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SISSEJUHATUS

Puuetega inimeste voimalused on turismiteenuste kasutamisel vorreldes fiitisiliselt ning
vaimselt tervete inimestega piiratud. Erinevate madruste ning puuetega inimeste
vordsete vOimaluste standardreeglite jargi on fiilisilise ja/vdi vaimse erivajadusega
inimestel samasugused digused nagu igal tervel inimesel. Uhiskonnaelust vordsete
vOimaluste alusel osasaamist tuleb késitleda ka turismiteenuste kittesaadavuse
kontekstis. On vajalik analiitisida voimalusi, kuidas edendada puuetega inimeste osalust
vaba-aja veetmise vdimaluste kasutamisel, arvestades nende individuaalsete isedrasuste
ja vajaduste ning loomuparase vaarikusega. Taolisi uuringuid pole seni Eestis veel 1dbi
viidud.

Too autor leiab, et hetkeolukorda arvesse vottes seisneb probleem eelkdige vihesel
tahelepanu podramisel puuetega inimeste kui the kliendirihma vajadustele
turismiteenuste kéttesaamisel. Probleemi lahendamiseks piiiiab t66 autor vilja selgitada
ning uurida, kui sageli fiisilise puudega inimesed turismiteenuseid kasutada saavad,
milline on selle kliendisegmendi hinnang hetkeolukorda arvesse vottes vastavate

teenuste kattesaadavusele ning kuidas oleks vdimalik situatsiooni paremaks muuta.

Uurimistdd eesmdrgiks on analiiiisida flilisilise puudega inimeste hinnanguid
turismiteenuste kattesaadavuse kohta Tallinnas ja esitada ettepanekud turismiteenuste
kéittesaadavuse tohustamiseks ldhtudes fiilisilise puudega inimeste kui {ihe
kliendisegmendi vajadustest. Analiitisimisel keskendutakse fiitisilise puudega inimeste
voimalustele ja probleemidele turismiteenuste kasutamisel ning nende endi poolt tehtud
ettepanekutele turismiteenuste kittesaadavuse tohustamiseks. Tulemused on teema

paremaks jilgimiseks esitatud kolmandas peatiikis eraldi alateemadena. Analiiiisimisel



saadud tulemusi on voimalik kasutada parendusettepanekutena turismiteenuse
pakkujatele teenuste arendamise ning teeninduse tohustamise protsessis.
Uurimiseesmargist 1dhtudes on t60s tostatatud jargmised uurimiskiisimused:

e Milline on turismiteenuste kéttesaadavus fiiiisilise puudega inimestele Tallinnas;

e Milliseid turismiteenuseid fiiiisilise puudega inimesed Tallinnas kasutavad;

e Missugused on peamised fiiiisilise puudega inimeste probleemid turismiteenuste

kasutamisel;
e Missugused on fiiiisilise puudega inimeste -ettepanekud neile suunatud

turismiteenuste arendamiseks ja teenuste kéittesaadavuse tohustamiseks.

T66 eesmargi tditmiseks piistitatud iilesanded holmavad turismiteenuseid puudutavate
teoreetiliste materjalidega tutvumist ning ladbitootamist, lisaks invapoliitika,
seadusandluse, méiiruste ning olemasolevate statistiliste andmete analiilisimist.
Planeeritakse uurimus, sealhulgas meetodi valik, kiisimustiku ja valimi koostamine.
Luuakse kiisitlusankeet Internetikeskkonnas. Analiiiisitakse uuringute tulemusi ning

sellest tulenevalt tehakse jareldused ning esitatakse parendusettepanekud.

Uuring viiakse 1dbi kvantitatiivse uurimusena. Kvantitatiivsed andmed kogutakse
flilisilise puudega isikutelt internetikeskkonnas loodud kiisitlusankeedi alusel ja
analiiiisitakse andmet6otlusprogrammis Microsoft Excel. Andmekogumismeetodina
kasutatakse ankeetkiisimustikku. T60s esitatakse kvantitatiivsed andmed joonistena

koos autoripoolsete tdlgendustega.

Loputoo struktuur koosneb neljast peatiikist, mis omakorda on jaotatud alapeatiikkideks.
Esimeses peatiikis analiiiisitakse puuetega inimesi puudutavaid aspekte, seletatakse lahti
valdkonna olulisimad terminid, Kkirjeldatakse fiiisilist puuet omavate indiviidide
biopsiihhosotsiaalseid isedrasusi, toimetulekut ning probleeme ning tuuakse vilja
puudega inimestele suunatud toetused ja teenused. Teises peatiikis keskendutakse
turismiteenuste késitlemisele ning kirjeldamisele, tuuakse vélja teenuste osutamise
isedrasused ning nodudluse ja pakkumise suhe. Eraldi alapeatiikina tuuakse vilja
turismiettevotete poolt pakutavad voimalused puuetega inimestele teenuste osutamisel.
Kolmas peatiikk annab {iilevaate uurimusest turismiettevitete poolt fiilisilise puudega

inimestele pakutavate turismiteenuste kohta. Peatiikk toob vilja uuringu eesmargid,



tostatatud uurimiskiisimused, uurimismeetodi ja uurimuse ldbiviimise ning lisaks
analiiisitakse kogutud andmeid. Arutelu ja jarelduste peatiikis diskuteeritakse saadud
tulemuste iile ja tehakse autoripoolsed ettepanekud turismiteenuste tohustamiseks
flilisilise puudega inimestele. Lisana on tdds esitatud kiisimustik, millele respondendid
vastasid. T66 kirjutamisel on lihtutud TU Pirnu kolledzi ,,Ulidpilaste kirjalikud t66d
metoodilisest juhendist.

Loputdd autor soovib omalt poolt tinada kéesoleva t66 juhendajat Marju Medarit, kes
oli abiks t60 loomisel, lisaks Eesti Liikumispuudega Inimeste Liidu tegevjuhti Auli
Ldokest, kelle kaasabil kiisimustikud vastajateni joudsid ning seeldbi t66 valmimisele

kaasa aitasid.



1. ULEVAADE FUUSILISE PUUDE JA ERIVAJADUSE
KASITLUSEST NING FUUSILISE PUUDEGA
INIMESTE TOIMETULEKUST JA PROBLEEMIDEST

1.1. Fuusilise puude ja erivajaduse kasitlused

Puue vOib esineda nii fiilisilise, vaimse, kognitiivse, sensoorse, emotsionaalse,
arengulise voi liitpuude vormina. Kéesolev 10put66 keskendub eelkdige fiiisilist puuet
puudutavatele aspektidele, mistottu teised puudevormid analiiiisimisele ei tule. Jargnev
alapeatiikk defineerib iiheselt mdistetavaks olulisimad kisitletava teemaga seonduvad,
ent sageli raskesti eristatavad terminid nagu puue, invaliidsus, vaeg(url)us, erivajadus ja
fiitisiline puue eelnevalt toodud jirjestuses. Mdistete defineerimisel on aluseks voetud
peamiselt Rahvusvaheline funktsioneerimisvoime, vaeguste ja tervise klassifikatsioon
(liihendina RFK), mille pShieesmérgiks on anda iihtne standardkeel ja -raamistik tervise

ning tervisega seotud seisundite kirjeldamiseks.

Eestis pohineb isiku puude astme méidramine vastavalt puuetega inimeste
sotsiaaltoetuste seadusele. Eelnimetatud dokumendi alusel on puude mdiste madratletud
jargnevalt: Puue on inimese anatoomilise, fiisioloogilise voi psiitihilise struktuuri voi
funktsiooni kaotus voi korvalekalle, mis koostoimes erinevate suhtumuslike ja
keskkondlike takistustega tokestab iihiskonnaelus osalemist teistega vOrdsetel alustel
(Puuetega inimeste sotsiaaltoetuste... 1999: 2). Rahvusvaheline klassifikaator kirjeldab
puuet (impairment) organismi struktuuri voi funktsiooni (ka psiiiihilise funktsiooni)
puudumise voi anomaaliana, mis antud kontekstis tdhendab olulist kdrvalekallet
tildtunnustatud statistilistest normidest (s.t korvalekallet populatsiooni keskmisest, mida
peetakse standardnormiks). Puuet vOib médratleda kui funktsiooni puudumist voi

kaotust, vdhenemist, iilemédrasust voi korvalekallet, olekut, mille puhul on keha



esteetiliselt voi funktsionaalselt erinev. (Rahvusvaheline funktsioneerimisvdime... 2013:

2—11; Henderson 2006, viidatud DePoy, Gilson 2011: 35 vahendusel)

RFK lisa 1, mis tegeleb taksonoomiliste ning terminoloogiliste probleemide
véljatoomisega ning terminite defineerimisega iiheselt moistetavaks, toob vélja aspekti
invaliidsuse (handicap) moiste kohta, nimelt on vastav oskussona klassifikaatorist
eemaldatud tingituna selle inglisekeelsest halvustavast tdhendusvarjundist. DePoy ning
Gilson (2011: 10) toovad vilja, et 20. sajandil vdeti invaliidsuse termin kasutusele
meditsiinivaldkonnas, pannes sellega indiviidid, kel esinesid normist kdrvalekalduvad
kehalised erinevused, ebasoodsasse olukorda. Lopuks kujunes invaliidi sOnast
spetsiifilist kehalist seisundit kirjeldav maiste fiiiisilise voi vaimse puude tdhenduses.
Ajaloolise tausta pohjal seostati invaliidi mdistet kerjamise ning vdhese vdoimekusega
ning tleiildise halvustava tooni tdttu kehalise alavddrsustunde loomisel tuli
,.Klassikalisest” kehast erineva seisukorra kirjeldamiseks termin vélja vahetada (DePoy,
Gilson 2011: 10; Barnes, Mercer 2010: 11). Klassifikaatoris (2013: 2-22) on
invaliidsuse moiste asendatud terminiga osaluspiirang. Osaluspiirang on probleem,
millega indiviid voib elulistes situatsioonides kokku puutuda. Osaluspiirangu olemasolu
midratletakse indiviidi osaluse vordlemisel sellega, mida oodatakse selles

kultuuripiirkonnas voi tthiskonnas vaeguseta indiviidilt.

Lisaks puude moistele tuleb selgitada tihti eelnevaga samastatav termin vaeg(url)us.
Vaeg(url)us (disability) on iildtermin puuete, tegutsemis- ja osaluspiirangute kohta. See
téhistab indiviidi terviseolukorra ja taustategurite (personaalsed ja keskkonnategurid)
vastastikuse moju negatiivseid aspekte (Ibid.: 2). Taht (2004: 2) on lisaks vilja toonud,
et vaegurlus voib olla pikaajaline vai jédv, tiielik voi osaline to6ovoimetus, mille on
pohjustanud kaasasiindinud voi elu jooksul omandatud puue, haigus vOi1 vigastus.
Vaegurluse korral avaldub vOimetus sooritada teatud tegevusi viisil voi mahus, mida
peetakse normaalseks, sh pesemine, riietumine, s60mine ning {iildjuhul on tegu
pstiiihilise tegevuse hdirumise otsese resultaadiga, mis kuulub psiilihikahéirete

diagnostiliste kriteeriumite alla (Psiiiihikahéirete rehabilitatsioon 2013).

Erivajadusega inimest defineeritakse kui isiksust, kes erineb keskmisest oma vaimsete

omaduste, sensoorsete voimete, kommunikatsioonivdime, kditumise ja emotsionaalse



arengu voi flilisiliste omaduste poolest sedavord, et ta vajab oma unikaalse potentsiaali
véljaarendamiseks Oppeto6/Oppetegevuse modifitseerimist voi eridpetust (Mutso 2013:
5). Barnes (1991, viidatud Church, Cole 2007: 85 vahendusel) on rohutanud mdningaid
olulisi tunnusjooni erivajadustega ning puudega inimesi puudutavas mudelis, nimelt
erivajadus on funktsionaalne piirang indiviidis, mis on pdhjustatud tunnetuslikust voi
mentaalsest kahjustusest. Puue on aga vdimaluste piirang voi téielik kaotus osalemaks
kogukonna normaalses elus teistega vordsel tasemel psiiiihiliste v0i sotsiaalsete tokete

tottu. (Barnes 1991, viidatud Church, Cole 2007: 85 vahendusel).

Fidsiline puue on puudevormi tiks liik. See hdlmab neuromuskulaarseid, ortopeedilisi,
stidame-veresoonkonna ja/voi kopsudega seotud vaevusi (Bastable et al. 2011: 337).
Neuroloogilise seisundi vdib pohjustada kesknédrvisiisteemi kahjustus, seljaaju rike voi
kaasasiindinud seisund. Puuetega seotud neuroloogilised seisundid varieeruvad kergest
kuni raske astmeni ning hdlmab fiiisilist, kognitiivset, kdne-keele vdi meelepuuet.
(Rotari et al. 2011: 280) Selle tulemusena voib isikul olla tdsine puue kannatades lihaste
norkuse, lihaskontrolli kaotuse vdi krampide all, lisaks kogeda raskusi kondimisel,
hingamisel, ning jou rakendamisel kdtega seotud tegevusi labi viies. (Mangal 2007:
162) Lihaste ja lihaskonna seisundid holmavad lihasdiistroofiat, juveniilset
reumatoidartriiti, jiseme puudujddki ning mitmesuguseid muid lihaste ja luude
deformatsioone voi1 degeneratsioone, mis mojutavad voimet litkuda, kondida ja seista,

istuda voi kasutada kasi-jalgu. (Rotari et al. 2011: 280)

Fiitisiline puue on jaotatud kolme raskusastmesse: keskmine, raske ja siigav ning
pohjuslikest aspektidest grupeeruvad siinnieelseteks ning -jargseteks (Moonie 2005:
202). Eestis on seaduse jargselt kehtestatud tooealisel inimesel ehk alates 16. eluaastast
kuni vanaduspensioniealise inimeseni puude tuvastamine ldhtuvalt igapédevasest
tegutsemis- ja iihiskonnaelus osalemise piirangutest jargmiselt (Puuetega inimeste

sotsiaaltoetuste... 2007):
e keskmine puue on inimese anatoomilise, flisioloogilise voi psiitihilise struktuuri
voi funktsiooni kaotus voi korvalekalle, millest tingituna vajab isik regulaarset

kdrvalabi vdi juhendamist véljaspool oma elamiskohta vihemalt korra néddalas;



e raske puue on inimese anatoomilise, fiisioloogilise voi pstiiihilise struktuuri voi
funktsiooni kaotus voOi korvalekalle, millest tingituna vajab isik korvalabi,
juhendamist voi jarelevalvet igal 66paeval;

e siligav puue on inimese anatoomilise, fiisioloogilise voi psiiiihilise struktuuri voi
funktsiooni kaotus voi korvalekalle, millest tingituna vajab isik pidevat

korvalabi, juhendamist vai jarelevalvet 60paevaringselt.

Fiiisiline puue mojutab keha peamiseid motoorseid funktsioone, nagu kie- ja jalalihaste
kasutamist, pead, kacla ning torsot kui ka mdningate siseorganite t66vdimet (pdie- ning
sooleprobleemid) (Moonie 2005: 202). Siinnieelsed puudetegurid voivad olla tingitud
kromosomaalsetest faktoritest. Lisaks voib puue tekkida keskkonnaalastest muutustest
pohjustatuna, kui iiks vOi molemad lapsevanemad puutuvad kokku radiatsiooni,
nakkuste ning viiruste voi ravimite ja kemikaalidega. Siinnijérgselt voib puue tekkida
viliste pOhjuste tagajirjel, nditeks Onnetuste, vigastuste, amputeerimise voi omandatud

haiguste tottu. (Physical Disability 2013)

Antud alapeatiikist ilmnesid kasitletava valdkonna samalaadsete terminite sisuliselt
erinevad tdhendused. Puue, vaegurlus ning erivajadus on sarnased oskussonad, kuid
kontseptsioonilt eritdhenduslikud. Esimest madratletakse anatoomilise, psiitihilise voi
fiisioloogilise aspekti alusel, samas kui vaegurluse termin on {ildisem ning
laiahaardelisem, hdlmates nii puude, tegutsemis- kui ka osaluspiirangute kompleksi.
Erivajadust piiritletakse eelkdige mentaalsest ning sensoorsest kahjustusest tulenevalt.
Ilmnes ka asjaolu, et invaliidsuse modiste oma negatiivse varjundiga on
terminoloogiliselt asendatud osaluspiiranguga. Fiilisiline puue on oma olemuselt
mitmetahuline ning jaotatud erinevatesse kategooriatesse nii meditsiinivaldkonnas kui

ka vastavalt sitestatud seadustele ning méarustele.

1.2. Fuusilise puudega inimeste biopsiihhosotsiaalsed

isearasused

Antud alapeatiikk poorab tdhelepanu fiilisilise puudega inimeste bioloogilistele,

psiihholoogilistele ning sotsiaalsetele eriparadele. Kirjeldatakse biopsiihhosotsiaalset

10



mudelit tleiildises tdhenduses ning analiiiisitakse fiilisilist puuet omavate isikute

spetsiifikat vastava mudeli néitel.

Puue on mitmemodtmeline ndhtus, mis tuleneb inimese tervisliku seisundi, fiilisilise
ning sotsiaalse keskkonna vastastikmojust (Engel, Pedley 2008: 2933). Puude
biopsiihhosotsiaalne mudel integreerib erinevaid aspekte nii puude meditsiinilises kui ka
sotsiaalses moistes, késitledes tervise bioloogilisi, individuaalseid ning iihiskondlikke
harusid. Biopsiihhosotsiaalne mudel kaasab tervise ja puuete universaalset, kultuuriliselt
vastuvatlikku, integreerivat ja interaktiivset mudelit, mis on tundlik sotsiaalsete ja
keskkonnaalaste muutuste toimumisel. (Peterson 2005, 2011, viidatud Marini, Stebnicki
2012: 408 vahendusel; Smith et al. 2010: 7) See holmab bioloogilisi protsesse, taju,
emotsioone, inimsuhete protsesse, organisatsioonilisi ja kultuurilisi mojusid ning
riiklikku ja riigitilest poliitikat. (Abraham, Michie 2005, viidatud Kennedy 2007: 4
vahendusel)

Fiitisilise puude korral peegeldab biopsiihhosotsiaalne mudel individuaalse, tervisliku
seisundi ning taustategurite koosmoju negatiivset kiilge. Vastavat koostoimet
iseloomustab halvenenud tervislik seisund (tingitud dgedast voi kroonilisest haigusest,
vigastusest vOi traumast), mis pdhjustab tagajargi puude tekkimise kujul, muudab
tegevuste labiviimisvormi ning osalemist (indiviidi oskus erisuguste situatsioonide
lahendamisel). Nendel tagajargedel tekkinud puude ning tervisliku seisundi raskusaste
ning iseloom on mdjutatud mitmetest erinevatest isiklikest kui ka keskkondlikest
taustateguritest. (Disability Models 2013)

Kirjeldatud mudeli pohiselt on isiklikud tegurid jargnevad: sugu, vanus, stressiga
toimetulek, sotsiaalne taust, haridus, elukutse, mineviku kogemused ning hetkeline
olukord, iildine kditumine, iseloom ning muud tegurid. Keskkonnategurid sisaldavad
tihiskondlikke hoiakuid, diguslikku ning sotsiaalset struktuuri, tugiteenuseid, fiitisilisi

barjadre, kliimat ning muid mojutavaid tegureid. (Ibid. 2013)

Fiitisiline ning liikkumispuue kaasab mitmeid erinevaid kiilgi. Isikud, kes omavad
fiitisilist voi liikumispuuet vdivad kogeda puudujadke motoorika, liigutuste ning
liilkumisaparaadi mittetoimimisel. Suur osa fiilisilise puudega indiviididest on selle

omandanud mdne fiiiisilise trauma voi haiguse tagajérjel. Fiitisilise ja litkumispuudega

11



inimesed voivad kogeda jaikust ja/voi spastilisust, samuti lihaste tugevuse kadu,

mistdttu voib vaja minna abi igapdevaste tegevuste ldbiviimisel. (Definition of

Disabilities 2013; Clinard, Meier 2011: 448) Fiiiisiline puue v&ib olla pohjustatud ka

jargnevatest aspektidest (What Constitutes 2013):

e Mone voi koigi lihaste piiratud kontrolli- ning t66voime, vdhearenenud luustiku
struktuur, mis pohjustab kadbuskasvu ja liigeste mittetoimimist, mis omakorda
pOhjustab artriiti;

e Seljaaju vigastus, amputatsioon vOi Onnestuste tagajirjel omandatud ajukahjustus,
mis vOib kulmineeruda fiiiisilise puudega;

e Erinevad haigused, nagu ajuhalvatus, lihasdiistroofia voi atroofia, skleroos,
nérvisiisteemihaigused, vereringehaigused, hingamisteedehaigused, artriit, luu- ja
lihassiisteemihéire, insult;

e Pirilikkusega ning geneetiliselt edasi antud haigus, millest v3ib kujuneda fiilisiline
puue;

e Uimastite, kemikaalide kasutamine raseduse ajal, mis vOib pohjustada fiiiisilise

puude.

Fiitisiline puue v3dib mone jaoks olla ajutine seisund, nditeks nihestuste ja luumurdude
puhul, mil taastusravi voib soodustada vigastustest paranemist. Seevastu geneetiliste
haiguste puhul on tegu elukestva mojuga. Vanusega seotud puue voib mojutada isikut

kogu tilejaanud elu jooksul. (Mizrahi, Davis 2008: 51)

Fiiiisiline puue ei viita ainult eelkdige bioloogilisele faktile, vaid hdlmab ka sotsiaalseid
aspekte. Puude sotsiaalne mudel maéératleb iihiskondlikku reaktsiooni, mitte fiitisilisi
erinevusi kui puuet. Fiitsilise puudega inimestel on unikaalsed omadused ja
kogemused, mis loovad ilihe osa paljude inimeste mitmekesisusest. Nad kuuluvad

tthiskonda taiediguslike liikmetena. (1bid.: 50)

Uhiskondlik reaktsioon puuetega inimeste suhtes soltub mitmetest indiviidi
puudutavatest teguritest, puudest enesest ning sotsiaalsest situatsioonist. (Stafford, Scott
1986, viidatud Clinard, Meier 2011: 438 vahendusel) Puude raskusaste indikaatorid
voivad olla seotud spetsiifiliste funktsionaalsete vdimetega, kuid olulised analiiiisid on

taheldanud, et osalus sisukates ning rahuldustpakkuvates isiklikes ja tihiskondlikes
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tegevustes on seotud puude raskusastmega (Dijkers 1997; Whiteneck 1992, viidatud
Kennedy 2007: 20 vahendusel).

Sotsiaalsetest eripdradest 1dhtuvalt tuleb vaadelda mojusid, mis iihiskonnast tingitud
takistustena avalduvad puuetega inimeste elus. Sageli on keeruline toime tulla
tihiskonnast ning elukeskkonnast tulenevate toketega, niiteks raskesti ligipddsetavad
hooned ja sdidukid, abistajate nappus, abivahendite puudumine. Puuetega inimestel on
oma igapdevaeluga raskem toime tulla valu, liikumis- voi suhtlemisraskuste tottu, kuid
puuetega inimeste vajadusi tunnustav ja nendega arvestav iihiskond saab puude
avaldumise raskust ja mdju oluliselt vihendada. Uhiskonnast ja elukeskkonnast tingitud
takistuste eemaldamine loob puuetega inimestele reaalsemad vdimalused teistega

vordvaarseks eluks. (Friend 2013: 3)

Lisaks mojutavad fiiiisilise puudega inimesi ka neile iseloomulikud psiihholoogilised
erisused. Puue, sotsiaalne torjutus ning puuetega inimeste marginaliseerumine tulenevad
biopsiihhosotsiaalse mudeli kirjelduses eelnevalt nimetatud tegurite koosmdjust
(Disability Models 2013). Puuetega inimesi kasitletakse tihti kui isikuid, kes vajavad
kaitset. POhjuseks on arvamus, et puuetega inimesed on ndrgad ega suuda taluda
erinevaid probleeme, millega nad igapdevaselt kokku puutuvad (Henderson, Bryan
2011: 8).

Enim probleeme inimsuhetes tekitavad hoiakud. Hoiakud on iildjuhul &pitud, mitte
kaasasiindinud. Uhiskondlik hoiak on teatav valmisolek kiituda teatud viisil kindla
objekti vOi situatsiooni suunas. Koige salakavalamad eelarvamused on negatiivsed
hoiakud, mis on suunatud kindlatele inimgruppidele. Neile omistatakse teatud
omadused voi iildistatakse teatavasse rithma kuulumise tottu. On palju seadusi
diskrimineeriva kiitumise vastu, kuid mitte iihtegi eelarvamuslike hoiakute vastu.
Puuetega inimestele ei tee haiget mitte see, mida inimesed nendest mdtlevad, vaid viis,
kuidas inimesed oma motteid kditumises véljendavad. On inimesi, kes nditavad oma

eelarvamuslikku suhtumist, eitades puuetega inimeste olemasolu. (Ibid. 2011: 35-39).

Kuigi fiiiisilise puudega inimesed voivad kogeda eelarvamuslikku kéitumist tervete
inimeste poolt diskrimineeriva kditumise kujul, alates puudega inimeste véltimisest kuni

mitte-aktsepteerimiseni, on ka neid, kellega fiilisilist puuet omavad inimesed
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moodustavad stabiilse suhtluse ning seose. Puudega inimene voib kogeda mdlemat liiki
reaktsiooni erinevatel ajahetkedel. (Clinard, Meier 2011: 435) Goffmann (1963,
viidatud Clinard, Meier 2011: 435 vahendusel) on {iles loetlenud mitmed klassikalised
ndited tingimuste kohta, mille sotsiaalne hoiak ning eelarvamused esile toovad,
sealhulgas puudutades pimedaid, kurte, tummasid, epilepsiahaigeid, halvatud inimesi
ning neid, kel on deformatsioon. Taolisi negatiivseid reaktsioone vdib oodata
ithiskonnas, kus fiilisiline vdlimus ei vasta nende standarditele ega ootustele. Fiiiisilise
puudega inimesed kogevad sageli isolatsiooni, eraldatust ja diskrimineerimist teistega
suheldes. (Nagler, 1993a, viidatud Clinard, Meier 2011: 435 vahendusel). Niiteks on
fiitisilise puudega inimesed ebasoodsas olukorras iihistranspordi raskesti kittesaadavuse
korral ning ligipdédsetavusel haridusasutustesse. Sellisel diskriminatsioonil on véga
olulised tagajirjed, sest transport ning haridus mojutavad suuresti igaiihe elu. (Clinard,
Meier 2011: 435)

Olulisel kohal psiihholoogilises aspektis on teistepoolne aktsepteerimine ning
enesehinnang, mis tihti on mojutatud nii vilimistest kui sisemistest teguritest. Valimust
médratletakse selle pohiselt, kuidas inimesed ndevad ennast ning teisi enda limber
(DePoy, Gilson 2011: 45). Sama isiku enesehinnang voib olla {ipriski erinev sellest,
kuidas teda hinnatakse. Seega inimesed, keda arvatakse olevat enamiku jaoks fiiiisiliselt
atraktiivsed, ei tarvitse tajuda ennast niimoodi ning selle tulemusena vdivad avalduda
viga erinevad omadused. Fiilisiliselt atraktiivsetele inimestele omistatakse tavaliselt
laiapohjalised sotsiaalselt hinnatud omadused, kuid tegelikkuses ei ndita fiilisiline
atraktiivsus inimeste paremat sotsiaalselt kvalifitseerumist voi populaarsust. On vaid
viikene seos véga atraktiivse inimese isiksuse ja vaimsete vOimete ning nende tegelike
omaduste vahel. (Eagly et al. 1991, viidatud Knapp, Hall 2010: 181 vahendusel).
Vilimuse pohjal hindamist tuleb ette iga pdev. Kniffin ja Wilson (2004, viidatud Knapp,
Hall 2010: 181 vahendusel) on viidanud, et mittefiilisilised tunnused nagu meeldivus,
austus, tuntus ja toetus iihiste eesmirkide saavutamisel voivad olla vOimsateks
faktoriteks, mis mojutavad otsest hinnangut fiiiisilisele atraktiivsusele. Teised vdivad
véltida kontakti fiilisilise puudega inimestega, sest nende vilimus ei vasta normidele,

mis klassifitseeruks ,,vastuvoetava® alla. (Clinard, Meier 2011: 435)
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Paljud uskumused, mis on seotud puuetega inimestega, tulenevad mitte otsesest
kontaktist, vaid veendumustest, mis on edasi antud pdlvkondade kaupa. On arvamus, et
kui puudub ldhedane sugulane voi sdber, kel on puue, siis on viike vOoimalus sattuda
kontakti taolise isikuga. Lisaks sellele tuntakse tihti end ebamugavalt flilisilise puudega
inimese juuresolekul, mis omakorda pérsib soovi luua soprussidemeid voi ileiildist
kontakti sellise inimesega. Ei ole keeruline mdista, et taoline uskumuste siisteem asetab
tokkeid fiitisiliselt tervete ning puuetega inimeste vahele, misldbi luuakse takistused

puuetega inimestele, kes piitiavad lihiskonnas tervikuna toimida. (Bryan 2010: 116)

Puudega inimeste biopsiihhosotsiaalne kontseptsioon on tihe seos meditsiinilistest,
psithholoogilistest ning sotsiaalsetest aspektidest. Fiiiisilise puude tekketegurid,
olemasolu ning edasine areng sdltuvad raskusastmest, timbritsevast keskkonnast,
riigisisestest kui ka -iilestest kriteeriumitest ning psiihholoogilis-sotsioloogilistest

teguritest.

1.3. Fuusilise puudega inimeste toimetulek ja probleemid

Isikud, kes omavad fiiiisilist puuet peavad eranditult toime tulema erinevate piirangute
ning takistustega, millega fiisioloogiliselt terve inimene sageli kokku ei puutu. Jargnev
alapeatiikk toob vilja enim fiilisilise puudega inimesi puudutavad probleemid

igapdevasel toimetulekul nii argielus kui teenuste tarbimisel.

Peamised puudega inimesi puudutavad probleemid seonduvad ebaadekvaatse poliitika
ning standarditega, mille raames puudega inimeste vajadustega ei arvestata. Lisaks on
tuntav ka iihiskonnapoolne negatiivne suhtumine ning austuse puudumine. Oluline
aspekt on ka fuiisilised tokked, nimelt piiratud juurdepdds transpordile on sageli
pOhjuseks, mis heidutab, tokestab fiiiisilise puudega inimesi todotsimisel vOi
tervishoiuteenustele ligipddsemisel. On ilmnenud ka vidhese sotsiaalse kaasatuse
probleem. Paljud puudega inimesed on korvale jédetud otsustusprotsessidest, mis otseselt
nende endi elusid puudutavad — niiteks puudub puudega inimestel valik ning kontroll
selle ile, kuidas nendeni joudev abi on jagatud. Lisaks vo&ib tdheldada

informatsioonibarjdéri ning vihese info eksisteerimist puudega inimeste statistika ning
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vorreldavate andmete kohta, mille olemasolu vdimaldaks tagada enam teenuseid, mida
puudega inimesed saaksid kasutada. (World Report... 2013: 10; Bastable et al. 2011:
345)

Puudeliseks jddmine voOi pikaajaline haigestumine on inimesele enesele ja tema
lahedastele kas é&ge ja Sokeeriv voi vaikselt siivenev ja masendav kriis -
identiteedikriis. Tihti on tegemist inimvéadrikuse, inimsuhete, to0 ja tildise tegevus- ning
otsustusvabaduse kaotusega. Selle tulemusel muutub arusaamine enda kehast,
suhtumine iseenesesse, minakésitlus ja suhted teiste inimestega. Need tuleb uuesti
médratleda nagu kogu elu, selle véirtused ja suhe tulevikuga. Puuetega, samuti
pikaajaliselt haigestunud inimestele kehtivad koigis eluvaldkondades samad digused ja
kohustused kui teistele, ent probleemid on moneti vdga erinevad ning vajavad ka
teistsugust ldhenemist (Puutepunkt 2013). Moore (2002: 412) on vilja toonud
enimlevinud sotsiaalsed probleemid, millega puuet omavad inimesed peavad toime
tulema (vt tabel 1).

Tabel 1. Puudega inimeste sotsiaalsed probleemid. (Moore 2002: 412)

Habi Inimesed reageerivad sageli kas negatiivselt voi iileoleval viisil.

To66hGive Uleiildine kdrgem to0puuduse tase ning madalam td&hdive
juhtivkohtadel.

Vaesus Soltumine toetustest toob kaasa kdrgema vaesusnditaja.

Haridus Traditsioonilisest Gppest eemaldatud noortel puuduvad teistega vordsed

vOimalused konkureerimisel.

Sotsiaalne torjutus | Fiiisilised tokked takistavad kvaliteetselt vaba-aja veetmist.

Sotsiaalhoolekanne | Hoolekandesiisteemis halvustav ning tileolev suhtumine.

Majutus Madala sissetulekuga on keeruline saada kvaliteetset eluaset, sobivate
eluasemete puudus.

Fiitisilise puudega inimeste puhul saab tdheldada puuet juhul, kui tema vdimalused oma
kogukonnas elada normaalset elu ning osaleda tegevuste ldbiviimisel virdsetel alustel
on piiratud fiilisiliste, sotsiaalsete vO1 suhtumuslike tokete pérast. Inimesed, kellel on
fiiisiline puue, mis takistab neid kdndimisel kasutamast oma jalgu, voib iiletada oma
liilkumisprobleemid ratastooli abil. Nad suudavad mobiliseeruda tingimusel, kui
keskkond vastab ratastooliga liikujale. Kui hoonel ei ole ratastooliga juurdepéisu, on
olemas vaid trepid, kuid mitte liftid, voi kdrged uksepiidad ja koridorid, mis on liiga

kitsad ratastooliga mandoverdamiseks, on nad keskkonna poolt asetatud puudega
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inimese situatsiooni. See on fliiisiline, keskkonnaalane toke, mitte nende enda fiilisiline

puue, mis loob osaluspiirangu. (Walsh et al. 2000: 219)

Suureks probleemiallikaks on ka kulude jaotus ning piisavate ressursside olemasolu
vastavate viljaminekute katmiseks. 2009. aastal 1dbiviidud uuringust Tallinnas elavate
puuetega inimeste toimetulekust selgus, et keskmisest kdrgemad kululiigid on eelkdige
litkumispuudega ja liitpuudega Tallinna inimestel. Lisaks ilmnes fakt, et lilkumis- ning
liitpuudega inimestel on Tallinnas toimetulek igapédevaselt kdige halvem, vajades
suurimat abi intiimsete tegevuste ldbiviimisel (pesemine, riietumine, hiigieen). Rahulolu
eluga oli madalaim liikumispuudega ning liitpuudega inimeste hulgas. (Murakas et al.
2009: 39-49, 71)

2006. aastal ldabiviidud pohjalik puuetega inimesi puudutav uuring toi vélja, et suurim
16he lisakulutustes tekib taastusravi ning tegevus- ja filisioteraapia vOimaluse ning
reaalse vajaduse vahel. 12% uuringus osalenud puuetega inimestest tegi taastusravile
kulutusi, kuid lausa 30% inimestest tunnetas tegelikku vajadust selliste kulutuste jérele.
20% puuetega inimestest olid need, kes taastusravile kulutusi ei teinud, ent selleks
vajadust tunnetasid. (Masso, Pedastsaar 2006: 18)

Probleemiks on ka tehniliste abivahendite olemasolu. Masso, Pedastsaare (2006: 27)
labiviidud uuringust selgus, et suuremas osas on abivahendite hankimine liiga kallis
hoolimata riigipoolsest osalisest kompensatsioonist. Lisaks on probleemiks ka
informatsiooni puudus abivahendite saamisel. Fiiiisilise puudega inimesed vajavad
lisaks litkumist hdlbustavatele vahenditele (ratastool, kepid-kargud, kédimisraam,
jalgratas, elektriline skuuter) ka igapdevaste tegevuste ldbiviimisel erinevaid
abipakkuvaid vahendeid, néiteks tualetis tuleb kasutada spetsiaalseid tugikdepidemeid,
spetsiifilise  disainiga  tualetipotte,  tOstukeid, taastusraviks on  moeldud
massaazivahendeid. (ITAK 2013)

Eelnevalt vilja toodud probleemide hulgas on ka sobiva elamispinna olemasolu.
Viheste ressurssidega ei ole voimalik lubada kvaliteetset elamispinda. Uuringust selgub
siiski positiivne tendents, nimelt hindavad inimesed nende elamu seisundit korgemaks
kui see oli 2006. aastal. Kui 2006. aastal leidis 21% kiisitletutest, et nende elamispind

on hea, ega vaja remonti, siis 3 aastat hiljem oli juba 53,4% kiisitletutest ndus, et nende
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eluruum(id) on head. Rahuldavana hindas 2006. aastal oma elamispinna seisukorda
44,6% inimestest ning 2009. aastaks oli see arv vdhenenud 38,9% peale. Positiivse
aspektina saab vélja tuua ka fakti, et 26,9% vastanutest, kes leidsid 2006. aastal, et
nende elamispind on halb ning vajab kapitaalremonti, oli 2009. aastal vastav arv
langenud 7,1% peale. (Murakas et al. 2009: 28)

Fiitisilise puudega inimeste probleemide leevendamiseks on mitmeid lahendusi. Ravi
planeerimisel ja tulemuste dokumenteerimisel, individuaalsete ning tihiskondlike
perspektiivide paika panemisel saab parandada individuaalset ja tihiskondlikku arengut
tervishoiuteenuste osutamisega, millest johtuvalt paraneb ka puuetega inimeste
elukvaliteet ning suureneb puuetega iiksikisikute osalus tihiskonnas. (Peterson &

Threats 2005, viidatud Marini, Stebnicki 2012: 408 vahendusel).

Kehtiv ja usaldusvddrne teave on oluline poliitika ja seadusandluse kavandamiseks,
rakendamiseks ning hindamiseks voitluses puuetega inimeste diskrimineerimisel ning
sotsiaalse integratsiooni edendamiseks (Engel, Pedley 2008: 2933). Euroopa Komisjon
on kiivitanud Euroopa Puuetega Inimeste Strateegia (2010-20), mille eesmaérgiks on
muuta puuetega ning erivajadustega inimeste igapdeva elu  kergemaks,
kattesaadavamaks ning anda neile voimalus saamaks vordvéairselt osa Euroopa Liidu
oigustest. Rohk on asetatud rahastamise juurdepddsu tagamisele ning avalikkuse
teadlikkuse tostmisele puuete suhtes ning julgustada grupilitkmeid tihiselt tootama selle
nimel, et kdrvaldada takistused, mis kaasamisel vdivad tekkida. Vastava strateegia
rakendamine tiidab samaselt ka Euroopa Liidu kohustust Uhinenud Rahvaste

Organisatsiooni Konventsiooni Puuetega inimeste diguste ees. (McCabe et al. 2011:
147)

Igapdevaste tegevuste ldbiviimisel puutuvad flisilise puudega inimesed kokku
probleemide ja takistustega, millega fiilisiliselt terved inimesed tegelema ei pea.
Rahaliste lisakulutuste, vajaminevate ressursside ning psiihholoogilise kindluse
olemasolu tagamine on osa kogu esinevate probleemide vdrgustikust. Uhiskondlik

tugisiisteem on olulisel kohal fiiiisilise puudega inimeste probleemide leevendamisel.

18



1.4. Puudega inimestele suunatud sotsiaaltoetused ja -

teenused

Puudega inimestele on méératud erinevad sotsiaalsed toetused ning teenused. Jargnev
peatiikk toob vilja peamised olemasolevad sotsiaaltoetused ja —teenused, mida puudega

inimesed saavad taotleda ning mis vastavale sihtgrupile vélja on tootatud.

Seadusejirgselt on puudega tooealistele inimestele ettendhtud toetus alates 16.
eluaastast kuni vanaduspensioniikka joudmiseni. Kui puude raskusaste on midratud
enne 2008. aasta 01. oktoobrit, on see keskmise puude korral 16,62 eurot, raske puude
korral 35,80 eurot ja siigava puude korral 53,70 eurot kuus. Alates 01. oktoobrist 2008.
aastast ei soltu puudega tooealise inimese toetus puude raskusastmest, vaid méératakse
lisakulude alusel suuruses 16,62 — 53,70 eurot kuus. Puudega vanaduspensioniealise
inimese toetust saavad vanaduspensioniikka joudnud puudega inimesed. 2011. aasta
seisuga on toetuse suurus keskmise puude korral 12,79 eurot, raske puude korral 26,85

eurot ja siigava puude korral 40,91 eurot kuus. (Puuetega inimeste toetused 2013)

Peale selle on ette ndhtud lisakulu, mis on puudest tingitud takistuste vihendamiseks
vdahemalt kord kuus tehtavatele kulutustele, milleks on ravimid, transport, abivahendite
korrashoid, majapidamine, kommunikatsioonivahendite kasutamine, riietus ja jalatsid.
Vastavad lisakulud tuvastatakse arvestades tooOealise inimese vajadusi (ravimid,
transport, abivahendid, erivajadused riietusele ja jalatsitele, suurenenud
majapidamiskulutuste hiivitamise vajadus, kommunikatsioonivahendid) ja tema
kompenseerimata funktsioonihiirete suurusi. Lisakulude suuruse arvutamiseks on vilja

tootatud algoritm. (Ibid. 2013)

Enamus siigava litkumis- vOi ndgemispuudega inimesi vajab aktiivseks iihiskonnas
osalemiseks ja iseseisvaks toimetulekuks fiiiisilist abi. Seni on puudega inimeste
esmased abilised olnud ldhisugulased, sobrad voi hooldustdotajad. Selline olukord ei
voimalda puudega inimesel iseseisvalt teha oma elu puudutavaid otsuseid, omandada
haridust ja tootada integreeritud keskkonnas jne. Isikliku abistaja teenuse olemasolu
vihendab puudega inimeste soltuvust oma perelitkmetest ja sopradest, kes on olnud
silani peamisteks abilisteks ning annab puudega inimestele vdimaluse elada iseseisvalt.

(Isikliku abistaja teenus 2013) Puudega inimese hooldaja méédrab puudega inimese
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elukohajargne kohalik omavalitsus. Vajadusel makstakse hooldajale hooldajatoetust,
mille suuruse ja maksmise korra kehtestab kohalik omavalitsus. (Puudega inimeste
toetused 2013)

Rehabilitatsioonitoetust saavad taotleda 16-65aastased puudega inimesed ning seda
makstakse tegelike rehabilitatsioonikulude osaliseks hiivitamiseks kuni 51,14 eurot

aastas. (Puudega inimeste toetused 2013)

Lisaks rahalistele toetustele on puudega inimestel voimalik taotleda toetust tehniliste
holbustuvahendite saamiseks. Tehnilised abivahendid (proteesid, ortoosid jm
abivahendid) on tooted, instrumendid, varustus voi tehnilised siisteemid, mille abil on
voimalik ennetada tekkinud voi kaasasiindinud kahjustuse v4i puude siivenemist,
kompenseerida kahjustusest voi puudest tingitud funktsioonihdiret, parandada voi
sdilitada voimalikult korget fiiiisilist ja sotsiaalset iseseisvust ning tegutsemisvdimet.

(Sotsiaalhoolekandeseadus 1995)

Seaduspohiselt voivad taotleda soodustingimustel tehniliste abivahendite ostmist,

laenutamist voi nendega seotud teenuste kompenseerimist jargnevad isikud (Tehnilise
abivahendite... 2000):

e lapsevanemad voi eestkostja lapsele;

e toocalised isikud, kellel on tuvastatud t60voime kaotus alates 40% voi kellele on
madratud puude raskusaste;

e vanaduspensioniealised isikud, kellel abivahend vodimaldab parandada
toimetulekut;

e insuliini siistivad diabeetikud;

e isikud, kellel on rinnavéhi tagajarjel eemaldatud rind;

e isikud, kellel on tuvastatud kuulmislangus alates 30 detsibellist.

Uhest punktist teise joudmisel on kogu Tallinnas ettenihtud igas vanuses liikumis-,
ndgemis-, kuulmis- ja kdnepiiranguga inimestele tasuta iihisliinidel toimiv transport.
See on suunatud puuetega inimestele, kes ei saa kasutada tihistransporti neile Opetust,
haridust ning paevahoidu korraldavatesse asutustesse. (Transporditeenused puuetega

inimestele 2013) Sarnaselt eelnevale on voimalus puudega inimestel Tallinnas kasutada
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ka soodushinnaga taksoteenust. Seda osutatakse magnetkaardi alusel alates 4. eluaastast
sligava ja raske litkumis-, ndgemis- ja liitpuudega isikule, kes on kantud Tallinna
rahvastikuregistrisse ja oma puude tottu ei saa kasutada iihiskondlikku transporti
iseseisvalt, korvalabita. Taksoteenust saab kasutada doteeritava kuulimiidi piires,

millest omaosalus on 1/4 arvest. (Ibid. 2013)

Vastavalt vanusele, elukohale ning puude raskusastmele on puudega inimestele ette
ndhtud mitmed erisugused toetused, mis igapdevaste tegevuste ldbiviimisel on abiks.
Vastavad toetused méadratakse nii rahaliste ressurssidena kui ka abivahenditena isikliku
abistaja vOi tehniliste instrumentide vOimaldamisena. Lisaks on olemas eraldi
transporditeenus eesmérgiga pakkuda abi puudega inimestele iihest sihtpunktist teise

joudmisel.
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2. TURISMITEENUSTE ARENDAMINE
SIHTRUHMADELE: NOUDLUS JA PAKKUMINE

2.1. Turismiteenuste osutamise isearasused

Turismiteenus on keskne tegur, millest turismimajanduse arendamisel ldhtuda. Oma
mitmetahulise olemusega on turismiteenuste osutamisel kindlad kriteeriumid ning
isedrasused, millega arvestada. Jargnev peatiikk keskendub turismiteenuste
kirjeldamisele, nende eripiradele ning olulisematele aspektidele teenuste

osutamisprotsessi ldbiviimisel.

Maailma Kaubandusorganisatsiooni kohaselt on turismi ning reisimisega seotud
teenused need, mida pakuvad hotellid ja restoranid (seal hulgas catering-teenus),
reisibiirood ning -korraldajad, giiditeenused ning teised seotud teenused (Tourism and
travel-related... 2013). Turismimajanduses on roll mitmetel erinevatel majandusharudel

ning need kategoriseeruvad jargmiselt (Understanding Tourism 2013):

e Majutusteenused,;

e Toidu- ja joogiteenused;

e Raudteetransporditeenused,

e Sodiduteede transporditeenused;

o Veeteede transporditeenused,;

e Ohutransporditeenused;

e Transpordi varustus, renditeenused,
e Reisibiiroode teenused;

e Kultuuriteenused;

e Spordi- ja vabaajategevusega seotud teenused.
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Eesti kontekstis on Turismiseaduse pdhiselt eelpool loetletud turismiteenustena lisaks
majutus- ning toitlustusteenuste pakkumisele spetsiifilisemalt vilja toodud reisibiiroode
teenuste alla kuuluvad giidi-, tolgi ja reisisaatjateenuse osutamine, Kka

konverentsiteenuste ning taastusraviteenuste osutamine. (Turismiseadus 2000)

Majandusharuna sisaldab turism mitmeid komponente luues iileilildise kogemuse
tarbitud teenustest. Koos transpordiga holmab see aspekte nagu majutus, toidu- ja
joogiteenused, kauplused, meelelahutus, erinevad iiritused. Uhel ettevdttel on keeruline
pakkuda kogu hulgal tegevusi v&i teenuseid, mida klient soovib voi vajab. See
omakorda raskendab kogemuse kvaliteedi kontrollimise protsessi. Vastava takistuse
tiletamiseks tuleb turismiga seotud ettevotetel teha omavahelist koostood teiste
organisatsioonidega edendamaks turismivoimalusi oma piirkonnas ning tagamaks

kooskdla toote kvaliteediga. (Dasgupta 2011: 64)

Teenuste osutamine turismisektoris on erisugune, olles mojutatud vastavalt sellele,
kuidas neid majandatakse. Need omadused on sageli mittemateriaalsed, lahutamatud,
varieeruvad ning sdilimatud (George 2004, Palmer 2005, viidatud Tassiopoulos 2008:
205). Inimesed kogevad samalaadset toodet ning teenust erinevalt. Demograafilised
(vanus), sotsiaalmajanduslikud (sotsiaalne klass, sissetulek), geograafilised (ldhtekoht),
kultuurilised  (kultuurivdartused) ning psiihholoogilised aspektid (vajadused,
motivatsioon) moodustavad olulise osa klientides nende arusaamade loomisel. Lisaks
on inimestel erinevad vajadused ning piitides saada erisugust kasu samalt tootelt, erineb

ka kliendi rahulolu sama toote piires. (Mok et al. 2009: 33)

Seaton ja Bennett (1996, viidatud Mok et al. 2009: 89 vahendusel) toovad vilja, et
turismitoode ja -teenus on rohkem emotsionaalne ning soltub kliendi unistustest ja
soovidest. Kliendid valivad turismi, hotelli- ja vabaajateenuseid sageli emotsionaalsetel
pohjustel. Emotsioonide ning tunnete kaudu saab kogeda erinevat keskkonda, kultuuri,
parandit, atmosfairi, kiilalislahkust, empaatiat ning ohutust. Seega, turismitoode on
suuresti psithholoogiline, mitte ei pohine ainult vilisel atraktiivsusel. Vastupidiselt
sellele ostetakse fiilisilisi tooteid enam ratsionaalsetel kaalutlustel (Holloway 1986,
viidatud Mok et al. 2009: 89 vahendusel).
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Olulisel kohal teenuste osutamise protsessis on teenindus ning viis, mil moel kliendid
teenust kogevad. Teenindust on méaratletud kui mistahes tegevust voi kasu, mida iiks
osapool voib pakkuda teisele, mis oma olemuselt on immateriaalne ega too midagi
kaasa omandivarast. Toodang voib, kuid ei tarvitse olla seotud fiiiisilise tootega (Kotler
et al. 1998, viidatud Mok et al. 2009: 85 vahendusel). Erinevad inimesed nduavad
erinevaid  turismiteenuseid  soltuvalt nende  elustiilist, motivatsioonist ja
sotsiaaldemograafilistest, majanduslikest ning psiihholoogilistest teguritest. Rahulolu
teenusega moddetakse tajutud kditumise ning eeldatud kditumise tihilduvuses (Oliver ja
Burke 1999; Sirgy ja Su, 2000, viidatud Noe et al. 2010: 8 vahendusel). Teisisonu,
klientide rahulolu on hindamisprotsess, seega ebadnnestunud teenuse pakkumine on
omakorda ebadnnestunud suhtlus kliendi ning teenuse osutaja vahel, kus ei moisteta
tiksteise tegevust ega vastata eeldatud kditumise kriteeriumitele. (Mattila ja Ro, 2008:
298, viidatud Noe et al. 2010: 8 vahendusel)

Kliente huvitab teenuse osutamise viis ning klienditeeninduse tase. Klientide rahulolu
garanteerimine ning nende ootustele vastamine on keerukam {iilesanne kui kauba
tootmine. Turismimajanduses peab kdik olema juba esimesel korral dige, iga viga voib
osutuda kulukaks voi olla tajutud potentsiaalse tulevase kliendi kaotusena. Kuidas
tootajad vilja ndevad, mil viisil suhtlevad ning teenust osutavad voib saada otsutavaks,
kas klient ettevotte teenust ka tulevikus kasutab. (Tassiopoulos 2008: 207) Tegurid, mis
loovad kvaliteetse turismiteenuse kogemuse, erinevad sageli inimeste seas (Dasgupta

2011: 65). Tabel 2. toob vilja turismi kvaliteedi jagunemise.

Tabel 2. Turismiteenuste kvaliteedi jagunemine. (Dasgupta 2011: 65)

Kvaliteet turismiteenustes

materiaalsed tegurid keskkond mittemateriaalsed tegurid
teenused maastik teenindus
funktsioonid kahjulikud mdjud informatsioon
esteetilised aspektid ressursside tarbimine kiilalislahkus

Teenindaja on teenuse osutamise olukorras kesksel kohal. Ukskdik kui taktitundelised
tootajad voivad olla, veider viga vdi arusaamatus on praktiliselt véltimatu (Dasgupta
2011: 64). Teenindaja padevuses peab olema lisaks kvaliteetse teenuse pakkumisele ka
optimistlik, Onnelik ja positiivne suhtumine, valmidus rohkem kui teenima ning

panustama oma ajast. Teenindaja on igal teenusepakkumise protsessi etapil oluline,
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olles organisatsiooni sisetegevuse iiks liili. Klientide poole suunatud siiras sdbralikkus,
viisakus, empaatia ning tundlikkus nouavad suurel hulgal t66d, ent see lisab kliendile
kindlust ning usaldust, lisaks aitab organisatsioonil saavutada ja/voi hoida positiivset
mainet, mida klient nende ettevottelt ootab. (Kaydo 2000, viidatud Noe et al. 2010: 16
vahendusel) Teenuste osutamine ja otsene kontakt kliendiga on keeruline iilesanne, sest
igal kiilalisel on omad konkreetsed ootused, vajadused ja arvamused. (Dasgupta 2011:
64)

Turismiteenuste mitmekesisus loob vdimalusi laialdaseks arenemiseks, ent kvaliteetsete
teenuste pakkumiseks on oluline erinevate organisatsioonide omavahelise koostoo
edendamine. Tuleb ldhtuda kriteeriumitest, mis vastaksid klientide soovidele,

vajadustele ning orienteeruda korge kvaliteediga teeninduse pakkumisele.

2.2. Turismiteenuste néudlus ja pakkumine

Turism teenindussektorina on osa globaalsest majandusest rahanduse, jaemiiiigi,
kaubanduse ja professionaalsete teenuste korval. Teenindussektor nduab erilist
tdhelepanu, sest see erineb suuresti todstuskaupade tootmisest. (Tassiopoulos 2008:
205) On erinevaid tegureid, mis ndudluse ning pakkumise suhet muudavad ning jargnev

peatiikk toobki vélja mdjurid, mis seda pohjustavad.

Toode voib olla idee, kaup voi teenus. Kuna turism on peamiselt teenuste pakkumisel
pohinev tegevusvaldkond, on peamised turismi- ja rekreatsiooniettevotete pakutavad
tooted vaba-aja tegevused ning kiilalislahkus. Neid immateriaalseid tooteid on
keerulisem turustada kui materiaalseid tooteid. Mittemateriaalsed tooted teevad
kvaliteedi kontrolli raskeks, kuid oluliseks. Samuti raskendab see potentsiaalsetel
klientidel hinnata ja vorrelda pakutavaid teenuseid. Lisaks sellele, teenuse joudmiseks
kliendini peab klient ise liikuma teenuse alasse. Reisimine nouab suures koguses aja-
ning rahaliste ressursside olemasolu puhke- ja turismikogemuste saamisel ning on
peamiseks teguriks inimeste otsustusprotsessis vastava ettevotte kiilastamisel ning

teenuste valimisel. (Dasgupta 2011: 64)
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Kui kliendid valivad turismiteenuseid, tajuvad nad ostmisel teatud riske.
Turismiteenuste pakkumisega kaasnev materiaalne kiilg annab kliendile ndhtava osa,
mille pohjal hinnata kvaliteeti ning vdhendada tajutavat riski. See sisaldab kaupa, mida
on voimalik vahetada (nditeks restoranides pakutav toit) ning ka fiiiisilist keskkonda,
kus teenuse pakkumine toimub (nditeks personali viljandgemine). (Tassiopoulos 2008:
206) Teine turismiteenuste omadus on see, et nad on riknevad, neid ei saa tagastada
pdrast soetamist. Selle pohjal on turismiteenuste pakkumisel {iiks olulisemaid
véljakutseid pakkumise ja ndudluse parem siinkroniseerimine. (Berry 1980, viidatud
Tassiopoulos 2008: 206 vahendusel) Tabel 3. toob vélja pdhilised turismiteenuste ning

kaubavahelised tegurid, mis neid iiksteisest eristavad.

Tabel 3. Turismiteenuste ning kaubavahelised erinevused. (Tassiopoulos 2008: 208)

Turismiteenused Kaup
Kliendid ei saa enne ostmist teenuseid | Kliendid saavad kaupa enne ostmist eelnevate
testida. ndidete pdhjal testida.
Miiiimata jadnud teenuseid ei saa ladustada. Kaupa saab ladustada.
Teenuse omandidigust ei saa iile anda. Kaupade omandidigust saab iile anda.
Klient on osa teenusest. Klient ei ole osa teenusest.

Turismiteenuste ndudlus on véga elastne ning turistid on tundlikud hinna muutustele.
Hinnatdus toob proportsionaalse turismiteenuste ndudluse ning turistide arvu mahu
viahenemise, hinnalangus omakorda proportsionaalse turismiteenuste ndudluse kasvu
(Mok et al. 2009: 90). On ka mitmed muud tegurid lisaks hinnale, mis mojutavad tarbija
noudlust turismitoodetele. Need hdlmavad teiste kaupade hindasid, iiksikisiku tulu ning
sotsiaalseid eelistusi ning harjumusi. Majanduslikud otsused tehakse sotsiaalse konteksti
pohjal. (Cooper et al. 2008: 37) Turismiteenuste tarne- ja tootmistegevuste muutused
toovad kaasa ka muutused turistide kditumises. Naiteks restorani paigutuse muutus voib
oma interjoori ja atmosfadriga mdjutada teenuste ndudlust ning juhtida kliendi ootused

teenuse kvaliteedi ning kattesaadavuse suhtes uuele tasemele (Mok et al. 2009: 90).

Teenuste ndudluse ja pakkumise suhet mojutab ka olemasolev kliendisegment ning
ettevotte edasised plaanid turul positsioneerimisel. Turgude valikut mojutavad ettevotte
eesmaérgid kui ka varaline alus. Turgude suuruse ning kasvupotentsiaali kohta kogutakse

informatsiooni, et hinnata seda tulevikuperspektiivides. (McDonald, Dunbar 2004: 65)
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Teenuste noudluse ja pakkumise suhet mdjutavad ka kliendisegmendiga seonduvad
seadusandlikud piirangud ja ettekirjutused. Naiteks Eesti Vabariigi invapoliitika
iildkontseptsiooni alusel on ette ndhtud kindlad kriteeriumid, mille alusel tuleb puudega
inimestele tagada vordsed voimalused vaba-aja veetmisel ning sportimisel. Lahtuda
tuleb jargnevast (Puuetega inimestele vOrdsete vdimaluste loomise standardreeglid

1995: 15):

¢ RIiik peab algatama meetmeid, et muuta vaba-aja veetmise ja sportimise paigad,
hotellid, rannad, spordivéljakud, saalid jne. puuetega inimestele kéttesaadavaks.
Sellised abindud peavad hdlmama toetuse vaba aja ja spordiiirituste personalile,
sisaldades projekte takistuste kdrvaldamiseks, samuti osalemis-, informatsiooni-
ja koolitusprogramme;

e Turismiga tegelevad ametkonnad, reisiblirood, hotellid, vabatahtlikud
organisatsioonid jt. vaba-aja voi turismi korraldamises osalevad pooled peavad
pakkuma oma teenuseid koigile, voOttes arvesse puuetega inimeste erilisi
vajadusi. Selle protsessi toetamiseks tuleb pakkuda asjakohast koolitust;

e Tuleb ergutada spordiorganisatsioone looma vdimalusi puuetega inimeste
osalemiseks sporditegevuses. Sageli piisab osalemisvdimaluste loomisel
kittesaadavusabindudest. Mdnikord on aga vaja puuetega inimeste erimangi voi
eritiritusi. Riitk peab toetama puuetega inimeste osavottu rahvuslikest ja
rahvusvahelistest iiritustest;

e Sporditegevuses osalevad puuetega inimesed peavad saama niisama kvaliteetset
juhendamist ja treeningut kui teised osalejad;

e Spordi ja vaba aja organiseerijad peavad puuetega inimestele mdeldud teenuste

véljatootamise asjus konsulteerima puuetega inimeste kodadega.

Lisaks vaba-aja veetmisele ning teenuste kéttesaadavusele on méidratud puuetega
inimestele ka kultuuritegevustes vordvadrne osalemine jargnevate punktidega (Ibid.

2013: 14):

e Riik peab tagama abindud, et puuetega inimestel oleks vdimalus osaleda

koikides kultuuritegevustes koos ja vordsetel alustel teistega;
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e Riik peab tagama, et puuetega inimestel oleks vdimalus kasutada oma
loomingulist ja intellektuaalset potentsiaali, nditeks tegeledes tantsu, muusika,
kirjanduse, néitekunsti, maalimise voi skulptuuriga;

e Riik peab hoolitsema, et kultuurietenduste ja -teenuste toimumispaigad, nagu
teatrid, muuseumid, kinod ja raamatukogud, oleksid puuetega inimestele
kittesaadavad;

e Riik peab algatama eritehnika arendamist ja kasutamist, et muuta kirjandus,

filmid ja teater puuetega inimestele kéttesaadavaks.

Kokkuvdtvalt vaib delda, et turismimajanduses on ndudlus ja pakkumine tugevas seoses
vastava sektori arenguga. Turismiteenused on todstustoodangust kiillaltki erinevad,
mistottu vajab teenustepakkuja ka erinevat lihenemist turule ning tdhelepanelikkust
Klientide valimisel. Puuetega inimeste arv on aasta-aastalt kasvav ning neist v3ib

kujuneda arvestatav kliendisegment turismiteenuste pakkujatele.

2.3. Tallinna turismiettevotete poolt pakutavad teenused

fuusilise puudega inimestele

Fiitisilise puudega inimesed saavad ning voivad kasutada turismiteenuseid ning —tooteid
nagu iga fiilisiliselt terve klient. On mdningad spetsiaalselt lilkumispuudega inimestele
moeldud teenused, mida Tallinnas ettevitete poolt pakutakse. Alljargnev peatiikk toob

vastavad teenused vilja.

Maailma Turismiorganisatsiooni poolt vastu vdetud iilemaailmse turismieetika koodeksi
pOhiselt, millest iga riik peab ldhtuma, on turism kui individuaalse ja kollektiivse
rahulolu allikas. Koodeksi teine punkt on vilja toonud aspekti, kus tuleb tugineda
meeste ja naiste vordoiguslikkusele, propageerida inimdigusi ning kitsamas kontekstis
koige kaitsetumate inimrithmade — laste, vanurite, puuetega inimeste, vdhemuste ja
polisasukate Oigusi. Vastava koodeksi seitsmes punkt viitab kdigi inimeste Oigusele
reisida ning kohalike vdimude kohustusele turismi edendamisel kaasa aitama, eelistades
pere-, noorte-, ilidopilas- ja seenioride turismi ning erivajadustega inimeste reisimist.

(Ulemaailmne turismieetika...: 2013)
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Uheks turismi juurdepddsu pidurdavaks teguriks on fiiiisiline ligipéds. Juurdepddsmatu
keskkond on takistuseks puudega inimestele saamaks osa pakutavatest vdimalustest.
Piiratud juurdepéddsuga fiilisiline keskkond holmab nii transporti, majutust kui ka
atraktsioone. Israeli on uurinud kéttesaadavuse suhtelist tdhtsust puudega inimeste
mobiilsuse aspektist turismiatraktsioonide pohjal ning vordles seda fiiiisiliselt tervete
turistidega. Uuringust selgus, et seitsmest hdlbustusvahendist (liftid, trepid, parkimine,
konniteed, kaldpinnad, rajad ning tualetid) on liftid kdige kriitilisemalt kéttesaadavad.
Rohkema reisimiskogemusega inimeste puhul eelpool nimetatud faktor ei ole enam
niivord oluline ning suuremat tdhelepanu pooratakse pigem treppidele, parkimisele ning
liikkumisradadele. Lisaks, kui fiiiisiliselt terved inimesed saavad reisi ajal erinevaid
paiku kiilastades teha kompromisse, siis puudega inimestel see voimalus puudub, eriti

kui seal puudub omistatud toetav juurdepéds. (Buhalis, Darcy 2011: 314)

Turismiteenuste pakkumisel puuetega inimestele on hotellidele mdeldud kohustuslike
nduete seas ette nihtud puuetega inimestele planeeritud tubade olemasolu. Uldruumide
all peavad olema ka invatoad koos vastava vannitoaga ning samas peab olema ka
ratastooliga litkumisvdimalus hotellis. Hotell, kus on alla 50 numbritoa, on ette ndhtud
vihemalt {iks puuetega inimestele moeldud tuba ning iile 50 numbritoaga hotellis

viahemalt kaks tuba. (Hotellidele klassifitseerimisel... 1997)

Reisimise holbustamiseks ning {ihest sihtpunktist teise joudmiseks on Tallinnas
ettendhtud puudega inimestele transporditeenustest taksoteenuse osutamine, mis on
moeldud rahvastikuregistri jérgi Tallinnas elavatele sligava voi raske liikumis-,
nidgemis- ja/voi liitpuudega isikutele, kes on vdhemalt 3 aastat vanad ja kes ei saa oma
puude tottu kasutada ithiskondlikku transporti ilma korvalabita.
Taksoga transporditeenust osutatakse Tallinna piires ja kuni 30 km kaugusele Tallinna

linnapiirist. (Taksoteenus puudega... 2013)

Lisaks taksoteenusele pakutakse litkumispuuetega inimestele ka reisibussi voimalusi.
On spetsiaalne ratastoolibuss, mis on tavapiraste mugavustega kaugliinibussi, milles
saab soita ka ratastoolis reisija. Bussis on igapdevaselt olemas koht iihele ratastoolile,
kuid vajadusel on vdimalik istekohta kohandada eritellimusel sobivaks 10 vdi enama

ratastoolis reisija transportimiseks. Ratastoolibussi  bussijuhid on ldbinud
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litkkumispuudega inimeste abistamise ning ratastooli tdstuki kasitlemise koolituse, lisaks
harjutanud 6konoomset-sujuvat sodidustiili. Bussiga on voimalik sdita peaaegu igale
poole, kuhu sdidavad SEBE Eesti sisestel liinidel kaugliinibussid. Buss saadetakse
sellele liinile, mida litkumispuudega inimene vajab, kas nditeks Tallinnast Narva voi

Haapsallu, Tartust Parnusse voi Rakverre. (Ratastoolibuss 2013)

Tallinna Lennujaamas on liikumispuudega inimestele ettendhtud abiteenus, nimelt kui
on tarvis erilist abi pagasiga, lennukisse minemisel voi lennukilt reisiterminali
joudmiseks voi hoopis akutoitel ratastooli kasutamisel on olemas reisiteenindajad, kes
teenuse osutamisel aitavad. Tallinna Lennujaamas on liikumispuudega reisijatele
spetsiaalsed saabumis- ja véljumispunktid ning vajadusel saab ka ratastooli kasutamise
teenust tellida. (Puudega ja liikumispuudega... 2013)

Kultuuriteenuseid on liikumispuuetega inimestel oigus nautida samal viisil Kui
futisiliselt tervetel inimestel. Tallinna kesklinnas asuv Nokia Kontserdimaja on
paigaldanud spetsiaalsed ratastoolikohad I rddule, kuhu pédseb teenindaja saatel vastava
liftiga. Maa-aluses parklas on ette ndhtud invaparkimiskohad ning parklas on olemas ka
sobilik lift, mis viib kontserdihoone fuajeesse ning garderoobi. Lisaks on vdimalik
teenindajaga  eelneval kokkuleppel ka keskusest Kontserdimajja siseneda.

(Litkumispuudega kiilastajale 2013)

Igal inimesel on olenemata oma tervislikust seisundist digus turismiteenuseid valida ja
kasutada ning teenuseosutajatel kohustus sellest ka kinni pidada. Kokkuvdtteks voib
oelda, et Tallinnas on turismiteenuste pakkujaid, kes on podranud tdhelepanu ka

fiitisilise puudega inimeste kui iihe arvestatava kliendigrupi soovidele ning vajadustele.
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3. UURING TURISMITEENUSTE
KATTESAADAVUSEST FUUSILISE PUUDEGA
INIMESTELE TALLINNAS

3.1. Uurimiseesmark, -kiisimused, uurimuse labiviimine ja

valim

Kéesolev peatiikk toob viélja 10put6d uurimuse olulisemad punktid, milleks on
probleemipiistituse ning eesmairgi selgitamine, lisaks metoodika detailid, valimiga

seotud aspektid ning uuringu labiviimise Kirjeldamine.

Kéesoleva uuringu keskseks kliendirithmaks on Tallinnas elavad fiilisilise puudega
inimesed. Statistiliselt on puudega inimeste arv Tallinnas kasvanud, aastal 2012 oli
tiksnes liikkumispuudega inimeste arv 7249, kuid 2013. aasta seisuga on arv tdusnud
7262 inimeseni. Lisaks tuleb &dra mairkida, et litkumispuudega inimeste seas on
ilekaalukalt naissoost inimesi rohkem. Uuringus on ka dra toodud linnaosade 13ikes
puudega inimeste arvukus. Koige enam on litkumispuudega inimesi Lasnamaéel,
Mustaméel ning Pohja-Tallinnas. Kdige védiksema osa moodustavad litkumispuudega
inimesed Pirital. (Tallinna Puuetega Inimeste Koda 2013) Tépsed numbrilised andmed

Tallinnas elavate litkumispuuetega inimeste kohta on vélja toodud tabelis 4.

Tabel 4. Liikumispuuetega inimeste statistiliste andmete vordlus 2012-2013. (Tallinna
Puuetega Inimeste Koda 2013)

2012 2013
Mehed Naised Kokku Mehed Naised Kokku
Haabersti | 230 407 637 215 406 621
Kesklinn | 212 453 665 192 438 630
Kristiine 166 301 467 167 307 474
Lasnaméie | 624 1429 2053 657 1473 2130
Mustamie | 389 947 1336 383 926 1309
Nomme 181 337 518 180 336 516
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Pirita 70 100 170 67 95 162
Pohja- 388 822 1210 384 830 1214
Tallinn

Tundmatu | 81 112 193 89 117 206
linnaosa

Eelnevalt viéljatoodud andmetest selgub, et puudega inimeste arv Tallinnas kasvab iga
aastaga. Tegemist on laieneva sotsiaalse grupiga, kelle soovidega tuleb arvestada. On
tekkinud oiguslik kohustus rahuldada puuetega ning erivajadustega inimeste vajadusi
ning lisaks on kasvanud teadlikkus sellest sihtriihmast kui iihest véga olulisest
turusegmendist. Sihtides erivajadustega inimeste soove ning vajadusi, Saavutavad
turismiteenuste osutajad laiapOhjalise kasvava turu samaaegselt tulles vastu seaduse
nduetele. Puudega inimesi vaadeldakse tihti kui madala sissetulekuga sihtrithma. See
voib kiill mdneti tdene olla, kuid ei kehti nende inimeste puhul, keda nad endaga kaasa

votavad, esindades markimisvéaarset majandustegurit. (Briggs 2011: 38)

Eeltoodust ldhtudes on uurimisprobleemiks kdesolevas uurimuses fiiilisilise puudega
inimeste voimalused tarbida turismiteenuseid. Uurimisto6 eesmérgiks on analiiiisida
fitisilise puudega inimeste hinnanguid turismiteenuste kittesaadavuse kohta Tallinnas
ja esitada ettepanekud turismiteenuste kattesaadavuse tohustamiseks ldhtudes fiitisilise
puudega inimeste kui iihe kliendisegmendi vajadustest. Analiiiisimisel keskendutakse
flilisilise puudega inimeste voimalustele ja probleemidele turismiteenuste kasutamisel
ning nende endi poolt tehtud ettepanekutele turismiteenuste kéttesaadavuse
tohustamiseks. Tulemused on teema paremaks jélgimiseks esitatud eraldi alateemadena.
Analiiisimisel saadud tulemusi on voimalik kasutada parendusettepanekutena

turismiteenuse pakkujatele teenuste arendamise ning teeninduse tdhustamise protsessis.

Uurimiseesmérgist ldhtudes on t60s tdstatud jargmised uurimiskiisimused:
e Milline on turismiteenuste kéttesaadavus fiiiisilise puudega inimestele Tallinnas;
e Milliseid turismiteenuseid fiiiisilise puudega inimesed Tallinnas kasutavad;
e Missugused on peamised fuiisilise puudega inimeste probleemid turismiteenuste
kasutamisel;
e Missugused on fiiiisilise puudega inimeste ettepanekud neile suunatud

turismiteenuste arendamiseks ja teenuste kéattesaadavuse tohustamiseks.
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Uuring viidi 18bi kvantitatiivse uurimusena. Kvantitatiivsed andmed koguti fiitlisilise
puudega isikutelt internetikeskkonnas loodud kiisitlusankeedi alusel ja analiiiisiti

andmet66tlusprogrammis Microsoft Excel.

Interneti kiisitluse eelisteks on vdikene hinna- ning ajakulu ja geograafiliste ning ajaliste
piiride puudumine (Wright, 2005, O’Neill, 2004, viidatud Katsirikou, Skiadas 2010:
293 vahendusel). Internetikeskkonnas tehtud kiisimustikuga ei kaasne paberi, printimise
ning postiga seotud kulud, mis paberkandjal oleva kiisimustikuga ilmnevad. Samuti on
Internetikeskkonnas oleva kiisimustikuga voimalik koguda suurel hulgal andmeid

suhteliselt lithikese aja jooksul. (Katsirikou, Skiadas 2010: 293)

Pilootuuring viidi 1dbi ajaperioodil 29-31. mirts 2013, mil jaotati paberkandjal
kiisimustikud fliiisilise voi litkkumisraskusega inimestele. Pilootuuringu kdigus vastas
kiisimustikule kolm isikut. Ilmnes, et kiisimustik oli liiga detailselt {iles ehitatud puude
liigile, pohjus-tagajirgede selgitamisele ning selle uurimisele, mitte niivord
turismiteenuste hindamisele. T66 autor tegi kiisimustikus vastavad korrektuurid ning
eemaldas viis eelnevat kiisimust, asendades need pohjalike turismiteenuseid

kasitletavate kiisimustega.

Struktureeritud kiisimustik (vt lisa 1) koosnes kiimnest kiisimusest, millest esimesed
kaks sisaldasid respondendi taustinformatsiooni soo ning vanuse kohta. Kuus jargnevat
kiisimust olid valikvastustega kiisimused, kus tuli anda hinnang igale vdimalikule
variandile. Kiisimused sisaldasid holbustusvahendite olulisuse hindamist toimetulekul,
turismiteenuste tarbimise sageduse hindamist Tallinnas ning teenuste kasutamise
fuitisiliste ja mittefiilisiliste takistavate faktorite médratlemist. Vastused analiiiisiti
statistiliselt Microsoft Excel programmis, kus koostati rist- ning sagedustabelid ja
vastavad diagrammid. Avatud kiisimuste kaudu kogutud kvalitatiivsed andmed
respondentide rahulolu ning ettepanekute kohta analiilisiti sisuanaliilisi meetodil
uurimiskiisimustele baseeruvate teemade 16ikes. To0s esitatakse kvantitatiivsed andmed
joonistena koos autoripoolsete tdlgendustega ja kvalitatiivsed andmed tsitaatidena

kursiivkirjas.

Uurimisperioodiks oli 1-12. aprill 2013. Elektroonsed kiisimustikud jagati kaaskirjaga

Eesti Liikumispuudega Inimeste Liidule, Tallinna Liikumispuudega Inimeste Uhingule,
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Tallinna Reumaiihendusele ning Tallinna Invaspordiiihingule. Koostdds Eesti
Liikumispuudega Inimeste Liidu tegevjuhi Auli Lookesega Saadeti elektrooniline
kiisimustik liitu kuuluvate inimeste e-postidele kui ka jagati liidu suhtlusportaali

Facebook lehel.

Uurimuse valim holmas fiitisilist puuet omavaid isikuid. Uuringus osales kokku 44
respondenti, kellest valdava osa moodustas naissoost isikud koguhulgaga 28 (64%) ning
meessoost vastanuid oli 16 (36%). Vanusegrupp 0-18 oli esindatud koige
minimaalsemalt, naissoost respondentide poolt 2%, mehi selles vanusegrupis ei olnud.
Kdige suurema vanusegrupi vastanutest moodustasid naised vanusegrupis 19-29 (23%),
meessoost respondentide osakaal vastavas vanusegrupis oli 11%. Vanusegrupis 30-49
moodustasid nii mehed kui naised vordvairselt 16%. Naised vanusegrupis 50-64
moodustasid 18% vastanute koguhulgast, mehed vaid 7%. Vanuses 65+ oli naissoost

respondente 5% ning mehi 2%. Vastavad niitajad on vilja toodud joonisel 1.

15

10

0-18 19-29 30-49 50-64 65+
® Naised = Mehed

Joonis 1. Nais- ning meessoost vastajate osakaal ning vanusevahemikud arvudes (autori
koostatud).

Valimi  koostamisel kasutati mugavusvalimi pdhimotet, mis oli {ihendatud
lumepalliefektiga. See tdhendab, et lisaks liitu kuuluvatele inimestele paluti edastada
kiisimustik tditmiseks ka fiilisilist puuet omavatele tuttavatele, kes sotsiaalvorgustikus
voi liidu nimekirjas ei ole. Kokku saadi tagasi 45 elektrooniliselt tdidetud ankeeti,
millest iiks tuli eemaldada poolikult tdidetud vastuste pidrast, mistdttu ankeet oli
kaotanud tosiseltvoetavuse. Loplik andmete analiitis koostati 44 ankeedi pohjal. T66

autor leiab, et vaatamata viikesele tagasisaadetud ankeetide kogusele on tegu iisnagi
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arvestatava arvu respondentidega ning uurimistulemusi voib kasutada ka vastava
valdkonna arendamiseks Eestis tervikuna. Uurimistulemused toovad vilja fiiiisilise
puudega inimeste rahulolu turismiteenuste kattesaadavusel hetkeseisuga ning olulisimad
kitsaskohad turismiteenuste osutamisel erivajadusega inimestele ja voimaldavad teha
parendusettepanekuid. Andmete analiilisi tulemuste ning jarelduste pdhjal saavad
turismiteenuseid pakkuvad ettevotted arendada olemasolevaid teenuseid arvestades

uurimuses osalenud sihtgrupi inimeste vajadustega.

3.2. Uurimisandmete analuus

Peatiikk analiiiisib uuringu kéigus saadud vastuste pohjal vastavaid tulemusi

uurimiskiisimustel baseeruvate teemade 10ikes.

3.2.1. Fuusilise puudega inimestele suunatud turismiteenuste

kattesaadavust soodustavad tegurid Tallinnas

Uuringu kaudu ptiiti vélja selgitada tegurid, millest fliiisilise puudega inimesed koige
enam turismiteenuste kéttesaadavusel puudust tunnevad (vt joonis 2). Kaldteedest
tunneb kdige enam puudust 25% vastanutest. Samavaérselt (25%) tuntakse puudust ka
invakohandusega ruumidest, kuid 23% inimestest markis, et tunnevad sellest puudust,
ent mitte oluliselt. Abistaja olemasolust tunneb kodige enam puudust 7 vastanut 44-st
(16%), suurem osa mérkis (25%), et tunneb kiill puudust tugiisikust, ent mitte oluliselt.
Kohandatud transport on tegur, mille olemasolu hinnati vastanute seas enim, kokku 20
respondenti 44-st (45%) markis, et tunneb sellest puudust oluliselt voi isegi kdige enam.
Suurem osa (30%) markis, et tunneb kiill litkumisraskustega inimestele kohandatud
ruumidest puudust, ent mitte viga oluliselt ning 27% nentis, et ei tunne sellest iildse

puudust.

Muude faktoritena toodi vilja informatsiooni vidhene olemasolu, millest puudust
tuntakse ning mis piirab turismiteenuste valikute sooritamist. Ei ole vastavat infot
erisoodustuste ning pakkumiste kohta fiilisilise puudega inimeste jaoks. Ka on vilja
toodud trepikdsipuude olemasolu tdhtsus mdlemal pool treppi ning teenindusasutuste

personali suurema teadlikkuse puudumine puudega inimese teenindamisel.
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Ei tunne iildse puudust Liikumisraskustega
inimestele kohandatud

. , ruumid
Ei tunne puudust viga
oluliselt m Kohandatud transport
Tunnen puudust, kuid mitte
oluliselt Abistaja/tugiisik

Tunnen puudust oluliselt
m Invakohandusega tualetid

Tunnen puudust kdige enam

m Kaldteed
0 5 10 15

Joonis 2. Vahendid, millest fiiiisilise puudega inimesed turismiteenuste fiiiisilisel

kattesaadavusel puudust tunnevad (autori koostatud).

Uuringu kiigus selgus, et kdige enam tuntakse puudust kohandatud ning ligipd4setavast
transpordist. Avatud kiisimuste kaudu pohjendasid respondendid turismiteenuste
kittesaadavust jirgnevalt: ,,Uhistransport, bussid on enamjaolt ligipdcismatud ning
halvasti kohandatud, vajab parandamist. Ehitiste ning kohandatud ruumide puhul
toodi vélja: ,, Fhitised pole kohandatud, nditeks iiksikud populaarsed asutused nagu

¢

Salme kultuurikeskus, Rahvusraamatukogu teatud saalid jne.

3.2.2. Turismiteenuste kasutamine fliusilise puudega inimeste poolt

Tallinnas

Uuringu kéigus paluti selgitada, milliseid holbustusvahendeid igapédevaste tegevuste
labiviimisel respondendid kasutavad ning tdpsustavalt ka nende kasutussagedust (vt
joonis 3). Erinevate hdlbustusvahendite kasutamise kindlaks tegemine aitab mdista
inimeste piirangute esinemist igapdevasel toimetulekul ning tegevuste ldbiviimisel,
puudutades ka turismiteenuste kasutamist mitmesuguste asutuste kiilastamisel ning
teenuste tarbimisel. Uuringust selgus, et igapdevaselt kasutas ratastooli 11 kiisitletuist
ehk 25%. Sageli oli ratastooli vaja 9% vastanuist, monikord kasutas vastavat
abivahendit 16% inimestest, harva 9% ning iildse mitte vajalikuks pidas abivahendina

ratastooli 41% kiisitletuist. Olenevalt isiku fiilisilise puude vormist ning raskusastmest
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erinevad ka hodlbustusvahendid, mida tegevuste 14biviimisel tarvis 1dheb. Abivahenditest
koige enam kasutati igapdevaselt toestuskeppi. Respondentidest vastas 41%, et
toestuskeppi on vaja kasutada iga pdev. 4,5% kasutab sageli vdi harva, 7% monikord
ning seda abivahendit ei kasuta iildse 43% vastanuist. Vordselt ratastooli kui
holbustusvahendi igapdevasele kasutusele vastas 25% isikutest, et vajavad
ortoosi/proteesi ning abistajat iga pdev. Tugiisikut ei vaja igapédevastel toimetustel

45,5% vastanuist. Abivahendit ei vaja iildse 11 respondenti 44-st (25%).

Muude abivahenditena tdid respondendid vilja kargud, valge kepi, elektrilise skuutri, 3
respondenti ehk 7% vastanuist kasutab tugiraami ehk rulaatorit igapédevaselt, lisaks
spetsiaalsed jalanoud litkumise hdlbustamiseks, sisetallad jalandudes ning 1 vastanuist

kasutab {ihest sihtpunktist teise joudmiseks kdsijuhtimisega autot.

m Ratastool m Toestuskepp = Ortoos ja/vdi protees M Abistaja = Ei vaja abivahendit
29

18 20 1819

14
111111 10 11

Igapdevaselt Sageli Moénikord Harva Mitte tildse

Joonis 3. Liikumist holbustavate vahendite kasutamine igapdevasel toimetulekul (autori

koostatud).

Lisaks sooviti hinnata fiiiisilise puudega inimeste aktiivsust turismiteenuste valimisel.
Ilmnes, et suurem osa vastanuist kasutab majutusteenuseid enam kui aasta tagant voi
mitte lildse (vastavalt 34% ning 50%). Toitlustusteenuseid tarbitakse iga kuu mitu korda
voi vihemalt kord kuus 27% kiisitletute seas. Raudteeteenuseid kasutab enam kui aasta
tagant 34% inimestest ning mitte {ildse lausa 50%. Veeteede ning Ghutranspordi
kasutamisel moodustab suurema osa vastanuist need, kes kasutavad vastavaid teenuseid
enam kui aasta tagant (vastavalt 43% ja 48%). Soiduteedetransporti, sh takso- ning

reisibussiteenuseid kasutavad 17 respondenti 44-st iga kuu mitu korda (39%).
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Reisibiiroode teenuseid suurem osa vastanuist ei kasuta iildse (55%) ning 41%
vastanuist kasutab vastavat teenust enam kui aasta tagant. Suurem osa respondentidest
kasutab kultuuriteenuseid iga poole aasta tagant (32%) ning vaba-aja teenuseid
viahemalt korra kuus voi iga poole aasta tagant (mdlemal juhul 25% vastanuist). Joonis
4 toob vilja tdpsemad andmed erinevate turismiteenuste kasutamise sageduse kohta
fiitisilise puudega inimeste seas. Lisaks toodi muude tarbitavate teenustena vélja ka
sporditeenuste (ujula, jousaal) kasutamise sagedusega mitu korda kuus ning enam kui

aasta tagant reisidel tax-free poodides ostlemise.

30
25
20
15

® [ga kuu mitu korda ® Vihemalt kord kuus
Iga poole aasta tagant ® Enam Kui aasta tagant
Mitte kunagi

Joonis 4. Fiiisilise puudega inimeste turismiteenuste kasutamine Tallinnas (autori koostatud).

Uuringu labiviimisel selgus, et igapdevastest hdlbustusvahenditest on suuremal maééaral
kasutusel toestuskepp, sageli on tarvis ka abistajat. Teenustest tarbitakse kdige suurema
sagedusega ehk vihemalt kord kuus toitlustus-, kultuuri ning vaba-aja tegevustega

seotud teenuseid.

3.2.3. Flusilise puudega inimeste probleemid turismiteenuste

kasutamisel

Uurimuse kaudu koguti teavet ka probleemide ja piirangute kohta, mis takistavad

fiitisilise puudega inimesi turismiteenuste kasutamisel (vt joonis 5). Ajapuudus piirab
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turismiteenuste kasutamist oluliselt 44-st respondendist 13 (moodustades 30%),
rahaliste vahendite puudus on aga mérkimisvéérselt koige suuremaks takistuseks, olles
39% vastanute hulgas kdige enam takistavaks ning 27% inimeste jaoks oluliseks
takistavaks teguriks. Infopuudus ei ole iildjuhul suureks probleemiks, suurem osa
vastanuist (34%) leiab, et see ei takista viga oluliselt teenuste kéttesaadavust. Sotsiaalne
torjutus on osaliselt pidurdav tegur, nimelt 25% vastanuist maérkis, et see takistab
teenuste kittesaadavust, kuid mitte oluliselt. Samavédrne koguhulk vastanuist leidis, et
sotsiaalse tdrjutuse tunne ei ole viga oluliseks takistuseks teenuste kasutamisel. Siiski
tuleb vilja tuua sotsiaalse tdrjutusega kokku puutunud respondentide arvamus:
»Inimesed voiksid olla avatumad. Ma ju ei hammusta neid kui kiisitakse, kas on abi
vaja.

Fisilised tokked nagu piiratud juurdepéds transpordile, majutus- ja toitlustusteenustele
takistavad, kuid mitte oluliselt 32% vastanuist, 23% leidis, et see takistab oluliselt
kittesaadavust. Toodi vélja konkreetsed néited: ,,Vanematele hoonetele on ligipdcds
raskendatud. ning ,,vanalinna vaatamisvddrsused ei ole kdttesaadavad!* Suurem 0sa
kiisitluses osalenutest (32%) maérkis, et abivahendite puudus takistab, kuid mitte

oluliselt turismiteenuste tarbimist. Abistaja puudus ei takista iildse 27% vastanud

inimestest.
20
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¥ @40 @0 . @Q -\'\\‘56 Q\*O ) 3‘& m Takistab kdige enam
N %Q;@ Q@“’ ¥ W = Takistab oluliselt
& & 5 Takistab, kuid mitte oluliselt
& & m Ei takista véga oluliselt
v Ei takista tildse

Joonis 5. Fiiiisilise puudega inimesi takistavad tegurid turismiteenuste kasutamisel Tallinnas

(autori koostatud).
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Fiitsilist ligipddsetavust piiravate teguritena hindas 25% vastanuist transpordi
kittesaadavust kui teguriks, mis piirab, kuid mitte oluliselt, ent 23% inimestest leidis, et
see piirab siiski oluliselt. Ehitiste/ruumide kohandamatus piirab oluliselt 44-st kiisitletud
isikust 15, moodustades 34% kogu vastanute arvust. Abistaja olemasolu on tihtis 30%
vastanud inimesest, kes leidsid, et fiilisiline ligipdéds ilma teise isikuta on oluliselt
piiratud. Liikumist hdlbustavate vahendite puudus ei tekita suuremale osale vastajatest
probleeme, nimelt 23% vastanuist leidis, et tegemist on teguriga, mis on piirav, ent
mitte oluliselt ning sama hulk vastanuist maérkis, et abivahendite puudus ei piira viga
oluliselt teenuste fiiiisilist kéttesaadavust. Kiisitlusest selgus, et koige suuremaks
takistuseks on tdnavate ning teede olukord — 14 respondenti 44-st (32%) toi vilja, et
kehv teede olukord piirab oluliselt fiilisilist kédttesaadavust turismiteenustele ning 11
respondenti (25%) vastas, et see on kdige enam piiravaks teguriks. Vastavad andmed

on vélja toodud ka joonisel 6.

Muude teguritena toodi vélja talveperioodil tdnavate libedus, mis takistab sujuvat
lilkumist, lisaks transpordi puhul madalate sdidukite védhesus. Probleemi kirjeldati
vastavalt: ,,Talveajal, kui lumi on veel maas, ei suuda isegi kodust vdilja minna, talvel on
tanavatel voimatu liikuda.” Peale selle mirkis respondent, kel litkumist raskendav
nigemispuue, et keskkond ei ole piisavalt kohandatud inimeste jaoks, kel
niagemisraskused. Puuduvad vastavad kaardid, plaanid, sildid, audio- ning punktkirjas
tekstid, triikised suurendatud ning kontrastses versioonis. Toodi vilja ka lillepottide
olemasolu késipuude/kaldteede ees, jouluperioodil kuusekaunistused késipuudel, mida

litkumisraskustega inimesel on vaja toetamiseks.

® Transpordi vihene kittesaadavus m Ehitiste/ruumide kohandamatus
Ei ole abistajat/tugiisikut m Liikumist abistavate vahendite puudus
Ténavate, teede olukord

18

Piirab kodige enam  Piirab oluliselt  Piirab, kuid mitte  Ei piira viga Ei piira iildse
oluliselt oluliselt

Joonis 6. Fiiisilist ligipddsu piiravad tegurid turismiteenuste pakkujateni joudmisel (autori

koosatud).
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Respondentide hinnangud turismiteenuste pakkujate piddevusele vastavale sihtgrupile
olid suuremal méiral positiivsed. 2 inimest (5%) arvasid, et kindlasti on turismiteenuste
pakkujad péddevad, 18 wvastajat 44-st (41%) leidsid, et d{ildiselt ollakse rahul
teenindusega, mida fiilisilise puudega inimestele pakutakse, suurem osa vastanutest
(43%) markisid, et arenemisruumi teenuste ning teeninduse paremaks kéattesaadavuseks
veel on. 5 inimest 44-st (11%) ei ole eriti rahul pakutavate turismiteenuste ning

teenindusega. Vastav jaotus on margitud joonisel 7.

Jah, kindlasti on pidevad m Uleiildiselt olen rahul Arenguruumi veel oleks
m Ei ole eriti rahul Ei ole iildse rahul

11% 0% _5%

Joonis 7. Fiitsilise puudega inimeste hinnang turismiteenuste pakkujate piddevusele vastava

sihtgrupi teenindamisel (autori koostatud).

Turismiteenuste pakkujate padevuse hindamise pdohjendusi oli erisuguseid, ent 13
respondenti t01d vélja kvaliteetse klienditeeninduse olulisuse. Tihti tuntakse kohmetust
ratastoolis kasutaja ees ning kardetakse teda. Viljendati jargmiselt: ,, Inimesed pole
harjunud ratastoolidega nagu nditeks mustanahalistega. Sellest tulenevalt on kohata
kohmetust ja oskamatust iimber kiiia ratastooli kasutavate inimestega.“ Uks
respondentidest Kirjutas: ,, Ootaks teenusepakkujatelt abivalmidust appi tottama, kui on
ndha, et kiilastaja ei pddse sujuvalt hoonesse. Lisaks tehti ettepanek: ,, Infoliikuvus

paremaks ja turismifirmade enda initsiatiivi rohkem.

Uuringu kéigus selgus, et rahaliste vOimaluste védhesus oli peamiseks takistuseks
teenuste kasutamisel ning fiitisilisel ligipadsetavusel hinnati kdige kehvemaks Tallinnas
teede ja tdnavate olukorda ning ehitiste ja ruumide kohandamatust. Turismiteenuste
pakkujate padevuse hindamisel oldi suuremal maiéral positiivsed ning leiti, et

arenemiseks on veel ruumi, ent tildiselt ollakse pakutavaga rahul.
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3.2.4. Fuusilise puudega inimeste ettepanekud neile suunatud
turismiteenuste arendamiseks ja teenuste kattesaadavuse

tohustamiseks

Uurimisandmetele tuginedes saab vilja tuua ka ettepanekud, mida respondendid tegid
turismiteenuste parendamiseks. Fiilisilise puudega inimesed voivad kokku puutuda
alavdidrsustundega ning teistepoolse mitteaktsepteerimisega. Hébi tundmine, madal
enesehinnang ning tihiskonnapoolne negatiivne suhtumine vdivad saada takistuseks
teenuste kasutamisel. Kommenteeriti tegureid, mis parsivad turismiteenuste tarbimist:
,, Teiste suhtumine, halb enesetunne, et teised on koik terved, piinlikkus vajadusel abi
paluda.” Siinjuures on olulisel kohal teenuseid pakkuva personali pddevus ning
professionaalsus luua positiivne ning meeldiv dhkkond, et klient tunneks end oodatuna

ning teistega vordvéadrselt.

Tehti ettepanek, et personali koolitusi ldbi viies voiks votta vaatluse alla ka puudega
inimeste teenindamise, sest sageli puudub tdootajatel vastav viljadpe ning varasem
tookogemus puudega inimese teenindamisel. Arvamust avaldati jargnevalt: ,,Enamasti
ollakse abivalmis, kuid pddevusega on probleeme. Kuigi opetan, kuidas aidata, on
kogenematu abistaja ohtlik.* Suures o0sas respondentide seas toodi vilja teenindajate
padevuse puudumise: ,, Enamasti tundub, et teenindajad ei tea, mida teha voi on
raskesti kdttesaadavad - puudega inimesi voiksid teenindada eraldi ametikohal
inimesed.* ning kvaliteetset teenindust iseloomustati jargnevalt: ,, Teenindusasutuses
voiks olla selline teeninduse tase, et voiks kindel olla, et koik teenindajad suhtleksid

klientidega positiivselt, soltumata oma isiklikest tujudest ja probleemidest. *

Seitse respondenti markisid, et on kogenud head teenindust ning kolm tdid vélja, et
tunnetavad sallimatust ning negatiivset ja apaatset suhtumist klienditeenindajate poolt
fiitisilise puudega inimestesse: ,, Teenindaja ei paku ise, et toob mulle toidu-joogi lauda,
kuigi mul on silmndhtav liikumispuue ja tasakaal hdiritud, alati ei jdrgne ka palumisele
koige moistvam reaktsioon. Lisaks praktiliste kogemuste saamisele on vilja toodud
ettepanekuna ka vastava suhtumise kinnitamine teenindajates: ,, Teenindajaid voiks

I3

rohkem psiihholoogiliselt harida, et suhtumine puuetega inimestesse oleks moistvam. ‘
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Ettepanekuna tehti ka abistajate pakkumise vdimaluse turismiettevotete poolt. Esitati
idee kvaliteetsemate teenuste saamiseks:,, Eraldi klienditeenindajad, kes on kursis koigi
voimalustega, mida reisimine ja kohapealsed teenused pakuvad. “ Abistaja voiks olla ka
sama sihtgrupi esindaja. Kommenteeriti jargnevalt: ,, Turismifirmad voiksid toole votta

mone sihtgrupi inimese, kes oskab nou anda. *

Suurel maédral toodi vélja ka halb ligipddsetavus teenindusasutustele, mida tuleb
parandada. Treppide ning liftide olemasolu tihtsus oli méargitud enamuse respondentide
seas: , Ei teavitata sageli voimalusest kasutada trepi asemel lifti. Vahel viivad

“«

soogikohtade vms juurde trepid, kus puudub kdsipuu.* ning ,, Lihtsad asjad, nagu
nditeks trepi kdsipuud on samuti olulised. See teeks paljudesse hoonetesse sisenemise
oluliselt lihtsamaks.* Peale selle toodi kitsaskohana vilja kaldteede vdhesus ning
iiletildine transpordi halb kittesaadavus. Lisaks tuleb tdhelepanu pdorata fiiiisilisele
keskkonnale, mis ei ole puudega inimestele kohandatud. Uuringus osalenud
nagemisraskustega isikutele on olulised abistavad ning kohandatud viidad:
Linnakeskkonnas puuduvad taktiilsed sildid, kaardid, maketid, plaanid. Audiogiidid on
ehitatud iiles visuaalsusele, puudub kirjeldustolkega ekskursioonid.* Ligipddsetavuse
arvestamisega tuleks tegeleda juba hoonete ning ehitiste loomisel: ,, Universaalne disain
on oluline ja vaadata tuleb asjadele 10-aastases perspektiivis, kus on rahvastik

vananenud ja ruumide eesmdrk voib muutuda ja ligipddsu tuleb tagada ka seal, kus

varem tundus, et pole vaja ja iimberkohandamine liheks kalliks.

Ligipadsetavuse parandamiseks tuleb teha sdiduteed ning tdnavad korda, hoonetesse
paigaldada enam lifte ning sissepdidsu juurde lasta teha kaldteed. Ettepanekuna toodi
uuringus vilja, et: ,, Teenuseandjad peavad péorduma ligipddsetavusega tegelevate
inimeste poole. Just nende poole, kellel on endil puue, teavad koige paremini. Eestis on
ratastoolis ligipddsetavuse spetsialistid olemas. Tavaratastoolikasutaja ei oska pddevat
nou anda, sest ta teab ainult oma kogemusi, kuid iildist pilti ei adu. Veel vihem tervem
inimene. Kui ongi teenusepakkujal kehva ligipdds endast séltumata, tuleks julgelt
kiisida abistamise spetsiifikat (mis igal tihel on erinev) ja nii leida koos lahendus.
Lisaks sellele tehti ka ettepanek turismiettevitete koost6d edendamiseks Eesti

Liikumispuudega Inimeste Liiduga.
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Ka informatsiooni puudulikkus on teatud maééral takistavaks teguriks. Uuringus pakuti
probleemile vélja jargnev lahendus: ,, Turismiteenuste pakkujad peavad kindlasti
teatama kodulehekiiljel, et kas nendel on mingid abivahendid puudega inimese jaoks
ning millised vahendid need on - info on puudu. Tihtipeale majutuse pakkumisel ei ole
arvestatud ruumiga, mis on vaja puudega inimese abivahendite jaoks, nii paigutamisel
kui ka voodi juurde minekuks.” Sarnaselt eelnevale tuleb tdhelepanu poorata ka
jargnevale aspektile: ,, Teenusepakkujad ei maéista, miks on oluline panna kodulehele
voimalikult tdpne info, miks on oluline, et inimene pisiasjades oleks voimalikult

iseseisev (abistamine on tore, aga igaiiks tahaks ise hakkama saada).

Mairgiti, et fiiiisilise puudega inimeses ei nidhta maksujoulist klienti, ent samas peaks
uuringus osalev grupp teenuseid kasutama, et pakkujad saaksid omakorda areneda.
Siiski on suureks takistuseks rahaliste ressursside vihesus, vdikese invaliidsuspensioni
tottu toodi mitmel korral vilja hinnasoodustuste tegur, nimelt vOiks olla puudega
inimestele soodustusi ning eripakkumisi. Teenuste kéttesaadavust takistavate korgete
hindade kohta margiti jargnevalt: ,, Kui turismiteenuste alla kuuluvad ka spaa-teenused,
siis need pole iildse materiaalselt kittesaadavad, kuigi nende regulaarne kasutamine
aitaks minu toovoimele palju kaasa.”“ Taskukohased hinnad annavad vdimaluse ka
liikumisraskustega inimestele, kelle pdhiliseks sissetulekuks on toetusrahad,
turismiteenuseid valida ning suurendada selle ldbi ettevdtete kliendibaasi. Naiteks
ratastoolis vO1 vaegnégijast inimese saatjatele tasuta pileti tagamine, mitte topelt
sissepadsumaksu kehtestamine, mille kahekordne hind loob eelduse, et inimene ei tulegi

teenust tarbima rahaliste vahendite puudumise ning kdrgema hinna tottu.

Tallinna linnaruumi vaatamisvéarsuste, monumentide ning tihti kiilastatavate paikade
juurde kui ka turismiasutustesse tuleb paigaldada erinevad suunavad ning abistavad
vahendid, nagu niiteks taktiilsed sildid, plaanid, kaardid, maketid, mis muudaksid
teenuste kéttesaadavuse ndgemisraskustega inimestele paremaks. Kohad, kus
kiilastajatele on maédratud audiogiidid, saab teha vastava teenuse paralleelselt ka
kirjeldavaks, mitte olla iiles ehitatud ainult visuaalsusele. Sel juhul saaks ettekujutuse ka
ndgemiseta, ainult kuulates. Nagemisraskustega inimestele moeldes saab kasutusele
votta punktkirjas mentiiid toitlustusasutustesse ja materjalid muuseumitesse, lisaks

valgustatus eksponaatide juures suurendatud ning kontrastsete triikistega. Uurimuse
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tulemustele toetudes voib oOelda, et flilisilise puudega inimesed tegelikult teavad
mooduseid, kuidas oleks vdimalik teenuseid paremini kasutada, neid peab lihtsalt
kuulama ja kuulda votma ning ideed reaalselt rakendama: ,, Keskkond peab muutuma

vordseks koikidele inimestele!
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4. JARELDUSED NING AUTORIPOOLSED
ETTEPANEKUD

Kéesoleva 1oputddga seoses viidi 18bi uuring, mis podras tdihelepanu turismiteenuste
kittesaadavusele fiilisilise puudega inimestele Tallinnas. Eesmérgiks oli mirgistada
vastava sihtgrupi aktiivsus erinevate turismiteenuste kasutamisel, lisaks tuua vilja
takistused, mis tekitavad probleeme eelnimetatud teenuste tarbimisel, hinnata, millistest
teguritest koige enam puudust tuntakse ning ettepanekute tegemisel olulisimate
kitsaskohtade véljatoomine. Antud peatiikis tehtavad jareldused pdhinevad eelnevalt

kisitletud teoreetilisel osal, uuringus selgunud tulemustel ning autoripoolsetel ideedel.

Fiitisilise puudega inimestel on iildjuhul rahaliselt keerulisem toime tulla, kui fiiiisiliselt
tervetel inimestel, kellel on eeldused olla to6turul konkurentsivoimelisemad. Lisaks,
flilisilise puudega inimeste toetused ei ole viga suured, et teha vastavaid viljaminekuid
ning panustada kvaliteetsesse vaba-aja veetmisesse. Sageli on taoliste teenuste
tarbimisel takistuseks hinnapoliitika, nimelt ei ole puudega inimestele ette néhtud eraldi
soodustusi, vaid on maédratud tdishinna maksumus ning on olukordi, kus
topeltmaksustatakse ka liikumispuudega inimese saatjat, kel tuleb lisatasu maksta

kasutatavate teenuste eest.

Uuringu kiigus selgus, et fiilisilise puudega inimesed kasutavad kdige harvemini
majutus-, ohu- ning veeteedetranspordi teenuseid ning reisibiiroode pakutavaid
teenuseid. Autori ettepanek suurendada puudega inimeste aktiivsust vastavate teenuste
kasutamisel oleks luua reisibliroode poolt soodsatel tingimustel vastavad reisipaketid
fuitisilise puudega inimeste sihtgrupile. Paketid sisaldaksid lisaks abistaja-
reisisaatjateenust ehk reisil oleks kaasas professionaalne ning kogenud tugiisik,
olenevalt grupi suurusele vajadusel ka mitu, kelle iilesanneteks oleks reisijatele fiilisilise

abi osutamine ning keerulisematesse paikadesse ligipddsetavuse hdlbustamine.
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Olenevalt sihtkohast on vdimalik teha koostodd erinevate ettevitetega ning
kombineerida veeteedetranspordi voi dhutranspordiga joudmise majutuskohaga. Sellest
saaksid kasu nii ettevotted, kellel niditeks madalhooajal ei ole Klientide arv ega
kiilastatavus niivord suur ning samas ka inimesed, kellel tildjuhul erinevate ressursside
puudumisel ei ole palju vdimalusi reisimas kiia, kuid saaksid seda endale lubada ning

seelabi uudse elamuse osaliseks.

Labiviidud uuringust selgus, et enim takistab turismiteenuste kasutamist rahaliste
voimaluste vihesus. Selle leevendamiseks pakub t66 autor vilja, et teenindusasutused
leiaksid vOimalusi pakkumaks erisuguseid sooduspakkumisi voOi lisavdirtusega
teenuseid, mis voimaldaks vastaval sihtgrupil neid enam kasutada. Positiivse niitena
voib tuua vélja véimaluse, kus kontserdile vdi etendusele pileti ostes saab ratastoolis
inimese saatja tasuta kaasa votta, seda varianti pakub nii Ticketpro kui Piletilevi
toimuvatele kontsertidele ning etendustele. Lisaks rakendavad modned teatrid né
,viimase minuti‘ teenust ratastoolikasutajatele, miilies pileteid vahetult enne etenduse
algust, kui koik fikseeritud kohad on vélja miiiidud. Ajaplaneerimise seisukohast on see
efektiivne nii kliendile kui ka ettevdttele/iirituse korraldajale, sest iihelt poolt annab
taoline tegevus inimestele, kel varasem planeerimine ei ole voimalik, valiku
meeldejddva kogemuse osaliseks saada. Teisalt saab ettevote maha miitia elamuse ehk

immateriaalse teenuse, mida parast siindmuse 16ppu ei oleks voimalik enam ladustada.

Lisaks arvab autor, et liinibusside piletite soetamisel voiks laiendada soodustust
saadavate Klientide gruppi, teisisdnu teostada lisasoodustusena liinibussides ka raske voi
siigava litkkumispuudega inimese saatjale tasuta pileti, mitte hdlmata ainult raske voi
siigava ndgemispuudega inimese saatjat. Ka iiheks oluliseks, ent kulukaks
turismiteenuseks on spaateenused, mis liikumisraskustega inimestele oleks tervislikus
aspektis vdaga kasulikud, ent uuringu kohaselt rahaliselt kallid. Spaateenuseid pakkuvad
ettevotted voiksid luua fiiiisilise puudega inimestele spetsiaalse grupisooduspaketi, mille
labi kliendid saavad massaazi-, ravivoimlemise ja teisi tervendavaid teenuseid
regulaarselt kasutades parandada oma t66- ning liikumisvoimet. Ettevote leiaks selle

1abi endale regulaarsed piisikliendid ning kasutegur oleks mdlemapoolne.
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Fiitsilist ligipddsetavust piirab kdige enam liikumisraskustega inimeste hinnangul
tdnavate ning teede olukord, mis pole kohandatud fiiiisilise puudega inimeste
vajadustele. Liikumine on raskendatud, eelkdige talvisel perioodil, mil teed on lumised
ning libedad. Autori ettepanek olukorra parendamiseks oleks teadvustada eramajade
omanikke, aga ka teenusepakkujaid vabastada majaesised konniteed lumest ning hoolt

kanda, et teeolud niivord libedad ei oleks.

Ka abistaja puudus on takistav tegur turismiteenuste kasutamisel. Selle kitsaskoha
parandamiseks tuleks leida vOimalusi inimeste motiveerimiseks hakata abistajaks-
tugiisikuks. Vastavat teenust osutavad kohalikud omavalitsused, kelle rahalised
ressursid seda voimaldavad. Siiski ei saa vastavast teenusest osa kdik, kellele seda vaja
oleks, mistdttu voiksid turismiettevotted teha koostodd kohalike omavalitsustega.
Saatjatele tuleb vilja tootada erinevad soodustused ning motiveerimiseks ka lisatasu.
Lisaks voib luua saatjateenuse pakkumise tuginumbrina, kuhu fliisilise puudega
inimene saab vajadusel helistada, et tellida endale saatja teatud ajaperioodiks.
Teenusepakkuja saadab koolitatud tugiisiku, kellega fliiisilise puudega inimene saab
kdia koos nditeks kultuuriiiritusi kiilastamas voi pakkuda abi igapdevaste tegevuste

labiviimisel, nditeks poodlemisel.

Ruumide ning ehitiste kohandamatust fiiiisilise puudega inimestele saab parandada
luues vastavad tingimused. Kaldteede ehitamine sissepddsude juurde ning liftide
olemasolu kergendaks oluliselt lilkumisraskustes inimeste juurdepadsu asutustele ning
vaatamisvadrsustele. Kui kaldteede ehitus liiga kulukaks on, tuleks vihemalt leida
vOimalus molemale poole treppi paigaldada késipuud, mille toetusel saab
liikumisraskustega inimene siiski sissepddsuni ning eemaldada trepilt-kdsipuudelt
esemed, mis voOiksid seda takistada. Lisaks leiab autor, et liftide puhul voiksid olla
tapsustavad ning ndhtaval kohal paiknevad viidad, mis nendeni juhatavad, et
lilkumisraskusega inimene ei peaks treppe kasutama olukorras, mil pole teenindajaid,
kes otseselt juhendaks voi tdpsustaks liftide asupaika. Vastavate abivahendite loomine
puudutab eelkdige vanemaid hooneid, uute ehitiste puhul on vajalik arvestada puudega
inimeste vajadustega. Ehitusseaduses (2002) on vilja toodud punkt, milles mérgitakse,

et kui ehitise kasutamise otstarve seda eeldab, peavad chitis ja selle tildkasutatavad osad
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ning ruumid voi alad olema ligipddsetavad ja kasutatavad liikumis-, ndgemis- ja

kuulmispuudega inimestele.

Transpordi vdhene kittesaadavus on fiiiisilisel ligipddsetavusel liheks keerulisemaks
probleemiks liikumisraskustega inimesele. Madalapdohjaliste busside olemasolu on
vastavale sihtgrupile véga oluline. Autor leiab, et {iiheks variandiks aidata
litkumisraskustega inimesi transpordi kasutamisel oleks reisisaatjate olemasolu
kdrgemapdhjalistes bussides. Vastav teenus aga eeldab lisakulutusi. Teine variant oleks
kaasreisijate empaatiline suhtumine ning abivalmidus aidata liikumisraskustega inimest.
See omakorda eeldab sotsiaalsete hoiakute ning suhtumise muutmist inimeste seas. Tihti
tunnevad inimesed kohmetust ning hirmu puudega inimesega kokku puutudes. Hoiakute
ning suhtumise muutmist saaks 1dbi viia erinevate kampaaniate voi heategevuslike
irituste kaudu, kus eesmérgiks oleks tdsta {ihiskonna teadlikkust fiiiisilist puuet omavate
inimeste kohta ning tdhelepanu pdorata aspektile, et vajadusel tuleks vastava sihtgrupi

inimesi aidata.

Teenindusasutustes, sealhulgas toitlustus- ja vaba-aja veetmise teenuseid pakkuvates
ettevOtetes tootavale personalile tuleks koolituste kdigus sisse viia ka erivajadusega
klientide teenindamise kursus. See suurendaks teenindajate teadlikkust vastava
kliendigrupi eripdradest ning samas annaks neile enesekindlust puudega inimestega
tegelemisel, luues seeldbi eelduse paremaks ning kvaliteetsemaks klienditeeninduseks.
Teeninduse ning teenuste parema ning kvaliteetsema pakkumise koolitusprogrammi
puudega inimeste kliendiriihma teenindamiseks saab vilja tootada arendades koostood
erinevate valdkondade spetsialistidega. Erialadevahelise meeskonnat6é kaudu saavad
edastada oma soovitused nii sotsiaaltootajad, transpordispetsialistid kui ka
tervishoiutdotajad. Koost6d tohustamisel erinevate spetsialistide ja teenuste sektorite

vahel teenuste arendamisel on voimalik vilja tootada sihtgrupisdbralikumaid teenuseid.

Eelnevalt mainitud lahendused looksid ka véhekindlustatud ning liikumisel abi
vajavatele inimestele vOimalusi aktiivselt osa votta {ihiskondlikust elust vdordsetel
vOimalustel ega asetaks inimest sundviisiliselt puudelise seisundisse fiilisilise voi

materiaalse piiratuse pérast.
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KOKKUVOTE

Turismiteenuste kéttesaadavus vordsete vOimaluste alusel kdikidele inimestele on
oluline ning téhelepanu vajav teema. Fiilisilise puudega inimesed on suurenev sotsiaalne
grupp, kelle vajaduste, soovide ning eripdradega tuleb arvestada turismiteenuste
pakkumisel. Turismiteenuste kdttesaadavus ning selle hindamine hdlmab nii tervislikku
seisundit, fuisilisi keskkondlikke tegureid, aga ka sotsiaal-psiihholoogilisi aspekte. T66
autor leidis, et hetkeolukorda arvesse vdttes seisneb probleem eelkdige viheses
tdhelepanu podramises puuetega inimeste kui iihe kliendiriihma vajadustele

turismiteenuste kittesaamisel.

Too teoreetilisest iilevaatest selgus, et fiilisilise puude tekketegurid, olemasolu ning
edasine areng sdltuvad puude raskusastmest, imbritsevast keskkonnast, riigisisestest kui
ka -lilestest kriteeriumitest ning psiithholoogilis-sotsioloogilistest teguritest. Lisaks
puutuvad fiitisilise puudega inimesed kokku igapdevaselt probleemide ning takistustega,

millega fuiisiliselt terved inimesed tegelema ei pea.

Lisaks tuleb mirkida, et turismiteenuste mitmekesisus loob voimalusi laialdaseks
arenemiseks, ent kvaliteetsete teenuste pakkumiseks on oluline teha koosto6d erinevate
turismi- ja sotsiaaltdoga tegelevate organisatsioonide vahel. Turismiteenuste
pakkumisel vajab teenustepakkuja erinevat ldhenemist turule ning tihelepanelikkust
klientide valimisel. Puuetega inimeste arv on aasta-aastalt kasvav ning neist voib

kujuneda arvestatav kliendisegment turismiteenuste pakkujatele.

Turismiteenuste kittesaadavuse hindamiseks fiiiisilise puudega inimestele viidi
Tallinnas ajavahemikus 1-12. aprill 2013 ldbi kvantitatiivne uuring, kus andmeid
koguti elektroonsete kiisimustike alusel Eesti Liikumispuudega Inimeste Liidu, Tallinna

Liikumispuudega Inimeste Uhingu, Tallinna Reumaiihenduse ning Tallinna
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Invaspordiithingu kaudu. Koostdds Eesti Litkumispuudega Inimeste Liidu tegevjuhi
Auli Lookesega saadeti elektrooniline kiisimustik liitu kuuluvate inimeste e-postidele ja

jagati liidu suhtlusportaali Facebook lehel. Loplik analiiiis tehti 44 ankeedi alusel.

Uurimist60 eesmérgiks oli analiilisida fiitisilise puudega inimeste hinnanguid
turismiteenuste kiattesaadavuse kohta Tallinnas ning esitada ettepanekud turismiteenuste
kéttesaadavuse tohustamiseks ldhtudes fiilisilise puudega inimeste kui {ihe

kliendisegmendi vajadustest.

Uuringust selgus, et koige enam igapdevaste tegevuste ldbiviimisel kasutatakse
toestuskeppi voi ratastooli. Holbustuvahendite olemasolu loob eeldused turismiteenuste
paremaks kéttesaadavuseks. Lisaks aitab hdlbustusvahendite kasutamise kindlaks
tegemine aru saada inimeste piirangute esinemisest igapdevasel toimetulekul ning
tegevuste ldbiviimisel ning seda teadmist peab arvesse vOtma ka turismiteenuste

tarbimisel.

Liahtudes uurimiskiisimusest, mis Kkésitles turismiteenuste Kkéttesaadavust fiiisilise
puudega inimestele Tallinnas selgus tendents, et turismiteenuste kéttesaadavus vastavale
sihtgrupile on piiratud eelkdige tingituna kohandamatust fiiiisilisest keskkonnast.
Kohandatud transpordi puudulikkus, kaldteede ning kohandatud ruumide véhesus
parsivad turismiteenuste kattesaadavust. Olulisel kohal on ka teede ning ténavate
olukord, mille korda tegemisel saab parandada turismiteenuste kéttesaadavust ka

fiitisilise puudega inimestele.

Uurimiskiisimus, mis keskendus fiilisilise puudega inimeste poolt turismiteenuste
kasutamise sagedusele selgus, et koige sagedamini kasutavad fiiiisilise puudega
inimesed turismiteenuste valimisel toitlustusteenuseid ja kultuuri ning vaba-aja
tegevusi. Ilmnes ka, et reisibiiroode teenuseid kasutavad fliiisilise puudega inimesed
minimaalselt. Peamisteks fiiiisilise puudega inimeste probleemideks turismiteenuste
kasutamisel on rahaliste ressursside vdhesus. Lisaks on takistavateks teguriteks suure
madral fiitisiliste tokete olemasolu kui ka abistava isiku puudumine. Nende takistustega

arvestamine vajab turismiettevotetelt suuremat tdhelepanu.
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Lisaks katkes iiks uurimiskiisimustest ka ettepanekuid ning soovitusi uuritavasse
Kliendigruppi  kuuluvate inimeste poolt. Fiiisilise puudega inimeste hinnang
turismiteenuste pakkujate pddevusele oli positiivne, kuigi arenemisruumi veel on.
Ettepanekuna toodi vilja, et personali koolituskavasse voiks lisada puudega inimeste
teenindamise spetsiifikat kdsitlevad teemad. Pddev ning kogemustega personal suudab
pakkuda kvaliteetset teenindust koheldes iga klienti vordvéérselt. Ligipdédsetavuse
parandamiseks toodi lahendusena vilja mdlemapoolsete trepikdsipuude olemasolu
tagamise ja kaldteede paigaldamise vanadele ja keeruliselt ligipddsetavatele hoonetele.
Téanavate ning teede olukorra leevendamisel tuleb tihelepanu pdorata teede regulaarsele
puhastamisele, seda ecelkdige talveperioodil.  Suureks takistuseks turismiteenuste
kittesaadavusel on fliiisilise puudega inimeste puhul rahaliste ressursside vdhesus ning
sellest ldhtudes tehti ettepanekuid hinnapoliitika muutmisel, néditeks erinevate

hinnasoodustuste rakendamine fiilisilise puudega inimestele.

Fiitisilise puudega inimesed on iihiskonna tiiediguslikud litkkmed, kel on oma arvamus
ning ndgemus teeninduskvaliteedi parendamiseks. Uuringust ilmnes, et fiiisilise
puudega inimesed ei kasuta turismiteenuseid nii sageli, kui nad seda tegelikult teha
voiksid. Uuringust selgus ka, et fiilisilise puudega inimesed teavad, kuidas on vdimalik
neile suunatud teenuste kittesaadavust ning teenindust paremaks muuta. Vastavad

ettepanekud tuleb lihtsalt arvesse votta ning need reaalselt ka rakendada.

Kokkuvotlikult voib oelda, et antud 16put6d uurimiskiisimused said vastused ning
uurimisiilesanded tdidetud. Andmete analiilisi tulemuste, jdrelduste ning ettepanekute
pohjal saavad turismiteenuseid pakkuvad ettevotted arendada olemasolevaid teenuseid
arvestades uurimuses osalenud sihtgrupi inimeste erivajadustega. Uurimistulemusi saab

kasutada ka vastava valdkonna arendamiseks Eestis tervikuna.
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LISAD

Lisa 1. Ankeetkiisimustik fiiiisilise puudega inimestele

Lugupeetud kiisimustiku vastaja,

Olen Tartu Ulikooli Piarnu kolledzi III kursuse tudeng ning koostan oma Idputdod
teemal turismiteenuste kéttesaadavusest fiilisilise puudega inimestele Tallinnas. Olen
adrmiselt tdnulik iga ausa vastuse eest ning ootan rodmuga ka Teiepoolseid ideid ning
ettepanekuid olukorra parendamiseks. Teie arvamus on déretult oluline ning garanteerin,
et kiisimustiku vastused on anonliimsed. Kiisimustiku tditmine votab aega

orienteeruvalt 10-15 minutit.
Suured tdnud!

1) Palun valige oma sugu
e Mees

e Naine

2) Palun valige vanusegrupp, kuhu kuulute

e 0-18
e 19-29
e 30-49
e 50-64
o 64+
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Lisa 1 jarg

3) Missuguseid liikumist hdlbustavaid vahendeid voi abi Te kasutate ning kui

olulised on need Teie toimetulekuks? Palun teha valik iga vastusevariandi

juures. (5-igapéevaselt, 4-sageli, 3-monikord, 2-harva, 1-mitte iildse, 0-muu

(palun tapsustage))
5- 4-sageli 3-modnikord | 2-harva 1-mitte 0-muu
igapdevaselt iildse
Ratastool
Toestuskepp

Kondimisraam (rulaator)

Ortoos ja/v0i protees

Abistaja

Ei vaja abivahendit

Muu (palun tdpsustada)

4) Kui tihti kasutate vastavaid turismiteenuseid Tallinnas? Palun teha valik iga

vastusevariandi juures. (5-iga kuu mitu korda, 4-vahemalt kord kuus, 3-iga poole

aasta tagant, 2-enam kui aasta tagant, 1-mitte kunagi, 0-muu (palun tépsustage)):

5-iga kuu 4-vihemalt | 3-iga poole 2-enam kui | 1-mitte 0-muu
mitu korda | kord kuus | aasta tagant aasta tagant | kunagi
Majutusteenused
Toitlustusteenused
Raudteeteenused
Veeteedetransport

(laevad, praamid)

Ohutransport (lennukid,
kopterid)

Soiduteedetransport
(reisibussid, taksod)

Reisibiiroode teenused

Kultuuriteenused
(kontserdid, néitused,
teatrietendused, kino)

Vabaajateenused

Muu (palun tdpsustage)

5) Mis takistab Teid Tallinnas pakutavaid turismiteenuseid tarbimast? Palun teha

valik iga vastusevariandi juures. (5-takistab kodige enam, 4-takistab oluliselt, 3-

takistab, kuid mitte oluliselt, 2-ei takista vdaga oluliselt, 1-ei takista iildse, 0-muu

(palun tépsustage)):
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5-takistab
kdige enam

4-takistab
oluliselt

3-takistab,
kuid mitte
oluliselt

2-ei takista
véga oluliselt

1-ei takista
uldse

0-muu

Ajapuudus

Rahaliste vOoimaluste
vihesus

Informatsiooni
puudulikkus

Sotsiaalse tdrjutuse
tunne (negatiivse
suhtumise tajumine
fiitisilise puudega
inimestesse)

Fiitisilised tokked
(piiratud juurdepéés
transpordile,
majutus- ja
toitlutusteenustele)

Abivahendite
puudulikkus

Abistaja puudus

Muu (palun
tipsustage)

6) Millised tegurid piiravad Teie fiilisilist ligipddsu turismiteenuste pakkujateni

Tallinnas? Palun teha valik iga vastusevariandi juures. (5- piirab koige

olulisemalt, 4-piirab oluliselt, 3-piirab, kuid mitte oluliselt, 2-ei piira viga

oluliselt, 1-ei piira iildse, 0-muu (palun tdpsustage)):

5.piirab
kiiige
olulisemalt

4-piirab
oluliselt

3-piirab,
kuid mitte
oluliselt

2-ei piira
viga oluliselt

1-ei piira
uldse

0-
muu

Transpordi vihene
kéttesaadavus

Ehitised/ruumid ei
ole kohandatud
fuiiisilise puudega
inimestele

Ei ole
abistajat/tugiisikut

Liikumist abistavate
vahendite puudus

Ténavate/teede
olukord, mis ei ole
kohandatud fuusilise
puudega inimeste
vajadustele

61




Lisa 1 jirg

Muu (palun
tdpsustage)

7) Millistest vahenditest tunnete turismiteenuste fiitisilisel kittesaadavusel puudust?

Palun teha valik iga vastusevariandi juures. (5- tunnen puudust kdige enam, 4-

tunnen puudust oluliselt, 3-tunnen puudust, kuid mitte oluliselt, 2-ei tunne

puudust viga oluliselt, 1-ei tunne puudust iildse, 0-muu):

3-tunnen
puudust,
kuid mitte
oluliselt

4-tunnen
puudust
oluliselt

5-tunnen
puudust
kdige enam

2-ei tunne
véga oluliselt
puudust

1-ei tunne
uldse
puudust

0-muu

Kaldteed

Invakohandusega
tualetid

Abistaja/tugiisik

Kohandatud
transport

Fiiisilise puudega
inimestele
kohandatud ruumid

Muu (palun
tdpsustage)

8) Kas teie meelest on Tallinnas pakutavad turismiteenuste pakkujad piisavalt

padevad teenindamaks

vastusevariant ristikesega (palun valige iiks):

Jah, kindlasti on padevad
Uleiildiselt olen rahul
Arenguruumi veel oleks*
Ei ole eriti rahul*

Ei ole iildse padevad*

*9) Palun pohjendage oma vastust:

futisilise puudega kliente? Palun maérkige sobiv
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10) Milliseid  ettepanekuid/soovitusi ~ teeksite  turismiteenuste  paremaks

kéttesaamiseks?

Téanan veelkord Teie aja ning arvamuse eest!
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SUMMARY

THE ACCESSIBILITY OF TOURISM SERVICES FOR PEOPLE WITH PHYSICAL
IMPAIRMENT ON EXAMPLE OF TALLINN

Stella Virve

In comparison to physically and mentally healthy people the opportunities for disabled
people are limited in tourism sector. According to various regulations and standard rules
of equality, people with physical and/or mental disabilities have the same rights as any
healthy person. Equal opportunities in the social life should be considered likewise in
the context of tourism service accessibility. It is necessary to examine the ways how to
promote disabled people’s participation in leisure-time and tourism activities, regarding
their individual characteristics, needs and respecting their inherent dignity. Such studies

have not yet been carried out in Estonia.

The author believes that current situation needs to be noticed more, as there has been
little attention to people with physical impairment as per to a group of clients who
consume tourism services. The author is trying to solve the problem by identifying and
examining certain aspects. In the thesis the attention is directed to the frequency of the
consumption of tourism services by people with physical impairment, it also explores
the evaluation on the accessibility of tourism services by this particular customer

segment and the solutions how to improve the current situation.

The aim of this study is to analyze the evaluations of the accessibility of tourism
services in Tallinn for people with physical disability. The analysis focuses on the
opportunities as well as on the challenges and suggestions that are made by people with

physical impairment for the improvement of the accessibility of tourism services. The

64



acquired results can be used as improving suggestions for the tourism service providers

for the development of the organization or company.
The main questions and issues raised in the research of the thesis were following:

* Which is the current situation of tourism service accessibility in Tallinn for people
with physical impairment;

» What kind of tourism services are used by physically disabled people in Tallinn;

* What are the main problems with the consumption of tourism services for physically
disabled people;

» What sort of suggestions people with physical impairment make in order to develop

tourism facilities and services.

The tasks to implement the goals of the thesis included the examination of theoretical
materials, disability policy, legislation, regulations and existing statistical data analysis.
The study was carried out by electronic questionnaires. The results of the study were

analyzed and conclusions and suggestions were made.

The survey method was quantitative. Quantitative data was collected in the online
environment from persons with physical disabilities and the data was analyzed in the
processing program Microsoft Excel. The quantitative data is presented in charts with
the author's interpretations.

In the theoretical part of the work it revealed that the formation factors, the existence
and further development of physical disability depend on the severity of the surrounding
environment, as well as intrastate and supranational criterias and psycho-sociological
factors. In addition to that, people with physical disabilities meet daily challenges and
obstacles, which physically healthy people do not need to deal with.

It should also be noted that the wide variety of tourism services creates opportunities for
developement and process, but in order to present high-quality services, the cooperation
between various organizations is important, too. Tourism services are quite different
from the industrial productions, and it requires different approach and attentiveness to

customer choice while providing the services. The number of people with disabilities is
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growing from year to year, and they can become a significant customer segment for

tourism service providers.

From the study it revealed that the supportive walking pole is the most used regular
mobility aid on daily basis among people with physical impairment. The availability of
technical instruments creates the preconditions to consume tourism services, and
improves the availability as well as accessibility of these services. The usage of those
helping instruments contributes to identify the obstacles of individual coping with daily

activities, including and affecting the consumption of tourism services

The study also showed that tourism services for people with physical disabilities are
limited due to the lack of transportation. The accessibility is largely inhibited by the
factors related to physical environment, such as ramps and space, which is adapted for
people with impairment. The condition of roads and streets is important as well and

needs attention.

In addition to that, it appeared that the most frequently used tourism service is catering,
followed by cultural and leisure-time activities. In fact, the travel agency services were
used minimally if at all. Results of the study showed that the major problem for people
with physical disabilities to consume tourism services, is the lack of financial resources.
Furthermore, the presence of physical barriers and the lack of an assisting person are

issues that need attention and improvement.

The overall assessment on the competence of tourism service providers was positive,
but the survey showed that there is still room for improvement. As for the suggestions,
it was said that the staff should have a special training considering the disabled people’s
characteristics. Qualified and experienced staff is able to provide high quality service by
treating every customer equally. There was an idea to improve the accessibility to the
old buildings and other public buildings which are difficult to access. The solution is to

create more ramps and handrails on both sides of the stairs to ensure better accessibility.

As for the streets and roads, attention must be paid on the regular cleaning, especially
during the winter time. The major obstacle consuming tourism services is the lack of

financial resources. To make the situation better, there were proposals to make changes
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in the pricing policy, primarily the implementation of various discounts for people with

physical disabilities.

Physically disabled people are fully-fledged members of society and have their own
opinion and vision for improving the quality of tourism services. The study showed that
physically disabled people do not use tourism services as often as they actually could
do. The survey also showed that people with physical disabilities know different
possibilities and solutions for improving the accessibility of tourism services and
facilities for themselves. Corresponding proposals should be taken into account, and put

into practice.

In conclusion, it can be said that the questions and tasks of the reasearch in the thesis
were complited. The tourism service providers can make further development decisions
considering the opinions of people with physical impairment and on the basis of the

conclusions and proposals.
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