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Opinnaytetydssani tutkitaan esteetontéd matkailua, sen maaritelmia ja haasteita. Minulle es-
teetdn matkailu on henkilokohtaisesti tarkea asia koska olen tyéskennellyt vuosia liikunta-
rajoitteisten parissa ja nykyisin joudun itsekin miettiméaan matkustaessani esteettomyytta.
Tutkimuksen tavoitteena on tutkia miten matkailua Suomessa voitaisiin kehittéd& esteetto-
maan suuntaan ja olisiko hyva, jos Suomessa olisi tarjolla tdhan erikoistunut matkatoi-
misto.

Tutkimuksessa on kerétty myds tietoa matkapakettien tuotteistamisesta. Olisiko hyvé, jos
suomalaiset matkanjarjestajat tuotteistaisivat esteettdmia matkapaketteja? Tahan ei tutki-
muksessani tule selke&é vastausta. Potentiaalia esteettdomien matkapakettien tuotteistami-
sella selkeasti kuitenkin on.

Tietoperustassani kaytetaan lahteind ulkomaalaisia tutkijoiden kirjoittamia tutkimuksia. Ai-
heesta |0ytyy varsin tuorettakin tutkimustietoa mutta aineistoa ei viela ole kovin paljon. Ai-
neistossa kay ilmi mm. esteetdnta matkailua tarvitsevien henkiléiden suuri ja koko ajan
suureneva maara. Kay ilmi myés mm. viestinnassa olevat puutteet ja asiakkaiden vaikeus
saada riittavasti tieto esteettomyydesta. Suomalaista tutkimusta on vahemman tarjolla.
Siin& kay ilmi mm. luonto- ja kulttuurimatkailun sek& kongressimatkailuun suuri kysynta.

Havannointirungossa on keratty tietoa siita millaista tarjontaa ulkomailla on esteettdmasta
matkailusta ja voisiko tata ehk& hyddyntdd suomalaisten matkanjarjestajien matkapakettien
suunnittelussa. Kiinnostus tahan tutkimusaiheeseen lahtee huomiosta, ettd ulkomailla nayt-
tda olevan tdhan enemman tarjontaa. Ulkomailla on matkanjarjestajia, jotka ovat erikoistu-
neet esteettdbmaan matkailuun ja omaavat tasta erityisosaamista.

Kyselylomakkeessa tutkitaan, sitd minkalaisia toiveita suomalaisilla on esteetttmaan mat-
kailuun. Kysely julkaistiin useammalla Facebook-sivulla mutta valitettavasti vastausten
maara jai melko pieneksi. Tutkimukseni tuloksena saatiin se, ettd suomalaisten toiveet var-
sin lahella sitd mita tietoperustassa lahteiden mukaan ulkomaillakin oli esteettéman matkai-
lun suhteen. Eli viestintddn selkeytta, matkanjarjestajille enemman tietoa esteettomyysasi-
oista ja tarjolle monipuolisempaa tarjontaa. Matkustaa halutaan eri kokoonpanoissa, kuten
perheen, ystévien jne. kanssa ja eri puolelle Suomea. Apuvalineiden vuokraus matkanjar-
jestajalta helpottaisivat matkustamista. Matka ei kuitenkaan saisi maksaa liikaa vaan olla
l&helle muiden matkustajien hintoja.

Eli suomalaiset kaipaavat esteettomaltd matkailulta asiantuntemusta, laadukasta viestin-
téaa, monipuolisuutta ja kohtuuhintaisuutta.

Asiasanat
Esteettdmyys, vammaisuus ja tuotteistaminen
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1 Johdanto

Esteettémaan matkailuun ei ole Suomessa viela kiinnitetty riittavasti huomiota. Jarjeste-
taan matkapaketteja ulkomaille, jossa tarjotaan esteetdn hotelli ja esteettémat lentokentta-
kuljetukset, mutta ei retkia eiké aktiviteetteja tai apuvalineiden vuokrausta. Suomeen ei
jarjesteta ollenkaan matkapaketteja suomalaisille tai ulkomaisille vammaisille, vaan tama

on kokonaan omatoimimatkailun varassa.

Esteettémalle matkailulle on paljon kysyntaa seké ulkomailla ettd Suomessa ja sité pyrin
opinnaytetydsséani nayttdmaan toteen. En varsinaisesti tutki ulkomaista kysyntaé, mutta
mielestani ulkomaisten toimistojen tarjonta viittaa siihen, etta kysyntéaa on. Loppujen lo-
puksi on my6s helppo toteuttaa esteetdntéa matkailua. Ei ole mydskaan pakko jarjestaa eri
tavalla esteettomyytta kaipaaville eriytyvia palveluja vaan kaikkien saatavilla olevaa palve-
lua voisi toteuttaa kaikessa matkailupalvelun tuottamisessa. Osa palveluista voidaan
my0s ostaa yhteistybkumppaneilta eiké kaikkea pakko tehda itse.

Erityisesti olen havainnut esteettéman matkailun viestinnassé puutteita. Esteettomista
huoneista ei esimerkiksi ole valokuvia netissa. Muutenkin palvelun saavutettavuutta voisi
parhaiten kuvata erilaisilla valokuvilla. Nain asiakas voisi parhaiten itse paatella onko pal-
velu hanelle sopiva. Esimerkiksi pyoratuolin kayttajissakin on todella erilaisia tarpeita
omaavia asiakkaita. Viestinnan puutteena on usein myos se, etta esteettomyytta kaipaa-
vat ohjataan ottamaan yhteytta asiakaspalveluun sen sijaan etté jo nettisivuilla olisi tietoa

millaisia palveluja on tarjolla. Tama ei valttamatta ole hyvaa asiakaspalvelua.

Opinnaytetydn tavoite on selvittdd mitd matkatoimistojen tulisi tarjonnassaan muuttaa,
jotta se vastaisi esteetdntd matkailua tarvitsevien toiveita? Kyselylomakkeen avulla tutkin
miten paljon suomalaiset vammaiset olisivat halukkaita k&yttdmaan esteettomia matkapa-
ketteja kotimaanmatkailussa. Paljonko siitd ollaan valmiita maksamaan? Olisiko erityispal-
veluille kysyntdd? Haluaisivatko asiakkaat vammaisille raataloityja matkoja? Jatéan sitten
suomalaisille matkatoimistoille tehtéavaksi miettid, onko suomalaisten vammaisten toivei-
den mukaista matkapalvelua mahdollista jarjestad. Keskityn erityisesti eri tavalla likunta-
rajoitteisiin asiakkaisiin. Esteettémyyden kirjohan on suuri ja on monella muulla tavalla es-
teettdmyytta kaipaavia asiakkaita. Rajaan myo6s asiakaskunnan suomalaisiin matkustajiin.
Matka-alueena minulla on koko Suomi. Esimerkkind kuvaan havainnointirungon avulla
millaisia esteettomaan matkailuun erikoistuneita matkatoimistoja ulkomailla on, ja voisiko
siitd saada ideoita? Millaista taustaa yrityksilla on perustajissa ja tyontekijoissa ja mink&

tyyppista tarjontaa heilla on?



Opinnaytetytn toimeksiantajana on Elamys Group, joka on suomalainen 'incoming’ -mat-
katoimisto. Samaan konserniin kuuluu Matka-Agentit, joka jarjestaa esteettomid matkoja

suomalaisille ulkomaisiin kohteisiin.



2 Vastuullinen matkailu ja esteeton matkailu.

Vastuullinen ja kestava matkailu ndhdaan usein samana asiana ja kasitteina sekoitetaan
keskenaan. Vastuullisessa matkailussa kyse on kuitenkin konkreettista toiminnasta ja te-
oista, kun taas kestava matkailu on pitkaaikainen tavoite, johon paastaan vastuullisella
matkailutoiminnalla. (Veijola ym. 2013;Goodwin 2011.)Vastuullisella matkailulla on myén-
teisia vaikutuksia paikallisiin yhteiséihin, paikallisiin kulttuureihin, tydntekijoihin, matkailijoi-
hin seka luontoon. Tarkoitus etta asiat ratkaistaan paikallisesti niin ettd paikkakunta sailyy
elinvoimaisena. Se, miké& on vastuullista, riippuukin aina paikallisista olosuhteista. (Dolin-
sek ym. 2021.) Esteetdn matkailu on mitd suuremmassa méaarin vastuullista matkailua.
Jokaisella matkailualan toimijalla tulisi olla suunnitelma esteettdmyydesté vastuullisen

matkailun suunnitelmassa.

Vastuullisuus jaetaan viiteen osa-alueeseen: sosiaalinen, ekologinen, taloudellinen, kult-
tuurinen ja poliittinen.1) sosiaalisessa vastuussa matkailun kaikki osapuolet hy6tyvat yhta
paljon matkailusta ja negatiiviset vaikutukset yhteis66n ovat mahdollisimman pienet. 2)
Ekologisessa vastuussa pyritaéan sailyttdmaan luonto mahdollisimman koskemattomana.
3) Taloudellisessa vastuussa tyéllistetaan paikallista vaestda ja ostetaan tuotteita paikalli-
silta. 4) Kulttuurisessa vastuussa pyritaan olemaan loukkaamatta paikallista kulttuuria,
kulttuuriperintéa ja arvoja .5) Poliittisessa vastuussa yhteiskunnalliset ja taloudelliset paat-

tajat huomioivat paatoksissa matkailun oikeudenmukaisuuden. (Dolinsek ym. 2021.)

Matkailupalveluiden yhdenvertaisuus on osa téta vastuullista matkailua. Matkailun tulisi
olla tasa-arvoista ja kaikille mahdollista. Tama on yhdenvertaisen ja tasa-arvoisen yhteis-
kunnan mukaista ja edistaa kestavan kehityksen tavoitteita. (Business Finland 2021.) Mat-
kailussa tama tarkoittaa erityisesti esteettémyytta. Palveluita tulisi kehittaa sellaisiksi, etta
ne sopisivat kaikille asiakasryhmille, olivat kyseessa sitten seniorit, perheet, liikunta- tai
aistirajoitteiset matkailijat tai esimerkiksi eri seksuaalivdhemmistdjen tai uskontokuntien

edustajat. (Business Finland 2021.)

Kun erityisryhmat etsivat tietoa yritysten verkkosivuilta matkaa varatessa muodostuu heille
samalla kasitys ovatko tervetulleita ja pystyykd matkakohde ottamaan huomioon heidan
erityistarpeensa. On myos tarkedd, etta henkilokunta osaa palvella erilaisia asiakkaita

luontevasti ja ammattitaidolla. (Business Finland 2021.)

2.1 Esteeton matkailu

Esteettomyys on sitd, palvelu on mahdollista ihmisille, joilla on erilaiset tarpeet. Palveluita

tarjotaan kaikille asiakasryhmille. (Raséanen ym. 2021,15.) Yksinkertaisimmillaan tdmé& on



sita, ettd tuotteet, palvelut ja ymparistd on kaikkien saavutettavissa. ( Gillovic&MclIntosh
2020 ).Tama tarkoittaa etta pitda ottaa huomioon useita yksityiskohtia, silla eri erityisryh-
milla on hyvin erilaiset tarpeet. Hyvinvointiyhteiskunnassa kaikilla on samat oikeudet taysi-
painoiseen elamaan. Tama oikeus on riippumatta siita mik& on syntyperd, uskonto, ihon-
vari tai toimintarajoitteisuus. (Rasénen ym. 2021,15.) Tahan taysipainoiseen elamaan
kuuluu myds mahdollisuus matkustaa ja kokea elamyksia.

Eri erityisryhmilla on hyvin samankaltaisia tarpeita ja toiveita kuin kaikilla muillakin ihmi-
silla. Kuitenkin ndmaé oikeudet jaavat eri tavalla vammaisilta usein saavuttamatta ja vam-
maisten aanta ei kuulla (Gillovic&MclIntosh 2020). Jo vuonna 1975 YK:n vammaisten oi-
keuksien julistuksessa on mainittu esteettdman matkailun olevan tarkeaa. Kuitenkaan
matkailualalla ei ole ollut tarjolla riittavasti esteettémia tuotteita. Tama johtuu eri ryhmien

hyvin erilasista tarpeista ja vaikeuksista vastata niihin kaikkiin. ( Cassia ym. 2020.)

Esteettnta matkailua tarvitsevat asiakkaat kohtaavat myos syrjintdd. He saavat erilaistet-
tua ja epdjarkevaa palvelua. Usein palveluntuottajat ajattelevat vammaiset yhtenaiseksi
ryhmaksi, joka haluaisi samanlaisia palveluja. He voivat kohdata myds ennakkoluuloja ja

negatiivista -ja jopa vihamielistd asennetta henkilokunnan taholta. ( Lim 2020.)

Esteetdn matkailu on joko inklusiivista tai eksklusiivista. Inklusiivinen matkailu on ketaan
syrjimaténta matkailua, jossa huomioidaan kaikkien tarpeet. Palvelut tehdaan sellaisiksi,
etta ne kayvat kaikille. (Rasanen ym. 2021,15.) Taman tulisi olla ensisijainen tapa toteut-
taa esteetontd matkailua, koska vammaiset yleensa eivét halua, etta heista tehdaan mi-
t&an erityisnumeroa tai ettd heidan saamaansa palvelu olisi jotenkin erilaista tai kallimpaa
kuin muilla asiakasryhmilla. ( Kalmari 8.4.2021.) Inklusiivinen matkailu ndhdaan usein vai-
keaksi jarjestaa, mutta tutkimusten mukaan informaatio ja viestintateknologia voisivat olla
tassa apuna. Tarvitsemme siis lisda tietoa, motivaatiota ja hieman vaivannakoa, jotta
tama olisi mahdollista. Henkilokuntaa tulisi myds kouluttaa eri vammaisryhmien tarpeista.
Lopulta inklusiivisuus parantaa kohteen kilpailukykyisyyttd, kun se on kaikkien saavutetta-

vissa. (Fuente-Robles ym. 2020.)

Eksklusiivinen matkailu taas on tietylle erityisryhmalle heidan tarpeensa huomioon ottaen
jarjestettyd matkailua. Tama voisi olla esimerkiksi liikuntarajoitteisille jarjestetty paketti-
matka, jota markkinoidaan vain heille ja heidan matkaseurueelleen. ( Kalmari 8.4.2021.)
Toisaalta eksklusiivista matkailua on moitittu diskriminoivaksi ja vammaiset ryhmat erilleen
muista turisteista ohjaavaksi. Sen sanotaan myds stereotypioivan vammaisia ja luovan

epatasa-arvoa. (Gillovic&Mcintosh 2020.)


https://www.bing.com/search?q=eksklusiivinen&FORM=AWRE

Erityisesti tulisi parantaa esteettémasta matkailusta tehtavaa viestintaa ja markkinointia.
Monet vammaiset valttavat matkustamista joko kokonaan tai valttavat tiettyja kohteita,
koska eivat saa niiden markkinoinnista riittavasti tietoa kohteen esteettomyydesta. Siksi
on tarkeata liséta esteettomyydesta kertovaa viestintad. Sanotaan ettd vuonna 2020 25 %
matkailuun ja vapaa-aikaan kaytettavéasta rahasta tulee jollain muotoa vammaisilta ihmi-

siltd. Heidan huomioonottamisensa on siksi todella tarkeaé. (Barbosa ym. 2018.)

2.2 Esteetdn matkailu kasvava on markkinasegmentti

Esteettémia matkailupalveluita tarvitsee koko ajan kasvava asiakasryhma. Siihen kuuluu
seka pysyvasti etta tilapaisesti esteettomia palveluja tarvitsevia asiakasryhmia. Maailman
terveysjarjeston WHO:n ( Who 2011 ) mukaan esteettémia palveluja pysyvasti tarvitsee
noin 15 prosenttia maailman vaestdstéa eli noin 1 miljardia ihmistd. Tahan ryhmaan kuulu-
vat esimerkiksi seniorimatkailijat seka eri tavoin toimintarajoitteiset henkilot. Tilapaisesti
palveluita tarvitsee jopa 40 prosenttia. Tilapainen tarve on esimerkiksi tapaturmasta toipu-
villa henkil6illa ja perheilla, joilla on pienia lapsia. Lisaksi on paljon eri uskontoja ja suku-
puoli- ja seksuaalivahemmistdja edustavia henkildita. ( Rasanen ym. 2021,7. ) Kun tahan
lasketaan mukaan myds vammaisten perheenjasenet ja ystavét, on kyseessa 30 % maail-
man vaestosta. Vuonna 2050 eri tavalla vammaisten maaran ennustetaan nousevan 1,2
miljardiin. TAma johtuu mm. vaeston ikaantymisesta, kroonisten sairauksien lisaantymi-

sesta ja paremmasta vammaisuuden ymmartamisesta. ( Gillovic&Mcintosh 2020.)

Esteettdmyyden huomioiminen on yritykselle monella tapaa positiivista. Se on vahva kil-
pailuetu suhteessa muihin yrityksiin ja parantaa yrityksen imagoa. Esteettoémyyden kehit-
tamiselld voidaan myos kehittéaa yrityksen brandia. Sen huomiotta jattdminen voi karkottaa
osan potentiaalisista asiakkaista ja myos potentiaalisista tyontekijoista. (Rasanen ym.
2021,7.) Yrityksen kilpailukykyéa vahvistaa laaja asiakaspohja ja silla saadaan myos jous-
tavuutta muutostilanteissa. Eri kohderyhmille suunnatut palvelut, tapahtumat ja tuotteet

tasaavat myos sesonkivaihteluita. ( RAs&nen ym. 2021,7.)

2.3 Vammaiset henkil6t

Vammaisilla henkil6illa on hyvin erilaisia vammoja ja rajoitteita. Vamma voi ilmeta esimer-
kiksi liikkumisen, nakemisen, kuulemisen ja ymmartamisen rajoitteena. ( kts.kuva 1) Toi-
mintarajoitteisuus johtuu erilaisista asioista. Ongelmia toimintarajoitteiselle voivat aiheut-
taa esimerkiksi portaat, ahtaat huoneistot tai pydratuolihissin puuttuminen kuljetusajoneu-
voissa. Ongelmia voi olla myos palveluntuottajan tai henkilokunnan erilaisissa asenteissa.
Paaasiallisen sairauden liséksi asiakkaalla voi olla monia lisdsairauksia. Nain tarkastel-

tuna esimerkiksi likuntarajoitteiset eivét ole yhtendinen ryhma vaan erilaisia tarpeita



omaavia henkildita. ( Rasanen ym. 2021,9.) Osa liikuntarajoitteisista esimerkiksi pystyy
kavelemaan lyhyitd matkoja. Pyoratuolin kayttadjista taas toisilla kadet toimivat hyvin, kun
taas toiset ovat kokonaan halvaantuneita. Avun tarve eri tavalla vammaisilla myds vaihte-
lee hyvinkin paljon ( kts.kuva 2)

Aistit(kuulo
tai nako)

Piiloitettu
sairaus

1.kuva Kuvaan on koottu Rasasen maéaritelmia erilaisista vammaisuuden lajeista ( Rasa-
nen ym 2021,9)

Ei yhtaan apua
eli vammasta
huolimatta

asiakas selviytyy
ilman erityisapua

Pienta apua eli hyvinkin
pien apu voi
mahdollistaa matkan

Suuri avunmaara [l Merkittava avun

Tarvitaan ehka jo maara
apuvalineita Matkustaminen

avustajan lisaksi kuiten yha
mahdollista

Kuvia 2.Kuvaan on koottu Buhaliksen ja Darcyn maaritelmia siitd miten avun tarve mat-
kustamisessa voi vaihdella ( Buhalis & Darcy 2011, 38-39)



Vammaisista isoimman ryhméan muodostavat eri tavalla likuntarajoitteiset henkilot. Vam-

maisiin kuuluu lisdksi myds mm. néko- ja kuulorajoitteisia ja esimerkiksi kehitysvammaisia
henkiloita. Eri ryhmat tarvitsevat erilaisia palveluita, jotta matkailu olisi mahdollista. Erilais-
ten tarpeiden maéara on todella laaja. Hyvinkin monenlaiset asiat vaikuttavat esteettomyy-

teen.

Tutkimusten mukaan 70 % eurooppalaisista, joilla on jokin esteitéd aiheuttava, vamma oli-

sivat fyysisen kuntonsa ja taloudellisen tilanteensa huomioon ottaen halukkaita matkusta-
maan. Kun tahan lisdtddn mukaan viela vammaisen mukana matkustavat perhe ja ystavat
ovat tassa suuri asiakaspotentiaali. He myds tutkimusten mukaan matkustaisivat enem-

man, jos tarjolla olisi enemman esteettémia kohteita. ( Martin-Fuentes ym. 2021.)

Mista vammaiset sitten ovat tutkimusten mukaan valmiita maksamaan? Seong Ok Lyun
tutkimuksen mukaan eniten ollaan valmiita maksamaan esteettdéméasta majoituksesta. Ta-
man jalkeen tulee heti esteettémat turistibussit. Niita on hyvinkin monessa matkakoh-

teessa vahan ja liikuntarajoitteisilla ei ole siten paasya retkille. Taman liséksi ollaan val-

miita maksamaan esimerkiksi vuokrapyoratuoleista ja opasavustajista. ( Lyu 2016.)

2.4 Esteettoman matkailun haasteet

Esteettéman matkailun edesséa on hyvin monenlaisia esteita. Naita on tutkittu kansainvali-
sissa tutkimuksissa. Esteet jaetaan kolmeen eri ryhmé&an ( kts. kuva 3)

= 1. Fyysinen este _—
= 2.Asenteellinen este —_—

e 3.Tiedon puute

Kuvio 3. Kuvaan on koottu Buhaliksin ja Darcyn maaritelmia esteettomaéan matkailuun liit-
tyvista esteista ( Buhalis&Darcy 2011, 51-56)

Ensiksi fyysisiin esteisiin (kts kuva 3 ja kuva 4) kuuluvat mm. kuljetus matkakohteisiin, ma-

joitustilat ja paasy nahtavyyksiin. Matkakuljetuksissa on kehitetty jonkun verran. Saapumi-



nen ja lahteminen matkakohteesta on parantunut mutta julkinen liikenne on monissa koh-
teissa yha varsin esteellistd. Suuria esteita on erityisesti turistikohteiden saavutettavuu-
dessa ja majoituksissa. ( Buhalis&Darcy 2011, 51-56.)

Majoitustiloissa on ongelmana esteettomien huoneiden vahainen maaré. Vaihtoehtoja on
vahan koska esteettomia huoneita on tarjolla vahan. Usein myos esteettomiin hotelleihin

vievat tiet eivéat ole esteettomia. Tasta on olemassa sekéa suomalaista etta ulkomaista tut-
kimustietoa ( Buhalis,&Darcy 2011, 51-56.;Jutila&llola 2013, 34-38.) Joissakin maissa es-

teettdmien huoneiden jarjestamisesta on tehty pakollista.

Portaat Jalkakdytavat

Hissit Kulkurampit

Parkkitilat Woe-tilat

Kuvio 4. Kuvioon on koottu matkailun fyysisia esteitéa Buhaliksen ja Darcyn maaérittele-
méanéa. (Buhalis & Darcy, 2011, 51-56)

Asenneongelmat ovat toinen este (kts.kuva 3). Niitd on usein vaikeampi kaataa kuin fyysi-
sia esteitd. Nama esteet voidaan jakaa kahteen ryhmaan: henkilokohtaisiin asenneongel-
miin ja sosiaalisiin asenneongelmiin, jotka koskevat koko yhteiskuntaa. Sosiaalisia asen-
neongelmia voi kaataa esimerkiksi lainséadanndlla, jolla varmistetaan vammaisten oikeu-
det. Koulutus ja tieto vammaisuudesta auttaa kumpaankin asenneongelmaan. ( Buhalis&
Darcy 2011,51-56.)

Tiedonpuute on kolmas este (kts. kuva 3). Matkailualan tydntekijoiden tiedon lisaaminen
vammaisuudesta on paras keino voittaa asenneongelmia. Matkatoimistot ovat usein siina
uskossa, etta vammaisille jarjestettava matkailu ei ole kannattavaa. Toinen mahdollinen
este on siina, ettd vammaisille tehdaan pakettimatkoja, joissa ylikorostetaan vammai-
suutta. Tama taas ei valttamatta kohtaa vammaisten tarpeita. Kolmas mahdollinen este on
matkakohteista saatavilla olevan tiedon riittamattomyys, joka vaikeuttaa matkustajan mah-
dollisuuksia suunnitella itse matkansa. ( Buhalis& Darcy 2011, 51-56.)
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2.5 Esteeton matkailu Suomessa

Suomessa kuten muissakin lansimaissa yli 75-vuotiaiden maaréa lisaantyy jatkuvasti. Ta-
man takia myos erilaisten toimintarajoitteiden maara inmisilla lisdantyy. Vanhemmilla ika-
luokilla on myds nykyisin enemman aikaa ja varallisuutta matkustaa. Maailman terveysjar-
jesto on arvioinut maailmassa olevan noin miljardi vammaista inmisté ja perheenjasenet

mukaan laskien, on tassa paljon potentiaalia liiketoimintaan. ( Jutila& llola 2013, 34-38. )

Miten tdm& on Suomessa sitten otettu huomioon? Suomessa on paljon lainsdadantéa
koskien rakentamista. Saadoksia ovat kuitenkin vastustettu ja niita on yritetty kiertd. Es-
teetdnta rakentamista on pidetty kalliina, vaikka todellisuudessa se lisdé kustannuksia
vain noin 10 euroa nelidlta. (Jutila& llola 2013, 34—38.) EU-maéarayksien mukaan myo6s
esteettdmat kuljetukset tulee jarjestaa. Tama ei kuitenkaan suju ongelmitta. Esimerkiksi
lentokoneeseen vammaista saattava henkilokunta saattaa puhua vieraita kielid huonosti
tai etta asiakas kannetaan koneeseen, mika ei ole turvallista. ( Jutila& llola 2013, 34-38.)
Junat ovat lahes poikkeuksetta esteettémia. Linja-autoissa esteettdmyys usein huonom-
min huomioitu ja monilla paikkakunnilla liikkuminen onkin siksi vaikeaa. (Jutila& llola 2013,
34-38.)

Esteitd Suomessa on myds eri matkailumuodoissa ( kts. kuva 5.) Kongressimatkailu on
tarkea matkailumuoto ja siihen osallistuu paljon vanhempaa vaest6a. Tassa matkailumuo-
dossa esteettémyys on todellinen kilpailuvaltti. Suomessa ei ole isompia kongressitiloja,
jotka olisivat taysin esteettomia. Useissa kongressitiloissa esteettémyyteen on kylla pyritty
mutta se on jaanyt puutteelliseksi. Esimerkiksi yleison esteettn paasy tilaan on otettu huo-
mioon mutta vaikkapa tie puhujakorokkeelle ei ole. Kongressitilojen lahella ei mydskaan
ole riittavasti majoitustiloja. Monessa hotellissa on vain muutama esteeton huone. ( Ju-
tila& llola 2013, 34—38.) Luontomatkailussa taas luontokohteita on pyritty tekemaan es-
teettdmaksi mutta esteettomia kuljetuksia ei ole. Sama tilanne on myo6s kulttuurimatkai-
lussa. (Jutila & llola 2013, 34-38.)

Suomen matkailun viestintdan tarvitaan myos parannusta. Matkatoimistojen verkkosivuilla
ja eri hakuroboteissa esteettomyydesta saatava tieto on puutteellista. Lisaa tietoa saadak-
seen asiakkaan pitaa soittaa. Soittaessa voi olla, etté asiakaspalvelija ei joko osaa vastata
tai saatava tieto voi olla virheellista. ’Suomi Kaikille’- sivusto on pyrkinyt vastaamaan ta-
han tarpeeseen, mutta sivujen yllapitamiseen ei ole riittavasti resursseja. (Jutila & llola
2013, 34-38.)



Kongressimatkailu: Osanottajat
vanhenemassa

Isoja esteettomia konressitiloja vahan
Lahella liian vdhan esteetdmia majoitustiloja

Luontomatkailu: Esteettomia kohteita on
mutta kuljetusta sinne ei usein jarjesteta
esteettomasti

Kultturimatkailu: Esteetonta kuljetusta ei ole

-

Kuva 5. Kuvaan on koottu eri matkailulajien haasteita Jutilan ja llolan mukaan (Jutila &
llola 2013, 34-38)

11
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3 Tuotteistaminen

Tuotteistamisella palvelu selkeytetddn kuvailemalla sen eri osia ja tiivistdmalla se mita
palvelu tarjoaa ( Tuominen ym. 2015 ). Nain yrityksella on tuote, jota on helppo tarjota asi-
akkaille yha uudestaan ja kehittdé tuotetta edelleen asiakkaiden toiveet huomioon ottaen.
Palvelun eri osien selkeyttaminen tekee palvelun eri vaiheiden organisoimisesta tehok-
kaampaa ja selkeyttda kulujen valvontaa ja oikeanlaista hinnoittelua. Tuotteistamiseen (
kts.kuva 6 ) on hyva ottaa mukaan koko henkilostd, yhteistydkumppanit ja asiakkaat. Siis
kaikki osapuolet, jota tuote koskee. Osallistava tuotteistaminen motivoi ja sitouttaa, muut-
taa toimintatapoja ja ajatusmalleja seka mahdollistaa innovointia. Parhaimmillaan tuottei-

sessa kaikki palvelun osatekijat oppivat toisiltaan ja kehittyvat. (Tuominen ym. 2015, 6-8.)

Henkilokunta

Yhteistyokummpanit: Asiakkaiden toiveet

Motivoituu ja sitoutuu Tyonjako selkeytyy kirkastuvat

Kuva 6. Kuvaan on koottu Tuomisen ndkemyksia eri tahojen sitouttamisesta tuotteistami-
seen (Tuominen ym. 2015, 6-8)

Tuotteistaminen jaetaan kahteen eri nakokulmaan. Voidaan puhua ulkoisesta ja sisaisesta
tuotteistamisesta. Kummatkin nakdkulmat ovat tarkeita. Ulkoinen tuotteistaminen nakyy
asiakkaille esimerkiksi myyntiesitteissa siind, miten palvelu on kuvailtu. Olisi todella tar-
keda saada asiakkaat osallistumaan tahan selvittamalla tarkoin mita asiakkaat haluavat.
Aina palvelun tuottaja ei ole selkeasti miettinyt millaisen kuvan han haluaa tuotteensa va-
littyvan asiakkaalle ja toisaalta mité kaikkea asiakas haluaa saada tietda esitteitd lukiessa.
( Tuominen ym. 2015, 6-8.) Tama korostuu esteettémassa matkailussa. Asiakkailla on hy-
vin vaihtelevia tarpeita ja siksi on tarked, etta esitteissa on selkeat kuvat ja tarjottu palvelu
hyvin kuvattuna. Olisi my0s tarkeaa, etta esitteissé nakyisi samaistuttavia asiakkaita el

toisia vammaisia. (Tuominen ym. 2015, 6-8.)

Sisdisessa tuotteistamisessa taas kehitetddn tydskentely- ja toimintatavat, joilla asiakkaan
haluama palvelu saadaan tuotettua mahdollisimman tasalaatuisena. Henkilost6& motivoi

se, ettd saa hyvat ohjeet siihen, miten palvelu eri vaiheissa tuotetaan. Tarkassa palvelu-
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prosessin kuvauksessa selvidd myos se mita kukin palveluvaihe merkitsee tuotteen koko-
naisuuden kannalta. Pitda kuitenkin myds ottaa huomioon, etta palvelu on muokattavissa

asiakkaan tarpeiden mukaan myos asiakaskohtaisesti. (Tuominen ym. 2015, 6-8.)

3.1 Tuotteistamisen hy6dyt ja haitat

Tuotteistamisessa on seka hyotya ettd haittaa (kts.kuva. 7) Varmasti suurimpia etuja on
mahdollisuus tehda palvelusta tuote, joka on tasalaatuinen ja helppo toistaa. Henkilokun-
nan sisaista tiedottaminen ja kouluttaminen myds helpottuu. Kun henkilokunta saa selkeéat
ja hyvat ohjeet siita milla tavalla se palvelua tuottaa, se myés motivoi henkildkuntaa ja te-
kee tyostad mielekkaampaa. Palveluprosessin eri osien riippuvuudet ja se miten ne vaikut-
tavat toisiinsa tulee henkilokunnalle helpommin ymmarrettavaksi. Markkinoinnista tulee
selkeampéaa ja informatiivisempaa. Asiakas saa paremmin haluamansa tiedon. Markki-
noinnin lisaksi myos tuotteen jatkokehittdminen helpottuu tuotteistamisen avulla. (Tuomi-
nen ym. 2015, 6-8.)

Tuotteesta
tasalaatuinen

Helpottaa
henkilokunnan
tiedottamista ja
kouluttamista

Tuotteen
jatkokehittdaminen
helpompaa

Helpompi
Markkinoinnista ymmartaa miten
selkedmpaa palvelun osta
liittyvat toisiinsa

Kuva 7. Kuvaan on koottu tuotteistamisen hyotyja Tuomisen mukaan.(Tuominen ym.
2015, 6-8)
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Tuotteistamisessa voi kuitenkin olla my0s haittoja ( kts kuvio 8). Kirjoitin aiemmin siité mi-
ten tarkeada on osallistuttaa asiakkaat tuotteistamisprosessiin. Mikali tama vaihe jaa teke-
matta -on olemassa riski, etta luotu palvelutuote ei lopulta vastaa sitd mitéa asiakas tarvit-
see ja haluaa. Jotkut asiantuntijat voivat myos kokea tuotteistamisen uhkana, koska he
eivat halua jakaa kaikkea asiantuntijuuttaan kyseiseen palveluun. Hy6dyista kirjottaessani
puhuin myds siitd, ettéd henkiléstdon motivaatio saattaa nousta tuotteistamisessa. Voi kui-
tenkin olla niin etta k&y painvastoin, eli motivaatio laskee koska sdannoista ja ohjeista tu-
lee liian jaykkida. Tama saattaa sydda innovointia ja luovuutta. Koko henkilokunta ja myos
yhteistyokumppanit tulisikin siis sisallyttaa tuotteen jatkuvaan kehittdmiseen. Markkinoiden
ja asiakkaiden muuttuvien tarpeiden seuraaminen on myds todella tarkedd. Maailmamme

muuttuu jatkuvasti ja pysyvaa on vain muutos. (Tuominen ym. 2015 6-8.)

Syd innovointia ja
luovuttaa

Huonosti
Jotkut asiantuntijat toteutettuna voi
eivat halua jakaa vieda

asiantuntijuuttaa henkilokunnan
motivaatiota

Markkinoiden ja
ESELCEICE
muuttuvat tarpeet
voivat jaada
huomiotta

Kuvio 8. Kuvioon koottu Tuomisen maaritelmia tuotteistamisen haitoista ( Tuominen ym.
2015, 6-8)

Tuotteistamisen hyddyllisyys kannattaa pohtia tarkoin. Siina kannattaa pohtia asiaa mo-
nelta kantilta. Ensiksi pitaa tutkia markkinatilanne. Onko palvelulla riittavasti potentiaalisia
asiakaita ja onko heilla toistuva palvelun tarve? Sitten tulisi miettid mita kaikkia tekijoitéa
palvelu pitéa sisallaan? Voisiko joitakin osiota vakioida ja tehostaisiko tama palvelua?
(Tuominen ym. 2015, 6-8.) Sitten on mietittéava yrityksen strategiaa ja imagoa. Sopiiko ky-
seinen palvelu yrityksen strategiaan ja imagoon? Onko yrityksella palvelua varten riitta-
vasta asiantuntijuutta? Tama toisi selkeaa kilpailuetua. Tietenkin tuotteen kannattavuus
on myos laskettava. (Tuominen ym. 2015, 6-8.). Tarke&da on miettid myds resurssointia -

eli onko yrityksella itsellaan riittavasti oikeanlaista henkilokuntaa palveluun. Mahdollista on
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myds kehittdé yhteistydverkostoa muiden yritysten kanssa. Kaikkea ei ole pakko tehda yk-
sin. Tama onkin usein lahes valttamatonta. (Tuominen ym. 2015, 6-8.)

3.2 Asiakasprofilointi ja asiakaslupaus

Tuotteistaminen edellyttaa hyvaa asiakastuntemusta ja tarkkaa asiakaslupauksen laati-
mista. Yksi mahdollisuus on tuotteistamisen ulkoistaminen konsultille. TAssa on ajatuk-
sena usein, etta tutkimuksen tekeminen on vaikeaa ja tutkijoilla pitaisi olla siihen erityinen
koulutus. Tama vaan on usein kallista ja hidasta. Voi olla myds, ettd kaikki tutkimuksessa
saatava tieto ei myoskaan paady yrityksen kayttoon. Parasta olisi siis, ettd kaikki yrityksen
henkildston jasenet osallistuisivat tuotteistamiseen. Nain saadaan tietoa aidoista asiakas-
palvelutilanteista. Se voi olla halvempi ja yksinkertaisempi tapa ja se samalla motivoi hen-
kiloston palveluntuottamiseen. (Tonder ym. 2013, 43,59 ja 97-98.) Toisaalta taas ulko-
puolinen nakdkulma voi joskus tuoda uutta perspektiivia. Juuri konsultin kayttd saattaa
tuoda asiakkaan ongelmaan sitd mita tarvitaan eli ulkopuolisen nakdékulmaa ( Parantainen
2007, 143-147.) Eli voisiko yhdistelma kumpaakin, ulkopuolisen konsultin kayttéa ja oman

henkilokunnan apua olla paras ratkaisu?

Asiakassegmentoinnissa yrityksen markkinat jaetaan erilaisiin sisaisesti samanlaisiin ryh-
miin (Tonder ym. 2013, 43,59 ja 97-98). Usein erilaisilla ryhmilla on samankaltaisia tar-
peita ja vastaa kuluttajan haluun tuntea kuuluvansa johonkin ryhmé&én. Kaikille ei kannata
tarjota kaikkea vaan on taloudellisempaa ja tehokkaampaan luoda kullekin asiakasryh-
malla erilaistettuja tuotteita ja markkinointia. (Tonder ym. 2013, 43,59 ja 97-98.). Onkin
tarkeatéa valita asiakas tarkoin ja tuntea asiakkaan tarve. Palvelun tai tuotteen oston taus-
talla on aina jokin olemassa oleva tarve. Ehka sellainen, jota asiakas ei itse tiedosta,
mutta mikali asiakkaalla ei ole tarvetta ostaa tuotetta, ei hén sita osta. (Parantainen 2007,
143-147.)

Matkailumarkkinoiden segmentointi perustuu matkailijasta tehtaviin profilointeihin eli tie-
tynlaisten tyyppiasiakkaiden mé&arittelyyn (Tonder ym. 2013, 43,59 ja 97-98) Usein luo-
daan ostajapersoona, jossa maaritelladn kuvitteellisen asiakaan piirteet, kuten asuin-
paikka, ik&, tulotaso, mielenkiinnonkohteet, ostokayttaytyminen jne. Talla tavoin yritys pys-
tyy tuotteistamaan oikeanlaisen palvelun. Hyvalla segmentoinnilla ja profiloinnilla yrityksen
markkinointi- tuotekehitysstrategia suunnataan halutuille asiakasryhmille ja saadaan paras
mahdollinen hyoéty. (Tonder ym. 2013, 43,59 ja 97-98.) Et voi kuitenkaan perehtya riitta-

vasti kaikkien ihmisten elamaan, arvoihin tai asenteisiin. Siksi onkin hyva hajauttaa re-
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surssit monien erilaisten ongelmien ratkaisemiseen. On myods muistettava, etté toisen asi-
akkaan hyéty voi olla toisen haitta eli kaikkia on mahdotonta palvella yhta aikaa. (Paran-
tainen 2007,143-147.)

Tuotteistamisprosessissa asiakaslupauksen kirkastaminen yrityksen koko henkiléstdlle on
todella tarked askel. Asiakaslupaus on siis arvolause, joka sisdltda asiakkaan nakokul-
masta syyn miksi han asioi kyseisen yrityksen kanssa. Asiakaslupaus on myos tarke&aé
brandayksessa ja siind, miten yrityksesta viestitdan ulospéin. On erittdin tarkeaa, etta
asiakaslupaus pystytaan pitamaan. Siihen tulee pystya sitoutumaan. Asiakaslupauksen
rikkominen voi johtaa reklamaatioihin ja oikeuttaa asiakasta saamaan korvauksia. (Tonder
ym. 2013.) Asiakaslupaus on syyta tehda selkeaksi ja helposti ymmarrettavaksi. Viela pa-

rempi jos siita saisi luotua iskulauseen. ( Parantainen 2007, 143-147.)

3.3 Matkailupalvelun konseptointi ja blueprinttaus

Palvelukonseptin siséllolla lunastetaan myyntiesityksessa annettu asiakaslupaus. Se on
joukko palveluita ja tuotteita, jotka luovat yhdessa palvelukokonaisuuden. ( Tonder ym.
2013,43,59 ja 97-98.) Palvelukonseptin rakentamisessa tulee sisaltd tarkoin méaaritella ot-
taen lahtokohdaksi kohdeasiakasryhman erityisvaatimukset. (Tonder ym. 2013, 43,59 ja
97-98). Sanotaan etta kaikkein menestyneimmat yritykset luovat asiakkaalle standardisoi-
dun asiakaspolun, jonka kaikki vaiheet ovat tarkasti mietittyja (Bitner ym. 2008). Palvelu
voidaan jakaa kolmeen ulottuvuuteen; fyysiseen, toiminnalliseen ja symboliseen. (Tonder
ym. 2013, 43,59 ja 97-98).

Fyysinen taso kasittaa palveluymparistén puitteet, kuten rakennukset, kulkuneuvot ja apu-
valineet. Esteettdmissa matkailuissa fyysisen palveluympariston osuus korostuu. Toimin-
nallinen ymparisto taas kasittda asiakkaan ja palveluntuottajan tekemia toimenpiteita.
Saatua palvelua. Symbolinen taso kasittdd palvelun asiakkaalle tuottaman merkityksen. ja
arvon.(Tonder ym. 2013, 43,59 ja 97-98.)

Blueprinttaus on loistava tydkalu tuotteistamisessa. Siina selkeytyy asiakkaan ja palvelun-
tuottajan prosessit ja mita kaikkea rooleja ja tarpeita palvelun koko elinkaaren aikana on.
Palvelu kuvataan vaihe vaiheelta. Osa siitd nakyy asiakkaalle, kun taas osa ei. Kun kuva-
taan vaiheet rehellisesti ja realistisesti, voidaan saada selville mahdollisia puutteita ja vir-
heitd. Blueprinttaus my6s sitouttaa kaikki osapuolet yhteistyéhon. (Tonder ym. 2013.) Pal-
veluiden merkitys maailman taloudessa on kasvanut, ja sen mukana on tullut entista suu-
rempi tarve parantaa palvelun laatua. Blueprinttaus on tarkea keino, jotta voidaan luoda
pitkid asiakassuhteita ja asiakkaiden emotionaalisia siteita yrityksen tuotteisiin ( Bitner
ym.2008)
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Palvelu on prosessi, joka voi kestéé hetken tai vaikka useita vuosia. Jotta yrityksen johto
saisi hyvin kuvan tasta prosessista ja kaikista sen vaiheista on blueprinttaus todella hyvéa
tyokalu prosessin kuvaamiseen. Tama antaa vahvemman kasityksen asiakkaan kokemuk-

sesta. (Bitner ym. 2008.)
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4 Tutkimusmenetelmat

Tutkimusmenetelmat jaetaan kvantitatiiviseen ja kvalitatiiviseen tutkimuksen. Ero ndiden
valilla on valilla epatarkka ja ne voivat olla kaytdssa rinnakkain myoés. (Hirsjarvi, Remesé&

Sajavaara 1997.)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa johtopaéatokset muodostetaan aiemmista tutkimuksista ja
aiemmista teorioista ( kts.kuva 9 ) Tutkitaan myds olemassa olevia hypoteeseja, eli teori-
asta johdettuja olettamuksia. Koehenkildistd muodostetaan otanta. Tassa tutkimuksessa
olen kayttanyt kvalitatiivista tutkimusta tekemall& havainnointirungon ulkomaalaisista mat-
katoimistoista. Tahan olen valinnut useista matkatoimistoista sopivan otannan. Aineistosta
muodostetaan maarallinen mittaus. Eri muuttujista rakennetaan taulukko. Taulukosta sit-

ten tehdaan paatelmia.

Johtopaatokset Muuttujien
aiemmista Kasitteen maarittely muodostaminen
tutkimuksista taulukko muotoon

Havannointiaineisto Paatelmien teko
perustuu tilastollisen

Aiemmat teoriat S . o
maaralliseen havainnoinin

mittaamiseen perusteella

e KoehenkilGista

otanta

Kuvio 9. Kuvioon koottu Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaaran maaritelmia kvantitatiivisen

tutkimuksen eri piirteista (Hirsjarvi, Remes& Sajavaara 1997)

Toisaalta kaytan myos kvalitatiivista tutkimusta ( kts. kuva 10 ). Kvalitatiivisessa tutkimuk-
sessa etsitdan tietoa luonnollisissa tilanteissa ja luonnollisilta inmisiltéa. ( Hirsjarvi,Remes
&Sajavaara 1997). Tassa luon siis kyselylomakkeen, jonka vélitdn eri vammaisille suun-
natuissa sosiaalisen median keskusteluryhmissa. Tassa ei ole lahtékohtana teorian tai hy-
poteesin testaaminen vaan aineiston monialainen kasittely.
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Laatimani kyselylomake on muotoutunut koko ajan tutkimusta tehdesséani ja olen huoman-
nut uusien asioiden olevan tarkeaa. Kohdejoukoksi arvioin ryhmid, joita olen Faceboo-
kissa seurannut ja joissa arvelen olevan esteetdntd matkailua jarjestaville matkatoimis-
toille potentiaalisia asiakkaita. Metodina kaytan tunnettua Webropol-lomaketta. Saatuja
tuloksia kasittelen ainutlaatuisina.

Tiedon hankintaa
luonnollisissa Laadullisten metodien
tilanteissa kayttdminen aineiston
hankinnassa

Tapauksia kasitellaan
ainutlaatuisena

Suositaan ihmista

Kohdejoukko valitaan
tarkoituksenmukaisesti

Lédhtokohtana ei
teorian tai hypoteesin
testaaminen vaan Tutkimusmenetelma
aineiston muotoutuu
monitahoinen tutkimuksen edetessa
tarkastelu

Kuva 10. Kuvaan koottu Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaaran maaritelmia kvalitatiivisesta

tutkimuksesta (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara 1997)

4.1 Havainnointirunkopohjan laadinta

Havainnoinnin etuna, etta niin saadaan valitonta, suoraa tietoa yksildiden, ryhmien tai or-
ganisaatioiden toiminnasta. (Hirsjarvi, Remes& Sajavaara 1997) ( kts. kuva 11) . Tieteelli-

nen havainnointi on tarkkailua.

oSystemaattista, jasenneltya
SRl ls - ehavannoija ulkopuolinen
havainnointi

evapaasti tilanteessa
Osallistuva muotoutuvaa
havannointi ehavannoija osallistuu
ryhman toimintaan

Kuva 11. Kuvaan koottu havainnoinnin lajeja Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaaran mu-

kaan (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara 1997)
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Systemaattiseen havainnointiin soveltuvat erilaiset julkaistut dokumentit, arkistomateriaali,
viralliset kirjeet, kaunokirjallisuus jne. Samaten systemaattiseen havainnointiin soveltuu
sahkodisessa muodossa oleva materiaali. Selittdd, kuvata, kartoittaa tai vertailla voi myos
séhkopostiviestien, blogien, chatti- ja web-palstojen tai tekstiviestien ominaisuuksia seka
verkkolehtia ja -artikkeleita. ( Vilkka 2020.)

Tarkoitus selvittag-ulkomaisten matkatoimistojen vastaavaa tarjontaa. Heilla pidempi ko-
kemus vammaisten matkailun jarjestamisesta ja uskon etta koska taman kaltaista palve-
lua on tarjolla, on sille varmasti myds kysyntaa. Minka tyyppista taustaa perustajilla ja

henkildkunnalla on ja minkélaisia taustoja toimistojen taustalla on?

Valitsin laatia havainnointirunkopohjan, jonka avulla tutkin ulkomailla toimivia esteetto-
maan matkailuun erikoistuneita yrityksia ( kts.kuvaa 12). Valitsin tutkimukseen yrityksiksi
Wheel the World, Travel for All, Tampooz Travel, Planet Abled, Easy Access Travel, Sea-
ble Holidays. Yrityksia on maailmalla kylla viela paljon enemmaénkin mutta kyseisista yri-
tyksista l16ytyi hyvin tietoa. Teen tutkimusta heidan perustamien verkkosivujen perusteella
ja arvioin mihin eri vammaistyyppeihin he ovat erikoistuneet, mika yrityksen taustalla oleva
tarina siitda miten ovat paatyneet perustamaan vammaisiin erikoistuneen matkatoimiston,
miten heill& on jarjestettynd asiaan erikoistunutta henkilékuntaa tai yhteistydkumppaneita

ja millaisia palveluita he tarjoavat. ( kts. Liite 1)

Eri vammaisryhmiin erikoistuneita matkatoimistoja ulko-
mailla

Mille vammaisryhmille on tuotteita Palvelut Yrityksen tarina Henkil6kunta

Kuva 12. Havainnointirunkolomake ulkomaisia matkatoimistoja varten.

4.2 Kyselyn laadinta

Kyselytutkimuksen etuna pidetédén yleensa sita, etté niiden avulla voidaan kerata laaja tut-
kimusaineisto. Tutkimukseen saadaan paljon henkiléita ja siina voidaan kysya monia asi-

oita. Menetelma on nopea ja vaivaton. (Hirsjarvi,Remes& Sajavaara 1997.) Kyselylomake
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voidaan lahettad haluamalle ihmisryhmaélle ja tavoittaa hyvinkin monenlaisia ihmisia nope-
asti ja kustannustehokkaasti. Kyselyssa on kuitenkin myds riskejd, jotka tulee ottaa huo-
mioon seka kyselya laatiessa ja tuloksia arvioidessa .(Hirsjarvi, Remes& Sajavaara 1997.)
( kts.kuva 13)

Miten vakavasti . . .
. Miten onnistuneita .
vastaajat . Ovatko vastaajat
vastausvaihtoehdot

suhtautuvat perilld aiheesta?
tutkimukseen? I

Hyvan lomakkeen
laatiminen vie aikaa Vastaamattomuus
ja vaatii tietoa ja usein suurta
taitoa

Kuva 13. Kuvassa kuvattu kyselyiden haasteita Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaaran mu-
kaan ( Hirsjarvi, Remes&Sajavaara 1997)

Minun valintani on ollut etsié esteettomasta matkailusta kiinnostuneita Facebook-ryhmia ja
suunnata kyselyni heille. Selvitdn mitd suomalaiset vammaiset haluaisivat ja mista olisivat
valmiita maksamaan. Kysely laaditaan Webropol-lomakkeelle. Kysymysten sisaltd tulee
olla tarkkaan mietittynd, jotta se palvelisi tutkimusta mahdollisimman hyvin. Kysya voi mm.
tosiasioita, kayttaytymista ja toimintaa, tietoja, arvoja, asenteita ja uskomuksia. (Hirsjarvi,
Remes& Sajavaara 1997.) Lomakkeen tulisi mitata sita mitéa tutkimussuunnitelmassa sa-

notaan mitattavan.

Eli I1ahden tarkoin méaéritetysta asiaongelmasta ( kts.kuva 14). Tama olisi se, etta minun
mielestani Suomessa ei ole riittavasti tarjolla esteettomia matkapaketteja ja ettd uskon
ettd sellaisille olisi kysyntaa. Asiasta méaarittelen tutkimusongelman eli mitd matkatoimisto-
jen tulisi tarjonnassaan muuttaa, jotta se vastaisi esteetontd matkailua tarvitsevien toi-

veita.

Aiemmin olen jo tietoperustaa tehdessani tutustunut alan asiantuntijoiden artikkeleihin
siitd, miten tata asia on maailmalla tutkittu ja mité tuloksia siitéd on saatu. Olen selvittanyt
kirjallisuudesta myos eri alan kasitteet. Itse tutkimus selvittda mitka kaikki asiat vaikuttavat
siihen mita asiakas mahdollisesti haluaisi matkanjarjestajalta tilata.
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Aisiaongelmasa maaritelty tutkimus
ongelma: Mita matkatoimistojen tulisi
tarjonnassa muutta jotta se vastaisi
esteetontd matkailua tarvitsevien toiveita?

Tasmallisesti madritetty asiaongelma:
Suomessa ei riittavasti esteetonta
matkailua

Avainkasitteiden ja alakasitteiden
madrittely: Paljonko siita ollaan valmiita
maksamaan? Olisiko erityispalveluille Kirjallisuuteen ja tutkimuksiin
kysyntdaa? Haluaisivatko asiakkaat perehtyminen; Aihetta kasitelty erilaisissa
vammaisille raataldityja matkoja?Voisiko ulkomaisten tutkijoiden artikkeleissa
ulkomaalaisilta matkatoimistoilta ottaa
ideoita esteettdmasta matkailusta

Kuva 14.Kuvassa kuvattu onnistunutta lomaketta ja tutkimussuunnitelmaa Vilkan mukaan.
( Vilkka 2020)

Tassa kyselyssa halusin kysella vammaisten taménhetkisid matkailutottumuksia, ja mita
kaikkea matkailun jarjestdminen heilta vaatii. Pystyisikd matkailualan yritys tarjpamaan
heille palvelua, joka mahdollistaisi useampia matkailumahdollisuuksia ja millaista tAman-

kaltaisen palvelun toivottaisiin olevan?

Lomakkeen laadinnassa vastausvaihtoehtojen mietinté pitédd tehda tarkkaan, jotta saatai-
siin mahdollisimman paljon tietoa -ja toisaalta taas estettaisiin vaarinymmarryksia. Lomak-
keen huolimaton laadinta vahent&da vastausmaaraa ja siitd ei myoskaan saa riittavasti oi-
keanlaista tietoa. ( Hirsjarvi,Remes&Sajavaara 1997.) Kysymysten laadinta edistyi tieto-
pohjaa ja havainnointirunkoa tehdessa. Opin millaisia palveluita muualla tarjotaan ja mita
asioita eri tutkimukset painottavat. Tarkeaa selvittdd mm. mité erilaisia palveluja tarvittai-
siin erilaisille matkakokoonpanoille ja erityyppisille matkoille. Millaisista matkoista asiak-
kaat ovat kiinnostuneita? Esimerkiksi lapsiperhe-, romanttinen matka kumppanin kanssa,
seikkailumatka tai vaikka matka yksin. Ovatko asiakkaat valmiita maksamaan kuinka pal-
jon, olisiko halua maksaa apuvalineistd, kuljetuksista tai ehka koulutetuista avustajista ja
oppaista? Matkustaisivat he enemman, jos jotain palveluita tarjottaisiin enemman ja tietyn-
tyyppia matkoja tarjottaisiin enemman?
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Laadin seka monivalintakysymyksia etta jotain myds avoimia kysymyksia. Kysymyslomak-
keita julkaisen esteettdomaan matkailuun erikoistuneilla Facebook sivuilla. Tarkoitus tavoit-

taa mahdollisimman laaja ryhm& vammaisia kysymyksiin vastaamaan.

Hyvéassa kyselyssa on tarkeinté selkeys Olen pyrkinyt kysymysten laadinnassa selkeyteen
ja spesifiyteen. Lyhyet kysymykset on koettu paremmaksi kuin pitkat ja on tarkea valttaa.
kaksoismerkitystd. Monivalintavaihtoehdot ovat hyvia ja siksi olenkin suosinut niita. Moni-
valintatehtaviin yleensa vastataan parhaiten, mutta tulisi olla mahdollista valita useampi
vaihtoehtoja ja laittaa vaihtoehdot paremmuusjarjestykseen. Lomakkeen pituus tulee
my0s tarkastaa ja yleisen ohjeen mukaan 15 minuuttia on tayttamisessa maksimi. (Hirs-
jarvi, Remes& Sajavaara 199,197-199.) Lomakkeen saatekirjeessa tulee kertoa kyselyn
tarkoituksesta ja tarkeydesta. Tulisi kertoa kyselyn merkityksesta vastaajalle. (Hirsjarvi,
Remes& Sajavaara 199, 197-199.) Olisin voinut kyselyani ehka hieman paremmin perus-

tella koska vastauksia ei tullut kamalan monta.

Toimeksiantajaan olen yhteydessa lomakkeen tiimoilta ennen sen julkaisemista, jotta he
voivat sanoa toiveensa siitd, miten kysymyksia voisi muokata, jotta he saisivat siitd mah-
dollisimman suuren hyédyn. Kun lomake alkaa olla valmis, testaan sen muutamalla ysta-
valld/henkilolla jotta saan parannusehdotuksia, ymmarretddnko kysymykset ja onko lo-
make helppo tayttaa. Joitakin kysymysten moniselitteisyyden selventamista selventavia
ehdotuksia , joita ei ollut ajatellut, tuli.

4.3 Tulosten kasittely

Julkaisin kyselyni useammassa Facebook-ryhmassa. Naita olivat Esteeton matkailu/ 3206
seuraajaa, Keskusteluryhmé Rusetti ry/ 390 seuraajaa, Yhteisesti vammaisten ihmisten
asioista/ 2963 seuraajaa, Hei me reissataan kotimaassa/ 27465 seuraajaa ja Invalidi-
liitto/7200 seuraajaa. Kysely oli avoinna hieman vajaa kaksi viikkoa. Vastausmaara jai kui-
tenkin pieneksi eli vain 54 vastausta. Tutkimukseni on siksi suuntaa antava, eik& anna

ihan varmaa tietoa potentiaalisten asiakkaiden toiveista.

Kyselyjen vastauksia ké&vin 1api, kun sovittu vastausaika umpeutui. Aineistoa kasittelin
muuttaen sité erilaisiksi kuvaaviksi taulukoiksi ja tilastoiksi. Aineistoa on hyva kayda lapi
kysymys kysymykselté ja arvioida puutteellisista vastauksista se kuinka onnistunut niin ky-
symysasettelu kuin lomakkeen teko ovat olleet. Esimerkiksi suuri osa 'en osaa sanoa’-
vastauksia on huono asia. Puuttuvia havaintoja ovat kysymykset, joihin ei ole saatu sel-
ke&a vastausta. ( Vilkka 2020.)
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Tarkeaa on myos tutkia onko joku ryhmittyma yliedustettuna vastauksissa- ja onko otanta
siksi epaonnistunut. Enté kuinka luotettavan kuvan kyselyn tulokset antavat perusjoukon
todellisista toiveista ja haluista? Keratyn materiaalin luotettavuus pitda kaikin tavoin arvi-
oida, jotta siita voi tehda paatelmia. ( Vilkka 2020. )

Toisessa tutkimusosassani laadin havainnointimatriisin ulkomaisten matkatoimistojen es-
teettOmasta tarjonnasta. Havainnointimatriisi on taulukko, johon muuttuvia tietoja koskevat
havainnoinnit talletetaan. Havainnointimatriisi on sama kuin aineisto. Tama ei kuitenkaan
ole viela tutkimustulosten esittamista. (Vilkka 2020.) viittaus Matriisista koon tulokset tau-
lukoiksi ja muuksi sopivaksi materiaaliksi. Tarkkailen matriisissa toistuvia tekijoita ja teen

havaintoja.
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5 Tulokset havannointilomakkeesta ja webropol-kyselysta

Valitsin tutkimukseeni kuusi maailmalla toimivaa eri vammaisryhmiin erikoistunutta matka-
toimistoa. Toimistoista suuri osa on Yhdysvalloista ja osa on Euroopasta. Tutkin heidan

verkkosivujensa kautta toimistojen taustaa, liittyen mm. perustajaan ja henkildokuntaan.

Webropol-lomakkeella kyselin kotimaisten potentiaalisten asiakkaiden toiveita siita miten
esteetontd matkailua tulisi kehittda ja millaisesta palvelusta oltaisiin valmiita maksamaan.
Minulla oli julkaistuna lomake useammalla sivustolla mutta valitettavasti en saanut vas-
tauksia kuin yhteensa 54. Tutkimukseni tulokset ovat siis viitteelliset, eivatka taysin var-
masti edusta sita minkéalaista palvelua suomalaiset vammaiset haluaisivat kotimaan mat-

kailua jarjestavilta matkanjarjestdjiltd. Kyselyt auki 4.9-16.9.2022.

5.1. Havainnointi

Havainnointilomaketta (kts. Liite 1) laatiessani néin, etta eri matkatoimistot olivat erikoistu-
neet eri vammaisryhmiin. Oli toimistoja, joissa liikuntarajoitteiset ja eri tavalla fyysisesti ra-
joitteiset asiakkaat korostuivat. Toiset matkatoimistot taas olivat kerénneet tietamysta na-

kdvammaisista tai kuulovammaisista asiakkaista.

Usein sopivan asiakasryhman valintaan oli vaikuttanut perustajan tai perustajien oma hen-
kilokohtainen kokemus kyseisestd vammaisryhméasta. Osa perustajista oli kokenut vam-
maisuuden itse ja halusi jakaa itse keraamaéansa matkailutietoa, koska koki etta matkatoi-
mistot eivéat sita riittavasti tarjonneet. Nama perustajat usein etsivat tietoa uusista koh-
teista koko ajan matkustamalla itse kohteisiin. He kertoivat arvioitaan siitd, miten matkus-
taminen kyseisessa kohteessa olisi mahdollisimman vaivatonta ja sopisiko kohde ylip&aa-
taan kyseiselle asiakasryhmalle. Taméankaltainen matkustustiedon jatkuva pdivittdminen

onkin mielestéani tarkeaa koska tilanteet muuttuvat koko ajan.

Osa perustajista oli taas tehnyt havaintoja siitd miten omien vammaisisten perheenjasen-
ten kanssa matkustaminen jarjestyi. Tdma on myos arvokas tapa kerata tietoa silla myos
vammaisten perheenjasenet ovat merkittava asiakasryhma esteetonta matkailua jarjestet-
tdessa. Perheenjasenten ndkdkulma on myos todella tarked. Perustajiin kuului myods vam-
maistyota aiemmin tehneitd, jotka olivat tata kautta kiinnostuneet esteettémasta matkai-
lusta. Kaiken kaikkiaan perustajille oli tarkeda henkilokohtainen kokemus vammaisuu-

desta ja siitd, miten se vaikuttaa matkailuun.
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Havannointilomakkeesta k&vi ilmi myos se etta toimistoille on tarkeaa etté henkildkunnalla
on osaamista vammaisuuteen liittyen. Osa toimistoista oli laittanut jokaiselle matkakoh-
teelleen oman vammaisvastaavan. Han oli perehtynyt kohteen esteettomyystietohin ja yl-
lapiti n&ita tietoja. Nain on mahdollista, ettd asiakkaalla on aina taho, josta voi saada mah-
dollisimman tarkkaa ja hyvaa tietoa kohteen esteettomyydesté. Toimistoilla on omassa
palveluksessaan sellaisia seka osa-aikaisia etté kokoaikaisia tyontekijoita, joilla kaikilla on
tietamysta esteettomyysasioista. Kaikkea osaamista ei kuitenkaan aina kannata hankkia
itse, vaan toimistojen apuna oli myds monia kansainvalisid yhteistydkumppaneita, esimer-
kiksi aktiviteettien jarjestdjia. Nakod- kuulovammaisiin erikoistuneet toimistot tarjosivat mat-
kustajille my6s naihin erikoistuneita oppaita, ja osa toimistoista tarjosi asiakkaille avusta-

jia. Matkoja on mahdollista myos raataldida asiakkaan yksiléllisia tarpeita varten.

Toimistot tarjosivat hyvin erilaisia palveluja. On matkoja esimerkiksi yksin matkustajalle,
on romanttisia matkoja ja toisaalta on tarjolla myos lapsiperhematkoja. Tama on todella
tarkeaa koska vammaiset -aivan yhta lailla kuin kaikki muutkin -matkustavat erilaisissa

seurueissa. He myds haluavat kokea matkan eri tavoilla.

Matkapaketteihin voi sisallyttad monenlaisia palveluita kuten esteetonta majoitusta, lento-
kenttdkuljetuksia, aktiviteetteja ja vaikkapa urheilua. Paketti voi olla yhden tai useamman

paivan pituinen. Mahdollisuuksia erilaisiin paketteihin voisi olla todella paljon.

Havaintomatriisien tutkimisessa merkittdvimpana tuloksena oli ettd matkatoimistoilla oli
kaikilla selke&sti segmentoitu asiakasryhma ja heille tarjolla monipuolinen tuotevalikoima.
Ei siis samanlaista tuotepakettia kaikille vaan eri tilanteisiin sopivia erilaisia tuotteita. Tuot-

teissa hyodynnetaan asiakkaiden erilaisia elamantilanteita ja tarpeita.

Toinen merkittava tulos oli yritysten selkea ammattitaito ja intohimo koskien vammaisuus-
asioita. Oli henkilokohtaista kokemusta vammaisuudesta tai sitten esimerkiksi perheen-
jaseniltéa hankittua kokemusta. Myds henkildkunta oli hyvin vammaisuuteen koulutettua ja
kohteilla jopa vammaisvastaavia. Asiakkaat saavat siten hyvin tietoa kohteiden esteetto-

myydesta. Kuitenkin my6s yhteistyokumppaneiden kaytto oli merkittavaa.

5.2. Kysely

Kyselin tutkimuksessani ( kts. Liite 2 ) minkaikaisia asiakkaani ovat. Tama tieto voi auttaa
matkanjarjestajaa kohdistamaan mainontaansa asiakaskunnalle oikein. Vastaajien ik&-
haarukka oli todella laaja. Eniten vastauksia oli kuitenkin alkaen 30-vuotiaasta elékeikai-

siin asti.
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4% (n=2)
4% (n=2)

22% (n=12)

22% (n=12)

20% (n= 1)

13% (n=T)
15% (n=8)

& 1519 & 2029 @ 3030 i 4049 & 50-59 & 6065
@ 66-90

Kuvio 15. Vastaajien ikdjakauma on laaja

Lahdin myos tutkimaan sitd mink& tyyppisid vammoja vastaajilla oli. Erilaisia vammoja on
olemassa hyvin monenlaisia. Rajasin kuitenkin kyselyn kohdistumaan vain erilaisiin liilkku-
mista vaikeuttaviin vammoihin. Ehdottomasti suurin ryhma vastaajista liikkui apuvélinee-
naan manuaalipyoratuoli. Siksi ei ollutkaan yllattavaa, etta vastaajista enemmisto tarvitsi
jonkinlaista avustajaa matkoilla. On kuitenkin tarked huomata, etta vastaajien kaytossa oli
apuvdlineind muitakin vaihtoehtoja kuten sdhkdskootteria ja sdhkopyoratuolia. Naiden

kanssa yksin matkustaminen oli ainakin ajoittain mahdollista.
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=

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Manuaalipyératuolin kanssa kulkeva 57% (n=31)

Sahkdpyaratuolin kanssa kulkeva 26% (n = 14)

Kepin tai rollaattorin kanssa kiveleva 17% (n=19)

Sahkoskootterin kanssa kulkeva 15% (n = 8)

Vaivaloisesti kdveleva, mutta ei

Vaikeuksia puheen kanssa

Makévammainen

Kuulovammainen

Kuvio 16. Vastaajien vammojen eri tyypit manuaalipyoratuolin kayttajia on eniten

Esteettbmasta matkailusta kiinnostuneet liikkkuivat tutkimuksen mukaan matkoilla hyvin
erilaisilla kokoonpanoilla. Ajoittain perati 30% lilkkuu matkoilla yksin. Tama tulisi matkan-
jarjestajien huomata. Vastaajat toivoivat esteettomyyttda mm. we-tiloissa ja tarjottavilla es-
teettomilla huoneilla. T&han riittaisi tarpeeksi iso ovi, ei portaita ja iso WC. Tilaa tulisi olla
myds olla apuvélineille. Avustajalle voisi olla oma sanky tai jopa mahdollisesti oma huone.
Esteettémistd huoneista, wc-tiloista ja kulkuvalineista toivottiin valokuvia. Niistd asiakas

voisi varmistaa niiden sopivuuden juuri hénelle.

Vastaajille oli tarke&déa pystya luottamaan siihen, ettd matkanjarjestaja ymmartaa erilaisilla
apuvalineilla liikkuvien erityistarpeet. Tarjolla tulisi olla esteettntda majoitusta, kuljetuksia ja
aktiviteetteja. Apua olisi esimerkiksi siita, etté ravintoloissa olisi buffet-pdydan sijasta mah-
dollisuus poytiin tarjoiluun. My6s ovien avaamisessa saisi olla apuja. Usein tiedon saanti

tamantyyppisista asioista on vaikeaa.



Perheen { puoliso jaftai lapset)

Awvustajan kanssa

Puolison

Ystavien kanssa
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=

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 5% 40% 45%  50%

49% (n = 26)

45% (n = 24)

40% (n=

21)

38% (n=20)

Yksin 30% (n = 16)

Kuvio 17 Erityyppiset matkaseurue kokoonpanot

Kyselin tutkimuksessani myds minka tyyppinen matka Suomessa kiinnostaisi.
Kaupunkiloma oli ylivoimaisesti suosituin. Myds my6s kulttuuri-, luonto- ja kylpylalomat
saivat paljon kannatusta. Vastaajat kokivat etta pienemmissa kaupungeissa
esteettdmassa matkustamisessa on viela enemman kehitettavaa kuin mita suurempien
kohdalla. Esimerkiksi esteettdmi& majoituksia on vahemman tarjolla. Toivottiin myds
sellaisia esteettdmia majoituksia joihin lapsiperheetkin padsevat. Tata vastaajien mukaan

ei usein ole otettu huomioon riittavasti.

Luontomatkailu kiinnostaa. Vastaajat toivovatkin paremmin jarjestettyja kuljetuksia
luontokohteisiin mets&én, jarvelle ja tuntureihin. Mahdollsista esteettémista reiteista
toivotaan enemman tietoa. Seka reitteja etta tietoa niistd on Suomessa liilan vahan tarjolla.
Tieto voi olla myds puutteelista. Puutteellinen tieto ei esimerkiksi kerro sité etté vain pieni

osa reitista on esteeton.

Kuljetus kohteisiin pitési olla oikeasti esteeton. Osa vastaajista sanoi etta olisi hienoa jos
pystyisi laskemaan selkédnojaa myos hetkeksi alas pitkien matkojen aikana. Linja-autoissa
tulisi olla pyoratuolihissit ja niiden tuli olla riittdvan isoja. Junien pitaisi olla koko matkan

esteettomia ja tasta tulisi saada luotettavaa tietoa.

Kylpylalomilla vastaajat toivoisivat etta he paasisivat likkumaan altaalle itsendisemmin,
ilman avustajaa. Toivottiin ettd kaytettavissa olisi suihkutuoleja joita pystyisi itse
kelaamaan. Toivottiin kuvia siitd miten altaaseen siirtyminen esteettomasti tapahtuu.

Kuvien avulla asiakas pystyy paremmin arvioimaan miten matka onnistuisi.
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Vastaajista melko moni toivoi etta tarjolla olisi matkapaketteja, joissa tarjoittaisiin majoitus,

kuljetukset ja aktiviteetteja. Taman jarjestamisessa olisi tarke&a ettd matkanjarjestaja

oikeasti tietdd mita esteettomyys tarkoittaa sek& majoituksessa, kuljetuksissa etta

aktiviteeteissa. Tasta kaikesta tulisi saada hyvaa ja tarkkaa tietoa. Esimerkiksi yksikin

majapaikassa oleva porras voi osoittautua ongelmaksi.

0%

Kaupunkiloma

Kulttuurimatka

Luontomatka

Kylpvla

Romanttinen matka

Matka lasten kanssa

Tydmatka

10%

23% (n = 12)

19% (n = 10)

20% 30% 40% 50% 60% 70% 30%

73% (n=38)

63% (n = 33)

46% (n = 24)

Kuvio 18 Erilaiset matkatyypit. Kaupunki, kultturi- ja luontoloma suosituinta

Tutkin myds, minne pain Suomea vastaajat olisivat kiinnostuneita matkustamaan. Vas-

tausten perusteella kiinnostusta olisi matkustaa hyvinkin monille alueille Suomessa. Avoi-

missa vastauksissa kavi ilmi, ettd suurempiin kaupunkeihin matkustaminen on helpom-

paa. Nain siksi koska suuremmat kaupungit tarjoavat enemman esteetdntd majoitusta.
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0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Suuret kaupungit (Helsinki, Turku ja

Tampere) 57% (n = 30)
Rannikkoseutu { Tammisaari, Hanko jne.) 57% (n=30)
Lappi
Ahvenanmaa 49% (n = 26)
Jarvisuomi 45% (n = 24)
[ta-Suomi 20% (n = 16)

Kuvio 19 Toivotut matkakohteet Suomessa. Melkein kaikki vaintoehdot saivat kannatusta

Koska esteettoman matkailun jarjestiminen saattaa vaatia matkanjarjestgjaltda enemman
resursseja ja eriteltyjen palveluiden jarjestamistd, kysyin vastaajilta paljonko he olisivat
valmiita maksamaan enemman heille raataldidyista palveluista Enimmistd tuntui olevan

silla kannalla ettd 50-100 euroa tai 100-200 euroa olisi sopiva summa.

g% (n=4)
26% (n=13)
35% (n=18)
31% (n =16}
8 1049 euroa & 50100 euroa i 100-200 euroa ¥ yli 200 euroa

Kuvio 20 Paljonko vastaajat maksaisivat enemman vammaisille raataldidysta matkasta

Selvitin tutkimuksessani myds olisiko vastaajilla kiinnostusta juuri vammaisille raataléityyn

matkaan vai olisiko kuitenkin parempi, etta matka olisi kaikille suunnattu. Enemmist® koki,



etta toisinaan raataloity matka olisi hyva, toisinaan matkapakettien kautta, jotka olisivat
kaikille suunnattuja.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

RA&4&talGity vammaismatka

Kaikille suunnattu matka 34%

Toisinaan raataldty ja toisinaan kaikille
suunnattu

Kuvio 21 Vammaisille raataldity matka vai kaikille suunnattu matka

Kyselin tutkimuksessani myds olisiko mahdollisuus vuokrata joitain apuvélineitd matkan
ajaksi. Tahan tuntui olevan paljon kiinnostusta. Erityisesti suihkutuolin, manuaalipy6ratuo-
lin ja nosturin vuokraukseen olisi kiinnostusta. Avoimissa vastauksissa sahkdmopot, turva-

kaiteet sankyyn, korokejakkarat ja talvilikuntavalineet kerasivat kannatusta.

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%  50%

Suihkutuoli® A0% (n = 21)

Muu, mika? 45% (n=19)

Manuaalipyoratuoli 21%(n=19)

M osturi 21%(n=9)

Rollaatori T%(n=3)

Kuvio 22 Haluaisivatko vastaajat vuokrata apuvalineitd matkakohteissa

Esteettnta kuljetusta eivat matkaa varten tarvinneet kaikki matkustajat. Osalle olisi apua
jo siita, etta likkuminen vélineesta toiseen onnistuisi ilman portaita tai siita ettéa luonnossa
likkumiseen olisi tarjolla esteettntéa kuljetusta. Invataksit ja inva-autot olivat tavallisimpia
kuljetusvalineitd mit& vastaajat toivoivat. Tarvetta olisi tilavaan rampilliseen ja hissilla va-
rustettuun ajoneuvoon. Oli my@s toiveena, ettd aivan tavallisiin julkisiin kulkuneuvoihin
olisi esteetdn p&édsy. Vastaajien mukaan esteetdnta kuljetusta toisinaan tarvittiin ja toisi-

naan taas ei.
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Oli mielenkiintoista havaita, etta mikali matkajarjestgjalla oli tarjota vammaisiin erikoistunut
opas tai avustaja niin se ei lisdnnyt merkittavasti kiinnostusta matkustamiseen. Kysyes-

sani tata vertailuasteikolla 1-10 tuli keskiarvoksi 5.8.

Kyselyn mukaan melko suuri osa vastaajista olisi kiinnostunut kayttamaan vammaisiin eri-
koistunutta matkanjarjestajaa. Matkajarjestajalta odotetaan tasséa asiantuntemusta esteet-
tomyydesta ja selkeda viestintaa. Aivan kaikki vastaajat eivat kuitenkaan koe, etté olisivat
Suomessa kiinnostuneita esteettémyyteen erikoistuneista matkatoimistoista tai etta olisi-
vat valmiita maksamaan siita enemman. Kysyttaessa taté asteikolla 1-10 tuli keskiarvoksi
7,1.
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6. Pohdinta

Tutkin havainnointirungon avulla ulkomaisten vammaisiin erikoistuneiden matkanjarjesta-
jien toimintaa ja tarjontaa ( kts. Liite 2 ). Tarkoitus oli selvittda voisiko ulkomailla olevasta
esteettdman matkailun tarjonnasta saada ideoita. Ja esimerkiksi millaista taustaa yrityk-

sen perustajilla ja tyontekijoilla on.

Vastaukseksi sain, ettd useammat matkatoimistot olivat [6ytéaneet valikoimiinsa erityyp-
pista tarjontaa erilaisille asiakkaille. Oli otettu huomioon eri matkatyypit, kuten perheen
kanssa matkustaminen, romanttinen matka tai vaikka yksin tehty matka. Yksi toimisto oli
ottanut huomioon koiran kanssa matkustamisen. Taméa on todella tarke&a, jos mukaan
tarvitaan avustajakoira. Koenkin tdman perusteella tarkedksi sen, etta matkanjarjestajat
tunnistavat vammaistenkin matkustavan erilaisilla seurueilla. Siksi heillekin tulisi tarjota

erityyppisia matkoja.

Tietdmysta esteettdémyydesta yritysten perustajille oli kertynyt esimerkiksi henkilékohtai-
sen vamman tai laheisen ihmisen vamman kautta. Usein myos henkilokuntaa oli koulu-
tettu vammaisten erityistarpeisiin. Tama on tarkeaa koska myds tekemani kyselyn mu-
kaan myos suomalaiset vammaiset kokevat, ettd matkanjarjestajat eivat usein ymmarra
mit& esimerkiksi pydratuolilla likkuva tarvitsee. Osa ulkomaisista toimistoista oli myos eri-
koistunut tiettyihin vammaistyyppeihin, mikd vahvistaa heidan asiantuntemustaan kysei-

sestd vammaistyypista.

Kyselylomakkeeni ( kts. Liite 2 ) avulla pyrin selvittdmaan miten halukkaita suomalaiset
vammaiset olisivat kdyttdmaan esteettdmid matkapaketteja Suomessa, paljonko he olisi-
vat valmiita maksamaan siitd, olisiko erityispalveluille kysyntaa ja haluaisivatko he vam-

maisille r&&taloityja matkoja vai kaikille suunnattuja matkoja.

Tutkimuksen mukaan vastaajat toivoivat, etta matkanjarjestjilla olisi enemman tietamysta
vammaisten erityistarpeista ja ettd tAma otettaisiin huomioon esimerkiksi viestinnassa ja
markkinoinnissa selkeammin, mm. kuvia kayttamalla. Kuvista on helpompi arvioida onko
paikka matkustajalle sopiva. Tata mielta olivat myds opinnaytetyoni alussa viittaamani Ju-

tila ja llola. Esteettdbman matkailun viestinndssd Suomessa on vielé korjattavaa.

Jutila ja llola (Jutila & llola 2013, 34—38.) olivat myds tietoperustani lahteissa todenneet
ettd luonto- ja kulttuurimatkailuun olisi kovasti kysyntda. Taté ei ole riittavasti Suomessa
jarjestetty. Kyselyssani vastaajat myos ilmaisivat halunsa matkustaa luonto- ja kulttuuri-

kohteisiin mutta etta erityisesti luontokohteet ovat usein esteettdomyysmielessa puutteelli-
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set. Voi esimerkiksi olla, etta vain osa luontoreitista on esteettomid. mutta taté ei ole riitta-
van selkeasti viestinnassa kerrottu. Jutilan ja llolan mukaan kongressimatkailuun olisi
myds kysyntaa mutta siihen en kyselysséni loytanyt riittavasti kiinnostusta. Tama tulos
saattaa johtua siitd, ettd en ollut muotoillut kysymyksié oikein tai siitd ettd vastaajien otan-

nassa ei ollut taman tyyppiseen matkailuun kiinnostusta.

Kun kysyin, haluttaisiinko matkojen olevan joko vammaisille raatéloityja tai kaikille suun-
nattuja, niin useimmat vastasivat, etta toisinaan raataloityja ja toisinaan kaikille suunnat-
tuja. Vammaisiin erikoistunutta matkatoimistoa oltaisiin kyselyn mukaan kuitenkin kiinnos-
tuneita kayttamaan. Mutta olisiko tama kaltaisella matkatoimistolla riittavasti kysyntaa?
Tasta jain hieman epavarmaksi. Tama oli nakynyt jo opinnaytetydni alussa tietoperus-
tassa. Useammassa lahteessani ( Rasanen ym. 2021,15 ;Kalmari 8.4.2021 ;Fuente-Rob-
les ym. 2020 ) todettiin etté inklusiivisen -eli kaikille suunnatun matkailun -tulisi olla ensisi-

jaista ja etta vammaiset eivét halua tehda itsestaan erityisnumeroa.

Erilaisia apuvalineita vastaajat olisivat kiinnostuneita vuokraamaan matkanjarjestgjilta.
Matkaa helpottaisivat mm. suihkutuolit ja korokejakkarat. Vaikuttaisi etta taman kaltaiselle
vuokraamiselle olisi kysyntda. Erilaisten omien apuvélineiden mukana kuljettaminen on
kuitenkin hankalaa ja tyolasta. Varsinaista matkanjarjestajan jarjestamaa avustajaa enem-

misto ei kuitenkaan haluaisi.

Kysyin kuinka paljon vastaajat olisivat valmiita maksamaan enemman vammaisille raata-
[6idysta matkapaketista. Vastauksissa hajonta oli melko suurta noin 50 euron ja 200 euron
valilla. Tahan mielesténi voi kuitenkin vaikuttaa se, etta talla hetkella taméankaltaista toi-
mintaa Suomessa ei ole. Siksi voi olla vaikeampi vastata niin ettéa raataldidysta matkasta

haluaisi maksaa enemman.

Opinnaytetyoni alussa tietoperustassa Seong Ok Lyun ( Lyu 2016) totesi, ettd vammaiset
olisivat valmiita maksamaan erityisesti esteettomasta majoituksesta, seuraavaksi eniten
kuljetuksesta ja sitten vuokratuoleista ja opasavustajista. Omassa tutkimuksessani kiin-
nostus aidosti esteettdmaan majoitukseen ja kuljetukseen oli suurta. En tutkimuksessani
osannut kuitenkaan riittdvan selkedasti kysya oltaisiinko tasta valmiita maksamaan.
Vuokra-apuvalineet kiinnostivat myés, kun taas opasavustajat eivat herattdneet kiinnos-

tusta.

Olin kuitenkin hieman huolestunut siita kuinka kannattavaa tdménkaltaisten matkojen jar-
jestaminen olisi. Toiminta vaatisi kuitenkin matkanjarjestajalta lisaresursseja. Yhdessa
avoimessa vastauksessa pohdittiinkin, etta vastaaja ei olisi Suomessa valmis maksamaan

enemman mutta ulkomaanmatkoilla asia olisi toisin. Jo tietoperustassa (Martin-Fuentes.
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Mostafa-Shallan& Mellinas 2021).mainittiin etté esteeton matkustaminen koskettaa joko
suoraan tai vdlillisesti useita ihmisid. On otettava huomioon myds vammaisten matkaseu-
rue eli perhe ja ystavéat. Kyselysta nahtiin, ettd vastaajat matkustivat hyvin erilaisissa ko-
koonpanoissa.

6.1 Kehitys/toimenpide-ehdotukset toimeksiantajalle

Opinnaytetyoni oli rajattava suppeammaksi kuin mité olin alun perin suunnitellut. Opinnay-

tetoissa ei yleensa voida aivan kaikilta osin ja kaikin perustein asioita selvittaa.

Toimeksiantajalle jattaisin jatkotoimenpiteeksi erityisesti sen selvittdmisen mita kuluja vas-
taajien toivomien matkojen jarjestaminen edellyttaisi. Voisiko yhteistydkumppaneiden 6y-
taminen olla kustannustehokkaampaa kuin kaiken jarjestaminen itse? Tahan tuotteista-
misluvussani olevat lahteet viittaavatkin. My®ds havainnointirungossa olevat ulkomaiset

matkanjarjestajat hyddynsivat paljon yhteystybkumppaneita.

Jatkoehdotuksena toimeksiantajalle olisi myds sen tutkiminen voisivatko ulkomaiset es-
teetdntda matkustamista toivovat kiinnostua tamankaltaisista matkapaketeista Suomeen.
Tai miten suomalaisille voitaisiin jarjestaa matkoja ulkomaille niin ettd mukaan sisaltyisi

my0s retket ja apuvalineiden vuokraus.

6.2 Tutkimukseni toistettavuus ja luettavuus sekda oma oppiminen

Webro-kyselylomakkeeseen tulleita vastauksia oli vahemman kuin toivoin ja siksi tutki-
mukseni ei ole niin luotettava kuin olisin halunnut. Olisin ehk& joko voinut laatia saatekir-
jeen houkuttelevammaksi tai sitten kysely olisi tullut julkaista paikassa mita en ollut tullut

ajatelleeksi.

Havaintomatriisissa olisi taas ehka voinut tutkia matkanjarjestajia laajemmalla tutkimus-
alueella. Tosin matkanjarjestdjien verkkosivut ovat suppeita tiedonléhteita yritysten toimin-
nan selvittdmiseen. Alun perin olisin halunnut haastatella yrityksia, mutta siind en onnistu-

nut yhteydenottoyrityksista huolimatta.

Tutkimus on kuitenkin toistettavissa ja se antoi sindnsé vastauksia niihin kysymyksiin, joita
olin selvittamassa. Seuraavaksi voitaisiin myds selvittda suomalaisten halukkuutta ulko-
mailla jarjestettaviin esteettomiin pakettimatkoihin ja ulkomaisten matkustajien halukkuutta

Suomessa jarjestettaviin esteettomiin pakettimatkoihin.
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Omana oppimisena oli tutkimustydn teon monipuolisuus ja haastavuus. Se miten monia
asioita pitaa ottaa huomioon ja se miten haastavaa varsinkin asiatekstin luominen hyvalla
suomen kielellda on. Opin myds, ettd vaikka Suomessa esteetontd matkailua on tutkittu
melko vahan, on sita taas maailmalla tutkittu paljonkin ja siella tehtavat tutkimustulokset
ovat yllattavan yhtenaisia esimerkiksi tekeménani webropol-kyselyn tulosten kanssa. Eli
maailmalla on samankaltaisia toiveita esteettdoméan matkailun suhteen kuin Suomessakin
ja etta haasteet siind ovat hyvin samankaltaisia. Olin iloinen siit&, etté I0ytyi paljon ulko-
maista aivan vahan aikaa sitten tehtyé tutkimustyota. Tamé sai minut toivomaan, etta
ehka esteettomalle matkailulle ollaan oikeasti lahiaikoina kohdistamassa kehittamistoi-

menpiteita.
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Eri vammaisryhmiin erikoistuneita matkatoimistoja ulkomailla

Yritysen nimi

Wheel the World - Pydrétuolin kayttajit
Whee! the World

Travel for all

Travelfor Al apu oiren iyttt kuulo- a
nakovammaiset, itkdaikalssairaat
Kehitysvammset

Tampooztravel  Likunta, kuulo ja nakdvammaiset

Tapooz Travel

Plangt Abled ~ Useita vammalsryhmid ja

Planet Abled ~ myds inklussivisid matkoja

Easy Acces Travel Useimmat fyysiset rajoiteet
Easy Access Travel

Seable
Seable Holdays

Mill vammaisryhmille on tuotteita  Palvelut

Tarjoaa esiteetonta majoitusta,
akiviteettejd ja useamman paivin
matkapaketteja

Pybratuolin kiyttajatja hitaat Kiveliat, Tarjoaa ertyyppisia matkustusmuotoja

Lapsinerhe, koiran kanssa, ryhmamatka
ltsendinn matka

Tarjoaa sekd itsendistd ettd avustettua
matkustamista, Urheiluohjaaia ja muita
akivteettejd vammaisin erkoistuen

Yksin matkustamista, romanttisia matkoja

Liite 1 Havainnointirunko ulkomaisista matkatoimistoista

[ St

rityksen tarina

Vrityksen £ py6ratuolin kayttaa
Mathustanut tse vammautunegna
MONessa Maassa

Pertstajan vammainen ja kohtasi
haasteita matkustamisessa
vammauduttuaan

rityksen omistajat tehnget
Vapaaghtoistyota vammaisten
parissa ja heil paljon vammasa
yotavia

Pertstajan vanhemmat ofvat

pareill, matkoja senioreille, seikkailumatkoja, vammaisia ekd hin siksi saanut
aikalisia kaupunkiretki3, matkoja perheile ~ matkustaa lapsena

Palion erilaisa seikkailuaktivitcetteja

Erikolstunut riteilyhin mutta myds muita

Perustaja pybratuolin kiyttajd ja

matkoja. okainen kohde testataan jottase — havainnut haasteita matkustamisessa

astaa kaikiden eritistarpeta

Erikoistunut nakovammaisten matkoihi Erkoistuu urheiluaktiviteetteihin

Kuten ratsastus melontas faitesukellus
sekd esim vilmimalstelu ja museokdynnit

vammauduttuaan,

Perustajan isd vammautui Ja tutustui
vammaisgen joka halusi oppia suketamaan
hn opettiystavaansa parannuttuaan,
Ystavan kanssa he perustivat

vesturheilulla kuntouttavan yrityksen
Perustaja insproituiisansa tydst ja perusti
nakovammaisin erikoistuneen yrityksen.
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Henkildkunta

Vritykselld yhtelstyGkumppaneita ympari
maailmaa. Yrityksen omassa pahveluksessa
sk koko- et osa-aikaisia tydntekidita
Kaikila perehtyneisyys vammaisuuteen

Jokaisesta matkalla oma esteettomyyteen
erikolstunut asantuntij, Yritykselld paljon
YhteistySkumppaneit

Vrityksell3 on esteettimyyteen erkoistuneita
ammattiaiia, uten aktviteettien jarjestaji,
hieroja jne. Yritykselld myds palveluksessaan
erivammaisuuslajehin erkoistuneita oppaita

Vritykseld mm. nakdJa kuulovammasille omia
oppaita. Tarjola myds muta avustajia
jamatkat raataloidan

Asiantunteva tiimi raatali matkat asiakkaan
tarpeen mukaan.

Vritykselld oman henkilgkunnan
lisdksivapagehtoisa apuna
ja ukuisia yhteistyokumppaneita
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Liite 2 Webropol lomake

Miten esteetdnta matkailua voitaisiin Suomessa kehit-
taa?

N

. lkasi

15-19

20-29

30-39

40-49

50-59

60-65

OO0OO0O0O0O0O0OO0

66-90

2. Milla tavalla olet vammautunut? Voit valita useamman vaihtoehdon.

Vaivaloisesti kaveleva, mutta ei apuvalineita

Kepin tai rollaattorin kanssa kaveleva

Manuaalipyoratuolin kanssa kulkeva

Sahkopyoratuolin kanssa kulkeva

Sahkoskootterin kanssa kulkeva

Nakovammainen

Kuulovammainen

HENENE NN N

Vaikeuksia puheen kanssa

3. Tarvitsetko matkoilla avustajaa? Voi olla my6s ystava tai perheenjasen
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O Kylla

O Ei

O valilla

4. Kenen kanssa matkustat? Voit valita useamman vaihtoehdon

|:| Yksin

Avustajan kanssa

|:| Puolison

|:| Perheen (puoliso ja/tai lapset)

Ystavien kanssa

5. Millaisia toimenpiteitd matkanjarjestdjaltéa vaaditaan, jotta matkustus kysymyksessa 4.
mainitussa seurassa onnistuisi, vai onnistuuko jo?

6. Millainen matka Suomessa kiinnostaisi? Voit valita useamman

|:| Kaupunkiloma
|:| Kylpyla

Romanttinen matka

|:| Matka lasten kanssa

|:| Kulttuurimatka

Tyomatka

1
L' Luontomatka
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7. Mita erityisapuja matkanjarjestajalta tarvittaisiin, etta joku kysymyksessa numero 6
mainituista matkatyypeista olisi sinulle mahdollista vai onko jo?

8. Minne pain Suomea mieluiten matkustaisit? Voit valita useamman vaihtoehdon

|:| Suuret kaupungit (Helsinki, Turku ja Tampere)

Rannikkoseutu (Tammisaari, Hanko jne.)

|:| Jarvisuomi
|:| Lappi

[ta-Suomi

|:| Ahvenanmaa

9. Paljonko olisit valmis maksamaan enemman erityisesti vammaisille raataléidysta mat-
kapaketista Suomessa? Matka voisi olla 2 y6ta, esteetdon majoitus, kuljetukset ja ret-
ket. Ei apuvélineita tai muuta erityisapua.

O 10-49 euroa
O 50-100 euroa
O 100-200 euroa

O yli 200 euroa

10. Lisaisikd matkanjarjestajan tarjoama vammaisuuteen erikoistunut opas tai
avustaja matkustuskiinnostustasi?

o

0 10



11. Matkustaisitko mieluimmin vammaisille raataloidyilla matkoilla vai kaikille
asiakaskunnille yleisesti tarkoitetuilla matkoilla?

O Raataloity vammaismatka
O Kaikille suunnattu matka

O Toisinaan raataloity ja toisinaan kaikille suunnattu

12. Olisitko kiinnostunut vuokraamaan matkanjarjestajan kautta apuvalineita
matkaa varten? Voit valita useamman vaihtoehdon.

|:| Manuaalipyoratuoli

Suihkutuoli'

|:| Rollaattori

|:| Nosturi

Muu, mika?

13. Tarvitsetko erityista kuljetusta matkaan littyen? Mink&laista kuljetusta?

O kyus
O i
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14, Miten todennakdisesti kayttaisit vammaisiin erikoistunutta matkatoimistoa jos

sellainen olisi Suomessa?

o

10
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Liite 3 Saatekirje

Hei,

Olen Haaga-Helian matkailunliikkeenjohdon restonomi opiskelija. Teen opinndytetyota
Esteettomasta matkailusta Suomessa. Aihe kiinnostaa minua koska olen aiemmalta tut-
kinnoltani ldhihoitaja ja tehnyt paljon tyota liikuntarajoitteisten kanssa. Liikun nykyisin
itsekin vaikeasti ja aihe on minulle tarkea. Vastaajiksi toivon kaikkia, joille jokin vamma
aiheuttaa haasteita matkailussa, mutta kuitenkin olisi kiinnostunut matkustamaan.

Teen yhteistyotd Elamys Group matkatoimiston kanssa ja toiveenani onkin, etta tutki-
mukseni johdosta he saisivat ideoita siitd miten esteetonta matkailua voitaisiin kehittaa
ja olisiko esimerkiksi esteettomilla matkapaketeilla, joihin kuuluisi majoitus, kuljetukset
ja retket kysyntda Suomessa kotimaanmatkailussa.

Kysely vie aikaa vastaajalta noin 5 minuuttia ja se on anonyymi ja ehdottoman luetettava.
Jos kysyttavaa kyselystd, minun sahkopostini on kati.peritalo@myy-haaga-helia.fi . Vas-
taattehan 16.9.2022 mennessa.

Kiitoksia etukateen kaikille vastaajille. Tuloksiin voi tutustua Theseus tietokannassa syk-
sylla 2022
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