
Esteettömyyden johtamisen 
edellytyksiä

Tasavertaisen asiakaspalvelun johtaminen -kurssi



Esteettömyyden merkitys matkailussa

• Oikeus liikkumiseen ja matkailuun.
• Oikeus saada vieraanvaraista palvelua.
• Matkailun myötä saadut elämykset, kohtaamiset, uudenlaiset 

haasteet ja tilanteet voimaannuttavat.

• Ihmisoikeuskysymyksen lisäksi tärkeä taloudellinen kysymys.
- Ilman esteettömyyttä merkittävä osa potentiaalisista matkailijoista jää 

kotiin.

- Monet esteettömyydestä hyötyvät ihmisryhmät ovat varakkaita, heillä voi 
lisäksi olla intressi ja mahdollisuus matkailla sesonkien ulkopuolella.



Esteettömyyden palveluketju

• Esteettömyyden eri ulottuvuuksien toteutuminen matkan 
kaikissa vaiheissa.

Suunnittelu ja 
tiedon 

hakeminen

Matkan 
varaaminen ja 
maksaminen

Kohteeseen 
matkustaminen

Eri palveluiden 
käyttäminen

Aktiviteetit ja 
nähdävyydet

Kotiinpaluu



Esteettömyydestä viestiminen

Ulkoinen
• Selkeä, monikanavainen ja -kielinen viestintä
• Kerrotaan avoimesti ja tarkasti palvelusta lupaamatta liikoja
• Markkinointimateriaali

Sisäinen
• Asenneilmapiirin merkitys
• Perehdyttäminen
• Yrityksen arvoista tiedottaminen
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Palveluiden kehittäminen

• Palautteen kerääminen asiakkailta ja 
työntekijöiltä

• Palautteen antaminen helpoksi
• Asiakaskäyttäytymisen seuraaminen
• Asiakkaan tarpeiden kuuntelun ja 

havainnointi – ei olettaminen
Photo by Celpax on Unsplash



Johtamisen merkitys

• Esimerkkinä toimiminen
• Vastuun kantaminen ja jakaminen: 

jokaisella merkittävä rooli
• Tiedonkulusta huolehtiminen
• Ilmapiirin luominen
• Suvaitsevaisuus, ennakkoluulottomuus ja 

joustavuus työntekijöitä kohtaan välittyy 
asiakkaille
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Esteetön vieraanvaraisuus

• Matkailussa esteettömyys on aina myös vieraanvaraisuutta.
• Laadukkaita palveluja jokaiselle riippumatta matkailijan 

taustasta tai ominaisuuksista.
• Tervetulleeksi toivottava, avoin asenne usein ratkaiseva.
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