispolitiikkaa. (Esteettomyys ihmisoikeutena 2015.)

YK:n vammaissopimuksen taustalla on tarkoitus taata vammaisille henkil6ille heidan ihmisoikeu-
tensa, jotta ne toteutuvat tdysmadraisesti jokaisessa arkielaman tilanteessa. Sopimus oli ensim-
maista kertaa kasittelyssa vuonna 2006 ja Suomi hyvaksyi sen ensimmaisten maiden joukossa
vuonna 2007. Kansainvalisesti sopimus tuli voimaan vuonna 2008, mutta sen ratifiointiprosessi on
silti edennyt melko hitaasti, silla jokaisen maan kansallisten lakien yhteensovittaminen taman lain
kanssa ottaa aikansa. Suomessa otettiin vuonna 2015 kaytt66n yhdenvertaisuuslaki, joka velvoit-
taa viranomaisia, tyonantajia, koulutuksenjarjestdjia ja yksityisia palveluita jarjestamaan palve-
lunsa yhdenvertaiseksi. Tama laki on ollut iso harppaus kohti YK:n vammaissopimuksen taysmaa-

raista toteutusta. (Esteettomyys ihmisoikeutena 2015.)

Suomen laista 16ytyy kohta, jossa maaritelldan rakennusten esteettomyytta julkisissa tiloissa ja ra-
kennuksissa. Lakipykald 241/2017 maarittelee esimerkiksi, etta julkiseen rakennukseen tulee joh-
taa tasainen, vahintdaan 1200 millimetria levea alusta eli luiska, joka ei saa olla kaltevuudeltaan
enempaa kuin viisi prosenttia. Mikali rakennukseen johtaakin porras, pitaa portaan ylipaase-

miseksi olla rakennettu pyératuolille rakennettu nostin. Lisdksi rakennuksessa tulee olla tasaisia
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kohtia, joissa pystyy kddantymaan pyoratuolilla. Pyoratuolin tarvitsemaksi kdantosateeksi on maari-
telty 1500 millimetria ja se patee jokaisessa rakennuksen osassa. Lisdksi laissa on maaritelty tarkat
kriteerit rakennuksen oville, sisddankdynnille, sisaisille kulkuvaylille, rakennuksen muille tiloille, WC-

ja pesutiloille, seka kokoustiloille. (Valtioneuvoston asetus rakennusten esteettomyydesta 2017.)

Hotelleista tdssa ylld mainitussa Suomen laissa mainitaan pykalassa kolmetoista, jonka mukaan ho-
tellissa tai muussa vastaavassa laitoksessa vahintaan viisi prosenttia, tai vahintaan yksi huone on
oltava liikuntarajoitteisen ja hdnen avustajansa kdytettavissa. Lisdksi huoneessa olevista WC- ja pe-
sutiloista vahintaan yksi on oltava liikuntarajoitteisten kaytettavissa. Laki on kokonaisuudessaan
tullut voimaan vuonna 2018, eli sita voidaan pitda verrattain tuoreena ja ajankohtaisena. (Valtio-

neuvoston asetus rakennusten esteettomyydesta 2017.)

Suomessa on myos kaytossa lilkuntaesteisen pysakointilupa, jonka liikenne- ja viestintavirasto Tra-
ficom voi myontada henkildlle, joka on vaikeasta lilkuntaesteinen, tai tallaisen henkilon kuljettami-
seen, mikali han ei itse pysty ajamaan esimerkiksi ndako- tai liikuntavamman takia. Merkki tulee
kiinnittaa auton tuulilasiin ja silld saa pysakoida vapaammin, esimerkiksi maksullisille paikoille suo-
rittamatta maksua, pysakointi kielletty -alueille ja aikarajoitetuille paikoille pidemmaksi aikaa kuin
normaalisti olisi sallittua. Pysakoinnistd ei kuitenkaan saa aiheutua kohtuutonta haittaa muulle lii-

kenteelle tai muille ihmisille. (Liikkumisesteisen pysakdintitunnus n.d.)

LIIKKUMISESTEISEN PYSAKOINTITUNNUS
PARKERINGSTILLSTAND FOR RORELSEHINDRADE Tama pysaksintitunnus olkeuttaa
oo A, G s * S D kay aan pysakointijarjestelyj
siind jasenvaltiossa, jossa
tunnuksen haltija oleskelee.

Pysakointitunnus on sita kaytettiessa
kiinnitettiva ajoneuvoon siten,
etta tunnuksen etupuoli on tarkastusta
varten kokonaan nakyvilla.

EUROOPAN UNIONIN MALLI )
MODELL EUROPEISKA UNIONEN Detta tillstand ger

innehavaren ratt att atnjuta de
parkeringsformaner som erbjuds av
den medlemsstat dar han befinner sig.

§/ Snta gitighetedig,
Om detta tillstind anvinds,
skall det anbringas pa fordonets
framre del sa att framsidan &r klart
synlig for kontroll.

Vinanomainen ; Myvdsghet

Lilkenne- ja viestintivirasto
Transport- och kommunikationsverket

Kuva 3. Liikkumisesteisen pysakointitunnus. (Liikkumisesteisen pysakoéintitunnus n.d.)
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Euroopan Unionin jdsenend Suomea velvoittavat myds Unionin maaraykset, jotka maarittelevat
muun muassa sen, millaista apua liikuntarajoitteiset ja/tai muuten vammaiset ihmiset ovat oikeu-
tettuja saamaan EU:n sisdpuolella operoivissa julkisissa lilkkennevalineissa. Esimerkiksi lentoko-
neessa matkustavilla on oikeus maksuttomaan apuun, joka kattaa avun matkatavaroiden kanssa,
lentokoneeseen nousun, lentokoneesta poistumisen ja lentokoneessa tapahtuvan liikkumisen.
Apua tarvitsee vain pyytaa etukateen, mielellaan kaksi vuorokautta ennen lennon ldhtdaikaa. Suh-
teellisen samanlaiset oikeudet apuun on maaritelty myos junalla, linja-autolla ja laivalla matkusta-
essa, toki ottaen huomioon kuitenkin kunkin liikennevalineen erityispiirteet. Esimerkiksi linja-auto-
matkalla kuljettaja ei voi avustaa liikuntarajoitteista ihmista matkan aikana, kuten lentokoneen
matkustamohenkildokunta voi tehda lennon aikana. (Vammaisten tai liikuntarajoitteisten matkusta-

jien oikeudet n.d.)

4 Palvelupolku

Palvelupolku on visuaalinen esitys asiakkaan palveluhetkistd seuraamalla asiakkaan matkaa palve-
lun |api kronologisessa jarjestyksessa. Palvelupolussa aineeton palvelu muutetaan nakyvaksi palve-
lukuvaukseksi, jotta sen tarkastelu olisi helpompaa. Palvelupolun kdyttd onkin moninaista tapauk-
sesta riippuen. Palvelupolkua voidaankin kdyttaa esimerkiksi tyontekijoiden perehdyttamiseen,
seka palvelun tason kehittamiseen. Palvelupolkumallia kdytetaankin paaasiassa silloin, kun pyri-
tadan ymmartamaan palvelun tilaa asiakkaan ndkdkulmasta. Tama on tyypillisesti palvelukehitys-
projektin alkuvaiheessa. Palvelupolkua voidaan tdaydentaa jokaisessa palvelun kehittdmisen vai-
heessa. Uusia palveluita kehitettdessa ideointivaihe alkaa usein uuden ratkaisun palvelupolun
hahmottamisella tai millaisen palveluketjun uusi palvelu sisdltda. (Palvelupolulla kehitetdan pa-

rempia palveluita 2018.)

Hotellin palvelupolussa on erilaisia vaiheita, jotka yhdessa maarittelevat millaisen kokemuksen
asiakas hotellista saa. Hotellit ovatkin pahkailleen viime vuosina tiuhaan, miten asiakaskokemusta
voisi parantaa vield entisestdaan. Ratkaisuksi tdhan hotellit ovat panostaneet palvelupolun eri vai-
heisiin, eivitka pelkastaan siihen hetkeen, kun asiakas on majoittumassa hotellissa. (Loeb n.d.) Pal-
velupolku alkaa jo, kun asiakas inspiroituu jostain tietysta kohteesta ja alkaa suunnitella sinne mat-
kustamista. Asiakas alkaa etsia tietoa kohteesta, mika tapahtuu nykyaikana padaasiassa
internetissa. Han saattaa myos kuulla paikasta suullisesti joltain toiselta henkildlta, sosiaalisen me-

dian tai netin arvostelusivustojen, kuten TripAdvisorin kautta. Mikali asiakas kiinnostuu tarpeeksi,
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alkaa varauksen tekeminen. Varaukset tehddan nykyaan lahes aina internetissa joko erilaisten va-
raussivustojen kautta, tai majoitusliikkeen omilta sivuilta. Asiakkaalla on tassa ratkaiseva rooli, silla
varassivustotoiminta on erittdin sirpaleista. (Are you a customer journey hotel? Invest in customer

experience n.d.)

KONTAKTIMSTEET PALVELUTUORIOSSA

Kuva 4. Kontaktipisteet palvelutuokiossa (Tuulaniemi 2011.)

Seuraavana vuorossa on matkaan valmistautuminen. Tassa vaiheessa asiakas alkaa etsia tietoa tu-
levan matkansa kohteesta ja tdssa myds majoitusliikkeen omilla sivuilla on merkitysta, silla monen
majoituspaikan sivuilla kerrotaan esimerkiksi paikan etaisyys suosituimpiin ndhtavyyksiin ja mita
julkisen liikenteen valineitd majoituspaikan laheltd menee. Tassa kohtaa on hyva paikka aloittaa
keskustelu asiakkaan kanssa ja pohjustaa tulevaa majoittumista esimerkiksi toivottamalla asiakas
tervetulleeksi sahkopostin valityksella. Vasta seuraavassa vaiheessa asiakas ja majoitusliike tapaa-
vat fyysisesta ensimmaista kertaa, kun asiakas tulee majoittumaan. Ensimmainen kontakti on aa-
rimmaisen tarked, ettd asiakkaan majoitusprosessi alkaa heti sujua parhaalla mahdollisella tavalla.
Asiakkaalle on hyva kertoa sisdankirjaamisen yhteydessa hanen tarpeitaan vastaavat tiedot esi-
merkiksi hdnta kiinnostavista kohteista hotellin |dheisyydessa. Myos hotellin omat tiedot esimer-
kiksi aamiaisajoista ja palveluista on syytd muistaa kayda lapi. (Are you a customer journey hotel?

Invest in customer experience n.d.)
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Taman jalkeen on vuorossa ehka asiakaskokemuksen tarkein vaihe, eli oleskelu. Asiakas on paassyt
huoneeseensa, purkanut laukkunsa ja silmaillyt huoneen. Asiakkaat etsivat monesti yopymiseltdaan
muutakin kuin vain huonetta, eli asiakkaan muihin tarpeisiin tulee myds vastata. On hyva varmis-
taa, ettd asiakkaan huone on juuri sellainen kuin han on toivonutkin. Asiakkaalle tulee tarjota mah-
dollisimman paljon palveluita kuitenkaan niita liikaa tyrkyttamatta, silla tama on myos majoitusliik-
keelle hyva sauma tehda hieman lisamyyntia. Lopulta koittaa |Iahdon aika, kun asiakas poistuu
majoitusliikkeen piirista takaisin ulkomaailmaan. Tassa vaiheessa on erityisen tarkeda kuunnella,
onko asiakkaalla annettavana palautetta majoitusliikkeen toiminnasta. Palaute on tarkea palanen
tulevaisuuden kehittdmisen kannalta, eika sitd pida ottaa vastaan ylimielisesti tai valinpitamatto-
masti. Palautteen voi pyytda asiakkaalta myos myohemmin kirjallisesti, esimerkiksi sahkopostin tai
netin varaussivustojen kautta, missa arvostelut on helppo antaa paria nappia painamalla. (Loeb

n.d.)

5 Tutkimusasetelma

Tutkimus toteutettiin laadullisella tutkimusmenetelmana havainnointia apuna kayttaen. Laadul-
lista, eli kvalitatiivista tutkimusta kaytetdan tutkittavan aiheen ymmartamiseen paremmin. Laadul-
linen tutkimus pyrkii tarjoamaan kokonaisvaltaista ja syvempaa ymmarrysta ilmiosta tutkimalla
sen tarkoitusta tai merkitystd. Laadullinen tutkimus mahdollistaa koehenkildiden kokemusten sy-
ventdamisen. Laatututkimus korostaa mielipiteitd ja johtop&datoksia useista eri ldhteista, kuten
haastatteluista ja havainnoista, saatujen numeeristen lukujen sijaan. (Tuulaniemi 2011, 144.)
Naista syista tutkimusotteeksi valikoitui laadullinen menetelma, silld tutkimus toteutettiin padasi-

assa havainnointina.

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittda, miten GreenStar Hotel Vaasa ja sen tarjoamat palvelut so-
veltuvat liikuntarajoitteiselle ihmiselle. Tarkoituksena oli |16ytada hotellin esteettémyyspuolesta
seka hyvia, jo toimivia asioita, mutta myds kehityskohteita kaipaavia seikkoja. Hotelli on verrattain
uusi, vuoden 2019 lopulla avattu, eika sielld ole vielad ehditty tehda taysmittaista kartoitusta hotel-
liin valikoitujen esteettdmyysaspektien toiminnasta. Ndin kohtasivat seka tutkijan etta tutkittavan
kohteen edustajan intressit. Talla tutkimuksella pyritadankin auttamaan hotellia, jotta he osaisivat
kehittaa palveluaan tuleville majoittujille ja taata heille entista onnistuneemman majoituskoke-
muksen. Tutkimus toteutettiin havainnoimalla GreenStar Vaasan esteettomyytta paikan paalla kol-

men henkildn ryhmalld, johon kuuluivat kirjoittajan lisdkseni kaksi esteettémyyden omakohtaista
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asiantuntijaa. Havainnot kirjattiin kasin yl6s ja havaintojen perusteella tehtiin kooste hotellin vah-

vuuksista ja kehityskohteista.

Taman opinnaytetyon tutkimuskysymyksen voisi muotoilla seuraavasti:
- Millé muutoksilla GreenStar Hotel Vaasasta tulisi entisté parempi hotelli liikuntarajoittei-

sille matkadgjille?

Apukysymyksiin taas valikoituivat seuraavat:
- Mitkd palvelut ja toiminnot ovat térkeitd liikuntarajoitteiselle matkaajalle?
- Kuinka GreenStar Hotel Vaasa on onnistunut esteettomdn hotellikokonaisuuden jéirjestdmi-

sessd?

5.1 Havainnointi tiedonkeruumenetelmana

Tiedon kerdamiseen ja tutkimiseen voidaan kayttaa erilaisia havainnointimenetelmia. Havainnoin-
tia on kahdenlaisia: systemaattista havainnointia ja osallistuvaa havainnointi. Kvantitatiivisessa
tutkimuksessa kaytetdan yleensa systemaattista havainnointia ja laadullisessa tutkimuksessa osal-
listavaa havainnointia, mutta sen vdlimuotoja voidaan kayttaa ja arvioida seka kvantitatiivisessa

ettd kvalitatiivisessa tutkimuksessa. (Hirsjarvi ym. 2009, 215-216.)

Havainnoinnin etuna on, ettd se tarjoaa valitonta ja suoraa tietoa tutkittavasta aiheesta. Se on
kiehtova menetelma, koska se perustuu tosielaman tutkimukseen ilman keinotekoisuutta, mika
tekee siitd ihanteellisen laadullisen tutkimustiedon kerdamiseen. Havainnointi perustuu vahvasti
teoreettiseen tietoon. Kun havainnointi on ensisijainen tutkimusmenetelma, teorian merkitys ko-
rostuu. Teoriat auttavat tutkijaa ymmartamaan paremmin kasilld olevaa asiaa ja |I0ytamaan asioita,

joita han ei ehka muuten olisi huomannut. (Vilkka 2006, 74.)

Systemaattinen havainnointi on jasennelty ja hyvin harkittu havainnointimenetelma, jota kayte-
taan tarkasti maaritellyissa ymparistdissa, kuten laboratoriotutkimuksissa, tyopaikalla tai opetus-
ymparistossa. Tassa mallissa havainnoitsija toimii ulkopuolisena tarkkailijana, joka ei osallistu lain-
kaan havainnoitavaan toimintaan. Osallistuvassa havainnoinnissa taas on monia eri tasoja, silla
tutkija voi esimerkiksi osallistua havainnoitavaan toimintaan tdysin tai jattaytya osaksi havainnoit-

sijan rooliin osallistuen toimintaan vain osittain. Osallistavan havainnoinnin merkittavin puoli on
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se, ettd tarkkailija osallistuu tutkimukseen koehenkildiden ehdoilla. Taysi osallistuminen tutkitta-
vaan asiaan voi kuitenkin aiheuttaa tulosten vaaristymia ja eettisia kysymyksia, joten osittainen
jattaytyminen tutkijan rooliin on paras ratkaisu tutkimustulosten luotettavuuden kannalta. (Hirs-
jarviym. 2009, 216.) Tassa tutkimuksessa kaytettiin puoliksi osallistuvaa havainnointia, silld tutkija
oli mukana tutkittavassa asiassa melko aktiivisessa roolissa, mutta pidattaytyi kuitenkin vaikutta-

masta havainnoitsijoiden toimintaan hotellissa vieraillessa.

5.2 Havainnointiprosessi

Toiminnallinen osuus tapahtui vierailemalla hotellissa kokoonpanolla, johon kuuluivat pyératuo-
lissa matkaava havainnoitsija, sekd hanen avustajanansa toimiva vaimonsa. Havainnoitsijan pyora-
tuolina toimii hieman normaalia sisatuolia isompi ulkotuoli. Mukana olevan kolmannen henkilon,
eli taman tutkimuksen kirjoittajan tehtdvana oli tarkkailla ja kyselld havainnointia tekevalta liikun-
tarajoitteiselta ihmiselta hanen mielipiteitdadn hotellin palveluiden esteettomyydestd, seka tehda
muistiinpanoja havainnointilomakkeeseen (ks. Liite 2.) Avustajan tehtavana oli avustaa pyoratuo-
lissa kulkevan liikkumista niilta osin, kun han ei itse siihen kyennyt, seka antaa my6s omat kom-
menttinsa hotellin palveluihin liittyen omasta nakékulmastaan. Pyoratuolissa ollut havainnoitsija
on oikealta toispuoleisesti halvaantunut, eli hdan kykenee liikuttamaan seka oikeaa katta, etta oi-
keaa jalkaansa. Talla tavoin han pystyy liikkkumaan pydératuolilla tasaisella alustalla itsendisesti,

mutta esimerkiksi kynnykset ja maet ovat hanelle haastavia kuljettavia ilman apua.

Havainnointiosuus oli jaettu karkeasti viiteen isompaan kokonaisuuteen, seka pienempiin alaotsi-
koihin:
1. Ulkoilualue ja saapuminen
- parkkipaikat
- hotelli piha, edusta ja ovet
2. Vastaanotto ja yleiset tilat
- vastaanottotiski
- hotellin aula
- henkilékunta
- hissi
3. Hotellihuone

- sanky
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- kaapit, laatikot ja lokerot
- valokatkaisimet
4. WC- ja kylpyhuonetilat
- kylpyhuoneen ovi
- WC-istuin

- apuvalineet

5. Hotellin palvelu
- Asiakaspalvelun taso

- palveluprosessin saattaminen alusta loppuun

Havainnointilomake sisalsi sekd avoimia-, ettd monivalintakysymyksia. Tutkimuksessa pyrittiin si-
muloimaan parhaalla mahdollisella tavalla oikeaa majoitustilannetta ja hotellissa toimimista,
vaikka havainnoitsijoilla ei ollutkaan aikaa yon yli kestdvdaan majoitukseen. Tarkoituksena olikin siis
suorittaa nopea, mutta silti syvaluotaava katsaus GreenStar Hotel Vaasan esteettémyydesta.
GreenStar ei ollut havainnoitsijoille tuttu hotelliketju entuudestaan muuten kuin muutaman pie-
nen internettutkailun osalta. Heilld on kuitenkin kokemusta esteettomadsta matkailusta ulkomailla
ja kotimaassa, joten tdhan perustuen he olivat oikeita ihmisia maarittelemaan, mitka palvelut ja

ratkaisut toimivat, ja mitka eivat.

6 Havainnoinnin tulokset (salataan)

XXX

7 Pohdinta

Opinndytetyon tavoitteena oli koostaa mahdollisimman kattava kuvaus GreenStar Hotel Vaasan
palveluiden esteettomyydestd ja niiden kehittamiskohtaista. Tarkoituksena oli antaa opinnayte-
tyon toimeksiantajalle vilpiton ja rehellinen kuvaus hotellin mahdollistama palvelupolusta asiak-
kaan itse kertomana. Kaikki havainnoitsijoiden kokemat asiat pyrittiin kirjaamaan ylos mahdolli-
simman kaunistelemattomina, silla rehellinen palaute kehittda eniten, oli palaute sitten positiivista

tai negatiivista. Onneksi molemmilla havainnoitsijalla oli sana hallussa ja kokemusta asiasta, silla
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he toimivat erittdin omatoimisesti ja kertoivat rehellisesti oman mielipiteensa havainnointilomak-
keelta esitettyihin kohtiin. Sanavalmiilta ihmisilta pystyi myods helpommin kysymaan jatkokysymyk-

sia, ja he ottivat myo0s itse esille seikkoja, joita ei ollut lomakkeessa huomioitu lainkaan.

Tuloksia saatiin kerattya melko kattavasti, vaikka havaintoprosessi ei kattanutkaan tdydellista ma-
joitusprosessia sisadnkirjautumisineen ja yopymisineen. Havainnointi kesti vain hieman yli tunnin,
mutta siind ajassa saatiin tehokkaasti toimimalla koottua ajankohtaisen kuvauksen hotellin esteet-
tomyydesta. Tasta havainnointisessiosta koostettiin yksityiskohtaisen tarina, johon pyrittiin keraa-
maan kaikki pienetkin nyanssit ja kommentit, joita havainnoitsijat esittivat matkan varrella. Ensi
alkuun pienilta kuulostavilla parannusehdotuksilla saattaa olla todella iso merkitys jonkun henkilon
majoittumiskokemukseen ja asiakastyytyvaisyyteen, joten yhtdan ainoaa kommenttia ei haluttu
sivuuttaa. Tuloksista kavi ilmi, ettd isossa kuvassa GreenStar Vaasan esteettomyys oli melko hy-
valla mallilla, mutta pienissa yksityiskohdissa oli viela parantamisen varaa. Hotellitoiminnassa on
vaikea, tai melkein mahdoton, ottaa huomioon kaikkien erilaisten majoittujien joka ikinen tarve,
mutta pienia asioita korjaamalla voi lilkuntarajoitteisen hotellikokemuksesta tehda vieldkin parem-
man. Hotellikokemusta tulee kuitenkin ajatella aikajanana ja palvelupolkuna, jonka eri vaiheista

koostuu asiakkaan kokema lopputuote.

7.1 Tutkimuksen luotettavuus

Havainnointiin liittyy tiedonkeruumenetelmana ongelmallisuutta, kuten kaikkiin muihinkin mene-
telmiin. Havainnointia on esimerkiksi arvosteltu siitd, etta havainnoitsija voi mahdollisesti vaikut-
taa havainnoitavaan tilanteeseen ja ihmisten kaytokseen omalla lasndolollaan. (Saaranen-Kauppi-
nen & Puusniekka n.d.) Tassa tapauksessa asetelman voisi kddntaa hieman paalaelleen, eli miten
muut ihmiset vaikuttavat havainnoitsijan tyoskentelyyn. Tutkiessa esimerkiksi hotellihuoneen es-
teettomyysratkaisuja, olisi tilanne ollut varmasti eri, mikali hotellihuoneessa olisi ollut mukana esi-
merkiksi yksi hotellin tyontekijoista. Talloin osa etenkin negatiivisista havainnoista olisi saattanut
jaada mainitsematta, koska hotellin tyontekijan lasndolo olisi voinut vaikuttaa havainnoitsijoiden
toimintaan. Havainnointiprosessi saatiin kuitenkin tehda suhteellisen rauhassa ilman ulkopuolista

hédirintad, mika varmasti edesauttoi tulosten rehellisyytta.

Toinen luotettavuuden kysymysmerkki voidaan asettaa siihen, ettad havainnoitsijoita oli vain kaksi,

seka yksi henkilo kirjaamassa havainnot ylos ja esittdmaéssa kysymyksia. Havaintoprosessi ja sen
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tulokset perustuvat vain muutaman ihmisen mielipiteeseen, joten tutkimustulokset saattaisivat
olla erilaisia, mikali havainnoitsijoita olisi enemman. Tutkimustuloksiin voivat vaikuttaa myos ha-
vainnoitsijoiden omat tarpeet esteettémien palveluiden saralla, ja erilaisilla liikuntarajoituksilla
operoivat ihmiset olisivatkin voineet I16ytaa parannettavaa taysin muista kohdista. Tarkoituksena
oli kuitenkin tutkia esteettomyyttad ainoastaan pyoratuolissa olevan liikuntarajoitteisen asiakkaan

nakdkulmasta, missa onnistuttiinkin olosuhteisiin nahden hyvin.

7.2 Tulosten hyédyntaminen ja jatkotutkimusaiheet

Koko prosessin ajan tavoitteena oli tuoda esille hotellin ongelmakohdat esteettémyyden nakdkul-
masta, seka kehittdmaan niihin parannusehdotukset. Ainoastaan ongelmien esille tuominen ilman
parempia ratkaisuja ei ole hedelmallista ja kehittavaa tutkimusty6ta. Kehitysehdotukset pyrittiin
myos pitamaan jarkevissa rajoissa, eli hotellille ei ehdotettu koko rakennuksen laajuista remonttia
jonkun pienen ongelmakohdan korjaamiseksi. Parannusehdotusten tulisi olla silld tasolla, ettd ho-
telli pystyy pienelld vaivalla ja rahalla korjaamaan ndma asiat. Monet parannusehdotukset eivat
edes vaadi rahan kayttda, vaan kyse on enemmankin ajattelutavan muuttamisesta tai esimerkiksi

pienestd tavaroiden uudelleenjarjestamisestd paremman hotellikokemuksen takaamiseksi.

Parannuskohteiden ei tarvitse mydskaan olla pelkastdaan materiaalisia, vaan myos sosiaalista kans-
sakdymistd esteettomia palveluita tarvitsevien asiakkaiden kanssa on hyva oppia lisaa. Jokainen
esteeton matkailija on erilainen siina missa kaikki muutkin ja heilld on jokaisella erilaiset tarpeet ja
vaatimukset majoituspalveluita kohtaan. Pyoratuolissa olevaa matkailijaa tulisi periaatteessa koh-
della samalla tavalla kuin keta tahansa muutakin, seka lisaksi ottaa huomioon hanen erityistar-
peensa. Henkilokunnan kouluttaminen kaikenlaisten ihmisten kohtaamiseen onkin ensiarvoisen
tarkea asia ja oman sekd havainnoitsijoiden kokemusten perusteella siind on GreenStarissa onnis-

tuttu varsin hyvin.

Jatkotutkimusaiheeksi voisi ehdottaa esimerkiksi laajempaa tutkimusta kaikkien GreenStar hotel-
lien (Vaasa, Jyvaskyld, Joensuu ja Lahti) esteettomyydesta ja siitd, ettd kaikkien neljan hotellin es-
teettdmyyden taso olisi samanlainen. Esimerkiksi toinen Suomessa toimiva hotelliketju Scandic on
omilla sivuillaan linjannut oman esteettomyystandardinsa (Esteettémyys Scandicilla n.d.), jonka

mukaan jokaisen hotellin palveluiden taso maaritelladn. Ndin jokaisessa Scandic-hotellissa esteet-
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tomien palveluiden maaralla ja laadulla on aina niin sanottu minimivaatimus, mikd helpottaa asiak-
kaiden ty6ta hotellia valitessa. Toki Scandic on hotelliketjuna isompi ja toiminta erilaista, mutta

jonkinlaista suuntaviivaa voisi tuosta Scandicin yhteisesta esteettomyysstandardista hakea.
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Liite 2. Havainnointilomake

Ulkoalueet ja saapuminen
1. Loytyyko hotellin edustalta inva-paikkoja?

(__) Kyll3, kuinka monta?

(_)Ei

2. Loytyyko Inva-paikkojen luota yhteystiedot avun pyytamiseen?

(L) Kylla
(_)Ei

3. Soveltuuko hotellin ulkoalue esteettémaan kulkemiseen? (Rastita sopivat vaihtoehdot)
[__] Automaattiovet
[__] Helppokulkuinen piha
[ ] Luiska
[__] Kulkemista haittaavia kynnyksia tai muita esteita
[__] Tarpeeksi iso ovi pyoratuolille

Huomioitavaa:

4. Onko ulko-ovella painikkeita, joita taytyy painaa sisdan paastdkseen? Ovikello, oven avaus-

painike tms.?

5. Muita huomioita sisdankaynnista tai piha-alueelta?

Vastaanotto ja yleiset tilat



6. Pystyyko vastaanottotiskilla asioimaan pyoratuolista? Mikali ei, kuinka asiointi sujui?

7. Onko hotellin aulassa kulkemista haittaavia seikkoja, kynnykset, askelmat yms.?

8. Auttaako hotellin henkilokunta kantamaan matkatavarat huoneeseen asti?

(L) Kylla
(_)Ei

Huomioitavaa:

9. Saako hotellin hissin tilattua ja hissid kaytettya pyoratuolissa istuen?

(L) Kylla
(_)Ei

Huomioitavaa:

10. Onko hissi tarpeeksi tilava pyoratuolille, seka yhdelle avustajalle?
() Kylla
(_)Ei

Huomioitavaa:

11. Muita huomioita hotellin yleisia tiloja koskien?
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Hotellihuone

12. Pystyyko sangyn ymparilla liikkumaan pydratuolilla molemmin puolin?
(L) Kylla
(L )Ei

Huomioitavaa:

13. Onko sanky sopivalla korkeudella pyoratuolista liikkumiseen?
() Kylla
(_)Ei

Huomioitavaa:

14. Paaseeko pyoratuolilla liikkumaan hotellihuoneen pdydan luokse?

(L) Kylla
(_)Ei

Huomioitavaa:

15. Pystyyko hotellihuoneen kaappeja ja muita sailytyslokeroita kdayttamaan pyoratuolista?

(L) Kylla
(_)Ei
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16.

17.

18.

19.

Huomioitavaa:

Pystyyko hotellihuoneen valokatkaisijoita kdyttdamaan pyoratuolista?

(L) Kylla
(_)Ei

Huomioitavaa:

Muuta huomioitavaa:

WC- ja kylpyhuonetilat

Pystyyko kylpyhuoneen oven avaamaan pyoratuolista?
() Kylla
(_)Ei

Huomioitavaa:

Onko kylpyhuoneessa tarpeeksi tilaa kdantya pyoratuolilla?
() Kylla
(_)Ei

Huomioitavaa:
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20.

21.

22.

23.

24.

Onko WC-istuin varustettu kasituilla?
() Kylla
(__)Ei

Huomioitavaa:

YItaako istuimelta kaikkiin tarvittaviin asioihin, esim. kasisuihku, paperi yms.?

Muuta huomioitavaa WC:sta ja kylpyhuoneesta?

Hotellin palvelu

Asiakaspalvelun taso

Palveluprosessin saattaminen alusta loppuun
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