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Tiivistelma

Saavatko kuurot osallistua yhta helposti moottorikelkka- tai huskysafareihin kuin
kuulevat? Tama kysymys oli opinnaytetyon lahtokohta.

Opinnaytetyon tarkoitus oli kartoittaa, miten hyvin ohjelmapalveluyritykset ovat
varautuneet kuuroihin asiakkaisiin, ovat kuurot asiakkaat ylipaatansa tervetullut,
vai nahdaanko heidat vaivana.

Opinnaytetyon tietoperustassa kasiteltiin kuuroutta, esteettomyytta ja ohjelma-
palveluita. S&hkdisen kyselyn, avulla selvitettiin Pohjois-Lapin safariyrityksien ta-
manhetkinen tilanne seka asenne kuuroja kohtaan.

Opinnaytetyon tuotoksena koottiin toimintaopas yrityksille. Oppaan tekemisessa
hyoddynnettiin myos aikaisempia kuurojen parissa tehtyja tutkimuksia.

Opinnaytetyon ja oppaan tarkoituksena on lisata tietoisuutta kuuroista henkil6ista
seka antaa yrityksille ideoita, miten he voivat kehittdaa omia palveluitaan siten,
etta kuuroja asiakkaita palvellaan yhta hyvin kun kuulevia. Tama omalta osaltaan
voisi edistaa yhdenvertaisuutta matkailussa.

Avainsanat kuuro, yhdenvertaisuus, esteettomyys, ohjelmapalvelu

Muita tietoja toimeksiantajalle toimitettu opas palveluiden kehittami-
seen siten, etta sen on myos saavutettavaa kuuroille
asiakkaille
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Can deaf people participate in snowmobile- or huskysafaries as easily as hearing
people? That was the question that led me to this thesis.

| wanted to survey how service providers in the field are prepared to welcome
deaf and hearing impaired customers or if they are seen as a burden.

First | did a qualitative research in the form of a internet survey, amongst safari
companies in Northern Lapland. This survey concluded that the experiences of
deaf people are credible and that most of the companies have work to do.

After analyzing the survey and reading research and surveys done amongst and
with deaf people, | wrote a small guide for safari companies to use as an inspira-
tion to make their company more inclusive. This was the functional part of this
thesis.

With this thesis | hope to raise the level of knowledge that people have about deaf
people. The main goal is for companies to be able to attend to deaf customers on
the same level as they do their hearing customers.

This will not just help deaf people to feel included, but help also other customers,
as well as guides, who experience a language barrier.

Keywords Deaf, equality, inclusion, tourism, activities

Special remarks This thesis includes a short guide for safari companies
on how to make their service more inclusive for deaf
people
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1 JOHDANTO

Matkailu on avoin kaikille, tai ndin pitaisi ainakin olla. Tavoitteeni on parantaa
kielellistd saavutettavuutta, esteettomyyttd seka turvallisuutta safariyrityksille ja
heidan kuuroille ja kuulovammaisille asiakkailleen. Opinnaytetyon tarkoitus on
kartoittaa, miten ohjelmapalveluja tarjoavat yritykset, eritysesti moottorikelkka —
ja huskysafareita tarjoavat yritykset ovat varautuneet kuuroihin asiakkaisiin. Sen
perusteella kehitdn oppaan, jolla haluan lisata tietoisuutta kuuroista, kuurojen
kanssa kommunikoinnista, seka antaa yrityksille ideoita, miten kuuroille voisi an-

taa samalaista tietoa kuin kuulevillekin.

Taman opinnaytetydn lahtokohtana ovat sekd omat, ettd kuurojen kokemukset,
joihin tutustuin oman elamani lisaksi myos tyoni kautta. Molemmat vanhempani
ovat kuuroja, olen liikkunut paljon kuurojen maailmassa. Sen lisaksi kaikki vuo-
det, jotka olen tydskennellyt matkailu- ja ravintola-alalla, olen huomannut, etta
tietyt ryhmat jaavat helposti ohjelman tai retken ulkopuolelle kielimuurin tai kom-
munikaatio-ongelmien takia. Yksi ryhmista ovat kuurot ja kuulovammaiset. He
ovat vain pieni ryhma, mutta myds heilla on oikeus osallistua ohjelmiin ja safarei-

hin samalla tavalla, kun kuulevat asiakkaat.

Monet ihmiset eivat tieda miten kuurojen kanssa voisi kommunikoida. Usein kuu-
roilla on oltava tulkki mukanaan, paastakseen osallistumaan tapahtumiin. Ei ole
tasapuolista vaatia kuuroilta omaa tulkki, kun taas ulkomaalaisilta matkailijoilta,
joilla ei ole suomen- eika englanninkielentaitoa, tallaista ei vaadita. Yhdenvertai-
suuslaissa sanotaan, ettei ketaan saa syrjia kielen, terveydentilan tai vammai-
suuden perusteella (Yhdenvertaisuuslaki 2014/1325, 3 luku 88§)

Kirjoittamani oppaan avulla toivon, ettd saan huonokuuloisten henkildiden koke-
muksia parannettua, seka henkilokunnan jannitysta vahennettya. Puhuessani eri-
laisten matkailualan tyontekijoiden kanssa tasta aiheesta huomasin, etta suurin
ongelma on epavarmuus. Tyontekijat eivat tieda miten otetaan kontaktia viitto-
makielta kaytettaviin ihmisiin tai miten heidan kanssaan kommunikoidaan. Sa-
malla haluan, etta asiakas tuntee olonsa turvalliseksi, vaikka hanella ei olisi aiem-
paa kokemusta kyseisesta aktiviteetista. Sen lisaksi, ettéa tapaturmia voisi tapah-

tua helpommin, jos kommunikaatio ei toimi ja asiakas ei ymmarra ohjeita,


https://www.finlex.fi/fi/laki/alkup/2014/20141325

subjektiivisella turvallisuuskokemuksella, eli yksilon kokemalla turvallisuudentun-
teella, on merkittava vaikutus taman epavarmuustekijan muotoutumiseen, asia-

kastyytyvaisyyteen ja kohteen imagoon (livari, P, s.28)

Ensin selvitin kyselyn avulla, miten safariyritykset pohjoisessa Lapissa ovat va-
rautuneet kuurojen ja huonokuuloisten asiakkaiden osallistumiseen. Loytyyko
heiltd opastusvideoita, tietavatkd he, miten kuurojen kanssa voi kommunikoida
tai vaativatko he kuuroilta ja kuulovammaisilta omaa tulkkia tai opasta mukaan.
Elavatko he siina luulossa, etta kaikki kuurot osaavat lukea huulilta. Uskon etta
opinnaytetyoni tulokset ja kehittamisideani antavat monelle yritykselle mahdolli-

suuden kehittdd oman yrityksen toimintatapoja.

Rajoitin kyselyni husky- ja moottorikelkkasafareihin, silla néen sielld suurimman
riskin tapaturmiin, jos ohjeiden ymmartaminen ei onnistu. Lumikenkaretkella tai

pororekiajelulla kielimuurista aiheutuva tapaturmien riski on vahaisempi.

Opinnaytetyoni keskeinen tehtava on kehittaa kaikille safari- ja ohjelmapalveluille
kateva tapa saada sama sisalto, jonka he kertovat kuuleville asiakkaille, valitettya
myos kuuroille sellaisella tavalla, joka on kaikille mielyttava ja joka on tasa-arvoi-
nen. Samalla voitaisiin nostaa asiakastyytyvaisyyden seka turvallisuuden tun-

netta paremmalle tasolle.

Toimeksiantajanani toimii Club Nord, joka on ivalolainen ohjelmapalveluja tar-
joava yritys. Toimeksiantajan edustajana toimii Sisko Poikela, joka on Club Nor-
din Customer Service Manager. He jarjestavat seka myyvat erilaisia safareita ja
ohjelmia seka koti- ettda ulkomaalaisille. Heidan kanssaan kehitan heidan yrityk-
selleen, seka tavoitteellisesti myos muille yrityksille, ainakin oppaan ja mahdolli-
sesti my0Os ohjeistuskansion tai -videon, miten erilaisissa safareissa toimitaan ja
miten sen voisi toteuttaa turvallisesti. Tarkoitus on helpottaa tyotekijan ja kuuro-

jen valista kommunikaatiota.



2 TUTUSTUTAAN KUUROUTEEN

2.1 Kuurous — nakymaton mutta olemassa

Olen kahden kuuron lapsi ja olen elanyt suuren osan elamastani kuurojen maail-
massa. Olin heilla usein avuksi tulkkina ja vasta nyt, ollessani itse matkailualalla
tdissa, huomaan, miten ihmiset olettavat, etta kuuroilla on aina tulkki mukana, tai

ettd he osaavat lukea huulilta, mika ei pida paikkaansa.

Aloin tutkimaan asiaa ja puhuessani kavereiden, tyOkavereiden ja tuttujen
kanssa, jotka tyoskentelevat erilaisissa matkailualan yrityksissa kuten safari toi-
mistossa, lentokentalla tai hotelissa, kuuroista asiakkaista, huomasin ettd monet
olivat hammastyneet, etta kuurot tarvitsevat erilaista palvelua, kun kuulevat asi-
akkaat. Usein tata ei tule tarkemmin ajateltua, koska kuurous on "nakymaton
vamma”. Sita ei nde ulospain, joten sita ei huomata eika sitten mydskaan huomi-
oida, kun palveluita kehitetddn. Taman huomaa varsinkin lentokentalla ja juna-
asemilla missa useimmat tiedot kulkevat kuulutuksien kautta. Totuus on, etta iso
osa informaatiosta ei saavuta kuuroja, koska puhuja puhuu joko liilan nopeasti tai
siihen ei kaytetd minkalaista visuaalista apuvalinetta tai kirjoituksia, jotka kuuro
voisi rauhassa lukea. On olemassa niin paljon vaaraa tietoa kuuroudesta ja viela
enemman tietamattomyytta. Tavoitteeni on tehda kuurot tutuiksi matkailualan
henkilokunnalle, seka opettaa palveluiden tarjoajille, miten kuurojen kanssa tulisi
toimia, jotta heille voitaisiin taata yhdenvertaiset palvelut, kuin kuuleville asiak-

kaille.

2.2 Kuurot ja viittomakieliset esittelyssa

Oliver Sacks (1989, 17) toteaa kirjassaan saman, mihin itsekin usein térmaan,
kuuroudesta tiedetaan sangen vahan. Tiedamme vahan ja vahat valitammekaan
(1989, s. 17). Kun han otti aiheen puheeksi, vastaus oli lahes aina Ai kuurous?
Enpa taida tuntea yhtaan kuuroa. En ole tullut koskaan ajatelleeksi koko asiaa
(1989, s. 17). Vaikka elamme nyt vuonna 2023, asenne on valitettavasti edelleen

sama.



"Kuuro on henkild, joka on syntynyt kuurona tai vaikeasti huonokuuloisena, tai
kuuroutunut ennen puheen oppimista. Kuuroja arvellaan olevan Suomessa
4000-5000. Kuurot ovat yleensa viittomakielisia, eivat suomen- tai ruotsinkielia.
Heille puhuttu kieli on vieras kieli. Sana “kuuro” sisaltaakin kielen lisaksi ajatuk-

sen omasta kulttuurista.” (Kuurojen liitto ry 2020.)

Suomessa asuvat arvioilta alle yksi promille kuuroja ja vuosittain syntyy muu-
tamia kymmenia kuuroja lasta. (Kuurojen Liitto ry 2020.) Tama luku ei kuulos-
taa paljolta, mutta heita on kuitenkin olemassa ja osa kuuroista ei synny kuu-
roina, vaan kuuroutuu jossain vaiheessa elamaa. Muissa maassa tama luku

nayttaa jo ihan erilaiselta.

Lapissa yksi iso matkailu-ryhma ovat Brittildiset. Heista noin 900.000 on kuuroja
(British Academy of Audiology). Huomioitava on kuitenkin myos fakta, etta Hea-
ring.org mukaan noin 11 miljoona Brittia ovat kuulovammaisia, mika tekee siita
toiseksi yleisimman vamman. (Hearinglink n.d..) Myds he huomioivat, etta kuu-
rous on nakymatéon vamma, minka takia kuuroja jatetaan joko huomioimatta tai

heidat unohdetaan.

Saksassa elaa noin 80.000 kuuroa ja noin 140.000 huonokuuloista, jotka tarvit-
sevat viittomakielentulkkia, kuten kuurotkin. (Deutscher Gehdrlosen-Bund e.V.
n.d.). Valitsin Iso-Britannian lisadksi Saksan, koska Lapissa vierailee vuosittain

paljon saksalaisia.

"Viittomakieliset voivat olla kuuroja, huonokuuloisia tai kuulevia. Kuuroutta voi-
daan maaritella monesta eri nakokulmasta, mutta kuurot itse pitavat itseaan en-
sisijaisesti kieli- ja kulttuurivahemmistdna, viittomakielisind.” (Kuurojen Liitto ry
n.d..)

Yhteensa viittomakielisia, eli viittomakielta kayttavia ihmisia, on Suomessa noin
14 000. Heista viittomakielta kayttaa aidinkielenaan noin 5000 kuuroa ja huono-
kuuloista. Koska viittomakieli on heidan aidinkielensa, kirjoitettu suomen kieli on
heille toisen kielen asemassa. Suomessa kayttaa, suomen kielen lisaksi, noin

300 ihmista ruotsin viittomakielta. (Kulttuuria kaikille n.d. .)


https://kuurojenliitto.fi/wp-content/uploads/2020/02/kuuro_potilas_apua.pdf
https://www.hearinglink.org/your-hearing/about-hearing/facts-about-deafness-hearing-loss/
https://www.gehoerlosen-bund.de/faq/geh%C3%B6rlosigkeit
https://kuurojenliitto.fi/viittomakieliset/

2.3 Kuurojen tarpeiden ymmartaminen

Tarkea osa-alue kaikissa matkailupalveluissa on asiakasymmarrys. Varsinkin
kun kyse on vammaisesta tai ulkomaalaisesta, meidan pitdd ymmartaa millaisia
he ovat, mita he odottavat meilta ja palveluilta, seka miten he kayttavat naita pal-

veluita.

Jutilan ja llolan mukaan asiakasymmarrys tarkoittaa sita, kun asiakkaaseen suh-
taudutaan positiivisesti ja saamme hanet tuntemaan itsensa tervetulleeksi. Tama
voi merkittavasti lieventaa fyysisten esteiden aiheuttamaa epamukavuutta (Jutila
& llola 2013, s. 5).

Milla Pitkénen, joka on itsekin kuuro, toivoi ihmisoikeuden liiton haastattelussa,
ettd ihmiset olisivat avoimempia kuuroja kohtaan, ja tulisivat rohkeasti kohtaa-
maan kuuroja. Kirjoittaminen onnistuu hyvin apuvalineilld, kuten paperilla ja ky-
nalla tai kannykalla. Sillda on helppo kirjoittaa. Hanen kokemustensa mukaan ih-
miset, jotka kohtaavat viittomakielen tai erilaisen kommunikaatiotavan kayttavan
ihmisen, jaavat usein jumiin. Han ei tieda pelottaako ihmisia tai mista se joh-
tuu. (Ihmisoikeusliitto 2020.)

Koska olen huomannut saman ilmion, sain idean kehittaa jonkinlaisen oppaan
ohjelmapalvelu tarjoaville yrityksille, jotta he saisivat informaatiota kuuroista ja

miten heidan kanssaan pystyy kommunikoimaan.

Matkailutuotteiden pitaisi aina olla asiakaslahtoisia, silla matkailussa on kyse pal-
velun ja ihmisten kohtaamisesta. Tama taas tarkoittaa sita, etta yrityksen pitaisi
pystya ennakoimaan asiakkaidensa toiveita ja tarpeita. Ikimuistoisia matkailuko-
kemuksia on vaikeampi luoda, jos matkailuyritys ei ymmarra toimia asiakaslah-

toisesti. (Pesonen 2017.)

Myos valitsemani kohteen, eli Pohjois-Lapin safariyrityksien, paattajien ja henki-
I6kunnan on tarkea ymmartaa, mitka heidan asiakkaidensa tarpeet ovat ja miten
heita pystyy palvelemaan parhaiten. Aina on tarkeaa miettia, tuntevatko kaikki

itsensa tervetulleiksi. Onko asiakaspalvelu ystavallista ja yhdenvertaista?

Monet yritykset onnistuvat yleensa hyvin palvellessaan liikkumisrajoitteisia ja na-

kdvammaisia ihmisia, mutta viittomakielisille ja muille kuulovammaisille on


https://ihmisoikeusliitto.fi/viittomakieliset-nuoret/
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raataloitava palveluita niin, ettd heidankin kokemuksensa paranee ja etteivat he

tuntisi itseaan ulkopuoliseksi, tai etta heidat on jatetty huomioimatta.

Kuuro Milla Pitkdnen sanoi haastattelussa ihmisoikeusliitolle, ettd hanesta tar-
keinta olisi ottaa vahemmistdt mukaan kehittamaan palveluita. Muuten kavisi hel-
posti niin, ettad kun palveluita kehitetdan ja niita tarjotaan vahemmistolle, tajutaan

vasta jalkeenpain, etta eihdn tama toimikaan. (Ihmisoikeusliitto n.d. .)

2.4 Esteettomyys kuurojen nakdkulmasta

Esteetdn matkailu on nykyaan tarkea aihe matkailupalveluiden tuottamisessa. S.
Jutilan ja H. llolan kirjassa "Matkailua kaikille?”, kasitellaan aika laajasti mita es-
teetdon matkailu tarkoittaa eri ryhmille ja miten matkailu voisi saada esteettomaksi
kaikille. Kirjassa kasitellaan kolmea, kuuroihin liittyvaa termia, jotka on tarkea ym-

martaa, jotta ohjelmapalvelun tarjonnasta voisi saada esteettomaksi.

Kaikki kolme mainittua osa-alueetta vaikuttavat kuurojen matkailuun merkittavalla
tavalla ja parannusta seka kehitysta tarvitaan. Kasitteet ovat sosiaalinen esteet-

tomyys, kulttuurinen esteettdmyys seka viestinnallinen esteettémyys.

Sosiokulttuurinen esteettémyys matkailussa viittaa yhdenvertaisuuteen, osallis-
tumiseen, asenteisiin ja ennakkoluuloihin (Jutila & llola 2013, s. 5). Kuurot joutu-
vat taistelemaan ennakkoluuloja vastaan, jotka liittyvat seka heidan puhe-, etta

osallistumiskykyihinsa.

Connecthear (2019) sivulla on listattu kymmenen yleisintd ennakkoluuloa ja har-

hakasitysta, seka niiden oikaisuja

Yleisimmat ennakkoluulot kuuroja kohti ovat:

Kuurot eivat ole yhta alykkaita kuin kuulevat inmiset

Kuurot eivat osa ajaa autoa

Kaikki kuurot osaavat lukea huulilta

Kuulolaitteet palauttavat kuulon taysin
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Ennakkoluulot kuulevien keskuudessa ovat yksi syy, miksi kuurot ovat usein epa-
varmoja, saavatko he osallistua esimerkiksi safareihin. S. Talvitien opinnaytetyon
(s. 34) kyselyssa oli kuuroille esitetty kysymys "Tunnen oloni tervetulleeksi ohjel-
mapalveluihin osallistuessa” ja 46% oli jokseenkin eri mielta ja 18% jopa taysin
eri mielta. Heista tuntuu, ettd oppaat menevaan lukkoon kohdatessaan kuuroja.

He eivat yksinkertaisesti tieda, miten kuuroja kohdataan.

"Viestinnallinen esteettomyys tarkoittaa selkeaa ja kaikki asiakkaat tavoittavaa
tiedonvalitysta” (Jutila & llola 2013, s. 5). Eri kulttuurien tavat voivat estaa inmisia
osallistumaan erilaisiin palveluihin, esimerkiksi tarjotun ruoan takia. Sen takia
olisi tarkea edistaa myos kulttuurista esteettomyytta. Taman ymmartamalla voi-
daan vahentaa hammennysta, jota kielimuuri seka eri kulttuurien erilaiset tavat ja
arvostukset usein aiheuttavat (Jutila & llola 2013, s. 5). Kuuroilla on oma kulttuu-
rinsa ja silloin kun siihen paasee tutustumaan, kuuroja voisi kohdata avoimin mie-

lin.

Monissa paikoissa merkittava ongelma kuuroille on se, etta liikaa tietoa valitetaan
kuulutusten ja puhutun kielen kautta. Silloin kun visuaalisia keinoja on kaytetta-
vissa, ne ovat joko pienia, eivat sisalla kaikkea informaatiota, jonka kuulevat saa-
vat tai niita ei yksinkertaisesti kayteta. Erilaisissa tutkimuksissa kuurot ovat huo-
mioineet, ettd asiakaspalvelijoiden kanssa kommunikointi on usein vaikeaa (Tal-
vitie 2021, NZTRI 2011).

2.5 Kommunikointi kuurojen kanssa

Jos viittomakielta ei osata, eleet, iimeet, itse keksityt viittomat ja mielikuvitus ovat
hyvia apuvalineita kynan ja paperin tai kannykan lisaksi. Kuuroilla on kuitenkin
omiakin apuvalineita, jolla kommunikaatio kuulevien kanssa voisi sujua parem-

min.

Kuurojen kanssa kommunikoimisessa pysyva katsekontakti, fyysinen kontakti
seka kasvojen ilmeiden kaytto on tarkea, mutta voi olla kuuleville, toisin kun kuu-

roille, epaluonnollista tai jopa epamukavaa (Malm, 2000 s. 94).

Paras vaihtoehto molemmille osapuolille on viittomakielentaito. Kuurojen Liitto
kertoo, ettad noin 5500 henkildd Suomessa kayttaa viittomakielta aidinkielenaan.
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William Wood Universityn mukaan (2016) maailmanlaajuisesti jopa 70 miljoona
kuuroa kayttaa viittomakielta aidinkielellaan. Heidan lisdkseen myos monien kuu-

rojen lapsille viittomakieli on ensimmainen kieli, jota he oppivat puhumaan.

Toisin kuin monet olettavat, viittomakieli ei ole kansainvalinen kieli. Samoin kuin
puhuttu kieli, myds viittomakieli on erilainen joka maassa. Jopa samassa maassa

esiintyy erilaisia viittomakielen murteita.

Osalla kuuroista saattaa olla mukanaan viittomakielentulkki. Mutta tama on vain
pieni osa. Kuurot eivat tarvitse jatkuvasti apua, vaan ainoastaan tietyissa tilan-
teissa. Niistakin selvidisivat helpommin, jos yritykset ottaisivat heidan tarpeensa
paremmin huomioon. Jos henkildkunta kouluttaisin siihen, mitéa kuurojen tarpeet
ovat ja opettaisivat edes vahan viittomat tai sormiaakkoset. Nain toteavat kyse-
lyyn vastanneet kuurot Uudessa Seelannissa tehdyssa tutkimuksessa (NZTRI,
2011).

Huonokuuloisille ihmisille on olemassa myds kuulon apuvalineita, kuten sisakor-
vaistute tai kuulolaite.

Monet odottavat kuuroilta, ettd he osaisivat lukea huulilta, mika on erittain vai-
keaa, varsinkin, jos keskustelu ei tapahdu omalla tutulla kielella. Esimerkiksi vain
noin 30% puhutusta englannin kielestd pystytddn ymmartamaan oikein huulio-
luvun avulla (hearingdogs n.d.). On olemassa liika sanoja, jotka nayttavat sama-
laisilta, mutta tarkoittavat ihan eri asiaa. Deafsites huomioi sen liséksi, etta kuu-
roille pitaisi olla aina konteksti tiedossa, puhujan pitaisi puhua hitaasti seka erit-
tain selkeasti, kasvot aina kohti kuuroja. Varsinkin katsekontaktin yllapitaminen

on kuuleville usein vaikeaa.
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3 OHJELMAPALVELU

Opinnaytetyoni kysely ja lopputuotos keskittyvat ohjelmapalveluja tarjoaviin yri-
tyksiin. Mutta mita ohjelmapalvelu oikein tarkoittaa? Ohjelmapalvelu on yleensa
yksi osa matkailjan matkasta. Asiakas kokee jonkinlaista ohjattua aktiviteettia,
johon han osallistuu aktiivisesti, joko ryhman, tai yksin oppaan kanssa, kuten
husky-ajelu tai moottorikelkkailu. Myds passiivinen ohjelma, kuten poroajelu,
jossa asiakas istuu vain reessa, on osa ohjelmapalvelua. Sen lisaksi omatoimi-

nen ohjelma, kuten valinevuokraus, on ohjelmapalvelua. (Verhela, 2016, s. 125.)
3.1 Ohjelmapalveluiden turvallisuus

Turvallisuus voi tarkoittaa monia asioita, nakdkulmasta riippuen. Tassa tapauk-
sessa, ohjelmapalvelua ajattelen, turvallisuus tarkoittaa saada kaikki asiakkaat ja
tydntekijat turvallisesti A:sta B:hen vahingoittamatta. Tekijoita, jotka takaavat tur-
vallisuuden ovat monia ja kaikki on otettava huomioon, kun myy ohjelmapalve-
luun kuuluvia tuotteita (Kuvio 1). Yksi tehtava palvelutarjoajana on tunnistaa to-
delliset riskit, eli konkreettiset tilanteet, uhkat ja seka asiakkaiden kokemat riskit
(Verhela, 2016, s.175). Riski vahingossa aiheutetusta tapaturmista nousee, jos
asiakas ei ymmartanyt mita saa ja ei saa tehda ja miten annetut tavarat ja koneet

toimivat.

Asenles!

¥rityksen Ihmisten
organizsatiall * - toiminta

s Turvallisuus |~ Lo

Astakaspinn | [ Foiminta-

nhenkllbe b
3 & Kalusin ympliristd

T el
varustest

Kuvio 1. Turvallisuuden tekijat Verhelan mukaan (2017, s. 176)
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Kuluttajaturvallisuuslain 5 §:n mukaan yrityksella on oltava riittava ja ajantasainen
osaaminen ja ammattitaito palvelun toteuttamiseen. Heidan on varmistettava,
etta kuluttaja on saanut oikeat ja riittavat tiedot palvelusta seka tavarasta ja etta
hanelle on kerrottu niihin liittyvat riskit. Heidan on varmistettava, ettei kuluttajien,
henkilokunnan tai kenenkaan muun terveys tai omaisuus vaarannu.

Taman pitaisi olla nimenomaan paasaantoisesti palvelun tarjoajan tehtava, ei asi-

akkaan.

Vaikka kuluttajapalveluiden osalta ei ole erikseen saadetty erityisia kielivaatimuk-
sia palvelu ja riskitietojen antamiseen, on toiminnanharjoittaja, joka tarjoaa pal-
veluita muun kuin suomen- tai ruotsinkielisille kuluttajille, varmistauduttava, etta
vieraskieliset palvelukseen osallistujat ovat ymmartaneet turvallisuuden kannalta
tarpeelliset ohjeet (livari, P. 2012, s. 70).

Verhela mainitsee kirjassaan "Turvallisuus ohjelmapalveluyrityksessa” riskiteki-
joita, jotka liittyvat valineisiin, varusteisiin sekd asiakkaisiin. Tarkein asiakkaa-
seen liittyvat riskitekijat ovat ongelmat kommunikoinnissa, turvaton toiminta pal-
velun suorittamisessa ja asiakkaan henkildkohtaiset ominaisuudet. (Verhela,
2007, s. 50-51.) Kun asiakkaille annettaan ohjeita ja asiakas ei ymmarra niita
annettuja ohjeita kielimuurin takia, eika tyontekija varmista tuliko kaikki ymmarre-
tyksi, riskit vaarinymmarryksiin ja onnettomuuksiin kasvavat. Siksi ohjeita on hyva

olla esilla esimerkiksi kirjallisesti tai kuvien avulla.

livari (2012, s. 29) tuo "Matkailun Turvallisuus” kirjoituksessa esiin Puolalaisen
Wolanin ryhman tekema tutkimus, jossa tutkittiin kriisitilanteessa tapahtuvaa
joukkojenhallinnan viestintaa. Kyseisessa tutkimuksessa, eri kansallisuuden hen-
kilgilla, on todettu, etta suullisten kaskyjen lisaksi tulee kayttaa mahdollisuuksien
mukaan myods kehon kielta, kuten kadella viittomista. Sita pitaisi tehda niin, etta
ne ymmarretaan samalla tavalla kulttuuritaustasta riippumatta. Monikulttuuri-
sessa yhteydessa kaskyja tulisi taydentaa eleilla niin, etta kaikki ymmartavat an-

nettuja ohjeita ja niiden tarkoituksen.
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3.2 Club Nord — kokenut ohjelmapalvelutarjoaja

Toimeksiantajani Club Nord on ohjelmapalvelutarjoaja, joka tarjoaa kaikenlaisia
aktiviteetteja lumikenkailysta moottorikelkkasafareihin. Club Nordin toimisto sijait-
see Hotelli lvalon aulassa. Club Nord perustettiin noin 20 vuotta sitten ja he ovat

osa Hotellin lvalon toimintaa. Heilla on samat omistajat kuin Hotelli lvalolla.

Club Nord on toiminnassa talvella, eli noin 5 kuukautta vuodesta, marraskuun

puolesta valista huhtikuun puoleen valiin.

Tyontekijoita heilld on talvisin noin kahdeksan, joista suurin osa ovat oppaita

Ranskasta.
Club Nordin konsepti:

- 20 vuotta sitten, ranskalaisten matkajarjestajien toiveesta, Hotelli lvalon
silloiset omistajat perustivat safaritoimiston. Tama mahdollisti pakettimat-

kat, ohjelmapalveluiden myymiseen yhdessa majoituksen kanssa.

- Joka vuosi kehitetdan uusia ohjelmia ja aktiviteetteja asiakkaiden tarpei-

den ja yhteistydkumppaneiden mahdollisuuksien mukaan.
- Club Nord tekee paasaantoisesti yhteistyéta TUIn kanssa.

- Ohjelmia ja safareita myydaan nykyaan myos muille hotelliasiakkaille saa-

tavuuden mukaan.

- Paaasiakasryhmat ovat Ranskasta, Saksasta ja Belgiasta.

Club Nordin tarjoamat omat aktiviteetit ovat mm. moottorikelkkailu, revon-

tuliretket, ice karting, lumikenkaily, luistelu ja avanto-uinti.

Sen lisaksi Club Nord tarjoaa myds palveluita yhteistyona ulkopuolisten yritysten
kanssa. Siihen kuuluu koiravaljakkoajelu, kuljetukset seka opastukset esim. Ina-

riin, Nellimiin, SIIDAan tai Purnumukan porofarmille.

Olen toiminut heille yhden viikon kevaalla 2022 tulkkina, kun tyépaikallani Hotelli

Ivalossa, majoittui kuuro pariskunta Ranskasta, joka kaytti Club Nordin
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ohjelmapalvelutarjontaa. Tama kokemus vahvisti haluni tehda opinnaytetyohoni
kuuroihin liittyen. Huomasimme silloin, ettei oppailla ollut kasitysta siita, miten
kuurojen kanssaan voisi sujuvasti kommunikoida ja mita kaikkea olisi voinut jo
tehda ennen asiakkaan tuloa kohteeseen, etta informaatiot olisi kulkenut parem-

min ja ettd kommunikointi olisi sujunut paremmin molemmin puoliin.
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4 TILANNESELVITYS KYSELYN AVULLA

Lukiessani erilaisia tutkimuksia liittyen siihen, mita kuurot tarvitsevat tai haluaisi-
vat ettd yritykset huomioisivat, huomasin etta osa heista ei uskalla osallistua eri-
laisiin palveluihin, koska heista tuntuu, ettad yritykset nakevat heidat vaivana
(NZTRI, 2011). Tietamattomyys kuuroudesta on yksi syy, miksi monille on vaikea
suhtautua kuuroihin oikealla tavalla. Paadyin tekemaan kyselyn safari-yrityksille
heidan apu-valineiden tarjonnasta, siltd varalta, ettd kommunikointi ongelmia
esiintyisivat ja halusin kartoittaa miten hyvin safariyritykset Pohjois-Lapissa ovat
valmistautuneet kuuroihin ja kuulovammaisin asiakkaisiin. Ovatko he ylipaatansa

tervetulleita vai tuntuuko yrityksista, etta heista on liikaa vaivaa.

4.1 Menetelman valinta ja toteutus

Syy miksi paadyin tehda internet-kysely on, etta talla tavalla tavoitan isomman
joukon yrityksia, kuin jos olisin tehnyt haastattelut. My6s anonyymisyys on plus-
saa. Silloin vastaajat vastaavat todennakdisesti rehellisemmin, kuin jos heidan
yrityksensa nimi olisi julkisesti nakyvilla. Kyselylomakkeen tyypillinen riski, jonka
myo6s Hanna Vilkka mainitsee kirjassaan, on etta vastausprosentti voi jaada al-
haiseksi ja vastauslomakkeen palautuksessa voi esiintya viiveita (2021, s. 94).
Tama yritan valttaa ilmoittamalla tarkkaan vastausajan ja lahettamalla muistutus-
viestin pari paivaa ennen kyselyn paattymista. Tarkea on myos huomioida kyse-
lyn ulkoasu ja toimivuus. Kun en tieda, milla laitteella he tulevat avaamaan kyse-
lyn, kannattaa huolehtia siita, etta kysely on hyvin luettava ja kyselyyn on helppo

vastata seka selaimella, etta kannykalla.

Keskityin kyselyn rajaamisessa husky- ja/tai moottorikelkkasafari tarjoaville yri-
tyksiin, silla luulen siella olevan isoin turvallisuusriski tiedonsaamisen puutteesta.
Lumikenkaily tai rekiajelu eivat aiheuta niin merkittavaa tapaturmavaara, jos oh-

jeet eivat menneet hyvin perille.

Laadin kyselyyn yhdeksan kysymysta sekd suomeksi (Liite 2) ettd englanniksi
(Liite 3).

Kyselyn lahetin saatekirjeen kanssa 31 yrityksille ympari Pohjois-Lappia (Liite 1).
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Vastauksia tuli 12, joka on ihan hyva tulos ottaen huomioon, etta heillda on nyt

sesongin valmistellut kdynnissa ja aikaa vastaamiseen ei ollut kuin yksi viikko.

Olisin voinut tehda myds haastatteluja, mutta se olisi vienyt liika aikaa, silla ha-
luan saada mahdollisimman paljon vastauksia, niin etta kyselyn tulokset ovat kat-

tavia ja uskottavia.

Vertasin kyselyn vastauksia tutkimuksiin, joissa oli haastateltu kuuroja, kuten ku-
ten Restatprojectin "Receiving tourists with hearing impairment” ja New Zealand
Toursit Research Instituten "The tourism needs of people with hearing loss”, seka
Suvi Talvitien opinnaytetydon "Kuunnellaan kuuroja”. Eli mita kuurot toivovat mat-
kailuyrityksilta, verrattuna siihen, miten safariyritykset suhtautuvat kuuroihin asi-

akkaisiin.

Tuloksien perusteella kehitan pienen oppaan yrityksille, joka on tarkoitus helpot-

taa kohtaamisia kuurojen asiakkaiden kanssa.

Opinnaytetyoni tarkoitus on seka selventaa tamanhetkinen tilanne, etta tuottaa
teos, jota jokainen yritys voisi kayttaa helpottamaan kommunikointia kuurojen asi-

akkaidensa kanssa.

4.2 Kyselyn tulokset ja analysointi

Laatimani kyselyyn on tullut 12 vastausta, joka ei ole mahdottoman paljon. Kui-
tenkin vahan yli kolmasosa yrityksista vastasi siihen, silla lahetin kyselyn 31 poh-
joislappilaiselle yritykselle. Yksi yritys lahetti sahkopostiviestin, ettei heilla ole mi-
taan kokemusta kuurojen kanssa, siksi hei eivat vastaa siihen, mika harmittaa.

Olisi heidankin vastauksensa ollut tarkea.

Viisi vastausta tuli suomenkieliselle kyselylle ja seitseman englanninkieliselle.
Suomenkieliseen kyselyyn vastasi pelkastaan yrityksia Rovaniemen ja Utsjoen
alueelta. Kun taas englanninkieliselle vastanneista osa on ollut Inarin kunnasta.

Loput olivat Rovaniemelta.

Yksi kysymyksista liittyi yrityksen paikkakuntaan. Halusin selvittaa pari asiaa. En-
siksi sen, miten eri alueiden yritykset ovat halukkaita osallistua sellaiseen kyse-
lyyn, joka liittyy esteettomyyteen ja yhdenvertaisuuteen. Toinen asiaa mita
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halusin selvittda, mika alueen yritykset ovat ehka jo kehittanyt toimintatapoja,
jotka ottavat huomioon kuurojen tarpeita. Ja mitka ovat halukkaita kehittaa toi-

mintaansa ja mitka ei ole niin innostuneita.

Se lisdksi asun itse Inarin kunnassa ja taalla puhutaan paljon inkluusiosta ja saa-
vutettavuudesta. Inari-Saariselka alue on "Sustainable Travel Finland” merkin ha-
kuprosessissa, johon kuuluu mm matkailijaturvallisuuden takaaminen. Nain ollen
Inari-Saariselan alueen, seka sielta osallistuvia yrityksia pitaisi kiinnittdd huo-
miota erityisesti turvallisuusohjeistuksien jakamiseen seka selkeaan merkintaan

reitille, reitin kayttotarkoituksen mukaan (Lapland North, n.d.).

Kysymys yrityksen toimiajasta oli sen takia minulle tarkea, ettd halusin nahda
missa nahdaan enemman vaivaa yhdenvertaisuuden edistamiseen. Yrityksella,
joka on ollut pitkdan toiminnassa, vai yrityksessa, joka on vasta aloittanut. Silla ei
kuitenkaan ollut selvaa vaikutusta siihen, miten yritykset ovat varautunut kuuroi-
hin asiakkaisiin. Yksi 1-3 vuotta toiminnassa ollut yritys vastasi etta he haluavat
kehittaa opastusvideon tekstityksella taman kyselyn perusteella, silla he eivat aja-

telleet asia aikaisemmin sen kummemmin.

Kuurouden ja heidan tarpeidensa huomaaminen ja kasitteleminen, oli yksi kyse-
lyn lahtokohta ja on kiva kuulla, etta sain ainakin yhden, jos ei jopa enemman

yrityksia ajattelemaan asiaa.

Uskon kyselyn vastaukset olevan uskottavia, silla vastaukset eivat eroa toisistaan

paljoakaan. Kyselyn vastaukset vahvistivat omien ja perheeni kokemuksia.

Kyselyn tarkein tarkoitus oli selvittaa, onko ohjelmapalveluyrityksilla jo nyt kaytet-
tavissa kommunikaatiomenetelmia, jotka helpottavat heidan ja kuurojen valista
kommunikaatiota. Kayttamieni tutkimusten mukaan kuurojen suurin huolenaihe
on, etta he eivat saa riittavasti tietoa (NZTRI 2011, Adronis 2020, Talvitie 2021).

Kyselyn tuloksena selvisi, etta vain viidelta kahdestatoista yrityksesta loytyy kom-
munikaation apuvalineita. Kolmella on eri kielilla kansio, jota kuurot asiakkaat voi-
sivat lukea rauhassa. Yhdelta yritykselta 1oytyy seka kansio etta opastusvideo ja
kuvalliset ohjeet. Heilla on sen lisaksi myoOs viittomakieltd puhuva henkild. Yh-
delta yritykselta loytyy seka kuvallisia ohjeita, ettd kansio, joka on luettavissa.
Tama on ollut positiivinen yllatys, silla en ole itse viela tormannyt kun yhteen
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yritykseen, jolla oli kuvallisia ohjeita, vaikka olen kaynyt elamani aikana monessa

safariyrityksissa, joka asiakkaana, oppaana tai apurina.

Yksi vastaajista vastasi kysymykseen "Voivatko kuurot tai kuulovammaiset hen-
kilot osallistua husky- tai moottorikelkkasafareihin?” kielteisesti. Perusteluna ni-
menomaan kommunikaatio-ongelmien esiintyminen. Heidan mielestdan kuurojen
asiakkaiden pitda ymmartaa kaikki ohjeistukset. Tama vastaus viela vahvisti oma
nakemystani siita, etta yrityksille pitdd saada tietoa kuuroista ja kommunikaatio-
apuvalineista. Ongelma tassa tapauksessa eivat ole kuurot asiakkaat, vaan puu-

tuva tieto ja puutuvat ratkaisut.

Kahdeksalla yrityksellda on ollut kuuroja asiakkaita. Heistd osalla on ollut oma
tulkki mukanaan, osa osaisi, vastauksien mukaan, lukea huulilta. Jotkut kayttivat
kirjoitusvalineitd apuna ja yksi sanoi kayttavansa "body language”, eli kehon-

kielta.

Kysymys, joka on tarkea asiakkaan nakdkulmasta, saavatko he osallistua safa-

reihin, ja jos saavat, milla edellytyksilla.

Yksi kysymys oli "Mita kuuroilla asiakkailla pitaisi olla jotta he voisivat osallistua
husky- tai moottorikelkkasafareihin?”. Kyseinen kysymys oli tarkea, silla halusin
tutkia, nakevatko yritykset vaivaa asiakaskokemuksen ja tyytyvaisyyden, seka
turvallisuuden yllapitamiseen, vai joutuuko asiakas itse nakemaan vaivaa saa-

dakseen osallistua safareihin.

Ohjelmapalvelun tarjonnan vastuu turvallisuudesta on kuluttajaturvallisuuslain-
saadannon mukaan toiminnanharjoittajalla eli tuotteen valmistajalla, maahan-
tuojalla ja jakelijalla tai palveluntarjoajalla. Palvelut eivat saa vaarantaa kenen-
kaan terveytta tai omaisuutta. (Tyo- ja elinkeinoministeri®.) Yksi turvallisuuden
riski on tiedonpuute. Palvelun tarjoajan tehtava on varmistaa, etta kaikki saavat

samaa ja taydellista tietoa.

Vastaukset olivat aika selkeat. Melkein kaikki vastasivat, etta asiakkaan pitaa
osata suomea tai englantia, tai heilla pitaa olla oma tulkki mukanaan saadakseen
osallistua. Silloin heraa kysymys miten ulkomaalainen matkailija, jolla ei ole tulk-
kia, eika osaa suomea tai englantia, saa silti osallistua?
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Osa myos vastasi, ettd kuurojen pitaisi osata lukea huulilta, mutta kuten aikai-
semmin selvitin, tdma on, varsinkin vieraalla kielella, aika mahdotonta. Jopa

omalla kielella saa vain noin 30% puhutusta selvaa, loput on arvattava.

Lopullinen kysymys kasitteli kiinnostusta oppaaseen, joka antaisi vahan tietoa
kuuroudesta ja ideoita miten palveluja voisi kehittda. Yhta yritystd lukuun otta-

matta kaikki vastasivat myonteisesti.
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5 OPAS INKLUSIIVISEMPAAN MATKAILUUN

Tekemani opas (Liite 4) perustuu kyselyn tuloksiin ja omiin seka kuurojen koke-
muksiin, joista kerroin jo aiemmassa luvussa.

Tietamattomyys kuuroudesta ja kuuroista on suuri, siksi kehitin opinnaytetyota
varten oppaan toimeksiantajalleni, Club Nordille, seka muille ohjelmapalvelu tar-
joaville yrityksille.

Paatin kirjoittaa oppaan englanniksi, silld toimeksiantajan, Club Nordin, oppaat
ovat kaikki ranskankielisia, jotka osaavat puhua myds hyvin englantia. Suomen-
kielinen oppaan voisin tehda joskus mydhemmin, mutta talla hetkella nden eng-
lanninkielisesta oppaasta eniten hyotya. Muutenkin, ainakin talla Lapissa, suurin
osa oppaista ei puhuu suomea olleenkaan, mutta puhuu ja ymmartaa sujuvasti

englantia.

5.1 Oppaan kehittaminen

Ennen kun aloitin oppaan kirjoittamisen, otin muistinpanoja erilaisista tutkimuk-
sista, joissa kuuroilta on kysytty mielipidetta siitd, miten he toivoisivat palveluita
kehittyvan niin, ettd heidankin tarpeensa otetaan huomioon.

Sen lisaksi analysoin tekemani kyselyn ja vertailin, miten kuurojen toiveet koh-
taavat yrityksen tarjontaan ja pyrkimyksiin ottaa kaikkia asiakasryhmat huomioon.
Seuraavaksi tein miellekartan, jossa nakyy kuurojen tarpeet, yrityksen tarjonta ja
mita voisi parantaa ja kehittaa.

Isoin vali oli kommunikaatioon liittyvissa asioissa. Kuurot toivoisivat yritysten
kayttavan visuaalisuutta ja parhaassa tilanteessa viittomakielta, yritykset taas
odottavat kuuroilta omaa tulkkia mukaan tai huultenlukutaitoja.

Haluan yritysten ymmartavan, ettei ole kallista tai vaivalloista saada palveluja
raatalditya myos kuuroille sopivaksi. Siita eivat hyody pelkastaan kuurot, vaan
myos muut asiakkaat, jotka eivat puhu kuin omaa kieltaan.

Varsinkin nykyaan, kun puhutaan paljon esteettomyydesta seka saavutettavuu-

desta.

Haluan kannustaa yrityksia kehittdmaan "tourism for all’ ajattelumallia, jossa
kaikki ovat tervetulleet. The Ability Advisor sivusto (n.d.) listaa kolme tarkea
asiaa, jolla voi toteuttaa "design for all” konseptin:



23

1. suunnittelemalla tuotteita, palveluita ja applikaatioita, jotka ovat valmiina
kaytettavissa kaikille potentiaalisille asiakkaille ilman muokkaustarvetta.

2. suunnittelemalla tuotteita, jotka ovat helposti mukautuvia erilaisille kaytta-
jille

3. standardisoimalla tuotteiden liitannat niin, etta erilaisia laitteita ja apuvali-
neita, joita esimerkiksi vammaiset kayttavat, ovat helposti liitettavissa sii-

hen.

Esimerkiksi opasvideo tekstityksella, jossa tekstityksen voisi vaihtaa sen mu-

kaan, mita kielta asiakas puhuu, olisi loistava palvelu kuuroille asiakkaille.

Sain ideoita, mita kaikkea oppaaseen voisi sisaltya, viittomakielenkirjasto.fi (Kuu-
rojen Liitto, n.d.) sivustolta, jossa on 14 jaksoa. Jokainen jakso vastaa yhteen
yleisimpaan kuuroudesta esitettyyn kysymykseen. Yksi kysymys oli "Miten kuu-
rojen kanssa kommunikoidaan?”. Yhdessa jaksossa he kasittelevat kommuni-
kointitapoja kuurojen kanssa. He vinkkaavat, jos viittomakielta ei osata, kyna ja
paperi ovat helppo keino saada tietoa eteenpain. Videossa myos muistutetaan,

ettei huulten lukeminen ole yleista osaamista kuurojen keskuudessa.

5.2 Asiakaskokemuksen parantaminen

Ensiaskel saada asiakkaalle hyva asiakaskokemus on lupauksien pitaminen. Jos
yritys esimerkiksi lupaa etta "Kaikki ovat tervetulleita”, niin kaikkien asiakkaiden
pitaisi olla tervetulleita iiman suurempia rajoituksia. On yrityksen tehtava varmis-

taa, etta lupaus pidetaan (Loytaja, Korkiakoski. 2014. a) s. 37).

Asiakaskokemukseen kuuluu monta eri vaihetta ja kaikki vaiheet voivat olla puut-
teellisia kuuroille.
Business Finlandin kasikirja digitaalisesta asiakaskokemuksesta (2020) kuvaa
hyvin, mista kolmesta olennaisista tekijoista asiakaskokemus syntyy (Kuvio 2):
- Asiakaskohtaamisista, joka tapahtuvat monessa eri kohteessa.
Digitaalisesti, kuten nettisivulla, varausjarjestelmassa tai somessa ja

fyysisesti, matkailukohteessa, safaritoimistossa tai itse safarilla.

- Asiakkaan mielikuvista, joka luovat asiakkaalle tietyn kuvan yrityksesta
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- Asiakkaan tunteista, joka syntyvat esimerkiksi, kun asiakas kohtaa

asiakaspalvelijan paikan paalla

Asiakas-
kokemus

At ks
kohtaaminen

Kuvio 2 Asiakaskokemus (Business Finlandin kasikirja mukaan)

Kun kuuro asiakas unelmoi Lapin lomasta ja haluaa varata Husky- tai mottori-
kelkkasafarin ja nettisivun mainos- tai opastusvideosta puuttuu tekstitys tai va-
rauksia pystyy tekemaan pelkastaan soittamalla, hanelle tulee samaan tien olo,
ettei kuuroja haluta kyseisen yrityksen asiakkaaksi. Han tulee melko varmasti ko-
keilemaan muita yrityksia.

Jos yritys haluaa olla saavutettavissa, varausvaihtoehtoja kannattaa olla monta.
Joko suora varaus esimerkiksi Fareharbor:n kautta, sahkopostilla tai chatilla.
Jokaisen yrityksen sivuilla pitaisi olla selkeasti ohjeet, miten varataan, mita tietoja
siihen tarvitaan, ohjelman aikatauluista ja tietenkin selkea kuvaus siita, mita sa-
farilla tulee tapahtumaan.

Myo6s some on nykyaan tarkea tydokalu paatdksentekoon. Somevideoiden teksti-
tys on yhta tarkea, ehka jopa tarkeampi, kuin nettisivun videoiden tekstitys. So-
mekanavat ja siella esitetyt videot ja kuvat ovat helposti saatavilla ja vaikuttavat
ostospaatoksiin, myos matkailussa.

Some seka nettisivu herattavat asiakkaalle mielikuvan yrityksesta. Millainen yri-
tys on, seka mita yritys tarjoa. Monet yritykset mainostavat olevansa avoimia ja
inklusiivisia kaikille. Kuurolle heraa sitten mielikuva yrityksesta, joka tulee tarjoa-

maan myos heille mukavan kokemuksen. Jos sitten paikan paalla kukaan ei osaa
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kommunikoida heidan kanssaan tai heita jatetaan ulkopuolelle, syntyy huono
asiakaskokemus. Toisaalta jos siella osataankin pari sanaa viittomakielta, kaikki
on tekstitetty ja heitad otetaan mukaan ja huomioidaan tarpeet, syntyy positiivinen
tunne.

Loytana ja Korkiakoski lainaavat kirjassaan "Asiakkaan aikakausi” (114) Ameri-

can Express Global Customer Service Barometer:n tutkimustuloksen:

Sosiaalisessa mediassa oleva asiakas kertoo hyvésté asiakaskokemuksesta

suoraan keskiméérin 42 ihmiselle ja huonosta 53 ihmiselle.

Kuurojen yhteisd on pieni verrattuna kuulevan yhteisdon, joten sana siita, oliko
asiakas kokenut hyvan vai huonon kokemuksen, leviaa todennakdisesti hyvin no-

peasti.
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6 POHDINTA

Opinnaytetyon aihepiiri, eli kuurous, oli nopeasti valittu. Omat seka perheeni ja
tuttujen kokemukset osoittivat, ettd monissa paikoissa suhtautuminen kuuroihin
on viela epavarmaa.

Koska sen lisaksi etta opiskelen matkailua, olen myds matkailu-alalla toissa, oli
selvaa, ettad opinnaytetydn aihe liittyisi matkailuun. Alussa kohteen piti olla lento-
kenttd, mutta kun ndin omiin silmiin, miten ongelmallista on saada husky- tai

moottorikelkka-safareita varattua kuuroille, vaihdoin aiheeni siihen.

Tiesin heti alussa, etta haluan tehda oppaan ohjelmapalvelu yrityksille. Siihen piti
kuitenkin ensin tutkia, ovatko omat kokemukseni asiasta totuudenmukaisia myos

muilla firmoilla ja tormaavatkd kuurot tdhan samaan ongelman usein.

Paatin tehda laadullisen tutkimuksen, eli kyselyn safariyrityksille. Laadullisen tut-
kimusmenetelman lahtokohta on saada ymmarrysta millaiset uskomukset, halut,
ihanteet ja kasitykset inmisten toiminnan taustalla vaikuttavat (Vilkka, Airaksinen,
2003). Oman kyselyni avulla halusin ymmartaa yritysten valmiuden ottaa kuuroja
vastaan. Sen lisaksi halusin nahda heidan tietoisuutensa kuuroista seka heidan
nakokulmansa kokemuksista kuurojen kanssa.

Kyselyn tekeminen kavi helposti, silla niita tuli tehtya monta jo opiskelu-aikanani.
Kyselyn analysoinnin jalkeen, aloin tekemaan oppaan.

Kuuroista matkailussa on tehty varsin vahan tutkimuksia, verrattuna esimerkiksi
liikuntarajoitettujen tai sokeiden ihmisten kokemuksista ja tarpeista matkailuun
littyen.

Loysin tutkimuksia ulkomailta, pari kirjaa seka muita opinnaytetoita, joita kaytin
apuna.

Kerattyani ja luetettuani lahdemateriaalia, totesin, etta melkein kaikissa on huo-
mautettu samoista ongelmista ja kerrottu samantyylisia kokemuksia, jotka vah-
vistivat omia kokemuksiani seka halua lisata tietoisuutta kuuroudesta.

Kuten Uudessa Seelannissa tehdyssa tutkimuksessa todettiin, tyontekijoiden
asenne ja kayttaytyminen kuuroja kohtaan oli arvioitu kyselyyn vastanneilta tar-

keimmaksi vaikuttavaksi tekijaksi matkailun nautintoon. Sen lisaksi yritykset, joka



27

pystyivat valittamaan tietoja myos visuaalisesti, eikd vain audiolla, olivat korke-
assa suosiossa (NZTRI, 2011. s. 102)

Jos samanlainen kysely tehtaisiin joskus viiden tai kymmenen vuoden paasta,
olisi edistysta inklusiivisempaan matkailuun tapahtunut, mikali kaikki yritykset
vastaisivat kysymykseen "Mita kuuroilla asiakkailla pitaisi olla, jotta he voisivat
osallistua husky- tai moottorikelkkasafareihin” "Ei mitaan”. Se tarkoittaisi, etta jo-
kainen saa tulla sellaisena kuin on ja yritykset olisivat itse pitaneet huolta siita,
etta kaikki heille tulevat asiakkaat ymmartavat ohjeet ja tarinat visuaalisilla tai kir-

joitetuilla keinoilla.

Toisin kun oppaan kirjoittaminen, jonka koin varsin helpoksi, raportin kirjoittami-
nen tuotti paljon paavaivaa ja ongelmia.

Olen aina ollut huono kirjoittamaan ja hyva toteuttamaan asioita. Olen kaytannaon,
enka teorian ihminen.

Haluan antaa asiakkaille aina mahdollisimman hyvan kokemuksen ja yritan ope-
tella eri maiden ja kulttuurien tarpeita, tottumuksia ja eroja.

Toivon myds muiden tekevan niin.
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Liite 1 Kyselytutkimuksen saatekirje

Saatekirje

Hei,

opiskelen restonomiksi Lapin AMKissa ja kirjoitan talla hetkella opinnaytety6tani.
Aiheenani on KUUROJEN ASIAKKAIDEN OSALLISTUMINEN HUSKY- JA MOT-
TORIKELKKA SAFAREILLE.

Olisin erittain kiitollinen, jos voisitte vastata kyselyyni aiheesta.

Kysely on taysin anonyymien ja se ei ole pitka, vaan sen tayttaminen kestaa noin
5 minuuttia.

Aika vastata on 25.9.2023 saakka.

Kiitoksena ajastanne voin halutessanne lahettaa teille opinnaytetydni tuotoksen,
joka tulee olemaan safaripalveluille tarkoitettu opas kuurojen ja kuulovammaisten
kohtaamiseen. Oppaan avulla voisitte kehittda palveluidenne esteettomyytta.
Jos teita sellainen opas kiinnostaa, voitte olla yhteydessa minuun sahkopostilla

hot-as-ice86(at)hotmail.com.

Ystavallisin terveisin,

Diana Luhder
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KYSELY

Tama kysely on osa opinnaytetydstani. Sen aihe on "Kuurojen asiakkaiden osal-
listuminen husky- ja mottorikelkkasafareille”. Tarkoitus on kartoittaa yritysten ko-
kemuksia ja toimintotapoja liittyen kuuroihin asiakkaisiin. Kysely on taysin ano-
nyymi ja kyselyn tayttdminen kestaa noin 5 minuuttia. Kyselyyn voi vastata 25.9.

saakka.

1. Missa yrityksesi sijaitsee? (yksi vastausvaihtoehto)

Inarin kunta
Utsjoen kunta
Sodankylan kunta

Rovaniemen kunta

2. Miten pitkaan yritys on ollut toiminnassa? (yksi vastausvaihtoehto)

1-3 vuotta
4-10 vuotta
yli 10 vuotta

3. Voivatko kuurot tai kuulovammaiset osallistua husky- tai mottorikelkka-
safareihin? (yksi vastausvaihtoehto)

kyll

el

4. Jos vastaisitte ei, haluatteko kertoa, miksi ei? (vapaa vastaus)

5. Mita kuuroilla asiakkailla pitaisi olla jotta he voisivat osallistua husky- tai
mottorikelkkasafareihin? (monivastaus)

oma viittomakielentulkki

osata lukea huulilta
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Liite 2 2(2) Kyselytutkimuksen kysymykset ja ohjeistukset suomeksi

Kuulolaite
Suomen — tai englanninkielentaito

ei mitaan ylla olevista

6. Onko teilla koskaan osallistunut kuuroja asiakkaita husky- tai mottorikelk-
kasafareillanne? (yksi vastausvaihtoehto)

a. kylla
b. ei

7. Jos vastasit kylla, oliko erityisia haasteita kommunikaatiossa? (vapaa
vastaus)

8. Miten varmistaisitte, ettd kuurot asiakkaat ovat ymmartaneet ohjeistuk-
set, jotta safari olisi turvallinen heille, muille asiakkaille seka oppaille?
(vapaa vastaus)

Meilla on kuvalliset opastuskyltit kaytossa
Meilta 10ytyy opastusvideo
Meilla on kansio eri kielella, josta |0ytyy kaikki tarvittavat tiedot

Meilla on tyontekija, joka osa viittomakielta

Kysymme opastuksen jalkeen, onko asiakas ymmartanyt kaiken

9. Onko teilla ollut tydntekijoita, jotka osaavat viittomakielta?
a) kylla
b) ei
10. Olisitteko kiinnostuneet oppimaan kuuroudesta voidaksenne kehittaa pal-
veluitanne vastaaman paremmin kuurojen tarpeisiin?
a) kylla
b) ei

Kiitos kun osallistuit kyselyyn! Arvostan sita todella paljon!
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Liite 3 1(3) Kyselytutkimuksen kysymykset ja ohjeistukset englanniksi

Questionnaire

This questionnaire is a part of my bachelor degree at Lapland university. The
purpose of this is to inquire about well companies are prepared to welcome and
guide hearing-impaired customers. This will be completely anonymous and it will

take you about 5 minutes to answer. Please answer until 25.September. Thank

you!

1. Where is your company located?
Inari municipality
Utsjoki municipality
Sodankyla municipality
Rovaniemi municipality

Another municipality

2. When was your company established?
1-3 year ago
4-10 years ago

more than 10 years ago

3. Are hearing impaired customers allowed to participate in snowmobile-

and Husky-safaries?
yes

no

4. If your previous answer was "no”, do you want to open up as to why not?

(free answer)
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Liite 3 2(3) Kyselytutkimuksen kysymykset ja ohjeistukset englanniksi

5. The hearing-impaired customers have to...
- have their own sign language interpreter

- be able to read lips

- have a hearing aid

- be fluent in either finnish or english

- None of the above

6. Have you ever had hearing-impaired customers attend a husky- or

snowmobile safari?
yes

no

7. If you answered "yes” to the previous question, can you tell us if there

were any communication problems? (free answer)

8. Does your company have ways to make sure your hearing impaired
customers understand all the instructions, so it is safe for them, your

guides and the other guests to go on a safari?
- we have instruction signs with pictures
- we have a videomanual with instructions for them to watch
- we have a written manual in different languages for them to read

- None of the above. But we will ask them if they understood everything

before starting the safari

9. Do you have staff that is able to use sign-language?
yes
no
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Liite 3 3(3) Kyselytutkimuksen kysymykset ja ohjeistukset englanniksi

10.Would you be interested in a guid on how to better communicate with
hearing impaired customers and improve your customer service?

yes

no

Thank you so much for taking the time to answer this questionnaire. |
really appreciate it!
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Liite 4 1(8) Opas safariyrityksille ja heidan tyontekijoillensa englanniksi

A guide on how to communicate with deaf customers and how
to integrate them into your safaris

This guides purpose is to help you communicate with your customers as well as give you
ideas on how you could upgrade your service to be more inclusive and give the custom-
ers, as well as your staff, a great experience.

This guide is hopefully also helpful for you and your guides if you don "t share a common
language with your customers.

1. Firststepisto be open minded. Your Deaf customers are just regular people who
can do anything your hearing customers can do, except hear.

2. Dontstart shouting, it does not help. If your customer is deaf, they will not hear
anything anyway. If they are hearing impaired, shouting makes it usually even
more difficult for them to understand you.

3. Alot of Deaf people only speak their native language, as well as sign language.
But this doesn "t mean that you should exclude them from your services because
of safety issues or because it “s "too complicated”. How many customers have
you had and will have that don "t speak anything else than their own language? A
lot. They don "t get excluded either, so why should Deaf people?

4. Have a pen and paper ready, so you can write messages and have your customer
answer, assuming, you have a common language. Or use a tablet/phone to write.
Also a translation program downloaded on the tablet/phone is of help if you
don "t share a common language with your customer. It may seem a bit slow to
communicate trough writing, but it will help feel the customer included and pre-
vent, or at least minimize, misunderstandings.

5. Visualize your services —

a) If you have videos on your website, remember to
use subtitles. There are many service providers
who will help you get subtitles under your videos.
Preferably in different languages.

b) Have a lot of pictures on your website, so everyone
knows what to expect. Yes, your deaf customers
can read, but pictures say more than a thousand
words, right?

c) Ifyou have a guide who speaks, even a little bit, of
sign language, mention it on your website and
maybe even use his/her skills in your videos.
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Liite 4 2(8) Opas safariyrityksille ja heidan tyontekijoillensa englanniksi

d) Have multiple contact options. Have E-

Mail/What “s App/text message correspondence
or even a chat available.

e) Make sure your customers can book directly
trough your website and get all the information
needed (parking, pick-up, toilet availability, staff
skills (languages), so no calls are necessary. Espe-
cially when it comes to pick-up service, be clear if
itisincluded or if they have to book it separately
and how to do it, as it is not easy for deaf clients to
call a taxi.

f) Use hand signs to show where the customers have
to go and where to find certain places.

g) Have some signs here and there. For example,
signs on where to find the changing room or the toi-
lets. If you serve beverage and something to eat,
have signs so they know what you serve.

h) Use color codes if you have bigger groups, that you
split up in smaller groups to go to different places,
S0 no one gets lost and ends up in the wrong group.

i) If you have a dog safari, have the names of the
dogs visible. Customers are usually very interested
in the names of the dogs. For example, have a big
board with pictures of your sledge dogs with their
names. Display either all of your dogs or the ones
you are using on this particular trip.

6. Don "trush and make sure everyone understood what you just told them. If they
have to sign some liability papers, make sure they understood what they are sign-
ing. Preferably have these available in different languages.

7. Ifyou are telling stories, before your trip or around a fire while having a break,
please try to have these stories ready in writing (preferable in the main languages
your customers use), so your deaf customers can read them at the same time
and don "t just stare into space and feel excluded...

8. Don "t expect them to travel with a translator all the time. If your Deaf customers
have a hearing person, for example their child, with them, please don "tassume
them to be the translator. Make an effort. Communicate with them. Look at them
and don "t turn away in the middle of the sentence. Don "tjust talk to the hearing
person, include the Deaf customers in the conversation, even if they don "t un-
derstand everything you say.



40

Liite 4 3(8) Opas safariyrityksille ja heidan tyontekijoillensa englanniksi

9.

10.

11.

Don "t assume your Deaf customers to be able to read lips. It “s a common myth
that all Deaf people canread lips. If you try it yourself, you will notice how hard it
is and how it “s almost impossible, if the person speaking does not speak your
native language. A beard, as well as a small mouth, make lip reading almost im-
possible. They may understand something, but most of it is guessing, which
makes room for a lot of errors. If they want to try the lip reading, speak slowly and
use your facial expressions.

Use your hands. There are a lot of word, where it “s easy to just make up signs.
So even if you don "t speak sign language, there are signs that will help with com-
munication. For example ”Stop”, ”good”, up”, Push” are words where its easy
to make up a sign. It “s also not hard to learn some signs in sign language. Even
though there is a different sign language in every country, even inside of the same
country, most of the time Deaf people can understand each other quite well,
even if they “re from different places of the world.

If you want to get the attention of deaf customers, then you have a few options.
Just please don "t shout, that will not help @

a) Go tothem and tap them on the shoulder.
Don "t be afraid to touch them.

b) If you have a light switch next to you and the
light is on, turn off the lights and back on,
they will look at you right away. Or if you
have a flashlight, use that one.

c) Stomp on the ground, they will usually feel
the vibration.

d) Wave your hands. If they are not with their
backs to you, they will most likely see the
movement and turn to you.

e) Throw something atthem. No, just kidding!
Don’t! But, fun fact, deaf people, if they are
friends, do throw stuff at each other to get
each other’s attention

12. Maybe try to learn some signs in sign language. Just some basics like “Hello”,

“Welcome”, “Coffee”, “Tea” or “How are you” will make your customers feel
welcome and you will have exceeded their expectations. They will definitely re-
member you and your company.
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Ideas on how to have instructions made accessible for everyone

You don "t have to realize all the listed ideas, but if you can realize a few of them, it
would be great and a big step to evolve your business to be more accessible, safe and
inclusive.

1. Use the dog sled/snowmobile while instructing. It “s always easier for custom-
ers, especially the ones who have never seen a snowmobile or dog sled, to see
what to do and how to do it, than just hearing about it. The best place for your
Deaf customers is right next to you or the item you “re talking to them about.
Show them which button to press in different situations or how to stand on the
brake of the dog sled.

2. Use your hands and facial expressions. Be creative with your gestures. If you talk
about a bump, show a bump with your hand or if you say ”Stop” make a gesture
with your hands to implicate the word ”stop”. Don "t just talk and stare in front of
you. When talking about the meaning of the different hand signs during the excur-
sion, make sure they understand which sign is for which purpose.

At the end of this guide there will be some pictures, that will hopefully give you
some ideas.

3. Asyour Deaf customers cannot rely on speech, make sure the space, where you
hold the instructions, is well lit. They will need good light to read and/or see the
instructions.

4. Have the instructions ready in writing. Preferably in different languages. Depend-
ing on your customers, have your top 5 languages ready for the customers to
read. Maybe even include pictures.

5. Another option is to have an instruction video, for example on a tablet, with subti-
tles (again preferable in your customers main languages) ready to show to your
deaf customers. They can watch the video while you talk to your other custom-
ers. In the video you could go through the different stages of the tour (how long
the tour is, when you will have a break), how to dress properly, how to use the
equipment or how to harness the dogs (if you have this service). You could also
send them the video by phone before the safari, if they inform you beforehand
that they are deaf. They could already familiarize themselves with the matter.
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6. Signs or pictures are an option if you have space to use these. Have big signs/pic-
tures to show to everyone while having the instruction. For example, a picture of
how to stand on the dog sled and next to it a picture on how NOT to do it. A pic-
ture with the timetable, the route, the dogs and their names, a close up

picture of the snowmobile where you can show your customers where the break,
start button, heating or the lights are. Just some ideas...

7. Lastbut not least: Make sure they understood everything and enjoy the excur-
sion.
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Some signs and the finger alphabet to help you get started

THANK YOU YES N

Lahde: startasl.com

Your

For How, you put
your hands together
and then, keeping your
fingers together and
roate them
outwards/away
fromyou

Lahde: Pinterest



© SGBFES
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The signs on this page are from www.sgb-fss.ch. These signs are Swiss, but

are also used and understood internationally

Coffee Tea Eat

(=30 ot

©5G8-F55
© SCB-F55

Cold Milk Dark

©SGBFS5S


http://www.sgb-fss.ch/
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The fingeralphabet

usually used to spell names, foreign words or loanwords and if you don "t
know how to sign a specific word

. SCH ) | A . 6 )L _ 0 JU B8

Lahde: www.fingeralphabet.org




