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Abstract

The aim was to examine the accessibility needs of adults with ADHD in air travel and how
air travel services could be developed in order to meet these needs more adequately. Ac-
cessibility has been researched primarily with the emphasis on the physical environment.
Here, the focus was on highlighting psychological and cognitive accessibility needs.

The research method was qualitative. The target group of the research consisted of adults
with ADHD who had experience in air travel. Theme interviews were conducted with 13
adults with ADHD. The material was analysed by using data-based content analysis.

The main accessibility needs from the point of view of ADHD were the accessibility of the
reservation systems, pre-journey information, scheduling, clarity of the signs and instruc-
tions as well as activation, the ability to move and sufficient space during the flight. In cus-
tomer service situations, the most important factors were communicating clearly, drawing
attention, a non-judgmental atmosphere and a respectful encounter. Suggestions for ser-
vice development were, for example, visualization, eliminating the irrelevant factors, re-
moving disturbances, technology as a means of resource, coloured guidelines and simpli-
fied maps for navigation, as well as a quiet seat and a diverse variety of activities during
the flight. Educating the staff was highlighted as a key point in developing the customer
service quality.

Developing accessible services improves services for people with special needs and is also
an important competitive advantage for the service providers. From the service providers’
point of view, the solutions are simple, but they have a major significance on the value ex-
perienced by the customer. The results can be utilized in the tourism industry, but also
widely in all service providing sectors when developing accessible services.
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1 Johdanto

”"Mita silmat ei nda, sen syddan ymmartaa” laulaa Juha Tapio laulussaan. Onko
ihmisilla olemassa nakymattomia tarpeita? Kun naet pyoratuolilla liikkuvan
liilkuntarajoitteisen ihmisen, valkoisen kepin kanssa kulkevan nakévammaisen
ihmisen tai piirteiltdan tunnistettavan kehitysvammaisen ihmisen, voit helposti
ymmartaa nailla ihmisilla olevan erityistarpeita. On kuitenkin olemassa ihmisia,
joiden erityistarpeita emme voi ndhda. Nakymattomia erityistarpeita voi olla
esimerkiksi ylivilkkaus- ja tarkkaavaisuushairioisilla eli ADHD-oireisilla ihmisilla.
Heidan tarpeitaan emme valttamatta pysty milldan tavalla havaitsemaan. Kuitenkin

nama psyykkiset rajoitteet voivat olla yhta halvaannuttavia kuin fyysisetkin rajoitteet.

Esteettomyydessa puhuttaessa on enimmakseen keskitytty tutkimaan
liilkuntarajoitteisten tai aistivammaisten esteettomyystarpeita. Tassa yhteydessa
tarpeet painottuvat usein fyysiseen esteettomyyteen. Hyvin vahan on kuitenkin
olemassa tutkimusta kognitiivisesti tai psyykkisesti rajoittuneiden
esteettomyystarpeista. Talldin puhutaan useimmiten sosiaalisesta, psyykkisesta tai
kognitiivisesta esteettomyydestd. Tama opinndytetyo pyrkii omalta osaltaan
lisadmaan tietoisuutta ja ymmarrysta esteettomyydesta psyykkisesta ja
kongnitiivisesta nakdkulmasta. Jokaisella ihmisella tulisi olla oikeus viettda vapaa-
aikaa, lomailla, ndhda maailmaa ja saada uusia kokemuksia. Usein, kun lahdetaan
pidemmalle matkalle, lentokone on nopein tapa liikkua. Todellisuudessa kaikilla
ihmisilla ei valttamatta ole yhtalaisia mahdollisuuksia tai kykyja kayttaa

lentomatkailun palveluja.

Taman opinndytetyon tavoitteena on kartoittaa ADHD-oireisten matkailijoiden
esteettomyystarpeita ja toiveita, jotka liittyvat lentomatkailuun. Tulosten pohjalta on
tarkoitus tehda ehdotuksia lentomatkailun palveluiden kehittamiseksi ADHD-
oireisten matkailijoiden ndkdkulmasta. Esteettomyys merkitsee yhteiskunnallisen ja

sosiaalisen vastuun ottamista. Matkailuyrityksille esteettéomyys on kilpailu- ja



kysyntatekija. Esteettomyys on palveluelinkeinolle laatutekija, joka merkitsee
parempaa laatua asiakkaille. Esteettomyyden ymmartaminen moniulotteisena
kasitteena tuo toisenlaista ndkdkulmaa esteettomyyteen ja parantaa psyykkisesti ja
kognitiivisesti esteettomyystarpeisten palveluja. Tata opinnaytetyota voidaan
hyodyntaa kehitettdaessa kognitiivisesti tai psyykkisesti esteettomyystarpeisille
suunnattuja palveluja. Soveltamalla naita tietoja kaytantdon on mahdollista kehittaa
palvelun laatua ja palveluntarjoajien ammattillista osaamista ilmailualla, mutta myds

laajemmin kaikilla palveluliiketoiminnan aloilla.

2 Tutkimuksen tausta ja tarkoitus

2.1 Tutkimuskysymykset

Matkailu on jokaisen ihmisen oikeus (The Universal Declaration of Human Rights
1948, artiklat 13 ja 24; Global Code of Ethics for Tourism, artikla 7). Matkailu rikastut-
taa elamaa antamalla uusia kokemuksia ja elamyksid. Lentomatkailun avulla ihmiset
voivat siirtya paikasta toiseen, vaikka etaisyys olisi suurikin. Lentomatkailu on myo6s
osa joukkoliikennetta (Aviation 2016), jota kaikkien ihmisten tulisi olla mahdollista
tarvittaessa kayttaa. Lentomatkailun palveluiden tulisi olla esteettomia, jolloin jokai-

sella ihmisella rajoitteistaan riippumatta olisi mahdollisuus kayttaa naita palveluja.

Matkailussa esteettomyyttd on padasiassa tutkittu liikuntarajoitteisten ja aistivam-
maisten ndakokulmasta (Yau, McKercher & Packer 2004; Blichfeldt & Nicolaisen 2011).
Lentomatkailussa painopiste on ollut liikuntarajoitteisten ja aistivammaisten esteet-
tomyystarpeissa ja lentomatkailukokemuksissa (Poria, Reichel & Brandt 2010; Chang
& Chen 2010; Darcy 2012; Darcy & Ravinder 2012). P&daasiallinen ndkdkulma on tal-

[6in painottunut fyysisiin ja asenteellisiin rajoitteisiin, joita ymparistossa kohdataan.



Tutkimuksia psyykkisistd, sosiaalisista tai kognitiivista esteettomyystarpeista on kui-
tenkin niukasti, vaikkakin tarve on lentomatkailussakin huomioitu tarkeana lisatutki-
musta vaativana nakokulmana (Poria, Reichel & Brandt 2010). Tama opinnaytetyo

pyrkii omalta osalta taydentamaan esteettémyyden tutkimusta tasta nakdkulmasta.

Tydskennellessani erityistarpeisten matkustajien avustajana Helsinki-Vantaan lento-
asemalla havaitsin, etta psyykkisia esteettomyystarpeita lentomatkailussa tunnetaan
huonosti eika varsinaista yhtendista ja selkeda palvelukonseptia psyykkisia esteetto-
myystarpeita omaaville lentomatkustajille ole olemassa. Siind, missa liikuntarajoit-
teisten tai aistivammaisten tarpeita tunnistetaan jo suhteellisen hyvin, psyykkisia es-
teettOmyystarpeita ei juurikaan lentomatkailussa huomioida. Alunperin kiinnostuin
yleisesti neuroepatyypillisyydestd, mutta kaikkien neurokirjolaisten ottaminen mu-
kaan tahan tutkimukseen olisi ollut ajallisesti ja resurssien puolesta mahdotonta. Lo-
pulta kohderyhmaksi valikoituivat ADHD-oireiset henkilot. Mediassa ADHD on jonkin
verran ollut esilld, ja tutkimusta oireyhtymasta on olemassa runsaasti, mutta halusin
tassa opinndytetyOssa ottaa ndkdkulmaksi nimenomaan ADHD-oireisten esteetto-

myystarpeet lentomatkailun kontekstissa.

Taman opinnadytetyon tarkoituksena on siis selvittdaa, mita esteettomyystarpeita
ADHD-oireisilla matkailijoilla on lentomatkailussa. ADHD-oireisten esteettomyystar-
peista lentomatkailussa ei ole olemassa aikaisempaa tutkimusta. Tdma opinnadytetyo
pyrkii tuottamaan uutta tietoa ADHD-oireisten esteettdmyystarpeista lentomatkai-
lussa. Tietojen pohjalta on tarkoitus tehda kehitysehdotuksia lentomatkailun palve-
luiden parantamiseksi ADHD-oireisten matkailijoiden nakékulmasta. Tutkimusongel-

mana tassa opinnadytetydssa on:

ADHD-oireisten matkailijoiden esteettomyystarpeet lentomatkailussa

tunnetaan huonosti.
Tutkimusongelman pohjalta tutkimuskysymykset tassa opinndytetydssa ovat:

Mitd ovat ADHD-oireisten matkailijoiden esteettéomyystarpeet lento-

matkailussa?



Miten lentomatkailun palveluja voidaan kehittdd, jotta ne vastaavat pa-

remmin ADHD-oireisten matkailijoiden esteettémyystarpeisiin?

2.2 Tutkimuksen hyoty

Taman opinnadytetyon hyotya on mahdollista tarkastella laajemminkin. Erityistarpeis-
ten matkailijoiden maara tulee tulevaisuudessa kasvamaan. Tahan vaikuttavat erityi-
sesti demografiset tekijat, kuten ikdantyvan vaeston maaran lisddntyminen (World
report on ageing and health 2015, 44). Merkittavalla osalla ikdantyneista on erityis-
tarpeita toimintakyvyn heikkenemisen seurauksena (Frye 2015, 9). Myds ikdaantyvien
psyykkiset esteettémyystarpeet tulevat nousemaan esille yhtena tarkeana tekijana
lentomatkailun palveluissa. Psyykkisen tai kognitiivisen esteettémyyden tutkimus
hyodyttaa ikaantyvien ohella laaja-alaisesti kaikkia, jotka karsivat kognitiivisista ra-
joitteista tai mielenterveyden hairidista (International Transport Forum 2009; Yalon-
Chamovitz 2009). Lisdksi esteettomyyden tutkimus matkailussa hyodyttaa elaman-
kaariajattelun mukaisesti lahes jokaista ihmista jossakin eldméan vaiheessa (Darcy &

Dickinson 2009, 33).

Vammaisuuden taloudelliseen malliin perustuen matkailupalveluiden tarjoajien olisi
tarkeaa tunnistaa erityistarpeisten esteettomyystarpeita (Zajadacz 2015, 194). Kyse
on alati kasvavasta ryhmastd, jossa on mukana erityistarpeisten lisdksi myos heidan
matkakumppaneitaan (Huh & Singh 2007). Tama ryhma kokonaisuudessaan luo ky-
syntaad matkailualla ja valtavan potentiaalin lilkketoiminnan kasvulle (Bowtell 2015).
Esteettomyysasioita huomioimalla yrityksilla on mahdollisuus laajentaa asiakaskun-
taansa, markkinoinnin kohderyhmia ja vahentaa toiminnan kausittaisuutta, mika pa-
rantaa yritysten kilpailukykya (Michopoulou, Darcy & Ambrose 2015.) Erityisryhmat
ovat lojaali asiakaskunta, joka on valmis maksamaan enemman saadakseen vasti-

neeksi palvelua, joka vastaa heidan yksilollisiin esteettomyystarpeisiinsa (Yau ym.



2004: Packer, McKercher & Yau 2006). Matkailuyritysten tietoisuutta esteettomyy-
den merkityksesta kilpailuetuna tulisi lisdta, ja matkailuelinkeinon tulisi muokata pal-

velujaan kaikkien asiakkaiden tarpeita vastaaviksi (Blinnikka 2012, 68).

3 Esteettomyys ja erityisryhmat lentomatkailussa

3.1 Esteettomyys

Esteettomyys voidaan ymmartaa mahdollisuutena tehda asioita erilaisissa ymparis-
toissa. YK:n yleissopimuksessa esteettomyys tarkoittaa esteetdnta paasya erilaisiin
ympadristoihin, palveluihin, tietoon, teknologiaan ja kuljetukseen. (Kemppainen 2011,
22.) Esteettomyydelld tarkoitetaan toisin sanoen ymparistdjen esteettomyytta, pal-
veluiden ja kulttuurin saavutettavuutta seka tuotteiden ja rakennusten kaytetta-
vyytta (Pesola 2009). Esteettomyys merkitsee myos tiedon ymmarrettavyytta ja yh-
denvertaisuutta. Liikkumisen lisaksi esteettémyydessa huomioidaan nakemiseen,
kuulemiseen, kommunikaatioon ja séhkdiseen viestintdan liittyvat asiat. Esteetto-
myydessa otetaan huomioon erilaisuus esimerkiksi rakennettua ymparistéa suunni-
teltaessa ja toteutettaessa. (Esteettomyys n.d.) Esteettomyys ei kosketa pelkastaan
vammaisryhmia, vaan se liittyy jokaisen kansalaisen elamaan. Asenteiden ja ennakko-
luulojen poistaminen on myos olennainen osa esteettomyytta. (Kommunikoinnin es-
teettdmyys 2015.) Esteettomyyden merkitys on kdytdnndssa se, ettd ominaisuuksis-
taan riippumatta kaikilla ihmisilla on mahdollisuus osallistua ja toimia tasavertaisina.
Yksilollisyys esteettomyydessa taas tarkoittaa sita, ettd jokaisella on omat yksil6lliset
esteettomyystarpeet. Ymparisto olisi luotava sellaiseksi, etta kaikilla ihmisilla olisi yh-

talaiset mahdollisuudet osallistua. (Esteettémyys asenteeksi n.d.)



3.1.1 Fyysinen esteettomyys

Esteettomyys liitetdan yleensa ensisijaisesti fyysiseen ymparistoon. Fyysinen esteet-
tomyys toteutuu esimerkiksi, kun jokin rakennus on kaikille kayttajille turvallinen, toi-
miva ja miellyttava. Esteettomat tilat ovat muutoinkin toimivia, helppokulkuisia ja
helposti kdytettavia. Fyysiseen esteettomyyteen liittyy myos esteeton joukkoliikenne.
Joukkoliikenne on esteetdntd, kun se on tasapuolisesti kaikkien kaytettavissa. Myds
asemien, terminaalirakennusten ja aikataulutietojen tulee olla kaikkien kaytettavissa

ja saatavilla. (Pesola 2009, 1.)

Esteettémyys tulisi huomioida esimerkiksi portaiden suunnittelussa; portaiden tulisi
olla mahdollisimman turvalliset. My0s valaistus ja lattiamateriaalit ovat esteettomyy-
den kannalta tarkeitd huomioon otettavia asioita. (Pesola 2009, 7-9.) Ihmiset ovat hy-
vin moninaisia. lhmisilla voi olla erilaisia liikuntakyvyn tai toimintakyvyn rajoituksia.
Esteettomyydesta hyotyvat vammaisten tai sairastavien lisaksi my6s moninaisia omi-
naisuuksia omaavat ihmiset, kuten hyvin lyhyet tai hyvin pitkat ihmiset. (Esteetto-
myys n.d.) Ihmisen koko elinkaarta ajatellen ihmisen elamaan sisaltyy luonnollisesti-
kin useita elamanvaiheita, joiden aikana esteettémyydesta muodostuu tarkea ja ela-
maa helpottava tekija. Pienet lapset tarvitsevat vield paljon tukea ja heidan turvalli-
suutensa kannalta on tarkeaa poistaa vaarallisia esteitad. Perheet, joissa on pienia lap-
sia, tai vastaavasi ikdantynyt vaesto hyotyvat myoskin esteettomyydesta. Ikdantymi-
nen tuo mukanaan monia toimintakykya heikentavia ominaisuuksia tai sairauksia. Li-
saksi tapaturmia voi sattua kenelle tahansa ja missa vaiheessa elamaa tahansa. Tal-
[6in toimintakyky heikkenee joko pysyvasti tai valiaikaisesti tapaturman seurauksena

ja esteettomyyden merkitys korostuu. (Pesola 2009, 10-13.)

3.1.2 Psyykkinen esteettomyys
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Psyykkinen esteettomyys voi tarkoittaa esimerkiksi tietoa ja kokemusta, joka ihmisille
valittyy fyysisen ja sosiaalisen ympariston kautta (Rantakokko 2010, 15-16). Raine,
Truman ja Southerst (2002) ovat tutkineet erdan mielenterveyskuntoutujille suunna-
tun kuntosalin merkitysta sen kayttajille. Tutkimuksessa haluttiin selvittaa, mita psy-
kologinen esteettomyys tarkoittaa kuntosalin kayttdjille. Mielenterveyden ongel-
mista karsiville erityisen tarkeaa oli, etta tarjotut palvelut olivat psykologisesti esteet-
tomia ja "turvallisia”. Tutkimuksen mukaan psykologinen esteettémyys tarkoittaa
[amminta ja kodikasta ymparistoa, joka ei leimaa ketdan, ei tuomitse eika uhkaa ke-
nenkaan itsetuntoa ja sen tarjoavat asiantuntevat henkil6t. (Raine, Truman & Sout-

herst 2002.)

Hyvaksyva ilmapiiri on haavoittuvaisen ja herkdan mielen omaavalle turvallinen ja sen
koetaan olevan psykologisesti vdhemman uhkaava. Luottamuksellisen suhteen luo-
minen henkilékunnan ja kdyttdjien valille on tarkeaa. Henkilokunta mahdollistaa Ia-
hestymistavan, jossa ei tuomita ketdaan. Tama tarkoittaa sita, etta palvelun tarjoaja
luo mahdollistavan ja hyvaksyvan ympariston kayttajilleen. Tutkimuksen tulosten
pohjalta psykologinen esteettomyys sisalsi tilojen ominaisuudet (sijainti, ulkoasu, ti-
lan kayttotarkoitus), ystavallisyyden, tervetulleen olon ja leimasta vapaan tunnel-
man. Henkilékunnan ja kdyttdjien valinen suhde nousi erityisen tarkedan asemaan.
Hyvaksyva ilmapiiri, joustavuus ja turvallisuus olivat olennaisia elementteja. (Raine,

Truman & Southerst 2002.)

3.1.3 Sosiaalinen esteettomyys

Psyykkinen ja sosiaalinen esteettdmyys ovat osittain paallekkaisia kasitteita. Esimer-
kiksi Putkinen (2009) maarittelee korkeakoulujen esteettémyyden ulottuvuuksien ja-
sennyksessdan, ettd sosiaalinen esteettémyys sisdltaa yhteison asenteet, kun taas
psyykkinen esteettomyys vastaavasti arvostuksen (Putkinen 2009). Sosiaaliseen es-
teettdmyyteen kuuluvat toimintaymparisto ja ilmapiiri, jossa voi toimia vapaasti il-

man syrjivia asenteita (Piitulainen 2014, 12).
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Jutila (2012) erottaa sosiaalisesta esteettomyydestda myos kulttuurisen esteettomyy-
den. Ymparistdon suhtautuminen ja yhteiskunnan avoimuus liittyvat laheisesti sosiaa-
liseen ja kulttuuriseen esteettomyyteen. Eri kulttuureissa vammaisuuteen suhtaudu-
taan eri tavoin. Henkilolle, jolla ei ole fyysisia rajoitteita, sosiaaliset esteet muodostu-
vat suuremmiksi kuin fyysiset esteet. Sosiaalisia tai psyykkisia ongelmia omaavan
henkilon vaikeudet eivat ndy ulospain, jolloin esteiden poistaminen on haasteellisem-
paa. Hyvaksyva ilmapiiri ja asiakkaan ongelmien kohtaaminen ovat olennaisia asioita

sosiaalisessa esteettomyydessa. (Jutila 2012, 21-22.)

Jutila (2012) on erottanut sosiaalisesta esteettomyydesta myos kasitteen asenteelli-
nen esteettémyys. Vammaisuuteen liittyy paljon ennakkoluuloja, jotka vaikuttavat
asenteisiin vammaisia kohtaan. Ennakkoluulojen syntymiseen on yleensa syyna tie-
don puute. Tiedon lisadminen mahdollistaa asenteellisen esteettémyyden toteutumi-
sen. Palvelun tarjoajien asenteiden lisaksi palvelukokemukseen vaikuttavat muiden
asiakkaiden asenteet sekda myds vammaisen henkilén oma suhtautuminen ja asen-

teet (Jutila 2012, 23-24.)

3.1.4 Kognitiivinen esteettémyys

Muutamassa tutkimuksessa, jotka liittyvat julkisen liikenteen kdyttamiseen, osallisuu-
teen yhteisossa ja kehitysvammaisten esteettdmyystarpeisiin, puhutaan kognitiivi-
sesta esteettomyydesta (International Transport Forum 2009; Yalon Chamovitz
2009). Kognitiivinen rajoittuneisuus (cognitive impairment) mainitaan yhtena ryh-
mand, vaikkakin sen alla on moninainen joukko ihmisid omine yksil6llisine tarpei-
neen. Kasitettd kognitiivisesti rajoittunut kaytetaan tassa yhteydessa nimenomaan
toiminnallisessa merkityksessa, ei siis |ddketieteellisend kasitteena. Kognitiivisesti ra-
joittuneisiin voivat kuulua esim. lukivaikeuksista karsivat, autistiset, aivovaurion seu-
rauksena vammautuneet tai ikdantymiseen liittyvan halvauksen saaneet. Toiminnalli-

sessa mielessa kognitiivisesti rajoittuneella henkilolla kyky hahmottaa, organisoida ja
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vyhdistaa tietoa on rajoittunut kyseisen sairauden, tilan tai oireyhtyman seurauksena.

(International Transport Forum 2009, 11.)

International Transport Forum (2009) tuo raportissaan esille, etta kognitiivisesti ra-

joittuneiden ja mielenterveysongelmaisten esteettomyystarpeita on laiminlyoty. Kul-
keminen ja julkisen liikenteen kayttaminen voi olla naille ihmisryhmille hyvinkin trau-
maattista ja haasteellista tai jopa mahdotonta. Ongelmia, joita kognitiivisesti rajoittu-

neilla ja mielenterveysongelmaisilla voi olla julkisen liikenteen kayttamisessa ovat:

e parjaaminen nopeasti liikkuvassa ja vaihtuvassa ymparistossa
e  kommunikointi

e muistaminen

e  suunnistaminen

e sosiaaliset tilanteet

e infoahky (liika tieto voi olla yhta hairitsevaa ja hammentavaa kuin liian vahai-
nen tieto)

e vasymys, stressi, ahdistus
o keskittymiskyvyn herpaantuminen

e stigma, syrjintd, empatian puute henkilékunnan suunnalta

Yleisellad tasolla ratkaisuna tarjotaan universaalin suunnittelun periaatteita. Naihin sy-
vennytadn tarkemmin seuraavassa luvussa. Tarkeaa on myds henkilokunnan koulut-
taminen ja tietoisuuden lisdaminen kognitiivisesti rajoittuneista ja mielenterveyson-
gelmaisista seka heidan tarpeistaan. Matkaa edeltavia kdytannon ratkaisuja ovat
mm. ns. travel awareness training seka pre-journey information. Tdma tarkoittaa
matkan eri vaiheiden ldapikdymistd ennen matkaa seka ennakkotietoa matkan tapah-
tumista. Matkan aikana tarkeitd helpottavia ratkaisuja ovat esim. ajantasaisen tiedon
saaminen seka visuaalisesti etta auditatiivisesti. Muita matkaa helpottavia keinoja
ovat yksinkertaiset ja selkedt opasteet, yksinkertaistetut kartat, varilliset suuntaviivat
tai reittiopasteet, fyysisen suunnittelun selkeys seka teknologiset apuvalineet. Ylei-
sesti ottaen ndiden ihmisryhmien tarpeita tunnistetaan edelleen huonosti. Ratkaisut
ongelmiin voivat kuitenkin olla helposti toteutettavissa, yksinkertaisia ja edullisia,

mutta ne hyodyttavat kaikkia. (International Transport Forum 2009, 2-28.)
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3.1.5 Universaali suunnittelu

Esteettomyyden yhteydessa kdytetdan usein englanninkielisid termeja universal de-
sign tai design for all (DfA). Niista kdytetaan suomen kielella nimityksia universaali
suunnittelu tai kaikille sopiva suunnittelu. Myos kasitetta inclusive design eli osallis-
tava suunnittelu kdytetaan. Tama viittaa viela vahvemmin kayttajan mukana oloon.
Universaali suunnittelu on maaritelty kaikille sopivaksi suunnitteluksi, joka mahdollis-
taa tuotteen tai ymparistdn maksimaalisen kayton. Universaaliin suunnitteluun sisal-
tyy seitseman periaatetta, joita ovat oikeudenmukaisuus, joustavuus, helppous, ym-
marrettavyys, virheiden sietokyky, alhainen fyysinen vaativuus seka riittava koko ja
tila kaytettavyydelle. (Principles of universal design 1997.) YK:n yleissopimuksessa
kaikille sopiva suunnittelu tarkoittaa palveluiden, tuotteiden, ymparistdjen ja ohjel-
mien suunnittelua niin, ettd jokainen ihminen pystyy niita kdayttdmaan ilman muunte-
lua tai erityisia jarjestelyja. Kaikille sopiva suunnittelu ei kuitenkaan sulje pois erityis-

ryhmien tarvitsemia apuviélineita. (Kemppainen 2011, 21.)

3.2 Erityistarpeisuus ja erilaiset lahestymistavat matkailussa

WHO:n Disability and Healthin (2015) mukaan maailman vaestosta noin 15 %:lla eli
yli miljardilla ihmiselld on jonkinasteinen vamma tai toimintakykya haittaava hairio.
ICF (International Classification of Functioning, Disability and Health) maarittelee
vammaisuuden olevan niin sanottu sateenkaaritermi, joka sisaltaa aktiivisuutta rajoit-
tavat seka osallistumista estdvat vammat ja hairiot. Vammaisuus ndhdaan vammai-
sen tai jonkin rajoitteen omaavan yksilén henkil6kohtaisten ominaisuuksien ja ympa-
ristotekijoiden vuorovaikutuksena. (Disability and Health 2015.) YK:n vammaisyleis-

sopimuksessa vammaisuus on maaritelty seuraavasti:
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Vammaisiin henkiléihin kuuluvat ne, joilla on sellainen pitkéaikainen
ruumiillinen, henkinen, dlyllinen tai aisteihin liittyvd vamma, joka vuoro-
vaikutuksessa erilaisten esteiden kanssa voi estdd heiddn tdysimddrdi-
sen ja tehokkaan osallistumisensa yhteiskuntaan yhdenvertaisesti mui-
den kanssa. (Kemppainen 2011, 20).

Tarkasteltaessa vammaisuutta kirjallisuudessa hallitsevina on ollut kaksi erilaista |a-
hestymistapaa: medikaalinen ja sosiaalinen. Medikaalisessa lahestymistavassa keski-
tytdan yksilon vammaan ja ajatellaan, ettd yksilon vamma rajoittaa osallistumista so-
siaalisen elamaan. Tassa lahestymistavassa tervettd ihmista pidetaan “normaalina”,
kun taas vammainen henkil6 suljetaan pois kansalaisoikeuksien piirista. Sosiaalisessa
l[ahestymistavassa sen sijaan vammaisuus nahdaan esteellisen ympariston ja asentei-
den tuotoksena. Yksilon vammaa ei pideta syyna rajoitettuun eldmaan, vaan alistava
ymparisto ja asenteet tuottavat vamman. Sosiaalisessa |ahestymistavassa itseasiassa
erotellaan englanninkieliset sanat: impairment ja disability. Impairment, joka tarkoit-
taa hairiota, vikaa tai vammaa, on osa yksilén ominaisuuksia. Kun taas disability eli
vammaisuus on sosiaalinen haitta, joka muodostuu esteellisen sosiaalisen ymparis-

ton ja asenteiden tuotoksena. (Small & Darcy 2010, 3.)

Malm ym. (2012) maarittelevat vammaisuuden toimintakyvyn rajoitusten kautta.
Vammaisuus tarkoittaa pysyvaa toiminnan rajoittumista ja vaikeuksia suoriutua ta-
vallisista elinympariston toiminnoista. Vammaisuus ei kuitenkaan tarkoita samaa kuin
sairaus. Vammaisuuden sosiaalisen mallin mukaan yhteiskuntaan sopeutuminen vai-
kuttaisi helposti siirtyvan yhteiskunnan harteille. Sosiaalista mallia onkin arvosteltu,
koska yksilon omat ominaisuudet tavallaan puuttuvat siitd. Tama voi olla kuntoutuk-
sen kannalta ongelmallista. Joka tapauksessa yksilo on loppujen lopuksi syyta koh-
data ennen kaikkea omana ainutlaatuisena itsendan eika niinkdadan minkadan vamman

tai maaritelman kautta (Malm ym. 2012, 9-12.)

Medikaalista ja sosiaalista mallia pidetaan yleisesti ottaen vastakkaisina. Vammai-
suutta ei kuitenkaan pitaisi madritella puhtaasti medikaalisen tai puhtaasti sosiaali-

sen mallin mukaisesti. Kokonaisvaltaisemmin ajateltuna vammaisuus ymmarretaan
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yksilollisten tekijoiden sekd ympéristotekijoiden dynaamisena vuorovaikutuksena.
Tallaista lahestymistapaa kutsutaan ”“bio-psyykkis-sosiaaliseksi”-malliksi (bio-psycho-
social model). Tama malli on toimiva kompromissi medikaalisen ja sosiaalisen mallin

valilla. (Zajadacz 2015.)

Vammaisuus voidaan ymmartaa myos tilaan tai ymparistéon sidottuna. Tallaista 13-
hestymistapaa kutsutaan nimella geographical (geospatial) model. Vammaisuuden
ajatellaan olevan erityispiirre, joka vaistamatta johtaa ekskluusioon eli tiettyjen sosi-
aalisten ja rakennettujen ymparistdjen ulkopuolelle joutumiseen. Malli keskittyy
enimmakseen vammaisen henkilon ja maantieteellisen ympariston keskindiseen vuo-
rovaikutukseen. Tassa mallissa painopiste ei ole vammaisuudessa, vaan erilaisissa
tarpeissa. Tarkoituksena on sopeuttaa maantieteellinen ymparisto ndiden tarpeiden

(sosiaaliset, fyysiset) mukaisesti. (Zajadacz 2015.)

Vammaisuutta voidaan tarkastella taloudellisen ajattelun kautta. Tasta kaytetaan ni-
mitysta economic model of disability. Vammaisuus nahddan tassa mallissa monenlais-
ten tarpeiden summana, joka luo kysyntdaa. Vammaiset matkailijat ja heiddan matka-
kumppaninsa muodostavat suuren asiakasryhman, mista johtuen on tarkeaa tunnis-
taa heidan tarpeensa ja luoda tata asiakasryhmaa palvelevat tuotteet seka palvelut.
Tarkeinta on saada palveluntarjoajat tietoisiksi tdman asiakasryhman potentiaalista
ja muodostaa vammaisuudesta kokonaisnakemys. Vammaiset eivat ole homogeeni-
nen ryhma. Vammaiset ovat monimuotoinen joukko ihmisia, joilla on toisistaan eria-

vid kykyja, toiveita ja tarpeita. (Zajadacz 2015.)

3.2.1 Erityisryhmien oikeudet

Perustuslain (PeL 731/1999) mukaan kukaan ei saa joutua eriarvoiseen asemaan su-
kupuolen, idn, alkuperan, kielen, uskonnon, mielipiteen tai vammaisuuden ym. pe-

rusteella (PeL 731/1999, 6 §). Lisaksi Yhdenvertaisuuslaki (YhdenvertL 1325/2014)
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kieltdd syrjinnan vammaisuuden ym. henkiloon liittyvan syyn perusteella (YhdenvertL

1325/2014, 8 §).

Vuonna 2007 Suomi allekirjoitti YK:n yleissopimuksen vammaisten henkiléiden oi-
keuksista (Mahlaméki 2015, 2). YK:n yleissopimus vammaisten henkiléiden oikeuk-
sista sisaltda ajatuksen siita, etta ihmisoikeudet ja perusvapaudet taataan myos vam-
maisille henkil6ille. Vammaisilla tulee olla vapaus nauttia oikeuksistaan ilman syrjin-
taa. Keskeista sopimuksessa on osallistuminen, osallisuus, tasa-arvoisuus seka saavu-
tettavuus ja esteettomyys. Vammaisyleissopimuksessa on myds olemassa tarkempi
kohta liittyen esteettomyyteen (9. artikla). Taman artiklan mukaan vammaisilla hen-
kiloilla tulee olla esteeton paasy fyysiseen ymparistoon, kuljetukseen, tietoon seka
kommunikointiin, mukaan lukien informaatioteknologiaan ja kaikkiin tarjolla oleviin
palveluihin seka kaupunki- ettd maaseutuymparistoissa. 30. artiklassa todetaan, etta
vammaisilla henkil6illd on yhdenvertainen oikeus osallistua matkailupalveluihin ja
heille tulee taata esteeton paasy naihin matkailupalveluihin seka varmistaa etta vam-
maiset henkilot saavat naita palveluja matkailupalvelujen jarjestdjilta. (Convention on

the rights of persons with disabilities 2008.)

Vammaissopimus madrittelee, ettd esteettomyys on vammaiselle henkilélle ihmisoi-
keus. Esimerkiksi, jos jokin koulurakennus on liikuntarajoitteiselle esteellinen, menet-
taa han ihmisoikeutensa koulutukseen. Vammaissopimuksen esteettomyysartikla 9
kattaa kaikki esteettomyyden osa-alueet: fyysisen, henkisen, sosiaalisen seka kom-
munikaation esteettémyyden. Fyysinen esteettomyys kasittda rakennetun ymparis-
ton. Henkinen esteettémyys viittaa tietoisiin tai tiedostamattomiin asenteisiin. Sosi-
aalinen esteettomyys tarkoittaa kokonaisuutta, jossa vammaisen ihmisen sosiaalinen
piiri aiheuttaa esteettomyytta. Kommunikaation esteettomyys taas koskee tiedon-
saantia ja tiedonvalitystda myos sahkoisessa toimintaymparistossa. Esteettomyysar-
tikla 9 on siind mielessa tarkead, etta se sitoo palvelun tarjoajia tuottamaan vammai-
selle henkilolle palveluja kaikki esteettomyyden nakékulmat huomioon ottaen. (Gus-

tafsson 2015.)



17

Gustafssonin (2015) mukaan yhdenvertaisuus ja esteettomyys ovat vammaiselle hen-
kiloille edellytyksia itsendiseen elamaan seka osallisuuteen yhteisdissa. Gustafsson

(2015) havainnollistaa naiden kasitteiden suhteita keskendan (kuvio 1). Yldkasite itse-
ndinen elama ja osallisuus yhteisdssa on tavoitetila, jota alakdsitteet yhdenvertaisuus
ja esteettomyys tukevat. Kasitteiden keskindinen suhde muodostaa ihmisoikeuspyra-

midin. (Gustafsson 2015.)

Itsendinen elama ja
osallisuus yhteisossa

,, <

Yhdenvertaisuus Esteettomyys
(edellytys) (edellytys)

Kuvio 1. Ihmisoikeuksien kaavio (Gustafsson 2015)

Suomessa vammaisyleissopimus ratifioitiin toukokuussa 2016 ja se astui voimaan
10.6.2016. Ratifiointi vahvistaa vammaisten henkildiden oikeudellista asemaa Suo-
messa. (Suomi sitoutui vammaisten henkildiden oikeuksista tehtyyn yleissopimuk-
seen ja sen valitusmenettelyyn 2016.) Esteettdmyys on ennen kaikkea ihmisoikeus.
Esteettomyyden toteutuminen hyodyttaa kaikkia. Palveluiden suunnitteleminen es-
teettomiksi edesauttaa jokaisen elamaa. Kaikilla ihmisilla on elamanvaiheita, jolloin
esteettomyys tulee ajankohtaiseksi, esim. perhekoon kasvaessa tai ikdantymisen mu-

kanaan tuomien toimintarajoitusten vuoksi. (Gustafsson 2015.)
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Professori Stephen W. Hawking (World Report on Disability 2011) sanoo, ettd meilla
on moraalinen velvollisuus poistaa osallisuuden esteet seka investoida tarvittava
padoma sekda ammattitaito vapauttaaksemme vammaisten henkiléiden valtavan po-
tentiaalin. Edelleen Professori Hawking toivoo, etta YK:n vammaisyleissopimuksen
myo6ta tama vuosisata toimisi kddnnekohtana vammaisten henkildiden sosiaaliselle

inkluusiolle. (World Report on Disability 2011, 1.)

3.2.2 Eettisyys ja esteettomyys matkailussa

Matkailu on sosiaalinen, kulttuurinen ja taloudellinen ilmi6 sisaltden ihmisten liikku-

misen paikkoihin ja maihin, jotka ovat heiddn tavanomaisen ymparistdn ulkopuolella

joko henkilokohtaisista tai ammatillisista syista. Matkailuteollisuuteen kuuluvat mat-

kailupalveluja tarjoavat yritykset, kuten majoituspalvelut, ravintolat, kuljetuspalvelut,
matkatoimistot seka kulttuuri-, urheilu- ja muita vapaa-ajan aktiviteetteja tarjoavat

yritykset. (Understanding tourism: Basic Glossary n.d.)

Englanninkielinen sana tourism eli matkailu tai turismi on ilmioén sosiaalisen luonteen
vuoksi herattanyt viime vuosina keskustelua matkailun eettisyydesta. “Ethical tou-
rism” on matkailua, jossa kaikki sidosryhmat kayttaytyvat hyvien tapojen periaattei-
den mukaisesti (oikeudenmukaisuus, rehellisyys, tasa-arvoisuus) ollessaan vuorovai-
kutuksessa keskendan, suhteessa yhteiskuntaan, suhteessa ymparistoon seka muihin
elamanmuotoihin. Eettisen matkailun alla kulkee monenlaisia alakasitteitd ja matkai-
lun muotoja, kuten kestava kehitys, vastuullisuus, sosiaalinen matkailu, ekoturismi
jne. Matkailussa eettisyytta tarvitaan esim. inhimilliseltd tai ympariston kannalta. Toi-
saalta eettisyyden huomioiminen mahdollistaa matkailupalvelujen tarjoajille kilpai-

luedun. (Lovelock & Lovelock 2013, 1-13.)

Puhuttaessa esteettomastd matkailusta tai matkailun esteettémyydesta kaytetaan

alan ammattikirjallisuudessa englanninkielista nimitysta “accessible tourism”. Darcy
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& Buhalis (2011) ovat maaritelleet esteettdoman matkailun universaalin Idhestymista-
van mukaisesti. Esteeton matkailu on matkailua, joka sisaltaa sidosryhmayhteistyon
mahdollistaen esteettomyystarpeita omaavien matkustajien itsendisen, yhdenvertai-
sen ja arvokkuuden sailyttavan osallistumisen universaalisti suunniteltujen matkailu-
palveluiden ja tuotteiden seka ymparistdjen kayttamiseen ja kokemiseen. Maaritel-
maan kuuluu koko elamankaaren sisaltava lahestymistapa, jossa kaikki ihmiset hyoty-
vat esteettomasta matkailusta jossakin eldamanvaiheessaan. Tahan kuuluvat ihmiset,
joilla on pysyva tai valiaikainen vamma, ikdantyneet, ylipainoiset, lapsiperheet seka
turvallisemmassa ja kestavammassa ymparistossa tyoskentelevat matkailuelinkeinon
harjoittajat. (Darcy & Buhalis 2011, 10-11.) Esteettéman matkailun maaritelma voi-
daan tiivistaa ja esittda hieman yksinkertaisimmin ja selkeamminkin. Esteeton mat-
kailu on joukko palveluja ja mukavuuksia, joiden avulla erityistarpeisten on mahdolli-
suus nauttia lomastaan ja vapaa-ajastaan ilman erityisia esteitd tai ongelmia (Love-

lock & Lovelock 2013, 193).

Maailman matkailujarjeston, UN WTO:n, paasihteeri kuvaa esteettomyytta matkai-
lussa seuraavalla tavalla:
Accessibility is a central element of any responsible and sustainable
tourism policy. It is both a human rights imperative, and an exceptional
business opportunity. Above all, we must come to appreciate that acces-
sible tourism does not only benefit persons with disabilities or special

needs; it benefits us all. Taleb Rifai (Recommendations on Accessible
Tourism 2013, 1.)

Esteettdmyys on siis keskeisessa asemassa matkailun kestdvassa kehityksessa ja vas-
tuullisuudessa. Se on matkailupalveluiden kayttdjien ihmisoikeus, mutta tarjoaa myos
matkailupalveluiden tuottajien liiketoiminnalle mahdollisuuden. Esteeton matkailu
hyodyttaa erityisryhmien lisaksi kaikkia matkailijoita. (Recommendations on Accessi-
ble Tourism 2013, 1.) Esteetdn matkailu hyodyttda ndin ollen monenlaisia ihmisryh-

mia (ks. kuvio 2).
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Kuvio 2. Universaalista muotoilusta ja esteettdmasta matkailusta hyotyvat ryhmat

Australiassa (Darcy & Dickinson 2009, 33)

Matkailussa puhutaan yleisesti tourism for all tai accessible tourism for all -kasit-
teistd, joilla tarkoitetaan tasapuolisesti kaikkien saavutettavissa olevaa matkailua (Ju-
tila 2013, 4). Esteeton matkailu ei siis ole vain esteettomien palvelujen tarjoamista
vammaisille henkil6ille, vaan se on kasitteen mukaisesti esteetonta matkailua kaikille.
(Recommendations on Accessible Tourism 2013, 3.) Yhta lailla sosiaalinen inkluusio
matkailussa tarkoittaa sitd, etta kaikki ihmiset voivat osallistua matkailuun. Monet
erityisryhmat jaavat kuitenkin matkailun ulkopuolelle mm. esteellisen infrastruktuu-
rin, tiedon puutteellisuuden seka asianmukaisen asiakaspalvelun puuttumisen

vuoksi. (Small & Darcy 2010, 16.)
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3.3 Lentomatkailu

Kuljetus on olennainen elementti matkailussa luoden elintarkean linkin turisteja luo-
van alueen ja matkakohteen valille. Matkailualan ja kuljetusalan védlinen suhde on la-
heinen ja molempia hyddyttava. Saavutettavuus on elintarkedaa matkailukohteiden
kannalta. Vastaavasti matkailu luo kysyntaa kuljetusalalle. Lentomatkailu on erittdin
tarkedssa roolissa matkailun kannalta. limailuala on ollut merkityksellinen erityisesti
valtioiden rajat ylittavassa pitkia matkoja kasittavassa matkailussa, mutta yha enene-
vassa maarin myos keskipituisilla ja lyhyilla matkoilla. (Graham, Papatheodorou &

Forsyth 2011, 1.)

lImailu jaetaan sotilasilmailuun (military aviation) seka siviili-ilmailuun (civil aviation).
Edelleen siviili-ilmailu voidaan jakaa kotimaan lentoihin (domestic flights) tai ulko-
maan lentoihin (international flights). Kotimaan lentoja ovat lennot, jotka lahtevit ja
saapuvat saman valtion rajojen sisdpuolella. Vastaavasti ulkomaan lennoissa lento
|ahtee eri valtiosta kuin, mihin saavutaan. Iimailuala on tarkkaan saadeltya ja sita val-
vovat ilmailuviranomaiset, kuten IATA (International Air Transport Association) ja
ICAQ (International Civil Aviation Organization). (Mancini 2012, 29-30.) limailuala on
tarkeda globaalille sosio-ekonomiselle kasvulle seka maailmantalouden kehittymisen
kannalta. Iimailuala tyollistda seka suoraan etta valillisesti, tukee matkailualaa seka
paikallisia yrityksia ja elavoittaa kansainvalista kauppaa seka kansainvalisia sijoituksia.
IImailualaa ovat koetelleet useat kriisit vuosien varrella, mutta se on edelleen voi-
makkaassa kasvussa. (Air Transport in Figures 2013.) ICAO:n tilasto (kuvio 3) havain-
nollistaa ilmailualan kehitysta ja matkustajamaarien jatkuvaa kasvua huolimatta alaa

koetelleista kriiseista (Current Market Outlook 2015-2034. 2015).
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RPKs (trillions)

4 taantumaa

2 talouskriisid

2 Persianlahden sotaa
1 6ljykriisi

1 ldhes pandemia

syyskuun 11. pdivdn
tgP'/roriteot 20%1

Source: : ICAQ scheduled traffic

Kuvio 3. Matkustajamaarien kasvu ilmailualla (Current Market Outlook 2015-2034.
2015.)

3.3.1 Lentomatkailun palvelut

Lentomatkailun palvelut muodostuvat erilaisista prosesseista. Kokonaisuutena lento-
matkailun palvelut muodostavat lentomatkailun palveluketjun (air travel chain),
jonka osatekijoita erilaiset prosessit ovat. Palvelut voidaan jakaa esimerkiksi maapal-
veluihin (ground services) ja lentokoneessa tapahtuviin palveluihin (in-flight services).
Maapalveluihin kuuluvat mm. tiedon keruu, lentojen varaaminen, lippujen ostami-
nen, lahtoselvitys ja lennon jalkeen tapahtuvat palvelut. Lentokoneessa tapahtuviin

palveluihin kuuluvat kaikki lennon aikana tarjottavat palvelut. (Chen & Chang 2005.)

Lentomatkailun voidaan katsoa alkavan tiedon keruusta ja matkan suunnittelusta.
Yleisesti kdytetyin tiedon keruun valine nykypdaivana ovat erilaiset internetsivustot.
Lentoyhtididen internetsivustot toimivat tiedon valittamisen lisaksi myds jakeluka-
navina, jolloin matkailija voi ostaa palvelut suoraan palveluntarjoajalta. (Smith, Amo-
rim & Umbelino 2013.) Finnairin asiakkaan polussa lentomatka alkaa niin ikdan mat-
kan suunnittelusta, ostosta ja tiedon keruusta. Tatd seuraavaan vaiheeseen liittyy

saapuminen lentokentalle, Iahtoselvitys, turvatarkastus ja koneeseen nousu. Seu-
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raava vaihe on lentokoneessa vietetty aika ja siihen liittyvat palvelut. Viimeiseen vai-
heeseen liittyy poistuminen koneesta, matkatavaroiden haku seka siirtyminen lento-

kentdltd maaranpaahan. (Vastuullisuusraportti 2012. 2013.)

Lentomatkailun palvelut voidaan jaotella monella muullakin tavalla, esimerkiksi mat-
kustajien kokemusten perusteella, kuten Darcy (2012) on erityisryhmien ja lentomat-
kailuun liittyvassa tutkimuksessaan tehnyt. Taman tutkimuksen perusteella lentomat-
kailu on jaoteltu kuuteen eri vaiheeseen, joita ovat matkan suunnittelu, koneeseen
nousu ja koneesta poistuminen, istuinpaikan maarittely, lennon aikana esiintyvat

henkilokohtaiset tarpeet, apuvalineiden kasittely seka asiakaspalvelu. (Darcy 2012.)

3.3.2 Palvelun laatu ja asiakaslahtoisyys palveluissa

Palvelu on moniulotteinen toimintojen sarjasta koostuva prosessi, jossa toiminnot
ovat ratkaisuja asiakkaan ongelmiin ja ne toimitetaan yleensa asiakkaan ja palvelun-
tarjoajan valisessa vuorovaikutuksessa. Palveluilla on yleisia ominaispiirteita: palvelut
ovat luonteeltaan prosesseja, palvelut tuotetaan ja kulutetaan suurilta osin samanai-
kaisesti ja asiakas osallistuu palvelun tuotantoprosessiin. Palvelun piirteina on usein
my0s aineettomuus ja abstraktisuus. Palvelua ei useinkaan voi varastoida eika se
johda omistukseen. Jokainen asiakas kokee palvelun subjektiivisesti. (Gronroos 2015,

76-81.)

Palvelun tavoin myos palvelun laatu on moniulotteinen kasite. Tarkeinta palvelun
laadun kasitteessa on muistaa, etta palvelun laatu on asiakkaan kokemaa laatua. Pal-
velun vuorovaikutuksellisen luonteen vuoksi koettuun palveluun vaikuttaa olennai-
sesti ostajan ja myyjan valiset vuorovaikutustilanteet. Asiakkaan kokemalla palvelun
laadulla on kaksi ulottuvuutta: tekninen ja toiminnallinen ulottuvuus. Tekniseen laa-

tuun sisdltyy varsinainen toteutus eli se, mitd asiakas saa, kuten lentomatkustaja saa
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kuljetuksen paikasta toiseen. Toiminnalliseen laatuun taas sisaltyy ajatus, miten asia-
kas palvelunsa saa, esim. lentomatkan aikana lentoemantien ulkoinen olemus, kayt-
taytyminen ja tapa hoitaa tehtavansa. Lisdksi palvelun laadun kokemiseen vaikuttaa

tarkeana tekijana yrityksen imago. (Grénroos 2015, 98-102.)

Asiakaskeskeisyys ja asiakaslahtdinen palvelun kehittaminen on nykyisissa palvelun
teorioissa korostunut. Palvelun arvon kokee asiakas. Asiakkaan rooli arvon luomi-
sessa on keskeisessa asemassa; asiakas luo palveluista muodostuvan arvon. Yrityksen
roolina on tarjota mahdollisuus asiakkaan luomalle arvolle. Nain ollen yritys luo po-
tentiaalista arvoa asiakkaalle, jonka asiakas voi muuttaa koetuksi arvoksi. Palvelun
tarjoajalla on myds mahdollisuus vaikuttaa asiakkaan arvon luomiseen ollessaan vuo-
rovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Palvelukontekstissa palvelun tarjoaja on suorassa
vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa palveluprosessien aikana seka epdsuorassa
vuorovaikutuksessa silloin, kun suorat kontaktit ovat paattyneet ja asiakas on vuoro-
vaikutuksessa palveluprosessin tulosten kanssa. Epdsuorasta vuorovaikutuksesta on
kyse myos esim. silloin, kun asiakas vasta haaveilee matkasta ja lukee matkailupalve-
lun tarjoajan esitettd. Palvelun tarjoajien tulisi pyrkid vaikuttamaan asiakkaan luo-
maan arvoon, mutta se on tehtava menestyksekkaasti tai muutoin vaarana on arvon
tuhoutuminen. Arvon maarittelee kuitenkin aina asiakas, joka myds kokee palvelun

arvon yksildllisesti. (Grénroos & Voima 2013.)

Park, Robertson ja Wu (2006) ovat tutkimuksessaan arvioineet lentoyhtididen palve-
lun laatua. Tarjoamalla korkeatasoista palvelua asiakkailleen lentoyhti6t parantavat
kilpailukykyadan, kannattavuuttaan seka laajentavat markkinaosuuttaan. Palveluyri-
tykset, joilla on asiakaslahtdinen strategia, menestyvat paremmin. Laadukas palvelu
on lentoyhtididen edellytys menestymiselle. Lentoyhtididen palvelun laatu vaikuttaa
asiakastyytyvaisyyteen, asiakasuskollisuuteen seka lentoyhtion valintaan. Kilpailu il-
mailualla on kovaa, joten asiakastyytyvadisyyden sdilyttdminen on tarkeaa pitkan tah-
tdimen menestymisen kannalta. Lentoyhtididen tulisi tietaa, kuinka hyvin palvelut
vastaavat asiakkaiden tarpeita. Myds lentoyhtion imagolla on keskeinen merkitys.

Park, Robertson ja Wu (2006) ovat tutkimuksessaan luoneet lentoyhtididen palvelun



25

laadun mittaamiseksi kuusi ulottuvuutta: lennonaikaiset palvelut, varaus- ja lippu-
asiat, lentokentillad tapahtuvat palvelut, luotettavuus, asiakaspalvelu seka lentojen
saatavuus. Lentoyhtioiden palvelun laatu on nadin ollen tarkasteltuna hyvin moniulot-
teinen kasite. Tutkimuksen tulosten pohjalta voitiin paatelld, etta asiakastyytyvaisyys
vaikuttaa positiivisesti imagoon, arvoon seka kayttaytymiseen. Tyytyvaisille asiak-
kaille muodostuu siis positiivinen nakemys lentoyhtion imagosta, he saavat vasti-
netta rahalleen eli rahallista arvoa seka kayttavat uudestaan lentoyhtion palveluja ja

suosittelevat lentoyhtiota muille. (Park, Robertson & Wu 2006.)

3.3.3 EY-asetus ja Yhdysvaltojen lainsaadanto US Air Carriers Access Act

EY:n asetuksen (EY 1107/2006) mukaan vammaisella henkil6lla tarkoitetaan:

henkiléd, jonka liikuntakyky on héinen kulkuneuvoja kéyttdessddn rajoit-
tunut (pysyvdn tai vdliaikaisen sensorisen tai motorisen), fyysisen vam-
man, kehitysvamman tai dlyllisen vajavaisuuden tai jonkin muun vam-
man tai iéin takia ja jonka tilanne edellyttdd asianmukaista huomiota ja
kaikille matkustajille tarjolla olevien palvelujen mukauttamista kyseisen
henkilén erityisiin tarpeisiin. (EY 1107/2006.)

EY asetuksesta (EY 1107/2006) on syytd nostaa muutama tarkea periaate esille. Vam-
maisia henkildita ei saa syrjia tai kieltdytya ottamasta lentokoneeseen vammaisuu-
den perusteella. Lentokentilld on vastuu tarjota palvelut ja tilat, jotka vastaavat vam-
maisten henkildiden tarpeita jokaisessa matkustusvaiheessa. Lentoyhti6illa on velvol-
lisuus tarjota asianmukainen istuinpaikka, mahdollistaa padsyn vessaan lennon ai-
kana seka vastuu apuvalineiden kuljetuksesta. Seka lentoyhtioilla etta lentokentilla
on velvollisuus tarjota henkilokunnalle koulutusta liittyen vammaisten henkildiden
erityistarpeisiin. Tatd koulutusta kutsutaan myos englanninkieliselld nimella disability

awareness training. (Frye 2010, 4-6.)



26

Yhdysvalloissa on olemassa oma lainsadadanto US Air Carriers Access Act (ACAA).
Tama on syyta huomioida, koska tata lainsadadantoa sovelletaan myos USA:n ulko-
puolisiin lentoyhtidihin, jotka lentavat USA:han. ACAA:ta sovelletaan myo6s Yhdysval-
talaisen lentoyhtion kanssa tehtyihin yhteistyolentoihin (niin sanotut code share len-
not), jotka lentdavat missa pdin maailmaa tahansa. Air Carrier Access Act poikkeaa
merkittavasti lahestymistavaltaan EY asetuksesta. Euroopassa vastuu on lentoken-
tilla, kun taas USA:ssa lentoyhtidilla. Valitusten kasittely toimii paremmin USA:ssa,
koska valvonnasta vastaa yksi taho. Euroopassa sen sijaan ongelmat ovat aliraportoi-
tuja ja valitusten kasittely hidasta, koska jokaisessa valtiossa on oma valvontaviran-
omainen. EY-asetuksen ja ACAA:n valiset erot saattavat aiheuttaa ongelmia vammai-

sille matkustajille sekd myds lentoyhtidille. (Frey 2010, 6-11.)

Ongelmat syntyvat esimerkiksi siksi, etta palvelut eivat ole yhtenaisia ja johdonmu-
kaisia. Toinen suuri epdakohta on, ettd on olemassa liilan vahan ymmarrysta erityistar-
peista. Palvelut tulisi suunnitella ja toteuttaa yhdenmukaisesti. Lainsaadanto on tar-
keda vammaisten oikeuksien esille tuomiseksi seka palvelun laadun tason nosta-
miseksi ja vammaisten matkailijoiden itseluottamuksen lisdédmiseksi. Freyn (2010)
mukaan avain onnistumiseen on tarkka monitorointi ja reagointi lain rikkomuksiin.
Frey (2010) ehdottaa EU:n alle yhtendista elinta valitusten kasittelya varten, jotta
epakohtiin olisi nopeampaa ja helpompaa puuttua. Lisdksi tarvitaan avointa dialogia
eri toimijoiden valilla yhteisten, maailmanlaajuisten sdantojen kehittamiseksi (Frey

2010, 11-12.)

3.3.4 Nykytilan analyysi

Psyykkisiin erityistarpeisiin liittyvien palveluiden nykytilasta lentomatkailussa on
mahdollista tehda lyhyt analyysi vierailemalla suurimpien lentoyhtididen internetsi-
vustoilla. Tahan analyysiin valikoitui lentoyhtiotilastoja (Air Transport in Figures 2013;

The worlds largests airlines. Domestic bliss 2015) soveltaen matkustajavolyymiltaan
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suurimpia lentoyhtiotd ympari maailmaa yhteensa 14 kappaletta. Kokonaiskuvan saa-
miseksi analyysiin sisallytettiin lentoyhtioita Yhdysvalloista, Euroopasta ja Aasiasta
seka yksi suomalainen lentoyhtio. Mukaan otettiin myos niin sanottuja halpalentoyh-
tioita (low cost carriers LCC). Analyysin tarkoituksena oli etsid, mita palveluja tarjo-
taan kognitiivisesti tai psyykkisesti erityistarpeisille. Analyysissa selvitettiin myos,
mita kasitteita lentoyhtididen sivustoilla kdaytetaan psyykkisista erityistarpeista. Li-
saksi arvioitiin sivustojen selkeytta, tiedon saatavuutta, yleisilmetta seka kartoitettiin

mahdollisia puutteita ja positiivisia asioita (taulukko 1).



Taulukko 1. Lentoyhtidanalyysi

services/before-the-flight/special-services-health/disability-
assistance)

en

yksityiskohtaisempaa tietoa

Lentoyhtio Yleisilme Tiedon saanti |Kasitteet Puutteet Plussaa
United Airlines (https://www.united.com/web/en- heikko hankala special travel needs psyykkisistd erityistarpeista ei mahdollisuus saada yksil6llinen
US/content/travel/specialneeds/default.aspx) puhuta,tiedot palveluista yleisluenteisia turvallisuusohje-briefaus
DeltaAirlines selked vaikeahko special assistance,travellers psyykkisista erityistarpeista ei mahdollisuus saada yksil6llinen
(http://www.delta.com/content/www/en_US/traveling-with- with disabilities puhuta,tiedot palveluista yleisluonteisia turvallisuusohje-briefaus ja linkki
us/special-travel-needs/disabilities.html) lakiin+ACAA
Emirates hyva,varikas vaikea customers with special needs, |mainitaanainoastaansaattaja-palvelu ryhma huomioitu,mahdollisuus saada
(http://www.emirates.com/english/plan_book/essential_info mental disability psyykkisesti sairaille yksildllinen turvallisuusohje-briefaus
rmation/special_needs.aspx)
American Airlines (https://www.aa.com/il8n/travel- selked helppo special assistance,cognitive and |ei yksityiskohtaisempaa tietoa eritelty kognitiiviset tarpeet
info/special-assistance/special- developmental assistance
assistance.jsp?anchorEvent=false&from=Nav)
Lufthansa (http://www.lufthansa.com/fi/en/Travelers-with- selked,visuaalin [vaikeahko travellers with special ei tarjottu juuri mitdan palveluja talle ryhma eritelty, neuvottu mitd tulee
special-needs) en needs,passengers with amental |ryhmalle,ainoastaan neuvoja huomioida

impairment
Air France selked helppo passenger assistance,mental heti etusivulla olisi hyva olla selkeampi on sekd neuvot ettd tarkat tiedot,
(http://www.airfrance.fr/common/image/pdf/en/guide_pmr_ disability linkki erityistarpeisten palveluihin (huom. [mité palveluja tarjotaan, erillinen pdf-
en.pdf) tdma ongelma oli monella muullakin tiedosto
British Airways (http://www.britishairways.com/en- selked helppo disability eiyksityiskohtaisempaa tietoa ryhma huomioitu
fi/information/disability-assistance/disability-and-mobility- assistance,developmental
assistance) impairments
China Southern Airlines heikko helppo special assistance,sickand psyykkisista erityistarpeista ei puhuta,ei tieto nopea loytaa
(http://www.csair.com/en/tourguide/before_ready/special_a disabled passengers kovin palveluhenkista, kdytettiin sanaa sick
ssistance/invalid_passengers/)
Air China (https://www.airchina.se/SE/GB/info/assistance/) |selke& helppo special assistance, passengers |ko.ryhméaninformaatio esitetty ryhmé& huomioitu

with intellectual disabilitiesor [negatiiviseen sdvyyn
Ryanair (https://www.ryanair.com/fi/en/useful-info/help- selkea vaikea special assistance psyykkisista erityistarpeista ei puhuta, visuaaliset sivut,varit ok
centre/fag-overview/Special-assistance/What-types-of- ohjeet pddosin lakitekstia tai otteita
airport-special-assistance-are-available) saadoksistd, vaikeaselkoista,myoskdan

linkki special assistance line-ei ollut

Easylet (http://www.easyjet.com/en/help/preparing-to- selked helppo special assistance,passengers [vain DPNA,mutta ei mitdan tarkempaa ko. [video,matkan erivaiheet selitetty
fly/special-assistance?link_megadrop) with intellectual or ryhmaélle,tekstin fontti pieni,ei kovin

developmental disabilities lukijaystavallista
KLM (https://www.klm.com/travel/gb_en/images/Carefree- |selked helppo KLM cares special hyvin lyhyesti kasitellddn ko. ryhma ryhma
travel_eng_03_16_LR2_tcm638-590937.pdf) assistance,passengers with an huomioitu,palveluldhtoisyys,palvelun

intellectual or developmental umero,oma esite,esitteessa

disability,mentally impeded Amsterdamin lentokentdn kartta
Singapore Airlines selked helppo special assistance,disability ei yksityiskohtaisempaa tietoa ryhma huomioitu,plussaa
(http://www.singaporeair.com/en_UK/sg/travel-info/special- assistance,cognitive disabilities visuaalisuudesta,kuvat!
assistance/disability-assistance/)
Finnair (https://www.finnair.com/fi/fi/information- selked,visuaalin [vaikeahko disability assistance psyykkisista erityistarpeista ei puhuta,ei asiakaspalvelunumero hyvin

nakyvissa,linkki lentokentan
sivuille,jossa vahan infoa
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Analyysissd mukana olleista internetsivustoista kuudessa tietoa oli vaikea 10ytaa tai
informaatio ei muutoin ollut kovin kayttaja- tai lukijaystavallista. Kaksitoista neljasta-
toista sivustosta vaikutti yleisilmeeltaan ja rakenteeltaan selkedlta ja suhteellisen
helppokayttdiseltd. Kahdessa oli joko rakenteessa tai yleisiimeessa selkeyttamisen
varaa. Kasitteiden kaytossa esiintyi hyvin paljon variaatiota. Internetsivustoilla
kaytettyja kasitteita olivat: cognitive and developmental assistance, passengers with
a mental impairment, mental disability, developmental impairments, passengers with
intellectual disabilities or mental disorders, passengers with intellectual or develop-
mental disabilities, passengers with an intellectual or developmental disability, men-
tally impeded ja cognitive disabilities. Parilla sivustolla viitattiin ko. ryhmiin ainoas-
taan DPNA (disabled person needing assistance) -koodilla. Viidella sivustoista ei huo-
mioitu tai mainittu kognitiivisesti rajoittuneita tai mielenterveysongelmaisia omana
ryhmanaan lainkaan. Suurimmalla osalla sivustoista ryhma oli huomioitu, mutta tie-
toa tdlle ryhmalle suunnatuista palveluista oli joko hyvin niukasti tai ei ollenkaan.
Neljastatoista analysoidusta sivustosta vain yhdella sivustolla oli psyykkiset erityistar-

peet huomioitu monipuolisesti ja kerrottu tarjolla olevista palveluista kattavasti.

Useilla sivustoilla mainittiin, ettad saattaja oli mahdollista saada lentokentille ja ko-
neen vaihdon ajaksi. Muutamalla sivustolla mainittiin myos erikseen, etta yksildllinen
selostus lentokoneen turvallisuusohjeista oli mahdollista saada. Muutamalla sivus-
tolla asia kasiteltiin sen sijaan hieman negatiivisessa savyssa keskittyen antamaan oh-
jeita ja rajoituksia. Yhdella sivustolla erityistarpeisia kuvattiin kasitteella sick and di-
sabled passengers. Erdalla sivustolla special assistance line -palvelunumeron linkki,
josta oli mahdollista tiedustella palveluista, ei ollut aktiivinen. Kulttuuritekijat on tun-
nistettu yhdeksi tekijaksi, jolla on vaikutusta vammaisuuteen suhtautumisessa
(Packer, McKercher & Yau 2007; Jutila 2012). Kyseisen maan kulttuuri ja suhtautumi-
nen vammaisuuteen vaikuttavat mahdollisesti siihen, miten vammaisuus on kyseisen
maan lentoyhtion sivustolla esitetty, mita kasitteita kdaytetaan ja mita palveluja tarjo-
taan. Positiivisena huomiona mainittakoon, etta yhdella sivustolla oli kaytetty videota
selostamaan erityispalveluja. Muita positiivisia huomioita olivat usealla sivustolla vi-
suaalisuus, varit, erilliset esitteet palveluista seka yhdella sivustolla tarjolla oleva

kartta lentokentasta.
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Analyysin johtopaatoksena voidaan todeta, etta tietoa ja palveluja psyykkisiin erityis-
tarpeisiin liittyen on lentomatkailussa talla hetkellad vield niukasti. Tiedot ovat usein
myo6s hankalasti saatavilla tai vaikeaselkoisia. Palveluiden sisalto ja kasitteiden kayttd
psyykkisiin erityistarpeisiin liittyen ei ole johdonmukaista eika yhtenevaista. Jotkin
lentoyhtiot ovat panostaneet enemman sivustojen selkeyteen, yleisilmeeseen, visu-
aalisuuteen ja palveluhenkisyyteen. Toiset lentoyhtiot sen sijaan ovat sisallyttdneet
sivustoilleen vain valttdmattomimman informaation. Analyysin tavoitteena oli lyhyt
katsaus palveluiden nykytilaan. Syvempi tarkastelu asiaan tuonee lisdinformaatiota.
Huomioitavaa on, ettd informaatiota palveluista etsitdan myos muualtakin kuin len-
toyhtididen sivustoilta. Naista esimerkkeina ovat erilaisten matkanjarjestdjien ja mat-

katoimistojen sivustot, joita ei tahan analyysiin ole sisallytetty.

4 ADHD

4.1 Tausta ja maaritelma

4.1.1 Neuroepatyypillisyys

Englanninkielinen sana neuro-diversity tarkoittaa erilaista tapaa kasitella tietoa ja
hahmottaa maailmaa. Sanaa kdytetdan usein erotuksena niin sanotusta neurotyypilli-
sesta (neuro-typical). Tassa maaritelmassa sana neuro viittaa aivoihin, joten se liittyy
aivojen erilaisuuteen. Vaikeuksia voi olla visuaalisessa, verbaalisessa, auditiivisessa,
sensorisessa tai motorisen alueen tiedon prosessoinnissa. Neuroepatyypillisilla voi
olla vaikeuksia kaikissa tai vain yhdessa prosessointitavassa. Toisaalta he voivat olla

my0s erityisen taitavia jollakin osa-alueella. Merkillepantavaa on ndiden epatyypilli-
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syyksien epdjohdonmukaisuus. Toisin sanoen jokaisella ihmisella epatyypillisyydet il-
menevat yksilollisella tavalla. Yksilollisyys on syyta ottaa huomioon tukitoimia mietit-
tdessa, silla jokaisella on omat yksildlliset tarpeensa. Huomioitavaa on myds, etta
neurologisesti epatyypillisilla voi olla useitakin diagnooseja. Epatyypillisyyksilla on tai-
pumus esiintyd samanaikaisesti. Tassa yhteydessa voidaan puhua my®os liitannaissai-
rauksista tai niin sanotusta komorbiditeetista (co-morbidity). (Hendrickx 2009, 15-
18.) Neurokirjolainen tai neurokirjon henkilé on ihminen, jolla on yksi tai useampi
neurologisesti epatyypillinen tila, hairio tai oireyhtyma, kuten Aspergerin oireyhtyma,

autismi, ADHD tai Touretten oireyhtyma (Ryoma 2016).

4.1.2 Mita ADHD tarkoittaa?

ADHD tulee englanninkielisistd sanoista attention deficit hyperactivity disorder. Sano-
jen suomennos kertoo sinalladn tarkkaavaisuuden vajeesta seka yliaktiivisuushairi-
Ostd. Suomen kielessa ADHD:sta kdytetaan yleisimmin nimitysta aktiivisuuden ja tark-
kaavuuden hairio. (Moilanen 2012, 35.) ADHD:ta voidaan pitaa piirteend, ominaisuu-
tena tai persoonallisuuspiirteiden korostumisena. Useimmiten kuitenkin puhutaan
héiriosta tai oireyhtymasta (Raisanen 2011). Barkleyn (2015) mukaan ADHD voidaan
luokitella mielenterveyden hairidksi. Vaite perustuu maaritelmaan, jonka mukaan
mielenterveyden hadirion tulee tayttaa kaksi kriteeria. Ensimmainen kriteeri edellyt-
taa toimintahairididen esiintymista keskeisissa psyykkisissa toiminnoissa. Toisena kri-
teerind on, ettd niista aiheutuu merkittavaa haittaa yksilon elaméassa. ADHD tayttaa
nama kriteerit, joten Barkleyn (2015) mukaan se voidaan luokitella mielenterveyden
hairioksi. (Barkley 2015, 62.) WHO:n ICD-10 tautiluokituksessa ADHD luokitellaan

luokkaan V mielenterveyden ja kayttaytymisen hairiét (ICD-10 2016).

ADHD:sta tai vastaavantyyppisesta hairidsta on aiemmin kaytetty termeja MBD tai
DAMP. ICD-10 tautiluokituksessa ADHD kuuluu hyperkineettisten hairididen F90 (hy-
perkinetic disorder HKD) ryhmaan. (ADHD 2013.) ADHD:n madrittelyssa esiintyy kir-
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java sekoitus erilaisia termeja. Puhutaan mm. kehityksellisesté tai neurokehitykselli-
sesta oireyhtymasta (neurodevelopmental disorder) (Pitts 2014), neuropsykiatrisesta
oireyhtymasta (Malm ym. 2012, 204) tai neurobiologisesta hairiosta (Korkeila, Leppa-
maki, Niemeld ja Virta (2011, 207). Nimitykset viittaavat oireyhtyman aiheuttajiin,
jotka ovat neurologisia tai biologisia (Malm 2012, 204). Kehityksellisyys taas viittaa

oireyhtyman alkamiseen lapsuudessa (ADHD 2013).

4.1.3 ADHD:n luokittelu

American Psychiatric Associationin DSM-IV tautiluokitus (Diagnostic and Statistical
Manual of Mental Disorders) jakoi ADHD:n kolmeen alatyyppiin: ADD eli tarkka-
vuushairio ilman ylivilkkautta, HD eli ylivilkkaus ilman tarkkaavuushairiéta ja ADHD eli
molempien yhdistelma. Uudistettu tautiluokitus DSM-5 ei kuitenkaan tee enaa jakoa
eri alatyyppien vililld, vaan nimeaa ne ilmiasuiksi. (Tani, Leppamaki & Lindberg
2015.) DSM-5 tautiluokituksen ilmiasut ovat ADHD-PI (predominantly inattentive)
padasiallisesti tarkkaamaton, ADHD-PH (predominantly hyperactive-impulsive) paa-
asiallisesti yliaktiivis-impulsiivinen sekd ADHD-C (combined presentation), joka on
edelld mainittujen yhdistelma. Lisaksi diagnosoinnissa voidaan kayttaa kuvailevia sa-
noja: lieva, keskivaikea ja vaikea kuvaamaan tarkemmin kyseista ilmiasua. (Barkley

2015, 53.)

WHO:n ICD-10 tautiluokitus (International Classification of Diseases), joka on Suo-
messakin kdytdssa, maarittelee oireyhtyman eri tavalla. ICD-10:ssd F90.0 (Aktiivisuu-
den ja tarkkaavuuden hairio/Tarkkaavaisuus-ja ylivilkkaushairié) on sama kuin DSM-
IV:ssa yhdistelmatyyppi ADHD. ADD sen sijaan luokitellaan eri ryhmaan F98.8 (muu
maaritetty tavallisesti lapsuus- tai nuoruusiassa alkava toiminto- ja tunnehairio).

(Tani, Leppamaki & Lindberg 2015.)
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4.2 ADHD:n oireet

Puhuttaessa ADHD:n oireista sanaa "symptom” ei pida sekoittaa sanan “impairment”
kanssa. Impairments eli haitat syntyvat oireiden seurauksena. ADHD:n oireet voidaan
jakaa Yhdysvaltain Psykiatriyhdistyksen (American Psychiatric Association APA) tauti-
luokitusta DSM-5 mukaillen kahteen oireryhmaan, jotka ovat hyperaktiivisuus-impul-
siivisuus seka tarkkaamattomuus. (Barkley 2015, 63-66.) Korkeila ja muut (2011, 208)
jakavat tarkkaavuushairion paaoireet kolmeen ryhmaan, joita ovat: tarkkaavuuden ja
toiminnanohjauksen ongelmat, ylivilkkaus seka impulsiivisuus. Moilanen (2012) jakaa
niin ikdan keskeiset oireet kolmeen ryhmaan, joita ovat: keskittymisvaikeudet, yliak-
tiivisuus ja impulsiivisuus (Moilanen 2012, 35). Edelleen Pitts (2014) maarittelee
ADHD:n oireet yhtamittaiseksi ylivilkkaudeksi, impulsiivisuudeksi seka tarkkaamatto-
muudeksi, mitka vaikuttavat yksilon toimintakykyyn tai kehitykseen (Pitts 2014). Oi-
reet alkavat lapsuudessa ja osalla jatkuvat nuoruusian yli aina aikuisuuteen saakka.
Oirekuva ja painopisteet muuttuvat idn ja kehityksen mukana. (Korkeila ym. 2011,

208.)

Toisenlaisessa madrittelyssa puolestaan luonnehditaan ADHD:ta impulssikontrollion-
gelmana. ADHD:ta kuvaillaan kyvyttomyydeksi hillita tai kontrolloida impulsseja, mika
johtaa tarkkavaisuuden ja keskittymisen ongelmiin, levottomuuteen ja emotionaali-
siin reaktioihin (Hendrickx 2009, 28). Tassa maarittelyssa oireet nahdaan impulssi-
kontrollin puuttumisen seurauksina. ADHD:ssa nayttaytyy siis olennaisena piirteend
myo0s ns. itsesdatelykyvyn vaikeudet. Itsesdatelykykyyn sisaltyy kyky saadella emooti-
oita, kdyttaytymista seka kognitiivista tyoskentelya (Aro 2012, 52). Barkley (2015, 81-
106) puhuu tunteiden saatelyn heikkoudesta, jota hdn nimittdd emotionaaliseksi im-
pulsiivisuudeksi (emotional impulsivity El). Yldkasitteena edellda mainituille on toimin-
nan ohjauksen (executive functioning EF) ongelmat. Barkleyn (2015, 406) mukaan
toiminnan ohjauksen vaikeudet ovat ADHD:ssa niin keskeisid, etta oireyhtymalle ku-
vaavampi nimi tulisikin olla EFDD (executive functioning deficit disorder). (Barkley

2015, 81-106 ja 406.)
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4.3 Etiologia ja liitannaisoireet

Perimalla on erittain suuri merkitys tarkkaavuushairién synnyssa. Perinndlliseksi tai-
pumukseksi on arvioitu 70-80 % (Koski & Leppamaki 2013). Lisaksi ymparistoteki-
joilla, kuten alhaisella syntymapainolla tai didin raskauden aikaisella tupakoinnilla, on
merkitysta lisaten riskid hairion syntymiseen. Psykologiset tekijat, kuten lapsuudenai-
kainen laiminlydnti tai turvattomuus, eivat sen sijaan tutkimusten mukaan nayta ai-
heuttavan tarkkaavuushairiota. Huolenpidon ja tuen puuttumisella vaikuttaisi kuiten-

kin olevan toimintakykya heikentava vaikutus. (Korkeila ym. 2011, 207.)

Aivotutkimuksissa keskeiset I6ydokset ADHD:n osalta liittyvat dopamiinivalitteisen
hermotoiminnan poikkeavuuteen (Koski & Leppamaki 2013). Tutkimuksissa on pys-
tytty havaitsemaan ADHD-oireisten henkildiden aivojen eroavaisuuksia verrattuna
muihin henkildihin. Aivojen kuorikerros on ohuempi ja my6s poimuuntuminen on va-
hdisempaa. Lisaksi aivojen kuorikerroksen alueilla on havaittu joko lisdantynytta tai
vahentynytta aktiivisuutta. (Korkeila ym. 2011, 207-208.) ADHD-oireisten henkildiden
aivotoiminnan poikkeavuutta on kuvattu, mm. tydmuistia kuormittavan tehtavan ai-

kana (Koski & Leppamaki 2013).

ADHD:hen liittyy vahvasti komorbiditeetti eli lisdsairastavuus. 75-80 %:lla ADHD-
oireisista henkildista voidaan todeta jokin liitannaishairio (Koski & Leppamaki 2013).
Arkikielessa voidaan puhua my®ds liitdnnaisista. Ei ole olemassa tarkkaa tietoa siit,
johtuvatko liitannaiset samasta aiheuttajageenistd vai ovatko ne seurausta elami-
sestd oireyhtyman ja siihen liittyvien oireiden kanssa. Liitannaisiin kuuluu useita
psyykkisia sairauksia, kuten masennus, kaksisuuntainen mielialahairio, ahdistunei-
suus seka erilaiset paihdehairiot. (Pitts 2014.) Muita liitdnnaishairioita voivat olla

esim. unihairiot, oppimishairiot, kielellinen erityishairio, nykimishadiriot seka autismi-
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kirjon hairiot (Leppamaki 2012, 264). DSM-5 tautiluokituksessa ei diagnosoinnin pois-
sulkukriteerind enaa ole autismikirjon hairiot (autism spectrum disorder ASD). Tutki-
mukset ovat osoittaneet, etta ADHD-oireisilla henkil6illa esiintyy muuta vaestoa
enemman ASD piirteitd. ADHD:n ja ASD:n valilld on tutkimuksissa havaittu useita yh-

talaisyyksia. (Barkley 2015, 156).

4.4 ADHD aikuisilla

ADHD on aiemmin uskottu olevan lapsen kehitykseen liittyva oireyhtyma, mutta sen
on tunnistettu jatkuvan myos aikuisialla. Ensimmaiset tutkimukset ADHD:sta aikuisilla
julkaistiin 1970-luvun puolivalissa. Aikuisten ADHD:sta on edelleen liian vahan tietoa

ja ADHD jaa monilla aikuisilla tunnistamatta. (Pitts 2014.)

4.4,1 ADHD:n esiintyvyys aikuisilla

ADHD:n esiintyvyydeksi lapsilla on arvioitu 5 % (Koski & Leppamaki 2013). Suuressa
maailmanlaajuisessa tutkimuksessa, jossa tutkittiin esiintyvyytta koko vaestdssa,
esiintyvyysluvuksi saatiin 5,29 % (Polanzyk, de Lima, Horta, Biederman & Rohde
2007). Aikuisilla esiintyvyyslukemiin on syyta suhtautua varauksella erilaisten diag-
noosikriteerien ja tiedonkeruumenetelmien vuoksi. Oireiden ilmenemisessa voi olla
vaihtelua aikuisikaan tultaessa, joten tama on syyta ottaa aikuisidan ADHD:n esiinty-
vyydessa huomioon. Usean tutkimuksen pohjalta on tehty arvio, ettd esiintyvyys ai-
kuisilla olisi noin 2,5 %. Huomioitavaa on, ettd DSM-5 sallii myds tarkennuksen ADHD
osittaisessa remissiossa. Esiintyvyysluvut voivat siis muuttua sen mukaan otetaanko
tutkimuksissa huomioon myds ADHD osittaisessa remissiossa. (Pitts 2014.) Kirjallisuu-
dessa seka eri tutkimusten pohjalta tehdyt esiintymisarviot aikuisten ADHD:sta vaih-

televat: 3,4 % (Korkeila ym. 2011, 206), 4,4 % (Kessler ym. 2011, 11) ja Barkley 5 %
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(2015, 73). Karkeasti ottaen voidaan todeta esiintyvyyslukujen vaihtelevan aikuisilla

kolmen ja viiden prosentin valilla.

4.4.2 Diagnosointi aikuisilla

ADHD-diagnoosi pohjautuu voimassaoleviin Yhdysvaltain psykiatriyhdistyksen DSM-
tai WHO:n ICD-kriteereihin (Koski & Leppamaki 2013). Uudistuneen DSM-5 tautiluoki-
tuksen mukaan haittaa aiheuttavien oireiden on taytynyt ilmeta ennen 12 ikdvuotta.
Aikuisilla diagnoosikriteerit tayttyvat, kun vahintdan 5 oiretta vahintdaan yhdesta oi-
reryhmasta esiintyy. limiasut luokitellaan sen mukaan, esiintyyko oireita tarkkaamat-
tomuus vai yliaktiivisuus-impulsiivisuus oireryhmasta vai molemmista. (Barkley 2015,
53.) ADHD:n oirekuva muuttuu idan mukana. Esimerkiksi motorinen levottomuus
muuttuu usein ian myo6ta sisdiseksi levottomuudeksi tai rauhattomuuden koke-
mukseksi. Aikuisten diagnostiikkaa vaikeuttaakin oireiden ilmentymisen vaihtelu idn

seka ulkoisten tekijoiden seurauksena. (Koski & Leppamaki 2013.)

Aikuisten diagnosoinnissa kdytetdaan tarpeen mukaan erilaisia seulonnan tyokaluja.
Itsearvioinnissa voidaan hyddyntda ASRS (Adult ADHD Self-Report Scale) asteikkoa.
Arviointiprosessissa tarkeda on huomioida ADHD:n oireet ja kdyttaytyminen erilai-
sissa ymparistdissd, yksilon psyykkinen historia ja kehityshistoria, mielentila seka tie-
don keraaminen kolmansilta osapuolilta. Kdytdssa on lisdksi diagnosointia varten
muutamia strukturoituja kyselyja, kuten CAADID (Conners Adult ADHD Diagnostic In-
terview for DSM-IV) tai DIVA (Diagnostic Interview for ADHD in Adults). Mikali tarvi-
taan lisatietoa vaikutuksista elaman eri osa-alueilla, voidaan kdyttda Weissin asteik-
koa (Weiss Functional Impairment Rating Scale). Neuropsykologisia testeja ei yleensa
tehdd, mutta niista voi olla hyotya arvioidessa yksilon vahvuuksia ja heikkouksia tai
niitd voidaan hyddyntaa, kun tehdaan seurantaa hoidon vaikutuksista. (Pitts 2014).
Lisdksi aikuisen diagnosoiminen edellyttaa tietoa oireyhtyman ilmentymisesta lap-

suudessa (Koski & Leppamaki 2013).
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4.4.3 Hoito aikuisilla

Iso-Britanniassa National Institute for Health and Care Excellence (NICE) on maaritel-
lyt vuonna 2009 suuntaviivat aikuisten ADHD:n hoitoon. Sen mukaan ensisijaisena
hoitomuotona aikuisilla tulisi olla 1aakehoito. (Pitts 2014.) Myds Suomessa ladkehoito
on tarkea osa aikuisten ADHD:n hoitoa (Koski & Leppamaki 2013). Laakkeet, joita
ADHD:n hoidossa kaytetaan, parantavat dopamiinin ja noradrenaliinin valitysta aivo-
jen hermosoluissa (Lahti, Leppamaki, Tani & Partonen 2008). Yleisimmin kaytetyt
ladkkeet ovat psykostimulantteja, kuten metyylifenidaatti seka deksamfetamiini.
Naista yleisimmin kdytetty on metyylifenidaatti. Toisena vaihtoehtona on yleensa ei-
stimulantti atomoksetiini. (Koski & Leppamaki 2013.) Huomioitavaa on, etta vaikka
laakitys helpottaa oireita, se ei poista opittuja kayttaytymismalleja ja tapoja. Taman
vuoksi [adkitys yhdistettyna psykososiaalisiin hoitomuotoihin voi palvella yksil6a par-

haiten. (Pitts 2014.)

Psykososiaalisilla hoitomuodoilla voidaan saada positiivisia vaikutuksia aikaan. Teho-
kas psykososiaalinen hoitomuoto voi auttaa aikuisia ADHD-henkil6ita toimimaan pa-
remmin monilla elaman eri osa-alueilla, joissa he kokevat vaikeuksia. ADHD:n hoi-
toon on kehitetty monenlaisia psykologisia hoitomuotoja, jotka on yleensa tarkoi-
tettu ladkehoidon tueksi. Yksi terapiamuodoista on CBT (cognitive-behavioural
therapy). Hoidon tavoitteena on muuttaa opittuja kayttaytymismalleja, jotka vahvis-
tavat oireyhtyman haitallisia vaikutuksia. CBT:ssa opetetaan tekniikoita, joiden avulla
ADHD-henkildt voivat kontrolloida ADHD:n ydinoireita. Terapian avulla pyritdan myos
kehittamaan tunnetason sopeutumista ja vahvistamaan ADHD-oireisen itsetuntoa.
CBT:hen kuuluu psykoedukaatio, jonka tarkoituksena on lisatd ADHD-henkilon tietoi-
suutta ja parantaa ymmarrysta oireyhtymasta. Terapian tavoitteena on luoda uusia,
toimivia vaihtoehtoja, strategioita ja kykyja toiminnanohjauksen, impulssikontrollin,
tunnesaatelyn ja tarkkaavuuden tueksi. (Lopez, Torrente, Ciapponi, Lischinsky, Cetko-

vich-Bakmas, Rojas, Romano & Manes 2013.)
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Psykososiaalisiin hoitokeinoihin voi kuulua erilaiset terapiat, neuropsykologinen kun-
toutus, neuropsykiatrinen valmennus (coaching), tietoisuusharjoittelu (mindfulness)
tai toimintaterapia. (Korkeila ym. 2011, 210-215.) Psykologisiin hoitomuotoihin voi
liittya lisaksi vihan hallinta, arjen hallintataidot, perheen tukitoimet seka liitannaissai-
rauksien hoito (Pitts 2014). The European Network Adult ADHD (2010) on suosituk-
sessaan esittanyt, etta aikuisten ADHD:n hoito tulisi olla monimuotoista ja siina tulisi
mahdollisuuksien mukaan olla mukana myés ADHD-oireisen henkilon puoliso, perhe
ja lahipiiri. Monimuotoiseen hoitoon tulisi sisdltya psykoedukaatio ADHD:std ja mah-
dollisista liitdnnaissairauksista, ladkehoito sekd ADHD:hen ett3 liitdnnaissairauksiin,
coaching, kognitiivis-kayttaytymismuotoinen psykoterapia (cognitive behaviour

psychotherapy) yksilo- ja ryhmamuotoisena seka perheterapia. (Kooij ym. 2010.)

4.4.4 Vaikutukset arkielam&an aikuisiassa

ADHD heikentaa merkittavasti aikuisten koettua elamanlaatua seka arjen toimintaky-
kya (Koski & Leppamaki 2013). Oireyhtyma voi haitata esim. tyollistymista tai pysy-
mista yhdessa tyopaikassa. Hairid vaikuttaa arkea hankaloittavasti ja voi olla hyvinkin
raskasta parisuhteelle. Tutkimusten mukaan tarkkaavuushairidiset joutuvat muita

useammin liikkenneonnettomuuksiin. (Korkeila ym. 2011, 210-215.)

Kansainvalisessa seitsemadn maata kattavassa tutkimuksessa pyrittiin ymmartamaan
ADHD:n koettua kuormitusta aikuisten ADHD-henkildiden elamdssa. Saadut tulokset
olivat hyvin yhtenevaisia eika sosio-kulttuurisilla tekijoilla tuntunut olevan vaikutusta
kuormituksen kokemuksiin. Tuloksista ilmeni, ettd ADHD-oireiset kokivat kouluympa-
ristdssa ongelmia opiskeluissa ja sosiaalisissa suhteissa jo lapsena. Riskien ottaminen
ja extreme-kokemuksista nauttiminen kuului monen ADHD-henkilon elamaan. Tahan
liittyi usein myds padihteiden kdyttda ja aggressiivista ajokdyttaytymistd. Tyoelama ko-
ettiin usein hankalana eldman osa-alueena, joka vaati erityisia ponnisteluja. Rahan-

kaytto ja organisointi, kuten laskujen maksaminen ja priorisointi, tuntui ADHD-
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henkildistad hyvin vaikealta. Artyisyys, tarkkaamattomuus, impulsiivisuus sek3 unoh-
telu johtivat usein vaarinkasityksiin sosiaalisissa suhteissa. ADHD-oireiset kokivat vai-
keuksia sosiaalisissa suhteissa laaja-alaisesti seka yksityiselaman etta tyéelaman puo-
lella. Tahan sisaltyi suhteet omiin vanhempiin, puolisoon, ystaviin, tyotovereihin ja
tuttaviin. ADHD vaikutti myos tutkittavien kasitykseen itsestdaan seka itsetuntoon.
Tutkittavat raportoivat ulkopuolisuuden ja erilaisuuden tunteesta suhteessa muihin.
Toisaalta ADHD-henkil6t kokivat, etta ADHD:hen liittyi my0s positiivisia persoonalli-

suuden piirteita. (Brod, Pohlman, Lasser & Hodgkins 2012.)

ADHD:hen liitettyja positiivisia piirteita ovat mm. kekselidisyys, innovatiivisuus, luo-
vuus, maaratietoisuus, peraanantamattomuus, riskien ottamisen rohkeus seka inten-
siivinen keskittyminen itsedan kiinnostaviin asioihin (Coetzer 2016). Kasitys siita, etta
ADHD-henkil6 ei pystyisi lainkaan keskittymaan, on virheellinen. Niin sanottu hyper-
fokusointi eli ylikeskittyminen on monelle ADHD-oireiselle tyypillista, mikali kyseessa
on henkil6a itseadan motivoiva asia. Tama parantaa toimintakykya, mika voi johtaa
erittdin korkeatasoisiin suorituksiin. (Ldhteenoksa 2011.) On tarkeda huomioida, etta
monet ADHD:n piirteet ovat esimerkiksi tydelaman puolella hyddyllisia. Huomionar-
voista on myo0s se, ettd tietyt ADHD:n piirteet ovat organisaatioiden ja yhteiskunnan

menestymisen kannalta valttamattomia. (Coetzer 2016.)

4.5 Esteettomyys ja ADHD-henkilon kohtaaminen

Tutkimustietoa ADHD-henkildiden esteettomyystarpeista ei juurikaan ole olemassa.
Ymmarryksen lisddminen on avainasemassa. Erityistarpeisiin voidaan parhaiten vas-
tata, kun tunnemme oireyhtyman peruspiirteet seka yksilon omat erityispiirteet
(Rantakokko 2011, 14). Lahteenoksa (2011) puhuu autismikirjolaisten esteett6-
myystarpeista kokouksissa, jossa han tuo ilmi ympariston vaikutuksen autismikirjon
ihmisten toimintakykyyn. Tarkkaavuutta alentavat tilanteet tai ymparistot heikenta-
vat toimintakykyad. Vastaavasti esteeton ymparistd tukee toimintakykya ja vapauttaa

voimavaroja. (Léhteenoksa 2011.) My6s kokemuskouluttaja Tasala (2016) kertoo



40

omakohtaisesti ADHD-henkilon nakokulmasta, ettd esteettomyyden merkitys on ni-
menomaan ympariston yleisessa selkeydessa (Tasala 2016). ADHD-oireisia varten ei
ole maaritelty esteettomyyden teeseja, mutta esim. opiskelun esteettomyytta edis-
tdva ESOK-hanke (2006-2011) on maaritellyt valintakokeeseen tulevalle ADHD-
henkildlle esteettomyystarpeita, joita ovat: hairiéton ymparistd, mahdollisuus itse
valita istuinpaikkansa, mahdollisuus omaan rauhalliseen tilaan, selkea ohjeistus suul-
lisena ja kirjallisena, apuvalineet (esim. tietokone), lisdaikaa sekda mahdollisuus tau-

koihin ja liikkkumiseen (ESOK-hanke 2006-2011).

Ymmarryksen, oireyhtyman peruspiirteiden tuntemuksen ja ympariston vaikutuksen
tiedostamisen lisaksi tarkedaa on ihmisen kohtaaminen. Ensivaikutelmalla ja henkilén
kohtaamisella on suuri merkitys jokaiselle ihmiselle. Oikeanlainen kohtaaminen hel-
pottaa seka itse tilanteessa ettda mydhemmin. (Rantakokko 2010, 6.) Vuorovaikutusti-
lanteet voivat olla ADHD-henkil6ille haasteellisia. Kommunikoinnissa lyhyet ja selkeat
ohjeet sekd mahdolliset visuaaliset apuvialineet ovat tarkeitd. Kuunteleminen ja kes-
kittyminen ADHD-henkil6on ja hdanen viestiinsa mahdollistaa kuulluksi tulemisen tun-
teen. Mikali keskittyminen ADHD-oireisella herpaantuu tai lahdetaan sivuraiteille ai-
heesta, voidaan ystavallisessa hengessa tarvittaessa tarkentaa aihetta. Ratkaistaessa
ongelmaa asiat taytyy ottaa todesta ilman vahattelyd, mutta kuitenkin keskittymalla
vahvuuksiin ja pitamalla keskustelussa ylla positiivista pohjaviretta. Tiedon saanti on
ADHD-oireiselle tarkeada. Tietoa tulisi jakaa aktiivisesti ja monipuolisesti. Kuten vuoro-
vaikutuksessa yleensdkin, tasavertaisuus, arvostus ja toisen ihmisen kunnioittaminen

ovat ldhtokohtana hyville kohtaamiselle. (Tietoa ammattilaisille n.d.)

5 Tutkimuksen toteutus ja tulokset

5.1 Tutkimusasetelma
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Kuten luvussa 2.1 todettiin, tdman opinndytetyon tutkimuskysymykset ovat:

Mitd ovat ADHD-oireisten matkailijoiden esteettémyystarpeet lento-

matkailussa?

Miten lentomatkailun palveluja voidaan kehittdd, jotta ne vastaavat pa-

remmin ADHD-oireisten matkailijoiden esteettémyystarpeisiin?

Tutkimusmenetelmaksi valikoitui kvalitatiivinen menetelma. Laadullisen tutkimuksen
tarkoituksena on saada mahdollisimman kokonaisvaltainen nakemys ilmiosta (Hirs-
jarvi, Remes & Sajavaara 2014, 161). Tassa opinnaytetydssa ldhtokohtana ei ole yleis-
taminen, vaan nimenomaan ymmarryksen syventaminen kyseessa olevasta aiheesta.
Tama oli ensimmainen tarkea syy laadullisen menetelman valintaan. Laadullisen tut-
kimuksen piirteena on myos korostaa tutkittavien nakdékulmaa (Silverman 2013, 6).
Tassa opinndytetydssa oli mielestani tarkeaa, etta ADHD henkildiden dani saadaan
mahdollisimman hyvin kuuluville. Tama oli siis toinen tarkea tekija laadullisen mene-
telman valikoitumisessa. Taustalla on fenomenologinen nakemys ihmisen kokemus-
ten tutkimuksesta. Siina ajattelun Iahtokohtana on tutkimus yksilon henkilokohtai-

sesta kokemuksesta suhteessa ymparoivaan maailmaan (Gray 2009, 22-24.)

Tutkimuksen kohteena tassa tutkimuksessa ovat aikuiset ADHD-henkil6t, joilla on
joko ADHD tai ADD diagnoosi. Lisdksi edellytyksena tutkimukseen osallistumiselle oli,
etta henkililla on jonkinlaista kokemusta lentomatkailusta. Lentomatkailulla tarkoi-
tetaan tdssa tutkimuksessa koko lentomatkustuksen prosessia alkaen matkan suun-
nittelusta ja varaamisesta ja paattyen lentokoneesta poistumiseen seka lopulta len-
tokentalta siirtymiseen kohti matkakohdetta. Lentomatkailua ei tassa tutkimuksessa
ole rajattu maantieteellisesti. Lento voi olla Suomen sisdinen tai Suomen rajat ylit-
tava. Tutkimuksessa ei myoskaan ole rajattu lentomatkailun tarkoitusta. Tutkimuk-
sessa on siis mukana seka tydomatkailua etta vapaa-ajanmatkailua tai muun tyyppista

matkailua.

Tutkimus haluttiin rajata aikuisvaestoon, koska taman ryhman tavoittaminen oli hel-

pompaa ja oli selkedmpaa tehda rajaus aikuisiin kuin, etta tutkimuksessa olisi ollut
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mukana kaikki ikaryhmat. Toinen syy aikuisvaeston valikoimiseen oli, ettd tutkimusta
ADHD:sta lapsilla ja nuorilla on talla hetkelld olemassa enemman kuin aikuisista. Ha-
luttiin siis my&s tuoda esiin nimenomaan aikuisvaeston tarpeet ja ndin ollen lisata

tutkimusta aikuisista ADHD-henkiloista.

5.2 Tutkimusprosessin kuvaus

Tutkimuksen kohderyhman tavoittamiseksi otin alkuvuodesta 2016 sahkdpostitse yh-
teytta ADHD-liittoon, kerroin tutkimussuunnitelmastani ja kysyin, kuinka aikuisia
ADHD-henkil6ita voisi parhaiten tavoittaa. ADHD-liitosta ehdotettiin, ettd ilmoittaisin
tutkimuksesta Suomen AD/HD Aikuiset ry:n Facebook-sivustolla seka kirjautuisin
ADHD-aikuisten keskusteluryhmaan ja yrittdisin sita kautta tavoittaa tutkimukseen
mukaan haluavia. Laitoin ilmoitukseni (liite 1) seka Facebook-sivustolle etta keskuste-
luryhmaan. limoituksessa kerroin tutkimuksen tavoitteista ja haastattelun aikatau-
lusta. Liitin mukaan sahkopostiosoitteeni, johon haastateltavat voisivat jattaa yhteys-
tietonsa ja ilmoittaa halukkuudestaan osallistua tutkimukseen. Facebook-sivuston ja
keskusteluryhman kautta sainkin ensimmaiset yhteydenotot tutkimukseen osallistu-
vilta henkilgilta. Kyselin myds aktiivisesti haastateltavilta itseltdan, mita kautta voisin
tavoittaa lisda haastateltavia. Sitd kautta sain joko lisdd haastateltavia tai sitten ilmoi-
tukseni lisattiin useampaan muuhunkin Facebookissa olevaan ryhmaan, jolloin sain
lisaa nakyvyytta tutkimukselleni. Haastateltavia tuli ndin ollen lumipalloefektin mu-
kaisesti siten, etta yksi haastateltava toi mukanaan uusia haastateltavia. Tutkimuskir-
jallisuudessa tastd aineistonkeruumenetelmasta kaytetaan nimitysta lumipallo-
otanta (Tuomi & Sarajarvi 2009, 86), englanninkieliseltad termiltdan snowball samp-
ling (Gray 2009, 153). Minua kehotettiin myos ottamaan yhteytta julkisuudessa ollee-
seen, tunnettuun ADHD kokemusasiantuntijaan, Pdivi Tasalaan, joka pitaa suosittua
blogia ADHD:sta internetissa seka yllapitdaa Facebookissa useita ADHD-henkildille
suunnattuja vertaistukiryhmia. Pyynndstani han lisasi ilmoitukseni myds blogiinsa

seka vertaistukiryhmiin, jolloin sain jalleen lisda nakyvyytta tutkimukselleni.
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Haastateltavien lopulliseksi maaraksi muodostui 13 henkil6a, joista kaksi oli miehia ja
loput naisia. Haastateltavien idt vaihtelivat niin, ettd nuorin haastateltavista oli 24-
vuotias ja vanhin 59-vuotias. Kahdella haastateltavista oli ADD-diagnoosi ja muilla
ADHD-diagnoosi. Lisdksi yhdelld haastateltavista oli ADHD:n lisdaksi Asperger-viitteita.
Tassa tutkimuksessa aineiston hankinta lopetettiin, kun saturaatio saavutettiin. Satu-
raatiolla tarkoitetaan tilannetta, jossa mitdan uutta tietoa ei enda saavuteta, vaan sa-
mat asiat alkavat toistua (Tuomi & Sarajarvi 2009, 87). Tassa tutkimuksessa saturaa-
tio oli melko helppo havaita. Kun 11 henkilda oli haastateltu, oli keratyn materiaalin
perusteella jo saavutettu paljon informaatiota ilmiosta. Kaksi viimeista haastattelua
I[ahinna vahvistivat nakemysta siita, etta aineistoa on tutkimuskysymysten kannalta

riittavasti.

Haastattelut toteutettiin vuoden 2016 helmikuun loppupuolen ja huhtikuuhun loppu-
puolen vilisena aikana yksilohaastatteluina siten, ettd 11 haastateltavista haastatel-
tiin henkilokohtaisesti ja kaksi haastateltavista haastateltiin Skypen valityksella. Lah-
tokohtaisesti tavoitteena oli henkilokohtainen kontakti. Skypeen jouduttiin turvautu-
maan naissa kahdessa tapauksessa pitkan valimatkan vuoksi. Kuitenkin myds Skypen
kautta toteutetuissa haastatteluissa oli koko haastattelun ajan videokuva paalla, jol-
loin my0s visuaalinen kontakti haastateltavaan pysyi koko haastattelun ajan. Yksi
haastateltava asui Suomen ulkopuolella ja loput haastateltavista ympari Suomea.
Haastattelut toteutettiin ympari Suomea siten, etta otin aktiivisen roolin ja ajoin itse
autolla haastateltavien toivomaan paikkaan. Haastateltavat olivat kaikki suomalaisia
ja haastatteluissa kaytettiin suomen kielta. Haastattelut kaytiin joko haastateltavien
kotona tai sitten haastattelupaikaksi valittiin jokin rauhallinen kahvila. Haastattelu-
paikat valittiin haastateltavien toiveiden mukaisesti, mutta kuitenkin niin, etta hairio-
tekijoita oli mahdollisimman vahan ja ymparisto oli mahdollisuuksien mukaan rauhal-

linen.

Haastattelumuotona tassa tutkimuksessa oli teemahaastattelu. Teemahaastattelu on
puolistrukturoitu haastattelu, jossa edetdan etukdteen padatettyjen teemojen mukai-

sesti (Tuomi & Sarajarvi 2009, 75). Teemahaastattelua kaytetdan, kun halutaan saada
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tietoa ja ymmarrys ennestaan tuntemattomasta ilmiosta. Teemahaastattelussa pyri-
tdan teemojen avulla avaamaan reitteja, joita pitkin haastateltavan on helppoa kul-
kea. Teemat johdattavat ilmiota koskettavan tiedon aarelle. (Kananen 2014, 72-76.)
Tama haastattelumuoto sopi hyvin tahan tutkimukseen, koska ADHD-oireisten mat-
kailijoiden esteettomyystarpeista ei aiempaa tietoa ollut. Taman tutkimuksen teemat

eli keskustelun aiheet olivat:

1. lentomatkailukokemukset
2. toiveet, tarpeet ja kehitysehdotukset liittyen lentomatkailuun
3. asiakaspalvelu ja kohtaaminen

Teemat valittiin silla perusteella, etta ilmidsta tulisi mahdollisimman monipuolisesti
tietoa ja ettd aiheet kattaisivat sen, minkalaista tietoa tutkimuskysymyksilla tassa tut-
kimuksessa haetaan. Teemahaastattelua varten laadin teemahaastattelun rungon
(liite 2), jossa oli keskusteltavat aiheet sekd muutamia aiheeseen liittyvia alakasit-
teitd. Kaytannossa keskustelu kuitenkin eteni haastateltavan ehdoilla siten, etta kes-
kustelu heratti uusia kysymyksia. Teemahaastattelussa tarkoituksena onkin edeta
teemasta eli yleiselta tasolta tarkemman ja yksityiskohtaisemman tiedon aarelle (Ka-
nanen 2014, 77). Haastattelu testattiin ensimmaisen haastateltavan kanssa. Kerroin
haastateltavalle, ettd kyseinen haastattelu on testihaastattelu. Haastattelussa ei tes-
tauksen aikana havaittu ongelmia, joten tamakin haastattelu voitiin ottaa mukaan

tutkimuksen aineistoon.

Haastateltavat ovat osallistuneet haastatteluun vapaaehtoisesti ja suostuneet siihen,
ettd heiddan antamiaan tietoja voidaan hyodyntaa tutkimuksessa. Haastatteluissa on
alusta asti tehty selvaksi, ettd haastattelut kasitellddn anonyymisti. Haastatteluihin
suunniteltu aika oli yksi tunti. Kaikki haastattelut danitettiin digitaalisella nauhurilla ja
kaikilta haastateltavilta kysyttiin lupa nauhurin kayttamiseen. Nauhoitteiden kestot
vaihtelivat noin 9 minuutin ja noin 51 minuutin valilla. Haastatteluiden kasittelemi-
nen aloitettiin litteroimalla eli yhteismitallistamalla ne tekstimuotoon. Haastatte-
luista kertyi sanasta sanaan litteroitua tekstia yhteensa 81 sivua. Litterointi tehtiin sa-

natarkasti. Kaytanndssa siis kaikki adannahdyksetkin kirjattiin ylos ja sailytettiin kaikki
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haastateltavien alkuperdiset murre- ja puhekieliset ilmaisut. Sanatarkka litterointi va-
littiin, koska haluttiin sdilyttaa aineisto mahdollisimman aidossa muodossaan, jotta
viestin kaikki vivahteet sdilyvat ja tieto on edelleen mahdollisimman monipuolisesti

tallessa myos tekstimuodossaan.

5.3 Analyysimenetelmat

Laadullisessa tutkimuksessa perusanalyysimenetelmana kaytetdan sisallénanalyysia.
Se voi tarkoittaa sekda metodia etta analyysin teoreettista kehysta. Kdytanndssa se siis
tarkoittaa erilaisten aineistojen sisaltdjen analyysia. Sisallonanalyysiin sisaltyy nelja
vaihetta: ndakdkulman valinta, koodaaminen, luokittelu ja yhteenvedon kirjoittami-
nen. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 91-93.) Taman tutkimuksen analyysi perustuu sisal-
I6nanalyysiin, koska sen periaate soveltuu hyvin laadullisen aineiston analysoimiseen.
Lahtokohta analyysiin voi olla aineistolahtdinen, teoriaohjaava tai teorialahtdinen
sen mukaan, mika merkitys teorialla on tutkimuksen kannalta (Tuomi & Sarajarvi
2009, 95). Taman tutkimuksen analyysi on aineistolahtdinen, koska aikaisempaa teo-
riaa tutkittavasta ilmiosta ei juurikaan ole. Aineistoldahtdisessa analyysissa tutkimusai-
neistosta on tarkoitus muodostaa teoreettinen ymmarrys (Tuomi & Sarajarvi 2009,
95). Koska tassa tutkimuksessa on tarkoitus muodostaa ymmarrys ADHD-oireisten
matkailijoiden esteettomyystarpeista ja kokemuksista, sopii aineistolahtdinen ana-
lyysi hyvin kyseiseen aiheeseen. Aineistolahtoista sisdllonanalyysia voidaan tarkem-
min kuvata kolmivaiheiseksi prosessiksi, joka sisaltda aineiston pelkistamisen, ryhmit-
telyn sekd abstrahoinnin eli teoreettisten kasitteiden luomisen (Tuomi & Sarajarvi

2009, 108).

Aineiston analysoinnin nakoékulma valittiin tassa tutkimuksessa tutkimuskysymysten
sekd teemahaastattelun teemojen pohjalta. Ensimmaisesta tutkimuskysymyksesta
(mitd ovat ADHD-oireisten matkailijoiden esteettémyystarpeet lentomatkailussa?) va-
litsin avainsanaksi palvelutarpeet, joita Iahdin ensimmadisena aineistosta etsimaan.

Toisesta tutkimuskysymyksesta (Miten lentomatkailun palveluja voidaan kehittdd,
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jotta ne vastaavat paremmin ADHD-oireisten matkailijoiden esteettémyystarpeisiin?)
valitsin avainsanaksi kehitysehdotukset. Tama oli toinen asia, mita lahdin aineistosta
etsimaan. Lisaksi otin nakdkulmaksi myods haastatteluissa olleet teemat. Teemoista
lentomatkailukokemukset muodostuivat yhdeksi aihekokonaisuudeksi ja toiseksi ai-
hekokonaisuudeksi muodostui asiakaspalvelu. Nimesin taulukon ensimmaiseksi sa-

rakkeeksi kokemukset, mika tarkoitti yleisia kokemuksia kustakin aihealueesta.

Kaytannossa koodasin aineiston ndiden em. aihekokonaisuuksien pohjalta siten, etta
valitsin jokaiselle aihekokonaisuudelle oman varin. Kavin aineiston lapi ja merkkasin
erivarisilla huomiokynilla asiakokonaisuudet esiin. Koodauksen aikana tuli hyvin sel-
vaksi se, etta lentomatkailukokemus on oma laaja kasitteensa, jonka vuoksi sen on
ajateltava olevan erdanlainen yldkasite, joka jakaantuu eri vaiheisiin. Aineistosta
nousi selkedsti esiin nelja eri lentomatkailun vaihetta, joita olivat matkan suunnittelu
ja varaaminen, lentokentalld, lennolla ja lennon jalkeen. Ensimmaiselle riville jatin
kuitenkin sanan lentomatkailukokemukset kuvaamaan sita, millaisena lentomatkailu
ylipaataan koetaan. Lisaksi asiakaspalvelusta erottui kolme erillistd aihekokonai-
suutta, jotka olivat asiakaspalvelu, ADHD-henkilon kohtaaminen ja ADHD-koodin
kayttaminen. ADHD-henkilén kohtaamisessa puhuttiin viela korostetummin kohtaa-
misesta nimenomaan ADHD-henkilon toiveiden ja tarpeiden pohjalta. Mielestani ta-
man tutkimuksen tavoitteen kannalta oli tarkedaa nostaa tama nakékulma viela erilli-
seen tarkasteluun. Jokaisen haastateltavan kanssa kaytiin myds keskustelua siita il-
moittaisiko han jo etukateen olevansa ADHD-henkil6. ADHD-koodin kdyttaminen tar-
koitti sita, etta tama mahdollinen "ADHD-koodi”-nakyisi lentomatkailun tietojarjes-
telmassa asiakaspalvelijalle, jolloin ADHD-henkil6n tarpeita voitaisiin paremmin huo-
mioida. Tama oli mielestani myoskin tarkea esille otettava aihe, silla taman pohjalta
voidaan tehda lyhyt kartoitus ADHD-koodin tarpeellisuudesta. Vaikkakin keskustelu
koodin kayttamisesta on talla hetkelld taysin teoreettinen, koska kaytannossa ky-

seistd koodia ei vield lentomatkailussa ole mahdollista kayttaa.

Avainsanojen ja aihekokonaisuuksien pohjalta muodostin jokaisesta haastattelusta

taulukon (taulukko 2). Taulukossa H tarkoittaa haastateltavaa ja sen perdssa oleva
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numero haastattelun jarjestysnumeroa. H1:n perdssa sulkumerkkien sisalla oleva

ADHD tarkoittaa haastateltavan diagnoosia.

Taulukko 2. Aineiston luokittelun taulukko

H1 (ADHD) Kokemukset |Palvelutarpeet |Kehitysehdotukset
Lentomatkailu kokemuksena
Matkan suunnittelu ja varaaminen
Lentokentalld

Lennolla

Lennon jalkeen

Asiakaspalvelu

ADHD-henkilén kohtaaminen
ADHD-koodi

Taulukon lokeroihin kerasin sinne kuuluvat aihekokonaisuudet. Kdaytannossa tama ta-
pahtui kopioinnin ja liittdmisen avulla, koska en tdssa vaiheessa halunnut menettaa
alkuperaistekstista mitaan. Taulukointivaihetta voidaan pitaa analyysin luokittelun tai
ryhmittelyn vaiheena. Kun jokainen haastattelu oli taulukoitu omaan taulukkoon, ai-
neiston maara pieneni huomattavasti. Alkuperaisaineiston ollessa 81 sivua se tiivistyi
nyt kolmeentoista taulukkoon. Taulukoinnin jalkeen aineistoa oli helpompi kasitella
ja se oli huomattavasti selkedammin jasennelty. Luokittelun aikana aineistosta alkoi
selkedsti nousta esille ilmiéta kuvaavia kasitteitd. Aloin lisata naita kasitteita kursivoi-
tuina sanoina tai ilmaisuina alkuperaistekstin asiakokonaisuuden yhteyteen. Lisaksi
lihavoin alkuperaistekstista avainsanoja, jotka olivat mielestani tutkimuskysymysten
kannalta oleellisia. Analyysistad voidaan sanoa, ettd tassa kohtaa siirryttiin jo aineiston
abstrahointiin eli kasitteellistimiseen (Tuomi & Sarajarvi 2009, 108). Tata voisi kuvata
tulkinnan tekemiseksi tai asiakokonaisuuksien sanoittamiseksi laajemmiksi kasitteiksi.
Tassa vaiheessa analyysia aineistosta alkoi myos nousta esille vastauksia tutkimusky-
symyksiin, jotka muodostuivat padasiassa palvelutarpeet- ja kehitysehdotukset-sa-

rakkeille.
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Analyysin lopuksi tein yhteenvetotaulukon, johon listasin jokaisesta haastattelusta
kaikki asiakokokonaisuuksista sanoittamani kasitteet (taulukko 3). Tdiman taulukon
sarakkeina oli vain palvelutarpeet- ja kehitysehdotukset-sarakkeet, koska mielestani
nailla kahdella sarakkeella oli kaikki oleellinen tieto tutkimuskysymyksiin liittyen.
Erottelua palvelutarpeiden ja kehitysehdotusten valilla ei aina ollut helppo tehda,
koska usein palvelutarve oli samalla my06s kehitysehdotus. Toisin sanoen ndma kaksi
kasitetta olivat osittain myos padallekkaisia kasitteita. Palvelutarpeista pystyy siis hy-
vinkin tekemaan paatelmia kehitysehdotuksiksi. Kehitysehdotukset omana ryhma-
naan sen sijaan ovat konkreettisempia tai kaytannonlaheisempia ratkaisuja tarpeisiin

tai ongelmiin.
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Yhteenveto

Palvelutarpeet

Kehitysehdotukset

Matkan suunnittelu ja
varaaminen

selkeys,pakkaaminen,organisointi,yksinkertaistaminen,ylimddrdiset drsykkeet
pois,nopeus,suunnittelu,luotettavuus,erilaiset toimintamallitenemmdn
tukea,hdiriéttémyys,ulkopuolinen apu ja tuki,usean asian huomioon ottaminen,tuki
luottohenkiléltd,ennakointipddtoksenteko

selked lista, jdrjestys,selkedmmdt ohjeet lddkkeistd,universal packing list,oman profiilin
mddrittdminen varausjdrjestelmddn,visuaalisuus,etukdteen varatut ruuat,ennakoiminen,ennalta
valmistautuminen,apu luottohenkiléltd,ylimddrdisten drsykkeiden
minimointi,listat,selkeys,ennakkotieto asioista,ulkopuolinen apu,enemmdn
vaihtoehtoja,helppokdyttdisyys

Lentokentalld

selkeys,aikataulutus,varmuus,yksinkertaistaminen,helppous,huomion
herdttdminen,visualisointi,suunnistaminen, hahmottaminen,aikataulutus,nopeus,tukihenkilén
apu,kirjalliset ohjeet,luotettavuus,rauhallinen ympdristo,hdiriottémyys,ohjeiden antaminen
selkedsti,turvallisuus,tiedon/ymmdrryksen varmistaminen,selked yksinkertaistettu kartta,selkedt
opasteet,epdolennaisuudet pois,ylimddrdiset drsykkeet pois,ajan hahmottaminen

yksinkertaistettu kartta,vaiheiden visualisointi,laskuri aikatauluttamiseen,ldpivalaisusysteemi
matkalaukkua varten,aikataulutus,huomion kiinnittdminen,check-in automaatit,selkedt
opasteet,henkilokunnan apu,etukdteen ldhtéselvityksen tekeminen,pelkdt

kdsimatkatavarat katsekontakti,ohjeet kirjallisena,lounget,suppilot,ohjeet

sdhképostitse, suuntaviivat, tekstiviesti-ilmoitukset,loogisuus,ihmiskontakti,hdtdpuhelin,help
desk,strukturoitu ympdristd,tarkat ohjeet,teknologia apuna,sovellukset,henkilékohtainen
palvelu,enemmdén palvelua

Lennolla

virikkeet,aktivointi likkeelle pédsy,ravinto,tieto aikataulusta,erilainen tapa esittdd asiat
(turvallisuusohjeet),asiakkaan huomion herdttdminen,rauhallinen ympdristé,oma
rauha,liikkuminen,aktiviteetit tiedon
saantiturvallisuus,turvallisuusohjeet,rauhoittelu,rauhallinen istuinpaikka,tila,liike

tila,vesi,rauhallinen paikka,agenda/aikataulu,aktiviteettien sopeuttaminen,oikea tieto oikeaan
aikaan,visuaalinen kartta,ennakkoon varattu ruoka,henkilokunnan

aloitteellisuus,leveys, tilavuus,istuinpaikan sijoittaminen

tdrkedd,kuulokkeet,korvatulpat kuuluttaminen, tilanteen selittdminen,turvallisuusohjeiden
ymmdrtidmisen varmistaminen,liikkkumaan/kédvelemdén

pddseminen,pelaaminen,ddnikirjat juttelu,internet-yhteys,valojen sddtdminen,tv-

ruudut liséjalkatila,lisdhartiatila,ilmastoinnin sddtdminen,ohjelma yksiléitdvissd,aktiviteetin
vaihtelevaisuus,aktiivityyny,sormipallo

Lennon jdlkeen

selkeys,vireystilan ylldpitiminen,aikataulutus,matkavaran tunnistaminen,selkeét opasteet ja
viitoitus,ennakointi,selvit ohjeet tila

ADHD-lédékkeet apuna vierystilan ylldpitdmisessd,kuva matkatavaroista,ennakkoon varatut palvelut
kohteessa,kartat,mahdollinen tuki ja apu,tukihenkilé

Asiakaspalvelu

ymmadrrys,arvostus,selkeys,kdrsivdllisyys,vilittdminen,huolehtiminen,extra palvelun
tarjoaminen,kuunteleminen,vastaaminen kysyttyyn kysymykseen,ei liian tunkeileva,henkinen
ldsndolo,ystdavillisyys,kohteliaisuus,arvostus,tuomitsemattomuus,aktiivisuus,kunnioitus, turvalli
suus,vastaa kysyttyyn,tiedon antaminen,huomion
herdttdminen,iloisuus,huumorintajuisuus,rentous,luotettavuus,vastuullisuus,tilanteen
lukeminen, intuitiivinen tilannetaju,sosiaaliset taidot,huumori

ohjeet kirjallisena,ohjeet lyhyesti,ytimekkddsti kirjallisesti,mielummin pelkistetty puhe,ei
ylimddrdistd,katsekontakti,séhképostimahdollisuus,ranskalaisin viivoin puhuminen,ohjeistus
selkedd,yksinkertaistaminen,visuaalisuus,kuvat,kartta,ylimddrdiset pois,karsittu
versio,kysyminen,ymmdrryksen varmistaminen,kommunkointi ja viestintd tdrkedd,varmistus
ymmidrretyksi tulemisesta puolin ja toisin,henkil6kohtainen palvelu,huomion kiinnittdminen kuinka
asia esitetddn,selked viestintd

ADHD-henkilon
kohtaaminen

arvostus,tuomitsemattomuus,suvaitsevaisuus,rauhoittelu,ymmdrrys,tiedostaminen,kohdellaan
kuten muitakin,inhimillisyys,kohteliaisuus,kuunteleminen,yleinen rauhallisuus,selkeys,ei liian
hyékkddvd ldhestyminen,lemped Idhestyminen

tieto,kysymysten esittiminen,aktiivisempi rooli,kysyminen suoraan,tietoisuuden
lisééminen,turvallisuus,ymmdrryksen varmistaminen,olla valppaana asiakkaan
tarpeille,aktiivisuus,huumori asiakkaan ehdoilla,asiassa pysyminen,asiapitoisuus,ylimddrdiset
selitykset pois

ADHD-koodi

oma valinta,hyddyttdd laajemminkin,kokee tarpeellisena,kaikki ei halua leimautua,ei koe
tarvetta itselleen,ei koe tarpeellisena,ei tuntuisi mukavalta,omituinen suhtautuminen mikdali
olisi tiedossa,ei halua leimautua,ei halua ettd pidetddn tyhmdnd, miehille muutenkin avun
pyytdminen on vaikeaa,ei koe ettd se olisi hdped,ei halua kohdata ennakkoasenteita,hyvd
idea,tarpeellinen

yleistdppd,ottaa erityisemmin huomioon,super selviit ohjeet,ei ole hengenvaarallinen

diagnoosi tietoa asiasta ei ole tarpeeksi,henkilékunnan koulutus,ymmdrrys,henkilékunta huomiosi
paremmin, selitettdisiin asiat tarkemmin,poikkeavan kdyttdytymisen ymmdrtdminen,ei tarvetta
lentdmistilanteessa erityiskohtelulle,tiedon puute kiukun purkausten ymmdrtéminen,istumisen
sijoittaminen,hdiriéherkkyys huomioitaisiin,korvatulpat annettaisiin,osa-alue jossa tarpeita
kysyttdisiin,rauhallinen istumapaikka,ymmdrrys,tietoisuus asiasta
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Seuraavassa luvussa esitelldan analyysin pohjalta saadut tulokset ADHD-oireisten
matkailijoiden palvelutarpeista ja kehitysehdotuksista lentomatkailussa. Tulokset esi-
telldan seka lentomatkailun vaiheiden kautta etta asiakaspalvelun nakékulmasta.
Lentomatkailun vaiheisiin sisdltyvat ennen lentoa tapahtuva matkan suunnittelu seka
matkan varaaminen ja muut matkan valmisteluun liittyvat asiat. Muita vaiheita ovat
lentokentalld tapahtuvat toiminnot, itse lennolla tapahtuvat asiat seka lennon jal-
keen tapahtuvat matkatavaran noutaminen, poistuminen lentokentalta ja muut len-
non jalkeiset tapahtumat. Asiakaspalveluun sisaltyvat yleiset kokemukset ja kasityk-
set asiakaspalvelusta, kohtaaminen ADHD-oireisen henkilon nakokulmasta ja ADHD-

koodin kayttaminen lentomatkailun tietojarjestelmissa.

5.4 ADHD-oireisten matkailijoiden palvelutarpeet ja kehitysehdotukset

lentomatkailussa

5.4.1 Matkan suunnittelu ja varaaminen

Melkein kaikki haastateltavat kokivat jonkinlaista vaikeutta matkan suunnittelussa tai
matkan varaamisessa. Varausjarjestelmat koettiin sekaviksi ja monimutkaisiksi. Erityi-
sesti monen asian huomioon ottaminen varausvaiheessa koettiin ongelmalliseksi.
Haastateltavien joukossa oli toisaalta niitakin henkil6ita, jotka kokivat matkan varaa-
misen suhteellisen ongelmattomaksi. Osa turvautui varausvaiheessa luottohenkil6on,
matkakumppaniin tai ulkopuoliseen tukeen, esimerkiksi soittamalla asiakaspalveluun.
Nelja haastateltavista mainitsi, ettd laakkeiden viemisesta eri maihin on liian vahan
tietoa. Erityisesti epdselvaa oli, minkalainen todistus kuhunkin maahan vaaditaan.
Kaksi haastateltavista mainitsi myos pakkaamisen olevan vaikeaa organisoida tai se
jaa viime hetkeen. Yksi haastateltava koki, etta lopullisen pdatoksen tekeminen va-

rausvaiheessa on hankalaa. Eras haastateltavista mainitsi ennakoinnin erityisvaikeu-
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dekseen. Ajan hahmottaminen ja aikataulun suunnitteleminen oli osalle haastatelta-
vista vaikeaa. Toiset haastateltavista sen sijaan osasivat varautua saapumaan ajoissa
lentokentalle. Yksi haastateltavista mainitsi, ettd joskus matkaan voi lahtea hetken

mielijohteestakin ilman sen ihmeellisempia suunnitelmia.

Ei oo sellasta varausjéirjestelmdd, mihin mdé oisin tyytyvdinen. Et joten-
kin aina siihen menee hirveesti aikaa ja vaivaa.

Kun mind ostin netistd liput, niin se oli vihdn semmosta venkslaamista.
Tajusin vasta sielld Tanskassa, ku tultiin, oltiin pois Idhdssd, ettd tuota,
olikin niinkun iltalentoon ndmdi liput eikd aamulentoon.

Mun on Iéhes mahdoton pakata edellisend pdivéind, siinékin on joku
semmonen kummallinen blokki, tuntuu semmoselta, ettd, no, entdis jos
md teen sen sitte vaikka viiden aikaan aamulla, mut kyl mdé teen sen
sitte, ni sit mulla on niink6...mdé oon niinké siiné pdivdssd sitte.

Matkan varaaminen...ei se nyt tdllei nettiaikana oo sen vaikeempaa kun
minkédn muunkaan varaaminen.

Useat haastateltavista toivoivat selkeytta internetsivustoihin ja varausjarjestelmiin.
Varsinkin ylimdardinen tieto ja informaatio hairitsivat keskittymista ja varauksen te-
koa. Toivomuksena oli, etta ylimaardinen tietotulva karsittaisiin pois, koska se vie tur-
haan huomiota oleellisesta. Sivustoilta toivottiin myés enemman visuaalisuutta ja
sitd, ettd asiat esitettaisiin mahdollisesti myds kuviona. Yhdelle haastateltavista varit
ja logot olivat tarkeita ja helpottivat huomattavasti hahmottamista ja tunnistamista.
Erds haastateltava koki varaamista helpottavan sen, etta tietyt kriteerit pystyisi maa-
rittelemaan jo etukateen omaan profiiliin. Nain ei aina tarvitsisi aloittaa koko va-
rausta alusta ja syottaa omia kriteerejaan uudelleen. Muutama haastateltavista ker-
toi ennakoinnin olevan tarkeda matkan sujumisen kannalta. Erityisesti ennakkoon va-
ratut ja ostetut palvelut helpottivat matkantekoa. Erilaiset listat mainittiin myos apu-
keinona matkan suunnittelussa. Listojen toivottiin olevan selkeitd, yksinkertaisia ja
auttavan matkan eri vaiheiden hahmottamisessa. Yksi haastateltavista kaytti pakkaa-
miseen apuna netista saatavaa universal packing list -palvelua. Kaksi haastateltavista
mainitsi pakkaavansa mahdollisuuksien mukaan kaikki matkatavarat kdsimatkatava-

roihin matkan sujumisen helpottamiseksi.
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Mun mielesté ne on véhdn dlyttémid ne vaihtoehdot. Et jos md oon
matkustamassa Helsingistd Lontooseen, niin ne tarjoaa mulle kymmen-
nen tunnin lentoa. Mun mielesté ne voi jattdd pois...sotkee turhaan asi-
oita.

Selkeet nettisivut, selkeet niinku tavallaan nettimyyn...se, mistd sé ostat
liput. Nii se on sellanen, et jos on kauheen hankala, nii en md jaksa kylld
veivata. Niin kylld mad vaihan sit lentoyhtidé.

Ma toivoisin, ettd sd voisit ostaa vaikka kahvin ja séimpyldn sillon, ku sé
varaat sen lipun. Koska se ois mulle helpompaa sillei, et okei mul on
paikka ja mul on lentolippu ja sit mul on joku...sidottu vaikka joku ruoka
siihen. Md voisin niinku tavallaan ostaa sen etukdteen eikd siel ko-
neessa, koska mé en muista koskaa ottaa kdteistd rahaa mukaan.

5.4.2 Lentokentilld

Useimmat haastateltavista kokivat lentokenttdaympariston ja sielld toimimisen seka-
vaksi ja monimutkaiseksi. Erityisesti vierailla lentokentilla toimiminen koettiin haasta-
vaksi. Toisaalta haastateltavien joukossa oli niitdkin, joilla ei ollut mainittavia ongel-
mia toimia lentokenttaymparistdssa. Monet kokivat suunnistamisen erityisongelmak-
seen. Kuitenkin haastateltavien joukosta l6ytyi myos niitd, joille suunnistaminen ei
tuottanut lainkaan vaikeutta. Suunnistamisen suhteen haastatelluista |6ytyi erittdin
hyvin ympadristddan hahmottavia ja toisaalta erityisvaikeuksia ympariston hahmotta-
misessa kokevia ADHD-oireisia henkil6ita. Aikatauluttaminen oli osalle haastatelta-
vista haasteellista. Ajan kdyton suunnittelemisessa ja lentokentalle tai lahtoportille
ehtimisessa esiintyi monella vaikeuksia. Myo6s esimerkiksi ajan hahmottaminen koet-
tiin ongelmalliseksi. Osa haastateltavista pystyi kuitenkin suunnittelemaan aikataulu-
aan, ennakoimaan ja tulemaan ajoissa paikalle. Huomion kiinnittyminen johonkin
kiinnostavaan tekemiseen tai omiin ajatuksiin uppoutuminen saattoi joillakin haasta-
teltavista vieda tarkkaavaisuuden pois lennon lahtemisesta tai aikataulussa pysymi-
sestd. Mainittiin esimerkiksi, ettd lentojen kuulutukset hukkuvat yleensé lentoken-
talla muihin daniin eika niita joko kuule tai kuuntele. Useat haastateltavista kokivat
lentokentalld olevan melun ja halyn hairitsevaksi, mikd varsinkin keskittymista vaati-

vissa tilanteissa hajotti kyvyn keskittya olennaiseen. Toisille sen sijaan ulkopuoliset
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hédiriotekijat eivat aiheuttaneet suurempaa epamukavuutta. Osalle lentokentalla ta-
pahtuvat eri vaiheet ja prosessit tuntuivat joko vaikeilta hahmottaa tai ylipaataan
monimutkaisilta ja stressaavilta. Kolme haastateltavista koki, etta matkakumppanista
on suuri apu lentokenttdymparistossa. Nama henkil6t mainitsivat, ettd ilman matka-
kumppania he eivat joko lahtisi lentomatkailemaan tai kokisivat sen paljon ahdista-
vammaksi ja vaikeammaksi kuin matkakumppanin kanssa. Osa haastateltavista mai-
nitsi myos kokevansa lentokentalla tapahtuvan jonottamisen hankalaksi ja epamiel-

lyttavaksi.

Se mun ongelma on se, ettd md niinku eksyn. Et md en niinku 16ydé
paikkoja, mé en pysty kartasta nékemddn ja niinku hahmottamaan sitd,
et mikd se ympdroivd maailma on.

Mad olen varmaan saanu sen syntymdlahjax siis geeneis, koska mulla on
avaruudellinen hahmottamiskyky, md en ikiné eksy.

Aikatauluttaminen on ollu ongelma. ADHD-ihmisille on myds hyvin
yleisté tdmménen liiallinen luottamus omaan muistiin.

ADHD:han, ku néikee jonku kivan butiikin, ni kello loppuu olemasta siind
vaiheessa.

Ku ADHD-aivot ne haluaa prosessoida kaiken ja sit ne vésyy. Eli kaikki
ddnet, kaikki valot, kaikki mitd ndd liikkuu tuolla ja heiluu tédlld, niin
mun tdytyy rekisterdidd kaikki...ja kaikki, miké kulkee téistd ohi. Ni se on
se, mikd on tavallaan varmaan jédny sielt luolamiesajoilta...tdytyy olla
valppaana. Niin, sit ku sd oot jossain Heathrow:lla...siel on tosi kiva olla
valppaana.

Se on ihan hirveetd, et md en niinku...Md hermostun ihan hirveesti sielld
ja sitte md roikun kdytdnnéssé mun miehen hihassa koko sen matkan,
ku me ollaan lentokentidillé.

Useat haastateltavista toivoivat selkeitd ohjeita lentokentalld toimimiseen. Aikataulu-
tukseen toivottiin selkokielisempia ja konkreettisempia ohjeita siitd, milloin mikakin
matkan vaihe tulisi suorittaa. Ehdotettiin mm. laskuria, joka ottaisi huomioon myds
kotoa lentokentaélle siirtymiseen kuluvan ajan. N&din ollen kotoa poistumisen aikaa
olisi helpompi suunnitella. Ylipdaataan toivottiin matkan eri vaiheiden tarkempaa selit-
tamista ja erityisesti ennakkotietoa, mita kussakin matkan vaiheessa tulee tapahtu-

maan.
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Just se semmonen oikeesti niinkun selkeys. Ku mé ldhen tosta koti-
ovesta, ni mulla ois niinku semmonen selkeys, ettéd mdd tieddn, mihin
md meen, sinne lentokentdille meno ois tehty mahollisimman helpox, et
mulle ois niinku ihan joka steppi tiedossa. Et suurinpiirtein, et mitd tulee
seuraavax tapahtumaan.

Lahtoselvitysjarjestelmien automatisoitumista ja erilaisten sovellusten kayttamista
lahtoselvityksen tekemisessa pidettiin matkaa helpottavina tekijéind. Toisaalta osa
haastateltavista koki asioiden hoitamisen henkilékohtaisen kontaktin kautta helpom-
maksi ja turvallisemmaksi vaihtoehdoksi. Opasteiden ja viitoituksen toivottiin olevan
lentokentalla mahdollisimman selkeita. Kolme haastateltavista mainitsi lattialla ole-
vien reittien ja erivaristen suuntaviivojen helpottavan huomattavasti suunnistamista.
Visualisoinnista ja erilaisista kartoista oli osalle haastateltavista suurta apua. Toivo-
muksena oli my0s, etta lahtoportit olisi sijoitettu lentokentalle mahdollisimman loo-

gisessa jarjestyksessa.

Tdd on niinku tosi hyvd, et sit on tullu niinku néihin tdmm©sii sovelluksii
helpottamaan sitd, koska md en niinku tykkddi siitd, et mdé jonotan ja
turhaudun siel ja niinku oon véhdn, et ohhohhoijakkaa....pdivdd
ndin...no, sit mul on tésd tdd sovellus, minkd kans mdé niinku sitte olen
tehny sen Iéhtéselvityksen jo vaik edellisend pdivdnd, ni mun ei tarvi nyt
tulostaa mitddn.

Jotain opasteita ei vdlttdmdttd voi ihan hirvedsti olla liikaa, et se ettd
olis oikeasti jotkut sillei niinkun reitit ja tollaset, selkeet, sellaset suunta-
viivat. Varsinkin jossain tollasissa isoissa paikoissa vois olla kauheen kd-
tevid.

En md ndikis ollenkaan huonona vaihtoehtona, vaikka tulis ikéédn ku
pieni kartta. Semmonen yksinkertaistettu kartta, mis ois selkeesti mer-
kitty ne paikat, mis pitéd olla mihinkin aikaan.

Useat haastateltavat toivoivat henkildkunnan kiinnittdavan erityista huomiota ohjei-
den antamiseen. Monet toivoivat, etta ohjeet olisi mahdollista saada myds kirjalli-

sina. Tarkeda ohjeiden antamisessa olivat ympariston hairidtekijoiden minimointi,
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selkeys ja epaolennaisten asioiden pois karsiminen. Visuaalisuutta ehdotettiin apu-

keinoksi, jotta oleellisen l6ytaminen ohjeistuksesta olisi helpompaa.

Mad usein sen sanon kylld, ettd nii mulla on hahmottamisen hdirié, ettd
katotko mua ku puhut tai sitte kirjotatko mulle yl6s. Ku mul on néiko-
muisti, nii sit ku se lukee paperilla, niin sit se on niinku mun datalla.

Toimintojen tapahtuminen sahkoisessa jarjestelmassa oli osalle helpottavaa, koska
monien eri papereiden mukaan ottaminen koettiin hankalaksi ja vaikeaksi muistaa.
Toivottiin myo6s dlypuhelinten suurempaa hyddyntamista siten, etta informaatio esi-
merkiksi aikataulumuutoksista tai muusta tarkeasta tulisi tekstiviestitse tai sahkopos-
titse. Tata kautta koettiin olevan suurempi mahdollisuus tavoittaa asiakas kuin esi-
merkiksi kuuluttamalla. Tekstimuotoisesta viestista oli my6s helpompi tarkistaa oh-
jeistus, mikali sen oli ehtinyt unohtaa. Lentokentalla toivottiin olevan henkilokuntaa,
joilta olisi mahdollisuutta kysya neuvoja ja saada tarvittaessa apua. lhmisen kohtaa-
mista pidettiin ongelmatilanteissa tarkeana. Ehdotuksena oli esimerkiksi help desk tai
hatapuhelin, johon ongelmatilanteissa voisi turvautua. Kaksi haastateltavista mai-
nitsi, ettd lentokentalla olisi hyva olla rauhallisia odotustiloja, joissa voisi rauhoittua
ja paasta halya pakoon. Esimerkiksi erilaisten lounge-tyyppisten tilojen tai nukkumi-

seen tarkoitettujen suppiloiden olemassaoloa lentokentalla pidettiin tarkeina.

5.4.3 Lennon aikana

Suurin osa haastateltavista kertoi, ettd merkittavimmat epamukavuustekijat lennon
aikana olivat paikallaan olo, ahtaat tilat ja tylsyys. Lahes kaikki haastateltavat mainit-
sivat, etta liikkeelle paasy, liikkuminen seka erilaiset virikkeet ja aktiviteetit olivat tar-
keita tekijoita lennon aikaisen viihtymisen kannalta. Istuinpaikan valinta oli monelle
haastateltavista tarkeda. Toisille haastateltavista oli tarkeaa istua kaytavapaikalla,
jotta liilkkumaan paasy olisi helpointa. Toiset kuitenkin pitivdit enemman ikkunapai-
kalla istumisesta. Yksi haastateltavista kertoi varaavansa joskus kaksi paikkaa, jotta

saisi enemman tilaa itselleen.
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Rauhallinen ymparist6 ja oma tila olivat monelle tarkeita. Nelja haastateltavista mai-
nitsi, etta pienten lasten itku ja kovat danet aiheuttivat artymysta ja heikensivat mat-
kustusmukavuutta merkittavasti. Osa haastateltavista mainitsi pitdavansa lentami-
sestd, kun taas muutamat kertoivat kokevansa lentamisen epamiellyttavaksi. Kaksi
haastateltavista mainitsi, etta epamiellyttavyyden kokemiseen liittyi myos osittain
lentopelkoa. Yksi haastateltavista mainitsi, etta riittdva veden ja ravinnon nauttimi-
nen lennon aikana on laakityksen kannalta tarkeaa. Kolme haastateltavista harmit-
teli, ettd ruoka ei valttamatta sisally endaa automaattisesti lennon hintaan. Muutama
haastateltavista mainitsi, etta ei kykene nukkumaan lennon aikana. Kolme haastatel-
tavista selitti, etta lennoilla esitetyt turvallisuusohjeet jadvat lahes poikkeuksetta
huomioimatta. Yksi haastateltavista koki lentopelon vuoksi tarkedksi saada lennon
aikana riittavasti tietoa lennon eri vaiheista ja mahdollisista poikkeustilanteista tur-

vallisuuden tunteen sailyttamiseksi.

Joo, liikkumaan pitdd pddsté kylld. Tai ainakin jotakin jalakaa heiluttaa,
sormia naputtaa tai jotakin paikkaa heiluttellee.

Ku md olen aistiyliherkkd myés, se kun on osittain téhdn ADHD:seen ai-
nakin liitetty, niin, oma rauha ja sit et ku siel oli varmaan kolme palosi-
reenii viimex, niinku tarkotan vauvoja.

Sen méd huomaan, et sit ku sielld tulee ne ohjeet, et miten, jos tulee
niinku joku hdtdtilanne, ni mulla menee ihan ohite ne.

Monille haastateltavista lisatilan saaminen ja liikkkumaan padaseminen tai liikkehtimisen
mahdollistaminen oli tarkeda lennon aikaisen viihtyvyyden kannalta. Lentokoneisiin
toivottiin jopa lounge-tyyppisia tiloja, joista voisi noutaa esimerkiksi kahvia tai muuta
juotavaa. Talloin liikehtiminen ja liikkkuminen lentokoneessa voisi olla sosiaalisesti hy-
vaksyttavampaa kuin esimerkiksi lentokoneen kaytavilld kdveleminen. Myos erilaisia
aktiivityynyja ja sormipalloja ehdotettiin hankittaviksi liikkehtimisen mahdollistami-
seen. Vaihtelevat aktiviteetit ja virikkeet lentokoneessa koettiin tarkeiksi. Toivottiin
my0Os enemman yksilditavissa olevia aktiviteetteja ja ohjelmaa. Ohjelman tulisi olla

monipuolista, jolloin siitd olisi helpompi valita mieleisensa. Edessa olevan istuimen
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selkdnojaan kiinnitettavia nayttoja toivottiin kayttoon jokaiselle tai sitten mahdolli-
suutena ottaa kayttoon esimerkiksi lisimaksusta. Useat haastateltavista mainitsivat
korvatulpista tai korvakuulokkeiden kayttémahdollisuudesta ulkopuolisten hairioteki-

joiden poissulkemiseksi.

Onx siind sit mitddn ikddnku muuta semmost sosiaalisesti hyvéksytté-
vdad syytd ku vessassa kdynti. Se on sit eri juttu sit jos siel ois joku
lounge, mist vois hakee kahvii ja kaikkee. Sit vois ikddn ku enemmdn
rampata.

Téytyy olla aika hyvd semmonen arsenaali vaihtelevaa tekemistd, et se
on niinku ihan kullan arvosta.

Oman tilan tarve ja ympariston rauhallisuus oli monelle tarkea asia. Istuinpaikan va-
linnassa toivottiin enemman valinnanvaraa, jotta olisi mahdollisuus valita lisaa tilaa ja
rauhallinen istuinpaikka. Ylimaaraisten arsykkeiden minimoimiseksi yksi haastatelta-
vista piti tarkedana ilmastoinnin ja valojen saatamisen mahdollisuutta. Kaksi haastatel-
tavista toivoi, ettd koneessa tarjotun ruuan ja juoman voisi ostaa etukateen lentoli-
pun oston yhteydessa. Talloin huolta ei tarvitsi kantaa siitd, oliko muistanut ottaa ka-
teistd rahaa tai luottokorttia mukaan lentokoneeseen. Yksi haastateltavista toivoi
myo0s jotain aikataulua siita, mita lentokoneessa tapahtuu mihinkin aikaan. Tama
mahdollistaisi sen, ettd oman liikkkumisen ja aktiviteetit voisi ajoittaa koneessa olevan
aikataulun mukaan. Eras haastateltavista mainitsi kaipaavansa lentoemannilta enem-
man aloitteellisuutta ja huomioimista lennon aikana. Yksi haastateltavista painotti
turvallisuusohjeiden yhteydessa olevan tarkeaa, ettd huomio heratettaisiin esitta-
malla asiat erilaisella tavalla kuin yleensa. Lentopelon yhteydessa yksi haastatelta-
vista mainitsi, etta informaation saaminen ja rauhoittelu lennon aikana on hyvin tar-

keaa turvallisuuden tunteen sailyttamisen kannalta.

Ois hyvd, jos ois semmosia rauhallisia paikkoja, vois varata, siind ei ois
vaikka parin penkkirivin sdteelld, niin ei ois...siis véhdn niinkun jotain al-
lergiapaikkoja esimerkix jossain, niin ois semmosia niinkun hiljasia paik-
koja.



58
Niinku et jotenki ahdistuu siitd. Md kaipaan kuitenkin sitéd omaa tilaa. Se
ahdistus tavallaan siitd, et siel on niin ahdasta.

Et sanois, tai kuuluttais, et joo, ei tddl mitéién, et me ootetaan...et nyt
on paljon laskeutumassa olevii lentokoneita, ettd...et odotellaan omaa
vuoroa tdssd, minkd lennonjohto antaa. Mut siis sillei, ettd tavallaan sit
niillé pienillé kuulutuksilla tavallaan voi pitdd sen niinku sillai rauhalli-
sena.

5.4.4 Lennon jalkeen

Haastatelluista kahdeksan henkiléa ei maininnut erikseen, etta lennon jalkeen tapah-
tuviin toimintoihin liittyisi mitdan erityisvaikeuksia. Kolme haastateltavista mainitsi,
ettda matkatavaroiden |6ytyminen aiheutti jannitysta. Kaksi mainitsi joutuneensa
usein tilanteeseen, jossa matkatavarat eivat olleet saapuneet samaan aikaan tai koh-
teeseen kuin he itse. Matkatavaran etsinnassa avuksi ehdotettiin valokuvan otta-
mista omasta matkalaukusta ennen |ahtda. Samoin helposti tunnistettavan varisen
laukun valitseminen tai tutun esineen kiinnittaminen matkatavaraan helpotti matka-
tavaran tunnistamista. Yksi haastateltavista koki koneesta poistumisessa tapahtuvan
tungoksen ja ihmisten ryntailyn keskelle jaamisen hyvin ahdistavaksi. Kaksi haastatel-
tavista kertoi pystyvansa helpottamaan ns. jet lagista eli aikaerorasituksesta johtuvia
oireita laakityksen avulla. ADHD-laakkeiden piristdva vaikutus auttoi vireystilan saate-
lyssa ja nopeutti aikaerorasituksesta palautumista seka uuteen paivarytmiin sopeutu-
mista. Yksi haastateltavista toivoi, etta paikallisen puhelinliittyman ja kuljetukset len-
tokentalta hotellille voisi ostaa etukateen Suomesta, jolloin toimiminen kohteessa

helpottuisi.

Mul on joku semmonen, joku semmonen karma, et ku mé matkustan, nii
mun matkalaukku ei tuu perille ennen ku kax pdivéd mun jdlkeen.

Kylld siis se auttaa hirveesti nyt ku on noi Iddkkeet, niin tosiaan niin, kun
ne sddtelee sitd vireystilaakin aika paljon.
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5.4.5 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelusta keskusteltiin haastateltavien kanssa lentomatkailun yhteydessa,
mutta myos yleisesti. Asiakaspalvelusta keskusteltaessa korostuivat erityisesti asia-
kaspalvelijoiden kommunikointitaidot ja tilannetaju. Asiakaspalvelijalta odotettiin esi-
merkiksi kykya kuunnella ja vastata kysymyksiin. Molemminpuolinen ymmarretyksi
tuleminen asiakaspalvelutilanteissa koettiin tarkeaksi. Erityisesti toivottiin, etta asia-
kaspalvelija ei arvostele tai tuomitse asiakasta. Viestinnassa korostuivat selkeys ja yk-
sinkertaisuus. Toivottiin, etta viestinta olisi lyhytta, ytimekasta ja selkokielista. Toi-
saalta toivottiin ystavallisyytta ja kohteliaisuutta. Toisaalta taas koettiin, etta viesti
menee paremmin perille, kun siita on turhat selitykset karsittu pois. Muutama haas-
tateltavista piti hyvana asiakaspalveluna sita, etta asiakaspalvelija on tarvittaessa val-
mis menemaan oman vastuualueen ulkopuolelle huolehtiakseen asiakkaan tarpeista.

Kaksi haastateltavista korosti myds huumorin merkitysta asiakaspalvelutilanteissa.

Tervehdittddn tietenkin ja vastataan ystdvdllisesti eikd olla kovin ynseité
semmosia, ettd mitds sdd tédnne tulit rauhaa hédirittemmdién. Semmosta
sen pittdd olla ja sitten silld lailla niinku...asiakasta arvostavaa ja sem-
mosta, etté vaikka héimédikin kyssyy, niin ei niinkun pelekdé tulevansa
nolatuksi.

Se on hyvdid asiakaspalvelua, etté otetaan asia hoidettavaksi, niin ku sa-
notaan, ettd ottaa kopin jostakin asiasta.

Yx semmonen tdrkee asia on, ettd yrittéid auttaa sitd asiakasta semmo-
sissakin tilanteissa, jotka ehkd menee sen oman vastuualueen ulkopuo-
lelle. Jotenkin se, et menndiéin niinku, going the extra mile.

Hyvd asiakaspalvelija on semmonen, joka osaa pelata sen asiakkaan
mukaan. Koska multa tulee ihan tosi tyhmdd huumorii, ni musta on jo-
tenkin mukava, kun se asiakaspalvelija vastaa siihen Iéppdién, tavallaan
Idhtee siihen mukaan.

Asiakaspalvelutilanteessa viestin perillemenon varmistaminen oli haastateltaville tar-
keda. Viestinndssa toivottiin kdytettdavan suullisen viestinnan lisdksi joko kirjallista tai

visuaalista esittamistapaa. Suullisessa viestinndssa toivottiin selkeytta ja yksinkertais-
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tamista. Ohjeistusten toivottiin ylipdataan olevan lyhyita ja ytimekkaita. Epaolennai-
set asiat tulisi ohjeistuksesta karsia pois. Haastateltavat painottivat pitkien ja vaikea-
selkoisten ohjeistusten unohtuvan lahes poikkeuksetta. Yksi haastateltavista korosti

katsekontaktin merkitysta keskittymisen ja hahmottamisen helpottamiseksi kommu-
nikointitilanteessa. Eras haastateltavista toivoi mahdollisuutta hoitaa asiakaspalvelu-
tilanne sahkopostitse, koska puhelimessa hahmottaminen oli vaikeampaa. Viestinta-
tilanteessa molemminpuolinen ymmarrys oli tarkeaa varmistaa ohjeistuksen antami-

sen jalkeen esimerkiksi kysymalla.

Mut ettd ite md tykkddn aina, ettéd kaikki mitd sanotaan, niin tulis myds
kirjallisena.

M oon visuaalinen, md tarviin kartan.

Jos ne ohjeet on sellaset kolme sivua pitkdt jostain asiasta, niin toden-
nékdisyys siihen, ettd ADHD-ihminen lukee ne, on hyvin pieni. Puhumat-
takaan, ettd muistaa sieltd ne tdrkeet asiat tai jotain muuta.

Vaan sillei niinku, et puhuis ranskalais viivoilla, et yx asia ja sit kysyy, et
ymmdrsitko, laitanko ylés. Koska niinku se sellain, ettd pitkd lause...sd
muistat sen ekan ja vikan, mut et mitddn muuta siité. Lyhyesti ja yti-
mekkddisti, ni sit niinku...

5.4.6 ADHD-oireisen henkilon kohtaaminen

Haastateltavien kanssa keskusteltiin vield erikseen siitd, minkalaista heidan mieles-
tdan on hyva kohtaaminen ADHD-oireisen nakdkulmasta. Vastauksissa korostuivat
erityisesti suvaitsevaisuus ja tuomitsemattomuus. Kohtaamisessa toivottiin ymmar-
rysta ja arvostusta. Syyllistaminen tai ylimielinen kaytos asiakasta kohtaan koettiin
ikdvaksi. Muutamat haastateltavista painottivat haluavansa tulla kohdatuiksi inhimil-
lisesti ilman erityistoiveita. Jotkut haastateltavista korostivat rauhallisuuden merki-
tysta kohtaamistilanteissa. Kommunikoinnissa korostettiin edelleen molemminpuo-
lista ymmarretyksi tulemisen tarkeyttd. Asiakaspalvelijalta toivottiin kykya esittaa ky-
symyksia ja ndin varmistaa viestin molemminpuolinen ymmarrys. Yksi haastatelta-

vista mainitsi, ettd asiakaspalvelijalta vaaditaan my6s kykya palauttaa keskustelu
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olennaiseen. Kaksi haastateltavista koki lempedamman |dhestymistavan luonnollisem-
pana siten, ettei asiakaspalvelija kayttaydy liian hyokkaavasti. Yksi haastateltava sen
sijaan mainitsi, ettd toivoi asiakaspalvelijalta aktiivista roolia kommunikointitilan-
teessa. Erds haastateltavista mainitsi, ettda huumorilla parjaa hyvin pitkalle kohtaa-

mistilanteessa.

Jotenkin semmonen niinkun suvaitseva suhtautuminen tavallaan siihen
asiakkaaseen. Mulle se on niinku téirkeetd asiakaspalvelussa, ettd ei
syyllistetd sitd asiakasta siitd, ettd silld on niinkun jotenkin sekasin ne
kamat tai, etté se on myohdssd.

Semmonen rento ja semmonen huomioon ottava, ettd niinku...ja sem-
monen rauhotteleva jollain tapaa. Ettd mun kanssa asiakaspalvelijan pi-
tdd kylld pysyd rauhallisena, koska md en ite kykene siihen, et md oisin
kauheen rauhallinen.

Mul on sellasii kokemuksia, et ku md oon sanonu, et mul on tosi paha
hahmottamis hdirié, ku pitdis sité asiaa selvittdd, niin se kysy heti se
nainen, ettd mité md niinku...mitd sé haluut, et md niinku...et kirjotanx
md tai ettd, mitd voi niinku tehd...et se kysy.

5.4.7 ADHD-koodin kdayttaminen lentomatkailussa

ADHD-koodilla tarkoitetaan tdssa yhteydessa mahdollisuutta ilmoittaa varausvai-
heessa tietojarjestelmaan, etta henkil6lla on ADHD tai ADD diagnoosi. Talldin tieto
nakyisi koko matkan ajan asiakaspalvelijoille lentomatkailun eri vaiheissa. Kysymys
on teoreettinen, koska tatd mahdollisuutta ei lentomatkailussa vield ole. Haastatelta-
vilta kyseltiin kokevatko he ADHD-koodin kayttamisen tarpeelliseksi lentomatkailussa
ja mita ajatuksia se ylipdataan heissa herattda. ADHD-koodin kdyttdminen jakoi mieli-
piteitd haastateltavien keskuudessa. Kuusi haastateltavista ilmoitti, etta kayttaisi
ADHD-koodia, mikali se olisi mahdollista. Koodin toivottiin tuovan mukanaan enem-
man vaihtoehtoja palveluihin ja mahdollisuuden esittaa toiveita palvelutarpeisiin liit-
tyen. Sen sijaan kuusi haastateltavista ilmoitti, ettad he eivat kayttaisi tata mahdolli-
suutta lentomatkustuksessa. Yksi haastateltavista piti parempana vaihtoehtona yleis-

koodin kayttamista, jolloin monet muutkin voisivat hyotya psyykkisesti esteettomista
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palveluista. Yksi syy siihen, miksi ADHD-koodia ei haluttu kayttas, oli tiedon ja ym-
marryksen puute. Koettiin, ettd asiakaspalveluhenkil6illa ei ole tarpeeksi tietoa tai
ymmarrysta ADHD:sta. Myos pelko diagnoosin leimasta ja tyhmana pitamisesta oli
yksi syy, miksi koodia ei haluttu kdyttaa. Toiset taas eivat kokeneet tarvitsevansa eri-

tyispalveluja lentomatkailun aikana.

Kyl mda mielelléni laittaisin siihen ja sit, jos olis se mahdollisuus, et lait-
tais sen, et olen ADHD, niin sit et kysyttdis, et tulis vaik uus semmonen
osa-alue, mis olis, et jotain vaihtoehtoja, et mitd md niinku toivoisin len-
tomatkalta.

Jos vapaaehtoisesti ilmottaa, ettd on ADHD tai autistinen henkild, niin
sitten tulis niinku extra, super selviit ohjeet. Mun mielestd se ois loistava
idea.

Ehkd siind mielessd, et jos joku lentoemdntd tietdis, ettd ois semmonen
niinku ADHD tai ADD ihminen, niin jos semmonen...tai lentoemdnndit
pystyis tulla sit vaikka kysymddn, ettd tarviiko jotain, haluisitko jalotella
tai oisko mitddn...Niin siind mielessé se vois olla ihan hyvd, ettd ne tie-
tdis.

Tommoses tilanteessa mun mielest se ei niinku, koska on hyvin todennd-
kéistd, et sielld toisessa pdicissé on ihminen, joka ei tiedd siitd tai sit tie-
tdd sen kaiken pahan ja sit saa jo valmiix hirveet ennakkoasenteet.

En mind ehkd laittaisi. Ku se ei oo kuitenkaan semmonen niinku joku
diabetes tai niinku tdmménen pdhkindallergia, ettd saattaa henki Iéh-
ted, ettd se ei oo semmonen niinku silld lailla. En méé semmosta koe
tarpeelliseksi.

Muutamat haastateltavista huomioivat kuitenkin ADHD-koodin kayttamisen merki-
tyksen ja sen ndakymisen asiakaspalvelijalle tarkedksi ymmarryksen ja tietoisuuden li-

saamisen kannalta erityisesti niissa tilanteissa, joissa asiakas kayttaytyy poikkeavasti.

Muistan yhen semmosen tappauksen, joo...ettd en ollu humalassa kylld,
mutta luultiin humalaisex. En muista, ettd mikd siind sitte oli, ettd miten
mind sitte kdyttdydyin. Sanoin varmaan hiukan mité sylki yht’dkkid suu-
hun toi.

Sanotaan nyt ndin, ettd sillon ku mdé olin ilman Iédkitystd ja mdé olin
nuori, vihainen nainen, niin mé en ollu mikddn ihanneasiakas. Niin, se
vaan pitdis niiden asikaspalveluihmisten ymmdrtdd, ettd ihmiset ei vilt-
tdmdttd oo pahoja, vaikka ne ois kiukkusia.
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Oon huomannu monista kavereista, joilla on kans ADHD, ettd niillé saat-
taa tulla se, ettd ne sitte purkaa sitd omaa paniikkiaan niinkun just
vaikka ndihin asiakaspalvelijoihin. Etté se ei 0o niinku henkilékohtasta,
mut se on vaan...tulee siitd omasta epdvarmuudesta se semmonen
niinku kiukku. Et sit saatetaan haukkua justiin niinku asiakaspalvelijaa
hiuksista ja vaatetuksesta ldhtien kaikki. Nii ja just se, jos se ndkyis
vaikka siind tiedoissa.

6 Pohdinta

6.1 Johtopaatokset ja kehitysehdotukset

Tassa luvussa on tarkoitus tehda tutkimustulosten perusteella johtopaatoksia seka
ehdotuksia lentomatkailun palveluiden kehittamiseksi. Kehitysehdotukset pohjautu-
vat ADHD-henkildiden mainitsemiin tarpeisiin ja toiveisiin. Luvussa kayddaan myos lapi
tutkimuksen tulosten mahdollisia samankaltaisuuksia tai eroavaisuuksia opinnayte-

tyon tietoperustaan nahden.

6.1.1 ADHD-henkil6illa yksildlliset tarpeet

Tarkastellaan ensimmaiseksi, kuinka ADHD-oireiset matkailijat kokevat lentomatkai-
lun ylipaataan ja kuinka tarpeellisena he pitdvdat ADHD-henkiloille suunnattuja erityis-
palveluja. Tulosten perusteella tassa esiintyy suurta vaihtelua. Toiset ADHD-
henkildista kokevat tarpeelliseksi erityistuen ja erityispalvelut, kun taas toisille lento-
matkailu on suhteellisen ongelmatonta. Kuitenkin melkein jokaisella haastateltavista
oli jossakin lentomatkailun osa-alueella haasteita. Johtopaatoksena tasta voidaan ai-
noastaan todeta, etta erityispalveluiden tarpeellisuus koetaan haastateltavien kes-

kuudessa vaihtelevasti. Tuloksista ilmenee, ettd esteettomyystarpeita on monenlaisia
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ja ne saattavat erota merkittavastikin toisistaan tai olla jopa painvastaisia. On siis hy-
vin vaikeaa tehda johtopaatoksia siitd, millainen on tyypillinen ADHD-oireinen mat-
kailija ja mitka ovat hanen erityistarpeitaan. On tarkedaa huomioida, etta ADHD-
oireiset matkailijat eivat ole homogeeninen ryhma, joiden esteettomyystarpeet olisi-

vat yhtenevaisia.

Ei oo olemassa mitddn keskiverto ADHD-ihmisté, vaan kaikki on sen suh-

teen tosi erilaisia.

Vaihtelua tarpeissa esiintyy mm. sen mukaan, kuinka ADHD-oireet henkilGilla ilmene-
vat ja mita mahdollisia liitdnnaisoireita henkil6illa on. Myoskin taman opinnaytetyon
teoriaosuudessa tuli esille, ettd neuroepatyypillisyys ilmenee yksilollisella tavalla
(Hendrickx 2009, 15-18). Toki esteettomyystarpeissa esiintyy myos yhtalaisyyksia.
Esimerkiksi selkeys esteettomyystarpeena mainittiin useasti ja monien eri lentomat-
kailun vaiheiden ja tilanteiden yhteydessa. Taman opinnaytetyon teoriaosuudessa
selkeys mainittiin my06s tarkeimpana esteettomyystekijana ADHD-henkil6iden kan-
nalta (Tasala 2016), mikad on yhtenevaisessa linjassa tutkimusten tulosten kanssa.
ADHD-matkailijoiden esteettomyystarpeita lentomatkailussa voitaisiin kuvata palve-
lujanalla, jonka toisessa paassa olisivat voimakkaasti apua ja tukea tarvitset ja toi-

sessa paassa hyvinkin itsenaisesti lentomatkailusta suoriutuvat ADHD-henkilot.

6.1.2 Selkeytta varausjarjestelmiin

Internetsivustojen kehittdminen ja informaation esteettémyys ovat suuria asiakoko-
naisuuksia, joita tassa tutkimuksessa on kasitelty vain yhtena lentomatkailun osa-alu-
eena. Tasta aihealueesta |16ytyy varmasti aihetta tarkempaankin tarkasteluun. Tassa
tutkimuksessa tuli esille, ettd internetsivustojen ja erilaisten varausjarjestelmien toi-
vottiin olevan mahdollisimman selkeitda. ADHD-henkiléiden kannalta kaikki epéolen-
nainen on syyta karsia pois, koska se vie helposti huomion olennaisesta ja hajottaa
keskittymisen. Mainokset, vilkehtivat valot ja muu epaolennainen aiheuttaa varsin-
kin aistiyliherkille tai hahmottamishairiosta karsiville epamukavuutta. Nakyman pysy-

minen yhdella valilehdella voisi my&skin helpottaa kayttoa, jolloin ei vahingossa tule
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sulkeneeksi jotakin tarkeaa valilehtea pois. Tutkimuksen tuloksissa korostui visuaali-
suuden tarkeys. Visuaalisuuden voisi myds paremmin ottaa huomioon sivustojen
suunnittelussa. Varauksen eri vaiheet voisi esimerkiksi esittaa kaavioina tai kuviona
hahmottamisen helpottamiseksi. ADHD-henkilGilla tulisi olla mahdollisuus varata eril-
lisia palveluja, kuten ruokaa ja kuljetuksia, etukateen. Varsinaisessa tilanteessa
ADHD-henkil6illa voi olla hankaluutta asian organisoimisessa, kun kateista rahaa tai

kortteja ei valttamatta olekaan mukana.

6.1.3 Ennakkotietoa ja apua aikatauluttamiseen

Ennakkotiedon saaminen ja matkan eri vaiheiden hahmottaminen etukateen vaikutti
olevan monelle haastateltavista tarkeaa. Varausvaiheessa olisi hyva saada kirjalliset
tai visuaaliset ohjeet lentokentdlld toimimisesta ja matkan eri vaiheista. Taman opin-
ndytetyon teoriaosuudessa International Transport Forum (2009) on raportissaan to-
dennut, ettd apukeinoja matkaa edeltdavaan vaiheeseen voivat olla ns. travel aware-
ness trainining ja pre-journey information eli matkaa edeltavan ennakkoinformaation
saaminen. Taman tutkimuksen tulokset viittaavat myoskin siihen, etta etukateisinfor-
maatio matkasta on tarkeda. Matkaa edeltdvasta tiedosta ja matkan lapikdaymisesta

ADHD-henkildiden kanssa voi siis olla hydtyd matkan sujuvuuden kannalta.

Myos aikatauluttaminen tuntui olevan ADHD-henkil6ille tarkeaa, koska monet koki-
vat ajan suunnittelun ja hahmottamisen hankalaksi. Tdhdn osa-alueeseen olisi hyva
saada apukeinoja. Mahdollisesti jokin puhelimeen ladattava laskurin tyyppinen sovel-
lus voisi toimia apuna aikataulun suunnittelussa. Sovelluksen tulisi huomioida myds
kotoa lentokentalle kuluva aika, jolloin henkil® voisi paremmin suunnitella kotoaan
poistumisaikaa. Tutkimusten tuloksista on mielestdani myos tarkeda huomioida, etta
useat kokivat ohjeistukset ladkkeiden viemisesta puutteellisina. Olisi syyta kiinnittaa
huomiota siihen, etta ohjeistukset ladkkeista olisivat helpommin saatavilla ja niiden

tulisi olla yhtendiset ja selkeat.
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6.1.4 Selkea viitoitus ja selvat ohjeet

Lentokenttaymparistdssa ehka tarkeimmaksi osoittautui opasteiden ja ohjeiden sel-
keys. Visuaalisuus opasteissa ja ohjeissa oli ADHD-oireisille tarkeda. Suunnistamisessa
hyvaksi apukeinoksi koettiin lattialla olevat erivariset suuntaviivat. Suuntaviivoihin
mahdollisesti merkitty aika lahtopisteelta esimerkiksi lahtoportille helpottaisi myos
aikataulun suunnittelussa. Erilaisia karttoja toivottiin ymparistén hahmottamisen hel-
pottamiseksi. Karttojen tulisi olla yksinkertaistettuja siten, ettd vain oleellinen infor-
maatio olisi nakyvilla. Myos International Transport Forum (2009) tuo raportissaan

esille viitoituksen, opastuksen ja karttojen merkityksen.

Erityista huomiota tulisi kiinnittda ohjeiden antamiseen. Suullisen ohjeistuksen tulisi
olla selkeda ja yksinkertaista. Ymmarretyksi tulemista on syyta varmistaa erilaisin lisa-
kysymyksin tarvittaessa. Suullinen ohjeistus tulisi olla mahdollista saada myos kirjalli-
sena tai visuaalisena. Tarkedaa kommunikointitilanteessa on ylimaaraisten hairioteki-
joiden minimoiminen, rauhallisuus ja selkeys. Henkilolta itseltdan on hyva kysymalla
varmistaa, millaisessa muodossa han toivoisi ohjeita annettavan. Mielestani mahdol-
lisuus opastukseen tai tukihenkilon saamiseen lentokentalla tulisi olla myés ADHD-

oireisille henkildille vaihtoehtona, mikali he itse kokevat sen tarpeelliseksi.

6.1.5 Liikkeelle paasy, aktivointi ja oma tila lennon aikana

Tutkimusten tulosten perusteella pitka paikallaan olo lentokoneessa aiheuttaa
ADHD-oireisille joko lilkkkumisen tai aktivoinnin tarvetta. Liikkuminen tai liikkeelle
paadsy lennon aikana tulisi tehda mahdollisimman helpoksi. Erilaisia virikkeita ja ohjel-
maa tulisi tarjota lennon aikana monipuolisesti. Aktivoimiseen voi hyvin kayttaa akti-
vointityynyja tai muita vastaavia liikkeen mahdollistavia apuvalineitd. Nama asiat tu-
lisi huomioida lennon aikaisten palvelujen tarjonnassa. Toinen tarkeéa asia ADHD-

oireisille vaikutti olevan ympariston rauhallisuus ja oma tila. Tilan tarve liittyi seka
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liikkkumisen mahdollistamiseen, mutta myds ahtauden tunteeseen ja oman tilan tar-
peeseen. ADHD-oireisten istuinpaikan sijoittamiseen tulisi kiinnittda huomiota. Lapsi-
perheet tulisi mahdollisuuksien mukaan sijoittaa kauemmaksi. Paikan valinnassa voisi
myo6s huomioida lentokoneen moottorien danet ja sijoittaa ADHD-oireinen paikkaan,
jossa dania ja muita hairiotekijoita olisi mahdollisimman vahan. Erilaisten aktivoin-
tiapuvalineiden lisaksi ADHD-oireisille tulisi tarjota korvatulppia tai korvakuulokkeita
lennon ajaksi. Ymparoivien hairiétekijoiden ja adanien minimoiminen helpottaa erityi-

sesti aistiyliherkkia ja ympariston hairiotekijoista ylikuormittuvia.

6.1.6 Huomion herattaminen

Tutkimuksen tuloksissa tuli useassa yhteydessa esille, etta ADHD-oireiset eivat valtta-
matta aina erota tarkeita ja oleellisia ymparistossa olevia dania tai tapahtumia
muusta ympariston halinasta. Vastaavasti huomio saattaa kiinnittya moniinkin epa-

olennaisiin asioihin.

Ku se on vidhdén niinku olis kymmenen tv-kanavaa auki yhtd aikaa, ni

koita sielt poimii joku yx ja keskittyy siihen yhteen.

Omiin ajatuksiin vaipuminen tai huomion kiinnittyminen johonkin muuhun kiinnosta-
vaan saattaa vieda huomion esimerkiksi lennon kuulutuksista tai lennolla kerrotta-
vista turvallisuusohjeista. ADHD-oireinen olisi hyva yrittaa tavoittaa muulla tavoin
kuin kuuluttamalla. Puhelin on hyva apuviline tahan. Todennakdisesti ADHD-oireinen
huomioi paremmin puhelimeen tulevat danet. Asiakkaan puhelimeen voisi |dhett3da
merkkiddanen tai muistutuksen lahtoportille saapumisesta esimerkiksi tekstiviestilla
tai jonkin sovelluksen kautta. Turvallisuusohjeiden antaminen lennolla on toinen ti-
lanne, jossa asiakkaan huomion herattaminen on erityisen tarkeaa. Olisi hyva miettia
toisenlaisia tapoja turvallisuusohjeiden esittamiseen. Samalla kaavalla eteneminen ei
herdta ADHD-oireisten huomiota. Esittamistavan lisdaksi tulisi kiinnittda huomiota sii-
hen, ettd ADHD-oireinen henkilé on varmasti ymmartanyt ohjeistuksen. Tama on
hyva varmistaa henkilokohtaisessa kontaktissa asiakkaan kanssa, kysymalla ja varmis-

tamalla erilaisin esittamisen keinoin (suullinen, kirjallinen, visuaalinen), ettd ohjeet
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on varmasti ymmarretty. Ylipadtaan oikea-aikaisen ja paikkansapitavan tiedon saanti
matkan jokaisessa vaiheessa on ADHD-oireisille tarkeda. Tiedon saamisen tarkeys on
samassa linjassa ADHD-liiton internetsivuilla (Tietoa ammattilaisille n.d.) olevan oh-

jeistuksen kanssa. Ohjeistus on esitelty taman opinndytetyon teoriaosuudessa.

6.1.7 Suvaitseva ilmapiiri ja arvostava kohtaaminen

Asiakaspalvelussa ja kohtaamistilanteissa korostettiin erityisesti suvaitsevaisuutta,
ymmarrysta, tilannetajua ja kommunikointitaitoja. Viestin molemminpuolisen ym-
marryksen varmistamiseksi on edelleen kiinnitettava erityista huomiota asian esitta-
mistapaan. Tarvittaessa on syyta kayttdaa myos kirjallista tai visuaalista esittamista-
paa. Tarkeda kohtaamistilanteissa tuntui olevan tuomitsemattomuus ja arvostus asia-
kasta kohtaan. My6s Raine, Truman ja Southerst (2002) korostavat tutkimuksessaan
psyykkisen esteettomyyden yhteydessa hyvaksyvan ilmapiirin tarkeytta. Turvallisuu-
den tunne ja luottamuksellinen suhde asiakaspalvelijaan painottui myds haastatelta-
vien vastauksissa, mika on niin ikdan samoilla linjoilla em. tutkimuksen (Raine, Tru-
man & Southerst 2002) kanssa. Mielestdni on tarkeda kiinnittdd huomiota arvosta-
vaan kohtaamisen ja luottamuksellisen suhteen luomiseen asiakkaan kanssa. Tilan-
teet vaativat asiakaspalvelijalta aina myds intuitiivisia sosiaalisia taitoja, jotta han voi

toimia kunkin asiakkaan yksil6llisten tarpeiden mukaisesti.

6.1.8 Henkilokunnan kouluttaminen

Lentomatkailussa ei talla hetkella ole kdytdssa psyykkisille esteettomyystarpeille
omaa koodia, joka spesifioisi psyykkisia esteettdmyystarpeita. Lentomatkailun palve-
luiden nykytilan analyysissa tuli esille, ettd jotkin lentoyhtiot kayttavat DPNA (di-
sabled passenger needing assistance) vastaamaan ryhmaa passenger with intellectual

or developmental disabilities. DPNA-koodin kdyttdminen ei mielestani kerro koko-
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naiskuvaa eikd ADHD-oireisille matkailijoille, kuten ei muillekaan psyykkisesti esteet-
tomyystarpeisille ryhmille, ole olemassa yhtenevaista palvelumallia sisadltavaa koodia.
Kasitteiden kayttamisessa voisi ajatella myos International Transport Forumin rapor-
tissa (2009) esitettya cognitive impairment kasitettd, joka on mahdollisesti tata ryh-
maa kuvaavampi. Taman tutkimuksen haastateltavista puolet koki koodin kayttami-
sen tarpeellisena, kun taas puolet kertoivat jattadvansa mieluummin ilmoittamatta
erityistarpeistaan tai kokivat erityispalvelut tarpeettomina. Tassa kohtaa myos tuli
ilmi, ettd mikali taman tyyppinen ADHD-koodi tai vastaava otetaan kayttoon, ensiar-
vioisen tarkeda on henkilokunnan kouluttaminen. Mikali ADHD-oireisten matkailijoi-
den esteettomyystarpeisiin pystytaan parhaalla mahdollisella tavalla vastaamaan,
avainasemassa onkin henkilékunnan kouluttaminen ja tietoisuuden lisddminen. Inter-
national Transport Forumin raportissa (2009) painotetaan myoéskin henkilékunnan
kouluttamisen tarkeytta ja tietoisuuden lisdamista psyykkisista esteettomyystar-
peista. Huomionarvoista on sekin, etta EY asetus (EY 1107/2006) sitoo lentoasemia ja
lentoyhtiota kouluttamaan henkil6kuntansa niin, etta palvelun taso pystyy vastaa-
maan erityistarpeisten asiakkaiden esteettomyystarpeisiin (Frye 2010, 4-6). Palvelun-
tarjoajien olisi tarkedd ymmartaa esteettdmyys moniulotteisena kasitteend, jossa

fyysisen esteettomyyden lisdaksi on kyse myods psyykkisista tekijoista.

Musta on mukavaa, etté kehitetddn esteettémid palveluita, koska hir-
veen pitkdllehdn se esteettomyys on tdhdn asti tarkottanut sitd luiskaa

eikd mitddn muuta.

6.2 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Perinteisesti tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan reliabiliteetin ja validiteetin ka-
sitteiden kautta. Reliaabelius tarkoittaa tutkimuksen toistettavuutta. Validius puoles-
taan kuvaa tutkimusmenetelmien kykya mitata sitd, mita on tarkoitus mitata. (Hirs-
jarviym. 2014, 231.) Tutkimuskirjallisuudessa kuitenkin painottuu nakemys, jonka
mukaan laadullisen tutkimuksen luotettavuutta on arvioitava reliabiliteetin ja validi-

teetin kasitteita laajemmin (Aaltio & Puusa 2011, 156). Olennaista kvalitatiivisessa
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tutkimuksessa ei ole yleistettdvyys, vaan tutkimuksen pyrkimys selittda ilmiota ja
tehda se ymmarrettavaksi. lImion paikallinen selittdminen on tarkeampaa. Tutkimus

voidaan silti suhteuttaa laajempaan kontekstiin (Alasuutari 2011, 55-250.)

Taman tutkimuksen tarkoituksena oli tehda kartoitus ADHD-oireisten matkailijoiden
esteettomyystarpeista lentomatkailussa seka naiden tarpeiden pohjalta miettia,
kuinka lentomatkailun palveluja voidaan kehittaa palvelemaan paremmin naita es-
teettOmyystarpeita. Mielestani tutkimuskysymyksiin on onnistuttu tassa opinnayte-
tydssa vastaamaan hyvin. Valitut aineistonkeruu- seka analyysimenetelmat ovat ol-
leet tarkoituksenmukaisia vastauksien saamiseksi tutkimuskysymyksiin. Esteetto-
myystarpeisuutta lahtékohtana voidaan nyt jalkeenpain kritisoida, koska tutkimuksen
tulokset viittasivat my06s osittain esteettomyyden tarpeettomuuteen tai vahaiseen
merkitykseen joidenkin tutkimuksessa mukana olleiden ADHD-henkildiden kohdalla.
Toisaalta lahtokohtaa voidaan perustella silld, etta tutkimuskysymyksen tarkoituk-
sena ei ole ollut esteettomyystarpeisuuden todistaminen, vaan nimenomaan esteet-

tomyystarpeisuuden ja esteettomyystekijoiden kartoittaminen.

Varsinaisesta tutkimusprosessista todettakoon sen olleen erittdin mielenkiintoinen ja
kokonaisvaltaisesti ajatuksia herattavaa seka ammatillisesti kehittavaa. Aineiston ke-
ruu ja ADHD-henkiléiden tavoittaminen on ehka tassa tutkimuksessa vaatinut tutki-
jalta sinnikkyytta ja aktiivisuutta. ADHD-henkil6t innostuivat kyllakin tutkimukseen
osallistumisesta, mutta yhteydenpito ja tapaamisen sopiminen joidenkin henkildiden
kohdalla ei johtanut varsinaiseen tapaamiseen asti. Tahan vaikuttanee monetkin
syyt, mutta huomioon on myos otettava ADHD oireyhtymaan liitetyt vaikutukset esi-
merkiksi organisointiin ja aikatauluttamiseen. Nain ollen on mahdollista, etta tutki-
mukseen on valikoitunut mukaan erasta haastateltavaa lainatakseni niin sanottuja
"high functioning ADHD-henkil6itd”. Toisin sanoen on mahdollista, ettd tahan tutki-
mukseen on valikoitunut aktiivisempia ja oireyhtyman kanssa paremmin toimeen tu-
levia ADHD-henkiloita. Vaikka pyrin ottamaan aktiivisen roolin, on tutkimukseen osal-
listuminen vaatinut ADHD-henkil6ilta omaa aktiivisuutta ja yhteyden ottamista, mika

on varmasti monelle ADHD-henkildlle ollut ylitsepdaasematon kynnys ldhted mukaan.
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Toinen huomioitava asia on taloudelliset tekijat. Koska osallistuminen tutkimukseen
edellytti olemassa olevaa lentomatkailukokemusta, eivat kaikki ole voineet osallistua
taloudellisten syiden vuoksi. Kaikilla ihmisilla ei ole yhtaladisia taloudellisia edellytyksia
lentomatkustukseen, jolloin kyseeseen tulee myds taloudelliset esteettémyystekijat.
Edelleen tarkasteltaessa tutkimuksen kohderyhmaa tulee ottaa huomioon ADHD:n
yksiléllinen ilmeneminen sekda mahdolliset liitdnndissairaudet. Tutkimuksen kohde-
ryhmalla oli toisistaan merkittavastikin eroavia erityistarpeita. Taman perusteella on
mahdollista, ettd mukana olleet haastateltavat edustavat hyvin ADHD:n monimuo-

toista esiintymista.

Haastattelut sujuivat paaosin hyvin, mutta muutamassa haastattelussa oli ymparis-
tossa jonkin verran hairiotekijoita. Hairiotekijat vaikuttivat henkilon danen erottami-
seen taustahalysta. Lisaksi muutamassa haastattelussa haastateltavan puhe tai ajat-
telu keskeytyi hairiotekijoiden seurauksena. Tama ei silti ollut mielestani niin hairitse-
vaa, etta se olisi vienyt koko sisallon haastattelusta. Teemahaastattelun valintaa on
mahdollista kritisoida siltd osin, ettd se saattaa ohjailla henkilon ajattelua liikaa. On
toki mahdollista, etta avoin haastattelu olisi tuonut lisda informaatiota. Silti olen sita
mieltd, ettd teemahaastattelu sopi hyvin tdhan yhteyteen. Teemahaastattelun tee-
mojen avulla oli mahdollista palauttaa haastattelu takaisin asiayhteyteen, mikali se
[ahti ronsyilemaan. Toisaalta teemojen avulla oli my6s mahdollisuus esittaa lisakysy-
myksia, mikali kysymyksien kanssa oli epdselvyytta tai muuta vaikeutta. Erds haasta-
teltava ilmaisi jopa, ettd koki teemahaastattelussa esitetyt kysymykset liian laajoina.
Naista syistd on mahdollista, ettad kyseiselle kohderyhmalle puolistrukturoitu haastat-
telu sopii paremmin kuin taysin avoin haastattelu. Laadullisen tutkimuksen luontee-
seen kuuluu vuorovaikutteisuus ja haastattelutilanteessa on syytda myos arvioida ti-
lanteen seka haastateltavan ja haastattelijan valista suhdetta (Alasuutari 2011, 142).
ADHD:sta puhuttaessa on pidettava mielessa, etta julkisuudessa tai yleisessa keskus-
telussa annettu kuva oireyhtymasta sisédltdd myos negatiivista leimaa. Aiheen arka-
luontoisuus on saattanut vaikuttaa siihen, miten ja mitd haastateltavat ovat itsestaan
kertoneet. Kuitenkin haastattelut kasiteltiin nimettdmina enka ollut tutustunut haas-

tateltaviin ennen haastattelua. Haastateltavien oli mahdollisesti helpompia puhua
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tuntemattomalle henkildlle aiheen arkaluonteisuudesta huolimatta. Koska olin haas-
tateltaville ennestdaan tuntematon henkild, vahensi tama myos mahdollisia ennakko-
odotuksia haastatteluun liittyen. Silta osin tuntemattomuus ja anonyymius lisasivat

mielestani avoimuutta ja haastattelun luotettavuutta.

Tulosten analysoinnissa ja tulkinnassa on tdssa tutkimuksessa pyritty lapinakyvyy-
teen. Aineiston luokittelun ja analyysin eri vaiheet on esitetty mahdollisimman yksi-
tyiskohtaisesti ja perustellusti. Aineistolahtoisessa analyysissa on tutkittu nimen-
omaan niita asioita, jotka nousevat aineistosta esille ilman teorialahtoisyytta. Tutki-
muskysymyksia seka teemahaastattelujen teemoja on kaytetty analyysia ohjaavina
kasitteina. Tulkinta on pyritty tekemaan puolueettomasti ja kaikkien haastateltavien
ndakemykset huomioon ottaen. Haastatteluista valittuja sitaatteja on mukana jokai-
sesta haastattelusta. Kuitenkin laadullisessa tutkimuksessa on syyta muistaa, etta tu-
losten analysointi perustuu aina tutkijan tulkintaan (Tuomi & Sarajarvi, 136). Tutki-
mustulosten tulkinnan luotettavuutta olisi voinut lisdta se, ettad haastateltavat olisivat
voineet lukea analyysin ja kommentoida tulkinnan oikeellisuutta. Valitettavasti tama
ei ollut ajallisesti mahdollista. Tassa tutkimuksessa on myos huomioitava se, ettd mi-
nulla ei ole ammatillisia valmiuksia arvioida ADHD-henkildiden tarpeita tai toiminta-
kykya, koska en ole sosiaali- tai terveysalan ammattilainen. Tarkoituksena ei tassa
tutkimuksessa olekaan ollut ADHD-henkil6iden toimintakyvyn arviointi, vaan nimen-
omaan lentomatkailuun liittyvien esteettomyystarpeiden kartoitus ja lentomatkailun
palveluiden kehittaminen naiden pohjalta. Tassa tutkimuksessa tulkinnan luotetta-
vuutta lisdd mielestani tutkimusprosessin ja analyysin tarkka selostus sekd dokumen-
tointi. Tarkeimpana luotettavuustekijana on mielestani tutkimuksen tulosten yhte-
nevaisyys aikaisempaan teoriaan ndhden. Tulokset eivét ole ristiriidassa aikaisem-

paan teoriaan, jolloin voidaan olettaa tutkimuksen olevan silta osin oikeilla jaljilla.

Vastuullisuus ja eettinen sitoutuneisuus tulisi ohjata hyvaa tutkimusta. Tutkimuksen
sisdinen johdonmukaisuus seka eettinen kestavyys ovat tarkeitd hyvan tutkimuksen

kriteereja (Tuomi & Sarajarvi 2009, 127.) Tassa tutkimuksessa on pyritty toimimaan
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eettisesti haastateltavia arvostaen ja heidan anonymiteettiadn kunnioittaen. Eetti-
syys ja ihmisoikeuskysymykset ovat laheisia kasitteitd esteettomyydelle, joten ne si-
tovat tutkijaa myos tutkimusaiheen osalta. Naita kasitteita onkin kasitelty tutkimuk-
sen teoriaosuudessa. Lisaksi tutkimuksessa kaytetty kirjallisuus viittaa myos tutki-
muksen arvopohjaan. Tassa tutkimuksessa on pyritty noudattamaan hyvaa tieteel-

lista kaytantoa ja raportoinnissa tieteelliselle tiedolle asetettuja vaatimuksia.

6.3 Jatkotutkimusaiheet ja tutkimuksen merkitys

Koska psyykkisia esteettomyystarpeita ylipaataan tunnetaan huonosti ja tutkimustie-
toa aiheesta on edelleen liian vahan, nakisin tarkeimpina jatkotutkimusaiheina psyyk-
kisten esteettomyystarpeiden tutkimisen laajemminkin. Psyykkisen ja kognitiivisen
esteettomyyden kasitteiden ymmartaminen seka kognitiivisten ja psyykkisten erityis-
tarpeiden tunnistaminen tulisi olla painokkaammin mukana esteettémyydesta pu-
huttaessa. Taman opinnaytetyon laajempi merkitys onkin tietoisuuden lisdédminen
ndiden kasitteiden osalta. Matkailuun ja lentomatkailuun liittyen toinen tarkea jatko-
tutkimusaihe on mielestani internetsivustojen esteettomyyden kehittaminen. Erityi-
sesti tiedon saanti esteettomista palveluista ja niita tarjoavista yrityksista tulisi olla
mahdollisimman lapinakyvaa ja kayttajaystavallista. Palveluntarjoajien olisi tarkeaa
miettid, milla tavoin erityistarpeisten palvelut on huomioitu ja miten ne tuodaan in-
ternetsivustoilla esille. Voisiko esimerkiksi jokin logo, kuva tai muu visuaalinen sym-
boli havainnollistaa sitd, etta yritys tarjoaa myos psyykkisesti esteettomia palveluja.
Palveluntarjoajilta toivoisin enemman tdman tyyppistad innovointia ja uudenlaisia ta-

poja esittaa asiat erityisryhmien huomioimiseksi.

Matkailupalvelun tarjoajien olisi tarkeda tunnistaa nama erityisryhmat ja heidan tar-
peensa merkittdvana asiakassegmenttina. Esteettomyys on myos matkailupalvelun

tarjoajille tarkea kilpailutekija. Lentomatkailun palveluiden kehittdminen psyykkisesti
ja kognitiivisesti esteettémaan suuntaan ei vaadi palveluntarjoajilta suuria ponniste-

luja, rahaa tai resursseja. Ratkaisut ovat yksinkertaisia, mutta niilld on suuri merkitys



74

asiakkaan kokeman arvon kannalta. Henkilokunnan kouluttaminen ja asiakaspalveli-
joiden tietoisuuden lisédminen psyykkisista esteettomyystekijoistd on ensiarvoisen
tarkeaa ja avainasemassa palvelun laadun kehittamisen kannalta. Suomen kevaalla
2016 ratifioiman vammaisyleissopimuksen myota esteettomyyden kysymykset ovat
talla hetkelld ajankohtaisia Suomessakin ja tulevat varmasti sitd myds tulevaisuu-
dessa olemaan yha enenevadssa maarin. Vammaisyleissopimus sitoo myos palvelun-
tarjoajia tuottamaan palvelunsa esteettémasti, mika on tarkea huomio palveluja ke-

hitettaessa.

Vaikka tassa opinndytetydssa onkin tutkittu psyykkisia esteettomyystarpeita lento-
matkailun kontekstissa, voidaan tuloksia mielestani hyodyntaa laajemmin muissakin
vhteyksissa. Tulokset ovat siind mielessa universaaleja, etta niita voi hyodyntaa milla
tahansa palvelualla. Tuloksista voi esimerkiksi olla hyétya myds suunniteltaessa hen-
kilokunnan koulutusta esteettomyytta huomioivilla palvelualoilla. Yhteiskunnallinen
merkitys nakyy sosiaalisen vastuun osalta siina, ettd nama ryhmat ja heidan tar-
peensa tunnistetaan ja huomioidaan. Mydskin nden tarkeana esteettomyyden kasit-
teen moniulotteisuuden ymmartamisen. Erityistarpeisuuden ymmartaminen suh-
teessa ymparistoon on tarkeda siind mielessa, etta usein varsinkin psyykkisten tekijoi-
den osalta esteellinen ymparistd heikentaa psyykkisesti erityistarpeisen toimintaky-
kya. Kiinnittamalla huomiota naihin tekijoihin on mahdollista parantaa yksilon toi-
mintakykya. Palveluntarjoajille sen sijaan esteettémien palveluiden kehittaminen tar-
joaa mahdollisuuden parantaa palvelun laatua, joka on liiketoiminnan ja kannatta-
vuuden kannalta erittain tarkea kilpailutekija. Lopuksi palataan opinnaytetyon joh-
dannossa esitettyyn kysymykseen: onko ihmisilla nakymattémia erityistarpeita? Vas-
taus l0ytynee taman opinnaytetyon sisallostd, mutta sen ydinajatus kiteytyy alla ole-

vaan internetista poimittuun mietelauseeseen.

Disability is not always visible. Your response is.

(Autism on The Mighty 2016)
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Liitteet

Liite 1. llmoitus

Hei!

Haluaisitko olla mukana kehittdméssd ADHD henkildille suunnattuja matkailupalveluja? Olen pal-
veluliiketoiminnan ylemméan AMK-tutkinnon opiskelija. Suuntautumisvaihtoehtoni on matkailu.
Teen opinndytetyota esteettomasté lentomatkailusta ADHD henkildiden nakdkulmasta.

Etsin tutkimustani varten aikuisia ADHD henkil6ita. Toivon, ettd sinulla on jokin tuntuma lento-
matkailuun ja mielelladn omakohtaista kokemusta. Tarkoituksenani on haastatella sinua lentomat-
kailun palveluihin liittyen. Haastattelutilanne on luonteeltaan vapaamuotoinen keskustelu, kestol-

taan noin 1h. Haastattelut kasitelladn nimettdmina ja luottamuksellisesti.

Otathan rohkeasti yhteyttd, niin sovitaan tarkemmin haastattelun ajasta ja paikasta.

Kiitos yhteistyosta.

Ystavallisin terveisin,
Jaana Morris

sdhkopostiosoitteeni
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Liite 2. Teemahaastattelurunko

HAASTATTELURUNKO

Kokemukset lentomatkailusta

Toiveet ja tarpeet lentomatkailun palveluihin liittyen

e kehitysehdotukset

Asiakaspalvelu lentomatkailussa

e kohtaaminen
e ADHD-koodin kaytto

Muuta mita haluat sanoa
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