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Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa, millaisille esteettomille matkailupalveluille on
tarvetta ja millainen olisi esteetdn unelmamatka. Lisaksi tarkoituksena oli luoda uusi,
esteeton matkailupalvelu Heinola Travelin tarjontaan.

Opinnaytetyon teoriaosuus koostui vammaisuuden maaritelmasta, sen ulottuvuuksista
ja esteettoman matkailun lainsaadanndsta. Lisaksi teoriaosuudessa kasiteltiin esteet-
tomyytta ja saavutettavuutta matkailussa seka esteettdémien ja saavutettavien matkai-
lupalveluiden tarvetta.

Opinnaytetyo oli toiminnallinen tutkimus. Tutkimuksellinen osuus toteutettiin kahdella
kvalitatiivisella kyselylomakkeella. Kyselylomakkeet suunnattiin palveluntarjoajille ja
asiakkaille. Aineisto kerattiin kyselyilla ja analysoitiin aineistolahtdisesti. Molemmat ai-
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tiin Heinolan alueella toimivien yritysten esteettomyytta. Asiakkaille suunnatussa ky-
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matkailupalvelua he kaipaavat. Kyselyssa selvitettiin myds, millainen on asiakkaiden
unelmamatka ja millaisia aktiviteetteja siihen sisaltyy. Naiden kyselyiden tulosten poh-
jalta syntyi esteettéman matkailun tuoteaihiot toimeksiantajan kayttoon.

Tutkimustuloksista selvisi, etta esteettdmyyden taydellisessa toteutumisessa on puut-
teita. Unelmamatkallaan asiakkaat pystyisivat toimimaan taysin esteettomasti ja yh-
denvertaisesti muiden matkailijoiden kanssa. Esteetdn unelmamatka on helppo, vai-
vaton ja kaikkien saavutettavissa. Esteetonta matkailutuotetta luodessa on tarkeaa
huomioida esteettomyys kokonaisvaltaisesti matkan alusta loppuun hyédyntamalla
mm. kokemusasiantuntijoita suunnitteluvaiheessa. Esteettomista matkailupalveluista
tiedottamisen toivottiin myds olevan parempaa.
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Abstract

The objective of this study was to describe what kind of accessible traveling service is
needed and what includes in accessible dream journey. Also, there was a purpose to
create a new accessible travel service to Heinola Travel.

The theory section consisted of the meaning of disability and its dimensions. There
was also defined accessibility in traveling and the laws what influences in accessible
traveling.

This study was a practical research. The research part was made of two different
qualitative surveys. The surveys were aimed to companies and clients. Data was col-
lected by surveys and analyzed by material driven. Data’s were collected in summer
2020. The survey for companies was to determine the accessibility in the companies
in the Heinola area. The survey for clients was to determine about their experiences
of accessibility and what kind of accessibility traveling service they were needed. The
survey also determined what was their accessible dream

journey like and what kind of activities it was included. From these research results
were made the new accessible travel service to Heinola Travel.

The results of the study were that there is lot of deficiency of accessible traveling. At
the dream journey the clients hoped they could enjoy traveling equality like the other
travelers. It is important to think holistic of accessibility when creating an accessibility
traveling service. Important is to think the whole travel from its beginning to its end.
Experience specialists could give much important information about accessible travel-
ing. From the results were seen that the clients hoped more information about places
where is accessible traveling. Also, they hoped that there would be much more
choices about accessible traveling.

Keywords

Accessibility, disability, dream journey




SISALLYS

LN [ T 13V 1 1
2 VAMMAISUUS MATKAILUSSA ...ttt eeeeeeeeeees 3
2.1 Vammaisuuden MAArittely ...........oiiiiiiiiiic e 3
2.2 Liikuntavammaisuus ja matkailu ..............ccccooiiiiiii e 4
2.3 Lainsaadanto ja esteeton matkailu..............ccccooiiiiiiiiiiiiii 5
3 ESTEETTOMYYS JA SAAVUTETTAVUUS MATKAILUSSA......c.ccviveeeeeeeeeee, 7
3.1 Esteettomyys matkailusSa ..........cooviiiiii i 7
3.2  Saavutettavuus mMatKailuSSa ............uuuuuuruiiiiimiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeneenenannnnnnnes 9
3.3 Esteettdmien ja saavutettavien palveluidentarve ...........ccccoooeeiiiiiiiiiceeeee, 9
4  TUTKIMUKSEN KULKU JA TOTEUTUS ......ouiiiiiiiiiiii e 11
4.1 TyON tarkOIUS ..o 11
I 1Yo o = (= 0 T=Y .o 11 = o 1R 12
5 ESTEETON MATKA — PALVELUNTARJOAJIEN NAKOKULMA .........coovveeeenene. 14
5.1  Yritysten esteettomyys Heinolassa ..........cccoooviiiiiiiii i 14
5.2  Esteetdn palveluntarjonta Heinolassa................uuvuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiie 15
6 ESTEETON UNELMAMATKA — ASIAKASNAKOKULMA ........ccocoeeeieeeeceee e 19
6.1 Vastaajien taustatiedot ... 19
6.2  Vastaajien unelmamatka. ..o 22
6.3  Matkan esteettOmMYYS . ....u i 24
6.4  Matkailun saavutettavuuden toteutuminen............cccoooviiiii i 26
6.5 Matkan kustannuUKSet ... 29
7 ESTEETTOMAT MATKAILUTUOTTEET ...ooiiieecee e 31
71 Esteetdn matkailu Heinola Travel ... 31
7.2  Esteettdmat matkailutuotteet Heinola Travel.............oooovviiiiiiiciieee e, 31
8 JOHTOPAATOKSET JA YHTEENVETO ....cooiiiioieieeeeeeeeee e 33
8.1  Teoriasta tutkimustuloksiin ja jatkotutkimusehdotukset................ccccccuiiiiiinnnnnn. 33
8.2  Tutkimuksen patevyys ja luotettavuus..............cccooiiiiiiiiiiie 34
8.3 PONAINTA ... nnnnnnnnn 35
0 =] RS RRRR 37

L T T BT e e e 39



1 JOHDANTO

Opinnaytetydn aiheena on erityisryhmien matkailun kehittaminen Heinola Travelilla. Ajatus
opinnaytetyosta syntyi kevaalla 2019 suorittaessani tydharjoittelua kyseisessa yrityksessa.
Alun perin ajatuksena oli kehittaa toimintaa ymparivuotiseksi, mutta ajatus ja toive erityis-
ryhmien matkailun kehittdmisestad Heinola Travelilla tuli mietintdan syksylla 2019. Raja-
simme aiheen yhdessa yrittdjan kanssa koskemaan erityisryhmien matkailua Heinola Tra-
velilla. Aihe on tarkea sen ajankohtaisuuden vuoksi seka alueen matkailupalvelutarjonnan
lisddmiseksi.

Erityisryhmien matkailuun on ryhdytty kiinnittdmaan enemman huomiota ja varsinkin es-
teettdmyys ja saavutettavuus ovat olleet kehitettavind asioina yhteiskunnassa. Visit Fin-
landin mukaan esteettdmyytta voidaan pitaa yrityksissa kilpailuvalttina, josta voivat nauttia
tasavertaisesti kaikki matkailijat. Luonto kaikille -hankkeessa Suomen Paralympiakomitea,
LAB-Ammattikorkeakoulu ja Metsahallituksen luontopalvelut ovat kartoittaneet esteettomia
ja saavutettavia luontomatkailukohteita. Hankkeen tarkoituksena on ollut lisata tietoutta ja
osaamista esteettomyyteen ja saavutettavuuteen liittyen. Luonto kaikille -hanke on tuotta-
nut tuotekortit erilaisten erityisryhmien tarpeisiin liittyen, ja kortit ovat kaikkien yritysten

hyédynnettavissa. (Paralympiakomitea 2020.)

Heinola Travel pyrkii kehittdmaan toimintaansa ymparivuotiseksi, ja haluaa selvittaa, mil-
laisia mahdollisuuksia olisi kehittda matkailua alueella. Yrityksen toiminnan sesonkiaika

painottuu talla hetkelld vahvasti kesdan. Opinnaytetydssa pyrin kartoittamaan ja etsimaan
keinoja, kuinka toimintaa voitaisiin kehittda ja laajentaa tdméanhetkisen sesongin ulkopuo-
lelle. Tutkin, olisiko alueella mahdollista keskittda toimintaa erityisryhmien matkailuun pai-
nottuen. Kartoitan, millaisia tarpeita erityisryhmiin kuuluvilla matkailijoilla olisi. Lisaksi sel-

vitdn matkailukohteita ja -kokonaisuuksia Heinolassa.

Heinola Travel on Heinolassa toimiva matkailualan yritys, joka kokoaa ja myy Heinolan
seudun matkailupaketteja ja -tuotteita. Heinola Travel tekee aktiivista yhteistyota muiden
alueen toimijoiden kanssa ja kehittaa Heinolan alueen matkailua. Heinola Travelin tavoit-
teena on tehda yritysta nakyvaksi ja kehittdd Heinolan alueelle kiinnostavia matkailutuot-
teita. Heinola Travel tuo esiin ja hyddyntaa toiminnassaan Heinolan kaupunkia ymparoi-
van vesiston ja kauniin luonnon. Lisaksi erilaiset perhekohteet ja kulttuuriset kayntikohteet

tuovat elamyksia matkailijoille. (Heinola Travel 2020.)

Heinola Travel myy erilaisia raataloityja matkailupaketteja paikkakunnalle tuleville matkaili-
joille alueen tarjontaa hyddyntaen. Toiminta on erittdin asiakaslahtoista ja asiakas voi vai-

kuttaa paketin sisaltéon paljonkin. Heinola Travelilla on tarjolla myds valmiita paketteja,



joista asiakas voi halutessaan valita itselleen sopivan. Heinola Travelilla on seka alueen
historiaan etta ajankohtaan liittyvaa matkailutarjontaa. Ajankohtaisesta matkailutarjon-
nasta hyvana esimerkkina ovat kesateatteripaketit, joista |0ytyy useita eri vaihtoehtoja.
Naissa kesateatteripaketeissa on hyddynnetty useiden eri toimijoiden tarjontaa. (Heinola
Travel 2020.)

Heinola Travel jarjestda yhteistydssad muiden toimijoiden kanssa lisdksi mm. retkia ja tyo-
hyvinvointitoimintaa Heinolan alueella asuville asiakkaille. Heinola Travel on mukana jar-
jestamassa esimerkiksi retkia matkamessuille seka risteilyja Iahialueella. (Heinola Travel
2020.)

Opinnaytetyon tavoitteena on tutkia Heinolassa jo olemassa olevia palveluita, jotka sovel-
tuisivat erityisryhmien matkailuun sellaisenaan tai soveltaen. Tarkoituksena on luoda yri-
tyksen kayttoon tuote, joka soveltuu erityisryhmien matkailuun. Tarkoituksena ei ole kar-

toittaa lahikaupunkien tarjontaa.
Taman opinnaytetyon tutkimuskysymyksia ovat:

¢ Millaisille esteettomille matkailupalveluille on tarvetta?
¢ Millainen olisi esteetdn unelmamatka?

¢ Millainen uusi, esteetdn matkailupalvelu luodaan yrityksen tarjontaan?

Opinnaytety6 on toiminnallinen tutkimus. Tyon teoriaosa rakentuu kolmesta eri aihealu-
eesta. Ensimmaisena tarkasteltavana on vammaisuus seka siihen liittyvat lait ja sopimuk-
set. Vammaisuudesta Iahemmin tarkastelen liikuntarajoitteisuutta. Teoriaosuudessa tar-

kastellaan lisdksi esteettdmyytta ja saavutettavuutta.

Opinnaytetydn empiriaosuudessa hydédynnetaan seka palveluntarjoajien ettd asiakkaiden
nakokulmia. Tyon tulosten pohjalta teen ehdotelmat esteettémien matkailupalveluiden

tuottamiseksi, joita Heinola Travel voisi kayttaa tuotevalikoimassaan.



2 VAMMAISUUS MATKAILUSSA
2.1 Vammaisuuden maarittely

Vammaisuutta maaritellaan henkildd ympardivan yhteison ja ympariston mukaan. Yhteis-
kunta ja normit maarittavat vammaisuutta ja henkilon vammaisuuden maarittamiseen vai-
kuttavat siis yhteis6jen maaritelmat seka henkilon oma kokemus. Vammaisuutta maaritel-
l18an myods ladketieteellisesti ja mm. erilaisten palveluiden ja tukien mydntamiseksi. (Ter-

veyden ja hyvinvoinnin laitos 2018.)

Persons with disabilities include those who have long-term physical, mental, intellec-
tual or sensory impairments which in interaction with various barriers may hinder
their full and effective participation in society on an equal basis with others (United
Nations, 4).

YK:n vammaissopimuksessa vammaisuutta maaritelldan virallisesti ylla olevan lainauksen
mukaisesti. YK:n vammaissopimus tuli voimaan Suomessa vuonna 2016. Tama tarkoittaa
sitd, ettd sopimuksen mukaan vammaisten henkildiden ihmisoikeutta on noudatettava la-
kina. YK:n vammaissopimus on monella tapaa merkittdva. Se on 2000-luvun ensimmai-
nen voimaan tullut ihmisoikeussopimus, joka on syntynyt ennatystahdissa vammaisia hen-

kilbita sekd vammaisjarjestdja osallistaen. (Tukiliitto 2016.)

Vammaisuus on moniulotteinen kasite, ja sitd maaritellaan fyysisena tai psyykkisena eri-
laisuutena valtavaestdon verrattuna. Vammaisuuden maaritelma saa erilaisia merkityksia
riippuen siitd, miltd kantilta vammaisuutta katsotaan. Vammaisuutta maaritelldan |aaketie-
teellisesti, yhteiskunnallisesti ja sosiaalisesti. Lisdksi vammaisuutta voidaan maaritella his-

toriallisesti ja kulttuurisesti. (Hyvarinen 2012, 7-8.)

Ennen vammaisuuden ajateltiin olevan jumalten tai yliluonnollisten olentojen langettama
kirous. Vammaisuutta voitiin pitdd myos kirouksena, josta saattoi parantua esimerkiksi ka-
tumalla. (Hyvarinen 2012, 8.) Vammaisuuden historiaan on kuulunut eri aikakausina hyl-
jeksintaa, syrjintaa ja sortoa (Visti 2017, 16). Nykyaan tallaiset uskomukset eivat enaa
pade, vaan vammaisuus selittyy henkilon henkisella tai fyysisella vajavaisuudella, jotka
voidaan biologisesti maarittaa. Nain vammaisuutta maaritetaan laaketieteellisesti, jolloin
huomio kiinnittyy ruumiillisiin poikkeavuuksiin ja sita kautta toimintakyvyn rajoitteisiin. (Hy-
varinen 2012, 8.)

Kasitteet vammainen ja vammaisuus ovat vakiintuneet vasta 1900-luvulla. Aikaisemmin
vammaisia kutsuttiin henkilén vajavaisuuden mukaan esimerkiksi kuuroiksi tai sokeiksi.

Nykyaan kasite vammaisuus kattaa kaikki vammaiset, niin kehitysvammaiset,



aistivammaiset, tuki- ja liikuntaelinvammaiset kuin kroonisia sairauksiakin sairastavat. (Hy-
varinen 2012, 8.)

Nykyaan vahvasti vallalla on vammaisuutta maaritteleva laaketieteellinen malli. Laaketie-
teellisesti maaritellylla vammaisuudella on merkittdva rooli muun muassa erilaisten kun-
nallisten ja julkisten palvelujen ja tukien kannalta. Kun henkilo on l1aaketieteellisesti maari-
telty vammaiseksi, hanella on oikeus palveluntarpeen suunnitteluun, arvioon apuvalinei-

den tarpeesta ja sosiaalisista etuuksista. (Visti 2017, 16.)

Vammaisuutta yhteiskunnallisesti tarkasteltaessa voidaan todeta, ettd vammaisille aiheu-
tuvat ongelmat johtuvat yhteiskunnasta. Yhteiskunta on kyvytdn tarjoamaan vammaisille
heidan rajoitteittensa takia sopivia palveluita. Vammaiset henkilot ovat estyneita osallistu-
maan yhteiskunnan kaikkeen toimintaan. Tallaisia esteitd ovat muun muassa ihmisten
asenteet ja ennakkoluulot seka esteellinen rakentaminen ja joukkoliikenne. (Visti 2017,
17.)

Sosiaalisesti maariteltdessad vammaisuus aiheutuu yhteiskunnan henkisista, fyysisista, so-
siaalisista, taloudellisista tai asenteellisista esteista. Sosiaalisesti tarkasteltuna vammai-
suutta maaritellaan yhteison ja yksilon valisesta vuorovaikutuksesta. Vammaisuuteen so-
siaalisena ilmidna haluttiin kiinnittdd enemman huomiota, jotta paastaisiin pois pelkasta
diagnoosikeskeisesta maaritelmasta. Taman myota vammaiset ovat aktivoituneet enem-
man sosiaalisesti ja poliittisesti, joka on osaltaan edistanyt erilaisten vammaisliikkeiden
syntya. (Visti 2017, 17-18.)

Tassa tydssa vammaisuutta kasitellddn padasiassa liikkuntavammaisuutena. Liikkumisen
esteet koetaan usein rajoittavina tekijoind matkakohteisiin paasemiseksi. Usein esteetto-
myyden toteutumista helpottaa jo se, etta alueella paasevat likkumaan niin liikuntaestei-

set kuin muutkin matkailijat. Lisaksi tama palvelee mm. lapsiperheita rattaineen.
2.2 Liikuntavammaisuus ja matkailu

Liikuntavammainen henkilo ei pysty likkumaan itsenaisesti tai ilman apuvalinetta. Liikun-
tavamma voi olla tapaturman tai sairauden aiheuttama, tai synnynnainen vamma. (Malm,
Matero & Repo ym. 2006, 253.)

Liikuntavammaisuus on yleisin vammaisuuden muoto ja se voi olla joko lyhytaikaista tai
pitkdaikaista. Lyhytaikainen liikuntavammaisuus voi johtua mm. tilapaisestd vammasta tai
sairauden jalkitilasta. Pitkdaikaista liikkuntarajoitteisuutta aiheuttavat mm. tapaturmat, syn-
nynnaiset vauriot, lihas- ja hermostoperaiset sairaudet seka ikdantymisesta aiheutuvat
muutokset. (Malm ym. 2006, 253.)



Liikuntavammaisilla henkil6illa on yhtalainen oikeus matkustaa lentokoneella, junalla, linja-
autolla ja laivalla kuin muillakin matkustajilla. Avuntarpeesta ja -laadusta on ilmoitettava
etukateen, jotta matkustusyhtiét pystyvat vastaamaan tarpeeseen. (Euroopan Unionin vi-

rallinen verkkosivusto 2020.)
2.3 Lainsaadanto ja esteeton matkailu

Suomen perustuslaissa sdadetaan yhdenvertaisuudesta, jonka mukaan kaikki inmiset
ovat yhdenvertaisia lain edessa. Lain mukaan ihmisia ei voi asettaa eriarvoiseen asemaan
sukupuolen, ian, alkuperan, kielen, uskonnon, vakaumuksen, mielipiteen, terveydentilan,

vammaisuuden tai muun henkil6on liittyvan syyn takia. (Finlex, 1999.)

Ketédén ei saa ilman hyvéaksyttavéaéa perustetta asettaa eri asemaan sukupuolen, ién,
alkuperén, kielen, uskonnon, vakaumuksen, mielipiteen, terveydentilan, vammaisuu-
den tai muun henkiléén liittyvan syyn perusteella (Finlex, Suomen perustuslaki,
1999).

Yleissopimuksessa vammaisten henkildiden oikeuksista sdddetaan henkilon synnynnai-
sesta arvosta ja itsemaaradmisoikeudesta, syrjimattdmyydesta seka taysimaaraisesta
osallistumisesta ja osallistamisesta yhteiskuntaan. Lisaksi yleissopimuksen yleisiin peri-
aatteisiin kuuluu erilaisuuden kunnioittaminen ja vammaisten henkildiden hyvaksyminen
osaksi ihmiskuntaa. Sopimus takaa myés mahdollisuuksien yhdenvertaisuuden, esteettd-
myyden ja saavutettavuuden, sukupuolten valisen tasa-arvon ja vammaisten lasten oikeu-
den identiteettiinsa. (Finlex, 2016.)

Témén yleissopimuksen tarkoituksena on edistéé, suojella ja taata kaikille vammai-
sille henkilbille tdysimééréisesti ja yhdenvertaisesti kaikki ihmisoikeudet ja perusva-
paudet seké edistdd vammaisten henkilbiden synnynnaisen arvon kunnioittamista

(Finlex, Yleissopimus vammaisten henkilbiden oikeuksista, 2016).

Vuonna 2014 saadetyn yhdenvertaisuuslain mukaan on edistettava yhdenvertaisuutta, eh-
kaistava syrjintaa seka tehostettava syrjinnan kohteeksi joutuneen oikeusturvaa. Yhden-
vertaisuuslakia sovelletaan julkisessa ja yksityisessa toiminnassa. Yhdenvertaisuuslain
15§ mukaan viranomaisen, koulutuksen jarjestajan, tydnantajan tai palvelun tarjoajan on
tehtava asianmukaiset ja tilanteen mukaiset kohtuulliset mukautukset, jotta vammainen

henkil6 voi osallistua yhdenvertaisesti muiden kanssa. (Finlex, 2014.)

Viranomaisen, koulutuksen jarjestéjén, tybnantajan seka tavaroiden tai palvelujen
tarjoajan on tehtévé asianmukaiset ja kulloisessakin tilanteessa tarvittavat kohtuulli-

set mukautukset, jotta vammainen henkilé voi yhdenvertaisesti muiden kanssa



asioida viranomaisissa seké saada koulutusta, tyoté ja yleisesti tarjolla olevia tava-
roita ja palveluita samoin kuin suoriutua tyétehtévista ja edeta tyéuralla (Finlex, Yh-
denvertaisuuslaki, 2014).

Lain mukaan vammaisilla henkilGilla tulisi olla siis yhtalaiset oikeudet matkustamiseen

kuin muillakin matkustajilla.



3 ESTEETTOMYYS JA SAAVUTETTAVUUS MATKAILUSSA
3.1 Esteettomyys matkailussa

Nykyaan esteettomyys ymmarretaan hyvin laajana kasitteena. Esteettdmyys kasittaa niin
ympariston, rakennusten, palveluiden kuin viestinnan esteettémyyden. Voidaan ajatella,
ettd esteettdmyys on kokonaisuus, joka mahdollistaa kaikkien tasa-arvoisen osallistumi-
sen kaikkeen toimintaan. Esteettomyyden voidaan ajatella olevan myos osa kestavaa ke-
hitysta, jossa palveluita luodaan alusta saakka sopimaan kaikille. Kokonaisvaltainen es-
teettdmyys toteutuu siis iasta, sukupuolesta, terveydentilasta ja sosiaalisesta, psyykki-

sesta ja fyysisesta toimintakyvysta huolimatta. (llola & Jutila 2013, 4.)

Invalidiliton mukaan esteettdmyys on ihmisten moninaisuuden huomioimista ympariston
suunnittelussa ja toteuttamisessa. Palvelut ovat saavutettavissa, valineet kaytettavissa ja
tieto ymmarrettavissa. Lisaksi yksilolla on mahdollisuus osallistua itseaan koskevaan paa-
toksentekoon. Esteettdomyys on myds yhdenvertaisuutta, laatua ja kestavaa kehitysta. Es-
teettdmyys ei ole pelkastaan fyysisten rajoitteiden poistamista, vaan siind huomioidaan
niin ndkemiseen, kuulemiseen, kommunikaatioon kuin sahkodiseen viestintaan liittyvat ra-
joitteet. Invalidiliton mukaan esteetdn ymparisté on hyodyllinen kaikille, eikd se maksa ra-

kennusvaiheessa enempaa kuin esteellinen ymparisto. (Invalidiliitto 2020.)

Matkailu kuuluu ihmisten elamaan, ja se on osa elamanlaatua. Kaikilla ihmisilla on oikeus
matkailuun ja elamyksiin henkildkohtaisista rajoitteista riippumatta. Kuitenkin matkailun
elamyksista nauttiminen on viela haastavaa ihmisille, joilla on tiettyja rajoitteita. Esteetto-
mien palveluiden tarjonta on viela puutteellista, mika vaikeuttaa toimintarajoitteisten ihmis-
ten matkailua. Termi "tourism for all” tarkoittaa matkailua kaikille, ja se kiteyttaa ajatuksen,
jonka mukaan myds matkailupalvelut tulisi suunnata kaikille inmisille. (llola & Jutila 2013,
75.)

Esteettomyydelld matkailussa tarkoitetaan sita, ettd matkailijaa palvellaan kokonaisvaltai-
sesti. Toiminnoissa ja palveluissa otetaan huomioon ymparistdn ja palveluprosessin es-
teettdomyys erilaisille ryhmille. Vaikka jo ihmisoikeudet tukevat matkailun esteettdmyytta, ei
se silti ole viela vakiintunut kaytanto yrityksissa. Kannattavaa olisi suunnata katse tulevai-
suuteen ja kehittaa palvelua tulevaisuuden trendien mukaan, tai reagoimalla nopeasti ole-

massa oleviin ilmi6ihin ja tarpeisiin. (llola & Jutila 2013, 8.)

Matkailun esteettémyytta voidaan pitda yhtena yrityksen laatutekijdista. Esteettdomyyden
avulla yritys voi kasvattaa merkittavasti omaa asiakaskuntaansa. Lisaksi eri palveluntarjo-
ajien yhteistyd on suuressa roolissa esteettdmien palveluiden luomisessa. (llola & Jutila

2013, 8.) Alla olevasta lainuksesta on hyvin havaittavissa se, kuinka esteettéman



matkailupalvelun toteutumiseen tarvitaan mukaan useampia toimijoita. Tarkoituksena on,
ettd tdman opinnaytetydn avulla voidaan 16ytaa yrityksia, joiden palveluita kokoamalla

saadaan luotua esteeton matkailutuote Heinola Travelin valikoimaan.

Parhaimmillaan matkailuyritys tarjoaa kokonaisvaltaisesti esteettémén palvelupro-
sessin ja osallistaa myds muut yritykset kehittdméaén esteeténtd matkailukohdetta
(llola & Jutila 2013, 8).

Esteettomia matkailupalveluja suunniteltaessa on tarkeaa ottaa huomioon koko matkan
esteettdmyys. Esteettomyyden tulisi toteutua kotoa Iahtemisesta sinne palaamiseen. Mat-
kan aikana mietittavaksi tulee useita eri pisteita, mm. valimatkojen kulkeminen, majoittu-
minen, ruokailu ja erilaiset toiminnot. Usein ongelmaksi koituu se, etta esimerkiksi hotel-
leissa on vahan esteettomia huoneita, tai junassa matkustettaessa paasy esimerkiksi ra-
vintolavaunuun on hankalaa. Samoin asiakaspalvelijoiden palveluhalukkuus vaihtelee,
mika vaikuttaa myds matkan sujuvuuteen. Esteettémia matkailupalveluja suunniteltaessa
olisikin tarkeaa ottaa mukaan kokemusasiantuntijoita. Heiltd saa ajantasaista ja tarkeaa
tietoa suunnitteluvaiheessa, jolloin muutoksien tekeminen on vield helppoa ja kustannus-
tehokasta. (llola & Jutila 2013, 34-38.)

Suunnittelussa ei usein kuunnella riittdvasti vammaisia henkilita, jolloin esteetté-

myys saattaa jaada puutteelliseksi (llola & Jutila 2013, 35).

Esteettdomyys kasitetdan usein fyysisten rajoitteiden poistamisena. Fyysisen esteettomyy-
den lisdksi esteettdomyyden kasite pitaa sisalldan sosiaalisen esteettdomyyden seka poliitti-
set, taloudelliset ja kulttuuriset tekijat. (llola & Jutila 2013, 4). Fyysinen esteettomyys tar-
koittaa sitd, ettd matka toteutuu esteettémana sen alusta loppuun saakka. Kun fyysinen
esteettdmyys toteutuu, huomioidaan matkalla reittien, rakennusten ja kulkuvalineiden es-
teettdmyys. Liséksi huomioidaan, etta tarvittavat apuvélineet ovat saatavilla. (Edelheim &
llola 2017, 224)

Matkailun sosiaaliseen esteettomyyteen kuuluvat mm. yhdenvertaisuus, asenteet seka
mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa. Kun matkailupalvelu on sosiaalisesti esteetdn, voi
asiakas valita hanta itsedan kiinnostavat palvelut ja tuotteet. Sosiaaliseen esteettomyy-

teen kuuluvat myo6s kaikki kohtaamiset matkan aikana. (Edelheim & llola 2017, 225)

Poliittista esteettémyyttd on mm. se, kun poliittisilla paatoksilla rajoitetaan tai vaikeutetaan
matkustamista tiettyihin maihin tai tietyille alueille. Kulttuuriseen esteettémyyteen sisaltyy

mm. eri kansallisuuksien, etnisten ja uskonnollisten ryhmien sekd vahemmistéjen huomi-

oiminen matkailussa. Taloudellisella esteettémyydella pyritdéan mm. takaamaan kaikille

mahdollisuus matkustaa tulotasosta riippumatta. Taloudellista esteettomyytta tukevat mm.



tuetut lomat seka oma hinnoittelu elakelaisille, opiskelijoille ja ty6ttomille. (Edelheim & llola
2017, 225)

Tassa tydssa esteettdmyydella tarkoitetaan fyysista ja sosiaalista esteettomyytta. Fyysi-
sen ja sosiaalisen esteettdmyyden kirjo voidaan ndhda hyvin laajana. Jo fyysisen ja sosi-

aalisen esteettomyyden toteutuminen kokonaisuudessaan voi olla haastavaa.
3.2 Saavutettavuus matkailussa

Saavutettavuudella tarkoitetaan palvelun kaytettavyytta. Palvelun kaytettavyyteen sisalty-
vat ominaisuudet, joiden avulla palvelu on helposti nahtavilla ja saatavilla erilaiset asiak-
kaat huomioon ottaen. Palveluiden on tarkeaa olla saatavilla seka verkossa etta fyysisesti.
(Invalidiliitto 2020.)

Saavutettavuus ja esteettdmyys ovat toisiaan tdydentavia termeja, kun puhutaan katta-
vasti esteettdmyydesta. Saavutettavuutta on aineeton ymparistd, eli tiedonsaanti, verkko-
sivut, palvelut ja asenteet. (Invalidiliitto.fi) Saavutettavuus on esteettémyytta laajempi,
abstraktimpi kasite, jolla tarkoitetaan mm. tiedon saavutettavuutta ja asenteita. Saavutet-
tavuus korostuu useammin puhuttaessa aistivammoista, kun taas esteettémyys korostuu

puhuttaessa liikuntavammoista. (Kalmari 2020.)

Viestinnan, tiedonsaannin ja palvelun saavutettavuudella tarkoitetaan sita, etta ne ovat
saatavilla eri kanavien kautta seka ihmisten erilaiset tarpeet huomioiden. Viestinnan on
oltava selkeda ja ymmarrettavaa ja sahkaisissa palveluissa on oltava mahdollisuus kayt-

taa ruudunlukuapuvalineita. (Invalidiliitto 2020.)

Saavutettavuutta on myoés sosiaalinen saavutettavuus, jossa ymmarretaan ihmisten moni-
naisuus. Sosiaaliseen saavutettavuuteen liittyvat ihmisten asenteet, yhdenvertaisuus ja

syrjimattéomyys. (Invalidiliitto 2020.)

Tassa tyossa saavutettavuudella tarkoitetaan palvelun I10ydettavyytta ja kaytettavyytta,
seka sita, ovatko esteettomyytta koskevat tiedot helposti I0ydettavissa ja saatavilla. Li-

saksi tarkastellaan palvelun, asenteiden ja arvojen vaikutuksia palveluiden kayttoon.
3.3 Esteettomien ja saavutettavien palveluiden tarve

WHO:n arvion mukaan maailman vaestdsta 15 %:lla on jokin pysyva vamma. Arviolta 25
% EU:n alueella asuvista matkailijoista tarvitsee esteettomia ja/tai saavutettavia palveluita.
Esteettdomia palveluja tarvitsevat mm. liikuntaesteiset henkildt, ndko- ja kuulovammaiset
henkilét, kehitysvammaiset henkilét, ikdantyneet ja valiaikaisesti vammautuneet. Esteetto-

mille ja saavutettaville palveluille on olemassa tarve, joka tulee varmasti kasvamaan
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vaeston ikdantyessa. Esteetdon matkailu on yksi vastuullisen matkailun osa-alue, kun mat-
kakohteista poistetaan esteellisyys ja niista tehdaan helposti saavutettavia. Termi "Design
for all” kertoo, ettei tuote/palvelu ole suunnattu varsinaisesti millekaan tietylle ryhmalle,

vaan se sopii kaikille. Esteettéomia matkailupalveluita kayttavat henkilét eivat ole oma erilli-

nen ryhmansa, vaan he ovat tuotteen/palvelun kayttajia muiden joukossa. (Kalmari 2020.)

Maailmalla esteeton matkailu kasvaa kovaa vauhtia. Julkaisussaan "Tourism for all”
(2016) UNWTO arvioi, etta jopa 27 % Euroopan vaestdsta kuuluu esteettéman matkailun
piiriin. Tahan on laskettu kuuluvan niin liikunta- ja aistirajoitteiset, seniorimatkailijat kuin
perheet, joilla on pienia lapsia. Lisaksi tdhan voidaan laskea uskonnolliset rynméat seka

seksuaalivahemmistot. (Visit Finland 2016.)

Esteettomat palvelut ovat yrityksen kilpailuetu, joka kannattaa tuoda julki jo markkinoin-
nissa. Sopivaa matkakohdetta etsiessdaan monikaan erityisryhmaan kuuluva matkailija ei
tieda, pystytdanko kohteessa huomioimaan hanen erityistarpeensa. Suomi on yhdenver-
tainen, tasa-arvoinen ja vieraanvarainen maa, mikd huomioidaan myos matkailussa. On
tarkeaa, etta jo viestinnassa ilmenee se, etta erityisryhmat ovat tervetulleita kohteeseen.
(Visit Finland 2016.)
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4 TUTKIMUKSEN KULKU JA TOTEUTUS
4.1 Tyon tarkoitus

Tyon tarkoituksena on selvittda erityisryhmiin kuuluvien matkailijoiden tarpeita ja toiveita
seka luoda Heinola Travelin valikoimaan tuote, joka sopii erityisryhmien matkailuun. Sa-
malla tavoitteena on edistdd Heinola Travelin ja Heinolan tunnettuutta matkailukohteena

ja hyddyntaa kaupungin kaunista luontoa seka muiden, paikallisten yritysten tarjontaa.

Tama opinnaytetyd on tybelamalahtdinen ja toiminnallinen tutkimus. Tyon aineisto kerat-
tiin kyselylomakkeilla. Kyselylomakkeita tehtiin kaksi. Kyselylomakkeet ovat tyon liitteina.
Ensimmainen kysely kohdennettiin palveluntarjoajille Heinolassa (LIITE 2). Toinen kysely
suunnattiin henkildille, joilla on tarve esteettémille matkailupalveluille (LITE 1). Molem-
missa kyselylomakkeissa oli seka kvantitatiivisia etta kvalitatiivisia kysymyksia. Tyon tar-
koituksena on tuoda esille seka palveluntarjoajien etta asiakkaiden nakdkulmia esteetto-
maan matkailuun liittyen. Tavoitteena on lisata yritysten tietoutta esteettdmien matkailu-
palveluiden tarpeista ja siitd, mitka tekijat lisdavat matkakohteen esteettémyytta palvelujen
kayttajien nakokulmasta. Asiakkaille suunnatussa kyselyssa selvitetdan, millainen on asi-
akkaan unelmamatka ja mita elementteja siihen sisaltyy. Lisaksi selvitetaan, kuinka asiak-
kaat kokevat ammattilaisten ja muiden matkailijoiden asenteiden vaikuttavan omaan mat-
kailuunsa. Asenteiden ja arvojen vaikutuksia voidaan huomioida ja korostaa tuotteen luo-
misessa. Lisaksi tavoitteena on luoda mahdollisesti uusia kumppanuuksia ja toimintata-
poja Heinola Travelin ja muiden alueen palveluntarjoajien valille esteettémaan matkailuun

liittyen.

Toiminnallisessa tutkimuksessa olennaista on, ettad se tuottaa raportin lisaksi jonkin konk-
reettisen tuotoksen, produktin, joka on opinnaytetyon toiminnallinen osuus. Produkti voi
olla esimerkiksi opas, toimintatuokio tai tapahtuma. (Vilkka & Airaksinen 2003, 65.) Opin-
naytetydni toiminnallinen osuus muotoutuu molempien kyselyiden aineistosta. Asiakasky-
selyn tuloksista nousevat toiveet ja tarpeet, ja palveluntarjoajien kyselysta esteettomat

paikat Heinolassa, jossa erityisryhmien vierailut mahdollistuvat.

Toiminnallisen tuotoksen lisaksi toiminnalliseen opinnaytetyohon kuuluu opinnaytetyora-
portti. Raportista selvida, mita, miksi ja miten on tehty. Lisdksi raportista on havaittavissa
se, millainen prosessi opinnaytetyon tekeminen on ollut ja millaisiin tuloksiin ja johtopaa-
toksiin on paadytty. (Vilkka & Airaksinen 2003, 65.)

Toiminnallisessa opinnaytetydssa yhdistetaan teoriaa kaytantéon (Vilkka & Airaksinen
2003, 41). Opinnaytetyoprosessin aloitin luomalla kyselyn Heinolan alueen yrityksille kos-

kien palveluiden esteettomyytta. Opinnaytetydn teoriaosuutta kirjoitin ennen tuotteen
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suunnittelua. Teoriaosuuden kirjoittamisen lomassa loin kyselyn, jolla kartoitetaan asia-
kasnakdkulmaa esteettomiin matkailupalveluihin liittyen. Teorian ja kyselyiden tulosten

pohjalta loin tuote-ehdotelmat yrityksen kayttoon.

Tama ty6 on toiminnallinen, koska halusimme toimeksiantajani kanssa luoda kayttoon jo-
tain konkreettista. Toiminnallisen tutkimuksen kautta saadaan paremmin nivottua teoriaa
ja kaytantéa yhteen. Kyselylomakkeen avulla tama tyd antaa myods syvallista tietoa esteet-
tdmien palvelujen kayttajista, jolloin toiminnallisen tuotteen luominen vastaa paremmin

kayttajien tarpeeseen.
4.2 Tyon eteneminen

Opinnaytetydn pohdinta ja aiheen miettiminen alkoi jo suorittaessani tyoharjoittelun Hei-
nola Travelille. Aihe jai viela avoimeksi, kunnes mydhemmin pohdimme toimeksiantajani
kanssa erityisryhmien matkailuun keskittymista. Taman jalkeen tyo eteni tiedon hankinnan
ja aineiston keruun kautta teoriaosuuden jasentamiseen. Huomasin erityisryhmien matkai-
luun liittyvan erityisesti esteettdmyyden ja saavutettavuuden. Kasitteelle “erityisryhma” ei
ole olemassa tarkkaa maaritelmaa, ja havaitsin, etta usein silla tarkoitetaan vammai-
suutta. Aiheeseen enemman tutustuttuani huomasin myés vammaisuuden kasittadvan

useita eri osa-alueita.

Teoriaosuuteen tarkasteltaviksi aiheiksi paatin ottaa esteettémyyden ja saavutettavuuden
seka vammaisuuden. Osittain ndma teemat linkittyvat toisiinsa, eika aina ole helppoa erot-
taa niita toisistaan. Toisaalta taas naiden teemojen kuuluukin linkittyd vahvasti toisiinsa,
kun suunnitellaan palvelua erityisryhmille. Erityisryhmien palveluja suunniteltaessa tulee
ottaa huomioon niin esteettomyys kuin saavutettavuus seka varsinkin erityisryhmaan kuu-

luvan henkildn yksildlliset tarpeet.

Tiedonhankinnan ja aineiston keruun lomassa loin kyselyn Heinolan alueen yrityksille. Ky-
selyssa selvitettiin yritysten palveluiden esteettomyytta. Tavoitteena oli saada tietoon yri-
tykset, joissa pystyttaisiin palvelemaan erityisryhmiin kuuluvia asiakkaita. Kysely palvelun-
tarjoajille oli avoinna 28.5-7.6.2020. Vahaisen vastaajamaaran vuoksi kyselyaikaa jatket-
tiin vield 28.6.2020 saakka. Kyselylinkkia jaettiin suoraan séhkopostitse Heinolan alueen
yrittajille (65 yritysta) seka facebookissa "Business Heinola” -ryhmassa. Kuukauden ai-

kana kyselyyn tuli yhteensa yhdeksan vastausta.

Teoriaosuutta kirjoittaessani loin kyselyn myos esteettomyydesta ja saavutettavuudesta
matkailussa asiakkaille. Asiakaskyselyssa selvitettiin kyseiseen ryhmaan kuuluvien asiak-
kaiden tarpeita ja toiveita matkailuun liittyen sekd unelmamatkan elementteja. Kysely mat-

kailun esteettomyydesta ja saavutettavuudesta asiakkaiden nakdkulmasta oli avoinna 3-
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24.7.2020. Kysely jaettiin "Esteetdn matkailu”- facebook-ryhmassa. Ryhma on aktiivinen
ja siella jaetaan runsaasti kokemuksia eri kohteista seka kotimaassa etta ulkomailla. Talla
hetkella kokemuksia on jaettu paaasiassa kotimaan kohteisiin liittyen, koska korona rajoit-

taa liikkumista ulkomaille. Kolmen viikon aikana kyselyyn tuli yhteensa 35 vastausta.

Aineistonhankintamenetelmana kaytettiin kyselylomakkeita. Kyselyt toteutettiin verkkoky-
selyind ja niita jaettiin etukateen suunnitellulle joukolle. Kysely on yksi survey-tutkimuksen
keskeinen menetelma. Kyselytutkimuksen avulla voidaan kerata laaja tutkimusaineisto ja
saastaa tutkijan aikaa. Haittoina kyselytutkimuksessa voidaan pitda mm. sita, etta tutkija
ei voi varmistua siita, kuinka tosissaan vastaajat ovat suhtautuneet tutkimukseen. Tutkija
ei voi myodskaan varmistua siita, ovatko vastausvaihtoehdot olleet sopivia kaikkien vastaa-
jien nakoékulmasta. Nain ollen vaarinymmarryksia voi syntya. (Hirsjarvi, Remes & Saja-
vaara 2009, 193-195.)

Molemmat kyselyt koostuivat avoimista kysymyksista ja monivalintakysymyksista. Kyse-
lyissa oli niin kvantitatiivisia kuin kvalitatiivisiakin kysymyksia. Kvalitatiivisia kysymyksia
tarvittiin, jotta tuloksista saisi syvallisempaa tietoa tutkittavaan aiheeseen. Kysymykset ei-

vat olleet pakollisia, eli nain ollen kaikkien ei ollut pakko vastata kaikkiin kysymyksiin.

Koska tyon tavoitteena oli luoda esteeton matkailutuote, haluttiin saada nimenomaan asi-
akkaiden tarpeita ja toiveita esille. Asiakkaiden kyselyssa selvitettin mm. unelmamatkan
elementtejd. Taman kysymyksen kautta voisi saada uusia ajatuksia tuotteen luomiseksi.
Lisaksi selvitettiin, toteutuuko esteettomyys matkailussa toivotulla tavalla, onko esteetonta
matkailutarjontaa riittavasti ja vaikuttavatko muiden ihmisten arvot ja asenteet omaan mat-
kailuun. Nailla teemoilla haluttiin saada selville fyysisen ja sosiaalisen esteettémyyden to-

teutumista matkailussa.

Kysely esteettdmasta ja saavutettavasta matkailusta oli tarpeen tehda niin palveluntarjo-
ajille kuin asiakkaillekin, jotta saatiin selville niin asiakkaiden tarpeet kuin se, mita talla alu-
eella pystytaan tarjoamaan. Naiden kyselyiden vastausten pohjalta saattoi ryhtya pohti-

maan uutta esteetonta matkailutuotetta yrityksen valikoimaan.

Palveluntarjoajien kyselyjen aineistoista saatu tieto on faktatietoa, jota ei ole analysoitu.
Asiakkaiden kysely sisalsi myos kvalitatiivisia kysymyksia, jotka on analysoitu aineistolah-
toisesti. Aineistosta pyritaan saamaan ymmarrysta tutkittavaan asiaan ja tata kautta teke-
maan paatelmia. Aineistolahtdisessa analyysissa tutkimuksessa saatu aineisto ohjaa ana-
lysointia. Aineistosta nousevat keskeiset asiat tarkasteltaviksi, huolimatta siita, kuinka ne

peilautuvat aiempiin tutkimuksiin tai teoriaan. (Hirsjarvi ym. 2009, 224-225.)
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5 ESTEETON MATKA — PALVELUNTARJOAJIEN NAKOKULMA
5.1 Yritysten esteettomyys Heinolassa

Kyselyssa kartoitettiin Heinolan alueella toimivien yritysten esteettomyytta ja saavutetta-
vuutta. Lisaksi selvitettiin, kuinka yrityksissa on huomioitu erityisryhmat seka millaisia eri-
tyisryhmia yritykset pystyvat ottamaan vastaan. Kyselyn tuloksista selviad myos yrityksen
toimiala, kohderyhmat ja markkinointi. Lopuksi kartoitettiin vield, olisiko vastaajilla kiinnos-
tusta yhteistydhon esteettoman matkailun kehittdmiseksi yhteistydossa Heinola Travelin

kanssa.

Kyselyyn vastanneista yrityksista 60 % maaritteli kohderyhmakseen kaikki ikaryhmat. Vas-
taajista 20 % vastasi kohderyhmakseen ikaantyneet ihmiset. 10 % vastaajista vastasi koh-
deryhmakseen ryhmamatkailijat ja 10 % tyomatkailijat. Kyselyyn vastanneista 89 % vas-
tasi, etta yrityksessa on huomioitu esteettémyys. 11 % vastaajista vastasi, etta esteetto-

myytta ei ole huomioitu.

@ Majoituspalvelut 1
@ Ravintolapalvelut 1
@ Kahvilapalvelut 2

. Litkuntapalvelut 1

. Hyvinvointipalvelut 1

@ Kulttuuripalvelut 2

Elamyspalvelut 1
@ Kokouspalvelut Y

Kuljetuspalvelut I I I I I
@ Ohjelma- ja opaspalvelut 3 0—L I I I

@ Matkanjarjestajapalvelut 2

‘- Muu 1

Kuvio 1 Kyselyyn vastanneet yritykset toimialoittain, n=9

Osa kyselyyn vastanneista yrityksista tuottaa palveluita useammalta toimialalta, joten he
ovat valinneet useamman vaihtoehdon. Kuviossa 1 on nahtavilla, etta eniten vastaajia ol
ohjelma- ja opaspalveluiden toimialalta. Toiseksi eniten vastaajia oli matkanjarjestajapal-
veluiden seka kulttuuri- ja kahvilapalveluiden toimialalta. Lisaksi vastaajat vastasivat tuot-
tavansa esteettémia majoitus-, ravintola- ja kokouspalveluita seka liikunta-, hyvinvointi-, ja

elamyspalveluita.
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5.2 Esteeton palveluntarjonta Heinolassa

Esteettdomat ohjelma- ja opaspalvelut kasittavat vastausten mukaan etukateen suunnitel-
lun ohjelman aina ryhman tarpeiden mukaisesti. Ryhman tarpeiden mukaan valitaan reitit,
kohteet ja mahdolliset apuvalineet matkalle. Matkaohjelman suunnitteluvaiheessa huomi-
oidaan esteettdmyys, ja valitaan kohde sen mukaisesti. Kyselyn vastausten mukaan usein
ohjelma- ja opaspalvelut jarjestetdan paikoissa, joissa esteettdmyys on jo olemassa. Mat-
kanjarjestajina toimivat yritykset vastasivat myds, ettad on tarkeda huomioida ryhman tar-
peet ja suunnitella matkapaketti huolellisesti etukateen, jotta matkan esteettomyys voi-

daan toteuttaa.

Kulttuuripalveluiden toimialalla palveluntarjoajien vastaajien mukaan esteettomyyteen on
kiinnitetty huomiota ja kaytdssa on mm. sahkoisesti avattava ulko-ovi. Lisaksi eraaseen
kulttuurikohteeseen on tulossa aaniopastus seka suunnitteilla saavutettavuutta parantavia
tekijoitd mm. nettisivujen ja videoklippien suhteen. Osa kohteen rakennuksista on histori-
allisesti suojeltuja puurakennuksia, joissa ei kuitenkaan aina voi toimia taysin esteetto-

masti.

Kahvilapalveluiden osalta esteettdmyys toteutui palveluntarjoajien mukaan esteettomana
sisdanpaasyna kahvilaan ja mahdollisuutena toimia kahvilassa esteettomasti. Eras vas-
taajista vastasi, etta kahvila sijaitsee vanhassa vesitornissa, jonne esteetdn kulku onnis-

tuu ajamalla auton suoraan oven eteen ja kayttamalla luiskaa seka hissia.

Esteettomia majoitus-, ravintola-, kokous- ja hyvinvointipalveluja, sisaltaen kylpylan, pysty-
taan tarjoamaan Heinolan alueella. Tilat on rakennettu esteettdmiksi ja nain ollen yritys

pystyy ottamaan vastaan liikkuntarajoitteisia ryhmia.

Liikunta-, hyvinvointi- ja eldmyspalveluiden saralla kyselyyn vastanneiden mukaan Heino-
lasta 16ytyy myo6s palveluntarjontaa. Kyselyn vastausten mukaan Heinolasta 16ytyy mm.
hyvinvointi- ja elamyspalvelutarjontaa elainten parissa. Yrityksella on pitka historia ela-
myspalveluiden suunnittelusta ja tarjoamisesta niin erityisryhmille kuin muillekin matkaili-
joille. Heille on my0s tarkeaa tietaa etukateen ryhman tarpeet, jotta toiminta voidaan suun-

nitella tarpeita vastaavaksi.

Kyselyn vastausten mukaan Heinolasta I6ytyy yritys, joka tarjoaa palveluita matkailijoille
omien palvelujensa sivutuotteena. Yritys tuottaa mm. esteettdmia kahvila- ja ravintolapal-
veluja, koulutusta, opetusta ja monenlaisia tapahtumia eri kohderyhmille. Ravintola- ja
kahvilatilat ovat suunniteltu esteettdmiksi, henkildkunta on tottunut palvelemaan erilaisia
asiakkaita ja palveluasenne on myoénteinen niin erityisryhmia kuin muitakin asiakkaita koh-

taan. Yrityksessa huomioidaan asiakkaan hyvinvointi monialaisesti ja heilla toteutetaan
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aina ajankohtaisia projekteja uusien toimintatapojen kehittdmiseksi esimerkiksi erityisryh-

mien palveluiden parantamiseksi.

Kyselyyn vastanneita yrityksista 56 % vastasi, etta yrityksessa vierailee erityisryhmiin kuu-
luvia asiakkaita harvemmin kuin kuukausittain. (kuvio 2) Yrityksista 22 % vastasi, etta eri-
tyisryhmiin kuuluvia asiakkaita vierailee paivittain. Vastaajista 11 % vastasi, etta erityisryh-

mien asiakkaita vieraili yrityksissa viikoittain ja 11 % kuukausittain.

@ Fsivittain 2
@ Viikoittain 1
. Kuukausittain 1 ‘
@ Harvemmin 5

Kuvio 2 Erityisryhmiin kuuluvien asiakkaiden maara yrityksissa, n=9

Vastaajista 44 % oli sitd mieltd, ettd he pitavat esteettdmien palveluiden tarjoamista erit-
tain tarkeana (kuvio 3). Tarkeana esteettdmien palveluiden tarjoamista piti myds 44 vas-
taajista. Jokseekin tarkedna esteettdmia palveluita piti 11 % vastaajista. Esteettémien pal-
veluiden tarjoaminen koetaan Heinolassa suurelta osin tarkeana, vaikka yrityksissa vierai-
lee viela harvemmin erityisryhmiin kuuluvia asiakkaita kyselyn mukaan. Tulevaisuudessa
esteettdman palveluntarjonnan tarve tulee kasvamaan, joten on hyva, etta esteettomien

palveluiden tarjoaminen koetaan tarkeana.

@ CErittain térkeans 4
@ Térkednd 4

@ okseekin térkesna

—

@ Eitarkedna 0

Kuvio 3 Esteettdman palveluntarjonnan tarkeys n=9

Vastaajista 33 % piti palveluiden saavutettavuutta erittain tarkeana ja 67 % tarkeana (ku-
vio 4). Kyselyn vastausten mukaan palveluiden saavutettavuutta pidetédan téarkeana Heino-
lassa. Vastauksista selvisi, etta saavutettavuuteen on ruvettu kiinnittamaan enemman
huomiota suunnittelemalla mm. verkkosivuja, lisaamalla videoklippeja ja kuvia enemman

verkkosivuille. Lisaksi vastausten mukaan koulutukseen ja henkilokunnan
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palveluasenteeseen on panostettu, mika vaikuttaa saavutettavuuteen mm. asiakkaan ko-

kemana palveluna ja arvostuksena.

@ CErittain tirkedns 3
. Tarkeé&na 6
. Jokseekin tarke&na 0
@ Eitarkedna 0

Kuvio 4 Palveluiden saavutettavuuden tarkeys, n=9

Vastaajat vastasivat, ettd markkinoinnista 30 % tapahtuu sosiaalisen median kautta ja 30
% verkkosivujen kautta. Vastaajista 26 % markkinoi myds omien mainosten kautta. Leh-
dissa markkinoi 9 % vastaajista ja muuta markkinointikanavaa kayttaa 4 % vastaajista.

Kuviosta 5 on nahtavilla, ettad suurin osa markkinoinnista tapahtuu nykyaan sosiaalisessa

mediassa tai verkkosivustoilla.

|

@ Sosiaalinen media

@ Lehdet

. Omat mainokset 6

Mo

@ Verkkosivusto
@® Muw 1

Kuvio 5 Yritysten markkinointikanavat, n=9

=

Ny

Vastaajista 44 % vastasi, etta yrityksen markkinoinnissa ilmenee palveluiden soveltuvuus
erityisryhmille. 56 % vastaajista vastasi, ettd markkinoinnissa ei iimene palveluiden sovel-

tuvuutta erityisryhmille. (kuvio 6.)

@ «ia 4
. Ei 5
. Muu 0

Kuvio 6 limeneekd palveluiden soveltuvuus erityisryhmille markkinoinnissa, n=9
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Yhteistydn merkitys koettiin palveluntarjoajien mielesta tarkeana. Kyselyyn vastanneista
yrityksista 88 % oli kiinnostuneita yhteistydsta Heinola Travelin kanssa esteettoman mat-

kailun kehittamiseksi.
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6 ESTEETON UNELMAMATKA — ASIAKASNAKOKULMA
6.1 Vastaajien taustatiedot

Asiakaskyselylla pyrittiin kartoittamaan esteettomaan ja saavutettavaan matkailuun liittyvia
tarpeita ja toiveita asiakkaiden nakodkulmasta. Kyselyn avulla selvitettiin, onko esteetdnta
matkailutarjontaa riittavasti. Lisaksi tarkoituksena oli saada selville, millainen olisi asiak-
kaiden unelmamatka ja mita siihen sisaltyisi. Kyselyn kautta haluttiin tuoda esiin myos ke-

hitettavia asioita esteettémaan ja saavutettavaan matkailuun liittyen.

Kyselyyn vastanneista 69 % oli naisia, 31 % miehid. Suurin osa kyselyyn vastanneista oli
ialtdan 46-55-vuotiaita, heita oli 31 %. Seuraavaksi eniten vastaajia oli 56-65 vuotiaiden
ikdluokassa, heita oli 23 %. Kolmanneksi eniten vastaajia oli 36-45 vuotiaiden ikaluo-

kassa, heita oli 20 %. Kuviossa 7 nahtavilla ikajakaumat.

@ 52 1
® 2635 5

@ 3645 7 :

@ 655 11 6|

@ 5655 8 ,

@ 575 3 .
@i 0 -

Kuvio 7 Vastaajien ikdjakauma, n=35

&

.

Teoriaosuudessa todettiin likuntavammaisuuden olevan vammaisuuden yleisin muoto.
Tama kavi ilmi myoés kyselyyn vastanneista, kun suurimmalla osalla vastaajista oli tuki- ja
likuntaelinvamma (kuvio 8). Vastaajilla 76 %:lla oli jokin tuki- ja liikuntaelinvamma, 12

%:lla krooninen sairaus ja 12 %:lla jokin muu vamma.

. aistivamma 0
@ tuki- ja likuntaelinvamma 26 A
@ kehitysvamma 0
. krooninen sairaus 4
® Muw 4

Kuvio 8 Vastaajien esteettomyyden laatu, n=34
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Suuri osa esteellisistd matkailijoista tarvitsee apuvalineita selviytyakseen matkalla. Liikun-
tarajoitteisille matkustajille likkumisen apuvalineet mahdollistavat mm. matkailun elamyk-
set. Kuviosta 9 on nahtavilla, etta vastaajista 99 % tarvitsi matkustaessaan apuvalinetta.
Suurin osa vastaaijista tarvitsi matkustaessa pyoératuolia, rollaattoria ja/tai keppia. Osa tar-
vitsi liséksi pienia apuvalineita, suihkutuolia tai korotettua wc-istuinta. 89 % vastaajista

kertoi tarvitsevansa avustajaa matkustaessa.

@ i 31
O - 1
@ Vuw 29

Kuvio 9 Vastaajien apuvalineiden tarve matkustettaessa. Kohdassa "muu” eriteltynd apu-
valineet, joita asiakas tarvitsee matkustettaessa. n=35

Kyselysta selvisi, ettd my0ds esteelliset matkailijat olivat aktiivisia, ja he halusivat matkus-
taa siind missa muutkin ihmiset. Kuviossa 10 selvida, ettd suurin osa vastaajista (49 %)
vastasi matkustavansa 4-6 kertaa vuodessa kotimaassa. Toiseksi eniten (37 %) matkusti
1-3 kertaa vuodessa. 6 % vastaajista vastasi matkustavansa harvemmin kuin kerran vuo-

dessa ja 9 % matkusti useammin kuin kuusi kertaa vuodessa.

@ 1-3 kertaa vuodessa 13
. 4-6 kertaa vuodessa 17
. harvemmin kuin kerran vuode... 2
. useammin kuin 6 kertaa vuod... 3

Kuvio 10 Vastaajien matkojen maara/vuosi, n=35

Vastauksista selvisi, ettad suosituin matkan kesto oli yhdesta kolmeen paivaan. Kuviossa
11 on nahtavilla vastaajien matkan kesto. Suurimmalla osalla (71 %) matkailijoista matkan
kesto oli 1-3 vuorokautta. 17 % vastasi matkan kestoksi 4—7 vuorokautta. Vastaajista 6 %

vastasi matkan kestoksi yli viikon.
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1-3 wrk 25
o
4-7 vrk 6
o
li viikko 2
@

@ Mw 2

Kuvio 11 Vastaajien matkan kesto, n=35

Vastauksista selvisi, ettd vastaajat matkustavat mielellddn muiden seurassa. Kuviosta 12
selviaa, etta suurin osa vastaajista (37 %) matkusti perheen kanssa. Seuraavaksi eniten
matkustettiin puolison (31 %) tai jonkun muun (20 %) kanssa. Kohtaan "muu” vastaajat oli-

vat eritelleen mm. avustajan, kuskin tai jonkun toisen kanssa kahdestaan.

@ vksin 3 2
. puolison kanssa 11 10
. perheen kanssa 13 8
@ vstéviporukalla 1 5
@ r/hméamatkalla 0 4
. Muu 7 2

0

Kuvio 12 Kenen kanssa vastaajat matkustavat, n=35

Tyon tarkoituksena oli selvittaa, voisiko toimeksiantajan toimintaa kehittda nykyisen se-
sonkiajan (kesa) ulkopuolelle. Kuviosta 13 on nahtavilla, ettd suosituin vuodenaika matkai-
luun oli ehdottomasti kesa. Vastaajista 74 % matkusti mieluiten kesalla. Syksylla matkusti

14 % vastaajista ja talvella 12 % vastaajista.

@ kevat 0
O kesa 25
@ sksy 5
. talvi 4

Kuvio 13 Vastaajien lempivuodenajat matkustamiseen, n=34
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6.2 Vastaajien unelmamatka

Kyselyssa selvitettiin myds, millainen olisi vastaajan unelmamatka ja mita siihen sisaltyisi.
Tarkoituksena oli luoda uusi, esteetdén matkailutuote toimeksiantajan valikoimaan. Unel-
mamatkan elementteja selvitettiin kyselyssa seka kvantitatiivisilla etta kvalitatiivisilla kysy-
myksilla, jotta mahdollisimman monen vastaajan tarpeet ja toiveet saataisiin monipuoli-
sesti esille. Unelmamatkaan liittyen kysyttiin mm., millainen on vastaajan unelmamatka

seka mita palveluita ja aktiviteetteja siihen sisaltyy.

Vastaajat vastasivat, etta toivoisivat unelmamatkan olevan taysin esteetdn kokonaisuus,
josta voisivat nauttia yhdenvertaisesti niin esteettomyytta tarvitsevat kuin kaikki muutkin
matkailijat. Vastaajat halusivat myds, etta esteelliset pystyisivat osallistumaan aktiviteettei-
hin samalla tavalla kuin muutkin matkaajat, eika heidan tarvitsisi kayttaa esim. eri kulku-
reitteja. Vastaajat halusivat paasta nauttimaan matkan elamyksista esteettomasti kaikilla

aisteilla.

Vastaajien toiveena oli myds, etta esteettémyys olisi automaatio, eika sen toteutumisesta
tarvitsisi etukateen tehda selvityksia yrityksiin. Eradssa vastauksessa mainittiin, etta olisi
hienoa, jos esteettomyytta pidettaisiin yrityksissa kunnia-asiana. Vastaajat toivoivat unel-
mamatkalta myds vaivattomuutta ja sita, ettd matkalle voisi Iahted huolehtimatta siita, paa-
seekd kohteisiin, pystyykd kohteissa toimimaan taysin esteettémasti ja tarvitseeko mat-
kalle ottaa mukaan omia apuvalineitd. Ennen matkaa ja matkan aikana asiakas joutuu
stressaamaan ja huolehtimaan siita, pdaseekd han varmasti kohteisiin ja pystyyko han
osallistumaan toimintoihin. Vastauksista selvisi, ettd aina maininta esteettomyydesta koh-
teen kuvauksessa ei vastaa tarpeeseen. Kohteen esteettomyydessa ei ehka ole osattu ot-
taa huomioon kaikkia asiakkaan rajoittuneisuuden osa-alueita. Lisaksi vastaajat vastasi-

vat, ettd myos esteellisille matkustajille olisi tarpeen olla tarjolla enemman vaihtoehtoja.

Luonto, vesisto, risteilyt, kylpylat ja hyva ruoka sisaltyivat useaan unelmamatkaan. Osa
vastaajista toivoi unelmamatkalta rentoutumista, luontoa ja rauhaa, kun taas osa aktiivi-
sempaa toimintaa. Lisaksi unelmamatkaan toivottiin sisaltyvan toimiva majoitus, jossa on-
nistuu niin wc:ssa ja suihkussa kaynti, likkuminen, nukkuminen kuin auton pysakainti riit-
tavan lahelle. Vastaajat toivoivat myds huomioitavan paremmin liikkumisen niin sisalla
kuin ulkona. Lattiamatot, jyrkat luiskat ja kivetykset ovat hankalia py6ratuolilla liikkuville.
Kokonaisuuden huomioimista pidettiin tarkeana. Kuvassa 1 on nahtavilla suoria lainauksia

vastaajien unelmamatkan elementeista.



Taysin esteetdn. Hotellit jo muut yépymispaikat saisivat olla
esteettomampid. invahuoneet ovat joskus melko kaukana
respasta/hisisstd, kdytavilld on kokolattiamattaja (hyvin raskasta liikkua
siind rollaattorilla tai pydratuolilla), suihkussa ei ole suihkutuolia tai jos
on niin se on liign matala, vessassa ei ole korotettug we-istuinta (joten
sellainen minun on pakko raahata mukaan itse), luiskat ovat joskus liian
Jyrkat, ei ole tarpeeksi inva-pysakintipaikkoja autoille tai sitten ovat lilan
kaukana. Jos nditd seikkoja saisi korjattua, niin se ofisi unelma.

Fatikointiretki Suomen
luonnossa, ehka tuntureilla

Kylpyla hotellimatka

kohde, jossa majoittuminen ei ole
ihan liian hankalaa, sdatdsdnky ja
esim mekanismituoli

Yhdenvertainen

Vastaajien
unelmomatka

Mieluiten vesiston laheisyydessa, paljon
mahdollisuuksia harrastaa rajoitustenkin
kanssa seka helppo pyoratuolille.
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Luontoa tdysin mukavuuksin. Hyvad
ruokaaa. Ei huolta esteettomyydestd.

Esteetdn majoitus ja
ympdristd meren rannalla.

Esteetdn ja vaivaton kotimaassa

Hotelliloma, johon kuuluu
ennaltasovittuja aktiviteetteja
esteettomyys huomioon ottaen

Automuseoiden kiertely +
rauhallinen tahti + hyva ruoka.
Myds risteilyt.

matkustaminen

Kaikkialle padsisi esteettdmdsti. Eikd
vammaisille tarvitsisi jdrjestad muita
kulkureittejd. Katkki matkustajat myds
vammaiset pystyisivat kulkemaan
samaoja reitteja.

Vessaan padsee, kauppaan
pddsee, palvelut saa... Ja niin
ettei tarvitse tehda tuntien
selvitystd, onnistuuko.
Esteettémyys olisi oletus.

Esteetdn. Levahdyspaikoilla, ravintoloissa,
ruoka paikoissa ym. Inva-wc, jossa
korotettu wc-istuin tukikaiteineen

Hotellissa: sdnky, jonka korkeutta voi
s0dtad jo jossa tukikaide, suthkutila, jossa
suihkupyérdtuoli. Ulkona taisaista
maastoa, mielellddn asfaltti, ei kivetyksid
niinkuin yleensd toreilla.

Yopyminen iglussa Laplssa
esim. Muoniossa
revontulien aikaan.

Kaupunkiloma,
lasketteluloma, piddn
monenlaisista aktivilomista

Esteetdn aktiivikohde, jossa
tarjolla avustajapalveluita
myds kehitysvammaiselle

parin pdivdn
matka

Kuva 1 Vastaajien unelmamatkan elementteja, n=23

Kylpyld, liikuntaa,
luontoa ja hyvaa
ruokaa

Teneriffalla clen tykannyt kayda. Liian
pitkd lentomatka vain harmittaa..... ei
padse lentokoneessa vessaan
Unelmamatkalla olisin reipas, enkd
vdsyisi. usein unelmoin olevani
teneriffalla. kotimaassa piddn museoista.

Helppo, esteetdn,

Yleensd
kaupunkiloma

kaikki olisi valmiinag

Kyselylla selvitettiin myds palveluita ja aktiviteetteja, joita vastaajat halusivat oman unel-

mamatkansa sisaltdvan. Naista vastaajat saivat valita useita vastausvaihtoehtoja, jotta

saataisiin selville kaikki mahdolliset kohteet, jotka asiakkaita kiinnostavat. Kuviosta 14 on

nahtavilla, etta eniten toivottiin luonto- ja ruokakohteita. Seuraavaksi eniten toivottiin kult-

tuurikohteita ja risteilyja. Hyvinvointikohteet, teatteri, taide, liikunta ja eldimet jakautuivat

kolmanneksi suosituimmiksi melko tasaisin jakaumin.
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@ luontokohteet 24

@ lulttuurikohteet 17 )

@ risteilyt 15 -

@ hyvinvointikohteet 10 204

@ teatterikohteet 12 |

@ ruokailukohteet 25

@ likuntakohtest 9 ]

@ Lasityot 0 s | I I
eldimet 12 . - - - - - - - - - -

@ taide 11

@ Muw 2

Kuvio 14 Palveluita ja aktiviteetteja, joita vastaajien unelmamatkaan sisaltyisi. n=35

6.3 Matkan esteettomyys

Kyselyyn vastanneista suurin osa tarvitsee matkustaessaan avustajaa tai apuvalineita.
Kyselyn taustatiedoista selviaa, etta esteettomyytta tarvitsevat asiakkaat haluavat matkus-
taa siina missa muutkin matkailijat. Vastauksista unelmamatkaan selvisi, etta asiakkaat
haluavat esteettdmyyden olevan parempaa, jotta jokainen voisi matkustaa haluamallaan

tavalla ja osallistua eri aktiviteetteihin rajoitteisuudestaan huolimatta.

Vastaajat arvioivat esteettdmyytta yleensad matkakohteissa. Kuviossa 15 on nahtavissa,
etta esteettdmyys matkakohteissa on huomioitu yleensa kohtalaisesti (63 %) tai huonosti
(26 %). Vastaajista 6 % oli sita mieltd, ettd esteettdomyys on huomioitu erittain huonosti ja

6 % sita mielta, etta hyvin.

@ erittsin hyvin 0
@ hyvin 2

@ kohtalaisesti 22
@ huonosti 9
@ erittsin huonosti 2

Kuvio 15 Esteettémyyden huomioiminen matkakohteissa, n=35

Vastaajilta kysyttiin, pitdvatkd he tarkeana sita, ettd matkan esteettdmyydesta on saata-
villa tietoa etukateen. Kuviosta 16 selviaa, etta vastaajista 86 % piti erittdin tarkeana sita,

ettd matkan esteettomyydesta on saatavilla tietoa etukateen.
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@ erittain tarkeaa 30

térkeds 2
@ jonkin verran tarke&s 2
@ -itarkeas 0
@ Muw 1

Kuvio 16 Kuinka tarkeaa on saada tietoa matkan esteettomyydesta etukateen, n=35

Kyselyssa kysyttiin myds kohteita, missa asiakkaat olivat kokeneet esteettémyyden ole-
van toimivaa. Vastaajien mielesta esteettomyys on huomioitu parhaiten uudemmissa koh-
teissa. Naista esimerkkeina mainittiin mm. Oodi, Kiasma, hyvatasoiset hotellit ja kylpylat

seka uudehkot ja isot kauppakeskukset seka rakennukset.

Harva vastaajista oli kokenut missdan kohteessa sellaista esteettomyytta, ettei koko mat-
kan aikana olisi tarvinnut selvittaa eri kohteiden esteettomyytta. Maakohtaisia eroja es-
teettomyyden toteutumisessa vastauksissa oli myds huomattavissa. Ulkomaan kohteista
Etela-Teneriffalla, Barcelonassa, USA:ssa ja Pohjois-Norjassa oli koettu esteettomyyden
olevan hyvaa. Eras vastaajista oli huomannut seikan, jossa oli havainnut selkeita puutteita

matkallaan:

Puutteita kaikkialla. Hassuinta ehké, ettd Pohjois-Norjassa on esteetdnta, mutta

Pohjois-Lapissa (siis Suomen puolella) ei.

Lahes jokaisen vastaajan mielesta hyvaan esteettdomyyteen kuuluu esteeton kulkeminen,
eli se, etta liikkuminen kohteeseen ja kohteessa on helppoa ja vaivatonta. Ravintolat, wc:t,
peseytymistilat ja aktiviteetit olisivat kaikkien saatavilla ilman erikoisjarjestelyja. Vastauk-
sista nousivat esiin myds asenteet — halukkuus jarjestaa palveluita myos esteellisille mat-
kailijoille.

Esteetdén kohde on hyva kaikille eikéa keltdan pois. Myds lapsiperheet arvostavat

helppoa saavutettavuutta.

Ylla olevan sitaatin mukaan vastaajien mukaan hyvaa esteettomyytta on yksinkertaisesti

se, etta kaikki voisivat matkustaa, oli esteettémyyden tarve mika tahansa.

Esteettomille matkailupalveluille on tarvetta. Kuviosta 17 on nahtavilla, ettei kyselyyn vas-
tanneiden mielesta esteetdntd matkailutarjontaa ole riittdvasti saatavilla. Talla saralla on
siis selkeasti kehitettdvaa, kun esteettéman matkailun ja palvelutarpeen arvioidaan tule-

vaisuudessa kasvavan.
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ei 33

@ Muu 1

Kuvio 17 Vastaajien kokemus siita, onko esteetdntd matkailutarjontaa riittavasti, n=35

6.4 Matkailun saavutettavuuden toteutuminen

Vastaajien mukaan tiedon saavutettavuudessa matkailussa koettiin olevan puutteita. Vas-
taajista 54 % oli sitd mieltd, ettd esimerkiksi internetin valityksella ei ole saatavilla riitta-
vasti ymmarrettavaa tietoa matkan sisallosta. Vastauksista selvisi myos, etta tietoa esteet-
tomyydesta taytyy usein kysya erikseen sahkdpostitse tai puhelimitse itse yrityksesta. Jos-
kus tietoa esteettdomyydesta voi joutua kysymaan jopa monesta yrityksesta, jos kyseessa
on paketti, johon kuuluu palveluita useammasta yrityksesta. Osa vastaajista mainitsi, etta
ovat jopa esim. Google maps -kartan kautta kuvahaulla arvioineet, voisiko paikka olla so-
piva heidan tarpeisiinsa. Lisaksi vastauksista selvisi, etta palveluntarjoajilla voi olla vaja-
vainen kasitys esteettomyydesta ja kohteet harvoin vastaavat tarpeita. Kuvassa 2 on suo-
ria lainauksia kyselyyn vastanneiden ajatuksista tiedon saavutettavuuteen ja ymmarretta-

vyyteen liittyen.
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Ei todellakaan. Useissa
Ei missaan tapauksessa. Hyvin usein Riippuu mihin ollaan menossa. Yileensa kylld. Tosin
3 L R S X kohteissa ja tapahtumissa ei T i .
rajoittuu korkeintaan mainintagn inva- Paljon joutuu googlaa ja ole nettisivuilla mitaan matkanjarjestdjilla/kohteilla on usein
we:n olemassaclosta, joka sekin usein on etsimadn tietoja eri paikoista. esteettomyvdesta vajavainen kdsitys esteettémyydesta.

kaikkea muuta kuin asianmukainen. On sita etsitty myos Googlen Lk -

Yritetty on mutta toteutus on pielessd. kuvahausta kuvia
rakennuksista kun on mietitty Usein puuttuu tiedot
onke joku paikka esteetdn. esteettomyydestd tai ne Netista ef tietoa aina laydy vaan
Usein nettisivuilla on lilkaa tekstia ja eivat ole ajantasalla. Joutuu soittamaan tai

laittamaan sdhkdpostia

vaikea 16ytdd onko sielld
esteettGmyydestd jotain jossain.

Saavutettavuudesta tai

esteettGmyydestd on harvain tietoa
palveluntarjaajan nettisivuilla.

Enemman selkosuomea tai .
Harvoin.
englantia
En sag. Tassd on luultavasti

ongelma kouluttomattomuudessa.
En saa

ei, omatoimimatkat siséltad
aina jannitysmomentin

Pitad osata kysyd.

Kylld kun itse selvittaa asioita suoraan Enl Tiedon léytaminen kohteista on
Esteettdmyyden arvicinteihin ef Toisinaan, info voisi olid hotellien kanssa. Ajelee Maps kartalla Vleensa todella tyolasta. Harvoin
ihan aina voi luottaa kun arvion parempaa hatellin ympdristassd, ndin saa yrityksen/kahteen nettisivuilla on
tekijalla ei itsella ole ongelmaa kdsityksen millaista an lifkkua hotellin maininta ja tietoa pitaa hankkia
ympdristssd. soittamalla/sdhkcpostilla.

Nettisivut eivdt anna
tarpeeksi tietoa kohteista.

Ulkomaan matkoista
kylla

Haluaisin laajempaa Kohdetta saatetaan —— - Kvlid.
tietoa mahdollisuuksista mainostaa esteettomana Yleensa pitad aina kysella g
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portaat.

Kuva 2 Tiedon saavutettavuus ja ymmarrettavyys asiakkaiden kokemusten mukaan, n=31

Vastaajien mukaan matkailuyritysten verkkosivut olivat paasaantdisesti helppolukuisia ja
niitd on helppo kayttda. Useassa vastauksessa tuotiin kuitenkin ilmi se, ettei esteetto-
myytta mainita verkkosivuilla missdan. Vastaajien mukaan usein jo maininta esteettomyy-
desta verkkosivuilla tai mainoksissa herattaa kiinnostuksen ja halun kysya lisatietoja yri-
tykseltd. Myos kuvia ja videoita verkkosivuille toivottiin enemman, koska niiden perusteella
asiakas voisi itsekin arvioida esteettomyytta ja kohteen soveltuvuutta omia tarpeitaan vas-

taavaksi.

Kysyttaessa kuinka ammattilaisten ja muiden matkailijoiden arvot ja asenteet vaikuttavat
vastaajien matkailuun, jakautuivat vastaajien mielipiteet kahtia. Kuvassa 3 on nahtavilla
suoria lainauksia vastaajien ajatuksista arvojen ja asenteiden vaikutuksista omaan matkai-
luun. Toiset olivat sita mielta, etteivat muiden asenteet vaikuta, ja jattavat huonot koke-
mukset omaan arvoonsa. Toiset taas olivat sitd mielta, ettd haluavat valttda huonoja koke-
muksia, ja vievat rahansa mieluummin sellaiseen paikkaan, jossa suhtautuminen vammai-
suuteen ja esteettdémyyteen on positiivista. Vastauksista ilmeni myds se, ettéd nykyaan
mm. sosiaalinen media on hyva kanava, jossa jaetaan kokemuksia eri kohteista. Sosiaali-
sen median kautta niin hyvat kuin huonotkin kokemukset leviavat nopeasti. Vastaajien
mukaan asenteet kaikenlaisia matkailijoita kohtaan ovat myds hieman parantuneet ajan

kuluessa.
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Asennepuoli kehittyy ja
paranee jatkuvasti
positiivisempaan ja

palvelevampaan suuntaan

Sana huonosta palvelusta leviad
somessa nopeasti joten sen mukaan
kohteet valitaan

Jos huomag, etter
palveluntarjoaja ymmérra
tai ei valita meikaldisten
tarpeista esteettémyydestad,

On se huomattavaa. Tdssd vaiheessa on
vain tottunut siihen, ettd an kuin jossain
sirkuksessa, jossa kaikki tuijottavat
hapeamatta.

niin vien rahani muualle.
kylla ne tulee
huomatuksi Ei vaikuta. Jos haluan mennd, niin
Vleensd kielteisesti menen. Jos ei ole esteetdntd, niin

yritdn kuitenkin

Jos esteettamyys on mainittu,
huomioitu kiinnostus herdd

Hyvin paljon. Niistdhdn se Fi vaikuta
kaikki ldhtee.

Aina ei ymmarreta mita vaikeuksia
vamma tuotta
Ei mitenkddn

Jonkin verran. Ei ole
mukava tunkea sellaiseen
paikkaan, johon ei ole
tervetuliut

Emme ole saaneet huonoa kohtelua
missddn, enemman on niin ettei ale
otettu esteettomyyttd huomioon
ollenkaan ja ei sita pahoitella eika
yritetdkddan muuttaa (vaikkapa
kylpylaissa) joo ei meil oo.

Erittain paljon. Mydnteinen
Paljon. Usein sanotaan, on esteetén suhtautuminen esteettdmyyteen
Esim. vain yksi rappu. Silloin paikka ei Jja vammaismatkustajiin on

ole esteetan edennyt huimasti.

Eivat juurikaan vaikuta. Toki huono
palvelu on huonoa ja hyva hyvaa oli
vammaa tai el.

Asenne ratkaisee AINA
Hyvalla asenteella manet Aika usein tulee fiilis ettei

o ongelmat saadaan heitd juurikaan kiinnosta. No,
Asenteista kaikki lahtee ratkaistua. Huonolla eipd sitten kiinosta minuakaan Ei juuri mitenkadn
asenteella kaikki tuntuu vaan vien euroni muualle.
kurjaita.

Kuva 3 Asiakkaiden kokemukset ammattilaisten ja muiden matkailijoiden arvojen ja asen-
teiden vaikutuksista omaan matkailuun. n=26

Kylla ne vaikuttavat.
Etenkin jos kyseessd
on esteettomyyitd
kaskevat tiedot

Kehittamisehdotuksina esteettémyyteen ja saavutettavuuteen liittyen nousi esimerkiksi tie-
dottaminen ja tiedonsaanti seka arvojen ja asenteiden kautta vaikuttaminen. Tarkeana ko-
ettiin myos se, ettd jo kohteita suunniteltaessa otettaisiin mukaan kokemusasiantuntijoita,

koska heilld on omakohtainen tieto, taito ja kokemus esteettomyyteen liittyvista asioista.

Lisaksi vastauksista nousi esille koulutuksen tarkeys matkailualan ammattilaisille seka yh-
teistyo eri toimijoiden kesken. Yhteistydssa esim. erilaisten vammaisjarjestdjen kanssa yh-
teinen ymmarrys kasvaa ja tieto lisdantyy. Useasta vastauksesta kavi ilmi, etta tieto es-
teettomyydesta on viela puutteellista. Esteettomyydella saatetaan ymmartaa vain joku
tietty yksittainen tekija, esimerkiksi luiska, joka ei riita takaamaan koko matkan esteetto-

myytta.

Useassa vastauksessa tuotiin esille myds se, etté kun Iahtékohtaisesti palvelut suunnitel-
taisiin esteettomiksi, lisdisi se varmasti palvelun kayttdjia. Kun matkakohteet ovat esteet-
tomia, sopivat ne silloin kaikille matkailijoille. Esteettomyyden nakyvaksi tekeminen ja mai-
nostaminen koettiin myos tarkeiksi, ettei aina tarvitsisi selvittaa erikseen jokaisen matka-

kohteen esteettomyytta.
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Lisaksi suurena kehittamiskohteena vastaajat kokivat, etta esteettémia palveluja ei osata
mainostaa kunnolla. Vastaajien mukaan olisi erittain tarkeaa, etta tieto esteettdomyydesta
tavoittaisi asiakkaat ja kohteen esteettomyytta olisi avattu tekstin lisdksi kuvin ja videoin.
Nain kayttajat pystyisivat itse arvioimaan paremmin kohteen soveltuvuutta. Vastaajien mu-
kaan jo se, etta tieto esteettdmyydesta on mainittu, kertoo arvostuksesta ja motivoi otta-
maan selvaa matkakohteesta enemman. Kuvassa 4 on nahtavilla suoria lainauksia asiak-

kaiden kehittamisehdotuksista.

Kohteiden nettisivuilla voisi olla Nimenomaan niitd arvoja ja sitd kautta Kannattaisi tehdd yhteistyota Esteettomyys ja

erikseen jonkun ns. vammaisen asenteita. Moni ei varmasti edes ajattele erilisten vammaisten kanssa. sagvutettavuuskoulutus
kirjoittama yhteenveto paikan nditd asiofta, ennenkuin tulee Yhteisestd kokemuksesta oppii. matkanjdrjestdjille ja -kohteille
esteettémyydestd, joka oikeasti tietaisi omakohtaista kokemusta (itse tai
kiinnittdd huomiota oikeisiin asioihin. Igheinen sairastuu). Varmasti on myds Tasa-arvoisempaa kohtelua
tietdmattomyytta jo sitd ettei Kattavat Esteettomyydestd vammaisia kehtaan.
hyddynnetd esteettdmyysasiantuntijoita, i aina tieto esille
Nettisivuille kunnolliset ja P —— P kotisivut Esteettomyyslupauksien
kun suunnitellaan/jdrjestetdadn jotain. noudattaminen
isot kuvat kohteen
invavessoista ja
invahuoneista Alkaen asenteista infoa, Falveluntarjoajat voisivat vaikka ensin
infoa, infoa kysella eri vammaisjarjestoilta mika on
paras ratkaisu meille
Asenteesta kaikki y . P
litkuntarajoitteisille eikd vain olettaa,
alkaa. Ja jos vaikka Palveluja suunniteltaessa ja ) !
ettd jos esim. laittaa jyrkdn luiskan
kysyisi vammaisilta rakentaessa otettaisiin
portaisiin tai yksi sienatuki vessaan, niin
itseltddn ennenkuin huomioon esteettomyys. I jos .
ongelma on ratkaistu.
ldhdetadn tekemadn on tehty esteettomid ratkaisuja
sutta ja sekundaa. Sitd niin niista kerrottaisiin. than

dkee kuvin ja sanoin.
ndkee jatkuvasti . Selkedt tiedot Kokemusasiantuntijoiden
hVd nakyvilla mielipiteita kohteista, paremmin
Yksinkertaisesti haluaisin, etta

aistivammaisia palvelevia
nettisivustoja, koulutusta matkailun

Esteettornid kohteita el - e
esteettomyydestd ei ole kohteista olisi netissd tieto,

haitta kenellekdan
Jjoten se voisi olla
useammin ldhtékohta

—————— etsid jo soittaa ympdriinsd.

osata vdlttamdtta Kuvia ja sitd, miten
jollgin julkisella

padsee kohteeseen

soveltuuko kenelle ja kenelle
ei. Olisi mukavampi tietad
suoraan, jos ei sovellu kuin

henkilskunnaillle.

mainostaa. Toisaalta

esimerkiksi esteetdn

Ehkd asenne pitdisi muuttua siten, ettd

ffuva i irtd 5 i<i olisi kunnia asia laittaa paikat kuntoon ja
E;:Z_ﬂ:fgzgg;ﬂ r:hi:f}\irzzﬂea;f:};ﬁu Esteettomia kohteita ef osata Esteetiomyys tulii ol esteettdmiksi. N tkchtuf:f aljon tatd "'gc
o V}f P X valttamattd mainostaa. Toisaalta yleinen standardi I 4 X P "l_ J
ihmisia, joten tiedon jakaminen ei meil oo vaikka liuskaa tai jotain ihan

kohteen estesttémyydestd lisGa esimerkiksi esteeton luontokohde helppoa perusasiaa, koska se ei kiinnosta
mahdoliisia matkailupalvelujen kun ei itse tartte pydrdtuolia. Miksei tehdd
kayttajia. vaikka kylpyldsta alun perin esteeténta?

—

500km padssa vel osoittautug Asenne ja aletus tulisi olla,
kilometrin patkaksi, jolloin kohde ettd kaikki tiedot/palvelut
ei ehka ole matkan arvoinen kuuluvat kaikille.

Kuva 4 Asiakkaiden esille tuomia kehittdmisehdotuksia esteettémyyden ja saavutettavuu-
den parantamiseksi. n=24

6.5 Matkan kustannukset

Kyselyn avulla selvitettiin myos, millaisen hinnan asiakkaat kokevat kohtuullisina esteetto-
malle matkapaketille. Tyossa ei tehda varsinaista hinnoittelua, mutta se selvitettiin helpot-
tamaan yrittgjan hinnoittelua, mikali tuotepaketit otetaan kayttoon. Kuvioista 18 ja 19 ovat
nahtavilla hinnat, joita asiakkaat ovat valmiita maksamaan matkoista. Paivaretken kohtuul-
lisiksi hinnoiksi koettiin 0-50 € (38 % vastaajista) ja 51-100 € (31 % vastaajista). Viikon-
loppumatkasta oltiin valmiita maksamaan jopa 201-300 € (52 % vastaajista) ja 101-200 €

(33 % vastaajista). Viikonloppumatka sisaltda majoituksen.



@ o-50¢
@ 51-100¢
@ 101-150¢
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Kuvio 18 Asiakkaiden nakemyksia paivaretken kohtuullisista kustannuksista, n=32

@ 0-100¢

@ 101-200¢

@ 201-300¢

@ Mw

Kuvio 19 Asiakkaiden nakemyksia viikonloppumatkan kohtuullisista kustannuksista, sis.

majoituksen. n=33
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7 ESTEETTOMAT MATKAILUTUOTTEET

7.1 Esteeton matkailu Heinola Travel

Opinnaytetydn tarkoituksena oli luoda esteetdn matkailutuote Heinola Travelin kayttoon.
Matkailutuotteen luomista varten tehtiin kaksi eri kyselya, jotka suuntautuivat seka palve-
luntarjoajille ettd asiakkaille. Naiden kyselyiden vastausten pohjalta on koottu esteettéomat

matkailutuotteet. Tuotteiksi muotoutuivat paiva- ja viikonloppupaketit.

Asiakaskyselyssa mielenkiintoa herattivat mm. luonto- ja kulttuurikohteet. Palveluntarjo-
ajien kyselyyn vastanneiden joukosta I0ytyi paikallista, esteetonta osaamista luontolii-
kunta- ja elamyskohteista. Yrityksen ymparistossa paasee liikkumaan pyoratuolilla kaikki-
alle. Esteettomia kulttuurikohteita Heinolasta I6ytyi myo6s. Joissakin yrityksissa yhdistyivat
useammat toimialat, esimerkiksi joidenkin kulttuurikohteiden lomassa toimii kahvila- tai

muuta oheistoimintaa.

Ravintolapalvelut olivat asiakaskyselyn mukaan tarkeimpia asioita matkailijoille. Heino-

lasta 10ytyy seka ravintoloita etta kahviloita esteettomia palveluita tarvitseville.

Myos esteetonta majoitusta seka erilaisia hyvinvointipalveluja, mm. kylpyla, |6ytyy Heino-

lasta. Hotellissa lahes kaikki yhteis-, majoitus- ja hyvinvointitilat ovat esteettdmia.

Naista yrityskyselyyn vastanneista voidaan jo huomata, etta alueelta I6ytyy mahdollisuuk-

sia erityisryhmien matkailun toteuttamiseksi. Heinolasta |0ytyy esteetdntd majoitusta ja hy
vinvointipalveluja. Lisaksi pakettiin voidaan lisata esimerkiksi luonto- ja elamysliikuntaa ja
kaupungin kulttuuriin ja historiaan tutustumista. Ruokailu- ja kahvilapaikkoja [6ytyy myds,

joissa esteettdmyys ja palveluasenne on toimivaa.
7.2 Esteettomat matkailutuotteet Heinola Travel

Esteettomiksi paiva- ja viikonloppupaketeiksi muotoutuivat tuotteet, joissa on hyodynnetty
paikallista osaamista kyselyyn vastanneiden joukosta. Tuotteita luodessa on huomioitu

seka asiakaskyselyn etta palveluntarjoajien vastaukset.

Paivapaketti kattaa matkan, johon sisaltyy tervetuliaiskahvit ja info paivan kulusta. Lisaksi
pakettiin kuuluu kaksi oheisohjelmaa ja ruokailu. Oheisohjelmissa hyddynnetaan liikunta-

ja eldamysmatkailua seka kulttuurimatkailua. Kaikissa kohteissa on huomioitu esteetto-

myys.

Viikonloppumatkapaketti kattaa matkan lauantaista sunnuntaihin. Matka alkaa lauantai aa-

muna ja jatkuu sunnuntai-iltapaivaan. Lauantain ohjelmaan kuuluu saapuminen
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paikkakunnalle ja tutustuminen viikonlopun ohjelmaan aamupalasta ja kulttuurista naut-
tien. Lauantain ohjelmaan kuuluu opastettuja kierroksia, kulttuuria ja ruokailua. Lisaksi
majoitutaan ja tutustutaan hotelliin. Lisdksi vapaavalintainen rentoutuminen, hyvinvointi-

hoidoista tai ravintolan ja kylpylan palveluista nauttiminen.

Sunnuntain ohjelma alkaa aamiaisella ja rentoutumisella. Lisaksi sunnuntain ohjelmaan
kuuluu aktiivista liikunta- ja eldamyspalvelua. Rentoutumisen ja aktiviteettien jalkeen nauti-

taan viela yhteinen lounas ennen kotimatkaa.

Paiva- ja viikonloppupaketeista on tehty yksityiskohtaiset tuote-ehdotelmat Heinola Trave-
lille. Heinola Travel tarkastaa paketit, ja tyostaa niita parhaiten vastaamaan tarkoitusta.

Tuotteet ovat Heinola Travelin omaisuutta.
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8 JOHTOPAATOKSET JA YHTEENVETO
8.1 Teoriasta tutkimustuloksiin ja jatkotutkimusehdotukset

Opinnaytetyon tarkoituksena oli luoda esteetdon matkailutuote Heinola Travelin tarjontaan.
Tarkoituksena uuden tuotteen luomisessa oli kdyttaa jo olemassa olevia, esteettémaan
matkailuun soveltuvia palveluita Heinolassa. Esteettémien palveluiden kartoittamiseksi oli

tarpeen tehda kysely Heinolan alueen yrityksille.

Lisaksi tarkoituksena oli selvittda, millaisille esteettomille matkailupalveluille on tarvetta ja
millainen olisi esteetdn unelmamatka. Naita asioita kartoitettiin kyselylla esteettdomien pal-
veluiden kayttajilta. Naiden kyselyiden tulosten pohjalta syntyivat tuoteaihiot yrityksen
kayttoon. Tuoteaihioissa hyddynnettiin palveluntarjoajien kyselyyn vastanneita yrityksia ja
yritysten tarjonnasta saatiin luotua ehdotelmat esteettomasta paivapaketista ja esteetto-

masta viikonloppupaketista Heinola Travelille.

Teoriaosuudessa kasiteltiin esteettémyytta, saavutettavuutta ja vammaisuutta matkai-
lussa. Esteettomyyteen on kiinnitetty nykydan enemman huomiota ja sita pyritdan kehitta-
maan. lhmisoikeudet jo takaavat, etta kaikilla ihmisilla on yhtalainen oikeus matkustami-
seen ja nain ollen myos esteettdmyys tulisi huomioida matkailussa. Kyselyyn vastannei-
den mukaan esteettdomyydessa on viela paljon kehitettdvaa. Seka teoriassa etta kyselyi-
den tulosten pohjalta nousi ajatus kokemusasiantuntijoiden hyddyntamisesta, kun suunni-
tellaan esteettomyytta. Kokemusasiantuntijoiden ottaminen mukaan jo palveluiden ja ra-
kennusten suunnitteluvaiheessa parantaisi esteettomyyden toteutumista. Tama todenna-

kdisesti olisi myds edullisempaa, kun asiat saataisiin kerralla hoidettua oikealla tavalla.

Esteettomyyteen liittyvat puutteet voivat olla osittain tietdmattomyyttakin. Kyselyn tulok-
sista selvisi, ettd usein palveluntarjoajilla ei ole riittavasti tietoa esteettomyydesta. Koulu-
tuksen lisddminen henkildkunnalle auttaisi esteettdomyyden kehittdmisessa. Esimerkiksi
suunnittelijan, jolla ei itselldan ole rajoitteita tai hanella ei muutenkaan ole kokemusta ra-
joittuneisuudesta, voi olla vaikea ymmartaa, mita kaikkea taydellinen esteettomyys vaatii.
Taman vuoksi varmasti kokemusasiantuntijoiden hyédyntadminen suunnittelussa voisi olla

kannattavaa.

Saavutettavuuteen liittyen tutkimusaineistossa 16ytyi vield puutteita. Asiakkaat kokivat,
etta esteettomia palveluita on vaikea 10ytaa. Yritysten nettisivuille toivottiin avointa ja re-
hellistd arviota palvelun soveltuvuudesta erityisryhmille, esimerkiksi vammaisen ihmisen
kertomana. Lisaksi palveluiden I6ydettavyytta ja soveltuvuuden arviointia esteettémille li-
saisi kuvien ja videoiden lisdaminen nettisivuille. Palveluntarjoajien kyselyn tuloksista sel-

visi, etta suurin osa yrityksistd mainostaa sosiaalisen median tai verkkosivujen kautta.
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Asiakkaat etsivat tietoa paljon internetista, ja kaipasivat yritysten nettisivuille enemman in-
formaatiota esteettémyydesta. Olisi siis erittdin tarkeda panostaa myos saavutettavuu-

teen, jotta palveluntarjonta ja kayttajat voisivat kohdata toisensa paremmin.

Tyon tarkoituksena oli myods selvittaa, voisiko Heinola Travelin toimintaa tdmanhetkisen
sesongin (kesa) ulkopuolelle. Tuloksista selvisi, ettd suosituin vuodenaika matkustami-
selle on kesa. Kyselyn tulosten mukaan kannattaa siis panostaa enemman edelleen ke-
san tarjontaan. Toki osa vastaajista vastasi matkustavansa myds syksylla ja talvella, joten
jotain tarjontaa paasesongin ulkopuolella olisi myds hyva olla. Kyselyn mukaan esteetonta

matkailutarjontaa ei yleensakaan ole riittavasti tarjolla.

Esteetonta matkailupalvelupakettia luodessa on tarkeaa perehtya esteettomyyteen koko-
naisvaltaisesti. On selvitettava, mita kaikkea esteettémyyden toteutuminen vaatii ja mitka
tekijat mm. kohteissa, rakennuksissa, ja kulkuneuvoissa tukevat esteettomyytta. Pakettiin
kuuluvat kohteet tulee kartoittaa ja kdyda katsomassa. Lisaksi taytyy tietda, mita asiakkaat
haluavat. Millaisille kohteille ja aktiviteeteille on kysyntdad? Mika on ajankohtaista ja mika
asiakkaita kiinnostaa? Lisaksi esteettomassa matkapaketissa tarkeda on huomioida yksi-
I6llisyys ja se, ettd pakettia voi muokata asiakkaan tarpeiden mukaisesti. Monipuolisuus

palveluntarjonnassa on myos tarkeaa.

Kyselyjen ja aineistoon perehtymisen kautta nousivat vahvasti esille esteettomien palve-
luiden tarve ja tarpeen edelleen kasvaminen tulevaisuudessa. Palveluiden esteettomiksi
tekeminen vaatii paljon ty6ta, varsinkin toteutettaessa esteettomyytta vanhoihin ymparis-
toihin. Selvasti esteettomyyteen kuitenkin haluttiin panostaa. Palveluntarjoajille suunnatun
kyselyn aineistosta oli huomattavissa, etta palveluntarjoajat pitivat esteettomyytta tar-
keana, vaikka yrityksissa ei viela kovin paljon vieraillutkaan erityisryhmiin kuuluvia asiak-
kaita. Aiheen tiimoilta jatkotutkimuksena voitaisiin tutkia esimerkiksi, kuinka palveluntarjo-
ajia voitaisiin motivoida kehittamaan palveluistaan esteettomia ja kuinka yhteistydssa mui-

den toimijoiden kanssa voitaisiin saavuttaa esteettomien palveluketjujen toteutuminen.
8.2 Tutkimuksen patevyys ja luotettavuus

Kyselylomakkeilla oli tarkoituksena kerata tietoa tutkittavien kohderyhmien kokemuksista,
ajatuksista ja toiveista. Kyselylomakkeissa oli seka kvalitatiivisia ettéa kvantitatiivisia kysy-

myksia.

Tutkimuksen patevyytta (validius) ja luotettavuutta (reliaabelius) mitataan tutkimusmene-
telman mukaisesti. Tutkimuksen patevyydella tarkoitetaan tutkimusmenetelman kykya mi-
tata sita, mita on tarkoituskin mitata. Aina tutkimusmenetelmat ja mittarit eivat vastaa sii-

hen, mita tutkija kuvittelee tutkivansa. Tutkijan ja tutkittavien valille voi syntya
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vaarinymmarryksia. Tutkimuksen luotettavuudella tarkoitetaan mittaustulosten toistetta-
vuutta. Esimerkiksi jos kaksi tutkijaa saa samasta aiheesta saman tuloksen, voidaan tutki-

musta pitaa luotettavana. (Hirsjarvi ym. 2014, 231.)

Kyselylomakkeiden avulla keratty aineisto pyrittiin luomaan patevaksi, eli pyrittiin valtta-
maan vaarinymmarryksia. Termit, joita kyselylomakkeissa kaytettiin, selitettiin vastaajille.
Tutkija ei kuitenkaan voi olla tdysin varma, ovatko vastaajat kasittaneet asiat samalla ta-
valla kuin tutkija on ne ajatellut. Tutkija ei voi mydskaan varmistua siita, ovatko valmiit
vastausvaihtoehdot olleet kaikille vastaajille sopivat tai kuinka tosissaan vastaaja on vas-

tannut kyselyyn.

Tutkimuksen luotettavuutta tukee se, etta esteettomyys ja esteeton matkailu on usealla
taholla, mm. Visit Finland, kehitettdvana asiana. Lisaksi esteettomaan matkailuun liittyvia
opinnaytetoita tutkiessa voi niista huomata yhtalaisyyksia. Esimerkiksi Miia Valkonen on
tutkinut matkailun merkitystd vammaiselle ihmiselle opinnaytetydssaan "Esteetén mat-
kailu”. Tuloksissa oli havaittavissa yhtalaisyyksia tdhan tutkimukseen mm. esteettdman
matkailun I6ytdmisesta, epavarmuutta esteettdmyyden toteutumisesta ja kokemusasian-
tuntijoiden hyddyntamisesta esteettdmien kohteiden mainonnassa. Molemmissa tutkimuk-
sissa tuloksista nousi kehittdmisehdotus, jonka mukaan palvelut suunniteltaisiin 1ahtékoh-
taisestikin esteettdmiksi, jotta ne sopisivat kaikille matkailijoille. Asenteiden vaikutukset
seka hyvissa ajoin annettu informaatio matkan sisallésta nousivat esiin myds molemmista
tutkimuksista. (Valkonen, 2016).

8.3 Pohdinta

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa esteettdomien matkailupalveluiden tarvetta ja es-
teetdntd unelmamatkaa. Opinnaytety0ssa selvitettin myds, millaisia esteettomia matkailu-
palveluita Heinolassa on. Tarkoituksena oli luoda esteetdn matkailutuote Heinola Travelin

kayttoon tutkittavien asioiden pohjalta.

TyOssa selvisi, etta esteettémille matkailupalveluille on todella tarvetta. Asiakkaat kokivat,
ettei esteettdmia matkailupalveluita ole riittavasti. Esteettémaan unelmamatkaan asiak-
kaat toivoivat sisaltyvan taydellisen esteettomyyden. Asiakkaat toivoivat, ettd he voisivat
osallistua yhdenvertaisesti kaikkeen toimintaan muiden asiakkaiden kanssa. Selvisi myos,
ettd unelmamatkan toivottiin olevan saavutettavissa niin, ettei asiakkaan tarvitsi tehda etu-
kateen selvityksia esteettomyydesta jokaisesta yrityksesta. Esteeton unelmamatka on siis

vaivaton, helppo ja saavutettavissa kaikille.

Palveluntarjoajien kyselyn tuloksista selvisi, ettd Heinolassa on esteetdnta palveluntarjon-

taa. Palveluntarjoajien ja asiakkaiden kyselyiden pohjalta luotiin ehdotukset Heinola



36

Travelille esteettémaan palveluntarjontaan. Heinola Travel on osaltaan alkanut kehittaa
esteetdnta ja saavutettavaa matkailua ja luonut tuoteaihioista tuotteet, jotka on tarkoitus

julkaista verkkosivuilla, kun yhteistydsopimukset on tehty.

Opinnaytetyon aiheen valintaan vaikutti vahvasti tydharjoitteluni Heinola Travelilla. Harjoit-
telun ja yrityksen kautta kumpuava innostus ja halu kehittda asioita rohkaisivat tarttumaan
aiheeseen. Aihe miellytti myos siind mielessa, ettd sen myo6ta pystyisin hyddyntamaan
aiemman sosionomitutkintoni kautta opittuja teemoja. Opinnaytety6ta kirjoittaessani huo-
masinkin, kuinka vahvasti ajattelen asioita juuri ihmisyyden ja tasavertaisuuden nakokul-
masta. Valilla jouduin muistuttelemaan itseani, ettd muistan ottaa riittdvasti huomioon mat-

kailun nakokulman.

Opinnaytetydprosessi on nayttaytynyt itselleni melko hajanaisena prosessina. Valilla on
tuntunut, etta ajatukset opinnaytetyosta ovat olleet taysin selkeat. Hetken paasta huo-
maan, etta eivat olekaan. Hetkittain minulla on ollut pitkidkin taukoja kirjoittamisessa, ja
toisaalta tdma on ollut hyvaksikin, kun on saanut tyélleen uusia ndkdékulmia. Toisaalta va-
lilld tuntuu, ettd uudet nakdkulmat tekevat tydstani sekavamman. Valilla on tuntunut, etten
ole itsekaan enaa selvilla, mita tydllani haen. Talléin olen palannut tydn alkuun selkeytta-

maan ajatuksiani.

Opiskeleminen aikuisialla on ollut antoisaa ja eri tavoin palkitsevaa kuin nuorempana.
Opiskelussa on omanlaista varmuutta ja tavoitteellisuutta. Opintoja suorittaessa on voinut
ryhtyd suoraan toimeen, kun perustaidot tiedonhankinnasta kirjoittamiseen ovat hallussa.
Kuitenkin perheen, tyon, yhdistys- ja harrastustoiminnan ohessa opiskeleminen on tuonut
omat haasteensa. Vaikka valilla hyddynsin opintovapaata opintoihini, silti arki on ollut hek-

tistd. Kuitenkaan en nde mahdottomana ajatuksena viela joskus opiskella lisaa.
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LITTEET

LIITE 1 Asiakaskysely
Esteettomyys ja saavutettavuus matkailussa

Hei! Opiskelen LAB-Ammattikorkeakoulussa restonomiksi. Kartoitan opintojeni lopputyéta
varten kokemuksia, tarpeita ja toiveita esteettémaan ja saavutettavaan matkailuun liittyen.
Tyoni tavoitteena on luoda esteetdon matkailutuote Heinolassa toimivan matkailuyrityksen,
Heinola Travelin valikoimaan. Olisin erittdin kiinnostunut kuulemaan kokemuksianne ja
mielipiteitdnne, jotta voisin ottaa niitd huomioon matkailutuotetta luodessa. Kysely koostuu
monivalintakysymyksista ja avoimista kysymyksista. Monivalintakysymyksista voitte valita
parhaiten mielipidettdnne vastaavan vaihtoehdon. Osassa kysymyksista voi valita myos
useamman vaihtoehdon. Avoimissa kysymyksissa voi kertoa vapaasti ja syvallisemmin
oman mielipiteen asiaan. Mikali herda kysymyksia tai kaipaatte lisatietoa aiheeseen liit-
tyen, voitte ottaa yhteyttd sahkdpostilla: anne.auvinen@student.lab.fi Kysely on avoinna
24.7.2020 klo 16.00 saakka. Olen erittain kiitollinen kaikista vastauksista!

Ystavallisin terveisin, Anne Auvinen
Osa 1

Taustatietoja

1. Vastaajan ika
15-25

26-35

36-45

46-55

5665

66-75

yli 75

2. Vastaajan sukupuoli
Nainen

Mies

Muu
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3. Siviilisaéty

avioliitossa

avoliitossa

naimaton

leski

muu
4. Esteettbmyytenne laatu
aistivamma

tuki- ja liikuntaelinvamma
kehitysvamma

krooninen sairaus

5. Kéytétteké apuvélineitd? Jos kaytéatte, niin mitd? Kohtaan "muu"” voitte kirjoittaa apuvéli-
neet, joita kaytétte.

kylla
ei
6. Tarvitsetteko matkustaessa avustajaa?
kylla
ei
7.Kuinka usein matkailette vapaa-ajalla kotimaassa?
1-3 kertaa vuodessa
4-6 kertaa vuodessa
harvemmin kuin kerran vuodessa
useammin kuin 6 kertaa vuodessa
8.Matkanne kesto useimmiten
1-3 vrk

4-7 vrk



yli viikko

9.Yleensé matkustan
yksin

puolison kanssa
perheen kanssa
ystavaporukalla
ryhmamatkalla
10.Mihin aikaan vuodesta matkailette useimmiten?
kevat

kesa

syksy

talvi

Unelmamatka

11.Millainen olisi unelmamatkanne?

12.Mité palveluita ja aktiviteetteja unelmamatkaanne siséltyy?
luontokohteet

kulttuurikohteet

risteilyt

hyvinvointikohteet

teatterikohteet

ruokailukohteet

likuntakohteet

kasityot

elaimet

taide

41
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Osa 2
Esteettomyys matkailussa

Esteettomyydelld matkailussa tarkoitetaan asiakkaan kokonaisvaltaista palvelua ja sita,
etta esteettdmyys toteutuu koko asiakkaan matkan ajan. Esteettdmyys kasittaa niin fyysis-
ten rajoitteiden huomioimisen kuin nakemiseen, kuulemiseen, kommunikaatioon ja sahkai-

seen viestintaan liittyvat rajoitteet.

13. Kuinka hyvin mielesténne esteettémyys on huomioitu matkakohteissa yleensa?
erittain hyvin

hyvin

kohtalaisesti

huonosti

erittain huonosti

14. Kuinka tarkedé mielestdnne on saada etukéteen tietoa matkan esteettémyydesta?
erittain tarkeaa

tarkeaa

jonkin verran tarkeaa

ei tarkeaa

15.Missé kohteissa mielestédnne esteettébmyys on toteutunut parhaiten?

16.Misté asioista mielestdnne muodostuu hyvé esteettémyys?

17.Koetteko, ettéd esteeténtd matkailutarjontaa on riittédvasti?

kylla

ei

Osa 3

Saavutettavuus matkailussa
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Saavutettavuus ja esteettdmyys ovat toisiaan taydentavia termeja. Saavutettavuudella tar-
koitetaan aineetonta ymparistd3a, eli mm. tiedonsaantia, verkkosivuja, palveluita ja asen-

teita.

18.Saatteko kattavasti tietoa matkan siséllbstéa ja onko se ymmarrettavaa?

19.0nko verkkosivuja yleensé helppo kéayttaa, ja onko saatavilla esimerkiksi ruudunluvun

apuvilineita, kuvia tai videoita?

20.Kuinka mielestdnne arvot ja asenteet (ammattilaisten ja muiden matkaili-joiden) vaikut-

tavat matkailuunne?

21.Mité mielestdnne saavutettavuudessa (tiedonsaanti, arvot, asenteet) tulisi parantaa

matkailussa?

Osa 4

Kustannukset

22. Kuinka paljon olisitte valmis maksamaan péivéretkestd/henkilé?
0-50 €

51-100 €

101-150 €

151-200 €

23. Kuinka paljon olisitte valmis maksamaan viikonlopun kestévésté matkasta/henkilé si-

séltden majoituksen?
0-100 €
101-200 €

201-300 €
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LIITE 2 Palveluntarjoajien kysely
Palveluiden esteettomyys Heinolassa

Kartoitan opinnaytety6tani varten esteettémia palveluita Heinolassa. Kysely on luotu eri-
tyisryhmiin kuuluvien henkildiden matkailun nakdékulmasta. Tarkoituksena on selvittaa yri-
tykset ja ymparistot Heinolassa, joita voisi hyddyntaa erityisryhmiin kuuluvien yksittaisten
matkailijoiden tai ryhmien saapuessa vierailulle Heinolaan. Opinnaytetyon tarkoituksena
on luoda uusi esteetén matkailutuote Heinola Travelin valikoimaan. Kysely on avoinna

7.6.2020 asti. Olen erittain kiitollinen kaikista vastauksista!

Ystavallisin terveisin, Anne Auvinen, anne.auvinen@student.lab.fi

1.Yrityksenne toimiala
Majoituspalvelut
Ravintolapalvelut
Kahvilapalvelut
Liikuntapalvelut
Hyvinvointipalvelut
Kulttuuripalvelut
Elamyspalvelut
Kokouspalvelut
Kuljetuspalvelut
Ohjelma- ja opaspalvelut
Matkanjarjestajapalvelut
Muu

2.Mitké ovat yrityksenne kohderyhmét?

3.Kuinka yrityksessénne on otettu huomioon erityisryhmét? Esimerkiksi liikunta-, ndké-, ja

kuulorajoitteiset seké kehitysvammaiset asiakasryhmét?


mailto:anne.auvinen@student.lab.fi
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4.Kuinka yrityksessénne on otettu huomioon esteettémyys?

(Esteettomyydella tarkoitetaan rakennetun ymparistén suunnittelua ja toteuttamista siten,
etta palvelut ovat kaikkien kaytettavissa. Fyysisten rajoitteiden huomioimisen lisaksi es-
teettomyyteen kuuluvat nakemiseen, kuulemiseen, kommunikaatioon ja sahkoiseen vies-

tintaan liittyvat rajoitteet.)

5.Kuinka yrityksessénne on otettu huomioon saavutettavuus?

(Saavutettavuus ja esteettdmyys ovat toisiaan tdydentavia. Saavutettavuudella tarkoite-
taan aineetonta ymparistda, eli mm. tiedonsaantia, verkkosivuja, palveluita ja asenteita.

Loytyyko esimerkiksi nettisivuilta tieto palveluiden soveltuvuudesta erityisryhmille?)

6.Kuinka usein yrityksessénne vierailee erityisryhmiin kuuluvia asiakkaita?
Paivittain

Viikoittain

Kuukausittain

Harvemmin

7.Mité erityisryhmiéa yrityksenne pystyy ottamaan vastaan?

8.Missé yrityksenne markkinoi?

Sosiaalinen media

Lehdet

Omat mainokset

Verkkosivusto

Muu

9.llmeneekd markkinoinnissanne soveltuvuus erityisryhmille?
Kylla

Ei
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Muu

10.Kuinka tarkeéné yrityksessénne pidetaan esteettémyytta?
Erittain tarkeana

Tarkeana

Jokseekin tarkeana

Ei tarkeana

11.Kuinka tarkeéné yrityksessénne pidetddn saavutettavuutta?
Erittain tarkeana

Tarkeana

Jokseekin tarkeana

Ei tarkeana

12.T&ssé voitte kertoa vapaasti yrityksenne toimialasta ja tarjonnasta erityisryhmille

13.Oletteko kiinnostuneita yhteistybhoén erityisryhmien matkailuun liittyen Heinola Travelin

kanssa? Jos olette, jattékaa alla olevaan tekstikenttdan yrityksenne yhteystiedot.
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