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1 Johdanto

Ité-Afrikassa sijaitseva Tansania on yha kiehtovampi seka matkailijoiden, tutki-
joiden etta vapaaehtoistyontekijoiden keskuudessa. Moni maassa vieraillut ker-
too haluavansa palata takaisin kokemaan aitoa ja erilaista kulttuuria. Vuonna
2010 suorittamani matkailun syventava tyoharjoittelu Tansaniassa oli myos it-
selle ainutlaatuinen ja matkan aikana pohdin muun muassa sita, miten safari-
matkat elamyksineen voisivat olla kaikkien saavutettavissa. Afrikkalaisia mat-
kanjarjestgjia tutkiessani huomasin, ettd monet ovat erikoistuneet tarjoamaan
esteettomia matkapalveluita fyysisesti toimintarajoitteisille. Tietoa erilaisista
mahdollisuuksista on kuitenkin vahan saatavilla, ja usein tietoa paivitetdan kat-
tavasti vain englannin kielella. Esteettomyydesta ja saavutettavuudesta syntyi
keskeinen kasite opinnaytety6hon, ja vahitellen alkoi muotoutua idea liikuntara-

joitteisille suuntautuneesta kaukomatkasta.

Opinnaytetyd tehtiin toimeksiantona Matkatoimisto Aventuralle. Matkanjarjestaja
Aventura Latina Oy on perustettu vuonna 2000 ja toimipaikka sijaitsee Helsin-
gissa. Matkatoimisto Aventura on erikoistunut jarjestamaan kaukomatkoja ym-
pari maailmaa Aasiaan, Afrikkaan, Etel&a-Amerikkaan, Keski-Amerikkaan ja Ka-
ribialle seka Oseanian maihin. Talla hetkella yritys jarjestdéd kaukomaihin tuot-
teistettuja seikkailu- ja luontoretkia, kulttuurikiertomatkoja seka aktiviteettilomia.
Matkatoimisto Aventura jarjestaa myos yksil6llisia matkoja asiakkaiden tai yri-

tysten toiveiden ja aikataulujen mukaan. (Matkatoimisto Aventura 2011.)

Taman toiminnallisen opinnaytetyon tavoitteena oli tuotteistaa valmismatka lii-
kuntarajoitteisille asiakkaille Tansaniaan. Opinnaytetyo toteutettiin seka laadulli-
sen tutkimuksen ettd toiminnallisen osuuden avulla. Matkatoimisto Aventuralla
on vain vahan kokemusta liikuntarajoitteisista asiakkaista, joten toimeksiantajan
toivomuksesta laadullisessa tutkimuksessa keskityttiin tutkimaan liikuntarajoit-
teisten matkustusmotiiveja ja -tarpeita. Asiakaslahtoisyys on tdman esteetttman
matkailupalvelun perusta, joten opinnaytetytssa tarkasteltiin seka teoreettises-
sa ettd tutkimuksellisessa osuudessa fyysisen toimintaympéariston haasteita,

palveluiden saavutettavuutta sekd monipuolista viestintaa ja tiedottamista. Toi-



minnallisessa osuudessa korostuivat tarjouspyyntdjen lahettaminen seké tarjo-
usten perusteella toteutettu valmismatka uuden yhteistybkumppanin kanssa.
Matkatoimisto Aventuran arvot huomioon ottaen, yhteistyokumppanilta edellyte-
taan luotettavuutta ja kokemusta liikuntarajoitteisista asiakkaista. Matkailupalve-
lun lennot, majoitukset kuin lentokenttakuljetukset retkipaivineen suunniteltiin
my0s liikuntarajoitteisille sopiviksi. Opinnaytety6ssa kaytettin muun muassa
kotimaista ja ulkomaista kirjallisuutta, tutkimuksia sekd matkailu- ja viestintaalan
ammattilaisilta saatuja haastatteluita. Opinnaytetyon keskeisia kasitteitad ovat
Tansania, esteettomyys, liikuntarajoitteisuus seka esteeton matkailutuote ja tuo-
tekehitys.

Liikuntarajoitteisia on Euroopan unionin alueella téalla hetkella noin 37 miljoonaa.
Suomessa ikaantyvien ihmisten lukumaaran kasvaessa, myos liikuntarajoitteis-
ten maara lisaantyy. Vaikka esteettomien matkailupalveluiden kehittdminen on
haastavaa kulttuuristen erojen vuoksi, kannattaa matkanjarjestajien ja erilaisten

matkailun sidosryhmien lisata yhteistyotaan tulevaisuudessa.

2 Tansania - Ita-Afrikan helmi

2.1 Maantieteellinen sijainti

Tansania on monikulttuurinen maa, jossa arvioitiin vierailevan noin 800 000
matkailijaa vuonna 2010 (AllAfrica 2012). Maan yksi voimakkaasti kehittyvista
elinkeinoista onkin matkailu, jota vuodesta 2011 lahtien on mainostettu iskulau-
seella: "Tanzania — Feel great with friends” (Tanzania Tourist Board 2012).
Tassa kappaleessa aion tuoda esille maan erityispiirteitd, jotka matkailijan ar-

voista tai tarpeista riippuen tekevat maasta vetovoimaisen.

Tansania on yhdistynyt tasavalta, joka sijaitsee Ita-Afrikassa paivantasaajan
etelapuolella. Seuraavan sivun kuvasta 1 voi havaita, ettd Tansania rajoittuu

idassé Intian valtamereen, kun taas rajanaapureina ovat Kenia, Uganda, Ruan-



da, Burundi, Kongon demokraattinen tasavalta, Sambia, Malawi ja Mosambik.
(Kari 2004, 344.)

Kuva 1. Tansanian kartta (http://www.intlawgrrls.com).

Tansanialle kuuluvat myods Sansibarin, Mafian ja Pemban saaret, jotka sijaitse-
vat itarannikon laheisyydessa. Etenkin Sansibar on edell& mainituista kolmesta
saaresta matkailullisesti hyvin vetovoimainen. Tansania on Ita-Afrikan suurin
valtio ja sen pinta-ala on noin 945 087 nelidkilometria, josta Sansibar ja Pemba
muodostavat yhteenséa 2641 neliokilometrid. (Kari 2004, 344.)

2.2 Kulttuuri, talous ja elinkeinot

Tansanian vaiheikkaan historian vuoksi maassa on sailynyt monikulttuurisuus
aina tahan paivaadn saakka. Arabit saapuivat asuttamaan Tansaniaa 600-
luvulla, ja myéhemmin heiddn kauppapaikoilleen tulivat portugalilaiset 1500-
luvulla. Maailmansotien aikaan Tansaniasta tuli siirtomaavaltio Iso-Britannialle

ja Saksalle, mink& vuoksi valtio tuli tunnetummaksi myés muualla Euroopassa.



(Kari 2004, 344-345.) Tansania itsendistyi vuonna 1964, kun mannermaa Tan-
ganyika seka Sansibarin saari yhdistyivat liittotasavallaksi. Siitd lahtien virallinen
paakaupunki on ollut Dodoma kun taas Dar es Salaamin rannikkokaupunki on
vakiinnuttanut vahvan asemansa merkittavana hallinnon ja kaupan keskuksena.
Asukkaita Dar es Salaamissa on noin 3—4 miljoonaa. (Suomen suurlahetysto
2009.)

Nykyaan Tansaniassa asuu yhteensa noin 40 miljoonaa asukasta ja sen vaesto
on sekoitus eri kulttuureita, yhteis6ja, uskontoja ja etnisia taustoja. Tansanian
virallisia kieli& ovat suahili ja englanti. Maailmanuskonnoista kristinusko ja islam
ovat vakiinnuttaneet asemansa yhtend maan paauskonnoista. Katolilaisia on
vaestosta noin 33 % kun taas protestantteja on noin 13 %. Vaestosta noin 35 %
on muslimeja ja paaasiassa islaminusko keskittyy ainoastaan maan itarannikol-
le seka Sansibarin saarelle, jossa muslimien elam& nakyy kaduilla monin eri
tavoin; islamilaisuutta edustavat muun muassa moskeijat seka pienet lapset
punaisissa koulupuvuissaan. Tansanian maaseuduilla kunnioitetaan yha perin-
teisia afrikkalaisia uskontoja, kuten luonnonuskontoja, vaikka ne ovatkin vaisty-
masséa suurimpien tieltd. Tansaniaa voi siis kutsua melko suvaitsevaiseksi ja
rikkaaksi maaksi, silla eri kulttuurit ja uskonnot vaikuttavat siella. (Kari 2004,
344-355.)

Maan taloutta arvioidaan ja mitataan bruttokansantuotteella, jolla tarkoitetaan
maassa tuotettujen palveluiden ja tavaroiden arvoa kuluneen vuoden aikana
(Tilastokeskus 2011). Tansania on yksin maailman kéyhimmista maista ja sen
bruttokansantuote vuonna 2008 oli 20 miljardia USA:n dollaria eli vain 1344
USD asukasta kohden (Ulkoministerion kehitysviestinta 2011). Tansanian suu-
rimmaksi elinkeinoksi on muodostunut maanviljely, joka on noin 48 % maan
tuotannosta. Maanviljelyn avulla tuotetaan paaasiassa riisia, maissia, vihannek-
sia ja durraa, mutta merkittavimpiin vientituotteisiin kuitenkin kuuluvat cashew-
pahkinat, kahvi, puuvilla, tee, sisali ja tupakka. Sansibarin saaren tunnetuimpia
vientituotteita ovat muun muassa erilaiset mausteet, joiden vuoksi saari on
myo6s matkailullisesti vetovoimainen. Teollisuus muodostaa noin 14 % elinkei-
nosta, kun taas palvelut muodostavat 35 % maan bruttokansantuotteesta. (Kari
2004, 345; Marttila 2003, 11.) Karin (2004, 345) mukaan matkailusta on tullut
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viimeisten vuosikymmenien aikana merkittava elinkeino Serengetin, Ngorongo-
ron seka Kilimanjaron kansallis- ja luonnonpuistojen seka muiden matkailukoh-
teiden vuoksi. Matkailu ty6llistdd 200 000 ihmisté ja matkailu kattaa jopa 25 %
maan ulkomaan vaihdosta. Talla hetkella matkailijat tulevat padasiassa Englan-
nista, Saksasta, Amerikasta, Italiasta, Espanjasta, Ranskasta sek&a Pohjois-
maista. (AllAfrica 2012.)

2.3 Luonto, ilmasto ja kansallispuistot

Tansanian luonto on yksi maailman ainutlaatuisempia maailmassa. Luonnon
monimuotoisuus perustuu maan pinta-alan ja ilmaston vaihtelevuuteen, jotka
yhdessa luovat otollisen elinymparisttn maan kaikille nisékkaille. Tansanian
matkailullinen vetovoimaisuus perustuu ennen kaikkea luontoon ja ymparistoon,
joka voidaan jakaa maantieteellisesti kolmeen eri alueeseen: rannikkoaluee-
seen, sisamaan ylankojen tasankoalueeseen seka vuoristoihin. (Kari 2004,
344-354.)

Rannikkoalueen ilmasto on kuuma ja kostea, ja keskilampdtila rannikkoseuduil-
la on elokuussa 23C°, kun taas tammikuussa keskilampdtila on 28C°. Itaranni-
kolla kasvaa paikoitellen sademetsia, mutta myos suurkaupungit kauppapaik-
koineen ovat keskittyneet Intian valtameren laheisyyteen. Rannikkoseudulta
sisamaan ylangdille liikuttaessa ilmasto on hyvin vaihtelevaa; vuoristojen valis-
sa ilmasto muuttuu hyvin viiledksi ja tuuliseksi, kun taas laajoilla savannialueilla
ilmasto on polttavan kuumaa. Ita-Afrikalle tyypillisten luontotyyppien, kuten sa-
vannien lisaksi ylankdjen maisemaa kuvaavat parhaiten laajat ruohotasangot.
Vuoristomaisemissa kasvillisuus on karua, silla vuoristot kohoavat aina 2200—
2500 m korkeuteen. Ylangoilla Pohjois-Tansaniassa sijaitsee muun muassa
Afrikan korkein lumihuippuinen vuori, Kilimanjaro, joka kohoaa aina 5 895 m
korkeuteen. Kilimanjaron kansallispuisto on matkailullisesti maailman vetovoi-
maisempia luontokohteita. (Kari 2004, 345; Marttila 2003, 12, 28.)

Tansanian pinta-alasta noin 80 % on savannia, ja maisemalle on tunnusomaista

puu- ja pensaskasvillisuus. (Kari 2004, 31-32). Kasvillisuus tarjoaa myos elai-
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mille suotuisan elin- ja saalistusympariston. Tansaniassa on arvioitu olevan noin
10 miljoonaa elainta, joista suuria nisékkaitd on lahes 3 miljoonaa. Lukumaara
on noin 30 % kaikista Afrikan suurnisakkaista. Tansanian suurimmat elaimet
elavat paaasiassa kuudessa eri ekosysteemissa, joita ovat Serengeti—Mara
kansallispuisto, Selous—Mikumi kansallispuisto, Ruahan, Katavin ja Tarangiren
kansallispuistot sekd Ngorongoron suojelualue. Tansanian suuret elainlaumat
heijastavat vield tdhénastisen terveen luonnon tilaa, joka voi kuitenkin muuttua
nopeasti kasvavan matkailun, ilmastonmuutoksen tai metsapalojen seuraukse-
na. Tehokkaampi luonnonsuojelu onkin yksi Tansanian tdméanhetkisista haas-
teista. (Marttila 2003, 12-14, 16.)

Luonnonsuojelua uhkaavia tekijoita ovat kuitenkin poliittiset levottomuudet, va-
estonkasvu seka valtioiden heikko talous ja salametsastys (Marttila & Virtanen
1998, 13). Vaestonkasvu vuoteen 2030 mennessa on arvioitu nousevan Tansa-
niassa jopa 75 miljoonaan ihmiseen, mikéa tarkoittaisi, ettd nykyinen vaestén
lukumaara tullee kaksinkertaistumaan (Ulkoministerion kehitysviestintd 2011).
Vaestonkasvun myoté puistoalueille laajennetaan asuinalueita, jolloin luonnon
monipuolisuus kuihtuu entisestdadn. Tansanian kansallispuistojen suojelusta
vastaa paikallinen organisaatio, TANAPA — Tanzanian National Parks, jonka
tavoitteena on suojella maan 12 kansallispuistoa ja muita luonnonsuojelu- ja
riistanhoitoalueita. Paikallisen véaeston elinehtona on monipuolisen luonnon séi-
lyminen, joten vaestdon osallistuminen luontoalueiden suojelemisessa on tule-
vaisuudessa tarkeaa. Luontoa yritetaankin yllapitdd monipuolisena lisaamalla
vaestdn koulutusta ja ymparistotietoisuutta. (Marttila 2003, 19-21.) Marttilan
mukaan kansainvdlisten tahojen osallistuminen on kuitenkin merkittava osa
luonnonsuojelua (Marttila 2003, 21). Talla hetkella Suomen ympéaristoministeri-
on ja ulkoasiainministerion myontadma tuki on ollut puoli miljoonaa euroa Tansa-
nian luonnon monipuolisuuden edistamiselle. Kattava tuki on myodnnetty 2010—
2012 vuosille ja sen tavoitteena on taistella erityisesti ilmastonmuutosta vas-

taan. (Ymparistéministerio 2010.)

Tansaniassa on yhteensa 12 kansallispuistoa, kolme riistanhoitoaluetta seka
kaksi muuta suojelualuetta. Puistojen yhteispinta-ala on noin 971 146 kmz, joka

kasittdd kymmenesosan koko maan pinta-alasta. Pohjois-Tansaniassa sijaitse-
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va Serengetin kansallispuisto on maan suurin, ja se on pinta-alaltaan 14 763
kmz2. Matkailullisesti se on Tansanian vetovoimaisempia luontokohteita yhdessa
Ngorongoron luonnonpuiston (8 292km?2) kanssa. (Marttila 2003, 10.) Serenge-
tin kansallispuisto on ollut vuodesta 1981 lahtien my6és Unescon maailmanpe-
rintdkohde (Unesco 2011).

Serengetin kansallispuisto on maailman viimeinen luonnollinen laidunekosys-
teemi, ja sen maisemalle ovat tyypillista laajat aukeat ruohotasangot. Serenge-
tissa elaa yli 2 miljoonaa suurta nisékasta, joista savannin keskeisimpia suur-
nisakkaita ja villielaimia ovat leijona, leopardi, elefantti, puhveli ja sarvikuono.
Serengetin kansallispuisto on tunnettu suurten eldinlaumojen vuotuisista vael-
luksista, jolloin muun muassa seeprat, gnuantiloopit ja gasellit vaeltavat yhdys-
kunnissaan veden ja ravinnon perassa. Kesa-toukokuusta alkaen elainlaumojen
vaellus kulkee Serengetin kansallispuiston l&api kiertden syys—lokakuussa Maa-
sai Maran suojelualueelle Kenian rajalle ja sielta takaisin Ngorongoron suojelu-
alueelle. Kaakkois-Tansaniassa sijaitseva Ngorongorovuoren kraatteri on mer-
kittavd matkailu- ja suojelukohde. Ngorongorossa halutaan suojella muun mu-
assa maasai-heimojen paimentolaiskulttuuria seka alkuperaista luontoa, jossa
elaa uhanalaisen sarvikuonon vahvin yhdyskunta Tansaniassa. Ngorongoron
kraatteria asuttaa useat eri eldinlajit, mutta tunnusomaista maisemalle ovat kui-
tenkin purppuran variset pikkuflamingoparvet. (Marttila 2003, 81-82, 85, 101—
102.)

3 Esteettomyys

3.1 Esteettomyyden maaritteleminen

Esteettomyys periaatteena edistdd ihmisten elamanlaatua siten, etta kaikkien
on mahdollista osallistua yhteiskuntaamme iasta, sukupuolesta tai fyysisesta,
psyykkisesta ja sosiaalisesta terveydentilasta huolimatta (Terveyden ja hyvin-
voinnin laitos 2012). Esteettémyydella tavoitellaan oikeudenmukaisuutta ja silla

halutaan edistda myonteisesti kaikkien ihmisten sujuvaa liikkumista ja itsenéi-
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syytta. Esteetdn ymparistd palvelee tasapuolisesti kaikkia ihmisid, mutta erityi-
sesti sen lahtokohtana on tukea ik&antyvad vaestoa, liikkuntarajoitteisia seka
henkil6ita, joilla on jokin aisteihin liittyva toimintahairié. Rakennettu ymparistd on

esteetdn ja turvallinen silloin, kun se on toimiva kaikille. (Invalidiliitto 2010.)

Esteettomyys ja saavutettavuus merkitsevat myos tavaroiden ja palvelujen saa-
tavuutta, apuvalineiden sujuvaa kaytettavyyttda, tiedon ymmarrettavyytta seka
mahdollisuutta osallistua itseddn koskevaan paatoksentekoon (Invalidiliitto
2010). Taman opinnaytetyon tutkimuksessa on otettu huomioon esteeton lahes-
tymistapa, silla liikuntarajoitteiset tulevat osallistumaan heita koskevaan matka-

tuotteen kehittamiseen.

Matkailupalvelun saavutettavuudella ja tuotteen saatavuudella on eroa, joten
niiden maaritteleminen téssé opinndytetydssad on tarke&da: matkailupalvelun
saavutettavuus on sitd, ettd palvelut seka tuotteet ovat jokaisen matkailijan ta-
voitettavissa. Tuotteen saatavuus on puolestaan sitd, kun pohditaan voivatko
kaikki matkailijat osallistua matkailupalveluun. Kyse on siis siitd, onko asiakkail-
la esimerkiksi taloudellisesti varaa saavuttaa jokin tietty matkailupalvelu. (Holo-
painen 2007.)

3.2 Liikuntarajoitteiset

Liikuntakykyisyys voidaan maaritella muun muassa fyysisen ja motorisen kun-
non seka sensomotorisen taidon muodostamaksi kokonaisuudeksi (Malkia &
Rintala 2002, 147). Liikuntakykyisyys voi kuitenkin muuttua tilapaisesti tai pysy-
vasti, jolloin puhutaan liikkuntarajoitteisista ihmisista. Liikuntarajoitteiset ovat lii-
kunta- tai toimintarajoitteisten ryhma, joiden kyky toimia tai liikkkua itsenaisesti
on rajoittunut sairauden, sairauden jalkitilan, vamman, ik&d&ntymisen tai tapa-
turman vaatiman leikkauksen vuoksi. Liikuntavamman syy voi olla my6s syn-

nynnainen (Suomen Kuntoliikuntaliitto ry 2012).

Liikuntarajoitteisuus on hyvin yksildllista, silla vamma voi aiheutua monista eri

syista ja se voi ilmeta monin eri tavoin. Liikuntarajoitteisuus ei liity ainoastaan
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heikentyneeseen liikuntakykyyn, vaan se voi liittyda samanaikaisesti myos aistei-
hin, hahmottamis-, ymmartamis- ja oppimiskykyyn sekd muihin liikkumista hait-
taaviin tekijéihin, kuten allergioihin. CP-vammaisilla ilmenee lihasten jaykkyyden
lisdksi kuulon ja néaén heikkoutta, kun taas afasian eli aivohalvauksen seurauk-
sena voi ilmet& aivojen vauriosta johtuvia kielellisia hairidita heikentyneen moto-
riikan lisaksi. (Kaski 2002, 157; Aivoliitto 2011.) Yksilollisista liikuntarajoittei-
suuksista huolimatta liikuntavammoja kuitenkin yhdistavat ian, sairauden tai
vamman tuomat fyysiset haasteet, jotka edellyttavat erilaisten apuvalineiden
kayttoa. Apuvalineista tavallisimpia ovat sdhkokayttdinen pyoratuoli, kavelykep-
pi, kyynar- ja kainalosauva, kavelypyora ja rollaattori. Osa liikuntarajoitteisista
tarvitsee henkilokohtaisen avustajan, kun taas toisilla liikuntarajoitteisuus voi
olla niin huomaamaton, ettd vamma ei nay paallepain. (Suomen Kuntoliikunta-
liitto ry 2012.)

Oliver (1996,1) on mieltanyt likuntarajoitteisuuden aikoinaan pikemminkin sosi-
aalisen ympariston kuin toimintakyvyn rajoitukseksi. Buhalis & Darcy (2011,
101) viittaavat lahes samaan, silla he korostavat, etta ulkopuolisten ihmisten
asenteet ovat jatkuvasti vuorovaikutuksessa liikuntarajoitteisen henkilon sisai-
sen maailman kanssa. Invalidiliitto ry viittaa yhteiskunnan rakenteisiin, silla jar-
jestdon mukaan fyysisen toimintaympariston rajoittuneisuus maarittelee liikunta-

rajoittuneisuuden. (Invalidiliitto ry 2011).

Pyoratuolin kayttdjilla sekd vamman vaikeusaste etta pyoratuolin ominaisuudet
vaikuttavat toimintakykyyn. Vaikeuksia pyoratuolilla likkumiseen aiheuttavat
tasoerot, vaylien suuri sivukaltevuus ja ahtaat kulkuaukot. Korkeat reunakivet
ovat erityinen ongelma suojateiden kohdilla. Muita apuvalineita kayttavien liikkun-
tavammaisten kavely on usein epéavarmaa. Vaikeuksia tuottavat epatasaisessa
tai liukkaassa maastossa liikkuminen, pitkat valimatkat seka jyrkat méet ja por-
taat. Lievasti likuntavammaiselle jopa 8 % jyrkk& nousu tai pituuskaltevuus
saattaa olla liian jyrkka, joten tasojen suositeltava kaltevuus on 4-5 %. Liikun-
tavammaisille levahdyspaikkojen ja penkkien oikea korkeus on myds merkityk-
sellinen. Esteettoman ympariston huomioon ottaminen on tarkeéaa kaikkien ika-

ryhmien kannalta, silla likkumis- ja toimimisrajoitteisuutta aiheuttavat myos las-
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tenvaunujen tai raskaiden kantamusten kanssa liikkuminen. (Suomen Kuntolii-
kuntaliitto ry 2012.)

3.3 Ikaantyva vaesto

Vuodesta 1917 vuoteen 2006 mennessd Suomen véestdon rakenteeseen on
tullut huomattavan iso muutos. Seuraavan sivun kuviosta 1 huomaa, etta noin
60-vuotiaiden ryhma on ollut vaestollisesti suurin ryhmé& Suomessa vuonna
2006. (Tilastokeskus, 2007.)

1917 ) 2006

100 100

sota

glvisot
Hlirauhja
tkosota

Suuret
ikaluokat

1973
syntyneet

% % % %
miehet naiset miehet naiset

Kuvio 1. Suomen véeston ikarakenne 1917-2006 (Tilastokeskus 2007).

Nykyaan todellinen eldkkeelle siirtymisika on 60,4 vuotta, kun taas vanhuusela-
keika Suomessa on 63—68 vuotta, mika tarkoittaa sita, etta suuret ikdluokat ovat
paraikaa elakkeella tai pian siirtymassa elakkeelle. Vuonna 2010 Ty6elakelai-
toksen teettaman kyselyn mukaan yli puolet vastanneista olisi halukkaita jaa-
maan tybelamaan vield 63 ikdvuoden jalkeen (Tyobelékelaitos 2011). Kyselysta
voidaan paatelld, ettd ainakin puolet ikaantyvasta vaestdosta on asenteiltaan
aktiivisia. He todennakoéisesti haluavat eldkepaivillaan myos harrastaa monipuo-
lisemmin ja kuluttaa aikaa ja rahaa hyvinvointipalveluihin sek& matkustamiseen.

Ikdantyva vaestd on samalla kohderyhmad, jonka liikuntarajoitteisuus tulee li-
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saantymaan. Yli 40 % 50-vuotiaista ihmisista on jollain tavalla liikuntarajoitteisia
(Kynnys ry, Rullaten ry & D4-verkosto Oy 2011).

4  Asiakaslahtdinen esteeton matkailutuote

4.1 Asiakaslahtdinen matkailutuote

Matkailutuote on asiakkaan ostettavissa oleva hinnoiteltu palvelu, joka muodos-
tuu seka aineettomasta etta aineellisesta palveluiden ja tuotteiden kokonaisuu-
desta. Matkailutuote maaritellaan palveluksi, silla sen tuottaminen ja kuluttami-
nen tapahtuvat samanaikaisesti. Palveluntuottamisen haasteena ovat asiak-
kaasta riippumattomat tekijat, kuten ulkoiset olosuhteet. Muun muassa saa vai-
kuttaa asiakkaan odotuksiin merkittavasti. (Komppula & Boxberg 2002, 10;
Puustinen & Rouhiainen 2007, 192.)

Kokonaismatkailutuote on elamyksellinen tuote, joka alkaa matkan suunnittelu-
prosessista seka asiakkaan siihen liittamista mielikuvista, odotuksista ja tarpeis-
ta. Kokonaismatkailutuotteessa korostuu sekd matkailupalvelutarjoajien etta
asiakkaan rooli: matkailuyrittaja vaikuttaa aineettomaan elamyksellisyyteen
markkinoimalla tuotetta asiakkaan odotusten ja tarpeiden mukaisesti niin, etta
mielikuvat tuotteesta herattavat asiakkaan kiinnostuksen ja ostopaatoksen.
Matkailutuotteen elamyksellisyys toteutuu kuitenkin vasta sitten, kun asiakas
itse osallistuu matkailutuotteen kuluttamiseen. Matkailutuote ostetaan vain yh-
den kerran, joten sen ainutlaatuisen elamyksen syntymiseen vaikuttaa erityises-
ti asiakkaan ja asiakaspalvelijoiden kohtaamiset palveluntuottamisen eri vai-
heissa. (Komppula & Boxberg 2002, 12; Puustinen ym. 2007, 192.)

Matkailuyrityksen palveluiden ja tuotteiden suunnittelemisen l&htokohtana on,
ettd ne palvelevat asiakkaan tarpeita ja toiveita. Asiakaslahtoisyyden lisaksi
palveluiden taytyy myos tuottaa lisdarvoa yritykselle. Asiakaslahtbisessa mat-
kailutuotteessa matkailuyritys luo valttaméattomat edellytykset elamysten koke-
miselle, mutta varsinainen matkailupalvelu syntyy asiakkaan subjektiivisesta

omasta kokemuksesta. Matkailuyrityksen tarjoamia edellytyksiéa voidaan kuvata
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mallin avulla, joka koostuu palvelujarjestelméasta, palveluprosessista seka pal-
velukonseptista. Seuraavan sivun kuvio 2 esittda asiakaslahtdisen matkailutuot-

teen rakennetta. (Komppula ym. 2002, 16, 21.)

Palveluprosessi

Palvelukonsepti

- Asiakkaan
antama arvo

Kuvio 2. Asiakaslahtdisen matkailutuotteen rakenne. (Komppula & Boxberg
2002, 24).

Komppula & Boxberg (2002, 22) mukaan palvelukonseptilla tarkoitetaan yrityk-
sen luomaa tuotteen ideaa, joka perustuu asiakkaan henkilokohtaisiin tarpeisiin.
Henkilokohtaiset tarpeet perustuvat puolestaan ensisijaisiin ja toissijaisiin motii-
veihin, jotka ohjaavat matkustuskayttaytymista. Asiakkaalla on myds ennakko-
odotuksia ja mielikuvia tuotteesta, joihin matkailutuotteen arvo lopulta perustuu.
Matkailuyrityksen tehtavana on siten luoda mielikuvista asiakkaan tarpeita vas-

taavia markkinoinnin keinoin.

Palveluprosessilla tarkoitetaan seké asiakkaalle etta yritykselle nékyvaa toimin-
taa. Asiakkaalle ndkyva ensivaikutelma tuotteesta voi olla esitteiden, tarjousten,
internetin tai sosiaalisen median avulla valitetty matkakuvaus. Matkailuyrityksel-
le tuotekuvaus merkitsee puolestaan asiakkaan toimintoja ja niiden tarkkaa ku-
vausta palveluiden eri vaiheissa. (Komppula ym. 2002, 22.) Liikuntarajoitteiselle
matkailijalle suunniteltu asiakaspalveluprosessi lentokentélla sisaltda useita eri



18

toimintoja, joten niista on laadittu tarkka kuvaus myos Matkatoimisto Aventuralle
(liite 1).

Palvelujarjestelma muodostuu ulkoisista ja sisaisista voimavaroista, joiden avul-
la asiakkaan arvoa tavoittelevaa matkailupalvelua tuotetaan. Yrityksen sisaisia
resursseja ovat ammattitaitoinen henkilokunta, kun taas ulkoisia tekijoitd ovat
muun muassa luotettavat yhteistyokumppanit, valineet seka ymparisto, jossa
palvelua toteutetaan. Yrityksen eri toiminnot, jotka tapahtuvat seka aineetto-
massa ja aineellisessa ymparistossa, luovat yhdessa asiakkaan arvon tunteen
kanssa elamyksellisyyden kokemisen. (Komppula & Boxberg 2002, 22; Verhela
2000, 93.)

4.2 Esteettoman matkailutuotteen osa-alueita: fyysinen toimintaymparis-

to ja palveluiden saavutettavuus

Buhaliksen (2011) mukaan maailmanlaajuisen talouskriisin aikana matkailijoi-
den erityistarpeita taytyisi lahestya rohkeammin, silla se auttaisi avaamaan tay-
sin uusia matkailumarkkinoita. Esteettomien matkapalveluiden kysyntéa on toi-
mintarajoitteisten keskuudessa kasvanut, mutta haasteeksi ovat muodostuneet
palveluntarjoajien heikot mahdollisuudet vastata liikuntarajoitteisten erityistar-
peisiin. Esteettomyys on kallista, ei ainoastaan palveluntarjoajalle vaan myos
asiakkaille. Maat, joissa matkailu alkaa vasta kehittyd, eivat voi vastata kysyn-
taan. Myos hyvinvoivilla mailla on puutteita esteettdmien matkapalveluiden tar-
jonnassa ja palveluprosessin esteettomassa katkeamattomuudessa. Liikuntara-
joitteiset matkailijat ympari maailmaa kertovat, ettd suurimmat haasteet liittyvét
usein esteettomien liikennevalineiden sek& hotellien saavutettavuuteen kohde-
maassa. (Buhalis 2011: Global tourism industry news and online communica-

tions 2011 mukaan.)

Buhaliksen & Darcyn (2011,50) mukaan esteetén matkatuote muodostuu kol-
mesta eri osa-alueesta: fyysisen ympariston saavutettavuudesta, sosiaalisen
ympariston asenteista sekd luotettavasta tiedosta ja viestinnastd. Suomessa

matkailualalla on kiinnitetty huomiota erityisesti fyysisten tilojen esteettomyy-
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teen, mutta puutteita on esteettémassa asiakaspalvelussa seké viestinnassa ja
tiedottamisessa. Seuraavissa kappaleissa tarkastellaan esteettoman matkatuot-
teen osa-alueita seka niita erityisia haasteita, joita valmismatkaa suunniteltaes-

sa olisi otettava huomioon.

Esteettoman toimintaympariston vaatimukset perustuvat maankaytto- ja raken-
nuslain 18:4an, mink& tavoitteena on eri vaestéryhmien tarpeiden tasavertainen
huomioonottaminen kaavoituksessa ja rakentamisessa. Sosiaalisesti kestavan
kehityksen nakokulmasta laki perustuu perustarpeiden tyydyttamiseen ja hyvin-
voinnin lisdamiseen iasta, sukupuolesta, liikuntakyvysté tai taloudellisesta ase-

masta tai asuinpaikasta riippumatta. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2012.)

Vammautuneen matkailijan matkustuskayttaytymiseen vaikuttaa usein eniten
fyysisen toimintaympadriston saavutettavuus. Liikuntarajoitteiselle asiakkaalle
toimintaymparistossa on merkittavaa liikennevalineiden sujuva kaytettavyys,
majoitusten tilat ja varustetaso sekéa vetovoimaiset kohteet, joissa on mahdolli-
simman sujuvaa ja helppoa liikkua. Darcy (1998) seka Stumbo ja Pegg (2005)
ovat yhtéd mieltd puolestaan siita, ettd suurimmat rajoittuneisuudet liittyvat kui-
tenkin liikennevalineiden saavutettavuuteen. Darcy (1998) viittaa talla vammau-
tuneen matkailijan mielikuviin tai kokemuksiin niista toimintaympariston haas-
teista, jotka vaikuttavat matkalle [&htoon, kohteessa liikkkumiseen paikallisilla
kulkuvalineilla seka kohteesta palaamiseen. (Darcy 1998; Stumbo & Pegg
2005: Buhalis & Darcy 2011, 51 mukaan.)

Darcy (1998) kuvaa esteetdonta matkustuspolkua ketjuna, jossa asiakas voi liik-
kua majoituksesta aktiviteettien pariin esteetta. Esteetttman polun katkeamat-
tomuus vaikuttaa erityisesti siihen, miten liikuntarajoitteinen asiakas kokee itse-
naisyyden matkailijana seka sita kautta kokonaisvaltaisesti matkan elamykselli-
syyden. Julkisissa tiloissa sekd majoituksissa tulisi ottaa erityisesti huomioon
hissit, parkkialueet, esteettomat kaytavat/polut, rampit sekd WC- ja kylpyhuone-
tilat. (Darcy 1998: Buhalis ym. 2011, 52 mukaan.)

Matkailijat voivat tehd& usein joustavia valintoja matkakohteen majoituksia tai

huoneita valitessa, mutta vammautuneelle henkildlle toiminnot kohteessa usein
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kattavat vain valttamattoman majoitusten tarjonnan. Kohteen vetovoimaisuu-
desta huolimatta, liikuntarajoitteiset saattavat perua matkansa sen vuoksi, etta
varustetasoltaan erityisia huoneita ei ole saatavilla samaan aikaan riittavasti.
(Israeli 2002, Yates 2007 & Darcy 1998: Buhalis ym. 2011, 51 mukaan.)

Tansaniaan tuotteistetussa matkailupalvelussa on otettava huomioon huonei-
den saatavuus, jos valmismatkalle osallistuu esimerkiksi useampi pyoéréatuolin
kayttaja. Yhteistybkumppanin safariautojen tilavuus ja rampit otetaan myos eri-
tyiseen huomioon, silla esteettdomyyden toteutuminen on tarkeda etenkin maas-
sa, jossa valimatkat ovat pitkid ja likenne ruuhkainen. Matkatuotteen luotetta-
vuutta ja laadukkuutta kuvaa myoés se, etta autot huolletaan ennen ja jalkeen

safariajojen paikallisen matkanjarjestajan toimesta.

Asiakaspalvelun lahtbkohtana on, ettd se on samanlaista ja tasa-arvoista kaikil-
le. Samalla kuitenkin asiakkaan yksil6lliset tarpeet tulisi ottaa huomioon (Rein-
both 2008, 38). Laadukas ja hyva asiakaspalvelu on myds hyvin kulttuurisidon-
naista: kun lansimainen asiakas kokee tarvitsevansa yksil6llisyyttd palvelussa,
aasialaisessa kulttuurissa kollektiivinen eli yhteisdllinen lahestymistapa koetaan
puolestaan miellyttavampana (Reinboth 2008, 59). Tansanialaista asiakaspal-
velua voi kuvailla pikemminkin iloiseksi, ystavalliseksi ja aidoksi. Matkailun tule-
vaisuuden trendeja tulee olemaan alkuperaisyyden ja aitouden kokeminen. Kun
kehittyneissa maissa alkuperéiset perinteet jddvat uudistuneen teknologian var-
joon, saattaa tulevaisuuden matkailija kaivata alkuperaisyyden kokemuksia

muista kulttuureista. (Matkailun edistamiskeskus 2006, 8.)

Palveluprosessi on esteettbmampaa ja tasa-arvoisempaa Euroopan lentoliiken-
teessa: heindkuussa 2008 Euroopan komission toimesta otettiin kdyttdon uusi
laki liikuntarajoitteisten liikenneoikeuksista, joka tarjoaa vammaisille, liikuntara-
joitteisille sek& vanhuksille tasavertaiset oikeudet lentomatkustamisessa. Uuden
asetuksen 1107/2006 5 §:n mukaan liikuntarajoitteiset saavat kaikilla Euroopan
unionin lentokentilla ilmaiseksi palvelua terminaaleissa, l&htdselvitysauloissa,
rautatie-, kevytraideliikenne-, maanalais- ja linja-autoasemilla, taksitolpilla ja
muilla pysahtymispaikoilla seka lentoasemien pysakdintialueilla. Lentoasemien

tarjpama maksuton avustamispalvelu on siis tarkoitettu matkustajille, joiden lii-
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kuntakyky on rajoittunut fyysisen vamman tai kehitysvamman takia. Avustus on
myds nako- ja kuulovammaisille, idkkaille matkustajille, tilapaisesti liikuntarajoit-

teisille ja kaikille, jotka tarvitsevat erityisapua. (llmailuhallinto 2009.)

Varaus avun tarpeesta on tehtava viimeistaan 48 tuntia ennen lentoa. Matkan-
jarjestgjan velvollisuus on valittaa avustamistarvepyyntd suoraan joko lentoyhti-
Olle tai lentoasemalle, jos asiakas tarvitsee avustamista terminaalista aina len-
tokoneen istumapaikalle saakka. (N6jd 2011.) Matkustajan liikuntavammasta,
likkumisesta tai muista erityistarpeista tiedotetaan lentoyhtiota kansainvalisten
varauskoodien avulla (lite 2). Lentoyhtio tarvitsee tietoja etenkin pyoratuoleilla
likkuvista matkustajista seké heidan pyoratuolien ominaisuuksista (lite 3). Len-
non varaukset on hyva tehda ajoissa, silla ilmailumaaraykset rajoittavat niiden
vammaisten lukumaarad, jotka voivat olla yhdella lennolla. Matkustajat saavat
kuljettaa kaksi likkumisapuvalinettd veloituksetta mukanaan. Jos matkustaja
tarvitsee avustamista lentokoneessa, hénella on oltava oma henkilokohtainen

avustaja mukana. (Finavia 2011.)

4.3 Viestinnan ja tiedottamisen esteettémyys

Yrityksen viestinnélla tarkoitetaan seka henkilokunnalle suunnattua siséista tie-
dottamista ettd asiakkaille kohdennettua ulkoista viestintaa markkinoinnin kei-
noin. Esteettdéman viestinnan tavoitteena on luoda mielikuvia ja odotuksia tuot-
teesta, ja saada asiakas kiinnostumaan ja ostamaan yrityksen erityispalveluja.
Matkailuyritykset tarjoavat esteettémista matkatuotteista tai matkakohteista vie-
|& erittain vahan tietoa. Tiedon saavutettavuus vaikuttaa merkittavasti vammai-
sen asiakkaan matkustuskayttaytymiseen, ja tiedon puute saattaa aiheuttaa
jopa kielteisid asenteita matkustamista kohtaan (Stumbo & Pegg 2005: Buhalis
& Darcy 2011, 274-275 mukaan). Liikuntarajoitteiselle luotettavan tiedon saa-
vuttaminen on myos yksi tarkeimpia matkakohteen valintaan vaikuttavista teki-
joista. Matkalilijat, joilla on jokin erityinen vamma, tarvitsevatkin esteetonta tietoa

niin yrityksesté, matkakohteesta kuin matkapalveluista. (Buhalis ym. 2011, 294.)
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Buhaliksen & Darcyn (2011, 275) mukaan vammautuneet matkailijat arvostavat

matkailuyritysten tiedottamiselta seuraavia asioita eniten:

- tieto on saatavilla helposti
- tieto on yksityiskohtaista ja luotettavaa
- tietoa paivitetaan saanndollisesti.

Gronroosin (2009, 67) mukaan luotettavuus voidaan maaritelld halukkuutena
kayttaa kumppanin palveluja. Liikuntarajoitteisten kannalta internet on luotettava
ja nopea tiedotusvaline, joka helpottaa matkasuunnittelua, jos tieto on selvasti
hahmotettavissa ja se kohdennettu asiakkaiden tarpeita vastaavaksi. Esteetto-
massa matkailussa informaatiosysteemi pitéisi suunnitella niin, etta tiedolliset ja

tekniset vaatimukset tayttyisivat (Buhalis & Darcy 2011, 291).

Kuviossa 3 on esitelty vammautuneen matkailijan tiedon tarve matkakohteesta.
Mitd haasteellisempi vamma, sitd enemman asiakas tarvitsee yksityiskohtai-
sempaa tietoa. Talla hetkella todellisuutta kuvaa se, ettd useiden matkailukoh-
teiden esteeton tieto ei kohtaa lainkaan asiakkaiden erityistarpeita. (Buhalis ym.
2011, 276.)

Tieto
A
L v
AN ~ Tarvittava tieto |
~ \,v P -
i Saatavilla oleva tieto |
” < - S ~ ‘
e Vamman taso _

Kuvio 3. Epéatasapaino tarvittavan ja saatavilla olevan tiedon valilla
(Buhalis & Darcy 2011, 276).
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Liikuntarajoitteisella, kuten pyoératuolinkayttgjalla, saattaa olla fyysisen toiminta-
rajoittuneisuuden liséaksi neurologisia tai kognitiivisia toimintahairioita tai ikaan-
tyvalla ihmisella heikentyneen tasapainon lisaksi ndkdkyky on huomattavasti
alentunut. Internet -sivujen saatavuus taytyisi huomioida niin, etta tieto olisi mo-
nipuolisesti eri aistein saavutettavissa. Monipuolisen tiedon tarjonta edellyttaa
asiakkaiden erityistarpeiden yksildimista, ja sen mukaan verkkosivujen kehitta-
mista (Buhalis & Darcy 2011, 294).

Kiviniemen (2011) mukaan yritykset panostavat usein kotisivuillaan tekstin maa-
raan, jolloin usein tarked sanoma jaa lukijalle epaselvaksi. Tieto saattaa olla
myo6s huonosti jasennelty. Kiviniemi korostaa valiotsikoiden kayttoa, selvia kap-
palejakoja seka kapeita palstoja, jotka selventévat tiedon hahmottamista ja luo-

vat mielenkiintoisemman vaikutelman yrityksesta.

5 Kuluttajakayttaytyminen ja matkailijatyypittely

5.1 Asiakassegmentointi

Matkailuyrityksen liiketoiminnan tarkeimpid tavoitteita on lisata kilpailukykya
markkinoilla. Asiakkaiden segmentointia eli kohderyhman maéarittelyd voidaan-
kin pitd& kaiken kilpailun l&htokohtana. Asiakassegmentoinnilla tarkoitetaan tie-
tylle tasavertaiselle asiakasryhmalle suunniteltua palvelua, jossa on huomioitu
asiakkaiden erilaiset tarpeet ja toiveet. Segmentointi on haastavaa, silla asia-
kasryhmaan kuuluva asiakas haluaa samalla myos yksildllistéa palvelua. Matkai-
luyrityksen on hyva ottaa huomioon segmentoinnissa asiakkaiden alueellinen
maara, ostovoima seka markkinoinnin kohdennettavuus. (Puustinen & Rouhiai-
nen 2007, 171-172; Gronroos 2009, 422-423.)

Matkatoimisto Aventuran matkatuotteen kohderyhmana ovat liikuntarajoitteiset
asiakkaat, joiden maara tullee tulevaisuudessa lisdantymaan ikaantyvan vaes-
tomaaran kasvaessa. Talla hetkella Euroopan Unionin alueella on noin 37 mil-

joonaa toimintarajoitteista ihmistd, jotka edustavat kasvavaa matkailumarkki-
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noinnin kohderyhmaa. Esteettomien matkailupalveluiden kehittaminen olisi tar-
peen myods muissa Euroopan maissa, silla noin 120 miljoonaa liikuntarajoitteista
tai ikdantyvad Euroopassa toivoisi, ettd matkailussa palvelut olisi saavutetta-
vampia. (Euroopan unioni 2009.) Suurten ikéluokkien jaadessa elakkeelle, on
likuntarajoitteisten matkailijoiden maaré kasvussa my®ds Suomessa. Tassa
kohderyhmasséa lienee paljon taloudellista potentiaalia ja halua matkustaa niin

kotimaassa kuin ulkomailla.

Miullerin (2011) mukaan matkailijat, jotka tarvitsevat esteettomia matkailupalve-
luita, ovat valmiita kuluttamaan rahaa enemman matkailutuotteeseen, jos se on
heidén tarpeitaan vastaava. Sopivan kohteen |6ydyttya, he ovat myds kohdeus-
kollisempia ja he matkustavat mielellaén silloin, kun kiireisin matkailusesonki on
ohi. Mullerin mukaan liikkuntarajoitteiset matkustavat harvoin yksin. (Muller 2011:
ENAT — European Network for Accessible Tourism 2011 mukaan.)

5.2 Ostopaatokseen ja kuluttajakayttaytymiseen vaikuttavia tekijoita

Matkailijan kayttaytymiseen ja ostopaatosta ohjaaviin tekijéihin vaikuttavat seka
sisdiset ettd ulkoiset arsykkeet. Matkailuyritys voi vaikuttaa ulkoisiin tekijoihin,
kuten matkailuyrityksen imagoon, luotettavuuteen ja markkinointiin. Matkailuyri-
tys on myos riippuvainen ulkoisesta toimintaymparistosta, kuten lainsaadannos-
ta ja vallitsevasta kulttuurista, mitkd myos ohjaavat asiakkaan kayttaytymista
kuluttajana. Asiakkaan ostopaatokseen vaikuttavat myos sukulaisten ja tuttavi-
en mielipiteet sekd media. Seuraavan sivun taulukosta 1 voi havaita, etta asiak-
kaan sisaisia valintoja ohjaavat puolestaan sosiaaliset, kulttuuriset, demografi-
set eli henkilokohtaiset seka psykologiset tekijat. Opinnaytetydssa tarkasteltiin
laadullisen tutkimuksen avulla erityisesti tutkimusjoukon psykologisia tekij6ita,
joihin kuuluvat tarpeet, motiivit, uskomukset ja arvot. Liikuntarajoitteisten tarpei-
ta tarkastellaan tarkemmin luvussa 5.3. (Puustinen ym. 2007, 144; Komppula
ym. 2002, 73.)
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Taulukko 1. Kayttaytymiseen vaikuttavat tekijat. (Puustinen & Rouhiainen 2007,

144).

Kulttuuri Sosiaaliset Demografiset Psykologiset

* Alaluokat * Viiteryhmat * Ika ja elinkaari * Tarpeet

* Sosiaaliluokat * Perhe * Ammatti * Asenteet ja arvot

* Roolit ja status-
arvot

* Taloudellinen
tilanne

» Elamantapa

* Persoonallisuus

» Uskomukset
» Motivaatio ja
oppiminen

» Odotukset

Asiakkaan elaman olosuhteisiin tai asenteisiin matkailuyritys ei voi vaikuttaa:
terveys, vapaa-aika, kaytettavissa olevat tulot seka tybhon ja perheeseen liitty-
vat tekijat ovat aina henkilokohtaisia. My6s poliittiset mielipiteet, kiinnostukset
tiettyja kulttuureita tai maita kohtaan sekd kohdemaan turvallisuus vaikuttavat
vahvasti asiakkaan matkustuspaatoksiin. Erilaisiin matkustusmuotoihin liittyvéat
pelot ovat myds henkilokohtaisia, ja niihin harvoin voi ulkopuolinen vaikuttaa.
(Swarbrooke & Horner 1999: Komppula ym. 2007, 72 mukaan.)

Buhaliksen ja Darcyn (2011, 101) mukaan vammaisen matkailijan kayttaytymi-
nen muodostuu aina siséisen ja ulkoisen ympariston valisestd vuorovaikutuk-
sesta. Liikuntarajoitteisten matkustuskayttaytymista ohjaavat yksilén omat asen-
teet ja uskomukset seka itsea ettd ulkopuolista ymparisttéa kohtaan, mutta myos
toisten ihmisten kayttaytyminen, uskomukset ja asenteet liikuntarajoitteisia koh-
taan. Seuraavalla sivulla kuviossa 4 on esitelty vammaisen matkailijan tuntei-
den, asenteiden, uskomusten seka havaittavissa olevan vamman vuorovaikutus
ulkoisen ympariston kanssa. Puustisen & Rouhiaisen (2007, 156) mukaan

asenteet muodostuvat toiminnallisista, tiedollisista ja tunneperaisista tekijoista.
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ULKOINEN YMPARISTO

LUONNOLLINEN YMPARISTO
RAKENNETTU YMPARISTO

e ASENTEET JA USKOMUKSET ITSESTA JA

ULKOMAAILMASTA RAKENTEELLINEN JA

POLITTINEN YMPARISTO
e TUNTEET

« TAMANHETKINEN, HAVAITTAVA VAMMA

- AISTIT JA KEHO ‘KSILOIDEN ASENTEET

TALOUDELLINEN KEHITYS

Kuvio 4. Vammaisen matkailijan sisaisen ja ulkoisen ympariston vélinen vuoro-
vaikutus. (Buhalis & Darcy 2011, 101).

Toimintarajoitteiset kohtaavat usein esteitd ja rajoituksia toimintaymparistossa,
kuljetuksissa seka ulkopuolisten ihmisten asenteissa. Kuviosta 4 kay ilmi, etta
rakennettu toimintaymparistd vaikuttaa aina liikkuntarajoitteisen asiakkaan vam-
maisuuden kokemiseen. Taman liséksi sosiaalisen ympariston tuki ja hyvaksyn-
ta ovat myods merkittdvassa asemassa, silla likuntarajoitteinen kuluttaja suhtau-
tuu itseensa ja mahdollisuuksiinsa erityisesti muiden ihmisten asenteiden kaut-
ta. Tulevaisuudessa tulee olemaan liikuntarajoitteisia yh& enemman, joten mui-
den hyvaksyvien asenteiden edistamiseksi sosiaalisen median olisi valitettava
innostusta ja mahdollisuuksia erilaisten rajoittuneisuuksien sijaan. (Buhalis &
Darcy 2011, 140-141.)

5.3 Asiakkaan tarpeet, toiveet ja odotukset

Asiakkaan tarpeet muodostuvat sekéa sisdisista ettd ulkoisista tekijoista, jotka
vaikuttavat asiakkaan matkustuspaatoksiin. Matkustuspaatokseen vaikuttavat
myos asiakkaan erilaiset odotukset ja toiveet matkapalvelua kohtaan. Yleisesti

matkustuspaatoksiin johtavia tekijoita kutsutaan matkustusmotiiveiksi, jotka voi-
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daan jakaa ensisijaisiin ja toissijaisiin motiiveihin. (Komppula & Boxberg 2002,
68.) MyoOs tassa opinnaytetydssa perehdyttiin teemahaastatteluiden pohjalta

nouseviin likuntarajoitteisten ensisijaisiin ja toissijaisiin motiiveihin.

Leiperin (2003) mukaan matkustaminen on tilapaista likkumista ymparistosta
toiseen. Kun useimmiten erilaiset sisaiset tai ulkoiset matkustusmotiivit ja -
tarpeet ohjaavat ihmisid matkustamaan tilapaisesti pois tutusta ymparistosta,
vammautuneille ihmisille motiivit ja syyt eivat valttamatta ole samanlaiset, silla
usein erilaiset toimintarajoitukset ohjaavat heidan paatostaan matkalle [&hdosta.
(Buhalis & Darcy 2011, 98.) Buhaliksen ja Darcyn (2011, 140) mukaan liikunta-
rajoitteisia ihmisia on hiljattain alettu tutkia monipuolisemmin kuluttajina. Tavoit-
teena on ollut saada enemman tietoa heidan yksildllisista toiveista ja tarpeista.
Matkailuyritykset ovat tdh&n mennessa keskittyneet yleisella tasolla esteetto-
myyteen rakentamalla likkumista helpottavia ramppeja, erityisia parkkipaikkoja
ja liikuntarajoitteisille suunniteltuja tilavia huoneita. Lahestymistapa on kuitenkin
epamaaraista ja tuloksetonta, kun halutaan huomioida asiakas kokonaisvaltai-
sesti matkailupalvelun kuluttajana. Tutkimuksia voidaankin siis kritisoida, silla
vammaisille teetetyissa tutkimuksissa on usein keskitytty vain sellaisten kaytan-
téjen kehittamiseen, joiden avulla liikuntarajoitteinen selvida juuri ja juuri omin
avuin liikkumisesta. Aidosti palvelevassa nykyajan tutkimuksessa olisi sen si-
jaan tarkasteltava vammaisuutta sosiaalisessa vuorovaikutuksessa syntyvana
iImiéna, jossa vammaisen henkilokohtainen kokemus sek& yhteiskunnallisten
jarjestelyiden valinen yhteys tulee esille. (Germon 1998; Mercer 2002; Morris
1992: Vehmas 2010, 6 mukaan.) Kun halutaan tutkia fyysisesti tai emotionaali-
sesti vammautuneita, tutkimuksissa olisi siten keskityttdva vammaisen erityisiin
ongelmiin, tarpeisiin seka kayttaytymista ohjaaviin tekijoihin, kuten asenteisiin ja
uskomuksiin. (Buhalis & Darcy 2011, 140-141).

5.4 Psykograafiset matkailijatyypit

Stanley Plog (1974) on tutkinut aikoinaan amerikkalaisten lentopelkoihin vaikut-

tavia tekij6itd ja han analysoi matkailijat eri matkailijatyyppeihin. Tutkimus antoi

viitteitd siihen, ettd matkailijatyypittelyda on ollut hyddyllistd soveltaa nykyaan
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kaytdnnossa, kun halutaan luokitella asiakkaita. Plogin luokittelun avulla myds
likuntarajoitteiset matkailijat voidaan jakaa erilaisiin matkailijatyyppeihin, silla
segmentoinnista huolimatta toimintarajoitteiset eivat ole taysin homogeeninen
eli tasavertainen ryhma. Plogin mukaan matkailijat jakautuvat psykologisin pe-
rustein niin sanottuihin psykograafisiin tekijoihin, joiden &aripaitd ovat psy-
kosentrikot ja allosentrikot. (Vuoristo 2003, 41-42.)

Psykosentrikot suosivat valmiita ja mahdollisimman helppoja lomapaketteja ja
tarkeintd matkalla on turvallinen ja tuttu ilmapiiri. Psykosentrikot suhtautuvat
passiivisesti harrastuksiin, silla auringonotto ja maisemien ihailu tarjoavat heille
sopivasti aktiviteettia. Allosentrikot ovat taysin pdainvastainen ryhma, ja heita
voidaan luonnehtia melko itsenaisiksi ja oma-aloitteisiksi matkajarjestelyissaan.
Tyypillisia allosentrikoita ovat seikkailunhaluiset matkailijat, joille on tarkeaa pai-
kalliseen vaestdoon, elamantapaan ja kulttuuriin tutustuminen. Allosentrikot liik-
kuvat mielelladn kohteessa ja osallistuvat erilaisiin aktiviteetteihin. He tyytyvat
usein myds vaatimattomampaan majoitusten varustetasoon. Adripaiden valiin
muodostuu midsentrikoiden ryhmé&, jossa on sekoitus edella mainittuja psy-
kosentrikoita ja allosentrikoita. He muodostavat matkailijoista enemmiston.
(Vuoristo 2003, 42.) Liikuntarajoitteisten matkailijoiden olettaisin suosivan tuttuja
ja turvallisia kohteita, joissa on helppo liikkua paikasta toiseen paikallisilla lii-

kennevalineilla.

6 Matkailuyrityksen tuotekehitys

6.1 Tuotekehitysprosessi ja tuotteen elinkaari

Tuotekehityksella tarkoitetaan joko uuden tuotteen suunnittelemista markkinoille
tai vanhan olemassa olevan tuotteen kehittamista ja uudelleen muotoilemista.
Tuotekehityksessa lahtbékohtana on palvelukonseptin, palveluprosessin ja koko
palvelujarjestelman kehittdminen. Tuotekehitys ei ole tuotteistamista, silla sen
tarkoitus on korjata, muotoilla ja suunnitella monipuolisemmaksi jo olemassa

olevaa palvelua. (Boxberg & Komppula 2002, 94.)
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Palvelukonseptia kehittdAmalla pyritddn vastaamaan asiakkaiden uusiin tarpei-
siin, toiveisiin ja kulutustottumuksiin. Tuotekehityksen taustalla voi olla myds
tarve monipuolistaa palveluita ja lisata myyntia, jolloin asiakkaalle nakyvaa pal-
veluprosessia pyritaan kehittdm&an muun muassa uudistuneemman markki-
noinnin avulla. Markkina- ja kilpailutilanteen muutoksiin yritys voi vastata palve-
lujarjestelmaa kehittamalla, mika tarkoittaa henkilokunnan kouluttamista seka
yrityksen imagon tai koneiden ja laitteiden kehittamista. (Boxberg ym. 2002, 94.)
Kuviosta 5 voidaan havaita, ettéd henkilokuntaa kouluttamalla ja uusilla inves-
toinneilla voidaan puolestaan vaikuttaa merkittavasti koko ydintuotteen sisal-

toon.

PALVELUJARJESTELMAN JATKUVA KEHITTAMINEN

- Henkil6ston kehittaminen
- Investoinnit paikkaan, koneisiin & laitteisiin
- Imagon kehittdminen, yhteistyoverkostojen kehittaminen

Palvelukonseptin kehittaminen
- ydintuotteen sisallon, asiakkaan arvon ideointi
- asiakkaan tarpeiden ja osallistumisen arviointi
- resurssianalyysi
- kokemuksen sisallon hahmottaminen erilaisiksi toi-
minnallisiksi vaihtoehdoiksi

Palveluprosessin kehittdaminen |
- palvelumoduulien suunnittelthtaminen
- tuotanto- ja kulutuskaavioiden luominen
- prototyypin testaaminen oman henkilékunnan voimin
- taloudellinen analyysi

- asiakkaalle nakyvan tuotteen kuvaus
|

Markkinatestaus |

- tuotetarjouksen esittdminen ulkoisille testaajille
- konkreettinen testaaminen

Kaupallistaminen |
- tuote esitelladn markkinoille

|
\/

KAUPALLISTAMISEN JALKEEN TEHTAVA ARVIOINTI

Kuvio 5. Matkailutuotteen tuotekehitysprosessi (Boxberg & Komppula 2002, 99).
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Matkatoimisto Aventuran tuotekehityksen tarkoituksena on erityisesti palvelu-
konseptin kehittaminen eli liikuntarajoitteisten asiakkaiden kuluttajakayttaytymi-
sen, tarpeiden, toiveiden ja odotusten mittaaminen ja analysointi, jonka pohjalta
kehitetddn elamyksellisestd safarituotteesta liikuntarajoitteisten erityistarpeita
vastaava, esteetbn matkatuote. Palvelujarjestelmén kehittdminen on myds
oleellista, kun henkilékunnan tietotaitoa halutaan lisata tai yritys haluaa solmia

uusia yhteistydverkostoja.

Tuotekehitys on matkailuyritykselle tarkedd, kun se haluaa tuotteen pysyvan
markkinoilla ymparistbn muuttuessa. Tuotteen vanheneminen voi johtua esi-
merkiksi kansainvalistymisestd, tekniikan kehittymisesta tai asiakkaiden tarpei-
den muuttumisesta. Tuotekehityksen myota matkailutuotteelle syntyy elinkaari,
jonka vaiheita ovat tuotekehitysvaihe, esittelyvaihe, kasvuvaihe, kypsyys- eli
saturaatiovaihe seké laskuvaihe. (Boxberg ym. 2002, 95.)

Matkailutuotteen elinkaarta ohjaa hitaasti ja nopeasti reagoivien kuluttajien os-
tokayttaytyminen markkinoilla. Kotlerin, Bowensin & Makensin (1999, 304) elin-
kaarimallissa tuotteen suosio tasaantuu kypsyysvaiheessa, jonka jalkeen kan-
nattavuus usein laskee hintakilpailun vuoksi. Kypsyysvaiheessa yritys voi kui-
tenkin viela lisata kilpailukykyaan kiinnittdmalla huomiota tuotteen erilaistami-
seen eli differointiin, kuten asiakkaiden segmentointiin. (Boxberg ym. 2002, 96.)
Matkatoimisto Aventuran tuotekehitys liikuntarajoitteisille on osoitus siita, etta
pienilla muutoksilla ja tuotteen erilaistamiselle saadaan valmismatkasta erityi-
sesti ikdantyvan vaeston tarpeita vastaava. Valmismatkan tarkoitus on palvella
erityisesti henkiloita, jotka tarvitsevat likkumiseen apuvalineen, kuten sahko-

kayttdisen tai taitettavan pyoratuolin, kévelysauvat- tai kepit tai rollaattorin.

6.2 Valmismatkan toteutus ja hinnoittelu

Valmismatkaksi maaritelladn sellainen liiketoiminta, johon siséltyy lentojen ja
majoituksen lisdksi jokin matkaan oleellisesti kuuluva matkailupalvelu. Valmis-
matkoja ovat myods asiakkaan toiveiden mukaan raataloidyt matkat ja matkailu-

palveluiden yhdistelmét. Matkanjarjestajan ja matkustajan oikeudet on turvattu
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lain ja asetusten ehdoin ja ne perustuvat valmismatkalakiin. Lait ja asetukset
siséltavat sdadokset muun muassa peruutusehdoista, hinnanmuutoksista seka

asiakkaan tiedottamisesta. (Finlex 2011.)

Matkatoimisto Aventuran jarjestaméat matkat ovat useimmiten valmiita tuotteis-
tettuja kaukomatkapaketteja, mutta saatavilla on myds asiakkaiden tarpeiden ja
toiveiden mukaan raatéaldityjd omatoimisia matkapaketteja. Liikuntarajoitteisille
suuntautuneessa valmismatkassa otetaan huomioon eri lentoyhtididen seka
yhteistybkumppanin tarjoamat esteettomat tilat pyoratuolien kayttgjille. Valmis-
matka voi vaihdella joustavasti 5-8 hengelle suunnatusta ryhméamatkasta aina

1-2 hengelle jarjestettyyn matkaan.

Matkailuyrityksen on hyva maaritella resurssit, joita edellytetddn omalta yrityk-
seltd seka yhteistybkumppanilta matkailupalvelun toteuttamisessa (Komppula
ym. 2002, 102). Matkatoimisto Aventuran tarkeimpid arvoja ovat eettisyys ja
ammattitaitoinen asiakaspalvelu (Matkatoimisto Aventura 2011). Tassa opin-
naytetyossa yhteistyokumppanilta edellytetdan esteettomien tilojen lisaksi ko-
kemusta ja asiantuntijuutta liikuntarajoitteisista asiakkaista.

Esteettomida matkapalveluja tarjoavia matkanjarjestdjia Ita-Afrikassa ja Etela-
Afrikassa on saatavilla useita, ja osa yhteistybkumppaneista rajattiin pois muun
muassa palveluiden keskittyessa useampiin erityisryhmiin. Etela-Afrikassa tarjo-
taan safareita seka luonto- ja kulttuuriretkia muun muassa heikkonakdaisille, so-
keille, kuulovammaisille ja kuuroille. Tarjolla on myos retkia dialyysihoitoa ja
lisdhappea tarvitseville, jolloin matkareitit ovat sairaaloiden lahettyvilla. Moni-
puolisimmat ja samalla my6s kalleimmat erityistarjonnat sijaitsevat siten Etela-
Afrikassa. Endeavour Safaris -matkanjarjestgjan palvelut ovat yksi Etela-Afrikan
erikoistuneimmista. (Rattray, Accessible Africa: safaris for people with limited

mobility.)

Matkatoimisto Aventura pyrkii yhteistybhon mielellaén pienten paikallisten mat-
kanjarjestgjien kanssa. Ajatuksena on, ettd palvelu on eettistad ja oikeudenmu-

kaista, vaikka matka olisi kalliimpi muihin kilpailijoihin verrattuna. Eettisesti toi-
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mivan, kokeneen ja luotettavan yhteistybkumppanin saavuttaminen on ollut yksi

taman toiminnallisen opinnaytetyon tarkeimmista tavoitteista.

Matkailupalvelun hinnoittelu on yksi yrityksen tarkeimmista kannattavuuteen
vaikuttavista tekijoista. Hinnoittelun p&aéatavoite on kattaa todelliset kustannukset
mutta samalla hinnoittelun tulisi vastata markkinoihin, kilpailutilanteeseen seka
kysyntaan ja menekkiin; kenelle tuote on suunnattu, kuinka usein palvelua kay-
tetdan ja mita asiakkaat ovat valmiita maksamaan tuotteesta. Hinnoittelu kertoo

aina yrityksen palvelun laadusta. (Jaakkola, Orava, Varjonen 2009, 32.)

Tuotteistetun palvelun hinnoittelu perustuu asiakkaan kokemaan hyotyyn. Pal-
velusta pyritddn tekemaan niin ainutlaatuinen ja kilpailukykyinen, etta hinta voi-
daan asettaa kiintedksi. Kiintean hinnan maarittely on mahdollista vain, jos pal-
velun sisalto ja toteutustapa on selvasti maaritelty. Tuotteistettujen palveluiden
hinnoittelu on myods asiakkaalle hyodyllista, silla asiakkaasta tulee hintatietoi-
sempi, kun eri palveluita on mahdollisuus vertailla keskenaan. Mita ainutlaatui-
sempia palveluita yritys voi tarjota, sita vahemman kilpailijoiden hinnoittelulla on
merkitysta. (Jaakkola ym. 2009, 32 & 34.)

Opinnaytetyon lopuksi valmistuvan esteettoman matkailupalvelun hinnoittelu
perustuu erityisesti yhteistybkumppanin maarittelemaan tarjoukseen seka len-
toihin. Matkatoimisto Aventura tarjoaa ainutlaatuisen tuotteen, jonka hintaa ei
voida kuitenkaan maaritella taysin kiinteaksi, silla Tansaniassa hotellien hinnat
vaihtelevat sesonkien mukaan. My6s matkailupalvelun sisaltdé voi vaihdella asi-
akkaan yksildllisten toiveiden ja tarpeiden seka lisaohjelmien mukaan. Palvelun
hinnoittelu perustuu kuitenkin esteettémiin palveluihin ja niiden toteutumiseen

koko matkan aikana.
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7 Matkailupalvelun laatu

7.1 Palvelun laatu

Palvelu on aineeton prosessi, jonka kulutukseen ja tuottamiseen asiakas osal-
listuu samanaikaisesti. Aineetonta palvelua voidaan kuvata asiakkaan ja henki-
I6kunnan valiseksi hetkelliseksi vuorovaikutusprosessiksi, jonka aikana muo-
dostuu kokemus palvelun laadusta. (Grénroos 2009, 99-100.) Palvelun laatu
kuvaa erityisesti sité4, miten yritys vastaa palveluillaan asiakkaan asettamiin en-
nakko-odotuksiin. Yrityksen yksi merkittavimpia kilpailutekijéitd on palvelun laa-
dun kehittdminen, jos markkinoilla on kaksi teknisiltd ominaisuuksiltaan saman-
laista tuotetta (Grénroos 2009, 104).

Laatu voidaan jaotella kahteen eri ulottuvuuteen: teknilliseen eli lopputulosulot-
tuvuuteen seka prosessitoiminnalliseen ulottuvuuteen. Asiakkaalle palvelussa
toteutuneet teknilliset ja toiminnalliset tekijat yhdessa yrityksen imagon kanssa
vaikuttavat kokonaislaadun kokemiseen. Kuviosta 6 voidaan havaita, ettd asi-
akkaan odotettu laatu kuitenkin maarittelee sen, minka arvon asiakas antaa
koetulle kokonaislaadulle. (Gronroos 2009, 101, 105-106.)

Odotettu

Koettu kokonaislaatu Koettu laatu
laatu

Markkinointiviestinta
Myynti

Imago

Suusanallinen viestinta
Asiakkaiden tarpeet &
arvot

Tekninen laatu Toiminnallinen
laatu

Kuvio 6. Koettu kokonaislaatu (Grénroos 2009, 105).
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Tassé opinnaytetydssa lentomatkat ja henkilokunnan asiakaspalvelu perustuvat
aineettomaan tuotteeseen, kun taas majoitusten ja safariautojen esteettomyys
kuvaa matkailupalvelun teknista laatua. Odotettu laatu, joka muodostuu asiak-
kaalle muun muassa markkinointiviestinnasta, henkilokohtaisista tarpeista seka
suusanallisesta viestinnasta, vaikuttaa kuitenkin olennaisesti matkailutuotteen
kokonaislaadun kokemiseen. Tassa yhteydesséa suusanallinen viestinta voi liit-
tya esimerkiksi puhevammaisen asiakkaan ja asiakaspalveluhenkilon valiseen
onnistuneeseen vuorovaikutukseen. Koetun kokonaislaadun lopulta maarittelee
se, miten tuotteen tekniset ja toiminnalliset laatutekijat vastaavat asiakkaan en-
nakko-odotuksia tuotteesta (kuvio 6).

7.2 Esteettoman matkailun verkostot ja sidosryhmat

Esteetdnta matkailua on haastavaa markkinoida niin, etta kohderyhmaa ei rajat-
taisi erilaisiksi erityisryhmiksi. Markkinoinnissa olisi muistettava, ettéd kohderyh-
man asiakkaita on eri-ikaisten ja elamantilanteiltaan erilaisten ihmisten, kuten
lapsiperheiden tai idkkaiden ihmisten keskuudessa. Euroopan matkailukomissi-
on teettdman tutkimuksen mukaan vammaiset matkailijat edellyttavat matkailu-
palvelulta monipuolisempia ominaisuuksia ja samalla he toivovat, ettei esteettn
matkailutuote erottuisi erityisominaisuuksiensa vuoksi tavallisesta tuotteesta.
(Buhalis ym. 2011, 170.)

Matkailupalvelun kehittdminen on monimuotoista erityisesti matkakohdealueel-
la, ja siksi sen kehittaminen taytyisi aloittaa yhteiskunnalliselta tasolta. Yritykset
voivat kehittdd matkailupalvelua monipuolisemmaksi kouluttamalla henkilokun-
taa. Esteetontd matkailua voidaan kehittdd tehokkaasti myos niin, etta useat eri
matkailupalvelun tuottajat alkavat toimia yhtenaisemmalla tavalla. Monet jarjes-
tot ovat valmiita yhteisty6hon, mutta hallinnollisella tasolla tarvittaisiin viel& mo-
nipuolisempaa tukea sosiaalisen matkailuohjelman edistdmiseksi, mika mahdol-
listaisi yhtenevien matkailukokonaisuuksien luomisen. (Buhalis ym. 2011, 170—
172.)
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Esteettoman matkailun toteutuminen vaatii useiden eri toimijoiden véalista yhteis-
tyota (kuvio 7). Matkatoimisto Aventuran kannattaa kehittdd yhteistyota eri jar-
jestdjen kanssa, jolloin matkailutuote voi menestya ja kilpailu lisdantyd markki-
noilla. Yhteisty6ta voi kehittdd eri vammaisjarjestojen, kuten Aivo- ja CP-liiton,

Kynnys ry:n tai Rullaten ry:n kanssa.

Esteeton matkailu

Kuvio 7. Sidosryhmat (Sautter & Leissen 1999; Buhalis 2000: Buhalis & Darcy
2011, 263 mukaan).

Myo6s matkailumarkkinointia voi toteuttaa liikuntarajoitteisille heidan sosiaalisten
verkostojen kautta. Kun yksi asiakas on kiinnostunut tuotteesta, han todenna-
koisesti rohkaisee myds muita verkoston jasenia kayttamaan matkailupalvelua.
(Puustinen ym. 2007, 145). Vammaisjarjestoista aktiivisimmat ovat Rullaten ry
ja Kynnys ry. Rullaten ry:n toiminta perustuu esteettoman matkailun edistami-
seen, kun taas Kynnys ry on vammaisten ihmisten ihmisoikeusjarjestd, joka
pyrkii vaikuttamaan aktiivisesti heitd koskevissa paatoksissa. (Rullaten ry 2011;
Kynnys ry 2011.)
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8 Opinnaytety6n toteutus

8.1 Tutkimusmenetelma

Esteettomista matkailupalveluista on Suomessa vield hyvin yleisella tasolla tie-
toa. Opinnaytety® toteutettiin kvalitatiivisella tutkimuksella, koska silla saatiin
omakohtaisiin  kokemuksiin perustuvaa yksilollista tietoa liikuntarajoitteisilta.
Laadullinen tutkimus soveltuu parhaiten hyddynnettavéaksi silloin, kun tutkitta-
vasta ilmiésta halutaan mahdollisimman paljon tietoa ja ymmarrysta. Laadulli-
sen tutkimuksen lahtékohtana on, etta tieto paljastaa tosiasioita tutkittavasta
iImiosta. Tutkittavia tapauksia kasitelladn ainutlaatuisesti ja aineistoa puoles-
taan tulkitaan joustavasti. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2003, 152 & 155.)
Toiminnallisen opinnaytety6n tavoitteena on luonto- ja kulttuurimatkan toteutta-
minen, joten tiedon keraaminen liikuntarajoitteisilta antaa tarkasteltavaksi niita
kehittdmishaasteita, joita liikuntarajoitteiset odottavat tai edellyttavat matkalta.
Tutkimuksessa toteutetaan myds vammaispalvelulain 3 § 2 momenttia itsemaa-
raamisoikeudesta, jonka tavoitteena on, ettd vammaisella henkildlla on mahdol-

lisuus osallistua ja vaikuttaa siihen, millaisia palveluita hanelle jarjestetaan.

Tutkimuskohde on seké& toimeksiantajalle etta tutkijalle ennalta tuntematon, jo-
ten laadullisella tutkimuksella haluttiin kartoittaa syvallisemmin teoriaa tukevaa
tietoa. Toiminnallisen opinnaytetyon tarkoitus oli kerata liikuntarajoitteisten tar-
peita, toiveita ja matkustamiseen liittyvid haasteita. Laadullisen tutkimuksen tut-
kimusmenetelmaksi oli luonnollista valita puolistrukturoitu haastattelumenetelma
eli teemahaastattelu. Teemahaastattelut sijoittuvat strukturoidun eli jasennellyn
lomakehaastattelun sekd avoimen haastattelun valiin, mita tarkoittaa, etta ky-
symykset ovat avoimia ja niiden esittaminen etenee joustavasti aihepiireittain el
teemoittain. (Hirsjarvi ym. 2003, 195.) Teemahaastatteluissa pyritaan saamaan
selville, mitd merkityksid haasteltava antaa eri ilmidille, joten kysymysten esit-
taminen on vapaampaa. Haastatteluissa teemat ovat kaikille haastattelijoille
samat. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 48; liite 4.) Toteutin tutkimuksen yksildhaastat-
teluina, jolloin jokaisen haastateltavan yksil6llisyys antoi monipuolisuutta tehté-

vaan. Haastateltavien erilaisuuden huomioiminen taman toiminnallisen opinnay-
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tetybn kannalta ei ole ainoastaan tarkedd vaan myos yksi luotettavuuden mitta-

reista tyon tuloksia mydhemmin analysoitaessa.

8.2 Kohderyhma

Opinnaytetyon kohderyhmana olivat liikuntarajoitteiset henkilot eri puolilta Suo-
mea. Koska laadullisen tutkimuksen kohderyhma oletettiin olevan noin 8-12
henkiloa, asetettiin tutkittavalle ryhmaélle tarkat valintakriteerit. Tutkimukseen
haluttiin aktiivisia matkustamisesta kiinnostuneita liikuntarajoitteisia, joilla on

omakohtaisia kokemuksia erityisesti ulkomaan matkoilta.

Liikuntarajoitteisilta pyrittin saamaan kehittamisideoita asiakaslahtdisemman
tuotteen kehittamiseksi. Teemahaastattelussa pyrittin kuuntelemaan myos lii-
kuntarajoitteisten erilaisia toiveita, tarpeita seka matkustusmotiiveja Teema-
haastatteluihin osallistui yhteensa 15 liikuntarajoitteista, joista kaikki yhta lukuun
ottamatta kayttavat likkumiseen jotakin apuvdlinettd, kuten manuaali- tai sah-
kopyoratuolia tai kavelykeppia. Yksi haastateltavista oli MS-potilas, jolla liikunta-
rajoitteisuus ei ndy paallepain. Kaksi haastateltavista puolestaan tarvitsi puhe-
vamman vuoksi henkilokohtaisen avustajan tulkiksi. Yhdella haastateltavista oli
aivohalvauksen seurauksena tullut afasia, eli puheen tuottamisessa ja ymmar-
tdmisessa saattoi ilmeta vaikeuksia. Tietoa saatiin myos eréén liikuntarajoittei-
sen tyton aidilta. Han toimii samalla tyttaren henkilokohtaisena avustajana, joten
haastattelussa korostuu avustajan rooli. Haastatteluun osallistui myds liikuntara-
joitteinen pariskunta, joka on matkustanut yhdessa useita vuosia. Vaikka he
pohtivat teemoihin liittyvia kysymyksi& yhdessa, on haastattelusta havaittavissa
kuitenkin molempien yksil6lliset nakdkulmat. Tutkimuksen kannalta oli arvokas-
ta, etta teemahaastatteluissa oli mukana erilaisia henkil6ita, jolloin saatiin moni-
puolisesti tietoa erilaisista ndkdkulmista. Tutkimuksessa oli mukana neljd miesta
ja kymmenen naista. Haastateltavista nuorin oli 22-vuotias, kun taas vanhin oli

78-vuotias. Keskimaarin ik& oli noin 30 vuotta (liite 5).

Haastatteluihin osallistuneet henkil6t saavutettiin Kynnys ry:n kautta. Kynnys ry

on eri tavoin vammaisten ihmisten perus- ja ihmisoikeusjarjesto, jolla on toimin-
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tapisteitd muun muassa Helsingissd, Kuopiossa, Oulussa ja Tampereella. Kyn-
nys ry:n toiminta on aktiivista ja samalla jarjestd tukee vammaisia henkil6ita

toimimaan itse omien oikeuksiensa puolesta (Kynnys ry 2011).

8.3 Aineiston keruu ja analyysi

Opinnaytetyon suunnitelma hyvaksyttiin 10.10.2011, minka jalkeen sain viralli-
sen tutkimusluvan haastatteluiden kerddmisen. Teemahaastattelukutsu (liite 6)
l&hetettiin Kynnys ry:lle, ja vammaisjarjeston tiedottaja valitti edelleen sahko-
postitse kutsun liikuntarajoitteisille. Haastatteluihin oli innokkaita vapaaehtoisia
useita kymmenia, jolloin osallistuneiden maaraa jouduttiin aikataulun vuoksi
rajoittamaan 14 henkiloon. Haastatteluajat sovittin mahdollisimman monen
kanssa haastateltavan omalle kotipaikkakunnalle kahvilaan, rautatieasemalle tai
ravintolaan. Haastattelupaikat valittiin niin, ettd ne olivat esteettémia ja niihin oli

helppo tulla.

Aineiston keruu tapahtui marraskuussa 2011 viikoilla 45 ja 46 Turussa, Helsin-
gissa, Joensuussa ja Kuopiossa. Kahdeksan henkilda haastateltiin henkilékoh-
taisesti kasvotusten, mika mahdollisti samaan aikaan my6s havainnoinnin. Kuu-
si haastattelua kerattiin puhelimitse. Kaikkien osallistuneiden haastattelumateri-
aali nauhoitettiin digitaaliselle nauhurille ja yksi haastattelu kesti keskimaarin
noin 45 minuuttia. Haastattelut toteutettiin aamu- ja iltapaivisin julkisilla paikoilla,
kuten kahviloissa tai ravintolassa ja istumapaikat pyrittiin valitsemaan rauhalli-

selta alueelta.

Opinnaytetydn tulokset analysoitiin sisallon analyysilla. Sisallon analyysi on laa-
dullisessa tutkimuksessa perinteinen analyysimenetelma, silla se soveltuu kaik-
kiin laadullisiin tutkimuksiin. Sisallon analyysilla pyritdan tiivistamaan, analysoi-
maan ja tulkitsemaan kielellistd aineistoa mahdollisimman monipuolisesti.
(Tuomi & Sarajarvi 2002, 93—-94.) Laajoista vastauksista pyrittiin rajaamaan sel-
laisia vastauksia, jotka toivat uutta laadukasta informaatiota ja ndkdkulmia seka

tietoa, joka toistui tekstissa usein.
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Aineiston analyysi alkoi jo aineiston keruun yhteydessa. Haastattelujen aikana
pyrittiin tekem&an havaintoja, jotka tiivistettiin paivakirjamerkintdéina muistiin.
Aineiston keruun jalkeen haastattelut litteroitiin eli Kirjoitettiin sanatarkasti. Kun
litterointi oli jasennelty eri teemoihin, aineisto luettiin huolellisesti lapi ja tekstista
pyrittiin saamaan yleiskuva. Samalla aineistosta etsittiin muutamia tarkeimpia
kasitteita ja perehdyttiin sisallollisesti tekstiin niin, etta kasitys luokittelukategori-
oista alkoi muodostua. Sen jalkeen kaikki 14 haastattelua koodattiin. Koodaus
mahdollistaa tekstin luomisen tiivistetympaan ja pelkistetympaan muotoon luo-

kittelun ja k&sitteiden avulla.

Koodaamisen jalkeen aineisto teemoitettiin, mika tarkoittaa, ettd aineistosta ja-
sennetaan tiivistettya tietoa erilaisiin teemoihin. Teemoittain analysoidut vasta-
ukset jasentavat myos tulosten hahmottamista. Laadullisissa tutkimuksissa pu-
hutaan usein induktiivisesta ja deduktiivisesta luokittelusta. Analyysit perustuvat
siihen, millaisen logiikan mukaan haastatteluista tehdaan paatelmia. Induktiivi-
sessa analyysissa edetddn yksittdisesta paatelmasta yleiseen kun taas deduk-
tiivisessa luokittelussa edetddn yleisesta paattelysta yksittaiseen. (Tuomi ym.
2002, 95-97.) Opinnaytetyon aineiston analysoinnissa edetaan induktiivisesti.
On samalla tarkeaa, etta erityisesti aineiston yhtalaisyyksia ja eroja tulkitaan
syvdllisesti ja kattavasti, jolloin paatelmid voidaan analysoida myoOs yleisesti
likuntarajoitteisten kannalta. Tutkimukseen osallistuneiden henkiléiden vasta-
uksia tarkasteltin H1-H14 -lyhenteilla. Lyhenne H tulee sanasta henkild, kun

taas numerot kuvaavat haastattelujen jarjestysta.

9 Haastatteluiden tulokset

9.1 Toimintaymparistdén haasteet

Tassé luvussa kasitellaan haastateltavien ajatuksia esteettomyydesta seka fyy-
sisen toimintaympariston tuomia haasteita niin kotimaan kuin ulkomaan koh-
teessa. Sen lisaksi tarkastellaan kokemuksia matkustamisesta lentokoneissa ja

junissa.
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Vastauksissa ilmeni paljon samankaltaisuutta: esteettomyys on tarked asia it-
sendisyyden ja aktiivisen oma-aloitteisen elamén kannalta. Esteettomyys mer-
kitsee vapautta liikkua itsenéisesti paikasta toiseen ja parhaimmillaan se edis-
ta& kaikkien ihmisten elamanlaatua, jolloin on helppo liikkua omatoimisesti niin
pyoratuolilla kuin lastenrattaillakin. Useimmat toivovat, ettd esimerkiksi majoi-
tuksissa WC- ja kylpyhuonetilat olisi suunniteltu toimiviksi niin, ettd ammeen
tilalla olisi aina suihku ja ovien leveydet olisivat tarpeeksi leveat pyoratuolin
kayttajille. MS-henkilolle, jolla liikuntarajoitteisuus ei nay paallepain, ympariston
tuoma epatasaisuus on usein merkittava haaste. Haastateltavista nelja mainitsi

erityisesti fyysisen toimintaympariston tuomat haasteet ikaviksi:

Tasamaalla likkuminen onnistuu hyvin, mut portaat ja kiviset mukulakivi-
kadut on todella hankalia. H1

Peseytyminen on hankalaa, kun on ammeet, eika suihkut. Ja inva-
huoneita on lilan vahan. H2

Niitd on paljon, esimerkiksi portaat ja vessa on lilan ahdas. H13

-- ja sisatiloissa tulee aina naa kylpyhuoneet ja WC-tilat ja niitten epakay-
tanndllinen rakenne ja sitten 1ahinnd niissa ne ovien leveydet. Ne tahtoo
olla lilan kapeita pyoréatuoleille, vaikka meillakin on mahdollisimman kapeat
tuolit molemmilla. H14

Liikuntarajoitteiset kokevat matkustamisen rautateitse miellyttavaksi, silla nyky-
aan useimmat junat ovat matalalattiaisia Suomessa. Junien vaihtoja kuitenkin
jopa pelataan, silla raiteiden vaihto tapahtuu usein nopean aikataulun mukaan.
Lentomatkustamisesta on useimmilla myoénteisia kokemuksia, silla Euroopan
unionin alueella liikuntarajoitteisten saama apu on ilmaista aina lentokentéan

terminaalista lentokoneen istuimelle saakka:

-- lentokoneesta on aika hyvad kokemusta, etta siella palvelu toimii aika
hyvin naiden pyoératuolien suhteenkin. Etta esimerkiksi kuljetukset sinne
lentoputken suulle ja pyoratuoli heti siihen sitten maaranpaassa ovelle
tuodaan, niin se on kyll& hienosti toiminut ja samoiten siirto, kun minakaan
en pysty oikein enda kavelemaan. H14

No nykyaan on Euroopassa hyva, kun on yhtaléaiset normit ja on niin kuin
henkilokunta auttamassa koneesta toiseen, ja ettei voi myohastya sen ta-
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kia, ettd on likuntavamma — jos vaan on tarpeeksi ottanut aikaa niihin
vaihtoihin niin saa apua --. H10

-- tosiaan lentokoneessa on se et jos joutuu vaihteleen lentoja ja on joten-
kin aikataulu tiivis niin m&a oon hidas, et ma liikun paikasta toiseen hitaasti.
H1

Liikuntarajoitteiset kokevat useimmiten matkustamisen miellyttdvaksi, mutta
ulkomaan matkakohteen valintaan saattaa joskus vaikuttaa jopa ratkaisevasti
matkustamisen vaivattomuus, lentojen pituudet seka henkilokohtaisen avusta-

jan saaminen.

Sit toi liikkuminen, siirtyminen liikennevélineesta toiseen, niin sitd méa pyrin
valttamaan, et maa pyrin niinku — itse asiassa kohteen valintaankin voi
vaikuttaa se, ettéd paasee suoralla lennolla tai et padsee niinku lentoko-
neella tai siita taksilla helposti. H1

Lentokoneen vessat ovat liian ahtaita, ettéd sinne ei paase. Haluaisin esi-
merkiksi matkustaa Amerikkaan tai Japaniin, mutta kun sinne on useam-
man kymmenen tunnin lento, enkd méa todellakaan pysty olemaan kaymat-
t& vessassa niin kauaa. H4

Tekis mieli kdyda monessa keski-eurooppalaisessa kaupungissa ja etela-
euroopplaisissa kaupungeissa, mutta en voi kuvitellekaan, ettd ilman
avustajaa lahtisin mihinkaan. --Ne on just sellainen pelottava asia just, et
jos tuota avustajaa ei olis...kun ei o0 mukana, niin silloin maa en semmoi-
siin lahde, ettd missa pitaa suoriutua itse siita vaihdosta silleen. H12

Kaikki haastateltavat kokevat myods esteettomyyden suhteellisen toimivaksi
Suomessa kun taas ulkomailla ympariston esteettomyytta ei oteta yhta tarkasti
huomioon. Useimmat mainitsevat, etta asenteet vammaisia ja liikuntarajoitteisia
kohtaan ovat valinpitamattomammat Euroopan tai Aasian maissa. Liikuntarajoit-

teiset kuitenkin suhtautuvat kulttuurieroihin melko ymmartavaisesti:

Ulkomailla térmé&a enemman haasteisiin, kun vammaisia piilotellaan joka
puolella, niin ei kiinnitetd huomiota esteettémyyteen. Myds kotimaassa on
paikkoja, jossa sanotaan, etta on inva-huoneet, mutta varustetasoltaan ne
on vaatimattomat. H4

Ulkomailla ihmiset ei ole hirveen tottuneita siihen, etta joku liikkuu pyora-
tuolilla. Et Suomessahan nakee hirveen paljon katukuvassa niin kuin py6-
ratuoleja, lastenrattaita ja vanhuksia rollaattoreiden kans, ja sit taas esi-
merkiksi Valimeren maissa ja mitd etelammaks menndan, niin sita va-
hemman niitd nékyy katukuvassa ja tota niin niin me matkustetaan esi-
merkiks hyvin paljon Italiassa, mis me ollaan asuttu, niin siella kylla on
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otettu huomioon naitd asioita mut sitten ne ei esimerkiks toimi -- jotkut
vammaishissit ja tammadset niin ne on aina rikki ja niita ei korjata. Et siella
periaatteessa niinku tiedetdaan mitkd on s&énnokset, mutta sitten ne ei
kaytannossa toimi. Et Suomessa on kuitenkin huomattavasti paremmin
nama asiat. H6

Hisseja puuttuu ja on portaita joka paikassa. Ja sitten tosiaan asenteet ei
oo sellaisia aina, ettd ne jaksais korjata naita puutteita ja sitten tiedon
saanti nyt on ollut aika hankalaa monesti. H8

Ulkomailla esteettomyys ei toteudu kaytadnnossa yhtéa tehokkaasti kuin Suomes-
sa. Oma-aloitteinen liikkuminen on kuitenkin mahdollista isoissa kaupungeissa
haastavista mukulakivikaduista huolimatta. Tutkimuksessa kavi ilmi, etta ulko-
maisiin lomakohteisiin suhtaudutaan usein varoen, silla tieto lomakohteen es-
teettdmista ratkaisuista on saattanut olla epaluotettavaa. Liikuntarajoitteiset toi-
vovat, etta ainakin WC- ja kylpyhuonetilat olisivat matkakohteissa riittavan tila-
vat ja ammeen sijasta kylpyhuoneessa olisi suihku. Useimmat kertoivat, etta
esteettomyys kylpyhuoneissa ei lisdisi ainoastaan viihtyisyyttd vaan myos itse-
naisyytta, mika saattaisi lisata liikuntarajoitteisten itsenaistd matkailua ilman
avustajaa. Lentokenttien esteettomyyteen ollaan usein tyytyvaisia, mutta haas-
tavuutta matkustamiseen tuo lentokoneiden ahtaat WC-tilat, jotka selvéasti va-
hentavat tutkimusjoukon halukkuutta matkustaa kaukomaihin. Liikuntarajoittei-

set toivovat, etta lentojen vaihtoihin olisi varattu riittavasti aikaa.

9.2 Ajatuksia ammattitaitoisesta asiakaspalvelusta

Ammattitaitoinen ja luotettava asiakaspalvelu on yksi Matkatoimisto Aventuran
tarkeimpia vahvuuksia. Aventuran on kehitettdva kuitenkin jatkuvasti asiakas-
palveluaan niin, ettd se kohtaa asiakkaiden tarpeet tai jopa ylittdd odotukset.
Liikuntarajoitteiset joutuvat usein ottamaan oma-aloitteisesti ja itsenaisesti sel-
vaa esteettdmyysasioista, joten he arvostavat erityisesti sita, etta asiakaspalve-
lja on avulias ottamaan selvaad esteettdmyysasioista eri maissa. Liikuntarajoit-
teiset myOs toivovat, ettd heitd ei kuitenkaan ajateltaisi erityisryhméana, vaan

asiakaspalvelu olisi tasavertaista.
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Saa nopeasti vastauksen kysymyksiin. Jos ei osaa vastata, niin selvite-
taan. H7

Pitda olla selvilla myos sen kohteen esteettomyydestd, ettd se mita mat-
kanjarjestaja lupaa, se l0ytyy myos kohteesta. Ja otetaan selvaa asioista —
ettd matkailija voi lahte& luottavaisin mielin matkalle. H5

Vammaista kohdellaan tasa-arvoisena — ei kuitenkaan erityisena. H4

On tosi tarkeeta, ettd asiakaspalvelua on — silloin kun sita tarvii. Ja etta se
on myos sellaista joustavaa, etta se vastaa mun yksildllisiin tarpeisiini. H8

Useat haastateltavista kokevat, ettd asiakaspalvelu on parhaimmillaan inhimil-
lista ja avuliasta. Liikuntarajoitteisilla saattaa olla likuntavamman lisdksi myos
puhevamma, jolloin arvostetaan kuuntelutaitoa ja tarkeana koetaan myos se,
ettd asiakaspalvelija puhuu suoraan asiakkaalle, eika esimerkiksi avustajalle tai
tulkille:

Otetaan henkilokohtaisesti ja tilannekohtaisesti henkil6 huomioon. H9

No ainakin semmoinen ihan ensimmaisena tulee mieleen, miten kaverit on
valittanut sita — sellaiset kaverit joilla on avustaja, etta palveluihminen pu-
huu sille avustajalle eika heille itelleen — etta se on niin kuin aivan torkee-
td. H12

Osaa kuunnella — my6s meita puhevammaisia. H3

Tutkimusryhma kertoo, ettd ammattitaidoton asiakaspalvelu johtuu usein tiedon
puutteesta. Tietoa kaivataan erityisesti matkakohteen fyysisesta toimintaympa-
ristosta, joten asiakaspalvelun odotetaan olevan tdsmallista, luotettavaa ja te-
hokasta. Kuuntelemista ja silmiin katsomista arvostetaan asiakaspalvelutilan-

teessa. Puhevaikeuksista huolimatta asiakasta tulisi kuunnella, ei avustajaa.

9.3 Ajatuksia markkinoinnista ja tiedottamisesta

Matkatoimisto Aventuran markkinointikanavia ovat talla hetkella internet, sosi-
aalinen media, matkaesitteet seka vuosittain jarjestettavat Matkamessut. Uuden
tuotteen ilmaantuessa markkinoille, on hyddyllista tarkastella sita, mika olisi te-

hokkain markkinointikanava uuden kohderyhman saavuttamiseksi.
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Tutkimuksessa haluttiin siten selvittad, kuinka paljon esteettomista ulkomaan
matkoista on tietoa tarjolla, millaisiin asioihin liikuntarajoitteiset kiinnittavat mat-
kaesitteissa ja mainoksissa huomioita ja mita kaikkea he haluaisivat tietad mat-
kakohteesta ja majoituksesta jo ennen matkalle laht6&d. Samalla tiedusteltiin,
mik& olisi heidan mielesta miellyttavin tiedotusvaline. Vastaukset olivat paaosin
samankaltaisia siitd, etta internetin tai jarjestdjen kautta tiedotus saavuttaa koh-

deryhmén tehokkaasti. Mukana oli myds mielenkiintoisia kehitysehdotuksia.

9.3.1 Matkakohteen ja ympariston esteettomyys

Liikuntarajoitteisilla korostuu useimmiten yksityiskohtaisen ja tarkan tiedon
saaminen matkakohteesta, ymparistosta seka majoituksesta. Esteettomyys voi
merkitd sujuvuutta ja omatoimisuutta liikkua itse paikallisilla kulkuvalineilla. Se
merkitsee siten ramppeja ja luiskia majoituksiin ja rakennuksiin seka tasaista
maastoa, joka on mielellaan asfaltoitu niin, ettd halutessaan voi liikkua jousta-
vasti kauppoihin, ravintoihin tai kahviloihin. Koska liikkuntarajoitteiset painottavat
eri esteettbmyysasioita, he ottavat usein itse asioista selvad, jolloin matka on
varmasti heidan tarpeitaan vastaava. Haastateltavat kokevat, ettd Suomen koh-
teista saa tietoa suhteellisen hyvin. Sen sijaan ulkomaan kohteista esteetonta
tietoa on melko vahan tarjolla tai tieto voi olla epaluotettavaa. Yksityiskohtaisen
tiedon saaminen on tdhan mennessa perustunut ennen kaikkea liikuntarajoit-

teisten omaan aktiivisuuteen ja oma-aloitteisuuteen:

No méa koen, et hirveen paljon pitaa etukateen ottaa selvaa. H1

Tosi vahan saa tietoa kohteista ulkomailla, ettad joutuu oikeesti hakemalla
hakemaan. H4

No en ainakaan ulkomailla, etté en ole viel&a nahnyt sellaista esitetta, jossa
sanottais, ettd tama sopis erinomaisesti liikuntarajoitteisille. H6

En saa, pitdis saada enemman ja helposti. Ite oon kaivannut tietoa, ja tosi
ankee tapa kaivaa sité itse. H9

Jonkun verran. Mutta vahan huvittaa jossakin ulkomailla. Ulkomailla hotel-
leissa on mainittu inva-huone ja kun on ottanut yhteytta, niin on jopa sa-
nottu, etta vaikka on inva-huone, mutta muuten hotelli on esteellinen, etta
ei kannata tulla. H13
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No en varmaan. Mutta se on vaikee sanoo, kun en 00 nyt sita niin etsinyt-
kdan. Ma luulen tietysti, etta etsisin silloin Kynnyksen tai Rullaten ry:sta,
onko ndita kohteita. H12

Omatoimisimmat matkailijat kokivat kuitenkin tiedon hankinnan kohteesta myon-

teisend, silla samalla matkakohteeseen tutustui jo ennalta:

En mé&éa oikein oleta saavani mitdén tietoa, etta enemman m&éa oon niin
kuin oppinut, etta pitaa ite kaikki selvittdd, mutta se on taas sitd matkuste-
lun hauskuutta, ettd saa ottaa selvaé ja suunnitella ennen kuin l&htee sin-
ne. Et en maa edes tykkais valttamatta, etta kaikki ois valmiiksi suunnitel-
tu. H10

Liikuntarajoitteiset kertovat, ettd he kiinnittavat matkaesitteissa huomiota erityi-
sesti kuviin, kohteen kiinnostavuuteen, yleistietoon sekd esteettomyyteen.
Useimmat lukevat ensimmaisena majoituksen inva-tunnuksen, mika maarittelee
majoituksen sopivuuden. Kaikki toivovat, ettd majoituksesta I6ytyisi suihku am-
meen sijaan. Esteettomyys koskee myds lahiymparistoa ja sitd, sijaitseeko ma-
joitus lahella paikallisia nahtavyyksia tai muita mielenkiintoisia kohteita.

Hotellin palveluihin, matkatoimiston palveluihin, eli just tihé&n esteettomyy-
teen: kuuluuko ruokia, onko hissid, onko hotellihuoneessa ilmastointi,
kuinka pitkd matka on niin kuin sinne paikalliseen keskustaan. H1

Kylla matkaesitteissa katon aina ensimmaisena sen, onko siella inva-
tunnus, et jos ei sielld ole sita, niin sivu kaantyy. Elikka ei ole mitddn mabh-
dollisuutta. H6

Niin, kylla se on niin kuin just aika tarkee, et mitd enemman on sitd ennak-
kotietoa niin, sen niin kuin selkeempi se on ittelle ja avustajalle. H7

-- aina niin kuin katon sen, onko esteettomyysmerkintaa, elikk&d mita on
sanottu huoneista, sit jos ei 00 niin sitten, ettd onko kylpyhuoneissa amme
tai suihku ja tAmmaosia. H12

Ensiksi luen onko se likuntavammaisille ja tietysti aina ei tehda matkanjar-
jestajan kautta, vaan oon suoraan yhteydessa hotelliin. H13

Ennakkotietoa tarvitaan huomattavasti enemman, jotta liikuntarajoitteinen kiin-
nostuisi matkasta. Tiedon saavutettavuus on talla hetkella huonoa ja esteetto-

myysmerkint6ja kaivataan enemman. Tutkimuksessa korostuu selvasti oma-
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aloitteinen tiedon hankinta: useimmiten liikuntarajoitteiset soittavat itse paikalli-
seen hotelliin ja tiedustelevat tarvitsemiaan palveluita suoraan matkakohteesta.
Matkan suunnittelu vie usein aikaa melko paljon. Asiakkaalle herda luottamus
matkan mahdollista toteutumista kohtaan, jos tietoa on kartoitettu riittavasti jo
etukateen. Tutkimuksesta voidaankin paatella, etta esteettomiin palveluihin eri-
koistuneet matkatoimistot voisivat olla liikuntarajoitteisille asiakkaille tehokas

tiedonlahde.

9.3.2Paikallinen lilkenne

Majoitustietojen lisdksi monet haluaisivat tietdd paikallisten liikennevélineiden
esteettomyyden ja sen, padseeko niihin helposti pydratuoleilla. Osa haastatel-
tavista haluaisi myds tietaa kuinka lentokenttakuljetus on jarjestetty, silla monilla
on kokemuksia siita, ettd ulkomailla ei ole inva-takseja. Seka Darcyn & Buhalik-
sen (2011) teorian ettd tutkimustulosten mukaan, kuljetusten saavutettavuus on
yksi tarkeimpia asioita, mité liikkuntarajoitteinen matkailija suunnittelee ja miettii
jo ennen matkalle laht6a. Kohteen maasto ja tasaisuus ovat myos tarkeita tieto-

ja seka paivittaisten retkien pituudet taukoineen:

Ainakin matkakohteen |ampdtilat, et varmaan tammaonen kosteusprosentti,
ja sitten kavelymatkat, niin kuin paikasta toiseen. Ja sit joutuu etukateen jo
suunnitteleen sita, ettd mihin paikkoihin siella matkakohteessa voi sit teh-
da retkia, ottaa niin kuin selville ettd kuinka pitkat kavelymatkat millakin
retkella on, et voiko niin kuin oikeesti osallistua vai ei, et ei 0o sit taas niin-
ku toisten esteena sielld --. H1

Siis just et miten siella pystyy likkumaan, onko sielld inva-huoneita, miten
likennevélineissa pystyy liikkumaan, |oytyyk6 matalalattiaisia busse-
ja/junia/takseja. Ja just, et millainen maasto siella on ymparilla. H4

Mé& haluan tietaa hotellin, niin kuin millainen se on, et pystyyko siella liik-
kumaan pydoratuolilla. Sit m& haluan tietaa siitd kohteen maastosta eli on-
ko siella pelkastaan hiekkateitd vai onko siella asfaltoituja kavelykatuja ja
tota onko korkeuseroja paljon. Ja sitten esimerkiksi semmoinen on aika
tarkea nykyisin — lentokentalta kuljetus hotellille ja koska se on yleensa tu-
ristibussi, jossa on hirvedn korkeat portaat. -- sitten tassd on semmoinen
juttu, ettd jos tassa hotelleissa on inva-tunnus, niin ne on yleensa neljan
tai viiden tahden hotelleita, ettéa tosi harvassa halvemmassa hotellissa on,
et sit joutuu aina pikkasen maksamaan enemman, et me joudutaan aina
ottamaan tammaosia akkilaht6ja, koska ne on halvempia, ja silloin meilléa on



47

varaa naihin kalliimpiin hotelleihin, joissa on inva-merkinta ja liikuntarajoit-
teisille ajatellut tilat. H6

No just taa esteettémyys, lentoajat ja tota sitten justiin, jos on eri retkid, mi-
ten naille retkille paasee pyoratuolilla. Taa esteettomyys on tosi tarkee. H7

-- majoitustaso ja ymparistd sopiva, siina nyt lAhinnd se oven leveys ja
suihkut kanssa on hyvin vaihtelevia — nda suihku- ja kylpyhuone -
mahdollisuudet. -- matkaosuuksien pituus ja sopivasti naita taukopaikkoja
matkoilla, koska aika monelle olis tarpeellista wc:ssa kayminen suhteellis-
ten hyvin valiaikojen kuluttua ja muutenkin sellainen pieni lepotauko. H14

Tutkimuksessa kavi ilmi, etté liikuntarajoitteiset arvostavat erityisesti paikallisten
likennevalineiden saavutettavuutta matkakohteessa. Sujuva ja itsenainen liik-
kuminen vaikuttaa huomattavasti matkan elamyksellisyyteen ja tyytyvaisyyteen.
Tutkimuksen mukaan liikuntarajoitteisen matkailijan haasteeksi muodostuu
usein se, miten kokonaiskustannukset pysyisivat kohtuullisen hintaisina; pyora-
tuolilla liikkuva asiakas maksaa usein lentokenttdkuljetusten tilalle jarjestetyt
taksimatkat itse, kun taas esteettomia hotellihuoneita on saatavilla erityisesti
korkeatasoisissa hotelleissa. Haastateltavat kuitenkin korostavat, ettd ensin

maaritelladn matkakohde, minka jalkeen vasta varataan sopiva hotelli.

9.3.3Markkinointikanavat

Tutkimuksen mukaan internet koetaan nopeaksi, luotettavaksi ja kaytannolli-
seksi tiedon lahteeksi. Kymmenen vastaajista kertoo luottavansa internetiin,
silla esteettomien matkakohteiden tarjonta on internetissa helpoimmin saavutet-

tavissa:

No ma itse tykk&an netista, se on ihan ykkdnen, ja ma naan sen myaos sil-
lain, ettd se on kustannustehokas sillain et se on helppo ja nopee paivit-
taa. Ja sitten saa tota nopeestikin, kun kyse on myéskin siita, kun haluaa
esteettbman matkakohteen niin ei oo kauhee paljon valmis maksaan
enempéaa kuin tavallisesta matkakohteesta. H1

Nelja haastateltavista toivoo, etta esteettomia matkoja voisi varata suomalaisel-

ta yhteiselta internet-sivustolta:
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No ulkomaan kohteista vois olla joku portaali — et siella olis niin kuin
maanosia: et Euroopan kohteet, Amerikka, Etela-Amerikka, Australia ja
kaikki nda lueteltuna, Aasian kohteet maittain. Ja kaikki naa olis samassa
ja helposti I6ydettavissa ja voiko jostain vuokrata jotain apuvalineita --. H7

Netin kautta ja olis hyva jos olis semmonen oma nettisivusto, missa olis
vammaisille soveltuvia matkakohteita. H9

Seitsemén liikuntarajoitteista ehdottaa, ettd esteettomia matkoja kannattaisi
markkinoida erilaisten vammaisjarjestdjen, kuten Invalidiliton, Kynnys ry:n, Rul-
laten ry:n Aivoliiton tai CP-liitto ry:n kautta:

No periaatteessa netti ja just jonkun eri vammaisjarjestojen kautta lahetyt
tiedotteet. — koska sinne yleensa ihmiset soittaa, onko tammaoisia matkoja
olemassa. H4

Varmaan kaikki naa Invalidiliitot, Kynnys ry ja tammadiset niin kuin — niista
saa ainakin kokemuksen kautta saatua tietoa, ettd jos se on jonkun matka-
toimiston kautta, niin se saattaa tayttaa jotkut matkatoimiston kriteerit--. In-
ternet, se on kylla talla hetkella paras tiedotusvaline. H6

Vaikka uskon nettiin, niin vammaisjarjestojen lehdet. H13

Markkinoinnilta toivotaan erityisesti luotettavuutta ja tehokkuutta. Haastateltavat
lukisivat esteettomista kaukomatkoista mielellaan internetista tai vammaisjarjes-
tojen lehdistd. Huomion arvoista on, ettéa kaikki tutkimukseen osallistuneet jatti-
vat matkamessut mainitsematta. Tiedottaminen olisi hyva suunnitella niin, etta

se saavuttaa suoraan kohderyhman internetin tai lehtien kautta.

9.4 Liikuntarajoitteisten matkustustoiveet, -tarpeet ja -motiivit

Toimeksiantajan toivomuksesta matkustusmotiivit olivat opinnéytetydon keskei-
simpid tutkimuskohteita. Komppula & Boxberg (2002, 68—71) mukaan matkus-
tusmotiivit voidaan jakaa ensisijaisiin ja toissijaisiin motiiveihin, ja tAman opin-

naytetyon tutkimuksessa haluttiin selvittdd molempia.
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9.4.1Ensisijaiset motiivit

Tutkimuksesta kavi ilmi, etta ensisijaiset motiivit, jotka tunnetaan myds syvim-
piin tunteisiin liittyvind tarpeina, olivat lahes kaikilla liikuntarajoitteisilla yhtey-
dessa uuden oppimiseen ja itsensé toteuttamiseen. Matkan tarkoituksena ovat
usein kulttuuriset, henkilokohtaiset, sosiaaliset seka oppimiseen liittyvat syyt,
jolloin kulttuuri-, luonto- tai kaupunkilomat kiinnostavat huomattavasti enemman
kuin aurinkorantalomakohteet. Tutkimuksessa myos havaittiin, etta liikuntarajoit-
teiset voidaan luokitella matkailijatyypeiltd&n allosentrikoihin, silla he ovat melko
omatoimisia ja aktiivisia suunnittelemaan mieleisiadn matkoja uusiin kaupunkei-
hin ja maihin. Allosentrikot ovat myods seikkailunhaluisia, ja tarkeintéd matkalla on
paikallisuuden kokeminen; teatterit, museot, ruoka, historia, ihmiset, kieli seka

luonto kiehtovat merkittavasti useimpia haastateltavia:

Parasta on se, etta paasee johonkin lampimaan, ja et nakee uusia kulttuu-
reja ja oppii niistd. Meilla on ollut tavoitteena valloittaa kaikki seitteman
maanosaa Antarktista lukuun ottamatta, niin Afrikkakin kylla kiinnostais,
mutta se ei silla tavalla viehata viela, koska tietaa, ettd se ei oo kovin es-
teeton. H10

Uuden nakeminen ja kokeminen ja arjesta poispaasy. Ja meita kiinnostaa
tammaoiset seikkailukohteet, et Kaisa (nimi muutettu) ei tykkaa I6hoilla ran-
nalla, vaan et olis kivaa kokeiltavaa, liittyen elaimiin, kieliin, musiikkiin, eri-
laisia kokemuksia — uusia. H6

No vanhat kulttuurikaupungit ja sitten luontokohteet. H12

Talla hetkella mua varmaan eniten kiinnostaa nuo kaupunkimatkat ja se
on varmaan justiin kiinnostavinta kulkea siell&a ympari kaupunkia ja kayttaa
sitd paikallista joukkoliikennettd ja kayda niissa eri nahtavyyksissa ja kau-
poissa ja semmosta — tavata niitd ihan paikallisia ihmisia. H5

Arjen irtiotto ja semmoinen mista jaa itellekin jotain. Ei mitdan aurinkoran-
toja. Maassal/ymparistdssa liikkkumista ja kulttuuria enemman. H9

Mua kiinnostaa vieraat kulttuurit, historia, ihmiset, ihmisten tota niin elami-
nen eli kun puhutaan historiasta niin mua ei kiinnosta niinkdan sotahistoria
vaan se miten ihmiset on elanyt --. Ja matkustamisessa on parasta juuri
ehk& se vieraaseen kulttuurin tutustuminen. Aina jos me menn&éan jonne-
kin, niin m& niinku pyrin ettiin just niinku niitd paikallisii ja paikallista ympé&-
risto6. H1
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Tutkimus osoittaa, ettd kaupunkilomat ja luontoretket kiinnostavat erityisen pal-
jon. Samalla matkalta toivotaan vaivattomuutta ja sujuvuutta, mikéa asettaa mat-
kojen suunnittelulle lisda haastetta. Matkailun edistamiskeskuksen tulevaisuu-
den kehitysndkymien mukaan paikallisuus tullee kiehtomaan ihmisia. Tutkimus
osoitti, etta vieraisiin kulttuureihin ja paikallisiin ihmisiin halutaan tutustua aidos-
sa ymparistossa yhd enemman. Haastatteluista myds huomasi, etta monet ha-
luaisivat osallistua mielellaan retkille. Talla hetkella retkista ei erityisesti haaveil-
la, silla esteettomista luontoretkista on tietoa hyvin vahan saatavilla. Moni esitti
tutkimuksen ohessa kuitenkin toivomuksia siita, etta retkid jarjestettaisiin jousta-
van aikataulun mukaan niin, ettd taukoja olisi jarjestetty sdanndéllisin valiajoin.
Osa haastateltavista oli kiinnostunut osallistumaan retkille ja vaelluksille, jos

reitit olisi suunniteltu pyoératuolilla liikkuville.

12.2 Toissijaiset motiivit

Komppula & Boxberg (71-72, 2002) mukaan toissijaiset matkustusmotiivit maa-
rittelevat sen, minne ja milloin matkustetaan, kuinka kauan matkalla ollaan ja
kenen kanssa matkalle lahdetaan. Toissijaiset motiivit voidaan jakaa seka hen-
kilokohtaisiin etta ulkoisiin tekijéihin. Henkilokohtaisia tekijoita ovat mielipiteet ja
asenteet, talous, terveys, kaytettdvissa oleva vapaa-aika seka perheeseen ja
tyohon liittyvat sitoumukset kun taas ulkoisia tekijoita ovat muun muassa moni-

puolinen tieto ja markkinointi maasta tai kohteesta.

Tutkimuksessa kavi ilmi, etta toissijaiset motiivit vaikuttuvat melko paljon liikun-
tarajoitteisen matkailijan matkustuskayttaytymiseen. Asenteita tarkasteltaessa
Buhalis & Darcy (2011) korostavat, ettd vammaisen matkailijan omat asenteet
ovat vahvasti vuorovaikutuksessa ulkopuolisten ihmisten ja ympariston kanssa.
Sosiaalinen ja rakennettu ymparistd ohjaa vammaisen matkailijan kasityksia
siitd, mihin han voi matkustaa ja millaiset kohteet hanté lopulta kiinnostavat.
Tutkimustulokset osoittavat, etta teoria pitda osittain paikkaansa. Matkustusha-
lukkuuteen vaikuttaa erityisesti joustavan ja yhteistyokykyisen avustajan myon-
teinen asenne matkustamista kohtaan seka matkatoimistovirkailijan halukkuus

selvittdd asiakkaalle ulkomaan kohteen esteettomyysasioita. Tutkimuksen mu-
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kaan liikuntarajoitteiset ovat kuitenkin melko joustavia ja seikkailunhaluisia
asenteiltaan, eivatkd he edellytd Suomen vaatimustasoa vastaavaa esteetonta
palvelua ulkomailla. He kuitenkin korostavat saatavilla olevien ulkomaisten ma-
joituspalvelujen toimivuutta ja luotettavuutta, minka jalkeen he paattavat sen,

vastaako matkakohde heidan tarpeitaan ja kannattaako kohteeseen matkustaa:

Riippuu minkélaisen avustajan saan sinne matkalle, ettd jos en hyvaa
avustajaa loytas. -- sitten tietysti se taloudellinen tilanne pitaa olla sem-
moinen ettei tarvii reissussa pyristella, ettd vahan jos loytyy reissussa jo-
tain kivaa, niin vois ostaa. -- hyva matka-avustaja on tarkee--. H7

Jos tuntuu, etté on hirveesti, et kun tekee naitéa alkukyselyitad, ja tuntuu et
on koko ajan semmoisia epévarmoja asioita elikkd vastataan "kylla siellé
pitéis olla hissi, tai kylla siella pitéis olla luiska” tai jotain tammoista, etté si-
ta ei l&hde niin kuin kokeilemaan ettd onkohan sielld, koska silloin menee
loma pilalle. Et jos me ei pdasta omaan huoneeseen tai joudutaan sitten
olemaan jossain kellarissa tai jotain muuta. Elikkd sen taytyy siis toimia
sen, mité ollaan hankittu tietoa. H6

--siin& tulee taa esteettomyys, ettéd jos vaan on vaikka jotain kaupunkeja,
ettd joutuu vaan istumaan jossain hotelleissa koko ajan, kun ei paase mi-
hinkaan, niin totta kai sellaiset asiat hairitsee huomattavasti. H8

Liikuntarajoitteisten matkakustannukset ovat useimmiten keskimaaraista kal-
limmat, silla esteettomat majoitukset ovat laadukkaampia ulkomaan kohteissa.
Lentokenttékuljetus lentokentélta hotellille saatetaan tilata myds erikseen, jolloin
kuljetus ei ole ilmainen, kuten muilla matkustajilla. Liikuntarajoitteinen henkild
maksaa lentolipun lisaksi my6s avustajalle palkan matkan ajalta. Vaikka vam-
maispalvelulaki myontaa tukea henkilokohtaisen avustajan palkkakustannuksiin
ulkomaanmatkan aikana, moni haastateltavista toivoisi taloudellista tukea my6s
kunnilta, kaupungeilta tai suoraan matkatoimistolta. Pyoratuolilla liikkuvan tyton

aiti kertoo muun muassa seuraavaa:

Sitten se kalleus, et tietysti olis ihanaa, jos vaikka esimerkiksi kaupunki tai
kunta avustaa kaikessa, etta olis tasa-arvoisempi, et jos siihenkin sais jo-
tain avustusta, et paasis niin kuin matkustamaan, kun nyt se monella
vammaisella on se, ettd ne on niin kallita — ne matkat. Plus et pitdd ottaa
sit avustajat ja muut mukaan, etta se hinta tulee sit vastaan --. H6

Haastateltava kuitenkin lisda, etta kotimaassa avustaja saa matkustaa bussilla

ja junalla maksutta, kun taas lentoliikenteessa veloitetaan normaali hinta:
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Ainoastaan junassa ja bussissa avustaja paasee ilmaiseksi, lentokonees-
sa on taysi hinta ja ulkomailla siis ei oo mitdan alennusta-. H6

Matkaseura vaikuttaa myods seka matkakohdevalintaan ettd matkan kestoon.
Matkalle lahdetéaan usein ystavan, perheenjasenen tai henkilokohtaisen avusta-
jan kanssa. Kaukomatkalle lahdettdessa vapaa-aikojen yhteensovittaminen yh-
dessa henkilokohtaisen avustajan kanssa jarjestetddn myos hyvisséa ajoin. Kah-
den viikon kaukomatkalle liikuntarajoitteinen matkailija ottaisi mielellaén kaksi
avustajaa mukaan, silla aikaero ja kuumuus tyon fyysisyyden lisdksi rasittavat

my0Os avustajan tyota:

Kylla me ite ensin kahdestaan mietitdan, mihin ois kiva lahtee ja sit kysel-
l&&n, jos joku haluais lahtee meidan matkaan ja tietysti sitten avustaja pi-
téda saada, ennen kuin matkoja varataan, niin mukaan. H10

N&aa paatokset tehdaan aina miehen kanssa, ja nyt tietysti kun meilla on
tda vauva niin se vaikuttaa aika paljon. --jos ma matkustan aidin tai ysta-
van kanssa, niin totta kai sen mielipiteet vaikuttaa sitten. Ma aika harvoin
matkustan yksin, en oo oikein koskaan tehnyt matkaa yksin. H8

Ehk&a viime kesa, kun oli yks vanhempi ystava ja sit me otettiin avustaja
mukaan, mika tunsi meidat molemmat. H3

Poliittiset mielipiteet, turvallisuusasiat seka pelko tiettya matkustusmuotoa koh-
taan vaikuttavat matkustuskayttaytymiseen, mihin matkatoimisto voi harvoin
vaikuttaa. Liikuntarajoitteinen matkailija voi olla myds alttimpi terveysriskeille
erilaisessa ymparistossa, mika voi lisatd matkustushaluttomuutta. Eras haasta-
teltavista mainitsee, ettd arvostaa ennen kaikkea maan korkeatasoista tervey-
den- ja sairaudenhoitoa:

Tytér tarvitsee laakinnallista apua joka paiva ja nain, ettd en kylla lahde
missdan tapauksessa, niin kuin askenkin mainitsin, etta taytyy olla sem-
moset paikat missa on sairaanhoitoa ja terveydenhuolto on melkein sa-
malla tasolla kuin Suomessa. En [&hde minnek&an semmoisiin, missa on
paljon epavarmuustekij6itd. H6

Tutkimuksesta ilmenee, etta mielikuvat Afrikan maista perustuvat useimmiten
luontoon ja poliittisiin levottomuuksiin, mika jaa kovin pinnalliseksi tiedoksi lii-

kuntarajoitteisen matkailijan kannalta. Alkuperdiskulttuurit luonnonnahtéavyyksi-
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neen ja elaimineen kiinnostavat suurinta osaa, mutta lomasta Tansaniassa ja
Keniassa ei varsinaisesti ole viela haaveiltu, silla maasto on vaikeakulkuista ja
maassa esiintyy levottomuutta. Taman liséksi majoitusten ei odoteta olevan es-

teettdmia:

Joo no, siella on semmoisia mielikuvia justiin, etta siellahan on niita erilai-
sia elaimid ja kaikkia safareita. Niitda ma oon kattonu kylla niitd esitteita,
mut m& oon ajatellut, ettd ne tuskin on mitdan esteettomia matkoja. H5

No jos se olis tosiaan toi Tansania—Kenia alue, niin siellahan olis tietysti
kulttuuri ja sit siella olis varmaan safarimatkoja ma veikkaisin. Ne kylla
kiinnostais. H4

Pidan matkakohteena epavakaana. H9

Etta siella tehdaan safareita jeepeilld, joihin ei ilmeisesti paase pyora-
tuoleilla. Ja sitten nukutaan teltoissa, ja sit se ei sovellu meille (naurua).
H10

Aika haastavia mielikuvia. Ehka paljon tehtavia, etta saa esteettomyyden.
H3

No ei ole hirveesti niin kuin mielikuvia, eika myoskaan varmaan silleen
matkailumaana vaan on enemmankin pohtinut niitéa kehitysyhteistyon kaut-
ta — niitd maita, mutta ne vois olla ihan kiinnostavia kylla, mutta haastavia
toisaalta kun tuon esteettomyyden kannalta. H8

Vuodenajat ja ilmasto vaikuttavat myos liikuntarajoitteisen matkustuskayttayty-
miseen: apuvélinettéa kayttavalle kesa ja kevat ovat suotuisaa aikaa liikkua ja
matkustaa kotimaassa. Vain yksi haastateltavista mainitsee talvimatkailun kiin-
nostavana. Lampimat Euroopan kaupunki-, kulttuuri-, ja luontolomat sen sijaan
kiinnostavat enemman. Tutkimus osoittaa, ettd liikuntarajoitteiset matkustavat
mielelladn Euroopan kohteisiin keskim&érin noin 1-3 kertaa vuodessa. Kauko-

maihin sen sijaan matkustetaan harvemmin, noin kerran kahdessa vuodessa.

Monipuolinen, yksityiskohtainen seka luotettava tieto Afrikan maista seka muis-
ta kaukomaiden kohteista lisdisi todennédkdisesti kiinnostusta ja kysyntda kau-
komatkoja kohtaan. Tutkimus osoittaa, ettd moni haluaisi matkustaa myos Ja-

paniin tai Etela-Amerikkaan kulttuurin tai kielen oppimisen vuoksi.

Joo, kyl m& oon tosi kiinnostunut, kun m& oon Euroopan kolunnut jo ja ko-
timaiset, niin oon ma kaynykin jonkun verran jo Aasiassa, Afrikassa ja
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Amerikassa. Amerikkaan mua kiinnostais—Amerikassa ma en oo kayny
muuta kuin siella Vali-Amerikassa Dominikaanisessa tasavallassa, mua
kiinnostais Etela-Amerikka hirveesti kun m& oon opiskellut espanjan kiel-
takin niin siella vois monessakin eri maassa kayda. H5

Ma haluaisin lahtee tosiaan Kiinaan tai Japaniin — tai sitten Amerikkaan.
Kaikki muut ma oon suurin piirtein melkein kaynytkin jo 1api, mutta noi tol-
laset kaukomaat olis kivoja, mutta kun niihin ei paase. H4

Ollaan, molemmat tosi kiinnostuneita, ja tota niin niin kaikki kulttuurit, Ja-
pani, Kiina, Etela-Amerikka, Pohjois-Amerikka. -- uus kiinnostaa ja se on
myoskin lapselle tarkeetd et se oppii uutta ja nakee uutta ja erilaisuutta.
H6

No tuota kaikista ihanin matka, mika me tehtiin, oli Etela-Afrikan Kap-
kaupunki — sen ymparistd. Se oli erilaista se kulttuuri ja harrastan tietty it-
sekin kasitoita, niin oli kiva katsoa kuinka taitavia kasitoita oli tehty ja kuin-
ka sita elaimistda ja kasvillisuutta oli. Ja sitten oli valtavan hyva ruoka ja
valtavan korkeatasoiset hotellit. Se oli niin kuin, ettd me vaihdettiin koko
ajan hotellia, etta kierrettiin siind koko ajan ympariinséa — se oli jotain kym-
menisen paivaakohan se kesti. Se oli Invalidiliton tdmmoinen Etela-
Afrikan kiertomatka, et se oli valtavan ihana. H14

Liikuntarajoitteiset ovat suosineet tdhdn mennessa vammaisjarjestojen jarjes-
tamia valmismatkoja, jolloin yksil6lliset tarpeet ovat otettu matkaa suunnitelta-
essa huomioon. Parhaimmillaan matkan aikana tutustuu tai ystavystyy toisten
likuntarajoitteisten kanssa. Matkatoimistojen jarjestaméat kaukomatkat eivat ole
luonnollisesti herattdneet mielenkiintoa, silla ne yhdistetdan kuumassa ilmas-
tossa toteutettaviin ohjelmiin ja retkiin nopean aikataulun mukaan. MS-henkilolla
kuumuus aiheuttaa nopeasti lihasten vasymista ja velttoutta, jolloin liikkuminen
voi olla lahes mahdotonta. Kuumuus ei kuitenkaan rajoita matkustamista, jos
majoituksessa on otettu huomioon tehokas toimiva ilmastointi. Tutkimus osoit-
taa, ettd moni osallistuu mielellaén retkille, jos ne toteutetaan ennen keskipai-
van polttavaa auringonpaistetta, ja aikataulu on suunniteltu joustavaksi niin, etta

aamutoimiin, siirtymisiin ja liikkumiseen olisi varattu riittavasti aikaa:

No méa tykkaan jarjestetyista ohjelmista ja retkista, mutta et aikataulu pitais
sit olla semmonen ettd niinku — riittavan valja, mut toisaalta sitten se pitais
olla my6s semmoinen et siind ois riittavasti sisaltéd, et se niinku — se on
vahan kakspiippunen juttu. H1

Joo just ne aikataulut on kaikkein pahimpia. Joustavuutta niihin, etta jaa it-
selle aikaa. H2
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Joskus ollaan oltu, mutta aika kiire ja kun on linja-autolla, niin en kehtaa
joka kohtaan lahte&, niin oon jadnyt bussiin kuskin kanssa. H13

Matkalle l&ht6 arvioidaan lopulta seka kohteen, hinnan, matkaseuran, avusta-
jan, lentojen kestojen seka esteettbmyyden perusteella, jolloin paadytddn usein
Euroopan kaupunki- tai rantalomakohteeseen. Useimpien mielestd esteettt-
myys vaikuttaa merkittdvasti matkakohdevalintaan, mutta myds korkeatasoinen

terveydenhuolto koetaan tarkeaksi:

Esteettomyys on suuri asia. Moneen paikkaan tekis mieli, mutta ei ole valt-
tamatta edes kovaa hinkua, kun tietaa etta siella ei pystyis likkumaan. H5

No siihen vaikuttaa tdd paikan esteettomyys, mutta sit siihen vaikuttaa
my0&skin tdn maan... kotimaassa, ei vaikuta oikein mik&&n, mutta koska
talla tyttarella saattaa tulla komplikaatioita, niin taytyy olla semmoisessa
maassa, missa sairaanhoito on korkealaatuista, ja my6skin se ettéd on jos
on tarvetta etta akkia Suomeen niin se hoituu helposti, elikka ei voida
menn& minnekaan Amazonien viidakkoon tai Afrikkaan, et jos tulee jotain
niin--. H6

Tutkimusryhma arvosti enimmakseen kaupunkilomia, joilla voi kokea aitoa pai-
kallisuutta: tutustuminen ravintoloihin, kauppoihin, teattereihin, museoihin ja
luontokohteisiin koetaan ensisijaiseksi tarpeeksi. Ristiriita toiveiden tayttymises-
sé piilee kuitenkin siind, etta esteettdmid majoituksia on saatavilla joko kaupun-
kien kalliissa hotelleissa tai aurinkorantalomakohteiden laheisyydessa. Liikunta-
rajoitteisella matkailijalla kokonaismatkakustannukset ovat yleensa melko kalliit,
joten kohtuullisen hinnan toivossa voidaan varata myds akkilahtd rantalomakoh-
teesta. Buhaliksen & Darcyn (2011, 198) mukaan ikdantyva vaestd on kuitenkin
valmis maksaan laadusta, jos he saavat tuotteeltaan tarvitsemansa hyodyn.
Tutkimuksesta voi myds paatella, ettd kaukomatkoja kannattaa tuotteistaa lii-
kuntarajoitteisille asiakkaille, silla hyvin moni oli kiinnostunut matkustamaan Aa-

sian maihin.
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10 Produkti — Safarimatka Tansaniaan

10.1 J.M. Tours -yhteistyokumppani

YhteistyOkumppanin hankkiminen ja tarjouspyyntdjen l|ahettdminen oli yksi
opinnaytetyon tarkeimpia tavoitteita. Tarjouspyynnaét laadittiin ja |&hetettiin kah-
delle matkanjarjestajalle, J.M. Toursille ja Go Africa Safaris & Travelille loka-
kuun lopussa. Tarjouspyynnoissa korostui majoitusten esteetdn varustetaso,
safariautojen esteettomat ratkaisut, ammattitaitoinen henkilokunta seka lento-
kenttakuljetukset. J.M. Toursilta saatiin vastaus méaaraaikaan mennessa, jonka

jalkeen tarjous hyvaksyttiin hinnan ja esteettoman palvelun laadun perusteella.

J.M.Tours on tansanialainen matkanjarjestaja, joka on perustettu vuonna 1985
Arushassa. Perheyrityksen omistaa Barbro Finskas-Mushendwa ja Joshua
Mushendwa. Matkanjarjestajalla tydskentelee talla hetkella yhteensa 33 tyonte-
kijad. Toimistotyontekijoiden lisaksi yrityksen henkilokuntaan kuuluvat safarikul-
jettajat ja -oppaat ja mekaanikot. J.M.Tours on erikoistunut jarjestamaan erityi-
sesti liikuntarajoitteisille matkailijoille safareita kansallispuistoihin, Kilimanjarolle
sekad Sansibarin saarelle. Uusi yhteistydkumppani pyrkii toiminnassaan eettisyy-
teen, ja luontoa saastetddn keraamalla sadevettd, kierrattamalla paperia ja
hyodyntamalla aurinkoenergiaa. Yritys ottaa vastuuta myos sosiaalisesta ympa-
ristosta antamalla lahjoituksia lasten ja nuorten perustarpeisiin kuten ruokaan,
asumiseen ja koulumaksuihin. J.M.Toursin tavoitteena on tukea myos paikal-
lisyhteis6jen kouluja, joissa opiskelee kuuroja ja vammautuneita lapsia.
(J.M.Tours 2012.)

10.2 Valmismatka lentoineen

Matkatoimisto Aventuran tarjoama esteetdn valmismatka sisaltaa neljan paivan
luontosafarin Tansaniassa seka kolmen péivan rantaloman Sansibarin saarella.
Safarin aikana ajetaan Serengetin kansallispuiston ja Ngorongoron kraatterin

maisemissa, kun taas yopyminen tapahtuu perinteisissa afrikkalaisissa majoi-
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tuksissa, kuten Bougainvillea Lodgessa, Serengeti Wildlife Lodgessa seka Ngo-
rongoro Wildlife Lodgessa. Kaikki majoitukset ovat varustetasoltaan esteettomat
ja ne soveltuvat pyoratuolin kayttgjille. Safarin hintaan sisaltyy lentojen lisaksi
kansallis- ja luonnonpuistojen sisdanpaasymaksut seka taysihoito, johon kuuluu
aamiainen, retkilounas ja illallinen. (lite 7.) Paivittdiset puistoajot toteutetaan
aina aamu- ja iltapaivisin Hiace-minibussilla tai Land Cruiser -autoilla. Minibussi
on esteetdn ramppeineen ja autoon mahtuu kaksi pyoratuolin kayttajaa seka
kolme avustajaa. Land Cruisereihin voidaan puolestaan saataa lisaa jalkatilaa
tarvittaessa (lite 8). Puistoajot pyritdan toteuttamaan joustavasti asiakkaiden

toivomuksia ja tarpeita kuunnellen.

Valmismatkan lennot kulkevat reittia Helsinki-Amsterdam-Kilimanjaro. Liikunta-
rajoitteisten maara on rajoitettu yhdella lennolla, ja Amsterdamista jatkavalla
KLM -lentoyhtion lennolla voi matkustaa enintdaan yhdekséan liikuntarajoitteista
henkil6d. Lennon varausten yhteydessa Matkatoimisto Aventuran taytyy tiedot-
taa lentoliikenteen henkilékuntaa matkustajien avun tarpeesta kansainvalisten

varauskoodien avulla viimeistaan seitseman vuorokautta ennen lentoa.

11 Johtopdaatokset jajatkotutkimushaasteet

Tutkimusta tehdessé nousi esille, kuinka merkittavasti luotettavalla tiedolla voi
vaikuttaa liikuntarajoitteisten matkailijoiden matkustuskayttaytymiseen. Koen
erittdin tarpeellisena sen, ettd kaukomatkatuotteita kehitettaisiin esteettémam-
maksi, silla tutkimuksen mukaan kiinnostus ulkomaan matkoja kohtaan on
huomattavasti yleisempdd. Kaukomaat voivat olla monille haasteellisia, joten
likuntarajoitteisille jarjestyt matkat edellyttavat huolellista suunnittelua niin lento-
jen, majoitusten kuin ohjelman ja retkien toteutuksen suhteen. My6s paikallisten
likennevalineiden, lentokenttdkuljetusten sekd kaupunkiympdriston esteetto-
myys on hyva selvittdad perusteellisesti. Kaukomatkatoimiston kannattaa ottaa
matkoja suunniteltaessa huomioon, etta liikuntarajoitteiselle asiakkaalle elamys

perustuu myds matkan joustavaan aikatauluun: luontomatkoihin kannattaa si-
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sallyttdd vain muutama kohokohta ja ndhtavyys, jotta matkailijoilla jaa aikaa

myos rentoutumiseen seké elamyksesta nauttimiseen.

Toimintarajoitteisten méaara on kasvamassa, silla ikdantyvia ihmisia on yha
enemman Suomessa. Esteeton matkatuote edistdé parhaimmillaan useiden eri-
ikaisten ryhmien elamanlaatua ja sen vuoksi silla on hyvét edellytykset saavut-
taa kysyntaa markkinoilla. Parhaimmillaan se liséa kilpailua, silla muut suoma-
laiset kaukomatkatoimistot eivat ole viela erikoistuneet jarjestaméan tuotteistet-
tuja esteettomid valmismatkoja. Tutkimus osoitti, ettd likuntarajoitteiset kertovat
mielellaan mielipiteité ja omakohtaisia kokemuksia. Yhteisty0 eri vammaisjarjes-
téjen, kuten Invalidiliton, Kynnys ry:n, Rullaten ry:n CP-liiton kanssa olisi hyo-
dyllistd tulevaisuudessa. Mielesténi kehittdmisideoita saa parhaiten liikuntara-
joitteisilta itseltdéan ja yhteistyd voisi tuoda uusia ajatuksia inhimillisempaan
asiakaspalveluun. Finavian ja vammaisjarjestdjen tekema yhteistyd on tuottanut
tulosta, joten myds matkatoimistot voisivat osallistua verkostoituneempaan yh-

teistyéhon.

Matkatoimisto Aventuralla on mahdollisuus kehittdéd mydhemmin esteettémia
matkatuotteista monipuolisempia, silla Afrikassa on matkanjarjestajia, jotka jar-
jestavat luontomatkoja kuuroille, sokeille seka dialyysihoitoa ja lisahappea tar-
vitseville. Tutkimuksessa kavi ilmi, ettd matkalle l&hdetdan luottavaisesti, jos
terveydenhoito on saatavilla. Olisi mielenkiintoista, jos myéhemmin tulevaisuu-
dessa terveyteen liittyvat tarpeet otettaisiin monipuolisesti huomioon. Jatkotut-
kimuksena ehdottaisin terveydenhoitoalan ja matkailualan opiskelijan yhdessa
suorittamaa opinnaytetyota. Myos viittomien opiskelijat voisivat olla arvokas lisa
tutkimuksessa, silla heilla on tietoa ja mahdollista kokemusta muun muassa

avustajan roolista.

12 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Kvalitatiivisen tutkimuksen tarkoitus ei ole yleistettavyys, vaan tarkoitus on tut-

kia ilmiétd mahdollisimman kokonaisvaltaisesti (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
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2003, 152). Myds tdman tutkimuksen tarkoitus oli ymmartaa liikkuntarajoitteisten
matkustuskayttaytymista syvallisemmin, silla Matkatoimisto Aventuralla ei ole

ollut aikaisempaa kokemusta liikuntarajoitteisista asiakkaista.

Uskottavuudella tarkoitetaan tutkimuksen luotettavuutta, siirrettavyyttd seka
vahvistettavuutta. Uskottavuus toteutuu, jos aikaa on ollut riittdvasti ymmartaa
tutkimuskohdetta. Opinnaytetydn alussa tutkijalla ei ollut aikaisempaa syvallista
tietoa liikuntarajoitteisista, joten asenne tutkittavaa rynmaa kohtaan oli avoin ja
vastaanottavainen. Sen sijaan tutustuin Darcyn & Buhaliksen vuonna 2011 kir-
joittamaan Accessible Tourism — concepts and issues -teokseen, mika auttoi
ymmartamaan, mitka tekijat vaikuttavat liikuntarajoitteisen matkustuskayttayty-

miseen.

Laadullisen tutkimuksen patevyys eli validiteetti toteutuu, kun tutkittavasta ilmi-
Osta on saatu sita tietoa, mitd alun perin on ollut tarkoitus mitata. Laadullisen
tutkimuksen luotettavuuden eli reliabiliteetin tarkastelussa puolestaan arvioi-
daan henkildiden, paikkojen ja tapahtumien luotettavuutta. Luotettavuutta arvioi-
taessa tutkimusryhman samankaltaiset vastaukset, sanaton ja sanallinen vies-
tintd, haastatteluymparistd sekd muut mahdolliset haastatteluihin vaikuttavat
tekijat, virhearvioinnit seka tutkijan itsearviointi tilanteesta otetaan tarkasti huo-

mioon. (Hirsjarsi, Remes & Sajavaara 2003, 213-214.)

Laadullinen aineisto oli monipuolinen, silla tutkimusryhmassa oli eri-ikaisia syn-
nynnaisesti vammautuneita, aikuisena vammautuneita, pyoratuolin tai kavely-
keppien kayttajia seka ihmisia, joilla likuntarajoitteisuus ei nay paallepain. Tut-
kimuksessa kuultin myds avustajan nakoékulmia esteettomyyteen ja matkailuun,
jolloin saatiin kokonaisvaltaisemmin tietoa myods avustajan roolista. Luotetta-
vuus perustui hyvin erilaisten ihmisten kokemuksiin, ei ainoastaan pyoéréatuolin-
kayttajien nakokulmiin. Tutkimuksessa toteutui myos tutkijan toive haastatelta-
vien ominaisuuksista: liikuntarajoitteiset olivat asenteiltaan aktiivisia ja kaikilla
haastatteluun osallistuneilla oli monipuolista kokemusta matkailusta. Tutkimus-
kohderyhma saavutettiin melko nopeasti Kynnys ry:n sahkdpostiringin kautta, ja
kutsuun vastasi eri puolelta Suomea noin 30 henked. Myonteinen vastaanotto ja

kiinnostus tutkimusta kohtaan yllattivat myonteisesti. Ensisijaisesti tutkimukseen
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valittiin lopulta henkil6t, joita oli mahdollista haastatella henkilokohtaisesti kah-
den viikon aikana. Henkilokohtaisessa haastattelussa etuna oli se, etté eleita ja
ilmeitd voitiin havainnoida. Kahdeksan haastattelua suoritettiin kasvotusten, kun

taas kuusi haastattelua toteutettiin puhelimitse.

Haastattelut jarjestettiin Turussa, Helsingissé ja Joensuussa, ja haastatteluajat
sovittiin jokaisen liikuntarajoitteisen kanssa tutulle julkiselle paikalle, kuten rau-
tatieaseman kahviloihin ja ravintoloihin. Haastattelupaikan valitsemisen laht6-
kohtana oli, ettéd se sijaitsee mahdollisimman keskeisella tutulla paikalla l&hella
haastateltavan kotia. Yksi haastatteluista toteutettiin Invalidiliitto ry:n palveluko-
dissa Kuopiossa. Haastattelut toteutettiin lounasaikaan, jolloin kahviloissa tai
ravintoloissa saattoi olla tavallista enemman ihmisia. Ihmisten juttelu tai taustal-
la soiva musiikki eivat kuitenkaan hairinneet keskittymista. Turun rautatiease-
man kahvilassa taustamelua oli hieman enemman, silla eteisaulan remontista
aiheutuneet aanet kaikuivat myos kahvilaan. Aineiston tallentamisen jalkeen
haastattelumateriaalissa ei kuitenkaan havaittu taustamelua ja haastatteluista
sai hyvin selvdd. Haastattelusta haluttiin tehda mahdollisimman mukava, joten
mahdollisista tauoista sovittiin jo ennen haastattelua.

Haastatteluiden jalkeen tietoa kertyi monipuolisesti, joten tulosten analysoimi-
nen vei runsaasti aikaa: aineiston pelkistamisen ja vastausten ryhmittelyn jal-
keen jokaista kysymysta ei tulkittu sellaisenaan, vaan tutkimuskysymyksista
muodostettiin sopivia kokonaisuuksia. Kokonaisuuksien hahmottaminen oli kui-
tenkin melko sujuvaa, silla vastauksissa ilmeni hyvin paljon samankaltaisuutta
tiettyjen kysymysten kohdalla. Haastatteluista jaivat mieleen myds mielenkiin-
toiset yksityiskohdat sekad kehittamisehdotukset. Haastattelumateriaalin luotet-
tavuus vahvistui, kun tulokset vastasivat kattavasti Buhaliksen & Darcyn (2011)
teoriaa. Tutkimuskutsussa mainittiin, ettd opinndytetydn tavoitteena on tuotteis-
taa matka Tansaniaan. Useimmilla ei ollut kuitenkaan erityista tietoa Tansanias-
ta ja Keniasta matkailumaina, mika viittaa tutkimuksen aitouteen ja siihen, etta

tutkimusryhma ei ollut ottanut etukateen selvaa kyseisista maista.

Tutkimuksen validiteetti perustui teemahaastattelukysymyksiin ja siihen, miten

tutkimusryhmé& ymmartda kysymykset. Teemahaastattelukysymykset annettiin
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nahtavaksi, silla samalla oli mahdollista palata sujuvammin edelliseen aihee-
seen, jos halusi tdydentaa vastauksia. Ennen haastatteluita myds varmistettiin,
ettd kysymykset olivat selvat ja kasitteet ymmarrettiin oikein. Vastauksissa ha-
vaittiin samankaltaisuuksia, mika oli myos tutkimuksen tavoitteena. Teemahaas-
tattelukysymykset kuitenkin osoittivat, ettéa tutkimukseen osallistuneet saattoivat
toistaa usein tiettyja asioita, mik& puolestaan johti siihen, ettd tuloksia ana-
lysoidessa tietoa kartoitettiin laajalta alueelta. Seka haastattelijalla etta likunta-
rajoitteisilla oli yksimielinen mielipide siita, ettéd osa kysymyksista olisi voinut olla
hieman tarkemmin muotoiltu. Vaikka tulosten analysointiin kului kauemmin ai-
kaa, tutkimuksen kannalta toistuvat mielipiteet osoittautuivat kuitenkin melko
hyodylliseksi: vastauksista jai mieleen henkilén persoonallisuus sekéa esteetto-
myysasiat, jotka haastateltava omalla kohdallaan koki erityisen tarkeiksi. Eras
haastateltava osoittautui hyvin mydétatuntoiseksi avustajaa kohtaan, minka
vuoksi vastauksissa ilmenee valilla avustajien tarpeiden pohtimista enemman
kuin itse haastateltavan. Tutkimuksessa vastausten rehellisyys sdilytettiin, mut-
ta samalla huomioitiin, jos vastaukset poikkesivat hieman asiayhteydesta. Tut-
kimuksen validiteetti kuitenkin toteutui, silla ensisijaista ja toissijaisista motiiveis-
ta saatiin juuri sita tietoa, mita oli tarkoitus mitata. Tutkimuksessa oli myos tar-
keéd ottaa huomioon, ettd esteettomyys on laaja kasite, joka tarkoittaa samalla

eri asioita eri ihmisille.

Tutkimuksen alussa havainnoitiin tutkimusryhm&&n kohdistuvia ennakko-
odotuksia; tutkija oletti, ettd liikuntarajoitteiset ovat matkailijatyypeiltdéan psy-
kosentrikoita, jotka suosivat tuttuja ja turvallisia kohteita. Tutkimus kuitenkin yl-
latti myoOnteisesti, silla haastatteluun osallistuneet olivat innostuneita uusista
matkakohteista ja tottuneet oma-aloitteisesti hankkimaan tietoa sopivista mat-
koista. He suosivat mielelldadn uusia Euroopan tai kaukomaiden kohteita. Luo-
tettavuutta pohdittaessa on hyvad muistaa, ettd Kynnys ry:n kautta saavutetut
henkil6t olivat tutkimusta kohtaan erityisen innokkaita. Voidaan kuitenkin todeta,
ettd tutkimuksen ulkopuolelle jaaneilla henkilGilla olisi todennakoéisesti korostu-
nut samat ympariston tuomat haasteet, oma-aloitteinen tiedon hankinta seka
avustajan tarkeéa rooli matkan aikana. Tavoitteena oli saada laadullista tietoa
niista tekijoista, jotka vaikuttavat matkalle l&ht6on merkittavasti, ja tavoite myos

saavutettiin. Vastausten perusteella liikuntarajoitteisten matkailijoiden toissijai-
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set matkustusmotiivit ovat vuorovaikutuksessa ensisijaisten motiivien kanssa:
ilman henkil6kohtaisia avustajia ei voida suunnitella kaukomatkoja, eik& ilman

esteettomia tiloja ja liikennevalineita voida kokea itsenaisyytta matkan aikana.

Tutkijan reflektiivisyys eli oman toiminnan tarkkailu pyrittiin sailyttdmé&an seka
tutkimuksen keruun ettéa aineiston analysoinnin aikana. Haastatteluiden aikana
keskityttiin kuuntelemaan ja havainnoimaan, ja samalla tehtiin lyhyesti tutki-
muspaivakirjamerkintdja. Tarkentavia kysymyksia esitettiin, jos haluttiin tietaa
aiheesta kattavammin. Tutkimuksen eettisyys oli tarkea sailyttaa, joten tutkijan
omakohtainen kokemus Tansaniasta pidettiin ehdottoman salassa. Vasta haas-
tatteluiden jalkeen Kkerrottiin opinnaytetydn taustasta ja siitd, ettd Tansaniassa
on matkailupalveluntarjoajia, jotka ovat erikoistuneet jarjestamaan esteettomia
safareita liikuntarajoitteisille matkailijoille. Innostuneet ilmeet lisakysymyksineen
todistivat, miten suhtautuminen ja kiinnostus muuttuivat hetkessa myonteisiksi
aluksi vierailta tuntuvia matkailumaita kohtaan. Useimmat kysyivat Matkatoimis-
to Aventuran yhteystietoja ja tiedustelivat, milloin matkatuote on luettavissa in-
ternet-sivuilla. Esteetdon matkailutuote sai lampimén vastaanoton, mika viitan-
nee siihen, etta palvelulla on hyvét edellytykset kasvattaa kysyntdd matkailusta

kiinnostuneiden liikuntarajoitteisten keskuudessa.

Eettisyys on yksi tutkimuksen kannalta tarkeimpid asioita. Tutkimusaiheen li-
saksi tutkimusjoukon valinta on eettisesti tarked ratkaisu (Hirsjarvi ym. 2003,
26). Tassa tutkimuksessa haluttiin valita eri-ikaisia naisia ja miehia, joilla ilme-
nee erilaisia liikuntavammoja. Erityisesti pyoratuolinkayttdjien tarpeista haluttiin
saada tietoa ja yleisesti voidaan todeta, etta luotettavaa tietoa kaivataan
enemman erilaisista esteettomista majoituksista seka retkista. Matkatoimisto
Aventuran kannattaa siten kartoittaa tietoa erityisesti kaukokohteista, silla asi-
akkaat ovat valmiita maksamaan asiakaslahtoisistd matkoista. Tutkimus olisi
ollut kiinnostava toteuttaa laajemmin, jos tutkimukselliselle osuudelle olisi ollut
aikaa enemman. Sokeat ja kuurot, joilla myds esiintyy liikuntarajoitteisuutta, jai-
vat talla kertaa tutkimuksen ulkopuolelle. Tutkimuksen eettisyydesta kerrottiin
myos tutkimusryhmaélle ennen haastatteluita: haastateltavien henkildllisyys ei
tule esille aineistosta ja tarvittaessa tekstissd mainitut nimet on muutettu. Aino-

astaan haastateltavan sukupuoli, ika, likuntavamma, kokemus matkailusta sekéa
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haastattelupaikkakunta on merkitty taulukkoon. Opinnaytetyon valmistuttua
myds nauhoitetut haastattelut sek& saapuneet ja lahetyt sdhkopostit havitettiin.

13 Yhteenveto

13.1 Tutkimuksellinen osuus

Laadullisen tutkimuksen tarkein tavoite saavutettiin, silla tutkimustietoa kertyi
monipuolisesti liikuntarajoitteisten ensisijaisista ja toissijaisista matkustusmotii-
veista. My0Os esteettoman matkailupalvelun osa-alueisiin saatiin hyvia kehitta-
misehdotuksia. Yksil6llisista likuntavammoista huolimatta esteettomyyden tuo-
mat haasteet koetaan melko samalla tavoin: tyytymattomyytta aiheuttavat fyysi-
sen toimintaympariston seka viestinnén ja tiedottamisen puutteet, kun taas pal-
veluprosessiin lentoliikenteessé ollaan nykyddn melko tyytyvaisia. Tutkimus-
ryhman vastauksissa havaittiinkin erittdin paljon samankaltaisuuksia, ja tutki-

mustulokset tukivat myods laajasti teoriaa.

Matkustuskayttaytymistd ohjaavat matkustusmotiivit voidaan jakaa ensisijaisiin
ja toissijaisiin matkustusmotiiveihin, joita matkailijalla on tuotetta kohtaan
(Komppula & Boxberg 2002, 68). Tutkimukseen osallistuneet liikuntarajoitteiset
olivat ensisijaisesti kiinnostuneita kulttuuri-, luonto- ja kaupunkimatkoista. Tutki-
ja oletti, ettd tutkimusryhma suosii mielelldén tuttuja ja turvallisia kohteita, mutta
tutkimus yllattikin  myodnteisesti: matkailijatyypeiltaan liikuntarajoitteiset olivat
seikkailunhaluisia allosentrikoita, jotka nauttivat uusista kohteista, uuden oppi-
misesta ja paikalliseen elaméaéan tutustumisesta. Sosiaaliset ja henkiset syyt liit-
tyivat muun muassa ystavan tapaamiseen ulkomailla, kielen oppimiseen seka
itsenséd toteuttamiseen kulttuuri- ja luontoelamysten kautta. Matkailun edista-
miskeskuksen teettaman tutkimuksen mukaan yhteiskunnan arvomuutokset
tulevat vaikuttamaan matkustuskayttaytymiseen: ennusteiden mukaan vuoteen
2020 mennessa arvoista tarkeimpia on aitouden kokeminen. (Matkailun edista-
miskeskus 2006.) Myos tutkimukseen osallistuneet henkilot kertoivat kaipaa-

vansa matkaltaan aitoutta: kieli, kulttuuri, taide, musiikki, kasityot seka paikalli-
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nen ruoka ja luonto ovat usein syy matkalle l[&ht66n. Matkan tarkoitus on saada
monipuolista henkista ja alyllista sisaltéd elaméan, jolloin kiinnostus aurinkoran-
talomakohteita kohtaan on huomattavasti vahaisempaa. Vain kaksi haastatelta-

vista mainitsee rantalomat kiinnostavana.

Opinnaytetyon yksi keskeisempia kasitteita on ollut esteettomyys. Tutkimukses-
ta ilmeni, etta esteettdmyys luo turvallisuutta, tyytyvaisyyttd seka sujuvuutta liik-
kumiseen. Esteettomyyttd voidaan kasitellda ensisijaisena tarpeena, silla sen
olisi mielelladn toteuduttava koko palveluprosessin aikana, jotta voitaisiin puhua
elamyksellisestd matkailutuotteesta. Buhalis (2011) kertoo, ettd joissakin mat-
kailumaissa ei pystytd kuitenkaan vastaamaan viela liikuntarajoitteisten erityis-
tarpeisiin (Global tourism industry news and online communications 2011). Tut-
kimuksesta ilmeneekin seuraava ristiriita ensisijaisten tarpeiden ja palveluiden
tarjonnan valilla: esteettomia hotelleja on saatavilla monipuolisemmin aurinko-
rantalomakohteissa kuin Euroopan kaupungeissa. Liikuntarajoitteiselle matkaili-
jalle kokonaiskustannukset ovat yleensa melko Kalliit, jolloin saatetaan tyytya
helpompaan ja samalla edullisempaan ratkaisuun matkustamalla rantalomakoh-
teeseen. Hinnan lisaksi valintaan vaikuttaa se, ettd ulkomaisten kaupunkikoh-
teiden hotelleista voi olla esteetdnta tietoa erittdin vahan saatavilla, ja paatos
matkasta haluttaisiin tehda nopeasti. Suurin osa kuitenkin mainitsee, etta es-
teettomyys ei maarittele matkakohdetta, vaan matkakohde valitaan ensin. Es-
teettoman matkan yksityiskohtaiseen suunnitteluun kuluu kuitenkin runsaasti

aikaa.

Toissijaiset motiivit maarittelevat muun muassa sen, milloin, minne ja kenen
kanssa matkustetaan (Komppula ym. 2002, 68). Tutkimuksen mukaan vuoden-
ajat vaikuttavat matkustuskayttaytymiseen: talvimatkailu ei ole suosiossa, vaan
pyoratuolilla liikkuvat henkilét matkustavat mielellaan ulkomaille lAmpimiin koh-
teisiin, joissa on sujuvaa liikkkua. Lahella sijaitseviin Euroopan kohteisiin matkus-
tetaan keskimdarin 1-3 kertaa vuodessa, kun taas kaukomaille noin kerran
kahdessa vuodessa. Tutkimuksessa ilmenee, etta Itd-Afrikan maista tiedetaan
matkailumaina melko vahan. Liikuntarajoitteiset eivat ole tdhan mennessa haa-
veilleet Afrikan luontomatkoista, silla he ovat pohtineet, etta esteettomia matka-

kohteita tuskin olisi saatavilla. Yksityiskohtaisempaa yleistietoa matkakohteen
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turvallisuudesta olisi tarkea lisata, silla lahimaiden epavakaat poliittiset olot
saattavat vaikuttaa heikentavasti matkustushalukkuuteen.

Miullerin (2011) mukaan liikuntarajoitteiset henkilét matkustavat harvoin yksin,
mika ilmeni myos tutkimuksesta: usein matkalla on mukana oma henkil6kohtai-
nen avustaja, jolta arvostetaan joustavuutta, luotettavuutta seka hyvaa fyysista
kuntoa ja huumorintajua. Avustajien tarve riippuu matkakohteesta ja matkan
kestosta; yli vilkkon kestavélle omatoimiselle kaukomatkalle otettaisiin mielellaéan
mukaan kaksi henkilokohtaista avustajaa. Jos kyseessa on ryhméamatka, henki-
|Iokohtaisen avustajan lisdksi matkalla on ollut mukana myds yksi yleisavustaja.
Henkildkohtainen avustaja saa veloituksetta matkustaa kotimaan junilla ja bus-
seilla, kun taas lennoista maksetaan taysi hinta. Liikuntarajoitteisen matkailijan
henkilokohtaisten matkakustannusten lisdksi maksetaan avustajalle palkka.
Usein ystavan tai perheenjasenen kanssa matkustaminen on miellyttavaa, jol-

loin avustajaa ei valttamatta tarvitse.

Esteettoman matkailutuotteen kehittdmiseksi saatiin myods kattavasti tietoa:
Darcy & Buhalis (2011, 51) mukaan vammaiselle matkailijalle majoitusten es-
teettdmat varustetasot seka liikennevalineiden ja nahtavyyksien saavutettavuus
muodostuvat matkakohteessa ja matkan aikana merkittdvimméat haasteet.
Stumbo ja Pegg (2005) ovat korostaneet, etta likennevélineiden saavutettavuus
on liikuntarajoitteisten matkailijalle kuitenkin suurimpia haasteita. Tutkimukseen
osallistuneet henkilét olivat myds yhta mielta siitd, ettd kohteen, majoitusten
sekd paikallisten liikennevélineiden esteettémyydesta pitdisi saada nykyista
enemman yksityiskohtaista ja luotettavaa tietoa. Lentokenttakuljetukset koetaan
turhauttavana, silla linja-autoihin on vaikea péasta ja inva-takseja on ulkomailla
harvoin saatavilla. Tutkimuksen perusteella matkan elamyksellisyys perustuu
ennen kaikkea oma-aloitteiseen liikkumiseen ja itsenaisyyden kokemiseen, jo-
ten palveluprosessin katkeamattomuus olisi erityisen tarkead. Liikuntarajoittei-
set haluaisivat myos tietdd ympariston tasaisuuden seka etdisyydet hotellilta
nahtavyyksille, silla niiden perusteella matkailija voi arvioida oma-aloitteisen

osallistumisensa retkille tai kaupungilla kiertelemiseen.
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lakas tai likuntarajoitteinen matkailija arvostaa matkustamisessa kokonaisval-
taista sujuvuutta ja mukavuutta. Lentoliikenteesséa mukavuutta lisdavat asiakas-
palvelutilanteet, joissa matkavaraus maksuineen on onnistunut sujuvasti ja pal-
velu lentokentilla on ollut ystavallista. Lennon aikana arvostetaan kiireetdonta
palvelua ja esteettomia tiloja istuimineen. (Huang & Tsai 2003: Buhalis & Darcy
2011, 196 mukaan.) Tutkimustulokset osoittavat, ettd liikuntarajoitteiset ovat
olleet tyytyvaisid saamaansa ilmaiseen avustukseen Euroopan unionin lentolii-
kenteessa. He ovat kokeneet asiakaspalvelun tehokkaaksi, ammattitaitoiseksi ja
ystavalliseksi. Avustaminen on lisannyt matkustajien turvallisuuden tunnetta
siita, ettd lennoilta ei voi myohastya hitaan liikkumisen vuoksi. Lentojen vaihtoi-
hin suhtaudutaankin nykyddn melko luottavaisesti. Tutkimusryhma kertoi, etta
istumapaikka on yleensa varauloskaynnin lahelld, ja pyoratuolista istuimelle on
helppo siirtya, silla kasinojien asentoa voi vaihtaa. Tutkimuksessa havaittiin,
etta merkittavaksi haasteeksi koetaan kuitenkin lentokoneen ahtaat vessat, joi-
hin pyoératuolin kayttdjan on mahdoton paastad. Tutkimuksesta kavi ilmi, etta
pyoOratuolia apuvdalineendéan kayttavat liikkuntarajoitteiset suosivat korkeintaan 5—
6 tunnin suoria lentoa, mikd saattaa rajoittaa joidenkin matkustushalukkuutta
kaukomaihin. Valmismatkoja toteuttaessa on hyvad muistaa, ettd valilaskuilta
edellytetaan kiireetonta aikataulua. Asiakkaalle olisi myds varattava aikaa kayt-

taa lentokentan esteettomia WC-tiloja.

Darcyn & Buhaliksen (2011, 101) mukaan vammaisen matkailijan asenteet ja
uskomukset itsesta ovat vahvasti vuorovaikutuksessa ulkopuolisen ympéariston
asenteiden kanssa. Tutkimuksen perusteella ulkomaisten asiakaspalvelijoiden
asenteet liikuntarajoitteisia kohtaan herattavat matkailijoissa niin hammentavia
kuin huvittuneita tunteita. Kaukomaissa ei aina osata suhtautua liikkuntarajoittei-
siin luonnollisesti, silla pyoratuolin kayttajia likkuu melko harvoin kaduilla vaes-
ton tihedan lukumaaraan verrattuna. Liikuntarajoitteisilla olikin poikkeavia ko-
kemuksia Venajan, Kiinan ja Japanin lentokentilla saadusta asiakaspalvelusta,
joka on ollut valinpitamatonta, vihamielista tai muuten tilanteeseen sopimatonta.
Lentokentén johdon taytyisikin kehittaa tietoisuutta vammaisista matkailijoista ja
heidan oikeuksistaan. (Darcy 2007: Buhalis & Darcy 2011, 51 mukaan). Tutki-
musryhma osoittautui kuitenkin ymmartavaiseksi eri maiden epaétietoisia asen-

teita kohtaan, eivatka epamiellyttavat kokemukset ole myohemmin vaikuttaneet
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matkakohdevalintoihin. Suvaitsevaisuuden merkitys on kuitenkin korostunut,
mitd enemman on matkustettu. Matkasta tekee elamyksellisen myos asiakas-
palvelijoiden kyky kohdata vammainen inhimillisesti sekd paikallisten ihmisten
avulias asenne, mika yleensa korvaa esteettéman toimintaympariston puutteet.
Tutkimusryhmalle oli yhteista se, etta useimpia kiehtovat talla hetkella Kiina ja
Etela-Amerikka matkakohteina. Kolme vastaajista toivoisi kaukomatkan toteutu-

van junalla eri maiden halki, jolloin olisi mahdollista ndhda maisemien vaihtelut.

Tiedottamisen ja markkinoinnin tulisi olla luotettavaa, yksityiskohtaista ja tietoa
tulisi paivittaa internet-sivuilla sdanndllisesti (Buhalis & Darcy 2011, 275-276).
Tutkimuksen perusteella luotettavan tiedon saatavuus ja saavutettavuus on ollut
tdh&n mennessa hankalaa, mik& vaikuttaa merkittavasti matkan suunnitteluun.
Oma-aloitteisen tiedon hankkimisen liikuntarajoitteiset kokevat yksilollisesti;
useimmat kertoivat sen turhauttavana, kun taas toiset kokevat sen mahdollisuu-
tena tutustua kohteeseen perusteellisesti jo etukateen. Esteettémistd matkoista
ja majoitusten varustetasoista tiedustellaan vammaisjarjestoilta, kotimaan mat-
katoimistoilta sek& suoraan ulkomaan hotelleilta. Tutkimusryhmé on tyytyvainen
siihen, etta asiakaspalvelijat ottavat selvaa esteettomista vaihtoehdoista ja hin-
noista, mutta ovat pettyneita siihen, etta vastauksia saa useasti odotella kauan.
Myds tiedon epdaluotettavuus aiheuttaa suurta turhautumista, silla useimpien
kokemusten mukaan ulkomailta saadut esteettomyystiedot eivat aina vastaa
todellisuutta. Tutkimus osoittaa, ettd matkatoimistovirkailijalta toivottaisiin aktii-
vista ja avuliasta asennetta ottaa selvaa siitd, toimivatko esteettomat ratkaisut
kaytannossa. Liikuntarajoitteinen matkailija haluaa tietaa hissien ja ilmastointi-
laitteiden toimivuuden, ramppien, luiskien ja suihkun saatavuuden, sangyn kor-
keuden, vessan tilavuuden seka hotellin sijainnin ja ympéariston tasaisuuden.
Tutkimus my6s osoittaa, ettd esteettomyysmerkinta seké kuvat ovat hyodyllisia,
silla ne tuovat seka luotettavuutta ettda varmuutta matkaesitteisiin ja internet-

mainoksiin.
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13.2 Toiminnallinen osuus

Opinnaytetyon toiminnallinen osuus tarjosi monipuolisia ja motivoivia haasteita,
silla syksyn aikana oli useita tytvaiheita samanaikaisesti toteutettavana. Tyon
etenemistad helpotti paljon laatimani suunnitelma aikatauluineen. Valmismatka
toteutettiin tutustumalla laajasti asiakasl&htdiseen matkailutuotteeseen, esteet-
toman matkailupalvelun osa-alueisiin, tuotteistamisprosessiin seké vammaisten
matkailijoiden matkustuskayttaytymiseen. Lokakuussa olin yhteydessa Kynnys
ry -vammaisjarjestéon ja sovin tapaamisia liikuntarajoitteisten kanssa. Aineiston
keruu tapahtui melko nopeasti, mutta litterointiin kului huomattavan kauan ai-

kaa. Tutkimustulokset sain kirjoitettua tammikuun puoleen véliin mennessa.

Opinnaytetyo toteuttaminen oli mielekasta, silla yhteistyd sujui toimeksiantajan
kanssa hyvin ja sain tarvittaessa neuvoa ja opastusta. Finavian tiedottajalta sain
paivitettya tietoa liikuntarajoitteisten lentoliikenneoikeuksista, kun taas Amster-
damin lentokentan henkilostolta tiedustelin pyoratuolilla liikkuvien matkustajien
maaraa yhden lennon aikana. Tarjouspyynnét laadin omatoimisesti lokakuussa
ja marraskuussa sain vastauksen. Matkailutuote suunniteltiin lopullisesti vasta

tammikuussa, tutkimustulosten kirjoittamisen jalkeen.

Toiminnallinen tavoite onnistuttiin saavuttamaan, silla J.M.Tours matkanjarjesta-
ja taytti tarjouspyynnéssa kaikki mainitut kriteerit. Eettisyys ja ammattitaitoisuus
yhdessa esteettomyyden kanssa tayttavat seka Matkatoimisto Aventuran laati-
mat odotukset, ja tulevaisuudessa toivottavasti myds matkailijoiden tarpeet.
Opinnaytetydssa oli tarkeda saavuttaa matkailutuotteen asiakaslahtoisyys. Asi-
akkaiden henkilokohtaiset liikuntarajoitteisuudet vaihtelevat vammasta riippuen
paljon, joten kaytdnndssa Matkatoimisto Aventura ja J.M. Tours neuvottelevat
varausten yhteydessa, millainen majoitus tai ajoneuvo sopii matkustajille. Mat-
katoimisto Aventuran asiakkaat saavat sujuvaa palvelua myds lentojen vaihto-
jen aikana, silla Amsterdamissa sijaitseva KLM:n lentokenttd on toimintaympa-

ristéltaan yksi maailman esteettomampia.

Tuotteistamisprosessiin kuuluu olennaisesti matkatuotteen testaus, jota tassa

opinnadytetydssa ei voitu toteuttaa rajallisten taloudellisten resurssien vuoksi.
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Matkatoimisto Aventuralla on kuitenkin vastaavia kokemuksia samantyyppisista
safarimatkoista Serengetin kansallispuistossa ja Ngorongoron suojelualueella,
joten palvelun tuottaminen on lahtokohtaisesti tuttua. Lisaksi J.M. Toursin henki-
l6kunnalla on yli 20 vuoden kokemus liikuntarajoitteisista asiakkaista, joten tii-
viilla yhteistydlla voidaan kehittdd asiantuntemusta myos Matkatoimisto Aventu-

ran henkilokunnan kayttoon.
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Blueprint kaavio: liikuntarajoitteisen asiakkaan lentomatka avustuksineen ja lennon vaihtoineen

Konkreettiset
elementit:

Asiakkaan
prosessi:

Nakyva
palveluprosessi:

N&kyva suorittaja:

Nakymaton
suorittaja:

Nakymaton
palveluprosessi:

Saapuminen lentokentille:

* Inva -parkkipaikat
eHelsinki-Vantaa 2. terminaali
*Opasteet

Saapuminen yksin tai
oman avustajan kans-
. .
palvelujen etsinta

Ohjaus oikean lahtoselvitys-
pisteen luo tai kutsu-
pisteeseen

Info-pisteen asiakas-
palveluhenkilé

Opasteet

Kutsupiste:

» Jos asiakas tarvitsee
avustajan jo terminaalin
ulkopuolella ennen lah-
toselvitysta

Lahtoselvitys &
turvatarkastus:

Helsinki-Vantaa lentoasemalla:
5 kutsupistetta; sijaitsevat
-inva -pysakointipaikkojen seka
julkisten liikennevalineiden- ja
taksipysakkien lahella

- Asiakas kutsupisteella viim. 2h
ennen lentoa tai muuna kirjalli-
sesti sovittuna aikana

- Saa yhteyden avustajaan

Matkatavaroiden kanta-
minen, ohjaus & avusta-
minen liikkumisessa

Koulutettu avustaja
Matkanjarjestéja; ilmoitta-
nut avuntarpeesta lentoken-
talle viimeistaan 48 h ai-

Sahkdposti/puhelinsoitto

Asiakas saapuu lah-
toselvitykseen
viim.1h aikaisemmin

Check in & turvatarkastus
(Jos asiakkaalla akku-
kdyttéinen oma pyoratuoli,
siirretaan se ruumaan tassa
vaiheessa)

Koulutettu avustaja

Lentokonetyontekija —
ruumaan lastaaja

Matkatavaroiden
lastaus

Liite 1

Siirtyminen konee-
seen & istuimelle:

Asiakas saapuu lento-
koneeseen ennen muita
matkustajia, mikéli
istuu pyoratuolissa

Istuutuminen
(Asiakkaalla on peri-
aatteessa oikeus saada
kayttaa omaa pyora-
tuolia lentokoneen
ovelle asti)

Koulutettu avustaja

Lentokonetyontekija —
ruumaan lastaaja

Pyoratuoli matkustamoon
tai ruumaan viimeistaan
tdssa vaiheessa
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Lentoyhtididen tunnisteet liikuntarajoitteisille matkailijoille

Varauskoodit ovat maailmanlaajuisesti samanlaisia, ja poikkeuksia liikuntarajoit-

teisten matkailijoiden varauskoodeissa on erittdin harvoin. (Finavian tiedottaja,

henkilokohtainen tiedonanto.) Seuraavat toimintarajoitteisia koskevat varaus-

koodit on luettu KLM — Royal Dutch Airlinesin kotisivuilta, joten ne soveltuvat

hyvin myds Tansanian esteettomaan valmismatkaan joka kulkee reitti& Helsinki-

Amsterdam-Dar es Salaam:

WCHC

WCHR

WCHS

WCMP

wWCBW

WCBD

MEDA

STCR

BLIND

DEAF

Matkustaja ei voi kavella ja han tarvitsee avustamista lentokoneen
istuimelle siirryttdessa seké lentokoneesta pois lahdettaessa. Jos
matkustaja kayttaa “escort” -saattoautoa, matkavaraukseen on hy-
va lisata: "WCHC escorted by.” Jos asiakas matkustaa yksin, mat-
kavaraukseen lisataan: "WHCH self-supporting.”

Matkustaja voi kayttaa portaita, mutta han ei voi kavella pitkia mat-
koja. (On hyva muistaa, ettda Amsterdamin lentokenttd on kuitenkin
hyvin varusteltu liikkuvine jalkakaytavineen ja rullaportaineen.)
Matkustaja ei voi kavella pitkia matkoja, eikd han voi kayttaa portai-
ta, joten hanen on mahdottomuus nousta sahkokayttdiseen ajoneu-
voon.

Matkustajalla on oma manuaalinen pydratuoli. Jos matkustaja ha-
luaa kayttdd omaa pyoratuoliaan lentokenttaporttien lapi kuljettaes-
sa, varaukseen on hyva lisata: "WCMP gate / ramp delivery.” (Ta-
ma palvelu ei ole saatavilla kaikilla lentokentilla.)

Matkustajalla on oma markaakulla toimiva pyoratuoli.

Matkustajalla on oma kuiva-akulla toimiva pyoératuoli.

Laadkinnalliset tarpeet huomioitava, kuten happi- ja hengityslaitteet.
Matkustaja tarvitsee myods enemman jalkatilaa tai -tukea.

Paarit toivotaan.
Matkustaja on sokea.

Matkustaja on kuuro.

Lahde: KLM — Royal Dutch Airlines
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Esimerkkikysymyksia liikuntarajoitteisille matkavarausten yhteydesséa

Lentoyhtiot kayttdvat kansainvalisesti hyvéksyttya tunnistusjarjestelmaa yksi-

l6idakseen matkustajan tarvitseman avun luonteen. Matkatoimisto Aventuran on

tiedusteltava matkailijoilta yksityiskohtaisesti likuntavammoista ja apuvalineiden

ominaisuuksista, jotta matkailijat saisivat tarpeitaan vastaavaa palvelua lentojen

aikana ja lentokentilla. Tiedot valitetddn edelleen lentoyhtidlle.

Matkatoimisto Aventura voi kysya esimerkiksi seuraavia asioita liikuntarajoittei-

silta matkailijoilta:

N =

o g

© N

9.

Mink& tyyppinen vamma sinulla on?

Kykenetkd kavelemaan lentoaseman terminaalin lapi lentokoneeseen vai
tarvitsetko pyoratuolin/karryn?

Mikali tarvitset pyoratuolin, kaytatkd omaasi?

Onko pyoratuolin istuin kokoon meneva tai erillisella voimanlahteella va-
rustettu? *)

Tarvitsetko avustajan tyontamaan pyoratuoliasi?

Kykenetkd kavelemaan ylos ja alas lentokoneen rappuset vai tarvitsetko
apua koneeseen noustessasi ja sielta lahtiessasi.

Voitko siirtyd pyoratuolista ilman apua?

Kykenetkd kavelemaan lentokoneen sisatiloissa vai tarvitsetko lentoko-
neen pyoratuolia?

Tarvitsetko tiedon siitd, voiko lentoyhti6 jarjestaa wc:n, jonne paasee len-
tokoneen pyoratuolilla?

10. Mita apua tarvitset lentomatkan aikana? Mikéli tarvitset, ole hyva ja yksi-

I6i. Lentoyhti6 ei voi auttaa syOttdmisessd, nostamisessa, yhteydenpi-
dossa, ladkityksessa eika wc-kaynneissa. Mikali tarvitset apua naissa
toimissa, sinulla tulee olla avustaja.

11.Minka tyyppinen istuin soveltuu sinulle parhaiten?

12.0nko sinulla mukanasi la&kinnallisia valineita?

13.Oletko astmaattinen tai onko sinulla muita hengitysvaikeuksia?

14.Mikali sinulla on my@s vakava sairaustila, sinun tulee ottaa yhteys lento-

yhtioéon ja voi olla tarpeellista hankkia todistus lentokunnosta (Fitness to
fly).

*) Mikali sinulta ei kysyta tatd, kerro se kuitenkin. Lentoyhtion tulee tietaa, mil-
lainen akku sopii pydratuoliin, jotta he voivat hoitaa sen kuljetuksen. Ohjainlaa-
tikko on paras ottaa pois pyoratuolista ja kuljettaa se kadsimatkatavaroissa, jotta
sen haviamis- tai vahingoittumisvaaralta valtytaan.

Lahde: http://finavia.fi
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Teemahaastattelurunko

Haastateltavan historia:

Ik&, sukupuoli, koulutus, ammatti

Miten kuvalilisitte toimintarajoitteisuuttanne?

Kuinka kauan olette kayttdneet pyoratuolia/apuvalinetta likkumiseen?
Millaisia kokemuksia Teilla on matkustamisesta?

Mita muuta haluaisitte kertoa henkilokohtaisesta taustastanne?

Liikkuminen ja esteettomyys matkailussa / matkailupalveluissa:

Mita esteettdmyys on? Mita esteettdmyys merkitsee Teille?

Millaisia esteettdomyyteen liittyvia haasteita olette kohdanneet matkusta-
essanne Suomessa tai ulkomailla?

Miten suhtaudutte likkumiseen? Miten suhtautuminen on muuttunut liik-
kumisen elamanne aikana?

Miten suhtaudutte matkustamiseen? Miten suhtautuminen on muuttunut
matkustamiseen elamanne aikana?

Mik& merkitys esteettomyyden edistamisesta on Teille?

Matkailutuote: (Esteettoméan matkailutuotteen osa-alueet:

toimintaymparist®, palveluprosessi, viestinta/tiedottaminen)

Millainen asiakaspalvelu on mielestanne ammattitaitoista?

Millaisia kokemuksia Teilld on liikkumisesta junissa tai lentokoneissa?
Miten koette matkustaessanne siirtymiset likennevalineista toiseen?
Mihin asioihin kiinnitatte huomioita matkaesitteissa tai mainoksissa?
Koetteko saavanne tietoa riittavasti esteettémista matkoista ja matkakoh-
teista ulkomailla? Entéa kotimaassa?

Millaista tietoa haluaisitte tietdé matkasta ja kohteesta ennen matkaa?
Millaista tietoa haluaisitte tietdd majoituksesta?

Mitd kautta haluaisitte kuulla/lukea lisda esteettomista matkoista? Mikéa

olisi mielestdnne paras tiedotusvaline?
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Matkustusmotiivit, toiveet ja tarpeet ja odotukset:

Kuinka usein matkustatte? Kuinka usein haluaisitte matkustaa?

Mika matkustamisessa on parasta? Millaiset matkat kiinnostavat Teita?
Mitka tekijat vaikuttavat matkakohdevalintaanne?

Mita asioita arvostatte matkoiltanne? Millaiset asiat tekevéat Teidan mat-
kastanne onnistuneen?

Millaiset asiat heikentavat matkustushalukkuuttanne?

Miten suhtaudutte epéavarmuustekijoihin, kuten luonnonkatastrofeihin tai
lentolakkoihin matkailussa?

Miten perhe, ystavat tai muu ryhma vaikuttavat matkakohdevalintaanne?
Millaisia piirteitd arvostat matkanjarjestajassa? Enta mita odotuksia teilla
on matkaoppaista?

Oletteko kiinnostuneita kaukomaiden kulttuureista? Jos olette, niin mihin
kulttuureihin haluaisitte tutustua enemman ja miksi?

Millaisia mielikuvia teilla on Tansania/Kenia -alueista matkailumaina?
Oletteko kiinnostuneet Afrikkaan suuntautuneista matkoista? Jos olette,
mit& haluaisitte nahda ja kokea matkalla?

Koetteko, ettd matkailuyritykset huomioivat liikuntarajoitteiset nykyaan
paremmin? Millaisiin asioihin olette tyytyvédinen ja millaisia asioita ei oteta
viela tarpeeksi hyvin huomioon? Koetteko huomiotta jaaneet asiat syrji-
viksi tai loukkaaviksi?

Koetteko, etta matkustaisitte enemman ulkomaille, jos esteettomia vaih-
toehtoja ja matkakokonaisuuksia olisi enemman tarjolla?

Millaisen matkan haluaisitte toteuttaa tulevaisuudessa? Millainen olisi

unelmienne kaukomatka?

Tuotteistaminen:

Onko Teilla aikaisempia kokemuksia valmismatkoista? Millaisia?

Millaisia aktiviteetteja tai elamyksia haluaisitte kokea matkallanne?

Mitd mieltd olette jarjestetyista ohjelmista ja retkista seka niihin liittyvista
aikatauluista?

Koetteko, ettd haluaisitte ilmaista mielipiteenne useammin matkustami-
seen tai matkailupalveluiden kehittdmiseen liittyvissa esteettomyysasi-

oissa?
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Sukupuoli & ik&

Vamma & apuvaline:

Muuta huomioitavaa:

Kokemus matkailusta:

Haastattelun muoto:

Nainen, 47-vuotias

MS-potilas, mista johtuvaa li-
hasvasymysté ja kipua. Ei kayta
apuvalineita.

Pystyy kdvelemaan, mutta tar-
vitsee usein levahdystaukoja.

Kotimaanmatkailua mm.
Lapissa

Henkilbhaastattelu

Mies, 65-vuotias

Aivohalvaus, minka seuraukse-
na oikea puoli kehosta halvaan-
tunut, myds afasia (kielellinen
hairi6). Apuvalineené kavelyke-
pit & jalkatuki.

1,5 v. kadonnut muistista koko-
naan — nyt pystyy liikkumaan
tasaisessa maastossa, mutta
esim. metsassa ei. Oikea kasi
on ns. apukaten. Liikkuu itse-
naisesti.

Euroopan maista mm. Es-
panja, Italia, Ranska ja
Saksa, Malta. Myds Kap
Verde

Henkilbhaastattelu

Nainen, 43-vuotias

CP- & puhevamma. Lapsesta
saakka apuvalineena ollut sah-
kopyoratuoli.

Liikkuu paivittain itsenaisesti.

Turkki

Henkilbhaastattelu

Nainen, 26-vuotias

Synnynnainen liikuntarajoittei-
suus. Apuvalineena sahkopyo-
ratuoli.

Liikkuu paivittain itsenaisesti.

Kanarian Saaret, Espanja,
Portugali, Kreikka, Rhodos,
Afrikka

Henkilbhaastattelu

Nainen, 56-vuotias

Pystyy jonkin verran kavele-
maéan. Kédet toimivat huonosti.
Apuvdlineena pyoratuoli — noin
5 vuoden ajan ollut k&ytdssa.

Liikkuu paivittain itsenaisesti.

Kotimaanmatkailu + risteilyt,
Euroopan maita + muutama
kaukokohde

Henkilbhaastattelu

Nainen, 13-vuotias

Synnynndinen selkaydinvamma.
Apuvdlineena sahkdpyoratuoli.

Henkildkohtaisen haastattelun
on antanut tyttaren aiti, joka
toimii tyttdren avustajana.

Kotimaanmatkailu + Espan-
ja, Portugali, Bulgaria, Un-
kari

Henkilbhaastattelu

Nainen, 28-vuotias

Synnynndinen liikuntarajoittei-
suus. Apuvalineena sahkopyo-
ratuoli.

Tarvitsee avustajan paivittaisiin -
etenkin hienomotoriikkaa vaati-
viin toimiin.

Rhodos, Espanja, Turkki,
Kypros, Hollanti ja Islanti

Puhelinhaastattelu

Nainen, 31-vuotias

Synnynndinen liikuntarajoittei-
suus. Apuvélineena pyoréatuoli.

Liikkuu péaivittain itsendaisesti.

Euroopan ja Aasian kohteita
ja kotimaassa hyvin usein
tydomatkoja ja jarjestotoi-
minnan matkoja

Puhelinhaastattelu
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Mies, 38-vuotias

Synnynnadinen liikuntarajoittei-
suus & puhevamma. Apuvali-
neené sahkopyoratuoli. Tarvit-
see myds henkilékohtaisen
avustajan.

Henkilbkohtainen avustaja/tulkki
mukana haastattelussa.

Monenlaisia kokemuk-
sia matkailusta

Puhelinhaastattelu

Nainen, 29-vuotias

Synnynndinen liikuntarajoittei-
suus. Apuvélineend manuaali-
kayttdinen pyoratuoli tai sah-
kopyoratuoli.

Liikkuu paivittain itsenaisesti.

Amerikka, Karibian ris-
teily, Japani, ensi
vuonna Australia ja
Malesia

Puhelinhaastattelu

Mies, 22-vuotias

CP- vamma & hahmotusvaike-
uksia. Apuvalineenéd manuaa-
lipyoratuoli.

Liikkuu paivittain itsenaisesti.

Italia, Englanti ja Kiina

Puhelinhaastattelu

Nainen, 67-vuotias

Nivelreuma. Apuvalineena
kavelysauva.

Liikkuu paivittain itsenaisesti.

Kotimaanmatkailu seka
Euroopan kaupunkeja

Henkilbhaastattelu

Nainen, 45-vuotias

Synnynnainen liikuntarajoittei-
suus & puhevamma. Apuvali-
neena sahkopyoratuoli. Tarvit-
see my0Os henkildkohtaisen
avustajan.

Henkilékohtainen avustaja/tulkki
mukana haastattelussa.

Kokemusta noin 20 eri
maasta

Henkilbhaastattelu

Mies, 78-vuotias &
Nainen, 59-vuotias —

Polion aiheuttamat sairauden
jalkitilat: alaraajojen halvaus

joko molemmissa tai vain toi-
sessa jalassa. Apuvdélineené
manuaaliset pyoratuolit.

Nainen pystyy k&velem&éan niin, etta
tarvittaessa toimii myds avustajana.
Molemmat liikkkuvat kuitenkin itsendi-
sesti ja oma-aloitteisesti.

Japani, Egypti, Tunisia,
Karibian ja Valimeren
risteilyt, Etela-Afrikka,
Turkki seka lukuisia
muita Euroopan maita

Puhelinhaastattelu

Taulukko 2. Tutkimukseen osallistuneet
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POHJOIS-KARJALAN
AMMATTIKORKEAKOULU

KUTSU TUTKIMUSHAASTATTELUUN

27.10.2011
Hyva kutsun saajal

Kutsun Teidat kertomaan, miten koette esteettomyyden matkailussa ja
mita toiveita Teilld olisi esteettomien matkailupalveluiden parantamiseksi.

Olen neljannen vuoden matkailun liikkeenjohdon opiskelija Pohjois-Karjalan
ammattikorkeakoulusta Joensuusta, ja teen opinnaytetyota Matkatoimisto Aven-
turan toimesta. Tarkoitukseni on tuotteistaa liikuntarajoitteisille suunnattu
valmismatka Tansaniaan tammikuuhun 2012 mennessé&. Opinnaytetyoni
tavoitteena on kehittaa liikuntarajoitteisille sopiva luonto- ja seikkailumatka, jo-
ten etsin haastatteluun liikuntarajoitteisia, joiden liikkkuminen on heikenty-
nyt idn tuomien muutosten vuoksi ja heita, jotka kayttavat apuvalineenéan
pyoréatuolia, kdvelysauvoja- tai keppeja, rollaattoria ym. lilkkumista tuke-
vaa apuvalinetta.

Haastattelussa haluaisin kuulla, millaisia omakohtaisia kokemuksia, mielipi-
teita ja ajatuksia Teilld on erityisesti matkustamisesta ulkomailla tai koti-
maassa, silla elamankokemuksenne myéta Teilla on karttunut tutkimukseni
kannalta arvokasta tietoa, jota voidaan hyodyntaa tata esteetonta matkailupal-
velua toteutettaessa.

Aineistonkeruumenetelméana oleva teemahaastattelu on melko vapaamuotoinen
keskustelu, joka kestda noin 1-2 tuntia. Tapaamisemme ei edellyta mitaan etu-
kateisvalmistautumista. Haastattelulla koottu aineisto kerataan hyvin luottamuk-
sellisesti, eik& vastaajia voida tunnistaa tutkimusraportista. Haastattelumateriaa-
li tuhotaan raportin valmistuttua ja Teilla on mahdollisuus tutustua lopulliseen
tutkimusraporttiin.

Haastattelen Teitd kotipaikkakunnallanne — ajan ja paikan voimme sopia puhe-

limitse tai sdhkopostitse, kun otatte minuun yhteytta. Toivon, ettd Teille sopiva

tapaamisaika loytyisi viikoilta 43—45, mutta muukin ajankohta on neuvoteltavis-
1

sa.

Tervetuloa haastatteluun!
Anne-Mari Kiviniemi, puh.040 540 1566
Anne-Mari.Kiviniemi@edu.pkamk.fi

! Haastateltavien yhteystiedot olen saanut Kynnys ry:n ja Rullaten ry:n kautta.
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Esteetdn safarimatka Tansaniaan:

Paiva 1 | Lennot Arushaan, 1 y6

Paiva 2 | Ngorongoro, 1 yo

Paiva 3 | Serengetin kansallispuisto, 1 yo
Paiva 4 | Ngorongoro, 1 yo

Paiva 5 | Arusha, 1 yo

Paiva 6-7 | Sansibar, 2 yota

Paiva 8 | Sansibar Town, 1 yo

Paiva 9 | Sansibar — Dar es Salaam — Helsinki

Paiva 1| Helsinki-Arusha

Lento kulkee reittida Helsinki-Amsterdam-Kilimanjaro. Kilimanjaron lentokentélta
kuljetus Arushassa sijaitsevaan Impala-hotelliin.

Paiva 2 |Lake Manyara, Ngorongoro
Bougainvillea Safari Lodge | A, L, |

Lahto klo 8.30 Arushasta Lake Manyaran kansallispuistoon, jossa ajamme puis-
toajon ja syomme retkilounaan. lltapaivaajon jalkeen siirrymme Ngorongoron
suuren hautavajoaman aarelle, jossa elaa muun muassa leijonia, antilooppeja
ja gepardeja. lllallinen ja yopyminen Bougainvillea Safari Lodgeissa.

Paiva 3 | Ngorongoro —suojelualue & Serengetin kansallispuisto
Serengeti Serena Safari Lodge | A, L, |

Ajamme Ngorongoron suojelualueen poikki kohti Serengetin kansallispuistoa.
Puistoajon aikana nhaemme Serengetin ainutlaatuisen luonnon eldimineen. llta-
paivalla pidamme tauon retkilounaineen. Yopyminen ja illallinen Serengeti Se-
rena Safari Lodgeissa.

Paiva 4 | Serengetin kansallispuisto & Ngorongoro -suojelualue
Ngorongoro Serena Lodge | A, L, |

Aamupalan jalkeen puistoajo Serengetin kansallispuistossa, jonka jalkeen lam-
min lounas lodgeilla (vaihtoehtoisesti myds retken aikana). Siirrymme lounaan
jalkeen Ngorongoron kraatterille, ja matkan aikana on mahdollisuus vierailla
arkeologisella Olduvai Gorgen alueella. Majoittuminen illallisineen kraatterin
laidalla sijaitsevissa Ngorongoro Serena Lodgeissa.

Paiva 5 | Ngorongoro -suojelualue
Impala-hotelli | A, L, |
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Viimeisena safaripaivana laskeudumme noin 600 m alas Ngorongoron kraatte-
rin pohjalle, jossa on mahdollisuus nédhda kraatterissa elavia villipetoja. Matkan
aikana nautimme retkilounaan samalla kun katselemme virtahepojen elamaa
lyhyelta etaisyydelta. Iltapéivdn puistoajon jalkeen palaamme takaisin
Arushaan. lllallinen ja yépyminen Impala-hotellissa.

Paiva 6-7 | Sansibar

Kuljetus Arushasta Kilimanjaron lentokentalle, josta lento Sansibarin saarelle.
Tutustuminen vanhaan kaupunkiin, jonka jalkeen siirrytdan rentoutumaan ran-
tamaisemiin saaren pohjoiskarkeen.

Paiva 8 | Sansibar Town

Viimeinen y6 Sansibarilla. Iltapéaivéalla on mahdollisuus osallistua lisamaksusta
kiehtovalle kaupunkikierrokselle.

Paiva 9 | Sansibar — Helsinki:

Lento Dar Es Salaamin kautta Amsterdamiin, josta matka jatkuu kohti Helsinkia.
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Hinnat:

1hl6 =1870USD

2 hlé = 1290 USD 1 henkil6a kohden
3 hl6 =1100 USD 1 henkil6éa kohden
4 hl6 = 1005 USD 1 henkil6a kohden
5 hl6 = 955 USD 1 henkil6éa kohden
6 hlé6 =915 USD 1 henkil6a kohden
7 hl6 = 890 USD 1 henkil6éa kohden

Hinnat ovat suuntaa antavia ja ne voivat vaihdella saatavuuden sekd sesongin
mukaan.

1 hh-lisa = 150 USD

Hinta sisaltaa:

» Ajoneuvot, lentokenttakuljetukset + kuljettaja/safariopas
 Sisdanpaasymaksun kansallispuistoon ja Ngorongoro kraatteriin
 Taysihoito

* 1 vesipullo/retkipaiva

* Retkilounas

Hintaan ei sisally:

* Aterioiden yhteydessa juomat (lodgeissa ja hotelleissa)

* Puhelut, pyykinpesu tai muut henkilokohtaiset kulut

» Majoitus ja ateriat ennen ja jalkeen safareiden

Esteettomyys:

* Kaikki lodget ja hotellit ovat esteettomia ja ne soveltuvat pyoratuolin kayttajalle

* Kilimanjaron seka Sansibarin lentokentilla henkildkunta avustaa aina lahtosel-
vityksesté lentokoneen istuimelle saakka.
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J.M. Tours -yhteisty6kumppani

Kuva 1. Barbo-Finskas-Mushendwa

Yhteystiedot:

Mr. Siima Mushendwa
Director

J.M. Tours Ltd
Box392 Arusha
Tanzania

WwWw.jmtours.co.tz

Tel: +255 27 254 3310
Mobile: +255 753 009 001
Email: jmtours@habari.co.tz
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J.M. Toursin ajoneuvot:

Matkojen turvallisuus ja mukavuus pyritddn aina varmistamaan, joten mekaani-

kot tarkistavat ja huoltavat autot aina ennen safareita ja niiden jalkeen.

Kuva 3. Hiace-minibussin sisatilat. Tilaa 2 pyoratuolille sek& 3 avustajalle
(J.M. Tours).
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Kuva 5. Land Cruiserit (J.M Turs).



