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TIVISTELMA

Lapin yliopisto ja Rovaniemen ammattikorkeakoulu toteuttivat yhteistydssd ESR-rahoitetun
esiselvityshankeen “Esteettdmyys liikkunta- ja luontomatkailussa’. Hankkeeseen liittyva kyselytutkimus
toteutettin kevaan 2011 aikana. Se kohdistettin Lapin matkailuyrityksiin. Yritysten yhteystiedot saatiin
erilaisista rekistereistd ja matkailuyritysten Internet-sivuilta. Tutkimuksen esittely |&hetettiin 414 yrityksen
sahkopostiosoitteisiin. Vastaaminen tapahtui Internetisséa Webropol-tyokalun avulla. Kysely avattiin noin 190
kertaa ja siihen vastasi 86 yritysta.

Kyselyyn vastanneet yritykset edustivat seuraavia toimialoja: majoitus-, ohjelma-, ravitsemis- ja
kuljetuspalvelut sekd muut toimialat, joihin kuului mm. hiihtokeskuksia ja Metsahallituksen toimipisteitd. Noin
80 %:lla yrityksista oli ollut asiakkaita, joilla on toimintakyvyn rajoituksia vammasta tai sairaudesta johtuen.

Tarkeimmat yritysten kayttamat markkinointikanavat olivat Internet ja suusta suuhun tiedonkulku. Vaikka
suurin osa yrityksista tarjosi matkailupalveluita erityisryhmille, niita ei erikseen markkinoitu. Muun muassa
nettisivuilta sai vain harvoin tietoa liilkuntarajoitteisille suunnatuista palveluista.

Majoituspalveluista parhaiten erityisryhmien saavutettavissa olivat loma- ja mokkikylat seka hotellit. Yli
puolella yrityksista oli tarjolla liikuntarajoitteisille matkailijoille tarkoitettuja huoneita. Ravitsemispalveluja
tarjoavista yrityksista parhaiten olivat saavutettavissa kahvilat ja ruokaravintolat.

Ohjelmapalveluita tarjoavista yrityksistd yli 60 %:ssa tapauksista esteettomyyttd pidettiin tarkeana.
Erityisryhmien saavutettavissa olivat etenkin tulilla oleskelu, poroajelu, luonnon tarkkailu ja retkeily. Suurin
osa vastaajista oli samaa tai tdysin samaa mieltd siind, ettd erityisryhmiin kuuluvat ovat Kiitollista
asiakaskuntaa, koska pienillékin jutuilla voi saada aikaan suuria elamyksia. Yli puolet vastaajista oli samaa
tai taysin samaa mieltd myos siing, ettd ikdantyvien ja erityisryhmiin kuuluvien asiakkaiden maaran kasvu
tarjoaa lisamahdollisuuksia.

Taloudelliset seikat eivat nayttdisi muodostuvan rajoitteeksi esteettdmien palveluiden tarjoamisessa.
Padasiassa yritykset nayttavat rakentavan toimintakokonaisuuksia niin, ettd palvelut ovat kaikkien
kaytettavissa eika esimerkiksi pyoratuolia kayttavia asiakkaita pyrité eristamaan muista. Muiden asiakkaiden
toiminta ja viihtyvyys eivat vastaajien mielestd myoskaan karsi siitd, ettd samoihin toimintoihin osallistuu
myds erityisryhmiin kuuluvia asiakkaita. Turvallisuudesta kuitenkin huolehditaan niin, ettd kaikkia toimintoja
ei ole mahdollista soveltaa erityisryhmiin kuuluville asiakkaille.

Yritykset olivat omasta mielestddn onnistuneet parhaiten sellaisissa erityisryhmien matkailun
palvelutuotantoon liittyvissé asioissa, jotka kohdistuvat asiakaspalveluun, fyysiseen ympéaristoon ja
ohjelmapalveluihin. Asiakaspalveluun liittyvat onnistumiset pohjautuivat joustavuuteen, vieraanvaraisuuteen,
yksilollisyyteen, tasa-arvoisuuteen ja ystavallisyyteen. Fyysiseen ymparistoon liittyvia onnistumisia oli koettu
muun muassa esteettomien hotellitilojen suunnittelussa, esteettémassa liikkkumisessa kiinteistossa, reiteilla ja
majoituksessa. Lisaksi onnistumisia oli koettu ohjelmapalveluissa esimerkiksi ndkdvammaisten hiihtgjien,
kehitysvammaisten laskettelijoiden sekd sokeiden ja kuurojen ravintolapalveluiden my6ta. Onnistumiset
liittyivat etenkin isoille ryhmille suunnattuihin palvelukokonaisuuksiin.

Yrityksilla oli oman arvion mukaan parannettavaa fyysisessa ymparistossa, markkinoinnissa ja opastuksissa,
tuotteistamisessa ja erityistarpeiden huomioimisessa matkailutuotteissa sekd omassa tietAmyksessa
erityisryhmien tarpeiden tunnistamisen suhteen.



Kyselytutkimuksen perusteella kyettiin esittémaan muutamia jatkotoimenpiteitd. Lapin matkailuyrittdjille tulisi
jarjestaa henkilostokoulutusta yritysten toiveiden mukaisesti. Toiseksi Lapin matkailuyrityksille olisi syyta
suunnitella ja tehda tietopankki markkinoinnista esteettomyyden nakodkulmasta, silla matkailuyrityksilla
esiintyy siind huomattavia puutteita. Kolmanneksi tietopankin rakentamiseen tulisi ottaa mukaan koko Lapin

matkailuyritykset, jotta esteettdmyys vahvistuisi koko Lapin alueella. Tama edellyttéa yrityshaastatteluiden ja
-arviointien laajentamista koko Lappia koskeviksi.

Asiasanat: Esteettémyys, liikuntamatkailu, luontomatkailu, inkluusio
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1 JOHDANTO

Esteettomyydella tarkoitetaan sellaista ymparistba ja sellaisia palveluita, joita voidaan
hyddyntaa fyysisesta, psyykkisesta ja sosiaalisesta toimintakyvystéa riippumatta. Esteettn
ymparisto on esteettomien elamysten toimintaymparisto, jossa liikkumisrajoitteinen henkil®
pystyy likkumaan tasavertaisesti muiden kanssa.

Esteettomyys liikunta- ja luontomatkailussa -kyselytutkimuksen tavoitteena oli kartoittaa
Lapin liikunta- ja luontomatkailupalveluiden esteettomyytta. Kyselytutkimuksen myoté
pyritddn vaikuttamaan liikuntarajoitteisille tarjottavien matkailupalveluiden laatuun seka
saamaan tietoa matkailun parissa tydskentelevien yritysten ja henkildiden
koulutustarpeista ja -toiveista.

Kyselytutkimus toteutettiin kevaan 2011 aikana. Se kohdistettiin Lapin matkailuyrityksiin.
Yritysten yhteystiedot saatiin erilaisista rekistereistd ja matkailuyritysten Internet-sivuilta.
Tutkimuksen esittely lahetettiin 414 yrityksen sdhkopostiosoitteisiin. Vastaaminen tapahtui
Internetissa Webropol-tydkalun avulla. Kysely avattiin noin 190 kertaa ja siihen vastasi 86
yritysta.

Tahan raporttiin on keratty Lapin liikunta- ja luontomatkailupalveluiden esteettomyyden
arvioinnin  kannalta tarkeimpid asioita, jotka kyselytutkimuksessa nousivat esille.
Kyselytutkimuksen my6tad saatuja tietoja syvennetdaan haastatteluila mydhemmin keséan
2011 aikana.

Kyselytutkimus toteutettin  Lapin yliopiston ja Rovaniemen ammattikorkeakoulun
yhteistybna ESR-rahoitteisen Esteettomyys liikunta- ja luontomatkailussa: Esiselvitys ja
toimeenpanosuunnitelma koulutus- ja tuotteistamishankkeesta -hankkeen puitteissa.



2 ESTEETTOMYYS LIIKUNTA- JA LUONTOMATKAILUSSA

2.1. Yritysten taustatiedot

® Kuljetuspalvelut

m Majoituspalvelut
1 Ravitsemispalvelut
B Ohjelmapalvelut

® Muu toimiala

Kuvio 1. Yritysten toimialat.

Kyselyyn vastanneiden yritysten toimialat olivat: majoituspalvelut (43 %), ohjelmapalvelut
(43 %), ravitsemispalvelut (29,1 %), kuljetuspalvelut (20,9 %) ja muu toimiala (18,6 %).
Muita toimialoja olivat mm. liikuntapalvelut ja luontokeskus. Osalla yrityksista oli useampia
toimialoja, mink& vuoksi prosenttien summa ylittada sadan.

Kyselyyn osallistui etenkin Kolarin (30 %), Rovaniemen (18 %) ja Inarin (14 %) kuntien
yrityksia. Yli puolessa yrityksista tydskenteli kyselyhetkella 1-2 kokoaikaista (53,5 %) ja
osa-aikaista (60,5 %) tyontekijaa. Lahes puolet (44,2 %) yrityksista oli sellaisia, joissa
tyoskenteli lisdksi 1-2 henkil6a tilapaisesti.
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Kuvio 2. Henkiloston kielitaito suomen kielen liséaksi.

Esteettomyyskyselyyn osallistuneissa yrityksissa kyettiin palvelemaan asiakkaita suomen
lisdksi etenkin englannin (97,7 %) ja ruotsin (72,1 %) kielella. Lahes puolet (46,5 %)
yritysten henkilostostd pystyi palvelemaan asiakkaita saksan kielella. Myos norjan,
espanjan ja saamen kielen osaamisprosentit ylittivat kymmenen prosentin rajan.



Ohjelmapalvelut (n=27) 57
Majoituspalvelut (n=28) 42
Kaikki(n=81) 41
Ravitsemispalvelut (n=4) 28
Muu toimiala (n=10) 24

Kuljetuspalvelut (n=12) 20
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Kuvio 3. Ulkomaalaisten asiakkaiden osuus Kkaikista asiakkaista, keskiarvot
yritystyypeittain.

Ulkomaalaisten asiakkaiden osuus kaikista asiakkaista oli keskimaarin 41 %. Eniten
ulkomaalaisia asiakkaita oli ohjelmapalveluissa (57 %), kun taas kuljetuspalveluissa
ulkomaalaisia asiakkaita oli ainoastaan 20 % kaikista asiakkaista.
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Kuvio 4. Vuoden vilkkaimmat kuukaudet (prosenttia vastanneista).
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Kuvio 5. Vuoden hiljaisimmat kuukaudet (prosenttia vastanneista).

Vuoden vilkkaimmat kuukaudet Lapin matkailualan yrityksissa olivat joulu-maaliskuu, kun
taas vastaavasti hiljaisimmat kuukaudet olivat touko-, kesa-, loka- ja marraskuu.



Yrityksemme on erikoistunut tuottamaan . 35
palveluita erityisryhmille.

- 15,1
Saannollisesti henkiloita tai ryhmia.
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Ei talla hetkelld, mutta suunnitelmissa on . 35
laajentaa tarjontaa mydos erityisrymien... '

Ei, eikd ole suunnitelmissa tarjota palveluja 17.4
erityisryhmille. | '
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Kuvio 6. Yritysten vastausprosentit kysymyksen "Onko yrityksenne asiakkaina ollut
henkil6itd, joilla on toimintakyvyn rajoituksia vammasta tai sairaudesta johtuen”
vaihtoehtoihin.

Reilusti yli puolella (60,5 %) kyselytutkimukseen osallistuneista yrityksista oli ollut
erityisryhmid asiakkaina silloin talléin. 32,6 %:lla yrityksista oli vuodessa alle 10 ja 33,7
%:lla 10-50 erityisryhmiin kuuluvaa asiakasta.
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2.2. Tiedotus ja markkinointi

Televisio/radio
Sosiaalinen media
Messut
Kuljetusyhtiot
Lehdisto

Esitiaet m Tarkein

Matkatoimistot M Toiseksi tarkein

Suoramarkkinointi m Kolmanneksi tarkein

Suustasuuhun

Internet Fj |*’

4] 10 20 30 40

%

Kuvio 7. Tarkeimmat markkinointikanavat.

33,7 % yrityksistd piti Internetia tarkeimpana ja 17,4 % toiseksi tarkeimpana
markkinointikanavana. Seuraavaksi tarkeimmaksi markkinointikanavaksi nousi suusta
suuhun markkinointi. Sen sijaan sosiaalisen median seké television ja radion merkitys oli
markkinoinnissa vahaista.

11



Markkinointia on suunnattu erikseen
liikuntarajoitteisille asiakkaille.

Markkinoinnin avulla liikuntarajoitteiset
saavat tietoja palveluista.

Joitakin palveluja tarjotaan
lilkuntarajoitteisille, mutta niita ei
erikseen markkinoida.

Ei tarjota palveluja liikuntarajoitteisille
asiakkaille.

[ EE

0

10 20 30 40 50 60 70 80

%

Kuvio 8. Palvelujen markkinointi likuntaesteisille.

Vaikka suurimmalla osalla (94,7 %) yrityksista oli nettisivut, niissa ei yleensa kuitenkaan
huomioitu erityisryhmien tarpeita. Kaikki
nettisivujen suunnittelussa ei ole huomioitu n&kdvammaisten kayttajien erityistarpeita

ollenkaan.

vastagjat muun muassa
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2.3. Saapuminen

Yli kahdella kolmasosalla (76,6 %) yrityksista palvelutilat olivat saavutettavissa julkisilla
kulkuneuvoilla. Puolessa (50,7 %) yrityksia toimitilat olivat saavutettavissa esteettomasti
esimerkiksi pyoratuolia kayttaen.

2.4. Majoituspalvelut

Kylpyla
Maatilamajoitus
Leirintamokit

- ;
Loma-/mkkikyl ei yrityksen tarjonnassa

Matkustajakoti B kuuluu tarjontaan, ei
Retkeilymaja erityisryhmille
Vaatimaton hotelli = myds erityisryhmien

saavutettavissa

Keskiluokan hotelli

Korkeatasoinen hotelli

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Kuvio 9. Yritysten majoituspalvelujen tarjonta.
Yleisimmin yritysten majoituspalvelut koostuivat loma- tai mokkikylan tasoisesta

majoituksesta. My0Os erityisryhmien saavutettavissa oli tyypillisimmin keskiluokan hotellit
(21,2 %) seka loma- tai mokkikylat (18,2 %).
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M Eiyhtdan
M Yksi
m Kaksi

® Kolme tai enemman

Kuvio 10. Liikuntarajoitteisille matkailijoille tarkoitettujen huoneiden maara prosentteina.

Yli puolella (63,2 %) kyselyyn vastanneista yrityksista oli vahintaan yksi liikuntarajoitteisille
matkailijoille tarkoitettu huone. Toisaalta kolmasosa (36,8 %) yrityksista ilmoitti, etta heilla
ei ole yhtaan liikuntarajoitteisille matkailijoille tarkoitettua huoneita.

86 % kyselyyn vastanneista ilmoitti, ettd opaskoiraa kayttavilla on mahdollisuus majoittua
yrityksessa.

14



2.5. Ravitsemispalvelut

Erdaruokailu

Ruokalailman
anniskeluoikeuksia

Kahvila M ei yrityksen tarjonnassa

Pub-tyyppinenravintola ® kuuluu tarjontaan, ei

o erityisryhmille
Tanssiravintola

= myds erityisryhmien
Seurusteluravintola saavutettavissa

Ruoka

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Kuvio 11. Ravitsemispalveluja tarjoavat yritykset ja niiden palveluiden saavutettavuus
erityisryhmille.

Ravitsemispalveluja tarjoavat yritykset olivat tyypillisimmin ruokaravintoloita ja kahviloita.
Ne olivat yleensa my0s erityisryhmien saavutettavissa.

15



2.6. Ohjelmapalvelut

M Ei kovin tarkeda
W En osaa sanoa
m Jonkin verran tarkeda

W Erittdin tarkeda

Kuvio 12. Esteettdmien ohjelmapalveluiden tarkeys yritykselle.
Lahes puolet (44,5 %) vastaajista piti jonkin verran tarkeéna ja lahes viidesosa (17,0 %)

erittain tarkeana sita, etta ohjelmapalvelut ovat esteettomia. Pieni osa (12,8 %) vastaajista
ei pitdnyt esteettomid ohjelmapalveluja kovin tarkeéna.

16



lumikenkaily
telemark
lumilautailu
laskettelu
telttailu tms.
leirikoululuontokeskus
luokkaretket
luontokeskus
kalast.seuraam.
kalastus
pyordily
luonn.tarkkailu
retkeily

M ei yrityksen tarjonnassa

® kuuluu tarjontaan, ei
erityisryhmille

m myos erityisryhmien
saavutettavissa

0% 20% 40% 60 % 80% 100%

Kuvio 13. Ohjelmapalveluiden tarjonta erityisryhmille ja muille asiakkaille.

lintubongaus
valokuvaus
poroerotus
mets seuraaminen
metsadstys
vaellus (talvi)
vaellus (k/s)
monkijaretki
ratsastus
poroajelu
koiravaljakko
moottorikelk
retki- ym luist

M ei yrityksen tarjonnassa

M kuuluu tarjontaan, ei
erityisryhmille

m myos erityisryhmien
saavutettavissa

0% 20% 40% 60 % 80% 100%

Kuvio 14. Ohjelmapalveluiden tarjonta erityisryhmille ja muille asiakkaille.
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urh.kilp.seur.
kylpyla
yritysten virk.pv
vdlinevuokraus
maastopyoraily
luontopolku
melontakalust.vuokr.
tulistelu
tulenteon opast
extremetoim
koskenlasku
melonta

veneily

kiipeily

B ei yrityksen tarjonnassa

® kuuluu tarjontaan, ei
erityisryhmille

m myos erityisryhmien
saavutettavissa

0% 20% 40% 60 % 80% 100%

Kuvio 15. Ohjelmapalveluiden tarjonta erityisryhmille ja muille asiakkaille.

Erityisryhmien saavutettavissa olivat etenkin tulistelu (39,5 %), poroajelu (36,8 %), luonnon
tarkkailu (34,2 %) ja retkeily (31,6 %). Toisaalta yli kolmasosa (36,8 %) yrityksista ei
tarjonnut erityisryhmille retkeilya ja lumikenkailya, vaikka ne kuuluivat yrityksen tarjontaan.

Urheilukilpailujen seuraaminen, extremetoiminta, kylpylat, telemark, lumilautailu,
laskettelu, retkiluistelu ja maastopydraily olivat puolestaan harvoin kyselyyn vastanneiden
yritysten tarjonnassa, silla yli 85 % yrityksistd ei tarjonnut naitd ohjelmapalveluita

kyselyhetkella.

18



Koulutuksen myota lisaa palveluita

Pienilldkin jutuilla suuria elamyksia

Muiden viihtyys karsii

Henkilokunta on pateva
Erityisryhmista lisaa potentiaalia W Tdysin eri mielta

Ei taloudellisesti kannattavaa |- | m Eri mielta
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Tiedon puute rajoittaa | .
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Kuvio 16. Ohjelmapalveluita tarjoavien yritysten mielipiteet erityisryhmid koskevista
palveluista.

Suurin osa (80 %) vastaajista oli samaa tai tdysin samaa mielta siina, etta erityisryhmiin
kuuluvat ovat kiitollista asiakaskuntaa, koska pienilléakin jutuilla voi saada aikaan suuria
elamyksia. Yli puolet vastaajista oli samaa tai taysin samaa mieltd myos siing, etta
ikdantyvien ja erityisrynmiin  kuuluvien asiakkaiden ~maaran kasvu tarjoaa
lisamahdollisuuksia.

Lahes puolet vastaajista koki, ettd palvelun jarjestgjan tiedon puute erityisryhmien
mahdollisuuksista osallistua eri toimintoihin rajoittaa palvelujen tarjontaa. Noin 30 %
vastaajista koki, ettd palveluita voitaisiin tarjota erityisryhmille laajemmin, jos henkil6kunta
olisi paremmin koulutettua. Toisaalta 30 % vastaajista oli kyseisessa asiassa taysin eri
mieltd tai eri mieltd. Vastaavasti vaikka 40 % vastaajista koki, ettd yrityksella on
koulutuksen ja tyokokemuksen kautta patevad henkilokuntaa huolehtimaan erityisryhmien
palveluista, noin 30 % oli asiassa taysin eri mielté tai eri mielta.

Noin 40 % vastaajista oli taysin eri mielta tai eri mieltd siind, erityisryhmiin kuuluvat
muodostaisivat niin pienen asiakasryhman, etta sita varten ei kannata investoida. Lahes
puolet vastaajista oli eri mieltd myo6s siina, ettd erityisryhmien apuvalineiden kayttoé ja
avustajien mukanaolo muodostavat niin suuren kulueran, etté palvelujen tarjoaminen ei ole
taloudellisesti kannattavaa.

Yli 40 % vastaajista oli taysin eri mielta tai eri mieltd siing, ettd toimintakokonaisuuksia
pyritddn rakentamaan niin, ettd asiakasryhmat koostuisivat pelkdstddn esim. pydréatuolin
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kayttajistd. Noin 10 % vastaajista oli vaitteen kanssa samaa mieltd. Lisaksi yli puolet
vastanneista kertoi, ettéa palveluihin kuuluvia toimintoja yritetddn soveltaa niin, etta niihin
voi samanaikaisesti osallistua erityisryhmiin kuuluvia ja muita asiakkaita. Ldhes 80 %
vastaajista oli taysin eri mieltd tai eri mielta siing, ettd muiden asiakkaiden viihtyvyys karsii,
jos samoihin toimintoihin osallistuu my6s erityisryhmiin kuuluvia asiakkaita.

Tasta huolimatta yli puolet kyselyyn vastanneista kertoi olevansa samaa tai taysin samaa
mielta siind, ettd jotkut tarjottavat aktiviteetit ovat sellaisia, ettd erityisryhmiin kuuluvat
asiakkaat eivat voi osallistua niihin edes sovellettuna tai apuvalinetta kayttaen. Lahes 60
% vastaajista oli kuitenkin taysin eri mieltd tai eri mieltd siing, etta asiakasturvallisuuden
vuoksi yritys ei tarjoa erityisryhmille luontoliikunta- tai muita matkailupalveluita.
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2.7. Koulutustoiveet

Suurin osa (71,8 %) vastaajista koki, ettd yrityksen johtohenkilgilla ja tydntekijoilla on
tarvetta jatko- tai taydennyskoulutukseen.

Erityisryhmientalviretkeilyja...“'—_
Kylméanilman huomioiminen‘..':_—
lkaantyvien matkailun erityispiirteet - !
Kestdva kehitys ja matkailu !
Kielitaidon kehittaminen - ;
Asiakaspalvelu —
[
e
—

|
|
|
Erittdin tarkeaa
Taloushallinto ja rahoitussuunnittelu ’
l
|
|
|

W Jonkinverran tarkeda

Sahkoiset tydkalut

Verkottuminen
Markkinointi ja myyntityo '_
Matkailun tuotekehitys |

M Ei lainkaan tarkeaa

Kuvio 17. Koulutussisaltdjen tarkeys oman yrityksen henkilostokoulutuksen kannalta.

Kaikkein tarkeimpana henkilostokoulutuksen aiheena pidettiin markkinointia ja myyntity6ta.
Seuraavaksi tarkeimpind aiheina néhtiin asiakaspalvelu, matkailun tuotekehitys ja
Ikaantyvien matkailun erityispiirteet. My6s Kestava kehitys ja matkailu, sdhkdiset tyokalut,
verkottuminen ja kielitaidon kehittdminen nousivat tarkeiksi koulutusaiheiksi. Kyselyyn
vastanneista lahes puolet (39,1 %) haluaisi kehittd& etenkin venajan kielen taitoaan ja noin
neljasosa (23,9 %) englannin kielen taitoaan.

Kyselyn mukaan touko-, loka- ja marraskuu sopivat parhaiten henkilostén koulutukselle.
Muutama taydentava haastattelu puolestaan osoitti, etta toukokuu ei ole valttamatta
kuitenkaan hyva aika henkiloston koulutukseen. Kauden paatyttyd on nimittain vaikea
tavoittaa tilapaistydvoimaa.

Yritykset olivat omasta mielestddn onnistuneet parhaiten sellaisissa erityisryhmien
matkailun palvelutuotantoon liittyvissd asioissa, jotka kohdistuvat asiakaspalveluun,
fyysiseen ympaéristoon ja ohjelmapalveluihin. Asiakaspalveluun liittyvat onnistumiset
pohjautuivat joustavuuteen, vieraanvaraisuuteen, yksilollisyyteen, tasa-arvoisuuteen ja



ystavallisyyteen. Fyysiseen ymparistoon liittyvid onnistumisia oli koettu muun muassa
esteettomien hotellitilojen suunnittelussa, majoituksessa esteettomassa liikkkumisessa
kiinteistdssa, reiteissa ja majoituksessa. Liséksi onnistumisia oli koettu ohjelmapalveluissa
esimerkiksi nakdvammaisten hiihtajien, kehitysvammaisten laskettelijoiden seka sokeiden
ja kuurojen illallisten my6ta. Onnistumiset liittyivat etenkin isoille ryhmille suunnattuihin
palvelukokonaisuuksiin.

Yrityksilla  oli  oman arvion mukaan parannettavaa fyysisessa ymparistossa,
markkinoinnissa ja opastuksissa, tuotteistamisessa ja erityistarpeiden huomioimisessa
matkailutuotteissa sekd omassa tietamyksessa erityisryhmien tarpeiden tunnistamisen
suhteen.
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3 JOHTOPAATOKSET

Yli puolella kyselytutkimukseen osallistuneista yrityksista on ollut erityisryhmi& asiakkaina
silloin tall6in. Vaikka joitakin palveluja tarjotaan erityisryhmille, niitd ei yleensé kuitenkaan
markkinoida heille. Tarkeimpana markkinointikanavana pidettiin Internetia.

Alle puolet vastaajista koki, ettd erityisryhmiin kannattaa investoida. Reilusti yli puolet
vastaajista naki, etta ikaantyminen ja erityisryhmiin kuuluvien asiakkaiden lisaantyminen
tarjoavat lisamahdollisuuksia matkailuun ja ettd pienillakin teoilla voidaan saada aikaan
suuria elamyksia.

Lahes puolet kyselyyn vastanneista yrityksistd piti jonkin verran tarkedna ja lahes
viidesosa erittain tarkedna sita, ettd ohjelmapalvelut ovat esteettomid. Yli puolet kyselyyn
vastanneista yrityksista pyrki soveltamaan toimintojaan siten, etta niihin voi osallistua seké
erityisryhmiin kuuluvia ettd muita asiakkaita. Suurin osa vastaajista koki, etta muiden
asiakkaiden viihtyvyys ei tasta karsi. Samalla yli puolet vastanneista koki, etta
erityisryhmiin  kuuluvat asiakkaat eivat voi osallistua kuitenkaan kaikkiin tarjottaviin
aktiviteetteihin.  Toisaalta vain  pieni osa  yrityksistd  pyrki  rakentamaan
toimintakokonaisuuksista pelkastaan esimerkiksi pyoratuolia kayttaville asiakkaille.

Reilu kolmasosa vastaajista koki, ettd tiedon lisdantymisen ja henkil6ston koulutuksen
myotad palveluita on mahdollista tarjota entista laajemmin myo6s erityisryhmille. Lapin
matkailualan yritykset tarvitsevat henkilostokoulutusta etenkin erityisryhmien ja ikdihmisten
tarpeiden tunnistamisesta, tuotteistuksesta ja markkinoinnista. Markkinointia tai opastusta
ei mainita erityisryhmien matkailun palvelutuotantoon liittyvissd onnistumisen
kokemuksissa, kun taas kehittdmisen kohteissa se tuodaan selkeasti esille.

Kyselytutkimuksen perusteella voidaankin esittdd muutamia jatkotoimenpiteita. Lapin
matkailuyrittdjille tulisi jarjestdda henkilostokoulutusta yritysten toiveiden mukaisesti.
Toiseksi Lapin matkailuyrityksille olisi syyta suunnitella ja tehdd tietopankki
markkinoinnista esteettomyyden né&kokulmasta, silla matkailuyrityksilla esiintyy siina
huomattavia puutteita. Kolmanneksi tietopankin rakentamiseen tulisi ottaa mukaan koko
Lapin matkailuyritykset, jotta esteettomyys vahvistuisi koko Lapin alueella. Tama edellyttaa
yrityshaastatteluiden ja -arviointien laajentamista koko Lappia koskeviksi.
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LITTEET

LIITE 1. S&hkdpostiviesti kyselysta matkailuyrityksille

Arvoisa vastaanottaja!

Ulkomaisten matkailijoiden mééarad on vahentynyt Lapin matkailussa, vaikka kotimaisten
matkailijoiden maéaréd onkin pysynyt ennallaan tai jopa kasvanut. Suurten ikaluokkien
vanhentuessa on erilailla liikuntaesteisten matkailijoiden maara voimakkaasti kasvussa.
Tassa kohderyhméssa on paljon taloudellista potentiaalia ja halua matkustaa kotimaassa.
On tarkedaa, etta matkailukohteet saadaan vastaamaan tdhan kasvavaan tarpeeseen.

Lapin yliopiston ja Rovaniemen ammattikorkeakoulun yhteisena ESR-rahoitteisena
projektina toteutetaan 1.7.2010-31.12.2011 Esiselvityshanketta "Esteettomyys liikunta- ja
luontomatkailussa”. Yhtend4 hankkeen tavoitteena on toteuttaa kysely- ja
haastattelututkimus Lapin matkailuyrittdjille. Tarkoituksena on Kkartoittaa matkailuun
littyvien  yritysten  mahdollisuuksia  tarjota  matkailupalveluita liikuntaesteisille,
pitkaaikaissairaille ja aistivammaisille asiakkaille. Lisdksi kysytdan yritysten halukkuutta
aiheeseen liittyvd&n koulutukseen osallistumisesta ja koulutuksen toivotuista sisalldista
seka jarjestdmisajankohdasta.

Kysely toteutetaan sahkoisena Webropol-kyselyna. Kyselylomake |6ytyy seuraavasta
linkistd  http://www.webropol.com/P.aspx?id=511881&cid=132402117 Siina esitetaan
my0s tarkat vastausohjeet.

Se, mistd yrityksistd eri vastauslomakkeet palautuvat, ei tule edes tutkijoiden tietoon.
Lomakkeen lopussa on kuitenkin mahdollisuus tayttdd vapaaehtoisesti yrityksen nimi ja
yhteystiedot. Tdméa on sen vuoksi, ettd kyselya tdydennetddn lyhyilla yrityshaastatteluilla
niiden joukosta, jotka antavat tahan suostumuksensa ja jattavat yhteystietonsa.

Tama tiedote lahetetddn siihen yrityksen sahkopostiin, jonka osoite on saatu erilaisista
matkailuyrityksid koskevista julkisista rekistereistd. Toivomme, etta yrityksessa séahkaoisen
lomakkeen tayttaa ja lahettaa se, jolle yrityksen toiminta ja arvomaailma on tutuinta (esim.
toimitusjohtaja tai vastaava). Kaikkiaan toivomme runsasta osallistumista kyselyyn.
Saadulla tiedolla on suuri merkitys Lapin matkailun kehittamisessa ja markkinoimisessa.
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Toivomme, ettd voisitte vastata kyselyyn 7.2.2011 mennessa. Toivomme my0s, etta
niistakin yrityksista, jotka eivat tarjoa matkailupalveluita erityisryhmille, vastattaisiin
lomakkeen alkuosaan.

Mikko Pehkonen

erikoistutkija

projektipaallikko

Lapin yliopisto

s-posti: mikko.pehkonen@ulapland.fi
puh: 0400-161628

Kyosti Kurtakko
professori, dekaani
projektin vastuuhenkild
Lapin yliopisto

Salla Jutila
yhteiskuntatieteiden yo
matkailututkimus

Lapin yliopisto
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LIITE 2. Saatekirje

Esteettomyys liikunta- ja luontomatkailussa
Kyselytutkimus Lapin matkailuyrittgjille

Kyselyyn vastaaminen on yksinkertaista. Padasiassa on kyse valintojen teosta annetuista
vastausvaihtoehdoista. Tama tapahtuu klikkaamalla valittavan vaihtoehdon numero- tai
kirjaintunnuksen yhteydessa olevaa pyorylaa. Joissakin tapauksissa vastaaminen
tapahtuu valitsemalla haluttu vaihtoehto alasvetovalikoista. Muutamissa kysymyksisséa
edellytetddn myds vastauksen kirjoittamista annettuun vastaustilaan. Tahdella merkatut
kohdat tulee tayttaa, jotta lomakkeessa paéasee eteenpain. Sivunvaihtoon ja lomakkeen
lopussa vastausten lahettamiseen ohjataan erikseen.

Toivomme, etta voisitte vastata kyselyyn 7.2.2011 mennessa. Toivomme myads, etté
niistakin yrityksista, jotka eivat tarjoa matkailupalveluita erityisryhmille, vastattaisiin
lomakkeen alkuosaan.

Vuoden 2011 lopussa paattyvan esiselvityshankkeen jatkoksi suunnitellaan 3-4 vuotta
kestavaa jatkohanketta, jossa koko Lapin alueen matkailuyritysten esteettomyytta ja
saavutettavuutta liikuntaesteisten, pitkdaikaissairaiden ja aistivammaisten henkil6iden
matkailun kannalta pyritaan selvittamaan arvioimalla yrityksid. T&man arvioinnin tuloksia
voidaan esittaa yritysten niin halutessa internetiin sijoitetussa tietopankissa.

Mikko Pehkonen Kyosti Kurtakko
erikoistutkija professori, dekaani
projektipaallikko projektin vastuuhenkil®d
Lapin yliopisto Lapin yliopisto

Salla Jutila

yhteiskuntatieteiden yo
matkailututkimus
Lapin yliopisto
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LIITE 3. Esteettomyyskyselyn kysymykset

1. YRITYKSEN TOIMIALA (yhdella yrityksella voi olla useitakin toimialoja, tayttakaa
lomakkeen jatko kuitenkin vain yhden, valitsemanne toimialan kannalta)

2. Vastaukset lomakkeen seuraaviin kysymyksiin koskevat toimialaa
3. VASTAAJAN ASEMA YRITYKSESSA

4. YRITYKSEN SIJAINTIKUNTA (jos yrityksessa on useita toimipisteitd, vastatkaa vain
yhden toimipisteen osalta)

5. HENKILOSTON MAARA YRITYKSESSA (jos yrityksessa on useita toimipisteita,
vastatkaa vain yhden toimipisteen osalta)

6. Minkalainen patevyys yrityksenne henkilostolla on silla toimialalla, jonka mukaan nyt
vastaatte (oppilaitoksen, jarjeston tms. myontama ja ajantasainen koulutus, tyékokemus)?
(5=erittain hyva, 4=melko hyva, 3=keskitasoinen, 2=melko huono, 1=erittdin huono

7. Milla kielilla yrityksessé&nne kyetaan palvelemaan asiakkaita suomen kielen lisaksi?

8. Kuinka monta prosenttia asiakkaistanne on arvioittenne tai tilastojenne mukaan koko
vuoden ajalta ulkomaalaisia?

9. Mitkd ovat asiakkaiden lukumaéaran (henkilomaara myods ryhmien osalta) mukaan
vuositasolla kolme vilkkainta ja mitkd kolme hiljaisinta kuukautta? (erota kuukaudet
pilkulla)

10. Onko yrityksenne asiakkaina ollut henkil6itd, joilla on toimintakyvyn rajoituksia
vammasta tai sairaudesta johtuen (mydhemmin: erityisryhmiin kuuluvia henkil6itéd)?

11. Kuinka paljon yrityksessanne kay vuoden aikana erityisryhmiin kuuluvia asiakkaita?

12. Mita kanavia kayttden arvioitte parhaiten tavoittavanne asiakkaanne? (merkitkaa viisi
tarkeintd kanavaa tarkeysjarjestykseen, 1 = tarkein jne.)

13. Onko teilla jokin muu kanava kuin edellisen otsikon vaihtoehdot?

14. llimeneekd markkinoinnissanne, miten palvelunne soveltuvat liikuntaesteisille
asiakkaille?
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15. Onko yrityksellanne internetsivut?

16. Jos vastasitte kyllda, onko sivujen suunnittelussa otettu huomioon né&kdévammaisten
kayttajien erityistarpeet?

17. Jos yrityksenne tarjoaa kuljetuspalveluja, mihin seuraavista ryhmistd ne kuuluvat ja
ovatko ne erityisryhmien saavutettavissa? (1 = kuuluu yrityksen tarjontaan, 2 = ovat
erityisryhmien saavutettavissa). Voitte valita useita vaihtoehtoja.

18. Onko yrityksellanne muita kuin yllamainittuja kuljetuspalveluja?

19. Ovatko yrityksenne palvelutilat saavutettavissa julkisilla kulkuneuvoilla?

20. Onko yrityksenne toimitilojen yhteydessa tai valittomassa laheisyydessa ISA-tunnuksin
merkittyja pysakointipaikkoja liikkumisesteisille (ns. inva-pysakointipaikkoja)?

21. Jos kaytdssa on luiska tai luiskia, mikd on luiskan kaltevuus enimmillaan?

22. Ovatko yrityksenne toimitilat (esim. vastaanotto) saavutettavissa esteettomasti esim.
pyo6ratuolia kayttaen?

23. Onko pysakointipaikan ja toimitilojen valilla korkeuseroja, portaita tai kapeita
kulkuvaylia?

24. Onko pysékointialueelta toimitiloihin opasteita pistemerkinndilla tai kohokartoilla
nakdvammaisia asiakkaita varten?

25. Jos yrityksenne tarjoaa majoituspalveluja, mihin seuraavista ryhmistd ne kuuluvat ja
ovatko ne erityisryhmien saavutettavissa? (1 = kuuluu yrityksen tarjontaan, 2 = ovat
erityisryhmien saavutettavissa). Voitte valita useita vaihtoehtoja.

26. Onko yrityksellanne muuta majoituspalvelua kuin edelliset vaihtoehdot?

27. Ovatko sisaankaynti ja vastaanotto esteettomia?

28. Jos yrityksenne tarjoaa hotellitasoista majoitusta, kuinka monta huonetta on erikseen
tarkoitettu liikuntaesteisille matkailijoille?

29. Onko opas- tai avustajakoiraa kayttavilla matkailijoilla mahdollisuus majoittua
yrityksenne majoitustiloihin?
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30. Jos majoitustilat sijoittuvat useaan kerrokseen, onko kaytdssa hissi, johon paasee
pyoratuolilla?

31. Onko majoitustilojen hississé/hisseissa daniohjaus?

32. Jos yrityksenne tarjoaa ravitsemispalveluja, mihin seuraavista ryhmista ne kuuluvat ja
ovatko ne erityisryhmien saavutettavissa? (1 = kuuluu yrityksen tarjontaan, 2 = ovat
erityisryhmien saavutettavissa). Voitte valita useita vaihtoehtoja.

33. Onko yrityksellanne muita ravitsemispalveluja?

34. Jos ravintolatilat sijoittuvat useaan kerrokseen, onko kaytdssa hissi, johon paasee
pyoratuolilla?

35. Onko ravintolatilojen hississa/hisseissa aaniohjaus?

36. Onko ravintolassa ruokalistaa pistekirjoituksella?

37. Miten tarkeaa yrityksellenne on, etta tarjoamanne ohjelmapalvelut ovat esteettomia?
38. Jos yrityksenne tarjoaa ohjelmapalveluja, mihin seuraavista ryhmista ne kuuluvat ja
ovatko ne erityisryhmien saavutettavissa? (1 = kuuluu yrityksen tarjontaan, 2 = ovat
erityisryhmien saavutettavissa). Voitte valita useita vaihtoehtoja.

39. Tarjoaako yrityksenne jotain muuta ohjelmapalvelua kuin ylla olevat

40. Tarjoaako yrityksenne erityisryhmille apuvélineitéa eri aktiviteetteihin? (voitte valita
useita vaihtoehtoja)

41. Mikali valitsitte edellisessa kysymyksessa vaihtoehdon 3, luetelkaa alle yrityksellanne
olevia erityisryhmien apuvalineita

42. Soveltuvatko ohjelmapalveluissa kayttamanne ulkoilureitit ja taukopaikat
erityisryhmille?

43. Millaisia ratkaisuja reiteilla ja taukopaikoilla on tehty esteettomyyden parantamiseksi?
44. Arvioikaa seuraavia vaittamia oman ohjelmapalveluita tarjoavan yrityksenne kannalta

(1 = taysin eri mielta, 2 = eri mielta, 3 = ei samaa eiké eri mieltq, 4 = samaa mielta, 5 =
taysin samaa mieltd).
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45. Onko yrityksenne johtohenkililla ja tyontekijoilla tarvetta jatko- tai
taydennyskoulutukseen?

46. Arvioikaa naiden koulutussiséltojen tarkeytta oman yrityksenne henkiloston
koulutuksen kannalta (1 =ei lainkaan tarked, 2=jonkin verran tarke&, 3=erittain tarkea).

47. Jos vastasitte edelliseen kysymykseen H. Kielitaidon kehittdminen, niin mika on kieli
talloin, mitad haluatte kehittaa?

48. Onko teilla muuta lisattavaa kohtaan 467?

49. Mitka kuukaudet sopisivat parhaiten yrityksenne henkiléstén koulutukseen. Valitkaa
kolme.

50. Minkélaisissa asioissa yrityksenne on onnistunut parhaiten erityisryhmien matkailun
palvelutuotannossa?

51. Minkélaisissa asioissa yrityksellanne olisi parannettavaa erityisryhmien matkailun
palvelutuotannossa?

52. Yrityksemme voi osallistua kevadn tai alkukesan 2011 aikana tata kyselya
taydentavaan haastatteluun.
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