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Matkailun esteettomyys

Esteettémyydelld viitataan kaikille soveltuviin fyysisiin ja virtuaalisiin ympdaristoihin ja palve-
luihin sekd niiden saavutettavuuteen. Lihes jokainen ihminen tarvitsee esteettdmii ratkaisuja
jossakin eliminsi vaiheessa. Niistd hyotyvit esimerkiksi viliaikaisesti tai pysyvasti litkkun-
tarajoitteiset, lastenvaunujen kanssa liikkuvat, nikorajoitteiset, ylipainoiset, lyhytkasvuiset,
aistiherkkyyksid omaavat henkilot, vieraassa kulttuurissa toimivat henkil6t ja toimintakyvyn
rajoituksia omaavat ikdihmiset. Ihmisoikeusjulistuksen mukaan jokaisella tulee olla yhtildinen
oikeus vapaa-aikaan ja lepoon (Lovelock & Lovelock, 2013, s. 171). Matkailussa esteettémyyden
huomiointi on vieraanvaraisuutta: palvelun, markkinoinnin, kohtaamisen ja saavutettavuuden
tulisi toteutua laadukkaasti riippumatta matkailijan taustasta tai henkilékohtaisesta rajoittees-
ta, kulttuurista, sosiaalisesta vihemmistdstd, seksuaalisesta suuntautumisesta, idstd tai fyysi-
sestd tai henkisesta erityistarpeesta (Harju-Myllyaho & Jutila, 2016; Harju-Myllyaho & Kyyrd,
2013, s. 16; Jutila & Harju-Myllyaho, 2017).

Esteettomyydessd on kyse monen eri ulottuvuuden muodostamasta kokonaisuudesta. Nditd
ovat esimerkiksi fyysinen, sosiaalinen, kulttuurinen, taloudellinen ja viestinnillinen esteettémyys
(Harju-Myllyaho & Jutila, 2016; Huovinen & Jutila, 2015; Jutila, 20133, 2013b; Jutila & Harju-Myllyaho,
2017). Tdssd puheenvuorossa tarkastellaan viestinnillisen esteettémyyden toteutumista kahden-
toista Lapin matkailun alueorganisaation' verkkosivuilla. Matkailun viestinnillinen esteettémyys
viittaa selkedin, todenmukaiseen tiedonvilitykseen, jossa hyddynnetdin monikanavaisuutta ja mo-
nikielisyyttd ennen matkaa ja matkan aikana (Jutila 2013b, s. 121; UNWTO, 2013, s. 6). Esteettéman
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viestinnin tavoitteena on tarjota kohteesta ja sen infrastruktuurista ja palveluista riittdvin yksityis-
kohtaista tietoa sanoin, kuvin ja auditiivisesti, jotta matkailija voi paitelld, soveltuuko kohde hinelle
(Jutila 2013b, s. 121). Koska viestinnilld voidaan vaikuttaa matkailijan paatokseen valita alue matka-
kohteekseen (Eichhorn, Miller, Michopoulou & Buhalis, 2008, s.192), alueorganisaatioiden tirkeini
tehtavina on kertoa myos matkailualueen esteettomyydesta.

Verkkosivuilta tutkittiin, miten sosiaalinen, kulttuurinen, fyysinen ja taloudellinen esteet-
tdmyys tuodaan niissi esille. Sosiaalisella esteettomyydelld viitataan tasa-arvoon, avoimuuteen,
osallistamiseen ja asenteisiin (Jutila, 2013b, s. 120). Tidssd puheenvuorossa silld tarkoitetaan
verkkosivujen yleista kiytettavyyttd: ovatko kiyttdjat yhdenvertaisessa asemassa verkkosivuil-
le saapuessaan, 16ytavitko he sieltd omien tarpeidensa ja toiveidensa mukaisia palveluja seki
tietoa niistd (ks. Jutila, 2013a, s. 5). Kulttuurinen esteettdmyys nojaa eri kulttuurien ja uskon-
tojen tapojen tuntemiseen ja kunnioittamiseen seki avoimeen asenteeseen vihemmistdjd ja
etnisid ryhmii kohtaan (Harju-Myllyaho & Jutila, 2016, s. 36; Jutila, 20133, s. 5). Fyysiselld esteet-
tomyydelld viitataan matkailuympariston fyysisiin tiloihin ja vilineisiin sekd niiden saavutet-
tavuudesta, turvallisuudesta ja kunnossapidosta huolehtimiseen (Huovinen & Jutila, 2015, 70).
Taloudellisella esteettomyydelld tarkoitetaan palvelujen saavutettavuutta erituloisille ihmisille.
Se voidaan huomioida matkailupalveluiden hinnoittelussa ja esimerkiksi siini, ettd yksin mat-
kustavat eivit joudu maksamaan korotettua hintaa (Harju-Myllyaho & Jutila, 2016, s. 36). Talou-
dellisen esteettomyyden analyysi ei tuottanut tihin puheenvuoroon merkittivii tuloksia, joten
sitd ei seuraavassa kisitelld.

Viestinnallinen esteettomyys kaytanndssa - havaintoja ja ideoita

Alueorganisaatioiden verkkosivut olivat yleisilmeeltdin houkuttelevia ja matkustamiseen inspi-
roivia. Sivustoilla ei juurikaan kiytetty sanaa "esteeton” eikd midaritetty jotakin tilaa tai palvelua
erityisesti esteettomaiksi. Sosiaalisen esteettdmyyden nikokulmasta havainnon voidaan tulkita
tukevan alueorganisaatioiden pyrkimystd luoda vieraanvarainen vastaanotto asettamalla kaik-
ki asiakkaat yhdenvertaisesti tervetulleiksi. Esteettomii palveluita tarvitsevia ei nimetd omaksi
erityisryhmaikseen, vaan esteettomit palvelut edistavit kaikkien asiakkaiden mahdollisuuksia
elamyksiin. Yksikaan palvelu tai tila ei kuitenkaan voi olla kaikille asiakkaille esteetén. Sen takia
on suositeltavaa panostaa palvelun ominaispiirteiden kuvaamiseen mahdollisimman totuuden-
mukaisesti ja selkedsti. Ainoastaan erikseen nimettyi ja todennikoisimmin asiakaslupauksen
lunastavaa palvelua tai tilaa on suositeltavaa kutsua esteettomaiksi (ja merkiti se esimerkiksi
kuvasymbolein). Esimerkiksi inva-wc:n kyltti antaa lupauksen lakisditeisten mittojen mukaan
rakennetun wc:n saatavuudesta.

Verkkosivujen kiytettivyydessd oli joitakin puutteita, joihin jatkossa kannattaa kiinnit-
tad huomiota. Sivujen virikontrasteja, kirjasinkokoa tai -tyyppid ei voinut muuttaa. Myoskaian
tekstitiedostojen kuuntelumahdollisuutta tai d4nitiedostojen tekstitystd (joka tukee kuulora-
joitteisten asiakkaiden tiedonsaantia) ei ollut saatavilla. Pieni kirjasinkoko ja riittivien viri-
kontrastien puuttuminen saattavat vaikeuttaa esimerkiksi nikorajoitteisen asiakkaan tutustu-
mista sivustoon.
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Kulttuurisesta esteettomyydestd — eri kulttuurien tapojen tuntemuksesta ja avoimesta
asenteesta erilaisia vihemmistoryhmiid kohtaan — alueorganisaatioiden verkkosivuilla ei erik-
seen viestitty. Kulttuuriseen esteettomyyteen kuuluu esimerkiksi henkilokohtaisen aatteen,
uskonnon tai allergian vuoksi erityisruokavaliota noudattavien asiakkaiden huomiointi. Useilla
alueorganisaation sivustoilla oli kuvailtu alueen ravintolatarjontaa, mutta ravitsemispalveluita
ei ollut kuvattu erityisruokavalioita noudattavien nikokulmasta. Matkailijan tuli siis selvittdd
kohteen ruokatarjonnan soveltuvuus omiin tarpeisiinsa vierailemalla esimerkiksi ravintoloi-
den kotisivuilla.

Sivustojen kuvissa ja videoissa esiintyvit henkilot olivat yksipuolisesti linsimaisia, valkoi-
hoisia nuoria aikuisia tai lapsia, joilla ei ollut ndkyvid vammoja tai rajoitteita. Kulttuurinen es-
teettomyys lisddntyisi, jos kuvissa ja videoissa esiintyisi eri kulttuuri-, uskonto- ja ikiryhmid
edustavia seki toimintakyvyltdan erilaisia ihmisid. Yksipuolinen kuvasto kyseenalaistaa mat-
kailuelinkeinon kyvyn tarjota matkailua kaikille (Tomé, 2017). Nykyisen kaltaisen matkailu-
markkinoinnin avulla elinkeino toivottaa tervetulleiksi vain tietynlaisen ulkonidon ja kykenevyy-
den omaavat ihmiset. Kaikilla pitdisi olla kuitenkin mahdollisuus paisti osalliseksi matkailun
tarjoamista hyodyistd, kuten esimerkiksi rentoutumisesta, uuden oppimisesta ja lisdantyneesti
sosiaalisuudesta.

Matkailuymparistoon liittyvien sanallisten kuvausten lisdksi alueorganisaatioiden si-
vustoilla tarjottiin asiakkaille mahdollisuus tutustua alueen matkailuympiriston fyysiseen
esteettdmyyteen Google Maps -sovellusta seki live- ja 3D-kameroita hyddyntaen. Erityisesti
kameran mahdollistama reaaliaikainen vierailu muun muassa piha-alueilla ja majoitusrat-
kaisuissa on oivallinen keino tutustua alueen fyysiseen ymparist66n. Esimerkiksi litkunta-
rajoitteisille asiakkaille sisddnkaynnit ja peseytymistilojen tilaratkaisut ovat usein tirkeitd
seikkoja majoitusta valittaessa. Luontopolkujen ja -reittien kohdalla useat alueorganisaatiot
ohjasivat asiakkaan suoran linkin kautta Metsihallituksen yllipitimaan luontoon.fi-sivustol-
le, jossa reitit ja sen varrella olevat palvelut on kuvattu sanoin, kuvin ja esteettémyytta kuvaa-
vin symbolein (esim. inva-wc).

Joidenkin alueorganisaatioiden sivuilla oli hakukoneita, joilla pystyi etsimiin itselleen so-
veltuvia tiloja tai aktiviteetteja. Esteettomien ratkaisujen 16ytymistd voidaan jatkossa helpottaa
lisidamalld hakukriteereihin mahdollisuus valita esimerkiksi portaattomuus, induktiosilmukka
tai kuvakommunikaatiokorttien olemassaolo. Siirrettivit luiskat ja apu- ja toimintavilineet
(esim. suihkutuolit, laskettelukelkat) mahdollistavat palvelun mukavuuden ja elimykset monel-
le asiakkaalle. Jos alueen yritykset omistavat kyseisid vilineitd, voi niiden saatavuuden nostaa
esille myos alueorganisaation sivuilla. My6s inva-we-tilojen saavutettavuus on monelle asiak-
kaalle hyddyllinen tieto, joka voidaan esittdd alueorganisaation sivulla.

Yhteenveto

Matkailun esteettomyys ymmarretdin usein vain mahdollisuutena lisitd yrityksen taloudellista
kasvua. Tarkeampii olisi kuitenkin ymmartai esteettdoman matkailun merkitys kokonaisval-
taisesti: matkailu, muiden elinkeinojen joukossa, osallistuu esteettémyyden toteuttamiseen
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yhteiskunnassa useasta eri nikokulmasta. Matkailun tarkoitus ei ole parantaa eiki muuttaa
ketaan esimerkiksi rikkaaksi, laihaksi tai pidemmaksi vaan lisitd hyvinvointia arkeen.

Tédssd puheenvuorossa on esitetty esteettomyyden eri ulottuvuuksia huomioiva yleiskuvaus
esteettdmain viestinnin toteutumisesta Lapin matkailun alueorganisaatioiden verkkosivuilla.
Puheenvuorossa pyrittiin tuomaan esille seikkoja, joista alueorganisaation kannattaa viestid, ja
tapoja, joilla esteetonta viestintia voidaan kehittda. Yritykset voivat soveltaa tuloksia oman es-
teettdman viestintiansi kehittdmisessd. Usein esteettomii palveluita tarvitsevien erityistarpeita
el voi tietdd ilman etukiteen saatua tietoa. Asiakkaan nimi, kansallisuus tai ulkoniké ei kerro
esimerkiksi aistirajoituksista (kuten nikeminen, kuuleminen), ruokavaliosta (kuten keliakia),
kulttuurisesta taustasta (kuten halal-ruokavalio) tai seksuaalisesta suuntautumisesta (kuten
sateenkaarimatkailijat) eikd niihin liittyvistd erityistarpeista. Esteeton viestintd auttaa matkai-
lijaa valitsemaan itselleen soveltuvan palvelun, mika lisi4 asiakastyytyviisyyttd sekd vihentdd
mielipahan ja pettymyksen todennikoisyytti. Jokaisella matkailijalla ja alan toimijalla on mah-
dollisuuksia edistdd esteettémin yhteiskunnan toteutumista. Toteuttaminen on usein enem-
min kiinni halusta ja tiedosta kuin resursseista. Kaikki matkailijat tavoittava esteeton viestinti
on askel kohti esteetdnti vieraanvaraisuutta.
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