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Esteettomyyden vaatimus on paljon muutakin kuin fyysinen esteettomyys.
Asenteiden muutos koskee sekd vammaisia itsedan etta asiakaspalvelijoita,
jotka kohtaavat paivittain erityisasiakkaita.

Opinnaytetydssani kasittelen erityisasiakkaiden kohtaamista kahvilassa ja
ravintolassa. Tavoitteena oli selvittdad kuinka erityisasiakkaat kokevat esteet-
tomyyden ja kohtaamisen palvelutilanteissa. Taman selvittdmiseksi paadyin
tekemaan asiakastyytyvaisyyskyselyn kaltaisen asiakaskyselyn. Kyselyn ta-
voitteena oli tuottaa kahdenlaista tietoa. Toimeksiantajan pyynndsta kysyttiin
strukturoiduilla monivalintakysymyksilla onnistumisia yksikdissa ja yleensa.
Avointen kysymysten tarkoituksena oli kartoittaa esteettomyyden ja kohtaa-
misen vaatimuksia nykytilanteessa ja tulevaisuudessa. Tyon tuloksia tullaan
kayttamaan erilaisissa palveluvalmennuksissa ja palavereissa.

Kysely toteutettiin Oulussa ravintola Rossossa ja Coffee Housessa. Kysely-
lomakkeet jaettiin osin yksikdissé ja osa CP-liiton, Oulun Invat ry:n ja ammat-
tiopisto Luovin avustuksella. Tavoitteena oli saada viisikymmenta (50) vasta-
usta, mutta loppujen lopuksi vastauksia saatiin kaksikymmentayhdeksan
(29).

Taustamateriaalina kaytin aiempia opinnaytetditd, vammaisneuvoston seka
sosiaali- ja terveysministerion materiaaleja tutkiessani esteettomyytta ja sen
vaatimuksia. Kasittelen raportissani vammaisuuden, esteettomyyden ja es-
teettdman asiakaspalvelun kasitteita.

Selvityksessa kavi ilmi, etté asiakkaat ovat keskimaarin tyytyvaisia palveluun.
Esteettomyys ei kuitenkaan toteudu ainakaan fyysisiltd osin kaikkialla. Asiak-
kaat haluavat, ettd heita kohdellaan kuten muitakin asiakkaita eli tasa-
arvoisesti huomioiden kuitenkin heidan erityispiirteensa.

Avainsana(t) Esteettomyys, vammaisuus, asiakaspalvelu, estee-
ton asiakaspalvelu
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The demand for accessibility is much more than the demand for just physical
accessibility. Change of attitude concerns both the disabled customers and
the personnel who encounter special customers.

In this thesis | discuss meeting special customers in coffee shops and restau-
rants. My goal is to find out how special customers see accessibility and en-
counters in service situations. | ended up making the research by form. There
were two goals: firstly, to get information about what happened earlier, and
secondly, what the customers think about the present situation and the fu-
ture. The results will be used in coaching and meetings about customer ser-
vice.

The research was made in Restaurant Rosso and Coffee House in Oulu. The
polling was delivered partly in units and partly they were delivered by asso-
ciates that were the CP-organization, Oulun Invat ry and the special trade
school Luovi.

| used earlier thesises and the materials of The National Council of Disability
and the Ministry of Social Affairs and Health as | studied accessibility and its
requirements. In my report | discuss the concepts of disability, accessibility
and accessible customer service.

| found out that customers are overall satisfied with the service they get. Ac-
cessibility however doesn't fully come true in the physical aspect of it. Cus-
tomers want to be treated equally with others, but also that their special
needs will be taken to consideration.

Key words Accessibility, disability, special customers, accessi-
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1 JOHDANTO

Esteettomyys tarkoittaa muutakin kuin fyysistd esteettomyytta. Asenteiden
muutos koskee sekd vammaisia itseddn ettd asiakaspalvelijoita, jotka koh-
taavat paivittain erityisasiakkaita. Erityisryhmat nakyvat katukuvassa entista
enemman. Vuonna 2007 laskettin Suomessa olevan noin puoli miljoonaa
ihmist&, joilla oli vamma, joka vaikutti jollain tavalla likkumiseen ja muuhun
toimintaan (Vanhamaki, 2007.) Esteettomyyden vaatimukset ovat olemassa,

mutta kuinka ne toteutuvat todellisuudessa?

Opinnaytetyoni kasittelee erityisryhmien kohtaamista asiakaspalvelussa kah-
vilassa ja ravintolassa. Oma lahtokohtani aiheesta kiinnostumiseen |6ytyy
omista kokemuksista perheen, tuttavien seka tyon kautta. Koen, etta tutkitta-
vissa yksikoissé otetaan jokainen asiakas yksilona huomioon, mutta halusin
opinnaytetydssani selvittdd, onko asia todella nain asiakkaiden nakoékulmas-
ta. Halusin tutkia, kuinka erityisasiakkaat kokevat asiakaspalvelun ja esteet-
tomyyden vaatimukset ja mitd he niiltd toivovat. Tutkimus toteutettiin Oulun
Rossossa ja Coffee Housessa. Toimeksiantajien edustajina toimivat Rosso-

paallikko Tiina Uusikartano sekd Coffee House-paallikko Paivi Kaarlela.

Ravintoloissa henkildstdon reagointi erilaisiin asiakkaisiin on toisille luonte-
vampaa ja toiset joutuvat opettelemaan. Vavuli (2010, 24-28), toteaa opin-
naytetydssaan, ettéd henkilokunta tietaa teoriassa kuinka erityisryhmia pitaisi
kohdata, mutta kaytdnndssa se ei aina toteudu henkilokunnan epéavarmuu-
den takia. Rosso on perheravintola ja henkilosto tutkittavassa yksikossa ollut
alalla kauan ja olen huomannut, ettd henkilokunnan suhtautuminen kaiken-
laisiin asiakkaisiin on luontevaa. Coffee House on kahvila ja pistaytymispaik-
ka ja erityisesti nuorten suosiossa. Myds henkilostén ikarakenne on nuorem-
pi. Henkiloston asenteella on merkitysta siihen, kuinka asioihin reagoidaan.
Nieminen — Tomperin (2008) mukaan asenne vaikuttaa siihen, reagoidaanko
henkil6ihin tai tilanteisiin positiivisesti vai negatiivisesti. Ravintolan henkilos-
télle osaaminen tulee kokemuksen kautta, vaikkakin tietoa on saatava, jotta

pystyttaisiin oppimaan.
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Osa kyselylomakkeista jaettiin paikan paalla Oulun Rossossa ja Coffee Hou-
sessa, mutta osa kyselysta toteutettiin CP-liiton, Oulun Invat ry:n ja erityis-

ammattiopisto Luovin kautta.

Asiakaspalvelun kehittaminen jokaiselle asiakkaalle sopivaksi on haastavaa
ja se vaatii jatkuvaa perehdytysta ja valmennusta. Selvityksen tavoitteena oli
saada tietoa asiakkaiden kokemuksista ja toiveista seka yksikkétasolla etta
yleisella tasolla. Tarkoituksena on kayttaa taman opinnéaytetyon tietoa tule-
vissa palveluvalmennuksissa itsendisesti tai osana suurempaa kokonaisuut-

ta.

Opinnaytetydssani kayn aluksi lapi vammaisuuden, esteettomyyden ja es-
teettoman palvelun teoriaa. Esittelen myos lyhyesti yksikdiden palvelukon-
septit. Teoriaosassa olen kayttanyt aineistona kirjallisuutta, selvityksia ja op-

paita.



2 VAMMAISTEN HUOMIOINTI RAVINTOLAPALVELUSSA

2.1 Vammaisuus

Laki (Laki vammaisuuden perusteella jarjestettavista palveluista ja tukitoimis-
ta 2 8) maarittelee vammaisen henkilona, "jolla vamman tai sairauden joh-
dosta on pitk&aikaisesti erityisid vaikeuksia suoriutua tavanomaisista elaman
toiminnoista”. Vammainen tai muuten toimintarajoitteinen ihminen on sellai-
nen henkild, jonka toimintakyky on rajoittunut vamman tai sairauden vuoksi.
Vanhamaki toteaa raportissaan (2007), ettd Suomessa lasketaan olevan noin
puoli miljoonaa ihmista, joilla on vamma, joka vaikutti jollain tavalla liikkumi-

seen ja muuhun toimintaan.

Vammaisuuden méaaritelma ei kuitenkaan ole yksiselitteinen, koska vammai-
suus on laaja kasite. WHO on laatinut vuonna 1980 kansainvalisen ICIDH-
luokituksen (International Classification of Impairments, Disabilities, and
Handicaps), jonka perusajatuksena on jakaa vammaisuuden vaikutukset eli-
miston (vamma), yksilén (toiminnan rajoitus), ja yhteison tasolle (haitta) ja
luokittelu tarkistettiin vuonna 2000. Maaritelman mukaan "vamma on psyko-
logisen, fysiologisen tai anatomisen rakenteen tai toiminnan poikkeamasta tai
puutteesta johtuva tila”. Toiminnan rajoitus tarkoittaa kavelyyn tai nostami-
seen liittyvaa vaikeutta tai esimerkiksi sitd, ettd yksikorvainen ei ymmarra
aanen tulosuuntaa. Haitta puolestaan kuvaa vammaisen henkildn suhdetta
ympardivaan yhteisoon ja kykya osallistua tiettyyn toimintaan. Haittoja voivat
olla varisokeus tai raajan puuttuminen tietyissd ammateissa. Luokittelu on
la&ketieteellinen ja sen mukaan vammaisuus on pohjimmiltaan yksil6on liitty-
va ominaisuus. WHO ja World Health Assembly ovat laatineet uuden maari-
telman ICF:n vuonna 2001 (International Classification of Functioning, Disa-
bility and Health), jonka mukaan vammaisuus ei ole yksilon ominaisuus. ICH
mittaa terveytta ja vammaisuutta yksilon ja yhteison tasolla. M&éaritelman mu-
kaan merkittavana tekijana ovat yhteiskunnan rakenteet, jotka jattavat huo-
miotta yksildiden erilaiset tarpeet ja vaikeudet jokapaivaisessa elaméssa.
Vammaisuus ei ole jotain, joka koskee vain vAhemmistba. Yhteiskunnan ra-

kenteiden puutteet eivat anna mahdollisuutta tasavertaiseen osallistumiseen
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ja siten tekevat yksilosta vammaisen. (Oulun kaupungin vammaisneuvosto
2007, 5; WHO 2010.)

Vammainen ihminen on oikeutettu samanlaisiin ihmisoikeuksiin kuin muutkin
ihmiset. Jos vammainen henkild tarvitsee erityiskohtelua saadakseen saman-
laiset mahdollisuudet kuin niin sanotut terveet henkilot, on yhteiskunnan pys-
tyttdva toteuttamaan se resurssien mukaan. Positiivisella erityiskohtelulla
mahdollistetaan vammaisen henkilélle samat oikeudet kuin terveilla henkildil-
l&. (Ihmisoikeudet.net 2010.)

2.2 Esteettomyys

2.2.1. Esteettbmyyden osa-alueet

Esteettomyys maaritellaan monella eri tavalla. Sanat esteetdon ja esteetto-
myys ovat suomen kielessa vakiintuneita sanoja. Esteettomyys ajatellaan
kuuluvan fyysiseen ymparistoon liittyvaksi asiaksi. Kuitenkin on kyse paljon
laajemmasta asiasta eli siihen liittyy myds sosiaalinen ja psyykkinen esteet-
tomyys. Esteettomyyden lisdksi puhutaan saavutettavuudesta, joka liittyy
enemmankin immateriaalisiin asioihin kuten tiedonsaantiin ja palveluun. Ym-
paristdn tai rakennuksen voi katsoa olevan esteetdn silloin, kun se sopii kai-
kille kayttajille ja se on toimiva, turvallinen ja miellyttava kayttajalleen. Kaik-
kiin tiloihin ja kerrostasoihin on oltava helppo paasy ja niissa tapahtuvien toi-
mintojen on oltava helppokayttdisia ja loogisia. (Pesola 2009, 1-2.)

Esteettomyys on laaja kokonaisuus ja silla tarkoitetaan kaikkien ihmisten
mahdollisuutta osallistua tyontekoon, harrastuksiin, kulttuuriin ja opiskeluun.
Palvelujen saatavuus, valineiden kaytettavyys, tiedon ymmarrettavyys ja
mahdollisuus osallistua itseensa liittyvaan paatdéksentekoon on osa esteet-
tomyytta ja saavutettavuutta. Toisaalta esteettomyydessd on kyse pienista
valinnoista (esimerkiksi yksityiskohdat rakentamisessa) ja suurista valinnoista
(esimerkiksi kaavoitus ja sen vaikutukset), yhdenvertaisuuden mahdollisuuk-
sista (esimerkiksi yksin asuminen, osallistuminen, opiskelu), ihmisoikeuksis-
ta, itsemaaraamisoikeuksista ja omatoimisuudesta, rahasta, turvallisuudesta
ja laadusta seka huolto- ja kunnossapidosta. Maaraykset ja ohjeet kertovat,
mika on esteetdntd ja mika vastaavasti ei ole. Esteettdmyys on siis sopimus,
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ei mielipide. Esteettomyyden kriteerit maaritelladn rakentamismaarayksissa
ja -ohjeissa. (Pesola 2009, 1-2.)

Kysymys on myds ymmartamisesta, ajattelutavasta, asenteista ja toisten
huomioon ottamisesta. Ihmiset voivat kokea esteettomyyden eri tavoin ja tal-
I6in on kyse henkilon toimintakyvysta. Toinen voi kokea, etta jokin kynnys on
lian korkea ja toiselle se on riittdvan matala. Esteettoman ympaériston on so-
vittava kaikille. Toki tapauskohtaisesti voidaan ottaa yksil6itd huomioon esi-
merkiksi yksityisasunnoissa tai kohderyhmaélle suunnatuissa keskuksissa.
Yleisesti ajatellen kuitenkin esteettomyys on kaikille sama ja sen pitaa perus-
tua sovittuihin kriteereihin. (Pesola 2009, 1-2.)

Palvelusanastossa (Stakes 2002) on maaritelty esteettomyytta seuraavalla
tavalla: "esteettomyysperiaatteen mukaan rakennetun ympariston, tuotteiden
ja palveluiden tulee olla sellaisia, ettd ne tukevat toimintarajoitteisen yksilon
itsendisyytta”. Esteettomyyden eri osa-alueet eivat ole yksikasitteisia ja sel-
varajaisia, mutta ne voidaan kuitenkin jakaa asenteelliseen esteettomyyteen,
fyysiseen esteettomyyteen, psyykkiseen esteettomyyteen, sosiaaliseen es-
teettomyyteen, taloudelliseen esteettbmyyteen ja tiedottamisen esteettomyy-

teen.

Asenteellinen esteettomyys on erilaisuuden hyvaksymista ja tasapuolista
kohtelua. Fyysinen esteettémyys tarkoittaa saavutettavuutta, joka pitaa sisal-
lA&n ympariston, infrastruktuurin seka laitteet, ohjelmistot ja palvelut. Fyysi-
sen esteettomyyden kasite ei ole pelkastaan likkumiseen liittyvaa esteetto-
myytta, vaan mainittujen asioiden kayttamista kaikkien aistien avulla. Psyyk-
kinen esteettomyys pitaa sisallaan kyvyt, tiedot ja taidot, joita henkilot tarvit-
sevat, etta he voivat toimia taysipainoisesti erilaisissa tilanteissa. Sosiaalises-
ta esteettomyydestéd puhuttaessa, tarkoitetaan silla henkil6iden samanlaisia
mahdollisuuksia toimia yhteiskunnassa riippumatta siitéd, mihin sosiaaliluok-
kaan han kuuluu. Taloudellinen esteettomyys mahdollistaa henkilén toimimi-
sen yhteiskunnassa riippumatta hanen taloudellisesta tilanteestaan ja tiedot-
tamisen esteettomyys mahdollistaa tiedon tasapuolisen saamisen. (Oulun
kaupungin vammaisneuvosto 2007, 7.)
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Jotta vammainen pystyy suoriutumaan elamastaan itsenaisesti, tulisi ympa-
riston, palveluiden ja tuotteiden olla esteettdmyysperiaatteen mukaisia. Es-
teetdn kokonaisuus on onnistunut, kun esteettbémyyden tavoitteet on sisais-
tetty sekd suunnittelussa ettd rakentamisessa. Sosiaalinen esteettomyys
mahdollistaa toiminnan yhteiskunnan osana ja se sisaltaa myds viestinnan ja
vuorovaikutuksen mahdollisuuden. Esteettomyytta tukevat, kehittavat ja ylla-
pitdvat voimassa oleva lainsaadanto, erilaiset standardit, kunnollinen suunnit-
telu, jatkuva koulutus, tiedotus sekad sosiaalipoliittiset tukitoimet. Kun ympéa-
ristd ja palvelut sopivat kaikille, on se esteettomyytta, ei siis pelkk&a erityis-
tarpeiden huomiointia. Elamasta selviytymisen esteena ovat asenteet ja tas-
sa on huomioitava, ettd asenteet voivat olla sekd vammattomilla sek& vam-
maisilla. Vammaiselle ihmiselle on taattava tasa-arvoinen mahdollisuus toi-
mia yhteiskunnassa. Erottelua voidaan pitaa syrjintdna, jos koetaan siiné ole-
van jokin tarkoituspera. Syrjinnan voidaan katsoa olevan tarkoitusperaista,
jos erottelu tapahtuu esimerkiksi ihonvarin tai sukupuolen takia. Toisaalta
ilman tarkoitusperaista erottelua voi olla silloin, kun kyseessad on mahdolli-
suus paasta pyoratuolilla kauppaan tai ravintolaan. (Ihmisoikeudet.net 2010;
Scheinin 1998, 22; Malinen 2004.)

2.2.2 Esteetbn ymparisto

Rakennettu ymparistd on esteetdn ja toimiva, kun se on "turvallinen, terveel-
linen, viihtyisa, sosiaalisesti toimiva ja eri vaestbéryhmien tarpeita vastaava
elin ja toimintaymparistd”. Oikein rakennettu ymparistd antaa edellytyksia
itsendisyyteen ja omatoimisuuteen ja se tukee mahdollisuutta sosiaaliseen
elamaan ja helpottaa palveluiden saavutettavuutta. Rakentamiseen liittyvia
tarkeitd periaatteita ovat esteettomyys ja elinkaariajattelu. Se miké hyodyttaa
vammaisia, hyodyttdd myds ikaihmisia, joiden liikkuminen on vaikeutunut
seka lastenvaunujen ja pienten lasten kanssa kulkevia perheita. Esteetto-
myys antaa mahdollisuuden yhdenvertaisuuteen. Esteettomyyttad ei saa aja-
tella erityisratkaisuna, vaan sen pitaa olla tavanomaista toimintaa, joka hy6-
dyttaa kaikkia. (STM 2003, 17-19.)

Puhuttaessa henkilon liikkumistaidosta, tarkoitetaan silla sita, ettd han pystyy
likkumaan esteettomasti sekad tutussa ettda tuntemattomassa ymparistossa

turvallisesti, tehokkaasti, sulavasti ja itsendisesti. Vaikka itsenainen lilkkkumi-
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nen saattaa olla stressaavaa, on silla suuri merkitys yksilon itsetunnolle.
Vaikka vammaisia kohtaan tunnetaan myétatuntoa, on kuitenkin myonnetta-
va syrjinnan olemassaolo. Usein ennakkoluulot vammaisia kohtaan ovat tie-
dostamattomia, joten niihin vaikea vaikuttaa. Vammaisen henkilén oma aktii-
visuus vaikuttaa asenteellisten esteiden vahenemiseen tai tasoittumiseen.
(Ekholm 2009, 140-142; 153-154.)

2.2.3 Saavutettavuus

Esteettomyyteen liittyy, se etté palvelut ovat kaikille saavutettavissa ja kaytet-
tavissa. "Palvelut tukevat ihmisten elamanlaatua, ehkaisevéat syrjaytymista ja
helpottavat arjen sujumista”. Palvelut on suunniteltava siten, ettd ne sopivat

my0s ihmisille, joiden toimintakyky on rajoittunut. (STM 2003, 25-27.)

Esteettomyys on perinteisesti ajateltu fyysiseksi, mutta nykydan k&site on
laajentunut kasittamaan myds palvelujen, viestinnan ja vuorovaikutusten
saavutettavuutta ja toimivuutta. Kun ympaéristd on esteetdn, niin silloin jokai-
nen ihminen pystyy toimimaan riippumatta yksilon toimintakyvysta, vammas-
ta tai muusta ominaisuudesta. Palveluista puhuttaessa esteettomyyden sy-
nonyymina voidaan pitaa termid saavutettavuus. Euroopassa puhutaan ny-
kyaan kasitteesta Design for All (DfA) ja on sosiaalisesti vastuullista suunnit-
telua, joka merkitsee tuotteiden helppokayttdisyytta, ympériston esteettod-
myytta ja palveluiden saatavuutta. DfA korostaa kaikkien tasavertaista mah-
dollisuutta toimia kaikenlaisissa ympaéristoisséa ja saada palveluita. (Liikenne-

ja viestintdministerio, 4—6.)

Esteettomyys ja saavutettavuus huomioivat kaikki eli asiakkaiden ja kuluttaji-
en lisaksi myos henkilot jotka tydskentelevat asiakkaiden kanssa. Joissain
tapauksissa esteettomyys ja saavutettavuus voi olla tarked tekija, jotta voi
osallistua tydelamaan ja yhteiskunnan toimintaan. Suomen perustuslaissa (6
8) kerrotaan, ettd ketddn ei saa ilman hyvaksyttavaa syyta laittaa eriarvoi-
seen asemaan henkiléon liittyvan ominaisuuden perusteella. Esteettomyys ja
saavutettavuus ovat siis syrjintdd ehkaisevaa ja yhdenvertaisuuden edista-

mista. (Liikenne- ja viestintaministerio, 4—6.)

Ihmiselle on ominaista aktiivinen toiminta. Siten ihminen pyrkii tekemaan
elamastadn mielekk&an ja haluaa hallita ja ohjailla elamaansa omien paa-

maarien mukaisesti. Jokaisella on oikeus méaaréata itsestadn. Vammaiset koh-
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taavat tilanteita, joissa he kohtaavat liiallista huolehtimista tai valinpitaméatt6-
myytta, joka siten rajoittaa heidén itsemaaraamisoikeuttaan. lhminen on so-
siaalinen olento, jonka takia hanella on halu olla tasa-arvoinen yhteisoén ja
yhteiskunnan jadsen. Vammainen ihminen omaa monenlaisia voimavaroja,
jotka han voi antaa yhteiskunnan kayttoon. Elinympéariston esteet rajoittavat
voimavarojen kayttoa. Kun yhteiskunnasta ja elinympaéristosta poistetaan kai-
kenlaiset esteet, voivat vammaiset ihmiset toimia sen taysivaltaisina jaseni-
nd. Ulkoa p&in ei voida maaritella, millainen on mielekds elaméa, vaan ihmi-
nen luo sen omien kykyjensa ja ominaisuuksiensa kanssa vuorovaikutukses-
sa kulttuurisen, sosiaalisen ja fyysisen ympariston kanssa. (Valtakunnallinen

vammaisneuvosto VANE 2010.)

2.3 Esteeton ravintolapalvelu

2.3.1 Asiakaspalvelun luonne

Palvelu on vaikeasti maariteltdava asia. Palveluun liittyy yleensa aina seka
palvelun tuottaja etta kayttaja. Palvelu on aineetonta ja siitd maksetaan aina
korvaus. Palveluun liittyy myds se, ettéa se tuotetaan ja kaytetdan yleensa
samanaikaisesti. Palvelulle tunnusomainen piirre on se, etta sita ei voi tehda
varastoon, mutta sen vaikutukset ovat kauaskantoisia. Kun puhutaan hyvasta
palvelusta, on sille tunnusomaista palvelun elamyksellisyys ja ainutkertaisuus
seka tuottajan etta asiakkaan naktkulmasta. Palvelut ovat tilanteiltaan vaih-
televia, jolloin sama palvelutuote voidaan kokea erilaisena toisella kertaa.
Asiakas voi jopa olettaa, ettd palvelu on vain hanta varten raataloitya. Erityis-
tarpeiden huomiointi parantaa palvelukokemusta ja siten asiakastyytyvaisyyt-
td. Ravitsemispalveluissa asiakkaan on liityttdva palvelun tuotantoon tavalla
tai toisella saadakseen palvelutuotteen itselleen kulutettavaksi. (Rissanen
2005, 18-21; Ylikoski 1999, 17-26; 29.)

Ensimméinen askel asiakkaan kohtaamisessa on hanen huomioimisensa.
Palveluasenne on oltava ammattimaista, jotta asiakas tuntisi turvallisuutta ja
viihtyisyyttad. Ravintolassa ja kahvilassa asiakkaan kohtaaminen on paaasia,
iiman sité ei tapahdu asiakaspalvelua. Ostava ja maksava asiakas on yrityk-
sen elinehto ja toiminnan peruste, joten asiakaskeskeisyys ei voi olla valinta.
Kohtaaminen vaikuttaa asiakkaan viihtyvyyteen ja jopa asiakasuskollisuu-

teen. Asiakaspalvelijan kyky huomata asiakas on henkilokohtainen, mutta
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liittyy myds yrityskulttuuriin ja johtamistapaan. Asiakaspalvelussa on mahdol-
lisuus tavata ja kohdata joka hetki uusia ja erilaisia ihmisid. Palvelutilanteet
ovat vaihtelevia. Asiakaspalvelutilanteisiin liittyy elamyksellisyys ja asiakas
osallistuu palvelutapahtumaan. Palvelukokemuksella ja positiivisella kohtaa-
misella erottaudutaan muista palvelualan yrityksista. Palvelun on oltava tasa-
laatuista, mutta ei kuitenkaan samanlaista jokaisen kohdalla. Palvelualalla
samanlaisuus on valinpitamattomyytta erilaisia asiakkaita kohtaan. Henkilos-
t6a voidaan kouluttaa katsomaan asiakkaista silmiin ja tervehtimaan, mutta
aitoutta ja luontevaa kohtaamista ei. Aitous ja luontevuus lahtevét asiakas-
palvelijasta itsestaan. (Pitkanen 2009, 11; 17-19; 22-23; 25-26; Aarnikoivu
2005, 13-14; 19.)

Asiakaspalvelussa on joka tilanteessa muistettava hienotunteisuus, kohteliai-
suus seka luottamus. Luottamuksen tunne ja lupausten pitdminen on sen
keskeinen tekija. Asiakkaalle annettavien lupausten on pystyttava pitamaan
eli ei pida luvata mitaan, jos asiasta ei ole varma. Lupauksia annettaessa on
varmistettava, ettd asiakas ymmartdd asian samoin kuin asiakaspalvelija.
Luottamus syntyy vaikutelmien, tekojen ja kaytoksen kautta. Hienotunteisuus
asiakaspalvelussa liittyy hyvaan kaytokseen. Esimerkiksi ravintolassa ei ole
hyva tapa kuuluttaa isoon aaneen, ettd kenelle tulee laktoositon keliakia-
annos. Huonosti liikkuvan asiakkaan auttaminen voi olla asiakkaalle kiusallis-
ta, jolloin on muistettava hienotunteisuus. Apua voi tarjota, mutta varovasti.
(Pitkdnen 2009, 39 — 45.)

Palveluhenkildiden on osattava kohdata myds vammaisia asiakkaita. On pys-
tyttdva tuottamaan sujuvaa palvelua ilman, ettd erilaisuus tai erityisyys tuo
kielteistd leimaa. Palvelussa ei saa loukata ihmisarvoa ja inhimillista arvok-
kuutta. Tiedotuksen avulla voidaan lisata arvostusta, kun kyseesséa on esteet-
tomyys, saavutettavuus ja hyva palvelu. Asiakkaiden erilaisten tarpeiden tie-
dostaminen on haaste palveluja tuottaville henkil6ille. Vuorovaikutuksen ja
yhteistyon avulla saadaan riittavasti tietoa ja ymmarrysta vammaisista asiak-
kaista. Asiakasta on kuunneltava mydnteisella ja asiallisella asenteella. (STM
2003, 25-27.) Kokin né&kokulmasta esteettomyys saattaa nakya siten, etté
han pilkkoo pihvin valmiiksi annospaloiksi asiakkaalle. On jopa kaynyt niin,

ettd asiakas on halunnut pizzaa, mutta koska ei pysty pureskelemaan, on
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pizza "vedetty kutterin I&pi” eli pizza on soseutettu paistamisen jalkeen. (Oja-
la 2009.)

Asiakaspalvelussa informaation merkitys on tarkeaa. Vaikka asiat olisivat
itsestadnselvyyksia henkilokunnan nékdkulmasta, on asiakasta osattava in-
formoida tarpeen tullen. Asiakkaan informointi on avain tyytyvaisyyteen, meni
sitten hyvin tai huonosti. Informointi parantaa luottamusta, vahentaa kyselyja,
valituksia ja turhaa tyota. Informointi on tarke&a vaikka asia olisi itselle itses-
taanselvyys tai se ei ole uutta tietoa. Jossain tilanteessa kuunteleminenkin on
informointia. Asiakaspalvelu sisaltaa asiakkaan kuuntelun seka hanen tilan-
teensa ymmartamisen. Asiakaspalvelussa henkilokunnan palkkaamisessa
otettava huomioon, etta han osaa ja haluaa ymmartaa jokaista asiakasta ta-
vallisena ihmisenda. Palvelu on pystyttdva viemaan sinne missa asiakas halu-
aa olla ja huomioida yksityiskohdat. Asiakaspalvelussa asiakas tietaa asioista
vahemman, mutta ndkee enemman kuin uskotaan. Asiakas paattaa usein
asioita tunteen pohjalta ja jos asiakas saadaan rakastumaan, tulee han use-
ammin ja ostaa enemman. (Pitkdnen 2009,47; 63; 93; 101-102; nicehou-
se.fi 2010.)

2.3.2 Erityisryhmien palvelu

Ravitsemisliikkeessa asiakaspalvelun on oltava yhdenvertaista eikd ketaan
saa syrjia. Syrjintdd on epaoikeudenmukainen kohtelu henkiléa tai ryhmaa
kohtaan ja se on laissa kielletty. Ketaan ei saa syrjia ihonvarin, etnisen taus-
tan, kulttuurisen pukeutumisen, kansalaisuuden, vamman tai seksuaalisen
suuntautumisen takia. Syrjinta kielletdédn muun muassa perustuslaissa ja yh-
denvertaisuuslaissa. Ravintola tai kahvila voi toki valita asiakkaansa tai pois-
taa asiakkaan, jos siihen olemassa perusteltu syy. Ravintolassa on oltava
selkeat toimintaohjeet etukateen sovittuna ja tiedossa koko henkilokunnalla,
jotta ylilydnneilta valtytdan. (Yhdenvertaisuus.fi 2010, 3—4; YL 6 §; PL 6 8.)

Vavuli (2010) kasittelee opinnaytetydssaan erityisryhmien asiakaspalvelua
henkilokunnan nakdkulmasta. Han kay lapi myoés aiemman selvityksensa
tuloksia, jossa vastaajina olivat kehitysvammaiset ja heidan ohjaajiaan. Tas-
sa selvityksessa ohjaajat ja vammaiset toteavat, etta heita tulee kohdella ku-

ten muitakin asiakkaita. Asiakaspalvelutilanteessa tilaus on otettava asiak-
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kaalta itseltdén, ei avustajalta. Koska puhuminen saattaa olla hidasta ja vai-
valloista, niin asiakaspalvelijalla tulisi olla karsivéllisyytta, jotta asiakas tulee
ymmarretyksi. Katsekontakti on myds tarkeaa. Vaikka avustaja onkin muka-
na, niin riippumatta asiakkaan erityistarpeista on hanta palveltava ilman ky-
seenalaistamista. Vammaiselle ei saa puhua kuin pienelle lapselle. Ravinto-
lassa olisi hyva olla erityisasiakkaita varten erilaisia astioita. Opasteilla, kuvil-
la ja riittavalla tilalla on myos positiivinen merkitys. Asiakaspalvelijan hyviin
ominaisuuksiin kuuluu oma-aloitteisuus, ammattitaito ja luontevuus. (Vavuli
2010, 14.)

Opinnaytetyonsa perusteella Vavuli paattelee, ettd asiakaspalvelijan tyoko-
kemuksen pituus vaikuttaa kayttaytymiseen erityisasiakkaiden kohdalla, vaik-
kakaan se ei ole yksiselitteista. Haastateltavien mielesta koulutus olisi paikal-
laan, jotta erityisasiakkaista olisi jonkinlainen kasitys ja sitéa kautta palvelu
olisi luontevampaa. Henkilostd kokee erityisasiakkaiden palvelun olevan
hammentavaa. Opinnaytetydssa tulee kuitenkin ilmi, etta teoria ja kaytantod
eivat aina kohtaa. Jokainen tietdd, miten erityisihmisia pitéisi kohdata, mutta
aina se ei kaytannodssa toteudu asiakaspalvelijan epavarmuuden takia. Eri-
tyisasiakkaita palveltaessa on suuri virhe ajatella, ettd vammaisia pitaa koh-
della kuten lapsia. Tulevaisuudessa ravintoloissa ja kahviloissa erityisryhmi-
en hyva palvelu on kilpailuetu. (Vavuli 2010, 24-28.)

Vammaiselle tai muuten liikuntarajoitteiselle voivat arkipaivaiset toimet olla
hankalia. Siihen voivat vaikuttaa puutteelliset tilat, mutta toisaalta myos asia-
kaspalvelijoiden asenteet tai tiedon puute. Jos palvelu tai tuote on vammai-
sen saavutettavissa, on se myds sitd muillekin ihmisille. Nykyaikana vam-
maisten odotukset ovat kasvaneet ja siksi on huolehdittava, etta tilat, palvelut
ja tuotteet ovat saavutettavissa myOds vammaisilla. Asiakaspalvelussa voi-
daan joutua muuttamaan tapoja, kun halutaan palvella kaikkia. Asiakaspalve-
lutilanteissa vammaisten kohtaamat ongelmat ovat harvoin syrjintada vaan
kyse on hyvasta ja asiallisesta asiakaspalvelusta. Hyvalla palvelulla saadaan
asiakkaita ja vammaisilla asiakkailla ja heidan laheisilladn on ostovoimaa eli
vammaisten hyva palvelu on myds kilpailuetu muihin ndhden. Vammaisen
henkilon palvelua helpottaa esimerkiksi isompi tekstikoko ruokalistassa, sel-

keét opasteet tiloissa ja automaattiset ovet. Asiakasta helpottavat myos eri-
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laiset istumisjarjestelyt ravintolassa, turhien esteiden poistaminen ja matalat
tiskit. Jos asiakas on liikkumiseltaan erityisasiakas, niin on hyva ottaa huomi-
oon muutamia asioita. Asiakkaan kannalta on aina parempi, jos pystyy aset-
tumaan hé&nen kanssaan samalle silmé&nkorkeudelle. Jos asiakkaalla on py6-
ratuoli, niin on muistettava, etté se on henkildkohtainen eli siihen ei saa noja-
ta. Asiakkaalle voi tarjota apua takin kanssa. My6s oven avaamista tarvitta-
essa arvostetaan. Asiakkaan apuvalineisiin ei saa koskaan koskea ilman lu-
paa. (Suomikaikille.fi 2010.)

Asiakaspalvelutilanteessa on osattava olla hienotunteinen ja kohtelias vam-
masta tai vammattomuudesta riippumatta. Joskus on pystyttava olemaan
luova, jotta asiakaspalvelutilanteet saataisiin hoidettua parhaalla mahdollisel-
la tavalla, silla aina ei tilanteita voi hoitaa asiakkaan toivomalla tavalla. Vam-
maista asiakasta on kohdeltava kuten muitakin ja koskaan ei saa tehda joh-
topaatoksia vammaisuuden tai vammattomuuden perusteella. Vaikka erityis-
asiakkaalla on mukana avustaja, niin aina on kommunikoitava itse asiakkaan
kanssa. Asiakaspalvelijana on luotettava itseensa ja uskallettava kysya asi-
akkaalta, jos han tarvitsee apua. On pystyttava varaamaan palveluun aikaa,
silla erityisasiakkailla voi menna tilaamiseen tai laskun maksamiseen muita
enemman aikaa. Muutenkin on oltava kérsivallinen ja tarvittaessa autettava
enemman. Joskus tulee tilanteita, joissa asiakaspalvelijana tulee pohdittua
turvallisia sanavalintoja. Valttamatta ei edes tule vastaan tilannetta, jossa
joutuisi puhumaan asiakkaan vammasta, mutta jos nain tapahtuu, on hyva
tietda joitakin asioita. Varsinaisesti saantoja ei ole olemassa, mutta on kui-
tenkin hyva tietaa jotakin. Joillakin sanoilla on vammaisten keskuudessa ne-
gatiivinen savy. On hyva puhua vammaisesta asiakkaasta tai sanoa etta asi-
akkaalla on CP-vamma. Liikuntavammainen ei loukkaannu, jos hanelle sa-
noo, etta kavelladnpas tuonne tai sokealle sanoo, ettd nakemiin. Ei ole vaarin
puhua, ettd joku asiakas kayttaa pyoratuolia. Kuitenkaan vammaisista tai in-
valideista ei saa puhua yhtena rynmana eiké asiakasta saa kuvailla vamman

perusteella. (Suomikaikille.fi 2010.)
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3 RAVINTOLA ROSSON JA COFFEE HOUSEN PALVELUKONSEPTI

Ravintola Rosson ja Coffee Housen palvelukonseptit eroavat toisistaan siten,
ettd Rosso on a la carte-ravintola ja Coffee House on itsepalveluun perustu-
va kahvila (Uusikartano 2009; Kaarlela. 2009). Rosso on ketjuravintola, jon-
ka liikeidean ja konseptin kehittdAmisesta seka ketjuohjauksesta vastaa SOK
Assaravintolat. Rosso-ketjua ovat kehittamassa ketjupaallikko ja kenttapaal-
likk6 yhdessa ravintolapaallikbiden kanssa. Rosso-ravintolat saavat etua ket-
juohjauksesta esimerkiksi tuotekehitykseen, ostotoiminnan keskittamiseen ja
markkinointiin. Alueosuuskauppa tai yksittainen Rosso tekee yhteistydsopi-
muksen Assaravintoloiden kanssa, jota kutsutaan ketjusopimukseksi. Oulun
Rosso toimii Osuuskauppa Arinan ja sitd kautta Sokos Hotel Arinan alaisuu-
dessa. (Rosso kéasikirja 2007, 2.1.)

Rosson liikeidea on valiton ja lamminhenkinen ruokaravintola. Asiakaskunta
voidaan sanoa koostuvan vauvasta vaariin. Voidaan puhua jarkevista kulutta-
jista, jotka hakevat tuttua ja turvallista. Naisasiakkaiden osuus on jopa 69 %,
joka selittyy osin varmaan ravintolan perhekeskeisyydella. Rosson ruokalista
on monipuolinen suomalais-italialainen kokonaisuus ja sinne voi myés tulla
kahville, oluelle tai viinille. Rossoon on helppo tulla, henkilékunta on reipasta
ja palvelu ystavallistad ja mutkatonta. Lapset saavat Rossossa erityishuomion.
Rosson toimintaa ohjaa kasikirja, joka varmistaa yhtenaisen toimintamallin
ketjussa. (Rosso kasikirja 2007, 3.1.)

Rosso sijaitsee Oulussa kavelykatu Rotuaarin laheisyydessa Isokadun var-
ressa toisessa kerroksessa. Toiseen kerrokseen paasee hissilla. Paasy his-
sille on huomioitu esteettomyytta ajatellen. Ovet ovat itsestdadn aukeavat liu-

kuovet ja niissé ei ole kynnysté (Uusikartano 2009.)

Coffee House on tyyliltdan kansainvalinen kahvilabaarikonsepti, joka toimii S-
ryhmén alaisuudessa. Coffee Houseen pistaydytaan kahville tai viinilasillisel-
le ja tarjolla on myo6s pikkupurtavaa. Tavallisen kahvin liséksi on tarjolla val-

tava valikoima erikoiskahveja seka teetad. (ymparistoravintolat.fi 2011.)
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Coffee House sijaitsee Sokos Hotel Arinan yhteydessa, jonne on paasy seka
Isokadulta ja kavelykatu Rotuaarilta. Isokadulta paasee esteettomasti kiinte-
aa pitkaa luiskaa pitkin kahvilaan asti. Rotuaarin puolelta paasy on hanka-

lampi portaiden takia, vaikka siellakin on luiska. (Kaarlela 2009.)
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4 KYSELYN TOTEUTUS

4.1 Tutkimusongelma

Tyon aiheena on erityisasiakkaiden kohtaaminen ravintolassa ja kahvilassa.
Erityisryhmille tehtiin asiakastutkimus Osuuskauppa Arinan ravintoloissa Ou-
lussa, Rossossa ja Coffee Housessa. Rajaus kahteen yksikk6on oli jarkevaa,
silla Osuuskauppa Arinalla on yksikdita seka Oulussa ettd muualla pohjois-

Suomessa.

Tarkoituksena oli selvittdd, kuinka erityisryhmiin kuuluvia henkildita kohda-
taan ja kohdellaan ravintolassa ja kahvilassa. Kyselylla kartoitettiin palvelun
onnistumista aiemmin ja mita asiakkaat toivovat tulevaisuudessa. Tavoittee-

na oli tuottaa tietoa erityisryhmien palvelutapahtumasta.

Tavoitteena oli selvittaa erityisryhmien tyytyvaisyytta kohtaamiseen ja kohte-
luun ravintoloissa. Samalla selvitettiin kuinka erityisryhmét kokevat esteetto-
myyden. Esteettomyys kun on muutakin kuin fyysinen esteettomyys, silla se
voi olla my6s sitd, kuinka eri tavalla vammaiset henkilét kokevat kohtelun
palvelutilanteissa ja kohtaamisissa. Kiinnostus aiheeseen onkin lahtenyt siita,
ettd mita esteettdmyys tarkoittaa laajemmassa merkityksessaan.

4.2 Menetelma

Tassa tutkimuksessa on kaytetty seka maarallista (kvantitatiivista) etta laa-
dullista (kvalitatiivista) tutkimustapaa. Tutkimus toteutettiin lomakekyselyna.
Maarallinen osio vastaa kysymykseen, kuinka asiakaspalvelussa on onnistut-
tu ja laadullinen osio vastaa kysymykseen, miten heitd tulee kohdata. Maaral-
lisen tutkimus lahti toimeksiantajan toiveesta kuulla, miten palvelussa on on-
nistuttu. Tutkimustavat valittin tdydentamaan toisiaan, jotta saataisiin tietda
mennyt ja tuleva. Tutkimuksessa on tarkoituksenmukaista kayttada kvantitatii-
vista tutkimusta selvittamaan onnistumisia aiemmin, koska aihetta on tutkittu
varsin vahan. On siis jarkevaa selvittda, miten asioissa on onnistuttu. Kvanti-
tatiivinen tutkimus antaa vertailupohjaa, kun analysoidaan kvalitatiivisen tut-
kimuksen osiota. Kvantitatiivinen osio toteutettiin strukturoiduilla kysymyksil-

|&. Kvalitatiivinen osio kertoo vastaajien mielipiteita ja ajatuksia, kuinka asioi-
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den olisi pitanyt tapahtua. Tassa tutkimuksessa kvalitatiivinen osio toteutettiin
strukturoiduilla avoimilla kysymyksilla. Lomakkeessa kaytettiin kolmen tyyp-
pisid kysymyksia eli, monivalintakysymyksia, asteikkoihin perustuvia kysy-
myksia ja avoimia kysymyksia. (Hirsimaki — Remes - Sajavaara 2005, 126—
133; 151-156; 187-190.)

Kyselyn perusjoukkona toimivat liikuntaesteiset ravitsemisliikkeiden asiak-
kaat. Otos kyselyssa jai pieneksi tutkittavan ryhman vuoksi. Tavoitteena oli
saada noin viisikymmenta palautunutta lomaketta, mutta maara jai 29 kappa-
leeseen. Tasta johtuen osa tiedoista on suuntaa antavia. Johtuen tutkittavas-
ta aiheesta ja kohteesta, on vaikeampi ottaa laajempi otanta perusjoukosta,
jotta saataisiin taysin luotettavaa kommenttia kysymyksiin. Kontrolloidun ky-
selyn avulla saadaan otanta kohdennettua oikeaan kohderyhmaan. (Hirsi-
maki — Remes - Sajavaara 2005, 168-169; 185-186).

Tama tutkimus voidaan toistettavissa uudestaan toisena ajankohtana tai toi-
sessa kaupungissa eli siten reliaabius toteutuu. Tutkimuksessa on kaytetty
apuna Rosson asiakastyytyvaisyystutkimuksen pohjaa, joten tata tutkimusta
pystyy vertaamaan tarvittaessa vastaavaan kyselyyn tietyin osin.  (Hirsima-
ki — Remes - Sajavaara 2005, 216.)

4.3 Prosessin kuvaus

Prosessi lahti kdyntiin omasta kiinnostuksesta. Kiinnostuksen kohteena oli
palvelu, erityisryhmien kohtaaminen ja palvelun parantaminen. Koska toi-
meksiantaja tarvitsi tietoa tasta aiheesta, paatettiin, etta lahden tekemaéan
tutkimusta asiakastyytyvaisyyskyselyn kaltaisella tutkimuksella. Puhun kui-
tenkin tassa asiakaskyselysta. Aiheen rajaaminen tiettyyn erityisryhmaan ol
vaikeaa, koska halu tutkia muitakin oli valtava. Selvityksessa paadyttiin etsi-
maan tietoa likkuntavammaisten ja ndkdvammaisten mielipiteista, koska he
ovat nakyvin osa erityisasiakkaista. Nakdvammaisilta ei kuitenkaan saatu
yhtdan vastausta. Liikuntavammaisten kirjo on kuitenkin laaja, joka kasittaa
synnynnaiset, sairauden aiheuttamat seka& onnettomuuden aiheuttamat

vammat. ldeointivaiheessa auttoi kovasti, ettd tutkin paljon erilaista tausta-
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aineistoa. Tausta-aineiston maara oli yllattdvan laaja ja sita l0ytyi seka pai-

nettuna etta sahkoisena.

Tassé opinnaytetydssa prosessi lahti kayntiin keskustelulla toimeksiantajien
kanssa. Selvitin heiltd, ettd mitd he haluavat tietdd erityisasiakkaista. Toi-
meksiantaja toivoi asiakastyytyvaisyyden tutkimista eli sitd, miten tah&n
mennessa oli onnistuttu. Oma mielenkiintoni kohdistui erityisasiakkaan odo-
tuksiin. Lahdin keskustelun perusteella rakentamaan kyselykaavaketta, jossa
oli strukturoituja monivalintakysymyksia seka avoimia strukturoituja kysymyk-
sid. Otin yhteytta mahdollisiin yhteistydtahoihin, joista CP-liiton edustajan
kanssa kavin sahkopostikeskustelua. Kaavakkeen rakentamisessa kaytin
hyvaksi olemassa olevaa kysymyskaavaketta, jota kaytetdan toimeksiantaji-

en asiakastyytyvaisyystutkimuksissa kerran vuodessa.

Kysely toteutettiin kontrolloituna kyselyna yhteistydéssa CP-liiton, Oulun Invat
Ry:n ja erityisammattiopisto Luovin kanssa ja osa kaavakkeista jaettiin tutkit-
tavissa yksikdissa. Kontrolloidun kyselyn valinta oli tarkoituksenmukaista,
silla nain saatiin ohjattua kysely oikealle kohderyhmalle. Tavoitteena oli saa-
da 30-50 vastausta ja alustavasti kyselyn toteuttamisaika rajattiin kuukau-
teen. Aikaa jouduttiin kuitenkin lisddmaan kuukaudella pienen vastauspro-
sentin takia ja kysely siis kesti marraskuun 2009 alusta tammikuun 2010 lop-
puun. Vastauksia tuli loppujen lopuksi 29. Kvantitatiivisen osion tulokset syo-
tettin SPSS-ohjelmaan analysointia varten ja osa kuvioista tehtiin excel-

ohjelmalla. Avoimet kysymykset litteroitiin.
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5 TUTKIMUSTULOKSET

5.1 Taustatiedot

Kvantitatiivisen tutkimuksen tarkoituksena oli selvittda toimeksiantajalle asi-
akkaiden kokemuksia jo tapahtuneesta palvelusta. Tutkittavana joukkona oli
tarkoitus olla liikuntaesteisia seka nakovammaisia. Tavoitteena oli saada noin
50 vastausta. Kyselyyn vastasi 29 henkil6a, joten verrattaessa laajempiin

asiakastyytyvaisyystutkimuksiin, on otos varsin pieni, mutta suuntaa antava.

Kyselyyn vastanneista suurin osa oli naishenkildita (63 %). Rosson asiak-
kaista jopa 69 % on naisasiakkaita (Rosso kasikirja 2007, 3.1). Ikdjakaumaa
tarkasteltaessa huomaa, etta suurin osa asiakkaista on alle 35-vuotiaita (ku-
vio 1). Tama kertoo siitd, etta tdman ikaiset asiakkaat ovat aktiivisimmassa

I1Assa tai ovat tottuneet liikkumaan ravintoloissa ja kahviloissa.
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Kuvio 1. Ikjakauma prosentteina (n=29)

Vastaajien vamman laatua tarkasteltaessa huomaa, etté lahes kolmella nel-
jadsta on synnynnainen vamma. Sairauden tai onnettomuuden aiheuttamia
vammoja oli tutkittavilla vain neljanneksella (kuvio 2). Voidaan ajatella, etta
vamman ollessa synnynnainen, sen kanssa on opittu elamaan ja sita pide-
taan ihan normaalina osana omaa persoonaa. Silloin on helpompi lahte& liik-

keelle ja olla osa yhteiskuntaa.
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Kuvio 2. Vamman laatu prosentteina (n=29)

Kun vertaa vamman laatua ja ikda vastaajien lukumaaraan (kuvio 3), niin on
huomattavissa, ettd nuorten ja nuorten aikuisten on helpompi lahtea liikkeel-
le. Tasta voi vetaa sellaisen johtopaatoksen, ettd jos vamma on synnynnéi-
nen, on silloin siihen totuttu ja liikkkeelle 1&ht6 on helpompaa. Vammaisuus

koetaan hidasteena, ei esteena.
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Kuvio 3. Ikd ja vamman laatu lukumdaarind (n=29)

5.2 Ravitsemisliikkeissa kayntien maara

Suurin osa vastaajista on kaynyt Rossossa harvemmin kuin muutamia kerran
kuukaudessa. Coffee House on helpommin lahestyttava pistaytymispaikka,

silla kyselyn perusteella neljasosa asiakkaista oli kaynyt siella joko viikottain
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tai muutamia kertoja kuukaudessa. Erityisasiakkaat kayvat kyselyn perusteel-
la harvakseltaan Rossossa tai Coffee Housessa. Erityisasiakkaiden kayntitot-
tumuksia ravitsemisliikkeissa yleensa katsottaessa puolet erityisryhmien asi-
akkaista on tottuneita kahviloissa ja ravintoloissa kavijoita ja niissa kaydaan

kohtalaisen sdanndllisesti (kuvio 4).
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Kuvio 4. Kayntitiheys ravitsemisliikkeissa prosentteina (n=29)

5.3 Ravitsemisliikkeen valintaan vaikuttavia tekijo ita

Kysyttdessa syyta kyseisien paikkojen valintaan, oli vastaajalla mahdollisuus
vastata useampaan kuin yhteen kohtaan (kuvio 5). Noin kaksi kolmesta vas-
taajasta valitsi ravintolan tai kahvilan paaasiallisesti fyysisen esteettomyyden
takia. Rakennettu ymparistd on esteetdn ja toimiva toimintaymparisto silloin,
kun se vastaa tarpeisiin turvallisuudesta, viihtyisyydestd seka sosiaalisesta
toimivuudesta. (STM 2003, 17-18).

Yli puolet vastaajista koki, etta ystavallinen palvelu vaikuttaa valintaan. Kol-
masosa vastaajista olivat sitéd mielta, etta ruokalistan monipuolisuus, sopivat
hinnat ja sijainti olivat vaikuttavia tekijoita valintaan. Sijainti voidaan tassa
ymmartaa ravitsemisliikkeen keskeisella sijainnilla. Sijainti liittyy kuitenkin
myos esteettdmyyteen, helppouteen liikkua. Monipuolinen ruokalista, sopivat
hinnat seka seura ovat valintakriteereitd, joita ei voi jattad huomiotta. Nopean

ja osaavan palvelun merkitys kyselyssa oli verrattain pieni syy valintaan.
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Kuvio 5. Valintaan vaikuttavia tekijoita lukumaaraisesti (n=29)

5.4 Vammaisen seuralaiset ravitsemisliikkeissa

Vammaisella henkil6lla on oikeus avustajaan paivittaisiin toimintoihin, tyéhon
ja opiskeluun, harrastuksiin, yhteiskunnalliseen osallistumiseen sek& sosiaa-
listen vuorovaikutusten yllapitamiseen. Henkilokohtainen apu mahdollistaa
tavanomaisen elaman, johon ei vamman vuoksi valttdmatta pysty. Avustajan
olemassaolo mahdollistaa itsenaisen elaman kaikilla elamén osa-alueilla.
Vammaispalvelulakiin tuli muutoksia 1.9.2009 alkaen ja sen tarkoituksena on
edistda yhdenvertaisuutta ja osallisuutta seka lisdta vammaisen ihmisen
mahdollisuutta itsenéisyyteen ja itsemaaraamisoikeuteen ja sita kautta saada
mahdollisuus osallistua monipuolisesti yhteiskunnassa erilaisiin toimintoihin.
(STM/Kuntainfo 4/2009; Sosiaaliportti.fi 2010.)

Kysyttdessa seuralaisista kysymykseen sai myods vastata useammalla vaih-
toehdolla. Lahes kaksi kolmesta kéavi kaveriporukassa ja hieman yli kolman-
nes perheen kanssa. Kolmasosalla oli my6s avustaja mukana. Vastauksista
iimenee kuitenkin ettd jopa 13 vastaajista kay yksin (kuvio 6).

Yhdessa jonkun kanssa kulkeminen varmastikin helpottaa liikkumista, mutta
enemman yhdessa liikkuminen on osa sosiaalista esteettomyyttd. Vammai-
nen henkild on sosiaalinen olento, jolla on halu olla tasa-arvoinen yhteison ja
yhteiskunnan jasen. Kukaan ulkopuolinen ei voi méaarittaa millaista mielekas

elama on, vaan ihminen luo sen omien kykyjensa ja ominaisuuksiensa kans-



24

sa vuorovaikutuksessa kulttuurisen, sosiaalisen ja fyysisen ympariston kans-

sa. (Valtakunnallinen vammaisneuvosto VANE 2010.)

25
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Kuvio 6. Vammaisen seuralaiset ravitsemisliikkeissa lukumaéaraisesti (n=29)

5.5 Palvelun onnistuminen Rossossa

Kolme neljasta asiakkaasta antoi yleisarvosanaksi hyvan tai erittain hyvan.
Puolet vastaajista koki, etta helppous saapua Rossoon oli erittain hyvalla ta-
solla ja kolmannes koki sen hyvaksi (kuvio7). Kun ymparistd on rakennettu
esteettomyytta ajatellen oikein, niin se antaa edellytyksia itsenaisyyteen,
omatoimisuuteen, sosiaaliseen elamaan seka helpottaa palveluiden saavu-
tettavuutta. Jotta ravintolaan on helppoa tulla, taytyy silloin toteutua esteet-
tomyys ja elinkaariajattelu. Se mika hyodyttad vammaisia, hyddyttdd myos
ikaihmisia, joiden liikkumien on vaikeutunut sekéa lastenvaunujen ja pienten
lasten kanssa kulkevia perheita. Esteettomyys antaa mahdollisuuden tarjota
seka vammaisille etta vammattomille asiakkaille tasavertaisen mahdollisuu-
den vierailla ravitsemisliikkeessa. Esteettomyytta ei saa ajatella erityisratkai-
suna, vaan sen pitdd olla tavanomaista toimintaa, joka hyodyttad kaikkia.
(STM 2003, 17-19.)

Suurin osa asiakkaista tunsi olleensa tervetullut ravintolaan. Noin puolet vas-
taajista tunsi palvelun olevan ystavallista ja nelja viidesta koki, etta palvelu oli
osaavaa. Myos toiveita kuunneltiin suurimman osan kohdalla. Toiveiden
kuuntelemisen tarkeys korostuu erityisasiakkaiden kohdalla. Toiveet saatta-
vat liittyd sek& ruokaan ettd yleiseen esteettomyyteen. Sujuvuus koettiin
myo6s hyvaksi tai erittain hyvéksi. Palvelun sujuminen moitteettomasti kaikilta

osin on tarkea osa asiakaspalvelua (kuvio 7).
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Kuvio 7. Palvelun onnistuminen Rossossa prosentteina (n=29)

5.6 Palvelun onnistuminen Coffee Housessa

Vastaajista puolet eivat osanneet sanoa palvelusta mitaan, joka selittyy sill&,
etteivat ole kayneet kyseisessa paikassa (kuvio 8). Kolmannes vastaajista
antoi yleisarvosanaksi hyvan tai erittdin hyvan. Kaikissa osa-alueissa arviointi
oli hyva tai erittain hyva. Noin kolmannes asiakkaista koki, ettd Coffee Hou-
seen oli helppo tulla. Isonkadun puolella on pitka loiva luiska ja liukuovissa ei
ole kynnyksia. Tuloksissa on jonkin verran huomattavissa, etta osaamisessa,

toiveiden kuuntelemisessa ja sujuvuudessa on parantamisen varaa.
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Kuvio 8. Palvelun onnistuminen Oulun Coffee Housessa prosentteina (n=29)
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5.7 Mielipiteita ja toiveita

5.7.1 Rakenteelliset esteet

Asiakkaat antoivat palautetta jonkin verran ruuasta, mutta palautteissa tuli
myoOs rakenteisiin liittyvid kommentteja. Eras asiakas totesi, ettd kahvilasta
puuttui portaista ja luiskasta kaide. Koettiin myds, ettd pyoératuolia ajatellen
poydat olivat vaaranmallisia tai -korkuisia, kuten eras (yli 56 v, polio) toteaa

vastauksessaan:

"Ravintoloissa syOmisen esteena ovat vaaranmalliset tai liian
pienet poydat. Pydratuoli vaatii ison jalkatilan. Useimmin ei paa-
se niin likelle ruokaa, etta pystyisi syomaan. Kahvin voi juokaista

istumalla sivuttain poytaan nahden.”

Eras asiakkaista toivoi ravintolaan liikuntarajoitteiselle sopivaa aluetta, jossa
olisi paremmin tilaa ja valjyytta. Nainen (26-35 v, oikea jalka halvaantunut
paikallisesti ja aivoruhjevamman seurauksena koko oikea puoli jAhmed) kir-
joitti palautteessaan, etta "invavessa ja lastenhoitohuone erikseen” eli inva-
WC:n ja lastenhoitohuoneen yhdistaminen koettiin epdmukavaksi yhdistel-
maksi. Kiitosta tuli siita, ettd avustajan mukana olo ei hammenn4, vaan osa-

taan keskustella suoraan asiakkaan kanssa.

"Nykyaan osataan kysya suoraan vammaiselta eikd puhuta ha-
nen seurassaan olevan avustajan kautta.” (nainen, allel8 v,
MMC)

5.7.2 Valintaperusteita valitessa kahvilaa tai ravintolaa

Vastauksissa ilmeni, ettd asiakkaat kiinnittavat huomiota moneen asiaan.
Erittdin monessa palautteessa tuli paallimmaiseksi kuitenkin esteettémyys ja
siihen liittyen myds valoisuus, tilojen selkeys ja hienotunteisuus koettiin tar-
keina asioina. Mies (18-25nv, diplekia) toteaa paikan olevan saavutettavissa
kun "sinne paasee tarvittaessa pyoratuolilla.” Hienotunteisuus ja kohteliai-
suus ovat avainasemassa vammasta tai vammattomuudesta riippumatta
(Suomikaikille.fi 2010).
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Osassa vastauksissa on huomattavissa, etta varsinkin nuoret arvostavat va-
linnoissaan esteettomyyden lisaksi edullisia hintoja, rauhallisuutta, siisteytta
ja jopa trendikkyyttd. Nainen (alle 18 v, MMC) haluaa kayda siella "misséa
muut nuoret kayvat.” Tasta voisi vetaa johtopaatoksen, ettd nuoret henkilét,
joilla on synnynnadinen vamma, kokevat olevansa samanlaisia kuin vammat-
tomat ja siten haluavat samoja asioita elamastdan. Ekholm (2009) pohtii
omassa tutkimuksessaan, etté likkuminen voi olla vammaiselle stressaavaa,

mutta itsetunnon kannalta silla on suuri merkitys. (Ekholm 2009, 140-142.)

5.7.3 Esteettdmyyden toteutuminen oululaisissa ravintoloissa tai kahviloissa

Vastaajat kokivat useimmiten, ettd oululaisissa ravintoloissa ja kahviloissa
esteettomyys toteutuu kohtalaisen huonosti. Oulun keskustan vanha raken-
nuskanta vaikuttaa siihen, ettd esteettomyys on otettu huonosti huomioon.
Inva-WC |oytyy harvasta paikasta. Osaan paikoista ei paéase sisalle helposti,
jos on yksin liikkeella. Koettiin myds, ettd monessa kahvilassa on liikaa poytia
tai niiden sijoittelu on ahdasta. Myds tarjoilutiskit ovat usein liian korkealla
ajatellen pyoratuolilla likkuvaa. Asiakasta helpottavat myds erilaiset istumis-
jarjestelyt ravintolassa, turhien esteiden poistaminen ja matalat tiskit (Suomi-
kaikille.fi 2010). Kommenttia tuli tdéhan liittyen seka nuorilta ettd vanhemmilta

henkil6ilta.

"Esteettomyys toteutuu yleensé huonosti oululaisissa ravintolois-
sa ja kahviloissa. Portaita on paljon, luiskat yleensa liian jyrkkia
tai tukikaiteet puuttuvat ulkopuolelta kokonaan, mik& vaikeuttaa
sisdaanpaasya huomattavasti’ (nainen 18-25 v, spastinen diple-

gia, CP-vamma)

"Kynnykset haittana” (nainen yli 56 v, parkinsonin tauti).

Osa kuitenkin kokee, etta esteettomyys toteutuu hyvin, silld osassa paikoissa
on ramppi tai hissi kaytossa ja siksi "taytyy valita mihin menee, kaikkiin ei
paase” (nainen yli 56 v, MS-tauti). Vaikka Oulun keskustan rakennuskanta on
vanhaa, niin uudistettuihin ja uusiin kohteisiin on kohtalaisen helppo paasy.

Yleisesti ottaen esteettomyydessa on parantamisen varaa. Oikein rakennettu
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ymparistd antaa edellytyksid itsenaisyyteen ja omatoimisuuteen ja se tukee
mahdollisuutta sosiaaliseen elamaan ja helpottaa palveluiden saavutettavuut-
ta (STM 2003, 17-19).

5.7.4 Toiveita kohtaamiseen asiakaspalvelutilanteissa

Suurin osa vastaajista toivoo heitd palveltavan normaalisti ja tasavertaisesti,

kuten muitakin asiakkaita, kuten mies (18-25 v, lihassairaus) toteaa:

"samalla tavalla tasa-arvoisesti, kuin keta tahansa ihmistd huo-

mioiden pyoréatuolin tuomat rajoitteet”.

Henkil6kohtaisuus palvelussa on tarkeaa eli palvellaan asiakasta itsedéan ei-
kd avustajan kautta, kuten nainen (26-35 v, CP-vamma, hahmotushairiot)
toteaa, ettd "haluan mahdollisimman "normaalin palvelun ja ettd minulta itsel-
tani kysytaan (ei avustajalta)”. Sama henkilo toteaa kuitenkin kommentis-

saan, etta tarvittaessa

"haluan, ettd henkilokunta "jarjestaa” mahdollisimman tilavan ja
miellyttavan paikan pyoratuoliasiakkaalle, niin ettei han tunne
sekoittavansa koko tilaa ja tunnelmaa ja hairitse muita asiakkai-

ta.”

Samanaikaisesti toivotaan “kultaista keskitietd” (mies 18-25 v, minicore-
lihassairaus) ja etta asiakkaita palvellaan "asiallisesti ja ammattitaitoisesti,
samalla tavalla kuin kaikkia ravintolan maksavia asiakkaita tulee kohdella
tavallisen ystavallisesti, ei poikkeavalla tavalla” (nainen 36-45 v, diplegia

spastica).

Palvelun kiireettomyyteen kiinnitettiin myés huomiota, silla vammasta riippu-
en voi asiointi olla hitaampaa. Asiakkaan ajattelutyd voi olla hitaampaa tila-
uksen tai maksamisen yhteydessa ja likkuminen vaatii aikaa. Nainen (alle 18
v, MMC) kertoo kommentissaan: "Toivoisin, ettd saisin lisdaikaa asiointiin,
koska mietin hitaasti, kasittelen rahaa/maksukortteja hitaasti ja lisaksi liikun
hitaasti”. Han antaa myos kiitosta, silla "nykyadn osataan kysyad suoraan

vammaiselta eika puhuta hdnen seurassaan olevan avustajan kautta”.
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Tasa-arvoisuus ja vamman huomioiminen palvelutilanteessa ei ole helppoa.
Nainen (26-35 v, CP-vamma) on sita mieltd, etta "ei pida tuijottaa pelkkaa
vammaa, vaan palvella ihmistd”. Tassa toteamuksessa kiteytyy ajatus tasa-

arvoisuudesta, jota erityisasiakkaat kaipaavat.
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6 YHTEENVETO JA POHDINTAA

Yksikoissa palvelun onnistuminen oli yleisesti ottaen hyvalla tasolla ja kyse-
lyn perusteella kay ilmi, ettd asiakkaat olivat keskimaarin tyytyvaisia yksikoi-
den palveluun ja esteettomyyteen. Yleisemmin voidaan todeta kuitenkin, etta
esteettdbmyys ja saavutettavuus eivét aina toteudu. Helppous paasta ravitse-
misliikkeisiin vaikuttaa suuresti siihen, etta mika liike valitaan. Kun asiakas
kokee olevansa tervetullut ja hanta kohdellaan ystavéllisesti kuunnellen

mahdollisia toiveita, on asiakkaan kynnys saapua uudestaan matalampi.

Selvityksen mukaan voidaan huomata, ettd asenteissa on tapahtunut positii-
vista muuttumista. Esimerkiksi koetaan, ettd nykyaan osataan puhua asiak-
kaalle suoraan eika avustajan kautta. Palvelun kokonaisvaltaiseen kokemuk-
seen vaikuttaa asiakkaan tunne siitd, ettd hanet huomioidaan ihmisena eika
henkilona, jolla on jokin silmiin pistava erityispiirre. Asiakkaan erityisyys otet-
tava huomioon ilman, etta asiasta tehdaan suurempaa numeroa. Asiakkaat
ovat maksavat palvelusta ja ovat siten yrityksen elinehto ja edellytys. Voi-
daan siis ajatella, ettd erityisasiakkaiden ostovoima on nyt ja tulevaisuudessa
kilpailuetu, kun osataan yhdistdd esteettomyyden vaatimukset ja hyva asia-
kaspalvelu. Parantamalla palvelua ja huomioimalla esteettomyys kokonais-
valtaisesti johtaa asiakaskeskeisyyteen, jossa huomioidaan asiakkaan mah-
dolliset tarpeet yksilollisesti, mutta kuitenkaan tasa-arvoista kohtelua unoh-
tamatta.

Vammaiset henkil6t haluavat toimia osana yhteiskuntaa siind missd vammat-
tomat. He liikkuvat samoissa paikoissa ja haluavat samoja asioita. Tadssa on-
nistutaan, kun heille annetaan liikkumiseen samat mahdollisuudet ja huomi-
oidaan heidan erityisyytensa tekematta siitd isoa numeroa. Kun heitd kohdel-
laan kuten muitakin, se vaikuttaa itsetuntoon eika jokapaivaisesta selviytymi-
sesta tule stressia. Selvityksessa voi huomata, ettd asiakkaat arvostavat ta-

savertaisuutta muihin asiakkaisiin nahden.

Asiakaspalvelussa on huomioitava kokonaisvaltainen esteettomyys. Vaikka
fyysiset puitteet ovat kunnossa, niin on mietittdva kuinka kokonaisvaltainen

esteettomyys toteutuu luontevasti asiakaspalvelussa. Asiakkaat arvostavat
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tasa-arvoisuutta palvelussa. Tasa-arvoisuus asiakaspalvelussa on asiakkaan
kokemana sitd, ettei hanta kohdella eri tavalla kuin muita. Asiakkaan vam-
masta ei siis saa tehdd numeroa. Huolimatta tasa-arvoisen kohtaamisen
toiveista, asiakkaat toivovat, ettéa heidan erityisyytensa otetaan tarpeen tullen

huomioon.

Koska esteettomyys ei ole mielipide vaan vaatimus, jonka mukaan pitaa toi-
mia, niin uudisrakentamisessa ja remontointikohteissa otetaan huomioon jo
rakennusvaiheessa esteettomyyden vaatimukset. Silti on huomattavissa, etta
ravitsemisliikkeiden sisustus ei aina seuraa tata vaatimusta. Tilat voivat olla
ahtaita tai huonekalujen korkeudet vaaria. Kyselyyn vastanneiden kommen-
teissa kiinnitettiin huomiota tiloihin ja niiden suunnitteluun. Ei riita, etta ravit-
semisliikkeeseen paasee esteettomasti, vaan myds tilassa on pystyttava liik-

kumaan siten, ettei asiakas koe olevansa rasite ja este muille.

Nykypaivana esteettomyyden vaatimus koskee jokaista. Esteettomyydessa ei
pida miettia vain erityisryhmia, silla rakentamisen ja palveluiden kehittdmisen
kohdalla on otettava huomioon elinkaariajattelu. Esteettbmyys siis auttaa
myos lastenvaunujen kanssa kulkevia seka ikaantyvaa vaestod. Palvelussa
on huomioitava se, etta likkumisen vaikeus syysta tai toisesta ei vaikuta asi-
akkaan ajattelukykyyn. Jokainen ihminen on arvokas yksilona ja osana yhtei-
sba. Jotta erityisasiakkaat pystyttaisiin kohtaamaan asianmukaisesti, on huo-
lehdittava siité, etta henkilostoa perehdytetddn ja valmennetaan kunnolla.
Huolimatta tiedon m&arasta, on kuitenkin huomattava, etta vain kokemus tuo

varmuutta.

Kyselyn tuloksia tarkasteltaessa voidaan nahda, etta esteettomyyden ja saa-
vutettavuuden vaatimukset ovat olemassa edelleen. Lainsaadanto ja erilaiset
maaraykset antavat rakennuspalikat toimia oikein. Kuitenkin esimerkiksi van-
hoissa rakennuksissa kaikkia esteettomyyden vaatimuksia ei voi toteuttaa
ilman suuria muutoksia. Asenteiden muutokset ovat jo ndhtéavissa, mutta pal-
jon parannettavaa on edelleen. Esteettbtmyyden vaatimusten pitdminen pu-
heenaiheena ja keskustelussa, voidaan asenteisiin vaikuttaa. Myos erityisih-

misten nakyminen antaa mahdollisuuden muuttaa asennetta heitd kohtaan,
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kun huomataan, ettd he ovat pohjimmiltaan samanarvoisia ihmisia muiden

joukossa.

Rosso valittin Oulun vammaisystavalliseksi liikkeeksi vuonna 2010, joten
jotain on tehty oikein jo nyt. Valinnan perusteissa oli kiinnitetty huomiota fyy-
siseen esteettomyyteen, tasa-arvoiseen kohtaamiseen ja erityisruokavalioi-

den laajaan osaamiseen.

Tulevaisuudessa on kiinnitettavd enemman huomiota henkilokunnan val-
mennukseen ja perehdyttamiseen. Valmennukset saattavat olla vanhan tois-
tamista ja itsestddnselvyyksien lapi kayntia. Kuitenkin on huomattu erilaisten
valmennusten ja koulutusten herattavan ajatuksia henkilokunnassa. Ei riita,
ettd asia tiedostetaan, vaan tieto on osattava vieda kaytant6on kokemuksen
kautta. Saatua tietoa tullaan kayttdmaan tyodvalineend, kun henkilokuntaa
valmennetaan palvelukokonaisuuksien oppimiseen. Tarkoituksena on saada
asiantuntija mukaan valmennustilanteeseen esimerkiksi CP-liitolta. Valmen-
nus on tarkoitus pitdéd yhteisesti Coffee Housen ja Rosson kanssa, mutta sitéa

tarjotaan my6s muihin yksikéihin.

Tulevaisuudessa olisi mielenkiintoista selvittda, miten valmennukset ja koulu-
tukset vaikuttavat henkilokunnan osaamiseen ja asenteeseen, kun kyseessa

on erityisasiakkaiden kohtaaminen palvelutilanteissa.
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YHTEYDENOTTO JARJESTOIHIN

Liite 1.

Tervehdys! 3.9.2009

Olen kolmannen vuoden restonomiopiskelija Rovaniemen ammattikorkea-
koulusta (RAMK) ja olen aloittelemassa opinnaytetydta. Aiheena minulla on
erityisasiakkaiden kohtaaminen ravintolassa ja kahvilassa. Tulen tekemé&éan
Ravintola Rossoon ja Coffee Houseen asiakastyytyvaisyystutkimuksen, jonka
tuloksia tulen kayttamaan palavereissa koulutustarkoitukseen.

Erityisryhmaét olen rajannut liikuntavammaisiin/-esteisiin ja nakévammaisiin.
Haluan selvittdd miten he kokevat saamansa palvelun ja miten heidat kohda-
taan. Haluan selvittdd myds mitd esteettomyys tarkoittaa laajemmin, silla on-
han se muutakin, kuin fyysinen paasy paikasta toiseen. Tavoitteena on tutki-

muksen avulla saada tydkaluja palvelun parantamiseen.

Jotta saisin mahdollisimman kattavasti jaettua kyselya, pyydan teiltd apua.
Onko mitaan mahdollisuutta saada teidan kauttanne jaettua kyselyita yhdis-
tyksille ja niiden jasenille. Tai ainakin saada neuvoa siitd, miten onnistuisin
jakamaan kyselyité erityisryhmiin kuuluville henkildille.

Ottaisin mielellaan vastaan muutakin apua kun muokkaan kyselyd. Lahinna
oikeiden termien kaytossa ja mahdollisesti koekyselyn tekemisessa. Halu-
tessanne voin l&hettda myds opinnaytesuunnitelman, josta ndkee kokonai-
suuden.

Kyselyn ajankohta tulee olemaan lokakuun lopusta marraskuun loppuun.
Ystavallisin terveisin

Anne Rantakokko
Vuoropaallikkd, Rosso Oulu/ Restonomiopiskelija, RAMK
0400 346054

anne.rantakokko@edu.ramk.fi
anne.rantakokko@sok.fi
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SAATEKIRJE Liite 2.

Hyva vastaanottaja,

Olen restonomiopiskelija Rovaniemen ammattikorkeakoulusta Hotelli- ja ra-
vintolan-alan koulutusohjelmasta ja teen opinnaytetyoté erityisryhmien koh-
taamisesta ravintoloissa ja kahviloissa. Tutkittavat ravintolat ovat Rosso Oulu
ja Coffee House Oulu. Tutkimuksella halutaan selvittéa miten erityisryhmia
palvellaan ja miten heidat kohdataan asiakaspalvelutilanteissa.

Tutkimus tapahtuu asiakaskyselyna ja se pitaa sisallaan monivalintakysy-
myksia ja avoimia kysymyksia. Kysely on 3 sivuinen. Vastaukset tullaan ka-
sittelemaan nimettdmana. Halutessanne voitte osallistua ravintolalahjakortin
arvontaan erillisella arvontalipukkeella.

Asiakaskyselyn tulokset julkaistaan opinnaytetydssa seké henkildstélle pala-
verissa.

Saatekirjeen mukana on kyselylomake, arvontalipuke seké vastauskirjekuori
osoitteineen palauttamista varten. Postimaksu on maksettu.

Palautathan kyselyn 30.11.2009 mennessa.

Kiitoksia ajastanne ja vaivannaosta.

Kunnioittaen

Anne Rantakokko
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KYSELYLOMAKE Liite 3.

Hyva kyselyyn vastaajamme!

Mielipiteesi on meille tarked. Kerro, mit&a mielta olet ravintolastamme ja/tai kahvilastamme ja palvelustamme. Tutki-
muksessa keskitymme erityisryhmien asiakaspalveluun ja kohtaamiseen.

Kiitos vaivannadstési antaessasi mielipiteesi!

Taustatiedot
Sukupuoli () Nainen () Mies
k& () Ale 18 ()18-25 ()26-35 ()36-45 ()46-55 () yli56

Vammasi laatu

() Synnynnainen vamma, Mik&a?

() Sairauden aiheuttama vamma, Mika?

() Onnettomuuden aiheuttama vamma, Mik&?

Kuinka usein kéyt Oulun Rossossa?
() Kerran viikossa tai useammin () Muutamia kertoja kuukaudessa () Harvemmin

Kuinka usein kayt Oulun Coffee Housessa?
() Kerran viikossa tai useammin () Muutamia kertoja kuukaudessa () Harvemmin

Kuinka usein kayt ravintolassa tai kahvilassa ylipa ataan?

() Kerran viikossa tai useammin () Muutamia kertoja kuukaudessa () Harvemmin

Mista syysta valitset Rosson ja/tai Coffee Housen? (Valitse yksi tai useampi)

() Esteettdmyys () Ystavdllinen palvelu ( ) Monipuolinen ruokalista  ( ) Nopea palvelu
( ) Osaava palvelu () Sijainti () Sopivat hinnat () Seuran vuoksi () Juhlan vuoksi
() Muu, mika

Kenen kanssa kayt Rossossa ja /tai Coffee Housessa? (Valitse yksi tai useampi)
() Yksin () Kaveriporukassa () Perheen kanssa () Tydporukan kanssa

() Avustajan kanssa () Muu
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Ympyrdi oikea vaihtoehto
Mink& yleisarvosanan annat palvelusta  Rossossa ?
Erittdin hyva Erittain huono En osaa sanoa
5 4 3 2 1 0

Miten olemme onnistuneet naissa asioissa...

Erittain hyvin Erittain huonosti En osaa sanoa
Ravintolaan paésy oli helppoa 5 4 3 2 1 0
Koin itseni tervetulleeksi 5 4 3 2 1 0
Palvelu oli ystavallista 5 4 3 2 1 0
Palvelu oli sujuvaa 5 4 3 2 1 0
Palvelu oli osaavaa 5 4 3 2 1 0
Toiveitani kuunneltiin 5 4 3 2 1 0

Minka yleisarvosanan annat palvelusta  Coffee Housessa ?

Erittain hyva Erittdin huono En osaa sanoa
5 4 3 2 1 0
Miten olemme onnistuneet naissa asioissa...
Erittain hyvin Erittain huonosti En osaa sanoa

Ravintolaan paésy oli helppoa 5 4 3 2 1 0
Koin itseni tervetulleeks 5 4 3 2 1 0
Palvelu oli ystavallista 5 4 3 2 1 0
Palvelu oli sujuvaa 5 4 3 2 1 0
Palvelu oli osaavaa 5 4 3 2 1 0
Toiveitani kuunneltii 5 4 3 2 1 0

Haluatko antaa kiitosta jostakin tai jollekin? (Jatka tarvittaessa kaantépuolelle)

Haluatko huomauttaa jostain tai parannuksen johonki n asiaan? (Jatka tarvittaessa kaantépuolelle)

Mihin asioihin kiinnitat huomiota kun valitset ravi ntolan tai kahvilan? (Jatka tarvittaessa kaantépuolelle)

Miten esteettdmyys toteutuu Oululaisissa ravintoloi ssa tai kahviloissa? (Jatka tarvittaessa kaantdpuolelle)

Miten haluaisit itsedsi kohdattavan/kohdeltavan/pal ~ veltavan ravintolassa tai kahvilassa?  (Jatka tarvittaessa
kaantopuolelle)




