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Abstract

This thesis examines the experiences of deaf and hard of hearing persons in tourism
services and more specifically, in activity services. Accessibility is increasingly more
prominent in the tourism industry but the inclusion of the hearing impaired in services
is still somewhat lacking. The purpose of this thesis was to research and analyze the
current situation of tourism services from their point of view and offer information, as
well as some suggestions for tourism operators on how to improve inclusiveness in
their services. This thesis aimed to promote the inclusion of deaf and hard of hearing
persons in designing accessible services and as a result, possibly create better
experiences for them. The report was commissioned by the Satakunta University’s
Accessibility research group.

Focus of the study was to gather information about the travel experiences of the
hearing impaired and identify the different challenges they have faced. The research
was executed as mixed methods research, combining qualitative and quantitative
methods in gathering material. The quantitative portion included an internet
guestionnaire about the travel habits and activity service experiences of deaf and
hard of hearing persons. The questionnaire reached 24 respondents. The qualitative
portion of the study included interviews of four deaf persons. The interviews were
conducted via video, with the help of sign language interpreters. Subjects of
discussion in the interviews were formed from the themes discovered in the
guestionnaire and results were analyzed together by searching for differences and
similarities.

The study showed that out of all the tourism services, highest number of challenges
in respect of usage, were experienced in activity services. Conclusions state that
most of the challenges experienced by deaf people were related to attitudes,
communication, and access to information. In the end some suggestions were made
to improve the service experiences of hearing-impaired persons, based on their own

Key words
hard of hearing, deaf, accessibility, inclusive, tourism, activity service



http://finto.fi/en/
http://finto.fi/en/

SISALLYS

1 JOHDANTO ettt ettt sttt e e s et b e e e s st e e e e e nnnneeeeas 5

2 HUONOKUULOISUUS JA KUUROUS ...t 6

2.1 Tukimenetelmét ja kuulon apuvalineet...........ccccceeiii, 7

2.2 VIIEOMAKIEI ...ttt e e e e e e e nanes 8

2.3 Viittomakielen tUIKKAUS ............ueeiiiiiiiiiiee e 9

2.4 Viittomakielinen YNTEISO ........c.uvviiiiiiiiiie e 10

S MATKAILU ...ttt e e e s s sbae e e e e 12

3.1 MatkailupaIVEIUL .......ccovieeeeeeeeee e 13

3.2 OhjelmMapalVelU .........cooeiiiiiiiieee e 13

4 YHDENVERTAISUUS ...ttt nnnaeee e e 15

4.1 EStEOIIOMYYS. .. i 16

4.2 SAAVULETAVUUS ...ttt eeaeeeeeees 16

5 YHDENVERTAISUUS MATKAILUSSA .....oooii et 18

6 OPINNAYTETYON TOTEUTUS ..o, 21

6.1 TaVOIte Ja tarkOItUS........cccoeiiiiiieeeee e e 21

6.2 TULKIMUKSEN FQJAUS......cevviiiiiiiiiiiiiiiisrrs s e e e e e e e e e e e e e e e aaaaaeaes 22

6.3 TOIMEKSIANTAJA....eeeeeiieeeieiiiiiiiee et e e e e 23

6.4 TutkimusmenetelMA..........ccciiiii e 23

6.4.1 KySElYTULKIMUS .....coiiiiiiiiiie e 24

6.4.2 TutkimushaastattelU.............cccvvveiiiieeeeee e 24

7 TUTKIMUSTULOKSET ...otiiiieiiiiiieee ettt 25

7.1 INEINEL-KYSEIY ..o 26

7.1.1 TaustakySymyKSet ... 27

7.1.2 MatkuStuSTOttUMUKSEL ..o 28

7.1.3 OhjelmapalvelukokemuKSet...........ccueviiiiiiiiiie e 30

7.2 TeemahaastattelUl ...........ccooiiuiiiieii e 34

7.2.1 TauStakySYMYKSEL .....ccoeeiiiiiiieeeeee e 35

7.2.2 KOKEMUSKEIOMUKSEL ....coiiiiiiiiiee it 36

7.2.3 Toiveet ja kehitysehdotukset ...............cccciiiiiiis 39

B YHTEENVETO. ...ttt ettt ettt e e e e e e e nraneeeeanes 40

8.1 JONTOPAAIOKSEL......eeeieiiiiiiiie et 41

8.2 Luotettavuuden arvioiNti.........cccuuuueriereeee e eeesciiiieeee e e e e e e s e e e e e 46

8.3 PONAINTA.....eeiiiiiiieiii e 48
LAHTEET

LITTEET



1 JOHDANTO

Esteettdmyys ja saavutettavuus ovat yha enemman esilla palveluissa ja sen
myo6ta myods matkailussa (ks. Biddulph & Scheyvens, 2018; Jankala, 2019;
Visit Finland, 2021; World Tourism Organization, 2013). Matkailussa puhutaan
hyvin paljon esteettomyyden tarpeellisuudesta tasa-arvoa maéaaérittelevana
asiana, mutta puhe erityisesti viittomakielisia kuuroja ja huonokuuloisia
henkiloitd koskevasta saavutettavuudesta ja sen toteuttamisesta on viela

vahaista.

Opinnaytetyon aihe syntyi yhdenvertaisuuden ajankohtaisuudesta
matkailussa, sekd omista havainnoistani siitd, etta huonokuuloisia ja kuuroja
henkiloita ei ole aina otettu tarpeeksi hyvin huomioon erilaisissa palveluissa.
Kuulevana minulla itsellani ei ole omakohtaisia kokemuksia tasta, mutta aihe
on henkilokohtaisesti tarked, silla oma iséni on ollut kuuro syntymastaan asti.
Kuuron vanhemman kuulevana lapsena olen ollut useasti todistamassa hénen

kohtaamaansa kielellista eriarvoisuutta ja siihen liittyvia puutteita palveluissa.

Taman tutkimuksen lahtékohtana ovat kuurojen ja huonokuuloisten omat
kokemukset, tarpeet ja toiveet. Tydssa keskitytéan heidan kokemiinsa
haasteisiin matkailupalveluissa, erityisesti ohjelmapalveluissa ja pyritdan
tunnistamaan niiden kehityskohteet seka tehdaan ehdotuksia alan toimijoille.
Halusin opinnaytetydllani edistdd esteettomyyden ja saavutettavuuden
kehittdmista kuurojen ja huonokuuloisten henkildiden nakdkulmasta, vahentaa
heiddn kohtaamiaan haasteita matkoilla ja luoda sitd kautta parempia

matkustus- ja palvelukokemuksia heille.



2 HUONOKUULOISUUS JA KUUROUS

Kuulo tarkoittaa ihmisen kykyd havainnoida &anta ja se on yksi tarkea keino,
jonka avulla me saamme tietoa: viesti puhelimessa, kuulutukset juna-asemilla,
pyorailijan kello, joka pyytaa vaistamaan tai mita ja miten toinen henkildé puhuu
meille. Kuulon heikentymisella tai sen puuttumisella voi olla suuri vaikutus
elamaan, esimerkiksi aaneen perustuvan kommunikaation sujuvuuteen seka

tiedon saamiseen, mutta myds osin ympardivan kulttuurin ymmartamiseen.

Huonokuuloisuus on huomattavasti yleisempéaé, kuin mitd ehka kuvitellaan.
Kuuloliiton (n.d.) mukaan jonkin asteinen kuulon alenema on jopa 800 000
suomalaisella, joista syntymakuuroja on noin 5000 ja mydhemmin
kuuroutuneita 3000. Kuulon heikkeneminen on kasvussa niin nuorilla, kuin
vanhemmillakin ikapolvilla. Ty6peraiset meluvammat ovat yha yleisempia ja
nuorten kuuloa heikentavat erityisesti kuulokkeilla kuuntelu sekd baareissa ja

konserteissa esiintyvat meluhaitat. (Kuuloliitto, n.d.)

Kuulovamma voi johtua muun muassa valikorvaviasta, jolloin korvakaytava on
epamuodostunut ja rajoittaa tarykalvon seka kuuloluiden toimintaa, tai
sisékorvaviasta, jolloin sisdkorvan simpukan sisélla olevat aistisolut ovat
vioittuneet. Joissain tapauksissa hairié voi olla ihmisen keskushermostossa,
jolloin ongelmia esiintyy kuullun ymmartamisessa, eikd itse kuulossa.
Kuuleville esimerkiksi kovat dénet tai paahan kohdistuneet vammat voivat

aiheuttaa kuulovian. (Kuuloliitto, n.d.)

Kuulovammainen on usein Kkaytetty vyleiskdsite henkildille, joilla on
jonkinasteinen kuulonalenema, lievasté huonokuuloisuudesta taysin kuuroon.
(Kuuloliitto, n.d.) Sanaa tulisi kuitenkin kayttaa harkiten ja asiayhteydesta
riippuen, silla sen voidaan katsoa korostavan turhaan vammaisuutta tai niin

sanotusti "normaalista poikkeavaa”. Useimmat kuurot eivat koe olevansa



vammaisia, eivatka kayta itsestaan tata sanaa, silla kuuloaistin puuttuminen ei
valttamatta vaikuta mitenkaan heidan jokapaivaiseen elamaansa. (Kuurojen
Liitto & Kotimaisten kielten tutkimuskeskus, 2010, s. 10.)

Sanalla "kuuro”, viitataan yleensa jo syntymassaan tai varhaislapsuudessaan
kuulonsa menettaneeseen henkiloon. Kuurot kommunikoivat paaasiassa
viittomakielellda, joka on usein myods heidan aidinkielensa. Kuuroutuneet
henkilot taas ovat menettaneet kuulonsa myéhemmin elaméassa. He ovat jo
oppineet puhumaan ennen kuulon menettamista ja siksi he useimmiten
kommunikoivat puheella kayttaen tukimenetelmia, kuten kirjoitustulkkausta tai
viitottua puhetta. Huonokuuloisina pidetaan tavallisesti henkil@ita, joilla on vain
osittainen kuulovamma tai kuulonalenema. He voivat yleensd kommunikoida
puheella avustettuina, esimerkiksi kuulokojeen avulla ja kayttamalla
huuliolukua. Huonokuuloisuudella on eri asteita lievasta keskivaikeaan ja

vaikeaan huonokuuloisuuteen. (Kuuloliitto, n.d.)

2.1 Tukimenetelmét ja kuulon apuvalineet

Voidakseen ymmartaa ja keskustella kuulevien kanssa, kuurot ja
huonokuuloiset henkilot saattavat tarvita jonkinlaisia tukimenetelmia tai
apuvalineitd, perinteisen kynan ja paperin lisaksi. Huulioluku ja viitottu puhe
ovat juuri tallaisia kommunikointia tukevia menetelmid. Huulioluku on nimensa
mukaisesti huulilta lukemista ja sen avulla kuuro tai huonokuuloinen henkild
voi ymmartaa paremmin puhetta. Viitottua puhetta kaytetdan yleensa yhdessa
huulioluvun kanssa. Viitottu puhe eroaa viittomakielesta siten, etta koska se
perustuu puheeseen, se myds noudattaa puhutun kielen rakennetta ja
sanajarjestysta. Viitotussa puheessa viittomat tuotetaan perusmuodossa,
samanaikaisesti puhutun kielen kanssa ja sanat lausutaan joko daneen tai
aanettomasti huuliolla. Viitottu puhe ei siis ole kieli kuten viittomakieli, vaan

enemmankin kommunikointimenetelma. (Fast & Kalela, 2006, s. 5.)

Suomeen syntyy kuuroja lapsia vuosittain noin 25—-30 ja heista noin 90 % saa

sisdkorvaistutteen. (Kuurojen Liitto & Kotimaisten kielten tutkimuskeskus,



2010, s. 12). Sisdkorvaistute on leikkauksella asennettava sahkoinen
kuulokoje, jonka avulla huonokuuloinen henkilé voi oppia kuulemaan
paremmin. Se ei suinkaan siis tee kuurosta henkilosta kuulevaa, vaan sen

vaikutus ja siitd saatava hyoty vaihtelevat yksilollisesti. (LapCl ry:n, n.d.)

Sisakorvaistute on ollut jokseenkin kiistelty aihe viittomakielisten yhteisdssa,
koska monet eivat nde kuuroutta vammana tai vikana, vaan ominaisuutena,
johon viittomakieli ja visuaalisuuteen perustuva elamantapa ovat luonnollinen
vaihtoehto (Kuurojen Liitto & Kotimaisten kielten tutkimuskeskus, 2010, s. 16).
Synnynnaiset kuuloviat lapsilla ovat helposti havaittavissa, jopa alle puolen
vuoden iassd. Sisdkorvaistuteleikkaus ja puheterapia ovat nykyisin
ensisijainen kuntoutusmuoto vaikeasti huonokuuloisena syntyville lapsille.

(LapClry:n, n.d.)

Sisakorvaistutteen lisaksi on tarjolla muitakin kuulokojeita, joita voidaan
kayttda ilman leikkausta. Erilaisia kuulokojeita ovat muun muassa
korvantauskuulokojeet ja korvakaytavakojeet. Kuulokojeen kautta aani siirtyy
vahvistettuna korvaan ja siksi ne saadetddn aina kayttdjansa kuulokayran
mukaan. (Kuuloliitto, n.d.) Kuulokojeen kanssa voidaan kayttaa
induktiosilmukkaa, joka on erdanlainen aanensiirtojarjestelma. Jarjestelmaa
kaytetd&n usein julkisissa tiloissa, kuten kirkoissa ja suurissa auditorioissa,
mutta eri asetuksilla se voidaan yhdistdd myds esimerkiksi televisioon.
(Kuuloliitto & Qlu, 2020, s. 15, 54.)

2.2 Viittomakieli

Kuurojen kulttuurin merkitys on muuttunut aikojen saatossa monesti, mutta
yhden maaritelmén mukaan sen voidaan todeta olevan "yhteisén kokonainen
elamantapa, joka perustuu nadn varassa eldmiseen ja yhteiseen kieleen”, el
viittomakieleen. (Salmi & Laakso, 2005, s. 381-382.). Viittomakieli on eleilla,
iimeilla ja kasilla esitettava kieli ja Kuurojen Liiton mukaan (n.d.) Suomessa
noin 5500 henkildd kayttaa sitd aidinkielendaan. Vaikka viittomakielet ovat

joskus hyvin samankaltaisia rakenteeltaan, viittomakieli ei ole vain yksi



kansainvalinen kieli, vaan jokaisella maalla voi olla yksi tai useampikin
viittomakieli. Viittomakielet ovat luonnollisia kielia, jotka kehittyvat sita mukaa,
kun sitd kaytetdan ja se on sidoksissa maan kulttuuriin, aivan kuten
puhekieletkin. Myos viittomakielissa esiintyy esimerkiksi murteita ja "slangia”.
(Malm & Ostman, 2000, s. 18.)

Suomella on kaksi kansallista viittomakielta: suomalainen ja
suomenruotsalainen viittomakieli. Ne ovat saaneet alkunsa 1840-luvulla, kun
Suomeen perustettin - ensimmainen kuurojenkoulu, jolloin ruotsalaisesta
viittomakielesta alkoi kehittyd maahan oma suomalainen seka
suomenruotsalainen viittomakieli. Suomessa on viitottu jo jonkin aikaa ennen
omien viittomakielten kehittymista, mutta varmaksi voidaan sanoa, etta
viittomakielia on kaytetty taalla jo ainakin 170 vuoden ajan. (Kuurojen Liitto &
Kotimaisten kielten tutkimuskeskus, 2010, s. 10). Viittomakielten asemaa
turvaavat muun muassa Suomen perustuslaki sekd vuonna 2015 voimaan
tullut viittomakielilaki (Suomen perustuslaki 731/1999, 2 Iluku 17 §;
Viittomakielilaki 10.4.2015/359).

2.3 Viittomakielen tulkkaus

Tulkkausta voidaan tarvita monessa tilanteessa, muun muassa opiskeluun,
laakarikaynnille, tai vapaa-ajalle, vaikkapa juhlatilaisuuksiin. Suomessa Kela
tarjoaa kuulorajoitteisille henkildille tulkkauspalvelua maksutta ja tulkin saa
tilattua esimerkiksi verkossa, tekstiviestitse tai sdhkdpostilla. Tulkkaus voidaan
toteuttaa etatulkkauksena tietokoneen tai puhelimen vdlityksella, tai
lahitulkkauksena, jolloin tulkki saapuu ennalta sovittuun paikkaan asiakkaan
kanssa. Suomessa tulkki on myos mahdollista tilata ulkomaan matkalle,
yleensa korkeintaan kahdeksi viikoksi. (Kela, 2021.)

Tekniikan kehittymisen ja ihmisten liikkuvuuden lisddntymisen myo6ta
etatulkkaus on tullut suositummaksi ja vastannut osittain suureen kysynnan
tarpeeseen. Erityisesti koronapandemian aikana etatulkkaus on lisaantynyt,

kun taas lahitulkkauksen maara on vahentynyt (Suomen kéaéantajien ja tulkkien
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liitto, 2020). Kelan tulkkauspalvelun liséksi tarjolla on muitakin tulkkaukseen
tarkoitettuja palveluja, esimerkiksi Chabla. Chabla on suomalaisen Marko
Vuoriheimon (Signmark) perustama etatulkkaussovellus, jota voidaan kayttaa
tietokoneella tai puhelimitse. Palvelun kautta viittomakielinen henkilé voi
hankkia numeron, johon héanelle voi soittaa tulkattuja puheluita. Sovellusta
kayttaessa tulkkia ei tarvitse erikseen varata, vaan sovellus etsii yhdella
klikkauksella sopivan vapaan tulkin valittamaan puhelua. (CGI, n.d.) Tama
innovaatio tarjoaa kayttgjilleen mahdollisuuden helpompaan ja vapaampaan

kommunikointiin.

2.4 Viittomakielinen yhteiso

Laaketieteellisesti kuurous maaritellaan kuulovamman asteen perusteella,
mutta tadna paivand kuurot ja viittomakieliset identifioituvat kieli- ja
kulttuurivahemmistonda, eivatkd niinkdan vammaisena tai erityistarpeisena
ryhmanéa. Kuurojen lisaksi puhutaan siis myds yleisesti viittomakielisista.
Viittomakielisyydessa ei niinkddn ole kyse kuulon asteesta, vaan
samaistumisesta viittomakieliseen yhteis66n ja viittomakieleen
kielivahemmistbna. Viittomakielinen voi olla kuuro, huonokuuloinen tai
kuuleva henkilo, joka viittoo. Esimerkiksi kuurojen lasten kuulevat vanhemmat
tai kuurojen vanhempien kuulevat lapset, kuten mina itse, voivat kayttaa
viittomakieltd aidinkielendan tai toisena kielend ja ovat sitd kautta osa

viittomakielista yhteis6a. (Kuurojen Liitto, n.d.)

Viittomakielinen yhteisd on tiivis ja Suomessa sen perustana ovat olleet
erilaiset kuurojen liitot, yhdistykset ja yhdistystoiminta, jotka saivat alkunsa jo
1880-luvulla (Salmi & Laakso, 2005, s. 62). Liitoilla ja yhdistyksilla on tarke&
rooli kuurojen edunvalvonnassa, sosiaalisen yhteiséllisyyden, kulttuurin ja
tiedon tarjoamisessa. Kuurojen yhdistyksia onkin kutsuttu kuurojen "toiseksi
kodiksi”. (Kuurojen Liitto, n.d.) Kuurojen Liitto (ent. Kuuromykkain Liitto)
perustettiin 1905 ja viela tanakin paivana se ajaa kuurojen ja viittomakielisten
ihmisoikeuksia seka valvoo yhdenvertaisuuden toteutumista (Salmi & Laakso,
2005, s. 62, 80-82).
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Kuurot, niin kuin kuulevatkin, matkustelevat paljon maailmalla ja osallistuvat
kansainvalisiin tapaamisiin ja tapahtumiin. Toteuttamassani kyselyssa suurin
osa vastaajista kertoi matkustelevansa enemman, kuin nelja kertaa vuodessa
kotimaassa ja vahintdan kerran vuodessa ulkomaille normaaliolosuhteissa. Yli
puolet vastaajista kertoivat yleisimmiksi matkustussyikseen kuurojen
tapahtumat tai muiden kuurojen tapaamisen. Yhteinen toiminta muiden
kuurojen kanssa on varsin tarkedd, koska arjessa viittomakieliseen
vuorovaikutukseen ei aina ole mahdollisuutta, vaikkakin yhteydenpito on

huomattavasti helpottunut nykyteknologian avulla.

Monet viittomakieliset tuntevat itsensa niin sanotusti "maailmankansalaisiksi”
kulttuuri-identiteettinsa kautta. Viittomakielisen yhteisén olemus, kieli, kulttuuri
ja identiteetti, yhdistdvat samankaltaisiaan niin kaupunkien, kuin maiden
rajojenkin yli. (Kuurojen Liitto & Kotimaisten kielten tutkimuskeskus, 2010, s.
9). Kuurot viittomakieliset saattavat kokea enemmaén yhtenaisyytta muiden
maiden kuurojen kanssa, kuin esimerkiksi oman maansa kuulevien kanssa.
Tatda kutsutaan kansainvalisten viittomakielisten transnationaaliseksi
identiteetiksi. (Sivunen, 2007, s. 36.) Transnationaalinen identiteetti
muodostuu henkildille, joilla on vahvoja yhteyksia ja ihmissuhteita oman
maansa ulkopuolella. Myds esimerkiksi maahanmuuttajilla, jotka ovat jo
juurtuneet tai syntyneet nykyisessa asuinmaassaan, mutta joilla on viela
kytkoksia toiseen kotimaahansa, voivat samaistua tdhan identiteettiin (Schiller,
Basch & Blanc, 1995, s. 48). Kuurojen monikulttuurisuus tietenkin eroaa
maahanmuuttajataustaisuudesta, mutta yhteydet voivat olla aivan yhta

vahvoja.

Vaikka viittomakieli ei olekaan yksi kansainvalinen kieli, rakenteeltaan ne ovat
usein samankaltaisia. Kahden eri maan kuuron on siten paljon helpompi
keskustella keskendan, vaikka yhteistéa kielté ei olekaan, kuin esimerkiksi eri
maiden kuulevien. Kuurot voivat my6s hyoddyntdd tallaisissa tilanteissa
kansainvalista viittomistapaa, joka yhdistelee eri viittomakielten yhteisia
piirteitd ja ASL:n viittomia. (Malm & Ostman, 2000, s. 19-20.) Viittomien

merkityksestéd voidaan siind tilanteessa neuvotella kaikkien viittomakielisten
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osapuolien kanssa yhteisesti. Monissa teksteissa ja artikkeleissa tahén
viitataan lyhenteella 1S (International Sign) (ks. Haualand, Kusters & Friedner,
2016; European Union of the Deaf, 2012).

3 MATKAILU

Matkailu on kautta aikojen mahdollistanut kansainvélisen kommunikaation,
yhteistybn seka tiedon vaihdon, jotka ovat vain lisdaantyneet matkailun
kasvaessa ja teknologian kehittyessa vuosien mittaan. Ennen COVID-19
pandemiaa, tyo- ja elinkeinoministerid raportoi matkailun olevan Euroopan
unionin neljinneksi suurin vientiala vuonna 2019. Suomessa matkailun
kokonaisliikevaihto oli 21,4 miljardia euroa ja alalla toimi yli 29 000 yritysta

ympari maan. (Marski, 2021, s. 10.)

Syitd matkustukselle on monia, kuten esimerkiksi tyd, tapahtumat,
harrastukset ja ehka yleisimpana, lomailu. Perinteisesti lomamatkalle on
lahdetty rentoutumaan ja mahdollisesti ndkemaan jokin yksittainen nahtavyys,
mutta yhd enemman vapaa-ajan matkailijaa kiinnostaa myo6s esimerkiksi
kohdemaan kulttuuri, ihmiset, luonto, historia ja ruoka. Matkalle |&hdetdaan
ennen kaikkea, koska halutaan kokea jotain aivan uutta ja erilaista, jota ei

valttamatta kotopuolessa voi kokea. (Verheld & Lackman, 2003, s. 30.)

Matkailulla on sek& hyvia, ettd huonoja puolia. Sen ymparistolle haitalliset
vaikutukset ovat ehka kaikkein selvimpia, nyt kun ilmastokriisin julistaminen
maapallolle on kaytdnndssa vain paivien paassa. Ennen pandemiaa, ja ehka
sen jalkeenkin, jotkin kohteet karsivét liikaturismista (engl. over tourism), jolla
voi olla tuhoisia sivuvaikutuksia (ks. Brewbaker, Mak & Haas, 2019; Palmer,
2021). Toisaalta matkailu on aiheuttanut kulttuurin ja perintétiedon elvyttamista
ja vahvistamista, tarjonnut tyopaikkoja, sekd parantanut palvelujen saantia
paikallisille (Stainton, 2021b). Matkailun on todettu my6s parantavan

matkailijoiden hyvinvointia. Positiiviset vaikutukset ovat ilmenneet muun
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muassa stressin vahentymisena, seka produktiivisuuden ja onnellisuuden
lisdantymisena. (ks. Fritz & Sonnentag, 2006; Chun-Chu Chen, 2012; De
Bloom, 2012.)

3.1 Matkailupalvelut

Matkailuun liittyvat kaikki ne palvelut, joita matkailija kayttaa, joten mitdan alaa
tai palveluja ei varsinaisesti voida sulkea pois matkailusta. Matkailu on siis
vahvasti kytkdksissd moniin muihin toimialoihin ja sen vaikutuksia voidaan
usein nadhda joka puolella. Joidenkin laskelmien mukaan yksi matkailun
tuottama euro tuo 0,56 € liikevaihtoa myds muille toimialoille. Matkailuun
suoraan liitanndaisia elinkeinoja ovat muun muassa kiinteist6- ja laitehuolto,
turvallisuusala, péivittaistavarakauppa, rakentamisen ja rakennuttamisen
palvelut, ICT-palvelut, elintarvikkeiden tuotanto seka jatehuolto. (Jankala,
2016, s.8.)

Kuitenkin Verheléan ja Lackmanin mukaan (2003, s. 12) matkailun keskeisimpia
paatoimialoja ovat majoitus-, ravitsemis-, kuljetus- ja ohjelmapalvelut.
Myohemmin lisaksi on tullut myds vuokrauspalvelut, jotka eritellaan
esimerkiksi matkailun toimialaraporteissa erillisend matkailupalveluna.
Yhdessa ne muodostavat Suomen palvelutuotannon matkailuklusterin, jonka
ytimessa ovat majoitus- ja ravitsemistoiminnan seka matkanjarjestajien ja

ohjelmapalvelujen toimialoja. (Marski, 2021, s. 11.)

3.2 Ohjelmapalvelu

Ohjelmapalveluja voi olla vaikea erottaa muista palveluista, silla ne ovat
yleensd osana matkapakettia tai muuta kokonaisuutta matkoilla. Eri
toimialojen liikevaihtoja tarkasteltaessa ohjelmapalveluliiketoiminta voi sisaltya
yrityksen paatoimialaan, esimerkiksi hotellien tarjoamat ohjelmalliset palvelut
todennakoisesti kirjautuvat majoituspalveluihin. On kuitenkin selvaa, etta

ohjelmapalvelujen suosio on kasvanut Suomessa tasaisesti muun
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matkailutoiminnan mukana: vuonna 2019 pelkastdan ohjelmapalveluille
laskettiin noin kolmen miljardin likkevaihto. Tuolloin Suomessa toimi noin 6600
erilaista matkailualan ohjelmapalveluyritystd, mukaan Iukien museot,

huvipuistot seké matkatoimistot ja matkan jarjestat. (Marski, 2021, s. 12.)

Ohjelmapalvelut ovat tyypillisesti matkojen toiminnallinen osa, johon matkailija
osallistuu aktiivisesti, eli aktiviteetti. Englannin kielessa niihin viitataankin
yleensd sanalla “activity services”. Esimerkiksi kaikenlaiset ohjatut
luontoaktiviteetit, harrastus- ja virkistystoiminta, aktiviteetti- ja huvikohteet,
kilpailutapahtumat sek& kulttuuri- ja taidetapahtumat voivat olla
ohjelmapalveluja, mutta myos kayntikohteet kuten museot tai luonnonpuistot
luokitellaan ohjelmapalveluihin, tai ainakin niiden rinnalle. Ohjelmapalveluun
osallistuminen tai sen kayttaminen voi siis olla hyvin passiivista ja omatoimista.
(Verhela, 2016, s. 125.)

Verhelan ja Lackmanin (2003, s. 8) mukaan mink& tahansa ohjelmapalvelun
tuottamisessa keskeisia elementtejd ovat muun muassa asiakaslahtdisyys,
elamyskokemus ja laatu. Majoitus, ravitsemis- ja kuljetuspalveluita voidaan
pitdd eraéanlaisina peruspalveluina, joita todenn&kdisesti jokainen matkailija
kayttda jossain kohtaa matkaansa. Ohjelmapalvelut eivat ole samalla tavalla
valttamattomia matkalla, mutta niilla on erittdin tarked rooli elamyksen
luomisessa matkailijalle ja voivat olla syy koko matkan tekemiselle. (Verhela,
2016, s. 125))

Elamykset liitetddan usein matkailuun, erityisesti ohjelmapalvelu ja
seikkailutuotteisiin. Elamysta pidetaan merkittdvana, positivisena ja
ikimuistoisena kokemuksena, joka Iluodaan yhteisty6ssa kokijan ja
palveluntuottajan kanssa. Sen kokeminen on yksildllista jokaiselle;
ohjelmapalveluun tai matkailutuotteeseen voidaan tuoda elamyksen
elementteja ja luoda puitteet, joilla sen toteutuminen on hyvin todennakaista,

mutta sitd on mahdotonta luvata jokaiselle. (Tarssanen, 2009, s. 10-12.)

Samalla tavalla kuin elamyksen kokemisessa, myos palvelun laatu on pitkalti

sitd, miten kukin asiakas sen kokee. Verheld ja Lackman (2003, s. 40)
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totetavat, ettd sitd voi olla hankala hallita, mutta tiettyja kriteereja
noudattamalla, voidaan kuitenkin onnistua tayttdmaan tai jopa ylittAmaan

asiakkaan odotukset.

Ohjelmapalveluiden kokonaislaatu muodostuu teknisesta, toiminnallisesta ja
vuorovaikutuksellisesta laadusta, jotka ovat riippuvaisia toisistaan. Tekniseen
laatuun vaikuttavat niin  ymparistd, rakennukset, kuin valineetkin.
Toiminnalliseen laatuun liittyvat esimerkiksi toimiminen muiden asiakkaiden ja
henkilokunnan kanssa sekd henkilokunnan ammattitaito. Mahdollisesti
arvaamattomin osa, vuorovaikutuksellinen laatu, on usein kaikkein tarkein
palvelun onnistumisen ja kokonaislaadun kannalta. Vuorovaikutuksen laatuun
vaikuttavat  tyOntekijoiden  motivaatio, palvelualttius ja ylipdataan
kommunikointi asiakkaiden kanssa. Palvelutapahtuman onnistumista
edesauttaa se, ettéd henkildkunta pystyy tunnistamaan asiakkaan tarpeet ja

reagoimaan niihin oikealla tavalla. (Verhelé ja Lackman, 2003, s. 40—-42.)

4 YHDENVERTAISUUS

"Ketédén ei saa syrjid idn, alkuperdn, kansalaisuuden, kielen, uskonnon,
vakaumuksen, mielipiteen, poliittisen toiminnan, ammattiyhdistystoiminnan,
perhesuhteiden, terveydentilan, vammaisuuden, seksuaalisen
suuntautumisen tai muun henkiloon littyvdn syyn perusteella. Syrjinta on
kielletty riippumatta siita, perustuuko se henkiléa itsedan vai jotakuta toista
koskevaan tosiseikkaan tai oletukseen.” (Yhdenvertaisuuslaki 1325/2014, 3
luku 8 §.)

Yhdenvertaisuudella  pyritddan  kaikkien ihmisten ja  ihmisryhmien
syrjiimattomyyteen. Kuka tahansa voi joutua kohtaamaan elaméassaan
syrjintda tai ennakkoluuloja, esimerkiksi ian, uskonnon tai terveydentilan
perusteella. Joihinkin tiettyihin ryhmiin kuitenkin kohdistuu negatiivisia

stereotypioita ja ennakkoluuloja, jotka voivat tehda heistad erityisen alttiita
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syrjinnélle. (Yhdenvertaisuus, n.d.) Yhdenvertaisuus on ajattelutapa, jolla
halutaan varmistaa, ettd kaikki voivat osallistua tasa-arvoisina ja itsenaisina

yhteiskunnan jasenina.

4.1 Esteettomyys

Esteettomyys termina on moniselitteinen ja sen merkitys on kasvanut vauhdilla
tietoisuuden lisdédntymisen ja ihmisten arvomaailman muuttumisen myota.
Esteettomyydella ja kaikilla sen ymparilla toimivilla kasitteilla on kuitenkin yksi
ja sama tarkoitus: yhdenvertaisuuden mahdollistaminen. Esteettdmyydesta ei

ole kenellekaan haittaa, mutta monelle se on taysin valttamatonta.

Englannin kielessé esteettomyydestda kaytetddn sanaa "accessibilty”, joka
kattaa melko laajan skaalan eri esteettomyyden kaytanteita. Niin kuin suomen
kielessdkin, myos englannin kielessa silla viitataan tyypillisesti fyysiseen
esteettomyyteen. Esimerkiksi ymparistd tai rakennus voidaan luokitella
esteettomaksi silloin, kun se on kaikkien kayttdjien kannalta toimiva. Sanan
merkitys on kuitenkin laajentunut sen vakiinnuttua ja usein sita kaytetaan
kattotermind kaikelle aiheeseen liittyvalle. Esteettomyyden tarkoitus on
mahdollistaa erilaisten ihmisten tasavertaisen, seka itsendisen elaman.
Esteettomyys voi merkith muun muassa toimivuutta, turvallisuutta,
rakennuksen, tilan tai ympaéariston kayttdjan tarpeisiin sopivuutta seka
viihtyisyytta. (Invalidiliitto, n.d.). Tassa merkityksessa viitataan matkailussa

yleensé "esteettomaan matkailuun” (engl. accessible tourism).

4.2 Saavutettavuus

Esteettomyyden rinnalla ndhdaan usein puhuttavan myds saavutettavuudesta.
Niitd kaytetaankin paljon yhdesséa ja kesken&&n vaihtokelpoisesti, mutta
tavallisesti puhutaan saavutettavuudesta, kun halutaan viitata muuhun kuin
fyysiseen ymparistoon, kuten palveluihin, viestintdéan tai verkkosivuihin.

(Invalidiliitto n.d.) Saavutettavuus koskettaa kaikkia, mutta erityisesti
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aistirajoitteisia henkil6itd, kuten kuulo- ja ndkdvammaisia. Esimerkiksi palvelun
saavutettavuutta lisaa se, ettd se on saatavilla eri kanavissa: puhelimitse,
sahkopostitse, kasvotusten ja niin edelleen. Myds verkkosisallille on luotu
oma saavutettavuusohjeistus, Web Content Accessibility Guidelines (WCGA),
jonka tavoitteena on varmistaa, ettd erilaiset ihmiset voivat helposti ja

itsendisesti kayttaa verkkopalveluja (World Wide Web Consortium, 2005.).

Invalidiliton mukaan (n.d.) saavutettavuuteen liittyy myds sosiaalinen
nakokulma, joka valittyy ihmisten asenteissa. Asiakkaalle tulisi tarjota
esteettomien ymparistdjen ja palvelujen lisdksi niin sanotusti “esteetdn
asenne”, eli ennakkoluulottomuus ja ymmarrys heita palvellessa. Kyyra, Jutila
ja llola (2017, s. 706) viittaavat tahdn matkailussa vieraanvaraisuutena.
Palvelutyontekijaltd vaaditaan paitsi avointa asennetta, myds rohkeutta ja
taitoa kommunikoida asiakkaan kanssa mahdollisesta tarpeesta esteettomille

palveluille ja ymparistoille. (Kyyra, Jutila & llola, 2017, s. 706.)

Saavutettavuus viittaa siis tiedon ja palvelujen saatavuuteen seka avoimeen
asenteeseen ja silla on aivan yhta tarkea rooli yhdenvertaisuuden
toteutumisessa, kuin fyysisella esteettomyydelldkin. Saavutettavuudesta
I6ytyy runsaasti tietoa, vaikka se ei olekaan aivan yhta tunnettu termi, kuin
esteettomyys. Matkailupalveluihin liittyen saavutettavuudesta on koottu todella
laaja tietopohja Kulttuuria kaikille -verkkosivustolle. Palvelu tekee yhteisty6ta
kulttuurintarjoajien seka erilaisten yleisoryhmien kanssa ja tarjoaa tietoa
littyen esimerkiksi kulttuuripalvelujen, kuten tapahtumien, museoiden ja
teattereiden saavutettavuuden kehittamiseen. (Kulttuuria kaikille, 2021.)
Tallaiset sivustot ja palvelut ovat ehdottoman tarkeitd yhdenvertaisten

palvelujen kehittdmisessa.
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5 YHDENVERTAISUUS MATKAILUSSA

Toiminta- ja aistirajoitteiset henkilot ovat kasvava asiakasryhma matkailussa.
World Health Organizationin (WHO) vuonna 2011 toteuttaman tutkimuksen
mukaan 15 prosenttia maailman vaestosta, eli noin miljardi ihmisista elda
jonkin vamman tai erityistarpeen kanssa. Tuon luvun odotetaan myds
kasvavan, muun muassa elinolosuhteiden ja vaestbn vanhenemisen
seurauksena (World Report On Disability, 2011). UNWTO:n mukaan
erityistarpeiset  henkilét ovat tuottava matkailun sidosryhméa, silla
matkustajamaarat eivat ole riippuvaisia sesongista. He tuovat myés mukanaan
jonkin verran lisda asiakkaita, koska monet heista matkustavat esimerkiksi
avustajan kanssa. (World Tourism Organization 2015, s. 19.) Monet kuurotkin
matkustavat tulkin (jota ei kuitenkaan tule rinnastaa avustajaan) kanssa.
Voidaan siis nahda, ettd erityistarpeiset henkilét ovat potentiaalinen

matkustajaryhma, joka tulee kasvamaan huomattavasti ja nopeaan tahtiin.

Yhdenvertainen matkailu (engl. inclusive tourism, inclusive travel) pyrkii
mahdollistamaan  monipuolisten  matkailuelamysten  kokemisen ja
saavuttamisen erilaisille matkailijoille. Sen tavoitteena on kaikkien, mutta
erityisesti vdhemmistbjen ja syrjittyjen ryhmien huomioiminen seka
osallistaminen matkailun tuottamisessa ja kuluttamisessa. Yhdenvertaisuus
koskee siis paitsi aisti- ja toimintarajoitteisia henkiloitd, myods muita
vahemmist6ja, kuten LGBTQ- yhteisbn jasenid ja eri uskonnoista tulevat
ihmisié. Inklusiivisuus, eli yhdenvertaisuus, on yksi kasvava matkailun trendi —
ja hyva niin. (Visit Finland, 2021, s. 2-4.) Ajatusta matkailun
yhdenvertaistamisesta vahvistaa myos World Tourism Organization (UNWTO)
eettisen matkailun sdanndstbsséan, jossa todetaan, ettd matkailun tulisi olla
jokaisen oikeus kokea ja nauttia ymparistostaan ilman ylimaaraisia esteita.

(World Tourism Organization, n.d.)

Palvelujen suunnittelussa tulisi entistakin enemmaéan keskittya asiakkaan
tarpeisiin ja toiveisiin, silla sitéd kautta voidaan lisata asiakastyytyvaisyytta ja

tarjota palveluja yhad laajemmalle asiakaskunnalle. Erityisryhmien
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matkakohteen ja -palvelujen valintaan vaikuttaa olennaisesti tieto siitd, ovatko
he tervetulleita tai pystyykd palveluntarjoaja huomioimaan heidan
erityistarpeensa. Erilaisten tarpeiden ymmartaminen ja huomioiminen palvelun
suunnittelussa ja toteutuksessa, voi myos parantaa muiden matkailijoiden
palvelukokemusta. (Visit Finland, 2021, s. 7.) Jutila ja llola (2013, s. 16)
puhuvat tutkimuksessaan tasta esteettoménad vieraanvaraisuutena, joka
kuvaa lahestymistapaa ja asennetta, jolla esteettomia palveluja kehitetaan ja
toteutetaan. Yhdenvertaiset matkailupalvelut ja aktiivinen esteettomyyden
edistaminen kertovat, ettd yritys on yhteiskunnallisesti vastuuntuntoinen.
Tama vahvistaa yrityksen positiivista imagoa ja on todellinen Kkilpailuetu

jokseenkin saturoituneella alalla (Visit Finland, 2021, s. 4).

Yhdessa inklusiivisesta matkailusta kertovassa artikkelissaan Biddulph ja
Scheyvens (2018, s. 3-5.) toteavat, ettd yhdenvertaisten palvelujen todeksi
tekeminen vaatii paljon tyota monilla tahoilla, ei pelkastdan matkailun alalla.
Koska matkailualaa dominoivat muutamat suuret hotelliketjut ja
matkanjarjestajat, heistd todellisia positiivisia muutoksia matkailussa
nahtaisiin, jos nama monikansalliset yritykset omaksuisivat vastuullisuuden ja
yhdenvertaisuuden kaytanteitda omaan toimintaansa. Kuitenkin jokainen
inklusiivisia periaatteita noudattava yritys, oli se sitten pieni tai suuri, on askel

oikeaan suuntaan.

Matkailulla on tiedettavasti joitakin haittavaikutuksia, esimerkiksi ympéaristoon
ja paikalliskulttuuriin. (ks. Stainton, 2021a; Stainton, 2021b.) Samalla, kun
matkailua kehitetddn tasa-arvoisemmaksi, sita tulisi kehittdd myos
kestavammaksi. Esteetttman ja yhdenvertaisen matkailun rinnalle onkin
noussut ilmaisu "matkailua kaikille” (engl. Tourism for All), joka on

merkitykseltaan laajempi kasite.

"Matkailua kaikille” ei viittaa mihinkaan tiettyyn ihmisryhmaan, vaan
tarkastelee matkailun esteettomyytta kokonaisvaltaisesti,
niin fyysisesta, sosiokulttuurisesta,  viestinnallisesta, taloudellisesta, kuin
poliittisestakin nakokulmasta. Yhdenvertaisen matkailun tavoin, se edistaa

ajatusta siita, ettd matkailu ei ole tarkoitettu vain tietyille henkil6ille, vaan se on
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jokaisen oikeus taustoista riippumatta. (Jutila & llola, 2013, s. 4.) Kuviossa 1
on kuvattuna termin osa-alueet. Siina yhdistyvat sekd kestdavan matkailun,

esteettoman matkailun, etta sosiaalisen matkailun periaatteet.

Kuvio 1. Termin "matkailua kaikille” osatekijat. (Jutila & llola, 2013.)

Sosiaaliseen matkailuun liittyvat laheisesti matkailun taloudelliset ja poliittiset
kysymykset. Nykyiselladn matkailu on jokseenkin eksklusiivista, tarkoittaen,
ettd vain pienella osalla maailman vaestosta on mahdollisuus matkailuun.
Kenelld tahansa voi olla halu ja kiinnostus matkustaa, toimintakyvysta, iasta
tai varallisuudesta riippumatta. Taloudellisesti esteetdon matkailu merkitsisi
sitd, ettd myos pienituloiset henkilét voisivat kokea matkailuelamyksia ja
poliittinen esteettdémyys taas takaisi matkustamisen mahdollisimman vapaasti
maiden valilla. (Jutila & llola, 2013, s. 6.)

Kestdvd matkailu taas ottaa huomioon matkailun taloudelliset, sosio-
kulttuuriset ja ymparistolliset vaikutukset, nyt ja tulevaisuudessa. Sen
perimmainen tarkoitus on tuottaa matkailupalveluja vastuullisesti, niin etta
myo6s tulevilla sukupolvilla on mahdollisuus matkailuun mahdollisimman
samalla tavalla, kuin meilla nyt. Pelkastdan ympariston suojeleminen ei

kuitenkaan riitd, vaan kestavan matkailun periaatteita tulisi soveltaa niin
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matkailuyritysten, matkailukohteiden, kuin paikallisvdestonkin hyvaksi. (FCG
& Visit Finland, 2018, s. 2)

6 OPINNAYTETYON TOTEUTUS

Tasséd luvussa esittelen tyon tavoitteet, tutkimuksen toteutustavan ja
menetelman. Opinnaytetyoni on empiirinen tutkimus, jossa tutkimus perustuu
paadasiassa siind koottuun tutkimusaineistoon. (Tuomi & Sarajarvi, 2004, s.
18-20.) Tutkimuksen kohteena ovat kuurot ja huonokuuloiset henkildt, jotka
matkustelevat ja heiltd saadut kokemuskertomukset seka ajatukset ovat sen

keskidssa.

Opinnaytety6én tutkimusaineisto muodostuu kyselytutkimuksesta seka
yhteensa kolmen kuuron ja yhden kuurosokean henkilon haastatteluista.
Aineistoa analysoitiin laadullisin menetelmin, jonka jalkeen niistd muodostettiin
johtopaatokset ja ehdotukset. Koko ty6tda ohjasi yhdenvertainen,
asiakaslahtdinen ja osallistava ajattelu sekd tutkimuskysymykset: Mita
haasteita kuurot yleisimmin kohtaavat ohjelmapalveluissa sekd miten niista

voitaisiin tehda tasa-arvoisempia kuuroille asiakkaille?

6.1 Tavoite ja tarkoitus

Tutkimuksen tavoitteena oli tunnistaa ongelmat, joita kuurot ja huonokuuloiset
henkilot kohtaavat matkoillaan sekd& tarkemmin ohjelmapalveluihin
osallistuessaan. Perusolettamus ennen tutkimuksen suorittamista oli, etta
kuurot kohtaavat matkoillaan erilaisia haasteita kuuroutensa vuoksi, tai
paremminkin siitad syysta, ettd sitd ei ole otettu tarpeeksi hyvin huomioon
palveluissa. Tutkimuksen lahtokohtana olivat kuurojen omien kokemusten ja
toiveiden kuunteleminen ja siksi sen tarkein osa olivat kuurojen kanssa

toteutetut haastattelut seka internet-kysely.
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Tarkoitus oli selvittdd ja tunnistaa erilaiset kuurojen kohtaamat haasteet
matkailupalveluissa ja mahdollisesti I6ytaa niihin ratkaisuja. Tama
opinnaytetyd on isommassa kuvassa hyvin pieni osa esteettomyyden ja
yhdenvertaisuuden keskustelua, mutta voisi edesauttaa aiheen nakyvyytta ja
luoda pohjaa mahdolliselle jatkotutkimukselle. Halusin myds innostaa talla
tyolla matkailuyrityksia esteettomyyteen ja ndkemaan se Kkilpailuetuna.
Ymparistojen esteettomyydelle ja palvelujen saavutettavuudelle on todellinen
ja kasvava tarve. Tutkimus ja sen tulokset voivat toimia ohjeena ja oppaana
esimerkiksi matkailuyrittdjille yhdenvertaisia palveluja suunniteltaessa, siten
kun se koskee kuulorajoitteisia henkilditéd, seka ohjata yhdenvertaiseen,

syrjimattomaan ajatteluun.

6.2 Tutkimuksen rajaus

Lapi koko opinnaytetybn puhutaan paljon yhdenvertaisuudesta ja
esteettomyydesta yleisesti, mutta itse tutkimus koskee vain kuurojen ja
huonokuuloisten kokemuksia ohjelma- ja matkailupalveluista. Jo ty6n
alkuvaiheilla kavi ilmi, ettd aiheen rajaaminen oli haastavaa, koska
ohjelmapalvelut voivat liittyd muihin palveluihin ja ovat usein osana isompaa
kokonaisuutta matkoilla. Siksi matkailijan voi olla vaikea erottaa mihin
ohjelmapalvelu paattyy ja misté toinen palvelu alkaa. Lisdksi ohjelmapalvelut
voivat olla hyvinkin erilaisia, eivatkd ne noudata aina samoja kaavoja. Naista
syista halusin pitda aihealueen mahdollisimman avoimena, vaikka tarkoitus
olikin padasiassa keskittya ohjelmapalveluihin. Rajasin kuitenkin joiltain osin
pois kokemukset joukkoliikennematkustuksesta sek& majoitusyrityksissa

asioimisesta, silla niista on jo tehty tutkimuksia opinnaytetdiden muodossa.

Vaikka tyon nimessa esiintyy vain kuurot henkilot, koin aiheelliseksi myo6s
kasitella huonokuuloisten kokemuksia ja palvelua. Pa&osin tutkimus keskittyy
kuitenkin kuuroihin, mutta esimerkiksi kyselyyn vastasi kuurojen liséaksi myds

huonokuuloisia henkilita.
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6.3 Toimeksiantaja

Tyon toimeksiantajana toimi Satakunnan Ammattikorkeakoulun esteettomyys
ja saavutettavuus -tutkimusryhma. Tutkimusryhma on tehnyt uraauurtavaa,
esteettomyytta soveltavaa tutkimus- ja kehittdmisty6ta niin Satakunnassa,
Suomessa, kuin kansainvalisestikin. Ryhma aloitti toimintansa vuonna 2008 ja
on toteuttanut vuosien varrella lukuisia eri hankkeita edistden esteettomyytta
toiminnassa, palveluissa ja tiloissa. Yhtend maininnan arvoisena projektina on
vuonna 2011 toteutettu Kaikkien Yyteri, joka palkittiin Design for All -komitean
toimesta laaja-alaisesta esteettomyyden edistamisesta ja innovatiivisuudesta.
(Satakunnan Ammattikorkeakoulu, n.d.) Yhteyshenkilona ty6sséa toimi Kati

Karinharju.

6.4 Tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelmilla tarkoitetaan empiirisen tutkimuksen aineiston hankinta
ja -analysointitapoja, jotka voidaan puolestaan luokitella laadullisiin eli
kvalitatiivisiin ja maarallisiin eli kvantitatiivisiin menetelmiin (Heikkild, 2014, s.
6). Tutkimus toteutettin monimenetelmaisena tutkimuksena, jota voidaan
kutsua myos triangulaatioksi. Monimenetelmaisessa tutkimuksessa voidaan
kayttda esimerkiksi useampia tutkijoita, aineistoja tai teorioita. Tyypillisesti
siin& yhdistyvat molemmat, seka laadullinen, ettd maarallinen tutkimus. Tassa
tutkimuksessa monimenetelmaisyys muodostuu kahdesta eri
aineistonkeruutavasta: haastatteluista ja internet-kyselysta. Maarélliset ja
laadulliset menetelmat voivat tdydentaa toisiaan ja ne yhdistamalla saadaan
tutkimuksesta monipuolinen ja tuloksista mahdollisimman luotettavat.
(Hirsjarvi & Hurme, 2008, s. 38—40.)

Analysointimenetelméné on kaytetty laadullisen tutkimuksen aineistolaht6isa
siséllonanalyysia. Kyselyn ja haastattelujen tuloksia  analysoitiin
teemoittelemalla, eli etsimalla yhtenevaisyyksia eri haastatteluiden seka
kyselyn ja haastattelujen vastausten valilla. Sitd varten haastattelut

tallennettiin  ja litteroitiin  jalkikateen helpommin tulkittavaan muotoon.
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Teemoittelussa kiinnitetddn huomiota aineistossa toistuviin asioihin ja
yritetaan nain |0ytaa tutkimusongelman kannalta olennaiset aiheet. Tutkijan ei
siis ole tarkoitus miettia ja valita niité etukateen tai kayttaa esimerkiksi samoja
teemoja, joita teemahaastattelujen kysymyksissa kaytettiin, vaan ne tulevat

esille ikaan kuin itsestaan vasta tuloksia tarkasteltaessa. (Juhila, n.d.)

6.4.1 Kyselytutkimus

Kvantitatiivisen, eli maarallisen tutkimuksen tyypillisia
aineistonkeruumenetelmid ovat muun muassa strukturoidut haastattelut,
internet-kyselyt ja systemaattinen havainnointi. Taméan tutkimuksen
maaralliseen osioon aineistoa kerattiin internet-kyselylld, jonka avulla voidaan
kuvata tasmallisesti ilmién nykyista tilannetta eri lukumaarin ja
prosenttiosuuksin. (Heikkild, 2014, s. 7-8.) Kyselylomakkeen etuna on muun
muassa sen tuloksien kasittelyn ja analysoinnin helppous, verrattuna
esimerkiksi haastatteluun, sekad vastaajien nopea tavoitettavuus. (Hirsjarvi &
Hurme, 2008, s. 37.)

Maarallisilla tutkimusmenetelmilla pyrittiin tdssa tutkimuksessa lisaéamaan
tulosten yleistettavyytta ja tyon luotettavuutta, kun taas laadullisilla
menetelmilla haluttiin tutkia asioita ja syita, joita maarallinen tutkimus ei pysty
kuvaamaan. Maarallinen kyselytutkimus suoritettiin ensin, jonka jalkeen voitiin
laadullisten haastattelujen avulla syventya siina esiin nousseisiin yhtenaisiin
teemoihin. (Hirsjarvi & Hurme, 2008, s. 38-40.)

6.4.2 Tutkimushaastattelu

Laadullisessa tutkimuksessa tutkittavien méaarda on yleensd pieni ja siina
pyritddn ymmartamaan tutkimuksen kohdetta, eli tdssa tapauksessa kuuroja
matkustavia henkildita ja heidan kokemuksiaan matkailupalveluista. Heikkilan

(2014, s. 8) mukaan kvalitatiivisen tutkimuksen tarkoitus voi olla esimerkiksi



25

toiminnan kehittdminen, vaihtoehtojen etsiminen ja sosiaalisten ongelmien

tutkiminen, jotka kaikki tavallaan yhdistyvat tassa tutkimuksessa.

Haastattelut ovat keskustelunomaisia vuorovaikutustilanteita, joissa niin
haastattelija, kuin haastateltavakin vaikuttavat sen kulkuun. Erona kuitenkin
on, ettd haastattelut ovat ainakin jossain maarin etukateen suunniteltuja ja
niiden tarkoituksena on keréta tietoa. Haastatteluja kaytetddn usein
aineistonkeruussa, kun ei tiedeta millaisia vastauksia tullaan saamaan,
erityisesti  silloin, kun vastaukset perustuvat haastateltavien omiin
kokemuksiin. Haastattelututkimuksen keskiossa ovat yksilon ajatukset,
tuntemukset ja kokemukset. (Hirsjarvi & Hurme, 2008, s. 42—-43, 47.)

Taman opinnaytetyon haastattelut toteutettiin teemahaastatteluina, toiselta
nimeltaan puolistrukturoitu haastattelu. Strukturoiduissa haastatteluissa
kysymykset ovat laadittu etukateen tarkasti ja ne pysyvat tdysin samana
jokaisessa haastattelussa, kun taas puolistrukturoidussa, eli
teemahaastattelussa kysymysten muoto ja jarjestys voivat vaihdella ja joitakin
kysymyksia voidaan jattaa pois tarvittaessa (Tuomi & Sarajarvi, 2004, s. 76—
77). Teemahaastatteluille ominaista on, etta haastateltavat ovat kokeneet
jonkin tietynlaisen tilanteen, eli tdssa tapauksessa matkailupalvelujen

kayttokokemukset kuuroina asiakkaina.

7 TUTKIMUSTULOKSET

Tutkimuksen tulokset muodostuivat internet-kyselyn, seka videohaastattelujen
avulla keratysta aineistosta. Internet-kysely toteutettiin ensin, jonka jalkeen
haastatteluissa voitiin syventyé kyselyssa esiin nousseisiin teemoihin. Kyselyn
tarkoituksena oli esittdd kysymyksid, joiden avulla saisin mahdollisimman
laajasti yleistettavaa tietoa erityisesti kuurojen ja huonokuuloisten
matkailupalveluiden kaytostad ja kayttokokemuksista, silla siita ei juurikaan

I6ytynyt luotettavaa tietoa.
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Haastattelut toteutettiin paria kuukautta myéhemmin kyselyn sulkeutumisesta
ja tulosten kirjaamisesta. Niiden tarkoituksena oli tutkia kuurojen kokemuksia
ja tuntemuksia, sekd vahvistaa ja syventdd kyselyn tuloksia. Kyselyn ja
haastattelujen tulokset kaydaan lapi tdssa osiossa ja niista tehty yhteenveto

seka johtopaatokset ja pohdinta esitellaan seuraavassa luvussa.

7.1 Internet-kysely

Tutkimuksen kysely toteutettiin internet-kyselynd ja se muodostui kolmesta
osiosta: taustakysymyksista, matkustustottumuksista seka
ohjelmapalvelukokemuksista. Kyselyn pohjana kaytin SAMKin omaa e-
lomaketydkalua. Kysely oli auki vajaan kuukauden ajan, 7.-30.6.2021 ja siihen
vastasi yhteensa 24 kuuroa tai huonokuuloista henkil6a. Kaikki kyselyn osiot
ovat kuvattuna tyon lopussa, liitteissa. Kyselyn alussa kerroin miksi kysely
toteutettiin, mik& sen tarkoitus oli, mitd se sisaltdd, seka ettd vastaukset
sailyvat taysin nimettomina. Kyselya seka haastatteluita varten taytin SAMKin
tietosuojalomakkeen, joka oli luettavissa liitteend heti kyselyn etusivulla.
Kyselylomakkeen tayttaneet saivat jattaa yhteystietonsa erillisessa linkissa
olevalle lomakkeelle, mikéli he haluaisivat osallistua my6és mydhemmin
toteutettaviin  haastatteluihin. N&in  varmistettin, ettd anonymiteetti
yhteystietojen ja kyselyn vastausten valilla sailyisi. Koko lomake |6ytyy
kuvattuna tdméan tyon liitteista (LITE 1/5-5/5).

Suunnitellessani kyselya pyysin Kuurojen Liitolta apua kyselyn jaossa, koska
vaikka olisin jakanut sen omassa Facebook-profillissani tai muissa
sosiaalisissa medioissa, en olisi mitenkdan tavoittanut kohderyhmaani, eli
kuuroja ja huonokuuloisia henkil6itd. Kuurojen Liitto ystavallisesti suostui
jakamaan kyselyn sivuillaan, seka tarkastamaan kyselyn ennen jakoa ja heilta
tulikin pari hyvaa pointtia, esimerkiksi liittyen oikeiden termien kayttamiseen.
Kyselyn otsikoksi tuli "Kysely kuurojen ja huonokuuloisten henkildiden

kokemuksista matkailupalveluissa”.
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7.1.1 Taustakysymykset

Ensimmainen osio, taustakysymysosio oli melko lyhyt. Se muodostui neljasta
kysymyksesta: vastaajan iasta, kuulorajoitteesta, tavasta kommunikoida seka
kommunikointia avustavien laitteiden tai menetelmien kaytdstd. Kuviossa 2
tulee ilmi vastaajien suhteellinen ikdjakauma. Kuten nakyy, vastaajien ika
painottui neljdnkymmenen yldpuolelle, mutta my6s nuorempia, 21-30-
vuotiaita vastaajia oli kohtuullisesti. Absoluuttisessa jakaumassa 15-20-
vuotiaita oli yksi, 21-30-vuotiaita oli kuusi, 31-40-vuotiaita kaksi ja yli 40-

vuotiaita oli viisitoista.

015-20 ®21-30 m31-40 myli 40

Kuvio 2. Vastaajien ikdjakauma.

Kyselyyn vastasi niin kuuroja, kuuroutuneita kuin huonokuuloisiakin henkil6ita,
joista kaikki kayttivat arjessa kommunikoimiseen joko pelkastaan viittomakielta
tai puhetta ja viittomia yhdessa. Kysyttdessd heiddn kayttamistaan
tukimenetelmistd, yli puolet Kkertoi kayttavansa huuliolukua, kaksi
kirjoitustulkkausta ja kaksi viitottua puhetta. 13 vastaajaa kertoi kayttavansa
kuulon apuvalineena kuulokojetta, joista kolme kaytti sisékorvaistutetta.

Vastaajista vain kaksi kertoi kayttavansa induktiosilmukkaa.
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7.1.2 Matkustustottumukset

Seuraava osio kasitteli matkustussyité ja -tottumuksia. Tassé kyselyn osiossa
esitin paljon monivalintakysymyksia niin, ettd vastaaja pystyi valitsemaan
enemman kuin yhden vaihtoehdon. Ensimmaisena pyysin kertomaan
yleisimmat syyt heiddn matkustamiselleen. Vaihtoehtoina olivat: tytmatka,
lomamatka, sukulaisten tapaaminen, kuurojen tapahtumat, muiden kuurojen
tapaaminen tai muu. Taulukosta 1 nahdaan, ettd vastaajien yleisin
matkustussyy oli lomamatka 18 vastauksella. 24 vastaajasta yhteensa 17
valitsi kuurojen tapahtumat, muiden kuurojen tapaamisen, tai molemmat

yleiseksi syyksi matkustamiselleen.

Taulukko 1. Vastaajien yleisimmat matkustussyyt.

MATKUSTUSSYYT LUKUMAARAT
Lomamatka 18

Kuurojen tapahtumat 15

Tyomatka 11

Kuurojen tapaaminen 11

Sukulaisten tapaaminen

Muu 4

Suurin osa kuuroista ja huonokuuloisista kertoi matkustavansa useimmiten
perheen ja kavereiden kanssa. Yksin matkustaminen oli seuraavaksi yleisinta.
Pelkastaan tulkin kanssa matkustavia oli vain kaksi, mutta liséksi viisi kertoi
ottavansa yleensa tulkin mukaan myo6s perheen tai kavereiden kanssa

matkustaessa.

Lahes kaikki kertoivat matkustavansa ainakin kerran vuodessa kotimaassa,
suurin osa jopa enemman kuin nelja kertaa vuodessa. Vastaajista 15 kertoi
matkustavansa ulkomaille kerran tai kaksi vuodessa, viisi ei matkustanut
lainkaan ulkomaille ja vain muutama kertoi matkustavansa ulkomaille

useammin kuin kolme kertaa vuodessa. Kysymys palvelun laadun eroista
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kotimaassa ja ulkomailla jakoi mielipiteitd. Seitseman oli sitd mielta, etta
ulkomailla asiointi on helpompaa ja yhta moni piti kotimaan matkailuyrityksissa
asiointia helpompana. Loput eivat olleet huomanneet eroa palvelun laadussa

tai eivat osanneet sanoa.

Kuvioon 3 tein ristiintaulukoinnin kahden kysymyksen vastausten valilla.
Merkitsin vierekkain vihreilla pylvailla sen, kuinka moni vastaajista kayttaa
yleenséd matkoillaan joitakin kysymyksessa mainituista matkailupalveluista,
seka sinisin pylvain sen, kuinka moni kertoi myds kokeneensa haasteita
kayttaessaan naita kyseisia palveluja. Vaihtoehtoina olivat majoitus-, ravintola-
, henkildlikenne-, ohjelma- ja vuokrauspalvelut, silla ne ovat yleisimmin
kaytettavat palvelut matkailussa ja esimerkiksi Matkailun Toimialaraporteissa

jaotellaan matkailupalvelut yleensé naihin paaluokkiin. (ks. Jankala, 2016.)

25
22 21 21
20
15 13
10 10 9 10 9
6
5
1
0 |
Majoituspalvelut Ravitsemis- Henkiloliikenne- Ohjelmapalvelut Vuokrauspalvelut
palvelut palvelut

Kuvio 3. Matkailupalvelujen kaytto ja niissa koetut haasteet.

Kuviosta kay ilmi, ettéa jokaisessa kategoriassa palvelua kayttaneet kuurot tai
huonokuuloiset henkilot olivat, enemman tai vihemman, kokeneet haasteita
niiden kaytéssa tai niihin osallistumisessa. Majoitus-, ravintola- ja
henkiloliikennepalveluissa tuo maara on melkein puolet palveluja kayttaneista.
Ikava kylla, ohjelmapalveluissa mééara nousi huimasti — 13:ta jopa yhdeksan,

eli melkein 70 %, on kohdannut niissa ongelmia.
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Kysyttaessa mihin haasteet matkailupalveluissa heidan mielestdén yleensa
liittyvat, taulukosta 2 ndhdaan, ettd suurin osa vastaajista koki niiden liittyvan
padasiassa kommunikaatioon ja informaation saamiseen. Kuuden vastaajan
mielesta ongelmia esiintyy myds asenteissa ja ennakkoluuloissa. Vain pari

koki ongelmaksi myds tilat ja tilaratkaisut.

Taulukko 2. Matkailupalvelujen haasteet.

ONGELMAKOHDAT LUKUMAARAT
Kommunikaatio 17

Informaatio 16

Asenteet ja ennakkoluulot 6

Tilat ja tilaratkaisut 2

Jatin kyselyyn useamman tyhjan tekstikentdn, johon vastaajat voisivat
kirjoittaa vapaasti kokemuksistaan tai mita ikind mieleen tulisikaan aiheesta.
Tahan osioon liittyen yksi kyselyyn vastannut kertoi: “Lentokone-ja
laivamatkoilla henkilokunta saattaa ylireagoida ja ylihuolehtia minusta, vaikka

kysyttaessa olen sanonut, etten tarvitse apua.”

7.1.3 Ohjelmapalvelukokemukset

Viimeisessa osiossa kaytin Likertin-asteikkoa, selvittddkseni joitakin
ohjelmapalveluiden esteettdmyyteen ja saavutettavuuteen liittyvid mielipiteita.
Likertin asteikko on jarjestysasteikko, jolla voidaan mitata vastaajien asenteita.
Asteikolla esitetaan joukko erilaisia vaittdmia, joissa vastaajat voivat valita,
ovatko he samaa, vai eri mieltd kyseisen vaitteen kanssa. (Heikkila, 2014, s.
39))

Osion alussa selitin lyhyesti mitd esteettbmyys ja saavutettavuus tarkoittavat
seka mita ohjelmapalvelut tarkoittavat ja mitd niihin siséltyy. Vaittamia ol

yhteensa kuusi, joihin kuurot saivat vastata asteikolla yhdesta neljaan, yksi
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ollen taysin eri mieltd ja asteikon toisessa paassa nelja, tarkoitti tdysin samaa

mielta. Vaittamat kuuluivat seuraavasti:

- "Ohjelmapalveluihin osallistuminen on helppoa”

- Informaatio ohjelmapalveluista on helposti saatavilla”

- "Ohjelmapalveluiden tilaaminen on helppoa”

- "Minut on hyvin huomioitu ohjelmapalvelujen toteutuksessa”
- "Asiakaspalvelijoiden kanssa kommunikointi on vaivatonta”

- "Tunnen oloni tervetulleeksi ohjelmapalveluihin osallistuessa”

Kaytin sanaa "helppo” kuvaamaan esteettbmyyden ja saavutettavuuden
astetta joissakin vaittdmissa, silla ajattelin sen olevan helpommin
ymmarrettavissa, kuin esimerkiksi esteettémyys ja saavutettavuus, joiden
merkitys voi olla antamastani selityksesta huolimatta hieman epéaselva, ellei

niihin ole aiemmin tutustunut.

Ensimmaisessa vaitteessa tasan 50 % (n=12) oli jokseenkin eri mieltd ja 9 %
(n=2) oli taysin eri mieltd siitd, ettd ohjelmapalveluihin osallistuminen on
helppoa. Toiset 9 % (n=2) taas olivat taysin samaa mielta aiheesta ja noin 32
% (n=7) jokseenkin samaa mielta. N&hdakseni vastaukset olivat melko
johdonmukaiset edellisen osion ohjelmapalveluissa koettujen haasteiden

kanssa.

Kyselyn seuraava vaittama koski tiedonsaantia ohjelmapalveluissa. Kuviossa
4 on kuvattuna vastaukset, jotka olivat hyvin kahtia jakautuneita. Yhteensa 24
vastaajasta enemmisto, 41 % (n=9) ja 14 % (n=3), olivat jokseenkin tai taysin
samaa mielta siita, etté informaatio ohjelmapalveluista on helposti saatavilla,

kun taas 36 % (n=8) oli jokseenkin eri mieltd ja loput 9 % (n=2) taysin eri mielta.
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otaysin eri mielta mjokseenkin eri mielta

@ jokseenkin samaa mielta mtaysin samaa mielta

Kuvio 4. ’Informaatio ohjelmapalveluista on helposti saatavilla”.

Yksi vastaajista kertoi kokemuksestaan opastetulla kierroksella: “Sellaiset
opastetut kierrokset, joissa informaatio on saatavilla vain puheella, oppaan tai
kuulokkeiden valitykselld, eivat ole kuurolle saavutettavia. Joskus tarjolla on
paperiversio mika on parempi kuin ei mitdan, mutta usein sitéa ei ole taitettu
kunnolla, vaan on tarkoitettu vain oppaalle tytkaluksi. Esimerkiksi
Edinburghissa haasteena oli lukea pilkkopimedssa maanalaisessa
kaupungissa A4-nivaskaa taskulampun kanssa, ja samalla viittoa muille

kuuroille kanssamatkustajille, ettd mité paperissa kerrotaan.”

Suurin osa kyselyn vastaajista koki ohjelmapalveluiden tilaamisen helpoksi:
vastaajista 10, eli noin 45 % oli jokseenkin samaa mieltd siita, etta
ohjelmapalveluiden tilaaminen on helppoa ja kolme (14 %) oli taysin samaa
mieltd. Yhteensa yhdekséan vastaajaa (41 %) oli eri mielta ja heista vain yksi
oli taysin eri mielta vaitteen kanssa. Seuraavaksi esitin vaitteen "Minut on hyvin
huomioitu ohjelmapalvelujen toteutuksessa”. Kuviosta 5 nahdaan, etta
enemmist® oli ylivoimaistesti eri mieltd vaitteen kanssa: jopa 18 % (n=4) oli
jyrkasti eri mieltd ja 46 % (n=10) oli jokseenkin eri mieltd asiasta. Vain 27 %

(n=6) oli jokseenkin samaa mieltd ja 9 % (n=2) taysin samaa mielta.
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mtaysin eri mielta mjokseenkin eri mielta
mjokseenkin samaa mielta mtaysin samaa mielta

Kuvio 5. "Minut on hyvin huomioitu ohjelmapalvelujen toteutuksessa”.

Siitd huolimatta, etta kyselyn edellisessa osiossa kommunikointi oli vastaajien
mukaan yksi merkittdvd ongelma matkailupalveluissa, asiakaspalvelijoiden
kanssa kommunikointi oli kuitenkin monen mielesta vaivatonta. Kuviosta 6
ilmenee, etta mielipiteet jakautuivat melko tasaisesti tassa tapauksessa, silla
41 % (n=9) vastaajista oli jokseenkin samaa mielta asiasta ja 45 % (n=10) oli
jokseenkin erimielta. Vastaajista 5 % (n=1) oli tdysin samaa mielté ja 9 % (n=2)

taysin eri mielta.

otaysin eri mielta m jokseenkin eri mielta

mjokseenkin samaa mielta mtaysin samaa mielta
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Kuvio 6. "Asiakaspalvelijoiden kanssa kommunikointi on vaivatonta”.

Ei tullut siis yllatyksena, ettd viimeisessa vaitteessa “Tunnen oloni
tervetulleeksi ohjelmapalveluihin osallistuessa”, enemmistd oli jalleen eri
mieltd. Jopa 46 % (n=10), eli lahes puolet vastaajista oli jokseenkin eri mielta
vaitteen kanssa ja jopa 18 % (n=4) oli taysin eri mieltd. 27 % (n=6) oli
jokseenkin samaa mieltd ja 9 %, eli 24 vastaajasta vain kaksi, koki olonsa
taysin tervetulleeksi ohjelmapalveluissa. Eras kyselyn vastaaja kertoi: “Usein
opas menee lukkoon, kun huomaa, etta nyt on tulossa joukko kuuroja. Siina
tilanteessa tosiaan toivoisi lAmmintd vastaanottoa ja avointa asennetta
kommunikaatioon. Han voisi heti esitella vaihtoehdot, joiden kautta saisimme

mahdollisimman tasavertaisen kokemuksen muiden kanssa.”

7.2 Teemahaastattelut

Tutkimusta varten haastattelin yhteensa 4 kuuroa henkilo6a ja yksi heista ol
kuurosokea. Kaikki haastateltavat olivat nuoria aikuisia, 24—29-vuotiaita, joilla
oli enemmén tai vAhemman kokemusta matkustamisesta. Haastateltavat
henkilot tavoitettin kyselylomakkeen, seka oman kuuron ystavani kautta,
koska pelkastddn kyselylomakkeesta ei saatu tarpeeksi haastateltavia.
Kriteerind haastateltaville oli ainoastaan kuurous tai huonokuuloisuus, seka,
ettd heillda olisi jonkin verran kokemusta kotimaassa tai ulkomailla

matkustelusta.

Haastattelut olivat puolistrukturoituja teemahaastatteluja, jotka toteutettiin
ryhmissa. Halusin haastattelujen olevan mahdollisimman rentoja ja avoimia,
jotta haastateltavat tuntisivat olonsa mukavaksi ja haluaisivat jakaa
kokemuksiaan. Siksi esitin avoimia kysymyksia ja yritin luoda mahdollisimman
paljon keskustelua aiheista, mutta etenimme kuitenkin pddasiassa etukateen
laatimieni teemojen ja kysymysten mukaan. Kysymykset jakautuivat kolmeen
eri teemaan: taustakysymyksiin, kokemuskertomuksiin seka
kehitysehdotuksiin.  Haastattelurunko  l6ytyy liitteistda  (LIITE  2).
Haastattelutilaisuuksia oli kaksi, joihin kumpaankin osallistui kaksi
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haastateltavaa. Haastattelut toteutettin videohaastatteluina Microsoft
Teamsin sekd Zoomin kautta ja ne tallennettiin litterointia ja analysointia
varten. Videohaastatteluissa oli lasna yksi tai kaksi tulkkia, jotka haastateltavat
olivat itse varanneet Kelan tulkkipalvelusta. Ennen haastatteluja lahetin
haastateltaville tayttamani tietosuojalomakkeen ja informoin tulkkeja

videotallenteiden kaytosta.

7.2.1 Taustakysymykset

Alkuun esitin taustakysymyksia, kuten teettdmassani kyselyssakin. Halusin
selvittdd muun muassa haastateltavien matkustussyyt, matkustavatko he
yleensd kotimaassa vai ulkomaille, sek& onko heilla yleensa tulkki mukana.
Lahes kaikki kertoivat, ettd matkustavat Suomessa jonkin verran, mutta eivét
valttamatta laskisi sita "oikeaksi matkustamiseksi” silla useimmiten matkat ovat
littyneet esimerkiksi kavereiden tapaamiseen muilla paikkakunnilla. Se,
kuinka usein he matkustavat ulkomaille, vaihteli suuresti haastateltavien
valilla. Jotkut matkustivat harvakseltaan ja joillain kokemusta oli todella
runsaasti, yksi haastateltavista kertoi kdyneenséa jopa 23:ssa eri maassa. Syita
matkustukselle olivat muun muassa lomailu, tyd, kiinnostus kulttuuriin,

historiaan ja luontoon, ystavien ja sukulaisten tapaaminen seké kuurojen leirit.

Kysyin haastateltavilta, matkustavatko tai ovatko he matkustaneet tulkin
kanssa. Kolme neljasta kertoi matkustaneensa ainakin kerran ulkomaille tulkin
kanssa. Yksi haastateltavista ei ollut koskaan matkustanut tulkin kanssa, mutta
tietyssa tilanteessa, esimerkiksi tyomatkalle ottaisi ehdottomasti tulkin
mukaan. Se, tilataanko matkalle tulkki, riippuu paljolti siis siitd, millainen matka
on kyseessd. Jos matkalla on tiedossa paljon ohjelmaa, opastuksia ja
kohdemaan sisélla matkustamista, niin tulkille on todennakoisesti tarvetta.
Monet kuurot lapset syntyvat kuuleville vanhemmille, jotka myds usein
opettelevat viittomaan lapsensa kanssa (Kuurojen Liitto & Kotimaisten kielten
tutkimuskeskus, 2010, s. 31). Kun kyseessd on vaikkapa vain rauhallinen
lomareissu perheen kesken, niin kuulevat vanhemmat voivat tarvittaessa

tulkata, eivatka he valttamatta koe tarvitsevansa erillista tulkkia matkalle.
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Yksi haastateltavista kertoi: "Aikasemmin kun mé olin 18-vuotias tammonen
nuori, niin ma ajattelin, ettd en ma tarvi tulkkii lainkaan mukaan matkalle, mutta
se oli sité, ettd halusin nayttaéa, ettad parjigén kylléd yksinéni...Nyt kun on tullu

ikdd enemman niin asennekin on kylld muuttunu.”

Kysyin myos, ettd ilmoittavatko he yleensa etukateen kuuroudestaan
esimerkiksi majoituspaikkaan tai matkanjarjestgjalle. Osa haastateltavista
kertoi, ettei ilmoita asiasta etukateen, vaan yleensa vasta paikan paalla, tai ei
ollenkaan. Erds haastateltava sanoi ilmoittavansa kuuroudesta nyky&an,
varsinkin silloin, kun tulkit ovat mukana. Hanesta kuuroudesta ilmoittaminen
voi olla turvallisuuskysymys ja siksi siité olisi hyva ilmoittaa. Yhdessa hotellissa
hanelle oli annettu variseva heratyskello, joka ilmeisesti toimi myo6s aanella, el
mahdollisen palohalytyksen sattuessa se alkaisi variseméaéan. Se toi hanelle
turvallisuuden tunteen majoittuessaan ja han koki saaneensa todella hyvaa
palvelua. Tama on hyva esimerkki siita, miten pieni ja helposti toteutettavissa

oleva asia voi jaada mieleen ja parantaa kuuron asiakkaan palvelukokemusta.

7.2.2 Kokemuskertomukset

Tassa osiossa halusin yleisesti keskustella haastateltavien kanssa heidan
erilaisista matkustuskokemuksistaan. Apukysymyksind kysyin esimerkiksi,
ettd mitka olivat heidan parhaimmat ja huonoimmat matkustuskokemuksensa
ja miksi. Keskusteluissa kavi ilmi muun muassa, etta kuurot kokivat pystyvansa
kommunikoimaan jonkin verran paremmin ulkomailla, kuin Suomessa, vaikka

heilla ei olisikaan ollut tulkkia mukana.

“Elekielella on hyvin parjannyt matkoilla mutta Suomessa ei niin helposti.
Taalla ollaan vaan ettd 'Voi apua kuuro!”. Ulkomailla helposti ymmarretaan
elekieltd, jos ma vaikka haluan ravintolassa kanaa, niin sitten vaan nayttaa ja
elehtii kanaa.”, sanoi yksi haastateltavista. Joskus ihan vain paperin ja kynan

saaminenkin voi olla haasteellista. Han kertoi, ettd Suomessa on valitettavan
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yleista, ettd asiakaspalvelija ei ymmarra tai osaa reagoida, vaan “jaatyy”

tilanteessa.

Toisinaan asiakaspalvelijat voivat myds toimia melko epésopivalla tavalla,
tietamattaankin. Yksi haastateltavista oli matkallaan tilanteessa, jossa
asiakaspalvelija oli kieltanyt tulkkia tulemasta hanen mukaansa palveluun
osallistuessaan. Minulle ja varmasti monelle olisi paivanselvaa, etta ei ole
kenenkaan ulkopuolisen paatettavissa, milloin kuuro tarvitsee tulkkia ja milloin
ei, mutta tamakaan ei ole kaikille itsestadnselvyys. Haastateltaville oli myds
tuttua esimerkiksi se, ettd silla aikaa, kun he kirjoittavat kysydkseen tai
kertoakseen jotain henkilbkunnan jasenelle, tama on aloittanut

keskustelemaan toisen asiakkaan kanssa.

Huonot kokemukset vaikuttivat liittyvan siis usein kuurouteen mutta myds ihan
vain huonoon palveluun. Erés haastateltava kertoi haastattelussa, miksi ei
yleensa ilmoita kuuroudestaan, varsinkaan lentolippuja varatessaan:
"Esimerkiksi kun lensin Yhdysvaltoihin, niin siella oli joku mua vastassa
pyoratuolin ja kyltin kanssa missé oli mun nimi. M& olin vaan etta anteeks, mut

ma oon vaan kuuro, et en ma tarvi mitdan pyoratuolia.”

Joskus kuuroutta ei huomioida ollenkaan, mutta toisaalta siihen saatetaan
tarpeettomasti ylireagoida. Haastatteluissa kavi ilmi, ettd Suomessa kuurona
ja viittomakielisend asiakkaana kohtaa yleensa vain hammennystd, mutta
joissain  maissa suhtautuminen kuuroihin voi olla edelleen huono
vanhentuneiden kasitysten ja ennakkoluulojen vuoksi, jolloin myds palvelun
saaminen hankaloituu. Yhdella haastateltavista oli ikAva kokemus ulkomailta,

kun hanta oli jopa kieltaydytty palvelemasta kuurouden vuoksi.

Positiiviset kokemukset liittyivat yleisesti uusien asioiden kokemiseen ja
oppimiseen matkoilla, kuten kohdemaan kulttuurin ja historiaan
tutustumiseen, maisemiin seka Iluonnossa retkeilyyn. Mieleenpainuvia
positiivisia  kokemuksia olivat myds yllatyksellinen kuurouden ja
viittomakielisyyden huomioiminen palveluissa. Yksi haastateltavista kertoi

kokemuksestaan opastetulla kierroksella ltavallassa: "Me oltiin siellda kahden
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tulkin kanssa, se oli semmonen palatsi. Mentiin sinne ja pyydettiin opastusta,
etta tulkit sitte englannin kielesta tulkkaa, mut ne sano, etta ei tarvi, et siella on
kuuroille tammoénen video mika oli viitottu...Se oli aivan ihanaa ma olin sillai et
'VAUY, se oli ensimméinen kerta, ku mé olin ndhny semmosen. Se oli
kansainvalisilla viittomilla viitottu. Se olis hienoo jos olis museoissa muuallakin

tollasta samanlaista ideointii.”

Yksi haastateltavista osallistui ahkerasti erilaisiin  ohjelmapalveluihin
matkoillaan ja sain sen kasityksen, ettd hanelle ne olivatkin tarkea
motivaatiotekija matkalle lahtiessa. Kaksi muuta haastateltavaa kertoivat
osallistuvansa silloin télléin johonkin kiinnostaviin aktiviteetteihin ja yksi vain
harvakseltaan, mutta kiinnostusta kylla olisi, mikali ohjelmapalvelut olisivat

saavutettavampia hanelle.

Seuraavaksi kerroin haastateltaville aiemmin toteuttamastani kyselysta, jossa
kysyin muun muassa sita, ettd mihin haasteet matkailupalveluissa yleensa
liittyvat. Halusin tietdd, olivatko he samaa mieltd kyselyn tulosten kanssa
matkailupalveluiden ongelmakohdista ja, etta olivatko he kokeneet haasteita
muilla palveluiden osa-alueilla. Kuten kyselyssakin, haastatteluissa esille

nousivat eniten ongelmat kommunikaatiossa, tiedonsaannissa ja asenteissa.

Tiedonsaantiin liittyen yksi haastateltava kertoi: "Kun on matkustanu junalla,
jos siella kuulutetaan jotain, niin ma vaan istun siella enka tiedd mitaan. Se
tiedonsaanti on hidasta. Menin kerran kotiin junalla ja ma sitten odotin
asemalla ja ihmettelin ettd eikd se juna saavu ollenkaan. Sitten ma katoin, etta
iso ryhma ihmisia alkoi siirtymaan siita toiseen paikkaan ja mietin, etta hetkine,
mité tapahtuu? Pakko oli menna sit infoon ja siella oli kuulutettu, ettd juna on
vaihtunu bussiin, kun junassa oli joku vika tai jotain. M& en ois tienny siita sit

mitaa.”

Kaikki haastateltavat olivat samaa mielta siitd, ettd tiedonsaanti on
ongelmallista, koska lilan usein sita valitetdaan vain puheella. Yksi
haastateltava sanoi, etta joissain yksittaisissa tapauksissa, esimerkiksi

lentokentalld joku henkilokunnan jasen on saattanut kirjoittaa valmiiksi tiedot
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paperille, jos on tietoinen kuuroudesta, mutta monesti joutuu itse kyselemaan

esimerkiksi kuulevilta kanssamatkustajilta tietoja.

7.2.3 Toiveet ja kehitysehdotukset

Toiveita ja kehitysehdotuksia tuli paljon haastateltavilta. Kuten jo edellisessa
osiossakin mainittiin, tiedonsaanti oli yksi tarkeimmista huolenaiheista
matkustaessa. Tietoa toivottiin mahdollisimman paljon tekstimuodossa, ehké

viittomakielellakin, jos sellainen on mahdollista toteuttaa.

Toisessa haastattelussa kysyin, etta olisivatko haastateltavat kiinnostuneita
kansainvalisella viittomakielella toteutettavista ohjelmapalveluista, kuten
opastetuista kierroksista. Molemmat vastasivat, ettd saattaisivat osallistua,
mikali kierroksen tai retken aihe olisi itselle kiinnostava. Toinen
haastateltavista totesi kuitenkin, ettd koska Suomessa on huippuluokan
tulkkipalvelu, heille ei olisi valttdméaténta saada opastusta valmiiksi
viittomakielell&, mutta monissa muissa maissa tulkin saaminen matkalle ei ole

mahdollista, joten muiden maiden kuuroille se voisi olla enemman hyodyllista.

Kuurouden huomioiminen matkailupalveluissa noin muuten olisi heista
kuitenkin tarke&aa. Esimerkiksi juuri opastetuilla kierroksilla toivottiin, etta
kuuron osallistuessa tulkin kanssa, annettaisiin enemman aikaa ymparistoon
tutustumiseen tai esineiden katseluun. Kuulevat voivat samaan aikaan
omaksua tietoa, jota opas kertoo ja katsella ympaérilleen, mutta kuurojen taytyy
ensin katsoa tulkkia, jonka jalkeen he voivat vasta katsoa kunnolla
ymparilleen. Siind kohtaa opas onkin yleensa jo siirtyméssa seuraavaan

kohteeseen, eika aikaa tutkiskelulle jaa lainkaan.

Kaikilta matkailupalvelujen tarjoajilta toivottiin joustavuutta. Haastateltavien
mielesta ennakoiminen parantaisi paitsi heidan kokemustaan, myés helpottaisi
palveluntarjoajan toimintaa. Erilaisia vaihtoehtoja tarjoamalla valtyttaisiin
pettymyksilta seka ylimaaraisiltd ponnisteluilta ja muilta sekaannuksilta

yrityksen puolesta. Jos jokin palvelu ei toimikaan asiakkaalle esimerkiksi
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kuurouden tai jonkin muun toiminta- tai aistirajoitteen vuoksi, voitaisiin heille

tarjota saman tien vaihtoehto B tai C, johon he pystyisivét osallistumaan.

Internetissa toimivat chattipalvelut ovat lisdéntyneet huomattavasti
viimevuosina ja niita kaivattiinkin lisdd my6s matkailuyritysten kayttoon. Siina
tapauksessa, ettd matkalla ilmenisi esimerkiksi jotain ongelmia, voisi kuuro
henkil6 itse olla yhteydessé vaikkapa matkanjarjestajaan tai majoituspaikkaan,

mikali matkalla ei ole tulkkia mukana.

Viimeisessa haastattelussa keskustelimme kotimaan matkailun
lisdantymisesta koronapandemian aikana. Yksi haastateltavista ehdotti, etta
koko Suomessa, mutta etenkin pa&kaupunkiseudulla ja Lapissa, jotka ovat
maan karkimatkailukohteita, tulisi olla yhtendinen ohjeistus, jossa kerrottaisiin
erilaisista esteettomisté ja saavutettavista toimintatavoista, esimerkiksi miten
kohdataan kuuro henkild. Nain valtyttaisiin hammennykselté ja mahdollisesti

epamukavilta palvelukokemuksilta.

8 YHTEENVETO

Kuurojen ja huonokuuloisten matkailijoiden motivaatio matkustaa on pitkalti
samanlainen, kuin kenen tahansa kuulevankin. Matkalle ajavat halu kokea
uusia asioita, nahda luontoa ja arkkitehtuuria seka tavata uusia ja vanhoja
tuttavia. Suurin osa kyselyn vastaajista seka haastateltavista kertoivat myos
yleisiksi matkustussyiksi muiden Kkuurojen tapaamisen tai kuurojen

tapahtumat.

Kotimaassa matkustaminen oli yleisempaad vastaajien keskuudessa, kuin
ulkomailla, mutta ainakin haastatteluiden perusteella kotimaan matkailussa ei
kaytetty samalla tavalla matkailupalveluita. Tulkin tilaaminen matkalle riippuu

siitd, millainen matka on kyseessa ja koetaanko se tarpeelliseksi.
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Haastateltavat pitivdt Suomen tulkkipalvelua hyvin tarkedna ja

huippulaatuisena.

Kyselyssa esitin kysymyksen liittyen siihen, ovatko vastaajat huomanneet
eroja palvelujen laadussa kotimaassa ja ulkomailla. Tama jakoi mielipiteita,
eika tuloksista voitu tehda selvaa tulkintaa. Haastatteluissa selvisi, etta ainakin
asiakaspalvelijoiden kanssa kommunikointi omatoimisesti on jokseenkin

helpompaa ulkomailla, koska elekielen kayttd on yleisempé&a.

Niin haastatteluissa, kuin kyselyssékin tuli esille, ettd matkailupalveluiden
suurimmat sudenkuopat kuuroille ja huonokuuloisille, olivat tiedonsaannissa,
kommunikaatiossa sek& asenteissa. Osa kyselyn vastaajista koki
asiakaspalvelijoiden kanssa kommunikoinnin joskus ongelmalliseksi ja tAméa
tuli esille mydés molemmissa haastatteluissa. Ongelmien p&aateltiin johtuvan

tiedonpuutteesta ja vaarista mielikuvista.

Kyselyn mukaan kaikista matkailupalveluista eniten ongelmia suhteessa
kayttomaaraan, oli ohjelmapalveluissa. Haasteita ilmeni kuitenkin kaikilla
matkailupalvelujen osa-alueilla enemmé&n tai vahemman. Kuuroja ja
huonokuuloisia ei usein ole huomioitu ohjelmapalveluissa, eivatka he tunne
aina olevansa tervetulleita osallistumaan niihin. Haastatteluissa yrityksilta ja
henkilokunnalta toivottiin joustavuutta, avointa asennetta ja uusia innovaatioita

palvelujen toteuttamiseen esteettomasti.

8.1 Johtopaatokset

Palveluja ylipaataan maaritellddn ennemmin saavutettavuuden kautta, kuin
esteettomyyden, mutta se, onko palvelu hyvin tai helposti saavutettavissa, on
asia erikseen. Vastausten mukaan matkailuyrityksissa ja palveluissa ei aina
ole tarpeeksi huomioitu kuulorajoitteisia asiakkaita. Talle voi olla monia syita,
kuten se, ettd kuulovamma ei valttamatta nay ulospain, eik& henkildkunnalle
ole ilmoitettu asiasta. Tutkimuksessa kuitenkin ilmeni se, ettd useimmiten

huomioimattomuus johtuu siita, ettei yrityksen puolesta osata tai tiedeta miten
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toimia ja vastata parhaiten asiakkaan tarpeisiin. Kuten on jo tullut aiemmin ilmi,
tdssd tutkimuksessa kuurojen ja huonokuuloisten keskuudessa suurimmat

haasteet koskivat kommunikointia, tiedonsaantia ja asenteita.

Kommunikaatio ja tiedonsaanti ovat sanomattakin tarkeita paitsi palvelun
sujuvuuden ja viihtyisyyden kannalta, myods asiakkaan turvallisuuden kannalta.
Tiedonsaanti koettiin haasteelliseksi, koska tiedonjako perustuu edelleen
pitkalti &&neen ja puheeseen. Palveluun osallistuessa omatoiminen
kommunikointi henkilokunnan kanssa koettiin myds nykyisellaan ajoittain
haastavaksi, koska viittomakielta ei osata eikd ainakaan Suomessa ilmeisesti
ymmarreta tai osata kayttdd elekieltd. Kirjoittaminen jaa ainoaksi

vaihtoehdoksi ja silloinkin keskustelun aloittaminen "takkuaa”.

Yleinen asenne kuuroja kohtaan vaikutti olevan hyva, ainakin kotimaassa,
mutta henkilokunnan tiedonpuute saattaa monesti esiintya kuuroille
valinpitamattomyytend ja toisaalta taas hatéisina reaktioina. Ylireagointi
kuurouteen asiakaspalvelijalta on ilmeisen tyypillistd. Tama tuli esille myds
Laitisen ja Vuorisalmen (2017, s. 28-29) tutkimuksessa, kun he haastattelivat
kuuroja lentomatkustuskokemuksistaan. Useampi haastateltavista kertoi
"joutuneensa” avustetuksi, vaikka ei olisi apua tarvinnut tai pyytanytkaan.
Asiakkaan huomioiminen oikealla tavalla, on yksi vaikuttava tekija siind,

tunteeko asiakas itsensa tervetulleeksi ja olonsa turvalliseksi.

Samankaltaisia tuloksia saatiin myods Uudessa-Seelannissa toteutetussa
tutkimuksessa, jossa selvitettin  huonokuuloisten henkilbiden tarpeita
matkailussa. Tutkimuksessa todettiin muun muassa, etta matkoillaan tarkeinta
vastaajille  oli  henkildbkunnan avoin asenne  seka tietoisuus
huonokuuloisuudesta ja esteettomyyteen liittyvista asioista. Lisdksi vastaajat
pitivat tarkeana, ettda yleiset kuulutukset seka turvallisuuteen liittyvat
tiedotukset tarjottaisiin luettavassa muodossa. (The New Zealand Tourism
Research Institute & AUT University, 2011, s. 23.)

Tassa luvussa toimijoille tehdyt ehdotukset liittyvat erityisesti viittomakielisiin

kuuroihin asiakkaisiin. En kasittele johtopaatoksissa tilojen ja ymparistdjen
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vaikutuksia, silla vaikka niiden huomioiminen on erittdin tarkeda, ne eivat
tulleet yhta paljon esille tdssad tutkimuksessa ja liittyvat enemman

esteettoOmyyteen.

Alla olevassa kuviossa 7, yritin mahdollisimman selkeasti kuvata
tutkimuksessa loydettyja haasteita oman ymmarrykseni mukaan. Tietous, tai
sen puute on kuviossa kaiken keskipisteend ja vaikuttaa jokaiseen
"kerrokseen”: asenteisiin, kommunikaation sujuvuuteen seka tiedonsaantiin.
Nuolet taas kuvaavat sitd, kuinka jokainen edeltava taso vaikuttaa
seuraavaan. Siina tapauksessa, etta tasoissa on puutteita, ne voivat johtaa
siihen, ettd kuuro tai huonokuuloinen asiakas kokee, ettei ole tervetullut
osallistumaan palveluun, toisin sanoen ekskluusioon. Inkluusion, eli
yhdenvertaisuuden kokemiseksi palveluissa, tulisi varmistaa, etta jokaisessa

kerroksessa heidan tarpeensa on huomioitu tarpeeksi hyvin.

Inkluusio

Avoimuus Kaikille toimivat ratkaisut

Tiedonsaanti

Kommunikaatio

Asenteet
Vaaréat mie/ikuvat.

Yrityksen &
Tietous henkilbkunnan tiedonpuute :

Auditiivinen tieto
®

Kielimuuri

Palvelujen toimimattomuus Vaihtoehtojen puute

Ekskluusio

Kuvio 7. Matkailupalveluiden haasteet ja saavutettavuus kuuroille ja

huonokuuloisille asiakkaille.

Tutkimuksen l0ydokset osoittavat, ettd ohjelmapalveluissa haasteet
vaikuttavat ~ pohjimmiltaan  johtuvan  yritysten ja  henkilékunnan
tiedonpuutteesta. Kun mietitdan yleista tietoisuuden lisaamista matkailualalla,

asiaa tulisi tietenkin nostaa esille mahdollisimman paljon. En |6ytanyt
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tarkempaa tietoa siitdq, miten esteettomyys ja saavutettavuus ovat nakyneet
esimerkiksi Matkamessuilla viime vuosina, mutta yksi keino lisata tietoisuutta
voisi olla aiheesta keskusteleminen siella. llmeisesti ainakin vuonna 2017
messuilla oli puhumassa matkabloggaaja ja esteettbmé&n matkailun
asiantuntija Sanna Kalmari. (Kalmari, 2017.) Suomessa on paljon kuuroja ja
huonokuuloisiakin matkailijoita ja heidan ndkemyksiaan voisi olla hyodyllista

tuoda esille paikassa, jossa matkailijat ja matkailuyrittdjat kokoontuvat.

Kuurojen ja huonokuuloisten henkildiden palvelemisessa pelkastaan
avoimella asenteella paésee jo pitkalle. Haastattelujen perusteella ainakaan
nuoret kuurot asiakkaat eivat vaadi, eivatka valttaméattd edes halua
minkaanlaista "erityiskohtelua”, mutta kuurouden ja siihen liittyvien asioiden
tiedostaminen helpottaisi huomattavasti asiointia sekd osallistumista
palveluihin. Heiddn kohtaamiseensa palvelutilanteessa ei vaadi mitadn
erikoisia toimenpiteitd. Palvelukokemusta voitaisiin kuitenkin parantaa ihan
yksinkertaisilla ohjeistuksilla esimerkiksi asiakkaan kohtaamiseen. Joitakin
ohjeistuksia onkin jo tehty, esimerkiksi Visit Finlandin Inklusiivisen matkailun
opas (2021) on laaja ja hyodyllinen tyokalu yhdenvertaisuuden
ymmartamiseen, mutta mielestdni  yksityiskohtaisempia ohjeistuksia

kaivattaisiin.

Henkilokunnan kouluttaminen aiheesta olisi ensisijaisen tarkeda, huomioiden
sen, ettd tutkimuksessa ongelmat liittyivat usein asiakaspalveluun ja palvelun
saatavuuteen. Voin puhua vain omasta kokemuksestani, mutta olen ollut
asiakaspalvelutehtavissa  muun  muassa  hiihtokeskuksessa  seka
matkailuneuvonnassa, muutamissa tapahtumissa, ja tydskennellyt
useammassa ravintolassa, enkd itse ole koskaan saanut mitaan
esteettomyyteen tai saavutettavuuteen liittyvda koulutusta tai tietoa

tyopaikalla.

Tiedonsaanti tulisi varmistaa kaikille asiakkaille tasapuolisesti. Pelkastaan
auditiivisen tiedon sijaan, kaikki tarpeellinen tieto tulisi tarjota myds
visuaalisessa muodossa, vaikkapa Kirjoitettuna television ruudulle tai

verkkosivuille. Tietoa voidaan tarjota myds naiden molempien yhdistelmana,
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eli audiovisuaalisessa muodossa. Esimerkiksi &anelliset, tekstitetyt videot
palvelevat monia muitakin asiakkaita, kuin vain kuuroja. Joka tapauksessa
visuaalisen tiedon tulisi olla yhta helposti ja samanaikaisesti saatavilla kuin
puhutunkin. (Aluehallintovirasto, n.d.) Tiedonsaantiin liittyvat myds tavat, joilla
yritykseen saa yhteyden. Yrityksella tulisi olla puhelinasiakaspalvelun liséksi
ainakin sahkoposti, mutta se ei ole aina tehokas tapa saada tietoa. Esimerkiksi
chat-palvelu olisi péateva ja helposti saavutettavissa oleva vaihtoehto

puhelinpalvelun rinnalle tai sen tilalle.

Kasvotusten tapahtuva kommunikaatio viittomakielisten kuurojen kanssa voisi
helpottua, jos tydntekijat osaisivat joitakin perusviittomia. Ainakin kaikki
tavalliset, jokapéaivaiset kysymykset ja asioimiset hoituisivat ndin sujuvammin.
Yritys tai organisaatio voisi jarjestad halukkaille mahdollisuuden osallistua
yhdessa jonkinlaiselle lyhyelle kurssille. Viittomakielen saatavuudesta
kannattaa myds viestid monipuolisesti. Viittomakieltd paremmin puhuville
asiakaspalvelijoille voitaisiin antaa tybasuun pinssi tai muu vastaava, samalla
tavalla kuin on merkitty muutkin palvelukielet uniformuissa, viestimaan etta he

pystyvat palvelemaan viittomakielisid heidan omalla kielellaan.

Yritykset voisivat myds olla suorassa yhteistydssa tulkkipalvelujen, kuten
Chablan kanssa. Esimerkiksi Lahitapiola on ottanut Chablan kayttoonsa, jotta
viittomakieliset voisivat mahdollisimman helposti ja itsenéisesti asioida heilla.
(L&hitapiola, 2019.) Jos mietitaan ulkomailla matkustamista, asiakkaiden omat
verkkoyhteydet voivat usein olla heikkoja ja epavakaita, mikd hankaloittaa
etatulkkauksen saamista. Talla hetkella tulkkauksen hankkiminen on taysin
kuurojen ja huonokuloisten omalla vastuulla ja tuota vastuuta voitaisiin osittain

siirtdd myds palveluntarjoajalle, palvelun saavutettavuuden parantamiseksi.

Yritysten ja henkilokunnan tiedonpuutteesta karsii ensikddessa asiakkaat,
mutta lopulta myos yritys, silla asiakkaat palaavat sinne, missa heidat on
huomioitu ja missa heitd arvostetaan. Erilainen asiakas tulisi ottaa huomioon
eri tavalla kuin muut, eika jattaa huomioimatta. Joitakin toimenpiteita onkin jo

tehty matkailualalla palvelujen saavutettavuuden ja  ympaéristdjen



46

esteettomyyden mahdollistamiseksi, mutta tehtdvdd on viela paljon, jos

tdhtdimena on yhdenvertaisuus.

8.2 Luotettavuuden arviointi

Yleensa tutkimuksen luotettavuutta tarkasteltaessa otetaan huomioon sen
validiteetti seka reliabiliteetti, eli patevyys (engl. validity) ja luotettavuus (engl.
reliability). Validiteetilla mitataan tutkimuksen patevyytta, eli sita, kuinka hyvin
tutkimuksessa kaytetyt menetelmat mittaavat juuri sité asiaa tai ilmiota, mita
oli tarkoituskin mitata. Reliabiliteetti taas mittaa tulosten luotettavuutta sen
perusteella, miten hyvin ne ovat toistettavissa. (Kvantitatiivisen tutkimuksen

verkkokasikirja, n.d.)

Hirsjarven ja Hurmeen (2008, s. 185) mukaan naiden kahden ké&sitteen
lahtokohtana on kuitenkin se, ettd olemassa on objektiivinen, mitattavissa
oleva totuus ja todellisuus, joka tutkijan tulisi selvittdd. Siksi validius ja
reliabiliteetti soveltuvatkin yleensa parhaiten maarallisen tutkimusaineistojen
tarkasteluun. Laadullisessa tutkimuksessa ja erityisesti kokemuksiin
perustuvia haastatteluja tutkimusaineistona kayttaessa, objektiivisuus on

lentanyt ikkunasta ulos aika paivia sitten.

Reliabiliteetissa ilmenee tutkimuksen tulosten toistettavuus samoja
menetelmid kayttaen, ja sitd kautta niiden luotettavuus. Haastattelut ovat
vuorovaikutustilanteita, joissa (yleensd) toisilleen vieraat ihmiset tapaavat
jokseenkin satunnaisissa olosuhteissa, jotka maaraavat osaltaan sen kulkua.
Ei siis voida olettaa, ettd jossakin yhdessa tilanteessa annetut vastaukset
toistuisivat toisessa tilanteessa, olosuhteissa ja eri ihmisten kesken taysin
samanlaisina. Hirsjarvi ja Hurme toteavatkin, etta voi olla viisainta unohtaa
naiden kahden termin kayttd ainakin haastatteluaineiston luotettavuutta
tarkasteltaessa. (Hirsjarvi & Hurme 2008, s. 43, 184-186.)

Haastatteluissa luotettavuutta voidaan tavoitella muilla tavoin, esimerkiksi

suunnittelemalla mahdollisimman hyva haastattelurunko, johon tutkija tai
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tutkijat ovat tutustuneet, ja ymmartavat mitd kysymyksilla haetaan. Tamén
tutkimuksen haastattelukysymykset perustuivat muun muassa kyselysta
saatuihin tuloksiin, mielessa pitden myo6s opinnaytetyon tutkimuskysymykset.
Itse haastattelujen laatua taas voidaan parantaa huolehtimalla esimerkiksi,
ettd tekninen valineistd on kunnossa. (Hirsjarvi & Hurme 2008, s. 184-186.)
Koska haastattelut toteutettiin etédn&, sovimme etukateen haastateltavien
kanssa alustan, jolla tapaamme, jossa olisi tallennusmahdollisuus seka
varmistin ettd oman tietokoneeni kamera ja mikrofoni toimivat. Tallennuksen
liséksi litteroin haastattelut kirjalliseen muotoon, jotta kaikki aineisto olisi

mahdollisimman selkeasti aseteltu ja helposti analysoitavissa.

Monikaan kyselyyn vastannut henkilo ei ikava kylla ollut halukas osallistumaan
haastatteluihin: vain kaksi vastaajista jatti yhteystietonsa kyselylomakkeelle ja
heistd yksi vastasi sahkopostiini. Kaannyin kuuron lapsuudenystavani
puoleen, joka otti yhteyttd omiin kuuroihin ystaviinsa ja pyysi heita
haastatteluun. Sainkin hanen kauttaan kaksi haastateltavaa lisda, ja myos han
itse lupautui haastatteluun. Oman tuttavan haastatteleminen tutkimukseen
saattaa olla kyseenalaista, mutta koska minulla ei ollut tutkimuksessa mitdan
omaa agendaa tai esimerkiksi minkaan yrityksen toimeksiantoa, en néhnyt sité
ongelmallisena. Tiesin ettd h&nella on arvokasta tietoa aiheeseen liittyen, eika

olisi ollut jarkevaa jattaa hanta haastattelematta vain sen vuoksi.

Haastatteluvastausten luotettavuutta tuki se, etta paatin pitdd haastattelut
ryhmissa. Monesti haastateltavat pystyivat samaistumaan toisen
haastateltavan kertomuksiin ja siitéa saatiin varmuutta, etté jokin tapahtuma ei
esimerkiksi ollut vain yksittdinen tai tdysin sattumanvarainen. Haastatteluissa
saatiin myos todennakoisesti enemman keskustelua aikaan aiheista, kun
paikalla oli kaksi kuuroa viittomakielistd henkil6d, joita yhdistivat

samankaltaiset kokemukset.

Kyselyn seké& haastattelujen reliabiliteettia vahvistaa se, ettd monet tulokset
toistuivat ainakin kolmessa eri tutkimuksessa. (ks. Laitinen & Vuorisalmi, 2017;
Preston, 2016; The New Zealand Tourism Research Institute & AUT

University, 2011.) Kyselyssa edustettuna oli monta ikaluokkaa alle 20-
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vuotiaista yli 40-vuotiaisiin seka eri huonokuuloisuuden asteita: vastaajista 58
% oli syntymakuuroja, 29 % huonokuuloisia ja 13 % kuuroutuneita henkilGita.
Vastaukset olivat anonyymeja, joten kynnys vastata kysymyksiin oli matala.
Validiteetin kannalta yritin my6s varmistaa, ettd kysymykset olisivat
mahdollisimman ymmarrettavia, esimerkiksi avaamalla joitakin kayttamiani

kasitteitd ennen kysymysten esittamista.

On huomioitava, ettd naytteet seka kyselyssa, ettd haastatteluissa olivat
kooltaan hyvin pienid perusjoukkoon verrattaessa, eika tuloksia voida siis
luotettavasti yleistad. Molemmissa tutkimus perustui harkinnanvaraiselle
naytteelle, koska mitdédn tarkkaa tietoa koko perusjoukosta, eli kaikista
kuuroista ja huonokuuloisista ei todennakdisesti ole. Harkinnanvaraisessa
naytteessa havaintoyksikot eivat valttamatta edusta hyvin perusjoukkoa, toisin
kuin  esimerkiksi  satunnaisotannassa (Kvantitatiivisen  tutkimuksen
verkkokasikirja, n.d.) Taman tutkimuksen luotettavuus muodostuu siis
kayttdmastani laajasta teoriasta sekd monimenetelmdisyydesta aineiston

hankinnassa: kysely ja haastattelut, jotka tukevat toisiaan.

8.3 Pohdinta

Oman taustani ja kokemuksieni kautta oli alusta alkaen selvaa, ettd kysymys
ei ole siita, kokevatko kuurot haasteita matkailupalveluissa, vaiko eivat, vaan
siita, ettd mitd ne ovat ja miten ne voitaisiin ratkaista. Vaikka tiesinkin jo paljon
aiheesta ennen tydn aloittamista, tiesin vihemman kuin luulin. Moni asia yllatti
minut, kuten se, kuinka vaaristyneita kasityksid kuuroudesta viela on
maailmalla, mutta toisaalta myds se, miten sitd on huomioitu positiivisella
tavalla. Tyd saattaa antaa sellaisen vaikutuksen, ettd Kkuurojen ja
huonokuuloisten kokemukset ovat pelkastddan huonoja, mutta nain ei
tietenkaan ole. Tarkoituksena oli etsid juuri niitd ongelmia ja haasteita, joten
ne ovat paaosassa tassa tyossa, mutta matkailussa ja muillakin aloilla on jo

otettu paljon askeleita esteettémyyden suuntaan.



49

Opinnaytetyoni oli kaiken kaikkiaan paljon laajalle levittdytyneempi, kuin mit&
sen alun perin piti olla. Tarkastelin aihetta p&dasiassa ohjelmapalvelujen
nakokulmasta, mutta tyon edetessa kavi nopeasti ilmi, ettd olisi hankalaa
kasitella kuurojen ja huonokuuloisten kokemia haasteita niin kapeasti, silla

kyse on laajemmasta yhteiskunnallisesta ongelmasta.

Haasteena rajauksessa ja siina pysymisessa oli myos se, etta ohjelmapalvelut
littyvat yleensa muihin palveluihin seka, ettd ohjelmapalvelut voivat olla hyvin
erilaisia toiminnoiltaan. Vaikka tavoite on ohjelmapalveluissa yleensad sama,
eli elamyksien kokeminen, niin ne voivat olla melkein mita tahansa maan ja
taivaan valiltéa: niihin voidaan osallistua aktiivisesti tai ne voidaan kuluttaa
passiivisesti. Ne voivat olla ohjattuja tai sitten eivat ja ne voidaan kokea
ryhmassa tai yksin. Taman vuoksi ohjelmapalveluille on lahes mahdotonta
luoda mitaan yhtenaista ohjeistusta esteettomyydesta ja saavutettavuudesta,
vaan ne taytyy sovittaa jokaiseen palveluun tai ainakin jokaiseen
organisaatioon erikseen. Taman tyon johtopaatokset ovatkin pitkalti
yleistettavissa melkein mihin tahansa palveluun, vaikka lahtékohtana olivatkin

ohjelmapalvelut.

Opinnaytetydon tavoitteena oli tunnistaa kuurojen kohtaamat haasteet
ohjelmapalveluissa ja tehda niiden pohjalta suosituksia matkailutoimijoille
palvelujen yhdenvertaistamiseksi. Nama tavoitteet siis tayttyivat, vaikka
aihealue palvelujen osalta niin sanotusti “levahti kasiin”. Aihe on
ajankohtainen, koska se olisi ollut ajankohtainen jo satoja vuosia sitten, kun
palveluja alettiin kehittaa. Ajankohtaisuus ilmenee myds, kun matkailuala
alkaa elpymaan koronapandemiasta, alalle nousee uusia yrityksia ja entistakin
tietoisempia matkailijoita. Tutkimuksen tuloksia ja johtop&&atoksid voidaan
hyodyntad palvelujen yhdenvertaisuutta kehittdessa tai uusien palvelujen

suunnittelussa kuulorajoitteisten asiakkaiden osalta.

Tyon lopputulemana kuuroutta ja huonokuuloisuutta tulisi huomioida
paremmin matkailupalveluissa, se on minusta selvdd. Kun aletaan
kehittdmaan palveluja inklusiivisemmaksi heille, tulisi samalla ottaa huomioon

kaikki muutkin kohderyhmat, joita esteettomyys ja saavutettavuus koskettaa.
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Matkailun positiivisten yksil6llisten ja yhteiskunnallisten vaikutuksien valossa,
jokaisella tulisi olla oikeus matkailuun tasa-arvoisesti, omana itsendan. Tasa-
arvoisuus ei tarkoita sita, etta asetetaan kaikki samalle [&htoviivalle, vaan sita,
etta kaikki saavat mahdollisuuden osallistua omalla tavallaan. Kuka tahansa
voi kokea huonoa palvelua ja vahinkojakin sattuu, mutta esimerkiksi kuulevat
henkilot eivat koskaan koe syrjintdd tai huonoa palvelua vain siksi, etta
kuulevat. Toivon, ettd nykyiset ja tulevat yrittdjat ymmartavat, etta
matkailupalvelujen tarjoaminen kaikille tasavertaisesti on tarpeellista, mutta

myo6s heidan etunsa mukaista.

Lopuksi haluan kiittd& kovasti kaikkia kyselyyn ja haastatteluihin osallistuneita
yhteistyosta seka ystaviani ja luokkatovereitani kaikesta tuesta, jonka olen

saanut heiltd tAman opinnaytetyon tekemiseen. liman teité tata tyota ei olisi!
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Lomake on ajastettu: julkisuus alkaa 7.6.2021 23.47 ja paittyy 30.6.2021 23.59
Kysely kuurojen ja huonokuuloisten henkiliden kokemuksista matkailupalveluissa

Tamd kysely koskee kuurojen ja huonokuuloisten kokemuksia matkailupalvelujen ostosta, kiytdstd ja niihin osallistumisesta.
Kyselytutkimus toteutetaan osana matkailualan (AMK) opinndytety&ti. Kyselyn tarkoituksena on kartoittaa esteettomyyden kannalta
ongelmakohtia matkailupalveluissa, seka selvittdd kuurojen ja huonokuuloisten omia kokemuksia niista.

Ensimmiisessd osiossa vastaajalta kysytadn joitakin taustakysymyksid. Toisessa osassa selvitetdan yleisesti vastaajan matkustussyitd, -
tottumuksia ja -kokemuksia ja viimeinen osa koskee mielipiteitd ohjelmapalveluiden kdytdsti ja toimivuudesta. Kaikki kyselyyn tulleet
vastaukset tallennetaan kyselylomakkeen kautta yhteyshenkilén, eli opinndytetyon tekijin tietokoneelle, jonka jilkeen tulokset
analysoidaan nimettémasti.

Kyselyn vastaukset tallentuvat nimettomasti eika niitd voida yhdistdd henkilihin. Kyselyn lopussa on yhteystietolomake, johon
vastaaja voi jattad yhteystietonsa, mikali haluaa osallistua myShemmin syksylld aiheeseen liittyviin videohaastatteluihin. Kyselyyn

vastaaminen vie noin 2-5 minuuttia ja kysely on auki kesikuun 2021 loppuun.

Opinnaytetyon tietosuojailmoitus

Taustakysymykset

rka
* O 1520
O 21-30
O 30-40
O yli 40

~Kuulovamman aste

* O syntymdkuuro
O kuuroutunut
O huonokuuloinen
O en halua sanoa

~Kommunikoitko
O viittomakielella?

O puheella?

O viittomalla ja puhumalla?
muu

~Kaytitks *

[] huuliolukua?

[] kirjoitustulkkauspalveluja?
[ viitottua puhetta?

[ kuulokojetta?

[ induktiosilmukkaa?

[ sisikorvaistutetta?

[ viittomakielen tulkkaus
[] en mitddn néistd
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Lomake on ajastettu: julkisuus alkaa 7.6.2021 23.47 ja paattyy 30.6.2021 23.59
Kysely kuurojen ja huonokuuloisten henkil6iden kokemuksista matkailupalveluissa
Tama kysely koskee kuurojen ja huonokuuloisten kokemuksia matkailupalvelujen ostosta, kaytosta ja niihin osallistumisesta.

Kyselytutkimus toteutetaan osana matkailualan (AMK) opinndytetydti. Kyselyn tarkoituksena on kartoittaa esteettémyyden kannalta
ongelmakohtia matkailupalveluissa, seka selvittad kuurojen ja huonokuuloisten omia kokemuksia niista.

Ensimmaisessa osiossa vastaajalta kysytain joitakin taustakysymyksid. Toisessa osassa selvitetadn yleisesti vastaajan matkustussyitd, -
tottumuksia ja -kokemuksia ja viimeinen osa koskee mielipiteitd ohjelmapalveluiden kéytosta ja toimivuudesta. Kaikki kyselyyn tulleet
vastaukset tallennetaan kyselylomakkeen kautta yhteyshenkilon, eli opinnéytetyon tekijan tietokoneelle, jonka jilkeen tulokset
analysoidaan nimettomasti.

Kyselyn vastaukset tallentuvat nimettomasti eika niita voida yhdistaa henkilaihin. Kyselyn lopussa on yhteystietolomake, johon
vastaaja voi jattdd yhteystietonsa, mikili haluaa osallistua myshemmin syksylld aiheeseen liittyviin videohaastatteluihin. Kyselyyn

vastaaminen vie noin 2-5 minuuttia ja kysely on auki kesikuun 2021 loppuun.

Opinnaytetyon tietosuojailmoitus

Matkustaminen

rYleisimmat syyt matkustamiselle *

[] tydmatka

[] lomamatka

[} sukulaisten tapaaminen

[C] kuurojen tapahtumat

[] muiden kuurojen tapaaminen

[ muu

Matkustatko yleensad *

[] yksin?

[ tulkin kanssa?

[C] kavereiden tai perheen kanssa?

[ ] perheen tai kavereiden, seki tulkin kanssa?

—Kuinka usein matkustat kotimaassa?

* O 1-2 kertaa vuodessa
O 3-4 kertaa vuodessa
O enemmin kuin 4 kertaa vuodessa
O en matkusta kotimaassa

—~Kuinka usein matkustat ulkomaille?

* O 1-2 kertaa vuodessa
O 3-4 kertaa vuodessa
O enemmiin kuin 4 kertaa vuodessa
© en matkusta ulkomaille
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—Kuinka usein matkustat ulkomaille?
* O 1-2 kertaa vuodessa
O 3-4 kertaa vuodessa
© enemmin kuin 4 kertaa vuodessa
© en matkusta ulkomaille

rJos matkustat kotimaassa ja ulkomailla, oletko huomannut eroja palvelun laadussa kuurona/kuulovammaisena asiakkaana?
O kylla, kotimaassa matkailuyrityksissa asiointi on helpompaa
O kylla, ulkomailla matkailuyrityksissd asiointi on helpompaa
© en ole huomannut eroa asioinnin helppoudessa
O en osaa sanoa

rMitd matkailupalveluja kiytit matkust i7 *

[_) majoituspalvelut (hatelli, bnb, leirintialueet jne.)

[ ravintolapalvelut (ravintolat, baarit jne.)

[[] henkil8liikenne (juna, lentokone jne.)

[") ohjelmapalvelut (opastetut kierrokset, museot, huvipuistot jne.)
["] vuokrauspalvelut (esim. autovuokraus)

rValitse vaihtoehdoista, mikili olet kohdannut haasteita jossain ndistd palveluista *

[] majoituspalveluissa
[J) ravintolapalveluissa
[] henkilsliikenteessa
["] ohjelmapalveluissa
[ vuokrauspalveluissa
[] en ole kokenut ongelmia palveluissa

rJos olet kohdannut haasteita palveluissa, liittyvitkd ne yleensi

("] kommunikaatioon?

["] informaation saamiseen?

[7] tiloihin/tilaratkaisuihin?

[_] asenteisiin ja ennakkoluuloihin?
Johonkin muuhun, mihin?

Téhan voit halutessasi

kertoa lisda

kokemuksistasi, hyvista tai P

huonoista. ’
Sivu2/5
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Samaa vai eri mielta?

Timi osio koskee esteettémyyttd ja saavutettavuutta ohjelmapalveluja ostaessa sekd kiyttiessa.

Esteettémyydessd ja saavutettavuudessa on kyse ymparistéjen, tilojen, palvelun ja tiedonsaannin suunnittelusta ja toteuttamisesta niin,
etti ne palvelevat kaikkia niiden kdyttéjid tasa-arvoisesti.

"Helppoudella” tarkoitetaan tissi sitid, miten kuurous tai huonokuuloisuus on huomioitu. Oletko kohdannut palvelujen varaamisessa,
ostossa taf kdytdssd haasteita vai onko se onnistunut ongelmitta? Esimerkiksi onko palvelun pystynyt varaamaan verkosta tai
tekstiviestitse tai onko tarpeeksi tietoa annettu kirjallisena? Eli toisin sanoen onko esteettomyys ja saavutettavuus toteutunut,

Ohjelmapalvelut ovat palveluita, jotka eivit suoraan liity ravintola-, majoitus- tai kuljetuspalveluihin. Ohjelmapalveluiksi luokitellaan
mm. matkatoimistot ja matkanjirjestijit, opastetut kierrokset, kylpyldt, museot, huvipuistot, teatterit ja urheilulaitokset.

Mikili et ole ostanut tai kiyttinyt ohjelmapalveluja, voit jittia vast; tta tihin

Téysin eri mielti Jokseenkin eri mieltd Jokseenkin samaa mieltd Tays
Ohjelmapalveluihin osallistuminen on helppoa O O o}
Informaatio ohjelmapalveluista on helposti saatavilla O o] o]
Ohjelmapalveluiden tilaaminen on helppoa O 0O O
Minut on hyvin huomioitu ohjelmapalvelujen toteutuksessa O O o}
Asiakaspalvelijoiden kanssa kommunikointi on vaivatonta O e} o]
Tunnen oloni tervetulleeksi ohjelmapalveluihin osallistuessa O O O

Tihian voit kuvailla
tarkemmin kokemuksiasi,
hyvia tai huonoja

~
Mikili olet kokenut
haasteita, miten toivoisit
ettd niihin vastattaisiin tai
I #~
ratkaistaisiin?
Sivu3/5
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Lomake on ajastettu: julkisuus alkaa 2.6.2021 17.54 ja pdattyy 30.6.2021 23.59
Kiitos, vastauksesi on tallennettu.

Mikili et halua osallistua haastatteluun, voit nyt sulkea timin ikkunan.

Keraamme tarkempaa tietoa kuurojen ja huonokuuloisten henkildiden kokemuksista matkailupalveluissa.

Mikali haluat osallistua videohaastatteluun, jata sahképostiosoitteesi, niin otamme sinuun yhteytta syksylla 2021. Haastattelut
toteutetaan viittomakielelld oppilaitosyhteistytssa Diakonia-ammattikorkeakoulun viittomakielen tulkkiopiskelijoiden toimesta.
Tulkkaustilanteissa on mukana tulkkauksen lehtori, joka varmistaa tulkkauksen laadun ja oikeellisuuden.

Kyselyn vastauksia ei pystytd yhdistimdan jattamiisi yhteystietoihin, joten kyselyn vastausten anonymiteetti sdilyy. Jattdmasi
yhteystiedot tallennetaan timan lomakkeen kautta yhteyshenkilona toimivan henkilon tietokoneelle. Haastattelua varten jatetyt
yhteystiedot sailytetddn vuoden 2021 loppuun asti, jonka jilkeen ne hévitetddn tiedostoista. Yhteystietoja ei luovuteta kolmansille
osapuolille.

Lisitietoja SAMKin tietosuojasta: https://www.samk.fi/tietoa-meista/tietosuoja/

Yhteystiedot

Annan suostumukseni sithen, ettd yhteystietojani (nimi ja sahkoposti) kiytetddn osana Satakunnan O
ammattikorkeakoulun korkeakouluopintojen esteettdmyyden ja saavutettavuuden kehittamistyota. *

Sahkopostiosoite

Tietojen ldhetys
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HAASTATTELURUNKO

1. lka
2. Kuinka usein matkustat?
3. Syyt matkustamiselle
4. Matkustatko kotimaassa vai ulkomailla?
5. Matkustatko/Oletko matkustanut tulkin kanssa?
6. Mitka seikat vaikuttavat matkakohteen/majoituspaikan/palvelujen valintaasi?
7. limoitatko yleensa kuuroudesta etukateen?
Matkustuskokemukset:

8. Mikéa on paras matkustuskokemuksesi?
9. Mika on huonoin matkustuskokemuksesi?
10. Oletko osallistunut ohjelmapalveluihin?

11. Jos et, niin miksi? Onko kiinnostusta?

Aiemmin toteuttamassani kyselyssa, joka jaettiin Kuurojen Liiton FB sivuilla, kysyin mihin
ongelmat matkaillessa yleensa liittyvat: kommunikaatioon, tiedon saantiin, asenteisiin ja
ennakkoluuloihin vai ymparistoihin ja tilaratkaisuihin. Eniten ongelmia koettiin

kommunikaatiossa ja asenteissa seka ennakkoluuloissa.

12.0letko samaa mielta?

13.Tuleeko mieleen muita ongelmakohtia palveluissa?

14.Mitd matkailupalveluyritysten pitéisi ottaa huomioon?

15.0nko ehdotuksia mita voitaisiin palveluissa parantaa?
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