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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen yleista taustaa

Matkailu on alati kasvava elinkeino ja esteettomyys yha laajemmin huomioon otettu asia. Sii-
t4 huolimatta esteettomyytta tarvitseville suunnatut matkailumarkkinat ovat maailmanlaajui-
sesti tarkasteltuna yha hyvin véhéiset (Eicchorn & Buhalis 2007, Darcyn, Cameronin & Peg-
gin 2010, 515 mukaan). Yhdistyneiden Kansakuntien madritteleman vammaisten henkildiden
oikeuksien mukaan kaikilla ihmisilla tulee olla yhtélainen oikeus kulttuurielaméén, johon
matkailukin katsotaan kuuluvaksi (Darcy ym. 2010, 515). Esteeton matkailu termind on viime
vuosikymmenen aikana vakiinnuttanut paikkansa puheen tasolla, mutta kaytannon tasolla es-
teettomyydessé on matkailun saralla viel& paljon parannettavaa. Esteettomaan matkailuun liit-
tyy monia haasteita. Usein esteettomésta matkailusta on kuitenkin eri tahoilla turhan moni-
mutkainen mielikuva, kdytdnntssa esteettomyyden toteuttavat ratkaisut voivat olla varsin yk-

sinkertaisia.

Suomen perustuslain perusoikeuksia kasittelevéssa luvussa todetaan ndin: ” Ihmiset ovat yh-
denvertaisia lain edessa. Ketadn ei saa ilman hyvaksyttavaa perustetta asettaa eri asemaan su-
kupuolen, ian, alkuperan, kielen, uskonnon, vakaumuksen, mielipiteen, terveydentilan, vam-
maisuuden tai muun henkiloon liittyvan syyn perusteella ”. (Finlex, 1999.) Téhan perustuslain
kohtaan muun muassa Invalidiliitto perustaa nakemyksensé ja madritelmansé esteettomyydes-
t4. Invalidilitton mukaan ympadristo tai yksittdinen rakennus on esteeton silloin, kun se on
kaikkien kayttdjien kannalta toimiva, turvallinen ja miellyttavé k&yttad. Esteettomyys on laaja
kokonaisuus, joka tarkoittaa rakennetun ympériston esteettomyyden liséksi kaikkien kansa-
laisten sujuvaa osallistumista tyontekoon, harrastuksiin, kulttuuriin ja opiskeluun. Tama tar-
koittaa palvelujen saatavuutta, valineiden kaytettavyyttd, tiedon ymmarrettavyyttd ja mahdol-

lisuutta osallistua itsed&n koskevaan paatoksentekoon. (Esteettomyys, 2011.)

Luonnossa oleskelu ja luonnossa liikkuminen ovat tarked osa monen suomalaisen elaméanta-
paa. Ulkoilu on myds monella tapaa terveytté edistavaa ja siksi varsin suositeltavaa kenelle
tahansa. Luonnossa oleskelun virkistava, rentouttava ja arjesta irtaannuttava vaikutus on il-
meinen ja varmasti usein keskeinen motiivi luonnon keskelle I&htemiseen. Suomessa lukuisa

joukko erilaisia ohjelmapalveluyrityksié tarjoaa apua luontoeldmyksien saavuttamiseen reitti-



en, karttojen, vélinevuokrauksen, opastettujen retkien ja erilaisten palveluiden muodossa. Ai-
na yritysten tarjoama apu ei kuitenkaan tavoita eri syista liikkumisrajoitteisia tai aistivammai-
sia henkiloitd eikd vanhuksia. Nama ihmisryhmat tarvitsisivat kuitenkin kaikkein kipeimmin
yritysten apua, omatoimisen luonnossa likkkumisen ollessa heille usein mahdotonta tai hyvin

vaikeaa ja vaarallista.

Euroopan Unioni on 2000-luvulla kiinnittanyt monella tapaa huomiota erityisryhmiin luoki-
teltavissa olevien henkil6iden mahdollisuuksiin matkailla (Saari & Tuominen 2009, 38). Eri-
tyisryhmiin voidaan katsoa kuuluviksi henkil6t, joiden liikkumiskyky on heikentynyt tai ra-
joittunut, kuten vanhukset, pitkdaikaissairaat, litkkumisapuvalineitd k&yttavat ja odottavat &i-
dit seka ndko- ja kuulovammaiset (Borg, Aaltonen & Rinkinen 1998, 4). Liséksi erityisryh-
miin kuuluvat sosiaalisia ja psyykkisid ongelmia omaavat henkilot. Kuten Yau, McKercher ja
Packer (2004, 947) korostavat, vamman tai esteellisyysominaisuuden kanssa elévilla on sa-
manlainen halu matkustaa ja kokea elamyksia kuin terveillakin ihmisilla. He kuitenkin koh-
taavat monia hankaluuksia matkustaessaan ja jo ennen matkalle I&ht6&. Usein erityisryhmiin
kuuluvat henkilot matkustavat avustajan tai muiden ei esteellisten seuralaisten kanssa. Euroo-
pan komissio arvioikin, etté seuralaiset mukaan lukien esteettomia matkailukohteita ja — pal-
veluita valinnoissaan priorisoivia henkiditd on EU:n alueella yhteensa noin 260 miljoonaa.
Tallainen matkailijapotentiaali on taloudellisessakin mielessa varsin merkittavé matkailualal-
le. (Saari & Tuominen 2009, 38.)

Rakennetun ympaériston ja julkisten tilojen kohdalla on jo pitk&&n kiinnitetty huomiota esteet-
tomyyteen lainsdéddannonkin kautta (Verhe 1994, 5). Matkailussa tdma nakyy kaikkien saavu-
tettavissa olevina hotelleina, ravintoloina, lentokenttind tai juna-asemina. Luonto- ja liikunta-
matkailussa luonto kaikkine elementteineen on keskeinen tekija, jota ei millaén lainséadan-
nollakaan voi saada tasapuolisesti kaikille esteettoméksi. Monet luonnon elementit, kuten
jyrkkien rinteiden p&éalla sijaitsevat ndkoalapaikat, ovat yhtaalté terveelle matkalaiselle syy
lahted luontoon seikkailemaan ja toisaalta vammaiselle matkalaiselle este luontoon paasemi-

selle.

Eri tavoin vammaiset henkil6t ja vanhukset viettavét usein olosuhteiden pakosta paljon aikaa
sisatiloissa, vaikka ulkoilu kohottaisi kuntoa ja virkistaisi niin ruumiillisesti kuin henkisesti-
kin. Luonnossa litkkuminen ja sielld selviytyminen kehittdd monia ominaisuuksia ja tuo kan-

nustavia itsensa voittamisen tunteita. (Verhe 1994, 12.) Vaikka luontoa ei voidakaan muuttaa



esteettdmaksi, voidaan kaikkien ihmisten tasapuolista luontoon péésemista ja harrastamis-
mahdollisuuksia edesauttaa esteettomia litkkuntaymparistdja rakentamalla, erityisryhmia tun-
tevien ohjaajien avulla ja sovellettuja lilkkuntamuotoja kehittamalla (Verhe 1994, 11). Luonto-
kohteen esteettomyys edellyttdd perille asti johtavia autoteitd, mielellaan julkista liikenneyh-
teyttd tai ainakin esteetontd parkkipaikkaa seka oikein rakennettuja polkuja ja huoltotiloja.
Hyvin opastetut ja tarpeeksi lyhyet l&hireitit tai luontopolut, joiden varsilla on riittavasti le-
vahdyspaikkoja, ovat lilkkumisesteisten luontoon padasemisen edellytys. Taysin koskematto-
maan luontoon ei litkkumisesteiselld valttdméatta ole mahdollisuutta paasté, sillé vaikeasti
lilkkumaan kykeneva tarvitsee usein rakennettuja tai tasoitettuja polkuja. (Verhe 1994, 12.)
Maaston hyvin tunteva opas voi kuitenkin johdattaa lievésti litkkkumisesteisiakin henkildita
koskemattomaan luontoon, kunhan maasto on riittdvén helppokulkuista (Verhe 1994, 95).

Monet liikuntalajit ovat sovellettuina tai eri lajeja varten kehitettyja teknisié apuvalineita
kayttden mahdollista tuoda kaikkien saataville. Ohjaajien mukana olo ja heidén tarjoamansa
apu auttaa oppimaan oikeita tekniikoita ja apuvélineiden k&ytt6d. Luonto- ja lilkuntamatkai-
lussa olisi tarkeda l0ytaa kullekin matkailijalle sopiva, omia kykyja ja voimavaroja vastaava
harrastusmuoto. N&in toimimalla valtyttéisiin turhautumisilta ja pettymyksilta ja jokainen

paasisi tuntemaan itsendisesti litkkkumisen riemun. (Verhe 1994, 12.)

1.2 Tutkimuksen tarkoitus ja tavoitteet

Tutkimustietoa siitd, mik& on esteeton matkailupalvelu, misté se koostuu ja kenelle se on
suunnattu, l6ytyy kohtalaisen paljon. Esteettomyyden toteutumista kdytannossa ei kuitenkaan
juuri ole tutkittu sen enempédé matkailupalveluissa ylipaansé kuin luontomatkailupalveluissa-

kaan. Taéma tutkimustarve on pro gradu -tutkielmani lahtokohtana.

Tutkimuksessani on kaksi paatutkimuskysymystéa. Ensimmainen paatutkimuskysymykseni on,
miten esteettdmyys toteutuu Lapin ohjelmapalvelutarjonnassa. Tahén kysymykseen pyrin vas-
taamaan kolmella suppeammalla osakysymykselld: 1) Miss&d maarin esteettomiéd ohjelmapal-
veluja nykyisin tarjotaan? 2) Miten luontomatkailupalvelun esteettémyys toteutuu saavutetta-
vuusketjun eri osa-alueissa (tiedotus, matka, palvelut/infrastruktuuri, aktiviteetit)? 3) Miten

ohjelmapalveluyritykset suhtautuvat esteettomyyteen ja erityisryhmiin asiakkaina? Toinen



paatutkimuskysymykseni on, millaisia koulutustarpeita Lapin ohjelmapalveluyrityksilla on es-
teettomien matkailupalveluiden tuottamisen suhteen. Erityisesti tutkin sitd, millaiselle koulu-
tukselle ja millaisille yrityksille suunnatulle koulutukselle olisi tarvetta. Vertailen myos, koh-
taavatko ensimmaisen tutkimuskysymyksen analysoinnin my6ta ilmenevét koulutustarpeet

yritysten itse kyselylomakkeessa méérittelemien koulutustarpeiden kanssa.

Pro gradu -tutkielma toteutettiin osana Esteettomyys liikunta- ja luontomatkailussa — hanket-
ta, joka toteutettiin ESR-rahoitteisesti Lapin Y liopiston, Rovaniemen Ammattikorkeakoulun
ja ELY -keskuksen yhteistyolla. Hankkeen tavoitteena oli kartoittaa Lapin matkailuyritysten
mahdollisuuksia esteettémien liikunta- ja luontomatkailupalvelujen tuottamiseen seka saada

tietoa yritysten henkiloston koulutustarpeesta esteettomyyteen liittyen.

Pro gradu -tutkielmassani keskityn Lapin ohjelmapalveluyritysten palvelutarjonnan esteetto-
myyden tutkimiseen sek& henkilston koulutustarpeen kartoittamiseen. Tyoni tavoitteena on
edistdd Lapin ohjelmapalvelutarjonnan esteettomyytta, eli eri erityisryhmien mahdollisuutta
osallistua néihin palveluihin. Esteettomyyden toteutumisen tutkimisella pyrin 16ytamaan yri-
tysten vahvuudet ja heikkoudet esteettomyyden suhteen ja pohtimaan, miten heikkouksia voi-
taisiin parantaa. Tutkin sitd, miten hyvin esteettdmyys on huomioitu ja millaisella yrityksille
suunnatulla koulutuksella esteettomyytté voitaisiin parantaa. Tavoitteenani on mygs kartoit-
taa, millaiset yritykset tarvitsevat tietoa ja koulutusta esteettomyydesta, eli onko yrityksen
koolla, sijaintikunnalla tai muilla taustatekijoillda mahdollisesti yhteyksia yrityksen valmiuteen
tarjota esteettomié palveluita. Luontomatkailupalvelun esteettomyys on laaja kokonaisuus, jo-
ten esteettomyyden toteutumista tutkiessani keskityn erityisesti saavutettavuusketjun toteutu-
miseen ja asenteelliseen esteettomyyteen. Nama esteettoman luontomatkailupalvelun ulottu-
vuudet katson tarkeimmaksi kokonaisuuden kannalta. Positiivinen asenne esteettomyytta koh-
taan ja katkeamaton saavutettavuusketju ovat valttdmattomia, jotta niin luontomatkailupalvelu

kuin mik& tahansa muukin matkailupalvelu olisi kokonaisuudessaan esteeton.

Tutkimusraporttini rakenne on seuraava. Seuraavasta luvusta eli luvusta kaksi alkaa tutkimuk-
seni niin sanottu teoriaosa. Toisessa luvussa perehdyn esteettomaan matkailuun. Ensin avaan
esteettomyyteen liittyvia kasitteitd, jonka jalkeen perehdyn erityisryhmiin matkailijoina. Lu-
vun lopussa pyrin vield hahmottamaan sitd laajaa kokonaisuutta, josta esteeton luontomatkai-
lupalvelu koostuu. Kolmannessa luvussa pyrin puolestaan hahmottamaan esteettéman luon-

tomatkailupalvelun kohderyhmaéa pohtimalla sitd, kenelle esteeton luontomatkailupalvelu on



tarkoitettu. Asetan raataloidyt palvelut ja inkluusion vastatusten seké pohdin erityisryhmien

keskindista erilaisuutta.

Luvusta neljd alkaa varsinainen tutkimuksen raportointi. Neljannessa luvussa esittelen tutki-
muksen aineistonkeruuprosessin, aineiston seké kayttamani tutkimusmenetelmat ja aineiston
analysointitavat. Luvussa viisi pyrin vastamaan tutkimustulosten perusteella ensimmaiseen
paatutkimuskysymykseen: miten esteettomyys toteutuu Lapin ohjelmapalvelutarjonnassa. Ka-
sittelen jokaista osakysymystd omana alalukunaan. Seuraavassa luvussa kuusi késittelen toista
tutkimuskysymysta: millaisia koulutustarpeita Lapin ohjelmapalveluyrityksilla on esteettomi-
en matkailupalveluiden tuottamisen suhteen. Tutkimusraportin viimeisessé johtopaatokset -
luvussa kokoan yhteen aiemmissa luvuissa kasiteltyja teemoja. Pyrin tiivistdmaan tutkimus-
prosessissa esille tulleita asioita ja tekemadn johtopaatoksia niiden perusteella seké esittelen

jatkotutkimusaiheita.

2. MITA ESTEETON MATKAILU ON?

2.1 Kasitteisto

Esteettomyydella ja saavutettavuudella tarkoitetaan sellaista ympéristoa ja sellaisia palveluita,
joita on mahdollista kayttaa fyysisesta, psyykkisesta ja sosiaalisesta toimintakyvysta riippu-
matta. Esteettdmyyden mahdollistavien ratkaisujen ei aina tarvitse olla erityisia, silla lahes
kaiken voi suunnitella alusta alkaen kaikille kayttajille soveltuvaksi. Esteeton ympéristo on
esteettomien eldmysten toimintaymparisto, jossa liikkkumisesteinen tai aistivammainen henki-

10 kykenee liikkumaan tasavertaisesti muiden kanssa. (Hatinen 2005, 22; Verhe & Ruti 2007.)

Jokiniemen (2003) mukaan esteettomalla ymparistolla ymmarretaan kaikille soveltuvaa ja
helposti saavutettavaa rakentamista, joka siséltdéd myods luontoon sek& ulko- ja vesiliikuntaan
liittyvan rakentamisen. Ympariston esteettomyys ei ole ainoastaan lilkkumisesteisia kayttajia
helpottavien ratkaisujen hakemista, joksi esteettomyys usein mielletdan, vaan kaikkien, kes-
kenaan erilaisten kayttajien huomioimista. Palveluja ja ymparistoa seka niiden suunnittelua

tulee tarkastella laajasta ndkdkulmasta.



Esteettomyydelle on olemassa monia rinnakkaistermej4, jotka toisaalta voidaan mieltaa es-
teettomyyden synonyymeiksi, mutta toisaalta niista on I6ydettavissé pienid vivahde-eroja.
Suomenkielisia rinnakkaistermeja esteettomyydelle on véhan, oikeastaan vain saavutettavuus,
jonka voidaan katsoa sisaltyvan esteettomyyteen. Sen sijaan yleisesti kaytetddn monia eng-
lanninkielisié termeja tai englannista suomen kielen muotoon taivutettuja termejé, kuten De-

sign for All ja inkluusio.

Design for All tarkoittaa sellaisia suunnittelun strategioita, jotka edistavat ymparistdjen, tuot-
teiden ja palveluiden kaytettavyyttd, soveltuvuutta ja esteettomyyttd kaikille kayttajille. De-
sign for All -ajattelu korostaa kayttajakeskeisyytta auttaen suunnittelijoita ymmartdmaén kayt-
tajien tarpeiden monimuotoisuutta. Design for All — standardien avulla on tavoitteena luoda
pohja sellaisille tuote- ja palveluratkaisuille, jotka jo l&htdkohtaisesti vastaisivat mahdolli-
simman moninaisen kayttajakunnan tarpeisiin. (DfA — tieto.) Haarni (2006, 48) toteaa olete-
tulle keskivertoihmiselle suunniteltujen elinympéristojen ja palveluiden tuottavan eri tavoin
vammaisille henkildille hankaluuksia tai jopa ylitsepadsemattomia esteitd. Vammaisille hen-
kiloille suunnitellut ymparistot ja palvelut sitd vastoin soveltuvat varsin hyvin terveenkin ih-
misen kayttoon. Yhteiskunta kaikille (Design for All) merkitsee erilaisten ihmisten tarpeiden

huomioimista, tarvelahtgista ajattelua, suunnittelua kaikille (Haarni 2006, 49).

Ik&éantyneiden ja liikuntaesteisten matkustamista edistavé eurooppalainen MIT! Make it Ac-
cessible — hanke puolestaan esittaa esteettomyyteen liittyen ns. 10/30/100 prosentin s&4nnon.
Sadnndn mukaan esteettdmyys on pakollista 10 %:lle, tarpeellista 30 %:lle ja miellyttdvad 100
% véestostd. (Esteettoméan... 2010, 6.) Tata vaitettd tukevat myds Saari & Tuominen (2009,
36) esittamallg, ettei tilojen, tuotteiden ja palveluiden saavutettavuuden parantaminen liene
kenellekd&n haitaksi, vaan esteettomyys palvelee myods monia erityisryhmien ulkopuolelta,
esimerkiksi lastenvaunujen tai suurten kantamusten kanssa liikkuvia. Design for All tarkoittaa
siis mahdollisimman monipuolista, kaikki kayttjat huomioivaa suunnittelua, ilman keskitty-

mistd mink&an tietyn kayttajaryhman erityistarpeisiin.

Etenkin kasvatustieteissa ja koulumaailmassa paljon kaytetty termi integraatio on véhitellen
korvautumassa termilld inkluusio. Suomennettuna inkluusio (engl. inclusion) merkitsee sulau-
tumista, siséltymistd, mukana olemista. Inkluusioajattelun mukaisesti erityisryhmiin kuuluvat
henkilot kayttavat kaikkia yhteiskunnan palveluita samalla tavalla, kuin he kayttaisivat jos

heilld ei kyseista eritystarvetta olisi. Tama tarkoittaa esimerkiksi koulunkayntia asuinpaikkaa
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l&himmassa koulussa tai litkunnan harrastamista urheilulajin mukaan valitussa urheiluseuras-
sa. (Murto 1999.)

Hironaka-Juteau ja Crawford (2010, 5) korostavat inkluusion tarkoittavan jokaisen yksilon
mahdollisuutta tasavertaisesti osallistua yhteiskunnan eri toimintoihin. Inkuulsio -periaatteen
mukaan yhteiskunnan tulee olla avoin kaikille, erilaisista vammoista riippumatta. Eri tavoin
vammaisilla henkildilla tulee olla tasavertaiset mahdollisuudet osallistua samoihin toimintoi-
hin kuin muutkin ymparill4 eldvat ihmiset. Inkluusio — periaate korostaa sitd, ettei inmisia
luokitella heidan erityisominaisuuksien mukaan, vaan saman palvelun tai tuotteen tulee sovel-
tua kaikille kayttajille.

Long ja Robertson (2010, 62—63) lahtevat avaamaan inkluusiota matkailussa ja virkistyskay-
t0ssé saavutettavuuden kautta. Kirjoittajien mukaan inkluusion ymmartdminen edellytta4 saa-
vutettavuuden ymmartamisté niin palveluiden kuin aktiviteettienkin osalta. He maarittelevat
kolme edellytystd, joiden tulee toteutua, jotta inkluusio toimisi. Namé& kolme edellytysta ovat
saavutettavuus, esteetdn majoitus ja soveltaminen. Matka- tai virkistyskohteen tulee olla hel-
posti saavutettavissa siten, ettd kuka tahansa terveydentilasta riippumatta padsee vaivattomasti
perille kohteeseen. Majoituksen, kuten mink& tahansa muunkin palvelun, tulee olla jarjestetty
siten, ettd ne mahdollistavat kaikille miellyttdvan asioinnin kohteessa. Soveltamisella kirjaili-
jat viittaavat aktiviteettien muuntamiseen, mahdollisuuteen muokata niita asiakkaan tarpeiden
mukaan. Kirjoittajat myos korostavat asenteiden merkitysté, niin suunnittelijoiden, henkilo-
kunnan kuin kuluttajienkin asenteet ovat avainasemassa inkluusion toteutumisessa (Long &
Robertson 2010, 65-66).

Scholl ja Dunlap (2010, 124) korostavat henkilokunnan koulutuksen merkitysté inkluusiossa.
Koulutus j&a usein vahalle huomiolle eika sen tarkeytté valttdmattd aina ymmarretd. Saatetaan
ajatella, ettd hyvat asiakaspalvelutaidot riittdvat my6s inkluusion toteutumiseen. Ihmiset ovat
kuitenkin taipuvaisia valttelemaan tilanteita, joissa joutuvat kohtaamaan uusia, vieraita ja en-
nen kokemattomia asioita. Vammaisuus on valitettavasi juuri téllainen vieraaksi ja jollain ta-
voin pelottavaksi koettu asia. Moni asiakaspalvelija tai muu henkilokuntaan kuuluva ei véalt-
tamatta ole siviilieldmasséaan ollut tekemisissd vammaisuuden kanssa ja saattaa tuntea avut-
tomuutta tai epatietoisuutta sen suhteen. Koulutus antaisi henkilokunnalle toimintamalleja

kaikkiin asiakastilanteisiin, asiakkaan terveydentilasta riippumatta.
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Pienet vivahde-erot estavat méarittelemastad Design fo All:ia ja inkluusiota toistensa synonyy-
meiksi. Design for All viittaa suunnitteluun ja enemmaén fyysisesti esteettdomaan ymparistoon.
Vastaavasti inkluusio viittaa enemmaéankin nykyhetkeen ja sosiaalisesti esteettomain ymparis-
toon. Voidaan myos ajatella, ettd inkluusio on laajemmin ké&sitettavad toimintaa, jonka toteu-
tumiseksi muun muassa Design for All:n tulee toteutua. Toisaalta voidaan myos ajatella, etté
esteettdomyys on kattotermi, jonka alle sek& fyysiseen ympéristoon viittaava Design for All et-
t4 enemman sosiaaliseen ymparistoon viittaava inkluusio sijoittuvat. Niin Design for All, in-
kluusio kuin kaikki muutkin esteettomyytta tarkoittavat tai siihen sisaltyvat termit kuitenkin
korostavat samaa asiaa, kaikille tasavertaisesti avointa yhteiskuntaa, ymparisto4, toimintaa ja
palveluja. Tarkeintd on kokonaisuus, laajasti ymmérretty ja kokonaisvaltaisesti toteutettu es-

teettomyys.

Darcyn ja Taylorin (2009) mukaan esteeton matkailu mahdollistaa erilaisia esteettomyystar-
peita omaavien henkildiden itsendisen ja tasa-arvoisen osallistumisen kaikki kayttajat huomi-
oon ottaen suunniteltuihin matkailutuotteisiin, - palveluihin ja — ympadristdihin. Pohdittaessa
lilkunta- ja luontomatkailun esteettomyytta on tarkedd muistaa, etta esteettomyyden tulisi
koskea kaikkia luonnossa liikkuvia ja matkailevia. Esteettomyys-kasitteen rinnalla voisikin
olla hyva kayttaa termia “matkailua kaikille”. Kyseinen termi on kasitteend positiivisempi
kuin esteettomyys, eiké se rajaa mielikuvissakaan kasiteltdvaa asiaa ainoastaan liikkumises-
teisiin tai aistivammaisiin henkildihin. Esteettomyytté voitaisiin ehkd ennemminkin kayttaa
kaikille soveltuvan matkailun toteuttamisen tyokaluna. (Vanhamaki 2007, 52.) Tdssé tutki-
muksessa esteettomyys — termid kéaytetadan usein, silld tutkimus keskittyy nimenomaan tuohon

tyokaluun ja sen toteutumiseen liikunta- ja luontomatkailussa.

2.2 Erityisryhmat matkailijoina

Véeston ikaantyessa ja keskimaaraisen elinidan kohotessa hyvinvoivien vanhusten mééara kas-
vaa lansimaisissa yhteiskunnissa. Eldkkeelle jaavat henkilot ovat usein virkeita ja heidan ta-
loudellinen tilanteensa on varsin hyvad, mik& mahdollistaa erilaiset harrastukset, aktiviteetit ja
monipuolisen vapaa-ajan vieton. Yksi téllaisen demografisen kehityksen seurauksista on
ikdantyvien matkailijoiden méaran kasvu. Tosiasia kuitenkin on, ettd ikddntyminen tuo muka-

naan paaosin terveillekin vanhuksille erilaisia toimintakyvyn rajoitteita. Nain ollen véeston
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ikdantyminen nakyy myaos erityisryhmiin luokiteltavissa olevien matkailijoiden maarén kas-
vuna. Kun mukaan lasketaan syntymastéan saakka ja erilaisten onnettomuuksien tai sairauksi-
en myotad vammautuneet henkildt, saadaan kokoon varsin suuri joukko, jossa on myods paljon

matkailupotentiaalia.

Erityisryhmien luokitteleminen yhdeksi matkailijasegmentiksi on varsin yksinkertaistavaa.
Heidan matkustusmotiivinsa ja lomatoiveensa vaihtelevat siind missd muidenkin matkailijoi-
den. Lisaksi erityisryhmat on yleisnimitys varsin heterogeeniselle joukolle, joka sisaltaa niin
sokeita, kuuroja, litkkumisrajoitteisia kuin psyykkisia tai kognitiivisia ongelmiakin omaavia
henkiloit4. (Bilchfeldt & Nicolaisen 2009, 80-81.) Ndiden henkildiden tarpeet esteettomyy-
den suhteen ovat kesken&an varsin erilaisia ja joskus toiselle esteeton ymparist6 saattaakin ai-

heuttaa eri tavoin vammaiselle henkil6lle esteitd (Pitkdanen 2007, 50).

Myos Darcy ym. (2010) tuovat esiin esteettomyytta tarvitsevien henkitiden suuren maaréén ja
keskindisen heterogeenisyyden. L&nsimaissa, joissa vammaisuus on hyvéksyttava osa yhteis-
kuntaa ja keskimé&éardinen elinikd on hyvin korkea, esteettomyytta tarvitsevien henkildiden
osuus on maasta riippuen jopa 20 % véestosta. Vaeston ikdantyminen onkin yksi keskeinen
syy esteettomyyden tarpeen kasvuun. Esteettdmyys ja esteeton matkailu ndhd&éan kuitenkin
turhan usein yhtend, yhtendisend ulottuvuutena, eika esteettomyytta tarvitsevien henkididen
heterogeenisyytta oteta huomioon. Esteettomyystarve voi liittyd mm. liikkkumiseen, kuulemi-
seen, ndkemiseen, sosiaaliseen kanssakaymiseen, psyykkiseen toimintaan tai kognitiiviseen

oppimiseen. (Darcy ym. 2010, 516-517.)

Bilchfeldt ja Nicolaisen (2009, 79) toteavat tutkimuksessaan, ettd matkailu on yksi keino,
jonka kautta eri tavoin vammaiset henkil6t voivat kasvattaa itseluottamustaan. Tutkijoiden
mukaan yksi keskeinen syy vammaisten matkalle 1aht66n onkin vapautuminen huollettavan ja
hoidettavan roolista. Kuitenkin vain pieni osa erityisryhmiin luokiteltavissa olevista henkildis-
ta osallistuu matkailutoimintaan (esim. Darcy 1998, Yaun ym. 2004, 948 mukaan). My6s
Bilchfeldt ja Nicolaisen (2009, 79) tuovat esiin sen, ettd padtds matkalle l&htemisesté ja mui-
den matkaa koskevien paatdsten tekeminen on vammaiselle henkilélle monin verroin moni-
mutkaisempaa kuin muille. Kaikille tasapuolisen esteettémyyden ei ndin ollen voi sanoa to-
teutuvan matkailualalla. Joskus esteet voivat olla myds vammaisen henkilon itselleen asetta-
mia, kuten ilmenee Smithin (1987) tutkimuksesta, jonka mukaan suurimmat esteet vammaisen

henkilon matkalle l&htemiseen ovat sisdisia (Yau ym. 2004, 948). Télloinkin esteettomyytta
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voitaisiin matkailuelinkeinon taholta parantaa rohkaisemalla erityisryhmid matkalle 1&htoon.
Rohkaisu voi yksinkertaisuudessaan tarkoittaa selke&é tiedottamista esteettomista vaihtoeh-

doista.

2.3 Esteetdn luontomatkailupalvelu

Esteettomyyttd ja saavutettavuutta on matkailututkimuksessa kéytetty useassa merkityksessa.
Maantieteen ndkokulmasta matkailua lahestyvét tarkoittavat saavutettavuudella niita reitteja ja
liilkennepalveluja, jotka mahdollistavat matkailijan siirtymisen lahtoalueelta matkakohteeseen.
Matkailua markkinoinnin nakékulmasta tarkastelevat tarkoittavat saavutettavuudella jakelu-
kanavia, kuten esitteitd, Internet-sivustoja ja varausjarjestelmié seké kyltteja ja opasteita.
(Saari & Tuominen 2009, 35-36.) Matkailupalvelujen tuottajille saavutettavuus merkitsee en-
nen kaikkea esteettomié palveluja kohteessa kun taas rakennusviranomaisille infrastruktuurin
esteettomyyttd seka sen turvallisuudesta ja kunnossapidosta huolehtimista. Matkailututkijat
korostavat fyysisen ja viestinnallisen saavutettavuuden lisaksi sosiaalista, kulttuurista ja asen-
teellista esteettomyyttd (esim. Hannukainen 2007, 64). Liikuntarajoitteiselle tai aistivammai-
selle esteeton matkailupalvelu tarkoittaa kaikkea tata. Esteettomyyttd valinnoissaan priorisoi-
valle matkustajalle olennaisen tarkeéé on, ettd koko matka paatoksenteosta kotiinpaluuseen
asti on esteetdn, eli saavutettavuusketju toimii. Esteeton matkailupalvelu on siis varsin moni-
ulotteinen ja monista osatekijoistd koostuva asia. Tassé luvussa pyrin maérittelemaan sita laa-

jaa kokonaisuutta, josta esteeton luontomatkailupalvelu muodostuu.

2.3.1 Luontomatkailupalvelun saavutettavuusketju

Kuviossa 1 on havainnollistettuna esteettoman luontomatkailupalvelun eri osa-alueet ja ulot-
tuvuudet savutettavuusketjun avulla. Kuvio toimii lahtokohtana téssé tutkimuksessa tehdylle

tarkastelulle ja analysoinnille.
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Esteetdn ja saavutettava

luontomatkailupalvelu —

Mista on kyse?

ESTEETTOMYYS 1. Tiedotus
= fyysinen

* sosiaalinen

= kulttuurinen
= asenteellinen

5. Kunnossapito

2. Matka

4. Aktiviteetit
3. Palvelut

"EU:lta

Kuva 1. Saavutettavuuden palveluketju ja esteettdomyyden eri osa-alueet Lahde: ELL-hanke
/Juntunen & Laitinen 2007, muokannut Aija Saari (2009), muokannut Salla Jutila (2011).

Esteettomyys muodostuu monista eri tekijoistd. Jotta matkailupalvelu olisi liikuntarajoitteisel-
le tai aistivammaiselle henkil6lle taysin esteeton, on kaikkien esteettomyyden osatekijoiden
toteuduttava. Esteeton palvelu on kuin ketju, joka ei missdén vaiheessa saisi katketa (Terésvir-
ta 2007, 9). Tiedottaminen, kuljetus kohteeseen, palvelut kohteessa (esim. majoitus, ravintolat
ja asiakaspalvelu) sekd kohteen aktiviteetit muodostavat palveluketjun, josta matkailupalvelu
kokonaisuudessaan muodostuu. Esteettomyys tulisi huomioida koko palveluketjussa siten, et-
té4 erityisryhmille 10ytyisi sopivia ratkaisuja niin infrastruktuurin kuin palveluidenkin osalta
(Hannukainen 2007, 59). Kuten Yau ym. (2004, 955) tutkimuksessaan toteavat, lomakohtee-
seen perille pd&semisestd ja esteettomasta majoituksesta ei ole paljoakaan iloa, jos ympéris-
t0On ei paase tutustumaan, aktiviteetteihin ei voi osallistua ja nahtavyyksiin ei ole mahdollista
mennd. My6skéén pelkké taydellisen esteettoman matkailupalvelun olemassaolo ei auta
vammaisen henkilon matkalle 1aht64, jos hanelld ei ole mitd&dn mahdollisuutta saada palvelus-

ta tietoa.

Esteetdn tiedottaminen

Esteeton matkailu alkaa siit4, etta esteettomastd matkailupalvelusta on esteettomasti tietoa

saatavilla (Saari & Tuominen 2009, 39). Usein epdvarmuustekijat vaikuttavat siihen, etta
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matkapaatOsta ei uskalleta tehda. Jos tietoa siitd, onko liikuntarajoitteiset tai aistivammaiset
huomioitu matkailupalveluissa, ei ole tarjolla, matkalle ei todenndkdisesti uskalleta lahted.
(Borg ym. 1998, 4.) Vaikka erityisryhmien tarpeet olisikin otettu huomioon, jd& moni potenti-
aalinen asiakas tavoittamatta, jos tiedottaminen on puutteellista. Usein liikuntarajoitteisella tai
aistivammaisella menee kohtuuttoman paljon aikaa matkan suunnitteluun puutteellisen tiedot-
tamisen johdosta (Small & Darcy 2010, 15). Esteeton tiedottaminen ei rajoitu pelkéstéén etu-
kateen vélitettavaan tietoon. Matkan aikanakin tiedottamisen esteettémyydestd on huolehdit-
tava. Olennaista on tiedottamisen monikanavaisuus, mika tarkoittaa esimerkiksi poikkeus- tai
hatatilanteessa tiedottamista sek& visuaalisesti etté auditiivisesti. Monikanavaisuuden lisaksi
on huolehdittava siitd, etta tiedotus tapahtuu usealla eri kielell4 ja selkeillda kuvasymboleilla.
(Hannukainen 2007, 54-59.) EsteetOn tiedottaminen tarkoittaa my0s selke&é opastusta, kartto-
ja javiittoja, joista selviavét selkeésti tarjolla olevat palvelut ja miten niihin 10ytaé (Verhe
1994, 19).

Internet on tarked, jopa tarkein matkailualan viestintdkanava. Internetin valityksella asiakas
saa nopeasti ja helposti ajantasaista tietoa matkapaatoksen kanalta tarkeista asioista kuten hin-
ta- ja kapasiteettitilanteesta. (Saari & Tuominen 2007, 40.) Monet Internetin kayttajat kohtaa-
vat kuitenkin erilaisia esteitd. Kayttéja ei valttamatta nde, kuule tai ymmarra kaikkea infor-
maatiota tai han ei ehk& pysty kayttdmaan ndppéaimistod tai hiirtd. Kayttaja ei valttamatta
ymmarra Kieltd, jolla sivut on laadittu tai hénell voi olla hidas Internet-yhteys, joka ei jaksa
pyorittad sivustoa. (Saari & Tuominen 2007, 44-45.) Osa ndista esteistd on helposti poistetta-
vissa Internet-sivujen luojan taholta, esimerkiksi kaantamalla sivut useille eri kielille tai vélit-
tamalla informaatio myo6s auditiivisesti. Osa kuluttajista on kuitenkin Internetin saavuttamat-
tomissa, kuten vanhukset, jotka eivét ole tottuneita kayttamaan tietotekniikkaa. Siksi Interne-

tin ohella tarvitaan myds muita tiedotuskanavia.

Suomessa Rullaten Ry ja Matkailun edistamiskeskus (MEK) vélittavat tietoa esteettomista
matkailupalveluista. N&iden organisaatioiden oppaat rajoittuvat kuitenkin padasiassa esteet-
toméaan majoitukseen muiden palvelujen esteettomyyden jaddessa arvoitukseksi. (Borg ym,
1998, 8.) Sellaisille opaskirjoille ja Internet-sivustoille olisi varmasti kysyntag, jotka yhdesta
ja samasta paikasta tarjoaisivat mahdollisuuden saada tietoa kaikista esteettomaan matkailuun
liittyvisté palveluista. Monet, etenkin vanhukset, luottavat yh& asiakaspalveluun nyky-
yhteiskunnassa vallalla olevan itsepalvelun sijaan. Siksi matkailuinfojen tulisi tarjota katta-

vasti tietoa eri kaupunkien, palveluiden ja kohteiden esteettémyydesta.
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Esteeton tiedottaminen ei tarkoita vain matkailupalvelun tarjoajalta matkailijan suuntaan vir-
taavaa informaatiota. Esteettomyyden toteutumiseksi liikuntarajoitteisen, aistivammaisen tai
muita erityisominaisuuksia omaavan henkilén on myos itse informoitava palveluntarjoajia es-
teettomyystarpeistaan. Matkustajalla itsellddnkin on omat velvollisuudet saavutettavuusketjun
toimivuuden takaamiseksi. Matkailijan tulee informoida kuljetus- ja majoituspalveluita joko
itse tai matkanjérjestdjan kautta taatakseen onnistuneen esteettomén matkan. (Hannukainen
2007, 63.)

Esteettoman matkailupalvelun kannalta esteetdn tiedottaminen tarkoittaa siis kayttajasta ja
hanen ominaisuuksistaan riippumatonta mahdollisuutta saavuttaa valitetty informaatio. Olen-
naista on tietenkin myos informaation sisélto, sen tulee selvésti ilmaista palvelun ominaisuu-
det ja soveltuvuus eri kayttajarynmille. Tiedottamisen tulee olla esteetontd ennen matkailua,
sen aikana ja sen jalkeen. Monikanavaisuus ja kaksisuuntaisuus varmistavat esteettoman tie-

dottamisen toimimisen.

Esteeton matka

Kuten Small ja Darcy (2010, 13) tuovat esiin, esteeton kuljetus matkakohteeseen on esteetto-
mien majoituspalvelujen ohella esteettoman matkailupalvelun vahimmaisedellytyksia. Esteet-
toman matkailupalvelun tai — aktiviteetin olemassaolo ei hyodyt4d vammaista henkil6g, jos
kohteeseen on mahdotonta péaésté. Esteeton matka mahdollistaa liikuntarajoitteisen tai aisti-

vammaisen saapumisen kohteeseen.

Monet liikuntarajoitteiset ja aistivammaiset eivét kykene itse ajamaan autoa. Siksi esteeton
matka ja esteeton kohteeseen saapuminen edellyttavat kohteen saavutettavuutta julkisilla kul-
kuvalineilla. Liséksi ndiden kulkuvalineiden tulisi olla esteettomid. Matalalattiabussit tai — ju-
nat helpottavat pyoratuolilla liikkuvia ja muita litkkkumisrajoitteisia, kuten vanhuksia. Tiedo-
tuksen monikanavaisuus eli tiedottaminen visuaalisesti, pistekirjoituksella ja auditiivisesti
helpottavat aistivammaisten matkantekoa niin oikeaan kulkuvélineeseen noustaessa, matkan
aikana, kuin oikeassa paikassa pois jaatéessakin. Esteettomain matkaan sisaltyy myos estee-
ton saapuminen kohteeseen. Parkkipaikalta, bussipysékilta tai juna-asemalta tulisi johtaa sel-

keésti ja monikanavaisesti viitoitettu esteetdn reitti itse kohteeseen.
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Esteettomat palvelut

Palveluilla tarkoitetaan tdssa matkailun ydin- ja kehysvetovoimatekija -teorian (Aho 1994,
179, Jarviluoman 2006, 99 mukaan) perusteella kehysvetovoimatekijoihin luokiteltavissa ole-
via palveluja: majoitus-, ravintola- ja muita sellaisia palveluja, jotka luovat valttamattomat
puitteet ydinvetovoimatekijoille (aktiviteeteille tai ndhtavyyksille). Yhtd lailla, kuin ndmé
palvelut ylipd&nsé ovat vélttaméattomia matkailijoiden houkuttelemisessa ydinvetovoimateki-
jan luo, on niiden esteettomyyskin valttamatonta, jotta kaikilla matkailijoilla olisi tasapuoli-

nen mahdollisuus nauttia ydinvetovoimatekijasté.

Esteettomiin palveluihin siséltyy olennaisesti esteettomat palvelutilat. Palvelutilojen kirjo on
luontomatkailussa varsin varikéas, niihin sisaltyvat niin sisddnkaynti, vastaanotto ja naulakot
kuin majoitustilat, ravintolat ja suurpetojen tarkkailukopitkin. Pyoratuolin kayttgjia ja lyhyt-
kasvuisia seké samalla lapsiasiakkaita helpottaa se, ettd kaikkea ei suunnitella keskimittaisen
aikuisen henkilon mukaan, vaan esimerkiksi palvelutiskilla on my6s matalampi osio. Kaiteet
taas helpottavat vanhusten ja muiden liikkumisesteisen sekd nakvammaisten liikkumista.
Né&kovammaisia helpottavat myos selkeét vari- ja pintamateriaalikontrastit, jotka samalla aut-
tavat kaikkia kayttdjiad hahmottamaan tilaa ja lilkkkumisen suuntaa. (lloa ja hyotyéa esteetto-
myydesta 2010, 28-19.)

Majoitus-, ravintola- ja infopalvelujen esteettomyys mahdollistavat kaikille asiakkaille miel-
Iyttavéan oleskelun matkakohteessa. Namé palvelut ovat kuitenkin vain harvoin varsinainen

syy matkalle l&htemiseen. Kuten Small ja Darcy (2010, 13) tuovat esiin, vasta matkakohteen
varsinaisten ydinvetovoimatekijoiden, kuten nahtavyyksien tai aktiviteettien esteettomyys ta-

kaavat kaikille tasapuolisen mahdollisuuden nauttia matkasta.

Esteettomat aktiviteetit

Erilaiset luonnossa tapahtuvat aktiviteetit ja virkistystoiminta ovat usein keskeinen syy mat-
kalle 1&htemiseen. N&in on etenkin puhuttaessa luontomatkailusta, jossa luonto kaikkine sii-
hen kuuluvine elementteineen on se resurssi, johon matkailu suurelta osin perustaa olemassa-
olonsa (Jarviuloma 2006, 64). Suomessa jokamiehenoikeudet mahdollistavat luonnon antimis-

ta nauttimisen jokaiselle. Periaatteessa ndin on, mutta kdytannossa metséén paaseminen, tun-



turille kiipedminen tai vesille suuntaaminen vaatii lahes aina tervetté jalkaparia ja toimivia

aisteja, mahdollisuutta esteettd litkkkua luonnonympéristdssa.

Luontoa makineen, kivineen, kantoineen ja juurakkoineen ei tietenkdaan voi saada kaikille
avoimeksi ja esteettomaksi tilaksi. Luontomatkailupalveluja tarjoavat yritykset voivat kuiten-
kin toiminnassaan ja tarjonnassaan huomioida myos sellaiset henkildt, joiden liikkuminen
luonnossa on syysta tai toisesta keskimaaraisté vaikeampaa. Esteettomasti rakennetut reitit,
sovellettavien urheiluvalineiden vuokraus, koulutetut oppaat, avustajien lasndolon mahdollis-
taminen seké taukojen ja levahdysten riittavastd maarastd huolehtiminen ovat esimerkkeja sii-
t4, miten luontoaktiviteetit voidaan tuoda kaikenlaisten matkailijoiden saataville (Niemeld &
Rintala 2002, 394). Liséksi erityisryhmille jarjestettavissa aktiviteeteissa tulee kiinnitta4 eri-
tyista huomiota turvallisuuteen, talvella lampimaén varustukseen, kunkin asiakkaan yksilolli-
siin toiveisiin sekd ajankayttoon aktiviteetteja suunniteltaessa (lloa ja hyotya esteettémyydes-
t4 2010, 31-36). Aktiviteettien esteettémyys on luontomatkailupalvelun saavutettavuusketjun
keskeisin osa, muut ketjun osa-alueet mahdollistavat taman varsinaisen matkalle 1ahdén mo-

tilvin saavuttamisen.

Kunnossapito

Palveluiden ja infrastruktuurin valvonta ja kunnossapito ovat tarked osa saavutettavuusketjua.
Kuten Hannukainen (2007, 63) toteaa, vaikka rakennusmaaréaykset ottaisivat erityisryhmien
tarpeet taydellisesti huomioon, ei toimivaan ratkaisuun péastg, ellei méardysten toteutumista
valvota kunnolla; muutamien senttienkin muutokset saattavat muodostua esteiksi esimerkiksi
pyoréatuolilla litkkuvalle. Kerran huolella suunnitellut ja rakennetut esteettomat palvelut ja inf-
rastruktuuri tarvitsevat huoltoa ja kunnossapitoa. Huonoon kuntoon péésseet majoitustilat tai

retkeilyreitit voivat muodostaa monenlaisia esteitd ja jopa vaaratilanteita.

2.3.2 Fyysinen esteettomyys

Fyysisella esteettomyydella tarkoitetaan terveydentilasta riippumatonta mahdollisuutta vaivat-
tomasti liikkua kaikissa niissa fyysisissa ymparistoissa, joissa matkan aikana oleskellaan: kul-

kuvélineissd, majoitustiloissa, palveluihin ja aktiviteetteihin osallistuttaessa seka paikasta toi-
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seen siirryttéessé. Fyysisesti esteettoman matkailupalvelun vahimmaisedellytyksend ovat es-
teeton kuljetus matkakohteeseen ja esteettomat majoituspalvelut kohteessa. Ne mahdollistavat
liikuntarajoitteisen tai aistivammaisen matkalle toteutumisen. Kuitenkin vasta matkakohteen
palveluiden, kuten julkisen liikenteen, ravintoloiden, ndhtavyyksien ja aktiviteettien esteetto-
myys takaa kaikille tasapuolisen mahdollisuuden nauttia matkasta. (Small & Darcy 2010, 13.)
Fyysista esteettomyytté tarvitsevat niin eri syista liikuntarajoitteiset, kuin aistivammaisetkin
henkilot. Heilld on keskendan hyvin erilaisia tarpeita fyysisen esteettdomyyden suhteen.

Pysyvasti tai valiaikaisesti liikuntarajoitteiset henkilot eivat pysty k&dvelemdan pitkid matkoja
tai he tarvitsevat apuvalineitd lilkkumiseen. Tasaiset ja tukevat jalansijat ovat litkkkumisen a ja
0. Portaat ja jyrkat nousut ovat ongelmallisia. Mahdollisuudet istua usein alas levdhtdmé&én
helpottavat liilkkumista. Pyoratuolilla liikkuvat tarvitsevat tilaa majoituksessa, kdymaloissa,
retkeilyreiteilld jne. He tarvitsevat myos tasaisen alustan liikkumista varten ja erilaisia tekni-
sié ratkaisuja kulkuvélineisiin siirtymistd varten. Opastuskyltit ja infotaulut tulisi asetella si-
ten, pyoratuolissakin istuva kykenee lukemaan ne. (Borg ym. 1998, 2.) Liikuntarajoitteiselle
esteettomyys tarkoittaa siis ymparistoa, jossa ei ole korkeita kynnyksia, kapeita kulkuvaylia
tai jyrkkia portaikkoja ja joissa on riittavasti tilaa, levahdyspaikkoja ja oikealla tavalla sijoite-
tut opastekyiltit.

Aisteihin liittyva esteettomyys tarkoittaa aistivammaisille esteetontd ymparistoa. Aistivam-
maisilta ihmisilta puuttuu yksi tai useampia aisteja tai niiden toiminta on heikentynyt (Borg
ym. 1998, 2). Yleisimpi& aistivammaisuuden muotoja ovat sokeus, kuurous seka nako- ja kuu-
lovammaisuus. Etenkin nakvammaisille ja sokeille ympéristossé liilkkuminen tuottaa vaike-
uksia. Rissasen (2010, 30) mukaan nakdvammaisille esteettomyys edellyttda tilan hahmotta-
misen helpottamista véareilla, materiaaleilla ja valolla aikaansaatujen kontrastien avulla, aa-
niopasteiden ja pistekirjoituksen kaytt6d, merkitsemattomien esteiden poistamista ja niista es-

teistd, joita ei voida poistaa, varoittamista lattiamerkintdjen avulla.

Kuulovammaisista ihmisisté suurin osa on huonokuuloisia. He pystyvat kommunikoimaan
kuulolaitteen ja huulilta lukemisen avulla. Suurin osa huonokuuloisista on ikdantyneita, joiden
kuulokyky on heikentynyt idan myoté henkilon ehka itse edes tiedostamatta sitd. Huonokuu-
loisten kommunikointia héiritsevét ennen kaikkea taustamelu sekd avarien tilojen jalkikaiunta.
Taustamelua voidaan vahentda tilojen jarkevalla sijoittamisella toisiinsa ndhden seka tehok-

kaalla &anieristyksella. Jalkikaiuntaa voidaan véhent&a oikeanlaisilla pinta- ja sisustusmateri-



aaleille. (Rasa & Hietala, 2010, 34-36.) Kuulolaitetta k&yttavaa helpottaa, jos tiloihin, esi-
merkiksi hotellin aulaan tai ravintolasaliin asennetaan induktiosilmukka (Rasa & Hietala
2010, 38). Taysin kuurot ihmiset pystyvat kommunikoimaan ainoastaan viittomakielella tai
kirjoituksen avulla. Heille esteettoémassa ymparistossa tulee siis olla selkeét visuaaliset opas-
teet. Halytyslaitteissa tulisi &&nen lisaksi olla muihin aisteihin perustuvia merkinantoja kuten
valo tai tarind. Olennaista on my6s kouluttaa tiloista/palveluista vastaava henkilokunta koh-
taamaan kuulovammaisia ja kayttdmaan mahdollisia apuvélineitd. (Rasa & Hietala 2010, 41—
42.)

Kuten Borg ym. (1998, 3) esittavat, esteettoman matkailun suunnitteluun tarvitaan yhteistyota
liikuntarajoitteisten ja aistivammaisten kanssa. Varhaisessa vaiheessa ja oikein suunniteltuna
esteettdmyyden varmistaminen ei tule tavanomaista rakentamista kalliimmaksi, jalkikateen
korjaaminen kyllakin. Suunnittelussa tulisi olla mukana tasapuolisesti eri erityisryhmiin kuu-
luvia. Ndkdvammaisten esteettomyysratkaisut eivat hyodyta kuulovammaisia tai toisinpéin.

Kaikille tasapuolisesti esteeton ympérist0 vaatii monia erilaisia ratkaisuja.

2.3.3 Sosiaalinen ja kulttuurinen esteettomyys

Sosiaalinen ja kulttuurinen esteettdmyys ovat yhteydessé yhteiskunnan avoimuuteen. Erilaiset
vammat ovat usein normaalista sosiaalisesta elamasta eristavié tekijoitd. Kanssaeljien katseet
ja huomion kiinnittyminen tai vastaavasti vélttely ja huomiotta jattaminen vaikuttavat vam-
maisten mahdollisuuteen taysipainoisesti osallistua sosiaaliseen eldmaén. Usein vammaiset
ihmiset ovat riippuvaisia toisten ihmisten avusta, mink& vuoksi heidan saatetaan unohtaa ole-
van itsendisia yksiloita. Yaun ym. (2004, 953) tutkimuksessa eras liikuntarajoitteinen haasta-
teltava toteaa, ettd vammaisten oletetaan olevan toisista ihmisista riippuvaisia ja toisista riip-
puvaisen henkildn taas ei odoteta tekevan, odottavan tai haluavan paljoa elamélta. Kaikkien
kannalta helpointa on, jos hdn vain on ja tyytyy osaansa. Tallainen riippuvuussuhde ja sen
olemassaolon automaattinen oletus véistamatta vaikeuttavat vammaisten henkildiden sosiaa-
listen tarpeiden toteuttamista. N&in ollen myods kynnys matkalle l&htemiseen nousee. Yaun
ym. (2004, 955) mukaan erityisryhmiin kuuluvat henkil6t joutuvat matkallaan ja@@maan moni-
en aktiviteettien ja elamysten ulkopuolelle. Turhautuneisuus, pettymys ja ulkopuolisuuden

tunne ovat vammaisen matkailijan usein kokemia tuntemuksia.

21



Fyysisesti taysin terveet henkilot saattavat omata erilaisia sosiaalisia ja psyykkisia ongelmia.
Tallaiset ongelmat, kuten esimerkiksi erilaiset pelot ja kammot saattavat muodostaa fyysisia-
kin esteitd suurempia esteitd matkalle lahtemiseen. Ne eivat valttdmatta ndy ulospdin ja niista
voi olla vaikeampi kertoa, kuin fyysisistd vammoista. Matkailupalvelun tarjoajalle sosiaalis-
ten ja psyykkisten ongelmien aiheuttamien esteiden poistaminen on todellinen haaste. Tarkeda
on avoin ja hyvéaksyva ilmapiiri sek& asiakkaan ongelman kohtaaminen ja vakavasti ottami-

nen.

Yksi sosiaalisen esteettomyyden osa-alue on taloudellinen esteettomyys. Taloudellista esteet-
tOmyytta edistavat porrastetut lippujen hinnat, mikd mahdollistaa pienituloisille kuten opiske-
lijoille, elékeléisille ja tyottomille tasavertaisen mahdollisuuden hyvatuloisiin verrattuna mat-
kustaa ja nauttia eri palvelutarjonnan antimia. Erityisryhmat kuitenkin kohtaavat paljon talou-
dellisia esteitd. Usein heilld on matkailupalvelutarjonnassa valittavanaan vahemman vaihtoeh-
toja kuin terveilld ja monessa tapauksessa erityisryhmille suunnattujen palveluiden hinta on
huomattavasti muita palveluja korkeampi (Yau ym. 2004, 956). Esimerkiksi tarjoushintainen
lentolippu kokonaisuudessaan voi olla selvésti halvempi, kuin pelkét liikuntarajoitteisen mat-

kustajan avustamisesta aiheutuvat yliméaaréiset kulut (Hannukainen 2007, 61).

Eri kulttuureissa vammaisuuteen suhtaudutaan hyvin eri tavoin. Monissa aasialaisissa kulttuu-
reissa vamman ajatellaan olevan rangaistus edellisessé elamassé tehdyista pahoista teoista
(Yau ym. 2004, 951). Tama asettaa oman haasteensa sen saavuttamiseen, etta kaikilla olisi ta-
savertaiset oikeudet ja mahdollisuudet matkustaa. Haasteena on matkustusmahdollisuuden
saaminen téllaisista kulttuureista kotoisin oleville erityisryhmille, mutta myos néista kulttuu-
reista kotoisin olevien terveiden ihmisten asenteet lansimaisiakin vammaismatkailijoita koh-
taan. Eri kansalaisuuksien esteettomalle matkailulle asettavat haasteita myos kielimuurit ja
kulttuurierot. Terveydentilasta riippumatta ne voivat luoda odottamattomiakin esteitd matkalla

tai matkaa suunniteltaessa.

Sosiaaliset ja kulttuuriset matkailupalvelun esteet ovat aineettomia ja nakyméattomia. Siksi
niiden poistamisen voisi ajatella olevan helppoa, mutta kdytdnngssa se on erittéin vaikeaa.

Y hteiskunnan rakenteita sek& yhteiskuntaan juurtuneita perinteita ja k&ytantoja ei ole aivan
yksinkertaista muuttaa. Ne muuttuvat pikkuhiljaa aikojen saatossa. Sosiaalisesti ja kulttuuri-
sesti esteettoman matkailupalvelun avainasia on asennoituminen esteettomyytta ja sita tarvit-

sevia kohtaan.
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2.3.4 Asenteellinen esteettomyys

Esteettoman matkailupalvelun, kuten mink& tahansa muunkin esteettéman palvelun lahtokoh-
tana ovat asenteet. Jos palveluntarjoajalla on sellainen asenne, ettd vain tietynlaiseen muottiin
sopivat henkildt ovat toivottuja asiakkaita, syntyy monille potentiaalisille asiakkaille esteité
kyseisen palvelun kayttamiseen. Palvelu ei télloin ole kaikille avoin ja esteeton, vaikka fyysi-
siin tiloihin ja tiedottamiseen liittyvat esteettomyyden vaatimukset tayttyisivatkin. VVastaavasti
palveluntarjoajan avoin ja ennakkoluuloton asenne voi poistaa tai ainakin vahentaa merkitta-

vasti palveluun liittyvid muita esteita.

Usein asenteet vammaisuutta kohtaan ovat saalivié ja varsin rajoittuneita. Yaun ym. Hong
Kongissa tekemén tutkimuksen tuloksia voitaneen yleistad muuallekin maailmaan: vammaiset
henkilot ndhd&an usein uhreina, yhteiskunnan passiivisina jasenin, joiden ei odoteta eldvan
taysipainoista elamad (Yau ym. 2004, 951). Borgin ym. (1998, 14) mukaan terveen ihmisen
kéaytds vammaista kohtaan on hyvin pidattyvaistd ja usein kanssakéymistd vammaisten henki-
I6iden kanssa jopa valtellaan. Syita tallaiseen kaytokseen ovat kirjoittajien mukaan avutto-
muus ja syyllisyys. Ihmisilla ei valttdmatta ole aiempaa kokemusta vammaisten ihmisten koh-
taamisesta eika siksi toimintamalleja tilanteeseen. Lisaksi omasta terveydestd saatetaan kokea
voimakasta syyllisyyttd. Nama tuntemukset ajavat vélttelevaan kaytokseen, mika entisestadn
lisdd avuttomuuden ja syyllisyyden tunteita. Tallainen oravanpy6rd on omiaan edistamaan
vammaisia syrjivad yhteiskuntaa. Vammaisuudesta tietdminen vahenta4 ennakkoluuloja
(esim. Borg ym. 1998, 35) ja niinpd vammaisuuteen liittyvén tiedon lisdédminen on ensiarvoi-

sen tarke&a asenteellisen esteettomyyden toteutumiseksi.

Kuten Card, Cole ja Humphrey (2006, 172) esittavat, yritysten negatiivinen tai ennakkokuu-
loinen asenne vammaisia asiakkaita kohtaan johtuu paljolti tiedon puutteesta. Asenteita on
vaikea muuttaa, ellei yrityksilla ole tietoa esteistd, niit4 poistavista ratkaisuista ja ratkaisujen
vaikutuksista matkailuun. N4ista ratkaisuista on usein turhan monimutkainen kuva, erityis-
ryhmat ndhdéén ikaan kuin liian erityisind. Siksi heitd ei monesti ndhda potentiaalisena lisé-
asiakasryhméng, vaan enemmankin lisaty6ta aiheuttavana, ei-kiinnostavana kohderyhména
(Saari & Tuominen 2009, 54). Esteettdmyyden etuja ei ndhdé ja Yaun ym. (2004, 948) mu-

kaan monet USA:laiset ja brittildiset hotellit ovat jopa anoneet péattajilta helpotuksia esteet-
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tomyys-vaatimuksia koskien. Téllaisissa tapauksissa hotelleilta epéailemétta puuttuu tietoa es-
teettOmyyttd tarvitsevien runsaasta lukuméaarasta ja esteettomyyden laajoista hyodyista. Tassa
on syyta jalleen nostaa esiin se, etté liilkuntarajoitteisille tai aistivammaisille kehitetyt ratkai-
sut hyodyttavat usein samalla kaikkia samaa laitetta tai palvelua kayttavia henkilgitd. Matala-
lattiabussi on hyva esimerkKi siitd, kuinka vanhusten ja pyorétuolilla tai lastenvaunujen kans-
sa liikkkuvien helpottamiseksi tehty ratkaisu on nopeuttanut kaikkien matkustajien kulkemista
ja muun muassa lyhentanyt pysékkiaikoja myos silloin kuin erityisryhmiin kuuluvia ei ole

matkalla mukana. (Hannukainen 2007, 63.)

Yritysten ja tyontekijoiden asenteiden ohella asiakkaiden asenteet ovat olennaisen tarkeité es-
teettoman matkailupalvelun toteutumiseksi. Muiden asiakkaiden negatiiviset asenteet aiheut-
tavat vammaiselle henkilolle ulkopuolisuuden ja erilaisuuden tuntemuksia. Yrityksen ilmapii-
ri ja tyontekijoiden asenne voivat vaikuttaa muiden asiakkaiden suhtautumiseen. Tarkedd on
kuitenkin myds vammaisten henkididen omat asenteet. Yaun ym. (2004, 950) mukaan oman
vamman ja vammaisuuden hyvaksyminen on kaiken lahtokohta. Ne, jotka eivat omaa vam-
maansa kykene hyvéksymaan ja siksi usein vélttelevét julkisia paikkoja, muodostavat ensim-
maisen ja suurimman esteen matkalle lahtemiseen itse omassa paasséaén. Henkilon oma asen-
ne vammaansa kohtaan voi vaikuttaa hyvinkin paljon siihen, miten tyontekijat ja toiset asiak-
kaat héneen suhtautuvat. Vammaisen henkilon tietoisuus vammaisuuteen liittyvista stereoty-
pioista auttaa kumoamaan ndité stereotypioita ja muitakin ennakkoluuloja (Borg ym. 1998,
35).

3. ESTEETON LUONTOMATKAILUPALVELU -KENELLE?

3.1 Raatalointia vai inkluusiota?

Esteetdn luontomatkailupalvelu huomioi eri erityisryhmat mahdollistaen luonnossa liikkumi-
sen ja luontoelamykset kaikille myos kaytannossa. Keité sitten ovat esteettomié luontomatkai-
lupalveluja tarvitsevat henkilot? Erityisryhmiin voidaan eri tavoin vammaisten lisaksi laskea
kuuluvaksi myds vanhukset, pienet lapset ja osa allergisista henkiloistd. (European Commis-

sion 2004, 5, Saaren & Tuomisen mukaan 2009, 36.) Niin sanotut erityisryhmét kattavat siis
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hyvin suuren osan vaestostamme. Myos ne henkil6t, jotka eivat mihink&an néista ryhmisté lu-
keudu, voivat koska tahansa vammautumisen myota siirtyé esteettomyytta tarvitsevien jouk-
koon ja tosiasia on, ettd jokainen meista kulkee vadjaddmatta kohti vanhuutta ja sen mukanaan
tuomia vaivoja ja rajoitteita. Matkailuk&yttaytyminen ja — toiveet voivat kuitenkin olla hyvin
erilaisia vammaisilla henkil6illa verrattuna niihin, joilla mitddn vammoja ei ole (esim. Huh &
Singh 2007, 213). Taysin terveet, ehkd myos seikkailunhaluiset henkilot eivat valttdmétta saa
ikdihmisillekin sopivasta palvelusta kaipaamaansa eldmysté. Lisdksi huomionarvoista on eri
erityisryhmien toisistaan paljonkin poikkeavat tarpeet. Onkin siis syyta pohtia, tulisiko esteet-
tomid luontomatkailupalveluita tuottaa erityisryhmille réataloityind palveluina vai tulisiko in-
kluusion toteutua luontomatkailussa, jolloin esteettémyys olisi osa kaikkia tuotettavia palve-

luita.

Vield 90 — luvulla ajattelutapa erityisryhmille sopivien palveluiden tuottamisesta oli enemmén
erityisyytté korostava. Tdméa ilmenee mm. Borgin ym. (1998, 49) pohdinnassa siita, miten
paikallisvaesto ottaa kuntaan tulevan erityisryhmiin kuuluvan matkailijan vastaan. Kirjoittajat
pohtivat asenteellista ilmapiirid ja miettivat, miten opettaa erilaisuuteen suhtautumista paikal-
lisvéestolle. Kirjoittajat kayttavat tekstissdan termeja “erityisryhmien matkailu” ja ”vam-
maismatkailu”. Vammaisten todetaan olevan matkailijaryhmé muiden joukossa, poikkeuksena
tietyt erityistarpeet (Borg ym.1998, 4). Vammaismatkailu sanana erottaa vammaisen matkaili-
jan muista, "tavallisista” matkailijoista. Erityistarpeita omaava henkil6 ikdan kuin kuuluu
omaan erilliseen ryhméansa, joka matkailee erilladn standardi-ihmisista. Tallainen ajattelu on

kaukana jo edelld késitellysta Design for All — ajattelusta.

Nykyisin vallalla oleva ndkemys esteettomyydestd matkailupalvelutarjonnassa tarkoittaa kai-
kille tasavertaista mahdollisuutta saavuttaa ja kayttdd samoja palveluita terveydestd, iasta,
kansalaisuudesta, uskonnosta, taloudellisesta tilanteesta jne. huolimatta. Mikaan henkilokoh-
tainen ominaisuus tai asia ei saisi tulla esteeksi palvelun kayttoa ajatellen. Kaikille universaa-
listi sopiva, esteeton matkailupalvelu tai tuote olisi epdilematta ihanteellista, mutta onko se
ainakaan ndin laajalla esteettomyyden maarittelyll& mahdollista? Borgin ym. (1998) hivenen
vanhanaikainen tapa maérittaa erityisryhmat omaksi segmentikseen voi realistisesti ajatellen

olla matkailualalla ainakin jossain maarin mielekast ja jarkevéaa.
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3.2 Erityisryhmien keskindinen erilaisuus

Pitk&sen (2007, 50) mukaan sellaiset asiat, jotka tekevat ymparistosta toiselle esteettoman,
voivatkin olla jollekin toiselle esteitd. Eri erityisryhmiin luokiteltavissa olevien henkiléiden
esteettomyystarpeet ovat keskenadn hyvin erilaisia. Tarkedd kaikille kayttajille esteettoman
ympadriston ja esteettomien palveluiden suunnittelussa onkin, ettd mukana suunnittelussa olisi
mahdollisimman laajasti eri erityisryhmien edustajia (esim. Pitkdnen 2007, 51). Tass4 alalu-
vussa kasittelen erityisryhmiksi luokiteltavissa olevien ryhmien erilaisia tarpeita luontomat-
kailupalveluiden esteettoémyyden suhteen. Ennen kaikkea liikkuntarajoitteisten ja aistivammais-
ten sekd jossain maarin myos senioreiden esteettomyystarpeet ovat sellaisia, etta niiden toteu-
tuminen saattaa rajoittaa toiseen erityisryhméaan kuuluvan tarpeita. Siksi ké&sittelen nimen-

omaan naitd kolmea ihmisryhmaa.

Liikuntarajoitteiset esteettdémien luontomatkailupalvelujen kayttajina

Liikuntarajoitteiset eivat vammansa tai sairautensa takia pysty kaveleméén pitkia matkoja tai
joutuvat litkkuessaan kéayttamaan kéavelykeppid, pyoratuolia tai muita apuvalineitd. Portaat ja
jyrkét rinteet ovat ongelmallisia liikuntarajoitteisille ja pyoratuolilla liikkuville, he tarvitsevat
tasaisen ja tukevan jalansijan/alustan. Pyoratuolilla litkkuvat tarvitsevat tilaa poluilla, tauko-

paikoilla ja kdymaéloissa seka usein erilaisia teknisid ratkaisuja luontoaktiviteetteja ja paikasta

toiseen siirtymisté varten. (Borg ym. 1998, 2.)

Kuka tahansa voi vammautumisen myoté liittya litkuntarajoitteisten joukkoon pysyvasti tai ti-
lapdisesti. Jos esimerkiksi nuori, intohimoinen vaeltaja tai suunnistaja joutuu onnettomuuden
seurauksena pyoréatuoliin, han tuskin haluaa lopettaa luontoharrastustaan siihen. Nain ollen
liikuntarajoitteisten joukossa on myds nuoria, hyvéakuntoisia henkil6ita, jotka tarvitsevat es-

teettdmi& mutta kohtalaisen vaativia aktiviteetteja.

Aistivammaiset esteettdémien luontomatkailupalvelujen kayttajina

Hyvin usein esteettomyys ndhdéén vain liikuntarajoitteisille henkil6ille soveltuvana ymparis-

tona (Pitkanen 2007, 51). Aistivammaiset ovat kuitenkin suuri eri-ikéisten henkildiden jouk-
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ko, joka kohtaa paljon huolellisella suunnittelulla helpostikin poistettavissa olevia esteitd. Ais-
tivammaisilta puuttuu yksi tai useampia aisteja tai niiden toiminta on heikentynyt (Borg ym.
(1998, 2).

Pitk&nen (2007, 50) lainaa matkakertomusta, jossa Amsterdamin kuvaillaan olevan pyodratuo-
lilla liikkuvalle esteeton matalien tai olemattomien katukiveysten takia. Nakévammaiselle ka-
tukiveysten puute kuitenkin aiheuttaa ongelmia tehden jalkak&ytdvan erottamisen autotiesté
vaikeaksi. Tassa tapauksessa esteettomén ympariston suunnittelu on rajoittunut vain liikunta-
esteisten henkil6iden huomioimiseen. Nakévammaisen tilannetta helpottaisi esimerkiksi voi-
makkaat varierot tai materiaalierot jalkak&ytdvan ja autotien rajalla. Sama, kohtalaisen helpos-

ti toteutettavissa oleva ratkaisu helpottaa ndkdvammaisia myo6s luontoreiteilla liikkuttaessa.

Né&kovammaisille esteettoman luontomatkailutuotteen luomiseen ei useinkaan tarvita suuria
investointeja. Heikosti ndkevan luonnossa litkkumista helpottaa huomattavasti, jos polku on
tehty selkedsti muusta maastosta eroavalla vérilla tai materiaalilla. Materiaalierot auttavat
my0s taysin sokeaa. Sokea tarvitsee usein rinnalleen opaskoiran tai oppaan, jolloin polun tai
reitin on oltava riittdvén leved. Korotetut polkujen reunat auttavat valkoista keppid kayttavia
henkilditéa pysymaén polulla. Kaiteet auttavat ndkévammaisia seuraamaan polkua ja huomaa-
maan korkeuserot toimien samalla my6s monen liikuntarajoitteisen tukena. Pistekirjoitus ja
kohokuviot opastauluissa, kylteissa ja kartoissa auttavat nakdvammaisia saamaan informaa-

tiota. (Luontopolku Puumerkki.)

Aistivammaisista lahinna nak6vammaiset kohtaavat esteitd matkaillessaan luonnossa. Kuurot
ja huonokuuloiset pystyvét useimmiten lilkkumaan omatoimisesti vaativillakin reiteilld. Kuu-
lovammaisten mukavuutta tietenkin liséisi viittomakielen taitaminen matkailuyrityksessé. Se
olisi my06s edistdmassa sosiaalista esteettomyytta ja lisaisi yrityksen houkuttelevuutta kuulo-

vammaisten keskuudessa.

Seniorit esteettomien luontomatkailupalvelujen kayttajina

Suurten ikaluokkien ik&antyessa seniorit ovat alati kasvava matkailijaryhma. Vield vuonna
2000 yli 65-vuotiatia oli Suomessa alle 800 000, vuonna 2015 heitd arvioidaan olevan 1,1
miljoonaa. Toimintarajoitusten on todettu olevan hyvin selvésti yhteydessé ikdan, joten vées-

ton ikddntyminen heijastuu myos esteettomien palvelujen kysyntéan. (Ruonakoski, Somerpa-
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lo, Kaakinen & Kinnunen 2005, 15.) Suurimmalla osalla ik&&ntyneisté fyysiset voimat ja jak-
saminen vahenevét, tasapaino ja aistit heikkenevat ja reaktionopeus hidastuu (Ruonakoski ym.
2005, 62). Né&in ollen my0s seniorimatkailijat suosivat helposti saavutettavissa olevia esteet-
tomid matkailukohteita (esim. Borg ym. 1998, 5).

Tutkimustietoa liikunnan ja raittiin ilman tervehdyttavisté vaikutuksista vanhuksiin on paljon.
Samoin sosiaalisilla kontakteilla on todettu olevan positiivisista vaikutuksista ikdihmisiin.
N&in ollen ryhmadssé tapahtuvalle esteettomélle luontomatkailulle on varmasti kysyntéa se-
nioreiden keskuudessa. Ikdantyneiden henkildiden mééran kasvu, seké se tosiasia, etta se-
niorimatkailijat usein palaavat samoihin, hyviksi havaitsemiinsa kohteisiin yhd uudelleen
(Borg ym. 1998, 5), tekevat seniorimatkailijoista houkuttelevan asiakassegmentin luontomat-
kailuyrityksille.

Seniorimatkailijat ovat hyvin moninainen joukko erilaisine toimintarajoitteineen. Kuten Ruo-
nakoski ym. (2005, 62) toteavat, "ikdihmisella ei ole yht& liikkumisesteisyyttd maarittavaa
ongelmaa, jota voisi kompensoida muiden kykyjen kehittamisell&, vaan eri toimintojen vahit-
tainen heikkeneminen nékyy yleisend jaksamisen vahenemisend, olipa sitten kyse matkojen
pituudesta, korkeuseroista selvidmisesta, taakkojen kantamisesta tai lilkkkumisen nopeudesta”.
Ik&éntyneet ovat arvatenkin suurin esteetontd matkailua tarvitseva ryhmaéksi luokiteltavissa
oleva joukko, johon jokainen vanhuuteen saakka elava henkilo ajan myota liittyy. Télle jou-
kolle luontomatkailupalvelujen esteettomyys on verraten helposti toteutettavissa esim. raken-
tamalla matala-askelmaisia portaita ja luiskia polkujen korkeuseroja helpottamaan seka huo-

lehtimalla levahdyspaikkojen riittavyydesta.

Niin pyorétuolia k&yttava, ndkévammainen kuin kuulovammainenkin voi olla fyysisesti erit-
tain hyvakuntoinen, jolloin kukin heistd todennakdisesti kaipaa fyysisesti haastavaa luon-
toelamysté. Jokaisella on kuitenkin erilaiset ehdot luonnossa litkkkumisen onnistumiseen. Vas-
taavasti saman erityisominaisuuden, esimerkiksi lyhytkasvuisuuden, omaavat eri-ikdiset hen-
kilot ovat esteettdmyystarpeidensa suhteen varsin erilaisia. Kun ottaa huomioon vield mahdol-
lisesti kaikki yll& mainitut ominaisuudet omaavat seka taysin terveet henkilét, on Design for
All —periaatteen mukaisen kaikille sopivan, mutta samalla myos kaikkia kayttajia tyydyttavéan

luontomatkailupalvelun suunnittelija &drimmaisen haastavan tehtdvan edessa.
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4, TUTKIMUSAINEISTO JA -MENETELMAT

4.1 Aineiston hankinta

Tutkimusaineisto hankittiin Lapin matkailuyrityksille sdéhkdisesti lahetetylla kyselylomak-
keella. Lomake suunniteltiin ”Esteettomyys luonto- ja litkuntamatkailussa” — hankkeessa mu-
kana olevien henkildiden yhteistyona (liite 1). Hankkeen projektipéallikké Mikko Pehkonen
laati kyselylomakkeen rungon, jota kommentoin muiden hankkeessa tygskentelevien ohella.
Lomakkeessa oli kaikille vastaajille yhteiset taustatieto-, tiedotus/markkinointi-, saapumis- ja
koulutustoive -osiot seka erilliset osiot kuljetus-, ravintola-, majoitus- ja ohjelmapalveluyri-
tyksille sen mukaan, mitd palveluja kukin vastaaja tarjoaa. Kyselylomakkeen pohjana kaytet-
tiin saavutettavuuden palveluketjua ja esteettomyyden osa-alueita kuvaava kuvio (kts. s.14).
Tutkielmani aineisto muodostui ohjelmapalveluyrityksille tarkoitettuun osioon vastanneista

yrityksista.

Kysely lahetettiin sdéhkdpostitse webropol -muodossa kaiken kaikkiaan 414 Lapin matkai-
luyritykselle. Helmikuun 2011 alussa kysely l&hetettiin 311 yritykselle. Tah&n joukkoon sisal-
tyi erilaisia majoituspalveluita, ravintolapalveluita, kuljetuspalveluita ja ohjelmapalveluita se-
k& kaikkia naita palveluita tarjoavia yrityksié ja organisaatioita. Ohjelmapalvelut kuuluivat 97
yrityksen tarjontaan. Yritysten yhteystiedot saatiin rekisteristd, joka oli keratty aikaisemmin
hanketta varten kokoon. Ensimmaéinen erépaiva kyselyyn vastaamiselle asetettiin hiihtolomien
alkua edeltévalle viikolle 9/2011. Kysely ajoittui sikali hankalaan ajankohtaan, etta kevat-
sesonki oli juuri alkamassa ja yrityksissa oli meneillddn ehka vuoden kiireisin aika. Tama néa-
kyi vastausprosentissa. Ensimmaiseen erapéivadn mennessé vastauksia oli tullut 14. Erdpai-
vaé siirrettiin viikolla ja samalla yrityksille l&hetettiin muistutusviesti kyselystd. Tama kar-
huamisviestin jalkeen vastauksia oli koossa yhteensa 45. Erdpdivaa siirrettiin jalleen ja yrityk-

sille lahetettiin kysely vield kolmanteen kertaan. Vastauksia oli nyt koossa 67.

Tarkoitus oli, ettd kukin yritys vastasi kyselyyn vain yhden toimialan (majoitus-, ravitsemis-,
kuljetus-, ohjelmapalvelut tai jokin muu palvelu) osalta. Pro gradu -tutkielmani ja koko luon-
to- ja lilkuntapalvelujen esteettomyyteen perehtyvan hankkeenkin kannalta tarkein yritysryh-
mé& on ohjelmapalveluyritykset. Kahden karhuamisviestin l&hettdmisen jalkeen vastauksia oh-

jelmapalveluyrityksiltd oli hyvin vahén. Siksi kysely l&hetettiin viel& 103 ohjelmapalveluyri-
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tykselle, joiden yhteystietoja ei alkuperaisessa yritysrekisterissa ollut. Naiden uusien ohjel-
mapalveluyritysten yhteystiedot l6ytyivat kaymalla lapi alueellisten matkailuyhdistysten sek&

kuntien www-sivuja.

Vastauksia koko kyselyyn saatiin kaiken kaikkiaan 86 yritykseltd. Vastanneista yrityksista 18
tarjoaa kuljetuspalveluja, 37 majoituspalveluja, 25 ravitsemuspalveluja, 37 ohjelmapalveluja
ja 16 yritysta jonkin muun toimialan palveluja. Useat yritykset tarjoavat siis kahden tai use-
amman toimialan palveluita, mutta kyselyyn oli tarkoitus vastata vain yhden toimialan perus-
teella. Vastaajista 13 sanoo vastaustensa koskevan kuljetuspalveluja, 28 majoituspalveluja, 4
ravitsemuspalveluja, 28 ohjelmapalveluja sek& 13 jotain muuta toimialaa. Graduni aineiston
kannalta olennaisiin ohjelmapalveluja koskeviin kysymyksiin on vastannut vain 25 sellaista
yritystd, jotka ovat kyselyn alussa valinneet vastaustensa koskevan tété toimialaa. Ohjelma-
palveluja koskeviin kysymyksiin vastasi kuitenkin myos sellaisia yrityksid, jotka ovat valin-
neet vastaustensa koskevan jotain muuta toimialaa. Yksi ndista on kuljetusalan yritys, viisi
majoitusalan yritystd, yksi ravitsemusalan yritys ja viisi jonkin muun toimialan yritysta, joi-
den tarjontaan kuuluu paatoimialan lisaksi myos ohjelmapalveluja. Vain nelja naisté yrityksis-
t4 on kyselyn alussa vastannut tarjoavansa ohjelmapalveluja, mutta yritykset ovat kuitenkin
I6yténeet kyselylomakkeen kysymyksen 38 yhteydessa olevasta ohjelmapalvelujen listasta jo-
tain yrityksensa tarjontaan kuuluvaa. limeisesti ohjelmapalvelut —ké&sitteen laajuus ei ole kai-
kille yrityksille ollut tdysin selvdd. Niinpa graduni aineisto koostuu niiden 37 yrityksen vasta-
uksista, jotka ovat vastanneet tarjoavansa jotain kysymyksen 38 kohdalla listattuna olevista

aktiviteeteista

Kysely lahetettiin siis kaikkiaan 200 ohjelmapalveluja tarjoavalle yritykselle, joista kahdek-
salle se ei mennyt perille. N&in ollen tutkimusaineistoni otos on 192 yritysta ja vastauspro-
sentti 19. Monet ohjelmapalveluja tarjoavista yrityksista tarjoavat kuitenkin myos muita pal-
veluita ja ovat voineet vastata kyselyyn jonkun muun toimialan perusteella. Vastauksia olisi
toivottu enemman, mutta kiireisend vuodenaikana on vastausten saaminen matkailuyrityksilta

varsin haasteellista. Hanke syventyy aiheeseen myos laadullisilla teemahaastatteluilla.

Lopullinen otos on perusjoukkoon, eli Lapin ohjelmapalveluyrityksiin ndhden varsin kattava.
Otoksessa ovat kaytannossa mukana kaikki Lapin ohjelmapalveluyritykset, joilla on kaytds-
séan sédhkopostiosoite ja joilla on www-sivut tai joiden yhteystiedot 10ytyvét jonkun matkai-

luyhdistyksen tai kunnan sivuilta. Kyselyn ulkopuolelle jadvat sellaiset yritykset, joilla s&éhko-
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postia ei ole tai jotka eivét ole luovuttaneet yhteystietojaan minkaan organisaation www-
sivuille. Otos on siis varsin hyvin perusjoukkoa edustava, mutta melko pienen vastausprosen-
tin takia aineiston perusteella ei kuitenkaan voida tehda yksiselitteisesti koko perusjoukkoon

yleistettavié paatelmia.

4.2 Aineiston esittely

Tutkimusaineiston vastaajista 35 % on yrityksensa omistajia/yrittdjid, 24 % toimitusjohtajia
tai vastaavia johtajia, 16 % tyoskentelee myynnin ja markkinoinnin puolella, 8 % suunnitteli-
joina, 5 % asiakaspalvelutehtévissa seka 11 % muissa tehtdvissa. Yrityksista suurin osa sijait-
see Rovaniemella (22 %) ja Kolarissa (16 %). Kittildssa sijaitsee 11 % yrityksistd, Pelkosen-
niemelld, Kemijarvella ja Enontekiolla kussakin 8 % sek& Muoniossa ja Sodankylassa 5 % (2
yritystd) kummassakin. Loput yksittaiset yritykset sijaitsevat Inarissa, Kemissa, Sallassa, Sa-

vukoskella, Torniossa ja Ylitorniolla.

W 1-2 tydntekijaa
W 3-5 tydntekijia
11-20 tydntekija
W YIi 20 tydntekijad

Kuva 2. Yritysten kokoaikaisten tyontekijoiden méaara

Yritykset ovat p4éasiassa pienid, muutaman hengen yrityksia (kuva 2). Yli puolet, 57 % yri-
tyksistd, tyollistad kokoaikaisesti vain yhdestd kahteen tyontekijéé ja 19 % yrityksisté tarjoaa

kokoaikaista tyota kolmesta viiteen tyontekijalle. Yksik&én yritys ei ole suuruusluokaltaan 6-

31



10 henke& kokoaikaisesti tyollistava. Isoimmista yrityksistd 11-20 kokoaikaisesti tyollistavia
on 14 % ja yli 20 tyollistavia 11 %. Matkailualalle tyypillisesti kaikki yritykset tyollistavat
my0s osa-aikaisia ja tilapaisia tyontekijoita. Suurin osa, 54 % yrityksista, tarjoaa osa-aikaista
tyotéd yhdelle tai kahdelle henkil6lle, mutta jopa 13,5 % yrityksista tyollistad osa-aikaisesti yli
20 henkildéa. Tilapéista sesonkitydvoimaa kaytetédan vield osa-aikaistydvoimaakin enemman.

Yrityksista suurin osa, 43 % tyollistad kolmesta viiteen sesonkitydlaisté ja jopa 19 % yli 20

sesonkityoldista. Yritysten koko saattaa siis sesonkien my6ta vaihdella hetkellisesti paljonkin.

Vastaajat arvioivat yritysten henkiloston patevyyden varsin hyvaksi. Yksikaan yritys ei arvioi
patevyyttd erittdin huonoksi tai edes melko huonoksi. Keskinkertaisesti patevaksi henkildston
maéérittelee 16 % vastaajista, melko patevéksi 43 % vastaajista ja erittdin patevaksi 41 % vas-
taajista. Henkilostdé on myos varsin kielitaitoista. Kaikissa yrityksissa palvellaan asiakkaita
suomen lisaksi vahintdan englannin kielella. Lisaksi 65 % yrityksista pystyy tarjoamaan asi-
akkailleen ruotsinkielisté palvelua, 49 % saksankielistd, 35 % vendjankielistd, 30 % ranskan-
kielisté ja 22 % espanjan tai portugalinkielistd palvelua. Lisdksi muutamissa yrityksissa pal-
vellaan tarvittaessa italiaksi, saameksi, norjaksi, hollanniksi, viroksi seka kiinaksi tai japanik-
si. Yritysten asiakaskunta onkin varsin kansainvélista. Kaikissa yrityksissa ulkomaalaisten
asiakkaiden vuosittainen osuus on vahintd&n 5 %. Noin puolet yrityksisté arvioi ulkomaalais-
ten osuudeksi vahintdan 50 %, lahes neljasosa vahintaan 80 % ja jopa 17 % arvioi ulkomaa-

laisten asiakkaiden osuudeksi 95 %.

Yritysten toiminta on vahvasti painottunut talvikuukausiin, mika ei ole kovinkaan yllattavaa
Lapin ohjelmapalveluyritysten ollessa kyseessé. Vilkkaimmaksi kuukaudeksi 1&hes puolet
(47 %) yrityksista mainitsee joulukuun. Helmikuu on vilkkain 14 %:lla, maaliskuu 11 %:lla.
Toiseksi vilkkaimmaksi kuukaudeksi mainitaan tammi- (22 %) ja helmikuu (22 %). Maalis-
kuu on 19 %:lla toiseksi vilkkain kuukausi. Kolmanneksi vilkkaimmaksi kuukaudeksi 28 %
mainitsee maaliskuun, jotkut myos joulu- (17 %), helmi- (14 %) ja syyskuun (14 %). L&hes
puolella yrityksista (46 %) hiljaisin kuukausi on toukokuu. Myods tammikuu on monella

(11 %) hiljaisin. Toiseksi hiljaisin kuukausi on reilulla kolmasosalla (33 %) lokakuu. My6s
touko- ja kesédkuut ovat monella (17 %) toiseksi hiljaisimpia. Kolmanneksi hiljaisimmaksi
kuukaudeksi I&hes puolet (47 %) mainitsee marraskuun. Yksikaan yritys ei mainitse vilk-
kaimmaksi kuukaudeksi touko- tai elokuuta eik& hiljaisimmaksi kuukaudeksi joulu- tai heina-

kuuta.
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Kuinka usein asiol erityisasiakkaita

Kuinka paljon erityisasiakkaita
vuodessa

® Ei lainkaan

W £i lainkaan

W Ei vield, mutta esteettbmid

feeluj ftell
palvetila suunnitetiaan m Alle 10 asiakasta

Siltoln t5ll6in satunnaisia
henkiloid

1 10-50 asiskasts
w Saanndllisest henkiloitd ja
68% ryhimid
y w Erikoistunut tuottamaan
patveluja eritylsryhmille

wm vl 50 asiakasta

Kuva 3. Ohjelmapalveluyrityksissa asioivien erityisasiakkaiden maara

Erityisryhmét ovat asiakkaina suurimmalle osalle yrityksista ainakin jokseenkin tuttuja (kuva
3). Vain 12 %:lla yrityksisté ei ole ollut erityisryhmiin luokiteltavissa olevia henkildité asiak-
kaina. Osa heistakin suunnittelee kuitenkin tarjonnan laajentamista erityisryhmien suuntaan.
Ainoastaan 8 % ei edes suunnittele palveluiden tarjoamista erityisryhmille. Suurimmalla osal-
la (68 %) on ollut silloin t&ll6in satunnaisia erityisryhmiin kuuluvia henkildita asiakkaina.
Saanndllisesti erityisryhmiin kuuluvia henkildité tai rynmia palvelee 16 % yrityksisté. YKksi
yritys on jopa erikoistunut tuottamaan palveluita erityisryhmille. Kysyttaessa erityisryhmiin
kuuluvien asiakkaiden ma&rad vuositasolla 19 % vastaa, ettei erityisryhmié ole ollut asiakkai-
na lainkaan. Yrityksista 21 %:lla on alle 10 erityisryhmiin kuuluvaa asiakasta vuodessa,

38 %:1la 10-50 asiakasta ja 22 %:lla yli 50 asiakasta. Erityisryhmiin kuuluvien asiakkaiden
maara siis vaihtelee vuositasolla alle kymmenesta jopa yli 50:n asiakkaaseen niissa yrityksis-
sd, jotka sanovat palvelevansa erityisasiakkaita satunnaisesti (kuva 3). Siksi vuosittainen eri-
tyisasiakkaiden maéara kertoo tarkemmin todellisen tilanteen, kuin arviointi satunnaisen ja

saannollisen valilla.
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4.3 Tutkimusmenetelmat ja aineiston analysointi

Pro gradu -tutkielmani on kvantitatiivinen tilastolliseen analysointiin perustuva tutkimus. Tu-
losten tilastollisesta merkitsevyydesté raportoin silloin, kun ne jadvat alle viiden prosentin ris-
kitason. Jos p-arvo j&a khii-nelio-testissa alle 0,5:n, olen tulkinnut tulokset tilastollisesti mel-

kein merkitseviksi. P-arvon ja&dessa alle 0,1:n, olen tulkinnut tulokset tilastollisesti merkitse-
viksi. Analysoin kyselyn tuloksia PASW statistics — ohjelmalla. Analysoinnissa kaytin fakto-
ri-/pddkomponenttianalyysia, ryhmittelyanalyysia seka korrespondenssianalyysia ja ristiintau-

lukointia.

Faktori-/padkomponenttianalyysi on hyddyllinen menetelmé tulkittaessa vaikeasti mitattavia
iImioité, kuten asenteita, joita on tapana mitata sarjalla kysymyksié toivoen niiden yhdessa
antavan ilmiosta monipuolisen ja luotettavan kuvan. Erilaisten kysymysten ajatellaan mittaa-
van samaa taustalla olevaa muuttujaa/faktoria. Faktorianalyysin logiikkana on tutkia ensin
muuttujien valisia korrelaatioita ja ndiden perusteella pelkistdd monen kysymyksen muodos-
tama ulottuvuus mahdollisimman harvaan faktoriin eli padkomponenttiin. Kysymysten, joiden
valilla on voimakas korrelaatio ja jotka ovat kasitteellisesti lahell& toisiaan, voidaan katsoa

mittaavan samaa taustalla olevaa ulottuvuutta. (Muuttujien ryhmittely, 1997.)

Ryhmittelyanalyysilla pyritadn luomaan ryhmid, jotka eroavat toisistaan mahdollisimman pal-
jon ja toisaalta kunkin ryhman sisdinen vaihtelu on mahdollisimman pienté. Perusideana on
laskea havaintojen etéisyyksia ja sijoittaa samaan ryhmé&én ne havainnot, joiden etaisyys on
pieni. Aineisto ryhmitell&d&n joidenkin ilmion kannalta tarkeiden muuttujien perusteella.
Ryhmittelyanalyysi voi olla tavoite sindnsé tai vélivaihe, joka helpottaa jatkoanalyyseja. (Va-
sari, 2011a.) Ryhmittelyanalyysin avulla tutkija voi etsid aineistosta vastaajien erilaisia profii-
leja ennalta tuntemattomissa ryhmissa. Tavoitteena on siis identifioida tapausjoukosta tietyn

muuttujajoukon suhteen samankaltaisia rynmié. (Saarinen, 12.)

Korrespondenssianalyysia kéytetaan ristiintaulukoiden visuaalisessa esittdmisessé (Korres-
pondenssianalyysi, 1999). Korrespondenssianalyysi on kuvaileva menetelmd, joka muokkaa
frekvenssitaulun aineiston graafiseksi esitykseksi, jossa rivit ja sarakkeet kuvataan pisteina.
Yksiulotteinen korrespondenssianalyysi tarjoaa menetelman, jolla voi vertailla rivi- ja sarake-
prosentteja kaksisuuntaisessa taulukossa. Erityisen kéyttokelpoista tima on silloin, kun tau-

lukko siséltéd4 paljon soluja, jolloin on hankalaa huomata yhtalaisyyksié ja eroja prosenttiluku-

34



ja silmailemélla. Moniulotteinen korrespondenssianalyysi on laajennus yksiulotteisesta kor-
respondenssianalyysista. Moniulotteisen korrespondenssianalyysin avulla on mahdollista tar-
kastella kolmea tai useampaa muuttujaa samanaikaisesti. (Vasari, 2011b.)

Faktorianalyysia kaytin summamuuttujien muodostamiseen sellaisten kysymysten kohdalla,
jossa muuttujia on paljon, esim. kysymys 44 ja kysymys 46 (katso liite 1). Kysymyksen 44
kohdalla pddkomponenttien ja niiden kautta summamuuttujien muodostaminen selkeytti ko-
konaiskuvaa yritysten asenteista esteettomyytta ja erityisryhmia kohtaan. Kysymyksessé 46
faktorianalyysi auttoi hahmottamaan millaisia koulutuskokonaisuuksia yritykset katsovat tar-
vitsevansa. Ryhmittelyanalyysin avulla pyrin ryhmittelemaén yrityksia sen mukaan, miten ne
ovat huomioineet esteettomyyden toiminnassaan ja millaista koulutusta ne tarvitsevat. Kysy-
mykset 10 ja 37 (katso liite 1) sek& kysymyksisté 44 ja 46 muodostuneet pddkomponentit ovat
esimerkiksi sellaisia muuttujia, joiden kohdalla katsoin ryhmittelyanalyysin tekemisen mie-
lekkaaksi. Aineiston suppeuden takia ryhmittelyanalyysi ei kuitenkaan osoittautunut taman
tutkimuksen kohdalla kovin mielekka&ksi analysointitavaksi. Korrespondenssianalyysien ja
ristiintaulukointien avulla tutkin muuttujien valisia yhteyksia. Tutkin esimerkiksi taustamuut-
tujien, kuten yrityksen koon, sijaintikunnan ja erikoisryhmiin luokiteltavissa olevien asiakkai-
den ma&ran vaikutuksia muihin muuttujiin. Ristiintaulukoinnilla tutkin myos sita, millaisia

yrityksia ryhmittelyanalyysissa muodostuviin ryhmiin kuuluu.

Joitakin taustamuuttujia oli syyta luokitella uudestaan. Yrityksen henkilostomaaré oli kyselys-
sé alun perin luokiteltu viiteen luokkaan. Yli puolet (57 %) yrityksista sijoittui luokkaan 1, eli
1-2 henked kokoaikaisesti tyollistaviin yrityksiin. Loput yrityksista sijoittuivat melko tasaises-
ti luokkiin 2 (3-5 henked), 4 (11-20 henked) ja 5 (yli 20 henked). Yksik&an kyselyyn vastan-
nut yritys ei kuulunut kolmanteen luokkaan, 6-10 henked kokoaikaisesti tyollistaviin yrityk-
siin. Jotta yritysten tilastollinen vertailu olisi mielekastd, ne luokiteltiin analysointia varten
koon mukaan kahteen luokkaan, pieniin 1-2 hengen yrityksiin ja sité suurempiin 3 henkea tai
enemman kokoaikaisesti tyollistaviin yrityksiin. Myos osa-aikaisten tyontekijoiden mééara oli
syyté luokitella samalla tavalla. Tilapdistydvoiman maaré luokiteltiin kolmeen luokkaan, 1-2
henked (27 %), 2-5 henked (43 %) ja yli 6 henked (30 %) tilapdisesti tyollistaviin.

Yritysten hajonta sijaintikuntaan néhden on varsin suurta, monista kunnista on vastannut vain
yksi yritys. Jotta sijaintia voitaisiin kayttaa analysoinnissa hyddyksi, kunnat luokiteltiin Lapin

seutukunnittain. Torniojokilaakson seutukuntaan olisi tullut vain yksi yritys, siksi tdma seutu-

35



kunta yhdistettiin Kemi-Tornion seutukunnan kanssa. Pohjois-lapin seutukuntaan kuuluu 8 %,
Tunturi-lapin seutukuntaan 40 %, Ita-lapin seutukuntaan 22 %, Rovaniemen seutukuntaan
22 % ja Kemi-Tornion & Tornilaakson seutukuntaan 8 % yrityksista.

5. ESTEETTOMYYDEN TOTEUTUMINEN LAPIN OHJELMAPALVELUYRITYKSISSA

5.1 Olemassa olevan ohjelmapalvelutarjonnan esteettomyys

Tassa luvussa pyrin vastaamaan pro gradu -tutkielmani ensimmaisen paatutkimuskysymyksen
ensimmaiseen osakysymykseen: missa madrin esteettomia ohjelmapalveluja nykyisin tarjo-
taan? Lapin ohjelmapalvelutarjonnan esteettémyyden voidaan sanoa olevan kohtalaista. Kai-
kista kyselyyn vastanneista Lapin ohjelmapalveluyrityksista 70 % tarjoaa vahintaén yhté akti-
viteettia esteettomand. Jokaista kyselylomakkeessa listattua ohjelmapalvelua tarjotaan esteet-
tOmané jossain péin Lappia (kuvat 4, 5 ja 6).

Retkeily #:;:
Luonnon tarkkailu _{*:li
Pybraily #:
| | |
Kalastus *:l:

Kalastuksen seuraarnm, | s s S S  Ei kuulu tarjontaan

4
Luontokeskus J#:::

Luokkaretket 4‘ S

Leirikoulut | l L m Kuuluu tarjontaan, ei
. . . | | | erityisryhmille
Telttailu/Leiriyntyminen F_
Laskettelu
Lumilautailu - K""‘!_I”” t.ar!ontaar],
{ myds erityisryhmille
Telemark

Lumikenkaily

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Kuva 4. Ohjelmapalvelutarjonta erityisryhmille ja muille asiakkaille (Katso myds Esteettomyys
lilkunta- ja luontomatkailussa —hankkeen esiselvitysraportti www.ramk.fi/esteettomyys)




Retki- tai muu luistelu
Moottorikelkkailu
Koiravaljakkoajelu

Poroajelu

Ratsastus
Ménkijaretket

Vaellus (keséd/syksy)
Vaellus (talvi)
Metsdstys
Metséstyksen seuraam.

® Ei kuulu tarjontaan

m Kuuluu tarjontaan, ei
erityisryhmille

® Kuuluu tarjontaan,

Poroerotus myds erityisryhmille

Luontovalokuvaus
Lintubongaus

I I I
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Kuva 5. Ohjelmapalvelutarjonta erityisryhmille ja muille asiakkaille, jatkuu. (Katso my6s Esteet-
tomyys liikunta- ja luontomatkailussa —hankkeen esiselvitysraportti www.ramk.fi/esteettomyys)

Kiipeily

Veneily

Melonta

Koskenlasku
Extremetoiminta
Tulenteon opastaminen
Tulistelu
Melontakaluston vuokr.
Luontopolku
Valinevuokraus
Maastopyoraily
Yritysten virkistys pv.
Kylpyla

Urheilukilpail. seuraam.

B Ei kuulu tarjontaan
m Kuuluu tarjontaan, ei
erityisryhmille

® Kuuluu tarjontaan,
myds erityisryhmille

T I I T
0% 20% 40% 60 % 80% 100%

Kuva 6. Ohjelmapalvelutarjonta erityisryhmille ja muille asiakkaille, jatkuu. (Katso myds Es-
teettdmyys liikunta- ja luontomatkailussa —hankkeen esiselvitysraportti www.ramk.fi/esteettomyys)

Parhaiten ohjelmapalveluista on erityisryhmille tarjolla nuotiolla oleskelua eli tulistelua, jota
tarjoaa esteettomana 40,5 % ohjelmapalveluyrityksista. Poroajelu on toiseksi eniten erityis-
ryhmien saavutettavissa oleva aktiviteetti, 38 % ohjelmapalveluyrityksista tarjoaa sitd esteet-
tomana. Luonnontarkkailua esteettomand aktiviteettina tarjoaa 35 % ohjelmapalveluyrityksis-
t4. Vahiten erityisryhmille on tarjolla maastopyorailya, extreme -toimintaa ja kylpylatoimin-
taa. Néaist4 kutakin tarjoaa esteettoména vain 3 % ohjelmapalveluyrityksistd. Myos kiipeilya,
pyoréilya, lumilautailua, Telemark-hiihtoa, retkiluistelua, ratsastusta, véalinevuokrausta ja
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metséstyksen seuraamista tarjotaan erityisryhmille vain harvoin, kutakin tarjoaa esteettoména

5 % kaikista ohjelmapalveluyrityksisté. (Kuvat 4, 5 ja 6.)

Kaikkiin kyselyyn vastanneisiin ohjelmapalveluyrityksiin suhteuttamista mielenkiintoisempaa
on kuitenkin tarkastella esteettéméan tarjonnan osuutta kunkin lajin tarjonnasta. Luontokes-
kuksessa kayntia tarjoavista yrityksista 71 % tarjoaa tat4 palveluaan esteettoménd, luontokes-
kuksessa kdynnin ollessa nain kaikkein useimmin esteeton kyselyssé mainituista ohjelmapal-
veluista. Toiseksi eniten esteettoména tarjotaan luonnon tarkkailuun liittyvia palveluita, 68 %
naistd palveluista on esteettomid. Seuraavaksi eniten esteettomyys on huomioitu edelleen var-
sin passiivisissa ohjelmapalveluissa: kalastuksen seuraamisessa ja tulenteon opastamisessa,
naisté palveluista 67 % on mygs erityisryhmien saavutettavissa. Myos safaritoiminnassa es-
teettdmyys on huomioitu melko Kiitettavasti, 67 % poroajelua ja 65 % koiravaljakkoajelua
tarjoavista yrityksista tarjoavat palvelujaan esteettominé. Moottorikelkkailusta on esteetOnté
kuitenkin vain hieman yli puolet. My6s ryhmien yhteishengen luontiin liittyvat palvelut kuten
luokkaretket (64 %), leirikoulut (64 %) ja yritysten virkistyspéivat (61,5 %) ovat paéosin eri-
tyisryhmienkin saavutettavissa. Kaikkein harvimmin esteettomyys on huomioitu sellaisissa
ohjelmapalveluissa, joissa tarvitaan erilaisia urheiluvalineitd: pyorailysta 18 %, vélinevuokra-
uksesta 18 %, maastopyorailysta 20 % ja lumikenkailysta 22 % on erityisryhmien saavutetta-
vissa olevia palveluja. Yllattavaa on kylpylapalveluiden véhéinen esteettomyys, vain 25 %
kylpylGisté tarjoaa palvelujaan esteettémind. Tosin kylpyléiden osuus on t&ssé aineistossa
pieni, n=4. (Kuvat 4, 5, ja 6.)

Moottorikelkkailun ja tulenteon opastuksen kohdalla yrityksen koolla nayttaé olevan vaiku-
tusta palveluiden esteettomyyteen. Pienet yritykset kykenevat suurempia yrityksia harvemmin
tarjoamaan ndité aktiviteetteja erityisrynmille. Tulos on tilastollisesti melkein merkitseva (p <
0,05). Tulosta voidaan myds pita4 luotettavana (Cronbachin alfat 0,65 ja 0,73). Silld ei ole yh-
teyttd palveluiden esteettomyyteen, onko yrityksessa asioinut aiemmin erityisryhmiin luoki-
teltavissa olevia henkil6itd, lukuun ottamatta kalastusta. Ne yritykset, joissa kdy sdannollisesti
erityisryhmid asiakkaina, tarjoavat useammin kalastusaktiviteettia esteettémand palveluna
verrattuna niihin yrityksiin, joissa erityisryhmié kédy vain satunnaisesti tai ei ollenkaan. Tulos
on tilastollisesti melkein merkitsevé (p < 0,05) ja mittaus on kohtalaisen luotettava (Cron-
bachin alfa on 0,53). Muiden ohjelmapalvelujen esteettomyyteen yrityksen koko tai aikaisem-
pien erityisasiakkaiden maara eivat vaikuta, eikd muilla taustatekijéilla (sijainti, henkilostén

patevyys, vuosittainen erityisryhmiin kuuluvien asiakkaiden mééara tai osa-aikais- ja tilapais-
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tyontekijoiden maard) nayta olevan merkitsevad vaikutusta esteettomyyteen minkaan aktivi-
teetin kohdalla.

Luontokeskuksessa kdynnin mahdollistaminen erityisryhmille ei ainakaan keskuksen suunnit-
teluvaiheessa huomioituna vaadi kummoisia investointeja. Tarkedd on huolehtia esteettomasta
sisadntulosta, riittdvan valjistd tiloista, riittdvan matalalla sijaitsevista palvelutiskeista ja opas-
teksteista seka opastekstityksestd myos pistekirjoituksella. My6s luonnon tarkkailu olisi hyvin
helposti tehtavissa myds erityisryhmien saavutettavissa olevaksi aktiviteetiksi. Se vaatisi kéy-
tannossa vain kuljetuksen tai taluttamisen luontoon. Nakévammaista tai vanhusta auttaisi pal-
jon pelkk& polun reunaan rakennettu kaide. Tasta huolimatta vain 71 % luontokeskuksista 68
% luonnon tarkkailuun liittyvid palveluita tarjoavista yrityksista tarjoaa ndita palvelujaan eri-
tyisryhmille. Tulenteon opastuksen ja tulistelun esteettomyysk&an ei vaadi suuria investointe-
ja, lahinnd riittdvan leveitd, tasaisesti padllystettyja ja muusta maastosta hyvin erottuvia pol-
kuja nuotiopaikoille sek& poydan korkeudelle rakennettua tulisijaa, jonka ymparill& on riitta-
vasti tilaa (Verhe 1994, 105). Kuitenkin vain kaksi kolmasosaa niista yrityksistd, jotka tarjoa-
vat tulenteon opastusta tai nuotiolla oleskeluun ja tulisteluun liittyvié palveluja, tarjoavat niita

my0s erityisryhmille.

Safaritoiminnan saaminen esteettémaksi on ehka luonnon tarkkailua tai tulisteluakin yksin-
kertaisempaa, hyvin suuri osa lilkkumisesteisista tai aistivammaisista pystyy istumaan kelkas-
sa ainakin avustajan tai oppaan kanssa. Silti kolmasosa poroajelua, hieman yli kolmasosa koi-
ravaljakkoajelua ja lahes puolet moottorikelkkailua tarjoavista yrityksisté ei toivota erityis-
ryhmid tervetulleiksi aktiviteetteihinsa. Ryhmahengen kohottamiseen liittyvien tapahtumien
esteettomyys tarvitsisi vain ennakkoluulottomuutta ja mielikuvitusta aktiviteettien suunnitteli-
jalta. Silti 1ahes 40 % luokkaretkia, leirikouluja ja virkistyspaivia jarjestévista yrityksista ei

luokittele nditd aktiviteetteja esteettomiksi.

L&hes puolet (45 %) ohjelmapalveluyrityksisté olikin sitd mieltd, ettd tiedon puute erityisryh-
mien mahdollisuuksista rajoittaa palvelujen tarjontaa. Yrityksilla ei valttdmatta ole tietoa niis-
td ratkaisuista, joilla tarjonta saataisiin myos erityisryhmille sopivaksi. Naisté ratkaisuista
saattaa myos olla lilan monimutkainen mielikuva, 64 % vastaajista sanoi joidenkin aktiviteet-
tiensa olevan sellaisia, ettei erityisryhmiin kuuluvat voi osallistua niihin edes sovellettuna tai
apuvélineitd kayttéen. Tyypillisimmin néin vaittavien yritysten tarjontaan kuuluu kuitenkin

retkeilyd, nuotiolla oleskelua ja poroajelua, jotka varsin pienelld panostuksella olisi tehtdvissa
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mya0s erityisryhmien saavutettavissa oleviksi. Mielenkiintoista on se, ettd yrityksessa asioivi-
en erityisryhmiin kuuluvien henkiloiden maaralla ei nayté olevan vaikutusta tdhan vaittee-
seen. Tasta voisi paatellg, ettd yritykset tarjoavat vain tiettyjd, hyviksi havaittuja aktiviteetteja
esteettdming, vaikka todennékoisesti voisivat laajentaa esteetonta tarjontaansa paljonkin. Tie-
to siitd, miten eri aktiviteetteja saataisiin sovellettua myos erityisryhmille, olisi siis monelle

yritykselle tarpeen.

Huonoiten esteettomyys on jarjestetty sellaisissa ohjelmapalveluissa, joissa tarvitaan erilaisia
urheiluvalineitd. T&ma on sindnsa ymmarrettavaa, silla erityisvalineiden tai apuvélineiden
hankkiminen on kalliimpaa kuin oletetulle keskivertoihmiselle suunniteltujen ”standardi-
valineiden” ostaminen. Kuitenkin vain 18 % niistd vastaajista, joiden tarjoamat aktiviteetit
ovat harvimmin esteettomid, oli sitd mieltd, ettd apuvélineiden k&ytto ja avustajien mukanaolo
muodostavat liian suuren kuluerdn. Sen sijaan 50 %:ssa naistakin yrityksista oltiin sitd mielta,
ettd tiedon puute erityisryhmien mahdollisuuksista rajoittaa palvelun tarjontaa. Erityisryhmille
suunniteltuja urheilu- ja apuvalineitd ei valttdmétta osata kayttaa tai ehk& niiden olemassa-
olosta ei edes ole tietoa. Urheiluvélineiden kayttoon perustuvia ohjelmapalveluja tarjoavien
yritysten olisi siis hyvé saada koulutusta erityisryhmiin sisaltyvasté asiakaspotentiaalista ja

opastusta erityisurheiluvalineiden kaytdsta.

Erityisrynmien osallistumisen mahdollistavien apuvalineiden kaytté on muutenkin ohjelma-
palveluyritysten keskuudessa varsin vahdista. Vastaajista 73 % vaitti, ettei heilld ole mahdol-
lisuutta tarjota apuvalineitd erityisryhmille. Apuvélinevuokraamojen kanssa yhteistydssé toi-
mii 21 % yrityksistd ja vain kuudella prosentilla yrityksista on itselld&n tarjolla tavanomai-
simpia apuvalineitd erityisryhmien kayttoon. Ristiintaulukoinnilla tutkimalla ilmeni yrityksen
koolla olevan merkitysta apuvélineiden kayttoon. Pienistd, 1-2 henked kokoaikaisesti tyollis-
tavista yrityksista 89 % vastasi, ettei heilla ole mahdollisuutta tarjoa apuvélineitd. Suuremmis-
ta yrityksistékin 53 % vastasi nain, mutta kuitenkin 40 % yli kolme henked tyollistavista yri-
tyksista toimii yhteistydssa apuvalinevuokraamojen kanssa. Pienemmista yrityksisté vain 6 %
tekee yhteistyota vuokraamojen kanssa. Tulos vaikuttaa olevan tilastollisesti melkein merkit-
seva (p < 0,05). Mittauksen luotettavuus ei kuitenkaan ole kovin suuri (Cronbachin alfa on
0,47).
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® Ulkoilureitit ja taukopaikat eivat
sovellu erityisryhmille

B Ulkoilureitit eivit sovellu, mutta
kuljetus esteettémille taukopaikoille
mahdollista

" Taukopaikat eivit sovellu, mutta
ulkoilureitit soveltuvat

M Reitit sovelutvat ja niiden varsilla
riittdvan usein esteettdmia
taukopaikkoja

Kuva 7. Yritysten kayttadmien ulkoilureittien ja taukopaikkojen esteettomyys

Vastaajista 41 % sanoi yritysten aktiviteeteissa kdytettyjen reittien olevan esteettomia ja nii-
den varsilla olevan riittavan usein esteettomia taukopaikkoja. Yrityksistd 31 %:ssa vastattiin,
ettd ulkoilureitit eivat sovellu erityisryhmille, mutta he voivat kuitenkin kuljettaa heidat es-
teettomille taukopaikoille ja 7 %:ssa, etté reitit ovat esteettomid mutta niiden varsilla sijaitse-
vat taukopaikat eivat. Suurin osa yrityksista siis mahdollistaa erityisryhmien paasyn luontoon
ainakin jollain tapaa (kuva 7). Korrespondenssianalyysin perusteella nayttaa silta, etta yrityk-
sessa aiemmin asioineiden erityisryhmiin luokiteltavissa olevien asiakkaiden mééaralla olisi
yhteys reittien ja taukopaikkojen esteettomyyteen. Niiden yritysten, joissa asioi saannollisesti
tai vahintaan satunnaisesti erityisryhmiin kuuluvia henkilitg, reitit ja taukopaikat ovat use-
ammin esteettomia tai ainakin asiakkaat pystytdan kuljettamaan esteettomille taukopaikoille,
verrattuna yrityksiin, joissa erityisryhmiin kuuluvia henki6ita ei ole asioinut. Tulos ei kuiten-
kaan ole tilastollisesti merkitseva. Muilla taustatekijoilla ei ndyta korrespondenssianalyysin
perusteella olevan minkaanlaista yhteytta siihen, ovatko reitit tai taukopaikat esteettomia vai
eivat.

Luontomatkailuaktiviteetteja kaipaavat erityisryhmat on Lapin ohjelmapalveluyrityksissé
huomioitu tyydyttavasti. Lahes kolme neljasosaa (70 %) yrityksista tarjoaa vahintaan yhté ak-
tiviteettia esteettoménd. Hieman yli kolme neljasosaa (79 %) mahdollistaa erityisryhmien
luontoon paésemisen joko esteettémien retkeilyreittien, esteettomien taukopaikkojen tai ndi-
den molempien muodossa. Kaikkia timan tutkimuksen kohteena olleita aktiviteetteja tarjotaan

ainakin jossain Lapin ohjelmapalveluyrityksessé esteettomand. Lappi on kuitenkin varsin laa-
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ja alue ja tahan tutkimukseenkin vastasi yrityksié jokaisesta Lapin seutukunnasta. Inariin mat-
kustanutta pyoratuolin k&yttajaa ei auta tieto siitd, ettd hanen kaipaamaansa aktiviteettia tarjo-
taan esteettomand esimerkiksi Rovaniemell&. EsteetOnté tarjontaa tulisi siis ehdottomasti laa-
jentaa, niin alueellisesti kuin lajitarjonnankin ndkokulmasta. Kuten yll4 jo mainitaan, monet
ohjelmapalveluista olisi varsin véhalla vaivalla ja pienilld investoinneilla tehtavissa kaikille
esteettomiksi. Ohjelmapalveluyrityksiltd kuitenkin puuttuu tietoa esteettémyyden toteuttami-
sesta. Etenkin pienimmissa yrityksissa ollaan sitd mieltg, ettd tiedon puute rajoittaa esteetto-
man tarjonnan mahdollistamista. Pienten yritysten kohdalla varmasti myds resurssipula rajoit-
taa tarjonnan esteettomyytté. Joidenkin aktiviteettien kohdalla yrityksen pieni henkilgstomaa-
ré on selvésti yhteydessa tarjonnan vahdiseen esteettomyyteen, samoin kuin aktiviteeteissa

kaytettavien apuvalineiden maaraan.

5.2 Saavutettavuusketjun toteutuminen

Tassé luvussa analysoin niitd tuloksia, jotka ovat olennaisia tutkimuksen ensimmaisen pééatut-
kimuskysymyksen toisen osakysymyksen kannalta: Miten luontomatkailupalvelun esteettt-

myys toteutuu saavutettavuusketjun eri osa-alueissa?

Tiedotus ja markkinointi

Yrityksid pyydettiin arvioimaan, mitd markkinointikanavia kayttéen he parhaiten saavuttavat
asiakkaansa (kts. Liite 1 kysymys 12). Vaihtoehdoiksi annettiin televisio ja radio, sanoma- ja
aikakauslehdet, esitteet, messut, suoramarkkinointi, matkatoimistot, Internet, suusta suuhun
valittyva tieto, sosiaalinen media sekd laiva-, lento- ja muut kuljetusyhtiot. Liséksi vaihtoeh-
tona oli vield kysymyksen& 13 avoin vaihtoehto "muu, mika?”. Kysymyksessa pyydettiin yri-
tyksia valitsemaan viisi tarkeintd kanavaa numerojarjestyksessa. Analysoinnin selventdmisek-
si vastaukset on koodattu uudelleen neljéksi vaihtoehdoksi: hyvin tarked, melko tarked, ei ko-
vin tarked ja ei tarked. Hyvin tarkeéksi markkinointikanavaksi on luokiteltu yritysten tar-
keimmaéksi arvioima kanava. Melko tarkedksi on luokiteltu toiseksi ja kolmanneksi tarkeim-
mét kanavat. "Ei kovin tarked” — luokkaan on koodattu neljanneksi ja viidenneksi tarkeimmat

kanavat ja ei tarkedksi ne, jotka eivat ylla viiden tarkeimméan markkinointikanavan joukkoon.
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Televisio ja radio

Sanoma- ja aikakauslehdet NN T/ ——
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Suoramarkkinointi IR | |
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"Suusta suuhun" -markkinointi

Sosiaalinen media
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Kuva 8. Eri markkinointikanavien tarkeys ohjelmapalveluyrityksille

Internet on selvasti tarkein markkinointikanava, 35 %:lle vastaajista se on hyvin térkeé ja

24 %:1le melko tarke& (kuva 8). Myos esitteet ja suusta suuhun markkinointi arvioidaan tér-
keiksi. Esitteet ovat hyvin tarked markkinointikanava 8 %:lle vastaajista ja melko tarkea

38 %:lle. Suusta suuhun markkinointi on hyvin térkedd vain 5 %:lle, mutta samoin kuin esit-
teet, se on melko tarkedd 38 %:lle yrityksistd. Hieman yllattavaa on sosiaalisen median, sa-
noma- ja aikakauslehtien sekd ennen kaikkea television ja radion merkityksettomyys yritysten
markkinoinnissa. Kyselyn perusteella 54 %:lle yrityksista sosiaalinen media, 62 %:lle sano-
ma- tai aikakauslehdet ja jopa 92 %:lle televisio ja radio eivat ole lainkaan tarkeitd markki-

nointikanavia.

Internet on siis selkeésti tdrkein markkinointikanava. Yrityksista 97 %:Ila onkin omat Inter-
netsivut, eli vain yhdelld vastaajalla niitd ei ole. Yksikaan Internetsivut omaava yritys ei ole
huomioinut nékdvammaisten kayttajien tarpeita sivuillaan. Myos liikuntaesteisten huomiointi
on markkinoinnissa hyvin véahaist4. Vastaajista 73 % on sellaisia yrityksia, jotka pystyvat tar-
joamaan joitakin palvelujaan myos liikuntaesteisille asiakkaille, mutta he eivat erikseen
markkinoi niitd. Vain 16 % vastasi liikuntaesteisen saavan markkinoinnin avulla tietoa palve-

luistaan ja ainoastaan 3 % (1 yritys) on suunnannut markkinointia erikseen erityisryhmille.

Yritysten markkinoinnista ilmeneva palvelujen soveltuvuus liikuntaesteisille on yhteydessa
sithen, minka verran yrityksella on aiemmin ollut ja kuinka paljon yrityksessa vuositasolla
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asioi erityisryhmiin luokiteltavissa olevia asiakkaita. Tdma ilmenee tutkittaessa korrespon-
denssianalyysin ja ristiintaulukoinnin avulla yrityksessé asioivien erityisryhmiin kuuluvien
henkididen m&aran yhteytta esteettomyyden ilmenemiseen markkinoinnissa. Tulos on tilastol-
lisesti melkein merkitseva (p < 0,05 niin kysymyksen 10 kuin kysymyksen 11 kohdalla, kts.
liite 1). Tulosta voidaan myos pitéa luotettavana (kysymyksen 10 kohdalla Cronbachin Alfa
on 0,75 ja kysymyksen 11 kohdalla 0,52). Ne harvat yritykset, joiden markkinoinnista ilme-
nee palvelujen soveltuvuus liikuntaesteisille, palvelevat véhintddnkin satunnaisesti erityis-
ryhmiin luokiteltavissa olevia asiakkaita. Naiden yritysten joukossa ei ole ollenkaan sellaisia,
joilla ei ole ollut koskaan erityisryhmid asiakkaina. Se yksittain yritys, joka on erikseen suun-
nannut markkinointia erityisryhmille, palvelee sdéanndllisesti erityisryhmiin luokiteltavissa
olevia henkil@ita tai ryhmid. Vuositasolla tassé yrityksessa asioi yli 50 erityisryhmiin kuulu-
vaa henkil6d. Niissé yrityksissa, joiden markkinointi auttaa liitkuntaesteisid saamaan tietoa
heille sopivista palveluista, vuosittainen erityisryhmiin kuuluvien henkildiden maaré on suu-
rimmalla osalla (67 %:1la) 10-50 henkiloa. Joukossa on myo6s yksi yli 50:nt& erityisryhmiin
kuuluvaa henkiloa vuoden sisaan palvellut yritys ja lisaksi yksi sellainen yritys, joka eiole

kuluneen vuoden aikana palvellut ketdan erityisryhmiin luokiteltavissa olevaa henkil94.

Suurin osa (78 %) niisté yrityksista, jotka pystyvét tarjoamaan palvelujaan liikuntaesteisille,
mutta eivat erikseen markkinoi tata mahdollisuutta, palvelee erityisryhmiin kuuluvia henkil6i-
t4 tai ryhmid satunnaisesti. Muutama (15 %) palvelee erityisryhmia sd&nnollisesti, mutta 7
%:lla ei ole toistaiseksi ollut lainkaan erityisryhmi& asiakkaina, tosin suunnitelmissa on palve-
lutarjonnan laajentaminen erityisryhmien suuntaan. Vuositasolla naiden yritysten erityisryh-
miin kuuluvien asiakkaiden lukumaara on 22 %:lla yli 50 henkilod, 37 %:lla 10-50 henkil64,

30 %:lla alle kymmenen henkilod ja 11 %:lla heit4 ei asioi lainkaan.

Saavutettavuusketju ndyttéda Lapin ohjelmapalveluyrityksilla katkeavan jo heti ensimmaéiseen
vaiheeseen, tiedottamiseen. Internet on tarkein markkinointikanava, mutta nakdvammaisia
kayttdjia ei huomioida yritysten www-sivuilla mitenkadn. Suurin osa yrityksisté ei mydsk&an
viestita litkuntaesteisille palveluidensa esteettomyydestd, vaikka pystyisivatkin tarjoamaan ai-
nakin osaa palveluistaan heille. Yrityksen palveluja kayttaneiden erityisryhmiin kuuluvien
henkildiden mééaralla on yhteys liikuntaesteisten huomiointiin markkinoinnissa. Jarjestys on
kuitenkin todenndkdisesti myods k&énteinen, eli jos markkinointi ei saavuta erityisryhmia tai
jos markkinoinnin avulla ei viestitetd palvelujen soveltuvuudesta erityisryhmille, he eivét suu-

rella todenn&koisyydelld asioi ndissé yrityksissa. Ne yritykset, joiden markkinoinnista ilmenee
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palveluiden soveltuvuus liikuntaesteisille, houkuttelevat erityisryhmiin kuuluvia henkil6ita
asiakkaikseen. Vastaavasti ne yritykset, joiden markkinoinnissa esteettomyys ei ole esill, ei-
vét ole houkuttelevia kohteita niin liikuntaesteisille kuin muillekaan erityisryhmille.

Matka ja palvelut

Kuten tdman tutkielman toisessa luvussa todetaan, monet liikkumisesteiset tai aistivammaiset
eivat itse kykene ajamaan autoa. Siksi kohteeseen paaseminen esteettomasti julkisilla kulku-
neuvoilla olisi ensiarvoisen térkedé. Kuitenkin kolmasosa ohjelmapalveluyrityksisté sijaitsee
siten, ettd yrityksen palvelutilat eivat ole saavutettavissa julkisilla kulkuneuvoilla (kuva 9).
Niilt4, joiden palvelutilat ovat saavutettavissa julkisilla kulkuneuvoilla, ei kyselyssé erikseen
kysytty, ovatko namé kulkuneuvot esteettomid. Kyselyyn vastanneiden kuljetuspalveluyritys-
ten vastausten perusteella kuitenkin ilmenee, etté vain hieman alle puolet (47,5 %) kuljetus-
palveluista on myos erityisryhmien saavutettavissa. Liséksi kuljetuspalveluista varsinainen
julkinen liikenne, eli linja-autoliikenne, on kaikkein huonoiten erityisryhmien saavutettavissa.
Vain 25 % linja-autoliikenteesté on esteetonté kun taksiliikenteesta 44 % on esteetontd. Jos
vain kahteen kolmasosaan ohjelmapalveluyrityksisté paésee julkisella liikenteell4 ja julkisesta
lilkenteestékin vain neljasosa on esteetontd, ja& suurin osa ohjelmapalveluyrityksista saavut-
tamattomaksi erityisryhmien osalta. He ovat riippuvaisia autoa ajamaan pystyvisté seuralaisis-
ta tai julkista litkennettd huomattavasti kallilmmasta taksiliikenteesta. Yrityksen sijaintikun-
nalla, koolla, henkiloston patevyydelld tai aikaisempien erityisryhmiin kuuluvien asiakkaiden
maarélla ei tdman tutkimuksen mukaan ole tilastollisesti merkitsevad yhteytta yrityksen saa-

vutettavuuteen julkisilla kulkunevoilla.
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Yrityksen toimitilat ovat saavutettavissa
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Kuva 9. Yrityksiin saapumisen esteettomyys

Mikali litkuntaesteinen kykenee itse ajamaan autoa tai paasee kohteeseen avustajan tai muun
seuralaisen kyydiss4, ei yritysten palvelutilojen saavutettavuus silti ole taattu. Jopa 81 %:lla
yrityksista ei ole lainkaan inva -parkkipaikkaa. Lis&ksi vain vajaa puolet (46 %) yrityksisté on
sellaisia, joiden toimitilat ovat saavutettavissa esteettomasti ilman avustajaa. (Kuva 9.) Yri-
tyksista 32 % on asentanut luiskan helpottamaan pysakdintialueen ja toimitilojen valisia kor-
keuseroja. Luiskaa kayttavista yrityksista 63 % ei tieda luiskan kaltevuutta ja 10 % sanoo
luiskan kaltevuudeksi 9 % tai enemman. Ulkotiloihin asennetun luiskan suositeltava kaltevuus
on 5 % ja enimméiskaltevuus 8 %. Liian jyrkasta luiskasta ei ole pyoratuolilla liikkuvalle mi-
taan hyotya ja pyoratuoli voi jopa kaatua liian suuressa kallistuksessa. (Verhe 1994, 27). Na-
kdvammaisille ei ole yhdelldkaan yrityksella opastusta parkkipaikoilta yrityksen toimitiloihin.
Silla, ovatko yrityksen toimitilat saavutettavissa julkisilla kulkuneuvoilla, ei ole ristiintaulu-
koinnin perusteella merkitsevéaé vaikutusta toimitilojen esteettémaan saavuttamiseen. Vaikka
joku yritys olisikin julkisella liikenteelld esteettomilla kulkuneuvoilla saavutettavissa, yrityk-
sen toimitilat saattavat silti olla tdynn4 esteitd litkkkumisesteiselle tai aistivammaiselle. Tamén
tutkimuksen perusteella matkan Lapin ohjelmapalveluyritysten toimitiloihin ei siis voi sanoa

olevan esteetonta.

Kyselyssd ohjelmapalveluyritysten ei ollut tarkoitus vastata kuljetuspalvelujen, majoituspal-
velujen tai ravintolapalvelujen tarjontaa koskeviin kysymykseen. Kaikki tutkielmani aineiston
piiriin kuuluvat yritykset ovat kuitenkin tehneet niin kuljetuspalvelujen kohdalla, 35 % majoi-
tuspalvelujen ja 43 % ravintolapalvelujen kohdalla. Niinpa néit4 tietoja voidaan hyddyntaa
my0s téssé tutkielmassa. Ohjelmapalveluyrityksista 27 % tarjoaa myos vahintdan yhta kulje-

tuspalvelua. Vene- ja vesibussiliikenteessa esteettomyys on huomioitu kaikkein parhaiten,
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niista 75 % on myos erityisryhmien saavutettavissa. Ohjelmapalveluyritysten tuottamasta lin-
ja-autoliikenteestd esteetOntd on 43 % ja taksiliikenteestd 29 %. Muista kuljetuspalveluista
(moottorikelkat, laiva, lentokone, poro) jopa 80 % on myds erityisryhmien saavutettavissa.
Ohjelmapalveluyritysten oheis- / rinnakkaispalveluna tuottamassa kuljetuspalveluissa esteet-
tomyys on siis huomioitu hieman paremmin verrattuna koko kyselyn kuljetuspalvelujen es-

teettomyyteen.

Ohjelmapalvelujen ja kuljetuspalvelujen ohella yritysten tarjontaan kuuluu majoituspalveluja
keskiluokan- ja vaatimattoman tasoisessa hotellissa, retkeilymajassa, matkustajakodissa, lo-
ma-/mokkikylissa, leirintamokeissd, maatilamajoituksissa ja kylpylassa seka ravintolapalvelu-
ja. Majoituspaleluista vain hotellitason majoitus ja toisen retkeilymajamajoitusta tarjoavan
yrityksen palvelut ovat myos erityisryhmien saavutettavissa. Ohjelmapalveluyritysten tarjoa-
mat ravintolapalvelut ovat kuljetus- ja majoituspalveluja paremmin erityisryhmien saavutetta-
vissa. Ruokaravintoloista 70 %, seurusteluravintoloista 75 %, molemmat tanssiravintolat ja
molemmat pubit, 83 % kahviloista, 31 % ruokaloista ja 43 % eréruokailupalveluista on esteet-

tomia.

Saavutettavuusketju katkeilee kohteeseen matkustamisen ja saapumisen kohdalla paljon. Jul-
kisen liikenteen puute osan yrityksisté kohdalla ja olemassa olevan julkisen liikenteen esteel-
lisyys katkaisevat monelta litkkkumisesteiselté ja aistivammaiselta matkanteon heti alkuunsa.
Lisaksi perille padasya hankaloittaa toimitilojen véhdinen esteettomyys. Ohjelmapalveluyritys-
ten tuottamissa majoituspalveluissa olisi paljon parantamisen varaa esteettomyyden suhteen.
Monet ohjelmapalveluyritykset ovat kuitenkin enemmaénkin pdivakohteita, joten majoitusta
tarkedmpia palveluja ovat ravintolapalvelut, joiden kohdalla esteettomyys toteutuukin kohta-
laisen hyvin. Paivékohteisiin pdadsemisen kannalta esteettomat kuljetuspalvelut majoitusyritys-
ten ja ohjelmapalvelujen vélill4 ovat etenkin ilman seuralaista matkustavalle erityisryhmiin

kuuluvalle henkildlle valttamattomia.

Aktiviteetit

Ohjelmapalveluyritysten tarjoamista aktiviteeteista eniten erityisryhmien saavutettavissa on
varsin passiivisia” aktiviteetteja, kuten tulistelua, tulenteon opastusta, luonnon tarkkailua,
retkeilya ja luontokeskuksessa kéayntié seka erilaisia safareita: poroajelua, koiravaljakkoajelua

ja moottorikelkkailua. Naidenkin aktiviteettien esteettémyydessa olisi kuitenkin parantamisen
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varaa. Véhiten erityisryhmien saavutettavissa on sellaisia aktiviteetteja, joissa tarvitaan urhei-
luvalineitd, esimerkiksi laskettelu, lumilautailu, pyoréily, metsastys ja kiipeily. Aktiviteetteja

ja olemassa olevaa ohjelmapalvelutarjontaa analysoitiin tarkemmin edellisessa alaluvussa 5.1.

5.3 Lapin ohjelmapalveluyritysten asenteellinen esteettomyys

Tassa alaluvussa késittelen tutkielman ensimmaisen paakysymyksen kolmatta alakysymysta,
eli sitd, miten ohjelmapalveluyrityksissé suhtaudutaan esteettomyyteen ja erityisryhmiin asi-
akkaina. Kyselylomakkeen kysymyksessa 44 (kts. liite 1) on 12 véittdmaé, jotka mittaavat yri-
tysten asennoitumista ohjelmapalvelujen esteettomyytté kohtaan. Analysoinnin helpottami-
seksi kokeiltiin pddkomponenttianalyysin tekemistd ndistd muuttujista. Koska kaikkien muut-
tujien keskihajonta on likimain yksi (0.97 — 1, 28) ja KMO-mitta > 0,50 (0,54) voidaan paa-
komponenttianalyysin tekemista pitd4d mielekkdaand. Muuttujista ndyttad muodostuvan neljé
paakomponenttia, jotka selittavat 65 % alkuperaisten muuttujien vaihtelusta. Tamakin tukee
analyysin jatkamista. Muuttujien kommunaliteetti -arvot vaihtelevat vélill4 0,44 — 0,87, eli
suurimmaksi osaksi muuttujat tulisivat selitetyksi neljan pddkomponentin analyysilla varsin
hyvin, mutta muutamien muuttujien kohdalla kommunaliteetti ja&& melko alhaiseksi. Analyy-
sissa kokeiltiin my0s viiden padkomponentin muodostamista, jotka selittaisivat 73 % alkupe-
raisten muuttujien vaihtelusta ja kaikkien muuttujien kommunaliteetit nousisivat vahintdén 59
%:n. Viiden padkomponentin muodostaminen ei kuitenkaan ole jarkevéa, silla yhteen paa-

komponenttiin ei tulisi kdytanndssé yhtdédn muuttujaa.

Neljan pddkomponentin ratkaisun perusteella muodostettavista summamuuttujista kolme on
luotettavuudeltaan varsin hyvid, mutta neljannen luotettavuus on melko alhainen (Crohbachin
Alfa on 0,38). Ndin p&adyttiin poistamaan tdman neljannen padkomponentin muuttujat ana-
lyysista kokonaan ja pddkomponenttianalyysi tehtiin kyselylomakkeen kysymyksen 44 yh-
dekséstd muuttujasta kolmen pddkomponentin ratkaisulla. Namé& kolme paakomponenttia se-
littavat 68 % analyysissa mukana olevien muuttujien vaihtelusta ja muuttujien kommunalitee-
tit ovat valilla 0,42 — 0,85. N&in muodostuvat kolme esteettomyyteen asennoitumista kuvaa-
vaa paavaittamaa voisi nimetd seuraavasti: 1) "Erityisryhmaét ovat tervetulleita, mutta heille
suunnattu tarjonta on hyvé pitaa erilladn muusta tarjonnasta”, 2) ”Inkluusio ohjelmapalveluis-

sa on suositeltavaa ja kannattavaa” seké 3) “Erityisryhmiin ja esteettomyyteen investointi el
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ole kannattavaa”. Ensimmadisen ja toisen pddkomponentin perusteella muodostetuttujen sum-
mamuuttujien luotettavuus on hyva (Cronbachin Alfat ovat 0,70 ja 0,74) ja kolmannenkin
kohtalainen (Cronbachin Alfa on 0,62). Loppuja muuttujia analysoidaan tutkimuksessa erik-
seen. Padkomponenttianalyysin ulkopuolelle jatetyt, erillisind analysoitavat muuttujat ovat:
“Tiedon puute erityisryhmien mahdollisuuksista osallistua eri toimintoihin rajoittaa palvelujen
tarjontaa”, "Voisimme tarjota palveluita erityisryhmille laajemmin, jos henkilokuntamme olisi
paremmin koulutettua” seka ”Asiakasturvallisuuden vuoksi yrityksemme ei tarjoa erityisryh-

mille luontoliikunta- tai muita matkailupalveluja”.

Erityisryhmét tervetulleita,
erilinen palvelutarjonta

Inkluusio ohjelmapalveluissa
kannattaa

B Taysin samaa
mielté
O Samaa mielta

Esteettdmyyteen investointi
ei kannata

I

B E osaa sanoa

@ Eri melt&

Tiedon puute rajoittaa

esteetdnta tarjontaa O Taysin eri mielta

|

Henkildkunnan koulutus
parantaisi esteetdnta
tarjontaa

Turvallisuuden vuoksi emme
tarjoa palveluja
erityisryhmille

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

ﬂ

Kuva 10. Yritysten asennoituminen esteettomyytta koskevia vaitteitd kohtaan

Padasiassa esteettomyyteen suhtaudutaan varsin positiivisesti (kuva 10). Yritykset ovat
enimmakseen samaa mieltd ensimmaisen paavaittaméan kanssa, eli erityisryhmat ovat tervetul-
leita ohjelmapalveluyritysten asiakkaiksi, mutta esteeton tarjonta tulisi suunnitella erillisen&
muusta tarjonnasta. Vaittdmaan “Inkluusio ohjelmapalveluissa on kannattavaa” suhtaudutaan
aavistuksen varauksellisemmin. Hieman pienempi osa yrityksisti on tdman vaittdmén kanssa
taysin samaa mieltd ja vastaavasti hieman useampi yritys on véittdman kanssa taysin eri miel-
t4. Erot ovat kuitenkin varsin pienié ja mielenkiintoista onkin, ettd ndihin itse asiassa toisensa
poissulkeviin vaittamiin suhtaudutaan paljolti samalla tavalla (kuva 10). Ristiintaulukoinnissa
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ilmeni, ettd vaittamat korreloivat keskendén positiivisesti: ne yritykset, joiden mielesta erityis-
ryhmat ovat tervetulleita asiakkaita, mutta heille tulisi olla oma tarjontansa, ovat toisaalta
myos sitd mieltd, ettd inkluusio ohjelmapalveluissa kannattaa. Tulos on tilastollisesti merkit-
seva (p < 0,01). Taman perusteella silla ei ndyta olevan suurta merkitysté yrityksille, kehite-
taanko ohjelmapalveluja erikseen erityisryhmille vai kehitetddnko olemassa olevia ohjelma-
palveluja siten, ettd myos erityisryhmiin kuuluvat henkilét voivat osallistua niihin. Molemmat
vaittdmat kertovat joka tapauksessa positiivisesta suhtautumisesta esteettémyytta ja erityis-

ryhmié kohtaan.

Vaittdma “EsteettOmyyteen investointi ei ole kannattavaa” ei saa kovinkaan suurta kannatusta
(kuva 10). Tast& ollaan p&aasiassa eri mielta tai sitten omaa mielipidettd ei osata sanoa. Lahes
puolet yrityksista on samaa tai tdysin samaa mielta siitd, ettd tiedon puute erityisryhmien
mahdollisuuksista osallistua eri toimintoihin rajoittaa palvelujen tarjontaa. Silti ratkaisua ei
ainakaan suoraan nahda henkilokunnan koulutuksessa. Suurin osa vastaajista on epatietoisia
siit, parantuisiko esteettdmien palvelujen tarjonta, jos henkilokunta olisi paremmin koulutet-
tua. Turvallisuus ei nouse kynnyskysymykseksi palvelutarjonnassa erityisryhmille, yli puolet
yrityksista on taysin eri mielté tai vahintaankin eri mielt siitg, ettd asiakasturvallisuus rajoit-

taisi luontoliikuntapalvelujen tarjontaa erityisryhmille.

Erittain tarkeda

Jonkin verran
tarkeaa

En osaa sanoa

Ei kovin tarkeaa

1|Ir

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

Kuva 11. Ohjelmapalvelujen esteettomyyden tarkeys niita tarjoaville yrityksille
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Esteettdmyyteen suhtaudutaan suurimmassa osassa yrityksista varsin positiivisesti ja sité
myos pidetdan enimmakseen tarkeéna elementtind ohjelmapalvelutarjonnassa (kuva 11). To-
sin neutraalin el samaa, eika eri mieltd” suuri osuus asennetta mittaavien muuttujien kohdalla
(kuva 10) kertoo myos esteettdmyyteen ja erityisryhmiin liittyvasta epatietoisuudesta. Liséksi
on olemassa myos sellaisten yritysten joukko, jotka eivat pida esteettomyyttd kovinkaan tar-
kedné tai ovat sitd mieltd, ettei esteettémyyteen kannata investoida. Mielenkiintoista olisi tut-
kia, 10ytyyko jotain selittavia tekijoita, jotka vaikuttavat yrityksen suhtautumiseen esteetto-
myytté kohtaan.

Tatd lahdin tutkimaan ryhmittelyanalyysin avulla. Ryhmittelin ensin vastaajat kysymysten 37
ja 10 mukaan, eli sen suhteen, kuinka térkedd ohjelmapalvelujen esteettomyys on yrityksille ja
kuinka usein erityisryhmid asioi yrityksissd. Ryhmittelyanalyysi tuotti nelj& toisistaan poik-
keavaa ryhmaé. Ensimmaisen ryhman yrityksissa asioi satunnaisesti erityisryhmié ja ohjelma-
palvelutarjonnan esteettomyys on yrityksille melko tarke&a. Toisen ryhman yrityksissé ei vie-
14 toistaiseksi ole asioinut erityisryhmid ja suhtautuminen esteettoémyyteen on neutraalia.
Kolmas ryhmad on palvellut satunnaisesti erityisryhmid, mutta esteettomyys ei ole néille yri-
tyksilla tarkedd. Neljas ryhmé palvelee saannéllisesti erityisryhmia ja esteettomyys onkin
heille hyvin tarkedd. Kolmas ryhma nousee kiinnostavana esiin, miksi ndma yritykset eivéat
koe esteettomyyttd tarkednd, vaikka heilld asioi satunnaisesti erityisryhmiin kuuluvia asiak-
kaita? Ristiintaulukoinnilla etsittiin ryhmien vélisille eroille selitysta taustamuuttujista, kuten
yritysten henkilostomadrésta, sijaintikunnasta ja vastaajan asemasta yrityksessa. Selittavia
taustamuuttujia ei kuitenkaan I6ytynyt. Tama selittynee epéatasaisella hajonnalla, 70 % vastaa-
jista sijoittuu ensimmaéiseen ryhméén, toiseen ja kolmanteen ryhméén sijoittuessa kumpaankin
11 % ja neljanteen vain 8 % vastaajista. Positiivista onkin, ett4 ndin suuri osa yrityksisté pitaa

esteettomyyttd tarkedn erityisryhmien asioidessa ainakin viel& vain satunnaisesti heill.

Varsinaisten asennoitumista mittaavien muuttujien suhteen ryhmittelyanalyysi ei tuottanut
ryhmié, joista olisi erotettavissa keskenéd&n samankaltaisten ja toisistaan poikkeavien yritysten
ryhmid. Myos asennoitumista selittavien taustatekijoiden etsiminen osoittautui ongelmallisek-
si. Selittavia tekijoita etsittiin ristiintaulukoinnilla ja korrespondenssianalyysilla. Vaikuttaa
siltg, ettd asennoitumista mittaavat muuttujat ovat riippumattomia lahes kaikista aineiston
taustamuuttujista. Ainoastaan vuosittain yrityksessé asioivien erityisryhmiin kuuluvien asiak-

kaiden maaralla nayttaa olevan yhteys siihen, koetaanko tiedon puutteen rajoittavan esteetonta
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tarjontaa. Ne yritykset, joissa ei kdy lainkaan tai kay vain alle kymmenen erityisryhmiin kuu-
luvaa asiakasta vuosittain, kokevat useammin tiedon puutteen rajoittavan palvelutarjontaa ver-
rattuna yrityksiin, joissa erityisryhmia asioi enemman. Tulos on tilastollisesti melkein merkit-
tava (p < 0,05). Tulos on varsin looginen, silla mikali yrityksessa ei asioi erityisryhmiin kuu-
luvia henkil6ita tai heité asioi vain hyvin véhan, heidan mahdollisuuksistaan ja tarpeistaan

luonnollisesti tiedetdan vain vahan.

Lis&ksi vastaajan asema yrityksessa ndyttaisi vaikuttavan siihen, miten tarkeéné vastaaja pitéa
yrityksensa tarjoamien palveluiden esteettomyyttd. Tulos ei kuitenkaan aivan ylla tilastollises-
ti melkein merkitsevélle tasolle (p-arvo = 0,058). Yrittjat tai yrityksen omistajat, palveluiden
suunnittelijat ja toimitusjohtajat nayttavat pitdvan esteettomyyttd tarkedmpana kuin asiakas-
palvelijat, palveluiden markkinoijat ja myyntihenkilot. Td&ma on tietenkin varsin luonnollista,
silla yrittajilla, omistajilla ja toimitusjohtajilla on huomattavasti vastuullisempi suhde yrityk-
seen kuin tyontekijoilla, joita asiakaspalvelijat ja myyntihenkildsto ovat. Tyontekijat ovat kui-
tenkin usein eniten kontaktissa asiakkaiden kanssa, joten tyontekijoiden asenteet ja toiminta
vaikuttavat merkittadvésti koko palvelutuotteen ja yrityksen imagoon. Epéystavallista tai va-
linpitdmatontd asiakaspalvelua saanut asiakas kokee usein tuotteen huonolaatuisena, vaikka
tuote muilta osin olisikin huippuluokkaa (esim. Salonen 2001, 27). Jos asiakkaat kohtaava
tyontekija ei pida esteettomyytté tarkednd, ei esteettomyytta tarvitseva asiakas todennakdisesti
tunne olevansa tervetullut kyseiseen yritykseen. Jalleen kerran siis tormataan koulutuksen tar-
peellisuuteen, tyontekijoiden kouluttaminen ja esteettomyyteen liittyvan tiedottamisen lis&a-

minen parantaisi koko yrityksen esteetontd imagoa.

6 LAPIN OHJELMAPALVELUYRITYSTEN KOULUTUSTARVE

Edellisessa luvussa tuli useaan otteeseen esiin koulutuksen ja tiedottamisen merkitys esteet-
tomyyteen liittyen seka lisdkoulutuksen ja -tiedottamisen tarve Lapin ohjelmapalveluyrityk-
sissd. Tassa luvussa pyrin vastaamaan tutkimuksen toiseen tutkimuskysymykseen, eli siihen,
minkalaisia koulutustarpeita Lapin ohjelmapalveluyrityksilla on esteettomien matkailupalve-
luiden tuottamisen suhteen. Analysoin tutkimuksessa esiin nousseita tarpeita kouluttaa yrityk-

sid sekd yrityksen omia ndkemyksia koulutuskokonaisuuksien tarpeellisuudesta.
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Tutkielman ensimmaista tutkimuskysymysta analysoitaessa ja pohdittaessa lopputuloksena
nousi jokaisen osakysymyksen kohdalla tarve kouluttaa yrityksié tietyissa asioissa. Ohjelma-
palvelujen esteettomyyden nykytilaa analysoitaessa esiin nousi tiedon puute. Yrityksilla nayt-
taisi olevan esteettomyydesté ja aktiviteettien muokkaamisesta esteettémiksi turhan monimut-
kainen kuva. Tarvittavista apuvélineista ja niiden hyodyntamisesta ei ndyta olevan tietoa
etenk&én pienilla yrityksilla. 1so osa yrityksisté onkin sitd mielt4, ettd tiedon puute erityisryh-
mien mahdollisuuksista osallistua eri aktiviteetteihin rajoittaa palveluiden tarjontaa. Saavutet-
tavuusketjua analysoitaessa esiin nousi esteettoméaén tiedotukseen ja markkinointiin seka pal-
velutilojen fyysiseen saavutettavuuteen liittyvat koulutustarpeet. Myos esteettomyyteen asen-
noitumista analysoitaessa ilmeni tarvetta koulutukselle, etenkin asiakaspalvelijoiden ja myyn-

tihenkildston kohdalla.

Matkailun tuotekehitys

Markkinointi ja myyntityd

Verkottuminen

Sahkoiset tyokalut

Taloushallinto
Asiakaspalvelu
Kulttuurimatkailu
Kielitaito
Viittomakieli
Kestava matkailu

lk&antyvien matkailu

0%

20 %

40 %

60 %

80 %

100 %

B Ei lainkaan tarke&a
W Jonkin verran tarke&

O Erittéin tarke&a

Kuva 12. Koulutuskokonaisuuksien tarkeys ohjelmapalveluyrityksille
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Kylmén ilmanalan huomioiminen
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0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

Kuva 13. Koulutuskokonaisuuksien tarkeys ohjelmapalveluyrityksille, jatkuu.

Selkeésti suurin osa, 75 % vastaajista, on sitd mielta, ettd ohjelmapalveluyritysten henkildsto
tarvitsee jotain jatko- tai tdydennyskoulutusta. Kun tarkastellaan kyselylomakkeen kysymyk-
sessd 46 annettuja vaihtoehtoja koulutuskokonaisuuksista, vaihtoehdot b, f, n ja g eli markki-
nointi- ja myyntityo, asiakaspalvelu (nimenomaan esteettémyyden ndkokulmasta), erityis-
ryhmien talviurheilu ja eldmysliikunta seka liikuntarajoitteisten apuvalineet ovat niitd alueita,
joista tassa tutkimuksessa ilmenee eniten tarvetta koulutukselle. Yritykset itse arvioivat tar-
keimmiksi koulutussisélldiksi annetuista vaihtoehdoista matkailun tuotekehityksen, markki-
nointi- ja myyntityon sek& asiakaspalvelun (kuvat 12 ja 13). Kyselyssa markkinointi- ja
myyntityotd, sen enempdad kuin asiakaspalveluakaan ei liitetty esteettomyyteen. Todennakdoi-
sesti yritykset haluaisivatkin yleista koulutusta markkinoinnin ja asiakaspalvelun kohdalla.

My0s verkottumista, sahkdisia tyokaluja ja ikaantyvien matkailua pidetdén tarkeina.

Kaikkein véhiten tarkedand yritykset pitavat koulutusta vammaisurheilusta, vammaisurheilujar-

jestoistd, sisé- ja vesiliikunnan soveltamisesta, viittomakielesta seké soveltavasta laskettelusta
ja hiihdosta (kuvat 12 ja 13). Taman tutkimuksen tulokset ja yritysten omat arviot koulutus-
tarpeista kohtaavat siis osittain, mutta toisaalta ovat osittain myos ristiriidassa. Markkinointi-
ja myyntity0std sekd asiakaspalvelusta tarvitaan yritysten mielestd lisdkoulutusta ja tdma tut-
kimuskin osoittaa, ettd ainakin ja nimenomaan esteettomyyden ndkokulmasta ndma ovat tar-
keitd koulutusalueita. Erityisryhmien aktiviteetit ja esteettomat aktiviteetit ovat tdman tutki-

muksen perusteella sellaisia alueita, joista yritykset tarvitsevat lisdkoulutusta ja tietoa. Téssa
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yritysten omat ndkemykset menevét tutkimuksen kanssa ristiin: vahiten tarkeiden koulutus-
alueiden joukossa on monien eri aktiviteettien ja lilkuntamuotojen soveltaminen ja my6s koko
vammaisurheilu ylipdansa. Oikeastaan mit&én aktiviteettien esteettomyyteen liittyvaé koko-
naisuutta ei pideté kovin tarkeana koulutusalueena. Liikuntarajoitteisten apuvélineisiin liitty-
vaa koulutusta pidetddn enimmakseen jonkin verran tarkednd, vaikka tutkimuksessa se tuli

useaan otteeseen esiin aivan ensiarvoisen tarkeana lisakoulutusalueena.

Analysoinnin selkeyttamiseksi koulutusta koskevan, paljon vastausvaihtoehtoja siséltavan ky-
symyksen 46 kohdalla kokeiltiin pagdkomponenttianalyysia. Analyysin perusteella saatiin kou-
lutusalueista muodostettua viisi kokonaisuutta, jotka selittavat 74 % alkuperdisten muuttujien
vaihtelusta. Alkuperdisten muuttujien kommunaliteetti -arvot ovat valilla 0,55 ja 0,90 eli
muuttujat selittyvéat viiden pdakomponentin analyysilla varsin hyvin. Pddkomponenteista
muodostetut summamuuttujat, jotka siis ovat laajempia koulutuskokonaisuus-ehdouksia, voisi
nimeta seuraavasti: 1) matkailullisten ulkoiluaktiviteettien esteettémyys, 2) vammaisurheilu ja
— liikunta, 3) markkinointi ja matkailun trendit, 4) talouden ja palvelujen kehitys sek& 5) kult-
tuurien valinen viestintd. Kaikkien summamuuttujien Crohbachin Alfa on vahintaan 0,65, el

niiden luotettavuutta voidaan pitaa riittavana.

Taman tutkimuksen perusteella Lapin ohjelmapaleluyrityksille suunnattujen koulutuskokonai-
suuksien tulisi koskea ainakin kolmen ensimmaisen summamuuttujan aiheita: matkailullisten
ulkoiluaktiviteettien esteettomyyttd, vammaisurheilua sek& markkinointia ja matkailun trende-
ja. Yritykset itse arvioivat kaikkein tarkeimmaksi koulutusalueeksi markkinoinnin ja matkai-
lun trendit sekd talouden ja palveluiden kehityksen. Selvasti hyodyttdmimpané yritykset pité-
vat vammaisurheiluun liittyvaa koulutusta. Tdmén tutkimuksen valossa markkinointikoulu-
tuksen tulisi siséltdéd nimenomaan markkinoinnin ja tiedottamisen esteettomyyteen liittyvia
asioita. Matkailun nykypdivan trendeihin kuuluu olennaisena osana ik&antyvien ja liikkuntara-
joitteisten matkailu seka sitd kautta muutenkin esteeton matkailu. Markkinointiin ja matkailun
trendeihin liittyva koulutus olisi siis ilmeisen helposti kaupiteltavissa yrityksille. Tutkimuksen
perusteella yritysten tulisi saada myos matkailullisten (ulkoilu)aktiviteettien esteettomyytta
sekd vammaisurheilua koskevaa koulutusta, vaikka yritykset eivét itse niitd erityisen térkeina
koulutusaiheina pidak&éan. N&in ollen néihin kokonaisuuksiin liittyvien koulutusten markki-
noimisen yhteydessa yrityksia tulisi myos tiedottaa kyseisten koulutusten tarkeydesté ja ajan-

kohtaisuudesta.
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Kouluttautumishalukkuutta lahdettiin tutkimaan tarkemmin ryhmittelyanalyysin avulla, vaik-
ka koulutuskokonaisuuksista muodostettujen summamuuttujien keskihajonnat ovatkin melko
alhaisia. Ryhmittelyanalyysi tuotti kaksi toisistaan eroavaa ryhmaa vastaajien keskuudessa.
Ensimmainen ryhmd, johon kuuluu 52 % vastanneista, ei pid4 kouluttautumista kovin tarkea-
nd. Matkailullisen aktiviteettien esteettomyys sek& markkinointi ja matkailun trendit ndhdaan
naiden yritysten keskuudessa jonkin verran tarkeiné koulutuskokonaisuuksina, mutta muut
koulutuskokonaisuudet eivat ole tarkeita. Toinen ryhmé suhtautuu koulutukseen positiivi-
semmin. Kaikki koulutuskokonaisuudet vammaisurheilua lukuun ottamatta nayttavat olevan
hyvin térkeitd tai jonkin verran tarkeitd tahan ryhmaan kuuluvien yritysten mielestd. Ryhmit-
telyanalyysin tuloksen ollessa néin yksinkertaistettu, koulutushalukkuutta analysoitiin my6s

yksittdin jokaista koulutuskokonaisuutta tarkastellen.

Vaikuttaa silta, ettd 1ta-Lapin seutukunnan ohjelmapalveluyrityksissé ollaan hieman haluk-
kaampia kouluttautumaan, kuin muissa seutukunnissa. Tulos ei kuitenkaan yll4 tilastollisesti
merkitsevélle tasolle. Ristiintaulukoinnissa ilmeni myds, etté pienet yritykset pitdvat suuria
yrityksid useammin kouluttautumista tarkednd. Yksittdin kutakin koulutuskokonaisuutta tar-
kasteltaessa eroa 10ytyi etenkin kulttuurien véliseen viestintdén seka talouden ja palvelujen
kehittdmiseen liittyvien koulutusten tarpeellisuudessa. Yritykset, joissa on 1-2 kokoaikaista
tyontekijaa, pitavat kulttuurien véliseen viestintaan liittyvaa koulutusta tarkedmpéna kuin suu-
remmat yritykset. Ero on tilastollisesti melkein merkitseva (p < 0,05). Pienet yritykset pitdvat
myos talouden ja palvelujen kehitykseen liittyvad koulutusta suuria yrityksia tarkedmpana,
mutta ero ei aivan yll& tilastollisesti merkitsevélle tasolle (p = 0,065). Osa-aikaisten tyonteki-
j0iden mé&araé vertaillessa tulokset ovat samansuuntaiset: yhden tai kaksi osa-aikaista tyonte-
kijaa tyollistavat yritykset pitdvat kouluttautumista tarkedmpéna kuin useita osa-aikaisia tyol-
listdvat yritykset. Erot tulevat esiin etenkin kulttuurien véliseen viestindan liittyvan koulutuk-
sen (p < 0,05) sek& markkinointiin ja matkailun trendeihin liittyvan koulutuksen (p < 0,05)
kohdalla. Tilapaisten tyontekijoiden maaralla ei ole yhteyttd siihen, ndhddanko koulutus tar-

keédnd vai ei.

Erityisryhmiin kuuluvien asiakkaiden vuotuisella maaralla nayttaa ristiintaulukoinnin perus-
teella olevan vaikutusta siihen, pidetaanko koulutusta tarkednd. Yritykset, joissa kay vuosit-
tain vain vahén tai ei lainkaan erityisasiakkaita, pitavat kouluttautumista tarkeampéna kuin ne
yritykset, joissa erityisasiakkaita asioi enemméan. Tdma ilmenee etenkin markkinointiin ja

matkailun trendeihin liittyvan koulutuksen kohdalla. Ne yritykset, joissa asioi vuosittain alle
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kymmenen tai ei lainkaan erityisryhmiin kuuluvia asiakkaita, pitdvat tata koulutusaluetta sel-
vasti useammin erittain tarkeand, kuin yritykset, joissa erityisryhmiin kuuluvia asiakkaita asi-
oi enemmaén. Ero on tilastollisesti merkitseva (p < 0,01). T&sté voisi péatella, etté sellaiset yri-
tykset, joissa ei vield kay erityisasiakkaita tai heitd kdy vain vahan, kokevat olevansa matkai-
lun trendeista jaljessa ja markkinointinsa ontuvan. Ainakin ndin tulkittuna havainto on varsin
positiivinen, silla ndma yritykset mitd ilmeisimmin ymmartavét esteettomyyden olevan nou-
seva trendi matkailussa ja haluavat markkinointiaan parantamalla tavoittaa enemmaén erityis-

ryhmiin kuuluvia asiakkaita.

Taman tutkimuksen perusteella esteettomyyteen liittyvalle koulutukselle olisi niin tarvetta
kuin kysyntadkin Lapin ohjelmapalveluyritysten keskuudessa. Etenkin pienet yritykset ja yri-
tykset, joissa vuotuinen erityisasiakkaiden méara on véhéinen, ovat kiinnostuneita koulutuk-
sesta. Kuten edellisessa luvussa ilmenee, myds koulutustarve on suurin niissa yrityksissa,
joissa erityisryhmiin luokiteltavissa olevia asiakkaita kdy harvoin. Yrityksen koolla ei kuiten-
kaan juuri ole merkitysté siihen, ilmeneeko tutkimuksessa koulutukselle tarvetta vai ei. Pie-
nissa yrityksissa ollaan kuitenkin suuria yrityksid useammin sitd mieltd, ettd tiedon puute ra-
joittaa tarjonnan esteettomyyttd. Niinpd suuremmillekin yrityksille olisi tarked& markkinoida
erilaisia koulutuksia. Markkinointi tulisi tehda taitavasti ja huolella, silla sen avulla on mah-
dollista vaikuttaa myos yritysten asenteisiin esteettomyytté ja siihen liittyvaa koulutusta koh-
taan. Kuten edellisessa luvussa tuli ilmi, asennoituminen esteettomyytta kohtaan on yleisesti
ottaen kohtalaisen positiivista, mutta kaikkein valinpitamattominté se on tyontekijatason kes-
kuudessa. Siksi koulutusta tulisikin markkinoida ja suunnata lapi organisaatiotasojen, ei pel-

késtaan yrittajille ja toimitusjohtajille.

Kannattavinta tdman tutkimuksen perusteella olisi jarjestéa esteettoméaan markkinointiin ja
matkailun trendeihin liittyva4 koulutusta. Yrityksissé on kiinnostusta tdhén aihepiiriin liitty-
vaé koulutusta kohtaan ja esteettdmyyden parantamisen kannalta markkinointiin liittyva kou-
lutustarve on suuri. Markkinoinnin esteettomyys -koulutus olisi ensiarvoisen tarkedd myos
siksi, ettd saavutettavuusketju saataisiin toimimaan paremmin. Myo6s matkailullisten ulkoi-
luaktiviteettien esteettdmyyteen ja vammaisurheiluun liittyvaé koulutusta tarvittaisiin, vaikka
vastaajat itse eivat ndekaan niité tarkeind aiheina. Ennen kaikkea néiden koulutuskokonai-
suuksien tulisi siséltaa tietoa aktiviteettien ja urheilulajien soveltamisesta esteettomiksi. Eri-
laisia ratkaisuja ja apuvalineitd kayttden monet yritysten tarjoamat lajit ja aktiviteetit olisivat

helposti muokattavissa kaikille kayttajille sopiviksi, mutta yrityksilta ndyttaa taman tutkimuk-
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sen mukaan puuttuvan tietoa néisté ratkaisuista. Paras ajankohta yritysten henkilokunnan kou-
luttamiseen on selvasti toukokuu, joka on suurimmassa osassa yrityksia myos vuoden hiljaisin

kuukausi. Myds marraskuu olisi monelle yritykselle sopiva aika henkiloston kouluttamiseen.

7 JOHTOPAATOKSET

Kuten tutkielman alkupuolen teoriaosassa useaan kertaan todetaan, kaikille tasapuolisesti
avoin ja esteeton yhteiskunta on viime vuosikymmenten ajan tullut yha tarkedmmaksi tavoit-
teeksi. Asuntojen ja julkisten rakennusten esteettomyys alkaa jo olla itsestadnselvyys. Pyrki-
mys on, etta liikuntarajoitteiset ja aistivammaiset pystyvéat elamaén itsendisesti ja toimimaan
esteettd arkielaméssaan. Arjen pyoériminen esteettomasti on tietenkin tarkeéd, mutta terveyden
tilasta riippumatta ihminen kaipaa arjen liséksi myos itsensa toteuttamista, elamyksié ja vaih-
telua. Elamyksia ja seikkailukokemuksia kéytetddn myos terapiamuotona eri erityisryhmille
(Voight & Ewert 2010, 304). Selviytyminen ja itsensa voittaminen ovat tarkeitd kokemuksia
kaikille, mutta erityisen tarkeitd ne ovat henkildille, joiden elamaa rajoittavat fyysiset tai
psyykkiset vammat. Matkailuelinkeinolla on paljon potentiaalia tarjota elamyksia myos eri-

tyisryhmille.

Vammoja ja liikkumisvaikeuksia omaavien henkildiden joukko on hyvin heterogeeninen ja
heidéan esteettdmyystarpeensa jopa vield heterogeenisemmat. Osa esteettomyys-ratkaisuista
auttaa kaikkia erityisryhmid, mutta joskus toiselle esteeton ratkaisu muodostuukin eri tavoin
vammaiselle esteeksi. Kuten tutkielman kolmannessa luvussa tulee ilmi, jokaisen olemassa
olevan vamman ja esteellisyysominaisuuden huomioivan luontomatkailupalvelun tuottaminen
on erittain haastavaa ja vaikka sellainen onnistuttaisiinkin luomaan, palvelu ei silti valttamatta
tayttaisi jokaisen kayttajan tarpeita. Kaikille soveltuvan palvelun tuottamisen ollessa erittdin
haastavaa, vield haastavampaa on luoda palvelu, joka soveltuvuuden lisdksi myds toteuttaa
jokaisen kayttajan tarpeet ja toiveet. Erityisen haastavaa tdma on matkailualalla ja ennen
kaikkea luontomatkailussa, jossa elamysten ja seikkailujen kokeminen ja jopa riskien ottami-
nen ovat usein keskeisid matkalle 1&hdon motiiveja (Morgan & Fluker 2003, Pattersonin 2006,
170 mukaan). Liian v&haiset riskit tekevat haetusta seikkailusta nuorelle ja terveelle henkildlle
tylsan, mutta turvallisuus on kuitenkin vanhuksille ja muille erityisryhmiin luokiteltavissa

oleville valttaméatonta. (Patterson 2006, 170.)
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Toisessa luvussa késitelty Design for All — ajattelu t&htaa kaikille avoimeen ja tasapuoliseen
yhteiskuntaan. T&ta ajattelua ei ehk& aivan suoraan voi soveltaa matkailuelinkeinossa eika se
liene tarpeellistakaan. On térkedd, etté jokainen iasté ja terveydentilasta riippumatta voi es-
teettd eldd ja toimia omassa jokapdaivaisessa asuinymparistossaan. Asumisymparistojen tilat
onkin mahdollista suunnitella ja toteuttaa siten, etta ne soveltuvat kaikille ja tayttdvat myos
kaikkien kayttdjien tarpeet ja toiveet. Matkustaminen on kuitenkin enemman yksilollisten
elamysten hakemista, johon liittyy my0ds elamyshakuisuus ja extreme — toiminta vaaroineen ja
itsensa ylittdmisen tuntemisineen. Terve nuori ihminen ei monen aktiviteetin kohdalla voi
saada jannittavaa, itsensa ylittdmisen tuomaa euforista tunnetta, jos saman aktiviteetin voi
tehdd myos vanhus tai raskaana oleva nainen. Kaikille tasapuolisen esteeton matkailupalvelu
olisi vaistamatta liian neutraali tyydyttdmaan jokaisen matkailijan tarpeet. T&st4 syysta on
epéarealistista vaatia kaikkien aktiviteettien totaalista esteettomyyttd. Siksi luontomatkailupal-
veluiden tuottamisessa tarvitaan raatélointia. kullekin asiakkaalle tulisi tarjota mahdollisuus
valita itselleen sopiva vaihtoehto. Palveluja ei kuitenkaan ole tarpeen eikd hyodyllistak&én lo-
keroida erikseen kullekin erityisryhmalle sopiviksi, vaan palvelut voisi esimerkiksi luokitella
vaativuustason mukaan. Talloin kukin taso voisi kuitenkin tayttaa varsin heterogeenisen asia-
kasjoukon tarpeet. Kaikille soveltuva ja kaikkien tarpeet tayttava luontomatkailupalvelu lie-
nee joka tapauksessa turhan haastava tehtdva eika sellaiseen ole tarvetta pyrkia. Tama nakyy
my0s téssé tutkimuksessa yritysten asennoitumisessa esteettomyyttd kohtaan: reilusti yli puo-
let kyselyyn vastanneista on sitd mieltd, etta erityisryhmat ovat tervetulleita asiakkaita, mutta
heille tulisi suunnitella palveluja erikseen. Tosin pitkalti samoissa yrityksissa ollaan myos sité

mieltd, ettd inkluusio kannattaa ohjelmapalveluissa.

Huh ja Singh (2007, 225) ehdottavatkin matkailupalveluiden tuottamista erikseen vammaisia
henkil6ité ja heidén perheitdén sisaltavalle asiakassegmentille, jonka voisi vield jakaa alaseg-
mentteihin idn perusteella. Haarni (2006, 48) puolestaan perdankuuluttaa esteettoman ja syr-

jiméttoman yhteiskunnan ohjenuoraksi kaksoisstrategiaa: esteiden vahentdminen ja poistami-
nen infrastruktuurista seka toimivat, yksilollisesti raatéloidyt palvelukokonaisuudet. Luonto-

matkailupalvelun tuottamisen kannalta tdmé tarkoittaa sit4, ettd kaikilla henkilGill4 fyysisesta
kunnosta ja iasta riippumatta on yhdenvertaiset mahdollisuudet saada tietoa kohteesta ja paas-
ta vaivattomasti perille, mutta palvelujen tarjonnassa on valinnanvaraa kunkin henkilon kyky-

jen ja tarpeiden mukaan.
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Esteeton matkailupalvelu on kokonaisuus, jossa on mukana monia eri osa-alueita ja — tekijoi-
t4. Siind missé fyysiset esteet voivat joskus olla ylitsepadseméttomia kaikille soveltuvan pal-
velun luontiin, asenteita voi aina muuttaa ja niihin voi vaikuttaa. Asenteellisen esteettomyy-
den tulisikin olla osa kaikkia tuotettavia luontomatkailupalveluita. Asenteellinen esteettémyys
yrityksessa nakyy hyvaksyvénd, suvaitsevana ja erilaisuutta arvostavana ilmapiiring, jossa jo-
kainen asiakas ja tyontekija kokee itsensa erityiseksi, hyvaksytyksi ja arvostetuksi. Asenteel-
linen esteettomyys saattaa myos kompensoida fyysisten esteiden kohtaamisen aiheuttamaa

negatiivista kokemusta.

Kuten tutkielman toisessa luvussa Longin ja Robertsonin (2010, 65-66) sanoja mukaillen to-
tean, kaiken lahtokohtana esteettoméssa palvelussa ovat jokaisen palvelun tuottamiseen liitty-
van osapuolen asenteet. Esteettoman matkailupalvelun toteutumiseksi palveluntuottajien tulee
olla vakuuttuneita siitg, ettd palvelun esteettomyys on kannattava investointi ja sille on kysyn-
taa. Tyontekijoiden tulee olla avoimia, ennakkoluulottomia ja valmiita palvelemaan jokaista
asiakasta itse kunkin henkilokohtaisten tarpeiden mukaan. Erityisryhmiin luokiteltavissa ole-
vien henkildiden tulee myos itse olla ennakkoluulottomia ja luottaa itseensd. Asenteista lahtee
halu toteuttaa esteeton matkailupalvelu. Kun halua I6ytyy, voidaan tarvittaessa tehda suuria-
kin muutoksia fyysiseen ymparistoon, tiedottamiseen tai palvelujen ja aktiviteettien luontee-
seen. Hieman huolestuttavaa on tutkielman viidennessa luvussa esiin tullut asiakaspalvelu- ja
myyntihenkiloston valinpitdmattomyys palvelujen esteettomyyttd kohtaan. Juuri tyontekijat
kohtaavat asiakkaat ja heidén kauttaan vélittyy koko yrityksen suhtautuminen eritysryhmia ja

esteettomyytta kohtaan.

Esteettoman matkailupalvelun toteuttamiseksi ensimmainen askel on siis asennemuutos.
Haastavaa onkin se, miten muuttaa tarvittaessa yrittdjien ja tyontekijoiden asenteita suo-
peammiksi esteetontd matkailupalvelua kohtaan ja saada heiddt ymmartdmaan erityisryhmien
potentiaali matkailijoina. Luvussa 2.1 totean Schollin ja Dunlapin (2010, 124) korostavan
henkilokunnan koulutuksen merkitysté inkluusion toteutumisessa. Kuten edellisessa luvussa
kuusi tulee useaan kertaan esille, henkilokunnan koulutuksen merkitys on suuri myos esteet-
toman matkailun toteutumisessa. Tietoa matkailupalveluiden saavutettavuudesta ja esteetto-
myydestd on runsaasti saatavilla, mutta haasteena on saada tdmé tieto matkailuelinkeinon pa-
rissa toimivien k&yttoon (Saari & Tuominen 2009, 56). Tietoa erityisryhmistd matkailijapo-
tentiaalina sekd koulutusta erityisryhmien tarpeista ja ndma tarpeet toteuttavista ratkaisuista

tulisi jarjestad yrittajille ja tyontekijoille. Kuten Small ja Darcy (2010, 16) toteavat, esteetto-
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man matkailupalvelun saavuttamiseksi tarvitaan poliittista tahtoa, koulutusta seka muutoksia

sosiaalisissa ja kulttuurisissa asenteissa ja kaytoksessa.

Esteetén matkailupalvelu tulee ymmartaa kokonaisuutena, jonka jokainen osatekija on yhté
tarked. Saavutettavuusketju on sanana hyvin kuvaava, sill4 ketju on aina yhta vahva kuin sen
heikoin lenkki (Terasvirta 2007, 9). Jos yksikin esteettoman matkailupalvelun osa ontuu, ei
palvelu tarvittavissa méarin tayté erityisryhmien tarpeita. Haastavaa palveluntarjoajien kan-
nalta on myos se, etté erityisryhmien tarpeet ovat keskenddn hyvin erilaisia. Joskus yhden asi-
akkaan kannalta toimivat esteettomyysratkaisut muodostuvatkin toiselle esteiksi. Siksi mat-
kailupalvelujen ja matkailuun liittyva infrastruktuurin suunnittelussa tulisi olla monipuolisesti

mukana eri erityisryhmien edustajia.

Kuten johdantoluvussa mainitsen, tdmén pro gradu -tutkielman lahtokohtana oli tarve saada
tietoa siitd, miten esteettomyys kéytdnndssa toteutuu matkailupalveluissa. Tutkimus on kes-
kittynyt nimenomaan Lapin ohjelmapalveluyritysten esteettomyyden toteutumiseen. Yhteen-
vetona voin todeta tutkimuksen todellakin olleen tarpeellinen, silld valitettavasti Lapin ohjel-
mapalvelutarjonnan ei voi sanoa olevan kovin esteetdnta. Yritysten varsinaisen paatuotteen,
ohjelmapalvelujen kohdalla esteettdmyys toteutuu kohtalaisesti, mutta pelkké& aktiviteetin es-
teettomyys ei tee koko ohjelmapalvelutuotteesta esteetontd. Tuotteesta tulisi myds saada es-
teettomasti tietoa ja sen tulisi olla esteettdmin kulkuyhteyksin saavutettavissa. Toivonkin, etté
tdmén tutkimusten tulosten ja niiden pohjalta tehtdvien johtopéatdsten myota Lapin ohjelma-

palvelutarjonnan esteettomyytté voitaisiin parantaa.

Tarkasteltaessa kaikkia kyselyyn vastanneita ohjelmapalveluyrityksié esteettomyys nayttaa
kohtalaisen positiiviselta: 70 % yrityksista tarjoaa ainakin jotain aktiviteettia esteettémana ja
jokaista kyselylomakkeeseen listattua aktiviteettia tarjotaan esteettémand vahintaan yhden yri-
tyksen taholta. Syvallisempi tarkastelu kuitenkin osoittaa, ettd useimmiten esteettémana tar-
jottavat ohjelmapalvelut ovat varsin passiivisia, tarkkailuun ja pelkk&&n luonnossa oleiluun
liittyvia palveluja. Monelle luonnossa oleminen ja luontoon paaseminen varmasti onkin aivan
riittdvad, mutta erityisryhmiin kuuluu kuitenkin myos sellaisia henkildita, jotka kaipaavat
toiminnallisempia aktiviteetteja, seikkailua ja vauhdinhurmaa. Téllaisia ohjelmapalveluja on
kuitenkin vain harvoin tarjolla esteettomind. Nain siitdkin huolimatta, ettd monien ohjelma-
palvelujen soveltaminen ei vaatisi isoja investointeja ja muuntaminen esteettoméaksi tapahtuisi

varsin helposti. Iso osa vastaajista, joiden yritysten tarjontaan kuuluu esimerkiksi poroajelua
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ja retkeilyd, véittaa joidenkin tarjoamiensa aktiviteettien olevan sellaisia, ettei erityisryhmiin
kuuluvat voi osallistua niihin edes sovellettuna tai apuvélineita kayttden. Tama viestii siitd, et-

ta yrityksissé on aktiviteettien soveltamisesta lilan monimutkainen kuva.

Kuten tutkielman toisessa luvussa tulee esiin, matkapéaatosta ei todennakdisesti uskalleta teh-
da, jos tietoa matkailupalvelun soveltuvuudesta liikuntarajoitteisille tai aistivammaisille ei ole
tarjolla. Ensiarvoisen tarkeéssa roolissa esteettémyyden toteutumisen kannalta on siis niin
raataloidyista kuin sovelletuistakin aktiviteeteista tiedottaminen ja niiden markkinointi. Es-
teettomien ohjelmapalvelujen, kuten kaikkien muidenkin ohjelmapalvelujen markkinoinnin ja
tiedottamisen tulisi olla esteetontd ja kaikki saavuttavaa. Tastd alkaa saavutettavuusketju, jon-
ka pohjalta esteettomyyden toteutumista l&hdettiin tassd tutkimuksessa tutkimaan. Tutkimuk-
sen perusteella Lapin ohjelmapalveluyritysten saavutettavuusketju katkeaa nimenomaan heti
ketjun alussa, markkinoinnin ja tiedottamisen kohdalla. VVaikka esteettomyyden voidaan sanoa
toteutuvan ohjelmapalvelujen, eli varsinaisten aktiviteettien kohdalla, kohtuullisesti, esteetto-
myydesta tiedottaminen ja sen markkinointi on hyvin véhaista. Yritysten markkinointi ei saa-
vuta esimerkiksi nakdvammaisia asiakkaita tai vaikka saavuttaisikin, markkinoinnista ei ilme-
ne soveltuvatko tarjotut ohjelmapalvelut heille. Yhteenvetona voidaankin todeta, ettd Lapin
ohjelmapalveluyritysten esteettomistd tuotteista ja oheispalveluista on hy6tya vain sellaisille
erityisryhmiin kuuluville henkildille, jotka joko oman tai tuttavan kokemuksen kautta tietdvat
ennestaan tiettyjen palvelujen olevan esteettomid. Kuten luvussa seitseman todetaan, esteet-
tomyyden markkinointi ja yrityksessa asioivien erityisryhmien maaré korreloivat positiivisesti
keskenddn. Niissa harvoissa yrityksissg, joiden markkinoinnissa ilmenee tarjottavien palvelu-
jen esteettomyys, asioi erityisryhmiin kuuluvia asiakkaita vahintdankin satunnaisesti. T&ma-

kin kertoo esteettomyyden markkinoinnin tarkeydesta.

Tieodotuksen ja markkinoinnin lisaksi saavutettavuusketjussa ontuu yritysten fyysinen esteet-
tomyys ja saavutettavuus eli matka ohjelmapalvelun &4relle. Julkisen liikenteen vahdisyys ja
esteettomyyden vahdinen huomiointi olemassa olevassa julkisessa liikenteessa voivat muo-
dostua ratkaisevaksi esteeksi monelle, joka ei itse kykene ajaman autoa. Yritykset eivat valt-
tamatta itse voi suoraan vaikuttaa julkisen liikenteen maaraan, vaan sité todennakdisesti saa-
dellddn kunnan taholta. Yritykset voivat kuitenkin esittdd kunnalle toivomuksia julkisten lii-
kenneyhteyksien suhteen. Esteettémyyden liséksi julkisen liikenteen parantaminen edistéisi

my6s matkailun kestavyytta.
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Kuten edelld jo mainitaan, lahtokohtana ohjelmapalveluyritysten esteettomyydessé on kuiten-
kin yritysten henkilokunnan asennoituminen esteettomyytté kohtaan. Tdmén tutkimuksen pe-
rusteella Lapin ohjelmapalveluyritysten asennoituminen esteettdmyytta kohtaan onkin varsin
positiivista ja avointa. Selvasti suurin osa vastaajista pitdd palvelutarjontansa esteettomyytté
tarkednd. Suurimmassa osassa yrityksista myos toivotetaan erityisrynmét tervetulleiksi heille
erikseen suunniteltuihin aktiviteetteinin. Samoin suurimmassa osassa yrityksista pidetaan in-
kluusiota ohjelmapalveluissa kannattavana. Kuten jo aiemminkin olen todennut, on ristiriitais-
ta, ettd samat yritykset sekd kannattavat inkluusiota, etta pitavat hyvana erityisryhmille erik-
seen suunniteltua tarjontaa. Tama ristiriidan voidaan kuitenkin tulkita kertovan positiivisesta
suhtautumisesta esteettomyyttd kohtaan: suurin osa yrityksista pitdd kumpaa tahansa menette-
lya hyvand. Ristiriita saattaa my0s kielié esteettomyyteen liittyvasta epatietoisuudesta, vastaa-
jat eivat valttamatta tiedd, milla tavoin tulisi menetelld. T&mé& on yksi niisté asioista, jotka tas-

sé tutkimuksessa nostavat esiin esteettomyyteen ja erityisryhmiin liittyvén tiedon puutteen.

Lapin ohjelmapalveluyritysten tarjoamissa aktiviteeteissa esteettomyys on otettu huomioon
kohtalaisesti. Yritysten asenteet erityisryhmiin kuuluvia asiakkaita ja esteettomyyttd kohtaan
on niin ik&&n varsin positiivisia. Kuitenkin vaitdn aiemmin tassa luvussa, ettd Lapin ohjelma-
palvelutarjonta ei ole kovinkaan esteetontd. Ainekset kaikille tasapuoliseen esteettomyyteen
ovat varsin hyvat, ennen kaikkea myonteisen asenteen vuoksi. Tarkasteltaessa esteettomyytta
palvelun saavutettavuusketjun ndkokulmasta huomataan kuitenkin, ettd ketju katkeaa useiden
yritysten kohdalla jo heti alkuunsa. Markkinointi ja tiedotus eivét saavuta erityisryhmia, vaik-
ka tarjontaan kuuluisi myos erityisryhmille soveltuvia palveluja. Myos ketjun seuraava lenkki,
matka, katkeilee suurella osalla yrityksistd. Ketjun sijaan voitaisiin Lapin ohjelmapalveluyri-
tysten kohdalla puhua vaikkapa saavutettavuushelmistd. Né&ita helmié ovat yksittaiset aktivi-
teetit, jotkut oheispalvelut, etenkin ravintolapalvelut sek& varsin positiivinen suhtautuminen
esteettomyyttd kohtaan. Esteettomyys ei kuitenkaan ulotu yrityksen fyysisen toiminta-alueen
ulkopuolelle: markkinointiin ja yrityksen fyysiseen saavutettavuuteen. Nama ovat kuitenkin

koko tuotteen esteettomyyden kannalta aivan olennaisen tarkeita asioita.

Kuten aiemmin t&ssa luvussa totean, yksi keino esteettomyyden parantamiseen on ohjelma-
palveluyritysten esteettomyyteen liittyvan tietoisuuden ja osaamisen lisédminen koulutuksen
kautta. Tutkimuksen edetessa tuli usein esiin tarve saada yrityksille lisaa tietoutta ja osaamista
esteettomyyteen liittyen. Tassa tutkimuksessa esiin nousseet koulutustarpeet eivat kuitenkaan

kaikilta osin kohtaa yritysten itse arvioiman koulutustarpeen kanssa. Yritykset itse katsovat
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tarvitsevansa koulutusta ennen kaikkea matkailun tuotekehitykseen, markkinointi- ja myynti-
tyohon seka asiakaspalveluun liittyen. Vertailua tutkimuksessa ilmenneeseen koulutustarpee-
seen vaikeuttaa se, ettd kyselylomakkeessa tuotekehitystd, markkinointia ja asiakaspalvelua ei
suoraan liitetd esteettomyyteen. Ei siis voida varmasti tietdd, katsovatko vastaajat tarvitsevan-
sa koulutusta nailta alueilta ylipd&nsé vai nimenomaan esteettomyyden ndkdkulmasta. Tutki-
muksen perusteella esteeton markkinointi ja asiakaspalvelun esteettémyys olisivat kuitenkin
ensiarvoisen tarpeellisia ja myos yrityksille varsin hyodyllisid koulutusalueita. Lisaksi tarvit-
taisiin koulutusta eri urheilulajien ja aktiviteettien esteettomyydesta ja niiden soveltamisesta
seka liikuntarajoitteisten apuvalineistd. Naihin aiheisiin liittyvan koulutuksen kautta monet
yritysten tarjoamista aktiviteeteista olisi helposti muunnettavissa esteettomiksi. Vastaajat ei-
vat kuitenkaan piténeet nditd koulutuskokonaisuuksia erityisen tarpeellisina. Yrityksia tulisi
siis tiedottaa esteettomyyden tarpeellisuudesta, esteettomyytta tarvitsevien henkildiden kasva-
vasta maarasté ja esteettomyyteen liittyvan tiedon lisddmisen hyodyisté. Toisin sanoen tarvit-
tavia koulutuksia tulisi markkinoida ja mainostaa, jotta yritykset kiinnostuisivat niista. Samal-
la voitaisiin saada yritysten asennoitumista esteettomyyttd kohtaan vield positiivisempaan

suuntaan. Asennoitumisenhan voidaan hyvalla syylla sanoa olevan esteettomyyden a ja o.

Tutkimuksen tekeminen on ollut mielenkiintoista ja haastavaa. Tutkimusaineisto jéi varsin
pieneksi (37 yritystd), mika vaikeutti tilastollista analysointia ja tulosten yleistettavyytta. Ai-
neiston alueellinen hajonta on hyvin vahdisté suurimman osan vastaajista ollessa Rovaniemel-
t4 tai Kolarista. Useista kunnista vastasi vain yksi yritys, minka vuoksi alueellinen vertailu on
monen kysymyksen kohdalla ollut 1&hes mahdotonta edes seutukunnittain. Olisi kuitenkin tér-
kedd tutkia ja tutkimuksen kautta kehittd4d myos esteettomyyden tasapuolista alueellista ja-
kaantumista. Etenkin markkinoinnin kannalta tdmé olisi tarke&d, jotta missé tahansa Lapissa
matkustavalla henkil6lld olisi kasitys alueen ohjelmapalvelutarjonnan soveltuvuudesta juuri
hanelle. Tutkimus olisi hyva toistaa muutaman vuoden kuluttua tavoitteena selvasti laajempi
aineisto. Lynemmallg, vain tietylle toimialalle suunnatulla kyselylomakkeella saattaisi olla
positiivista vaikutusta vastausprosenttiin. Samoin matkailusesongin ulkopuolinen, hiljaisempi

ajankohta voisi nostattaa vastausprosenttia.

Liséksi olisi mielenkiintoista tutkia erityisryhmiin kuuluvien asiakkaiden omia kokemuksia
Lapin ohjelmapalvelutarjonnan esteettomyydestd. Esteettémyyden ollessa hyvin laaja koko-
naisuus, tutkimusaihetta olisi ehka hyva pilkkoa pienempiin osiin. N&in voitaisiin keskittya

syvallisemmin tutkimaan esimerkiksi asiakaspalvelutilanteiden kautta koettua asenteellista es-
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teettomyyttd tai esteettomien palveluiden markkinointia. Mielenkiintoinen ja esteettémyyden
kannalta avainasemassa oleva tutkimuskohde olisi myds erityisryhmien omat asenteet matkai-

lumahdollisuuksiaan ja ohjelmapalveluihin osallistumista kohtaan.
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LIITTEET

Liite 1: Kyselylomake

Esteettomyys liikunta- ja luontomatkailussa

Kyselytutkimus Lapin matkailuyrittdjille

Kyselyyn vastaaminen on yksinkertaista. P4&asiassa on kyse valintojen teosta annetuista vas-
tausvaihtoehdoista. Tama tapahtuu klikkaamalla valittavan vaihtoehdon numero- tai kirjain-
tunnuksen yhteydessé olevaa pyorylaa. Joissakin tapauksissa vastaaminen tapahtuu valitse-
malla haluttu vaihtoehto alasvetovalikoista. Muutamissa kysymyksissa edellytetddn myos vas-
tauksen kirjoittamista annettuun vastaustilaan. Sivunvaihtoon ja lomakkeen lopussa vastaus-
ten lahettdmiseen ohjataan erikseen.

Toivomme, etté voisitte vastata kyselyyn 1.2.2011 mennessa. Toivomme myos, ettd niistakin
yrityksistd, jotka eivat tarjoa matkailupalveluita erityisryhmille, vastattaisiin lomakkeen al-
kuosaan.

Vuoden 2011 lopussa paattyvén esiselvityshankkeen jatkoksi suunnitellaan 3-4 vuotta kesté-
vaa jatkohanketta, jossa koko Lapin alueen matkailuyritysten esteettomyytta ja saavutetta-
vuutta liikkuntaesteisten, pitkdaikaissairaiden ja aistivammaisten henkildiden matkailun kan-
nalta pyritaan selvittdmaan arvioimalla yrityksid. Taman arvioinnin tuloksia voidaan esittaé
yritysten niin halutessa internetiin sijoitetussa tietopankissa.

Mikko Pehkonen Kyosti Kurtakko
erikoistutkija professori, dekaani
projektipaallikko projektin vastuuhenkil
Lapin yliopisto Lapin yliopisto

Salla Jutila

yhteiskuntatieteiden yo
matkailututkimus

Lapin yliopisto
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ESTEETTOMYYS LIIKUNTA- JA LUONTOMATKAILUSSA

KYSELYLOMAKE LAPIN MATKAILUYRITYKSILLE

TAUSTATIEDOT (kaikki vastaavat)

YRITYKSEN TOIMIALA (yhdella yrityksell& voi olla useitakin toimialoja, tayttakaa lomak-
keen jatko kuitenkin vain yhden, valitsemanne toimialan kannalta)

Kuljetuspalvelut kylla el
Majoituspalvelut kylla el
Ravitsemispalvelut kylla el
Ohjelmapalvelut kylla el
Muu toimiala, mik& kylla el

. Vastaukset lomakkeen seuraaviin kysymyksiin koskevat toimialaaA B C D E

. VASTAAJAN ASEMA YRITYKSESSA

YRITYKSEN SIJAINTIKUNTA (jos yrityksessa on useita toimipisteitd, vastatkaa vain yh-
den toimipisteen osalta)

Enontekio
Inari

Kemi
Kemijarvi
Keminmaa

Kittila
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Kolari
Muonio
Pelkosenniemi
Pello
Posio
Ranua
Rovaniemi
Salla
Savukoski
Simo
Sodankyla
Tervola
Tornio
Utsjoki

Ylitornio

HENKILOSTON MAARA YRITYKSESSA (jos yrityksessa on useita toimipisteita, vastat-
kaa vain yhden toimipisteen osalta)

. Kokoaikaiset 1-2 35 6-10 11-20 vyli20
. Osa-aikaiset 1-2 35 6-10 11-20 yli20
. Tilapaistyovoima (enimmillaén) 1-2 35 6-10 11-20 yli20

Minkalainen patevyys yrityksenne henkil6stolla on silla toimialalla, jonka mukaan nyt vas-
taatte (oppilaitoksen, jarjeston tms. myontdma ja ajantasainen koulutus, tydkokemus)?

(5=erittdin hyva, 4=melko hyvd, 3=keskitasoinen, 2=melko huono, 1=eritt4in huono)

7. Milla kielilla yrityksessanne kyet&an palvelemaan asiakkaita suomen kielen lisaksi?
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10.

ruotsi kylla el

norja kylla el
venaja kylla el
saame kylla el
viro kylla el
englanti kylla el
saksa kylla el
ranska kylla el
flaami kylla el
espanja kylla el
italia kylla el
japani kylla el
jokin muu, mika kylla el
jokin muu, mika kylla el

Kuinka monta prosenttia asiakkaistanne on arvioittenne tai tilastojenne mukaan koko vuoden
ajalta ulkomaalaisia?

Mitka ovat asiakkaiden lukumaaran (henkilomaara myds ryhmien osalta) mukaan vuositasolla
kolme vilkkainta ja mitk& kolme hiljaisinta kuukautta?

vilkkaimmat hiljaisimmat

Onko yrityksenne asiakkaina ollut henkil6ita, joilla on toimintakyvyn rajoituksia vammasta
tai sairaudesta johtuen (my6hemmin: erityisryhmiin kuuluvia henkilgita)?
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A. ei talla hetkelld eik& ole suunnitelmissa tarjota palveluja erityisryhmille

B. ei télla hetkelld, mutta on suunnitelmissa laajentaa palveluiden tarjontaa myaos erityisryhmiin
kuuluvien henkildiden suuntaan

C. silloin talloin satunnaisia henkilita tai ryhmia
D. sadanndllisesti henkil6ité tai ryhmia

E. yrityksemme on erikoistunut tuottamaan palveluita erityisryhmille

11. Kuinka paljon yrityksesséanne kay vuoden aikana erityisrynmiin kuuluvia asiakkaita?

0 ei lainkaan, 1 alle 10, 2 10-50 3yli 50

MIKALI VALITSITTE KYSYMYKSESSA 11 VAIHTOEHDON A, VOITTE SIIRTYA
LOMAKKEEN LOPPUUN, TAYTTAA HALUTESSANNE YHTEYSTIEDOT JA LA-
HETTAA VASTAUKSENNE. KIITOS YHTEISTYOSTA.

TIEDOTUS JA MARKKINOINTI (kaikki vastaavat)

12. Mitd kanavia kéyttden arvioitte parhaiten tavoittavanne asiakkaanne? (merkitkaa viisi tarkein-
t4 kanavaa tarkeysjarjestykseen, 1 = tarkein jne.)

Televisio/Radio

Sanoma- ja aikakauslehdet
Esitteet

Messut

Suoramarkkinointi
Matkatoimistot

Internet

I o " Mmoo @ »

Suusta suuhun

Sosiaalinen media (esim. Facebook, Twitter tms.)
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J.

13.

14.

Laiva-, lento- ja kuljetusyhtididen kautta

Muu, mik&? (tilaa vaihtoehdon kirjoittamiseen)

IImeneekd markkinoinnissanne, miten palvelunne soveltuvat liikuntaesteisille asiakkaille?

Emme tarjoa matkailupalveluja liikuntaesteisille asiakkaille

Pystymme tarjoamaan joitakin palveluja liikuntaesteisille asiakkaille, mutta niita ei erikseen
markkinoida

C. Markkinoinnin avulla liikuntaesteiset asiakkaat saavat tietoa palveluistamme

15.

16.

17.

18.

Olemme suunnanneet erikseen markkinointia liikuntaesteisille asiakkaille

Onko yrityksellanne internetsivut?

1ei 2 kylla

Jos vastasitte kylld, onko sivujen suunnittelussa otettu huomioon nakdvammaisten kéayttajien
erityistarpeet?

1ei 2 kylla

KULJETUSPALVELUT (tdmén toimialan valinneet vastaavat)

Jos yrityksenne tarjoaa kuljetuspalveluja, mihin seuraavista ryhmisté ne kuuluvat ja ovatko ne
ovat erityisryhmien saavutettavissa? (1 = kuuluu yrityksen tarjontaan, 2 = ovat erityisryhmien
saavutettavissa). Voitte valita useita vaihtoehtoja.

vene tai vesibussiliikenne
taksiliikenne

linja-autoliikenne

e e
NN

muu liikenne, mika?
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19.

20.

21.

22,

23.

SAAPUMINEN (kaikki vastaavat)

Ovatko yrityksenne palvelutilat saavutettavissa julkisilla kulkuneuvoilla?

1ei 2 kylla

Onko yrityksenne toimitilojen yhteydessa tai valittoméassa laheisyydessé ISA-tunnuksin mer-
kittyja pysékointipaikkoja litkkumisesteisille (ns. inva-pysékointipaikkoja)?

lei
2 kylla, yksi paikka
3 kylla, 2-3 paikkaa

4 kyllg, 4 paikkaa tai enemman

Jos kaytossa on luiska tai luiskia, mika on luiskan kaltevuus enimmillaan?

1 enimmillddn 1-5 %

2 enimmillaan 6-8 %

3 9 % tai enemman

4 ej tietoa

Ovatko yrityksenne toimitilat (esim. vastaanotto) saavutettavissa esteettomasti esim. pyora-
tuolia kayttden?

1 ei ilman avustajaa

2 kylla

Onko pysakdintipaikan ja toimitilojen valilla korkeuseroja, portaita tai kapeita kulkuvaylig?

1 eiole
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2 korkeuserojen kohdalla on kéytdssé luiska
3 korkeuserojen kohdalla on kéytdssé hissi, johon paasee pyoratuolilla

4 toimitiloihin on tehty esteeton kulkuvayla

24. Onko pysékointialueelta toimitiloihin opasteita pistemerkinngilla tai kohokartoilla nakdvam-
maisia asiakkaita varten?

1ei 2 kylla

MAJOITUSPALVELUT (tdmén toimialan valinneet vastaavat)

25. Jos yrityksenne tarjoaa majoituspalveluja, mihin seuraavista ryhmisté ne kuuluvat ja ovatko
ne ovat erityisryhmien saavutettavissa? (1 = kuuluu yrityksen tarjontaan, 2 = ovat erityisryh-
mien saavutettavissa). Voitte valita useita vaihtoehtoja.

korkeatasoinen hotelli 1 2
keskiluokan hotelli
vaatimaton hotelli

retkeilymaja

e

matkustajakoti

korkeatasoinen lomakyla / -mokki
keskitasoinen lomakyla / -mokki
vaatimaton lomakyld / -mokKi
leirintaalue

leirintamokki

e T e

maatilamajoitus

[ A T O L S A N A O R S R S S \C B\

kylpyla 1

26. muu, mika? 1 2



27.

28.

29.

30.

31.

Ovatko sisaankaynti ja vastaanotto esteettomia?

1ei 2 kylla

Jos yrityksenne tarjoaa hotellitasoista majoitusta, kuinka monta huonetta on erikseen tarkoi-
tettu litkuntaesteisille matkailijoille?

0 = ei yht&én
1 =yksi
2 = kaksi

3 = kolme tai enemman

Onko opas- tai avustajakoiraa kayttavilla matkailijoilla mahdollisuus majoittua yrityksenne
majoitustiloihin?

1ei 2 kylla

Jos majoitustilat sijoittuvat useaan kerrokseen, onko kaytdssa hissi, johon péasee pyorétuolil-
la?

1ei 2 kylla

Onko majoitustilojen hississé/hisseissa &aniohjaus?

1ei 2 kylla
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RAVITSEMISPALVELUT (tdman toimialan valinneet vastaavat)

. Jos yrityksenne tarjoaa ravitsemispalveluja, mihin seuraavista ryhmisté ne kuuluvat ja ovatko
ne ovat erityisryhmien saavutettavissa? (1 = kuuluu yrityksen tarjontaan, 2 = ovat erityisryh-
mien saavutettavissa). Voitte valita useita vaihtoehtoja.

33.

34.

35.

36.

ruokaravintola 1 2
seurusteluravintola 1 2
tanssiravintola 1 2
pub-tyyppinen ravintola 1 2
kahvila 1 2
ruokala tms. ilman anniskeluoikeuksia 1 2
eréruokailu 1 2
muu, mik4? 1 2

Jos ravintolatilat sijoittuvat useaan kerrokseen, onko k&yttssa hissi, johon paésee pyoratuolil-

l1a?

1ei

2 kylla

Onko ravintolatilojen hississé/hisseissa daniohjaus?

1ei

Onko ravintolassa ruokalistaa pistekirjoituksella?

1ei

2 kylla

2 kylla
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OHJELMAPALVELUT (tdman toimialan valinneet vastaavat)

. Miten tarke& yrityksellenne on, ettd tarjoamanne ohjelmapalvelut ovat esteettomia?
1=ei lainkaan tarke&a

2= el kovin tarke&a

3=en osaa sanoa

4=jonkin verran tarked4

5=erittdin tarkeaa

. Jos yrityksenne tarjoaa ohjelmapalveluja, mihin seuraavista ryhmista ne kuuluvat ja ovatko ne
ovat erityisryhmien saavutettavissa? (1 = kuuluu yrityksen tarjontaan, 2 = ovat erityisryhmien
saavutettavissa). Voitte valita useita vaihtoehtoja.

retkeily
luonnon tarkkailu
pyoréily

kalastus

R e

(ammatti)kalastuksen seuraaminen
kéaynti luontokeskuksessa
luokkaretket

leirikoulu

telttailu tms. leiriytyminen maastossa

e T e

maastohiihto
laskettelu
lumilautailu
telemarkhiihto
lumikenkékavely

retki- tai muu luistelu

= e T e

moottorikelkkailu

[ N T B I O R O e S R A R O e S A I O R S Y ST \C R \S)

koiravaljakkoajelu 1



poroajelu
ratsastus

monkijaretki

kesé-/syksyvaellus (yopyminen maastossa)

talvivaellus (yopyminen maastossa)
metsastys

metsastyksen seuraaminen
poroerotuksen seuraaminen
luontovalokuvaus

lintubongaus

kiipeily ja laskeutuminen

veneily

melonta

koskenlasku (esim. kumilautalla)
extremetoiminta

tulenteon opastaminen

tulilla oleskelu, kahvittelu, ruokailu
veneily- tai melontakaluston vuokraus
luontopolkuun tutustuminen
maastopyoraily

vélinevuokraus

yritysten virkistys- tai koulutuspéivat
kylpyla

urheilukilpailuiden seuraaminen
39a. muu 1, mika?

39b. muu 2, mika

[

e e = = = T e e O S e S S N T

e

[ N N S I S T O e e A L A S T S T N O A S O e A ) S S L S L O e A A B S A I S e\ R\
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40.

1

41.

42.

43.

44,

Aktiviteetit ja apuvélineet (voitte valita useita vaihtoehtoja)

Yrityksellamme ei ole mahdollisuutta tarjota tai vélittdd apuvalineitd erityisryhmien erilaisiin
aktiviteetteihin

Toimimme yhteisty6ssd apuvélinevuokraamojen kanssa apuvalineiden saamiseksi erityisryh-
mien kayttoon

Yrityksellamme on tarjolla tavanomaisimpia apuvélineita erityisryhmien kayttoon

Mikali valitsitte edellisessé kysymyksessé vaihtoehdon 3, luetelkaa alle yrityksellanne olevia
erityisryhmien apuvélineitd

Reitit ja taukopaikat

A. Kéayttamamme ulkoilureitit ja niiden varsilla olevat taukopaikat eivat sovellu erityisryhmil-
le

B. Kayttdamamme ulkoilureitit eivét sovellu erityisryhmille, mutta voimme kuljettaa heidat
reittien varsille esteettémille taukopaikoille

C. Kayttamamme ulkoilureitit soveltuvat erityisryhmille, mutta taukopaikat eivat

D. Ulkoilureitit soveltuvat erityisryhmille ja niiden varsilla on riittdvén usein esteettomasti ra-
kennettuja taukopaikkoja.

Millaisia ratkaisuja reiteill ja taukopaikoilla on tehty esteettomyyden parantamiseksi?

vastaustilaa

Arvioikaa seuraavia vaittdmia oman ohjelmapalveluita tarjoavan yrityksenne kannalta (1 =
taysin eri mielt4, 2 = eri mielt4, 3 = ei samaa eika eri mieltd, 4 = samaa mieltd, 5 = tdysin sa-
maa mieltd)

Tiedon puute erityisryhmien mahdollisuudesta osallistua

toimintoihin rajoittaa palveluiden tarjoamista 12345
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. Asiakasturvallisuuden vuoksi yrityksemme ei tarjoa
erityisryhmille luontoliikunta- tai muita matkailu-

palveluja 12345
. Erityisryhmiin kuuluvat muodostavat niin pienen asiakas-
ryhman, ettd sit4 varten ei kannata investoida 12345
. Yritdmme soveltaa palveluihin kuuluvia toimintoja niin,

ettd samaan toimintoon voi osallistua samanaikaisesti

seka erityisryhmiin kuuluvia ettd muita asiakkaita 1 2 3 4 5
. Jotkut tarjoamamme aktiviteetit ovat sellaisia, ettd niihin

eivat erityisryhmiin kuuluvat asiakkaat voi osallistua edes
sovellettuna tai apuvélineitd kayttaen 12345
Pyrimme rakentamaan toimintakokonaisuuksia niin, etté
asiakasryhmét koostuisivat pelkastaan esim. pyoratuolin
kayttajista 12345
. Erityisryhmien kohdalla apuvélineiden k&ytto ja avustajien

mukana olo muodostavat niin suuren kulueran, etté palveluiden tarjoaminen ei ole taloudelli-
sesti kannattavaa 1 2 3465

. Vdeston ikdantyminen ja erityisryhmiin kuuluvien asiakkaiden mééran lisaéantyminen tuo
matkailuun lisd& potentiaalia 12345

Yrityksellamme on koulutuksen ja tydkokemuksen kautta
patevaa henkilokuntaa huolehtimaan erityisryhmien

palveluista 12345
Muiden asiakkaiden viihtyvyys kérsii, jos samoihin

toimintoihin osallistuu myds erityisryhmiin kuuluvia

asiakkaita 12345

Erityisryhmiin kuuluvat ovat kiitollista asiakaskuntaa, koska pienillakin jutuilla voi saada
aikaan suuria elamyksia 12345

. Voisimme tarjota palveluita erityisryhmille laajemmin, jos henkilokuntamme olisi paremmin
koulutettua 12345
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45.

46.

c o w >

I o mom

KOULUTUSTOIVEET (kaikki vastaavat)

Onko yrityksenne johtohenkil6illd ja tyontekijoilla tarvetta jatko- tai tdydennyskoulutukseen?

1ei 2 kylla

Alla olevaan luetteloon on koottu erityisryhmien liikunnan ja matkailun tutkimuksen opintoi-
hin liittyvid kokonaisuuksia eri oppilaitosten tarjonnasta. Arvioikaa ndiden koulutussiséltdjen
tarkeyttd oman yrityksenne henkiloston koulutuksen kannalta (1 = ei lainkaan tarked, 2 = jon-
Kin verran tarked, 3 = erittdin tarked).

Matkailun tuotekehitys 1 2 3
Markkinointi ja myyntityo 1 2 3
Verkottuminen 1 2 3

Sahkaiset tyokalut (internet, www-sivujen

laadinta ja yllapito) 1 2 3

Taloushallinto ja rahoitussuunnittelu 1 2 3

Asiakaspalvelu 1 2 3

Kulttuurimatkailu 1 2 3

Kielitaidon kehittdminen

Viittomakieli 1 2 3

Kestéva kehitys ja matkailu 1 2 3

Ik&antyvien matkailun erityispiirteet 1 2 3

L. Kylmén ilmanalan huomioiminen ohjelma-

palveluiden tarjonnassa 1 2 3
. Litkuntapaikkojen esteettomyys 1 2 3

Erityisrynmien talviretkeily ja

elamysliikunta 1 2 3

Soveltava laskettelu, hiihto ja

lumikenkaily 1 2 3
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Ulkoliikunnan ja retkeilyn soveltaminen 1 2 3
Q. Liikuntarajoitteisten apuvélineet 1 2 3
R. Vesiliikunnan (mm. sukellus, melonta,

purjehdus) soveltaminen erityisryhmille 1 2 3
S. Vammaisurheilu (Special Olympics, Para-

lympialaiset) 1 2 3
T. Vammaisurheilujarjestot 1 2 3

U. Sisaliikkunnan soveltaminen erityisryhmille

(esim. pyoréatuolitanssi) 1 2 3
V. Jokin muu 1, mika? 1 2 3
W. Jokin muu 2, mika? 1 2 3

47. Jos vastasitte edelliseen kysymykseen H. Kielitaidon kehittdminen, niin mika on kieli talloin,
mit& haluatte kehittaa?

48. Onko teilld muuta lisattavaa kohtaan 46?

49. Mitka kuukaudet sopisivat parhaiten yrityksenne henkiloston koulutukseen. Valitkaa kolme.

50. Minkalaisissa asioissa yrityksenne on onnistunut parhaiten erityisryhmien matkailun palvelu-
tuotannossa?

51. Minkalaisissa asioissa yrityksellanne olisi parannettavaa erityisryhmien matkailun palvelutuo-
tannossa?

Yrityksemme voi osallistua kevéan tai alkukesan 2011 aikana tata kyselya tdydentavaan haas-
tatteluun.

Yrityksen nimi

Y hteystiedot
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