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TIIVISTELMA

Pro Gradu -tutkielmallani selvitdn matkailupalveluiden digitaalisen markkinointiviestinnén
inklusiivisuutta ja saavutettavuutta. Erityisesti tarkastelen digitaalisen markkinointiviestinnin
inklusiivisuutta saavutettavuuden avulla sekd ndkyméttomien toimintarajoitteiden
ulottuvuuden kautta. Tutkielmassani vastaan paitutkimuskysymykseeni: Millaisin keinoin
inklusiivista viestinnéllistd saavutettavuutta voidaan edistdd matkailupalveluiden
digitaalisessa markkinointiviestinndssd? Osatutkimuskysymyksid ovat: 1. Millaista on
saavutettava viestintd? 2. Miten ndkyméttomat toimintarajoitteet voidaan huomioida
digitaalisessa markkinointiviestinndssd? Néiden osatutkimuskysymysten avulla vastaan
padtutkimuskysymykseeni.

Tutkielman teoreettinen viitekehys, viestinndllinen inklusiivisuus matkailupalveluissa
yhdistelee eri kisitteitd muodostaen moninaisen kokonaisuuden ja tarkastelun vélineen, joka
kulkee mukana lépi tutkielman. Teoreettinen viitekehys toimii myds pohjana
teemahaastattelussa ja aineiston analyysissa, jéttéen tilaa aineistosta esiin nousevalle
tulkinalle. Aineistoni kerdén haastattelemalla saavutettavan viestinnédn asiantuntijajoukkoa,
jolla on my®ds kokemusasiantuntijuutta nakyméttomistd toimintarajoitteista.
Puolistrukturoiduilla teemahaastatteluilla syvennyn viestinnélliseen saavutettavuuteen ja
muodostan ndilld aineistoni. Tutkielman tulokset osoittavat tarvetta nykyisten
viestintdtottumusten ja asenteiden kriittiselle tarkastelulle. Tutkimustulokset myds
vahvistavat, kuinka saavutettavalla matkailupalveluiden viestinnélld voidaan edistda
inklusiivisuutta ja yhdenvertaisuutta. Inklusiivinen ja yhdenvertainen viestinté on tavoite,
johon saavutettavalla ja moninaisella viestinnilld pyritdén. Tutkielma luo pohjaa inklusiivisen
matkailuviestinnin jatkotutkimukselle.

Avainsanat: viestinndllinen saavutettavuus, inklusiivinen matkailu, digitaalinen
markkinointiviestintd, esteettomyys ja saavutettavuus
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SUMMARY

With this master’s thesis I research the inclusiveness and accessibility of digital marketing
communications provided by tourism services. The focus point of this research is
inclusiveness of digital marketing communications through the lens of communication
accessibility. Another main focus point for this thesis is the dimension of invisible disability.
Thesis provides an answer to the main research question, which is: How to promote inclusive
communication accessbility in digital marketing communications for tourism services? Sub-
research questions are: 1. What kind of communication is accessible? 2. How can invisible
disabilities be taken into account in digital marketing communications? These sub-research
questions will help me to answer my main research question.

The theoretical framework of the thesis, communication inclusiveness in tourism services,
merge different terms to form a multifaceted tool of analysis that runs throughout the thesis.
The theoretical framework provides a basis for the thematic interviews and the analysis tool
for the data, leaving space for interpretation to emerge form the data. Interwies with
specialists, who also have experiential knowledge about invisible disabilities, form the data of
the reasearch. Semi-structured thematic interviews provide a tool for delving into
communication accessbility and the base of the data. The research findings show the need for
critical review on current communication behaviour and attitudes. The research findings
confirm, how accessible communication from tourism services can contribute to inclusiveness
and equality. Inclusive and equal communications is the goal for accessible and diverse
communication. Thesis provides a basis for further research on inclusive tourism
communications.

Keywords: communication accessibility, inclusive tourism, digital marketing
communications, accessibility
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1 JOHDANTO

Eldminen jonkin toimintarajoitteen kanssa asettaa ainutlaatuisia haasteita ja voi vaikuttaa eri
aktiviteetteihin osallistumiseen. Matkailu on yksi aktiviteetti, josta monet henkil6t, joilla on
toimintarajoitteita, kokevat joutuvansa luopumaan, koska se vaatii fyysisten, henkisten ja
sosiaalisten kykyjen yhteistyotd, mihin toimintarajoite usein vaikuttaa. On kuitenkin laajasti
tunnustettu, ettd halu matkustaa on riippumaton siitd, onko henkil6ll4 toimintarajoitteita vai
ei. Osa henkil6isti, joilla on toimintarajoitteita, nauttivat aktiivisesti ja monipuolisesti
matkailusta. On kuitenkin my®os henkilditd, jotka eivdt koskaan matkusta. Matkailussa
aktivoituminen ei kuitenkaan ole automaattinen prosessi. He voivat kohdata monia kédytinnon
ja sosiaalisia esteitd, jotka voivat haitata heididn kokonaisvaltaista matkailuansa. (Yau ym.,
2004, s. 946-947.) Tassa tutkielmassa pureudutaan sithen, kuinka voisimme yrittdd menné
kohti yhteiskuntaa, jossa toimintarajoitteita ei néhtiisi toimintarajoitteina, vaan yhteiskunta ja
ympdristo, jossa elamme, olisi 1dhtokohtaisesti sellainen, joka olisi mahdollisimman

saavutettava kaikille toimintarajoitteista huolimatta.

Matkan teko alkaa matkan suunnittelusta tai jo matkalle 14hdon haaveilusta. Jidko matka
monille kuitenkin vain haaveeksi informaation puutteen tai saavuttamattomuuden vuoksi?
Tarvittava tieto voi olla saatavilla, mutta tavoittaako se kaikki? Matkailupalveluiden
markkinoinnilla halutaan usein edistdd myyntid. Jotta asiakas voisi tehdé ostopédétoksen,
tarvitsee hdn my®ds tietoa, tietoa siitd, soveltuuko matkustusmuoto hénelle tai onko kohteessa
hénen tarpeisiinsa sopivia palveluita. Verkossa olevan tiedon méérd — mukaan lukien
matkailuun liittyvd verkkosiséltd — on jyrkdssd kasvussa, silld satoja uusia verkkosivuja
paivitetdén tai luodaan péivittdin (Diaz ym., 2009, s. 48). Matkailijalle voi yleisesti olla
paljonkin tietoa saatavilla, mutta se ei tavoita kaikkia potentiaalisia asiakkaita muotonsa
vuoksi. Jadko monen matka siis vain haaveeksi? On siis tirkeédd luoda tyokaluja
tehokkaampaan tiedonhakuun seké strategioita paremman tiedon jérjestelyn ja hyddyllisen
tiedon erottelun kehittdmiseksi kaikilla aloilla matkailu mukaan lukien (Diaz ym., 2009, s.

48).

Maailmassa on yli 500 miljoona ihmisti, joilla on toimintarajoitteita (Daruwalla & Darcy,
2005 s. 553). Euroopan unionissa puolestaan on yli 127 miljoona ihmisti, joilla on
toimintarajoitteita, kun otetaan huomioon seké toimintarajoitteisuus etté iké (Buhalis &

Michopoulou, 2011, s. 153). Matkailijat, joilla on toimintarajoitteita joutuvat usein tekemééan



kompromisseja matkaa suunniteltaessa ja aina kompromissin tekeminen ei ole valinnaista. He
joutuvat usein turvautumaan muiden vinkkeihin siitd, onko paikka esteeton vai ei. Joskus
matkailijat, joilla on toimintarajoitteita voivat jidda paitsi joistakin ndhtdvyyksistd, jos padsy

ndhtdvyyteen on epikdytinnollinen toimintarajoitteen vuoksi. (Yau ym., 2004, s. 955.)

Henkildt, joilla on toimintarajoitteita, kohtaavat esteitd matkalla ja matkaa suunnitellessa.
Esimerkiksi informaatiota saavutettavista palveluista voi olla haastavaa 10ytda. Yhtena
haasteena on saavuttamattomat (inaccessible) varausjarjestelmit ja verkkosivut. (Yhdistyneet
Kansakunnat, 2019.) Henkil6lle, jolla on toimintarajoitteita, matkan suunnitteluun kuuluu
yleensi oleellisena osana yksityiskohtaisempi tiedontarve kuin henkildlle, jolla ei ole
toimintarajoitteita. Mitd suurempi henkilon tarve esteettomyydelle on, sitd enemmin tarvitaan
myos informaatiota. Todellisuudessa yksityiskohtaisen ja informatiivisen tiedon tarjonta on
useimmiten kuitenkin véhdisempéé kuin sen tarve olisi. (Buhalis ym., 2005, s. 21.)
Matkailumarkkinoilla on télld hetkelld tarvetta kehittdd matkailukohteiden palveluja,
luotettavaa verkkosisdltdd ja asianmukaisia menettelytapoja niin, ettd matkailijoille, joilla on
toimintarajoitteita, mahdollistettaisiin matkailu samalla tavoin kuin henkiléille, joilla ei ole

toimintarajoitteita on mahdollistettu (Bowtell, 2015, s. 207).

Esteettomyyttd fyysisessd ympéristdssé eri ndkokulmista on tutkittu jo pidempéén (ks. esim.
Huh & Singh, 2007; Small & Darcy, 2010; Yau ym. 2004). Vidhemmistoldhtoistd tutkimusta
on kuitenkin haasteellisempaa 16ytdd. Vahemmistoldhtoiselld tutkimuksella tarkoitan tdssé
tukimusta, jonka tutkija itse edustaa jotain vihemmistod. Esteettomyyttd on tutkittu
kaupunkirakentamisen ja aistienkdyton ndkokulmasta ndkovammaisen tutkijan toimesta (ks.
Jokiniemi, 2007). Yksi merkittdvéd puute matkailuun liittyvissa tutkimuksessa on puute
tutkimuksista, joissa tarkastellaan sitd, miki estdd ihmisid matkailemasta. Kansalliset
matkailutilastot ovat ennemmin esimerkiksi keskittyneet niihin, jotka matkustavat vapaa-

ajallaan ja muihin matkailun litkkuvuuden muotoihin. (Hall, 2010, s. 38.)

Tietoisuus saavutettavuudesta ja esteettdmyydestd on vuosien varrella kasvanut. Etenkin
julkisella sektorilla on alettu vaatia verkkopalvelujen saavutettavuutta, josta kertoo julkisen
sektorin elinten verkkosivustojen ja mobiilisovellusten saavutettavuudesta annettu Euroopan
parlamentin ja neuvoston direktiivi (EU) 2016/2102 eli saavutettavuusdirektiivi. Huhtikuussa
2019 on annettu tuotteiden ja palvelujen esteettomyysvaatimuksista Euroopan parlamentin ja

neuvoston direktiivi (EU) 2019/882 eli esteettomyysdirektiivi, joka laajentaa verkkosisiltdjen



saavutettavuutta myds yksityiselle sektorille verkkokauppojen esteettomyysvelvoitteilla.
Kyseinen direktiivi on otettu huomioon myos Suomen lainsdddédnndssa laissa digitaalisten

palvelujen tarjoamisesta luvussa 3a (laki digitaalisten palvelujen tarjoamisesta 2019/306).

1.1 Matkailua kaikille

Henkildt, joilla on toimintarajoitteita, ovat tdydet oikeudet omaavia kansalaisia, ja heilld on
samat odotukset ja toiveet kuin kenelld tahansa muulla kansalaisella. Matkailu on sosiaalinen
hyodyke, jota my0s henkildt, joilla on toimintarajoitteita, haluavat kuluttaa. Esteettomyys on
nédhty kapeakatseisesti, mutta yhd useammat henkil6t kaipaavat esteettomia
matkailupalveluita riippumatta siitd, minka laatuista esteettomyyttd he saattavat tarvita.
(Buhalis ym., 2005, s. 65.) Kaikilla tulisi olla mahdollisuus turvalliseen ja eldmykselliseen
matkailuun. Esteettomyyttd on matkailun ndkdkulmasta tarkasteltu jo kohtalaisen paljonkin,
mutta tilaa ja tarvetta yksityiskohtaisemmalle tarkastelulle 16ytyy (Jutila & Harju-Myllyaho,
2017, s. 227). Esimerkiksi kansallisella tasolla Visit Finland on laatinut Inklusiivisen
matkailun oppaan (Résénen ym., 2021). Helsingin matkailun ja tapahtumien
toimintaohjelman 2022-2026 mukaan yksi Helsingin tavoitteista on inklusiivisuuden seké
sosiaalisen ja kulttuurisen kestdvyyden kehittdminen (Helsingin kaupunki, 2022, s. 19). My0s
Espoossa on strategisessa suunnittelussa otettu huomioon inklusiivinen matkailu. Visit Espoo
on mukana kehittdmissd inklusiivista matkailua ja yksi strateginen painopiste on esteettomien
ja digitaalisesti saavutettavien palveluiden seki ndiden viestinndn kehittiminen (Visit Espoo,
2020). Matkailukohteissa on huomattu potentiaaliset uudet kohderyhmait ja heitd pyritddn nyt
tavoittamaan. Tdmai kuitenkin vaatii matkailukohteiden saavutettavuuden kehittdmistd. Monet
matkailuympéristot eivit ole olemukseltaan esteettomié. Eri tahojen kuten matkailualalla
toimivien, matkailijoiden, vammaispalveluiden ja valtion viranomaisten yhteistydlla voitaisiin
poistaa asenteellisia, sosiaalisia, fyysisid ja viestinnillisid esteitd, jotka télld hetkelld
heikentédvét henkildiden, joilla on toimintarajoitteita matkustusmahdollisuuksia. (Darcy &
Buhalis, 2011, s. 31.) Matkailu on kansalaisoikeus ja matkailuorganisaatioiden tulee ottaa
huomioon my®os henkildt, joilla on toimintarajoitteita. Yksi keino on lainsédddédnnon
soveltaminen. Merkityksellisempéaa olisi kuitenkin, jos matkailualan kehittdjat ja toimijat
muokkaisivat ndkdkulmaansa ja tunnustaisivat esteettomyysmarkkinan potentiaalin ja
soveltaisivat universaalin suunnittelun periaatteita ilman lainvelvoitetta. (Darcy & Dickson,

2009, s. 37-38.)



United Nations World Tourism Organization lyh. UNWTO:n (2016) mukaan maailman
populaatiosta 1 miljardilla eli 15 %:1la on jonkinlainen vamma. Henkil6iden méairé, joilla on
jonkinlainen esteettdomyyden tarve, on vain kasvussa ja matkailualan tulisi ottaa tima yha
vahvemmin huomioon. Saavutettava matkailu ei ole vain liiketoimintamahdollisuus vaan
myo0s ihmisoikeus. Kaikille saavutettavissa oleva matkailu vaatii yhtendisid lahestymistapoja
matkan eri vaiheissa positiivisen matkailukokemuksen saavuttamiseksi. Avainasemassa on
saavutettavasta matkailutarjonnasta oleva tieto. Organisaatioiden/yritysten on selkedsti ja
tarkasti kerrottava saatavilla olevista palveluista ja niiden varaamisesta. (UNWTO, 2016.)
Ambrose ym. (2012, s. 3) ndkevét saavutettavan matkailun osana sellaisia
yhteistydprosesseja, joissa saavutettavuusvaatimusten heterogeenisyys ymmarretdin ja ndin
my0s ymmairretiddn tarve mahdollistavien ymparistdjen luomiselle universal design -
periaatteen kautta. Universal design tarkoittaa tuotteiden, ympéristdjen, ohjelmien ja
palveluiden suunnittelua niin, ettd ne ovat mahdollisimman laajasti kaikkien ihmisten
kiytettidvissd ilman mukauttamista tai erikoissuunnittelua. Universal design ei sulje pois
apulaitteita niiden ollessa tarpeellisia erityisryhmille. (YK:n vammaisyleissopimus artikla 2,
2006.) Esteeton matkailu on universal design -kisitettd laajempi ilmid, silld siind
huomioidaan koko eldmén kattava -ldhestymistapa (a whole life approach). Esteettomélla
matkailulla mahdollisestaan sellaisten henkildiden itsendinen, oikeudenmukainen ja arvokas
matkailu, joilla on toimintarajoitteita, kuten liitkuntarajoitteita, nako- tai kuulovammoja tai
kognitiiviseen saavutettavuuteen liittyvid toimintarajoitteita. Tima méadritelma kattaa
inklusiivisesti kaikki mukaan lukien myds esimerkiksi lasten kanssa matkustavat, vammaiset

sekd ikddntyvén vdeston. (Darcy & Dickson, 2009, s. 34.)

Matkailualalla on kehitettdvé universal design -periaatteen kdyttod, ja myonteistd
suhtautumista tdhén tarvitaan vield lisdé, ndin voidaan varmistaa sosiaalisen vastuullisuuden
kehitys. Mahdollistavilla ymparistdilld tarjotaan henkildille, joilla on toimintarajoitteita
mahdollisuus tietoon perustuvaan paitoksentekoon esteettdomén matkailukohteen
soveltuvuudesta heidén tarpeisiinsa. (Darcy & Dickson, 2009, s. 37.) Henkilét, joilla on
kognitiivisia toimintarajoitteita uhkaavat jddda verkkoympariston ulkopuolelle, siksi onkin
tarkedd tunnistaa ja toteuttaa verkkosisdllon kaytettdvyysohjeita (Friedman & Bryen, 2007, s.
208).

Neuromonimuotoisuus tulee huomioida matkailussa, silld neurovahemmistot kokevat

maailman ja ndin myos matkailun eri tavoin kuin neurotyypilliset ihmiset. Markkina-



arvostaan ja kasvavasta koostaan huolimatta titi asiakasryhmaia ei ole tarpeeksi huomioitu
matkailualalla, ja onkin yhd melko tuntematon myds akateemisen kirjallisuuden parissa.
(Jepson ym., 2024, s. 546.) Daruwalla & Darcey (2005, s. 550, 557) tarkastelevat henkil6ihin,
joilla on toimintarajoitteita liittyvid asenteita ja asenteiden muuttumista. Artikkelissa tutkitaan
toimintarajoitteisuuteen liittyvén tietoisuutta lisddvéan koulutuksen vaikutuksia matkailualalla.
Tutkimuksen keskidsséd ovat yhteiskunnalliset sekd henkilokohtaiset asenteet ja ndiden viliset
suhteet. Tutkimustulosten mukaan asenteiden muuttaminen etenkin yleiselld tasolla on
mahdollista koulutuksen avulla. Analyysista ilmenee, ettd asenteet muuttuvat
pitkdkestoisemmin ja tehokkaammin, kun ollaan tekemisissé henkildiden, joilla on

toimintarajoitteita kanssa, jolloin on mahdollisuus lisété tietdimystd toimintarajoitteista.

Tutkielmassa tarkastelen laajemmin matkailun mahdollisuuksia eri ndkékulmat huomioiden.
Tarkastelen esteetontd matkailua laajemmin inklusiivisen matkailun kautta. Syvennyn
tarkemmin digitaalisen markkinointiviestinnin inklusiivisuuteen nakymattomat
toimintarajoitteet huomioiden. Liséksi tarkastelen inklusiivisen matkailun mahdollisuuksia ja
matkailupalveluiden saavutettavuutta seké néistd viestimistd. Kuinka paljon inklusiivisesta
matkailusta viestitdén ja miten titd viestintdd voitaisiin kehittdé, jotta silléd voidaan tavoittaa
eri kohderyhmit? Mitd ovat ndmé kohderyhmdt, joita nyt uusina kohderyhminé pyritdin
tavoittamaan matkailussa? Miké on esimerkiksi matkailukohteiden timénhetkinen tila
palveluista ja kohteesta tuotetun informaation osalta? Onko tietoa tarpeeksi paljon saatavilla,
jotta asiakas voi tehdd paitoksen kohteen soveltuvuudesta hénelle? Entd miten tarjolla
olevasta tiedosta on viestitty, onko viestintd sellaista, ettd se myds tavoittaa kohderyhmén?
Mielenkiintoisena 1dhtokohtana téssd toimii myds esteettdmén ja saavutettavan viestinnin
positiiviset vaikutukset niin potentiaalisille matkailijoille kuin matkailupalveluiden

kehittdmiselle.

1.2  Tutkimusasetelma

Tutkimukseni tavoitteena on tarkastella matkailukohteiden digitaalisen
markkinointiviestinndn inklusiivisuutta. Tutkimuksellani lisdan tietimysta
matkailupalveluiden viestinnéllisen saavutettavuuden tarpeista sekd tuotan tietoa siitd, mitd

kehitysmahdollisuuksia viestinnédn inklusiivisuuden edistdmiselle on. Inklusiivisella



digitaalisella markkinointiviestinndlld voitaisiin edistdd matkailun yhdenvertaisuutta ja

matkailua kaikille -periaatetta.

Tutkielmani pdédtutkimuskysymys on: Millaisin keinoin inklusiivista viestinnillista
saavutettavuutta voidaan edistdd matkailupalveluiden digitaalisessa markkinointiviestinnéssi?
Osatutkimuskysymyksid ovat 1. Millaista on saavutettava viestintd? 2. Miten ndkymattomaét
toimintarajoitteet voidaan huomioida digitaalisessa markkinointiviestinndssd? Ndiden

osatutkimuskysymysten avulla vastaan paédtutkimuskysymykseeni.

Teoreettinen viitekehys téssi tutkielmassa muodostuu useamman késitteen madrittelysta ja
tarkastelusta. Kisitteet luovat yhtendisen ja moniulotteisen kokonaisuuden, joka toimii
taustana ja tukena analyysille. Teoreettinen viitekehys tarkastelee viestinnillisid oikeuksia ja
viestinnéllistd saavutettavuutta yhdesséd saavutettavan matkailuviestinnin ja
toimintarajoitteiden ulottuvuuksien kanssa. Teoreettinen viitekehys toimii myos tutkielman
asiantuntijahaastatteluiden teemoittelun 1dhtokohtana. Tutkielman aineisto muodostuu
puolistrukturoiduista teemahaastatteluista. Tutkimusmenetelméni toimii laadullinen

siséllonanalyysi ja tarkemmin teoriaohjaava sisillonanalyysi.

1.3 Aiempi tutkimus

Esittelen tutkimusaiheeseeni liittyvdd aiempaa tutkimusta ensin yleisesti esteettomén
matkailun ndkokulmasta ja sitten tarkemmin inklusiivista matkailua ja digitaalista
markkinointiviestintdé tutkimustavoitteeni mukaisesti. Inklusiivisesta matkailusta ja
esteettomastd matkailusta 10ytyy aiempaa tutkimusta. Esimerkiksi Jutila (2013a) on
tarkastellut matkailuympiristdjen esteettomyyttd eri paikoissa ja eri ndkokulmista kuten
fyysisestd ja sosiaalisesta ulottuvuudesta. Matkailun esteettomyyttd pohdittaessa on
tarkasteltu maailmalla kdytettyd matkailua kaikille -késitettd (tourism for all), joka ei
kuitenkaan vield ole vakiintunut késite suomalaisessa matkailun esteettomyyskeskustelussa.
(Jutila, 2013b, s. 4). Matkailun inklusiivisuudesta 16ytyy aiempaa tutkimusta, kuten Harju-
Myllyahon & Jutilan toimittama teos Inclusive Tourism Futures (2021), jossa pyritéddn
ymmértimédn ja kehittimain matkailun inklusiivisuutta, ottaen samalla huomioon
mahdolliset yllattavit muutostekijit. Benjamin ym. (2020) tutkivat sitd, miten henkildt, joilla
on fyysisid toimintarajoitteita, ovat edustettuina Yhdysvaltojen matkailumarkkinoinnin

materiaaleissa. Uudemmissa tutkimuksissa myds autismia ja neuromoninaisuutta on alettu
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huomioida matkailun kentéllé (ks. esim. Sedgley ym., 2017; Jepson ym., 2024). Matkailun
lisaksi myds viestintd on menossa inklusiivisempaan suuntaan ja aiheesta on tehty tutkimusta

(ks. esim. Haavisto, 2023; Hautala, 2022).

Esteetontd matkailua ei méairitelld erityisend matkailun muotona vaan se voidaan mairitelld
laajan demografisen kehityksen huomioivana ennakointina. Muiden toimialojen tavoin myos
matkailualan on vastattava asiakkaiden tarpeisiin. Esteettomadn matkailun keskusteluissa
vastaan tulee matkailua kaikille -késite (tourism for all), jota on Suomea enemmaén kiytetty
maailmalla. Termind “matkailua kaikille” sisdltda niin esteettdmén matkailun, kestavén
matkailun kuin myds sosiaalisen matkailun periaatteita. Kaikille avointa matkailua
tarkoitettaessa puhutaan usein esteettomaistd matkailusta. (Jutila, 2013b s. 4.) Esteettomyys
usein mielletddn asiaksi, joka koskee erityisryhmid. Matkailua kaikille -kisitteelld puolestaan
viitataan jokaisen subjektiiviseen oikeuteen matkustaa. Késitteittd voidaan tarkastella eri
lahtokohdista, mutta yhteisté niille on perusperiaate, jonka mukaan esteettomyyden
huomioivat palvelut tuovat mukavuutta kaikille, mutta ovat monille korvaamattomia. (Jutila
& Harju-Myllyaho, 2017, s. 227.) Esteettoman matkailun voidaan nihda 1dhestyvin
esteettomyyshaasteita teknisemmilld ratkaisuilla. Matkailua kaikille -ndkdkulma l&hestyy

nditd haasteita enemman kulttuurisista lahtokohdista. (Polat & Hermans, 2016, s. 127.)

Inklusiivinen matkailu

Scheyvens & Biddulph (2018) esittdvit médritelmin inklusiiviselle matkailulle ja
analyyttiselle viitekehykselle. Inklusiivinen matkailu on transformatiivista matkailua, jossa
vihemmistot osallistuvat matkailun eettiseen tuottamiseen tai kuluttamiseen ja sen hydtyjen
jakamiseen (Scheyvens & Biddulph, 2018, s. 4; Biddulph & Scheyvens, 2018, s. 584). Harju-
Myllyaho & Jutila (2021, s. 59) sisdllyttivit inklusiivisen matkailun keskusteluun
saavutettavan matkailun (accessible tourism) kisitteen. Inklusiivinen matkailu voidaankin
médrittdd laajaksi ja moniulotteiseksi ilmidksi. Matkailussa inklusiivisuutta on usein
ldhestytty monipuolisesti painottaen matkailun eri muotoja, kuten saavutettavaa matkailua
(accessible tourism), sosiaalista matkailua (social tourism), osallistavaa matkailua
(participatory tourism), alkuperdiskansoja osallistavaa matkailua (indigenous tourism),
matkailua kaikille (tourism for all), yhteisoperustaista matkailua (community-based tourism)
sekd koyhyytti ja eriarvoisuutta vahentdvdd matkailua (pro-poor tourism). Jokaisessa

matkailun muodossa painotetaan eri kohteiden vaihtelevia ndkokulmia. Saavutettava
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matkailu, sosiaalinen matkailu ja matkailua kaikille -termi korostavat matkailijoiden
moninaisuutta ja jokaisen oikeutta matkailuun. Ihmisten tulisi olla tervetulleita huolimatta
heidin taustastaan tai fyysisistd ominaisuuksistaan. Osallistava matkailu, alkuperéiskansojen
matkailu, yhteisdperustainen matkailu ja kdyhyytté ja eriarvoisuutta vihentéva matkailu
puolestaan korostavat paikallisten ndkdkulmia matkailussa. Inklusiivinen matkailu kattaa
matkailun kaikkien sidosryhmien ndkékulmat. Inklusiivisessa matkailussa on tarkasteltu
esteettomyyttd muun muassa idkkédampien matkailijoiden, sateenkaarimatkailijoiden, etnisten
vihemmistdjen, vammaisten, lasten kanssa matkaavien ja matalatuloisten nikokulmista.

(Harju-Myllyaho & Jutila, 2021, s. 2-3.)

Téssa tutkimuksessa on tarkasteltu ja paneuduttu matkailun inklusiivisuuteen eri termien
avulla. Inklusiivinen matkailu voidaankin nihd4 mahdollisimman laaja-alaisesti ja
monipuolisesti kaikki huomioivana matkailuna. Tuon tarkoituksella esiin eri ulottuvuuksia
matkailun esteettomyyskentdltd, silld maérittelen inklusiivisen matkailun kattokasitteend
kaikille ndille aiemmin mainituille termeille ja ulottuvuuksille. Jotta voidaan puhua
inklusiivisesta matkailusta, tulee mahdollisimman moni ulottuvuus ja ndkokulma ottaa
huomioon. En 1dhde rajaamaan inklusiivista matkailua tietyn ulottuvuuden mukaan, sen
sijaan, inklusiivista matkailua voidaan tarkastella eri ulottuvuuksien ja ndkdkulmien kautta.
Talloin tarkastelu voi olla kohdistetumpaa ja rajatumpaa. Téssé tutkielmassa tarkastelen
inklusiivista matkailuviestintdd ndkyméttomien toimintarajoitteiden, kuten aistiherkkyyden

kautta.

Digitaalinen markkinointiviestinti

Lahtinen ym. (2022, s. 17-19) ldhestyvit digitaalisilla alustoilla tapahtuvaa markkinointia
digitaalisen markkinoinnin tai lyhyemmin ilmaistuna digimarkkinoinnin termin avulla.
Digimarkkinointi voidaankin laajasti mééritelld eri digialustoja hyddyntavéksi
markkinoinniksi. Yksityiskohtaista yhteisesti hyviksyttyd médritelméaa termille ei ole luotu.
Tarkempi maéritelmé usein madardytyy hyddynnettyjen digitaalisten teknologioiden ja

markkinoinnille annetun roolin mukaan.

Termind digitaalinen markkinointiviestintd voidaan maérittdd monin tavoin. Aina ei kiytetd
termid digitaalinen markkinointiviestintd, vaikka puhutaan késitteen alle sijoittuvista

markkinointiviestinndn muodoista. Digitaalisesta markkinointiviestinndstd puhuttaessa
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kiytetddn usein termid DMC, etenkin englanninkielisessé kirjallisuudessa. Talld viitataan
yleisesti kaikkeen mediassa tai digitaalisessa muodossa tapahtuvaan markkinointiviestintdan.
Digitaalinen markkinointiviestintd kattaa interaktiivisten kanavien, internetin ja muiden
markkinointiviestinndn digitaalisten muotojen hyddyntdmistéd. Digitaalinen
markkinointiviestintd sisdltdé internetmarkkinoinnin liséksi my6s muissa kanavissa
tapahtuvaa markkinointiviestintéd, kuten ulkomainoksissa, sosiaalisessa mediassa ja
mobiilimarkkinoinnissa. Tunnetuimpia digitaalisen markkinoinnin muotoja ovat
internetmainonta ja sdhkodinen suoramarkkinointi. Digitaalisessa markkinointiviestinnissa
seurataan yleisid markkinointiviestinnin toimintamalleja ja periaatteita, mutta uudenlaisella,
usein kustannustehokkaammalla ja muutoinkin tehokkaammalla kohderyhmii tavoittavalla
mainonnalla. Tehokkuus nousee esiin etenkin olemassa olevien asiakassuhteiden yhteydessa.
(Karjaluoto, 2010, s. 13—14.) Lahtinen ym. (2022, s. 18) nidkevit digitaalisen
markkinointiviestinndn hakukonemarkkinoinnin, verkkosivustojen suunnittelun sekd

sosiaalisessa mediassa tapahtuvan markkinoinnin vélityksella.

Yksi kdytetyimmistd digitaalisen markkinoinnin malleista on myyntisuppilona kuvattu
RACE-malli, jonka on kehittanyt Dave Chaffey Smart Insights yrityksensd nimissd. Mallin
nimi tulee sanoista Reach, Act, Convert ja Engage. MRACE@-malli on laajempi digitaalisen
markkinoinnin tydkalu, jossa on lisdksi lisétty viides vaihe eli mittaaminen. Kuvassa 1 on

esitetty myyntisuppilo.
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Kuva 1: MRACE@ -malli. Lihde: mukaillen Lahtinen ym. 2022, s. 122.

Mallin ensimmaéisessd vaiheessa nimeltdén Reach eli tavoittavuus -vaiheessa pyritdan
ohjaamaan verkossa kavijét yrityksen verkkosisdllon pariin. Vaiheessa pyritddn luomaan
tietoisuuttaa yrityksen bréndisté, palveluista ja tuotteista. Toisessa vaiheessa kyse on
vuorovaikutuksesta. Vaihe on nimeltidén Act, interact mukaan nimetysti. Téssd vaiheessa
luodaan liideji. Esimerkkeji vaiheen elementeistd ovat muun muassa rekisterdityminen
verkkokaupan kanta-asiakkaaksi, tuotesivun katsominen, tuotteiden lisidiminen ostoskoriin ja
uutiskirjeen tilaaminen. Kolmas vaihe on nimeltédén Convert eli konventoiminen.
Kolmannessa vaiheessa pdétavoitteena on muuttaa liidi markkinointiautomaation avulla
myyntivalmiiksi liidiksi tai saada asiakas pyytdmaién tarjous. Konventoinnilla usein viitataan
ostamiseen offline- tai digitaalisessa kanavassa. Neljds vaihe on Engage eli sitouttaminen.
Sitouttamisella tarkoitetaan digitaalisessa markkinoinnissa pitkdaikaisen asiakassuhteen
muodostamista digitaalisten kanavien avulla. Usein télld viitataan uutiskirjeisiin ja
sosiaaliseen mediaan, joita sitoutuneet asiakkaat yleisesti kdyttavét yrityksen ja heidin
véliseen vuorovaikutukseen. Viidenneksi osa-alueeksi on nimetty Measure eli mittaaminen.
Digitaalista markkinointia voidaan kehittéé tuloksellisemmaksi mittaamisen avulla.
MRACE@-malli ohjaa kokeilemaan uutta seké kehittiméan digitaalista markkinointia
tuloksellisuuden edistimiseksi. Malli ei siis koskaan tule valmiiksi vaan se mahdollistaa

mukautumisen alati muuttuvaan toimintaympéristoon. Muutoksia toimintaympéristossa voivat
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olla esimerkiksi teknologian, kanavien ja asiakaskdyttdytymisen muutokset. (Lahtinen ym.,

2022, s. 120-122.)

Digitaalista markkinointia voidaan toteuttaa eri kanavissa ja eri keinoin. Tarkeimpié néista
ovat verkkosivut, hakukonemarkkinointi, sisdltomarkkinointi, asiakkuusmarkkinointi seka

sosiaalisen median markkinointi. (Lahtinen ym., 2022, s. 159-161.)

1.4 Tutkielman kulku

Tutkielmani alkaa johdantoluvusta, jossa esittelen tiiviisti tutkielman paipiirteet ja
ominaisuudet. Johdantoluvusta ilmenee tutkielman tavoitteet ja menetelmét. Luvussa yksi
esittelen liséksi tutkimusaiheeseeni liittyvdd aiempaa tutkimusta. Aiempaa tutkimusta 16ytyy
tutkimusaiheeseeni liittyen erillisind tarkasteluina, mutta aiempaa tutkimusta, joka yhdistéisi
juuri timén tutkielman osa-alueet ei juuri 10ytynyt kotimaisesta tai kansainvilisestd
tutkimusaineistosta. Tutkimus etenkin yhteiskuntatieteellisestd ndkokulmasta liittyen
aistiherkkyyksiin, autismiin ja osiltaan myos yleisesti ndkyméttdmiin toimintarajoitteisiin on

véhiista.

Luvussa kaksi médrittelen tutkielman teoreettisen viitekehyksen. Aluksi syvennyn
saavutettavuuskeskusteluun viestinnéllistd saavutettavuutta kasittelevén kirjallisuuden kautta,
minkd yhteydessa tarkastelen verkkosivujen saavutettavuuteen liittyvad keskustelua
kirjallisuudessa seké viestinnéllisid oikeuksia. Toisena tarkastelen toimintarajoitteisiin ja
thmisoikeuksiin liittyvaa kirjallisuutta etenkin matkailututkimuksen kontekstissa. Kolmantena
esittelen matkailupalveluiden viestintdd saavutettavuuden ndkokulmasta. Ndmi yhdessa

muodostavat matkailupalveluiden viestinnillisen inklusiivisuuden teoreettisen viitekehyksen.

Luvussa kolme késittelen tutkielmani metodologiaa. Kuvaan laadullista tutkimusta, aineistoa
sekd aineistonkeruuta. Esittelen haastattelumenetelmai ja perustelen valintoja. Lisdksi
esittelen tutkimuksen tieteenfilosofiset 1ahtokohdat ja tutkimusmenetelmait. Tdsséd luvussa

pureudun myo0s tutkielman eettisyyteen ja tutkimusetiikkaan.
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Luvussa neljd kuvaan aineistoa tarkemmin ja esitén pohdintoja yhdistien aineistosta
johdettuja luokkia ja teoreettisen viitekehyksen tuomia l&htokohtia havainnoille. Teoria ja

aineisto keskustelevat keskendén perustellen pohdintojani.

Luvussa viisi kokoan tutkimustulokset omiin teoreettisesta viitekehyksestd pohjautuviin
alalukuihinsa samalla esittden tutkimustulokset. Tutkielman luku viisi esittelee analyysin
tuotoksia. Lopuksi luvussa kuusi koostan yhteen tutkielman osa-alueet. Esittelen

johtopaitokset seka jatkotutkimuksen tarpeet ja ehdotan aihealueita jatkotutkimukselle.

Seuraavissa luvuissa kuvaan aineistoa tarkemmin seké analyysiprosessia. Esittelen analyysin

pohjalta saadut tutkimustulokset. Lopuksi teen yhteenvedon tutkimuksesta, jossa tiivistdn
tulkintani vastaamalla paatutkimuskysymykseen, pohdin tutkimuksen onnistumista sekd

ehdotan jatkotutkimustarpeita aiheeseen liittyen.
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2 MATKAILUPALVELUIDEN VIESTINNALLINEN INKLUSIIVISUUS

Tutkielmassa tarkastelen empiiristé tutkimuskohdetta saavutettavan matkailuviestinnin
nékokulmasta, ottaen huomioon myds esteettoméén matkailuun liittyvén aiemman
tutkimuksen ja matkailua kaikille -ndkdkulman. Matkailupalveluiden viestintd on keskeisend
tarkastelun kohteena téssa tutkielmassa. Keskeinen kisite, jolla ldhestyn viestintdd matkailun
nakokulmasta, on saavutettavuus. Tarkastelen inklusiivisuutta viestinnéllisen
saavutettavuuden kautta. Liitdn tutkielman kasitteet laajempiin ilmidihin, kuten sosiaaliseen

vastuullisuuteen ja kestidvadn kehitykseen.

Darcy & Dickson (2009) 1dhestyvit esteettomyystutkimusta perinteisestd
esteettomyystutkimuksesta poiketen. Usein ja oikeutetusti keskitytadn henkildiden, joilla on
toimintarajoitteita, kokemuksiin rajoitteista ja esteistd. Heiddn tutkimuksessaan puolestaan
tarkastellaan esteettomyyttd eri ndkokulmasta ja he mairittelevit, millaisia esteettomia
matkailukohdekokemuksia voidaan mahdollisesti saada, kun annetaan tietoa, jonka pohjalta
henkil6t, joilla on toimintarajoitteita, voivat tehdé tietopohjaisia padtoksid matkailukohteen
esteettomyydestd heidén tarpeisiinsa liittyen. (Darcy & Dickson, 2009, s. 38.) My0s tissé
tutkielmassa ldhestymisnékokulma on perinteisesté poikkeava, kun tarkastellaan

nidkymittomid toimintarajoitteita.

Tadman tutkielman teoreettinen viitekehys muodostuu useammasta maéritellysta kasitteestd ja
termistd. Tutkielman teoreettisen viitekehyksen pédkésite on viestinnéllinen saavutettavuus.
Padkasite yhdessd lahikasitteiden kanssa muodostavat teoreettisen viitekehyksen. Téssd
luvussa médrittelen pdédkasitteen ja ldhikédsitteet sekd perehdyn ndiden teemoihin. Tdma

kisittelemini kokonaisuus muodostaa tutkielman teoreettisen viitekehyksen (kuva 2).
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Viestinnillinen Toimintarajoitteet ja
saavutettavuus ihmisoikeudet

VIESTINNALLINEN
INKLUSIIVISUUS
MATKAILUPALVELUISSA

Saavutettava
matkailupalveluiden
viestinta

Kuva 2: Tutkielman teoreettinen viitekehys viestinndllinen inklusiivisuus
matkailupalveluissa” havainnollistettuna.

2.1 Viestinnillinen saavutettavuus

Saavutettavuus kisitteend on monialainen ja siithen liittyy usein monia rinnakkaistermeja
kuten esteettomyys, ymmarrettavyys ja kdytettdvyys. Késitteind esteettomyys ja
saavutettavuus rinnastetaan usein toisiinsa ja niistd saatetaan puhua toistensa synonyymeina.
Esteettomyys voidaan médritelld saavutettavuuden alakésitteend, jolloin silld viitataan tilojen
ja palveluiden fyysiseen saavutettavuuteen. Englannin kielessa yleisesti kdytetdén termié
accessibility, eli saavutettavuus. (Hirvonen ym., 2020, s. 18—19.) Viestinnéin saavutettavuutta
kuvataan saksan kielessid esteettomyyden kautta, esteistd vapaana viestintind” (MaaB &
Rink, 2019, Hirvonen ym. mukaan 2020, s. 19).

Kaytettdvyys on yksi saavutettavuuteen liittyva kisite, joka voidaan esteettomyyden tavoin
ndhda alakisitteend saavutettavuudelle. Kohderyhmélle ymmérrettéva ja hyvéksyttava teksti
on kdytettdvé ja lisdd saavutettavuutta. Palvelun ollessa saavutettava se tarjoaa kohderyhmalle

tuotteita tai sisdltdjd, jotka ovat kdytettavid. (Hirvonen ym., 2020, s. 19.)
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Saavutettavuudesta voidaan tunnistaa eri osa-alueita, joita ovat kielellinen saavutettavuus,

kulttuurin saavutettavuus, tekninen saavutettavuus, kognitiivinen saavutettavuus, digitaalinen

saavutettavuus ja sisdllollinen saavutettavuus. Yksi tapa kielellisen saavutettavuuden
edistdmiseen on selkokieli ja sen kdyttdminen. Kulttuurin saavutettavuudessa otetaan
huomioon moninaisuus eri kulttuuristen palveluiden tuottamisessa. Teknisessd

saavutettavuudessa edistetdén palvelun kaytettdvyyttd apuvélineiden avulla. Kognitiivisella

saavutettavuudella edesautetaan tiedon ymmarrettdvyyttd. Digitaalinen saavutettavuus siséaltda

eri verkkopalveluiden saavutettavuuden. Siséllollinen saavutettavuus puolestaan viittaa siihen,

ettd sisdllot ovat ymmarrettdvid. Saavutettavuuteen liittyvid merkittivid késitteitd ovat lisdksi

rajoite ja este. Ndmai kaksi késitettd voidaan ndhdd negatiivisessa valossa liittyen yksilon

ominaisuuksiin, mutta ne voidaan ndhda myds ympériston ominaisuuksina, sen sijaan, ettd ne

néhtiisiin yksiloon liittyvind. Huomio tulisi kohdistaa toimintaympériston ominaisuuksien
asettamiin rajoitteisiin tai esteisiin yksilon ominaisuuksien sijaan. (Hirvonen ym., 2020, s.

19-20.)

Esteettomyys voidaan ymmartié laaja-alaisesti siten, ettd se sisdltdd myds digitaalisen
saavutettavuuden ulottuvuuden, kuten liikenne- ja viestintdministerién hallinnonalalla on
néhty. Esteettomyyttd voidaan edistd hallinnonalan toimilla, jotka edistdvédt huomion
keskittdmistd erityisesti ikddntyvén vieston, toiminta- ja litkuntarajoitteisten henkiliden
tarpeisiin sekd yhdenvertaisiin oikeuksiin. Julkisella vallalla on velvoite lisdtd tietoisuutta
saavutettavuudesta sekd sen merkittdvasta roolista. Yksi olennainen seikka, joka tulee ottaa
huomioon palveluita suunniteltaessa, on Design for All -periaate. Periaatteen keskidssé on
ajatus siitd, ettd palvelujen kehittiminen tehdéén niin, etti 1&htokohtaisesti kaikki otetaan
suunnittelussa huomioon ja, ettd palvelut sopivat kaikille, sen sijaan, ettd ldhtokohtana
luotaisiin erityispalveluita. Monia toimintarajoitteisten kohtaamia esteitd voidaan ratkaista

hyvin suunnitelluilla digipalveluilla. (Akermarck, 2020, s. 32-33.)

Yksi nikemys saavutettavuuden miérittelemiseen on ymmaértda saavutettavuus laajasti

erilaisten voimavarojen, vélineiden ja siséltdjen luomisena erilaisten ihmisryhmien tarpeisiin.

Saavutettavuudella halutaan ottaa yhdenvertaisesti huomioon erilaiset kayttdjét. 2000-luvulla

viestinndn saavutettavuudesta on tullut tirked yhteiskunnallinen tavoite. Viestintdd kaytetiddn

useissa arkisissa tilanteissa, ja se toimii vélineend, jonka avulla voidaan saavuttaa tavoitteita,

kuten elamyksien hankkimista, uuden oppimista tai arkisia pddméérid. Tavallisesti viestinnin

saavutettavuus on ndhty erityisryhmille suunnattuna. Yha useammin saavutettavuuteen
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pyrittdessd kuitenkin tavoitellaan sellaisia keinoja, joilla viestintdd voidaan kayttaa
vaivattomammin ja monipuolisemmin muidenkin kuin pelkéstién erityisryhmien toimesta.
Joukkoviestinndssé saavutettavuus korostuu viestinnén rakentamisessa, jotta viestinnélld
voidaan tavoittaa nekin, joita ei tavoiteta perinteisilld ratkaisuilla. (Hirvonen ym., 2020, s.13—

16.)
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Kuva 3: Viestinndn monipuolistaminen edistdd mahdollisuuksia osallistumiseen. Lihde:
mukaillen Hirvonen ym., 2020, s. 17.

Yksi ldhestymistapa viestinnén saavutettavuuden méérittelyyn on 1dhestyé saavutettavuutta
monipuolisesti viestinnéllisten resurssien suunnittelun, muotoilun ja vilittdmisen kautta (kuva
3). Viestinillisten voimavarojen jirjestelylld mahdollistetaan jokaiselle ihmiseldmalle
tarpeellinen toiminta. Viestinndn siséllot, viestinndn muodot sekd viestinndn kadytinnot ja
ympadristot ovat saavutettavassa viestinndssid huomioitavat viestinnilliset resurssit. Viestinnin
saavutettavuudella pyritdédn sithen lopputulemaan, ettd viestinti ei sulje ketéén pois tai ole
viestin esteend. Monipuolinen, useampaa eri kanavaa ja viestinndn muotoa hyddyntéva
viestintd kasvattaa kdyttdjairyhmaé, tuottaa mahdollisuuksia osallistumiseen ja tarjoaa
osallisuuden kokemuksia. Kokemus osallisuudesta antaa yksilolle mahdollisuuden
itsendisempédn arkeen ja edesauttaa yksilon integroitumista muuhun yhteis66n. (Hirvonen

ym., 2020, s. 17-18.)
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Horowitz ym. (2019, s. 20-21) ldhestyvit saavutettavuutta viestinnillisten oikeuksien kautta.
Viestinnilliset oikeudet voidaan jakaa neljddn ulottuvuuteen: paisy, saatavuus, yksityisyys ja
dialogisuus. Lahestyttiessd saavutettavuutta pddsyn kannalta, korostuu ihmisten mahdollisuus
padsti sisdltdjen ja tiedon dérelle, riippumatta siitd, millaista teknologiaa on kdytetty tai miten
tietoa on jaettu. Saatavuudessa keskeistd on ihmisten mahdollisuus tavoittaa erilaisia sisdltoja
tasapuolisesti ja yhtdldisesti. Pddsyn ja saatavuuden ulottuvuudet ovat ne osa-alueet
saavutettavuudessa, jotka takaavat tiedonsaannin. Yhden nidkokulman mukaan yhdessi péadsy
ja saatavuus muodostavat saavutettavuuden kisitteen (Jarvinen ym., 2020, s. 140).
Yksityisyys antaa ihmisille mahdollisuuden pééttéa heitd koskevasta tiedosta ja sen
kayttamisestd sekd tuo turvaa suhteessa muihin toimijoihin yhteiskunnassa. Dialogisuus
mahdollistaa tiedon kdyttdmisen seké sen tuottamisen, lisdksi se mahdollistaa ihmisten

kuulluksi tulemisen.

Saavutettavuutta voidaan my0s tarkastella digitaalisen, fyysisen, teknisen, kognitiivisen ja
sosiaalisen saavutettavuuden nidkokulmista (Hyppdnen ym., 2023, s. 125-126).
Digitalisaation myo6té lahtdkohdat saavutettavuudelle ovat muuttuneet ja voidaan sanoa, etti
osaltaan digitalisoituminen on parantanut saavutettavuutta, mutta toisaalta se on my0s jakanut
siséltod eri alustoille, joissa poissulkevuus on ldsnéd (Hirvonen ym., 2020, s. 141).

Hirvosen ym. (2020, s. 144) mukaan saavutettava viestintd voidaan sisdlloltdén tiivistda
padsyyn ja saatavilla olemiseen. Oikeustieteellisestd ndkokulmasta saavutettavuus kasitteend
mahdollistaa useamman perusoikeuden tarkastelun yhtdaikaisesti. Tédstd ndkokulmasta
tarkasteltuna voidaan holistisesti sisdllyttdd tarkasteluun saavutettavuuden esteitd ja
edellytyksid niin julkisen vallan antamien oikeuksien ja normien kuin yksityisten toimijoiden

ja toimien ndkdkulmista.
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Kuva 4: Pyramidi esteettomyystarpeista: pystyvyyden jatkumo. Lihde: mukaillen Buhalis &
Michopoulou, 2011, s. 157.

Kuva 4 esittdd, ettd esteettomyysmarkkinaa tulee tarkastella sekd toimintarajoitteen etti
esteettdmyystarpeen tyypin ja asteen mukaan. Esteettomyyttd tarvitsevien henkildiden ryhma
on laaja ja monimuotoinen. Esteettomyysmarkkinalle voidaan nimetd kolme perustarvetta,
joita ovat fyysisen ympdriston esteettdmyys, tieto saavutettavuudesta, ja saavutettava tieto
verkossa. (Buhalis & Michopoulou, 2011, s. 157-158). Esteettomyystarpeiden moninaisuus
luo matkailualalle sekd mahdollisuuksia ettd haasteita. Kaikki matkailutoimijat pystyvét
palvelemaan henkilditi, joilla on matala tarve esteettomyydelle, pienilld muutoksilla
infrastruktuurissa tai joillain lisépalveluilla. Henkil6t, joilla on vdhin tai ei ilmeisid
esteettomyystarpeita ja ikddntyva viesto eivit usein koe tarvitsevansa saavutettavia palveluita
vilttddkseen niiden luoman leiman, ja siksi usein ostavat perinteisid matkailupalveluita.
Esimerkiksi diabeetikolle voi riittdd, ettd kohteessa on jadkaappi insuliinille, kun taas
henkil6t, jotka tarvitsevat korkeimman tason esteettomyystarpeita, voivat tarvita erityisia
vilineitd ja tiloja. Matkailijat, joilla on korkea tarve esteettomyydelle, voivat kuitenkin pystyd
matkustamaan, jos heilld on etukéteen tieto tiloista ja palveluista, ja heilld on mahdollisuus

saada tarvittaessa mukautuksia palveluun.
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2.2 Viestinnéalliset oikeudet

Viestinnélliset oikeudet liittyvét vahvasti sosiaalisiin ja kulttuurisiin oikeuksiin. Tdma nikyy
etenkin pankki-, sosiaali- ja hyvinvointipalveluissa. Useat palvelut edellyttivit digitaalisten
palveluiden hallinta- ja kdyttokykya. Jo timé suoraan asettaa monet eriarvoiseen asemaan.
Monet vihemmistéryhmét ovat riippuvaisempia julkisista palveluista kuin monet muut. Tésti
huolimatta niille vihemmistoryhmille radtiloityjd palveluita ei ole tarpeeksi saatavilla.
Viestinnéllisten oikeuksien toteutuminen on riippuvaista yhteiskunnan yleisistd valtasuhteista
ja tasa-arvon toteutumisesta. Voidaan todeta, ettd viestinnélliset oikeudet ovat niin valillisesti

kuin suoraan yhteydessd yleiseen yhdenvertaisuuteen. (Horowitz ym., 2019, s. 19-20.)

Oikeustieteellisestd ndkokulmasta katsottuna viestinnén ja kulttuurin saavutettavuus on
muovautunut digitalisaation my6td ihmis- ja perusoikeuksista kohti
kuluttajansuojakysymyksid tai kahden yksityisen vilistd yksityisoikeudellista oikeussuhdetta
(Hirvonen ym., 2020, s. 141-142). Suomen perustuslain mukaisesti kaikilla on oikeus
sananvapauteen, mutta tima ei kuitenkaan takaa kaikille tasapuolisia edellytyksid ymmartaa
ja jakaa informaatiota. Viestinnilliset oikeudet toteutuvat vain osittain ja joissakin maissa
tdma on jopa vain laskeva trendi. (Horowitz ym., 2019, s. 26.) Viestinnén ja kulttuurin
digitalisoituminen osaltaan vaikeuttaa etenkin haavoittuvassa asemassa olevien, kuten
vammaisten ja ikdéntyneiden mahdollisuuksia saavutettavuuteen (Hirvonen ym., 2020, s.
144). Merkityksellistd on kuitenkin huomioida lasin toinen puoli ja tarkastella viestinéllisten
oikeuksien toteutumista mahdollistavia tekijoitd. Teknologia kehittyy koko ajan ja luo uusia
viestintdmahdollisuuksia ja -palveluita, mikd puolestaan laajentaa monipuolisesti ihmisten
toimintamahdollisuuksia ja oikeuksia. Esimerkiksi sosiaalinen media, personoidut
viestintdpalvelut ja avoimet tietoaineistot ovat tarjonneet mahdollisuuksia osallistumiseen,
vallan haastamiseen seki tirkedn tiedon saatavuuteen. Niitd uusia mahdollisuuksia
tarkastellessa tulee myos ottaa huomioon ndiden kdéntopuolet, kuten yksityisyyden suojaan

tai tasa-arvoon liittyvét kysymykset. (Horowitz ym., 2019, s. 26.)

Ihmisten oikeudet usein médrittyvit ylikansallisten suuryritysten kuten Googlen tai
Facebookin antamien mahdollisuuksien ja tekemien valintojen mukaan, sen sijaan, etti
kansallinen viestintipolitiikka tai perinteinen media médrittiisi niitd. Téllaiset verkkoa ja
sosiaalista mediaa hallitsevat alustat miarittavéit mediasiséltoja, sddtelevat erityylisten

siséltdjen jakelua ja saatavuutta, médrittelevat muotoilua ja standardeja dialogeille, edistavat
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tiettyjen sovellusten valta-asemaa seké keradvat lukuisia méérid tietoa
verkkokiyttaytymisestd. Vihapuhe, disinformaatio ja kéyttdjien yksityisyyteen liittyvét
keskustelut ndyttavit, ettd vallan oleminen téllaisilla alustoilla herattdd kysymysmerkke;ja
liittyen sdéntelyyn, vallan keskittymiseen seké tietty kansalaisten yhdenvertaisuuteen. Verkko
on nykyiseltddn yha keskittyneenpéd ja suljetumpaa, miké puolestaan haastaa ihmisten
viestinnéllisid oikeuksia. Kansainvilisilld suuryrityksilld on selked rooli mainonnan,
kayttdjdtietojen ja uutisvirtojen hallinnassa. Yritysten verkossa kerddma tieto eli data ndhdéén
nykyiseltddn massahyddykkeend ja vallan vdlineend. Téytti tietoa kaikista riskeistd ja
merkityksistd ei kuitenkaan vield ole. Aiheeseen liittyen on herdnnyt kysymyksid etenkin
henkil6tietoihin, tekijinoikeuksiin sekd verkon avoimuuteen ja valvontaan liittyen. Oikeudet
ovat keskustelunaiheena erilaisilla alustoilla, silti ne eivét ole avainasemassa ohjaamassa
nykyistd viestintdpolitiikkaa tai keskusteluita verkon hallinnasta, saati, ettd verkossa
tapahtuisi tasa-arvoista oikeuksien toteutumista. Sellaisissa tilanteissa kuten eriarvoisuuden
tai kansalaisten oikeuksiin liittyvien uhkien lisdéntyesséd, nousee usein esiin myos keskustelu

viestinnéllisistd oikeuksista. (Horowitz ym., 2019, s. 28-29.)

2.3 Verkkosivujen saavutettavuus

Verkkosivujen tai sovellusten saavutettavuus tarkoittaa sité, ettd sivustot tai sovellukset on
toteutettu niin, ettd niitd voidaan kdyttad kaikkien toimesta tasapuolisesti ilman, ettd rajoite,
apuviline tai vamma estdé kdyttod. Saavutettavasta palvelusta on hyd6tyé kaikille palvelun

kiyttajille. (Jylhd, 2020, s. 65.)

2000-luvulla tieto- ja viestintdtekniikan kehittyessd verkkosivujen saavutettavuudesta on
tullut merkittéva asia. Saavutettavia verkkosivuja suunniteltaessa huomioidaan eri
toimintarajoitteet. Pyrkimyksend on luoda verkkosivuja, joilla saavutetaan mahdollisimman
monia ja jotka eivit jatd ulkopuolelle henkil6itd, joilla on liikunta-, kuulo-, ndko-, tai
kognitiivisia toimintarajoitteita. Saavutettavuus voidaan huomioida verkkosivuilla esimerkiksi
tarjoamalla vaihtoehtoista siséltod auditiiviselle ja visuaaliselle sisdllolle. Kognitiivinen
saavutettavuus puolestaan voidaan huomioida verkkosivuilla tarjoamalla selkeité
navigointitoimintoja. Saavutettava verkkosivusto hyddyttda kaikkia ja mahdollistaa

matkustamiseen liittyvén tarpeellisen tiedon 10ytdmisessd. (Buhalis ym., 2005, s. 22.)
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Verkkosivujen niin tietokone- kuin mobiiliversiot ovat monen yrityksen keskeinen online-
viestinnén viline sekd alusta, jossa suurin osa liideistd ja verkkokaupankdynnistd luodaan.
Ostamisen helppoudesta, hyvista asiakaskokemuksesta ja vahvasta sitoutumisesta on tulossa
perusoletuksia. Tehokkaiden verkkosivukokemusten luomisessa on viisi keskeistd elementtié:
toimivuus, sisdlto, muoto, organisointi ja vuorovaikutus. (Chaffey & Smith, 2017, s. 296.)
Verkkosivuilla, jotka tukevat digitaalista myyntié, on kolme pidelementtid: virheeton
tekninen toimivuus, luottamusta herdttiva ulkoasu ja ostajapersoonille luotu sisalto.
Tekniikaltaan virheettomasti toimivat verkkosivut ovat verkkosivujen perusta, silld jos
perusteet ei ole kunnossa, ei myynnillinen toimivuuskaan ole kunnossa. Sivuston nopea
toiminta, hakukoneystavéllisyys, markkinoinnin mitattavuus ja toimivuus kaikilla laitteilla
voidaan taata tekniselld toteutuksella. Verkkosivujen virheetdn toiminta lisdi yrityksen
luotettavuutta. Luotettavuutta lisdd my0s brindiin sopiva ja selked ulkoasu. Verkkosivujen
kayttd on sujuvampaa ulkoasun ollessa selked. Tarkoin suunniteltu ja toteutettu ulkoasu myds
viestii yrityksen tavasta toimia. Merkittdva rooli digitaalisen myynnin kannalta on
verkkosivujen sisdllolld. Hyva sisdlto auttaa asiakasta ongelmanratkaisussa ja tarpeiden
tayttdmisessd. Hyvin toteutettu sisdlto lisdd myos luotettavuutta, silld se antaa kuvan yrityksen

asiantuntemuksesta. (Lahtinen ym., 2022, s. 163—-165.)

Verkkosivujen suunnittelussa tulee huomioida mahdollinen informaatiotulva seké kaytetty
tyyli viestid. Matkailukohteen verkkosivuilla kdytetty viestintétyyli voi vaikuttaa siihen,
millaisen kuvan matkailija luo kohteesta. Tunteita heréttdvien viestien, kuten positiivisia
kokemuksia vilittdvien valokuvien kayttd, auttaa matkailijoita luomaan myonteisemman
kuvan kohteesta. (Rodriguez-Molina ym., 2015, s. 313.) Voitaisiinko matkailukohteesta luoda
myoOnteisempi kuva toimintarajoitteisten matkailijoiden silmissd, jos matkailukohteiden

verkkosivut olisivat inklusiivisemmat?

Talla hetkelld verkkosiséltdjen saavutettavuudessa on rajoitteita tarkasteltaessa niité
kognitiivisen saavutettavuuden ndkokulmasta. Saavutettavuuteen erikoistuneet
verkkoselaimet ja apuohjelmat ovat tarkeitd, mutta niilld on omat rajoitteensa, kuten kulut ja
saatavuus. Tulevaisuudessa toivottavasti ndhdédn verkkoselaimia, joihin on jo sisdén
rakennettu sellaisia saavutettavuuden mahdollistavia toimintoja, jotka ovat 1dpindkyvid niille,
jotka eivit toimintoja tarvitse (Friedman & Bryen, 2007, s. 208). Helppokéyttdisyys on
merkittdvissd roolissa puhuttaessa verkkopalveluiden saavutettavuudesta. Palvelun ollessa

toteutettu asianmukaisesti tekniseltd osuudeltaan, voidaan se silti kokea saavuttamattomaksi,
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mikali palvelun kéyttdmisessd ilmenee haasteita tai sen kdyttomahdollisuus ei ole

johdonmukaista. (Jylhd, 2020, s. 68.)

2.4 Toimintarajoitteet ja ihmisoikeudet

Yhdistyneiden kansakuntien ihmisoikeusjulistuksen yksi keskeinen kohta oli sen
tunnustaminen, ettd vammaisilla on oltava julistuksen allekirjoittajamaiden kansalaisoikeudet.
Small & Darcy, 2010, s. 9). Matkailua tarkastellaan yleensé sen aiheuttamien
ympéristovaikutusten vuoksi, mutta ei kuitenkaan ihmisoikeuksien ndkdkulmasta, vaikka
matkailulla voi olla suoria ja negatiivisia vaikutuksia matkailukohteiden paikallisten
asukkaiden oikeuksiin kohtuullisen hyvinvointitason saavuttamisessa. Kansalaisoikeudet ja
poliittiset oikeudet on néhty tarkedmpind kuin sosiaaliset, taloudelliset ja kulttuuriset
oikeudet. Tdmai on yksi syy sithen, miksi matkailualaa ei ole nihty sellaiseksi alueeksi, johon
thmisoikeuksia pitdisi laajemmin soveltaa. Useammat eivit halua matkustaa
matkailukohteisiin, joissa ollaan valmiita loukkaamaan ihmisten oikeuksia matkailun
jarjestdmiseksi. Matkailuala reagoi tdhén kulkusuuntaan ja on alkanut enemmén arvostaa

ihmisoikeuksia osana yritysvastuuta. (Cole & Eriksson, 2010, s. 110-111.)

Sosiaalinen osallisuus toteutuu, kun kaikki yksilot voivat osallistua kokonaisvaltaisesti
matkailuun. On monia matkailijoita, mukaan lukien matkailijat, joilla on jokin toimintarajoite,
jotka jaavit kokonaisvaltaisen osallisuuden ulkopuolelle, koska infrastruktuuri ei ole
esteetontd, esteeton infrastruktuuri on toteutettu kehnosti, tiedonjakaminen on puutteellista tai
asiakaspalvelu ei ole inklusiivista. Muodolliset julistukset tai edes lainsdddantd itsessddn eivét
takaa sosiaalista tasa-arvoa tai oikeudenmukaisuutta, vaan tarvitaan myds poliittista tahtoa,
taytdntdonpanoa, koulutusta sekd muutosta sosiaalisissa ja kulttuurisissa asenteissa ja
kayttdytymisissd. (Small & Darcy, 2010, s. 16.) Koulutus onkin yksi tyokalu sosiaalisten ja

yksildllisten asenteiden muutoksessa.

Toimintarajoitteita on tutkittu kolmesta eri ontologisesta lahtdkohdasta, joita ovat
ladketieteellinen lahestymistapa, sosiaalinen 1dhestymistapa ja kehollisuuden ontologinen
ulottuvuus. Lédketieteellinen 1dhestymistapa keskittyy yksiloon ja hdnen
toimintarajoitteeseensa. Tédssd 1dhestymistavassa toimintarajoite ndhdéén henkilosté

johtuvana. Témén diskurssin mukaan toimintakykyiset ndhddan sosiaalisena normina, ja niin
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ollen henkildt, joilla on toimintarajoitteita jadvét timén normin ulkopuolelle.
Ladketieteellisessd 1dhestymistavassa rajoitteet ndhddan liittyvén ladketieteelliseen tilaan.
Sosiaalinen ldhestymistapa puolestaan nidkee rajoitteiden olevan ympérdivan ympériston
luomaa. Tdssé lahestymistavassa myos tunnustetaan se, ettd ladketieteellinen malli
toimintarajoitteista toimii pohjana niin sanotuille normaaleille toiminnoille ja rooleille. Télla
tavalla sosiaalisesti rakentunut ympéristo luo rajoitteita henkilon toimintarajoitteiden liséksi.
Sosiaaliset rakenteet ovat historian tuotosta ja niité ei voida erottaa kulttuurisesta kontekstista
ja kulttuurinen konteksti sisdltdd molemmat materiaalisen ja ideologisen muutoksen siitd,
miten yhteiskunta kohtelee henkilditd, joilla on toimintarajoitteita. Jotta voidaan ymmartéa
toimintarajoitteita, on huomio keskitettdva rajoittaviin esteisiin, yhteiskunnallisiin asenteisiin
ja aineellisiin valtasuhteisiin. Sosiaalinen ldhestymistapa voidaan ndhdi l4édketieteellisté
ldhestymistapaa vapauttavampana. (Small & Darcy, 2010, s. 3.) Shakespeare & Watson
(2001) ndkevit sosiaalisessa ldhestymistavassa aihetta kriittiseen tarkasteluun. He korostavat,
ettd rajoitteet ja toimintarajoitteet eivét ole kaksijakoisia, mutta ovat jatkumon eri aikoja ja
paikkoja. He ndkevit, ettd rajoitteita ei pitdisi mééritelld pelkdstddn ladketieteellisend tilana tai
sosiaalisena esteend, sillé rajoitteet ovat kompleksisempia. Eliamdmme kokemukset ovat
kehollisia, joten meidén tulisi huomioida sekd toimintarajoite ettd sosiaaliset rakenteet.

(Shakspeare & Watson, 2001, Small & Darcy, 2010, s. 3—4 mukaan.)

Small & Darcy (2010, s. 4) mukaan toimintarajoitteiden ymmartdminen edellyttdd seuraavan
neljén konseptin tiedostamista: toimintarajoitteiden ulottuvuudet, tuen tarvitsemisen eri asteet,
saavutettavuuden mahdollistajat ja kaikille sopiva suunnittelu. Perinteisesti toimintarajoitteita
on tarkasteltu lddketieteellisen ldhestymistavan kautta. On monia eri olosuhteita, joita
voitaisiin diagnosoida yksilon kyvyttdmyytend. Téllainen médrittely ja tieto ei kuitenkaan
tarjoa perustaa mahdollistavien ympéristdjen luomiseen. Ndiden neljdn konseptin avulla
voidaan paremmin ymmaértdd matkailijoita, joilla on toimintarajoitteita sekd heidin

kokemuksiaan.

Henkildiden, joilla on jonkinlainen ndkdvamma, matkailuun on tunnistettu kolme keskeisti
haastetta: yksildlliset esteet, sosiaaliset esteet ja ympdriston esteet (Richards ym., 2010, s. 21).
Thmisilld on toimintarajoitteita enemmaén huonosta suunnittelusta, saavuttamattomissa olevien
palveluiden ja muiden ihmisten asenteiden johdosta kuin heidén ominaisuuksien vuoksi.
Identiteettiin ja mindkuvaan liittyvien henkilokohtaisten kysymysten roolia ei kuitenkaan pida

unohtaa. Tarkasteltaessa ihmisten kokemuksia tulisi maailmaa ldhesty4 siitd perspektiivista,
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ettd toimintarajoitteet ovat osa inhimillistd olemusta ja, ettd tdysi toimintakyky on tilapéisti,
silld me kaikki olemme jollain tapaa toimintarajoitteisia jossain vaiheessa elamaimme.
Téllainen ajattelumalli mahdollistaisi toisenlaisen ldhestymistavan, joka on inklusiivinen sen
sijaan, ettd se olisi reaktiivinen ja rajoitettu. Ndin myds henkildiden, joilla on nd6n heikkoutta,

lomakokemukset huomioitaisiin paremmin. (Richards ym., 2010, s 32.)

2.5  Saavutettava matkailupalveluiden viestinté

Riippuen toimintarajoitteesta fyysiset esteet vaikuttavat yksildihin eri tavoin ja vaihtelevissa
médrin, kun taas tiedontarpeet ovat kaikille toimintarajoitteesta riippumatta yhta
merkityksellisid. Tdmén johdosta on erityisen tirkeédd kiinnittdd huomiota tiedollisiin esteisiin,
jotka télld hetkelld vaikeuttavat tai jopa estivat liikkuntarajoitteisten tai kognitiivisesti
toimintarajoitteisten henkiléiden matkustusvaihtoehtoja. Tiedon saatavuus on erityisen
tarkedd toimintarajoitteisille, mutta kaikki matkailijat hy6tyvét mahdollisuudesta saada tietoa
matkailukohteen esteettomyydesti, ja tima on merkittdva laatukriteeri, joka vaikuttaa
matkailijan paatoksentekoprosessissa. On siis valttdimatontd, ettd tiedon saatavuuteen
kiinnitetdén strategisesti huomiota. Matkailukohteen tietostrategioissa tulisi keskittya kaikille
tarkeisiin kriteereihin, ja niitd tulisi kehittda kaikkien markkinasegmenttien tiedonhaun
tarpeita tutkimalla. Jotta voidaan edetd kohti esteetontd matkailua kaikille -ajatusta, tulee

matkailukohteen markkinoinnissa huomioida saavutettavuus. (Buhalis ym., 2005, s. 22.)

Tarkasteltaessa esteettomyyttd tarvitsevien henkildiden moninaisuutta, voidaan todeta, ettd
henkil6t, jotka tarvitsevat esteettomii palveluita, eivdt ole homogeeninen ryhmé vaan
moninainen ja laaja-alainen joukko erilaisine tarpeineen (Buhalis ym., 2005, s. 50). Monella
alalla esteettomyyden ymmairrys kuitenkin rajoittuu litkuntarajoitteisuuteen ja
toimintarajoitteiset henkilot ndhddin homogeenisend ryhméni. Téllaisen ndkemyksen sijaan
suositeltavampaa olisi laajempi ymmarrys vihemmistdjen moninaisuudesta ja yksilollisista
tarpeista. Liséksi ymmarrystd voitaisiin lisdtd kohtaamisten kautta. (McKercher & Darcy,
2018, s. 64.) Tarkempi ymmarrys erilaisista tarpeista ja sopivasta tiedosta on erityisen tarkedd
tietotyytyvéisyyden saavuttamiseksi ja ndin toimintarajoitteisten matkailun
mahdollistamiseksi. Saatavilla oleva tieto médrittdd sen, pystyyko henkild matkustamaan vai
ei, joten laadukkaat tietoldhteet ovat keskidssd, kun tarkastellaan tyytyvéisyyttd, silld ihmiset

ovat yksildllisid erilaisine tarpeineen. Laadukkaammat saavutettavuustiedot johtavat

28



korkeampaan tietotyytyvidisyyteen, mikd puolestaan mahdollistaa matkailun kaikille.
Asiakkaiden tietotyytyviisyyttd ostoa edeltdvissd hakuprosessissa voitaisiin parantaa
laadukkaammilla tiedonldhteilld, joiden keskidssé on yksilollisiin tiedollisiin tarpeisiin
vastaaminen. (Eichhorn ym., 2008 s. 204-205.) Buhalis & Michopoulou (2011, s. 164)
tutkimus osoittaa, ettd Euroopassa on yli 127 miljoonaa ihmisté, joilla on tarvetta joko
fyysiselle esteettomyydelle, tiedolle saavutettavuudesta tai saavutettavalle tiedolle verkossa.
Thmisilla on erilaisia toimintarajoitteita, joten heilld on my®0s erilaisia tarpeita, joiden
tayttdmiseksi tarvitaan radtiloityé tietoa ja asiakasldahtdistd palvelua. Talld hetkelld tietoa on
saatavilla parhaiten liikuntarajoitteisille ja heikkondkdoisille sekd huonokuuloisille jonkin
verran, mutta tietoa ei ole saatavilla henkildille, joilla on ndkymattomid toimintarajoitteita
kuten astmaatikoille, allergikoille tai henkil6ille, joilla on kognitiivisia toimintarajoitteita.

(Eichhorn ym., 2008 s. 200.)

Yau ym., (2004) tutkimus osoittaa, ettd toimintarajoitteisten tdytyy usein suunnitella matka
ennakkoon muita yksityiskohtaisemmin ja perusteellisemmin, jotta mahdollisilta ongelmilta
voitaisiin vilttyd. He tarvitsevat tietoa muun muassa majoituksen, kuljetusten, wc-tilojen ja
ndhtdvyyksien saavutettavuudesta. Itse majoituspaikka ja ndhtdvyys voivat olla
toimintarajoitteiselle soveltuvia, mutta heidén tdytyy usein myds selvittdd, ettd matka ndiden
vililld on esteeton. (Yau ym., 2004, s. 954.) Useat matkailutoimijat eivét tarjoa kattavaa tietoa
palveluistaan tai markkinoi saavutettavia palveluitaan. Tdiman my6td huomattava
markkinaosuus jdid huomiotta ja samalla myoskdin matkailukohteesta ei tehdd houkuttelevaa
kaikille matkailijoille. (Buhalis ym., 2005, s. 22.) Matkailukohteissa tulisi viestid enemmén
esteettomyyttd koskevan tiedon levittdmiseksi, sen sijaan, ettd keskityttéisiin vain
esteettomien tilojen mahdollistamiseen (Buhalis & Michopoulou, 2011, s. 146). Esteettoméén
matkailuun kohdentuneita yleista tietoa jakavia kansainvélisid verkkosivuja 10ytyy jo, mutta
kohderyhmin tiedon tarpeeseen ei ole vieldkdin vastattu, silld verkkosivujen
saavutettavuudessa, luotettavuudessa seka riittdvyydessd on huomattavia eroja (Michopolou
& Buhalis, 2013, s. 231). Saatavilla oleva tieto on usein virheellisté tai harhaanjohtavaa, joten
matkaa suunnitteleva joutuu tarkastelemaan tietojen paikkansapitivyyttd (Yau ym., 2004, s.

954).

Matkailualan tulee tukea matkailijoita matkan kahdessa merkittdvasséd vaiheessa, matkan
suunnitteluvaiheessa eli tiedonsaannin ja varausprosessin aikana seki itse matkan aikana.

Jotta voidaan tuottaa asiakkaiden tarpeet tidyttavid esteettomid palveluita, tulee ottaa
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huomioon muutama asia. Ensinnikin tulee tunnistaa matkailualan eri osa-alueet, joiden tulee
olla esteettomid. Tahdn liittyy kaikki tiedon jakamisesta ennen matkaa, matkan aikana ja
matkan jilkeen aina fyysisen ympériston esteettdmyyteen niin matkan aikana kuin itse
kohteessa. Toiseksi on otettava huomioon ndiden osa-alueiden vilinen yhteys. Ei riitd, ettd
hotellit tai ndhtdvyydet ovat esteettomid, vaan on yhti tirkeda, ettd jactaan tietoa esteettomisté
reiteistd ja kulkutavoista, jotka yhdistévit niitd kohteita. Timé on merkittéva asia, joka
matkailukohteiden tulee ottaa huomioon esteetontd matkailua tavoiteltaessa. Kolmantena
tulee tiedostaa tieto- ja viestintdteknologian rooli matkailussa. Internet tiedonvalittdjdna
tarjoaa paljon mahdollisuuksia toimintarajoitteisille, silld se mahdollistaa sellaisen tiedon
saannin, joka voisi muuten olla haastavaa. Tarkasteltaessa nditd edellytyksié esteettomaille
matkailulle, tulee ilmi, ettd matkailualalle tarvitaan kokonainen esteetdn osajérjestelma.
Ideaalisesti kaiken tulee olla esteetontd, mutta todellisuudessa vain uudemmissa tdhin
tarkoitukseen rakennetuissa tiloissa voidaan toteuttaa tdysin esteetonté suunnittelua. Monet
tilat on rakennettu ennen esteettomyysvaatimuksia ja tillaisten tilojen muokkaaminen voi olla
kallista tai haastavaa esimerkiksi suojeltujen rakennusten tapauksissa tai jopa mahdotonta
muiden rajoituksen vuoksi. Joissain tapauksissa muutoksia kuitenkin pystytdén tekemédin ja

ndin voidaan vastata useimpiin esteettomyystarpeisiin. (Buhalis ym., 2005, s. 22-23, 26.)

Kun kéaytetddn resursseja matkailun tuotteiden ja palvelujen saavutettavuuden viestimiseen,
panostetaan myds kehitykseen ja paremman tulevaisuuden luomiseen. Téma vaikuttaa myos
matkailualan kasvuun ja hyodyttda yhteiskuntaa. Esteettomyysvaatimukset eivit liity
ainoastaan henkildihin, joilla on toimintarajoitteita tai ikdéntyvéién viestoon, vaan
esteettdmyyden huomioiminen hyddyttdd my6s henkiloitd, joilla on vdhdisempia
esteettomyystarpeita sekd henkilditd, jotka arvostavat helppoutta ja mukavuutta. Siksipa
voidaan ajatella, ettd saavutettavuus koskee myds kaikkia, jotka arvostavat laatua ja

mukavuutta, miké lisd4 tarvetta inklusiiviselle suunnittelulle. (Buhalis ym., 2005, s. 65.)
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3 ASIANTUNTIJAHAASTATTELUIDEN SISALLONANALYYSI

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa keskeisi piirteitd ovat yksilon kisitys ilmiosta,
tutkimusvilineet, joilla tutkimuksessa edetddn, havainnoissa esiintyvé teoriapitoisuus seké
ilmidlle asetettu tarkoitus. Empiirisessa tutkimuksessa, jota laadullinen tutkimus on, luodaan
médrite aineiston tarkastelun ja argumentoinnin pohjalta. Tuomi & Sarajérvi, 2011, s. 18-22.)
Tutkielmani aineiston kerdsin teemahaastatteluilla eli puolistrukturoiduilla haastatteluilla.
Aineiston analyysimenetelmind sovelsin laadullisista menetelmisté teoriaohjaavaa
siséllonanalyysia. Sisdllonanalyysin menetelmét mahdollistavat objektiivisen ja
systemaattisen analysoinnin (Tuomi & Sarajérvi, 2018, s. 117). Kvalitatiivisilla menetelmilla
kuten tutkielmassa kdytetyilld teemahaastatteluilla padstadn ldhemmaksi ihmisten ilmidille
antamia merkityksid ja tuodaan esiin tutkittavien ndkokulmia ja saadaan heididn dénensi

kuuluviin (Hirsjdrvi & Hurme, 2008, s. 28).

3.1 Kriittinen teoria

Kriittinen teoria rakentuu ajatukselle, ettd havaintomaailma muodostuu ihmisen oman
aktiivisuuden tuotoksena ja, ettd sité ei ole annettu. Ajatus muutoksesta toimii
tarkasteluvilineend, jonka avulla yksilo luo ymmaérrysté ja jdsentdd kokemuksiaan arjessa.
Yksilo tarkastelee kokemuksiaan muutoksen ulottuvuudesta. Kriittisen teorian keskidssd on
ajatus siitd, ettd muutos on tiedon ehto. Niin asioiden tai ilmiéiden muuttaminen ei ole

pelkéstdin mahdollisuus tiedonsaantiin. (Tuomi & Sarajérvi, 2018 s. 43.)

Kfriittinen teoria kuvailee maailmaa monimutkaisena ja avoimien seké piilotettujen
valtarakenteiden organisoimana. Vihemmistdjen sorto, alistaminen ja hyvéksikéytto liittyvat
kriittisen teorian ndkemiin maailmaan. Sosiaalinen maailma koetaan vallassa olevien
thmisten ja instituutioiden mééritteleméni. Kriittinen teoria asettuu subjektivismin ja
objektivismin vdlimaastoon. Taté tieteenfilosofista 1dhestymistapaa kdyttavén tieteellisen
tutkimuksen pyrkimyksend on saada aikaan muutosta tutkittavien olosuhteissa.
Tutkimustulosten tulisi tarjota vihemmistéryhmélle mahdollisuus tehdd muutoksia
sosiaaliseen tilanteeseensa. Téssd paradigmassa korostetaan tarvetta padstd syville sosiaalisen
vuorovaikutuksen todelliseen merkitykseen suhteessa tdssé esiintyvién valtaan. (Jennings,

2010, s. 44-45.)
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3.2 Laadullinen tutkimus ja sisdllonanalyysi

Laadullisella tutkimuksella pyritddn ymmartdmaén, tulkitsemaan ja kuvaamaan tutkittavaa
ilmiotd. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa hyddynnetdén sanoja ja lauseita, kun puolestaan
médrillisessd tutkimuksessa hyddynnetdédn lukuja. Kvalitatiivinen tutkimus ei pyri
kvantitatiivisen tutkimuksen mukaisesti yleistyksin. Laadullisessa tutkimuksessa tavoitellaan
ilmidn syvillistd ymmaértdmisti ja aineiston analyysi ei ole selked suora prosessi vaan
syklinen prosessi. Aineiston analyysi ei myoskdin olen pelkdstdan tutkimuksen lopussa
tapahtuva tutkimuksen vaihe, vaan ldpi tutkimuksen tapahtuvaa toimintaa, joka myos ohjaa
niin tiedonkeruuta kuin tutkimusprosessia. Laadullisessa tutkimuksessa keskitytdin
yksittdiseen tapaukseen, johon perehdytdin perusteellisesti. Prosessit ovat tutkimuskohteena
keskidssd ja tutkimuksella tarkastellaan merkityksid, eli sitd miten ihmiset nikevét ja kokevat
reaalimaailman. Tutkijalla on oma roolinsa tutkimustulosten muodostumisessa, kun hén
tulkitsee tutkimuksen kohteiden kokemuksia reaalimaailmasta. Laadullisen tutkimuksen
tutkimustulos ei ole yleistettdvissd, sen ollessa pétevi vain tutkimuskohteen kannalta.
Laadullisessa tutkimuksessa tutkijan ja tutkittavan kohteen vililld on yhteys. Valituilla
tutkimusmenetelmilléd on kvalitatiivisessa tutkimuksessa oma vaikutuksensa

tutkimustuloksiin. (Kananen, 2017, s. 35-36.)

Yleisimpid aineistonkeruumenetelmid laadullisessa tutkimuksessa ovat haastattelut,
havainnot, kyselyt ja eri dokumenteista keritty tieto. Eri aineistonkeruumenetelmid voidaan
yhdistelld tai kéyttid erikseen jotain tiettyd. (Tuomi & Sarajérvi, 2018, s. 83.) Haastattelun
muodoista hyddynsin teemahaastattelua. Kananen (2017, s. 88) méérittelee teemahaastattelun
tutkijan ja tutkittavan vélisend keskusteluna, jossa keskustelua kdyddén tutkijan ennakkoon
médrittelemien teemojen pohjalta yksi teema tai aihe kerrallaan. Teemahaastattelu on
puolistrukturoitu haastattelu, joka voi vaihdella muodoltaan hyvinkin avoimesta
strukturoidusti etenevéin haastatteluun. Teemahaastatteluun valitut kysymykset perustuvat
tutkijan valitsemiin teemoihin, jotka puolestaan pohjautuvat tutkijan tutkimukselle
midrittimaan teoreettiseen viitekehykseen. (Tuomi & Sarajirvi, 2018, s. 87-88.)
Teemahaastattelut ndhdéén joidenkin kirjoittajien toimesta strukturoimattoman ja

lomakehaastattelun vilimuotona (Hirsjarvi & Hurme, 2008, s.47).
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Tutkielmassa haastateltavina oli asiantuntijoiden joukko, jolla on myds
kokemusasiantuntijuutta nakymattomistd toimintarajoitteista. Tédhén tutkielmaan haastattelin
Viittd eri asiantuntijaa. Nauhoitettua haastattelua oli yhteensd 264 minuuttia ja litteroitua
tekstid oli yhteensd 138 sivua. Haastattelut kestivit noin 45-60 minuuttia. Haastattelut
toteutettiin yksilohaastatteluina Microsoft Teams -alustalla huhtikuussa ja toukokuussa 2024.
Haastattelut nauhoitettiin, jotta voin palata haastateltavien antamiin vastauksiin tutkimuksen
myoOhdisemmissékin vaiheissa. Osa haastatteluteksteisté tuotettiin avustajan avulla.
Haastattelun padteemoina toimivat saavutettava viestintd, viestintitottumukset,
matkailupalveluiden viestintéd seki viestinnin tulevaisuus. Haastattelukysymyksié olin
miettinyt jo ennakkoon ja haastattelukysymyksié oli vaihdellen 20-25 riippuen haastattelusta
ja, siitd miten keskustelu teemoista haastateltavan kanssa eteni. Kysymykset haastateltaville
oli muotoiltu niin, ettd haastateltava voi vastata avoimesti kysymykseen. En antanut valmiita

vastauksia kysymyksiin haastateltaville.

Laadullisessa analyysissa etenemiselle voidaan maarittdd eri tydvaiheet. Alkuun on tehtiva
valinta tutkittavasta ilmidsti. Seuraavaksi aineisto koodataan tai litteroidaan. Tamén jélkeen
luokitellaan, teemoitellaan tai tyypitelldan aineistoa. Viimeisimpand edelld mainituista
tyovaiheista koostetaan yhteenveto. (Tuomi & Sarajérvi, 2011, s. 92 —93.) Lahdin
tarkastelemaan aineistoa teemojen pohjalta, jotka muotoutuivat teoreettisesta viitekehyksesta.
Niitd teemoja olivat saavutettava viestintd, viestintdtottumukset, matkailupalveluiden
viestintd sekd viestinnén tulevaisuus. Teemat toimivat l&htokohtana alaluokkien
muodostumiselle. Kdvin ldpi kerddmééni aineistoa ja vdrikoodien avulla koodasin
16ydoksidni. Keltaisella merkitsin saavutettavaa viestintdd kuvaavat 16ydokset, vihredlla
viestintdtottumuksiin liittyvit, siniselld matkailupalveluiden viestintdén liittyvét ja violetilla
viestinnén tulevaisuuteen liittyvét ilmaisut. Tétd vaihetta tehdessédni pystyin huomaamaan
limittdisyyttd teemoissa. Aineistossa korostuivat selkeisti tietyt ilmidtd kuvaavat aiheet, jotka

myOs muotoutuivat padluokiksi.

Sisédllonanalyysin menetelmét mahdollistavat kirjallisten materiaalien tarkastelun niin
objektiivisesti kuin systemaattisesti. Sisdllonanalyysilla pyritdén tiivistettyyn yleisessé
muodossa olevaan kuvaukseen tutkimusilmiosti. (Tuomi & Sarajérvi, 2018, s. 117.) Tassa
analyysimenetelmdsséd pyrkimyksend on sdilyttdd aineiston sisdltimé informaatio

jérjestettiessd ainestoa tiiviiksi ja selkeédksi (Burns & Grove, 1997; Strauss & Cobin, 1998;
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Tuomi ja Sarajirvi, 2018, s. 122 mukaan). Siséllonanalyysia voidaan kdyttda kaikissa
laadullisen tutkimuksen perinteissd. Se voidaan ndhdé teoreettisena kehyksena tai yksittdisend
metodina ja se mahdollistaa useammanlaisen tutkimuksen. Jos sisdllonanalyysi ndhdddn
véljani teoreettisena kehyksend, ei sitd voida pitdéd ainoastaan laadullisen tutkimuksen
analyysimenetelménd. Sisdllonanalyysia voidaan toteuttaa kolmen eri analyysin muodon
avulla, joita ovat aineistoldhtdinen, teorialéhtdinen ja teoriaohjaava siséllonanalyysi. (Tuomi
& Sarajérvi, 2018, s. 103—111.) Téssa tutkielmassa ldhestyin aineistoani teoriaohjaavan
siséllonanalyysin menetelmin. Teoriaohjaavassa sisdllonanalyysissa edetddn samankaltaisesti
kuin aineistoléhtoisessd analyysissa eli aineiston ohjaamana. Teoriaohjaavassa
sisdllonanalyysissa teoreettiset késitteet tuodaan jo ilmidsti entuudestaan tiedettynd. (Tuomi

ja & Sarajérvi, 2018, s. 133.)

3.3 Tutkimusetiikka

Hyvin tieteellisen kdytdnnon ohjeen, myohemmin HTK-ohjeen mukaan hyvin tieteellisen
kdytannon peruspilareita ovat luotettavuus, rehellisyys, vastuunkanto ja arvostus, joita
noudatan. HTK-ohjeen mukaisesti toteutan tutkimuksen oman tieteenalan ohjeistusten ja
sdantdjen mukaisesti. Varmistan, ettd tutkimukseni ei vaaranna ketédn. Osoitan arvostusta
tutkimuskohteita, kollegoita, yhteiskuntaa ja tieteellisen toiminnan osapuolia kohtaan.
Kunnioitan muuta tiedeyhteis6é viittaamalla muihin teoksiin aisanmukaisella tavalla. (TENK,
2023, s. 11-14.) Tutkielmassani kerdén aineiston asiantuntijahaastatteluilla. [hmisiin
kohdistuvassa tutkimuksessa keskeistd on luottamus, joka on 1dsné vain, jos tutkimukseen
osallistuvien oikeuksia ja ihmisarvoa kunnioitetaan (TENK, 2019, s. 7). Tutkimuksessani
kunnioitan tutkittavien henkildiden itsemddraamisoikeutta, ja haastatteluihin osallistuvilla on
oikeus peruuttaa suostumuksensa osallistua tai keskeyttdd osallistumisensa missé tahansa
vaiheessa. Haastateltavat voivat halutessaan saada tietoa tutkimuksen sisdllostd ja kdytdnnon

toteutuksesta. (TENK, 2019, s. 7-9.)

Yhteiskuntatieteellisessd tutkimuksessa tutkija on usein vaikeiden eettisten kysymysten
ddrelld. Aihe voi olla sensitiivinen ja tutkijan positio on pohdittava asia. Tutkija kohtaa
eettistd pohdintaa ldpi tutkimuksen eri vaiheiden. Tutkija kohtaa néité eettisid kysymyksid
muun muassa paittdessiin tavasta kohdata tutkimuskohde, johtopéddtelmien tekemisessd sekd

tutkimustulosten esittelyssé. (Heikkild, 2002, s. 165.) Heikkila kirjoittaa tutkijan position
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olevan yksi merkittavé eettinen kysymys yhteiskuntatieteellisessd tutkimuksessa. Tdméa on
asia, jota minunkin tulee tarkastella lépi tutkimuksen. Olen pohtinut rooliani tutkijana
suhteessa tutkimuskohteeseen ja valintoihin, joita teen tutkimukseeni liittyen. Mikd on minun
roolini tutkijana? Tiedostan, ettd en voi ehdottoman objektiivisesti tarkastella aihetta, silld
tekemdni valinnat tutkimukseen liittyen vaikuttavat myos sen kulkuun. Olen esimerkiksi
pohtinut aineistovalintaani ja tutkimusasetelmaa. Kriittisen teorian kautta tarkastelu kuitenkin
herdttdd kysymyksid omassa tutkijan positiossani. Jotta tutkimukseni eettisyys sdilyy, tulee
minun tiedostaa oma roolini tutkijana ja pyrkid objektiivisuuteen siind médrin, missé se on

mahdollista valitsemani ldhestymistavat ja menetelmit huomioiden.

Tutkielmaa tehdesséni pohdin paljon omaa tutkijan positiotani ja tutkielman eettisyytta.
Voinko enemmiston edustajana tehdé tutkimusta, joka késittelee vahemmistdjd. Onko
eettisesti oikein tehdé tutkimusta niin sanotusti toisten puolesta? Tdma jénnitti minua paljon
prosessin alusta asti, onnekseni haastatteluita tehdessdni huomasin, ettd tutkimukseni on
tervetullutta ja aiheesta kaivataan kipedsti liséé tieteellistd tutkimusta. Otan kuitenkin
huomioon oman asemani tutkielmaa tehdessé ja haluankin téssd korostaa
vihemmistoldhtoisen vihemmistotutkimuksen térkeyttd. Voin tutkimusvalinnoillani vaikuttaa
sithen, ket haastattelen ja teenkd tutkimukseni eettisesti ja otanko vihemmiston edustajia
mukaan tutkielman tekoon, mutta en voi korvata tutkijana henkil64d, joka itse edustaa
vihemmistdd. Korostan, ettd tulevaisuudessa, on suurta tarvetta tutkimuksille, joissa itse
tutkija on henkild, joka edustaa vihemmistdd. Yhteiskuntamme arvomaailma ja avoimuus
ovat kehittyvid ja tarvitsevat vield tukea, jotta voimme eldd yhdenvertaisemmassa
yhteiskunnassa. Moninaisuus on tirked voimavara myds tieteellisen tutkimuksen parissa, ja

taman kehittdmiselle on vield tilaa.
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4 YHDENVERTAINEN VIESTINTA

Téssd luvussa esittelen aineiston analyysin tuloksia. Léhestyin aineistoa teoreettisen
viitekehyksen, matkailupalveluiden viestinnillisen inklusiivisuuden avulla. Saavutettava ja
tarkoituksenmukainen viestintd, yhdenvertaisuuden tavoite, ja inklusiivisen viestinndn

kehittimisndkdkulmat ovat kantavia teemoja analyysin tuloksissa.

4.1 Saavutettava ja tarkoituksenmukainen viestintd

Saavutettavuus yhden ndkdkulman mukaan voidaan ymmartia laajasti erilaisten sisdltojen,
voimavarojen ja vilineiden luomisena erilaisiin tarpeisiin eri ihmisryhmille. Saavutettavuus
on asia, jonka avulla halutaan huomioida kaikenlaiset viestinnén kuluttajat. Usein viestinndn
saavutettavuus on kisitetty asiana, joka on tarkoitettu erityisryhmille. Saavutettavuutta on
kuitenkin yhd enemmain ldhestytty ajatuksesta, jossa tavoitellaan monipuolisesti kuluttajia
tavoittavia viestinndnkeinoja. (Hirvonen ym., 2020, s.13—16.) Saavutettavassa viestinndssi
korostuu viestin selkeys, johdonmukaisuus, yksinkertaisuus ja tarkoituksenmukaisuus. ”Se
semmoinen niinku saavutettava viestintd niin, ettd se pointti olisi se, ettd mahdollisimman
moni ihminen ymmaérté4 sen viestin mahdollisimman vahélld vaivalla” (HS). Selkeén

viestinndn nahddin myds tavoittavan yhdenvertaisemmin ja mahdollisimman monia ihmisia.

Mai nikisin sen niin, ettd se kieli pitdd olla semmoista niin kun yksinkertaista,
vihén simppelid, ymmarrettdvaa. Se ei saisi sisdltdd mitddn semmoisia ehki
vierasperdisid sanoja, jotta se tavoittaisi kaikki. Sitten menndin ehké just
semmoiseen saavutettavaan viestintédn ja sitten juurikin sen kielen mukanahan
voi olla sitten jotain muuta sisdltod tavallaan tukemassa sité, etté sitten se
tavallaan selkeyttiisi vield entisestdén sitd viestinndllisesti. (H4)

Ja md ymmarrén sen, ettd se johdonmukainen ja rauhallinen tapa vélittdd viestid
ja sitten selked huulio ja sitten katsekontakti, kaikki timmoiset vaikuttaa myos
sithen viestimiseen. Kylld mé sanon, ettd kylld myds se kokemusmaailma sielld
vaikuttaa taustalla. Niin sitten sitd kautta sitten myds ammattilaisena pyrkii
edistimdin ja myds ymmartdmain, jos tapaa vaikka eri tavoin vammaisia
henkilGita tai ndkovammaisia tai sitten, jolla on litkkumisen suhteen tai
ymmairtdmisen suhteen haasteita, niin on valmius ja valppaus myds sitten
tarkentaa sitd omaa viestimista. (H3)
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Monipuolinen viestinnédn eri muotojen hyddyntdminen tavoittaa useampia kayttdjaryhmii ja
osallistaa ihmisié laajemmin antaen mahdollisuuksia osallistumiseen tilanteissa, joissa voi

olla eri rajoittavia tekijoitd. (Hirvonen ym., 2020, s 17).

Moni kokee niin, ettd ehdottomasti on ok kysyé. Ja ehkd se on varmaan mydskin
aika iso juttu, etti jos ei tiedd miten voi jonkun asian ilmaista, niin kysyy
semmoiselta thmiseltd, joka kuuluu kohderyhméién tai on sen edustaja jollain
tavalla. (HI)

Daruwalla & Darcy (2005) myds toteavat osallistavuuden merkityksen viestinnéllisen ja
yhdenvertaisen saavutettavuuden kannalta. Osallistavien toimintatapojen suosiminen ilmenee
myos aineistossa. Osallistaminen antaa mahdollisuuden tulla kuulluksi, toisaalta se myds luo
mahdollisuuden tietoisuuden lisddmiselle. Osallistaminen on yksi merkittidva tekija
viestinnéllisen saavutettavuuden kehittdmisessd. Kysyminen on yksi keino osallistaa ja lisdta
omaa tietoisuutta. Kysyminen ihmiseltd, joka kuuluu kohderyhmién antaa mahdollisuuden

tuoda kohderyhmén &énti kuuluviin.

Viestintdd tehtéessi ja jo suunniteltaessa tulisi olla kohderyhma tai kohderyhmat
tunnistettuna, jolloin viestintd on tarkoituksenmukaista ja palvelee haluttua kohderyhméa.
Viestinnédn saavutettavuudessa on eri asioita, joilla voidaan vaikuttaa siihen, etti sisdltd on
ymmérrettdvid, sisdlto tavoittaa kohderyhmén ja, ettd viestinndn muoto palvelee
kohderyhmai. Merkittdvassé roolissa kognitiivisen saavutettavuuden osilta on tiedon
vélittiminen sellaisella tavalla ja sellaisessa muodossa, ettd viesti on vastaanottajalle

ymmérrettavaa.

Kaikenlainen viestintd, on se sitten digialustalla tai on se sielld ilmoitustaululla
tai jossain, niin juurikin se semmoinen selkeys ja, ettd rakennetaan se viestinté
niin, ettd sielld on sitd kuvaa ja erilaista sisdltoa... (H4)

...Se on tosi tarkedd, ettd sd saat sen informaation mité tapahtuu ja sd ymmarrét,
ettd mitd siind yritetdén viestid, niin se on ehkd semmoista, miten mé nékisin sen
kognitiivisen saavutettavuuden sielld matkakohteessa. Mutta sitten just se
digialusta, ettd se miten se sivusto, sovellukset, sosiaalisen median viestinti on
rakennettu. Eli sielld voi sitten verkkosivuilla olla just se, ettd miten sielld haku
toimii, navigaatio palvelee, onko se siséltd helppolukuista ja semmoista
silméiltiviad, sielld kontrastit erottuu. Siis hyvin paljon semmoisia erilaisia
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asioita, etti suurin synti on ehké se, ettd ma vihaan sellaista infoa, missi on
kirkkaan keltaisella valkoista tekstid tai tekstid kuvan pailld. Ja ne on myds
sitten kognitiiviseen saavutettavuuteen liittyvid, ettd jos sd et pysty
hahmottamaan sité tekstid sen kuvan péélté, niin se ei ole saavutettavaa, vaikka
se olisi kuinka eksoottista kédyttdd jotain neon virejd. Ettd timmoiset
kontrastiongelmat tulee aika usein esille, varsinkin sitten sosiaalisen median
kuvissa. Ettd sinne ympétién jotain siséltod kuvien péélle tai halutaan tehda
semmoinen nédyttava juliste, mutta sitten se teksti on todella vaikea lukuista, ettd
se on pientd tai sitten se uppoaa sinne sisdltoon, ettd si et saa siitd selvdd. (H4)

Aineistosta nousi esiin eroavaisuuksia verkkosivujen saavutettavuuteen liittyen, mika
kuvastaa hyvin tarvetta monipuoliselle ja moninaiselle viestinnélle. Tamé myos kuvastaa
saavutettavuustarpeiden monimuotoisuutta. Toimintarajoitteita on erilaisia ja ndin myds
saavutettavuustarpeita on erilaisia. Verkkosivujen saavutettavuutta suunniteltaessa tulee ottaa
huomioon toimintarajoitteiden moniulotteisuus. Saavutettavuus voidaan ottaa huomioon
monin eri tavoin, esimerkiksi selkeilld navigaatiotoiminnoilla ja vaihtoehtoisilla
sisdltomuodoilla (Buhalis ym., 2005, s. 22). Haastateltavat toivat esiin myods samankaltaisia
nikemyksid verkkosivujen saavutettavuuteen liittyen ja sisdllon tarkoituksenmukaisuus on

yksi yhteinen teema.

...My®0s viestintdmateriaalit, ettd ne olisi mahdollisimman selkeité niilld
nettisivuilla. Yleenséd on mietitty sitd materiaalien selkeyttd, mutta myds se, ettd
tieto 10ytyisi yhdestd paikasta. Kaikki tdrkeimmat tiedot olisi sielld selkedsti. Jos
on aina linkkid linkin perdén ja kauhean mutkikas polku, niin se on jotenkin
hankalaa. Semmoinen tietty tiiviys ja ettd selkedsti on 10ydettivissé kaikki. Ja
mun mielestd kylla tdssd yleensd onnistutaan aika hyvin. Nettisivujen design ja
layout on tosi tirked myds, ettd pystyy hahmottamaan. Vérimaailma ja kontrastit
ja WCAQG, etté olisi myds ajateltu timmdiset universaalit saavutettavuuskriteerit
ja otettu huomioon sitten sielld sivuilla, niin se on musta tosi tirkeétd. (HS)

...Semmoinen miki on tarkoituksella tehty aistiystivilliseksi. Esimerkiksi, ettid
se on rauhallinen. Se on helposti navigoitava. Sielld on selkeésti ne eri teemat
jaoteltu. Sitten sielld on vérit valittu silleen, etti sielld ei ole litkaa kontrasteja,
mutta ei myOskddn semmoista niin kun tdysin monotonista ja sivuelementtejd on
silleen kohtuullisesti. Miké on tosi iso juttu, on tietysti se, ettd ei mitddn pop
uppeja tai semmoisia videoita, mitké alkaa automaattisesti pyorimaan... (H2)

Se pitédd olla selkedd ja johdonmukaista suomen kieltd, jota suurin osa
suomalaisista ymmartda. Ja jakaa sen ymmaérryksen siitd, mitd kukin sana
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tarkoittaa, mutta sitten tdytyy muistaa, ettd kun verkkoviestintd on
verkkoviestintdd, se on my0s ldhettdjiltd vastaanottajalle olevaa viestintdd, niin
se ei voi olla samanlaista kuin, mitd viestintad on esimerkiksi vaikka arkitasolla,
puhetasolla, niin ehk siind mielessd mi nden, ettd td4 on selkedd viestintda,
missé sitten se oma kieli, on yksi véline asian vélittimisessa. (H3)

Verkkosivuilla on usein mahdollisuus kertoa siitd vihin runsassanaisemmin ja
ehka silloin sitten taas toisaalta vaarana on se, ettd se vihdn vendhtéa turhankin
pitkdksi tai ettd sinne tulee semmoista tarpeetonta tavaraa mukaan. Mutta
toisaalta siind on my0s sitten mahdollisuus avata niité eri tulkintoja ja
mahdollistaa se, ettd se viesti oikeasti ymmarretdin siind muodossa missé on
tarkoitettu. (H1)

Verkkosivujen suunnittelussa tulee ottaa huomioon informaatiotulvan mahdollisuus seka

viestintdtyyli, jota kdytetddn (Rodriguez-Molina ym., 2015, s. 313).

Verkkosivulla yleensd sorrutaan tosi pitkiin virkkeisiin. Lauseisiin halutaan
tuoda kaikki asiat esille, esimerkiksi etusivulle ja vihemmalldkin sisélloilla
sitten ehka parjéisi, koska sitten sielld pystyisi kdyttdimaan vaikka
hakutoiminnetta tai jotain muuta. (H4)

...Ja sitten sielld verkkosivulla niin ehka juurikin se (haaste), ettd tuotetaan tosi
paljon sitd sisdltod, mutta sitten unohdetaan myos se semmoinen erilainen
kuvasisiltd, videosiséltd - ehka juuri senkin takia, etté sielld sitten saattaa tulla
pelko, ettd pitddko nditéd tekstittdd tai laittaa alt-tekstejé
saavutettavuusvaatimusten takia. (H4)

Verkkosivuilla on mahdollista kuvata esimerkiksi matkailupalveluita laajemmin ja niiden
esteettomyyttd tai niissd mahdollisesti esiintyvid esteitd. Verkkosivujen teknisten
ominaisuuksien liséksi tulee tarkastelle sisdltdjen saavutettavuutta. Monipuolinen sisélto ja
vaihtelevat kdyttomahdollisuudet palvelevat laajemmin eri kohderyhmia ja tarpeita.
Tulevaisuudessa verkkosivujen saavutettavuutta suunniteltaessa voitaisiin laajemmin
hy6dyntia eri selailunékymia ja siséltomuotoja verkkosivuilla, jotta mahdollisimman monella
olisi mahdollisuus vastaanottaa vilitetty viesti ja informaatio. Néin voitaisiin edistdd myos
matkailupalveluiden eri tasojen esteettomyyttd. Laaja informaatio itse matkailukohteesta tai
palvelusta tukee viestinndllistd saavutettavuutta ja edistdd mahdollisuutta matkailuun
useammalle. Matkanteko voi jdadé vain haaveeksi puutteellisen tiedon vuoksi. Monipuolisen

tiedon merkitys matkailukohdetta valitessa ilmenee myds aineistossa:
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Se olisi hienoa, jos matkakohde ottaisi huomioon monenlaiset kayttdjaryhmat.
Esimerkiksi avaisi vihin, ettd miten eri asiakasryhmié erikseen palvellaan tai
yhdessi palvellaan ja minkélaisia ratkaisuja on olemassa. On varmasti
semmoisia palvelukomponentteja tai osioita, jotka on sielld valmiina, mutta
sitten joku varmaan tarvitsee etukdteisvalmistelua. Jos ma mietin, vaikka jotain
nidkdvammaista ryhméa, joka lahtee matkustamaan, niin siindhdn pitdd varmasti
vihdn ennakoida tiettyjd asioita etukéteen. Paketissa pitdd olla ihan selkedsti
kuvattuna, miten tda on helposti tavoitettavissa, saavutettavissa, mistd voi kysya
lisdd. Ja sitten niin se vaan menee, kylld se hinta maérittaa sitten tassékin kohtaa.
Ja mitd pidempi ja kaukaisempi kohde, niin sitd tarkemmin alkaa katsomaan
hintaa suhteessa siithen sisdltoon. Huomaan palaavani vidhan juuri tdhidn samaan
kysymykseen, ettd miké kohde on riittdvén kiinnostava, ettd on valmis
laittamaan tietyn méarén euroja. (H3)

Viestinndn ollessa saavutettavaa, antaa se samalla myds mahdollisuuden nikyvyyden ja
tavoittavuuden kasvulle. Digitaalisen markkinointiviestinnin MRACE@-malli mahdollistaa
mukautumisen jatkuvasti muuttuvaan toimintaymparistoon ja ohjaa kokeilemaan uutta seké
kehittdméén digitaalista markkinointia tuloksellisuuden edistdmiseksi. Muutoksia
toimintaymparistdssd voivat olla esimerkiksi teknologian, kanavien ja asiakaskdyttdytymisen
muutokset. (Lahtinen ym., 2022, s. 120-122.) Verkkosivut on monelle yritykselle merkittava
alusta liideille ja kaupankdynnille sekd véline viestinnélle. Hyvé asiakaskokemus, ostamisen
helppous ja vahva sitoutuminen ovat perusoletuksia. (Chaffey & Smith, 2017, s. 296.)
Virheeton verkkosivujen toiminta, hyvin toteutettu sisalto sekd bréndiin sopiva ja selked
ulkoasu lisdavit verkkosivujen luotettavuutta. Tarkkaan suunniteltu ja toteutettu ulkoasu
vélittda viestid yrityksen toimintatavoista. Verkkosivujen sisdltd on merkittdvassé roolissa ja
hyvé sisélto auttaa asiakkaan ongelmien ratkaisussa ja tarpeiden tdyttdmisessd. (Lahtinen ym.,
2022, s. 163—-165.) Yksi ndkdkulma viestinnéllisen saavutettavuuden ja digitaalisen
markkinointiviestinnin tuloksellisuuden edistdmiseksi on verkkosivujen saavutettavuuden
kehittdminen. Saavutettavuus ei ole vain yhdenvertaisuuden edistdmistd, vaikka se onkin
tarked 1dhtokohta saavutettavalle viestinnélle. Viestinnéllistd saavutettavuutta kehittimalla

voidaan my0s edistdd liikketoiminnan kannattavuutta.

Totta kai saavutettava viestinté tavoittaa yhdenvertaisesti ihmisié ja toisaalta
sithen vaikuttaa my0s esimerkiksi se, ettd saavutettava viestintd menestyy
paremmin, vaikka hakukoneissa ja muualla, niin se vaikuttaa ihan suoraan sithen
tavoitettavuuteen. Elikké ettd se levidéd laajemmalle joukolle ihmisid ja
algoritmit osaa suositella sité sisdltod. (H1)
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Saavutettava viestintd on tarkoituksenmukaista, sisdlloltddn kattavan informatiivista ja
monipuolisesti toteutettua. Saavutettavalla viestinnélld mahdollistetaan viestin vilittyminen ja
sen ymmarrettdvyys mahdollisimman monelle. Kun viestintd on toteutettu saavutettavasti, on
siind huomioitu saavutettavuuden eri ulottuvuudet kognitiivisesta saavutettavuudesta
aistiesteettomyyteen. Monipuolinen viestintd sisaltdd sisdllonesittdimisen eri muotoja
tekstisisdlloistd kuva- ja videosiséltoihin. Tarkoituksenmukainen viestintd puolestaan kuvaa

viestintdd, jota on tehty kohderyhmét huomioiden ja joka on sisdlloltédédn harkittua ja selkeda.

4.2  Yhdenvertaisuuden tavoite

Horowitz ym. (2019, s. 19-20) nikevit viestinnillisten oikeuksien ja yhdenvertaisuuden
vélilld olevan suoran ja epdsuoran yhteyden ja ndin yhteiskunnassa vallitsevat yleiset
valtasuhteet seké tasa-arvon toteutuminen vaikuttavat myos viestinnéllisten oikeuksien

toteutumiseen. Sama yht4l6 nousi esiin my0s aineistossa.

Helposti sitten kun léhtee saavutettavuus, selkeys linjalle, niin sen saattaa vieda
huomaamattaan hieman yli. Esimerkiksi, ettd sitten se ei endé olekaan design for
all, vaan siitd on tullut esimerkiksi jollekin tietylle erityisryhmaélle suunniteltua.
Jos halutaan pysyd nimenomaan design for all -ajatuksessa niin jotenkin
semmoiset tietoiset valinnat ja semmoinen tietoinen rajanveto siind, ettd miké on
semmoista, miki palvelee kaikkia. Ja ettd jos md nyt teen timmdoisen
mukautuksen tdhén asiaan niin suljenko ma silld jotakin pois. Ettd yrittdisi tehda
semmoisia valintoja, jotka sulkevat mahdollisimman vdhén ihmisié pois, vaan
pikemminkin kasvattaisi sitd kdyttdjdkuntaa. (H1)

Arvomaailma ja viestijdn tekemien valintojen merkitys ilmenee myds muiden haastateltavien
ajatuksissa. Viestinnén tarkoituksenmukaisuus ja viestijén tekemit valinnat seka viestijan
arvomaailma tuovat esiin yhteiskunnassa vallitsevia valtasuhteita sekd tasa-arvon

toteutumista. Tamé myos kuvastaa sitd, miten viestinnilliset oikeudet toteutuvat.

No siis mun mielestd td4 yhdenvertaisuus on niin, ettd se menee enemmén
arvopuolelle, eli usein sitten just organisaatiot tai timmaoiset, jotka tuottavat
viestintdd, niin heillihdn on ne omat sisdiset arvonsa, ettd kenelle he haluavat
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viestid ja myos, ettd kenet he haluavat tavoittaa. Ja timé timmdinen arvovalinta
joko tiedostettu tai tiedostamaton. Mutta tuntuu, ettd aika usein niin koko ajan
enemman se on myds tiedostamaton valinta ja se liittyy myds tiedon
puutteeseen. (HS)

Ehki paras sana kuvaamaan sité (selkeédd kieltd viestinnissé) on tarkoituksen
mukainen. Se on tosi pitkélle sitd, ettd tuntee sen oman kohderyhmén ja tietda
sen viestin tarkasti itse ja tuntee sen aiheen ja myds sen, ettd miti tavoitteita silla
tekstilld on. Ja sitten kun tuntee sen viestin, sen tavoitteen, sen yleison, niin
pystyy tekemiin tarkoituksenmukaisia valintoja, jolloin sitten se kokonaisuus
on selkedmpi. Ja toinen juttu on myds ehkd semmoinen minimalismi tietylld
tavalla, ettd siitd on karsittu semmoiset yliméardiset. (H1)

Viestinti voi olla yksi tydkalu yhdenvertaisuuden edistdmisessd. Toisaalta viestintd voi myds
olla haaste yhdenvertaisuuden edistdmiselle. Toteutettu viestintd kertoo viestijan
arvomaailmasta ja siitd, kenelle tdmé taho haluaa viestinsa vélittdd tai kenet se haluaa
tavoittaa. Oli vélitetty arvomaailma tiedostettua tai tiedostamatonta, se kuitenkin vélittaa
viestin siitd, ketkd niin sanotusti ansaitsevat saada tiedon tai ketkd ovat tervetulleita vélitetyn

viestin ddrelle.

...Ja tén tyyppiset niinku tiedostamattomat asenteet ja tiedonpuute aiheuttaa sen,
ettd se ei toteudu yhdenvertaisesti se viestinté, koska on niitd semmoisia sisdisii
normeja ihmisilld, jotka vaikuttavat siihen, ettd kenelle viestitdén. (HS)

Yhdenvertaisuuden edistdmiselle ja saavutettavalle viestinndlle on selkeéé tarvetta.
Aineistosta nousi esiin myds tietynlainen turtuminen nykyisiin viestintétapoihin. Selkeé ja
omia tarpeita palvelevaa viestintdd ei osata odottaa tai oletus on, etti sité ei kuitenkaan ole
saatavilla. Jos ldht6kohta on se, ettd henkild, jolla on toimintarajoitteita olettaa, ettd hianta
palvelevaa viestintdd ei edes ole saatavilla, tidlldin on ndhtévilld haaste siitd, ettd viestinti ei
ole inklusiivista ja kaikkia palvelevaa. ”’Kylld mid huomaan nyt, kun ma mietin esimerkiksi
nditd opastusjuttuja, niin ma ehké véhin passiivisesti vilttelen niitd, koska ma tieddn, etti

sithen tulee aina se kommunikatiivinen haaste” (H3).
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Mai oon tottunut aika hyvin sithen, ettd mitd tarjolla on. Siiné on aika vaikea
sitten osata esimerkiksi dkkiseltddn toivoa parannuksia. Sitd pitdd vihin
erikseen miettid, jos alkaa miettimdén, ettd mika olisi paremmin, kun on oppinut
kuitenkin toimimaan siiné systeemissé, mika ei sindnsd varmastikaan ole
ihanteellinen tai millddn tavalla ideaali, mutta kuitenkin siini jotenkin pérjad,
niin silld olen mennyt aika pitkélti. (H2)

Kertooko tdimé nykyisen viestinnéllisen saavutettavuuden tai ennemmin sen puutteen
tilanteesta liiankin hyvin? Saavutettavan viestinnidn puute on niin tuttua, etté sitd ei edes osata
odottaa, kun kokemus on se, etti sité ei kuitenkaan ole tarjolla. Saavutettavan viestinnén tarve
on suuri ja on huolestuttavaa, etté tilanne koetaan téllaisena. Jotta voitaisiin saada muutosta

viestinndn nykytilanteeseen, tarvitaan laajempaa ajattelutapojen muutosta.

Daruwalla & Darcy (2005) tutkimus osoittaa, ettd muutosta sosiaalisiin ja yksil6llisiin
asenteisiin on mahdollista saada aikaan esimerkiksi koulutuksen avulla. Muutos asenteissa ja
suhtautumisessa on pysyvampi ja syvempi, kun henkil6t olivat vuorovaikutuksessa henkilon,
jolla on toimintarajoite kanssa. Vuorovaikutuksessa on mahdollisuus lisété tietoisuutta
toimintarajoitteisista henkildistd. Toistuvat vuorovaikutustilanteet ja kdytdnnon tietdmys
parantaisivat asiakaspalvelijoiden tietoisuutta ja kayttdytymistd. Yhteiskunnallisia asenteita
on helpompi kehittdd eri tavoin, kun yksilollisten asenteiden kehittdmisessé korostuu
henkilokohtainen vuorovaikutus. (Daruwalla & Darcy, 2005, s. 557, 561-562.) Tata
nékokulmaa voitaisiin jatkojalostaa myds yhdenvertaisuuden ja inklusiivisen viestinnén
edistdmiseen. Yhteiskunnalliset ja ihmisten henkilokohtaiset asenteet vaikuttavat juuri
esimerkiksi sithen ketkd valitsemme viestin kohderyhméksi eli kenelle haluamme viestié.
Muutos tdménhetkiseen valtavirrassa olevaan yhteiskunnalliseen asenteeseen olisi
tarpeellinen, jotta yhdenvertaisuus ja inklusiivisuus voisi tulevaisuudessa olla enemmaén lasni

niin arjessa, matkaillessa kuin kaikessa viestinnissakin.

Daruwallan & Darcyn (2005) esittimad ndkokulmaa on kuitenkin hyva tarkastella myos
kriittisesti siind mielessd, ettd 1dhtokohdat toimintojen tai asenteiden kehittimiselle eivét ole
medikalisoivat. On tidrkedd pohtia niitd ldhtokohtia ja tavoitteita, joista kehitystd halutaan
tehdd. Vaaranpaikkana voi olla henkildiden, joilla on toimintarajoitteita esineellistiminen
opetuksen vélineend. Vaikka tarkoitus olisi hyva, ei se silti hyvitd keinoja. Tédssékin korostuu
osallistamisen térkeys, yhdessd tekemisen merkitys seka aito halu yhdenvertaiseen ja kaikkia

palvelevaan asennemaailmaan, jossa emme née tarvetta jaotella kanssaihmisié.
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Tulevaisuudessa viestinti ja digitaalinen markkinointiviestintd voisi olla téllaista, jossa
mahdollistuu eri viestintdtarpeiden huomioiminen niin, ettd luokittelua tai mairittely, siitd
millaisia olemme tai emme ole, ei tarvittaisi. Yksi mahdollistaja téllaiseen muutokseen on
tietoisuuden lisddminen ja positiivinen asenteiden kehitys kohti yhdenvertaisempaa,
osallistavampaa ja ymmartidvaisempdd yhteiskuntaa. Asenteiden ja valintojen merkitys nousee

esiin my0s aineisossa.

Viestinnilld, jos jollakin me voidaan edistédéd sitd yhdenvertaisuutta. M4 sanoisin,
ettd se on ehkd semmoinen milld sitd voi jokainen edistdd ruohonjuuritasolla,
ettd ei tarvitse mennd minnekédn isoihin paittdjapoytiin, ettd saadaan
yhdenvertaisuutta eteenpdin, vaan ettd jokainen pystyy tekemédn sen valinnan
aina aktiivisesti jokaisessa hetkessd. Ettd minkilaisia valintoja tekee, etti
edistddko se sitd asiaa vai ei. (H1)

Asenteiden ja valintojen liséksi aineostosta nousee esiin sanoittamisen ja sanavalintojen

merkitys, jotka osaltaan voidaan ndhdd kumpuavan juuri asenteista ja valinnoista.

Ensimmadisend tulee sanoittaminen. Se, ettd on yhdenvertaisesti sanoitettu ja
tddhin on tdlld hetkelld Suomessa aivan valtava ongelma neurovihemmistdjen
kohdalla. Vaikka onkin esimerkiksi yhdenvertainen sanasto tehty, niin sitd ei ole
kylla oikeastaan omaksuttu kaytt6on mihink&én, ettd esimerkiksi edes
autismijirjestot ei kiytd sitd viestinndssddn. Niin, totta kai se uusintaa haitallisia
stereotyyppejd ja siten ylipddtdan tekee organisaatiosta aika luotaantyontiavin
oloisen, jos sielld kdytetdén syrjivid sanotuksia than mistd ihmisluokasta
tahansa. (H2)

Haastattelija: Joo eli niinku timmadiset oikeanlaiset ilmaisut ja sanasto on
tarkedd hyodyntaa ja kiyttdd viestinndssd, ettd se on ldhestyttavai?

Erittdin tirkeda kylld. Ne virheet, niin ne on just niitd asenteita mité on ja mista
aiheutuu sitten arjessakin ongelmia, niin niitd sitten toistaa. Ja sitten tietysti
sanottamisen lisdksi toinen juttu on kuvitus. Tosi paljon torméai siihen, ettd kun
enemmistdtaustaiset toimijat esimerkiksi autismista viestii, niin he koittaa tehda
kuvia, joista se autismi jotenkin nikyisi. Ja sitten se mihin ne pdityy, on, ettd ne
toistaa autismiin liitettyja kliseitd, jotka itse asiassa on ddrettomén haitallisia,
kun ne vahingoittaa sitten ihmisten mahdollisuuksia esimerkiksi itse
tunnistautua, kun ei he tunnista itseddn niistd pienistd valkoisista
keskiluokkaisista pojista tai niitylld kirmailevista hippitytdisté ollenkaan. Niin
se on aika iso ongelma. Esimerkiksi itse, kun mé esityksié kuvitan aika paljon,
mai kdytdn niissd ihan suoraan kuvapankkikuvia just vélittimaén sitd viestid, ettd
autismi ei ndy ulospédin mitenkdin, milladn semmoisella varmalla tavalla. (H2)
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Asenteet ja valinnat ndkyvat myos vihemmist6ldhtoisen ja yhteiskuntatieteellisesti
nékokulmasta tehdyn tutkimuksen tarpeena. Vihemmistoldhtoiselle tutkimukselle on tarvetta
tulevaisuudessa, mikd ilmenee myds aineistossa. Lisdksi jatkossa olisi paikallaan tehdd
enemman tutkimusta neurovahemmistdjen tarpeista etenkin yhteiskuntatieteellisesti
nékokulmasta - tutkimusta, joka huomioi neurovahemmistdjen tarpeet ja tutkimusta, joka

tulee nimenomaan itse neurovihemmistoilta.

T&a4 neurodiversiteettiparadigma on ylipdétééan uusi. Edelleen valitettavasti suuri
osa autismin tutkimuksesta on enemmistoldisten tekemaa siitd ndkokulmasta,
ettd he nidkee objektiivisesti ja pystyy sanomaan, mika on mitikin, mika ei pida
paikkansa. Eli huonolaatuisen tutkimuksen méérd on edelleen suurta ja se on
tosi iso ongelma, mutta varsinkin kaksituhattakymmenen luvulta alkaen on
sitten tullut ithan vihemmistdtaustaisiakin tutkijoita ja on alkanut tulla
kunnollisia tieteellisié teorioita ja ndin. Ettd se tilanne koko ajan on kyll&
paranemassa, ettd sitd tutkimusta tulee, mutta tdytyy sanoa, ettd kylld Suomessa
niin tuntuu, ettd tosi huonosti ollaan tastidkain tietoisia. (H2)

...Ja sitten tietysti siindkin (tutkimuksessa) on se tdrkeéd, ettd kun ajatellaan
medikalisoidusti, ettd lddketiede on se neurovihemmistdasioiden ylin
auktoriteetti ja asiantuntija ja sen valta ulottuu semmoisiinkin asioihin, jotka ei
milldén tavalla oo ladketieteellisid kysymyksid, kuten esimerkiksi siind, ettd
onko tukitarvetta ylipddtién vai ei, miki ei ole ladketieteellinen kysymys, vaan
enemman niinku sosiaalipoliittinen kysymys. Niin se sitten vaikeuttaa sitd, ettd
kun néé oikeat tieteelliset lapimurrot on tapahtunut nimenomaan
yhteiskuntatieteiden puolelta, niin niiden on sitten vaikea murtautua suuren
yleison tietoisuuden ja etenkdén niin, ettd koettaisiin, ettd ne on niinku jopa
relevantteja ja parempia, kun toi lddketieteellinen ajattelu, miké on
viahemmistondkokulmasta taas itsestddn selvad. Mutta, kun on vihemmistd, niin
sithen vahén liittyy sekin, ettd vihemmistoon kuuluvien ndkemyksid ei
yksinkertaisesti arvosteta yhtd paljon kuin enemmistotaustaisten ihmisten
nidkemyksid, niin sekin sitten hidastaa kylla aika paljon tété edistystd. (H2)

Yksi merkityksellinen 1&hestyminen yhdenvertaisuuden tavoitteluun ja edistimiseen on
vihemmistoldhtoisen tutkimuksen laajempi tunnustaminen ja arvostaminen. Tdssédkin voidaan
todeta arvojen merkityksellisyyden ja yhteiskunnallisen muutoksen tarve. Kuinka voimme
edistdd yhdenvertaisuutta, jos emme aidosti osallista vihemmistdjé ja arvosta heidén

tekemaénsa tyotd sekd anna heille mahdollisuutta tuoda ddnensd kuuluviin?
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4.3 Inklusiivisen viestinnidn kehittimisnikokulmia

Tulevaisuudessa viestinnén tulisi olla yhdenvertaisempaa. Yksi ndkokulma
yhdenvertaisempaan ja inklusiivisempaan viestinnin tulevaisuuteen olisi se, ettd viestinté
itsesséddn olisi sellaista, ettd se palvelisi mahdollisimman monia. Thmisid ei valttimatta
tarvitsisi edes asettaa tiettyihin lokeroihin, vaan viestinti itsessdin olisi toteutettu
mahdollisimman monia palvelevaksi ja viestinndn merkityksellisyydessd ymmarrettdisiin
my0s moninaiset viestintdtarpeet. Yksi yhdenvertaisuutta tukeva ajatus on, ettd maarittelya

tehtdisiin vain, jos se on tarpeellista, ja on mietitty, miksi se on tarpeellista.

Jotenkin ehkd mi nden, ettd me mennidin enemmin kohti maailmaa, jossa
thmiset ovat vain ihmisid, ettd jotenkin semmoinen méiérittelyn tarve ehka
toivottavasti vihenee. Toisaalta se on hirvedn luonnollista, ettd ihminen haluaa
jotenkin luoda merkityksid ja ndin poispéin, mutta ehké varsinkin silloin kun
puhutaan ihmisistd ja erilaisista ihmisryhmisti, ettd jotenkin mentéisiin kohti
maailmaa, jossa sitd médrittelyd ei ole tarpeenkaan tehda niin paljoa. Jotenkin
se, ettd terottuisi, ettd koska madrittelyd on tarpeen tehdi ja miksi se on tarpeen
tehda. (H1)

Meilla ei olisi tdllaista erillista inklusiivista viestintda, ettd meilld olisi vaan se
viestintd, mikd palvelisi kaikkia. Ja sitten just se, ettd kun tulevaisuudessa tulee
sitd teknologiaa, niin voisiko sielld olla jotain kddnnospalveluita tai muita, mitka
tulisi automaattisesti siihen, ettd jos tarvitaan vaikka eri kielelle tai selkokielella.
Tai miksi ei, vaikka tekodlysovellus luo tekstisisdllostd infografiikan, ettd meilld
olisi timmdisid teknisid apuvélineiti sitten myds siind mukana. (H4)

Toinen yhdenvertaisuutta tukeva ajatus on tiedostaa kohderyhmien monipuolisuus ja
ymmértdd kohderyhmien vaihtelevat tarpeet. Yksi tapa viestid ei enda riitd. Tarvitaan
monipuolista ja moniulotteista viestintdd, jotta viestintd on yhdenvertaista. Moniulotteinen

viestintd edellyttdd moninaisuuden tunnistamista ja ymmartdmista.

Se on se yksi perustelu, miksi me ollaan myds puhuttu saavutettavan viestinnin
merkityksestd, tarkeydestd, ettd silld myos annetaan tilaa ja tunnistetaan ja
ymmarretdén ja vahvistetaan se tosiasia, ettd moninaisuus on hyvin vahva nyt jo
meidén arjessa. (H3)
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Ehké se (saavutettava viestintd) on niinku just sité, ettd siind on niité tiettyja
vaihtoehtoja sisédn leivottuna, ettd jokainen pystyy viestimdin, silld tavalla, joka
itselle sopii parhaiten. Ja sitten tietysti on kiva, jos ndihin aistiasioihin on
kiinnitetty huomiota. (H2)

Pitda my0s tunnistaa ja ymmartd, ettd tilld hetkelld meilld on hyvin
heterogeeninen joukko seuraamassa siséltdja ja viestintdd, ettd ei voi endd
tuudittautua siihen ajatukseen, ettd henkil6t lukevat tai saavat tai viestinté
tavoittaa heidét yhdelld ainoalla ja samalla tavalla. Vaan myods ymmarrys siité,
ettd nyt kdyttdjien tai asiakkaiden moninaisuus on entistd enemmén jo
ajankohtaisempi my6s Suomessa. (H2)

Jotenkin tuntuu, ettd viittomakielisten puolella on ehkd enemmén semmoista
tiedonpuutetta, ettd se on niinku se ongelma. Ihmiset luulee, etti kaikki kuurot
osaa hyvin kirjoitettua suomen kieltd tai jotain muuta kirjoitettua kieltd, mutta se
ei ole totta. Se on kuitenkin aina se toinen kieli tai tosi usein. Ja kuitenkin tadkin
ryhmaé on niinku hyvin, siis ei ole ollenkaan homogeeninen, vaan on niinku
hyvin erilaisia tyyppejé ja hyvin erilaista osaamisen tasoa, ettid osa osaa tosi
hyvin suomen kielti ja osa taas vihin heikommin. (H5)

Buhalis ym., (2005, s. 65-66) ldhestyvit matkailun saavutettavuutta matkailutoimijoiden
taloudellisesta ndkokulmasta ja kannustavat saavutettavuuden huomioimiseen taloudellisen
kasvun lisddmiseksi. Esteettomyysmarkkinat ndhddén kannattavana, markkinarakona, jonka
potentiaalia ei ole vield hyddynnetty. Tamé saa pohtimaan sitd, miten saavutettavuus ndhdaén
talld hetkelld matkailualalla. Pyritddnko vain hyddyntdméén uusi markkinarako, jolla voidaan
kasvattaa taloudellista pddomaa, sen sijaan, ettd oikeasti haluttaisiin parantaa eri ihmisten
mahdollisuuksia matkailuun? Voidaanko eettisestd ndkokulmasta tarkasteltuna ajatella
saavutettavan matkailun kehittdmisté taloudellisista syistd? Taloudellinen vastuu on
merkittdvi osa vastuullista matkailua, mutta mikéli todella halutaan edistdd vihemmistojen
mahdollisuuksia matkailuun ei 1dht6kohtana voi olla ensisijaisesti matkailualan kasvu. Tahén
taloudelliseen nikokulmaan voidaan lisétd myos sosiaalisen vastuullisuuden ulottuvuus. On
huomionarvoista kehittdd saavutettavaa matkailua myds silld ajatuksella, ettd luodaan kaikille

mahdollisuus matkailuun toimintarajoitteista huolimatta.

Inklusiiviselld matkailuviestinnélld voimme luoda pohjaa ajattelutavalle matkailunkentélld,
jossa kaikki ovat tervetulleita sellaisina kuin ovat. HenkilGitd, joilla on toimintarajoitteita ei
néhdé heidén toimintarajoitteidensa kautta, vaan matkailu olisi olemukseltaan niin

saavutettavaa ja esteetontd, ettd téllaista rajoittavaa ajattelua ei tarvittaisi tai olisi edes
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olemassa. Matkailun kentill4 olisi oletuksena palvelut ja viestint toteutettu niin, etti ne

palvelevat mahdollisimman monia.

Jos se viestinté katsotaan timmoisend kaikkia syleilevénd, niin silloin sielld
pitdisi olla juurikin erilaisia kuvia eri kulttuurisista ihmisista, sielld pitdisi
huomioida kielet ja tekstisiséllot. Sielld on tosi paljon erilaisia asioita, mité
pitéisi ottaa huomioon. Ja sitten jos menndan myos nithin
saavutettavuusasioihin, ettd jos sielld on henkildilld jotain vammaa, ettd on
kuulovammamaa tai jotain muuta, niin heille pitdisi olla sitten se tekstivastine
aina olemassa. Ettd sielld on hyvinkin paljon sitten semmoisia isoja
kokonaisuuksia, mutta silloin kun otetaan huomioon nima padasiat, kun tehddin
sitd viestintdd, ettd sielld on erilaista sisdltod, sielld on tekstivastineita, siclld on
erilaisia kuvia ja sitten sielld on myds timmoiset saavutettavuuskriteerit
kohdillaan, niin silloin tavallaan se edistdi sitd semmoista yhdenvertaisuuttakin
mun mielestd. Etté silloin se niin kun palvelee meiti kaikkia. (H4)

Digitalisaatiossa ja sen vaikutuksissa viestintddn voidaan nihda seki etuja ettd haasteita.
Digitalisaation haasteet on térked tiedostaa ja huomioida, mutta merkityksellistd on tarkastella
saavutettavuutta ja viestinnéllisten oikeuksien edistimisen mahdollistavia tekijoita.
Teknologian kehitys luo uusia tapoja ja mahdollisuuksia viestinnélle, milld voidaan edistda
ihmisten oikeuksia ja toimintamahdollisuuksia (Horowitz ym., 2019, s. 26). Tulevaisuudessa
viestintd kuvastaisi edelleen yhteiskunnan valta-asetelmia ja tasa-arvon toteutumista, mutta
nédiden ndkyminen poikkeaisi nykyisestd. Lihtokohtaisesti tavoiteltaisiin yhdenvertaisuuden
huomioivaa inklusiivista viestintdd. Yhtend tukitydkaluna timéan toteutumiselle toimisi

tekodly.

Jotenkin mé haluan ajatella tité jo niinku heti silleen yksildtason ulkopuolelta.
Koska tietysti itsestdén selvdd on se, ettd jokainen viestijd voi kouluttaa itsedén
tekemdin mahdollisimman saavutettavaa viestintdd. Sitten jos mietitdén
ilmiGtasolla, yleiselld tasolla, niin kylld mé néen, ettd varmaan tekodlylla tulee
olemaan joku rooli, ettd pystytddn automatisoimaan joitakin asioita, miké tekee
kaikesta viestinnéstd 1dhtokohtaisesti saavutettavampaa. (H1)

Tekodly on valtava mahdollisuus kehittdd viestintdd. M4 uskon, etti
tulevaisuudessa enemmaén pystytdan hyodyntdmain tekodlya eli esimerkiksi
tekstimateriaalia pystytdén varmasti niin kun, kun laitetaan tekodlylle niin
tekodly itse ikdédn kuin pystyy tekemién siitd erilaisia kddnnoksia,
muokkaamaan sité eri tavalla saavutettavaksi. (H4)
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Tarkoituksen mukainen ja selked viestintd tukevat yhdenvertaisuuden tavoitetta samalla ollen
yksi nékdkulma viestinnén kehittdmiseen. Tekodly voi olla yksi tydkalu viestinnidn
monipuolistamisen mahdollistamiseen. Merkityksellinen tulevaisuudensuunta viestinnélle
olisi laajempi yhdenvertaisuuden tavoittelu ja ajatusmallien muutos kohti mallia, jossa
luokittelun tarve vihenee ja arvot ovat ldhtokohdaltaan moninaisuuden tunnustavia ja

hyviéksyvia.
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5 MATKAILUPALVELUIDEN VIESTINNALLINEN INKLUSIIVISUUS
YHDENVERTAISUUTTA EDISTAMASSA

Tutkielmassa analysoin asiantuntijahaastatteluista muodostunutta aineistoa
matkailupalveluiden viestinnéllisen inklusiivisuuden, tutkielman teoreettisen viitekehyksen
avulla. Viestinnillinen saavutettavuus, toimintarajoitteet ja ihmisoikeudet seké saavutettava
matkailupalveluiden viestintd yhdessd muodostivat matkailupalveluiden viestinnillisen

inklusiivisuuden teoria- ja tarkastelukulman.

5.1 Viestinnillinen saavutettavuus

Tarkastelin viestinnén saavutettavuutta eri toimintarajoitteiden ndkokulmista tuoden esiin
tarpeen viestinnéllisten resurssien huomioimiselle. Monipuolisella, eri kanavia ja viestinnidn
muotoja hyddyntévilld viestinnélld edistetdén useampien henkildiden ja kohderyhmien
mahdollisuuksia osallistumiseen ja osallisuuden kokemuksiin. (Hirvonen ym., 2020, s. 17—
18.) Esteettomyysmarkkinoille voidaan nimetéd kolme eri perustarvetta: fyysisen ympériston
esteettdmyys, verkossa olevan tiedon saavutettavuus ja informaatio palvelun
saavutettavuudesta (Buhalis & Michopoulou, 2011, s. 157-158). Digitaalisen
markkinointiviestinndn viestinnéllisen saavutettavuuden keskidoon voidaan nostaa informaatio
palvelun saavutettavuudesta ja verkossa olevan tiedon saavutettavuus. Tarjoamalla
sisélloltddn ja kidytannoltddn saavutettavia verkkopalveluita mahdollistetaan
verkkopalveluiden kéyttd useammalle ja samalla myds vélitetddn viestid eri kohderyhmille,
ettd he ovat tervetulleita kdyttiméadn verkkopalveluita ja, ettd heitd arvostetaan.
Verkkopalveluiden saavutettavuudella tai sen puutteella palveluntarjoajat vilittdvat hiljaisesti

viestid arvomaailmastaan.

Matkailupalvelut ja -kohteet voivat tarjota palveluitaan laajemmin kaikille, jos ne tarjoavat
tieota palvelusta sekd infrastruktuurista ja ymmartévit paremmin esteettomyysmarkkinan
tarpeita. Samalla tarjotaan yksildille mahdollisuus tehdi tietoon perustuvia padatoksid omien
mieltymysten ja toiminnallisuuksien mukaan. (Buhalis & Michopoulou, 2011, s. 158.)
Tutkielman analyysin pohjalta voidaan todeta, ettd saavutettava viestintd kulminoituu
selkeddn, monimuotoisuuden tunnustavaan, tietoiseen ja arvoja vélittdvadn viestintdén.

Pyrittdesséd kohti saavutettavaa viestintd edistetdéin samalla myds yhdenvertaisuutta ja
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inklusiivisuutta. Yhteiskunnallinen asennemuutos ja avoimempi suhtautuminen
toimintarajoitteisiin voidaan ndhdd merkittdvind murrostekijand inklusiivisen

matkailuviestinnidn edistimisessa.

Viestinnilliseen saavutettavuuden tarkasteluun voidaan liittdd eri ldhtokohtia. Kaupallisesta
ndkokulmasta tarkasteltuna saavutettavalla viestinnilld voidaan parantaa my0s
hakukonendkyvyyttd, jolloin tavoitetaan laajemmin ja kohdennetummin yleisoa.
Hakukonenékyvyydelld puolestaan voidaan lisdtd kauppaa ja yrityksen liikevaihtoa.
Viestinndllistd saavutettavuutta voidaan myos tarkastella yksiloiden kokemusten kautta.
Turtuminen nykyisiin viestintdtottumuksiin on néhtivilld ja tarve saavutettavalle viestinndlle
on ldsnd. Kun ldhtokohtana on yksiléiden monimuotoisuuden ja kokemusten ymmartdminen,

ollaan ldhempénd yhdenvertaisempaa tarkastelukulmaa.

5.2 Toimintarajoitteet ja ihmisoikeudet

Sosiaalinen ndkdkulma ja kehollisuuden ontologinen ulottuvuus (Small & Darcy, 2010)
antavat merkityksellisemmaén ldhestymistavan toimintarajoitteisiin, silld ensimméinen
korostaa ympérdivan maailman roolia esteellisyyden muodostumiselle ja jalkimméinen
tunnustaa toimintarajoitteiden kompleksisuuden. Voidaan todeta, ettd moninaisuuden
tunnustavassa, yksildiden tarpeet huomioivassa ja ympériston luomien fyysisten ja
asenteellisten esteiden roolin tunnustavassa ulottuvuudessa hyddynnetdain molempia
ontologisia lahtdkohtia tarkastelun vilineend. Yhdenvertaisen ja inklusiivisen yhteiskunnan
tavoite pitdd sisdllddn tarpeen kokemusten merkityksellisyyden tunnustamiselle. Voimmeko
edes pyrkid tavoittelemaan inklusiivisuutta tai yhdenvertaisuutta, jos emme tunnusta
henkildiden, joilla on toimintarajoitteita, omia kokemuksia ja ndkemyksid ja edistd
yhteiskunnallista ajattelumallia, jossa toimintarajoitteita ei ndhda henkilon haasteina vaan

ennemmin yhteiskunnan luomina haasteina yhtélén kompleksisuus tunnustaen.

Osa matkailijoista jd4 kokonaisvaltaisen osallisuuden ulkopuolelle sen vuoksi, etté tietoa ei
ole tarpeeksi saatavilla tai infrastruktuuri ei mahdollista esteettomyyttd. Edes lainsdddannolla
itsessddn ei taata sosiaalista tasa-arvoa, vaan lainsdddédnnon lisdksi tarvitaan poliittista tahtoa,
koulutusta, ja etenkin muutoksia sosiaalisissa ja kulttuurisissa asenteissa. (Small & Darcy,

2010, s. 16.) Osallisuuden kokeminen ja osallistumisen mahdollisuus ovat télld hetkelld
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valitettavasti rajallisia, eivitkd toteudu kaikkien osalta tdysin. Aineistossa nousi esiin etenkin

sosiaalisten ja kulttuuristen asenteiden muutoksen tarve.

Saavutettavuuteen huomion kiinnittdminen on yksi askel, jonka jokainen voi ottaa ja, jolla
yhdenvertaisempaa ja moniulotteisesti mahdollisimman monta tavoittavaa viestintdd voidaan
edistéd. Tutkielma painottuu tarkastelemaan toimintarajoitteita, mutta saavutettavuus koskee
laajemminkin eri kohderyhmié. Arvot nousivat aineistosta esiin merkittdvéna tekijana, jolla
on vaikutusta inklusiivisuuden ja yhdenvertaisuuden toteutumisessa. Yksi tapa, jolla sisdltjen
inklusiivisuutta voidaan edistid, on kdyttdd yhdenvertaista sanastoa. Yhdenvertaisella

sanastolla myds viélitetddn viestid arvomaailmasta.

5.3 Saavutettava matkailupalveluiden viestinté

Saavutettava matkailupalveluiden viestintd avaa ovia useammalle matkailijalle, tarjoten
tarvittua informaatiota sellaisessa muodossa, joka palvelee vastaanottajaa. Matkailijoiden
moninaisuuden tunnistaminen ja tunnustaminen ovat ldhtokohtia saavutettavampaan
matkailupalveluiden viestintdén ja samalla myds matkailua kaikille -ajattelun soveltamiseen.
Monipuolinen viestinti eri keinoin ja sisdllon vélittdminen eri tavoin palvelevat useampia ja
tavoittavat eri kohderyhmié, silld eri kohderyhmilld on eri tarpeita. Matkailun
saavutettavuuden kehittdminen myos edistdd yhdenvertaisuuden ja ihmisoikeuksien

toteutumista.

Nykyisten viestintdtottumusten kriittiselle tarkastelulle on aihetta. Matkailupalveluita voidaan
tarkastella kriittisen teorian tieteenfilosofisista 1dhtokodista laajemmin, tarkasteltaessa
viestinnéllistd inklusiivisuutta. Yhteiskuntatieteellinen lahtokohta tutkimukselle
vihemmistdjen kohdalla, etenkin puhuttaessa neuroviahemmistdistd on tervetullutta ja
kaivattua. Myos vihemmistoldhtoiselle tutkimukselle on laajemmin tarvetta.
Matkailupalveluilla on mahdollisuus olla edelldkévijd inklusiivisuuden ja yhdenvertaisuuden
edistdmisessd, silld matkailututkimusta tehdddn monipuolisesti eri ndkokulmista tarkasteltuna.
Tieteellisen tutkimuksen jalkautus myds matkailupalveluiden dérelle ja tietoisuuteen antaa

mahdollisuuden inklusiivisuuden edistimiseen kiytinnon tasolla.
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Tekoélyn ndhddan olevan yksi tyokalu matkailupalveluiden viestinnéllisen saavutettavuuden
edistdmiseen. Tekodly voisi mahdollistaa eri viestintimuotojen monipuolisen hyddyntédmisen.
Esimerkiksi tekstisisidllon saattaminen viittomakielelle vaatii videotuotantoa. Hyvin toteutettu
videosisilto tarvitsee muun muassa suunnittelua, kasikirjoitusta ja itse videon kuvaamista.
Tekodly voisi olla yksi tyokalu prosessiin, jolloin saataisiin monipuolistettua sisaltod myos
vihemmilld henkilGresursseilla ja tehostettua saavutettavan viestinndn toteuttamista.
Inklusiivista matkailua puolestaan voitaisiin edistdd matkailupalveluiden digitaalisen

markkinointiviestinnin saavutettavuuden kautta.
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6 JOHTOPAATOKSET

Talla tutkielmalla halusin tarkastella viestinnéllisen saavutettavuuden kehitysmahdollisuuksia
matkailutoimijoiden digitaalisessa markkinointiviestinndssé. Tarkastelin tutkielman empiirista
ilmidtd — inklusiivisuutta — saavutettavuuden avulla. Tutkielmallani selvitin viestinnéllisen
saavutettavuuden miéritelméd, kehityskohtia ja tulevaisuuden suuntaa. Tutkimusmenetelméina
hy6dynsin teoriaohjaavaa sisdllonanalyysia. Teoreettinen viitekehys toimi ohjenuorana lépi
tutkielman ja oli pohjana teemahaastatteluille. Aineiston analyysissa teoreettinen viitekehys
ohjasi eteenpdin, kuitenkin niin, ettd analyysiprosessissa oli tilaa myds aineistosta esiin
nousevalle sisdllolle. Tutkielmani aineisto koostui viidestd haastattelusta. Teoreettinen
viitekehys kuvasi kattavasti tutkielman empiiriseen ilmidon liittyvad kirjallisuutta, médritteli
keskeisimmait késitteet ja yhdisteli niitd muodostaen moninaisen kokonaisuuden
matkailuviestinnédn inklusiivisuuden tarkasteluun. Tutkielman teoriat ja kirjallisuus ovat
ajankohtaisia ja relevantteja kuvaamaan empiiristd ilmiotd ja muodostamaan toimivan
teoreettisen viitekehyksen. Laadullinen tutkimus yhdessé kriittisen teorian tieteenfilosofisen
ldahtokohdan kanssa mahdollistivat tutkimuksen tekemisen tavalla, joka luo merkityksié
yksildiden kokemuksille ja tarkastelee kriittisesti nykyisid toimintatapoja edistden

inklusiivisuutta.

Tutkielman ensimmaéinen osatutkimuskysymys oli: millaista on saavutettava viestinta.
Ensimmaiselld osatutkimuskysymykselld selvitin viestinndllisen saavutettavuuden
médritelmaa ja sitd, mitd vaatimuksia saavutettavalla viestinnélld on. Teoreettisessa
viitekehyksessé ldhestyin tétd viestinnéllisten oikeuksien ja viestinnéllisen saavutettavuuden
ulottuvuuksien avulla. Lisdksi viitekehyksessd keskustelivat verkkosivujen saavutettavuuteen
liittyvit artikkelit, tuoden ulottuvuuksia matkailupalveluiden digitaalisen
markkinointiviestinnin saavutettavuuden edistimiseen. Toisella osatutkimuskysymykselld
selvitin sitd, miten ndkyméttdmét toimintarajoitteet voidaan huomioida digitaalisessa
markkinointiviestinnissa. Tutkielmastani ilmeni, ettd halu matkustaa ei ole riippuvainen
henkildn toimintarajoitteista, mutta mahdollisuudet matkustamiseen voivat olla rajalliset.
Némad rajat voidaan ndhdi henkiloon liittyvind, mutta yhdenvertaisemman ajattelun mukaan

ndissd ndhdddn yhteiskunnan ja asenteiden asettamat haasteet.

Osatutkimuskysymykset yhdessd muodostivat tyokalun paitutkimuskysymykseen

vastaamiseen. Tutkimustulokset osoittivat viestinnillisen saavutettavuuden tyokaluksi, jonka
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avulla voidaan pyrkid yhdenvertaiseen ja inklusiiviseen matkailuviestintdédn. Muutos kohti
inklusiivistd viestintdd 1dhtee asennemuutoksesta. Jokaisella on mahdollisuus edistda
yhdenvertaisuutta pienilld arkisilla valinnoilla. Tutkielmani osoittaa, ettd saavutettavalla ja
tarkoituksenmukaisella viestindlld sekd yhdenvertaisuuden tavoittelulla voidaan vieda
matkailuviestintdd kohti inklusiivisuutta ja ottaa huomioon myds ndkyméttomét
toimintarajoitteet. Tutkielmasta ilmenee toimintarajoitteiden moninaisuuden tunnustamisen
tarkeys lahtokohtana viestinnéllisen saavutettavuuden edistdmiselle ja ndin yhdenvertaisuuden
tavoittelulle. Tutkimus ndkymaittomistd toimintarajoitteista yhteiskuntatieteellisestd ja etenkin
matkailututkimuksen nidkokulmasta on ollut vahiistd, aiemmasta tutkimuksesta enemmiston
keskittyessd fyysiseen esteettomyyteen. Tutkielma laajentaa matkailuun liittyvan
esteettomyys ja saavutettavuus tutkimuksen siséllyttimdin laajemman nikymattomien
toimintarajoitteiden tarkastelun. Lisdksi tutkielma tarjoaa katsauksen siihen, millaisia

kehittdmisndkokulmia inklusiiviselle viestinnélle voisi tulevaisuudessa olla.

Saavutettava ja tarkoituksenmukainen viestinté kulkee osiltaan kisi kddessa
yhdenvertaisuuden tavoitteen kanssa. Inklusiivinen matkailuviestintd voidaan nihda kestdvan
matkailun kaltaisena paradoksina. Kestdvd matkailu voidaan néhdé tavoitteena, johon
vastuullisella matkailulla pyritddn (Veijola ym., 2013, 21-24). Inklusiivinen ja
yhdenvertainen viestintd puolestaan on tavoite, johon saavutettavalla ja moninaisella
viestinnélld pyritddn. Molemmat kestdva matkailu ja inklusiivinen matkailuviestinti voidaan

ndhda ilmidnd, johon liittyy pohdintaa siitd, onko se saavutettavissa.

Tutkielmassa kéytettiin yhdenvertaisuutta edistdvdi terminologiaa ja tutkielmassa edettiin
loogisessa jérjestyksesséd. Tutkielmassa tuotiin mukaan myos kuvioita havainnollistamaan
tekstid ja kyseiset kuviot avattiin tekstissi. Tutkielma keskittyi toimintarajoitteiden
tarkasteluun ja asiantuntijahaastatteluita oli viisi kappaletta. Tutkielman haastatteluiden maira
olisi voinut myos olla korkeampi, jolloin tulos voisi olla yleistettdvimpi. Viisi
asiantuntijahaastattelua muodosti kuitenkin siséll6llisesti laajan aineiston télle tutkielmalle.
Aineistonkeruumenetelméni puolistrukturoidut haastattelut ovat haasteellisia, silld niilld
saadaan paljon myo0s tutkimusongelman kannalta merkityksetontd sisdltéd (Hirsjarvi &
Hurme, 2008, s. 36). Aineisto oli sisdlloltdén monipuolinen ja kattava. Eri tutkimusasettelulla
ja tutkimuskysymyksilld olisi voitu saada erilaisia tutkimustuloksia. Monimenetelméllinen
tutkimus, jossa hyddynnetdén seké haastatteluita ettd havainnointia, voi lisidtd tutkimuksen

luotettavuutta ja tuoda esiin ndkdékulmia laajemmin (Hirsjarvi & Hurme, 2008, s. 38).

55



Jatkotutkimusmahdollisuuksia ajatellen my0s selkokielinen tutkimus lisdisi saavutettavuutta
ja edistdisi tieteellisen tutkimuksen laajempaa tavoittavuutta. Tutkielman tuloksia voidaan
soveltaa jatkotutkimuksessa ja inklusiivisen matkailuviestinnén kehittdmisessa. Liséksi
saavutettavasta viestinndstd saatuja tuloksia voidaan hyodyntdd myds muilla tieteenaloilla
matkailututkimuksen ja yhteiskuntatieteellisen tutkimuksen lisdksi. Tutkielman tulokset
kuvastavat tarvetta kriittiselle ajattelulle nykyisissé tavoissa tehdd matkailuviestintda ja
antavat suuntaa viestinnélle, joka pyrkii tavoittelemaan yhdenvertaisuutta ja inklusiivisuutta.
Tutkielma my0s osoittaa, ettd kun viestintd tehddédn selkeésti, monimuotoisuus tunnistaen ja
arvoja vilittdvéni sekd selkedsti, voidaan viestintdd tehdd yhdenvertaisuus huomioiden ja

inklusiivisuus edell.

Toivon, ettd timi tutkielma heréttelee niin matkailututkimusta, yhteiskuntatieteitd kuin
yhteiskuntaa pohtimaan nykyisid viestintitottumuksia ja -toimintamalleja sekd luomaan
yhdenvertaista ilmapiirid, jossa meidén ei aina tarvitse asettaa kanssakulkijoitamme tiettyihin
lokeroihin. Tutkielmani on pintaraapaisu ndkyméttdmiin toimintarajoitteisiin
yhteiskuntatieteellisestd ndkokulmasta. Jatkotutkimukselle ndkymattomista
toimintarajoitteista yhteiskuntatieteellisestd ldhtokohdasta, jossa kokemukset korostuvat, on
tarvetta. Toinen aihe, josta voitaisiin tehdd jatkotutkimusta, on matkailupalveluiden
esteettomyyden tarkastelu kognitiivisten toimintarajoitteiden ja aistiherkkyyden
nékokulmasta. Tédssa tutkielmassa keskityin matkailuviestinnén inklusiivisuuteen, joten
ndkymittomien toimintarajoitteiden tarkastelu itse palveluiden tai matkailukohteen
ominaisuuksien osalta vaatisi erillistd tutkimusta. Liséksi korostan vield tarvetta

vihemmist6ldhtoiselle tutkimukselle.
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KIITOKSET

Lopuksi haluan kiittdd kaikkia, jotka ovat olleet osaltaan mukana tdmén pro gradu -tutkielman
tekemisessd ja mukana tukemassa prosessin aikana. Erityiskiitos kuuluu ohjaajalleni Maria
Hakkaraiselle, joka on koko prosessin aikana aina kannustanut, antanut kommentteja ja
vastannut kysymyksiini. Positiivinen suhtautumisesi ja usko tekemiseeni on edesauttanut
saamaan tdmén prosessin paatokseen. Lisdksi seminaarin pienryhmé@mme opponoinnit ja
yhteiset keskustelut ovat olleet arvokkaita tdssd prosessissa, joten kiitos kuuluu my®os teille.
Kiitos myds muille seminaarin opiskelijoille ja opettajille, jotka ovat antaneet kommentteja.

Kaikista prosessin aikana saamistani kommenteista on ollut suuri apu.

Haluan my®s kiittda kaikkia haastateltaviani. Kiitos, ettd suostuitte haastateltaviksi ja
suostuitte jakamaan arvokasta asiantuntemustanne ja kokemuksianne. Ilman teidén

antamianne haastatteluita, ei tdma tutkielma olisi ollut mahdollinen.

Lisdksi haluan kiittdd my0s 14hipiiridni, ystévidni ja perhettini, jotka ovat olleet tukenani
prosessin aikana. Kiitos myos opiskeluiden myd6téd saamilleni ystavilleni, jotka ovat
kannustaneet tutkielman ja opintojen aikana. Haluan myds kiittdd tyonantajaani ja
esihenkilditéni joustavuudesta opintojeni ja toiden yhdistdmisessé ja timéin yhtidlon
mahdollistamisessa. Viimeiseksi haluan lampimasti kiittdd Lapin yliopistoa tasta
mahdollisuudesta tehdad tutkimusta mielekkéésté ja ajankohtaisesta aiheesta seké
mahdollisuudesta joustavaan sivuainevalintaan, jonka avulla olen voinut rakentaa itseni

nékoistd opinto- ja urapolkua.
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LIITE 1. Teemahaastattelun runko

Saavutettava viestintd, viestintdtottumukset, matkailupalveluiden viestinté ja viestinndn
tulevaisuus muodostivat haastattelun padteemat. Tima teemahaastattelu on puolistrukturoitu.
Haastattelukysymykset ovat jaoteltuna teemojen mukaan.

1. Teema: saavutettava viestinté
e Millainen kieli on selkeéd viestinnéssi?
o Mitid selkokieleen liittyvia tulisi ottaa huomioon viestinnédssi?
o Esimerkiksi verkkosivuilla?
o Entd sosiaalisessa mediassa?
o Millaisia haasteita ndet nykyisissd viestintdtavoissa?
o Entéd millaisia mahdollisuuksia ndet viestinndn kehittimiselle?
o Millaista on saavutettava viestintd?
e Millainen viestintd tavoittaa yhdenvertaisesti mahdollisimman monia ithmisid?
e Onko sinulla antaa esimerkkejé palveluista, jotka tuottavat saavutettavaa viestintda?

o Entd yhdenvartaisuuden huomioivaa viestintad?

2. Teema: viestintdtottumukset
e Miten oma ty0si tai asiantuntijuutesi vaikuttaa omiin viestintdtottumuksiisi?

e Onko sinulla tullut vastaan matkailukohteita, joista 10ytyy tietoa saavutettavuudesta?
Jos on mitd ovat nimi matkailukohteet?

e Miten etsit tietoa matkailukohteesta?

o Misti etsit tietoa matkailukohteesta?

3. Teema: matkailupalveluiden viestinté

o Mitkd ovat tirkeimmat asiat saavutettavuuden kannalta, jotka matkakohteissa tulisi
huomioida?

o Millaista informaatiota matkailukohteiden verkkosivuilta tulisi 16ytyé
saavutettavuuden kannalta?

e Miten saavutettavuus on mielestidsi huomioitu matkailukohteiden viestinnidssi?
e Miten matkailukohteiden viestinnissi voitaisiin ottaa vihemmistot huomioon?

o Millaista viestintdd toivoisit matkailukohteilta?
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Teema: viestinndn tulevaisuus

Miten viestinnédn saavutettavuutta voitaisiin kehittda?

Miten viestinnéssi voitaisiin toteuttaa design for all- periaatetta?
Miten eri kohderyhmit voitaisiin huomioida viestinnissa?
Miten viestinnélla voitaisiin edistdd yhdenvertaisuutta?

Miten ndkyméttdmét toimintarajoitteet voitaisiin huomioida matkailukohteen
viestinnéssd ja markkinoinnissa?

Miten néet inklusiivisen viestinnédn kehittyvén tulevaisuudessa?

Haluatko tuoda jotain muuta esiin inklusiiviseen tai saavutettavaan viestintdin
liittyen?
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