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1. Johdatus ennakoivaan esteettomyyteen

Salla Jutila

Maailmanlaajuiset megatrendit vaikuttavat
matkailuun monin eri tavoin. Vaeston ikaanty-
minen ja Aasian suurten maiden talouskasvu
ovat esimerkkeja megatrendeistd, jotka lisaa-
vat matkailijamaarien lisaksi esteettomyyden
merkitysta. Maailmassa on noin miljardi yli
60-vuotiasta henkiloa, joten matkustamaan
kykenevat seniorit, joilla kuitenkin on usein
erilaisia lilkkumis- ja toimimisesteitd, valtaavat
nopeasti matkailumarkkinoita (YLE 2013). Aasi-
an maiden talouskasvu edellyttaa kulttuurien
valista esteettomyytta tuoden matkailumark-
kinoille sankoin joukoin vdhemman tunnettuja
matkailijakulttuureita. Kun mukaan lasketaan
lapsiperheet seka eri syista liilkkumis- ja toimin-
taesteiset henkildt perheineen, saadaan varsin
merkittdva matkailijapotentiaali, joka hyotyy
esteettomyyden huomioivista matkailukoh-
teista ja -palveluista. Esteeton matkailu ei siis
ole mikaan erityinen matkailumuoto, vaan se
on laajan demografisen kehityksen huomioon
ottavaa ennakointia. Matkailutoimialan on mui-
den toimialojen tavoin reagoitava vastatakseen
asiakkaiden tarpeisiin.

Samalla esteettomyys edistaa kestavan mat-
kailun periaatteita. Useassa maassa kaikille
avoin matkailu on vakiintunut muotoon mat-
kailua kaikille (esim. Tourism for All UK, Turism
foralla i Sverige, Urlaub fiir alle). llmaisu sisaltaa
ajatuksen siita, etta matkailun tulisi olla tasa-
puolisesti kaikkien ulottuvilla viittaamatta sen

enempda mihinkaan tiettyyn ihmisryhmaan.
Tallainen esteettomyyskasitys tulee hyvin la-
helle sosiaalisen matkailun kasitetta (social
tourism). Sosiaalisen matkailun periaatteena
on, etta matkailu ei ole luksusta vaan kaikkien
oikeus; myds vanhuksilla, nuorisolla, vammai-
silla, suurperheilla ja pienituloisilla tulisi olla
mahdollisuus matkustamiseen. (ISTO.) Kuvio
1 osoittaa, miten termi "matkailua kaikille” si-
saltaa seka kestavan matkailun, esteettoman
matkailun ettd sosiaalisen matkailun periaat-
teita. Suomen kielessa termi ei kuitenkaan ole
vield vakiinnuttanut paikkaansa, joten myos
tassa julkaisussa puhutaan esteettomyydesta,
kun tarkoitetaan kaikille avointa matkailua.

Usein esteettomyys ymmarretaan ainoas-
taan fyysisten esteiden poistamiseksi, mutta
kokonaisvaltaisen esteettomyyden toteutumi-
nen edellyttada laajempaa nakokulmaa. Mat-
kailun esteettomyys tulisi huomioida niin fyy-
sisesta, sosiokulttuurisesta, viestinnallisest3,
taloudellisesta kuin poliittisestakin nakokul-
masta. Eri ulottuvuudet muodostavat kokonai-
suuden, josta esteeton, kaikille avoin matkailu
muodostuu. Kasilla olevassa julkaisussa pyri-
taan tarkastelemaan esteettomyytta eri nako-
kulmista, kokonaisvaltaisena ja kaikinpuolista
tasa-arvoa edistavana asiana.

Esteettoman matkailun fyysinen ulottu-
vuus tarkoittaa kaikkia niita fyysisia tiloja
ja ymparistdja, joissa matkan aikana ollaan:
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Kuvio 1. Termin matkailua kaikille osatekijdt. (Barragdn Iturriaga 2013)

kulkuneuvoja, rakennuksia, reitteja ja matkai-
luaktiviteeteissa kaytettdvia valineitd. Esteet-
tomien ratkaisujen ei tarvitse olla erityisia,
jos suunnittelussa huomioidaan alusta asti
mahdollisimman moni kayttdja. [kadntyneiden
ja liikkkumisesteisten matkustamista edista-
nyt eurooppalainen MIT! Make it Accessible
-tutkimushanke on esittanyt esteettomyyteen
liittyen ns. 10/30/100-prosentin saannon: es-
teettdmyys on pakollista 10 %:lle, tarpeellista
30 %:lle ja miellyttavaa 100 %:lle vaestosta
(Esteettoman...2010). Tarkea osa fyysista es-
teettomyytta on matkakohteen saavutettavuus
eli esteeton paasy perille. Samoin huolto ja
kunnossapito ovat merkittavia fyysisen esteet-
tomyyden osatekijoita, silla huonoon kuntoon
paasseet rakenteet voivat muodostaa monen-
laisia esteita ja aiheuttaa vaaratilanteita (Jutila
2012,19).

Sosiokulttuurinen esteettomyys matkailussa
viittaa yhdenvertaisuuteen, osallistumiseen,
asenteisiin ja ennakkoluuloihin. Kaikilla ih-
misilla tulisi olla yhtdldinen oikeus matkus-
tamiseen. Periaatteen lahtokohta on vammai-
suuden sosiaalisessa mallissa, jonka mukaan
kukaan ihminen ei ole esteellinen,vaan yhteis-
kunta ja sen toimintatavat joko mahdollistavat
kaikkien jasentensa osallistumisen tai sulke-
vat osan ulkopuolelle (Oliver 1996, 32). Mat-
kailussa sosiaalisella esteettomyydella tarkoi-
tetaan myos vuorovaikutusta eli sitd, millaisia

kohtaamisia matkailijalla on toisten matkaili-
joiden, paikallisvaeston, asiakaspalvelijoiden
ja yritysten kanssa. Henkilokunnan toiminnalla
on suuri merkitys; heidan suhtautumisensa ja
asenteensa voivat ratkaisevasti vaikuttaa asi-
akkaan matkailuelamykseen. Positiivinen suh-
tautuminen saa asiakkaan tuntemaan itsensa
tervetulleeksi ja voi merkittavasti lieventaa
fyysisten esteiden aiheuttamaa epamuka-
vuutta. Sosiaalinen esteettomyys on myos sita,
etta jokaisella on mahdollisuus valita itseaan
kiinnostavat matkakohteet ja matkailupal-
velut. Jos tiettyd palvelua tai kohdetta tarjo-
taan "myo0s erityisryhmille”, asiakkaan tarpeet
madritelldan kohtaamatta hanta. (Jutila 2013,
120.) Tarkea osa sosiokulttuurista ulottuvuut-
ta on myos kulttuurien esteetdn kohtaaminen.
Kielimuuri seka eri kulttuurien ja uskontojen
erilaiset tavat ja arvostukset voivat aiheuttaa
hammennysta, jota kulttuurisen esteettomyy-
den myota voidaan vahentaa. Lisaksi kulttuuri-
nen esteettomyys merkitsee suvaitsevaisuutta
vahemmistdja ja etnisia ryhmia kohtaan.
Viestinndllinen esteettomyys tarkoittaa sel-
keda ja kaikki asiakkaat tavoittavaa tiedon-
valitysta. Kaikessa viestinnassa olennaista on
tiedon monikanavaisuus eli tiedottaminen seka
visuaalisesti etta auditiivisesti, usealla eri kie-
lelld ja selkeilla kuvasymboleilla. Matkakohteen
infrastruktuurista, palveluista ja aktiviteeteista
etukdteen annettu selkea ja yksityiskohtainen




’ Maaillmanlaajuisesti tarkasteltuna vain hyvin pienella
osalla vaestosta on mahdollisuus matkustamiseen,

tieto on tdrked osa viestinnadllistd esteetto-
myyttd. Tarkan tiedon perusteella kukin voi itse
paatelld, soveltuuko kohde ympadristdineen ja
palveluineen hanelle. Totuutta kaunisteleva ja
liilkoja lupaileva mainostaminen voi aiheuttaa
pettymyksia ja huonoja kokemuksia kohteeseen
saavuttaessa. (Jutila 2013,121.)

Taloudellisesti esteeton matkailu mahdol-

listaa matkailuelamykset myos pienituloisille.

Maailmanlaajuisesti tarkasteltuna vain varsin
pienelld osalla vaestosta on mahdollisuus
matkustamiseen. Rikkaiden ja koyhien valinen
elintasokuilu yllapitaa asetelmaa. Halu mat-
kustaa ja kokea elamyksia ei kuitenkaan ole
vain rikkaiden lansimaalaisten ominaisuus;
lahtokohdista riippumatta kuka tahansa voi
olla kiinnostunut matkailusta. Alennetut hin-
nat opiskelijoille, tyottomille, elakelaisille ja
lapsiperheille tukevat taloudellisen esteetto-
myyden toteutumista. Urbain (2013) tuo esiin
suosiotaan kasvattavat vaihtoehtoiset mat-
kailumuodot taloudellisen esteettomyyden
edistajind. Hyva esimerkki on niin sanottu soh-
vasurffaus, jossa verkostoon rekisterdityneet
henkildt voivat majoittaa tai majoittua tois-
tensa luona ilmaiseksi. Matkailussa taloudel-
linen esteettomyys tarkoittaa myds sita, ettei
sovelletuista ratkaisuista tulisi joutua maksa-
maan ylimaardista (Hannukainen 2007, 61).
Matkailun poliittinen esteettomyys viittaa
ensinnakin valtioiden valisiin matkustusrajoi-
tuksiin. Suomalainen voi melko vapaasti ja hel-
posti matkustaa mihin tahansa maahan maail-
massa, mutta monien muiden maiden valilla
kansalaisten on poliittisista syista hankalaa
matkustaa maasta toiseen. Ndin on esimerkik-
si Kuuban ja USA:n kesken: maantieteellisesti

varsin lahella toisiaan olevien valtioiden valil-
la on rajoituksia, jotka koskevat myds maiden
valilla matkustavia muiden valtioiden kansa-
laisia. Poliittinen esteettomyys viittaa myos
siihen, miten poliittisilla paatoksilla voidaan
vaikuttaa matkustusmahdollisuuksiin.

Matkailualan tutkimus- ja koulutusinstituu-
tin koordinoima matkailun kansallinen en-
nakointiverkosto valitsi esteettomyyden tee-
maksi kasilla olevaan verkoston tuottamaan
toiseen julkaisuun. Kirjoittajakutsua levitettiin
verkoston kautta laajalle, joten julkaisussa on
kirjoituksia myds ennakointiverkoston ulko-
puolisilta esteettomyysasiantuntijoilta. Julkai-
su koostuu kahdestatoista artikkelista seka
kolmesta lyhyemmasta kirjoituksesta.

Anu Harju-Myllyaho ja Sanna Kyyra esitte-
levat artikkelissaan megatrendien vaikutusta
matkailun esteettomyyden kehittamiseen. Si-
mon Darcy ja Trinidad Dominguez tarkastele-
vat esteettomyytta kansallisella tasolla analy-
soiden Australiaa ja Espanjaa matkakohteina.
Kolmannessa artikkelissa Michael B. Hardt tar-
kastelee kaikille avointa matkailua aluetasolla
kayttaen esimerkkind Pohjois-Ruotsissa sijait-
sevaa Solleftedn kuntaa. Kalle Konkkola esit-
taa artikkelissaan nakdkulmia ja kokemuksia
esteettomadstd matkailusta Suomessa tuoden
esiin vertailukohteita myds muualta. Kati Ka-
rinharju esittelee kohdetason esteettomyytta
Porissa toteutetun Kaikkien Yyteri -hankkeen
kautta, minka jalkeen Emilia Makiranta ker-
too omakohtaisista kokemuksistaan Yyterissa
lilkuntarajoitteisen matkailijan ndkoékulmasta.
Ella Koota-Valkeapadn artikkelissa kerrotaan
kylpylahotellin muuttamisesta kaikkia asiak-
kaita paremmin palvelevaksi.



Kuva 1. Esteettomyys on myos vieraanvaraisuutta. (Kuva: Svivkovd, Wikimedia Commons)

Jaana Huovinen analysoi artikkelissaan es-
teettomyyttd tasa-arvon edistdjana ruotsalai-
sen hiihtokoulun nakdkulmasta, minka jalkeen
Soile Jarvirova tuo esiin ndkdvammaisen mat-
kailijan omakohtaisia kokemuksia talviliikun-
nasta. Sanna Syrén tarkastelee esteettomyytta
osana matkailun turvallisuutta. Petra Blinnikka,
Hanna Hauvala ja Susanna Nuijanmaa kasitte-
levat esteettomyytta osana matkailupalvelujen

nakokulmana on matkailualueen kokonaisval-
taisen esteettomyyden kehittaminen. Jere Kuu-
sisen ja Riikka Tupalan aiheena puolestaan on
internetsivujen esteettomyys. Julkaisu paattyy
Johan Edelheimin pohdintaan esteettomyydes-
ta taloudellisena ja poliittisena ilmiona.
Toivottavasti teos tarjoaa lukijoilleen mie-
lenkiintoisen lukuelamyksen ja kertoo, miten
laaja ja merkittava asia esteettdomyys on mat-

laatua. Katja Winogradowin ja Petteri Ohtosen kailussa.
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2. Megatrendit ja esteeton vieraanvaraisuus

Anu Harju-Myllyaho ja Sanna Kyyrd

Esteettomassa matkailupalvelussa matkailijoi-
ta palvellaan kokonaisvaltaisesti. Toiminnassa
huomioidaan muun muassa rakennetun toimin-
taympariston ja palveluprosessin esteettomyys
erilaisille matkailijaryhmille, kuten esimerkiksi
ikaantyville, ulkomaalaisille, lapsille, lyhytkas-
vuisille, allergisille tai liikunta- nako- kuulo- ja
kehitysvammaisille. (Jutila 2012.) Vaikka ihmis-
oikeuksiin pohjaavat aloitteet tukevat estee-
tonta matkailua yleiselld tasolla, eivat matkai-
lutoimijat ole viela tunnistaneet siihen liittyvia
lilketoimintamahdollisuuksia (Darcy ym. 2010,
515). Esteettomyys voi toimia yhtena matkailu-
tuotteen laatutekijand; sen avulla voidaan esi-
merkiksi laajentaa yrityksen asiakaspohjaa (ks.
Buhalis ym. 2005, 8). Parhaimmillaan matkailu-
yritys tarjoaa kokonaisvaltaisesti esteettoman
palveluprosessin ja osallistaa myds muut yrityk-
set kehittamaan esteetonta matkailukohdetta.

Matkailuyritykset voivat kehittaa esteetonta
matkailua nykyhetkessa reagoimalla jo ole-
massa oleviin ilmidihin ja kysyntaan. Yritysten
ja koko matkailuelinkeinon kilpailukyvyn kan-
nalta toivottavaa olisi kuitenkin pohtia tule-
vaisuuden kysynnan muutoksia ja aktiivisesti
varautua mahdollisiin muutoksiin etukateen.
Tietoista uskoa siihen, etta tulevaisuuteen voi
vaikuttaa, kutsutaan proaktiiviseksi toiminnaksi
(Rubin 2003, 898).

Monet nykyhetkessa lasna olevat kehitys-
kulut ovat pitkdkestoisia, minka takia niiden

voidaan olettaa kertovan jotain tulevaisuu-
destakin. Pitkakestoisten kehityssuuntien
vaikutukset heijastuvat vaistamdtta myos
esteettoman matkailun kehittamiseen. Me-
gatrendit ovat usein maailmanlaajuisesti ja
monilla elamanaloilla vaikuttavia kehitys-
suuntia, jotka sisaltavat useita erilaisia ja jopa
toisilleen vastakkaisia kehityskulkuja (Man-
nermaa 2004, 73). Vaikka megatrendi kuvaa
tarkasteltavaa nykyhetkead, on silla tunnistet-
tava historia ja selkea kehityssuunta (Rubin
2003, 895). Tunnettu futuristi Rohit Talwar
(2009) mainitsee blogissaan megatrendeiksi
muun muassa internetin ja matkapuhelimi-
en kdyton kasvun, talouskasvun siirtymisen
kehittyviin maihin, ikadntyvan yhteiskunnan,
vaeston kasvun seka kiihtyvan kehitysvauh-
din monilla tieteenaloilla. Megatrendit ovat
yleisesti tunnistettuja ilmidita, jotka vaikutta-
vat jokaisen matkailuyrittdjan ja matkailijan
toimintaan - tiedostipa toimija sita tai ei.
Artikkelissa havainnoidaan viiden megatren-
din vaikutuksia matkailun esteettomyyden ke-
hittdmiseen esimerkkien avulla. Tarkasteltavat
megatrendit ovat vauraus, teknologia, luonnon-
varat, arvot ja ikdadntyminen. Ne mukailevat mat-
kailuun erikoistuneen futurologi lan Yeomanin
kirjoittajatiiminsd kanssa (Yeoman ym. 2012)
esille nostamia ilmioita, joita on taydennetty
kirjoittajien omilla ndkemyksilla. Aluksi esitel-
laan megatrendien tarkasteluun vaikuttavan



’ Megatrendien ymmartaminen toimii lahtokohtana
kuluttajakayttaytymisen ja vlipaansa maailman
muutosten ymmartamiselle.

tulevaisuusajattelun taustaa. Lopuksi pohdi-
taan vield esteetontd vieraanvaraisuutta osana
matkailun kokonaisvaltaista kehittamista.

2.1 Tulevaisuusajattelun taustaa

Kilpailukyvystaan huolta pitavalla matkailu-
toimijalla on aktiivinen tarve selvittaa, mita eri
vaihtoehtoja tulevaisuuden toteutumiselle on,
ja loytaa perusteet nykyhetkessa tehtaville va-
linnoille. Tallaista tulevaisuuteen suuntautu-
vaa ajattelutapaa kutsutaan tulevaisuusajatte-
luksi (Hiltunen 2012,10-17; Rubin 2003, 903).

Tulevaisuusajattelussa hyodynnetaan tule-
vaisuudentutkimusta (futures studies) ja enna-
kointia (foresight). Tulevaisuudentutkimus on
tulevaisuutta koskevan tiedon keraamista, ana-
lysointia, syntetisointia ja esittamista toimijan
omasta nakokulmasta tarkasteltuna (Rubin
2003, 903). Ennakointi on tulevaisuudentutki-
muksen menetelmia hyodyntava kdytannon-
laheinen prosessi, jossa pyritdan tuomaan
esille tulevaisuuden uusia mahdollisuuksia ja
haasteita osallistamalla mahdollisimman eri-
laisten nakokulmien ja toimialojen edustajia
pohtimaan ja tekemaan tulevaisuutta yhdessa
(ks. Euroopan komissio 2002, 13; Rubin 2003,
890-891).

Tulevaisuutta koskeva tieto on aina epavar-
maa tietoa, ja siihen tulee suhtautua varauksel-
la. Osa tulevaisuudessa vaikuttavista ilmidista
(kuten megatrendit) on lasna jo nykyhetkessa,
ja todenndkaista on, etta niiden vaikutus sdilyy
tulevaisuudessakin. On kuitenkin ilmigita, joi-
den muodostumisesta tai vaikutuksista ei ole
viela olemassa selkeita nakemyksia. Yhteiskun-

nan erilaisia muutoksia voidaan luokitella tu-
levaisuudentutkimuksen kasitteilla, joista tassa
nostetaan esimerkinomaisesti esille megatren-
din rinnalle trendi, heikko signaali ja villi kortti.

Megatrendit muodostuvat trendeista. Tren-
dit ovat suhtautumis- ja toimintatapoja ilmen-
tavia yleisen kehityksen muutosvirtauksia, jot-
ka ovat lasnd nykyhetkessa ja joiden kehitys
voi jatkua samanlaisena tulevaisuudessakin
(Hiltunen 2012, 94-95; Merisalo 2012, 11;
Rubin 2003, 902). Paikallisia, vain harvojen
tiedossa olevia ilmioita, muutoksen siemenia,
kutsutaan heikoiksi signaaleiksi. Ne eivat ole
vield trendeja mutta niilld on mahdollisuus
tulla trendeiksi tai jopa megatrendeiksi. (Man-
nermaa 2004, 113.) Villi kortti on puolestaan
erittain epatodennakdisena pidetty ja yllattava
tapahtuma, jolla on toteutuessaan huomatta-
vat vaikutukset. Villin kortin erottaa muista
muutoksista tapahtumien nopea eteneminen;
aikaa muutoksiin varautumiseen ei juuri ole.
(Hiltunen 2006.)

Artikkelissa keskitytdan megatrendien tar-
kasteluun matkailun esteettomyyden kehitta-
miseksi kolmesta syysta. Ensinnakin megatren-
dit ovat usein maailmanlaajuisesti vaikuttavia
kehityskulkuja, joita mikaan matkailuyritys tai
-kohde (tai toisaalta kukaan matkailija) ei paa-
se karkuun: megatrendin virrassa jokaisen on
loydettava oma uimatyylinsd pysyakseen virran
mukana ja erottuakseen muista uimareista. Toi-
sekseen megatrendien tunnistaminen ja niiden
vaikutusten havainnointi auttaa hahmottamaan
muita toimintaymparistdssa tapahtuvia muu-
toksia, kuten trendeja, heikkoja signaaleja tai vil-
leja kortteja ja erityisesti muutosten erilaisuutta




esimerkiksi vaikutusten kestossa ja laajuudes-
sa. Kolmanneksi megatrendien ymmartaminen
toimii lahtokohtana kuluttajakadyttaytymisen ja

yleensda maailman muutosten ymmartamiselle.

Nama puolestaan ohjaavat osaltaan matkailun
kehittymista tulevaisuudessa.

lan Yeoman (Yeoman ym. 2012, 8-13) on
kirjoittajatiiminsa kanssa maaritellyt kolme
megatrendia! , jotka vaikuttavat matkailuelin-
keinon tulevaisuuteen: vaurauden jakautumi-
nen,teknologian kehittyminen ja luonnonvaro-
jen vaheneminen. Kasilla olevassa artikkelissa
listaa taydennetdan kahdella muulla mega-
trendilla: ikdantyminen ja arvomaailman muu-
tos aineettomaan, onnellisuutta korostavaan
suuntaan (kuvio 1). Molemmat megatrendit on
nostettu esille useissa megatrendilistauksissa
(mm. Aaltonen & Jensen 2012, 103-107; Hil-
tunen 2012, 80) ja molemmilla artikkelin kir-
joittajilla on omakohtaista matkailutyon kaut-
ta saatua nakemysta kyseisten megatrendien
vaikutuksista matkailuelinkeinoon.

Vaikka artikkelissa kasitellaan vain viit-
ta megatrendia, ei pida unohtaa, etta on toki
olemassa muitakin megatrendeja (puhumat-

1 Yeoman kdyttdd kyseisista kehityskuluista teoksessaan
kasitettd driving force, mika voidaan suomentaa muu-
tosvoimaksi tai ajuriksi. Kirjan kotisivuilla (http://www.
tomorrowstourist.com/trends.php)  Yeoman  kuitenkin
kayttaa tarkastelemistaan driving forceista myds kasitet-
ta megatrends. Yeomanin muitakin tekstejd (esim. Yeo-
man ym. 2006) tarkasteltaessa voidaan todeta, ettd han
kayttaa kasitteitd driving force ja megatrends synonyy-
meina, joiden maaritelma on sama kuin kasilld olevassa
artikkelissa megatrendin maaritelmd. On kuitenkin hyva
huomioida, etta tulevaisuudentutkimuksessa muutosvoi-
malla on eri merkitys kuin megatrendilld (esim. Rubin
2003, 889-990).

takaan trendeista tai heikoista signaaleista),
jotka vaikuttavat matkailun esteettomyyden
kehittamiseen. Erityistda huomiota on syyta
kiinnittaa villien korttien toteutumiseen. Erit-
tdin epatodennakdisend pidetylla ilmidlla voi
toteutuessaan olla voimakkaat vaikutukset
esteettdomaan matkailuun. Esimerkiksi arabi-
kevaan seurauksena matkailu romahti arabi-
maissa huomattavasti (Toukan 2013) ja moni
suomalainenkin vaihtoi lomakohdetta turvat-
tomuuden tunteen takia (Soikkeli 2012, 34—
38). Myos operatiivista toimintaa esimerkiksi
Egyptin kohteissa on jouduttu muuttamaan,
jotta alue olisi edelleen turvallinen matkailu-
alue (Soikkeli 2012, 34-38).

2.2 Vaurauden jakautuminen

Matkailukysynta on vahvasti kytkoksissa suur-
ten markkina-alueiden taloudelliseen tilan-
teeseen. Talouskasvun myota alueella kaytossa
olevat tulot lisdaantyvat. Voimakkaan talous-
kasvun alueilla suhteellisen suuri osa kaytossa
olevasta tulosta kdytetdaan juuri matkailuun.
Vastaavasti talouskasvun pienentyessa mat-
kailukulutus vahenee. (Yeoman ym. 2012,9.)

Globaalin talouden painopiste on kiihtyval-
la vauhdilla siirtymassa lannen kehittyneista
valtioista Aasiaan ja Latinalaiseen Amerikkaan
(Yeoman ym. 2012, 21). Asiantuntijoiden mu-
kaan elamme Aasian vuosisataa. On mahdol-
lista, ettd vuoteen 2050 mennessa aasialaisten
ostovoima kuusinkertaistuu, mika tarkoittaa
kaytannossa sita, etta kolme miljardia aasia-
laista siirtyy kansainvaliseen keskiluokkaan
(Asian Development Bank 2011).



Vauraus

Teknologia

Luonnonvarat

Kuvio 1. Matkailun esteettémyyteen vaikuttavat megatrendit.

Viitteita muidenkin kehittyvien alueiden
noususta on ollut jo pitkadan nahtavilla. Nope-
aa kasvua on todettu muun muassa Latinalai-
sen Amerikan valtioissa seka tietyilla Afrikan
alueilla. Vuonna 2012 Pohjois-Amerikasta
muualle suuntautuva matkailu kasvoi kokonai-
suudessaan 3 % samaisen luvun ollessa Etela-
Amerikassa 12 %.

Maailman taloudellinen uudelleenjarjes-
taytyminen vaikuttaa matkailuun eri tavoilla.
Matkailukentalle tulee uusia merkittavia asia-
kasryhmia seka pienempia markkinarakoja.
Suurista asiakasryhmista esimerkkina ovat yli
45-vuotiaat kiinalaismatkailijat, jotka suosi-
vat Euroopan ja Australian kohteita (Yeoman
ym. 2012, 29). Kun esteettdmyys ymmarretdan
kokonaisvaltaisesti, tuo uusi jako mukanaan
haasteita, jotka liittyvat muun muassa ikaanty-
vien matkailuun, kulttuurien valisiin kohtaami-
siin seka kielimuureihin. Esimerkiksi aasialais-
ten ruokaan ja palveluun liittyvat odotukset
saattavat asettaa matkakohteille uusia vaati-
muksia (MEK 2006, 11).

Tulotason nousun myo6ta kiinalaiset matkus-
tavat myo6s kohteisiin, joissa heidan kulttuurin-
sa ei viela ole tuttu. Tama aiheuttaa haasteita
kulttuurisesti esteettoman matkailun toteu-
tumiselle. Kulttuurieroihin liittyvia haasteita
voidaan hahmottaa Hofsteden (HofstedeCentre
2013a) maadrittelemien kansallisten kulttuu-

Ikadantyminen

ridimensioiden kautta. Hofstede on kuvannut
kulttuurieroja vastapareina. Kun maskuliini-
sessa kulttuurissa korostuvat kilpailuhenkisyys
ja materialistinen palkitsemisjarjestelma, on
feminiininen kulttuuri lahtokohtaisesti sovit-
televampi. Valtaetdisyyksiin liittyvat individua-
listinen ja kollektivistinen kulttuuri puolestaan
kuvaavat sita, kuinka kulttuurissa suhtaudutaan
hierarkkiseen jarjestykseen ja kuinka ihmisten
valista epatasa-arvoa kasitellaan.

Kiinassa vallitsee Hofsteden oppien valossa
tarkasteltuna kulttuuri, jonka ominaisuuksia
ovat kollektivistisuus, suuret valtaetdisyydet
seka korkea epavarmuuden sieto. Kiinan kie-
lelle tyypillisia ovat lukemattomat monitul-
kintaiset merkitykset, jotka voivat jattaa lansi-
maalaisen hamilleen. (HofstedeCentre 2013b.)
Itse palvelun lisaksi tulee tiedottaa palveluista
oikealla tavalla ja ymmadrrettavasti, jotta epa-
tietoisuus ei muodostu esteeksi. On tarkeaa,
etta esimerkiksi turvallisuusohjeet tulevat ym-
marretyiksi.

Tunnettu kansainvalinen Hilton-hotelliketju
vastaa kasvavaan kiinalaismatkailuun Hilton
Huanying -ohjelmalla, jonka tarkoituksena
on varmistaa, etta kiinalainen asiakas tuntee
olonsa tervetulleeksi. Ohjelmaa toteuttavat
hotellit tarjoavat kiinalaismatkailijoille mah-
dollisuuden hoitaa vierailuun liittyvat asiat
kotikielelldaan. Lisaksi huoneet on varusteltu




kiinalaisille raataloidyin mukavuuksin ja aa-
miainen sisaltaa kiinalaisia ruokalajeja. (Hilton
2013.) Suomessa Matkailun edistamiskeskus
(MEK) on puolestaan koostanut esitteen kii-
nalaisten matkailijoiden tarpeista ja toiveista.
Esitteessa kehotetaan panostamaan vieraan-
varaisuuteen, johon kiinalaiset ovat tottuneet
kotimaassaan. Vieraanvaraisuuteen mainitaan
kuuluvaksi muun muassa kiinalaisten tapojen
tunteminen ja kunnioittaminen. (MEK 2013, 2.)

2.3 Teknologian kehittyminen?

Mobiiliteknologian kehitys on saavuttanut
tietynlaisen rajahdyspisteen, eika paluuta en-
tiseen endd ole. Suuri osa maailman aikuis-
vdestdstd kantaa mukanaan jatkuvasti inter-
netiin yhteydessa olevaa matkapuhelinta, mika
vaikuttaa matkailun jakelukanavien kehittymi-
seen (ks.Yeoman ym.2012,9). Matkapuhelimen
avulla matkailijat voivat kayttdaa esimerkiksi
laajennettua todellisuutta hyodyntavaa Layer-
sovellusta saadakseen tietoja lahihotellistaan.
Taman jalkeen matkailija tekee hotellivarauk-
sen Expedian kaltaisten sivustojen kautta. Pe-
rinteiset matkatoimistot kuolevat, kun internet
valtaa alaa ostopaikkana, johon asiakkaalla on
suora yhteys vuorokauden ympari (Yeoman ym.
2012, 9). Matkailutietoa on saatavilla useiden
eri kanavien kautta, mika tuo mukanaan monia
mukavuuksia, kuten kayttajaystavallisia kayt-
toliittymia, ajantasaista tietoa seka edullisia

2 Vaikka Yeoman pohtii kirjoitustiiminsd kanssa teknolo-
gian kehitysta laajasti sisallyttden pohdintaan esimerkik-
si robotisaation kehittymisen, rajataan teknologiakeskus-
telu artikkelissa koskemaan viestintateknologiaa.

vaihtoehtoja loppukayttdjalle (Yeoman ym.
2012,65).

Social Tourism European Exchanges Plat-
form (STEEP) -projektissa (2012-2013) on
toteutettu matkailumajoituksen ja -tuotteiden
kysynnan ja tarjonnan kohtaamista edistava
verkkosivusto®. Sivuston tavoitteena on kehit-
taa kansainvalista matkailua pitaen mielessa
erityisesti matkailun hiljainen kausi ja Euroo-
pan komission Calypso-hankkeessa* maaritel-
lyt esteettoman matkailun kohderyhmat Eu-
roopassa: vahdosaiset nuoret, taloudellisista
tai muista paineista karsivat perheet, vammai-
set seka yli 65-vuotiaat ja eldkeldiset. Samalla
projektissa tuetaan matkailualan pk-yritysten
kilpailukykya. (ENAT 2013; Euroopan komissio
2013.) STEEP-projektin sivusto on kehitetty
erityisesti mainittujen neljan kohderyhman
nakokulmasta. Sivut tarjoavat yrityksille mah-
dollisuuden markkinoida tarjontaansa Euroo-
pan tasolla ja siten parantaa taloudellista tu-
losta sesonkien ulkopuolella. Erilaiset voittoa
tuottamattomat organisaatiot ja etujarjestot
saavat sivuilta tietoa omalle kohderyhmalleen
raataloidysta matkailutarjonnasta Euroopan
tasolla. (ENAT 2013.)

Mobiiliteknologian kayton lisadntyminen tuo
myo6s haasteita. Vaikka dlypuhelinten ja mobii-
lisovellusten paivittdinen kaytto on lisaantynyt,
kaikki eivat omista dlypuhelinta. Mobiilisovel-
luksia suunniteltaessa on syytd pitdaa mielessa

3 Sivuston kokeiluversio osoitteessa http://www.ecalypso.
eu/steep/public/index.jsf.

4 Euroopan komission Calypso-hankkeen tarkoituksena on
auttaa vahdosaisia padsemaan lomille ja lisdtd samalla
matkailua hiljaisten sesonkien aikana.



’ Luonnonvarat eivat tule lisaantymaan, ja oljyn, energian
Ja muiden raaka-aineiden hintojen nousu on viime aikoina

ollut huimaa.

palvelun kayton helppous ja suunnitella palve-
lu pioneerien sijaan sellaisille kayttdjille, jotka
loytavat palvelut verrattain myohaan. Toisaal-
ta mielenkiintoinen mahdollisuus piilee siing,
ettd toisin kuin yleensa kuvitellaan, myos yli
65-vuotiaat seniorit voivat olla valveutuneita
internetin kayttajia. (Rheem 2013))

Teknologian kayttéon vaikuttavat myds
kulttuurierot, jotka on otettava huomioon, kun
suunnitellaan verkkopohjaisia palveluja eri
kulttuureista tuleville matkailijoille. Esimer-
kiksi internetin kaytdssa matkailutiedon lah-
teend on huomattavia eroja, kun vertaillaan
amerikkalaisia ja kiinalaisia matkailijoita. Ero-
avaisuuksia on loydetty muun muassa interne-
tin kaytossa koetuissa riskeissa ja verkon kayt-
toon motivoivissa asioissa. (Park & Reisinger
2012,769-771.)

Viestintateknologian, kulttuurierojen ja es-
teettomyyden solmukohdassa on syyta huo-
mioida myds joidenkin hallintojen harjoittama
sensuuri, joka voi estdd kansalaisten paasyn
tietyntyyppisille sivustoille. Tallaisten maiden
vaurastuminen voi toisaalta johtaa valtaetai-
syyksien pienentymiseen ja sita kautta propa-
gandan ja sensuurin vahenemiseen.

2.4 Luonnonvarojen viaheneminen

Luonnonvarat eivat tule lisadntymaan, ja 6ljyn,
energian ja muiden raaka-aineiden hintojen
nousu on viime aikoina ollut huimaa. Esimer-
kiksi 6ljyn hinta on noussut vuosien 1999 ja
2011 valisena aikana viisinkertaiseksi. Resurs-
sien vahyys tulee ennen pitkdaa luomaan haas-
teita niin matkakohteille kuin liikenteelle. Il-

man liikennetta taas ei ole matkailua. (Yeoman
ym. 2012, 10.) Energiatalouden muutokset vai-
kuttavat siihen, kuinka vietamme aikaamme
tulevaisuudessa (Kaivo-oja & Andersson 2012,
45). Oljyn vaheneminen johtaa viaijaamatts
hintojen nousuun, mika puolestaan vaikuttaa
ihmisten mahdollisuuksiin matkustaa. Talou-
dellinen esteettomyys vaarantuu, kun luon-
nonvarojen hupenemisen ja hintojen nousun
myo6ta matkustuksesta tulee pahimmassa ta-
pauksessa vain harvojen etuoikeus.
Energiatalouden lisaksi vesi luo suuren
mittaluokan haasteita maailman vaestolle ja
siten myos matkailulle jo lahitulevaisuudessa.
[lmastonmuutoksen myota lisdantyvat hirmu-
myrskyt, tulvat ja kuivuus vahentavat makean
veden varoja. Veden puutteen tai huonon laa-
dun aiheuttamat ongelmat luovat esteetto-
malle matkailulle vakavia haasteita seka mat-
kailijoiden etta paikallisvaeston nakokulmasta.
Yhteiset keskustelut ja useita sidosryhmia yh-
distavat tilaisuudet voisivat auttaa ongelmien
ratkaisemisessa, mutta vesi ei ole toistaiseksi
ollut poliittisilla asialistoilla. (Cole 2013.)
Esimerkiksi Sansibarissa vedenpuute on joh-
tanut konflikteihin matkailun ja paikallisvaes-
ton kesken. Hotelleissa kulutetaan padivassa
vetta huonetta kohti keskimaarin yli 16 kertaa
enemman kuin paikallisessa kotitaloudessa.
Vedenpuutteesta karsineet paikalliset ovat
muun muassa katkaisseet hotellien vesijohto-
ja,mika on puolestaan johtanut siihen, etta ho-
tellit ovat alkaneet kayttaa aseellisia vartijoita
turvatakseen vedensaannin. Usein matkailijat
eivat ole tietoisia alueen vesiongelmista tai
he salyttavat vastuun hotelleille. (Noble ym.




2012.) Tulevaisuuden vedensaannin epdvar-
muus on noussut esille myds Euroopassa (ks.
esim. Charalambous ym. 2012).

Luonnonresurssien vaheneminen vaikut-
taa suuresti siihen, mihin tulevaisuudessa on
mahdollisuus matkustaa. Sansibarin kaltaisis-
sa tapauksissa veden vahyys johtaa ongelmiin,
joiden vaikutuksesta seka paikallisten etta
matkailijoiden perustarpeet - mm. turvalli-
suus, puhdas juomavesi ja hygienia - jaavat
tyydyttamatta. Esteeton matkailu ideologia-
na tai subjektiivinen oikeus matkailuun eivat
myoskaan oikeuta matkailuelinkeinon yli-
lyonteihin etenkaan alueilla, joilla eldminen
on vesipulan tai muiden ongelmien vuoksi jo
valmiiksi haastavaa.

2.5 Arvona onnellisuus

Arvomaailman painopiste on ainakin lan-
simaissa siirtymadssa vauraudesta kohti on-
nellisuuden arvostamista. Hyvinvointia ei
nykykasityksen mukaan voi mitata pelkan
bruttokansatuotteen perusteella vaan tar-
kastelemalla myos esimerkiksi turvallisuutta,
yhteisollisyytta ja yleista tyytyvaisyytta ela-
maan. Yleisesta tyytyvaisyydesta puhuttaessa
mainitaan myos onnellisuus eli subjektiivinen
hyvinvointi, joka koostuu positiivisten tuntei-
den lasndolosta. (Aaltonen ym.2012,103-153;
OECD 2013.)

On arvioitu, etta seuraavat 20 vuotta tuovat
tullessaan entista laajemman universaalin ar-
vojarjestelman, jossa yha useammat ihmiset
globaalisti jakavat yhteisen arvomaailman.
Myos erilaiset kulttuuri-identiteetit kukois-

tavat. Kasvava elintaso toimii katalyyttina
asteittaiselle arvomuutokselle, joka suuntaa
kohti demokratiaa, henkilokohtaista vapautta
ja ymparistotietoisuutta. (ESPAS 2012,39-41.)

Arvokeskustelut edistavat sosiaalista esteet-
tomyytta ja suvaitsevaisuuden kehittymista
rajattujakin matkailijasegmentteja kohtaan.
Esimerkiksi LGBT-matkailu (Lesbian, Gay, Bise-
xual and Transgender Tourism) todennakdises-
ti lisdantyy tulevaisuudessa tuoden mukanaan
kohdeuskollisen segmentin, joka matkustaa
my6s taantuman aikana (Melian-Gonzales ym.
2010, 1027). Toisaalta yksilonvapaudesta ja
-oikeuksista eri tavoin ajattelevien kulttuuri-
en valille muodostuu vaistamatta tormayksia,
ellei asiaan kiinniteta erityista huomiota. Aal-
tonen ja Jensen (2012, 121) korostavatkin su-
vaitsevaisuuden tarkeytta arvokehityksen eri
vaiheissa olevien alueiden valilla. Siind missa
lansimaalainen gay-kulttuuri on osin valta-
virtaistunut, toisilla alueilla homoseksuaali-
suuden laillistaminen ei ole vield toteutunut.
Sellaisillakin alueilla, joilla homoseksuaali-
suus ei ole rikos, voi tormata ennakkoluuloihin
ja vihamieliseen asenteeseen. Gay-matkailija
etsii matkakohteita, joissa yhdistyvat yleiset
matkakohteita koskevat kriteerit, mutta lisaksi
vaakakupissa painaa se, etta kohteessa ollaan
suvaitsevaisia eika siella tarvitse pelata ho-
mofobian aiheuttamia ongelmia. Markkinoin-
tikampanjan ulottaminen LGBT-matkailijoihin
kertoo matkakohteesta seka markkinoijan ar-
voista ja asenteista. Toivottaessaan homo-, les-
bo-, bi- ja transmatkailijat tervetulleiksi kohde
tulee kertoneeksi myds muille ryhmille, etta
sielld kunnioitetaan erilaisuutta, arvostetaan



’ Eri tavalla yksilonvapaudesta ja -oikeuksista ajattelevien
kulttuurien valille muodostuu valistamatta tormayksia,
ellel asiaan kiinniteta erityista huomiota.

luovuutta ja edistetdaan hyvaksyntdaa (Guaraci-
no 2007, xvii-xix).

2.6 lkaantyminen

Elinian kasvaessa ja syntyvyyden vahetes-
sa seniorit muodostavat lahitulevaisuudessa
suuren osan maailman aikuisvaestosta ja sen

myota myos kuluttajista (ks. WHO 2012,8-11).

Tulevaisuuden matkailijoiden segmentoinnis-
sa “aktiiviset seniorit” voidaan nahda yhtena
merkittavana matkailijaryhmana jo vuonna
2020. Nama 50-75-vuotiaat matkailijat ovat
terveempia, seikkailunhaluisempia, varak-
kaampia sekd elamanasenteeltaan nuorek-
kaampia kuin aiemmat sukupolvet samanikai-
sind. (Amadeus 2007,21-23))

Monilla palvelutoimialan yrityksilla on kui-
tenkin vaikeuksia huomioida vaeston ikaan-
tymisen aiheuttamat tarpeet palvelujen raa-

taléinnissa (Grougiou & Pettigrew 2011, 475).

Yrityksilla on vaara mielikuva ikaantyneiden
fyysisesta ja psyykkisesta kunnosta, ja ikaan-
tyneet mielletdan usein virheellisesti varsin
yhtendiseksi ryhmaksi (Szmigin & Carrigan
2001). Ian perusteella ei voida arvioida tai lo-
keroida seniorimatkailijan toiveita ja tarpeita
(Grougiou ym. 2011,478-480).

Kanadalainen vuonna 1987 perustettu El-
derTreks (www.eldertreks.com) on esimerkki
ikaantyneiden matkailijoiden tarpeisiin eri-
koistuneesta matkailun ohjelmapalveluyrityk-
sestd. Yritys toteuttaa kohteen paikallisuutta
korostavia ja osallistujien aktiivista toimintaa
sisaltavia seikkailumatkoja yli 50-vuotiail-
le matkailijoille yli sataan maahan. Yritys on

luokitellut palvelunsa viiteen erilaista fyysis-
ta kuntoa vaativaan tasoon. Nain jokainen voi
valita omalle kunnolleen parhaiten sopivan
matkan. ElderTreksin matkat ovat pienryhmis-
sa (enintadn 16 osallistujaa) toteutettavia all
inclusive -paketteja, minka johdosta matkaili-
jan on helppoa ja turvallista lahtea matkalle.
ElderTreks luo ihmisille mahdollisuuden to-
teuttaa itseaan ja omia haaveitaan vield ikaan-
tyneenakin. Yrityksen toiminnassa korostetaan
henkilokohtaisia palvelutilanteita, mika on tar-
keaa ikaantyneille, jotka antavat suuren arvon
sosiaaliselle kanssakaymiselle (Grougiou ym.
2011, 476). ElderTreks toivottaa matkoilleen
tervetulleiksi myods yksin matkustavat ilman Li-
samaksuja — nain huomioidaan hienovaraises-
ti esimerkiksi leskeksi jaaneet. Yksin matkus-
tavien huomiointi edistda myos taloudellista
esteettomyytta. ElderTreksin voidaan osoittaa
tukevan ikaantyneiden hyvinvointia seka fyy-
sisesti (esim. osallistamalla fyysisiin suori-
tuksiin) etta sosiaalisesti (esim. tarjoamalla
mahdollisuuden sosiaalisiin  vuorovaikutus-
tilanteisiin ja uusien asioiden oppimiseen).
Yritys ei kuitenkaan korosta ikaantyneiden
olevan kiinnostuneita vain hyvinvointi- ja ter-
veyspalveluista (vrt. Yeoman ym. 2012, luku
3). Lahestymistavaksi on valittu toisenlaisen,
ikaantyneiden heterogeenisuutta kunnioittava
nakokulma.

ElderTreksin omistajalla Gary Murtaghilla oli
aiemmin kaikkia ikaryhmia palveleva seikkailu-
matkailuyritys. Kun yritys valitsi kohderyhmak-
seen ikdantyneet, ei ikdaantymisesta voitu viela
puhua megatrendind. Murtaghin toimintaa voi-
daankin kutsua proaktiiviseksi tulevaisuuden




Ajattelemisen aihetta:

Esteeton matkailu ei oikeuta kehittamaan matkailua paikalliset sivuuttaen,

Matkailun esteettémyys nahddan usein ohuena kasitteend, joka tarkoittaa pelkastaan pyoratuolin
kdyttajien esteetonta liikkumista. Esteeton vieraanvaraisuus kuvaa paremmin sita, millaista lahesty-
mistapaa ja asennetta esteettémien palvelujen kehittamiseen tarvitaan.

vaihtoehtoihin varautumiseksi ja tulevaisuu-
den tekemiseksi. Yrityksen erikoistuttua ikaan-
tyneisiin matkailijoihin sen liikevaitho kasvoi
esimerkiksi 2000-luvun alussa (Bierman 2005).

2.7 Kohti esteetonta vieraanvaraisuutta

We see people and things not as they are, but as
we are. (de Mello 1990)

Esteettomassa matkailussa matkailija huo-
mioidaan kokonaisvaltaisesti. Esteettomyys
on merkki palvelun laadusta, ja kun palvelu
mahdollistetaan kaikille rajoitteista riippu-
matta, on kokemus mukavampi kaikille. Es-
teettdmyys ymmarretdan usein kapeasti: sen
ajatellaan tarkoittavan esimerkiksi esteetonta
paasya pyoratuolin avulla liikkuville. Jos es-
teettdmyyden ymmartaminen rajoittuu tahan,
voi esteettomien palvelujen tarjonta jaada
puutteelliseksi. Ehdotamme termia esteetdn
vieraanvaraisuus kuvaamaan sita, millaista la-
hestymistapaa ja asennetta esteettomien pal-
velujen kehittamisessa tarvitaan.

Artikkelissa on tarkasteltu moniulotteista
esteettomyytta matkailualalla viiden mega-
trendin avulla. Esille nostetut asiat antavat
virikkeita matkailuelinkeinon kehittamiseksi
yrittajalle ja kehittajalle, mutta ennen kaikkea
ne havahduttavat huomaamaan, miten syval-
lisesti ja monipuolisesti esteettomyytta tulee
tarkastella. Tulevaisuus on lasna jo nykyhet-
kessa nakyvina ja pitkan ajanjakson kehitysta
ilmentavina vaikutuksina. Aina ei tarvitse ha-
kea heikkoja signaaleja vaan tarttua voi myds

niihin merkkeihin, jotka tulevat eteemme vais-
tamatta. Megatrendeja kukaan ei voi sivuuttaa.
Esteettoman matkailun edistamiseksi tarvi-
taan poliittista tahtoa seka yksityisen ja julki-
sen sektorin valista yhteistyota. Jokaisella on
mahdollisuus edistaa esteetonta matkailua va-
litsemalla esteettomasti toteutettuja palveluja.
Matkailun avulla voidaan lisata suvaitsevai-
suutta ja ymmarrysta vieraita kulttuureja ja eri-
laisuutta kohtaan. Tamakin edellyttaa huomion
kiinnittamista palvelujen esteettomyyteen.
Vaikka artikkelissa on painotettu esteetto-
myyden tarkeyttd, on yhtalailla tarkeda pohtia
sita, mita subjektiivinen oikeus matkailuun
tarkoittaa ja milla ehdoilla matkailua kehi-
tetaan. Matkailun esteettomyys tai esteeton
vieraanvaraisuus ei oikeuta matkustamaan tai
kehittamaan matkailua paikalliset sivuuttaen.
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3. Australia and Spain as accessible

tourism destinations

Simon Darcy and Trinidad Dominguez

Simon Darcy ja Trinidad Dominguez analysoivat artikkelissaan esteetdntd matkailua Australi-
assa ja Espanjassa. Ndissd maissa, kuten muuallakin ldnsimaissa, ikddntyvien ihmisten mddrd
kasvaa koko ajan. Siksi esteettomyyden merkitys myds matkailussa korostuu. Artikkelissa tar-
kastellaan Australian ja Espanjan kilpailukykyd esteettomind matkakohteina globaalilla ta-
solla. Molemmissa maissa esteettomdn matkailun edistdmisen taustalla on paralympialaisten
isantdmaana toimiminen. Ladhempi tarkastelu osoittaa muitakin yhtdldisyyksid maiden valilld:
tdrkeimpid esteettomid kohteita ovat molemmissa maissa paralympialaisia isannoineet kau-
pungit ja muut isot kaupungit muiden alueiden tdydentdessd matkakohteiden valikoimaa. Kir-
joittajat toivovat, ettd Australian ja Espanjan esteetén matkailutarjonta voisi toimia esimerkki-
nd esteettomien matkailutuotteiden kehittdmiselle missé pdin maailmaa hyvinsa.

Tourism is an activity very important socially
and financially for many countries; it has a high
priority within governments for economic man-
agement (Hall & Wall 1994; Veal 2011). Tourism
has become an important sector where nations
compete against each other for market share.
Many countries are seeking a competitive ad-
vantage in international marketing of destina-
tions through the development of specific cus-
tomer service segments. These new segments
are based on a series of socio-demographic
and psychographic considerations to differen-
tiate market needs of groups. One such group
is tourists with disability or seniors with access
needs who have been described as the accessi-
ble tourism market (Buhalis & Darcy 2011).

All tourists have constraints whether that is
a consequence of their economic circumstanc-
es or because of intrapersonal, interpersonal or
structural issues that they face (Daniels et al.

2005). Yet, a series of studies have identified
the extra constraints that tourists with disabil-
ities face compared to those without disabil-
ity (for a summary of research see Buhalis &
Darcy 2011). Over the last decade there have
been a number of papers that have put for-
ward the importance of disability as a market
segment in tourism. More recently, it has been
suggested in the accessible tourism literature
that the accessible tourism market is part of
every market segment (Darcy 2010; Dwyer &
Darcy 2011). Within the tourism industry there
is a belief that the disability market does not
spend because of income constraints. Yet, while
the disability market does have some income
constraints it travels at rates comparable with
the rest of the population (Economic and Social
Commission for Asia and The Pacific 2003).
This paper provides an overview about
Spain and Australia as accessible tourism des-




’ The rates of the number of potential tourists
benefiting from accessibility can vary for a number of
reasons. differing definitions of disability, different
measurement methodologies, and variance in the quality

of the measurement.

tinations. We present an overview of a larger
study about the competitiveness of the two
countries as accessible tourism destinations.
Australia and Spain have a shared history that
provides an important foundation for accessi-
ble destinations - both were host cities for the
Olympic and Paralympic Games, Barcelona in
1992 and Sydney 2000. The mega event was
a catalyst for and contributed to creating two
world class accessible destinations as part of
Paralympic legacy (Misener et al. 2013). The
economic data from both countries shows the
importance of tourism to the economy of each
nation and the economic contribution of tour-
ists with disabilities. Similar data does not ex-
ist for many other nation states.

The paper will first provide an overview of
the accessible tourism market in the global
context and in Australia and Spain. After that,
the main tourism destinations, their principal
characteristics and the behavior of tourists
with disabilities in Australia and Spain are
identified. To conclude, the paper compares the
key factors of Australia and Spain that position
them as accessible tourism destinations.

3.1 Accessible tourism market

When determining the number of potential
tourists who directly benefit from accessibil-
ity, there are different sources with different
estimates. The rates can vary for a number of
reasons: differing definitions of disability; dif-
ferent measurement methodologies; and var-

iance in the quality of the measurement. For
instance, across global data collection the rate
of disability in nation states varies from 2 %
to 22 %. On average, the proportion of people
with disability represents approximately 15 %
of the global population, according to the first
official global report on disability (WHO 2011).
This report suggests that by 2050 1.2 billion
people will be living with disability.

Current trends in the overall demand for tour-
ism imply several advantageous relationships
that would result from improved accessibility
of the environment generally, tourism services
specifically and attitudes towards disability. As
people age over their lifespan there is an in-
creasing rate of disability that has been well
documented with the prevalence of disability
increasing with age to above 50 % of people
who are aged 60 and over (WHO 2011). Accord-
ing to the WHO data, between 2000 and 2050
the world population over 60 years will double
from about 11 % to 22 %. The two groups, peo-
ple with disability and the aged, represent more
than a quarter of the world population.

The tourism implications of this demo-
graphic trend have been examined more fully
by Darcy and Dickson (2009) who suggest that
when a whole of life approach to tourism and
embodiment is considered, some 31 % of peo-
ple benefit from improvements in accessibili-
ty including people with disability, those with
medical conditions and temporary disability,
families with young children and those who
benefit from the effects of universal design



on safe working environments. When this is
considered in conjunction with the increas-
ing importance of seniors as consumers and
the changing nature of baby boomers’ psych-
ographic profile, the tourism industry are ig-
norant if they are not more inclusive of these
groups (Pegg & Patterson 2011).

Dwyer and Darcy (2011) estimated that in
Australia between 2003 and 2004 tourists with
disabilities spent between 12 % and 16 % of
total tourism gross value added, and between
11 % and 16 % of total tourism gross domestic
product. In 2008, the potential market segment
of Spanish tourist with disabilities represented
between 6 % and 12 % of total Spanish Tour-
ism Gross Domestic Product (Dominguez et al.
2013). Both estimates for the proportion of
tourism attributable to tourists with disabilities
show a significant contribution of the group to
the tourism industry.

In Australia, 19 % of the population or four
million people were identified as having a dis-
ability (Australian Bureau of Statistics 2009).
This percentage is higher than in Spain where
there are 3.8 million people with disabilities
or 9 % of the total population (National Insti-
tute of Statistic 2008). However, the latter per-
centage is regarded as an under estimation.
There is a high proportion of the Spanish pop-
ulation who are ageing but have lower levels
of disability reported. People over 64 years of
age represent around 17 % of the total Span-
ish population or 8 million people (National
Institute of Statistics 2011). The World Health
Organisation (2011) show the significant dif-

Photo 1. Accessible pontoon boat at a crocodile park attraction
in Cairns, Australia. (Source: supplied by Simon Darcy © Fiona
Darcy 2011)

ferences in reporting disabilities across na-
tions, continents and cultural groups. It has
also been noted that seniors are reluctant to
identify as having a disability even when they
do have substantial disability that affects their
activities of daily living.

3.2 Accessible destinations

The main accessible destinations in Australia
and Spain are the biggest cities in each of the
countries. In the case of Australia, the most im-
portant are Sydney and Melbourne as the prin-
cipal leisure and business tourist destinations.
Both have well-developed accessible facilities
including the built environment, transport, ac-
commodation, urban planning and communica-
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Syaney and Melbourne have both well-developed
accessible facilities including the built environment,

transport, accommodation, urban planning

and communication,

tion. This highlights the efforts to improve the
information access to the consumer, such as the
web Sydney for All> and the Accessible Melbourne
Publications®. There are other regional accessible
destinations that have brought together a desti-
nation management approach to the accessible
tourism through a combination of information
provision, accessibility of transport, accommo-
dation, accessible experience provision, destina-
tion management and local entrepreneurs who
have recognised the importance of the market.
For example, photo 1 shows the provision of an
accessible pontoon boat at a crocodile park at-
traction in Cairns, Australia that has been well
patronized because of the equality of experien-
ce it offers to tourists with disability and their
travel companions. Other accessible destination
experiences include (Saurine 2011):
¢ Cairns and Palm Cove, located in Queensland,
where you can see the Great Barrier Reef,
with different cruises that offer many ser-
vices for people with disabilities, and good
accessibility of their urban environments.
¢ Philip Island in Victoria, a popular tourist
destination, which has several accessible
accommodation options and attractions.
¢ Port Stephens in New South Wales stands
out for its attractions and accommodation
catering for people with disabilities and ac-
cess to the beaches.

There is a great deal of similarity between
Australia and Spain in that while the major

5 Web Sydney for ALL: http://www.sydneyforall.com/

6 Accessible Melbourne Publications: http://www.mel-
bourne.vic.gov.au/AboutCouncil/PlansandPublications/
Pages/AccessibleMelbournepublications.aspx

Photo 2. Getting wet and learning scuba in Spain.
(Source: photo supplied by Trinidad Dominguez)

city destinations dominate, there are a num-
ber of excellent regional offerings. Barcelona
and Madrid are the most important accessible
destinations in Spain, with a high number of
accessible facilities: accommodation, trans-
port,urban planning and leisure activities and
all attractions. For example, photo 2 shows
a person with a mobility disability undertak-
ing the diving lessons that have been made
possible by an operator developing accessi-
ble services and accessible infrastructure in
a pool that has allowed people access via a
hoist system. Both cities have great tourism in-
formation and communication networks with



specific websites about accessible tourism’
and different guidebooks?. Barcelona was the
host city of the Olympic and Paralympic Games
in 1992, which was arguably the starting point
as an accessible destination. Importantly, local
government helped this development through
legislation and policy approaches to provide
accessible infrastructure for locals and tourists
with disabilities visiting the city. The evolution
of Madrid concerning accessible tourism was
very different and it began in the early 21st
century. However, the government fast tracked
development through a series of initiatives
that have provided high quality outcomes.
Other destinations in Spain are important too,
such as Valencia or Alicante, but the accessi-
ble destination with major relevance is Arona
(Tenerife-Canarias Islands), where some 14 %
of people identify as the beneficiaries of ac-
cessibility and reside in the region for over six
months of the year. This local access appeal
has extended to tourists with disability. The lo-
cal destination management authority has un-
dertaken a series of initiatives to highlight the
accessible tourism potential of the area (Arona
accessible tourism area 2008). Arona has the
largest European pedestrian sea promenade
without barriers covering some 6 km, and with
all its activities, attractions, beaches and ser-
vices accessible for all.

7 Web Accessible Barcelona: http://www.barcelona-access.
com/?idioma=3, Web Accessible Madrid: http://www.tu-
rismomadridaccesible.es/

Accessible Madrid Publications: http://www.predif.org/
sites/default/files/documents/01.2%20Madrid%20
para%20todos_alojamientos%20turisticos_5ta%20edici-
on.pdf
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3.3 Tourists with disabilities

Spanish tourists with disabilities can be char-
acterised as consumers who generally choose
Spain as a destination, mainly to relax, travel
with their family in summer, stay at hotels and
have an average expenditure of between 500 €
and 750 € over 5 days. In addition, the segment
of people younger than 65 years of age generally
take more than one trip per year given that they
love to travel and have a monthly family income
of between 1 200 € and 3 000 €. It is surprising
that the group that travels the most comprises
people with a high degree of disability,i.e. having
between 50 % and 95 % of their capabilities af-
fected by disability (Dominguez et al. 2011).

The primary motives of Australian tourists
with disabilities travelling in Australia include
a holiday to relax, experience a change from
their regular routine, visit friends and relatives,
attend sporting events or to sightsee. “Beach
and sun” destinations are visited but are gen-
erally less attractive to people with disabili-
ties due to problems getting in and out of the
water and moving around in the sand (Malay-
sian Council to Rehabilitation 2001a). Dwyer
and Darcy (2011) used the National Visitor
Survey (2003) to highlight a series of market
characteristics of tourists with disabilities in
comparison to those without. The data clearly
showed that people with disabilities were part
of every market segment making up higher
proportions of budget and alternative travel
forms, and lower proportions of luxury, adven-
ture, nature-based and backpacker travelers.
Yet, these differences can also be explained
through the relative accessibility of accommo-
dation options. For overnight domestic trav-




To think about:

The demographics of Australia and Spain, like many others, are changing. Providing accessible
tourism facilities and services opens the door to a large and even growing market.

el in Australia, they travel in a group of 2-8
people where they are the only member of a
group with a disability. Their expenditure per
trip ($ 444) was comparable but 24 % low-
er than the non-disabled ($ 582). They had
a longer trip away (4.9 nights as opposed to
4.2). Overall, tourists with disabilities already
account for 11 % of the overall tourism in-
cluding day trips, overnight domestic days and
international travel.

3.4 Conclusion

As foreshadowed in the World Tourism Organi-
sation (2001), some of the 2020 future market
trends have been increasingly realised in terms
of the importance of tourists over 55 years of
age, higher demand in terms of quality and
sophistication, and more segmented markets.
The demographics of Australia and Spain, like
many others, are changing. Australia and Spain
have an ageing population that is increasing-
ly affected by disabilities. Providing accessible
tourism facilities and services opens the door
to a large and growing market and results
in better branding and positioning for high
tourist service quality. Considering the facts
presented above, the global tourism industry
needs to be better prepared to accommodate
the group across local, regional and national
areas of tourism significance. Yet, to this point
in time our understanding of developing an
integrated approach to the accessible tourism
market has been rudimentary.

While the data presented in this paper on
the Australian and Spanish accessible tour-

ism markets may seem impressive, there is
still a significant gap in our understanding as
to what makes accessible tourism successful
in the large cities and regional areas identi-
fied. This preliminary study will be expanded
using Richie and Crouch’s (2003) framework
for destination competitiveness and sus-
tainability. It will be done by examining five
core elements in respect to disability, access
and tourism that include: supporting factors
and resources; core resources and attractors;
destination management; destination policy,
planning and development; and qualifying
and amplifying determinants. Through using
this framework, it is hoped that the compar-
ative and competitive advantages for the
accessible tourism can be identified quanti-
tatively and qualitatively to more fully un-
derstand the success factors in Australia and
Spain. Given the global competitiveness and
the development of the countries as tourist
destinations it is hoped that the insights into
these destinations will provide a competitive
advantage for creating and offering products
for accessible tourism destination develop-
ment.
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4. Solleftea handicapable

Michael B. Hardt

Michael B. Hardt esittelee artikkelissaan tutkimusprojektia, jossa selvitettiin Pohjois-Ruotsissa
sijaitsevan Solleftedn kunnan mahdollisuuksia profiloitua esteettomdksi matkakohteeksi. Pro-
jektissa selvitettiin, kuinka kannattavaa esteettémddn matkailuun panostaminen Solleftedlle
on ja mitd esteettomilld matkailumarkkinoilla menestyminen edellyttdd. Eteld-Saksasta Sollef-
teddn tehty testimatka tuotti empiiristd tietoa esteettomyyden toteutumisesta matkan eri vai-
heissa. Tutkimusprojektin myaétd Sollefteddn pddtettiin perustaa alueen esteettomdn matkailun
ja urheilun kehittdmistd koordinoiva ja johtava esteettomyyskeskus, Sollefted Handicapable.

Solleftea is a little community in the province
of Vasternorrland, a mid-mountain range land-
scape in northern Sweden. Eighty per cent of
its 5 500 square kilometres is covered with
forests. Only about 20 000 inhabitants (3.7 per
square kilometre) live there and thus it is one
of the least densely populated areas in Europe.
Fifteen per cent of the nation’s hydro energy is
produced in Sollefted which makes the com-
munity one of the biggest producers of energy
in Sweden. (Solleftea Kommun.)

As a tourist location Solleftea competes with
far more exciting places nearby: Hoga Kusten
by the Baltic Sea or the mountains in Jamtland
near Ostersund and Are further inland are only
two hours away. Unnoticed by the broad pub-
lic however, Sollefted is hosting the second
biggest international Paralympic winter sport
event after the Paralympic Winter Games:
Paralympic Winter World Cup. The event takes
place every second year since 2003 in collab-
oration with the IPC, International Paralympic

Committee. (Paralympic Winter...). In all these
years, the infrastructure has been continuously
improved and today Solleftea has one of the
world’s best winter sport facilities for people
with disabilities.

Seeing this as a basic value, Sollefted Munic-
ipal Council in cooperation with Vasternorrland
County Council initiated a research project to
investigate the possibilities and conditions to
make the community a holiday destination for
all. Two questions had to be answered in this
project: a) Is there a market for the tourism of
people with disabilities for Sollefted? b) What
are the conditions to become part of and suc-
ceed in this market?

The project started in May 2012. In this
article | present the basis of the research by
analysing the tourism market for people with
disabilities, the research project in Solleftead
and the potential of the community as a barri-
er-free destination. Finally, | show conclusions
and results.



’ [ravel and vacation habits of people with disabilities
differ only marginally from the habits of people without

aisabilities.

4.1 Tourism market for people with
disabilities

The market in northern Europe

Holidays in the North deserve certain physi-
cal fitness, so it makes sense to concentrate on
the age group between 18 and 55 with physi-
cal disabilities as defined by the International
Paralympic Committee (IPC). Reliable statistics
about people with disabilities in Europe could
not be found. Supposing that Germany practis-
es a suitable system to categorise and define
their citizens with disabilities, the number of
“Behindertenausweise” (handicapped) in their
country was considered a reliable index. It can
be assumed that the percentage of people
with disabilities is not significantly different
within the EU nations.

Graphic 1. Total number of disabled people in the research area
is approximately 3.125 million people.

It was further considered that the maximum
distance from Solleftea would be 2 000 km and
that the average income of the society in this
area should be similar to Swedish standard. This
defined Germany, Great Britain, Netherlands,
Belgium, France, Austria, Denmark, Finland,
Norway and Sweden as the market, covering a

population of 250 million people. Of course this
does not mean to exclude countries like Poland,
Czech Republic, Estonia, Lithuania and Latvia or
countries more than 2 000 km far away like the
USA or Australia, younger or older people than
the defined target group or people with disabil-
ities other than described. The classification in
this study was made to obtain reliable data and
concentrate the activities on a defined market.

A study by the German government has re-
searched the preferred destinations, travel
motivations and travel habits of people with
disabilities in Germany (Neumann et al. 2008).
Assuming no major differences in the above-
mentioned European countries it was possible
to estimate that two per cent of the target
group have travelled to Sweden and nine per
cent indicated interest in Sweden as a holiday
destination. The estimated target group was
finally identified as 280 000 people.

Neumann et al. (2008, 57) have also inves-
tigated travel and vacation habits of people
with disabilities and found out that they differ
only marginally from people without disabili-
ties.Only 17 % travel alone, half of them travel
with a partner and 33 % travel in groups of
three people or more, mainly members of the
family or close friends (graphic 2).

Also travelling ways and travelling seasons
differ only marginally from people without dis-
abilities. As Neumann et al. (2008) investigated,
46 % of people with disabilities travel by car
including mobile homes, 29 % travel by plane,
22 % travel by train or bus (graphic 3). Plane
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Graphic 2. Travelling habits of people with disabilities.
(Adapted from Neumann et al. 2008)

would be the most comfortable way to travel to
Solleftea considering the distance. Travelling by
plane however has disadvantages such as the
fact that airlines normally don't allow more than
three people with a wheelchair on board due to
safety regulations. A big problem is also the lack
of accessible toilets on board of a plane. Travel-
ling by car takes two days and deserves to cross
the sea either by ferry or the bridge connection
between Copenhagen and Malma.

People with disabilities show only slightly
different seasonal preferences than non-dis-
abled people (graphic 4). The main motives
for travelling of people with disabilities are
health, recreation therapies and experience of
nature (Reiseanalyse 2007).

The conditions to become part of and succeed
in the market
One could imagine that the first premise in tour-
ism market for people with disabilities would be
to build accessible hotels and tourist facilities
and then second, create a convincing adver-
tisement campaign (often misunderstood as
marketing). The success factors for tourism for
disabled persons depend on seven fundamental
conditions to be met (Neumann et al. 2008, 75):
Engagement of the deciders. The political
deciders need an awareness of the social po-

travelling in group

Travelling ways

travelling by '
train or bus travelling
by plane
travelling by
ship

travelling by own car
or mobile home

Graphic 3. Travelling ways of people with disabilities. (Adapted
from Neumann et al. 2008)

litical dimension as well as the economic im-
portance, the chances and the challenges of

accessibility. Without the political priority and
full support of the deciders,ambitions towards
accessible tourism can never succeed.

Strategic planning. All related activities have

to be integrated into an overall strategic plan
and coordinated by aim, content, means and
time line. The strategic plan has to include a

mutual mission statement. Everybody in the
community has to be aware of this mission.
Coordination and continuity. Success in tourism

for disabled people will not be achieved over-

night and it develops slowly. On the other hand,

the tourist behaviour of the target group promis-
es sustainable and safe income over decades. Co-
ordination and continuity must be assured over
a longer period. Farsighted organisational and
financial provisions have to be taken.

Networking and participation. A complex
network of associations, organisations, so-

cial groupings, research institutions, financial
fundings and legal actors can already be found

in tourism for disabled people. Linking a pro-

ject with this existing network creates syner-
getic effects and increases the success.

Qualification and know-how transfer. All re-
lated people have to be highly qualified and
informed about the interdependence of the
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Graphic 4. Travelling seasons of people with and without
disabilities. (Adapted from Neumann et al. 2008)

different activities. A permanent know-how
transfer must be assured, internal knowledge
must be shared and exchanged, external
knowledge must be collected and made avail-
able internally.

Accessibility of infrastructure. Barrier free
sport and tourism cannot be punctiform. Is-
land-solutions do not solve the problems of
the disabled persons. The entire infrastructure
of the service-chain has to have the same high
standard. The accessibility has to work from
the moment the person develops the idea to
travel to the destination to the moment he or
she returns home.

Communication and marketing. The commu-
nication has to build trust, give evidence of the
quality the guest can expect and create the
confidence, that the precious time and money
for the vacation will be well invested. And this
promise has to be kept with all means. For dis-
abled people tourism must mean a pleasant
holiday from everyday life without any unwel-
come experiences.

4.2 Solleftea as an accessible tourism
destination
Test-travel

To investigate the existing situation in Solleft-
ed a test-travel was planned and executed.

Christiane Steger, member of the German Na-
tional Wheelchair Curling team, and her part-
ner Bernd Hammerle travelled two thousand
kilometres from the very south of Germany by
train and ferry up to Solleftea and returned by
train and plane. In Solleftea, they evaluated
the existing infrastructure. Christiane is expe-
rienced in international travelling. For Bernd,
who has only a little experience in travelling,
it was a challenge to travel with his disabled
partner for the first time on a longer tour. The
test travel was followed and documented by
Siegurd Seifert, renowned journalist special-
ised in the subject of disabilities.

The tour went by train with Deutsche Bahn
from Lindau via Augsburg and Hamburg to
Kiel. From there they took Stena Line ferry
over to Gothenburg and continued by train (SJ,
Sverige Jarnvagar) to Stockholm to stop over
for sightseeing. From Stockholm, they contin-
ued by train to Sundsvall. The last 130 km from
there to Solleftea was done by car. It turned
out that this last link of the chain needs to be
worked out if Sollefted wants to become ac-
cessible for tourists travelling by public trans-
port. The way back they did by car and train
to Stockholm, from there by plane to Zirich in
Switzerland and due to bad public transport
connection at the time of arrival there via taxi
30 km to Lindau.
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The problems started already when testing
the information access and executing the book-
ing. It was not possible to find any information
about Sollefted as a holiday destination for
people with disabilities on the internet. The
existing website of Sollefted was available
only in Swedish. The fact that the community
has much to offer for sport and tourism for the
disabled was not even mentioned.

Booking a trip to Solleftea from abroad de-
serves profound knowledge of available routes
and public transport systems. The service of
Deutsche Bahn however was perfect. They han-
dled the entire booking from Lindau to Sunds-
vall but there was no public transport traceable
from there to Solleftea. Stena Line booking was
easy. Airlines are also simple to book although
direct contact during booking was requested.

Travelling is always a challenge, but even
more for a person with disabilities. It means
extra struggling with annoying hindrances
and unexpected obstacles. Boarding trains in
Germany with the help of a lifting carriage,
for example, works well but needs assistance.
It gives the feeling of being helpless and on
show. Ten hours on the train are too long for
a person travelling in a wheelchair. There is
no space to move around. Non-disabled peo-
ple can stand and walk up and down the aisle.
There is no possibility to get to the board res-
taurant in a wheelchair and without a helping
hand there is no chance to get food or drinks.

Stena Line from Kiel to Gothenburg was
a highlight of the tour: easy check-in, eleva-
tors where needed, enough handicap toilets
everywhere. Handicap-cabins are big enough

Access problems started already in testing
the information access and executing the booking.

and easy accessible. There was plenty of space
on board and even in the restaurant to move
around in a wheelchair. The crew was friendly
and efficient. Due to safety regulations there
are unfortunately very few passengers with
disabilities permitted on board.

Photo 1. Boarding train in Sweden. (Photo: Siegurd Seifert)

Arriving in Sweden started with a positive
experience. SJ called Christiane on her way to
the train and asked if she needed help. They
had her mobile phone number from the book-
ing via internet and knew that she had ordered
a handicap seat. The assistance was efficient,
discreet and friendly. Accessing the modern
trains in Sweden needed only a little help by
the train crew and on the new x 3000 train she
did not need any help at all to board the train.
The aisle is wide enough to use with a normal
wheelchair. Christiane could move around and
drive to the buffet wagon by herself. The S)
train crews were exceptionally friendly (pho-
to 1). She experienced the Swedish people as
less stressed and more smiling than in Germa-
ny. She felt welcome. We learned that the best



’ She was deeply impressed by the wide nature around
Solleftea, Unfortunately, it was not possible to get out
into the nature everywhere,

way to help a person with disability is to avoid
the need for help.

Christiane Steger declared her travel to
Solleftea as a very good experience. The speed
in town does not put wheelchair drivers under
pressure. There is no rush in Sollefted and she
never felt “pushed around®. Everything is fully
accessible and there is no need to carefully plan
the day along the possibility to find a toilet in
time. She was deeply impressed by the wide na-
ture around Solleftea. Unfortunately, it was not
possible to get out into the nature everywhere.
The stone carvings at Namforsen for exam-
ple, one of the outstanding tourist features in
Solleftea community, are not accessible.

Christiane concluded:

“Sollefted is absolutely worth seeing, not just
for disabled persons. Sollefted and Sweden are
generally very well prepared for people with disa-
bilities. Aquarena is a sensation: an indoor swim-
ming pool where disabled people can even use the
slide. Sollefted is a good place for sport activities,
but one can and should also appreciate the great,
wide and beautiful nature and quietness. It would
be a dream for disabled people if Sollefted offered
outdoor and nature tourism especially for us.”

The potential of Solleftea to become a barrier
free tourist destination
Besides the well-equipped sports facilities,
Sollefted has a tradition as a tourist destina-
tion and much to offer for disabled persons.
As Christiane Steger highlighted, its nature is
worth seeing and experiencing.

At the beginning of the 20th century Solleft-
ead was well known for its pure air and the quiet

nature. The Royal Family had initiated a sana-
torium and climatic spa in Osterdsen near the
town of Sollefted which is now a modern health
care centre in stylish buildings, surrounded by a
park in the middle of a vast forest with a beau-
tiful view over the Angermann River. Osterasen
is perfectly suited especially for people who are
newly faced with disability either through an
accident or a disease and who need to adapt
their life to the changed conditions.

The entire infrastructure in the community is
either fully accessible and barrier-free already or
can easily be developed and upgraded to become
a high quality destination for tourism in north-
ern Europe. A new hotel also opened in 2013 in
Sollefted in the middLle of the fully accessible ski-
ing area with a modern spa and a tremendous
view over the Nordic forest landscape.

There are 290 communities in Sweden and
all of them want to attract tourists. Only a few
are concentrated on tourism for all. Being fully
aware of the disadvantages such as the long
voyage up to the North and the advantages
such as the pure nature, it is not exaggerated
wishful thinking that a market share of 1 % of
the total number of 280 000 potential guests
should be feasible. Two scenarios below show
the potential income tourism could bring to
Sollefted. It would be possible to realize the
first scenario with the present infrastructure,
but the second one with 5 % of the target
group visiting Sollefted would at the moment
overrun the possibilities of community’s tour-
ist infrastructure.

There are still barriers to be moved away.
The target group has psychological barriers




Scenario 1
1 % of the target group visits
Sollefted accompanied by one person

winter and spring 1 568 guests

summer 2 688 guests
autumn 1 344 guests
total 5 600 guests
estimated days 7

total approx. 40 000 days
spending/day approx. 100 €

possible income 4 million € p.a.

keeping them away from visiting Sweden and
especially the North. People with disabilities
are virtually permanently confronted with
problems in their life due to their disability.
Little things or moments can spoil the holiday
which is expected to be a joyful break. They
are very sensitive and afraid to experience new
frustrations. They often depend on additional
communication and so the language barrier
can be a big hurdle. People with disabilities
have often limited physical fitness to endure
long voyages. Scandinavia and Sweden are al-
so known for being expensive holiday destina-
tions which is seen as deterring. (Neumann et
al.2008.)

4.3 Conclusions

The learning from the test travel was very val-
uable and defined the briefing for the commu-
nity. If Solleftea wants to follow the idea to be-
come a destination for tourism for the disabled,
the municipality has a number of tasks to fulfil:
¢ Improve the accessibility of information
about Solleftea.

o Improve the physical accessibility to Solleftea.
o Improve the accessibility in Solleftea in detail.
¢ Enable the accessibility into nature.

To be a specialised tourist destination for the
disabled means to care for the guests from the

Scenario 2

5 % of the target group visits

Sollefted accompanied by one person

7 840 guests
13 440 guests
6 720 guests
25 000 guests

winter and spring
summer
autumn

total approx.

estimated days 7

total approx. 175 000 days
spending/day approx. 100 €

possible income 17.5 million € p.a.

moment that they plan their holiday until the
moment they return home. Every experience
must become a positive surprise.

As a first step, a planning centre needs to be
set up to coordinate the different necessary ac-
tivities. The tasks of this centre will be to pre-
pare the strategic master plan for barrier free
sport and tourism in Solleftea as a basis for the
decisions of the Municipal Council, assure the
coordination of all the measures concerning
barrier free sport and tourism in Solleftea and
supervise the continuity. Further, its task will
be to prepare, coordinate, conduct and execute
qualification measures for barrier free sports
and tourism in Sollefted, and to be responsible
for the quality management. The centre also has
to organise the marketing and communication
activities to make Sollefted known as a destina-
tion for sport and tourism for disabled persons.

The centre will function as a network node,
participate in local, regional, national and in-
ternational network activities and act as a
contact point for external networks seeking
contact and information about barrier free
sport and tourism in Sollefted. The project
group investigating the possibilities to make
Sollefted a holiday destination for all recom-
mended to contact the existing networks and
become a member where appropriate, sign the
Barcelona declaration and apply for the The
Flag of Towns and Cities for All, a quality mark



To think about:

The planning center is called Sollefted Handicapable. Handicapable is an artificial word made up out
of the political incorrect word handicap and the word capable, an ironic protest word used by people
with disabilities, turning an insult into a compliment.

which acknowledges local governments com-
mitment to implementing Design for All and
improving the accessibility and residents’ and
visitors’ quality of life.

handicapable

Photo 2. Logo of the planning centre Sollefted Handicapable.
(Photo: Michael Hardt)

Sollefted municipal council welcomed the
study report of the project group in its ses-
sion on 5th February 2013 and immediately
signed the Barcelona Declaration of Cities
and the Disabled, joined the Network of Ex-
cellence of the Design for All Foundation and
applied for The Flag of Towns and Cities for
All. Contacts and cooperation have been set
up with the European Network for Accessible
Tourism (ENAT) and Design in Vasternorrland

Writer:

(DiV).DiV proposed and executed a first course
for entrepreneurs to qualify companies for
tourism for the disabled. A specialised trav-
el agency for barrier free tourism from Ber-
lin now includes Sollefted as a destination in
their catalogue. The planning centre Solleftea
Handicapable has been founded and starts to
operate in the near future. Handicapable is an
artificial word made up out of the political in-
correct word handicap and the word capable,
an ironic protest word used by people with
disabilities, turning an insult into a compli-
ment (photo 2).

Sollefted could become a research lab
for sport and tourism for people with dis-
abilities as the experience of nature, recre-
ation and health care are the main motives
for people with disabilities to go for a hol-
iday. It is a fortunate coincidence that the
department of industrial design at the near
Mid Sweden University (Mittuniversitetet) in
Sundsvall is one of the few design education
institutes in the world specialised in Human
Care Design, Recreational Design and De-
sign for All. Combining the advantages of
Sollefted and the specialisation of the Mid
University's design department is a forcing
logic consequence.

Michael B. Hardt is a guest professor at University of Lapland, guest professor at Mittuniversitet in Sundsvall and Consultant for

Sport & Tourism for the Disabled at Solleftea Community.
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5. Esteetonta matkailua Suomessa?

Kalle Kénkkold

Kynnys ry on vammaisten ihmisoikeusjarjes-
t0, jonka keskeista osaamista on laaja-alaisen
esteettdomyyden ja saavutettavuuden kehitta-
minen. Kynnys ry:n toiminnanjohtajana lahden
siitd, ettd vammaisilla tulisi olla paljon nykyis-
td enemman mahdollisuuksia liikkua, matkus-
taa seka osallistua eldmaan ja maailman me-
noon, samalla tavoin kuin kaikilla muillakin.
Asia on tarkea myos liiketoiminnallisesti. Jos
vammaiset ihmiset pdasevat matkustamaan
nykyista enemman, tuo se tuloja myos palve-
lujen tarjoajille.

Kuinka monia ihmisia artikkelissani kasitel-
tavat kysymykset koskevat? Suomessa, kuten
koko lantisessa maailmassa Japani mukaan
lukien, vaestd vanhenee ja yli 75-vuotiaiden
osuus kasvaa koko ajan. On selvaa, etta yli
75-vuotiailla erilaisia liikkumis- tai toiminta-
haittoja esiintyy paljon useammin kuin nuo-
remmalla vaella. Vanhemmilla ikaryhmilla on
my0s yleensa enemman varallisuutta ja aikaa
matkustaa.

Maailman terveysjarjestd WHO on selvitta-
nyt vammaisten maaraa globaalilla tasolla ja
arvioinut vammaisten henkildiden kokonais-
madaraksi noin miljardi ihmista (WHO 2011).
Matkailun kannalta on tietysti hyva muistaa,
ettd vammaiset eivat useinkaan ole varakkaita
ja ettd iso osa tasta vaesta asuu kehitysmaissa.

Liiketoiminnan kannalta merkittava asia on
joka tapauksessa se, etta jos yksi perheenjase-

nista on vammainen, matkapaatosten takana
on vammaisia ihmisia suurempi maara kulki-
joita. Vammaiset henkilot eivat useinkaan voi
liikkua yksin vaan tarvitsevat avustajan tai
muun seuralaisen mukaan matkalleen. Olen
koettanut kannustaa muun muassa lentoyhti-
oita silla, etta kun valitsen lentoyhteyden, se
merkitsee usean henkilon Llipputuloja valit-
semalleni yhtiolle. Esteettomyyskysymykset
koskettavat siis varsin isoa osaa matkailijoista
- ainakin potentiaalina.

5.1 Esteeton rakentaminen

Fyysisen eli rakennetun ympdriston esteetto-
myys on tietysti kaiken A ja O. Matkustaminen
on hankalaa paikoissa, joissa on vaikea liikkua,
eika kukaan halua maksaa epamiellyttavasta
kokemuksesta. Esteeton ymparistd taas hou-
kuttaa liilkkumaan ja matkustamaan. Siksi on
vaikea kasittda, miten hankalaa esteettomyy-
den edistaminen maailmassa on ollut ja miten
paljon vastustusta esteettomyys on Suomenkin
rakennusalalla kohdannut. Esteettomyytta on
vastustettu lapi vuosikymmenten ja esteetto-
myyssaannoksia on pyritty kiertdamaan monin
tavoin (esim. Nordberg 1980). Nykyisen (2013)
hallituksen asuntopoliittisen paketin mukaan
uusien kerrostalojen kohdalla sovelletaan vuo-
den 2015 loppuun asti jatkuvaa maardaikaista
kokeilua, jossa esteettomyysmaaraykset koske-



’ Suunnittelussa el usein kuunnella rijttavasti vammaisia
henkildita, jolloin esteettomyys saattaa jadda

puutteelliseks,

vat vain ensimmaisen ja toisen kerroksen asun-
toja. Usein vedotaan siihen, etta esteettomyy-
den huomioiminen tulee Lliian kalliiksi, vaikka
VTT:n tutkimuksen mukaan asunnon esteetto-
myys maksaa noin kymmenen euroa neliolta
enemman, mika ei kokonaiskustannukset huo-
mioiden ole juuri mitaan (Lattila 2010).

Suomen lainsdadadantdon ensimmadinen es-
teettomyytta koskeva saados tuli rakennus-
asetukseen vuonna 1973. Se koski vain yleison
kayttoon tarkoitettuja tiloja ja siind sanottiin:
"Tulee kiinnittaa riittavaa huomiota siihen, et-
ta rakennuksia voivat kayttaa henkildt, joilla on
vaikeuksia liikkua tai orientoitua ymparistossa’
Maardys oli epamaardinen ja tulkinnallinen,
eika sen toteutumista ole koskaan valvottu
kunnolla. Esteellinen rakentaminen on jatku-
nut ilman, etta mikaan taho on joutunut siita
vastuuseen. Julkisten tilojen rakentaminen on
toki parantunut neljassakymmenessa vuodes-
sa ja lainsaadantd on myos kehittynyt. Monissa
uusissa julkisissa rakennuksissa varsinaiset si-
saankdynnit ovat esteettomia ja esteettomyyt-
ta on selvasti pyritty muutenkin huomioimaan.
Suunnittelussa ei silti usein ole riittavasti kuul-
tu vammaisia henkildita, jolloin esteettomyys
saattaa jaada puutteelliseksi. Esimerkiksi Hel-
singin musiikkitalossa on konserttisalissa hel-
posti saavutettavissa olevia pyoratuolipaikkoja,
mutta ndilta paikoilta on nakymadeste: edessa
oleva kaide estaa monelta nakemisen esiinty-
mislavalle. Asian korjaaminen jalkeenpain on
tosi vaikeaa.Jo alun perin olisi ollut hyva saada
pyoratuolipaikkoja eri tasoille.

Kun Helsingin Oopperataloa aikanaan ra-
kennettiin, luonnoskuvissa katsomossa oli

vain  muutama pyoratuolipaikka. Monissa
vammaisjarjestoissa  vaikuttanut  arkkiteh-
ti Maija Konkkola, joka oli tuolloin Helsingin
rakennuslautakunnan jasen, vaati paikkoja Li-
sattavaksi. Vaatimusta vastustettiin vedoten
selvitykseen, jonka mukaan Euroopan suurissa
oopperataloissa oli vain hyvin vahan ns. inva-
paikkoja. Miksi niita tarvitsisi Helsingissa olla
enemman? Kénkkolan vaatimus meni kaikesta
huolimatta lapi ja pyoratuolipaikkoja lisattiin
Oopperatalon piirustuksiin ja myos hissia suu-
rennettiin. Rakennus on esteettomyyden nako-
kulmasta verrattain hyva.

Monia kulttuurisesti arvokkaita rakennuksia on
saneerattu esteettomiksi,kuten Ateneum, Kansal-
listeatteri, Sibeliuksen Ainola seka Helsingin ja
Turun tuomiokirkot. My6s monet muut kirkot
ympari Suomen ovat olleet esteettomyytta
parantavan korjausrakentamisen kohteina
(Konkkola 1994). Esteettomyys vaatii kuitenkin
suunnittelun ja saneerauksen lisaksi kunnos-
sapitoa, tai muuten esteettomyys jaa vain vali-
aikaiseksi. Nain kavi, kun vierailin Mantyharjun
kirkossa konsertissa ja vammaisille tarkoitettu
luiska sivuovella romahti minun ja pyoratuoli-
ni alla.

5.2 Kulkuyhteydet

Euroopan unioni on asettanut joitakin lento-
matkojen esteettomyytta koskevia maarayk-
sid, jotka parantavat esteettomyyttd etenkin
kentalla tapahtuvien palvelujen, koneeseen
siirtymisen ja opastamisen osalta. Itse lenndn
paljon, ja vaikka lentoliikenteen esteettomyys
onkin mennyt hyvaan suuntaan, tormaan usein




erilaisiin esteisiin. EU:n maardysten mukaan
ihmisia ei voida kieltda matkustamasta vam-
maisuuden perusteella, mutta vammaisten
henkiloiden matkustamista koskevia rajoituk-
sia voi kuitenkin olla ahtaiden tilojen ja tur-
vallisuusmaardysten takia (Passenger rights
2012). USA:ssa on paljon tiukempia ja sito-
vampia esteettomyytta koskevia maarayksia,
jotka helpottavat vammaisten matkustamista
(Information and Tehcnical...). Lentokoneet
ja lentokentat ovat pitkalti samanlaisia kaik-
kialla, joten maardysten tulisi olla samanlaisia
joka puolella maailmaa. Kyse on siis paljolti
palvelutasosta ja asenteista.

Lentokenttien ja lentoyhtididen palveluta-
soissa on paljon eroja. Koneisiin autetaan si-
saan ja sielta pois yleensa joka kentalla.Joskus
avustavan henkilokunnan kielitaito on hyvin
vahainen, mika hankaloittaa tilannetta. Helsin-
gissa vammaiset henkilot kannetaan vieldkin
sisaan ulkokentalla oleviin lentokoneisiin. Ta-
ma on epamiellyttavaa ja vaarallista. Monilla
muilla kentilld, mainittakoon esimerkkina Tira-
nan lentokentta Albaniassa, asiat on ratkaistu
erillisilla, tata tarkoitusta varten varustetuil-
la autoilla. Vammaisille tarkeita kysymyksia
ovat esimerkiksi: saako omalla tuolilla menna
portille ja missa vaiheessa oman tuolin saa
kayttoon. Joillakin lentoyhtiGilla on koneissa
mukana oleva pyoratuoli, jolla mahtuu Lliikku-
maan kaytavalla. Sen avulla suhteellisen oma-
toiminen vammainen ihminen voidaan auttaa
wc:hen. Jotkut vammaiset kayttavat hengitys-
konetta, mutta vain muutamat yhtiot tarjoavat
sahkoa kayttoon sita varten. Kaikissa lentoko-
neissa on kuitenkin niin sanottu medical outlet

eli sahkopiste, josta virtaa on tarvittaessa saa-
tavissa.

Kaukoliikenteen junat alkavat olla lahes
poikkeuksetta esteettomia ja niilla on helppo
matkustaa. Henkilokohtainen suosikkini on
IC2, johon pdasee useilta asemilta suoraan
laituritasolta. Korjaamattomilla asemilla ju-
naan paasee irtoluiskilla. IC2-junissakaan ei
viela padse esteettomasti ravintolaan, mutta
tilanne toivottavasti korjaantuu uusien ravin-
tolavaunujen myo6ta. Silloin ainakin asemalla
Voi junan pysahtyessa vaihtaa ravintolavau-
nuun.

Suomesta kulkee myds erinomaisen muka-
va Allegro-juna Pietariin. Tamankin junan ra-
vintolaosastossa voitaisiin tosin tehda pienia
korjauksia, jotta siella mahtuisi Lliikkumaan
paremmin. Joka tapauksessa olen voinut ylpe-
ana suositella nopeaa, lahes esteetonta juna-
yhteytta monille ulkomaisille vammaisille ys-
tavilleni. Pietariin siis padsee helposti junalla,
mutta oman kokemukseni mukaan Eremitaasi
on perilla Pietarissa lahes ainut kayntikohde,
johon padsee esteettomasti. Pietarissa kaydes-
sani olisin halunnut vierailla lisakin kirkossa,
mutta molemmat invahissit olivat rikki. Ma-
rinskin teatteriin en pdassyt sisalle lainkaan.

Rautateiden Lahiliikenne on viela hankalaa
ja vain harvaan junaan paasee esteettomasti.
Esimerkiksi Riihimden asema odottaa pikaista
korjausta silta osin, etta paikallisliikenteen ju-
niin ylipaansa paasisi pyératuolia tai rollaatto-
ria kayttava henkild kyytiin. Asian voisi tilapai-
sesti korjata niin, ettd asemalla nostettaisiin
valiaikaisella korokkeella niita laitureita, joilla
paikallisjunat pysahtyvat.



’ Ratkaisuna on yksinkertainen lattiasta kaannettava

Juiska.

Kaupunkien paikallisbussiliikenne taas on
laajalti esteetontda. Ratkaisuna on yksinker-
tainen lattiasta kaannettava luiska. Jos se ei
ole jaatynyt tai jumittunut ja jos kuljettaja on
palvelualtis ja avaa sen, kaikki on hyvin. Oman
avustajan tuki on tietenkin myos ndissa ti-
lanteissa eduksi. Helsingissa busseilla paasee
kaikkialle kaupungissa, mika edistaa kaupun-
gin saavutettavuutta kaikille. Myds raitiovau-
nut alkavat olla padosin esteettomia, varsinkin
kun vuonna 2013 uudet kotimaiset vaunut tu-
levat vahitellen liikenteeseen.

Kaukoliikenteen linja-autot puolestaan ovat
usein ongelmallisia vammaisille henkiloille.
Sisaankaynti niihin tapahtuu lahes poikkeuk-
setta kapean portaikon kautta. Suomessa on
paljon paikkakuntia, joihin ei muulla joukko-
liikenteella paase, joten linja-autojen esteelli-
syys rajoittaa matkailua. Tama koskee etenkin
Pohjois-Suomea, mutta ongelmia on myds
muualla Suomessa. Esimerkiksi Helsingista
Porvooseen haluavan pyoratuolissa istuvan
henkilon kadytannossa ainoa vaihtoehto on
matkustaa invataksilla.

5.3 Matkailumuodot

Kongressimatkailu on yksi tarkea ja liiketoimin-
naltaan merkittava matkailumuoto. Kongressi-
keskusten esteettomyys alkaa olla kilpailuetu,
silla osallistujat ovat yha useammin vanhem-
paa vaked, jonka lilkkuminen on hankalampaa
kuin nuorilla.

Suomessa ei oikeastaan ole isoa, taysin
esteetonta kongressipaikkaa. Olen ollut use-
amman kerran mukana jdrjestamassa vam-

maisten ihmisten omia, isoja kokouksia. Kun
osallistujia on 2 000-3 000, joista tuhat kayt-
taa pyoratuolia, lahes tuhat ei nde kunnolla ja
muillakin on erilaisia toimimisesteita, kokous-
paikan loytaminen on todella vaikeaa. Esteet-
tomyys on kylla pyritty huomioimaan monissa
kongressikeskuksissa, kuten Helsingin mes-
sukeskuksessa ja Finlandia-talossa, mutta to-
teutus on jaanyt vajaaksi. Ei esimerkiksi riita,
etta katsomoon ja yleisiin tiloihin on esteeton
paasy, vaan myos lavalle ja puhujankorokkei-
siin taytyisi paasta esteettomasti. Finlandia-
talossa kongressisiipeen padsee verrattain
hyvin mutta varsinaisesti vain yhdella hissilla.
Valtakunnallinen vammaisneuvosto jarjesti
siella EU:n vammaisten vuoden juhlan vuonna
2003. Loysimme rakennuksen eteldpaasta toi-
sen reitin ja ison tavarahissin. Tama mahdol-
listi useiden kymmenien rollaattoria tai pyora-
tuolia kayttavien sujuvan paasyn tilaisuuteen.
YK:n kansainvalisen vammaisten vuoden paa-
juhla pidettiin aikanaan Finlandia-talon kon-
serttisalissa ja sinne vieva hissi tukkeutui yli
tunniksi. Konserttisalin ongelmana on myds se,
ettei siella ole oikeastaan yhtaan kunnollista
paikkaa pyoratuolissa istuvalle. Pyoratuolin
kayttajat joutuvat istumaan aivan sisaantulon
vieressa, lahes kaikkien muiden takana.
Kongressien yhteydessa tarvitaan majoitus-
tiloja lyhyen etdisyyden paahan. On kasittama-
tonta, etta hotelleihin tehdaan vain muutamia
esteettomia huoneita. Hyvalla suunnittelulla
voisi kaikista huoneista tehda esteettomia eri
tarpeisiin. Hotelli Scandic Paasissa on Scandi-
cin esteettomyysstandardien kautta osittain
saavutettu tama monipuolisuus, mutta ongel-




’ On kasittamatonta, etta hotelleihin tehdaan vain
muutamia esteettomia huoneita.

mana on edelleen ndiden huoneiden liian pie-
ni maara. Kongressihotelli, jossa olisi lukuisia
esteettomia huoneita (tai kaikki huoneet oli-
sivat esteettomia) ja esteettomat kokoustilat,
olisi varmasti menestyja.

Luontomatkailulla on paljon potentiaalia; se
voi tarjota virkistaytymista ja elamyksia vam-
maisille henkildille. Tama kuitenkin edellyttaa
katkeamattomia saavutettavuusketjuja: estee-
ton matka lentoasemalta, bussiasemalta tai
rautatieasemalta perille kohteeseen kohtuulli-
seen hintaan, esteettomat reitit ja taukopaikat,
esteetdon majoitusmahdollisuus seka esteetdn
tiedottaminen.

Suomessa on kehitetty paikallisesti joitakin
esteettomia luontoliikuntakohteita. Repove-
den kansallispuisto on oma suosikkini, vaikka
sinne ei paasekaan kuin invataksilla Manty-
harjulta tai Kouvolasta. Olemassa olevat reitit
mahdollistavat jo paljon ja esteeton laituri se-
ka muutamat esteettomat puuseet ovat hyva
alku. Puistossa tarvittaisiin kuitenkin nykyista
enemman selkeasti pyoratuolille sopivia reit-
teja. Tama ei valttamatta tarkoita puistokayta-
vien rakentamista, etenkin kun kyseessa on
kansallispuisto,vaan kantojen,kivien ja juurien
poistamista poluilta, jolloin sielld voisi ajella
turvallisesti myos pyoratuolilla. Esteettomi-
en reittien merkitseminen sekd karttaan etta
luontoon olisi my0s ensiarvoisen tarkeaa. (Ver-
he 2007.)

Luontomatkailun ohella kulttuurimatkailu
tarjoaa monenlaisia eldamyksida. Savonlinnan
oopperajuhlat, Pori Jazz, kulttuuriloma Turus-
sa tai paakaupunkiseudulla ovat kiinnostavia
vaihtoehtoja kulttuurieldamyksia etsiville ko-

ti- ja ulkomaisille vieraille. Vaikka vammaiset
henkilot onkin kohtalaisesti huomioitu itse
tapahtumissa, esimerkiksi Savonlinnaan ja Po-
riin on hankala loytaa taysin esteettomia kul-
kuyhteyksia, ja ndin ollen saavutettavuusketju
katkeaa. (Flink & Kilpeld 2012.)

5.4 Tiedotus

Yksi ongelma esteettdmdssa matkailussa on
tiedon puute. Kun vammainen ihminen soittaa
hotelliin ja kysyy: "Paaseeko teille pyoratuolil-
la?”, vastaukseen ei voi aina luottaa. Esteetto-
maksi luvattu wc voikin yllattaen sijaita por-
taiden takana. Toki eldma on taynna yllatyksia,
mutta ikavat yllatykset ja ei-halutut kokemuk-
set eivat ole matkailullekaan hyvaksi.

Kestavalle pohjalle rakennettu, jatkuvasti
paivittyva sivusto matkakohteiden esteetto-
myydesta olisi erittdin tarpeellinen. Sellaista
ei kuitenkaan toistaiseksi ole Suomessa pys-
tytty luomaan, ei suomeksi eika muillakaan
kielilla. Kynnys ry ja D4-verkosto ovat yrit-
taneet tata Suomi Kaikille ja Pddseekd sinne?
-sivustoilla. Rahoitusta sivustojen yllapita-
miseen ei ole kuitenkaan onnistuttu jarjesta-
maan, vaikka sita on kokeiltu niin yritys- kuin
kuntapohjaisestikin. Laajaa kansallista yh-
teistyota selvastikin tarvitaan tallaisen sivus-
ton yllapitamiseksi.

5.5 Ihmisoikeuksien suuntaan

YK hyvaksyi vuonna 2006 vammaisten ih-
misoikeussopimuksen (Vammaisten ihmisoi-
keussopimus...2009). Sen oli vuoteen 2013



Ajattelemisen aihetta:

N

mennessa ratifioinut yli sata maata. Suo-
messa valmistellaan sopimuksen ratifiointia
eli sitd, ettd eduskunta hyvaksyisi sen osaksi
suomalaista lainsaadantoa. Suomi on allekir-
joittanut sopimuksen ja Kataisen hallitus on
ohjelmassaan ilmoittanut, etta sopimus ra-
tifioidaan. Voidaan siis olettaa, ettd sopimus
on laajalti hyvaksytty ja kohta Suomessakin
ratifioitu.

Sopimus takaa vammaisille ihmisille monia
liikkumiseen ja palveluihin liittyvia asioita -
ei nyt suoranaisesti matkailua ihmisoikeute-
na mutta vapaan ja esteettoman Lliikkumisen
seka monenlaisia palveluja, jotka edistavat
vammaisten ihmisten itsendista elamad. Tama

Kirjoittaja:

Puutteet esteettomyydessa nousevat esiin suuria, vammaisille henkiloille suunnattuja tapahtumia
jarjestettaessa. Sopivan kokouspaikan I6ytaminen on todella haasteellista, kun suuresta asiakas-
maarasta puolet kayttaa pyoratuolia ja puolet on sokeita tai omaa muita toimimisesteita.

YK:n vammaisten ihmisoikeussopimus takaa vammaisille henkilGille vapaan ja esteettoman liikkumi-
sen seka palvelujen saavutettavuuden. Tama tarkoittaa, etta mahdollisuudet matkustaa paranevat
vaistamatta. Suomi on allekirjoittanut sopimuksen mutta ei viela ratifioinut sita.

kaikki tarkoittaa sita, etta mahdollisuudet mat-
kustaa paranevat vaistamatta.

Vaikeasti liikkuvien ja toimivien ihmisten
huomioonottaminen koko matkailualalla ja
kaikissa palveluketjuissa luo ihmisoikeuksien
lisaksi myos taloudellisia menestymisen mah-
dollisuuksia. Kun aikanaan ponnistelin ruot-
sinlaivojen esteettdmyyden puolesta, Loytyi
lopulta Viking Linen suunnittelupaallikko, joka
ymmarsi asian tarkeyden. Jos laivasta tehdaan
esteetOn ja varataan 10 invahyttia, se ei vaiku-
ta laivan kokonaishintaan. Nykyisin vammaiset
ja iakkaat huonosti liikkuvat ihmiset kulkevat
paljon tata valia. Esteettomyyden huomiointi
on ollut menestys myos taloudellisesti.

Kalle Konkkdld toimi pitkadn vammaisten ihmisoikeusjarjestd Kynnys ry:n puheenjohtajana ja on talld hetkelld jarjeston toi-
minnanjohtaja. Hin on myds vammaisten kehitysyhteistydtd tukevan Abilis-sdation perustaja ja hallituksen puheenjohtaja.
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6. Kaikkien Yyteri

Kati Karinharju

Selkameren rannikolla Porin edustalla sijait-
seva Yyterin alue tunnetaan kolme kilometria
pitkasta hiekkarannastaan ja upeista dyyneis-
taan, jotka tarjoavat tilaa nauttia ja harras-
taa. Alueella on myos kattava palvelutarjonta
majoitus- ja ravintolapalveluineen seka har-
rastusmahdollisuuksineen. Hienosta hiekasta
koostuva ranta ja korkeat dyynit ovat kuitenkin
sellaisenaan erittdin vaikeakulkuisia, minka
vuoksi varsinkin ikdaantyneet seka liikkumis-
ja toimintarajoitteiset jaavat helposti Yyterin
mahdollisuuksien ja palveluiden ulkopuolelle.
Lisaksi Yyterinniemi on rannoiltaan suurelta
osin suojeltua, eika rakentaminen ole mahdol-
lista. Voimakkaan virkistyskayton sovittaminen
luonnonsuojelutavoitteisiin - on  merkittava
Yyterin alueen kehittamisen haaste ja erityis-
piirre. Samalla kun ymparistéa on suojeltava
hallitsemattomalta ihmistoiminnalta, on ihmi-
sille varattava mahdollisuus luontoelamysten
kokemiseen. (Salonen 2013.) Luonnonsuojelun
ja rakennuskiellon sovittaminen yhteen es-
teettomyystavoitteiden kanssa on varsin haas-
tavaa.

Sataesteeton-hanke (2009-2011) oli Sa-
takunnan ammattikorkeakoulun innovaatio-
edellytysten kehittamishanke, jossa sosiaali-
ja terveysalan, tekniikan seka liiketoiminnan
osaajat ja opiskelijat kehittivat yritysverkos-
ton kanssa uusia kayttajalahtoisia tuotteita ja
toimintoja esteettoman elaman nakodkulmas-

ta. Hanke koostui kahdesta osahankkeesta:
Kaikkien Koti ja Kaikkien Yyteri. Kaikkien Yy-
teri -hankkeen lahtokohtana oli esteettémien
luontoliikunta- ja virkistyspalvelujen kehitta-
minen Satakunnassa, Yyterin alueella. (Torne
ym.2012,9-19.)

6.1 Kaikkien Yyteri -hankkeen
lahtokohdat

Kaikkien Yyteri -hankeen tavoitteena oli avata
Yyterin alue ja palvelut saavutettaviksi jokai-
selle. Huomiota kiinnitettiin erityisesti fyysi-
siin olosuhteisiin ja sosiaaliseen ymparistoon
levittamalla esteettomyystietoisuutta seka
kartoittamalla toimintaympadristdjen esteet-
tomyytta. (Nylén 2009, 5.; Torne ym. 2012, 19;
Yyteri tyoryhma 2012.) Kevaalla 2012 Kaik-
kien Yyteri -hanke palkittiin kansainvalisel-
la Design for all -palkinnolla (Design for all
foundation 2012). Palkitsemisen perustana
oli Design for all -lahtokohtien mukaisesti
esteettomyyden laaja-alainen edistaminen,
osallistumisen mahdollisuuksien parantami-
nen ja innovatiivisuus.

Universaalin suunnittelun lahtékohdan mu-
kaan ympariston, palveluiden ja tuotteiden tu-
lee olla sellaisia, etta ne sopivat mahdollisim-
man monen kadytettavaksi. Euroopassa kaytetty
kasite Design for all on merkitykseltdaan lahella
universaalin suunnittelun kasitetta. Design for
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Kuvio 1. Kaikkien Yyteri -toimintamalli ja Design for all -suunnittelun ldhtokohdat. (Design for all foundation 2013a)

all tarkoittaa suunnittelua, jolla edistetaan
ympadristdjen esteettomyyttd, palvelujen saa-
vutettavuutta ja tuotteiden helppokayttoisyyt-
ta kaikille kayttajille. Vaikka esteettomyys on
valttamatonta vain noin kymmenelle prosen-
tille vaestosta ja tarpeellista 30-40 prosen-
tille, sen voidaan katsoa olevan miellyttavaa
kaikille. Design for all painottaa pyrkimysta
tasa-arvoon ja yhdenvertaisuuteen, ja se liittyy
yhteiskunnan kaikkiin toimintoihin, rakennet-
tuun ymparistoon, palveluihin ja tuotteisiin
(kuvio 1). (Design for all foundation 2013a;
Design for all foundation 2013b; Kemppainen
2008, 16-17; Tahkokallio 2009, 3.)

Kaikille avoimessa toiminnassa toimin-
taymparistd soveltuu kaikenlaisten yksiloi-
den liikkumiseen ja toimintaan. Se merkitsee
suvaitsevaisuutta, mutkattomuutta, hyvaa
suunnittelua, edullisuutta ja syrjimattomyyt-
ta. Kaikille avoin liikunta tarkoittaa esteet-
tomia ja turvallisia liikuntapaikkoja, joissa
jokaisella on osallistumisen mahdollisuus ja
siihen tarvittava mahdollinen tuki. Ilmapiiri
on tasa-arvoinen, ja kaikki osallistujat ovat
arvokkaita. (Rintala ym. 2012, 216-218; Saari
2011,98.)

6.2 Hankkeen toimenpiteet

Kaikkien Yyteri -hankkeessa lahdettiin liikkeelle
perehtymalla alueen palvelu- ja virkistystoimin-
taan. Perehtymisen pohjalta laadittiin toimin-
tasuunnitelma Yyterin alueen palveluntuotta-

jille eli yrityksille, yhdistyksille ja jarjestoille.
Hankkeen tavoitteena oli 1) selvittda alueen
palveluntuottajien tietoisuutta esteettomyy-
desta kyselytutkimuksella, opinndytetyona seka
haastattelulla, 2) kehittdaa palveluntuottajien
esteettdmyysosaamista ja -tietoisuutta esteet-
tomyyskartoitusten ja tapahtumien avulla, 3)
edistaa kaikille avoimia vesi- ja luontoliikunta-
harrastusmahdollisuuksia seka 4) hankkia ja ke-
hittaa liikkumista ja harrastamista helpottavia
apu- ja toimintavalineita Satakunnan alueelle.
(Torne ym. 2012,19.)

Hanke kaynnistettiin kyselytutkimuksella,
jossa selvitettiin Yyterin alueen palvelun-
tuottajien ja yhdistysten tietoisuutta esteet-
tomyydesta seka kiinnostusta oman alueen,
palveluiden ja tuotteiden kehittamiseen es-
teettdbmyyden ja saavutettavuuden nakokul-
masta. Kyselytutkimuksen pohjalta Lluotiin
palveluntuottajille yhteistydfoorumi, jonka
tavoitteena oli tarjota laaja-alaista asian-
tuntija-apua esteettomyydesta kunkin pal-
veluntuottajan tarpeisiin. Yhteistyofoorumi
koostui esteettomyyden, soveltavan liikunnan
seka apu- ja toimintavalineiden asiantuntijois-
ta seka kayttajakunnan edustajista, joita oli-
vat muun muassa eri vammaryhmiin kuuluvat
henkilot.

Palveluntuottajien esteettdomyysosaamista
ja -tietoisuutta kehitettiin esteettomyyskar-
toitusten ja kaikille avoimien tapahtumien
avulla. Esteettomyyskartoituksista palvelun-
tuottajat saivat objektiivista informaatiota
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Kuva 1. Kaikille avoin laturetki talvisessa Yyterissd.

kiinteistdjen ja muun ympariston esteetto-
myydesta. Kohteet kartoitettiin eritoten turval-
lisuuden, saavutettavuuden ja esteettomyyden
nakokulmista huomioiden eri kayttajaryhmat.
Tietoa ympariston esteettomyydesta kerattiin
mittaamalla, arvioimalla, valokuvaamalla seka
tekemallda muistiinpanoja. Kartoituksista kay-
vat ilmi vallitsevat esteettomyysmaaraykset
ja suositukset seka kartoitettujen tilojen ja
alueiden tarkat tulokset. Jokainen palvelun-
tuottaja sai raportin myota kohdekohtaiset
toimenpide-ehdotukset ja ohjeet esteettomyy-
den edistamiseksi. Tarvittaessa annettiin apua

my06s muutostdiden suunnittelussa. (Torne ym.

2012,24.)

Nakyvimmin esteettomyysosaamista ja -tie-
toisuutta Kaikkien Yyteri -hankkeessa edistivat
kaikille avoimet vesi- ja luontoliikunnan tapah-
tumat, joissa osallistujat paasivat kokeilemaan

purjelautailua, golfia, purjehdusta, melontaa ja

talviretkeilya lajikohtaisten asiantuntijoiden se-

ka osaavien apuohjaajien ohjauksessa (kuva 1).

Vastaavasti eri lajiseurojen asiantuntijat saivat

kokemusta erityisryhmien ohjaamisesta, toimin-

tavalineista seka yleisesti esteettomyydesta ja
kaikille avoimesta toiminnasta.

Kaikille avoimien tapahtumien jarjestami-
sen tarkeimmat lahtdkohdat ovat:

1. Tapahtuman lahtokohtana on laji ja aktivi-
teetti, jota sovelletaan ja muokataan osal-
listujien tarpeiden mukaisesti.

2. Tapahtuman suunnittelu, toteutus ja arvi-
ointi tapahtuvat yhdessa palveluntuottaji-
en kanssa, jolloin tieto ja osaaminen siirty-
vat palveluntuottajalle.

3. Laatu ja ammattimaisuus takaavat turval-
lisen, yksiloa arvostavan ja motivoivan toi-
mintaympariston.



Kuva 2. Kulkua ohjaava esteeton reitti.

4. Tapahtuman henkiloresurssit ja kustan-
nukset huomioidaan todellisten kulujen
mukaan, jolloin taataan tapahtumien jat-
kuvuus myos hankkeen paattymisen jal-
keen.

6.3 Hankkeen tulokset

Hankkeessa jarjestettyjen kaikille avoimien
tapahtumien onnistumisen kannalta olennai-
sinta oli, etta seurat ja palveluntuottajat olivat
jarjestelyissa ja toteutuksessa aktiivisesti mu-
kana. Yyterin alueen esteettomat luontoliikun-
ta- ja virkistyspalvelut ovat hankkeen kautta
kehittyneet, ja toiminnassa mukana olleilla
seuroilla ja palveluntuottajilla on tulevaisuu-
dessa valmiudet itse jarjestdd ja toteuttaa
kaikille avointa toimintaa. Vaikka hankkeen
varsinainen tavoite oli edistaa alueen saa-

vutettavuutta tukea tarvitsevien yksildiden
nakokulmasta, hyotyivat esteettomyyteen joh-
taneista muutoksista myos valilliset kohderyh-
mat. Yyterissa tehdyt ja tehtavat muutokset
helpottavat kaikkien liikkumista ja toimimista
alueella, myos sellaisten henkildiden, jotka ei-
vat ole varsinaista kohderyhmaa.

Hankkeen mydta kaynnistettiin  Yyterin
rannalle johtavaan esteettomaan kulku-
reittiin tahtaava yhteistyd Porin kaupungin
ymparistoviraston kanssa. Kulkureitin suun-
nittelussa huomioitiin esteettomyyden Llisak-
si alueen luonnonsuojelu ja rauhoitusmaa-
raykset. Kulkureitin rakentamisessa pyrittiin
kanavoimaan liikkuminen tietylle reitille ja
sitda kautta vahentamaan liikkumista suoje-
lualueella. Kulkureitit suunniteltiin dyynien
ja maaston muotojen mukaan. Esteettomyy-
den varmistamiseksi huomioitiin reitin le-




Kuva 3. Kaikkien Yyteri -hankkeessa kehiteltiin mm. soveltavan
purjelautailun vdlineistod.

veydet, kaltevuudet, kaiteet, reunakorokkeet,
pintamateriaali ja kontrastit. Suunnittelussa
huomioitiin myds yhteys alueen kdaymaldihin
ja virkistyspalveluihin seka levahdyspaikat
reitin varrella. Esteeton kulkureitti valmistui
kesalla 2012 (kuva 2).Yyteriin on edelleen ta-
voitteena saada enemman esteettomia luon-
topolkuja ja kulkuvaylid, jotka samalla saas-
tavat ymparistéa ja dyyneja suuntaamalla
ranta-alueella kulkijat tietyille alueille.
Hankkeen myota Yyterin alueella syntyneis-
ta konkreettisista tuloksista voidaan mainita
myos Yyterin surfkeskuksen sauna- ja pukuti-
lojen esteettomyysmuutokset, hiekalle levitet-
tava esteeton matto, Yyterin Kylpylahotellin
kylpytilojen ja majoitushuoneiden muutos-
tyot seka esteettomien luiskien rakentaminen
Yyteri Beach -lomakeskuksen ravintolara-
kennukseen ja mokkeihin. Lisaksi hankkees-
sa investoitiin liikkumista ja harrastamista
helpottaviin apu- ja toimintavalineisiin seka
Lluotiin uusia innovatiivisia valineita, kuten so-

veltavan purjelautailun valineistda. Yyterin
surfkeskus onkin talla hetkelld Pohjoismaiden
ja koko Euroopan edelldkavija soveltavan pur-
jelautailun valineiden ja opetuksen kehittaja-
na (kuva 3). Toimintavalineiden investointi ja
kehittely suunniteltiin palvelemaan alueen
toimintaa, joten toimintavalineet ovat nyky-
aankin yrittdjien, yhdistysten ja asiakkaiden
vapaasti kaytettdvissa. Kaikkien Yyteri on osa
valtakunnallista Valineet.fi-sivustoa, joka on
toimintavalineita seka vammaisurheilun ja
-liilkunnan apuvadlineitd vuokraavien tahojen
yhteinen verkkopalvelu. (Valineet.fi.)

Kaikkien Yyteri -hankkeen myota syntyi toi-
mintamalli, joka vastaa osaltaan Yyterin alu-
een matkailu- ja virkistysalueen kehittamis-
tarpeeseen. Toimintamalli tarjoaa yrittdjille ja
yhdistyksille mahdollisuuden parantaa alueen
palveluiden ja tuotteiden saavutettavuutta.
Hankkeen myota saatu nakyvyys ja palaute
antoivat sysayksen uudenlaisten ja monipuo-
listen, kaikkia kohderyhmia huomioivien pal-
veluiden kehittamiseen (Innoke-hanke).

6.4 Tulevaisuus

Kaikkien Yyteri -toimintamalli jatkaa jalkautu-
mistaan yha laajemmin, niin maantieteellisesti
kuin palveluiden ja aktiviteettienkin nakokul-
masta. Satakunnan ammattikorkeakoulussa on
alkanut Innoke-hanke (Innovaatioympariston
kehittamiselld - Energiaa, Alykkyyttd, Kilpai-
lukykya ja Yhteistyota, 2011-2013), jonka
yhtend teemana on rakennetun ympariston
esteettomyys. Innovaatioympariston kehitta-
mishankkeen myota Kaikkien Yyteri -mallia



Ajattelemisen aihetta:

man huomiota.

jelualuetta.

on laajennettu koskemaan useampia alueita
Satakunnassa, ja mallin jalkauttamista on jat-
kettu edelleen myos Yyterin alueella kaikkia
palveluntuottajia koskevaksi. Koko Satakun-
nan alueen mahdollisia kaikille avoimia Llii-
kuntaymparistoja ja -palveluja tullaan kartoit-
tamaan ja kokoamaan niita koskevia tietoja

Kaikkien Yyteri -hankkeen mydta matkailun esteettomyys sai nakyvyytta, minka johdosta monipuo-
listen, kaikki kayttajat huomioivien palveluiden kehittamiseen kiinnitetaan alueella aiempaa enem-

Yyterin alueelle rakennetut esteettomat luontopolut ja kulkuvaylat suojaavat samalla luonnonsuo-

yhteen tulevaisuudessakin. Esteettomyysosaa-
mista lisatadan esteettomyyskartoitusten, eri-
laisten koulutusten ja asiantuntijaseminaarien
avulla. Kartoitusten ja koulutusten vaikutuksia,
eli toisin sanoen palvelujen muutoksia, tullaan
seuraamaan systemaattisesti kyselyiden seka
opinnaytetdiden muodossa. (Innoke-hanke.)
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Tanaan annan aaltojen vieda

Emilia Mikiranta

Aluksi en nihnyt muuta kuin kilometrien mittaisen rannan. Aallokot nostivat pii-
tidn yli rantaviivan ja sen korkein pidi tervehti minua ddnekkiilld tyrskyillian. En
tiennyt mitd oli tulossa, mutta olin innoissani. Aamun ensimmidiset auringon siteet
kulkivat kattojen harjanteilta puiden latvoihin, jotka seisoivat vankan oloisesti hajal-
laan ympiri rantaa.

Hiukseni olivat kosteat, olin jittinyt ne auki, tuuli kuivattaisi ne richakkaalla leikil-
lddn. Lamps viihtyi poskieni piissi ja sai otteeni tuntumaan keveiltd. Tartuin kiinni
pyorin karheaan pintaan ja annoin kisieni yhdenmukaisen liikkeen muodostaa aske-
leeni. Mind tunsin askelteni keveyden, ohikulkijat eivit pystyneet tunnistamaan niiti.
Useat kiidet tarttuivat topakasti pydrituolini tyontdkahvoihin tarjoten apua. Oli ilo
huomata kuinka vilpittomisti toisilleen tuntemattomat ihmiset halusivat auttaa ja
kiitoksen sanat jitin viihtymain heidin korvilleen. Olin liidellyt tuulen mukana jo
muutaman sata metrid ja minun oli hidastettava tuolini litkettd. Otin pydristd tiu-
kemman otteen ja se pysihtyi. Edessini kohosi jyrkkd miki ja annoin ohikulkijan
auttaa minut ylés. Rannan toisella puolen aurinko poltti auringonpalvojien selit, kun
taas toisaalla se liimasi mirkdpuvut yhd tiukemmin purjelautailijoiden vartaloon.

Ténddn oli minun vuoroni kokeilla kuinka mirkipuku asettuu raajoihini, jotka
mielellddn asettuvat luonnottomiin asentoihin. Miten tandemlauta kantaa, kun tar-
koitus on tasapainottaa lauta istuen? Kuinka pitdd purje liikkeessd ainoastaan yhdelld
kidelld, ilman ettd kaataisin sitd pailleni? Kysymysten aiheuttama epdvarmuus tuotti
yhtd aikaa innostavaa jinnitysti ja sen seurauksena annoin nauruni purskahdella pit-
kin rantaa. Pydrituolini liikkui vaivatta matolla, joka esti pydrien uppoamisen hie-
noon hiekkaan. Oli aika jittdd tuoli rantaan, vaikka jirin hauska mielikuva oli olemas-
sa ihmisilld entuudestaan siitd, miten timd mahdollistettaisiin: “tuolisi kiinnitetddn
lautaan”. Than niin se ei kuitenkaan mennyt.

En ole koskaan ollut sidottu pydrituoliini, kuten kuulen monesti puhuttavan.
Minun kiteni toimivat riittdvisti, joten voin vapauttaa itseni noista voistd. "Naps’,
avasin turvavyon lantioltani ja pyysin avustajani nostamaan minut ylés mirkipuvun
pukemista varten. Siind hetkessi uskoin itseeni ja halusin tehdd mahdottomasta mah-
dollista, tuntematta omia rajojani. Kun puku oli saatu puetuksi, oli rantaan silld vilin
ilmestynyt useita tuolia muistuttavia rakennelmia, joita minun oli tarkoitus sovittaa ja
16ytid parhaiten itselleni toimiva. Niist yksi, josta kiytettiin nimitystd kanoottituoli,



"Halusin tuntea itseni vapaaksi ja raahasin rajoitteeni rannalle

kerran. En olisi rijppuvainen kenestikdidn, en tarvitsisi mitdin!”

oli kehitetty vesilld liikkumiseen. Muuten niytti siltd ettd liikkeelle oli lihdetty van-
hasta kunnon puutarhatuolista, joka oli muovinen. Sen jalat oli katkaistu ja istuinosa
kisinojineen nokotti rannalla istujaa vailla. “Tuohonko minun pitiisi istua?”, sain
juuri ja juuri sanotuksi himmennykseni ja innostukseni vallatessa kaikki raajani. Ki-
teni alkoivat tiristd, mutta hymy nyki suupieltini tahattomasti ylospdin. Apuvilineitd
kehitelleet ohjaajat vastasivat yhteen ddneen “kylld” ja siindhin sitd sitten jo istuinkin
puutarhatuolissa keskelld rantaa. Tuoli tuntui jirkeviltd vaihtoehdolta, mutta aloin
kyseenalaistaa sen turvallisuutta. "Kdytetidnksé minut tihin kiinni”, kysyin topakan
oloisesti, mutta varmuuteni touhuun jirkkyi taas kun minulle vastattiin: ”Ei me mi-
tenkdin voida kdyttdd sinua kiinni, voit vaikka hukkua, jos lauta kaatuu aaltoihin.”
Oli siis luotettava kelluntaliiveihin. Minulla oli selkei mielikuva ainoastaan siitd, ettd
heittdydyn veden varaan tuulten vietiviksi ja annan tuulen ohjata liikkeitéini.

Tunsin jo, kuinka tuuli otti kiinni hiuksiin ja kuulin, kuinka hiekanmurut leikit-
telivit pyorien pinnoissa. Mini todella olin ensimmiinen pydrituolin kiyttijd, joka
kokeilisi purjelautailua. Se haastoi minut ja ohjaajat rikkomaan rajaa ja uskaltautu-
maan aaltojen syliin. Vield siind vaiheessa kukaan meisti ei voinut olla tiysin varma
onnistuisimmeko me, vaikka mini olin sen jo pddttinyt. Ohjaajat olivat latautuneet
tekemiin sen mahdolliseksi. Minulle riitti lupaus siitd ettd pintasukeltajat olivat pai-
kalla, jos tuuli heittdytyisi hankalaksi ja olisin kumossa laudan kanssa, johon tuoli oli
kiinnitetty useilla villd ja sdddettdvilli remmeilld. Kaikki olivat maalaisjirjelld toteu-
tettuja kiytinnéllisid apuvilineratkaisuja suoraan kotoa ja puutarhasta.

Apuvilinetestausten jilkeen minut avustettiin kolmipyériiseen tuoliin, jonka
kookkaat pyorit eivit uponneet hiekkaan, ja sen kevyt runko oli suunniteltu niin ettd
se kelluttaisi painoni veden pdilld. Painottomuuden tunne houkutti. Kuvittelin itseni
makaamaan selin aaltojen piille, ja vartaloni liikkui kevyemmin kuin koskaan olin
aiemmin tuntenut. Kokenut ohjaaja lihti kanssani purjehtimaan kohti tuntematonta.
Siirsin painon laudan etunenddn ja nostin katseeni laudan reunalta kauas rannan ra-
jamerkkiin. Uskalsin metri metriltd hukuttaa katseeni edessi kuohuvaan aallokkoon
ja ohjasin purjetta miltei itse. Vasen kiteni oli kiinnitetty hanskalla kiinni purjeen
litkettd sddtelevddn tankoon ja oikea kiteni puristui vasemman péille tukeakseen
vasemman kiteni asentoa. Niin purje pysyi tasapainossa kun ohjaajan kidet ottivat
paikkansa omieni vierestd keventiikseen ison purjeen kokonaispainoa. Kaatuessaan
purje yltdisi peittimdin minut kokonaan alleen. Niin ei onneksi ollut koskaan kiynyt,
vaikka tuuli riepottelikin purjetta rajusti.



Napakan tuulen osuessa kohdalle

lautaa ei pysdyttinyt mikiddn. Se nousi
korkeimman aallon piihin ja odotti
minun antavan voimakkaan nykiisyn
purjeelle. Purje taipui kevyesti kiddn-
tosuuntaa kohti ja vauhti kasvoi kas-
vamistaan. En endd malttanut pysyd
nahoissani, vaan suustani alkoi lip-
sahdella pelon ja innostuksen sekoit-
tamia kiljahduksia. Kun paniikki
oli mennyttd, halusin vain vauhtia
lisad. Tuoli laudan piilli myodiili
laudan liikkeitd ja kallisteli puo-
lelta toiselle. Vartaloni painonsiir-
roilla sain laudan tottelemaan ja se
hypihteli riehakkaasti eteenpiin,
laudan nokka oli useita sentteji
irti veden pinnasta. Vauhti nos-
tatti minussa kylmipidisyyttd ja
halusin kokeilla taidokkaita il-
malentoja laudan pailed, joiksi
kaatumista itse kutsuin. Pelos-
ta kalpeina muutaman metrin
pddssi ohjaajat pyysivit minua lopettamaan. En usko-

nut, tunsin olevani uhkarohkea ja peloton nuori nainen, joka rakastaa vauhdin hur-

maa. Olin aivan kuten kuka tahansa. Se oli tirkeinti.

Mini tein sen! Raahasin rajoitteeni rannalle kerran ja halusin tuntea itseni vapaaksi,
pddstdd itseni irti itsestdni. Tiesin Tuulen vievin ja ettd vesi kannattelisi. En olisi riip-
puvainen kenestikiin, en tarvitsisi mitdin. Pydrituoli yksinddn niyteiisi kerrankin
orvolta rannalla. En mini, niin kuin oli totuttu ajattelemaan.
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toittajana sekd kokemusasiantuntijana.



/. Pienilla muutoksilla parempaa palvelua kaikille

Ella Koota-Valkeapdid

Matkailuyrityksen on ennakoitava kysynnan
muutoksia pystydkseen tarjoamaan asiak-
kaita kiinnostavia ja heidan tarpeitaan vas-
taavia palveluita. Vaeston ikaantyminen on
yksi merkittavista tulevaisuuden palvelujen
kysyntadan vaikuttavista tekijoista. Uusi se-
nioreiden ikaluokka on aktiivinen, tottunut

matkustamaan ja kadyttamaan palveluita.

Toisaalta myds suurin osa tulevaisuuden
nuorista aikuisista on kasvanut aikana, jol-
loin matkailu ja vapaa-ajan aktiviteettien
kuluttaminen on osa perheen tavanomaista
elamaa. Mahdolliset toimintarajoitteet eivat
ole matkustamisen este, vaan matkakohteet
osataan etsia ja valita erityistarpeiden mu-
kaan.Naiden tulevaisuudessa kasvavien asia-
kassegmenttien palvelussa esteettomyyden
huomioon ottaminen nousee yha tarkeam-
maksi asiaksi.

Artikkelissa tarkastellaan esteettomyytta
yhtend tulevaisuuden kysynta- ja kilpailute-
kijana matkailuyrityksen nakokulmasta. Es-
teettdmyys nahdaan ensisijassa asiakkaiden
tarpeiden huomioimisena ja hyvdna asia-
kaspalveluna mutta myds yrityksen arvoista
viestivana sosiaalisen ja yhteiskunnallisen
vastuun toteuttamisena. Tarkastelussa keski-
tytaan rakennetun toimintaympariston esteet-
tomyyteen. Kuvauksen kohteena ovat yhden
matkailuyrityksen kokemukset ja nakemykset
palveluymparistonsa esteettomyyden edista-

misesta. Sen avulla havainnollistetaan, mita
toimintaympariston esteiden vahentaminen
voi kaytannossa tarkoittaa. Case-yrityksena
on porilainen Yyterin Kylpylahotelli. Artikkeli
perustuu yritysesimerkin osalta yrittdja Seppo
Maki-Ullakon haastatteluun.

7.1 Yyterin Kylpylahotelli — vapaa-ajan
lomailukohde kaikille

Porin Yyterissa toimiva Yyterin Kylpylahotelli
on vuonna 1974 rakennettu hotelli-kylpylako-
konaisuus, joka tarjoaa majoitus-, ravintola- ja
kylpylapalveluja seka kokouspalveluja. Kyl-
pylahotelli sijaitsee Yyterin kolme kilometria
pitkalla hiekkarannalla, meren, golfradan ja
surfkeskuksen  valittomassa laheisyydessa.
Yyterin santojen harvinainen, useista suojel-
tavista luontotyypeista koostuva dyyniluonto
erityisine hiekkarantalajeineen kuuluu Prei-
viikinlahden Natura 2000 -alueeseen. Alueella
on myos runsas ja monipuolinen linnusto ja
paljon luontoreitteja. (Nylén 2009.) Koko Yyte-
rin aluetta voidaankin kutsua seka ranta- etta
luontolomakohteeksi.

Sijainti Yyterin ranta- ja luontokohteiden aa-
rellda madrittada merkittavasti Kylpylahotellin
asiakaskuntaa, jossa painottuvat vapaa-ajan
lomailijat. Ensisijaisina kohderyhmina ovat per-
hematkailijat seka ikaantyvat virkistyslomai-
lijat. Myds tyohyvinvointi- ja kokouspalveluita



’ Kaikissa viime vuosina tehdyissa remonteissa muun
saneerauksen ohella myos tilojen esteettomyytta on

parannettu.

hankkivat yritykset ovat yksi kylpylahotellin
selked asiakasryhma. Kylpyla ei tarjoa varsinai-
sia kuntoutuspalveluja, kuten Kelan tukemaa
kuntoutusta tai sotaveteraanien kuntoutus-
ta. Nykyiset yrittajat ovat hankkineet hotellin
vuonna 2006. He ovat kunnostaneet ja uudista-
neet hotellikiinteistod monilta osin, muun mu-
assa hotellihuoneita on uusittu ja kylpyldosas-
toa remontoitu. (Maki-Ullakko 2012.)

Esteettomyysnakokulma on vahvasti mu-
kana Yyterin Kylpylahotellin toiminnan kehit-
tamisessa. Kaikissa viime vuosina tehdyissa
remonteissa ja parannuksissa yksi kriteeri to-
teutettavia toimenpiteita valittaessa on ollut
tilojen esteettomyyden parantaminen muun
saneerauksen ohella. Yrittdjat nakevat saa-
vutettavuuden ja esteettomyyden olevan osa
hyvaa asiakaspalvelua. Universaalin, kaikille
kayttajille soveltuvan suunnittelun mukaisesti
erityisia tarpeita omaavalle henkilolle suunni-
teltu tuote tai palvelu palvelee hyvin kaikkia
kayttajia (Design for all foundation).

Esteettomyys tuo yritykselle lisdarvoa paitsi
palvelun soveltuvuutena kaikille asiakkaille
my6s imagollisesti. Tuotteiden ja palveluiden
saavutettavuuden ja esteettdmyyden huomi-
oiminen viestivat yrityksen arvomaailmasta.
Yrityksen nakokulmasta esteettomyyteen ja
saavutettavuuteen panostaminen voidaankin
nahda valineeng, jota yrityksen on mahdollista
kayttaa sosiaalisen tai yhteiskunnallisen vas-
tuun edistamisessa (Design for all foundation;
Kemppainen 2008, 17). Esteettomyys on hyva
mittari palveluiden yleiselle laadulle ja sille,
kuinka hyvin yritys huomioi erilaiset asiak-
kaansa (Vanhamaki 2007, 55).

7.2 Esteettomyydesta hyotyvat
matkailijat

Yyterin Kylpyldhotellin esteettomyytta lisan-
neiden muutostdiden ja korjausten motiivina
ovat olleet ensisijaisesti asiakkaiden muuttu-
vat tarpeet: yrittajat uskovat, etta tulevaisuu-
dessa yha useamman asiakkaan hyva palvelu
edellyttda esteetonta ymparistda ja palvelua.
Kylpylahotellin asiakasprofiilissa ja kohderyh-
madssa painottuvat lapsiperheet ja ikaantyvat.
Molemmat pdakohderyhmdt voidaan nahda
kasvavina segmentteing, joihin panostaminen
kannattaa ja joissa myos esteettomyyden mer-
kitys korostuu.

Yli 65-vuotiaiden osuuden Suomen vaestos-
ta arvioidaan kasvavan nykyisesta 18 prosen-
tista 26 prosenttiin vuoteen 2030 mennessa
(SVT 2012). Vuoden 2030 seniorit ovat aktii-
visia ja taloudellisen asemansa vakiinnutta-
neita ja sukupolvea, joka on jo nuoruudessaan
tottunut matkustamaan. lkaantyvan vdeston
madran kasvu ja ikaantyneiden Llisaantynyt
vauraus kuuluvat merkittavimpiin matkailu-
alan tulevaisuuden megatrendeihin (ks. taman
julkaisun luku 2). Suurimman lomamatkaili-
joiden madran kasvun uskotaankin Suomes-
sa kohdentuvan vuoteen 2020 mennessa
55-64-vuotiaiden matkailijoiden ikaryhmaan
(esim. Suomen matkailustrategia 2020; Tom-
mola 2012). Matkailupalveluyrityksen kan-
nalta olennaista on huomioida ikaantyvien
alentuneeseen Lliikkumis- ja toimintakykyyn
liittyvat tarpeet. Jopa yli 40 prosentilla 50
vuotta tayttaneista ihmisista arvioidaan ole-
van jonkinlainen, viimeistaan ian mukanaan
tuoma toimintarajoite (Suomi kaikille).

Perhematkailua puolestaan pidetaan kasva-
vana matkailun muotona vallitsevasta talou-




’ Keskeisinta oli ymmartaa se, miten pienilla asioilla ja
muutoksilla voi merkittavasti lisata esteettomyytta,

dellisesta tilanteesta riippumatta. Matkailu-
alan ammattilaisten jarjeston Skalin mukaan
perheet eivat halua luopua matkailusta talou-
dellisesti haastavinakaan aikoina, silla lasten
onnellisuus on tdarkea perheen lomamotiivi
(Skal Helsinki 2012). Erityisesti hyvatuloiset
lapsiperheet kayttavat vapaa-aikaan ja kodin
ulkopuolisiin aktiviteetteihin entista enem-
man rahaa. Vapaa-ajan aktiviteeteista onkin
tullut taman paivan lapsiperheille valttamat-
tomyyskulutuskohde perinteisten valttamat-
tomyyksien lisaksi. (Niemela & Raijas 2010.)
Lapsiperheet arvostavat matkakohteen palve-
luissa Lliikkumisen helppoutta, tilaa, turvalli-
suutta ja sita, etta lasten tarpeet on huomioitu.
Ymparistolta edellytetddn esteettomyyttd ja
helppokulkuisuutta. Lapsiperheiden vanhem-
mat valitsevat useimmiten palveluita tarjo-
avan yrityksen sen mukaan, minne vaunujen
kanssa paasee sisdlle. (Soderlund 2012.)

My0s vammaisten asiakkaiden keskuudessa
kysyntda matkailupalveluita kohtaan on viime
vuosina kasvanut. Yha useampi jollain tavalla
lilkkumis- ja toimintarajoitteinen henkild halu-
aa ja rohkenee matkustaa. Esteeton palveluym-
paristo on ehdoton kilpailuetu tassa kohderyh-
massa, jossa kilpailua on vield verrattain vahan.
Tama potentiaalinen matkailijaryhma pystyy
matkustamaan sesonkien ulkopuolella tasaten
kausivaihteluita, ja se viipyy matkakohteessa
usein keskimadraista pidempaan. Liikuntara-
joitteiset ovat my6s muita kohdeuskollisempia
asiakkaita: he valitsevat mielelldan uudelleen
kohteen,jossa tietavat pystyvansa liikkkumaan ja
toimimaan. (Esteettéman matkailun opas 2011,
8; Siitonen 2007; Suomi kaikille.)

7.3 Muutoksia asiakkaiden tarpeiden
mukaan

Yyterin Kylpylahotellissa muutostdita on tehty
ensisijaisesti asiakaspalautteen ja esiin tullei-
den tarpeiden pohjalta. Kylpylahotelli osallistui
vuosina 2009-2011 toteutettuun Kaikkien Yy-
teri -hankkeeseen, jonka tavoitteena oli muun
muassa lisdata alueen yrittajien esteettomyys-
osaamista ja -tietoisuutta seka tukea palvelun
tarjoajia esteettOmyyttda parantavien muu-
tostoiden toteuttamisessa. (Torne ym. 2012.)
Hankkeen yhteydessa hotellissa toteutettiin es-
teettomyyskartoitus Invalidiliiton kehittamalla
esteettomyyden kartoitusmenetelmalla.

Yrittaja Seppo Maki-Ullakko sanoo hank-
keen avanneen silmat esteettomyyden mer-
kitykselle nyt ja erityisesti tulevaisuudessa.
Hanen mukaansa keskeinen asia oli ymmartaa,
kuinka pienilla asioilla ja muutoksilla voidaan
merkittavasti lisata tilojen toimivuutta, hel-
pottaa palveluiden saavutettavuutta ja paran-
taa kaikkien asiakkaiden palvelua. Keskeisinta
yrittajan kannalta onkin Maki-Ullakon mukaan
oppia huomaamaan ja ymmartamaan mahdol-
lisuudet, joilla palveluiden esteettomyytta voi-
daan lisata ja asiakaspalvelua parantaa. Tassa
voivat auttaa paikalliset yhteistydkumppanit
ja alan asiantuntijat. Tarkedksi tiedonhankin-
talahteeksi Maki-Ullakko nimeaa myds inter-
netin, mista loytyy paljon tietoa esteettomis-
ta ratkaisuista. Muun muassa Suomi kaikille
- esteetonta matkailua -internetsivusto listaa
onnistuneen matkailukokemuksen kannalta
olennaiset tekijat, joihin palveluntarjoajan
kannattaa kiinnittaa huomiota. Niita ovat py-
sakointipaikat, kulkuvaylat, sisaankaynti, hy-
gieniatilat, majoitustilat, ruokailutilat ja aktivi-
teettitilat (Suomi kaikille).



Vuosina 2009-2013 Yyterin Kylpylahotel-
lissa on tehty useita merkittavia muutos- ja
parannustoitd, jotka ovat lisanneet hotellin
tilojen esteettomyyttd ja toimivuutta. Kylpyla-
hotellissa on muun muassa korvattu ovelliset
hissit automaattihisseilla, poistettu kynnyksia,
lisatty luiskia seka paikoitusalueelle, sisaan-
kayntiin etta sisatiloihin, lisatty kaiteita muun
muassa allasosastolle, pesu- ja saunatiloihin
ja kaytaville, korvattu hiekkarannalle johtava
puinen polku, muutettu huoneita esteetto-
myyskriteerien mukaisiksi seka tehty kylpyla-
osastolle esteeton wc ja esteeton sauna.

7.4 Esteettomyysparannukset osana
muuta remontointia

Maki-Ullakko ei nde yrityksen palveluiden
esteettomyyden lisdamista erillisena inves-
tointina vaan pitaa sita luontevana osana pal-
veluiden kehittamista. Isot esteettomyysparan-
nukset on Yyterin Kylpylahotellissa tehty muun
saneeraustyon yhteydessa, jolloin esteettomyy-
den parantamisesta ei ole tullut merkittavia
lisakustannuksia. Esimerkiksi automaattihissit
olivat huomattava investointi, mutta koska van-
hat hissit oli joka tapauksessa uusittava, hissit
vaihdettiin mahdollisimman hyvin myds apuva-
lineen kanssa liikkuvia palveleviin.

Monet esteettomyytta merkittavastikin Li-
sanneistda muutoksista ovat olleet pienia pa-
rannuksia, jotka on ollut helppo toteuttaa, kun
niiden tarve on tullut ilmi. Tallaisena Maki-
Ullakko mainitsee muun muassa parkkipaikan
kiveyksiin tehdyt betoniluiskat. Kylpylahotellin
paikoitusalueen maanpinta on hieman sisdaan-

kdyntitasoa alempana, ja aiemmin sisdan-
kaynnin edustaa reunusti kauttaaltaan kiveys.
Nyt parkkialueelta sisaankayntitasolle johtaa
my0s betoniluiska.

Ranta-alueen saavutettavuus on parantu-
nut huomattavasti rannalle tehdyn asfaltti-
polun ansiosta (kuva 1). Aiemmin rannalle
vei ainoastaan hiekan paalle rakennettu pui-
nen polku. Hiekka ja kapea silta olivat apu-
valineen avulla liikkuvalle tai lastenvaunuja
tyontavalle erittdin haastavia, samoin kuin
pienille lapsille ja huonosti liikkuville van-
huksille raskaita kuljettavia. Asfalttipolkua
pitkin sen sijaan padsee myods apuvalineen
kanssa lahes rantaan asti.

Hotellikiinteiston ikd on Maki-Ullakon mukaan
tuonut omat haasteensa tilojen toimivuuden
kehittamiseen. 1970-luvulla rakennettua kiin-
teistda parannettaessa on jouduttu tekemaan
kompromisseja, jotta ratkaisut on saatu toteu-
tettua budjetin mukaisesti. Maki-Ullakko sanoo,
etta johtoajatuksena on ollut tehda tiloista ja
toteutuksista mahdollisimman toimivia ja kaik-
kien kaytettavissa olevia, vaikka kaikki esteet-
tomyyskriteerit eivat valttamatta tayttyisikaan.
Kuten Suomi kaikille -palvelun matkailukohteen
esteettomyyskartoitusohjeessakin todetaan:"Pal-
velujen esteettomyys on seka fyysisia jarjestelyja
ettd oikeaa asennetta. Voit tarjota laadukkaita,
kayttokelpoisia palveluita,vaikka kaikki tilat eivat
olisikaan esteettomia’ (Suomi kaikille.)

Esimerkiksi Kylpylahotellin esteetonta sau-
naa rakennettaessa lauderatkaisuvaihtoehto-
na oli aluksi myds nouseva laude, mutta Maki-
Ullakon mukaan sen toteuttaminen olisi tullut
lilan kalliiksi, joten paddyttiin saunaan, jossa




Kuva 1. Asfalttipolku hotellista ranta-alueelle. (Kuva: Riikka Tupala)

lauteet on tarvittaessa siirrettavissa sivuun,
jolloin vapaata lattiatilaa saadaan useammal-
lekin suihkutuolille tai pyoratuolille. Samoin
vanhoihin hotellihuoneisiin remontoitavista
esteettomista huoneista ei pystyta tekemaan
aivan kaikilta mitoiltaan taysin esteettomyys-
kriteerien mukaisia, mutta tavoitteena on teh-
da huoneista niin toimivat kuin mahdollista.
Yhdeksi  tulevaisuuden kehityskohteeksi
Seppo Maki-Ullakko mainitsee tiedon ja mark-
kinoinnin lisaamisen Yyterin Kylpylahotellin
esteettomyydesta. Talla hetkella esimerkiksi
Kylpylahotellin internetsivuilta ei saa katta-
vasti tietoa palveluiden saavutettavuudesta
eikd hotellialueen ympariston esteettomyy-
desta. Internetpohjaiset sovellukset ovat
muuttaneet kuluttajien tapaa tutustua ja ver-
tailla matkakohteita etukateen seka arvioida
ja suositella kohteita toisille kuluttajille. Myds

sosiaalisen median vertaisarviot ohjaavat ku-
luttajien kayttaytymisista entista tehokkaam-
min. (Esim. Suomen matkailustrategia 2020.)
Varsinkin lilkkumis- ja toimimisesteisille hen-
kiloille seka muille, jotka joutuvat tekemaan
paljon valmisteluja ennen matkaa, on ensi-
arvoisen tdrkeda saada kohteesta riittavasti
rehellista informaatiota ennen matkaa. Nain
jokainen voi itse arvioida oman mahdollisuu-
tensa toimia kohteessa.

7.5 Lopuksi

Esteettomyys voidaan ndhda yhtena tule-
vaisuuden arvoista palvelualoilla. Kaikille
avoimet, esteettomat palvelut paitsi antavat
laajalle asiakaskunnalle mahdollisuuden ku-
luttaa ja ostaa palveluita, myos takaavat tasa-
arvoisen oikeuden jokaiselle valita ja kayttaa



Ajattelemisen aihetta:

esteettomyys tuo myos imagollista lisdarvoa.

palvelua. Esteettomyys on hyvaa asiakaspal-
velua ja asiakkaiden tarpeisiin vastaamista,
mutta se voidaan liittda myos osaksi yrityksen
yhteiskunnallista vastuullisuutta ja kestavaa
kehitysta.

Esteettomyyden parantamiseen ei valtta-
matta tarvitse investoida paljon taloudelli-
sesti. Kyse on pitkalti asenteesta ja halusta
suunnitella ja toteuttaa palveluita Design for
all -periaatteella. Ratkaisevaksi tekijaksi muo-
dostuu esteettomyydesta erityisesti hyotyvien
henkildiden todellisten tarpeiden tunnistami-
nen ja niihin vastaaminen.

Hyvan asiakaspalvelun varmistamiseksi ja
esteettomyyspanostuksista saatavan hyddyn
takaamiseksi matkailuyrityksen on varmis-

Kirjoittaja:

Sen lisaksi, etta yritys pystyy esteettomyyden avulla palvelemaan laajempaa asiakaskuntaa,

Ratkaisevan tdrkeaa on esteettdmyydesta hyotyvien henkildiden todellisten tarpeiden tunnistami-
nen ja niihin vastaaminen seka esteettomyydesta viestiminen potentiaalisille asiakkaille,

Esteettomyyden parantaminen ei valttamattd vaadi suuria taloudellisia investointeja.

tettava myos tiedon saatavuus palveluiden
esteettomyydesta ja kyettava kohdistamaan
se potentiaalisille asiakkaille. Esimerkiksi yri-
tyksen internetsivuilta on tarkeaa loytya riitta-
vasti tietoa palveluiden saavutettavuudesta ja
toimintaympariston esteettomyydesta.
Aktiiviset, esteetonta palvelua odottavat
matkailijasegmentit haastavat matkailualan
yritykset kehittdamaan tuotteitaan entista pa-
remmin kaikille soveltuviksi ja huomioimaan
esteettomyys palvelurakenteiden suunnit-
telussa. Esteettomyyden arvostuksen kasvu
nakyy Yyterin Kylpylahotellin yrittdaja Seppo
Maki-Ullakon mukaan jo kysynndssa: han on
vastaanottanut useita tarjouspyyntdjd, joissa
edellytetaan palvelun esteettomyytta.

Ella Koota-Valkeapaa (FM) on tydskennellyt Satakunnan ammattikorkeakoulussa esteettdmyyden tutkimus- ja osaamiskeskit-

tyman hankkeissa.
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8. Tasa-arvoista hyvinvointia

Aren Totalskidskolanissa

Jaana Huovinen

Hyvinvointimatkailun tavoitteena on antaa
matkailijalle hyvaa oloa seka yllapitaa ja edis-
taa fyysista ja psyykkista terveytta. Hyvinvoin-
timatkailija hakee matkaltaan mahdollisuut-
ta rauhoittumiseen ja hemmotteluhoitoihin
mutta myos aktiivista toimintaa ja liikuntaa.
Hyvinvointimatkailu ja suomalaiset hyvinvoin-
timatkailutuotteet ovat Suomen matkailustra-
tegiaan kirjattuja kehittamiskohteita. Suomen
puhdas luonto ja monipuoliset sisa- ja ulkolii-
kuntatilat tarjoavat hyvat lahtékohdat kehit-
tamistyolle. (Kauppa- ja teollisuusministerio
2006, 30-31.)

Matkailun edistamiskeskus on maaritellyt
yhdessa alan toimijoiden kanssa hyvinvointi-
matkailun tuotesuosituksia,joiden avulla kehi-
tetaan matkailutuotteiden seka niihin liittyvi-
en perusedellytysten, kuten markkinoinnin ja
infrastruktuurin, laatua. (Matkailun edistamis-
keskus 2011, 1-2.) Matkailijoille tarjottavien
tilojen ja ymparistdjen tulisi nykyista parem-
min vastata uusien asiakasryhmien tarpeisiin,
mika tarkoittaa esimerkiksi esteettomyyden
parempaa huomiointia. (Matkailun edistamis-
keskus 2009, 9.)

Rakennusten, ymparistdjen ja palveluiden
esteettdomyys ja saavutettavuus takaavat sen,
ettd jokainen ihminen, toimintakyvyn tasos-
taan huolimatta, voi toimia, osallistua ja mat-
kailla yhdenvertaisesti muiden kanssa. Kyse on
laajemmasta asiasta kuin matkailukohteiden

fyysisten ymparistojen esteettomyydesta. Es-
teettomyys ja saavutettavuus tulee huomioida
saavutettavuuden eri osa-alueilla seka mat-
kan kaikissa vaiheissa, alkaen markkinoinnista
ja tiedottamisesta aina matkan pddttymiseen
asti. Ymparistojen ja palveluiden esteettomyys
on valttamatonta osalle matkailijoista, mutta
samalla se lisaa kaikkien matkailijoiden Liik-
kumisen ja toimimisen helppoutta ja turvalli-
suutta - palveluiden laatua. Kun esteettomyys
ja saavutettavuus toteutuvat hyvin, matkai-
lupalvelut ovat inklusiivisia. Inklusiivisessa
matkailussa vammaiset matkailijat voivat yh-
dessa muiden matkailijoiden kanssa osallistua
tarjolla oleviin palveluihin ja aktiviteetteihin
(Voight & Cole 2010, 332).

Matkailuyritykset voivat tarjota asiakkail-
leen esteettomia palveluita, vaikka toimin-
taymparisto ei olisikaan taysin esteeton, jos
henkildstolla on aitoa halua ottaa vastaan eri-
tyista tukea tarvitsevia asiakkaita. Artikkelissa
tarkastellaan esteettomyytta tasa-arvon ja
hyvinvoinnin edistajana kayttaen esimerkkina
Ruotsin Aressa sijaitsevaa hiihtokoulua, jonka
kaikki asiakkaat ovat liikkumis- tai toimimises-
teisia.

8.1 Sovellettuja hiihtokoulupalveluita

Rovaniemen ammattikorkeakoulun koordinoi-
ma, vuosina 2011-2014 toteutettava Hyvin-




’ lavoitteena on edistaa vammaisten ihmisten laskettelu-
mahdollisuuksia kehittamalla koulutusta ja valineita.

vointimatkailun ja sen osaamisen edistaminen
eurooppalaisena yhteistyona -hanke jarjesti
tammikuussa 2013 benchmarking-matkan
Ruotsiin, Aren laskettelukeskukseen. Luoteis-
Ruotsissa Jamtlandin maakunnassa sijaitseva
Are on erityisesti laskettelijoiden suosima lo-
makohde. Keskuksen yli sadassa rinteessa vie-
railee sesonkiaikana 15 000-20 000 henkiloa
(Sjogren Berg 2013). Aren jokaisella kolmella
laskettelualueella on hiihtokoulutarjontaa,
mutta Aren kylin laskettelualueeseen kuulu-
vassa Rodkullenissa toimiva Totalskidskolan
poikkeaa asiakaskuntansa ja toimintatapan-
sa puolesta alueen muista hiihtokouluista.
Totalskidskolan tarjoaa hiihtokoulupalveluita,
kuten laskettelun opetusta ja rinteessa avus-
tamista, erityistukea tarvitseville asiakkaille.
Asiakkaita ovat esimerkiksi nako- liikunta- tai
monivammaiset henkilot, joiden on vaikeaa
tai mahdotonta osallistua alueella toimivien,
perinteisten hiihtokoulujen tunneille. (Are
Skistar 2011.)

Totalskidskolan on aatteellinen yhdistys,
jonka toiminta alkoi 1980-luvun puolivalissa.
Tuolloin toteutettujen projektien tavoitteena
oli edistaa vammaisten ihmisten laskette-
lumahdollisuuksia kehittamalla koulutusta
ja valineita. Projektien paattymisen jalkeen
yhdistys on toiminut itsendisesti saaden
kuitenkin avustusta eri tahoilta. Hiihtokou-
lutoiminnan lisaksi yhdistys kouluttaa vam-
maislaskettelun ohjaajia, tuottaa materiaalia
vammaisten henkildiden laskettelun ohjaa-
misesta ja vie vammaislaskettelun osaamista
ja valineita myos Ruotsin rajojen ulkopuolel-
le. (Totalskidskolan.)

Kuva 1. Ski cart -kelkalla laskettelua. Asiakkaan toisen kdden
toimintakyky on heikko, joten avustaja kdyttdd ohjaussauvaa
sinisen kepin avulla. (Kuva: Jussi Soppela)

8.2 Fyysisia esteita voidaan poistaa

Kun arvioidaan fyysisten tilojen ja ymparis-
ton esteettomyyttd, kiinnitetdan huomiota
tasoeroihin, tilantarpeeseen, etdisyyksiin ja
erilaisten kayttdjien ulottumiseen tiloissa.
Muita tarkastelun kohteita ovat esimerkiksi
opasteisiin ja kontrasteihin liittyvan orientoi-
tumisen mahdollistuminen, tasapainon sai-
lyttamista tukevat ratkaisut seka ympariston
turvallisuuteen liittyvat seikat. (Invalidiliitto
2009, 8.)

Are ja sen rakennuskanta ovat kasvaneet
nykyiselleen yli sadan vuoden aikana. Vii-
me vuosina alue on kasvanut varsin nopeasti
(Eriksson 2013), mika nakyy kohteen infra-
struktuurissa. Rakennettu ympéristd Aressa
on visuaaliselta ilmeeltddan monimuotoinen.
Benchmarking-matkan aikana tehtyjen havain-
tojen perusteella vaikutti silta, etta ympariston
esteettomyydessa on vield kehitettavaa. Asian
nakee samalla tavalla Totalskidskolanin pe-



Kuva 2. Totalskidskolanin toimitilat. (Kuva: Jussi Soppela)

rustaja, pyoratuolia kayttava Anders Ohlsson,
jonka mukaan Aren ympéristojen ja palvelui-
den esteettomyys ovat parantuneet vuosien
myotd, mutta kehittamistarpeita on edelleen
paljon. Aresta [6ytyy vammaisille matkailijoille
sopivaa majoitusta, mutta vaihtoehtoja tarvit-
taisiin enemman. Sisdaanpaasy ravintoloihin ja
kauppoihin on liikkumisesteisille asiakkaille
vaikeaa, samoin paasy alueelle liikenndiviin
linja-autoihin. Kaikki hiihtohissit eivat sovellu
vammaisille laskettelijoille, ja alueen lukuisten
rinneravintoloiden kayttamiseen liittyy ongel-
mia. (Ohlsson 2013.)

Totalskidskolan toimii Skistar Aren lahjoitta-
massa rakennuksessa (Totalskidskolan), jonka
asiakastiloihin mahtuu muutama pyoratuolia
kayttava asiakas avustajineen. Sisdlle paasee
loivaa luiskaa pitkin ja rakennuksesta lOy-
tyy esteeton wc. Rakennus on lyhyen matkan

etdisyydella paikoitusalueesta, mika aiheuttaa
pehmedn lumen aikaan ongelmia pyodratuolia
kayttaville asiakkaille. Ratkaisuksi on kehitetty
kevyt, metallinen alusta, jonka paalla pyora-
tuoli ja siind istuva asiakas vedetaan hiihto-
koulun Luo.

Esteettomyys tulee lahitulevaisuudessa
paranemaan entisestaan, kun rinneravinto-
loihin viedaan pyoratuoleja laskettelupdivan
aikaisen aterioinnin ja wc-kayntien mah-
dollistamiseksi. Niiden avulla hiihtokelkkaa
kayttavat laskettelijat pystyvat siirtymaan si-
satiloihin ja liikkumaan sielld. Gondolihissei-
hin paasyn helpottamiseksi otetaan kayttoon
pienet karryt, joilla hiihtokelkan ja asiakkaan
saa autettua hissiin. (Ohlsson 2013.) Nama
ovat helppoja ja halpoja ratkaisuja, joilla on
kuitenkin suuri merkitys hiihtokelkoilla laske-
ville henkiloille.




’ [otalskidskolanissa ei haluta samojen asiakkaiden
palaavan, koska toiveena on, etta hiihtokoulun kayneet
henkilot pystyvat jatkamaan laskettelua itsenadisesti
perheen tai ystavien kanssa.

8.3 Esteetonta tiedotusta ja
markkinointia

Onnistunut esteeton matka alkaa suunnitte-
lusta. Matkan suunnittelua varten liikkumis- tai
toimimisesteinen matkailija tarvitsee ennak-
kotietoa kaikista matkan vaiheista ja niiden
esteettomyydesta. Tiedotuksen ja markkinoin-
nin sisaltd on yksi esteettoman tiedotuksen
kriteereista. Muut liittyvat tiedotuskanaviin,
tiedotuksen saavutettavuuteen seka yleensa
siihen, miten tiedottamisessa huomioidaan
erilaiset kayttdjaryhmat. Tiedottamisen tulee
olla ymmarrettavaa ja selkeaa ja sita tulee olla
tarjolla eri kielilla. Tiedotuksen ja markkinoin-
nin harkittu kohdentaminen helpottaa esteet-
tomyytta tarvitsevien asiakkaiden tavoittamis-
ta. (Opetusministeric 2004, 12.)

Tiedot kohteen ja palveluiden esteettomyy-
desta ovat tarkeita matkaa suunnittelevalle
asiakkaalle. Jos matkakohteen tiedotus esteet-
tomyyteen liittyvista asioista on puutteellista,
voi asiakkaan matka jaada tekematta tai suun-
tautua toisaalle. Asiakkaan pitaa pystya myos
luottamaan annettuun tietoon, jotta valtyttai-
siin pettymyksilta matkan aikana (Ray & Ryder
2003, 61-61). Suomen matkailustrategia vuo-
teen 2020 nostaa yhdeksi strategiseksi arvoksi
asiakaslupausten lunastamisen, mita pidetaan
perusedellytyksena kannattavalle yritystoimin-
nalle. Yrityksen markkinoinnissa antamat tie-
dot vaikuttavat asiakkaiden paatdksentekoon
ja luovat odotuksia tarjolla olevalle palvelulle
ja sen laadulle. (Kauppa-ja teollisuusministerio
2006, 20,41.) Matkailuyrityksen internetsivulla
tai muussa markkinointimateriaalissa tulisi olla
esteettomyystietojen lisaksi lisatietoja antavan
henkilon yhteystiedot (Este-hanke 2010, 18).
Mahdollisuus kysya kohteen esteettomyydesta

ja tarkistaa itselle tarkeita asioita helpottavat
asiakkaan paatoksentekoa.

Totalskidskolanin alkuaikoina hiihtokoulun
perustaja Anders Ohlsson ja muut sen toi-
minnassa mukana olevat henkilot levittivat
tietoa vammaislaskettelusta ja hiihtokoulusta
vierailemalla eri puolilla Ruotsia sairaaloissa,
kuntoutuslaitoksissa ja vammaisjarjestoissa.
He tapasivat vammaisia ihmisia seka heidan
kanssaan tyoskentelevia ammattilaisia. Kah-
deksan ensimmaisen toimintavuotensa aikana
yhdistys lahetti vuosittain noin 8 000 esitetta.
Alussa tiedotus oli voimakkaasti kohdennet-
tua, mika takasi tehokkaan tiedonlevityksen.
Talla hetkella tiedottaminen tapahtuu paa-
asiassa Totalskidskolanin omien seka Skistar
Aren internetsivuilla. Tarkednd tiedottamisen
ja markkinoinnin kanavana toimii myds suusta
suuhun -markkinointi. Hiihtokoulun nakymi-
nen televisiossa ja erilaisissa tapahtumissa
seka siita kirjoitetut artikkelit lehdissa tukevat
tiedottamista. (Ohlsson 2013.)

8.4 Tasa-arvoista hinnoittelua

Taloudellisesti esteeton ja saavutettava palvelu
on hinnaltaan sellainen, ettd mahdollisimman
monella on siihen varaa. Palvelu voi olla saatavil-
la halvempaan hintaan tiettyina aikoina ja mah-
dollinen avustaja tai tulkki paasee mukaan ilman
erillista maksua. (Opetusministerio 2004,17-18.)

Totalskidsskolanin asiakkaat maksavat hiih-
donopetuksesta saman verran kuin alueen mui-
den hiihtokoulujen vammattomat asiakkaat,
vaikka Totalskidskolanin kayttamat valineet,
esimerkiksi hiihtokelkat, maksavat moninker-



Ajattelemisen aihetta:

palveluita kuin kaikki muutkin laskettelijat.

N

taisesti tavallisiin laskettelusuksiin verrattuna.
Myo6s henkilostotarve suhteessa asiakkaiden
madraan on suurempi. Hinnoittelu on mah-
dollista, koska lisakulut katetaan lahjoittajien
ja sponsoreiden avustuksilla seka kannattaja-
jasenten maksamilla jasenmaksuilla. Naiden
tulojen maara on noin 650 000-800 000 SEK
vuodessa, mika on kolmannes hiihtokoulun
kokonaistuloista. Noin puolet hiihtokoulun asi-
akkaista tulee organisaatioiden tai esimerkiksi
hyvantekevaisyysjarjestojen tukemina ryhmina.
(Ohlsson 2013.) Tama mahdollistaa osallistumi-
sen niille henkildille, joille tavallisenkin hiihto-
koulun maksut ovat liian korkeat.
Totalskidskolan haluaa tarjota mahdollisuu-
den laskettelun oppimiseen mahdollisimman
monelle. Taman vuoksi varaustilanteessa etusi-
jalle asetetaan aikaisempien asiakkaiden sijas-
ta uudet asiakkaat, lapset seka henkilot, jotka
ovat vaikeavammaisia ja tarvitsevat paljon tu-
kea. Asiakkaiden "valitseminen” on mahdollista,
silld hiihtokoulun varauskirjat olisivat taynna jo
vuoden tai kahden paahan, jos kaikki varauk-
set otettaisiin vastaan. Toisin kuin useimmissa
muissa yrityksissa, Totalskidskolanissa ei halu-
ta samojen asiakkaiden palaavan seuraavalla
kaudella, vaan tavoitteena on, etta hiihtokoulun
kdyneet asiakkaat pystyisivat jatkamaan las-
kettelua itsenadisesti perheensa tai ystaviensa
kanssa. (Ohlsson 2013; Totalskidskolan.)

8.5 Asenteilla ja inkluusiolla lisaa
tasa-arvoa

Inkluusio on yhdessa toimimista ja yhteen-
kuulumista (Saari 2012, 16). Kaikilla ihmi-

Totalskidskolanin asiakkaat maksavat hiihtokoulusta saman verran kuin alueen muiden hiihtokoulu-
jen vammattomat asiakkaat, vaikka sovelletut lasketteluvdlineet ovat kalliita ja henkilokuntaa tar-
vitaan muita hiihtokouluja enemman. Tama on mahdollista lahjoitusten ja sponsoreiden ansiosta.

Vaikka Totalskidskolan onkin vain vammaisille henkiléille tarkoitettu, se edistaa silti inkluusion to-
teutumista: hiihtokoulun kayneet asiakkaat laskettelevat samoissa rinteissa ja kdyttavat samoja

silla tulisi olla oikeus valita, mita he tekevat
vapaa-ajallaan, kenen kanssa harrastavat ja
missa vapaa-aikansa viettavat. Jos henkilolla
on liikkumis- tai toimimisesteita, han tarvitsee
tukea ja soveltamista, jotta tama oikeus toteu-
tuisi. Osallistumisen esteet voivat olla fyysisia
tai asenteellisia. Ne voivat johtua myos tie-
don, kokemuksen ja koulutuksen puutteesta.
(Hironaka-Juteau & Crawford 2010, 4.) Ope-
tushallituksen (2009) mukaan inkluusio on
jatkuvaa oppimista ja koko yhteiskunnassa ta-
pahtuvaa osallistumisen esteiden purkamista.

Matkailualan ammattilaisten asenteilla
vammaisuutta, vammaisia matkailijoita ja
heidan tarpeitaan kohtaan on olennainen
merkitys. Myonteinen asenne ja halu hakea
ratkaisuja, joilla liikkumis- ja toimimisesteisen
matkailijan osallistuminen mahdollistuisi, voi
johtaa asiakkaan kannalta parempaan loppu-
tulokseen kuin tdysin esteeton ympadristd ja
kielteinen tai valinpitdamaton asenne (Shi ym.
2012,230).

Aren Totalskidskolanissa tavoitteena on,
etta kaikki asiakkaat padsevat rinteeseen.
Asiakkaat ovat taustoiltaan ja toimintakyvyil-
taan erilaisia, joten kdytannon ratkaisuja pi-
taa jokaisen kohdalla soveltaa yksilollisesti.
Hiihdonopettaja Bobbo Robertssonin sanoin
Totalskidskolanin toiminta lahtee sydamesta:
se nakyy haluna loytaa mahdollisimman hyvin
soveltuva ratkaisu jokaiselle asiakkaalle. Vaik-
ka asiakkaat tarvitsevat paljon avustamista ja
erilaisia apukeinoja ja -vadlineitd, heista halu-
taan mahdollisimman itsendisia laskettelijoita.
Apua annetaan vain sen verran kuin asiakas si-
ta tarvitsee. (Robertsson 2013.)




Totalskidskolan ei ota asiakkaikseen vam-
mattomia henkilditd, eli inkluusio ei perintei-
sessa mielessa toteudu hiihtokoulutoiminnan
sisalla. Sen sijaan toiminnan tavoitteena oleva
vammaisten laskettelijoiden oppiminen itse-
ndisiksi hiihtokeskusten ja rinteiden kaytta-
jiksi tai kykeneminen laskettelemaan yhdessa
laheistensa kanssa edistavat inkluusiota. Las-
kettelutaitoja oppineet asiakkaat laskettelevat
samoissa rinteissa ja kayttavat alueen palve-
luita yhdessa kaikkien muiden laskettelijoiden
kanssa. Inkluusiota, eli kaikkien tasa-arvoista
osallistumista, edistetdaan pikkuhiljaa esteetto-
myyden kehittymisen myota.
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Nakemattomyyden haasteet

Soile Jirvirova

Astelen tietd pitden kiinni opaskoirani valjaista. Koira suuntaa tassunsa aina sinne,
minne pyydin sen menni, ja siksi opastaminen tutussa paikassa toimii loistavasti.
Vieraissa paikoissa ei koirakaan osaa ilman ohjeita viedd opastettavaansa mihinkiin
tiettyyn paikkaan. Opaskoiran lisiksi perheeseeni kuuluu myés nikévammainen
aviomicheni ja murrosikdinen poika. Olen kehittynyt melkoiseksi mestariksi organi-
soijana, silld lapsen ollessa pieni vaati taitoa suunnitella matkoja niin, ettd paikasta A
paikkaan B kaikki osaset sujuisivat mahdollisimman mutkattomasti. Nyt pojastamme
on iso apu litkkumisessa, mutta yhi harvemmin hin haluaa lihted mukaani matkoille.
Isi viihtyy parhaiten kotiympyrdissi ja on siksi harvoin mukana reissuilla.

Laki suo nykyisin melko hyvin henkilskohtaisia avustajia nikévammaisille, miki
on suuri edistysaskel piivittdisten toimien hoidossa. Kuitenkin suhde tulee vikisinkin
aika intiimiksi, ja vieras ihminen lihes aina kannoilla on melko rasittavaa itseniiselle
aikuiselle ihmiselle. Henkilokohtaisesti en halua lomamatkoille mukaani avustajaa.
Avustajan saaminen matkoille on lisiksi vaikeaa avustajan matka- ja majoituskustan-
nusten tihden. Siksi olisi suotavaa, ettd matkat, matkakohteet ja aktiviteetit eri pai-
koissa tehtiisiin mahdollisimman esteettdmiksi ja avun saaminen helpoksi.

Hiihtoretki oppaan johdolla

Olimme poikani kanssa hiihtolomamatkalla erddssi Lapin laskettelukeskuksessa. Lin-
ja-auton reitti kulki suoraan hotellin oven eteen. Olin varannut etukiteen huoneen
sieltd kahdelle. Minulla oli my®s sukset mukanani, koska hotellihuonetta varatessani
vastaanotossa kerrottiin, ettd hotellin lihistslld toimivilla palvelun tuottajilla on mah-
dollisesti opashiihtijid nikdvammaiselle. Hotellilla itselldin ei sellaista palvelua ollut.

Paikan piille tultuamme sain vastaanotosta samansuuntaista informaatiota. Etsim-
me poikani kanssa mahdollista paikkaa, josta l8ytdisin opashiihtdjin. Emme l6yti-
neet muuta kuin safarikelkkailua tarjoavan, ulkomaalaisen palveluyrittdjin. Luovuin
jo ajatuksesta ja pditin hyddyntdd hotellin kuntosalia pojan lasketellessa rinteissi.
Kuntosalille olikin helppo 16ytdd, mutta laitteiden kiytto ei ollut nikévammaiselle
kaikkein helpointa. Laitteissa oli niin paljon eri ohjelmamahdollisuuksia, ettd vain
summittaisesti lihes olemattoman tuntuisia painikkeita sormeillen sain juoksumaton
ja kuntopyorin liikkeelle. Toki olin tyytyvdinen pystyessini edes tihin suoritukseen.



"Jokaisessa hiihtokeskuksessa tulisi olla sellainen latukierros hyvine
urineen, jonka nikovammainen voi itsendisesti

opetella hiihtimdin.”

Soittelin vililld pojalleni rinteeseen sopiakseni lounasajoista ja varmistaakseni, ettd
hinelld on kaikki hyvin. Kolmantena piivini hin ei vastannutkaan moniin soittoi-
hini. Menin vastaanottoon kyselemiin, oliko jossain tapahtunut onnettomuuksia tai
lumivyéryjd. Helpotuksekseni sain kuulla, ettei sellaisista ainakaan heille ollut ilmoi-
tettu. Virkailija antoi minulle vield hiihtokoulun numeron. Sain saman viestin my®os
hiihtokoulusta: ei onnettomuuksia eikd lumivyéryd. Kiytin nyt tilaisuuden hyvikse-
ni ja kysiisin, olisiko heilld tarjota nikévammaiselle opasta hiihtdmiseen. Soveltavan
hiihdon opettajia heilld kylld oli, mutta opastarjonta piti tarkistaa. Kohta soi puhe-
limeni ja hiihtokoulusta luvattiin minulle seuraavaksi aamuksi opashiihtdji. Hinta
tosin oli melko korkea.

Seuraavana aamuna sitten sainkin kaksi opasta, toisen soveltavan liikkunnan ohjaa-
jan ja toisen tycharjoittelussa olevan. Olin ihastuksissani. Lumi natisi monojen alla
ja ilmassa oli pikkupakkasen henkiys. Sain suihkia suksilla nyt varman oppaan kera
(kuva 1). Sokealle latu-urien pitiisi tuntua suksien alla hyvin eikd mien alla saisi olla
mutkaa, muuten sukset karkaavat helposti urilta. Hiihdimme suhteellisen hyvii la-
tupohjaa parisen kilometrid, mutta sen jilkeen latu olisi laskeutunut tunturin toiselle
puolelle ja sielld kuulemma kuluisi tunteja, mikili sinne lihtisimme. Minulle oli va-
rattu 90 minuuttia tdtd hiihtoreissua varten. Palasimme takaisin lihtopaikalle. Aikaa
oli vield melkein puolet jiljelli. Lihdimme laskemaan mikei alas toiseen suuntaan,
mutta kesken matkan latu-ura katkesi ja vauhdin hurmassa lensin hankeen. Onnek-
si el sattunut vahinkoa. Innoissani en jarruttanut alkumiessi, vihin jopa pukkasin
sauvoilla lisdd vauhtia, mutta loppumien piditin sauvoilla voimakkaasti, ettei sama
keikaus toistuisi. Kohta palasimme samaa reittid miked ylos takaisin ja aika alkoikin
olla lopussa.

Ohjaajaa harmitti, ettei heilld ollut tarjota parempia latuja nikdvammaisille. Hi-
nen mielestddn hiihtokeskuksissa tulisi olla latukierros hyvine urineen, jonka niké-
vammainen voisi itsekseen opetella hithtimiin. Mikidkin reitilld voi olla, kunhan ne
eivit pddty mutkaan. Ladulta ei saisi lihted muita latuja tai ainakin niiden pitiisi olla
erilldin latu-urasta, joka kiertdd omaa rataansa. Tillaiselle latureitille kun olisi vield
helppo tulla esimerkiksi hotellilta, olisi se esteeton, oiva paikka hiihtdd. Minulle jii
kuitenkin hyvd mieli. Olinhan sentdin p#dssyt kerrankin hiihtimidin matkailukoh-
teessa. Se oli herkullinen siivu elimdini ja reissu oli kohdaltani oikein onnistunut.



Kuva 1. Opashiihtiji kertoo nikdvammaiselle ladulla vastaantulevat haasteet.

Jilkeenpiin kuulin tunturin toisella puolen olevan tosi hyvid latuja ainakin silloin,
jos on opashiihtdja mukana. Tiedotteita ja opasteita esteettdmistd litkkumismahdolli-
suuksista pitdisi kehittdi.

Laskettelua ohjatusti

Suomen vammaisliikunta ja -urheilu VAU ry jirjesti erddni talvena Rovaniemelld Lu-
milauantai-talvilitkuntatapahtuman, jossa oli mahdollisuus kokeilla laskettelua koulu-
tettujen ohjaajien ohjauksella ja erilaisia soveltavia vilineiti tai keinoja kiyttden. Olin jo
kauan himoinnut paistd kokeilemaan laskettelua, vaikka toisaalta se pelottikin kovasti.
Viimeksi olin lasketellut melkein kolmekymmenti vuotta sitten, nikevini. Vatsassa-
ni lehahteli perhosia vuoroa odottaessani. Sisarentyttireni oli oppaanani Ounasvaaran
muissa toimissa, mutta lasketteluun sain koulutetun ohjaajan paikan piiltd. Aurinko
loisti tdydeltd terdltd pienen tuulenvireen pyyhkiessd poskia. Kankeat laskettelumonot ja
-sukset jaloissa lihdin kapulahissilld yls rinteeseen. Ja mikei riitti yléspainkin!



Alas tullessa oli vaikea hallita kankeita monoja ja suksia sokeana ja vielipd vuo-
sikymmenien tauon jilkeen. Tasapaino oli koetuksella. Meilld oli ohjaajani kanssa
kypirit, joissa oli puhe- ja kuuloyhteys toisiimme. Valitettavasti ohjaajan kuulokkeet
sammuivat vihin vilid. Toisaalta olimme niin lihelld toisiamme, ettd kuulin hinen
ohjeensa ilman tekniikan suomaa yhteyttikin.

Nikevi ei osaa kuvitella, kuinka pienet tdyssyt rinteessd tuntuvat sokealle suksien
pohjassa. Yhtikkid taas tuli jiinen, jyrkempi rinne ja niin sitd mentiin alaspiin, vaikka
kuinka aurasin suksillani. Alas kuitenkin péistiin parin kaatumisen jilkeen. Ty oli
ohjaajalle varmasti tosi haastava. Toinen lasku menikin sitten jo vihin sujuvammin ja
aloin hallita suksia ja kdinnoksid paremmin, rentouduin. Télli kertaa lasketteluni jii
ndihin kahteen kertaan, mutta jalan alle jii kutkutus uuteen yritykseen. Ohjaajalla oli
vield muita opastettavia sille piiville ja hinen oli riennettivd niihin toimiinsa.

Erilaisia elamantilanteita

Ylld mainittuja soveltavan liikunnan mahdollisuuksia soisi olevan enemmin kaikki-
en ihmisten saatavilla. Perhesuhteet, ikd, nikévamman aste ja tietysti kiinnostuksen
kohteet vaikuttavat paljon myds nikévammaisen arkeen ja matkustamisiin. On ih-
misid, jotka haluavat olla kotona ja viihtyvit hyvin sielld. Mutta liian helposti vaikea
nikévamma eristdd ihmisen, ja jollei hin itse ota sitd erityistd askelta kynnyksen yli,
on kenenkiin toisen hankala hinti sithen pakottaa. Olen itsekin joutunut jittimiin
matkustamisia ongelmani takia. Toisaalta olen paidssyt mukaan omissa piireissini ta-
pahtumiin ja vaelluksille, joihin ilman vammaani en varmasti olisi ajautunut. Yksin
tai pienen lapsen kanssa matkustaessaan nikdvammainen kylld kohtaa joskus ylivoi-
maisia esteitd. Tunne on kuitenkin hieno, kun vaikeastakin tilanteesta selviytyy. Yh-
denvertaisuus ja tasa-arvolaki edellyttivit, ettd vammaisillekin luotaisiin mahdolli-
simman esteettomit mahdollisuudet kulkea, liikkua ja olla kuten muutkin ihmiset.
Yleensi suurin este ovat asenteet. Esimerkiksi nikévammaisten ryhmi on niin valta-
van pieni yhteiskunnassa, ettei heididn tarpeitaan erikseen huomioida, jollei niiden
mahdollistamia hydtyjd vammainen itse aktiivisesti vaadi.

Kirjoittaja:

Olen keski-ikdinen, nuorena aikuisena sokeutunut nainen eli puolet eldmastdni olen kokenut ympariston haas-
teet nakemattdmin silmin. Liikkuminen on eldmdntapani ja olen kokeillut monia eri lilkuntamahdollisuuksia.
Lenkkeily opaskoirani kanssa kuitenkin on se tdrkein peruskunnon yllapitdja. Olen aktiivisesti mukana Lapin
Nakoévammaiset ry:n toiminnassa ja sen eri tydomuodoissa.



9. Turvallisuutta ja yhdenvertaisuutta

hatatilanteissa

Sanna Syrén

Kasitteet matkailu ja turvallisuus kuuluvat
yhteen, eikd matkailu voi menestya ilman tur-
vallista toimintaymparistéd. Modernissa tur-
vallisuuskasityksessa korostuu laaja-alaisuus,
monitieteisyys seka yksityisille ja yhteisoille
kuuluva ruohonjuuritason turvallisuus. Nain
ollen myds esteettdomyys on vdistamatta osa
turvallisuutta. (livari 2012, 11-16.) Nykyisin
esteettdomyys ymmarretdaan fyysisen toiminta-
ympariston lisaksi palveluiden, matkailu-
kohteen henkilokunnan osaamisen seka
tuotteiden ja toimintamallien saavutettavuu-
deksi. Pelastuslaissa esteettomyys mainitaan
momentissa 10, jonka mukaan rakennuksen
omistajan ja haltijan on osaltaan huolehdit-
tava siitd, etta uloskaytavat ja kulkureitit niil-
le pidetaan kulkukelpoisina ja esteettomina
ja muutenkin sellaisessa kunnossa, etta niita
voidaan kayttda turvallisesti ja tehokkaasti
(Finlex 29.4.2011/379.10). Pelastushenkilokun-
nan tulee kyeta toimimaan tehokkaasti ja nope-
asti vaativissa olosuhteissa, joissa evakuoinnin
kohteina voi olla toimintakyvyltdan ja tavoil-
taan hyvin heterogeeninen joukko ihmisia.
Matkailualan tutkimus- ja koulutusinstituu-
tin (MTI) turvallisuusprojektit ovat jarjesta-
neet useita poistumisharjoituksia yhteisty6s-
sa matkailuyritysten, viranomaisten, kuntien,
jarjestojen seka oppilaitosten kanssa. Yhtena
poistumisharjoitusten tavoitteena on ollut
havainnoida turvallisuutta tukevaa esteetto-

myytta evakuointitilanteissa. Esteettomyyden
havainnointi tulipalon aikana on toteutettu
kahdessa poistumisharjoituksessa kiinnittaen
erityishuomiota kayttdjanakékulmaan. Toimin-
taterapeuttina toimin poistumisharjoituksissa
esteettdomyyden arvioinnin ja havainnoinnin
asiantuntijana. Aiempi tyokokemukseni len-
toemdntdnd ja vastaanottovirkailijana tuki
henkildkunnan osaamisen havainnointia. Artik-
kelissa pohdin harjoituksista saatujen havain-
tojen, kokemusten seka palautteiden pohjalta
esteettomyyden merkitysta osana turvallista ja
yhdenvertaista evakuointia. Havainnoinnin tu-
loksia on esitelty esimerkkien avulla.

9.1 Esteettomyys ja turvallisuus
hatatilanteessa

Useimmat matkailukohteet on suunniteltu
taysin toimintakykyisille ihmisille ja toisinaan
huonosti jopa heille. Luotettavan kokonaisku-
van saaminen matkailukohteen soveltuvuu-
desta erilaisen toimintakyvyn omaaville mat-
kailijoille on vaikeaa. Lisdtietojen saaminen
edellyttdad usein aktiivista tiedonhankintaa,
ja silti tiedon saaminen ennakkoon ja viela
paikan paallakin voi jaada puutteelliseksi. Eri-
tyisesti hatatilanteessa toimimisen kannalta
ennakkoon saatu tieto kohteen toimintaympa-
ristoista, palveluista seka henkilokunnan osaa-
misesta olisi tarkeaa.



’ Hatatilanteissa toimimista ja padtoksentekoa tukemaan
tarvitaan toimintakyvysta ja kulttuuritekijoista
riippumattomia, esteettomia turvallisuusohjeita.

Harva matkailija ajattelee joutuvansa mat-
kallaan evakuoinnin kohteeksi edes harjoitus-
mielessa. Matkalle ldhdettaessa mahdolliseen
hatatilanteeseen varaudutaan vain, jos kysees-
sa on epavakaaksi tai turvattomaksi luokiteltu
matkakohde. Turvallisuus- ja esteettomyysteki-
joista ovat useimmiten kiinnostuneita vain sel-
laiset matkailijat, joilla on ennestaan huonoja
kokemuksia matkakohteen esteettomyydesta
tai turvallisuudesta. Omakohtaisten kokemus-
ten rinnalle tarvitaan riittdvan monipuolista ja
kattavaa tietoa kohteesta seka alueen esteet-
tomista ja turvallisista toimintatavoista. In-
ternet ja osaava henkilokunta mahdollistavat
vaivattoman tiedottamisen. Tosin edelleenkin
vain melko harvat matkailuyritykset kertovat
esteettdomyys- ja turvallisuusasioista internet-
sivuillaan.

Hatatilanteessa matkailijan toiminta ei aina
vastaa tavanomaista kaytosta. Myos matkai-
lijan kulttuuri- ja kielitausta, toimimiskyky ja

ika vaikuttavat hatatilanteessa toimimiseen.

Esimerkiksi puutteellinen kielitaito tai erilais-
ten apuvalineiden kdyttaminen saattavat vai-
kuttaa yksilén mahdollisuuksiin poistua koh-
teesta. Toimintaa ja paatoksentekoa tukemaan
tarvitaan toimintakyvysta ja kulttuuritekijoista
rilppumattomia esteettomia turvallisuusoh-
jeita. Avainasemaan hatatilanteessa nousee
kohteen henkilokunnan osaaminen. Henkilo-
kunta on koulutettu asiakaspalvelutyohon, jo-
hon majoitus- ja ravitsemistietamyksen lisaksi
tulisi kuulua kattava turvallisuus- ja esteetto-
myystietous. Moninaisuuden ja erilaisuuden
ymmadrtaminen on tarkeda matkailussa, jolle
on tyypillista erilaisten kielten ja kulttuurien

kirjo vaihtelevine kayttaytymismalleineen ja
toimintatapoineen. (Taipale-Lehto 2012.)
Yhdysvaltalainen National Fire Protection
Association (NFPA) on paloalan jarjesto, joka
kehittaa hatatilanteisiin liittyvaa tutkimusta,
standardeja, koodistoa ja koulutusta ja pyrkii
tukemaan yhdenvertaisuutta hatatilanteis-
sa. Jarjeston toimesta on tehty erityisryhmi-
en evakuointisuunnitelmaopas (Emergency

Evacuation Planning Guide For People with

Disabilities), jonka avulla pyritadan lisaamaan

tietamysta erityisryhmien evakuointiin Lliitty-

vista tekijoista. Oppaaseen on liitetty yksityis-
kohtainen tarkistuslista yksil6llisen evakuoin-
tisuunnitelman tueksi. Ohjeistukset on jaettu
toimimisrajoitteiden mukaan: liikuntarajoit-
teet, nakdvamma, kuulovamma, puheen hairiot
ja kognitiiviset hairiot. Opasta voidaan kayttaa
yksilollisen evakuointisuunnitelman pohjana.

Siina korostetaan neljaa erityisryhmien evaku-

ointiin liittyvaa osatekijaa, jotka tukevat eva-

kuointitilanteiden ennakointia, suunnittelua ja
toteuttamista:

1. Mika on hatatilanne?

2. Poistumisreitin ja hatauloskdynnin loyta-
minen.

3. Poistumisreitilla liikkuminen/toimiminen,
hatduloskaynnilla toimiminen ja hataulos-
kaynnilta poistuminen (itsendisesti/apuva-
lineen avulla/avustettuna).

4. Avustamisen tarve (kuka, mitd, missa, mil-
loin, kuinka). (NFPA 2007.)

Opas auttaa ymmartamaan esteettomyyden
merkitystd evakuointitilanteissa. Ymmarryk-
sen lisaantyessa kyetadn kehittamaan yhden-




vertaisia toimintamalleja, joista hyotyvat eri-
tyisryhmien Llisaksi muutkin kayttdjat. MTl:n
poistumisharjoitusten havainnoinnissa kaytin
havainnointiin NFPA:n oppaan pohjalta kehi-
tettya havainnointijarjestelmaa. Havainnointi
perustuu toimintaterapeuttien ammattiosaa-
miseen: ihmisen toimintakyvyn tuntemukseen
ja siihen liittyvdan ympariston ja toiminnan
arvioinnin, analysoinnin ja adaptoinnin asian-
tuntijuuteen seka asiakaslahtoiseen ajattelu-
tapaan.

9.2 Esteettomyyden havainnointi
evakuointiharjoituksissa

Matkailualan tutkimus- ja koulutusinstituu-
tin kokoamassa turvallisuusverkostossa ovat
mukana viranomaiset, kunnat, jarjestot, mat-
kailualan yritykset seka oppilaitokset. Edella
mainittujen lisaksi sosiaali- ja terveysalojen
asiantuntijoilla on merkittava rooli matkailun
turvallisuuden kehittamisessa, etenkin es-
teettomyyden nakokulmasta. Toimintakyvyn
asiantuntijuus ja siten kayttdjanakokulman
ymmartaminen on esteettomien ja turvallisten
toimintaymparistojen kehittamisessa ensiar-
voisen tarkeda. MTlin turvallisuusprojektien
jarjestamissa poistumisharjoituksissa kiinnitet-
tiin muun turvallisuuden ohella erityishuomi-
oita esteettomyyteen. Evakuointiharjoituksista
saadut havainnot ja kokemukset vahvistavat
kasitysta siitd, etta esteettomyys ja turvallisuus
tukevat toisiaan. Poistumisharjoitukset laaja-
alaisine verkostoineen ovat nayttaneet suuntaa
kayttajanakokulman huomioiville kehittamis-
toimille. Harjoituksista saatujen kokemusten

ja palautteiden mukaan matkailualan yritykset
suhtautuvat myonteisesti seka esteettomyyden
ettd turvallisuuden kehittamiseen ja niita kos-
kevien pysyvien toimintamallien kayttéonotta-
miseen kohteissaan.

Havainnoin esteettomyytta kahdessa MTl:n
poistumisharjoituksessa, Santa Claus -hotel-
lissa Rovaniemelld 17.4.2012 ja Kemin lumi-
linnassa 6.2.2013. Harjoitukset toteutettiin
alueen majoitusliikkeiden, ohjelmapalveluyri-
tysten, kuntien, viranomaisten seka Rovanie-
men ammattikorkeakoulun kampuksien vali-
sena yhteistyond. Ennen poistumisharjoitusta
perehdyin evakuoinnin kohteena olleen mat-
kailukohteen internetsivustoihin saadakseni
tietoa sen ymparistoista, palveluista ja kieli-
valinnoista. Havainnoinnin tueksi haastattelin
poistumisharjoitukset suunnitelleita henkil6i-
ta. Kdyttdjanakékulman esiin saamiseksi haas-
tattelin myds havainnoinnin kohteena ollutta
matkailijaa. Havaintojen luotettavuuden takaa-
miseksi evakuointiharjoitukset tallennettiin se-
ka videokameralle ettd aanitallenteena. Ennen
harjoitusta ja sen jalkeen jarjestettiin yhteis-
palaveri asiantuntijaesityksineen tarkoituksen-
mukaisen suunnittelun, toteutuksen, tiedonja-
kamisen ja palautteen mahdollistamiseksi.

Poistumisharjoituksissa kiinnitettiin yleises-
ti huomiota organisaation toimintaan, turvalli-
suustekijoiden huomioimiseen, oikeaoppiseen
poistumiseen, turvallisuustietoon ja lainsaa-
dannéllisiin lahtokohtiin. Esteettomyyden ar-
vioinnissa ja havainnoinnissa kiinnitin huomi-
ota kohteiden toimintaymparistoon, kohteesta
saatuun ennakkotietoon, henkilokunnan toi-
mintaan ja osaamisalueisiin seka matkailijoi-



’ Turvallisuuteen liitetaan esimerkiksi tiettyja vareja ja
muotoja, joilla saattaa olla omat, kulttuurisidonnaiset

erityismerkitykset.

den toimintaan. Molemmissa poistumisharjoi-
tuksissa havainnoitaviin matkailijoihin kuului
avustettuna pyoratuolilla liikkuva nuori mies-
henkild, jonka toimintakyvysta ei ollut ennak-
kotietoa. Harjoituksissa oli kaytdssa manuaali-
nen, terasrunkoinen peruspyoratuoli.

Kuva 1. Poistumisharjoitus hotelli Santa Clausissa. Henkilo-
kunta erottuu keltaisella huomioliivilld; matkailija on suojattu
kylmdltd ja kastumiselta. (Kuva: Sanna Syrén)

Toimintaympdristdstd havainnointiin  fyy-
sistd, kulttuurista, sosiaalista ja institutio-
naalista ymparistoa. Esimerkkeina fyysisesta
ymparistosta voidaan mainita lilkkkumismah-
dollisuudet apuvalineen avulla kohteessa
hatatilanteen aikana sekd opasteiden sisalto,
saavutettavuus ja sijainti. Hatatilannekuulu-
tukset ja niiden kieliversiot kuuluivat myds
havainnoitaviin osatekijoihin. Kulttuurisesta
ymparistdsta havainnoitiin tapoja ja rutiineja,
joita suomalaisessa matkailukohteessa nouda-
tettiin. Sosiaalinen ymparistd koostuu ihmisis-
ta, jotka ovat vuorovaikutuksessa keskenaan.

Esimerkkeina olivat lahiomaisten, avustajan,
henkilokunnan sekda muiden matkailijoiden
toiminta ja keskindinen vuorovaikutus eva-
kuointitilanteessa. Institutionaalisella ympa-
ristolla tarkoitetaan taloudellisia, poliittisia
ja lainsaadanndllisia tekijoita. (Law ym. 1997,
45-47) Matkailukohteissa on usein asiakkai-
ta monista kansallisuuksista ja kulttuureista,
ja kohdemaan lainsdadantd ja tavat voivat
olla heille vieraita. Kulttuuritausta vaikuttaa
my0s turvallisuuden kokemiseen. (livari 2012,
20). Turvallisuuteen liitetadn esimerkiksi tiet-
tyja vareja ja muotoja, ja joillakin vareilla on
omat kulttuurisidonnaiset erityismerkityksen-
sa (SFS-kasikirja 48-1,2010,176,178).

Rovaniemen harjoituksessa  pyoratuolin
avulla liikkuva matkailija oli hatatilanteen al-
kaessa hotellin kolmannen kerroksen esteet-
tomassa huoneessa. Avustajaa ei ollut kaytos-
sd. Hotellihuoneen ovessa oli asianmukaiset
kuvalliset ja tekstitetyt poistumisohjeet, joita
matkailija kykeni tulkitsemaan. Lisaksi hotel-
lihuoneen naytolle tuli tekstitys hatatilan-
teesta ja siihen liittyvista ohjeista suomeksi
ja englanniksi. Ohjeet oli suunnattu kaikille
yleisesti. Valomerkkia tai varinahalytysta ei ol-
lut kaytossa. Hatatilanneohjeistus toteutettiin
my6s kaytavakuulutuksina megafonin avulla.
Matkailija jai ohjeiden mukaisesti huoneeseen
odottamaan jatkotoimenpiteita ja henkildokun-
ta saapui nopeasti huoneeseen.

Kemissa matkailija oli avustajan kanssa lu-
milinnan sisdlla. Linnan kdytdvien pinnat ja
kaltevuudet mahdollistivat sujuvan liikkumi-
sen poistumisteille, jotka nakyivat vihreina
exit-kyltteind noin 2 metrin korkeudella. Mat-




kailija ei kuullut ohjeistuksia, mutta henkilo-
kunnan edustaja saapui 30 sekunnissa paikal-
le ohjeistamaan. Kaytetyt kielet olivat suomi
ja englanti.

Havaintojen perusteella voidaan todeta, etta
toimintaymparistot tukivat vain osaa matkai-
lijoista: joitakin tarkeitd opasteita puuttui, ku-
ten tulipalon aikana lattiankorkeudella olevat
poistumismerkinnat, itsestaan heijastavat tar-
rat, merkkivalot, aaniopasteet ja taristin. Viran-
omaisten, pelastuslaitoksen ja henkilokunnan
yhteistyo sujui molemmissa harjoituksissa hy-
vin ja tyotehtavat oli selkedsti johdettu ja jaettu.

Ennakkotietoa kohteen esteettomyydes-
ta ja turvallisuudesta hain matkailukohteen
internetsivustolta, kohdeymparistosta seka
haastattelemalla henkilokuntaa. Ennakko-
tietoon liittyvat esimerkiksi pelastussuunni-
telman sisaltd, toimintaohjeiden ja symboli-
sen viestinnan nakyvyys, poistumiskarttojen
sijoituspaikat seka tiedottaminen kohteen
turvallisuudesta ja esteettomyydesta vas-
taanottotilanteessa. Ennakkotietoon kuuluvat
my0s kohteen internetsivujen kielivalinnat
ja kohteen monikulttuurisen matkailijakun-
nan huomioon ottaminen. Henkildkunnan
haastattelun avulla pyrin selvittamaan koh-
teen esteettomyys- ja turvallisuuskulttuurin
tamanhetkistd tasoa. Tarkoituksenmukaisen
viestinnan ja tiedottamisen avulla matkailu-
kohde ja henkilokunta voivat vaikuttaa asi-
akkaiden toimintatapoihin - ja ndin toimia
ennaltaehkaisevassa roolissa myods turval-
lisuuden suhteen. Ennakkotiedon saaminen
kohteen esteettomyydesta ja turvallisuudesta
edesauttaa yksilon itsendista suoriutumista

ja paatoksentekoa ja tukee ndin yhdenvertai-
suutta hatatilanteessa.

Kummankaan kohteen internetsivustolla ei
ollut mainintaa esteettomyydesta eika tur-
vallisuudesta. Sivustojen kielivalinnat olivat
suomi, ruotsi ja englanti. Myoskaan matkaili-
jan saapuessa kohteeseen esteettomyydesta
tai turvallisuudesta ei mainita suullisesti tai
kirjallisesti. Hotellikansiosta lOytyi kuitenkin
perusinformaatiota hatatilanteisiin  Lliittyen.
Henkilokunnan mukaan poistumisharjoituk-
sia oli toteutettu kohteissa saanndllisesti.
Turvallisuuskansiot olivat kaytossa ja turval-
lisuusorganisaatiot vastuuhenkildineen ni-
mettyina. Poistumisharjoituksissa oli nimetty
henkildkunnan edustaja avustamaan pyora-
tuolin avulla lilkkuvaa matkustajaa.

Esteettomyys yhdistettiin tutkituissa koh-
teissa ennen kaikkea pyoratuolilla Liikkuviin
matkailijoihin ja ndin ollen koskemaan esi-
merkiksi luiskaa, hissin kayton mahdollisuutta
ja esteetonta wc:td. Kohteissa ei ollut pohdittu
sitd, miten tuetaan esimerkiksi perheiden ja
lasten, koululais- ja eldakelaisryhmien tai ais-
tirajoitteisten toimintaa poistumistilanteessa.

Henkilokunnan toiminta ja osaamisalueet,
riskitietous ja taito toimia oikein vaara- ja
onnettomuustilanteissa, ovat valttamaton
osa turvallisuuskulttuuria. Hyvan turvalli-
suuskulttuurin osatekijoihin kuuluu turvalli-
suusasioiden arvostus, riittdva tietamys seka
kaytannon turvallisuusteot ja -toimet. (Linjala
& Waitinen 2008, 5, 15.) Poistumisharjoituk-
set ovat osoitus hyvan turvallisuuskulttuurin
tavoittelusta. Matkailukohteessa turvallisuus-
vaatimukset kohdistuvat toimintakyvyltdan



’ Henkilokunnan riskitietous ja taito toimia oikein vaara- ja
onnettomuustilanteissa ovat valttamaton osa

turvallisuutta.

erilaisiin matkailijoihin. Esteettomyyden il-
mididen tiedostaminen ja ymmartaminen tu-
kevat henkilokunnan rooleja ja vastuunottoa
kaikille yhdenvertaisessa evakuointitilan-
teessa. Poistumisharjoituksissa havainnoin
henkilokunnan toimintaa ja osaamista esteet-
tomyyteen liittyen: esteettomien poistumis-
reittien tuntemusta, asiakkaan kohtaamista ja
kommunikaatiotapaa, viestinnan toimivuutta,
henkilokunnan keskindista viestintaa ja tie-
dottamista seka kulttuuristen tekijoiden huo-
mioon ottamista.

Hotellin henkilokunta pyrki toimimaan ha-
tatilanteessa tehokkaasti ja annettujen roo-
lien mukaisesti. Matkailijoita tiedotettiin ta-
pahtumien kulusta suomeksi ja englanniksi.
Pyoratuolilla liikkuvalla matkailijalla ei ollut
kaytossa henkilokohtaista avustajaa. Siirtymi-
nen omasta kerroksesta portaita pitkin alaker-
roksiin toteutettiin henkilokunnan edustajien
toimesta kantamalla matkailijaa pyoratuolissa.
Kohtaamispaikalla matkailija suojattiin kyl-
malta ja kastumiselta.

Kemin lumilinnassa henkilokunta saapui
nopeasti antamaan ohjeita. Ohjeet suunnat-
tiin seka matkailijalle ettd avustajalle, joka
tyonsi matkailijan suojaan sisatilaravintolaan.
Matkailija hyotyi tilanteessa avustajan toi-
mintakyvysta Lliikkumisen, kommunikaation,
aistien ja esimerkiksi ymmartamisen osalta.
Henkilokunnan edustaja tiedotti poistumisen
etenemisvaiheista matkailijaa ja avustajaa, sil-
la megafonin kautta annetut suulliset ohjeet
eivat kuuluneet sisatiloihin.

Kemin lumilinnassa otettiin kulttuuriset
tekijat huomioon siten, etta japanilaisia mat-

kailijoita tiedotettiin tilanteen yksityiskohdis-
ta englanniksi. Kummassakin harjoituksessa
noudatettiin hyvaa suullista viestintatapaa,
riittavia kielivalintoja ja hyvia vuorovaikutus-
taitoja. Harjoituksissa ei hyddynnetty esimer-
kiksi kansainvalisia tai yleiseurooppalaisia
kuvatunnuksia, kuunteluymparistoja tai puhe-
ohjeita. Varoitusten ja halytysten sopiva aa-
nenpainetaso ja taajuus eroavat puheohjeiden
vastaavista suosituksista (ks. SFS-kasikirja 48-
1,172-174).

Havainnoinnin kohteena olleen matkailijan
tukena oli seka hotellissa etta lumilinnassa
henkilokunta ja lumilinnassa lisaksi henkilo-
kohtainen avustaja. Henkilokunnalla ei ollut
aiempaa kokemusta ns. erityisryhmiin kuulu-
vien asiakkaiden evakuoinnista. Myds henki-
lokohtainen avustaja oli ensimmaisen kerran
mukana poistumisharjoituksessa. Havainnoi-
dun matkailijan kannalta poistumisharjoitus
toteutettiin onnistuneesti: matkailija saatet-
tiin kokoontumispaikalle. Itsendiseen pois-
tumiseen matkailijalla ei olisi ollut mahdol-
lisuuksia toimintaympadristdjen ja puuttuvan
ennakkotiedon vuoksi. Matkailuyritysten tur-
vallisuusorganisaatiot osoittivat kykenevansa
toimimaan laadukkaasti harjoitustilanteessa.
Tosin harjoituksenomaisuus ei luo valittdman
vaaran tunnetta eika siita aiheutuvia muutok-
sia matkailijoiden kayttaytymiseen.

9.3 Lopuksi

Poistumisharjoitusten verkostomainen ja saan-
nollinen toteutus matkailualalla on valttama-
tonta seka esteettomyys- etta turvallisuuskult-
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10. Esteettomyys osana matkailupalvelujen laatua

Petra Blinnikka, Hanna Hauvala
ja Susanna Nuijanmaa

Matkailu on osa laadukasta elamaa. Kaikilla
ihmisilla on oikeus saada palvelua ja kokea
matkailullisia eldamyksia. Monille ihmisil-
le matkailullisten elamysten kokeminen on
kuitenkin haastavaa erilaisten toimintakyvyn
rajoitteiden takia. Esteettomien matkailu-
palvelujen tarjonta on vield hyvin rajallista.
Esteettomia palveluja tarvitsevilla ihmisil-
la (kuten esim. liikunta- ja aistirajoitteisilla
henkiloilld) on kuitenkin aivan samanlaiset
tarpeet ja toiveet matkustaa kuin kaikilla
muillakin (Kwai-sang Yau ym. 2004, 946). Li-
saksi meista jokaisella on jossakin elamansa
vaiheessa erityisia tarpeita liittyen Lliikkumi-
seen, puhumiseen, kuulemiseen, nakemiseen
tai ymmartamiseen. (Blinnikka 2012.) Tourism
for all, kaikille suunnattu matkailu, ei tarkoi-
ta vain erityisryhmille suunnattua matkailua
vaan matkailua, jossa tuotteet, palvelut ja toi-
mintaymparistd on luotu ja suunniteltu siten,
ettda mahdollisimman moni asiakas pystyisi
niita kayttamaan. (Muller 2011, 234.)
Esteettomyys on osa yrityksen tarjoaman
palvelun laatua. Laatu on hyva silloin, kun se
tayttaa asiakkaan odotukset. Siihen, millais-
ta laatua asiakas odottaa, vaikuttavat muun
muassa yrityksen viestintaan ja markkinoin-
tiin Lliittyvat toimet, yrityksen imago seka
asiakkaan tarpeet ja aikaisemmat kokemuk-
set. Palvelun laatu koostuu ns. teknisesta ja

toiminnallisesta laadusta. Vuorovaikutus yri-
tyksen kanssa on todettu aarimmaisen tar-
keaksi palvelun laatua arvioitaessa. (Grénroos
1998, 63-67.) Toisaalta fyysisten puitteiden
merkitysta ei voida vaheksya. Tilojen ja pal-
veluiden saavutettavuus lisaa asiakkaiden
viihtyvyyttd; siita on hyotya kaikille asiakkail-
le. Hyvin toimivat ratkaisut auttavat yllapita-
maan positiivista imagoa ja luomaan kestavia
asiakassuhteita. Sekd esteettomyyteen etta
saavutettavuuteen linkittyy moniaistinen ym-
paristokokemus. Kun ymparistd on suunnitel-
tu kaikilla aisteilla nautittavaksi ja koettavak-
si, se tuottaa mielihyvaa niillekin, joilta jokin
aisti on heikentynyt. Esteettomyyden paran-
taminen onkin yksi keino kokonaisvaltaisen
laadun kehittdmiseen matkailussa. Parempi
esteettomyys voi laajentaa asiakaskuntaa, vai-
kuttaa positiivisesti pitkan aikavalin kestavyy-
teen ja parantaa asiakaskokemusten laatua
(Ambrose 2012,18-19).

Artikkelissa tuodaan esille tutkimustulok-
sia ja kaytanndon kokemuksia esteettomyy-
desta matkailupalvelujen laadun osatekijana.
Kdytannon kokemukset nojautuvat Hanna
Hauvalan henkilokohtaisiin kokemuksiin sel-
kaydinvammaisen henkilon avustajana. Tutki-
mustulokset pohjautuvat KESMA | -hankkees-
sa (maaseutumatkailuyritysten asiakkaiden
kuluttajakayttaytymista seka hankealueen




’ Esteettomyys on osa yrityksen tarjoaman

palvelun laatua.

yritysten nykytilaa sosiaalisen ja ekologisen
kestavyyden ndkokulmasta tutkinut hanke)
kesalla 2011 tehtyyn asiakastutkimukseen.
Tutkimuksessa selvitettiin muun muassa es-
teettdmyyden merkitysta matkailijoille maa-
seutumatkailukohteen valintakriteerind ja
palvelun osatekijana. Hankkeessa kerattya
aineistoa hyodynnettiin myds pro gradu -tut-
kielmassa, jonka tarkoituksena oli selvittaa,
millainen potentiaali saavutettavuudella on
maaseutumatkailun kilpailuetuna (Blinnikka
2012). Tutkielmassa selvitettiin esteettomyy-
den merkitysta matkailijoiden valintakritee-
rind ja matkakohteen palvelun laadun osate-
kijana. Lisaksi tavoitteena oli tutkia, loytyyko
vastaajista asiakasryhmia, joiden mielipiteet
esteettdomyyden merkityksesta eroavat toisis-
taan.

10.1 Esteettomien palveluiden kysynta

Jokainen nakee ja kokee esteettémyyden omal-
la tavallaan. Taman vuoksi palveluja ja tuotteita
suunniteltaessa ja toteuttaessa olisi hyva nou-
dattaa kayttajakeskeista suunnitteluperiaatetta.
Kayttajakeskeisessa suunnittelussa korostetaan
kaytettavyyteen liittyvaa eettista nakokulmaa:
kayttdjien erilaisten tarpeiden huomioimista ja
asiakkaiden tasa-arvoista kohtelua.

Useat tutkijat ovat tuoneet esille sen, etta
esteettomia palveluja tarvitsevien ihmisten
maadra kasvaa koko ajan (esim. Ambrose &
Michailidis 2007; Ray & Ryder 2003) ja etta
tama matkailijaryhma on tulevaisuudessa
taloudellisesti  merkittava matkailuteolli-
suudelle (Bizjak ym. 2011; Buhalis ym. 2005;

Dwyer & Darcy 2008; Neumann & Reuber
2004; Van Horn 2007). Toisaalta erityisryhmiin
kuuluvien henkildiden matkailuharrastus on
aktivoitunut, toisaalta lisaantyva ikaantynyt
vaest0 arvostaa esteettomiksi suunniteltuja
kohteita matkaansa suunnitellessaan. Vaikka
ikaantyneet ovatkin terveempia kuin aiemmin,
matkailijoiden keski-ian kohoaminen tarkoit-
taa sitd, etta yha useammalla matkailijalla on
jonkintasoinen aisti- tai liikuntarajoite. Es-
teettdman matkailun merkitys globaalisti on
erittain suuri.

Ambrose (2012, 18) pohtii, miksi euroop-
palaisten matkailuyritysten tulisi huomioida
esteettdomyys osana omaa tuotekehitystaan ja
palveluprosessiaan. Ensinnakin han tuo esiin
sen tosiasian, etta Eurooppa matkakohteena
kohtaa yha kiivaampaa hinta- ja laatukilpailua.
Matkailuyritysten on etsittava keinoja uusien
asiakasryhmien houkuttelemiseen muun mu-
assa uudistamalla kilpailuetujaan.

Toinen syy, miksi matkailuyritysten tulisi
huomioida esteettomyys, on Ambrosen (2012,
20) mukaan edella jo todettu Lansi-Euroopan
maiden vaeston ikaantyminen. Euroopan mat-
kailumarkkinat ikaantyvat, mika vaatii tietty-
ja muutoksia matkailukentalld. Ikaantymisen
myota erilaiset tarpeet esteettomille palve-
luille lisaantyvat. |kaantyvia, jotka yha ene-
nevassa maarin haluavat matkailla ja myds
kykenevat siihen, on kohta 25 % Euroopan
vaestosta. Taman lisdksi Euroopassa on noin
50 miljoonaa ihmista, joilla on jokin aisti- tai
liikuntarajoite. Yhteensa 130 miljoonaa ihmis-
ta pelkastaan Euroopassa tulee hydtymaan
parantuneista  esteettomistda  palveluista.



Matkailupalveluiden muuttaminen kaikille
saavutettaviksi on siis vastaus tulevaisuuden
vaestonkehitykseen. Se on myds valtava ta-
loudellinen mahdollisuus matkailusektorille.
(Ambrose 2012, 20.)

10.2 Esteettomyyden tarkeys ja
toteutuminen — matkailijoiden arvioita

Edelld mainitussa KESMA | -hankkeessa to-
teutettiin kesan 2011 aikana kyselytutkimus
Keski-Suomen, Pirkanmaan, Pohjanmaan ja
Etela-Pohjanmaan alueilla. Aineisto kerattiin
erilaisissa matkailullisissa tapahtumissa, mat-
kailuinfoissa, leirintdalueilla ja maaseutumat-
kailuyrityksissa. Tutkimusaineisto koostui 685
vastaajasta. Lahes kaikki vastaajat olivat ko-
timaisia matkailijoita. Joka kuudennen (16 %)
vastaajan matkaseurueeseen kuului henkilo,
jolla oli matkaan vaikuttavia erityistarpeita.
Yleisimmin mainitut erityistarpeet liittyivat
pieniin lapsiin ja liikuntarajoitteisuuteen. Myds
esimerkiksi erilaiset allergiat (ruoka-aineet,
poly, eldimet), kieleen liittyvat rajoitteet, nako-
ja kuulovamma, sairaudet ja eldinten kanssa
matkustaminen mainittiin erityistarpeita ai-
heuttaviksi. (Blinnikka & Asikainen 2012,43.)
Erityistarpeinen ei yleensa halua erityiskoh-
telua vaan tasavertaista mahdollisuutta sa-
moihin palveluihin, elamyksiin, irtautumiseen
arjesta ja rentoutumiseen kuin muutkin asiak-
kaat. Kyselytutkimuksen vastauksissakin koros-
tui nakemys, etta kaikilla asiakkailla tulisi olla
yhtaldiset oikeudet samoihin palveluihin. Suu-
rin osa vastanneista piti tarkeana sita, etta ais-
ti- ja liikuntarajoitteisilla on mahdollisuus vie-

railla samoissa matkakohteissa kuin muillakin.
Lahes viidennes vastanneista oli taysin valmii-
ta maksamaan jopa 15 prosenttia kalliimman
hinnan palvelusta, jota kaikilla on mahdolli-
suus kayttaa aisti- tai liilkuntarajoitteista huoli-
matta. (Blinnikka & Asikainen 2012,44.)

Esteettomyys ei noussut kyselytutkimuk-
sessa esiin merkittdvana matkailukohteen
valintakriteerina. Tarkeimmaksi matkailukoh-
teen valintaan vaikuttavaksi tekija osoittautui
palvelun laadukkuus. Palvelun laadukkuus on
kuitenkin madritelmana erittain haastava. Ku-
kin vastaaja on varmasti arvioinut sen omalla
tavallaan. Asiakaspalvelu ja asiakkaiden koh-
telu ovat osa palvelun laatua, jolloin myos eri-
laisten asiakkaiden erilaisten tarpeiden huo-
miointi eli esteettdomyys on osa laadukkuutta.
(Blinnikka 2012.)

Kyselyyn vastanneista loytyi ryhma, jolle
esteettomyys on keskimaardista tarkeampi
osa palvelun laatua. Tahan ryhmaan lukeu-
tui 37 % vastaajista. Esteettomia palveluita
arvostaville myds ymparistoystavallisyyden
huomioiminen on tarkeampda kuin muille
matkailijoille. Hinta sen sijaan ei ole yhta
tarkea kriteeri kuin muille tutkimukseen osal-
listuneille. Esteettomyytta arvostavat mat-
kailijat olivat yleisesti ottaen tyytyvaisempia
vierailemansa  maaseutumatkailuyrityksen
palvelun laadun eri osatekijoihin kuin muut
vastaajat. Tama on mielenkiintoista siksi, etta
yleensa vastaaja on laatua arvioidessaan sita
kriittisempi, mita tarkeampi laatutekija ha-
nelle on. (Blinnikka 2012.)

Kolmannes kaikista vastanneista vastasi ky-
selyyn jossakin maaseutumatkailuyrityksessa.




Heilta tiedusteltiin, kuinka tarkeana he pitavat
sitd, etta yritys on ottanut fyysisessa ymparis-
tossa ja varustelutasossa huomioon myos eri-
tyistarpeiset asiakkaat. Yli puolet kysymykseen

vastanneista piti nakokulmaa hyvin tarkeana.

Vain noin joka kahdeksannelle (12 %) asialla
ei ollut juurikaan merkitysta. Vastaukset oli-
vat hyvin samansuuntaisia kysyttdaessa, kuin-
ka tarkeana vastaajat pitavat sitd, etta yritys

huomioi erityistarpeen yksilollisena palveluna.

Esteettomyyden merkitys kasvaa ian myota
ja naiset arvostavat esteettdmyytta ainakin
maaseutumatkailukohteessa enemman kuin
miehet. Mielenkiintoista on, ettd alhaisemman
koulutustason omaavat nayttivat arvostavan
esteettomyytta enemman kuin korkeasti kou-
lutetut. (Blinnikka 2012.)

Esteettomyyden toteutumisen arviointi koe-
taan hankalaksi, olipa itsella tarpeita esteetto-
miin palveluihin tai ei. Huomattavan suuri osa
vastaajista ei osannut sanoa, onko erityistar-
peisia asiakkaita huomioitu siind maaseutu-
matkailuyrityksessa, jossa he kyselyyn vasta-
sivat. Viidesosa vastaajista oli kuitenkin sita
mieltd, etta esteettomyytta ei ole huomioitu
yrityksessa riittavasti. Kehitettdvaa maaseu-
tumatkailuyritysten esteettomyyden edista-
misessa siis varmasti viela Loytyy. (Blinnikka &
Asikainen 2012.)

Maaseutualueiden yleisen saavutettavuu-
den, liikenneyhteyksien riittamattomyyden
ja maaseudun yritysten toimintaympariston
takia esteettomyys on erityisen haasteellinen
asia maaseutumatkailussa. Liiketoiminnassa
hyodynnetaan usein vanhoja, kulttuurihistori-
allisesti arvokkaita rakennuksia, joita on melko

vaikea muuttaa esteettomiksi. Toisaalta radi-
kaaleja muutoksia ei ole aina tarpeen edes to-
teuttaa, vaan pienillakin muutoksilla saadaan
jo huomioitua monen asiakkaan erityistarve.
(Blinnikka ym. 2012, 45.) Esteettomat ratkai-
sut ovat usein perusratkaisuja, jotka liittyvat
esimerkiksi huonetilan, kalusteiden, materiaa-
lien ja varien kayttoon niin, etta ne palvelevat
kaikkia mahdollisia kayttdjid. Yksinkertainen
mutta kaikki kayttajat huomioiva ratkaisu on
usein toimivin.

Kyselytutkimuksen tulokset osoittivat siis,
etta kohteen valintakriteerind esteettomyys
ei ole kotimaisille matkailijoille olennainen.
Toisaalta vastaajat arvostivat esteettomyyden
huomioimista - riippumatta siita, tarvitsevatko
he itse esteettomia palveluita vai eivat. (Blin-
nikka & Asikainen 2012.) Tutkimuksen tulok-
set kertovat kuitenkin myds siitd, ettd esteet-
tomyys matkakohteen ominaisuutena on viela
kohtuullisen vieras ja erityisesti sen arviointi
asiakkaille hankalaa. Tarkempi tieto esteetto-
myydesta ja siihen Lliittyvistd vaatimuksista on
toistaiseksi melko vahadinen.

10.3 Asiakkaan toiveena kuuntelu,
huomiointi ja joustaminen

Selkaydinvammaisen henkilon avustajana
toimimisen kautta saatu kokemusperdinen
tieto tuo arvokkaan lisanakdkulman edella
olevaan tutkimustietoon. Myods kaytannon
kokemusten pohjalta voidaan paatelld, et-
ta erityistarpeinen matkailija pitaa muiden
matkailijoiden tavoin tdarkeimpind kohteen
valintakriteereina laadukkuutta ja siihen vai-



’ Erityistarpeinen henkilo on omien tarpeidensa asian-
tuntijja, joten palveluntarjoajan el tulisi Kyseenalaistaa,

kiistaa tal yleistaa nijta.

kuttavia tekijoita, kuten puhtautta, kauneutta,
aitoutta, maistuvaa paikallista ruokaa ja toi-
mivaa palvelua. Esteettomyys vaikuttaa va-
lintaan lahinnd perustarpeiden tdyttymisen
osalta, koska esimerkiksi ilman soveltuvia wc-
ja peseytymistiloja pidempiaikainen oleskelu
kohteessa on mahdotonta. Perustarpeiden
tayttymisen tulisi olla itsestaan selvaa, jolloin
matkakohteen valinta voisi tapahtua jokaisen
omien intressien perusteella.

Erityistarpeinen asiakas on yleensa henki-
lokohtaisesti yhteydessa kohteeseen ennen
varaustaan, koska matkailukokemukset ovat
opettaneet, ettd esimerkiksi yrityksen koti-
sivujen sisaltamat tiedot esteettomyydesta
ovat usein puutteelliset tai jopa harhaanjoh-
tavat. Ensimmadinen laadun mittaus ja arvioin-
ti kohteen soveltuvuudesta kdydaan puhelun
aikana. Silloin arvioidaan, miten asiakasta
kuunnellaan ja miten kysymyksiin vastataan.
Erityistarpeinen henkilé on omien tarpeidensa
asiantuntija, joten palveluntarjoajan ei tulisi
kyseenalaistaa, kiistad tai yleistda hanen tar-
peitaan - edes sen kokemuksen perusteella,
mika yrityksessa on samankaltaisia erityistar-
peita omaavista asiakkaista. Ei pida myoskaan
luvata kuuta ja tahtia taivaalta, koska kum-
mankin osapuolen kannalta on epamiellytta-
vaa, jos lupaukset todetaan katteettomiksi asi-
akkaan saapuessa paikan paalle. Pahimmassa
tapauksessa henkilon on mahdotonta jaada
kohteeseen esimerkiksi soveltuvan wc:n puut-
tuessa.

Kohdevalinnan jdalkeen hyvan ja erityis-
tarpeita huomioivan asiakaspalvelun tulisi
jatkua kohteeseen saavuttaessa. Selkdydin-

vammaiselle huonoin ensivaikutelma on se,
ettd saapuessaan paikalle han nakee ensim-
maiseksi portaat siind, mista pitdisi menna
sisdlle. Oltuaan ennakkoon yhteydessa pal-
velun tarjoajaan asiakas oikeutetusti olettaa,
etta hanet olisi huomioitu asettamalla vaik-
ka valiaikainen luiska portaisiin, jos kiintea
ratkaisu puuttuu. Ensivaikutelmaan voidaan
vaikuttaa jo varaustilanteessa, jolloin tuli-
si kertoa, mihin erityistarpeinen henkild voi
jattaa autonsa ja miten han paasee sisaan,
jos padovella ei ole esteetontad sisdaankdyntia.
Naista olisi my0ds syyta olla selkeat opasteet
paikan paalla. Viestintatavat tai mahdolliset
valiaikaisratkaisut eivat valttamatta ole aina
toimivia, mutta kokemus on osoittanut, etta
jo pelkka yritys huomiointiin on tuonut asiak-
kaalle hyvan mielen ja kokemuksen laaduk-
kaasta palvelusta.

Kohteessa ollessaan asiakas ei kaipaa
erityista hyysaamista ja huomiointia vaan
tietynasteista joustavuutta. Esimerkiksi ylos-
nouseminen aamulla ei tapahdu yhta nopeas-
ti ja helposti kuin ns. terveilta ihmisilta. Usein
aamupala on kuitenkin tarjolla vain tietyn
ajan, johon selkaydinvammaisella ei ole mah-
dollisuutta ehtia, ellei han aloita aamupuuhi-
aan jo kukonlaulun aikaan. Ndissa tilanteissa
aamiaisen tarjoilu huoneeseen tai avustajan
hakemana aamiaispOydasta pitdisi tarvitta-
essa olla mahdollista. Selkdydinvammainen
voi tarvita muitakin ekstrapalveluja, kuten
lisdpyyhkeen. Talléin palvelun tarjoajan ei
tulisi takertua yrityksen sadntdihin ja erinai-
siin kaytantoihin vaan osoittaa joustavuutta.
Erityistarpeisen erikseen pyytamat asiat teh-




Ajattelemisen aihetta:

suunniteltaessa tarkea lahtokohta.

kaikille.

daan yleensa aina erityistarpeen eika huvin
vuoksi.

Taysin esteetonta matkakohdetta voi olla
mahdotonta toteuttaa, mutta asiakaslahtoisella
palvelulla, jossa kuunnellaan ja huomioidaan
asiakkaan tarpeita seka joustetaan tarvittaessa
omista saannoista ja toimintatavoista, padstaan
yleensa miellyttavaan matkailukokemukseen.

10.4 Esteettomyys — elamyksia,
tasa-arvoa ja laatua

Esteettomyyteen ja saavutettavuuteen liittyy
usein asenteellisia ennakkoluuloja. Esteetto-
mat tilat saatetaan esimerkiksi mieltad "sai-
raalamaisiksi” tai epaesteettisiksi. Toisinaan
nadin voi ollakin, mikali suunnittelussa ei ole
kaytetty Design for all -ajattelua vaan tilat on
suunniteltu puhtaasti tiettya erityisryhmaa
ajatellen. Erityistarpeiden liiallinen korosta-
minen voi vieda mukanaan elamyksen koke-
misen mahdollisuuden. Erityisryhmat halua-
vat matkailijoina samanlaisia elamyksia kuin
muutkin matkailijat: kokea asioita, haistaa,
maistaa, kokeilla ja tuntea. Palvelujen suun-
nittelua tulisi tehda asiakkaan palvelupro-
sessin nakokulmasta vaihe vaiheelta ja ottaa
suunnitteluun mukaan mahdollisimman mo-
nia erilaisia asiakkaita erilaisine tarpeineen.
(Blinnikka 2012.) Maaseutu toimintaympa-
ristona tarjoaa hyvan mahdollisuuden mat-
kailuelamysten kokemiseen. Rauha, tila ja
hiljaisuus ovat asioita, joita nykyajan matkai-
lija arvostaa. Sijainti luonnon keskella tarjoaa
mahdollisuudet erilaisten elamysten kokemi-
seen kuin kaupunkiymparisto.

Jokainen kokee esteettomyyden omalla tavallaan; siksi kayttajakeskeisyys on palveluja ja tuotteita

Kaikille taysin esteetonta matkakohdetta on vaikea toteuttaa, mutta asiakaslahtéinen palvely, jo-
ka joustaa asiakkaan tarpeiden mukaan, edesauttaa miellyttavan matkailukokemuksen syntymista

Ihmisten tasa-arvoinen kohtelu ylipaataan
on matkailijoille tarkeaa. Tasa-arvo on laaduk-
kaan palvelun tavaramerkki ja esteettomyys
on yksi keino tasa-arvoisuuden edistamisessa.
Esteettomyyden huomiointi on myos taloudel-
lisesti merkittdva mahdollisuus. lkaantyvien
osuus matkailijoista kasvaa tulevaisuudessa
ja ikaihmisilla on keskimadraista enemman
erilaisia erityistarpeita. Talla tulevaisuuden
kuluttajaryhmalld on aikaa ja rahaa kaytet-
tavissa matkailuun ja he voivat matkustaa
sesonkien ulkopuolella (esim. Study on the
competitiveness...). Myos lapsiperheet eri-
tyisine tarpeineen ovat tdarkea segment-
ti esimerkiksi maaseutumatkailuyrityksille.
Esteettomyyden  huomioimisella  voidaan
parantaa huomattavasti lasten kanssa mat-
kustavien palvelukokemusta. Panostamalla
saavutettavuuteen ja erilaisten asiakkaiden
erilaisten tarpeiden huomioimiseen - ja tata
kautta palvelun kokonaislaatua parantamalla
- matkailuyritykset voivat saada kilpailuetua.
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Kohti esteettomia matkailualueita
Katja Winogradow ja Petteri Ohtonen

Aikaansa seuraavat matkailuyritykset ymmirtavit, ettd esteettomyyden huomiointi
on osa liiketoiminnan laatua. Hyvdidn palvelutuotteeseen ei kuulu, ettd matkailija
kokee epdvarmuutta tai jopa pelkii, ettei selvid matkalla eteen tulevista tilanteista.
Esteeton matkailu on tulevaisuudessa yhd merkittdvimpi kilpailutekiji, kun viestd
ikddntyy ja ikddntyvit matkailevat entistd enemmin. Selkeit palvelutuotteet tuovat
asiakkaille luotettavuutta ja turvallisuutta.

Esteettomyys tarkoittaa asiakkaiden tarpeiden huomiointia palveluiden l6ytimises-
si ja kdyttimisessd. Asiakkaat tormiivit esteisiin tai esteettomyyteen jo ennen saapu-
mistaan matkailukohteeseen, hakiessaan tietoa internetisti. Yritysten tuleekin tark-
kaan miettid, kuinka helposti matkailijat [6ytivit tiedon matkailukohteesta ja miten
he paisevit kohteeseen. Periaate on yksinkertainen: astutaan asiakkaiden saappaisiin
ja havainnoidaan tarjottua matkailupalvelua asiakasroolien nikékulmista. Pienilld
asenne- ja palvelumuutoksilla voidaan helposti kehittdd parempaa ja esteettoémiampii
matkailupalvelua kaikille asiakkaille.

Matkailija kokee matkailualueen yhteniiseksi alueeksi, vaikka se koostuukin mo-
nista yksittdisistd yrityksistd. Yksikin este voi luoda esteellisen mielikuvan koko alu-
eesta. Siksi on tirkeid, ettd yritykset verkostoituvat ja toimivat yhteistydssi, jolloin
esteettomyys huomioidaan linjakkaasti koko alueella.

Asiakkaiden kokemuksia matkailukeskusten esteista ja esteettomyydesta

Haaga-Perho on toteuttanut useita matkailukeskusten laatuohjelmia ympiri Suomea.
Laatuohjelmiin ovat yhteni peruselementtind kuuluneet alueelliset sesonkikohtaiset
asiakastyytyviisyystutkimukset, joiden tiedonkeruun ovat toteuttaneet hankkeeseen
kuuluvat matkailuyritykset. Kaikki vastaukset on keritty LaatuVerkko-palautejirjes-
telmddn.

Tutkimusten sisillét vaihtelevat muun muassa matkailukeskusten erilaisen palve-
lutarjonnan takia. Vuosien 2009-2011 aikana kaikkiaan kolmessatoista asiakastyy-
tyviisyystutkimuksessa oli matkailualueen esteettomyyttd koskeva kysymys: “Arvioi
alueen esteettomyyttd, oliko sinun helppo toimia alueella?” Kysymykseen pyydettiin
vastaamaan vain, jos vastaaja oli itse tai jos hinen matkaseurueeseensa kuului ikiih-
minen tai kuulo-, niké- tai litkuntarajoitteinen henkils. Esteettdmyyttd koskevaan
kysymykseen oli vastannut 100—400 henkil$d tutkimusta kohden. Kriittisen arvion
matkailualueen esteettdmyydesti oli antanut keskimairin noin 7 %. Vastaajista 93 %
oli siis kokenut toimimisen helpoksi, miti voidaan pitdd hyvini tuloksena.



"Periaate on yksinkertainen: astutaan asiakkaiden saappaisiin

Jja havainnoidaan tarjottua matkailupalvelua asiakasroolien nikiokulmista.”

Mutta esteisiinkin oli tdrmitty. Matkailukeskuksissa toimimista oli vaikeuttanut
toisaalta esteettdmyyden huomioimattomuus ylipdinsi seki toisaalta huollon ja ylli-
pidon laiminlydnti. Esteettomyyden huomioimattomuudesta mainittiin esimerkkei-
nd kylttien tai muiden opasteiden puute, korkeat kynnykset, jyrkit portaat, kapeat
kulkuviylit, esteet kulkuvililld, piha-alueiden epitasaisuus sekd we-tilojen, invarpark-
kipaikkojen ja reittimerkintdjen sijoittaminen liikuntaesteisten kannalta hankaliin
paikkoihin. Tutkimuksissa annettiin palautetta myds asiakaspalvelusta; muun muassa
kuulovammaiset toivoivat monipuolisempaa viestintdd palveluiden tiedottamisesta.
Laiminlyéty huolto ja yllipito vaikeuttivat alueella liikkumista, kun kulkuviylit ja
piha-alueet olivat lumisia, liukkaita ja vaikeakulkuisia, kun kyltit olivat likaisia tai
lumisia tai kun valaistus oli riittimidton. Myos vanhentuneet ja virheelliset reittimer-
kinnit tai kyltit aiheuttivat ongelmia.

Esteettomyys matkailualueen yhteiseksi tavoitteeksi

Palvelun kokonaislaatu on yksi matkailualueiden ja matkailukeskusten tirkeimmis-
td kilpailukeinoista. Destination Quality Net (DQN®) ja Destination Management
Net (DMN°®) ovat Haaga-Perhon luomia kehittimisohjelmia matkailualueille ja -kes-
kuksille. Ne tarjoavat tyokaluja myos esteettomien palvelujen laadun kehittdmiseen.
DQN® pohjautuu Total Quality Management -ajatteluun, jonka ideoijana pidetdin
William Edwards Demingid. Ohjelman kehitti Haaga Instituutti-sddtion aikanaan
omistama Matkailun Kehitys Lappi Oy. Laatuohjelman rakenteeseen on tullut vai-
kutteita myds muista kansainvilisistd laatuohjelmista. Ensimmiinen DQN®-ohjelma
kiynnistyi Saariseldlld vuonna 1994. (Deming 1986; EFQM 2013; MBNQA 2013.)
DQN"’-ohjelmat ovat noin puolestatoista kolmeen vuoteen kestivid laadun kehit-
timisohjelmia matkailualan verkostoille, esimerkiksi matkailukeskuksille ja matkailu-
alueille. Ohjelmat koostuvat tutkimuksesta, koulutuksesta ja kehittimisestd. Ne tar-
joavat tydkaluja niin yksittiisille toimijoille kuin koko matkailualueen kehittdmiseen.
DQN°*-ohjelmille mairitelldin ohjelmakohtaiset painopistealueet, joista yksi voi olla
esimerkiksi palvelujen esteettdmyys. DQN®-ohjelmat ovat erityisen sopivia sellaisille
matkailualueille ja -keskuksille, jotka haluavat yhteisen suunnan esteettdmin toimin-
nan ja palvelujen kehittimiseen. Ohjelman aikana pyritiin luomaan pysyvi yhteistyo-
malli verkoston toimijoiden kesken. Toimijat koostavat ohjatusti jatkuvan parantami-
sen mallin, joka jii alueen yhteiseksi tyokaluksi laadun kehittdmisessd. Avainyritykset
tydskentelevit tiiviisti yhteisen tavoitteen saavuttamiseksi ja tekevit faktatietoon
pohjautuvia pidtdksid toiminnan parantamiseksi. Konkreettisena tuloksena esteettd-
myyden kehittimistd painottavasta DQN®-ohjelmasta voi olla esimerkiksi yhtendinen
esteettomyyskoulutus- ja perehdyttdmismalli alueen sesonkityontekijsille.



Destination Management Net (DMN®) on jatko-ohjelma, joka on suunnattu
DQN°*-ohjelman toteuttaneille toimijoille. Sen sisilto ridtiloidddn yleensd jatkokehi-
tystarpeiden mukaan. Myos DMN°-ohjelmat koostuvat tutkimuksesta, koulutuksesta
ja kehittdmisestd. Ohjelmien avulla laajennetaan matkailualueelle tai matkailukeskuk-
seen luotuja jatkuvan parantamisen malleja. DMN®-ohjelmien aikana verkostoidutaan
laajemmin ja laatutiimin koko kasvaa. Johdon ja esimiesten valmiuksia vahvistetaan.
Valitut strategiat ja tavoitteet jalkautetaan henkilstélle ja linkitetdin koulutussuun-
nitelmiin, jolloin opitaan itsendinen tapa kehittdi keskusta kokonaisvaltaisesti. Toimi-
joille annetaan kriittisten asiakasprosessien hallintaan vilineet, joiden avulla ne voivat
itsendisesti kehittdd toimintaansa tai hakea apua verkostosta.

Esteettomyys voi herittdd asiakkaiden kiinnostuksen, kun se otetaan yrityksen tai
alueen palvelutarjonnan kirjeksi ja markkinoinnin paaviestiksi. Systemaattisten tutki-
mus-, koulutus- ja kehittimisohjelmien avulla voidaan toteuttaa esteettémii toimin-
taympiristdjd, jotka turvaavat niin asiakkaiden kuin henkilskunnan viihtyvyyden.
Esteettomit ratkaisut edesauttavat myds huolto- ja siivoustoimintoja. Kuten Haaga-
Perhon laatuohjelmien asiakastyytyviisyystutkimuksista kiy ilmi, matkailualueiden
esteet ovat enimmikseen yksinkertaisia ja helposti poistettavissa olevia, joskaan yh-
teistydn toteuttaminen matkailualueen sisilld ei vilttdimittd ole aivan helppoa. Jos
esteettomyyttd halutaan tuoda markkinoinnissa esiin, tulee varmistaa, ettd viestintd
ja toteutettava palvelu kohtaavat. Tdmi on sitd haastavampaa, mitd useampi toimija
palvelun toteuttamiseen kytkeytyy.

Haasteista huolimatta esteettomit palvelut avaavat matkailualan yrityksille uuden-
laisia markkinoita sekd kotimaassa ettd kansainvilisesti. Esteettdmien palvelumallien
kautta yritykset ja matkailualueet voivat saavuttaa uusia asiakasryhmii ja nikyvyyttd
matkailumarkkinoilla.
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11. Internetsivujen esteettomyys

Jere Kuusinen ja Riikka Tupala

Tiedon jakaminen ja sen etsiminen sahkoi-
sesti ovat osa nykyihmisten arkea. Tekniikan
kehittyessa ja internetin kayton yleistyessa
palveluntarjoajien keinot viestida ja markki-
noida ovat monipuolistuneet. Samalla myds
kuluttajien tavat jarjestda matkoja itsenai-
sesti, tutustua matkakohteisiin etukateen
sekd arvioida ja suositella kohteita toisille
kuluttajille ovat muuttuneet (Suomen mat-
kailustrategia 2020, 14). Tilastokeskuksen
tekemien tutkimusten mukaan valtaosa seka
kotimaan etta ulkomaan vapaa-ajanmatkojen
majoitusta ja matkustusvalinetta koskevista
varauksista tehdaan jo internetin valityksella
(SVT 2011).

Liiketoiminnan sahkdistyessa verkkoympa-
riston ja erityisesti yrityksen oman internet-
sivuston esteettomyyden merkitys korostuu
- loytaako asiakas tarvitsemansa informaation
helposti vai kuluuko matkan suunnitteluun
kohtuuttomasti aikaa, koska tietoa on hankala
Loytaa? Viestinnan ja tiedottamisen esteetto-
myys on erityisen tarkeaa erityisryhmille, mut-
ta viime kddessa esteettomyys, kaytettavyys ja
saavutettavuus takaavat, etta kaikki matkai-
lupalveluiden kayttajat saavat tarvitsemansa

informaation ilman turhauttavia etsiskelyja.

Internetsivujen kautta luodaan usein myds

ensivaikutelma palvelusta ja sen laadusta.

Positiivisen mielikuvan luominen helppokayt-
tdisen, loogisen ja riittavan informaation sisal-

tavan internetsivuston valityksellda saattaakin
olla avainasemassa ostopaddtoksen teossa
(Small & Darcy 2010, 15).

I'l.1 Internetsivut yrityksen
nayteikkunana

Asiakkaan kokema palvelun laatu on hyvin
subjektiivinen asia, mutta on hyva muistaa,
etta kokemukset ja mielipiteet ovat pitkalti
odotusten, mielikuvien ja tilannetekijoiden
tulosta. Ostaessaan mita tahansa palveluita
kuluttaja haluaa saavuttaa mahdollisimman
onnistuneen ja positiivisen kokemuksen (Ris-
sanen 2005, 256-258). Koska ennalta vieras
matkakohde tai -palvelu ei ole kokeiltavissa
eika sovitettavissa etukateen, positiivisia odo-
tuksia ja mielenkiintoa herattava seka osto-
paatokseen vaikuttava mielikuva tulisi tuottaa
kuluttajalle muilla keinoin (Saari & Tuominen
2009, 37). Internetsivujen voidaan ajatella ole-
van palveluntarjoajan nayteikkuna, jonka pe-
rusteella potentiaalinen asiakas valitsee, halu-
aako han tutustua palveluun lahemmin.
Internetsivun suunnittelu taysin virheet-
tomaksi ja esteettomaksi voi olla haastavaa,
mutta ainakin karkeimpia ja haitallisimpia
ongelmia tulisi karsia pois. Suurimpia ja ylei-
simpia ongelmia sivustoilla ovat heikko kay-
tettavyys ja ulkoasu seka paivityksen ja vuoro-
vaikutteisuuden puute. (Tiensuu 2006,11-14.)
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Viestinnan esteettomyys, kaytettavyys ja
saavutettavuus takaavat, etta kaikki matkailupalveluiden

kayttdjat saavat tarvitsemansa informaation ilman

turhauttavia etsiskelyja.

Huono ensivaikutelma syntyy, jos sivuja on
vaikea loytda, jos ne eivat toimi, ovat epdloo-
giset tai epdselvat tai eivat ole ajan tasalla -
talloin sivut eivat ole saavutettavat ja niiden
kaytettavyys on huono. Kayttajan ei pitdisi jou-
tua miettimaan, miten sivut toimivat tai onko
tieto ajankohtaista eikd myoskdaan etsimaan
tarvitsemaansa tietoa kohtuuttoman pitkaan.

Internetsivujen heikko kaytettavyys ja
epaloogisuus johtuvat monesti heikosta si-
saltoarkkitehtuurista. Aivan kuten rakenne-
tussakin ympadristdssa, myos virtuaalisessa
ymparistossa arkkitehtuuri muodostuu eri-
laisten tilojen ja alueiden (sivut), rakenteiden
(informaatio) ja kulkuvaylien (linkit) yhdis-
telmista. Verkkoarkkitehtuurilta vaaditaan
myo0s yhtdlailla kestavyytta, kaytettavyytta,
kauneutta, saavutettavuutta, toimivuutta ja
viihtyvyytta kuin fyysiseltakin ymparistolta.
Rakennetussa ymparistossa esteettomyys on
parhaimmillaan, kun se sulautuu luonnollise-
na osana ymparistoon; kun kukaan ei kiinnita
siihen erityista huomiota ja se on ikaan kuin
nakymatonta. Sama koskee verkkoymparistoa
- kun Lliikkuminen sivuilla on helppoa, asiat
Loytyvat ja kayttaja voi keskittyad varsinaiseen
sisaltoon. (Kauhanen-Simanainen 2001, 95-
96,99-102.)

Omat internetsivut voivat siis toimia yrityk-
sen nadyteikkunana, mutta on syyta huomioida
sekin, etta ihmiset saavat usein tietaa palve-
luista muiden palveluiden kautta, esimerkiksi
kayttajakokemuksiin perustuvilta sivustoilta ja
keskustelupalstoilta. Tiedonhaku on siirtynyt
80-prosenttisesti pois alkuperdisen palvelun-
tarjoajan omalta sivustolta (Google Analytics.)

Hintavertailuun ja tiedonhakuun kdytetaan
eniten internetin hakukoneita, kuten Googlea.
Tieto leviaa nopeasti myos sosiaalisessa me-
diassa. Esteetonta markkinointia ja viestintaa
edistaakseen matkailuyrityksen on panostetta-
va oman sivustonsa nakymiseen ja viestintaan
sosiaalisessa mediassa. Lisaksi yrityksen on
kyettdva seuraamaan seka sisallon jakamista
omalla verkkosivustollaan etta sita, miten tieto
leviaa oman sivuston ulkopuolella. Seurannan
avulla yritys voi suunnitella omaa viestintaan-
sa tehokkaammaksi ja esteettomammaksi. Sa-
malla se muuttaa viestinnan kaksisuuntaiseksi,
matkailijalta palveluntuottajalle ja toisinpain.

I1.2 Esteettomien verkkosivujen
suunnittelu

Verkkosivustojen esteettomyys tarkoittaa, etta
ne soveltuvat kaikille kayttdjille. Sen lisaksi
niiden tulee toimia riippumatta siitd, millaista
teknologiaa kayttdjalla on. Teknologinen es-
teettomyys merkitsee, ettd palvelu on saata-
villa ajasta ja paikasta riippumatta.
Esteettomien verkkosivustojen luomista
varten on madritetty standardeja, joita mika
tahansa matkailualan yritys voi ottaa huo-
mioon sivuston suunnitteluvaiheessa. Word
Wide Web Consortium (W3C) — Web Accessi-
bility Initiative (WAI) kehittaa yhteisia ja yh-
teensopivia pelisaantdja ja on luonut verkko-
sisalloille erityiset saavutettavuusohjeet (Web
Content Accessibility Guidelines [WCAG] 2.0).
Ohjeet sisaltavat laajan joukon suosituksia,
joiden avulla verkkosisallon saavutettavuutta
voidaan parantaa. Ohjeiden noudattaminen




’ On tarkeaa sijoittaa sisaltoa verkkosivuilla sellaisille
alueille, jotka havaitaan ensimmaisena.

tekee verkkosivujen sisallon saavutettavaksi
laajalle joukolle ihmisia sekda myos yleises-
ti kaytettavammaksi. (W3C.) Ohjeistus jakaa
verkkosivustojen esteettomyyden kolmeen
eri tasoon: ensimmdinen on vahimmaistaso
ja kaksi korkeinta poistavat jo huomattavan
madran esteettomyytta koskevia ongelmia.
W3C:n standardien lisaksi verkkosivustojen
esteettomyytta voidaan tutkia esimerkiksi
varisokeutta simuloivien verkkopalveluiden,
kuten Vischeckin avulla (Vischeck). Paitsi, etta
Vischeck simuloi kokonaisia verkkosivuja, se
kykenee myds simuloimaan erityyppista vari-
sokeutta yksittdisten kuvien kohdalla.

Sivuston visuaalisen suunnittelun keskeise-
na tehtava on luoda jasennelty hierarkia, jonka
kautta kayttaja loytaa sivuilta oleellisimmat
tiedot. Esteettomyytta parantaa riittdvan sel-
keiden kontrastien kaytto ja sivuston jasentely
niin, etta kayttaja ymmartaa, mitka asiat kuulu-
vat yhteen ja mitka eivat. Esteettomyytta voi-
daan myos tukea ryhmittamalla sisaltdo hah-
molakien mukaisesti, mika helpottaa sisallon
jasentymista.

On tarkeaa sijoittaa sisaltéa verkkosivuilla
sellaisille alueille, jotka havaitaan ensimmai-
senad. Tiedon sijoittamisessa voidaan hyodyn-
taa lukuisia silman liiketta jaljittavia (gaze
tracking) tutkimuksia, joiden avulla on kyetty
selvittamaan, mille alueille kayttdjien huo-
mio keskittyy. Nielsenin (2006) tutkimuksessa
huomattiin, etta kayttajat hahmottavat sivul-
la olevan sisallon yldaosassa aluksi vaakaan
mutta siirtyvat nopeasti skannaamaan pysty-
suoraan sivuston vasenta laitaa F-kirjaimen

muotoisesti. Havaintoa voidaan hyoddyntaa
informaation tehokkaassa sijoittelussa verk-
kosivustolle.

I'1.3 Esteettomista palveluista
tiedottaminen verkkosivuilla

Keskeinen periaate sahkdisessa tiedottami-
sessa ja markkinoimisessa on, ettd tarjotaan
tietoa, joka on luotettavaa, tarkkaa ja kaikkien
kayttdjien saatavilla. Yha useampi matkusta-
ja hakee tiedon kohteesta ja majoitusvaihto-
ehdoista internetin kautta seka tekee myods
varauksen sahkoisesti. (Ossate.) Verkkoympa-
riston sisaltoarkkitehtuurin lisaksi huomiota
tuleekin kiinnittaa organisaation fyysisesta
esteettomyydesta ja saavutettavuudesta vies-
timiseen. Sivuilta olisi hyva loytya tietoa siita,
miten palvelu tai toimintaympadristd vastaa
erilaisten ihmisten tarpeita ja kuinka estee-
ton ymparisto on.

Esteettomyytta koskevan tiedon sisaltoa
suunniteltaessa tulee muistaa, etta totuuden-
mukainen kuvaus kohteesta on informatiivisin
ja kaikkia asiakkaita hyodyttava, oli kohteen
esteettomyyden taso mika tahansa. Palvelun-
tarjoajan ei kannata kertoa, millaisille kaytta-
jille palvelu tai kohde soveltuu,vaan mieluum-
min tuoda tiedot kohteesta kattavasti esille ja
antaa asiakkaiden itse paattaa, ovatko palvelut
sellaisenaan heille soveltuvia. Riittavalla tie-
dolla voidaan oleellisesti vahentaa epavar-
muustekijoitd, jotka vaikuttavat paljolti siihen,
uskalletaanko paatos matkalle lahdosta tehda
(Salo 2013,2,5-38).



Ajattelemisen aihetta:

Rakennetun ympadriston esteettémyys on parhaimmillaan, kun siihen ei kukaan kiinnita erityista
huomiota, vaan se on luonnollinen osa ymparistda. Sama koskee verkkoymparistoa: kun liikkuminen
sivuilla on helppoa, asiat 10ytyvat ja kayttdja voi keskittyad varsinaiseen sisaltoon.

I'1.4 Lopuksi

Viestinnan kehittaminen saavutettavammaksi
ei yleensa aiheuta ylimaardisia tai ainakaan
suuria kustannuksia, vaan painvastoin se voi
tuottaa yritykselle kilpailuetua. Mikali palve-
luntarjoaja teettdd viestintamateriaaleja os-
topalveluna, saavutettavuusnakokulman huo-
mioimista kannattaa pyytda ostopalvelujen
tuottajilta ja asia kannattaa ottaa huomioon jo
eri palveluntarjoajia kilpailutettaessa. Pelkas-
taan verkkosivuille sijoitettu informaatio ei tee
tiedottamisesta esteetontd, vaan viestinnan on
katettava koko palveluprosessi matkan alusta
loppuun.

Asiakastyytyvaisyys on yritystoiminnan elin-
ehto. Esteettomyys eri osa-alueineen lisaa asia-
kastyytyvaisyytta palvelun paremman laadun

ja myonteisemman asiakaskokemuksen kautta.

Esteettomyyttd ei tule missaan tapauksessa
mieltad esteeksi elamyksellisyydelle ja yllatyk-

Kirjoittajat:

sellisyydelle, vaan painvastoin se on naiden ko-
kemusten mahdollistaja. Matkailukokemukset
ovat hetkellisia, joten internetilla voi olla suuri
merkitys kokemusten jakamisessa ja arvioinnis-
sa.Sen lisaksi, etta esteettomilla internetsivuilla
ja esteettomalla viestinnalla on toiminnallinen
merkitys, ne voivat kokemusten jakamisen kaut-
ta lisata matkailun elamyksellisyytta ja tuottaa
rikkaamman asiakaskokemuksen.

Esteettomyys voidaan nahda matkailussa
asiakaskeskeisena ajattelutapana, joka ohjaa
palveluiden suunnittelua ja toteutusta. Paa-
madratietoinen ja aktiivinen saavutettavuu-
den edistaminen kertoo, etta palveluntarjoaja
on yhteiskunnallisesti vastuuntuntoinen. Es-
teeton viestinta on myds turvallisuuskysymys:
se varmistaa turvallisen matkailun, kun tieto
kulkee esteettomasti yllattavissakin tilanteis-
sa (ks.taman julkaisun luku 9).

Jere Kuusinen tydskentelee lehtorina Satakunnan ammattikorkeakoulussa palveluliiketoiminnan osaamisalueella. Hanen osaa-
misalueisiinsa kuuluvat muun muassa esteettomyyteen liittyva tutkimustoiminta ja matkailun sahkdinen liiketoiminta.

Riikka Tupala (fysioterapeutti) tyoskentelee projektityontekijana Satakunnan ammattikorkeakoulun esteettomyyttd edistavadssa
hankkeessa. Hankkeessa keskitytddn pienten ja keskisuurten yritysten laaja-alaisen esteettdmyyden edistamiseen.
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12. Matkailun perusedellytykset - esteita monille

Johan R. Edelheim

Matkailu lisaantyy koko ajan ja miljardin kan-
sainvalisen matkailijan raja ylittyi vuonna 2012
(UNWTO 2012). Matkailun kasvusta puhutaan ja
uutisoidaan maailmanlaajuisena ilmiona, mutta
todellisuudessa vapaa-ajan matkailu on ylelli-
syys, joka on mahdollista vain rajatulle osalle
ihmiskuntaa. Esteettémasta matkailusta puhut-
taessa useimmille tulevat mieleen fyysisessa
muodossa olevat esteet, joita tietysti onkin pal-
jon, mutta esteita on muitakin. Matkailun perus-
edellytykset aika, raha ja poliittinen lupa (Leiper
2004) ovat mielenkiintoisia tutkimuskohteita
esteettomyyden nakdkulmasta, silla niiden
puuttuminen muodostaa perustavanlaatuisen
esteen matkustamiselle. Matkailun tutkimus
kohdistuu hyvin harvoin niihin ihmisryhmiin,
jotka eivat matkusta. Ehka nama ihmisryhmat
eivat ole kiinnostavia tutkimuksen kohteita,
koska niihin kuuluvat eivat ole matkailijoita. Jos
matkustamisen esteet poistuisivat, haluaisivat-
ko sellaiset ihmiset matkustaa, jotka eivat talla
hetkelld matkusta? Tama vahan tutkittu kysymys
on artikkelin taustalla. Kysymykseen otetaan
kantaa pohtimalla poliittisen vastuullisuuden
merkitysta niiden ihmisten nakékulmasta, joilla
on kaikkein vahiten poliittista vaikutusvaltaa.

12.1 Ajalliset esteet

Matkustamiseen tarvitaan aikaa ja vapaa-ajan
matkailuun nimensa mukaisesti vapaa-aikaa.

Vapaa-aika on aikaa, jolloin ei ole mitdan vel-
vollisuuksia ja vaatimuksia, kuten tyontekoa,
tyonhakua, opiskelua tai huolenpitoa muista
ihmisista. Usein ajatellaan vyksinkertaistaen,
ettd vapaa-aika ja nain ollen matkustamiseen
kaytettdvissa oleva aika on sita aikaa, jolloin
tyossa kdyva henkilo ei ole toissa (Harris
1992). Elamantilanteen takia tydajan ulkopuo-
linen aika voi kuitenkin tayttya muilla matkai-
lun esteiksi muodostuvilla velvoitteilla. Esteita
voivat olla esimerkiksi puolison tyot, lasten
hoitaminen, lasten koulunkaynti tai sairaas-
ta omaisesta huolehtiminen. Ajallisia estei-
ta matkustamiselle voi olla my6s silloin, kun
henkilo ei ole toissa lainkaan. Ndin on esimer-
kiksi tyottoman tyonhakijan kohdalla, joka on
velvollinen ottamaan mahdollisesti tarjotun
tyon vastaan milloin vain. Ei siis ole lainkaan
itsestaan selvaa, etta palkkatyosta vapaa aika
olisi automaattisesti kaytettavissa matkailuun.
Yhteiskuntamme saannostd maarittyy pitkalti
tyonteon kautta, ja ne, jotka eivat ole palkka-
tyossa, joutuvat toimimaan tyon madrittamien
normien mukaan. Nain on siitakin huolimatta,
etta normien mukainen selkeasti tyo- ja vapaa-
aikaan jakautuva ty6 on yha harvinaisempaa
(Harju 2013). Eri tavoin rytmittynyt tyo tuo
mukanaan taas uusia ajallisia haasteita mat-
kustamiselle.

Nyky-yhteiskunnassamme puhutaan vapais-
ta tyomarkkinoista. Talloin tarkoitetaan tyon-




’ El ole lainkaan itsestaan selvaa, etta palkkatyosta vapaa
aika olisi automaattisesti kaytettavissa matkustamiseen,

tekijoiden vapaata liikkuvuutta seka tarpeen-
mukaista palkkausta, joiden esteend ei saisi
olla liian sitovia tydsuhteita ja rajoitteita (You
& Chang 1993). Matkailu- ja vieraanvaraisuus-
alat ovat vapaiden tydmarkkinoiden keskiossa.
Pienten ja keskisuurten yritysten kehittamilla,
sesonkiluonteisilla ja suhdannesidonnaisilla
tyomarkkinoilla tyontekija on yleensa se, joka
joutuu joustamaan eniten. Ammattiliittojen
perinteisesti edustamat suuryritysten tydolo-
suhteet ja niihin Lliittyvat ajattelutavat eivat
ole suoraan sovellettavissa yrityksiin, joissa
tyoskentelee omistajan lisaksi kaksi tai kolme
henkilda (Buultjens & Howard 2001). Jos se-
sonkiaikaan vapaapaivaa edeltavana iltana tai
vapaapadivaa seuraavana aamuna on asiakkai-
ta palveltavana, asiakaspalvelijan on tehtava
tyonsa riippumatta siitd, mita tydehtosopi-
muksessa sanotaan. Palvelualoilla tyypilliset
epavarmat tydsuhteet ja epasaannollinen tyo-
aika yhdessa minimipalkan kanssa vaikuttavat
siihen, etta usein matkailualan tyontekijoilla ei
toista poissa ollessaankaan ole mahdollisuut-
ta matkailuun.

Sanan turismi - joksi vapaa-ajan matkailua
my6s kutsutaan - etymologinen juuri on sa-
nassa tour eli kierros. Sana viittaa siihen, et-
ta kotoa lahdetaan muualle, viivytaan siella
jonkin aikaa ja sitten palataan takaisin kotiin.
Vapaa-ajan matkailu on siis aikaa, joka viete-
taan pois omasta kodista (Leiper 2004). Itse
poissaolo on kuitenkin vain osa matkailun
vaatimasta ajasta. Suunnittelu, varaukset, pak-
kaaminen ja muut matkan valmisteluun tai sii-
ta palautumiseen liittyvat asiat vaativat myos
oman aikansa.

12.2 Taloudelliset esteet

Ajan lisaksi matkustamiseen tarvitaan yleensa
aina rahaa. Sita tarvitaan niin paikasta toiseen
siirtymiseen, majoittumiseen kuin ylipaansa
eldamiseen kotoa poissa. Vapaa-ajan matkailun
kansainvaliset maaritelmat vaihtelevat, mutta
niissa huomioidaan lahes aina matkan tarkoi-
tus, kesto ja etdisyys (kodista) (Hall 2007a).

Kotoa poissa oltavan ajan pituus maarittaa
pitkalti sen, miten paljon rahaa matkaan pitaa
sijoittaa. UNWTO:n (Maailman matkailujar-
jeston) maaritelman mukaan matka voidaan
tilastoida matkailuksi, kun kotoa matkuste-
taan vahintdaan 50 kilometrin edestakainen
matka ja ollaan vahintdan yksi yo pois kotoa
(UNWTO 2008). Toisissa maaritelmissa maini-
taan lyhempia ja toisissa pidempia etdisyyksia,
joissakin taas ajallisesti pidempia jaksoja. Esi-
merkiksi Ison-Britannian maaritelman mukaan
loma edellyttda sellaista vahintaan kolmen
yon mittaista oleskelua poissa kotoa, jota ei
vieteta sukulaisten luona (Morgan 2013). Yh-
teista eri maaritelmille on, etta niiden kuvaa-
ma matkailu vaatii lahes poikkeuksetta rahaa.
Bussit, junat, lentoliput tai oman auton polt-
toaine, samoin majoittuminen ja ravintolassa
kaynti, vaativat aina rahallisen panostuksen.
Patikointi tai pyoraretki voi periaatteessa ta-
pahtua ilmaiseksi, jos asuu paikassa, jossa
ndiden harrastaminen on mahdollista. Usein
ilmaisetkin harrastus- tai matkailumuodot
vaativat matkustamisen omasta lahiymparis-
tosta jonnekin muualle.

Ison-Britannian tilastojen mukaan maan 12
miljoonasta yksinhuoltajaperheesta noin 7,5
miljoonalla perheella ei ole varaa tehda lain-
kaan lomamatkoja. Tilanne on pitkalti sama



Kuva 1. Nuijamaan rajanylityspaikka Vendjdltd Suomeen. (Kuva: longmandancer@btopenworld.com, Wikimedia Commons)

noin miljoonalla yksin elavalla eldkelaisella.
Yksinhuoltajaperheissa loma-aika voi olla muu-
tenkin taloudellinen haaste, kun lapset eivat saa
koulussa ilmaista tai halpaa kouluruokaa vaan
syovat kaikki ateriansa kotona. (Morgan 2013.)

Matkailututkimuksessa esiintyy sellaisia
kasitteitd kuin pro-poor tourism eli matkai-
lu koyhyytta vastaan (ks. esim. Hall 2007b)
ja slum tourism eli slummimatkailu (ks. esim.
Meschkank 2011). Kummassakin on kyse rik-
kaiden ihmisten matkailusta paikkoihin, joissa
kaytetdaan rahaa koyhien alueiden elintason
parantamiseen. Tallaisessa matkailussa koy-
hyytta voidaan kuitenkin pitda jopa matkailu-
nahtavyytena hyvatuloisille  matkailijoille,
jotka voivat matkan jalkeen palata omaan
ylelliseen elamantyyliinsa. Sosiaalinen matkai-
lu, jossa yhteiskunta kustantaa vahatuloisten
matkustamisen pois jokapaivaisista oloista, on
ainakin toistaiseksi erittdin kapea tutkimusaihe
(Minnaert ym. 2009). Suomessa esimerkkeja
sosiaalisesta matkailusta ovat yhteiskunnan
kustantamat sotaveteraanien kuntoutusmatkat
kylpyloihin ja psoriasiksesta karsivien potilai-
den matkat aurinkoisiin olosuhteisiin (Pieti-
ldinen ym. 2008). Nama matkat ovat kuiten-
kin vahentyneet vuosien mittaan veteraanien
poistuessa keskuudestamme ja sairaanhoidon
tehostuessa kotimaassa.

12.3 Poliittiset esteet

Ajan ja rahan lisaksi matkustaminen edellyt-
taa poliittista esteettomyyttd. Suurin osa maa-
ilman ihmisista voi matkustaa melko vapaasti
oman valtion rajojen sisapuolella, joskin tota-
litaarisissa valtioissa tamakin tapahtuu tietyin
ehdoin (Hieronymi 2003). Valtioiden rajat ylit-
tavassa matkailussa on monenlaisia rajoituksia
ja esteita. Viralliset henkildllisyystodistukset,
passit ja viisumit oikeuttavat henkilon mat-
kustamaan valtiosta toiseen. Rajojen ylittami-
nen Schengen-maiden valilla on maitse melko
yksinkertaista ja vaivatonta. Naiden samojen
valtioiden valinen lentoliikenne edellyttaa
kuitenkin matkailijoilta tiettyja lupia ja muita
dokumentteja. Schengen-alueen ulkopuolinen
matkustaminen on jo paljon rajoitetumpaa.
Jotkut valtiot vaativat kaikilta tulijoilta viisu-
min maahan padsemiseksi (kuva 1); joiltakin
mailta taas koko muu maailma vaatii viisumin
paastaakseen kyseisen maan kansalaisia maa-
hansa (Whyte 2008).

Erilaisten dokumenttien vaatimus sulkee
rajat ylittavan matkailun ulkopuolelle suuren
joukon ihmisida. Viikonlopun vietto toisessa
maassa voi jaada toteutumatta, ellei henkild
pysty todistamaan, etta hanelld on tarpeeksi
rahaa mukana matkalla tai pankkitililla, kaik-
ki vaadittavat rokotteet, varattu menopaluu-
matka ja syy palata kotimaahan (kuten kirje



’ Fassien, viisumien ja muiden dokumenttien vaatimus
sulkee suuren joukon ihmisia matkailun ulkopuolelle,

tyonantajalta) tai etta hanella on selked syy
vierailla toisessa maassa (kuten henkilokoh-
tainen kutsu, jossa kutsuja lupaa ottaa kaiken
vastuun onnettomuustilanteissa). Vaikka hen-
kilo pystyisikin todistamaan kaikki yllda mai-
nitut asiat ja kaikki paperit olisivat kunnossa,
usein vaaditaan viela henkilokohtainen kaynti
ja haastattelu kohdemaan konsulaatissa (ks.
esim. Ulkoasiainministerio 2013). Haastatte-
luissa, jotka voivat tapahtua hyvinkin kaukana
matkalle lahtijan kodista, varmistetaan etta
henkildo matkustaa omilla papereillaan ja etta
hanella ei ole sairauksia eika rikollista taustaa.
Joissakin maissa sorretaan etnisia vahemmis-
toja eika heille mydnneta virallisia matkustus-
dokumentteja - eli estetaan heidan matkusta-
misensa (Bianchi 2006).

Yksi jatkuvasti kasvava joukko ihmisia, jotka
poliittisista syista eivat voi matkustaa vapaas-
ti, on toisesta valtiosta turvapaikkaa hakevat
pakolaiset. Yha useammat ihmiset joutuvat
poliittisten myllerrysten tai luonnonkatastro-
fien takia jattamaan kotinsa ja hakemaan tur-
vapaikkaa kotimaansa rajojen ulkopuolelta.
Heille madritetadn erittain tiukkoja saantdja
siita, miten ja milloin he saavat matkustaa pois
uudesta olinpaikastaan (Morawetz 2007). Heil-
la on periaatteessa koko ajan “vapaa-aikaa’,
mutta sitd ei voi kdyttda vapaa-ajan matkai-
luun, johon lasketaan esimerkiksi sukulaisen
hautajaisissa kadynti. Oleskelulupa, turvattu
toimeentulo ja runsas "vapaa-aika” eivat takaa
nadille ihmisille vapautta matkustaa esteetto-
masti — esteena ovat poliittiset saannot.

Yleinen uskomus, ettd matkailu lisaantyy
maailmanlaajuisesti koko ajan ja sita myota
yha suuremmalla osalla maailman vadestos-

ta on mahdollisuus matkailla, on myytti. Kun
puhutaan matkailun tulevaisuuden mahdol-
lisuuksista kehittyvdssa maailmassa, esiin
nostetaan usein BRICS-maat (Brasilia, Vendja,
Intia, Kiina ja Etela-Afrikka). Nama maat nos-
tetaan esille nimenomaan niiden poikkeuksel-
lisuuden vuoksi, ei siksi, ettd ne edustaisivat
kokonaisuutta. Vaikka BRICS-maista tulevat
matkailijamaarat ovat suuria muun maailman
matkailijoihin verrattuna,on hyva huomata, et-
ta ne ovat vakiluvultaan erittdin suuria maita,
joissa matkustava eliitti on hdviavan pieni osa
valtavdestosta. Maailmanlaajuisesti tarkaste-
luna matkailu kylla lisaantyy, mutta yha pie-
nempi osa maailman vaestdsta matkustaa ja
yha suurempi osa ihmisista on suljettu taman
ylellisyyden ulkopuolelle - kuilu kasvaa ja es-
teet ovat korkeat.

12.4 Yhteenveto

Aloitin taman artikkelin toteamalla, ettd se
kasittelee matkailun perusedellytyksia, aikaa,
rahaa ja poliittista lupaa poliittisen vastuulli-
suuden nakokulmasta. Politiikka pitaa kasittaa
laajemmin kuin pelkkana puoluepolitiikkana.
Politiikasta on kyse myos silloin, kun tutkitaan
ihmisryhmid, joilla on vahemman poliittisia
vaikutusmahdollisuuksia kuin silla osalla va-
estostd, jota kutsutaan nimelld “valtavaesto”.
Sellaiset vaestoryhmat, jotka eivat pysty mat-
kustamaan ajallisten, rahallisten tai poliittis-
ten esteiden takia, seuraavat kaikkien muiden
tavoin samoja median viesteja matkustamisen
itsestaanselvyydesta osana nyky-yhteiskun-
taamme. Matkustamattomuutensa takia he
voivat kokea olevansa rajattuna valtavaeston



Ajattelemisen aihetta:

Vaikka matkailu kasvaa maailmanlaajuisesti koko ajan, yha pienempi osa maailman vaestosta mat-
kustaa ja yha suurempi osa on suljettu taman yltakyllaisyyden ulkopuolelle.

Moni on poliittisista syista estynyt matkustamaan tai ainakin rajoitettu matkustamaan vain tietyille
alueille.

ulkopuolelle. Kun poliittisesti vastuullisina
matkailutoimijoina kasittelemme esteetonta
matkailua, tulisi muistaa, etta matkailun perus-
madritelmiin on sisaanrakennettu joitakin es-
teitd. Esteettoman matkailun pitdisi olla myds
aatteellisesti esteetonta.
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Matkailua kaikille? on monipuolisesti erilaisia nakokulmia sisaltava teos. Kiitos
my0s koko ennakointiverkostolle, jonka kautta kirjoittajakutsu levisi laajalle ja on-
nistuimme tavoittamaan monipuolisen kirjoittajakuntamme. Iso kiitos kuuluu jul-
kaisun kokoamisessa ja toimitustyossa avustaneen toimituskunnan jasenille: Kati
Karinharjulle, Satu Leinoselle, Eila Linnalle ja Pasi Tulkille. Kommenttinne olivat
arvokkaita yhtendisen kokonaisuuden aikaansaamiseksi. Haluamme esittaa kii-
tokset myos julkaisun mahdollistaneelle yhteistyokumppanille tyo- ja elinkeino-
ministeriolle - ilman rahoitusta julkaisun tuottaminen ei olisi onnistunut.
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Matkailua kaikille? Ndkokulmia matkailun ennakointiin, osa I/
kertoo matkailun esteettomyydestd. Matkailun kansallisen en-
nakointiverkoston tuottama julkaisu tuo esiin esteettomyyden
fyysisen, sosiokulttuurisen, viestinnallisen, taloudellisen ja
poliittisen ulottuvuuden. Esteettomyys on siis paljon muutakin
kuin fyysisten esteiden poistamista. Esteeton matkailu ei ole
mikaan erityinen matkailun muoto vaan yleisen vaestokehityk-
sen huomioon ottavaa ennakointia. Ilmaisu matkailua kaikille
viittaa siihen, etta matkailun tulisi olla tasapuolisesti kaikkien
ulottuvilla.

9"789526"620152" >



