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Opinnaytetyon aiheena oli asiakasymmarryksen ja esteettomyyden lisadaminen
matkailu- ja tapahtuma-alan yritysten nakdkulmasta tilanteissa, joissa asiakas-
ryhmana on nepsyt eli neuroepatyypilliset henkilot, joilla on neuropsykiatrisia hai-
ridita ja jotka ovat saaneet autismikirjon hairion diagnoosin. Toimeksiantajana oli
Pohjois-Suomen Autismikirjo ry, joka on autismikirjon henkildiden, heidan laheis-
tensa seka alan asiantuntijoiden yhdistys. Opinnaytetyon tehtavana oli kehittaa
Oulun alueen matkailu- ja tapahtuma-alan yritysten nepsyosaamista. Opinnayte-
tydn tavoitteena oli saada tietoa siita, mitd matkailu- ja tapahtuma-alan yritysten
olisi hyva huomioida kehittaessaan toimintaansa saadakseen nepsyista lisaa
asiakaskuntaa.

Opinnaytetyon tietoperustan muodostivat alan ajankohtainen kirjallisuus ja lah-
demateriaali autismikirjon hairiosta ja asiakaskokemuksen kehittamisesta mat-
kailualalla. Opinnaytetyd oli luonteeltaan kehittava. Opinnaytetyon toteutus oli
menetelmaltaan laadullinen. Aineistoa kerattiin laadullisella kyselylla ja
benchmarkingilla, jossa hankittiin aineistoa kohderyhmalta infokortin laatimiseksi
seka kartoitettiin Oulun alueen matkailu- ja tapahtuma-alan yritysten verkkosivu-
jen tietoa esteettdomyyden ja erityisesti aistiesteettomyyden osalta. Aineisto ana-
lysoitiin sisallonanalyysilla ja teemoittelulla.

Menetelmien kautta saadut tulokset osoittivat, ettd Oulun alueen matkailu- ja ta-
pahtuma-alan yritysten nepsy-ymmarrys on puutteellista ja aistiesteettomyyden
huomioinnissa on viela parannettavaa. Opinnaytetydn keskeinen tulos oli se, etta
nepsyjen tarpeita ja toiveita ei huomioida kovinkaan kattavasti esimerkiksi aani-
maailman ja valaistuksen osalta. Opinnaytetydn tuotoksena luotiin infokortti jaet-
tavaksi Oulun alueen matkailu- ja tapahtuma-alan yrityksille nepsytietoisuuden
lisdamiseksi. Opinnaytetydn tuloksista ja tuotoksesta voivat hyotya matkailu- ja
tapahtuma-alan yritykset, jotka haluavat kehittda toimintaansa nepsyja huomioi-
vaksi.
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The subject of the thesis was to increase awareness of customer experience and
accessibility in companies that are operating in the field of traveling and events
planning from the perspective of neurodivergent people who might have been
diagnosed with autism spectrum disorder. The thesis was commissioned by Poh-
jois-Suomen Autismikirjo ry, which is a society for people on the Autism Spectrum
and their family and loved ones. The task of the thesis was to increase awareness
and add knowledge of neurodivergent behavior to the companies in traveling and
event planning business in the Oulu region. The aim of the thesis was to receive
knowledge of needs and services that the companies in traveling and events
planning should consider when developing their business and adding neurodiver-
gents to their clientele in the future.

The key concepts of the thesis were current literature and source material of au-
tism spectrum disorder and developing customer experience in travel and event
planning business. The thesis was a research development work and different
methods such as qualitative survey and benchmarking were used to implement
it. Content analysis and separating themes were used to gather information to the
info card.

The results of the qualitative survey and benchmarking showed that knowledge
in behavior of the neurodivergents, sensory accessibility and customer experi-
ence are yet to be improved. The recognition of neurodivergent people as users
of their websites is to be considered when improving accessibility. The most im-
portant finding was that the needs and hopes of neurodivergents are neglected
in the travel and event planning business in Oulu region, especially when sounds
and lighting areas. The output of the thesis is an info card to be used as a tool in
increasing awareness of neurodivergent people in the Oulu region. The results
and output can benefit all companies operating in the travel and event planning
section that are interested in understanding and gaining neurodivergent people
to their clientele as customers.

Keywords autism spectrum disorder, neurodivergent, sensory ac-
cessibility, customer experience
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1 JOHDANTO

Nepsy-termia kaytetaan puhuttaessa neuroepatyypillisista henkiloista, joilla on
neuropsykiatrisia hairioita ja jotka ovat saaneet autisminkirjon hairion diagnoosin
(Nae nepsy 2024). Opinnaytetydssa kaytamme jatkossa naista henkildista termia

nepsy.

Opinnaytetyon aiheena on asiakasymmarryksen ja esteettdomyyden lisdaminen
matkailu- ja tapahtuma-alan yritysten nakokulmasta tilanteissa, joissa asiakas-
ryhmana on nepsyt. Opinnaytetyon aihe syntyi kiinnostuksestamme nepsyjen
kanssa matkustamiseen, niin asiakaskokemuksen, asiakasymmarryksen kuin
naiden johtamisenkin kautta. Lisaksi meilla on henkilokohtaisia kokemuksia
nepsyjen kanssa matkustamisesta, mika osaltaan lisasi aiheen kiinnostavuutta.
Kokemus on osoittanut, etta asiasta ei puhuta paljoa eika siitd mydskaan 16ydy
hyvin tietoa. Siksi koemmekin tarkedksi tehda opinnaytetyon kyseisesta aiheesta,
ja sita kautta kasvattaa matkailu- ja tapahtuma-alan yritysten tietamysta asiasta.
Kun matkailu- ja tapahtuma-alan yrityksilla on tiedossa, mita asioita heidan olisi
hyva huomioida asiakkaiden ollessa nepsyja, voivat he kehittaa toimintaansa esi-

merkiksi palvelumuotoilun keinoin.

Opinnaytetyon toimeksiantajana on Pohjois-Suomen Autismikirjo ry. Pohjois-
Suomen Autismikirjo ry on autismikirjon henkildiden, heidan laheistensa seka
alan asiantuntijoiden yhdistys. Yhdistys toimii Oulun ja Lapin alueessa seka on
valtakunnallisen Autismiliiton jasenyhdistys. Pohjois-Suomen Autismikirjo ry kiin-
nostui opinnaytetydomme aiheesta, koska siita ei ole aiemmin julkaistu yrityksille
suunnattua infopakettia ja yhdistyksen toiminnan yhtena tavoitteena on autismi-

tietoisuuden levittaminen.

Matkailupalveluiden yhdenvertaisuus osana kestavyytta koskee kaikkia kulutta-
jaryhmia, jotta nama voivat kokea ja saavuttaa monipuolisia matkailuelamyksia
tasa-arvoisesti ja itsenaisesti. Kaikille suunnattu (eng. inclusive travel) ja ketaan
syrjimaton matkailu edistéda kestavan kehityksen tavoitteita. (Visit Finland 2024.)
Kestavan matkailun kehittdminen on matkailualalla ajankohtainen aihe. Visit Fin-
land kokosi vuonna 2018 kestavan matkailun kriteerit auttamaan matkailualan

yrityksia kestavien toimintatapojen omaksumisessa. Yksi kestavan kehityksen



kriteereista on sosio-kulttuurinen kestavyys, jonka alle muun muassa matkailun
tasavertaisuus ja esteettomyys kuuluvat. Sosiaalisen vastuullisuuden ja esteet-
tomyyden huomioiminen on tarkeaa, jotta kaikilla ryhmilla olisi tasavertaiset mah-
dollisuudet matkailuun. Usein esteettomyydesta puhuttaessa saatetaan ajatella
pelkastaan fyysista esteettomyytta ja liikuntarajoitteisten matkailua, mutta muita-

kin esteettomyyksia I0ytyy, kuten aistiesteettomyys. (Visit Finland 2023.)

Autisminkirjon hairididen, kuten autismin kohdalla puhutaan aistiesteettomyy-
desta ja se on yhta tarkea huomioon otettava asia kuin muutkin esteettomyydet,
jotta myos aistiherkille voidaan mahdollistaa tasavertaiset mahdollisuudet mat-
kailuun seka yhdenvertaiseen palvelukokemukseen. (Autismiliitto 2024a.)
Olemme samaa mielta Pohjois-Suomen Autismikirjo ry:n kanssa siita, etta on tar-
keda kasvattaa matkailualan yritysten tietamysta aistiherkkyyksista, jotta mat-
kailu- ja tapahtuma-alan yritykset voivat kehittdd omaa toimintaansa ja ottaa toi-

minnassaan huomioon aistiherkat asiakkaat.

Esteettomyys on yhdenvertaisuutta ja osa kestavaa kehitysta, mutta sen huomi-
oiminen matkailu- ja tapahtuma-alan yrityksen toiminnassa voidaan nahda myds
etuna ja kilpailuvalttina (Pimia 2019). Huomioimalla nepsyt on matkailu- ja tapah-
tuma-alan yrityksilla mahdollisuus saada heista uusia asiakasryhmia ja sita
kautta kasvattaa myyntituloja seka parantaa liiketoiminnan tulostaan (Lundmann
2024, 2-4). Saavutettavuuden takaamiseksi matkailuyrityksien tulisi viestia yh-
denvertaisista matkailupalveluista, jotta tdma kilpailuetu sailyisi (Visit Finland
2024).

Covid-19-pandemia vaikutti suuresti matkailu- ja tapahtuma-alan yritysten toimin-
taan ja taloudelliseen tilanteeseen (Tilastokeskus 2022). Tilastokeskuksen
(2022) mukaan yritysten tilanne on vahitellen parantunut pandemian jalkeen, ja
ihmiset ovat jalleen palanneet matkailun ja tapahtumiin osallistumisen pariin.
Ty6- ja elinkeinoministerion (TEM) toimialaraportin (2024) mukaan elpymista on
tapahtunut nopeimmin juuri kotimaanmatkailussa matkailijoiden yopymismaaraa
tarkasteltaessa. TEM (2024) raportoi vuonna 2023 tapahtuneen 26,3 miljoonaa
yopymista majoitusliikkeissa ja vuokramokeissa, mika vastaa pandemiaa edelta-

vaa tasoa.



Kestava matkailu, sen kehittaminen seka esteettomyys ovat restonomikoulutuk-
sessa kasiteltyja aiheita ja kyseiset aiheet ovat tarkeita osata tulevassa tyossa
restonomina. Myos liiketalouden ja kannattavuuden osaaminen ovat tarkeita res-

tonomille. Uskomme naiden asioiden hallinnan auttavan tyollistymisessa alalle.

Opinnaytetyon tehtavana on kehittda Oulun alueen matkailu- ja tapahtuma-alan
yritysten nepsyosaamista. Tavoitteena on saada tietoa siita, mita matkailu- ja ta-
pahtuma-alan yritysten olisi hyva huomioida kehittaessaan toimintaansa saadak-
seen nepsyista lisaa asiakaskuntaa. Opinnaytetyossa kaytetaan tutkimusmene-
telmina kyselya ja benchmarkingia. Kyselyn ja benchmarkingin avulla hankintaan
tietoa siita, mita matkailu- ja tapahtuma-alan yritysten olisi hyva huomioida kehit-
taessaan toimintaansa seka kartoitetaan yritysten nykytilaa esteettomyyden huo-
mioinnin osalta. Nepsyille tehtavan kyselyn tulosten avulla yritysten on mahdolli-

sesti helpompi suunnitella toimintansa kehittamista.

Opinnaytetydbmme tuotoksena on infokortti, jonka tiedot pohjautuvat nepsyille
tehtavan kyselyn tuloksiin ja tekemaamme benchmarkingiin. Infokortti tullaan ja-
kamaan sahkoisesti Oulun alueen matkailu- ja tapahtuma-alan yrityksille. Opin-
naytetyon toimeksiantaja on halukas jakamaan infokortin myds omissa sosiaali-
sen median jakelukanavissaan. Infokortti tehdaan tassa vaiheessa Oulun aluetta
koskevaksi, mutta se on mahdollista jatkojalostaa myohemmin valtakunnalliseksi
toimeksiantajan toimesta ja tallentaa Autismiliiton nettisivuille kaikkien kaytetta-
vaksi. Infokortilla halutaan lisata yritysten tietoisuutta nepsyista asiakasryhmana.
Kortissa kerrotaan lyhyesti ja selkeasti asioista, joita yritysten olisi hyva ottaa
huomioon toiminnassaan halutessaan kasvattaa nepsyjen maaraa asiakkaina.
Aivoliiton (2024) mukaan huomioitavia asioita voivat olla esimerkiksi valojen him-
mentaminen ja taustamusiikin volyymin hiljentdminen suljetuissa tiloissa, avusta-
jan ilmainen sisaanpaasy tapahtumaan, tai mahdollisesti ennakkoon jarjestettava

pienemman yleisomaaran vetava tilaisuus.

Neurokirjon hairid on lisaantynyt huimasti vuodesta 2007 lahtien ja tama on vai-
kuttanut myos neuropsykiatrian osaamisen tarpeen lisaantymiseen (Miller, Mari-
cle, Kaufman, & Kaufman, 2019, 3.) Tasta syysta koemme, ettd myods yritysten
kuuluisi saada lisatietoa, kuinka nepsyt toimivat ja kuinka heihin kuuluisi suhtau-
tua, jotta saavutettavuus lisaantyisi ja esteettomyys yleistyisi.



Suomalaisen laakariseura Duodecimin, Suomen Lastenpsykiatriyhdistyksen,
Suomen Nuorisopsykiatrisen Yhdistyksen, Suomen Kehitysvammalaakareiden,
Suomen Lastenneurologisen Yhdistyksen ja Suomen Psykiatriyhdistyksen aset-
taman tyoryhman kokoaman Kaypa hoito -suosituksen (2024) mukaan diagnoo-
sien ja hoidon piirissa olevien potilaiden maaran nousuun on vaikuttanut ulkoisten
tekijoiden, kuten tiedon lisaantymisen, tunnistamisen kohenemisen ja palvelujen

saatavuuden paranemisen lisaantyminen.

Autismikirjon esiintyvyydesta Pohjois-Pohjanmaan sairaanhoitopiirissa on tehty
kolme tutkimusta viimeisten vuosikymmenien aikana. Tutkimusten mukaan voi-
daan todeta autismikirjon esiintyvyyden kasvaneen ikahaarukassa 5—10-vuotiai-
den kesken. Vuosina 1996—-1997 tehdyn tutkimuksen mukaan 5—7-vuotiaiden au-
tismikirjon potilaiden osuus sairaanhoitopiirissa oli 0,21 %, kun vuosina 2000—
2002 oli luku 8—10-vuotiaiden kohdalla jo 0,88 %. Alyllisesti kehitysvammaisten

osuus naista autismikirjolaisista on 35 %. (Kaypa hoito -suositus 2024.)



2 POHJOIS-SUOMEN AUTISMIKIRJO RY TOIMEKSIANTAJANA

Opinnaytetyon toimeksiantajana on Pohjois-Suomen Autismikirjo ry. Jatkossa
kaytamme toimeksiantajasta lyhennettda PSA. PSA on autismikirjon henkildiden,
heidan laheistensa seka alan asiantuntijoiden yhdistys. Yhdistys toimii Oulun ja
Lapin alueella seka on valtakunnallisen Autismiliiton jasenyhdistys. Yhdistys jar-
jestaa autismikirjolaisille ja autismikirjon lasten vanhemmille vertaistukiryhmia, ta-
pahtumia ja toiminnallista vertaistukea. Paikallisia tukiryhmia jarjestetaan Ou-
lussa, Muhoksella, Limingassa, Kempeleessa ja Kokkolassa. (Autisminkirjo
2024.)

PSA toimii aktiivisesti sosiaalisen median kanavissaan (Facebook ja Instagram),
sahkopostitse seka verkkosivuillaan (www.autisminkirjo.fi). Yhdistys yllapitaa Fa-
cebookissa jasenilleen suljettua keskusteluryhmaa seka ilmoittaa toiminnastaan

Instagramissa tilillaan psautismikirjo. (Autisminkirjo 2024.)

Jasenmaksut peritaan vuosittain ja hintaan sisaltyy Autismiliiton toimittama Au-
tismi-lehti neljasti vuodessa seka ilmainen osallistuminen vertaistukiryhmiin ja
harrastetapahtumiin. Paikallisia, viikoittaisia etuja PSA jarjestaa jasenilleen muun
muassa uimisen, kuntosalin ja sulkapallovuoron merkeissa. Yhdistyksen jasen-

rekisteria yllapitaa Autismiliitto. (Autisminkirjo 2024.)

PSA:n toiminnan tavoitteena on autismitietoisuuden levittaminen ja yhteiskunnal-
lisesti vaikuttaminen autismikirjon ihmisten sek& heidan etujensa valvomiseksi
(Autisminkirjo 2024). Edella mainittuihin yhdistyksen tavoitteisiin perustuen ha-
luaa yhdistys olla mukana myoOs kehittamassa paikallisesti matkailu- ja tapah-

tuma-alan yritysten nepsyosaamista.
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3 AUTISMIKIRJON HAIRIO

3.1 Nepsy

Aivotoiminnassa voi olla rakenteellista tai toiminnallista poikkeavuutta. Naita
poikkeavuuksia kutsutaan neuropsykiatrisiksi haasteiksi, ja termi on yleistynyt
kutsumaan naitd ominaisuuksia ja haasteita omaavia henkildita lyhennettyna
nepsyiksi (englanniksi neurodivergent, lyhennettyna puhekielessa ND). Neuro-
psykiatrisia haasteita voivat tuottaa esimerkiksi ADHD, ADD, Aspergerin oireyh-
tyma ja muut autismikirjon hairidt seka kehityksellinen kielihairio ja Touretten oi-

reyhtyma. (Nae nepsy 2024.)

Neuroepatyypillisten henkildiden haasteet ovat yleensa nakymattomia, toisin kuin
esimerkiksi poikki mennyt jalka — se kipsataan ja tueksi annetaan kainalosauvat
tietyksi, maaritellyksi ajaksi. Nepsyilla tilanne on toinen. Ominaisuudet ja oireet
eivat poistu koskaan, mutta oireita voidaan helpottaa muun muassa laakehoidolla
tai kuntoutuksella. Neurovahemmistoon kuuluvalla henkil6lla voi olla monenlaisia
erilaisia piirteita. Aistihavainnoissa (aistien ali- tai yliherkkyydet) poikkeavuuksia
voivat olla esimerkiksi; keskittymisen, toiminnanohjauksen ja tarkkaavuuden pul-
mat, tic- eli nykimisoireet, sosiaalisten tilanteiden hahmottaminen ja kasvojen il-
meiden tunnistamisen vaikeudet, syy - seuraus -suhteiden ymmartamisen haas-

teet seka mustavalkoinen ajattelu. (Nae nepsy 2024.)

Sanalla neuro tarkoitetaan aivojen toimintaan liittyvaa hankaluutta. Psykiatrialla
tarkoitetaan usein hankaluutta tulla toimeen omien tunteiden tai jopa toisten ih-
misten kanssa. Kun sanat neuro ja psykiatria yhdistetaan, saadaan yleisesti kay-
tetty termi nepsy. (Nepsytietoa 2024.) Nepsy-oireisilla on usein myds elamanhal-
linnassaan haasteita ja niihin he voivat saada tukea esimerkiksi rutiineista tai eri-
laisista kuntoutuksista (Simola 2024). Terveyskirjasto Duodecim (2023) luettelee
artikkelissaan autismikirjon hairion hoitomuodoiksi arjen kuntouttavat toimet, ym-
pariston muokkauksen toimintakykya tukevaksi seka psykososiaalisen ja taidolli-
sen kuntoutuksen. Neurotyypilliselld (engl. neurotypical, lyhennettyna puhekie-
lessa NT) henkildlla tarkoitetaan henkilda, jolla ei ole neurologisia hairioita tai

poikkeavuuksia (Duodecim 2018).
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3.2 Autismi

Autismi on keskushermoston kehityksellinen hairio. Autistinen ihminen kokee ja
aistii ymparoivan maailman eri tavalla kuin neurotyypillinen. Autismi ilmenee
myOs tavassa kommunikoida ja olla vuorovaikutuksessa muiden ihmisten
kanssa. MyoOs toiminnanohjauksessa voi olla puutteita, silla autistien hermosto

kuormittuu herkemmin kuin muilla. (Autismiliitto 2024b.)

Puustjarven (2002, 29) mukaan autismi kuuluu kattodiagnoosin autismikirjon hai-
ri6 alle. Autismikirjon hairiolle tyypillisia oirealueita ovat vaikeudet sosiaalisten
vuorovaikutussuhteiden muodostamisessa ja yllapitamisessa, vaikeudet kommu-
nikaatiossa seka rajoittuneet ja joustamattomat kayttaytymismallit. Usein esiintyy
myos ongelmia aistitiedon kasittelyssa ja toiminnanohjauksessa. Autismikirjon

hairibn voidaan sanoa olevan enemman ominaisuus kuin vika.

The World Health Organization (WHO) julkaisi helmikuussa 2022 maailmanlaa-
juisesti uuden ICD-11-tautiluokituksen, joka on Suomessakin pikkuhiljaa saatu
otettua kayttdoon. ICD-tautiluokitus mahdollistaa diagnostiikan yhtenevaisyyden
eri maiden kohdalla ja taman myo6ta sairauksien tutkiminen, diagnosoiminen ja
hoito helpottuvat. Varsinkin matkailun nakdkulmasta sairauksien ja oireyhtymien
tunnistaminen sairaustapauksissa nopeutuu, ja laakehoidon varmistaminen ja
saavutettavuus paranevat. (WHO 2022.) ICD-11-tautiluokitusta kaytetaan maail-
manlaajuisesti sosiaali- ja terveydenhuollossa esimerkiksi kliinisessa tyossa po-
tilaan hoidossa ja potilasasiakirjojen diagnoosimerkinndissa seka sairastavuuden

ja kuolinsyiden tilastoinnissa kansallisesti ja kansainvalisesti. (THL 2024).

Tama tarkoittaa autismin kohdalla sita, etta tulevaisuudessa autismi diagnosoi-
daan Autismikirjon hairion eli ASD:n (engl. Autism Spectrum Disorder) alle niin
kuin muutkin aiemmin eritellyt diagnoosit, kuten Aspergerin syndrooma, Tourette

ja ADHD. (Autismiliitto 2024b.) Autismikirjon laajuutta on kuvattu kuviossa 1.
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Kuvio 1. Autisminkirjo (University of Miami 2024)
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Autismikirjon hairidon diagnoosin asettamisika vaihtelee, silla hairid on hyvin he-
terogeeninen niin vaikeusasteeltaan kuin oirekuvaltaankin. Psykoedukaation el
ymmarryksen lisaaminen on keskeista seka yksilolle etta hanen laheisilleen.
ASD-henkildiden kuntoutuksessa on keskeista tarpeeksi vahva tuki arjen erilai-
sissa ymparistoissa. Autismiystavallinen ymparistd mahdollistaa autismikirjon
henkildiden osallistumisen ja osallisuuden kuntoutuksen jalkautuessa arjen eri

ymparistoihin. (Kaypa hoito -suositus 2024.)

3.3 Neuropsykologian hairiot

Neuropsykologia on tieteenala, joka kuuluu kayttaytymistieteisiin (psykologiaan)
ja neurotieteisiin. Se tutkii ja soveltaa aivojen ja psyykkisen toiminnan valisia suh-
teita ja niista saatua tietoa. Inmisten tiedonkasittely, kayttaytyminen, tunnesaately
ja naiden valiset suhteet kuuluvat tdhan psykologian erikoisalaan. (Suomen Neu-

ropsykologinen Yhdistys Ry 2024.)
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Neuropsykologian hairidiksi kutsutaan muun muassa toiminnanohjauksen hairi-
Oita, tarkkaavuuden vaikeuksia ja muistin heikentymista. Naiden yhteydessa han-
kaluutta tuovat paattelyn ja ongelmanratkaisun haasteet, ja tasta syysta keskitty-
misen ja huomion yllapitamisen toiminnat saattavat karsia. Tiedonkasittelyn liitty-
vat aivotoiminnan hairidt tunnetaan myos kasitteena kognitiiviset taidot. (Terveys-
kyla 2021.) Terveyskylan (2021) mukaan neuropsykologisen hairion syyt eivat
ole aina neurologisia, vaan oireen syyna voi olla myos joku akillinen kuormituste-
kija tai vaikkapa pitkittynyt unettomuus. Naissa tapauksissa hairid on yleensa ohi-

meneva.

Sensomotorisia toimintoja hairitsevat moninaiset ulkoiset, neurotyypillisille aivan
normaalit tekijat. Tallaisia tekijoita ovat muun muassa aanet, erilaiset tuntoaistiin
liittyvat tekstuurit ja ilman Iampétila. Adnet voivat olla héiritsevid olemalla liian
kovia (musiikki ostoskeskuksissa, ravintoloissa ja hotelleissa), tuntoaisti voi hai-
riintya (vaikeatekstuurinen lattia, liian karkea kangas istuimessa tai ei tunnisteta
kylmaa/kuumaa) ja valikoivuus syomisessa voi lisdantya (tuntuu omituiselta
suussa, varit poikkeavat totutusta) ja nama kaikki vaikuttavat heikentavasti ela-
manlaatuun. Sensorimotorisia haasteita voi |0ytyd myoOs erilaisista alustoista,
joilla kuljetaan tai jopa tasaisella maalla, kun motoriikka ei tunnista kehon vasenta
ja oikeaa puolta (Miller ym. 2019, 265-271.)

Kirjassaan Traveling different (2022, 190-191) Barclay listaa seikkoja, joita
nepsyjen (ja heidan vanhempiensa) on hyva huomioida matkaa suunnitellessaan
neuropsykologisten haittojen minimoimiseksi. Tallaisia seikkoja ovat muun mu-
assa taukojen lisdaminen, nahtavyyksien tutkiminen ennakkoon (onko mahdolli-
sesti mainintaa autismiystavallisyydestd) seka ravintoloiden tarjonta. Barclay
(2022, 190-191) suosittelee my0s tiedustelemaan matkakohteesta, mitka paivat
ovat ruuhkaisimpia, jotta osataan valttaa ihmismassat ja niista seuraava kuormi-

tus nepsyille.
3.4 Aistiherkkyys

Aistiherkkyys (engl. sensory defensiveness) ilmenee monin eri tavoin. Se voi il-
meta haasteellisena sietokykyna erilaisten aanien, tekstuurien tai jopa tilojen

kanssa, ja se voi nakya myods valikoivuutena sydmisessa. (Nepsyarki 2024.)
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Yleisesti aistijarjestelmaan mielletdan nakoaisti, kuuloaisti seka haju- ja maku-
aisti, mutta lisaksi tulisi tuntea aistijarjestelmat. Nama ovat vestibulaarinen aisti-
jarjestelma eli liikkeiden ja painovoiman hallinta, proprioseptiivinen aistijarjes-
telma eli lihaksista ja nivelista tuleva tieto seka viskeraalinen aistijarjestelma eli

sisdelinaistimukset. (Nepsyarki 2024.)

Aistitiedon kasittelyn ja saatelyn pulmista kaytetaan yleisesti kasitetta sensorisen
integraation hairid. Se voi tarkoittaa esimerkiksi joustamatonta tai muuten poik-
keavaa reagointia aistiarsykkeille. Tallaisessa hairidssa esiintyy aistitiedon saa-
telyn, aistimusten erottelun ja /tai aistipohjaisen motoriikan ongelmia. Sensorisen
integraation hairiosta karsivalla henkildlla saattaa ilmeta monimuotoista kaytok-
sen, vireystilan, tarkkaavuuden ja tunteiden hallinnan vaikeutta. (Terveyskirjasto
2024.)

Yli- tai aliherkkyys kohdistuu yhteen tai useampaan aistiin (nako, kuulo, tunto,
haju). Aistiyliherkkyyteen ja siitd kuormittumiseen liittyy yleensa tavallista nope-
ampi, voimakkaampi tai pidempikestoisempi reagointi aistiarsykkeisiin. Tama
saattaa nakya esimerkiksi raivokohtauksena, jumittumisena tai jopa sulkeutumi-
sena. Aistialiherkkyys taas voi johtaa aistihakuisuuteen ja tdman kautta aiheuttaa
vaaratilanteita (esimerkiksi korkealle kiipeilya tai kasin perunan poimimista kie-
huvasta vedesta). Osalla henkildista voi olla aistitiedon kasittelyn kanssa haas-
teita myOs ilman diagnoosia, kun taas osalla henkildista haasteet voidaan liittaa
diagnooseihin. Tallaisia diagnooseja ovat esimerkiksi ADHD, autismikirjon hairid
jaltai kehityksellinen kielihairid. Sensorisen integraation hairidsta eli aistikasitte-
lyn hairidsta voidaan puhua vasta, kun se aiheuttaa haasteita jokapaivaisessa

elamassa. (Aivoliitto 2024.)

Ympariston aistiarsykkeet ja henkilon vireystila, esimerkiksi vasyminen, voivat ai-
heuttaa vaihtelua aistimuksiin reagoitaessa. Yllattavat, korkeat ja kovat aanet voi-
vat sattua aaniyliherkan korviin aiheuttaen suurta kipua, ja talldin henkilo voi la-
mautua taysin ja olla kykenematon toimimaan. Kaiku, melu tai lilan kovalla soitet-
tava taustamusiikki voivat estaa oleellisen aanen erottamisen epaoleellisesta aa-
nesta ja talldin asioiminen liikkeessa vaikeutuu. Samoin valkkyva loisteputkiva-

laisin, varikas urheiluvaatekasa tai voimakas hajuste voivat kukin eri tavoin vieda
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aistiyliherkan kokonaan toimintakyvyttomaksi tai aiheuttaa jopa pahoinvointia.
(Aivoliitto 2024.)

Oulun Yliopistollisen Sairaalan vt. apulaisylilaakari ja lastenpsykiatrian erikoislaa-
kari Paivi Lindholmin artikkelin (2018) mukaan eraana aistiherkkyyksien syyna
voidaan nahda aistimusten erottelun vaikeus ja riittdmaton aistitiedon kasittely.
Naista syista johtuen nepsyilla voi olla haasteita esimerkiksi ajallisen ja avaruu-
dellisen hahmotuksen saralla. Aistikokemusten erilaisuus on Lindholmin mukaan
joillain osa oirekuvaa, vaikka itse aistitiedon kasittelyn hairio ei viela sisally viral-
liseen ICD-10-diagnoosiluokkaan riittavan nayton puutteen vuoksi. Aistikokemus-
ten erilaisuutta ilmenee jopa 70 prosentilla autismikirjon hairiota sairastavilla hen-
kililla. (Lindholm 2018.)
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4 ESTEETTOMYYS

4.1 Esteettomyys kasitteena

Esteettomyydella (engl. accessibility) tarkoitetaan ihmisten moninaisuuden huo-
mioimista, kun suunnitellaan rakennettua ymparistoa seka toteutetaan ja kunnos-
sapidetaan sita. Esteettomyys on yhdenvertaisuutta ja mahdollistaa muun mu-
assa ihmisten osallistumisen harrastuksiin ja matkustamiseen. Puhuttaessa es-
teettomyydesta, mielletdan se kuitenkin usein pelkaksi fyysiseksi esteettomyy-
deksi, jolloin viitataan muun muassa erilaisiin tiloihin ja ymparistoihin. Esteetto-
myys ei kuitenkaan ole pelkastaan liikkumisen esteettomyytta vaan siina otetaan
huomioon myds esimerkiksi ymmartamiseen ja kommunikaatioon liittyvia asioita.
(Invalidiliitto 2024.) Invalidiliitto (2024) tiivistaa esteettéomyyden merkitsevan seka
turvallisuutta etta laatua. Samalla se kertoo myos siita, etta erilaisuus otetaan

huomioon, ja etta asenteet ja ajattelutavat ovat oikeat.

Esteettomyyden voidaan katsoa koskevan my0s fyysisessa ymparistdossa tapah-
tuvia aisteihin ja hahmottamiseen liittyvia haasteita. Esteettomyydesta puhutta-
essa puhutaan usein saavutettavuudesta. Silla viitataan siihen, etta ihmisten eri-
laiset tarpeet otetaan huomioon muun muassa yritysten verkkosivuilla, viestin-

nassa ja palveluissa. (Autismiliitto 2024a.)

Esteettomyydella on muitakin ulottuvuuksia, kuten kulttuurinen, sosiaalinen, po-
liittinen, taloudellinen ja viestinnallinen esteettomyys. Matkailun esteettomyy-
desta (engl. accessible tourism) puhuttaessa kattaa esteettomyyden kasite kaikki
edellda mainitut esteettémyyden ulottuvuudet. (Jutila & Harju-Myllyaho 2017, 224.)
ENAT (European Network for Accessible Tourism) on eurooppalainen esteetonta
matkailua edistava verkosto. Sen maaritelman mukaan matkailun esteettomyys
tarkoittaa kaikilla olevaa tasavertaista mahdollisuutta itsenaiseen matkustami-
seen, haluamiinsa ja tarvitsemiinsa palveluihin, elamyksista nauttimiseen seka
matkaansa liittyvan luotettavan ja ymmarrettavan tiedon saamiseen (Why ENAT?
2024).

Erityisryhmien kohdalla ajatellaan usein vain fyysista esteettomyytta, mutta eri-
tyisryhmia on erilaisia, ja kaikilla ryhmilld on omat rajoituksensa ja tarpeensa,

mitka ovat tarkeita ottaa huomioon matkailupalveluja tuotettaessa. Myos YK on
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vammaissopimuksessaan nostanut esiin erityisryhmien yhdenvertaisen paasyn
seka fyysisiin matkakohteisiin etta erilaisiin avoimiin tilaisuuksiin. Vammaissopi-
muksessa mainitaan myos kaikille yhdenvertainen mahdollisuus matkailupalve-
luiden kayttoon. (Invalidiliitto 2024.) Vaikka esteettoman matkailun esiin nouse-
misen syyna ovatkin padosin taloudelliset tekijat, tulisi se silti nahda ennen kaik-

kea ihmisoikeuskysymyksena (Huovinen & Jutila 2015, 69).

Kuten Jutila ja Harju-Myllyaho (2017, 226) toteavatkin, matka kostuu useista eri
palasista, kuten tiedonhausta, matkavarauksesta, kohteeseen matkustamisesta
ja kohdepalveluiden kayttamisesta, ja sen vuoksi esteettomyyden ulottuvuudet
onkin tarkea huomioida koko matkaketjussa. Mikali joku matkakohteen palvelu
on esteetdn, mutta siitd ei informoida asiakasryhmia tai palveluun ei paasta es-
teettdmasti, ei palvelun esteettomyydesta ole esteettomyytta tarvitseville mitaan
hyotya. Tai jos matkakohteeseen matkustaminen ja sielld majoittuminen toteutu-
vat esteettomasti, mutta matkakohteen nahtavyydet eivat puolestaan ole esteet-
tomia, ei matkustamisen ja majoittumisen esteettomyydesta ole pahemmin iloa.
Matkailun esteettdmyyden voidaan siis sanoa olevan hyvin laaja kasite, joka
koostuu monesta eri osa-alueesta. Tiivistetysti voisi sanoa, etta yksinkertaisuu-
dessaan kyse on siita, etta kaikki matkaketjun osat ovat yhta tarkeita ja kaikkien
ketjun osien tulee olla esteettomia, jotta voidaan puhua matkailun esteettomyy-

desta.

Erilaiset saadokset ja lait maarittelevat, mita esteettomyyteen liittyvia asioita tulee
ottaa huomioon majoitusrakennuksia suunnitellessa ja rakentaessa. Kyyran ja
Skantzin (2017, 86) mukaan esteettéomien ratkaisujen tarve koskettaa lahes jo-
kaista ihmista jossakin vaiheessa elamaansa, joten majoitusyrittajien olisi hyva
miettia esteettdomyytta laajemmalti ja laajemman kohderyhman osalta. Pienillakin
esteettomyytta huomioivilla parannuksilla yritys voisi saada positiivista mainetta,
huomattavaa myyntivalttia ja kenties selkeaa kilpailuetua muihin majoitusyrityk-

siin nahden.
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4.2 Aistiesteettomyys

Aistiesteettdmyydesta (engl. sensory accessibility) puhuttaessa tarkoitetaan ais-
titoiminnan erilaisuuden huomioon ottamista. Ihmisen aistit voivat toimia eri ta-
valla ja hanella voi olla yli- tai aliherkkyytta esimerkiksi erilaisille aanille. Aisties-
teettomyyteen liittyy erilaisten puhetta tukevien tai korvaavien kommunikaatiome-

netelmien, kuten kuvien kayttamista. (Autismiliitto 2024a.)

Aistiesteettomyyden huomioimiseen liittyvat myos esimerkiksi tilojen selkeat
opasteet seka selkea kieli ja asioiden esittamistapa (Autismiliitto 2024a). Aisties-
teettomyys laajentaa perinteista fyysista esteettomyytta laajemmalle aistien puo-
lelle. Aistiesteettomyydesta puhuttaessa ollaan kiinnostuneita siita, onko ympa-
ristd toimiva aistien nakokulmasta seka arvioidaan minkalainen ymparisto palaut-
taa aivot kuormituksesta. (Savikuja, Hannukainen, Huhtasalo, Merilampi & Toi-
vonen 2022, 85.)

Savikujan ym. (2022, 85) mukaan monet neurokirjolla olevat henkil6t kuormittuvat
normaalia voimakkaammin ympariston erilaisista aistiarsykkeista ja ne saattavat
muodostaa esteen taysipainoiselle osallistumiselle. Aistisaatelyn vaikeudet liitty-
vat usein neuropsykiatriin hairidihin, ja ylimaaraisen aistikuormituksen vahenta-
minen ja rauhoittavien ymparistojen tarjoaminen on tarkeaa. Aistiesteettomista
tiloista puhuttaessa on olennaisessa roolissa maanlaheisten ja murrettujen savy-
jen, epasuoran ja saadettavan valaistuksen, sopivien materiaalien seka miellyt-
tavan akustiikan suosiminen, jolloin puhutaan aisteille miellyttavasta ja harmoni-
sesta kokonaisuudesta. Myos vihersisustuksen on todettu olevan tarkeassa roo-
lissa luotaessa aistiesteetonta sisustusta. Erilaisten materiaalien ja varien lisaksi

tarkeaa on myos tilojen toiminnallisuus.

Aistiesteettomyydesta puhuttaessa ei tarkoiteta aina uusia hankintoja tai koko ti-
lojen muuttamista eivatka aistiesteettomat ratkaisut ole aina kalliita. Enemmankin
on kyse osaamisesta ja valilla myos luovista ratkaisuista. Pienet ratkaisut ja tilo-
jen toiminnallisuuksien selkeyttaminen vaativat enemman osaamista seka oival-
tamista kuin rahaa. Aistiesteettomyytta mietittdessa on hyva muistaa, etta ais-

tiesteettomyys tukee useimpien ihmisten toimintakykya ja voi lisata tilan toimi-
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vuutta. Samoin on hyva pitaa mielessa, etta aistiesteettomat ymparistot ovat kaik-
kien etu, mutta osalle tilojen kayttajista ne ovat valttamattomyys. (Savikuja ym.
2022, 87-88.)

4.3 Inkluusio

Esteettomyyteen liittyy oleellisesti myos kasite inkluusio. Silla tarkoitetaan sulau-
tumista, sisaltymista ja mukana olemista. Matkailun kohdalla inkluusiosta puhut-
taessa silla tarkoitetaan kaikille matkailijaryhmille yhdenvertaisia matkustusmah-
dollisuuksia, tasa-arvoista kohtelua matkan aikana seka myds mahdollisuutta
osallistua matkailun suunnitteluun ja kehittamiseen. (Jutila & Harju-Myllyaho
2017, 228). Matkoilla saadaan erilaisia elamyksia ja matkan sisaltavat monenlai-
sia kohtaamisia, mitka kaikki voivat parantaa matkailijan itsevarmuutta ja sita
kautta koko elaman laatua. Kuten Jutila ja Harju-Myllyaho (2017, 228) toteavat-
kin, on matkustamisella myonteinen vaikutus muuten mahdollisesti yhteiskunnan
eri toimintojen ulkopuolelle jaaviin ihmisiin, kuten erilaisiin erityisryhmiin, ja mat-

kailu voi siis itsessaan edistaa inkluusiota.

Matkailua kaikille —termi ei Jutilan ja Harju-Myllyahon (2017, 228) mukaan ole
Suomessa vakiintunut termi eikd siita nde kaytettdvankaan, mutta useissa
maissa kyseisella ilmaisulla kuvataan esteettoman matkailun kehittamista kan-
sallisesti. Kehittamisen tavoitteena on tehda matkailusta saavutettavaa niin mo-
nelle ihmiselle kuin mahdollista. Matkailua kaikille -termista tulee mielikuva, etta
silla tarkoitetaan kaikkien tasapuolista oikeutta matkustaa, kun taas esteetto-
myys-termia kaytettaessa tulee herkasti mielikuva siita, etta kyseessa on erityis-
ryhmia koskevat asiat. Molemmilla ilmaisuilla tarkoitetaan kuitenkin samaa asia
ja taustalla on sama perusasia eli se, etta esteettomat palvelut ovat korvaamat-
tomia monille matkailijoille, mutta mukavampia kaikille matkailijoille. (Jutila &
Harju-Myllyaho 2017, 227.)
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5 ASIAKASKOKEMUKSEN KEHITTAMINEN MATKAILUALALLA

5.1 Asiakasymmarrys

Asiakasymmarrys (engl. customer understanding) eli asiakkaiden tarpeiden, toi-
veiden ja tavoitteiden tunteminen on avainasemassa, jotta yritys voi menestya
alati kovenevassa kilpailussa. Asiakaskeskeiseen toimintaan tulee panostaa ja
asiakkaiden nakokulma huomioida. (Hanti 2021.) Hanti (2021) myds muistuttaa
asiakkaiden suuresta, edelleen kasvavasta vallasta, kehottaa panostamaan asia-
kasymmarrykseen ja nostamaan asiakkaan keskipisteeksi jo palvelun suunnitte-
luvaiheessa. Asiakasosaaminen onkin ratkaiseva tekija, kun puhutaan yrityksen

myyntimenestyksesta (Viitala & Jylha 2013, 62).

Yrityksia pyoritetaan asiakkaiden rahoilla ja paatoksilla. Asiakas itse paattaa, mi-
hin yritykseen rahansa kohdistaa. Siksi onkin tarkeaa tunnistaa erilaiset asiakas-
ryhmat ja heidan tarpeensa seka etsia omat ratkaisut asiakkaiden tarpeisiin. Yri-
tysten on myos tarkeaa miettia asioita, joiden avulla voi erottautua kilpailijoista.
(Peltola, Neilimo, Mitronen & Kuusela 2022, 177-179.) Tuulaniemi (2011, 71)
painottaa, etta yritysten on tarkeda ymmartaa sita todellisuutta, missa asiakkaat
elavat ja toimivat. Asiakkaiden todellisten motiivien ja arvojen tunteminen on tar-
keaa. Matkailu- ja tapahtuma-alan yritysten onkin tarkeaa tuntea asiakasryh-
miensa, kuten nepsyjen tarpeet ja toiveet, jotta yritykset voivat tarjota asiakas-

ryhmalleen positiivisia asiakaskokemuksia.

Syvallinen asiakasymmarrys on liiketoiminnan menestyksen salaisuus, silla ilman
sita ei yritys pysty tana paivana kehittamaan asiakkaiden tarpeisiin vastaavia pal-
veluita eika kilpailemaan muiden yritysten rinnalla. Asiakasymmarrys on myos
kayttaytymismallien ymmartamista ja tuntemista. (Dun & Bradstreet 2024.) Asia-
kasymmarryksen avulla yritys voi minimoida epaonnistumisen riskit, koska pal-
velu suunnitellaan yhteisty0ssa oikeiden asiakkaiden kanssa, pohjautuen realis-
tisiin tarpeisiin ja toiveisiin. (Tuulaniemi 2011, 72).
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5.2 Asiakaskokemus ja arvon tuottaminen

On tarkeaa nahda, etta asiakaskokemus (engl. customer experience) on ihmisten
omien tulkintojen summa, eika lainkaan rationaalinen paatos. Kokemus, jonka
asiakas kokee, saa vaikutteita asiakkaan tunteista ja alitajunnasta. Vaikka yrityk-
set eivat voi suoraan vaikuttaa siihen, millaisen vaikutelman asiakas muodostaa,
yritykset voivat kuitenkin valita millaisia kokemuksia ne pyrkivat luomaan asiak-

kaille johtamalla asiakaskokemuksia. (Kortesuo & Léytana 2011, 11-13.)

Koivisto, Saynajakangas ja Forsberg (2019, 19) toteavat asiakaskeskeisen ajat-
telun tarkeyden korostuneen viime vuosina. Asiakaskeskeisessa ajattelussa yri-
tysten tulisi pyrkia sekda ymmartamaan asiakkaan arvon muodostumista etta
suunnittelemaan omat toimintonsa asiakkaan palvelemiseksi. Tutkimusten mu-
kaan positiivisen asiakaskokemuksen tarjoamisella on myonteinen vaikutus yri-
tyksen menestykseen ja liiketoiminnan tulokseen. Yrityksen toiminnassa se voi
nakya kahdella tavalla. Positiivisen asiakaskokemuksen kautta yritys voi saada
kustannussaastoja, koska palvelusta tehtavat reklamaatiot vahenevat ja asiak-
kaiden tekemien suosittelujen lisdantyminen voi vahentaa yrityksen tarvetta
markkinoida palveluitaan. Henkiloston tyotyytyvaisyys voi myds lisdantya ja sen
myota sairauspoissaolot vahentya, kun henkilokunnan on miellyttava palvella tyy-

tyvaisia asiakkaita. (Koivisto ym. 2019, 25-26.)

Korkiakoski (2023, 25) myds nostaa esiin asiakaskokemukseen panostamisen
tarkeyden yrityksen taloudellisen menestyksen kannalta. Hanen mukaansa use-
ammat maailmalla tehdyt tutkimukset osoittavat, etta suurimman asiakastyytyvai-
syyden saavuttaneet yritykset ovat kaksinkertaistaneet tuottonsa porssissa. Kor-
kiakoski (2023, 28) toteaa asiakaskokemukseen panostamisen olevan myos
keino erottua kilpailijoista. Hanen mukaansa tuotteella tai hinnalla on nykyisessa
markkinatilanteessa entista vaikeampi kilpailla, ja yritysten pitaisikin uskaltaa tar-
jota erilaistavia kokemuksia ja panostaa seka uniikkiin asiakaskokemukseen etta

henkilokohtaisuuteen.

Arvon tuottamisesta ja sen lahteista voidaan erottaa kaksi ulottuvuutta: Utilitaari-
set ja hedonistiset Iahteet. Utilitaariset lahteet ovat mitattavia ja rationaalisia Iah-

teita, kuten autokauppojen yhteydessa tekniset ominaisuudet (nopeus, kestavyys
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tai pieni kulutus) ja palvelun ominaisuudet (hinta, toimitusaika, huoltosopimuk-
set). Ne eivat tuota asiakkaalle varsinaisesti arvoa, vaan toimivat keinona paa-
maaran saavuttamiseksi. Hedonistiset lahteet ovat subjektiivisia, emotionaalisia
ja irrationaalisia. Ne tuottavat hyotyja, jotka jokainen asiakas tuntee erilaisena.
Tuotteen tai palvelun arvo syntyy esimerkiksi hauskuutena, nautintona, jannityk-

sena tai turvallisuuden tunteena. (Kortesuo & Loytana 2011, 54-55.)

Fischer ja Vainio (2014, 76) korostavat asiakaskokemuksen yhteydessa yrityksen
henkilokunnan merkitysta. Heidan mukaansa asiakaskokemukseen vaikuttaa
henkiloston tunnetilojen ja asiakaspalvelun ammattimaisuuden nakyvyys asia-

kaspalvelutilanteessa, synnyttaen halun palata samaan paikkaan uudestaan.

5.3 Liiketoiminnan kehittaminen

Jotta yritys voi menestya, pitaa sen kehittya jatkuvasti. Yritys pystyy sailyttdmaan
asemansa alati muuttuvilla markkinoilla, kun se on valmis kehittamaan uusia toi-
mintatapoja, olemaan innovatiivinen seka lisddmaan osaamista. (Viitala & Jylha
2013, 276). Monet asiat, kuten teknologinen kehitys ja globalisaatio, asettavat
yrityksille paineita uudistua. Talla hetkelld eletdan asiakkaan aikakaudella, ja
asiakaslahtoisyyden ja asiakaskokemuksen merkitys yritysten kilpailukeinoina on
lisaantynyt. Asiakkaan aikakaudella parhaat mahdollisuudet parjaamiseen on
niilla yrityksilla, jotka aidosti ymmartavat asiakkaiden tarpeita ja jotka osaavat
luoda asiakkaille heidan toivomiaan asiakaskokemuksia. (Koivisto ym. 2019, 20—
21))

Liiketoiminnan jatkuvuuden edellytys on, etta sen tulee olla kannattavaa eli pit-
kalla aikavalilla yrityksen tuottojen tulee ylittaa sen kustannukset. Ympariston ja
oman toiminnan seuraaminen seka ennakoiminen ovat oleellinen osa menesty-

van matkailuyrityksen toimintaa. (Pesonen, Ménkkdnen & Hokkanen 2002, 51.)

Inklusiivisuus ja moninaisuus vahvistavat matkailuyrityksen brandia ja positiivista
imagoa. Nama seikat luetaan kilpailueduksi yrityksen markkinoinnissa ja naiden
huomiotta jattaminen voi pahimmillaan sulkea pois seka asiakkaita etta mahdol-

lisia tyontekijoita. Yritys voi parantaa kilpailukykya ja asiakastyytyvaisyytta lisaa-
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malla ymmarrystaan matkailijoiden erityistarpeista, ja huomioimalla ne markki-
noinnissa, viestinnassa ja palvelujen tuottamisessa. Samalla myds asiakasuskol-
lisuus vahvistuu. (Visit Finland 2021,7.)

Jos matkailua suunniteltaessa on ryhmassa tai perheessa yksikin henkilo, jolla
on erityistarpeita, valikoituu kohde inklusiivisuuden ja moninaisuuden mukaan.
Kun edella mainitut seikat huomioidaan kaikessa kohteen tai tapahtuman toimin-
nassa, voivat asiakkaat tuntea olonsa tervetulleeksi ja turvalliseksi. Yritys voi pie-
nillakin parannuksilla palvella paremmin asiakkaitaan, jotka todennakoisemmin
valitsevat saman paikan tulevaisuudessa uudelleen. Investoiden inklusiivisuu-
teen yritys voi tavoittaa uusia kohderyhmia ja markkinoita. Myos sesonkivaihte-
luita voidaan tasata eri kohderyhmille suunnatuilla palveluilla, tapahtumilla ja tuot-
teilla. Inklusiivisuus on globaalisti kasvava trendi, joka kannattaa huomioida mat-
kailuyrityksen tai -tapahtuman suunnittelussa ja kehittamistydssa. (Visit Finland
2021, 7.)

5.4 Palvelumuotoilu kehittamiskeinona

Palvelumuotoilu (engl. service design) on luovaa ty6ta, jossa huomioidaan myds
kayttdjan nakokulma. Voidaan sanoa, etta palvelumuotoilu on kayttajakeskei-
syytta korostava suunnittelufilosofia, ja samalla joukko erilaisia tyokaluja ja me-
netelmia palvelujen suunnitteluun. Se voi olla my6s asiakaslahtoisten palvelujen
kehittamista. Palvelumuotoilun avulla selvitetdan, millaista arvoa asiakkaalle lu-
vataan, paapainon ollessa kuitenkin menestyvan palvelun luomisessa. (Tuula-
niemi 2011, 4.)

Palvelumuotoilu on kasitteena siita hieno (tai vaikea) ettei siita ole olemassa vain
yhta, tiettya maaritelmaa. Se on jotain, milla yhdistetaan palvelu kokonaiskuvaan,
se on yleinen ajattelutapa, se on erilaisia tydkaluja — ja siis naista kaikista muo-
dostuva kokonaiskuva. Mietitdan, miten jotain jo olemassa olevaa palvelua (esi-
merkiksi kampaamo) saadaan muokattua vield paremmaksi (esimerkiksi kahvin
tarjoaminen, miellyttava taustamusiikki, siisteys ja selkeys sisustuksessa, ylimaa-
rainen paanhieronta pesupaikalla), jotta asiakas saisi enemman kuin mita han
odotti. Tai vastaavasti jos jotain taytyisi ottaa pois turhana tai aikaa vievana, jol-

lekin jopa arsyttdvana. (Tuulaniemi 2011, 60-69.)
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Asiakkaalle luodun kokemuksen kehittdminen ja johtaminen ovat osa toimintaa,
joka hyodyntaa muotoilun menetelmia. Tata toimintaa kutsutaan palvelumuotoi-
luksi. Palvelumuotoilu on yleistynyt poikkitieteellisena keinona kokemusten luo-
misen kehittdmisessa. (Kortesuo & Loytana 2011, 118.) Palvelumuotoilua kaytet-
taessa matkailualalla voidaan luoda uusia palvelukokonaisuuksia, jotka ovat pal-
velun tuottajan nakokulmasta tehokkaita ja tunnistettavia, ja asiakkaan nakokul-
masta haluttavia ja kaytettavia. (Miettinen & Koivisto 2009, 99). Moritzin (2005,
34-35) mukaan palvelumuotoilu tapahtuu yhdessa asiakkaan kanssa, jotta asi-
akkaan toiveisiin pystytaan vastaamaan niin, etta asiakas saa palvelusta parhaan

hyodyn ja yritys saa uuden palvelun, jota voi tehokkaasti myyda.

Paukku ja Tirranen (2021, 51) ovat kayttaneet opinnaytetyéssaan palvelumuotoi-
lua matkailualan liiketoiminnan kehittamiseksi Kotkan Saaret Oy:lle. Opinnayte-
tydnsa johtopaatoksissa ja yhteenvedossa kerrotaan palvelumuotoilun onnistu-
neen prosessina odotetusti ja todetaan, ettda myds muut palvelualan kehityspro-

jektit voivat tulevaisuudessa hyotya siita.
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6 TYON TUTKIMUS- JA KEHITTAMISMENETELMAT

6.1 Tutkimus- ja kehittamismenetelmat

Tutkimuksellisen kehittamistyon Iahtokohtana voi olla erilaiset kehittamistarpeet
tai tarve saada aikaan muutoksia. Lahtokohtana voi olla myds uusien ideoiden ja
palveluiden tuottaminen seka ratkaisujen etsiminen kaytannon ongelmiin. Paa-
paino tavoitteenasettelussa on usein varsinaisen kaytannon kehittamistehtavan
saavuttamisessa, mutta tutkimuksellisen kehittamistyon tavoitteena olisi hyva olla
myos uuden kaytannon tiedon tuottaminen. Esimerkiksi tydelaman osaamis- ja
tietoperustaa voidaan uudistaa tydelamassa olevan hiljaisen tiedon dokumen-
toinnin kautta. Uudistettu osaamis- ja tietoperusta puolestaan toimii hyvana pe-
rustana tuleville kehittdmishankkeille. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 19—
20.)

Tama opinnaytety6 on tutkimuksellinen kehittdmisty. Ojasalon ym. (2015, 23)
mukaan tutkimuksellinen kehittamistyo lahtee kehittamiskohteen tunnistamisesta
ja siihen liittyvien tekijoiden ymmartamisesta. Yleensa kehittamiskohde kohden-
tuu lilketoiminnan tai tydelaman kehittdmiseen, ja kehittamisen tavoitteena on
saada aikaan jokin muutos. Tavoite voi olla esimerkiksi jokin uusi tuote tai pal-

velu, nykyprosessin kehittaminen tai uuden tyokulttuurin kehittaminen.

Konstruktiivinen tutkimus sopii lahestymistavaksi, mikali tavoitteena on saada ai-
kaan jokin konkreettinen tuotos, kuten suunnitelma tai malli. Konstruktiivisessa
tutkimuksessa tavoitteena on kaytannonlaheinen ongelmanratkaisu, johon pyri-
taan luomalla uusi rakenne. Uuden rakenteen luomiseen tarvitaan nykyisen teo-
reettisen tiedon lisaksi myds uutta tietoa, mika kerataan kaytannosta. (Ojasalo
ym. 2015, 65-66.)

Opinnaytetyon lahestymistavaksi valikoitui konstruktiivinen tutkimus, koska opin-
naytetyon tuotoksena on infokortti Oulun alueen matkailu- ja tapahtuma-alan yri-
tysten kayttéon. Infokortilla halutaan lisata yritysten tietoisuutta nepsyista asia-
kasryhmana. Kortissa kerrotaan lyhyesti ja selkeasti asioista, joita yritysten olisi
hyva ottaa huomioon toiminnassaan halutessaan kasvattaa nepsyjen maaraa
asiakkaina. Infokortin tekemiseen kaytetdan aihealueesta jo olemassa olevaa

teoreettista tietoa seka toimeksiantajan Facebook-sivuillaan jakaman kyselyn
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kautta saatavaa nepsyiltd kerattavaa tietoa. Infokortti ja sen muokattava versio
jaa tyon toimeksiantajan kayttoon ja he voivat jatkossa kayttaa sita haluamallaan

tavalla.

Ojasalo ym. (2015, 68) mukaan konstruktiivinen tutkimus lahestymistapana ei ra-
jaa pois mitaan tutkimuksessa kaytettavaa menetelmaa, vaan menetelmat voivat
olla kirjavia. Tyypillisia kaytettavia menetelmia ovat havainnointi, ryhmakeskus-
telut, kysely ja haastattelu. Useiden menetelmien kaytté on Ojasalon ym. (2015,
38) mukaan perusteltua, jotta kayttoon saadaan mahdollisimman monipuolinen
aineisto. Kun kaytetaan erilaisia menetelmia, saadaan kehittamistyon tueksi eri-
laista tietoa seka erilaisia nakokulmia. Tassa opinnaytetyossa tutkimusmenetel-
mana kaytetaan laadullista kyselya, jonka tavoitteena on hankkia kohderyhmalta
ja kokemusasiantuntijoilta ajantasaista tietoa siitd, mita matkailu- ja tapahtuma-
alan yritysten olisi hyva huomioida toimintansa kehittdamisessa. Toisena menetel-
mana kaytetaan benchmarkingia, jonka tavoitteena on kartoittaa kuinka hyvin
Oulun alueen matkailu- ja tapahtuma-alan yritykset kertovat esteettomyyteen ja
erityisesti aistiesteettomyyteen liittyvista asioista verkkosivuillaan. Kyselyn ja
benchmarkingin kautta saatujen tulosten pohjalta valmistuu infokortti, joka tullaan

jakamaan sahkoisesti Oulun alueen matkailu- ja tapahtuma-alan yrityksille.

6.2 Kysely nepsyille

Kysely on yksi eniten kaytetyista tiedonkeruumenetelmista ja sen avulla voidaan
kerata laaja tutkimusaineisto isolta joukolta ihmisia. Tiedonkeruumenetelmana
kysely on nopea ja tehokas, ja se tuottaa paljon tilastollisesti kasiteltavaa nume-
roihin perustuvaa aineistoa. Tyypillisia tapoja toteuttaa kysely ovat postitse lahe-
tettavat kyselyt seka internetin kautta toteutettavat kyselyt. Kysely on mahdollista
toteuttaa myods puhelimitse tai kasvotusten. Kyselyn haasteina ovat tuotetun tie-
don pinnallisuus, vastaajien suhtautuminen tutkimukseen seka vastausvaihtoeh-
tojen onnistuminen vastaajien nakdkulmasta. (Ojasalo ym. 2015, 121.) Laadulli-
sessa tutkimuksessa onkin tarkeaa, etta niilla henkil6illa, joilta tietoa kerataan, on
mahdollisimman paljon tietoa tai omakohtaista kokemusta tutkimuksen kohteena

olevasta asiasta (Tuomi & Sarajarvi 2013, 85).
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Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara (2007, 190) lisaavat kyselyn haasteisiin edella mai-
nittujen haasteiden lisaksi myos kyselyyn vastaamattomuuden. Kysymysten
muotoiluun on erilaisia vaihtoehtoja. Kyselyssa voidaan kayttaa avoimia kysy-
myksia, joihin vastaaja voi kirjoittaa pitkiakin vastauksia. Avointen kysymysten
lisaksi kyselyssa voidaan kayttaa monivalintakysymyksia tasmentavien lisatieto-
jen keraamiseksi. Monivalintakysymyksissa kyselyn laatija on laatinut valmiit vas-
tausvaihtoehdot, joista vastaaja valitsee yhden tai useamman omasta mielestaan
parhaan vaihtoehdon. Kysymykset voivat olla myos asteikkoihin perustuvia kysy-
mystyyppeja. Niissa esitetaan erilaisia vaittamia, joista vastaaja valitsee parhaan
vaihtoehdon sen mukaan, miten paljon han on joko samaa tai eri mielta kuin ky-
symyksen vaittama. (Hirsjarvi ym. 2007, 194-195.) Kyselylomakkeen suunnittelu
voi olla vaikeaa tai jopa mahdotonta, mikali tietoa tutkittavasta aiheesta ei ole
riittdvasti (Ojasalo ym. 2015, 122). Hirsjarvi ym. (2007, 190) mukaan kyselyn
heikkoutena voi olla se, etta vastaajilla ei valttamatta ole tietoa kyselyn aihealu-

eesta.

Keskusteltuamme asiasta opinnaytetydmme toimeksiantajan kanssa, paa-
dyimme kayttdmaan kyselya kehittamistydomme tiedonkeruun menetelmana. Toi-
meksiantajan jakaessa kyselyn seka omilla etta Autismiliiton Facebook-sivuilla,

tavoitamme mahdollisimman ison kohderyhman.

Kyselyssa (liite 1) on kuusi lyhytta kysymysta. Osa kyselyn kysymyksista on avoi-
mia kysymyksia, jolloin vastaajalla on mahdollisuus kertoa oma mielipiteensa laa-
jasti ja taysin omin sanoin. Avointen kysymysten lisaksi kyselyssa on seka moni-
valintakysymyksia, joiden avulla kerataan tarkempaa tietoa, etta asteikkoihin pe-
rustuvia kysymyksia, joissa esitetaan erilaisia vaittdamia. Osassa monivalintaky-
symyksista on lisatekstikentta, johon vastaaja voi halutessaan kirjoittaa lisatietoja
kysymyksessa esitettyihin asioihin. Kysymysten lisaksi kyselyn lopussa on kohta,

johon voi halutessaan kirjoittaa ajatuksia ja palautetta aiheeseen liittyen.

Kysely haluttiin pitaa tiiviina ja suhteellisen lyhyena, jotta siihen vastaamiseen ei
menisi liikaa aikaa eivatka vastaajat kokisi sen tayttamista liian tyolaana. Kysely
toteutettiin Webropol-kyselysovelluksella. Webropol-sovellusta paadyttiin kaytta-

maan, koska se on kaytettavissa Lapin ammattikorkeakoulun tunnuksilla ja kyse-
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lyn luominen on helppoa valmiiden mallipohjien avulla. Sovellus on myos luotet-
tava ja mahdollistaa kyselyyn vastaamisen anonyymisti kohderyhmalle toimitetun

kyselylinkin tai QR-koodin kautta avautuvan kyselylinkin kautta.

Kyselyn tulosten analyysimenetelmana kaytetaan sisallonanalyysia. Sisallonana-
lyysin avulla voidaan tehda monenlaista tutkimusta ja sita voidaan pitaa joko yk-
sittdisend menetelmana tai valjana teoreettisena kehyksena. Sisallonanalyysissa
tutkimusaineistoon merkitaan ne asiat, jotka vastaavat etukateen paatettyyn ja
rajattuun tutkimuksen kohteena olevaan asiaan tai ilmioon. Sen jalkeen aineiston
analysointia voidaan jatkaa esimerkiksi luokittelemalla, teemoittelemalla tai tyy-
pittelemalla. (Tuomi & Sarajarvi 2013, 91-93). Tassa opinnaytetydssa kaytetaan
aineiston analysoinnissa teemoittelua. Teemoittelussa saadusta tutkimusaineis-
tosta nostetaan esiin tutkimusongelmaa valaisevia teemoja, jonka jalkeen aineis-
tosta vertaillaan teemojen esiintymista tutkimusaineistossa (Eskola & Suoranta
1998, 126). Seuri (2020, 68) puolestaan maarittelee teemoittelun laadullisen tut-
kimuksen kasitteeksi ja toteaa sen viittaavan tutkimuksen keskeisten aiheiden
tunnistamiseen seka jarjestelemiseen. Hanen mukaansa laadullisen tutkimuksen
tutkimusaineisto jaetaan teemoittain, ja kokonaisuus rakentuu loogisesti paatee-
mojen ja alateemojen varaan. Tuomi ja Sarajarvi (2013, 93) kuvaavat teemoitte-

lua aineiston pilkkomiseksi ja ryhmittelyksi eri aihepiirien mukaan.

Alasuutarin (2011, 31) mukaan laadullisessa analyysissa voidaan puhua myds
havaintojen pelkistamisesta ja arvoituksen ratkaisemisesta. Havaintojen pelkis-
tamisvaiheessa tutkimusaineistoa tarkastellaan, ja huomioita kiinnitetaan tehta-
van ja tavoitteen kannalta olennaisiin asioihin. Pelkistamisen kautta aineistosta
saadaan esille alkuperaista aineistoa hallittavampi havaintomaara, jonka kasitte-
lya jatketaan havaintojen yhdistamisen kautta. (Alasuutari 2011, 31.) Alasuutari
(2011, 34) maarittelee arvoituksen ratkaisemisen vaiheeksi, jolloin saatuja tulok-
sia tulkitaan ja aiemmin tehtyjen havaintojen pohjalta tehdaan tulkintaa tutkimuk-

sen kohteena olevasta asiasta.

Nepsyille tehdyn kyselyn vastauksista etsitaan asioita, joita Oulun alueen mat-
kailu- ja tapahtuma-alan yritysten olisi hyva ottaa huomioon nepsyjen ollessa asi-

akkaina. Vastauksista karsitaan epaolennaiset asiat pois ja jaljelle jaaneet vas-
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taukset pelkistetdan. Sen jalkeen pelkistetyista vastauksista etsitdan samankal-
taisuuksia, yhdistellaan ne aihepiirien mukaan ja sita kautta saadaan vastauksille

kuvaavat paateemat.

6.3 Benchmarking matkailu- ja tapahtuma-alan yrityksista

Benchmarking-menetelmaa kaytetaan usein, kun halutaan kartoittaa muiden yri-
tysten palveluja ja muita arvoa tuottavia prosesseja. Menetelman avulla |0yde-
taan uusia tapoja erottua kilpailevista yrityksista, voidaan oppia uutta seka tun-
nistaa kehittdmiskohteita. Sanotaan, ettd benchmarkingilla kerataan muiden opit

talteen, jotta niitd voidaan vertailla keskenaan. (Benchmarking 2024.)

Benchmarking voidaan maaritellda monin eri tavoin. Silla tarkoitetaan muun mu-
assa yrityksen tuotteen, palvelun tai tydprosessin systemaattista vertaamista va-
lioluokan yritysten prosesseihin. Nain ollen se tarjoaa mahdollisuuden tarkastella
oman yrityksen resurssien kayttdéa ja toiminnan tehostamista. Benchmarking koh-
distuu siis toimintaan ja sen arviointiin. (Alhola 2016, 118-122.) Benchmarking-
vierailun avuksi suunnitellaan lista asioista, joita vierailun aikana tullaan havain-
noimaan. Benchmarkingin jalkeen tulokset tulkitaan kriittisesti. (Ojasalo ym.
2015, 186.)

Halusimme kartoittaa Oulun alueen majoitus- ja tapahtuma-alan yritysten tilan-
netta esteettomyyden ja erityisesti aistiesteettomyyden osalta saadaksemme
opinnaytetydhdomme taustatietoa yritysten nykytilasta. Valitsimme benchmarkin-
gin kohteiksi keskeisia oululaisia majoituspaikkoja, tapahtumapaikkoja sekad mat-
kailukohteita yhteensa 17 kappaletta. Mietimme kolme kysymysta, joihin etsimme
vastauksia kyseisten yritysten verkkosivuilta. Kysymyksia ei haluttu spesifioida
likaa ja niiden maara rajattiin siksi kolmeen. Tavoitteena oli selvittdd kohteiden
esteettomyystietojen ja erityisesti aistiyliherkkyyteen liittyvien tietojen saatavuutta

kohteiden verkkosivuja tarkastellen.
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7 TULOKSET JA KONKREETTINEN TUOTOS
7.1 Kyselyn tulokset

Kyselyn vastauslinkki julkaistiin seka PSA:n etta Autismiliiton Facebook-sivuilla.
Kysely oli avoinna kymmenen paivaa ja kyselyyn saatiin 28 vastausta. Kyselyn
linkki oli avattu 116 kertaa, joten kyselyn vastausprosentti on 24 %.

Kysely aloitettiin kartoittamalla vastaajien mielipiteita siita, kuinka tarkeita kysy-
myksessa esitetyt asiat heidan mielestaan ovat. Kyseessa oli asteikkoihin perus-
tuva kysymys, jossa vastausvaihtoehdon pystyi valitsemaan viidesta eri vaihto-
ehdosta sen mukaan, kuinka tarkeana vastaaja kutakin kysymyksessa esitettya
asiaa piti. Vastaajien mielesta aanenvoimakkuus ja tilojen valaistus ovat erittain
tarkeitd asioita matkailu- ja tapahtuma-alan yrityksissa (kuvio 2). Vastaajista 68
% koki aanenvoimakkuuden ja 43 % tilojen valaistuksen erittain tarkeiksi asioiksi
asioidessaan matkailu- ja tapahtuma-alan yrityksissa. Vahiten tarkeimmiksi asi-
oiksi koettiin kuva-apu ohjelmistossa/aikatauluissa seka selkokieli ohjelmis-

tossa/aikatauluissa.

|
Y 7
TR 71
Kinva-apua ohjsimistossa | aikatauluissa m““ 1d%

Selkokielld ohjelmistossa | aikataubuissa

Vapaan [Ekumesen mahdolsous {pakkaruimearol)

@1 En pids tata tarkeana @5 Koen taman enttain tarkedksi

Kuvio 2. Aistiseikkojen tarkeys (n=28)

Kyselyn toisessa kysymyksessa kysyttiin millaisia seikkoja majoitusyritysten ja

tapahtumanjarjestajien tulisi huomioida ajatellen nepsyja asiakaskuntana, vas-
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tausmuotona ainoastaan avoimet sanalliset vastaukset. Vastauksia tuli 28 kap-
paletta ja ne teemoiteltiin seuraavasti: 1. tiloihin ja ymparistoon liittyvat asiat, 2.

ruokailuun liittyvat asiat ja 3. erilaisuuden hyvaksyminen.

Tiloihin ja ymparistoon liittyvista asioista suurimmaksi haasteeksi koettiin aani-
maailma (53 % vastauksista); 1ahinna kova yleishaly ja akustiikan huomioinnin
puutteet. Hotellihuoneiden ilmastoinnin lilan kovasta aanesta oli muutama mai-
ninta, aistiherkille oli liian karheita materiaaleja sisustuksessa ja yleinen visuaali-
nen selkeys puuttui. Eras vastaus kuului nain: "tilojen selkea erillisyys (esim. ho-
tellin vastaanotto niin, etta sermilla tms on selkeasti erotettu oleskelualue. Se voi
osittain nakya ja kulua mutta on erillinen ja muut ihmiset ovat silloin omassa tilas-

saan)”.

Edella mainitun tapaista eroteltua aluetta toivottiin 32 prosentissa vastauksista.
Kaikuisien tilojen akustiikka ja kuulutukset voivat aiheuttaa jopa kipua aistiher-
kille. Erillisen alueen rajatussa, omassa rauhassa voisi levata tai rauhoittua tar-
vittaessa muiden nakematta. Tilasta valilla poistumiselle pitaisi olla mahdollisuus,
seka tilassa olisi hyva saada liikkua vapaasti. Tiloihin ja ymparistoon liittyvissa
vastauksissa oli 37 prosentissa vastauksista mainittu opasteet, joihin toivottiin
selkeytta ja etta niita ylipaansa olisi olemassa. Valaistuksen ja hajusteettomuu-
den tarkeys nousi esille 28 prosentissa vastauksista kyselyn tuloksia analysoita-
essa. Kyselyn mukaan voidaan todeta, etta tilojen suunnitteluun kannattaa kiin-

nittdd huomiota, kun suunnitellaan nepsy-ystavallista liiketoimintaa.

Toisena teemana vastauksissa on ruokailu ja siihen liittyvat seikat. Ruokailuun ja
ruokailutiloihin liittyvia vastauksia oli 25 % kaikista vastauksista. Ruokailutiloista
I6ytyi osittain samoja puutteita kuin muistakin tiloista, koskien lahinna valaistusta,
aanihalya ja selkeyden puutetta, mutta myds rauhallista ja omaan rauhaan mah-
dollistavaa tilan jakamista toivottiin. Ruokalistoihin toivottiin selkeytta ja etta
raaka-aineet eivat olisi aina kosketuksissa toisiin. Sama toive toistui myds nouto-
poydista puhuttaessa. Toiveena on, etta olisi edes joitain ruokalajeja, joissa kas-
tikkeet ja majoneesit voisivat olla erillisind. Eras vastaus kuului nain: "Nepsyper-
heiden ruokailu. Usein nepsylapset ovat tarkkoja ruuista ja normaalit menut ei

tarjoa mitaan syotavaa.”
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Kolmantena teemana on erilaisuuden hyvaksyminen, jossa kiinnitetaan huomio
nepsyjen erilaisten ominaisuuksien huomiointiin. 29 prosentissa vastauksista oli
toiveena, etta nepsyt voisivat olla tapahtumissa omina itsenaan ja etta heita huo-
mioitaisiin esimerkiksi lainattavilla nepsy-paketeilla. Eras vastaus kuului nain:
"Korvatulppia saatavilla, samoin stressileluja. Rauhallinen tila, jossa voi levata ja
palautua. Majoituspuolella voisi olla esim. varitystehtavia ja mindfullness-harjoi-

tuksia saatavilla. Lainattava nepsy-paketti voisi toimia myos!”

Nepsyjen kohtelusta oli toivottu, ettd ei kohdeltaisi kuin lasta "Minulta kysyttiin
usein, etta saanko matkustaa yksin”. Ableismin (vammaisia syrjiva puhe) yleisyy-
desta oli kaksi mainintaa, ja lisaksi toivottiin, etta tapahtumissa olisi mahdollisuus
likkua ja aannella. Suuria ihmismaaria toivottiin rajattavaksi seka toivottiin mah-

dollisuutta pieniin taukoihin.

Kyselyn kolmannessa kysymyksessa kysyttiin, oliko vastaajilla jaanyt osallistu-
matta matkoille ja erilaisiin tapahtumiin esimerkiksi aistipulmien takia. Vastaajista
57 % oli jattanyt osallistumatta, kun taas 43 % vastaajista oli kaynyt matkoilla ja

tapahtumissa aistipulmista huolimatta (kuvio 3).

Ei ole jaanyt kaymatta, kayn silti

On jaanyt kaymatta

Kuvio 3. Matkoille ja tapahtumiin osallistuminen aistipulmista huolimatta (n=28)

Suurin osa eli 94 % heista, jotka valitsivat vastausvaihtoehdon “on jaanyt kay-
matta”, olivat kirjoittaneet lisatekstikenttaan omia asiaan liittyvia kommenttejaan.
Merkittavimmaksi syyksi tapahtumiin osallistumattomuuteen ja matkoilla kaymat-
tomyyteen nousi isot ihmismassat. Isojen ihmismassojen lisaksi vastauksissa
toistui kaksi muuta syyta, meteli seka hajusteet. Yksi vastaajista kertoi valtta-
vansa tapahtumia, jotka aiheuttavat hanelle enemman kuormitusta kuin iloa. Toi-
nen vastaaja puolestaan kertoi, ettd mikali tiedossa on jo etukateen, etta tila ei
ole aistiesteetdn, kynnys lahtea tapahtumaan tai matkalle kasvaa. Osa vastaa-

jista oli vastauksessaan maininnut tapahtumia, joita heiltd on jaanyt kaymatta.
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Niita olivat teatteri, messut ja konsertit. Eras vastaaja kertoi lentamisen matkus-

tusmuotona olevan hanelle erittain stressaavaa.

Omat vierailuajat tai aikaikkunat esimerkiksi erilaisiin tapahtumiin, jolloin paikalla
ei olisi muita kuin aistirajoitteisia, nahtiin kyselyn vastausten perusteella tarpeel-
lisiksi. Vastaajista 79 % oli sen kannalla, etta sellaisille olisi tarvetta, kun taas 21

% koki ne tarpeettomiksi (kuvio 4).

Kylla

Ei oletarvetta

Kuvio 4. Tarve omille vierailuajoille tai aikaikkunoille erilaisiin tapahtumiin (n=28)

Kysymyksessa oli my0s lisatekstikentta, johon vastaaja pystyi halutessaan kirjoit-
tamaan aiheeseen liittyvia lisakommentteja. Lisakommentteja olivat kirjoittaneet
kaikki kysymykseen Kylla-vastauksen antaneet 22 vastaajaa. Lisakommenteista
paateemoiksi nousivat tiloihin ja ymparistoon liittyvat asiat seka erilaisuuden hy-
vaksyminen. Tiloihin ja ymparistoon liittyen toivottiin aistiystavallisia tapahtumia,
kuten hiljaisia museopaivia tai hajusteettomia naytoksia. Aistiystavallisissa tapah-
tumissa olisi hyva olla hiljaisempi aanenvoimakkuus, himmennetty valaistus, ra-
jallinen maara ihmisia seka mahdollisuus liikkua. Eraalla vastaajalla oli koke-
musta pelkastaan aistirajoitteisille jarjestetyista vierailuajoista / aikaikkunoista:
“Ollaan tallaisissa oltu ja ne ovat ainoita, joista nepsynuori puhuu vielakin kaiva-

ten”.

Erilaisuuden hyvaksyminen nousi esiin toisena vastausten paateemana. Vas-
tauksissa toivottiin erilaisen kaytdksen hyvaksymista tapahtumissa. Kaikkien ta-
pahtumien ja naytosten toivottiin olevan kaikille sopivia, niin sanottuja aistiysta-
vallisia tapahtumia, ja erikseen voisi olla tapahtumia ja naytoksia niille, joita eri-
laisuus hairitsee. Yhdessa vastauksessa pohdittiin sita, etta mikali jarjestetaan
aistiystavallisia ajankohtia ja tapahtumia, hairitseekd jonkun osallistujan oireet ja
aantely muita aistirajoitteisia. Eraalla vastaajalla olikin asiasta omakohtaista ko-

kemusta. Hanen omien erityislastensa harrastukset ovat jaaneet valista, koska
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muiden osallistujien danet ja kaytos on ollut suurempi ongelma kuin erityislapsen

normiharrastuksissa parjaaminen.

Monivalintakysymyksen avulla kysyttiin vastaajien kokemuksia siita, |0ytyyko tar-
vittava esteettomyyteen liittyva tieto helposti matkailu- ja tapahtuma-alan yritys-
ten verkkosivuilta. Vastaajan tehtava oli valita mielestaan paras vaihtoehto vii-
desta eri vastausvaihtoehdosta. Vastaajista 32 % oli sitd mielta, etta tarvittava
tieto ei 16ydy helposti, 21 % oli sitda mielta, etta tarvittava tieto 16ytyy pienen etsi-
misen jalkeen ja 22 % oli sita mielta, etta tietoa ei |10ydy ollenkaan (kuvio 5). Yk-
sikdan vastaajista ei vastannut tiedon |0ytyvan helposti ja neljdsosa vastaajista

ei osannut vastata kysymykseen mitaan.

Ei loydy lainkaan

Ei loydy helposti

En osaa sanoa

Loytyy pienen etsimisen jalkeen

Loytyy helposti

Kuvio 5. Esteettomyystietojen verkkosivuilta 16ytymisen helppous (n=28)

Kyselyn seuraava kysymys oli jatkokysymys edelliselle kysymykselle esteetto-
myystietojen 16ytymisen helppoudesta ja kysymyksessa kysyttiin, tietdakod vas-
taaja onko Oulun alueen matkailu- ja tapahtuma-alan yritysten esteettomyystie-
toja nahtavissa kootusti jollakin verkkosivulla. Vastaajista 93 % oli sita mielta, etta
tietoa ei 16ydy mistdan koottuna ja vastaajista 2 % oli sita mielta, etta tieto 10ytyy

koottuna, mutta ei osannut maaritella, mista se mahdollisesti I6ytyy (kuvio 6).

On, taalia

Ei ole

Kuvio 6. Esteettomyystiedot kootusti Oulun alueella (n=28)
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Varsinaisten kysymysten jalkeen kyselyssa oli tekstikentta, mihin kyselyn vas-
taaja pystyi halutessaan kirjoittamaan ajatuksiaan ja palautetta aiheeseen liittyen
Oulun alueella. Ajatuksiaan ja palautetta kirjoitti kymmenen vastaajaa. Yhdeksi
paateemaksi nousi aistiystavallisyyden parantaminen Oulun alueella. Vastausten
mukaan Oulun alueella on viela paljon parannettavaa ja aistiystavallisyys on viela
ihan lapsenkengissa tai jopa taysin olematonta. Erityisia ihmisia huomioidaan
joko vahan tai ei lainkaan. Esteettomyys mielletaan edelleen helposti pelkastaan
fyysiseksi esteettomyydeksi, ja samalla unohdetaan usein aistiesteettomyys ja
kognitiivinen saavutettavuus. Toisena paateemana nousi esiin Oulun alueen yri-
tysten verkkosivujen sisallon puutteellisuus. Yritysten toivottiin nostavan verkko-
sivuille selkeasti esille sen, mita aistiystavallisyys kyseisessa yrityksessa tarkoit-
taa. Myos varoituksia voimakkaista aanista ja valoista toivottiin kerrottavan verk-

kosivuilla.

Yksittaisina aiheina vastauksissa nousi esiin Oulun alueen matkailualan yrityk-
sille kohdistetut toiveet edullisemmista retkipaketeista, esimerkiksi veneretkista
Oulusta Hailuotoon tai makkaranpaistoretkista nuotiolla. Myos yritysten ja hoito-
tahdon valista yhteisty6ta toivottiin lisattdvan esimerkiksi erilaisten apuvalineiden
tarjouskampanjoiden avulla. Yksi vastaajista kommentoi yleisella tasolla Suomen
lentokenttien opasteiden tasoa. Vastaajan mielesta lentokentat ovat erittain huo-
nosti opastettuja; kuvalliset opasteet puuttuvat tai niitd on niin harvoissa kohdin,
ettd matkustaja luulee jo eksyneensa. Vastaaja vertaili kommentissaan Helsinki-
Vantaan lentokenttaa ja Lontoon Heathrow'n lentokenttaa, ja totesi Helsinki-Van-

taalla olevan vaikeampi toimia.

Kyselyn tulosten perusteella Oulun alueen matkailu- ja tapahtuma-alan yritysten
aistiesteettomyyden huomioinnissa on parannettavaa. Vastaajien mielesta es-
teettdmyys mielletdan edelleen paaasiassa fyysiseksi esteettémyydeksi, vaikka
esteettomyydella on monia muitakin muotoja. Vastauksissa nousi useasti esiin
muutamia tiloihin ja ymparistoon liittyvia asioita, kuten aaniasiat ja valaistus,
mutta myds yritysten verkkosivujen tietojen puutteellisuus esteettomyysasioiden
osalta nousi esiin monissa vastauksissa. Edella mainittujen lisaksi vastauksissa
toivottiin erilaisuuden huomioimista ja hyvaksymista. Yrityksilta kaivataan kaik-
kien ihmisten tasavertaista kohtaamista ja heidan tarpeidensa huomioimista.
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7.2 Benchmarkingin tulokset

Benchmarkingin tavoitteena oli selvittda Oulun alueen matkailu- ja tapahtuma-
alan yritysten verkkosivujen ajantasainen tilanne esteettomyyden ja erityisesti
aistiesteettomyyden seka saavutettavuuden osalta. Benchmarkingin kohteena oli

17 yritysta.

Benchmarkingia lahdettiin tekemaan kolmen kysymyksen avulla (taulukko 1). Ky-
symykset olivat seuraavat: 1) Loytyyko verkkosivulta tietoa esteettomyydesta heti
etusivulta?, 2) Loytyyko esteettomyystieto verkkosivulta helposti vai taytyyko tieto
hakea usean klikkauksen kautta? ja 3) Onko I0ydetyssa tiedossa kyse pelkastaan
likuntarajoitteisuudesta vai 10ytyyko tietoa myos aistiyliherkkyyksia omaaville

henkil6ille?

Ensimmaisesta kysymyksesta saatiin hyvin selkea tulos. Vain harva yritys (vain
23 %) on panostanut esteettomyyteen liittyviin asioihin niin, etta tieto olisi [0ydet-
tavissa helposti jo etusivulta. Havainnot olivat seuraavia: eraalta sivulta I10ytyi etu-
sivulta maininta esteettomyydesta ja hajusteettomuudesta; toinen yritys mainitsi
etusivullaan, etta esteettomyyteen liittyvia ominaisuuksia on saatavilla. Kolman-
nella yrityksella oli etusivullaan huone-esittelyjen yhteydessa maininta mahdolli-
suudesta esteettomaan kylpyhuoneeseen ja neljannessa kerrottiin kahteen ot-
teeseen heti etusivulla, etta toiminnassa kaytettava vanha rakennus ei ole taysin
esteetdn. Suoranaisesti yritysten verkkosivujen etusivuilta ei siis ole 16ydettavissa
nepsyille suunnattua ohjeistusta, vaan kaikki saatavilla oleva tieto esteettomyy-

desta nayttaa koskevan liikuntarajoitteisia henkiloita.

Esteettomyystietojen 10ytymisessa verkkosivuilta positiivista on se, etta 58 pro-
sentilla yrityksista 10ytyi jotain tietoa esteettomyydesta. Neljan yrityksen verkko-
sivuilta tieto 10ytyi heti verkkosivulle saavuttaessa eli etusivulta. Yleensa etusi-
vulla oli tiedot joko kokonaisuudessaan tai niihin oli ohjaava linkki. Samoin nel-
jassa eri yrityksessa oli verkkosivuilla tietoa esteettomyydesta tiloissaan, mutta
ne olivat uuden, avattavan sivun alla. Naiden yritysten esteettomyystietoihin
paastaakseen tulee klikkailla muutaman kerran, mutta tiedot I6ytyivat sielta kylla.

Yhden yrityksen sivuilta linkki 16ytyi, kun jaksoi skrollata aivan alareunaan saakka
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ja yhdella yrityksella oli mainittu esteettomyys, mutta ilman mitaan selventavaa

linkkia. Vain yksi yritys oli tyhjentavasti kertonut, etta tila ei ole esteeton.

Tarkastellessa yritysten verkkosivuilta Ioytyneita esteettomyystietoja, kasitteli
niista 65 % pelkastaan liikuntarajoitteisia asiakkaita ja nain ollen se ei ole taman
opinnaytetyon kannalta oleellista tietoa. Kohteista 41 % ilmaisi avustajan paase-
van maksutta autettavan mukana. Osassa kohteista oli selkeasti ilmaistu, miten
avustajan toimi tulee esittaa ilmaislipun tai -sisaankaynnin saadakseen, osassa
oltiin hieman suurpiirteisempia asian suhteen. Osassa oli merkitty Vammaiskortti
tai Nakovammaisten kortti etuun oikeuttavaksi todistukseksi, jossain A-merkin-
nalla ja osassa ilman. Muutama yritys kertoi olevansa "Vammaiskorttikohde, joka
sitoutuu palvelemaan erityista tukea tarvitsevat asiakkaansa parhaalla mahdolli-
sella tavalla.” Tama lause I6ytyy Vammaiskortin verkkosivuilta (www.vammais-
kortti.fi).

Taulukko 1. Benchmarkingin kysymykset ja vastausten maarat eriteltyina

tietoa
esteettémyyteen
liittyen etusivulta

valikon kautta oma
sivu tai muuten
tietoa
esteettébmyydesta.

Kohteita Loytyyko tietoa Loytyyko tieto Onko kyseessi
esteettémyydestd | helposti vai esteettomyys
pitaako itse lilkkuntarajoitteisille vai
kaivella I6ytyyké muutakin tietoa?
-> loytyyko aistiherkille?
17 kpl 4 /17 16ytyy jotain 10 /17 loytyy - 11 /17 esteettébmyys

liittyy
likuntarajoitteisuutee
n pelkdstdan

8/ 17 on mainittu

aistiherkkyyksiin
liittyvien toimintojen
helpottamista

- 7/17 avustaja
padsee ilmaiseksi

Noin puolet eli 47 % yrityksista kasitteli verkkosivuillaan esteettomyytta nimen-
omaan aistiherkkyyksiin liittyvien toimintojen kannalta. Kuulo- ja nakohaittoja oli
huomioitu muun muassa kuviossa 7 listatuin keinoin. Eras yritys huomioi vauvat
pitamalla valaistuksen himmealla ja aanenvoimakkuuden pienemmalla; tassa
kohdassa olisi hyvin voitu mainita myds nepsyt. Eras yritys toivotti opas- ja avus-

tajakoirat tervetulleiksi tiloihinsa. Eraan yrityksen tiloissa oli esteettomyysasiat ja-
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oteltu yrityksen sisalla eri tilojen mukaan ja toinen yritys kertoi jarjestavansa es-
teettomyysauditointeja vuosittain. Erityisen hyvaksi palveluksi nostamme tassa
kohtaa yrityksen, jonka verkkosivujen etusivuilla kerrottiin henkilokunnan olevan

koulutettu palvelemaan toimintarajoitteisia asiakkaita.

Huulolaitejérjestelma/
kuuntelusilmukka/
induktiosilmukka

Aanimajakka
ulko-ovella Suositus
Kuulosuojainten
kaytosta

Suuremmilla kirjaimilla

Varinaheratyskellojen
kirjoitetut opaskyltit 4 !

lainaaminen

Yritysten keinot

aistihaittojen
huomiointiin

Kuvailutulkkaus erikseen
ladattavalla sovelluksella

Selkeasti valaistut
opaskyltit

Pistekirjoituksella
varustetut opastaulut
aulatiloissa Oviautomatiikka

Puheohjatut hissit kytkimilla

Kuvio 7. Yritysten keinot aistihaittojen huomiointiin benchmarkingin mukaan

Taman benchmarkingin perusteella nahdaan, etta vain vajaa neljasosa (23 %)
Oulun alueen matkailu- ja tapahtumayrityksistd huomioi nepsyt verkkosivujensa
tiedoissa. Toisaalta taas ne yritykset, jotka verkkosivuillaan nepsyja huomioivat,
tekevat sen ansiokkaasti ja tarkasti. Nain ollen voidaan todeta, etta infokortin teko
tulee tarpeeseen ja sen mahdollinen jatkojalostus valtakunnalliseen kayttoon Au-

tismiliiton toiveen mukaisesti, on perusteltua.

7.3 Infokortti matkailu- ja tapahtuma-alan yrityksille

Opinnaytetydmme tuotoksena on infokortti (liite 2), joka pohjautuu nepsyille teh-
tavan kyselyn tuloksiin ja tekemaamme benchmarkingiin. Infokortilla halutaan li-

sata yritysten tietoisuutta nepsyista asiakasryhmana. Kortissa kerrotaan lyhyesti
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ja selkeasti asioista, joita yritysten olisi hyva ottaa huomioon toiminnassaan ha-
lutessaan kasvattaa nepsyjen maaraa asiakkaina. Infokorttiin nostettiin kymme-
nen kyselyn tuloksista ja benchmarkingista esiin noussutta asiaa, joita yritysten
olisi hyva huomioida nepsyjen ollessa asiakkaina. Niiden lisaksi infokortissa on
maaritelty lyhyesti nepsy-termi ja kortista 10ytyy verkko-osoitteet lisatietojen ha-
kemiseksi. Infokortissa olevat asiat perustuvat opinnaytetydhén keraamaamme

tietoperustaan, nepsyille tehdyn kyselyn tuloksiin ja tekemaamme benchmarkin-
giin.

Infokortti tullaan jakamaan sahkoisesti Oulun alueen matkailu- ja tapahtuma-alan
yrityksille. Opinnaytetyon toimeksiantaja on halukas jakamaan infokortin myds
omissa sosiaalisen median jakelukanavissaan. Infokortti on tehty tassa vai-
heessa Oulun aluetta koskevaksi, mutta se on mahdollista jatkojalostaa myohem-
min toimeksiantajan toimesta valtakunnalliseksi ja tallentaa Autismiliiton nettisi-

vuille kaikkien kaytettavaksi.



40

8 POHDINTA

Opinnaytetyon tehtavana oli kehittda Oulun alueen matkailu- ja tapahtuma-alan
yritysten nepsyosaamista. Opinnaytetydn lopputuotteena syntyi infokortti, joka tu-
lee seka tyon toimeksiantajan kayttoon etta tullaan jakamaan sahkdisesti Oulun
alueen matkailu- ja tapahtuma-alan yritysten kayttoon. Infokortilla halutaan lisata

yritysten nepsyosaamista, joten katsomme opinnaytetyon tehtavan onnistuneen.

Opinnaytetyon tavoitteena oli saada tietoa siita, mita matkailu- ja tapahtuma-alan
yritysten olisi hyva huomioida kehittdessaan toimintaansa saadakseen nepsyista
lisda asiakaskuntaa. Tietoa asioista, joita olisi hyva huomioida nepsyjen ollessa
asiakkaina saatiin nepsyille tehdyn kyselyn ja benchmarkingin kautta, joten ko-

emme opinnaytetyon tavoitteen toteutuneen.

Tyomme tulosten perusteella voimme suositella alueemme matkailu- ja tapah-
tuma-alan yrityksille muun muassa seuraavia toimenpiteita: aikaikkunoita tapah-
tumiin, pienempaa volyymia taustamusiikissa, himmennettya valaistusta ja rajat-
tua ihmismaaraa. Varsinaisen fyysisen toimintaymparistdn lisdksi voimme suosi-
tella matkailu- ja tapahtumayrityksia tarkistamaan myods digitaalisen vieraanva-
raisuutensa, ja lisddmaan selkedmpaa ja nakyvampaa opastusta. Verkkosivujen
selkeyttaminen helpottaa ennakoinnin suunnittelussa, mika on nepsyille aaretto-

man tarkeaa.

Opinnaytetyoprosessi kokonaisuutena oli nopea ja tiivis. Nopean ja tiiviin proses-
sin hyvana puolena oli se, etta asioita ei voinut jattdd venymaan vaan eri vaiheita
oli vietava eteenpain aikataulun mukaisesti, jotta tyo valmistuu aikataulussa. Toi-
saalta vasta prosessin loppuvaiheessa, kun tyon lopullinen palautuspaiva lahes-
tyi, alkoivat ajatukset loksahdella paikoilleen, ja asioita alkoi pohtia aiempaa
enemman ehka jopa hieman asiantuntijan nakdkulmasta. Omat haasteensa ai-
heutti tyon tekemiseen tarvittavan tehokkaan ajan jarjestaminen. Pitkan tyopai-
van jalkeen ajatus ei aina luistanut toivotulla tavalla ja valilla tuntui, etta aika lop-

puu taysin kesken.

TyOssa edettiin jarjestelmallisesti ja johdonmukaisesti, prosessin alussa tehtyjen
suunnitelmien mukaisesti. Seka opinnaytetydprosessin toteutussuunnitelmaa

etta itse laatimaamme aikataulua seurattiin jatkuvasti, jotta tydoskentelymme eteni
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aikataulujen mukaan. Myds opiskelun ja tyon ulkopuolisessa elamassa tapahtu-
neet asiat asettivat prosessille omat haasteensa. Kaikkea ei pysty ennakoimaan
tehokkaasta aikataulutuksesta huolimatta ja nyt viimeiselle kirjoituskuukaudelle
sattui kolmet hautajaiset. Onneksi meita oli kaksi tekemassa tyota ja yhteis-
tydmme sujui saumattomasti, joten kun toinen kohtasi muussa elamassa haas-
teita, pystyi toinen yleensa panostamaan tydhén enemman. Opinnaytetyoproses-
sin aikana kohtasimme my0s erinaisia ohjelmistoihin liittyvia haasteita, jotka ai-
heuttivat meille jonkin verran lisaa tyota, mutta eivat kuitenkaan estaneet proses-

sin jatkamista sovitussa aikataulussa.

Yhteisty0d toimeksiantajan kanssa sujui saumattomasti. Opinnaytety6ta oli mu-
kava tehda, koska koimme aiheen tarkeaksi. Myds se, ettd toimeksiantaja PSA
seka Autismiliitto nakivat tydomme merkitykselliseksi, antoivat meille lisaa moti-
vaatiota tyon tekemiseen. Infokorttia tullaan jakamaan liiton puolesta verkkosivu-
jen ja sosiaalisen median lisaksi myds tapahtumissa, ja se on mahdollista jatko-
jalostaa valtakunnalliseksi toimeksiantajan toiveen mukaisesti. Yhteistyo ohjaa-
vien opettajien kanssa sujui mutkattomasti, kuten myds meidan opinnaytetydn

tekijoiden keskinainen yhteistyo.

Tyon tietoperustana kaytettiin alan ajankohtaista ja luotettavaa lahdemateriaalia.
Haasteita aiheutti se, etta tyomme aihetta on tutkittu todella vahan ja sen vuoksi
esimerkiksi aiempien tutkimusten I6ytaminen oli haastavaa. Aiheesta 16ytyy run-
saasti ladketieteellista tietoperustaa, mutta matkailuun liittyvaa tietoa ei ole juuri-
kaan julkaistu. Monipuolisempi lahdemateriaali olisi mahdollistanut laajemman
tietoperustan ja lisannyt opinnaytetydomme luotettavuutta. Lahteet ja lahdeviitteet
merkittiin tekstiin asianmukaisesti. Asiavirheiden ja vaarien tulkintojen esta-
miseksi pyrimme kirjoittamaan opinnaytetydn huolellisesti ja tarkasti. Huolimatta
siita, etta meilla on omakohtaista kokemusta nepsyista, onnistuimme mieles-

tamme kasittelemaan opinnaytetyossa olevia asioita objektiivisesti ja kriittisesti.

Kyselyn tulosten vastausten luotettavuuden kannalta vastauksia olisi ollut hyva
olla enemman kuin nyt, mutta saaduista vastauksista nousi kuitenkin esiin hyvin
samankaltaisia, monissa vastauksissa toistuvia asioita. Vastausten luotetta-
vuutta lisasi myOs se, etta koska kysely jaettiin seka paikallisen etta valtakunnal-
lisen alan jarjeston Facebook-sivuilla, olivat kyselyn vastaajat aihepiirin tuntevaa
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kohderyhmaa ja kokemusasiantuntijoita. Koemme, etta kayttamamme kaksi tut-

kimusmenetelmaa olivat riittavat.

Opinnaytetyon teossa noudatettiin eettisyyden periaatteita ja Lapin ammattikor-
keakoulun ohjeita plagioinnin suhteen. Eettisyys huomioitiin Webropol-kyselyssa
ja benchmarkingissa seka niiden tulosten kasittelyssa. Mitdan henkilttietoja ei
kysytty tai tallennettu, eika kyselyn vastaajat ole tunnistettavissa vastauksista.
Kyselyssa kaytetty Webropol-kyselysovellus kerasi vastaajien IP-osoitteet, mutta
niita ei kaytetty mihinkaan eika luovutettu eteenpain. Kysely vastauksineen pois-
tettiin heti opinnaytetydn valmistuttua. Tuloksia kasiteltiin yhtend massana ja vas-
taukset esitettiin seka prosenttiosuutena etta sanallisessa muodossa. Benchmar-
kingin kohteena olleiden yritysten nimia ei mainita tuloksissa, tulokset kasiteltiin
yhtena massana eika yritykset ole mitenkaan tunnistettavissa benchmarkingin tu-

loksista.

Tyoskentelimme itseohjautuvasti ja huolehdimme, etta kaikki tarvittavat asiat tu-
lee tehtya sovitun mukaisesti. Valitettavasti meista molemmat eivat aina toiden
vuoksi paasseet ohjaustunneille, mutta toisella oli yleensa mahdollisuus osallis-

tua, joten pystyimme hyddyntamaan ohjaustunneilla jaettua arvokasta tietoa.

Opinnaytetyon tekeminen on kasvattanut meidan asiantuntijuuttamme ja ammat-
tiosaamistamme. Meilla on taustalla vuosikymmenien kokemus asiakaspalve-
lusta ja esihenkilotydsta, mutta nyt katsoimme asioita ensimmaista kertaa syvem-
min asiakkaan nakdkulmasta. Asiakasymmarryksen ja toimivan asiakaspolun tar-
keys ovat nousseet arvokkaimmiksi oivalluksiksi. Kyselyn vastaajien kommentit
siita, etta tyollamme on oikeasti suuri merkitys ja talle on ollut tarvetta, vahvistivat
omia ajatuksiamme asiasta. Muutamasta vastauksesta kavi ilmi, etta liian kova
valaistus tai musiikki voivat aiheuttaa jopa fyysista kipua nepsyille. Jos tyollamme
voimme auttaa yhdenkin ihmisen elamaa kivuttomammaksi, on silla ollut hyva,
inhimillinen tarkoitus. Tyon viimeistelyvaiheessa paasimme vaihtamaan ajatuksia
eraan oululaisen jarjeston edustajan kanssa, ja kuultuaan tydmme aiheesta ja
tekemastamme infokortista, pyysivat he meita toimittamaan sen myds heidan
kayttéonsa. Opinnaytetydprosessin aikana meille on herannyt kiinnostus infokor-
tin laajentamisesta valtakunnalliseksi oppaaksi. Olisi mahtavaa olla mukana ke-

hittamistydssa myds jatkossa.
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Uusien asiakkaiden houkuttelussa saattaa sosiaalisen median kautta tehty mark-
kinointi auttaa, mutta vasta oikeilla tekemisilla voidaan mahdollistaa neuroepatyy-
pillisten asiakkaiden saapuminen tapahtumiin tai yopyminen majoitusyrityksissa.
Aina ei tarvita kalliita investointeja, jo olemassa olevia palveluita voidaan muo-
kata sopivammaksi, esimerkiksi palvelumuotoilua apuna kayttaen. Apuvalineita
esteettomyyden ja aistiesteettomyyteen parantamiseen on monia. Invalidiliitto on
julkaissut verkkosivuillaan erilaisia esteettomyyden kartoituslomakkeita ja tarkis-
tuslistoja, ja myOs aistiesteettomyydelle 16ytyy oma tarkistuslistansa. Yritysten on
myds mahdollista hakea Autismiystavallinen-sertifikaattia, jolla viestitaan ulos-
pain, etta yritys huomioi autismikirjon ihmisten tarpeet. Helsinkilainen taidemuseo
Amos Rex on ensimmainen sertifikaatin kayttdon ottanut yritys. Matkailualan yri-
tyksilla on myds mahdollisuus osallistua Visit Finlandin Sustainable Travel Fin-
land (STF) -ohjelmaan, jonka avulla edistetaan matkailualan toimijoiden kestavan
kehityksen mukaista toimintaa. STF-merkki on osoitus asiakkaille, etta yritys on
sitoutunut vastuulliseen toimintaan ja huomioimaan myos esteettomyyteen liitty-

vat asiat.

Kokemuksemme mukaan neuropsykiatriset hairiot vaikuttavat nepsyjen elamaan
monin eri tavoin, mutta suurin etu normaalin elaman tavoittelussa on sujuvan ar-
jen mahdollistaminen. Sujuvaan arkeen kuuluu rutiinin lisdksi my6s ennakoidut
poikkeamat ja matkustus tuo tdhan hyvan lisan parantaen nepsyjen elamanlaa-
tua. Kun esteettomyys on huomioitu matkailu- ja tapahtuma-alan yritysten toimin-
nassa, kokevat aistiherkat itsensa tervetulleiksi yrityksiin ja kertovat hyvista ko-

kemuksistaan eteenpain.

Nepsy-sanan kaytto otsikossa oli mielestdmme ajankohtainen, tuttu ja sita myo-
ten myos perusteltua. Tana paivana sosiaalinen media kayttaa sanaa nepsy to-
della laajasti ja sita kautta sana on yleistynyt valtavasti. Yleisopalstoilla nakee
kaytettavan ilmaisuja nepsypiirteinen ja nepsy-lapsi, ja televisiosta voi katsoa sar-
joja (Kirjolla, Nepsyt ja Elamaa autismin kirjolla -sarjat nakyvat Yle Areenassa,
Atypical-sarja nakyy Netflixissa, The Good Doctor —sarja nakyy Viaplayssa),
joissa kaytetaan nepsya ilmaisemaan autismikirjolaisia. ltse asiassa koko ajatus
tasta opinnaytetyosta lahti sanoista nepsy ja matkailu, joten tyon nimen sailytta-
minen nousi meille henkilokohtaisesti erittain tarkeaksi heti alusta lahtien.
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Liite 1 1(3). Laadullisen kyselyn kysymykset

=/CJ  LAPIN AMK

POHJOIS-SUOMEN Lapland University of Applied Sciences
AUTISMIKIRJO RY

Nepsyt ja matkailu

@ Pakolliset kysymykset merkitty tahdella (*)

Tamén kyselyn tavoitteena on kerdti tietoa Oulun alueen matkailu- ja tapahtuma-alan
yritysten asiakaskokemusten kehittdmistd varten. Kysely tehddan osana Lapin
ammattikorkeakoulun restonomiopiskelijoiden opinnaytetyota.

Kyselyyn vastanneiden tietoja ei tallenneta eikd sailyteta. Kyselyn vastaukset tuhotaan 1
kk kyselyn paattymisen jalkeen.

Miten tarke3na pidat seuraavia seikkoja vieraillessasi esimerkiksi
elokuvateatterissa, ostoskeskuksissa, hotelleissa tai tapahtumissa?
Valitse vain yksi joka kohtaan, kiitos.

1 = en pida tita tarkeana

5 = koen taman erittdin tarkedksi *

Valaistus tilassa
Adnen voimakkuus

Kuva-apua ohjelmistossa /
aikatauluissa

Selkokieltd ohjelmistossa /
aikatauluissa

Wapaan lilkkumisen mahdollisuus
{paikkanumerot)

O 0O o0Ooog-
O O 0O o0Oge
O O 0O 00 e
O O 0O 00 -
O O OO0 e
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Liite 1 2(3). Laadullisen kyselyn kysymykset

Millaisia seikkoja majoitusyritysten ja tapahtumanjarjestdjien tulisi huomioida
ajatellen nepsyja asiakaskuntana? *

Onko teill3 jadnyt kiymatts tapahtumissa tai matkoilla esimerkiksi aistipulmien
vuoksi? *

(O Ei ole jaanyt kaymatta, kayn silti

(O Onjadnyt kaymitta

Olisiko mielestidnne tarvetta jarjestaa vierailuaikoja / aikaikkunoita esimerkiksi
erilaisiin tapahtumiin, jolloin paikalla ei olisi muita kuin aistirajoitteisia?
(Esimerkiksi elokuvanaytoksia, alennusmyynteja, tapahtumia) *

O Kylla ‘ ‘

O Ei ole tarvetta
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Liite 2 3(3). Laadullisen kyselyn kysymykset

Nepsyt ja matkailu

@ Pakolliset kysymykset merkitty tahdella (*)

Léytyyko tarvitsemasi esteettémyyden tieto yritysten sivuilta yleensa helposti?

*

O Ei léydy lainkaan
O Ei loydy helposti
O En osaa sanoa

O Loytyy pienen etsimisen jilkeen

O Ldytyy helposti

Onko Oulun alueella jossain tat3 tietoa koottuna, jos on, missa? *

(O On, tasl:
O Ei ole

OQlisiko teilld jotain lisattavaa / palautetta aiheeseen liittyen Oulun alueella?
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Liite 2 1(2). Infokortti

ASIAKKAANA NEPSY

Nepsy - mité se tarkoittaa?

Nepsy-termia kéytetaan
puhuttaessa
neuroepatyypillisisté
henkilsista, joilla on
neuropsykiatrisia hairisita ja
jotka ovat saaneet
autisminkirjon hairién
diagnoosin.

Aistiesteettémyyden
huomiointi matkailu- ja
tapahtuma-alan yrityksissa
on tarkead. Pienillakin
toimenpiteilla voidaan
helpottaa nepsyjen
saamista asiakkaiksi.

Lisatietoja:

www.autisminkirjo.fi
www.autismiliitto. fi

Tarna infakortti an esa Lapin ammatikorkeakaulussa
tehtyd apinnaytetydta. Kortissa olewat asial pohjoutenat
nepyille tehdym kyselen jo Oulun alusen matkailu- jao

tapabtuma-alan yritysten verkkosivulle tehdyn
benchmarkingin vostauksin
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PIENTA ASIAA

nepsyjen asioinnin
helpottamiseksi

0.
Valaistus

e

Adnervoimakkuudello on
suur merkibys. Vodmolbos
taustomedy jo toustamusikki
woivat estod osollisturnisen
tapahtumiin jo yrityksssn
asioinmin.

03.
Kohtaaminen

Opasteito on by« olla
ritttEvasti jo niiden kuulwy
ollo selkeita. bossakin
topouksisso myds kuva-
avusta on hydtya.

05,
Hajusteet

&
Verkkogwujen olii hyvd olla
selkedt jo tieto

mahdallisesta
aistiestestomyydesta olsi

byt loytya helposti.

07.
Omat aikaikkunat/
&4 e

Ozalkstujien maara olis hypa
rojota edes khyeks ojaksi.
Pienempd vBkimb&ra tai oma
rajottu olue toi toukodila tuo
turralispuden tunnetta jo anfoo
mahdallisuuden rauhcittumizeen.

09.
e Ruokailun
e muokattavuus

Tapohtumizsa jo noytéksissa
tulisi allo mahdollisuus
vopaoseen ldhumiseen seka
tilasta poistumiseen jo
paloomiseen.

Valaistubsen olis by olla

sabdettanissa. Liian kifkos

toi suoro ohdevalaistus wo
olla jopa kvuliosta.

02

Animaaima )

Kohtoothan nepsyn samoin
kuin muutkin asiokkoat ja
pubuttelet hanta hanen
ikGnsa mukoisest.

Erilaiswiden hyvaksyminen
on tarkesa.

04.
Opasteet

_—
T

Waoimokkoot hojustest
voivot loukoisto esimerkiksi
migresnikohtoukzen.
Hojustestbomat tapohtumat
ovat aistiyshavalsia.

0é.

Verkkosivujen
tiedot

Omat aikaikkunot fvierailuojat
esimerkiksi topabtumin, jollcin
paikolla e olsi kuin
oistirajoitteisia, woivat
modolton kynnysta osallsthua.

08.
Rajattu it
vakimasrs

Ruchalisto alisi hywa olla
selked jo muckottavissa.
Rucho-oineet olisi byt
soodo mytis enillaon et

koshetuksizso kostikkessin,

10.
Vapaan liikkumisen
mahdollisuus



	1 Johdanto
	2 POHJOIS-SUOMEN AUTISMIKIRJO RY TOIMEKSIANTAJANA
	3 AUTISMIKIRJON HÄIRIÖ
	3.1 Nepsy
	3.2 Autismi
	3.3 Neuropsykologian häiriöt
	3.4 Aistiherkkyys

	4 ESTEETTÖMYYS
	4.1 Esteettömyys käsitteenä
	4.2 Aistiesteettömyys
	4.3 Inkluusio

	5 ASIAKASKOKEMUKSEN KEHITTÄMINEN MATKAILUALALLA
	5.1 Asiakasymmärrys
	5.2 Asiakaskokemus ja arvon tuottaminen
	5.3 Liiketoiminnan kehittäminen
	5.4 Palvelumuotoilu kehittämiskeinona

	6 Työn TUTKIMUS- JA KEHITTÄMISMENeTELMÄT
	6.1 Tutkimus- ja kehittämismenetelmät
	6.2 Kysely nepsyille
	6.3 Benchmarking matkailu- ja tapahtuma-alan yrityksistä

	7 TULOKSET JA KONKREETTINEN TUOTOS
	7.1 Kyselyn tulokset
	7.2 Benchmarkingin tulokset
	7.3 Infokortti matkailu- ja tapahtuma-alan yrityksille

	8  POHDINTA
	LÄHTEET
	LIITTEET

