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1 KELIAAKIKKOKINANSAITSEE TAYSIPAINOISEN
PALVELUN

Laadukkaan palvelun toteuttaminen on kaikkien palveluyritysten tavoite ja elinehto.
Ainakin ndin pitéisi olla. Mutta miten yritykset toimivat, kun vastassa on erilainen
pavelutilanne? Tilanne, joka e mene normaalin palveluprosessin mukaan. Téllainen
tapaus on kyseessa, kun matkatoi mistoon saapuu asiakkaaks keliaakikko, jolla on eri-

tyistarpeita palvelun hankinnassa.

Syksylla 2005 mietin opinnaytetyoni aihetta, ja luonnollisesti kiinnostus herasi ke-
liakiaa kohtaan, koska olen sairastanut sité vuodesta 1995 asti. Ehdotin Suomen Ke-
liakialiitolle, etta voisin tehda heidan toimeksiannostaan jonkin tutkimuksen. Alunpe-
raisten suunnitelmien mukaan aiheen piti olla oppaan tekeminen matkaileville keliaa-
kikoille. Keskusteltuani opinndyteyon ohjaajieni kanssa aiheesta ei saanut muodostet-
tua opinndytetytksi sopivaa. Néin ollen aihe muuttui nykyiseksi: miten keliaakikoita

palvellaan matkatoi mistoissa.

Opinndytetydn toimeksiantgjana toimi Suomen Keliakialiitto, jonka yhtena tavoitteena
on pyrkia edistamaan keliaakikkojen tasa-arvoista elamaa. Sitd, etté keliaakikot tunti-
sivat itsensi tasa-arvoiseks keliakiaa sairastamattomiin ihmisiin verrattuna ja voisivat

elaa tervetta ja hyvad elamaa.

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa, kuinka hyvin matkatoi mistoissa osataan pal-
vella keliaakikkoa hdnen erityistarpeensa huomioon ottaen. Tutkimuksessa selvitettiin,
miten paljon matkatoimistovirkailijat tietévét keliakiasta ja osaavatko he auttaa kel-
laakikkoa valitsemaan télle parhaiten sopivan matkakohteen. Keliaakikot odottavat
palvelulta myds tietoa Sitd, miten he selvidisivét parhaiten matkalle 18hdossa ja sen
aikana. Osaavatko matkatoimistovirkailijat kertoa téllaisista auttavista toimenpitei sta?
Lisaks tutkimuksella selvitettiin, ovatko matkatoimistovirkailijat valmiita ylittdmaan

itsensa toteuttaak seen lisdarvoa tuottavaa laadukasta pal velua.



Keliaakikkojen méara Suomessa on ollut viime vuosina voimakkaassa kasvussa. Siksi
my0s keliaakikkojen palveluun alalla kuin alalatulis kiinnittééd enemman huomiota.
Keliakiaa sairastavat ihmiset ovat tottuneet itse olemaan hyvin aktiivisia ja ottamaan
asioista selvéa. Keliaakikko ansaitsee parempaa palvelua, jotta hén tuntisi itsensd asi-
akkaaksi, jonka tarpeista vélitetéddn ja jonka ongelmiin etsitéan ratkaisuja. Keliaakik-
kojen palvelusta el ole tehty lagjoja tutkimuksia, mutta Suomen Keliakialiitto toteutti
projektin nimeltd Asiakkaana Keliaakikko, joka sisdls mm. koulutuksia keliakiasta
ravitsemisalan ammattilaisille seké tuotoksena esitteen ja nettisivuston kyseisesta ai-
heesta. Lisaks aiheesta on tehty pienimuotoisia tutkimuksia ja kyselyja Suomen Ke-
liakialiiton toimesta, kuten Gluteenittomien tuotteiden saatavuus Euroopassa (Ke-
liakia, 2003), Esivalmistelut auttavat matkailijaa, Gluteenittomien tuotteiden saata-
vuus ulkomailla, Erikoisateriat lennoilla ja Rohkeasti halpalennoille omin evéin (Ke-
liakia, 2005). Kdliakialiiton julkaiseman Keliakia—lehden joka vuoden toinen numero
on matkailunumero, jossa julkaistaan artikkeleita keliakiasta ja matkailusta. Liséksi
Keliakialiiton internet—sivuilla on paljon tietoa ja kokemuksia keliaakikoiden matka-
kokemuksista eri maissa. Opinndytetyoni haasteena oli lisdta keliakiatietdmysta erityi-
sesti matkailualalla ja matkaileville keliaakikoille, mutta tutkimuksessani keskityttiin

varsinaisesti keliaakikon pal vel emiseen matkatoi mistoissa.

Tutkimus toteutettiin haamuasi akastutkimusten avulla 27:88n matkatoi mistoon ympéri
Suomen. Tiedonkeruun suorittivat pééasiassa muutama ystavani ja Jyvaskylan ammat-
tikorkeakoulun, matkailu-, ravitsemis- ja talousalan opiskelijat.

2 KELIAAKIKKO PALVELUJEN KAYTTAJANA

Keliakiatarkoittaa pysyvéa yliherkkyyttatietyissa viljalgjeissa esiintyvélle valkuai sai-
neelle, gluteenille. Vehnan, ohran jaruukin gluteeni vahingoittaa ja tuhoaa keliaaki-
kon ohutsuolen limakalvon pinnallisia soluja. Naiden keliaakikoilta kiellettyjen viljo-
jen poisto ruokavaliosta johtaa suolivaurioiden paranemiseen, ja keliakia pysyy oireet-
tomana. (The Gastrolab 2006a.)

Kauraa pidettiin keliaakikoille vahingollisena 1990-luvun puolivéliin saakka, mutta
useat tutkimustul okset osoittivat, etté kohtuulliset kauramaarét elvét ole haitallisia ke-



liaakikoille. Kohtuullisella mé&aréll& tarkoitetaan keskimaérin 50 grammaa paivasss,
joka vastaa lautasellista kaurapuuroa ja muutamaa kaural ei paviipal etta. (M&ki ym.
2006, 97 — 98.)

Hoitamaton keliakia voi ilmetd useallatavalla. Yleisimpid keliakian klassisia oireita
ovat vatsavaivat, rasvaripuli ja laihtuminen seka ohutsuolen imeytymishairioista ai-
heutuneet puutosoireet ja tastd johtuvat huonokuntoisuus ja vasymys. Nykyaan ke-
liakiaa |0ydetdan aikuisiassa yha useammin epétyypillisten vatsaoireiden, suoliston
ulkopuolisten oireiden tai liitdnnéissairauksien tutkimusten yhteydessa. Lapsilla ke-
liakia ilmenee usein kasvuhéiridind ja murrosian viivastymisena (M&ki ym. 2006, 25
— 26.) Keliakian tunnistaminen ei ole kaikissa tapauksissa yksinkertaista. Noin kol-
masosalla diagnosoiduista keliakiatapauksista esiintyy epatyypillisia oireita; vatsaoi-
reet esiintyvét hyvin epasadannollisesti (tai niitd e ole ollenkaan) eika niilla ole valtta
maétta yhteytta ruokailuun. (Mts. 34.)

Itsellani on ollut myds joitakin ylla mainituista oireista. Keliakiani todettiin ollessani
15-vuotias ei juuri pahimmassa murrosikévaiheessa. Pituuskasvuni oli hidastunut
huomattavasti, ja vatsaoireet olivat todella kivuliaita. Oireiden takia jouduin olemaan
useita paivia pois koulusta. Kivut helpottuivat vahentamalla syomista, ja téta jatkui
vuosia. Olin goittain myos erittain vasynyt ja pahallatuulella, koska en saanut taysi-
painoista ravintoa. Oireet vaikuttivat minuun myos sosiaalisesti. Usein jéttéaydyin pois
kaikista sosiaalisista kanssakaymistilanteista, koska en jaksanut tehda mitdan muuta
kuin levétd. Diagnoosin jalkeen oireet alkoivat vahentya ja pituuskasvukayra palautui
normaaliksi.

Hoitamattomalla keliakialla on vaikutusta myds kansantal outeen. Kun keliaakikko on
oireiden vallassa, han e kykene eldméan normaalia elamad, mink& vuoks erilaisten
kansantalouteen vaikuttavien palvelujen (matkustaminen, ravintoloissa sydminen,
jne.) kayttaminen vahenee. Kunnallisten palvelujen kaytto taas lisdantyy, koska oi-
reillessaan keliaakikot joutuvat kayttdmaan usel ssa tapauksi ssa enemman mm. sairaa-

lapal vel uita parantaakseen oireitaan.

Terveyden on oltava kunnossa ennen kuin ihminen voi lahted viettdmaan taysi painoi-
sesti ulkomaanmatkaa. Oirelllessaan keliaakikko el todennékdisesti l&hde matkalle, ja



palvelun tarjoajat menettavét ansioitaan. Taman vuoks myds matkatoi mistossa tulisi
huolehtia keliaakikon hyvésté palvelusta ja palvelu olis suoritettava alusta loppuun
kunnolla jalaadukkaasti.

Keliakiaa voi esiintya perinteisena keliakianatai ihokeliakiana, jonka erityisoireenaon
voimakkaasti kutiseva rakkulai hottuma. Ihokeliakiassa suolisto-oireet ja ravinnon
imeytymishéiriot ovat harvinaisia. Kun keliaakikko noudattaa gluteenitonta ruokava-
liota, ihokeliakiassa ihottuma paranee. |hokeliakia diagnosoidaan ihon erikoisnaytepa-
lasta, joka antaa |uotettavan tuloksen kyseisestéa taudinmuodosta. (Maki ym. 2006, 49
~52)

Molemmat keliakian muodot ovat perinndllisid tauteja. Ne kulkevat suvuittain, ja tau-
teja esiintyy samoissa perheissa. (Mts. 20.) Useimmissa taudin epéilytapauksissa ke-
liakiaa aletaan etsid veresta mitattavien vasta-aineiden avulla. Kun veren vasta-aineet
ovat koholla, keliakian etsintda jatketaan ottamalla ohutsuolesta ndytepala. Vaikka ve-
riarvot olisivat normaalit, ei keliakia mahdollisuutta voi sulkea pois, koska selkeam-
man nayton tilanteesta antaa vasta gastroskopia, jossa ndhdaan mahdolliset ohutsuolen
limakalvovauriot. (Mts. 55 —57.)

Gastroskopia eli mahalaukun tahystys on tutkimus, jossa mahalaukku ja samalla myo6s
ruokatorvi ja pohjukkaissuoli tahystetdan ohuella ja taipuisalla gastroskooppi-
nimisella instrumentilla, jota potilas nielee. Tutkimuksen avulla keliakia voidaan
diagnosoida |&hes sataprosenttisesti. (The Gastrolab 2006b.)

V asta todetun keliakian huolellinen seuranta on erityisen tarkead, koska se varmentaa
keliakiadiagnoosia. Vuoden jalkeen taudin toteamisesta gastroskopia-tutkimus suorite-
taan uudestaan, jolloin ndhdaén, onko suolinukkavaurio parantunut tai osoittanut pa-
rantumisen merkkeja. Jatkossa keliakian hoidon vaikutusta voidaan seurata harventu-
nein gastroskopia-tutkimuksin seké peruslaboratoriokokeiden (veriarvot) avulla. Mi-
kali oireet eivét jatku, ohutsuolen koepalatutkimusta ei enda tarvita. (Maki ym. 2006,
124.)



2.1 Keliakian yleisyys

Vuonna 2006 Suomessa oli noin 24 000 diagnosoitua keliaakikkoa. Keliakiatapausten
maara on kasvanut vauhdilla kehittyneen diagnosoinnin ja tutkimuksen my6ta. Usel-
den kehittyméttémimpien maiden diagnosoitujen keliakiatapausten maéra on pienem-
pi, koska tutkimus ei ole kehittynyt yhta hyvin kuin Suomessa. Uusimpien tutkimus-
ten perusteella keliakiaa saattaa esiintya jopa 1 %:lla suomalaisista, €li noin 30 000
keliaakikkoa el vielatietdis sairastavansa keliakiaa. (Keliakialiitto 2006a.)

Maailman kaikkien keliaakikkojen mé&aréa on 18hes mahdotonta tietéd. Kliinisten
diagnosoitujen keliakiatapausten méara erilaisten tutkimusten perusteella on 0.05 -
0.27 % maailman vaestosta. V aestétutkimukset Euroopassa, Etel&Amerikassa, Aust-
ralasiassa ja USA:ssa osoittavat, etta keliakian esiintyvyys lapsillaolisi 0.33 — 1.06 %
jaaikuisilla0.18 — 1.2 % koko vertailtavasta vaestosta. (Coeliac disease 2006). Afri-
el esiinny niin paljon vaestossa. Myods ympéristotekijét ja erityisesti viljatuotteiden
kaytto vaikuttavat keliakian esiintyvyyteen. (Maki ym. 2006, 76.)

2.2 Kdliakian hoitokeinot

Ainoa keliakian hoitomuoto on elinikédinen ja tarkka gluteeniton ruokavalio. Asiak-
kaana K eliaakikko —projektin (Keliakialiitto 2006b) Internet-sivuilta ilmenee: ” Ruo-
kavalion noudattaminen on ehdotonta — gluteeniton ruoka on 188ke” . Keliaakikon tay-
tyykin jattaé ruokavaliosta pois vehng, ohrajaruis, seké kaikki néaita viljoja missata-
hansa muodossa sisdltavét elintarvikkeet pysydkseen tyo- ja toimintakykyisend (Maki
ym. 2006, 81).

Keliaakikko noudattaa joko gluteenitonta tai luontaisesti gluteenitonta ruokavaliota.
Suurin osa keliaakikoista noudattaa gluteenitonta ruokavaliota, jossa kaytetdan perin-
teisten vehnad, ohraa, tai ruista sisdltavien tuotteiden sijasta vehnétarkkelysta sisalté-
via gluteenittomia erityisruokavaliovalmisteita, joiden sisdltdméa vehné on teollisesti
puhdistettu gluteenittomaksi. Osalle keliaakikoista myds vehnétarkkelys on haitallista,
jahe tarvitsevat luontaisesti gluteenittoman ruokavalion. Tassé ruokavaliossa el kayte-

ta vehnatarkkelysta, vaan se on tdysin gluteeniton. Luontaisesti gluteenittomassa ruo-



kavaliossa kéytettavét viljatuotteet ja viljaa siséltavét elintarvikkeet ovat luonnostaan

gluteenittomia, kuten maiss, tattari, riis ja hirss. (Mts. 82 —83.)

Y leisesti maailmalla on noudatettu elintarvikevalvonnassa YK:n elintarvike- ja maata-
lougjérjeston (FAO) ja Maailman terveysarjeston (WHO) aaista Codex Alimentari-
uksen laatimaa standardia (Codex Stan 118-1981). Sen mukaan gluteeniton tuote saa
sisdltda gluteenia enintddn 200 ppm eli 0,02 g/ 100 g. Taméa standardi on kuitenkin
vanhentunut, joten sita el k&yteta mm. Suomessa. (Mts. 133.) Melll& gluteenin enim-
mai srgja-arvoina kéytetdan tiukempia raja-arvoja, mikéatuo kuluttgjalle lisdarvoa. Tiu-
kempien rgja-arvojen mukaan luontaisesti gluteeniton tuote saa sisaltéd gluteenia enin-
tdan 20 ppm eli 0,002 g / 100 g. Gluteeniton tuote saa sisdltéé gluteenia enintédén 100
ppm eli 0,01 g/ 100 g. N&iden arvojen mukaan Suomessa myytavét kaikki gluteenit-
tomat tuotteet merkitéén erikseen, ja merkinnasté paéttéd K eliakialiiton asettama asi-

antuntijaryhma. (Mts. 138.)

Taysi painoisen ruokavalion noudattaminen on myds keliaakikoille erityisen tarkeda
Kun keliaakikko akaa noudattaa gluteenitonta ruokavaliota, viljatuotteiden kéytto voi
vahentya. Viljatuotteet ovat kuitenkin myos gluteenittoman ruokavalion paras kuidun
lahde, ja niista saadaan tarkeité B-ryhman vitamiingja, rautaa ja muita kivennaisainei-
ta. (Mts. 88 - 89.) Taman vuoks keliaakikkojen on huolehdittava téysipainoisen glu-
teenittoman ruokavalion noudattamisesta myds ulkomailla matkustaessaan.

Mé&en ja muiden teoksessa Arffman (2006) toteaa, etta keliaakikoita koskevat samat
suositukset ruokavalion koostamisesta ja ravintoaineiden saannista kuin muutakin v
estod. Kun keliaakikko toteuttaa suositusten mukaista gluteenitonta ruokavaliota, el
hénen tarvitse nauttia ravintolisdval misteita.

Ruokavalintojen olisi oltava maukkaita, monipuolisia, energiansaanniltaan kul utuk-
seen néhden tasapainoisia seka vitamiini- ja kivennai sainetiheydeltddn suuria. Ruoka-
valioiden energiansaannin jakautumisen tuliss muodostua noin puolet hiilihydraateista,
kolmannes rasvasta, vajaa viidennes proteiineista ja korkeintaan 5 % alkoholista.

(Mts. 87 —88.)



Ihmisten ravinnon saannista on olemassa tietynlaisia ruokavalio suosituksia. Seuraa-

vassa esittelen ruokapyramidin (ks. kuvio 1) ja lautasmallin (ks. kuvio 2).

Ruokapyramidi kuvaa eri ruoka-aineryhmien osuuksia paivittéaisesta ra-
vinnontar peesta. Terveellisen gluteenittoman ruokavalion perusta on vil-
javalmisteet seké kasvikset, hedelmét ja marjat. Lisaks siithen kuuluu
kohtuudella vahérasvaisia maitovalmisteita, kalaa ja vahérasvaista li-
haa seka kasvisrasvaa. Suolaa, sokeria ja alkoholia on syyta kayttaa
saasteliaasti. (Mts. 89.)

Raswvat, dljpyt, makeat/
rasvaiset [eivonnaiset
Kaytd niukasti.

Maitotaloustuotteet,
liha, lihavalmisteet,
kala, muna

Puurot, leivat,

ym. vastaavat,
viljatuotteet, kasvikset,
marjat, hedelmat,

\ peruna

KUVIO 1. Ruokapyramidi (Accu Chek 2007.)

Taysipainoisella aterialla puolet lautasesta taytetéan kasviksilla, nel-
jannes perunalla, riisilla tai makaronilla ja neljannes liha-, kala- tai ka-
nanmunaruoalla. Ateria tdydennetaan rasvattomalla ruokajuomalla, lei-
vallg, jolla on sipaistu margariinia tai kasvisrasvapohjaista kevytlevitet-
t&, sekd mahdollisella jalkiruoalla. (Mts. 90.)
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LIHA, KALA, MUNA PERUNA, RIISI, PASTA KASVIKSET
174 174 112

KUVIO 2. Lautasmalli (Valtionravitsemusneuvottel ukunta 2005, 36.)

2.3 Gluteeniton ruokailu kodin ulkopuolella

Keliaakikon ruokailu kodin ulkopuolella vaatii seké itse keliaakikolta, etta ruokapal-
veluhenkil 6stolta hyvéaa yhteistyotd ja ymmarrystd. Keliaakikon taytyy ollaitse hyvin
aktiivinen ottamaan selvad, mitka ruoka-annokset hanelle sopivat ja mitka eivét. Vas-
tuu sairautensa hoidosta on loppujen lopuksi keliaakikolla itsell&an. Kuitenkin myds
keliaakikkoa palvelevalla henkil 0stolla on suuri vastuu siita, etta se varmasti tuottaa
keliaakikolle turvallisia gluteenittomia palveluita. Gluteenittoman ruoan ehdoton puh-
taus on ratkai sevan tarkedé keliaakikon terveydelle. Pienetkin gluteenikontaminaatiot,
joissavehndd, ohraatal ruista sekaantuu keliaakikon ruokaan, ovat haitallisia hanen
terveydelleen. (Maki ym. 2006, 143 — 145.)

Usealle ihmiselle on tullut joskus vastaan tilanne, jossa keliaakikko tuntuu ” nipotta:
van” ruuan gluteenittomuudesta. Saatat kuulla kysymyksen: "Onko télla veitsella voi-
deltu tavallistaleipa&d?’, tai ” Onko télla haarukalla késitelty gluteenia sisdltéavaa ruo-
kaa?’. Keliaakikko ei esita nédita kysymyksia kiusatakseen toisia. Hanen vain téytyy
olla erittéin huolellinen siitd, mité suuhunsa laittaa. Gluteenittomuudesta el voi lipsua

lainkaan, koska kyseessé voi ollajopa keliaakikon henki.
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Keliaakikkoa on saatettu pitéé héairidasiakkaana juuri siité syystg, ettd han on aiheutta-
nut ylimaérai st padanvaivaa varsinkin ruokapal vel uiden tyontekijoille. Itsellani ke-
liakia on ollut vuodesta 1995 asti jaisdllani vuodesta 1984 asti. Suomessa keliaaki-
koiden palvelu on kehittynyt huimasti viime vuosikymmening, mutta ulkomailla héi-
ribasiakkaaksi leimautumisen vaara on vield nykyaikaa. Ollessani Y hdysvalloissa ke-
s8lla 2005 varsin useat ruokapal veluiden tarjogjat elvét tienneet, mitd keliakia tarkoit-
taa. Vieraillessani McDonald' s-ravintolassa selitin eréélle tyontekijélle sairastavani
keliakiaa. Han katsoi minua kuin olisin ollut joku ylitsepddseméton este palvelutilan-
teessa. Téassa valheessa jétin asian sikseen enké tilannut mitéan. Seuraavalla kerralla
vieraillessani samaisessa ravintolassa kerroin asiakaspalvelijalle lyhyesti sairastavani
keliakiaa jatilasin hampurilaisaterian hampurilaisen ilman sdmpyl&a. Myyja reagoi
tahan erikoisellailmeella llmeestatuli mieleen, ettd han ajatteli: mik&han painonvarti-
jatuo asiakas on, kun ei sy6 hampurilaisen sampyl 84 — olennaisinta osaa koko annos-
ta. Ihmiset, jotka eivét ole kuulleetkaan keliakiasta, elvét valttdmétta osaa gjatella glu-
teenittomuuden tarkeytta. Selvasti han piti minua héiriasiakkaana, koska en toiminut

niin kuin yleisesti pikaruokaravintolan palveluprosessissa olisi tapana.

Mielestani keliaakikon el pitdisi tuntea itseddn héirikkdasi akkaaksi, koska hénkin an-
saitsee normaalin laadukkaan palvelun missa tahansa til anteessa samoin kuin tavalli-
nen asiakas. Keliaakikko voisi leimata téllai sessa tilanteessa pal velun tuottajan hairik-
kopalvelijaks, koskatama el kykene tuottamaan laadukasta palvelua yrityksen palve-
luprosessin mukaisesti, eilka ndin ollen voi taata keliaakikolle normaalia taysi painoista

elamaa.

Erityisruoka-annoksia valmistavien ravintoloiden ja muiden elintarvikkeita kasittele-
vien yritysten yks suurimpia haasteita ruokatuotannossa on tuotteiden omavalvonta.
Gluteenittomien tuotteiden kasittely vaetii erityista huolellisuutta, jajotta yritykset
pystyisivét tarjoamaan kaikin puolin terveellisté seka turvallista ruokaa kayttgille,
omavalvonnan on oltava kunnossa. Suomessa omavalvonnasta on asetettu elintarvike-
laki (23/2006), joka velvoittaa, etté jokaisen elinkeinoharjoittajan tulee tunnistaa
omaan yritystoimintaansa liittyvét elintarviketurvallisuutta vaarantavat tekijét ja huo-
lehtia vaaratekijoiden hallinnasta. Lain mukaan elinkeinonharjoittajan on laadittava

kirjallinen omavalvontasuunnitelma, jossa méaritel|&an:
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Toiminnan riskikohdat, joissa voi esintyé vaaratilanteita
Menetelmét, joiden avulla valvotaan vaaratilanteita
Toimenpiderajat riskikohtien valvonnassa

Mita tehdaan, jos toimenpidergjat ylitetéén

o ~ w N

Miten omavalvontajarjestel méan toimivuus varmistetaan.
(M&ki ym. 2006, 139.)

Omavalvonnan tavoitteena on, etté gluteenittomana myytava tuote séilyy gluteenitto-
mana toiminnan kaikissa vaiheissa aina kuluttajalle saakka. Keliaakikon olisi voitava
luottaa siihen, etta hanelle tarjottava gluteeniton ruoka on gluteenitonta ja hénen ter-
veytensa kannalta turvallista. Gluteenittomien ruokien tuotantoprosessissa gl uteenit-
tomuuden kannalta kriittisia pisteita ovat: alkutuotanto, mylly, raaka-aineiden hankin-
tajavarastointi, valmistus, sdilytys ja pakkaaminen, kuljetus ja varastointi, seka
myynti jatarjoilu. (Mts. 139 — 143.)

Palvelut 2020- loppuraportin (2006) mukaan vuonna 2020 dyteknologiaa voidaan
hyodyntaé ravitsemisasioihin liittyvissi asioissa. Erilaiset ruokavaliot tullaan koodaa-
maan digitaaliseen muotoon langattomaan paétel aitteeseen. Tiedot voidaan sitten lu-
kea laitteelta ja valmistaa sellaiset ateriat kuin asiakas tarvitsee. (Palvelut 2020, 36.)
Té&ta voidaan hyodyntéa myos omavalvonnan kehittamiseen, koska silloin tiedet&dan
erittéin tarkasti mita asiakas voi syoda.

Suomessa keliakiatietoisuus ja gluteenittomien tuotteiden saatavuus on maailman
huippuluokkaa, toisin kuin suurimmassa osassa muita maita. Kiitos Suomen ke-
liakiatilanteen kehittyneisyydesta kuuluu huippuluokkaiselle kehittéamis-, ja tutkimus-
tyolle, sekd hyvin jarjestaytyneelle jatoimivalle Suomen Keliakialiitolle alueyhdistyk-

sineen.

2.4 Keliaakikko matkailijana ulkomailla

Matkailevien keliaakikkojen m&éra on ollut nousujohteinen viime vuosina. Vuonna
2002 Finnair Catering valmisti kaikkien lentoyhtididen kaikille Suomesta Iahteville
lennoille 11 385 gluteenitonta ateriaa. Vuonna 2006 vastaava luku oli jo 21 111. (Liite
1.) Luvuista puuttuvat annokset, jotka valmistetaan kohdemaassa paluu matkaa varten.
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(Manninen 2007.) Tilastosta e selvia tarkkaa lentokoneessa matkustavien keliaakik-
kojen méarad, koska monet lentoyhtitt eivét tarjoa lampimia aterioita matkan aikana.
Luvut osoittavat kuitenkin matkailevien keliaakikoiden maéran kasvaneen tasai sesti

viime vuosina

Keliakia el ole este matkailulle ulkomailla. Toisin kuin Suomessa, gluteenittomien
ruokien saatavuus maailmalla ei ole kuitenkaan itsestdan selvyys, joten taman eteen on
tehtava jonkun verran esivalmisteluita. Matkaa hel pottavia ennakkoval misteluita on
monenlaisia. Ensimmaéi sené on syyta ottaa sel véa matkakohteen tarjoamasta gl uteenit-
tomasta tuotevalikoimasta ja saatavuudesta ottamalla yhteytta kyseisen alueen ke-
liakiayhdistykseen. Vaivattomampi tapa on aluksi ottaa yhteytta Suomen Keliakialiit-
toon tai johonkin paikallisyhdistykseen, joilta saa yhteystiedot eri maiden keliakiata-
hoihin. Keliakialiitosta saa lisitietoa keliaakikkona matkustel usta ulkomailla, seké&
erittéin hyodyllisen kielikdannoksen keliakiasta kaénnettyna tarkeimmille matkailu-
kielille. Varsinkin ulkomailla on erittéin térkeété varmistaa aina ruuan gluteenitto-
muus ja valita kaikkein selkeimmét annokset, ettei matka menisi pilalle ainoastaan
ruokailun takia

Kuten aikaisemmin mainitsin, keliaakikon on oltava itse hyvin aktiivinen keliakia tie-
tojen selvittamisessa. Yks térked toimenpide on muistaa ilmoittaa gluteenittomasta
ruokavaliosta matkatoi mistoon jo matkavarausta tehtéessa. (Jokinen 2005a, 15 - 16.)

Jokaisella lentoyhti6ll& on omat gjat siité kuinka paljon aikaisemmin erityisruokavali-
ot tulee tilata lennoille. Keliakialenden (Jokinen 2005b, 18 — 19.) tekeman selvityksen
mukaan kolme vuorokautta aikaisemmin ilmoittamalla erityisruokavaliosta riittéa suo-
situimmille lentoyhti6ille. Finnairilla kyseinen aika on vahintéan 24 tuntia ennen mat-
kustusajankohtaa. (Mts. 18 — 19.) Lennon aikataulujen tai kohteiden muuttuessa val-
miin matkapaketin erikoisruokavalio toivomuksen pitaisi siirtya uudelle lennolle, mut-
tatdma on keliaakikon kuitenkin hyva varmistaa viel& matkatoi mistosta ja lentoyhtios-
t& erikseen.

Useat keliaakikot ottavat matkalle omia gluteenittomia elintarvikkeita. Témaon hyva
keino varmistaa t&ysi painoisen ruokavalion saaminen ulkomailla matkustaessa. Suo-
sittuja mukaan otettavia elintarvikkeita ovat kuivatuotteet, kuten nakkileipd, makaroni
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jajauhot. Keliaakikon tulee kuitenkin varmistaa, saako kohdemaahan viedd omia elin-
tarvikkeita. Useassa maassa vallitsee asetus, joka kieltéa elintarvikkeiden maahan
tuonnin. Matkakohteen majoitusta miettiessa varteenotettava vaihtoehto keliaakikoille
ovat huoneistohotellit, jotka tarjoavat ruoanlaitto mahdollisuudet omassa huoneistos-
sa. Néin ollen keliaakikko voi itse valmistaa maukkaat ja monipuoliset ateriat paivit-
tain. (Jokinen 2005a, 15 - 16.)

Nykyaan keliaakikko parjda maailmalla parhaiten oikealla asenteella ja huumorintajul-
la (Kinnunen 2004, 16 — 17). Tulevaisuudessa keliaakikko tulee |6ytaméan gluteenit-
tomat elintarvikkeet ja ssamaan keliakiatietoutta yha helpommin ympéri maailman.
Tilanteen kehittymisen suurimpana edistgjana tulee mielesténi olemaan vankka eri
maiden yhdistystoiminta ja yhteisty0. Nain keliaakikkokin voi el&& matkusteltaessa
taysipainoista normaalia elamaa.

2.5 Toimeksiantajana Suomen Keliakialiitto

Suomen Keliakialiitto on valtakunnallinen kansanterveys- ja potilasjarjesto, jonkata-
voitteena on parantaa keliaakikkojen ja heidan perheensa eldméanlaatua. Keliakialiiton
keskei send tehtavand on myos yleisen keliakiatietouden lisdaminen seka keliaakikko-
jen hyvan hoidon ja sosiaaliturvan edistaminen. Liitto jarjestéa erilaisia tapahtumia,
julkaisee keliakial ehted ja pitéa erilaisia koulutuksia. Suomen Keliakiayhdistysry pe-
rustettiin vuonna 1976; yhdistys muuttui liitoksi 1991 jarekister6itiin 1993. Liitto on
30 paikallisyhdistyksen katto-organisaatio. Paikallisyhdistyksissa oli helmikuussa
2006 noin 17 000 jasenta. Keliakialiiton keskustoimisto sijaitsee Tampereellaja aue-
toimistot Oulussa, Kuopiossa ja vuonna 2007 myds Helsingissa.

Keliakialiiton toimintaa ohjaavat selkeét arvot joiden avulla sen on helpompi toteuttaa
tehtavaansa. Ensimmaéi send mainittakoon tasa-arvon edistéminen. Keliakialiiton toi-
minta pyrkii edistdmaan keliaakikkojen tasa-arvoaja néin ollen jokaisen keliaakikon
on helpompi el84 eldmaansi tasa-arvoisesti verrattuna ihmiseen, joka ei sairasta ke-
liakiaa. Terveyden ja hyvan eldman laadun arvostaminen tukee ensmméisté arvoa.
Terveena ollessaan keliaakikko voi nauttia hyvéasta eldmén laadusta, etka hanen tarvit-
se tuntea itseddn niin eriarvoiseksi. Toimintaa toteutetaan myos asi akasl éhtoi sesti, luo-
tettavasti ja ammattitaitoisesti. N&in toimimalla otetaan huomioon keliaakikon tarpeet
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niin, ettd han voi luottaa Keliakialiiton toimintaan ja sen jakamaan tietoon. Keliakialii-
tolla on tapana my6s uudistua jatkuvasti ja hakea koko gjan uusia yhteistyomahdolli-
suuksia joilla parantaa keliaakikon elaméa. Y hteisty6ta tehdaénkin useiden eri toimi-
joiden kuten ravintoloiden, ruuantuottajien, sairaaloiden, ravitsemusterapeuttien ja
muiden kesken.

Keliakialiiton toiminta on erittain jarjestaytynytta. Vahvuutena toiminnalle onkin ko-
ko maan kattavat paikallisyhdistykset ja niissa toimivat vapaaehtoiset tyontekijat.
Toiminnassa vahvimpia osa-alueita ovat laadukkaat ja toimivat palvelut, kuten Ke-

liakialehti, ravitsemusneuvonta ja erilaiset keliakiatapahtumeat.

Keliakialiitto on méaritellyt vision vuodelle 2008. Vision mukaan vuonna 2008:

Keliakian diagnoosi- ja hoitomenetelmét ovat kehittyneet ja diagnoosiviive on
lyhentynyt. Vision mukaan ohutsuolitéhystysta ei endatarvittaisi vaan diag-
noosi tehtaisiin jollain vaivattomammalla tavalla. Keliakian hoitoon kehitel-
[&&n keliakiapillerig, jonka avulla keliaakikko sietéisi gluteenia siséltavia ruo-
kia.

- Gluteenittomien tuotteiden turvallisuus olisi parantunut. Omavalvonta jérjes-
telmét olisivat varmempia, etté voitaisiin olla varmoja tuotteen gluteenitto-
muudesta.

- Gluteenittomien tuotteiden valikoimaolis lisdéntynyt ja saatavuus eri puolilla
Suomea parantunut.

- Suurin osa suomalaisista tuntisi keliakian ja sen ruokavaliohoidon erityispiir-
teet.

- Yhteistyo olis aktiivista eri sidosryhmien kanssa

- Liitollaolis vahva asema kansainvalisessa kent&ssa

- Jasenmaéra olis noussut 20 000 keliaakikkoon.

- Jasenistolle olis tarjollariittévéat, monipuoliset palvelut: tieto, tuki ja virkistys.

- Jarjeston perusrakenne olisi valmis: 3 uutta aluetoimistoa, 5-8 uutta ke-
liakiayhdistysta
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- Keliakiayhdistysten toiminta olis laadukasta ja vetovoimaista.

- Liiton henkil - ja toimintaresurssit riittaisivét: rahoituspohjaolisi lagjentunut,
RAY :n avustukset olisivat nousseet, uusia toimihenkilGita olisi palkattu (tie-
dottaja, taloussihteeri, osa-aikaiset kokoaikaisiksi, 3 auesihteerid).

- Projektityoskentely toimintatapana olis vakiintunut, useita projektegjaolisi

menossa yhtaaikai sesti.
- Liiton nopeakasvu olis hallittua.
- Mahdolliset unkakuvat olisi osattu ennakoida hyvin.

(Keliakialiitto 2006c.)

3 PALVELUTAPAHTUMA MATKATOIMISTOSSA

Matkatoimistot ovat ansioita hakevia olennaisia matkailuelinkeinon yrityksia, jotka
tuottavat, myyvét ja vdittévat matkoja ja muita matkapalveluita asiakkailleen (Verhe-
141998, 19). Yks tarkeimmistd matkatoimistojen tehtévista ja samalla niiden olemas-
saolon edellytys on, etté ne pystyvét tuottamaan asiakkaille lisdarvoa matkaj &rjestely-
jen hankinnassa ja jakelussa (Verhela 2000, 41).

Matkatoimistot toimivat palveluiden jalleenmyyjindjajakelijana. Asiakkaalle ne ovat
taas luotettavia asiantuntijoita, jotka helpottavat matkapal veluiden hankkimista. Ny-
kyisen tekniikan nopean kehittymisen lisdantyessa asiakkaat ovat Siirtyneet yha
enemman kayttamaan sdhkdisia varaug arjestelmid. Asiakkaan ostaessa matkan suo-
raan toimistosta palvel ussa korostuu matkatoimistojen tarjoamat hyddykkeet sdhkai-
seen kaupankayntiin verrattuna. Télaisia hyodykkeita ovat: palvelun hankinnan help-
pous, turvallisuus ja luotettavuus, asiantuntemus, sekéd konsultointi ja matkanhallinta.
(Mts. 47 — 48.)

3.1 Palvelun méaarittely

Jokainen on ollut varmasti tilanteessa jossa joku kysyy sinulta: "V oisitko tehdéa minul-
le palveluksen?’. Kysymyksen kohdehenkil 6 ajattelee heti, ettd henkil0 pyyt&a sinua
tekemaan joitain kysyjan hyvaks - sellaista mika hel pottaa kysyjan toimintaa kyseessa
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olevassa asiassa. Kaikessa yksinkertaisuudessaan palvelu on mielesténi toisen ihmisen
auttamista jossain asiassa. Toinen ihminen siis hy6tyy jotenkin toisen henkilon tar-

joamasta palvelusta.

Palvelua on méaritelty useilla eri tavoilla. Grénroosin (2001) mukaan palvelu-sanan
méadrittely el ole kuitenkaan yksiselitteistéd, koska kasitetté voidaan kayttda henkil6-
kohtaisesta palvel usta (aineeton hyodyke) kuin tuotteestakin (aineellinen hyddyke).
Tuotteesta voi tehda palvelun, jos myyja mukauttaa ratkaisun asiakkaan tarpeiden
mukaiseksi. Tuote itsessdan on aina tavara, mutta tapa toimittaa se asiakkaalle tekee
sita pavelun. (Mts. 78 —79.)

Y leisimpia maaritelmia pal velusta ovat julkaisseet useat eri tekijét:

Palvelu on ainakin jossain maarin aineeton teko tai tekojen sarja, jossa
asiakkaan ongelma ratkaistaan yleensa siten, ettd asiakas, palveluhenki-
|6kunta ja/tai fyysisten resurssien tai tavaroiden ja/tai palvelun tarjo-
ajan jarjestelmat ovat vuorovaikutuksessa keskenaan (Mts. 79).

Palvelut ovat tavaroihin verrattuna nakymattomia. Tavarat voidaan
nahda, ja niité voidaan koskea ja tunnustella. Useimmiten palvelut tay-
tyy kokea, jotta niité voidaan arvioida. Palvelujen tuotanto ja kulutus
tapahtuvat samanaikaisesti, palvelut ovat padasiassa heterogeenisia, ei-
ka palveluita voi varastoida. Palvelun heterogeenisyys merkitsee sita, et-
ta pal vel utapahtuma on eri tilanteissa erilainen. (Kuusela 1998, 29.)

Palvelu on vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toiminta, suoritus tai valmi-
us, jolla asiakkaalle tuotetaan tai annetaan mahdollisuus lisaarvon
saamiseen ongelman ratkaisuna, hel ppoutena, vaivattomuutena, elamyk-
send, nautintona, kokemuksena, mielihyvana, ajan tai materian saastona
jne. (Rissanen 2006, 15).

Ylikoski (1999, 21 - 26) mukaillen Zeithamlia ja muita (1985) kertoo kaikista palve-
luista |6ytyvan nelja yhtenev8& ominaisuutta: aineettomuus, tuotannon ja kulutuksen
samanaikai suus, heterogeenisuus seké katoavaisuus. Seuraavassa kerron naista omi-

nai suuksi sta.

Palvelut ovat aineettomia ja katoavaisia, elka niité voi varastoida toisin kuin tavaroita.
Tavaroiden ja palveluiden ero onkin siing, ettd palvelut ovat toimintoja ja suorituksia,

kun taas tavaroita voidaan kuvailla fyysisind esineina
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Jokainen palvelutilanne on erilainen, eli heterogeeninen. (Mts. 21 — 26.) Olisikin
helppoa jos jokainen taysin laadukkaasti onnistunut tilanne voitaisiin uusia téysin ho-
mogeenisesti. Palveluja e siis voida toteuttaa aina samalla tavalla, mutta téhan voi-
daan pyrki& Toisaaltajos pavelutilanteet olisivat ainataysin laadukkaasti onnistunei-
ta kaikin puolin, yrityksilla el olisi palvelussa engd mitéén kehitettdvad. Tulevaisuu-
dessa palvelutilanteetkin saattavat hoitaa joltakin osin tietokoneet, mutta ratkai stak-
seen jokaisen eteen tulevan palvel utilanteen tietokoneiden olis gjateltava kuin ihmi-
sen. Palvelutilanteiden tekijat vaihtuvat ja kayttaytyvét eri tavalla kuin toiset joten
nédin ollen samanlaista palvelua e pystyté aina tuottamaan. Peruspal veluprosessin, yri-
tyksen arvojen ja séanntsten noudattaminen on kuitenkin oltava kunnossa ennen kuin

voidaan toteuttaa ainaista laadukasta palvelua.

Y leisesti voidaan sanoa, ettd palvelua el ole olemassa vaan se syntyy palvel utapahtu-
massa. Se kulutetaan samalla kun tuotetaan ja pal velun tuottamiseen tarvitaan seka
pavelija, etta asiakas. Palvelutapahtuman onnistumisen kannalta seka palvelija, etta
asiakas ovat suuressa roolissa sen toteutumiseksi. Asiakas méérittelee mita han hakee
japalvelun tuottaja yrittda parhaalla mahdollisella tavalla tyydyttéa asiakkaan toiveet.
(Ylikoski 1999, 21 —26.)

Kuten Kuusela (1998) mainitsee, asiakas voi olla palvelutapahtumassa siis aktiivinen
osdlistujata passiivinen sopeutuja. Han voi vaikuttaa positiivisesti tai negatiivisesti
siihen miten hantd palvellaan tai sitten tyytya asiakaspalvelijan tapaan palvella sinua.
(Mts. 34 —37.) Yleensa keliaakikon on oltava varsin aktiivinen osallistuja, jos aikoo
saada kaikki irti palvelutapahtumasta. Ollessaan passiivinen sopeutuja keliaakikolta
jé& useassa tapauksessa tarvittavat tiedot saamatta. Ravintolassa ruokaillessaan keliaa-
kikon tarvitsee mainita, ettd hanella on keliakia saadakseen mm. gluteenittoman leivan
aterian yhteyteen. Useassa tilanteessa |eipéé tulee pyyta vield erikseen, jos palvelijael
kysy haluaako asiakas sen.

Rissanen (2006) on koonnut palvelun peruspiirteisiin lisaksi seuraavat asiat. Palveluita
tarjotaan enenevissd méaérin uusilia jakeluteillg, kuten radio, tv, elokuvat, tietokone ja
internet. Uudet tavat tarjota pal vel uita teknologiaa hyddyntéaen tulevat varmasti ole-
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maan tulevai suudessa jokaisen yrityksen arkipédivad. Néaiden valityksell& asiakkaat

kéayttavét palveluita usein itsepalveluna.

Palvelut ovat yrityksille myds mahdollisuus nayttad, kuinka hyvié he ovat. Ne anta-
vatkin tilaa luovuudelle, jossa asiakaspalvelija voi keksia tilanteeseen jotain luovaa,
ettd kaikki palvelussa el menisi aina samojen kaavojen mukaan. Hyvdlle pavelulle
onkin tyypillista, ettd siind on usein mukana ainutkertainen, luova elementti. (Mts.
20).

”Aitisi e oletaslla téissa, joten siivoathan jalkesi 7, luki 10 vuotta sitten asioidessani
tuttavan omistamassa grilliravintolassa. Tama oli viimeisen péalle itsepalvelua. Suo-
messa vallitsee edelleenkin hyvin useassa paikassa itsepal vel ukulttuuri, jossa asiakas
palvelee itsedan. Itse asiassa itsepal velukulttuuri on jopa lisd8ntymassa. Rissanen
(2006, 18) toteaakin, ettd palvel uelinkeinojen suuntana on ollut siirtyminen itsepalve-
luun. Itsepalvelu helpottaa asiointia useissa yrityksissa (matkojen varaaminen interne-
tistg, kirjojen lainaaminen kirjaston automaatilla, jne.), mutta mielestani henkil 6koh-
taista asiakaspalvelua ei kannata vahent&a kuitenkaan liian paljon. Itsepalveluun siir-
ryttéessa yhtei skunnasta vahenee palvelutyopaikkoja, tai ainakin niiden luonne muut-

tuu aivan erilaiseks kuin mihin on totuttu.

Uselissa todellisissa palvel ukulttuurien maissa asiakasta palvellaan alusta loppuun téy-
dellisesti. Pariisilaisessa kahvilassa saa todennékdisesti kahvin ja makean leivoksen
tuotuna poytaan ja hymyn kera, mutta se saattaa maksaa ” palvelulisan”. Jos keliaakik-
ko saisi matkatoimistoista palvelua, jokatoisi hanelle kaiken tarvittavan tiedon mat-
kalla taydellisesti selviytymiseen, maksaisiko han palvelulisan? Kuvittelisin, etta pal-
velulisdn maksaminen Suomessa voisi aluksi ihmetyttds, mutta todenndkoisesti siité

tulis gan myo6ta normaali kaytanto.

Suomalaiset arvostavat omaa rauhaa. Niinpé jos asiakaspalvelija tuottaa lilan hyvaa ja
huomioon ottavaa palvelua, saattaa suomalainen tuntea olonsa vaivautuneeksi. Kuten
Jokinen ym. (2000) toteaa, suomalaiset ovat tottuneet neutraaliin ja vahan tunteitail-
maisevaan palvelutyyliin, elka heilla ole varsinaista palvel ukulttuuria. T&mavoi joh-
tua sivistyksemme nuoresta idsta tai pyrkimyksesté tasa-arvoon. Useissa Kaukoidan
mai ssa on tapana kayttaytya aina siten, ettel toinen ihminen meneté kasvojaan eikatu-
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le mill&an tavalla nolatuksi. Nain ollen asiakaspalvelukin on luonnostaan erittéin
huomioon ottavaista. (Mts. 230 —231.)

Suomessa on totuttu el&maan itsepal velukulttuuria. " Kyll& mina sen voin itsekin teh-
d&’, kuuluu monen suomalaisen suusta. Tahan on tyydytty, eivatka yritykset tule var-
masti muuttumaan kohti parempaa palvelua jos asiakkaat eivét sitd vaadi. Myos keli-
aakikot ovat tottuneet palvelemaan itsedan eri tilanteissa. He ovat ottaneet yleensi
kaiken itse selville matkalle |dhtemisen tueksi. Kuitenkin keliaakikot ansaitsisivat hel-
pomman ja mielekké&mman tavan matkan suorittamiseksi. Olemmeko valmiit mak-
samaan paremmasta palvel usta enemman ja annammeko riittévasti pal autetta huonosta
tal hyvasta palvelusta? Useat asiakkaat ovat valmiita maksamaan kalliimman hinnan
sellaisen yrityksen palveluista joka tarjoaa |laadukkaampaa pal velua kuin kil pailija tar-
joaa (Zeithaml, Parasuraman & Berry 1990, 20). Hyvalla palvelulla parjda paremmin

litke-el&man kilpailussa ja ndin laadukas palvelu onkin erityisen kova kilpailukeino.

3.2 Hyva palvelu

Asiakkaat odottavat saavansa hyvaa palvelua ja jokaisella palveluntarjogjalla on oma
kasityksensa hyvasta palvelusta. He odottavat saavansa sellaista hyvaa palvelua, joka
on heidan mielestéan tarpeet tyydyttavas; ei liian hyvas, vaan hyvéa Minkdaistaon
siten hyva palvelu?

Hyva palvelu syntyy vain siltd pohjalta, ettd asiakas tuntee itsensa pal-
velutilanteessa tasavertaiseks palvelun tuottajan kanssa ja ettéa hanen
kohtelunsa on kunnioittavaa, ammattitaitoista ja oikeudenmukai sta.
(Rissanen 2006, 16.)

Hyvaa palvelua on vaikea mééritel |4, koska maailmassa on niin monta asiakaspal veli-
jaa kuin asiakastakin. Jokainen ihminen odottaa erilaista palveluaja tyytyy toisenlai-
seen palveluun kuin toinen. Tassa tuleekin asiakaspalvelijan rooli esiin. Kuinka han
osaa palvella jokaista asiakasta oikealla tavalla? Toisinsanoin asiakaspalvelijan pitéisi
ollavarsinainen kaikki tietava yliluonnollinen olio jaihmisten tuntija, jotta han pystyi-
s palvelemaan kaikkia erilaisia asiakkaita heidan ihanteensa mukaan. Asiakaspalveli-
jallaon kuitenkin hyva olla kaikki tarvittavat perustiedot ja—taidot, koska loppujen
lopuksi hdnesta on kiinni, ostaako asiakas kyseiselta asiakaspalvelijalta vai joltakin
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toiselta. Ihmiset haluavat, etta palvelun tuottajat tietéisivét paljon kaikesta— varsinkin
myymaansa palveluun liittyvistd asioista. Asiakaspalvelijan el tarvitse kuitenkaan ai-
van kaikkea tietédd. Tarkeinté on, ettéd han tietéd, mistéa kussakin tilanteessa tarvittava
tieto on saatavilla.

Rissasen (2006, 16) mukaan hyvé palvelu luo sen tuottajalle useita etuja. Se voi olla
tekijg, joka erottaa kyseisen yrityksen kilpailijoista ja antaa jdljitteleméttoman ja ai-
nutlaatui sen kilpailuedun. Palvelulla luodaan asiakkaalle myos lisdarvoa. Asiakas va-
litsee lisdarvoa tuottavan yrityksen helpommin, koska han kokee saavansa rahalleen
enemman vastinetta. N&in lisdarvo lujittaa asiakkuuksia ja yrityksille saadaan parempi
kannattavuus, koska ne pérjdavat markkinoilla paremmin hyvén palvelun avulla. Asi-
akkaalle hyva palvelu lisdé hanen eldmansa laatua ja sen mielekkyyttd, erityisesti keli-
aakikon tilanteessa. (Mts. 16.)

Kun keliaakikko saapuu matkatoimistoon, han e tule hakemaan pelkastéan matkaa
vaan ratkaisua ongelmiinsa ja tarpeisiinsa. Han odottaa, ettd matkatoimistovirkailija
tekis keliaakikon matkan valinnan mahdollisimman helpoksi kertomalla lisétietoa
tarvittavista asioista. Asiakaspalvelijan tuleekin muistaa, ettd asiakkaalle on tarjottava
ratkaisuja, e liséd huolta ja ahdistusta (Pesonen ym. 2002, 98.)

Lahtinen & Isoviita (2001) sanovat, etté ndyryys on asiakaspalvelijan tarkein ominai-
suus. Hyva palvelu syntyy noyryydestd, halusta ylittéa asiakkaan odotukset. NGyra
asiakaspalvelija on sellainen, joka ymmartaa ettd asiakasta voi palvella aina parem-

Asiakkaat haluavat myos yksilollista kohtelua. Heitéa taytyis kunnioittaa, el pelkastééan
asiakkaana vaan persoonallisena ihmisend, joilla on omat tarpeet ja tuntemuksensa.
(Mts. 42). Taulukossa 1 on lueteltu niitd ominaisuuksia, joita asiakkaat haluavat ja ei-
vét haluaolla:
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TAULUKKO 1. Asiakkaat haluavat ja elvét haluaolla (Lahtinen & Isoviita 2001, 42.)

Asiakkaat haluavat olla:
- Arvostettuja
- Hyvéksyttyja

- Kunnioitettuja

Asiakkaat eivat halua olla:
- Hyvéksikéytettyja
- Arvosteltuja, loukattuja

-  Naurunadaisia

- Kuunneltuja - Ylipuhuttuja
- Pavetuja - Noyristeltyja
- Osdlisa - Kohteita

3.2.1 Missa tilanteessa asiakas ostaa

LeBoeuf (2000) toteaa, etta asiakkaat ostavat ainoastaan jotain mika ratkaisee heidan
ongelmansatal jotain joka tekee heidét onnellisemmaksi. Han tarkoittaa ongel manrat-
kaisulla Sitg, etta asiakkaat ostavat tuotteen tai palvelun johonkin tarpeeseen, joka on
ongelma. Asiakas ostaa toisin sanoen ratkaisun ongelmalleen. (Mts. 22 — 23). Keliaa-
kikon suunnitellessa matkan ostoa, han todennakdisesti sais omalle ongelmalleen rat-
kaisun, jos asiakaspalvelija vois tarjota hanelle luotettavaa ja varsinkin riittavasti tie-
toa, joka helpottais keliaakikon matkava misteluja seka itse matkalla selviytymista
keliakian kanssa.

LeBoeufin (Mts.) mukaan asiakas ostaa palvelun tai tuotteen myads siiné vaiheessa kun
han tuntee saavansa pal velulta hyvén olon tuntemuksen. Konkreettisesti asiaa voidaan
gjatella néin. Asiakkaan ostaessa palvelua, héan ostaa paremminkin hyvan olon tunte-
muksen, tai mité hén toivoo palvelun itselleen antavan. (Mts. 22 — 23). Tamatilanne
voidaan gjatella matkatoi mistoon. Kyseisessa tilanteessa hyva palvelu korostuu, koska
suuri osa palvelun ostamisesta suoraan matkatoimistosta riippuu asiakaspalvelijasta ja
sitd miten ”"hyvan mielen” han on saanut asiakkaalle, eli toisin sanoen tayttanyt tai jo-
pa ylittényt odotukset. Keliaakikon ostaessa matkaa matkatoimistosta, han ostaa mat-
kan varmemmin saadessaan asiantuntevaa ja opastavaa palvelua kuin, etta han joutuis
selvittamaan itse kaikki hdnen matkaansa ennalta auttavat asiat. Asiakaspalvelijan tar-



23

jotessa vain peruspalvelua, jossa myyjan kadyttaytyminen viittaa pelkastdan palvelun
tal tavaran myyntipakkoon, useassa tilanteessa asiakas j&ttéa palvelun ostamatta.

3.2.2 Hyvéa palvelu syntyy koko palvelujarjestelmén toimivuudesta

Hyvéapalvelu e tarkoita pelkastaan sitd, etta yritysten henkildkunta on iloinen ja pal-
velee ystavéllisesti. Hyva palvelu syntyy neljan eri osa-alueen toimivuudesta ja niiden
yhteensopivuudesta, jota kutsutaan palvelujarjestelmaksi. Palvelujarjestelman neljé eri
osaaovat: palvelukulttuuri, palvelupaketti, palvelutuotanto ja palvelun laatu. Palvelun
laatu on lopputulos muiden kolmen tekijan vaikutuksesta. (Lahtinen & Isoviita 2001,
50.)

Palvelukulttuuri

Palvelukulttuuria on se mité asiakas kokee palveluyhteisdssi. Se sisdltéd yrityksen
henkil 6kunnan keskinaisen ilmapiirin ja sanattomasti sovitut pelisdannot; siita mika
tyoyhteisossa on sallittua, toivottua, tai kiellettya. Yrityksiin palvelukulttuuri muodos-
tuu itsestddn ajan myotd, mutta sité voidaan myos tietoisesti kehittda henkil Gstopolitii-
kan avulla. (Mts. 50 —51.)

Kaikkien asiakkaiden tulis kokea itsensi vastaanotetuks yrityksessa. He aistivatkin
helposti, minkdlainen palvelukulttuuri yrityksessa vallitsee. Asiakas pystyy aistimaan
esimerkiksi, minkélaiset henkilokemiat henkilokunnalla on, ja kuinkatieto kulkee yri-
tyksen sisdlla Myds tyontekijoiden sitoutunei suus palvelun tuottamiseen paljastuu
heidan kayttaytymisellaén, jos asiakaspalvelija el ole sitoutunut hanta el kiinnosta sel-
vittéd asiakkaiden tarpeita. Asiakkaan ongelmanratkaisu on palveluyritysten toimin-
nan tavoite. Ovatko tyontekijét valmiita ratkaisemaan asiakkaan ongelman selvida
henkil6kunnan viestinnasta, eli puheesta, eleistdjailmeista. (Mts. 51.)

Palvelupaketti

Palvelupaketti on yrityksen palvelujen muodostama kokonaisuus, joka tyydyttéa asi-
akkaan tarpeet. Palvelu voidaan jakaa kahteen osaan: peruspalveluun eli ydinpalve-
luun, seké lisdpalveluihin di liitannéis- ja tukipalveluihin. (Lahtinen & Isoviita 2001,
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50 - 52.) Ydinpalvelut ovat asioitajoita asiakas varsinaisesti yrityksesta hakee, €li yri-
tyksen paatuotteita. Lisgpalveluilla asiakkaille voidaan tuoda palveluun lisdarvoa ja

néin ollen erottua kilpailijoista. (Mts. 53.)

Gronroos (2001, 227) kutsuu liitannai spal veluita kirjassaan avustaviks palveluiksi.
Avustavat palvelut ovat ydinpalvelun kayton kannalta valttaméttomia palveluja. Seu-
raavat palvelut kuuluvat avustaviin palveluihin: informointi, tilaaminen, varaaminen,
laskutus ja maksaminen. Tukipalvelut ovat myos térkeitd, koska ne helpottavat ja li-
sdavét asiakkaan mukavuutta. Tallaisia palveluita ovat mm. konsultointi, huolenpito
asiakkaasta ja hdnen omaisuudestaan seké poikkeustilanteisiin liittyvét palvelut. Poik-
keustilanteilla Y likoski tarkoittaa palveluita, joihin voidaan varautua etukdteen, kuten
keliaakikon palveleminen matkatoimistoissa. My0s asi akaspal autteen vastaanottami-
nen kuuluu poikkeustilanteisiin. (Ylikoski 1999, 225 — 228.)

Palvelutuotanto

Palvelu syntyy silloin, kun asiakas on kontaktissa pal vel untuotantoprosessin muiden
osien kanssa. Palvelutuotanto voidaan kuvata tapahtumasarja kokonaisuutena, joka
muodostuu nelj&sté osasta:

1) Palveltavaasiakas
a. osalistuu palvelun tuotantoon
b. arvioi pavelu laatua
c. on asiakaspalvelijan viestinnan kohde
d. toimii yrityksen hyvan ja huonon palvelun sanansaatta-

jana seka suosittelijana

2) Palveluympéristd
a. hyvasijainti, aukiologjat ja paikoitusmahdollisuudet
b. viihtyisét toimitilat ja miljoo
c. asianmukaiset kalusteet ja tyyli
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3) Kontaktihenkil 6std
a. palveluntuottga
i. palveluhalukkuus
ii. nopeus ja sujuvuus
iii. ammattitaito ja osaaminen

iv. tilanneherkkyys

4) Muut asiakkaat
a toimivat suosittelijoina

b. lukumé&&ra (puute tai paljous) (ruuhkat, jonotus)

(Lahtinen & Isoviita 2001, 54.)

3.3 Prosessiajattelu matkatoimistoissa

Palveluprosessi on yrityksessa tapahtuva monesta erivai heesta koostuva tapahtumasar-
ja, jossa konkreettisesti asiakasta palvellaan. Y rityksen on hyva jatulee tunnistaa omat
toimintaprosessinsa ja sen eri vaiheet ennen kuin pystyy tuottamaan " taydellistd” asia-
kaspalvelua. Laadittuaan toimintaprosessit yrityksen on helpompi 16ytéa mahdolliset
kehittémisen kohdat missé palvelun virhe voi tapahtua. Palveluprosessin suunnittelun
avulla voidaan siis ennaltaehkai sta virheiden syntymistd, koska niiden mahdollisuus
on tiedostettu.

Prosessit kannattaa suunnitella erityisen tarkasti ja hyvin. Eikariita, etta prosessit
suunnitellaan kertaalleen ja yhdelle asiakassegmentille. Prosessit tulee suunnitella jo-
kaiselle ryhmdlle erikseen ja péaivittda niita tilantelden muuttuessa. (Laamanen &
Tuominen 2002, 23 — 37.)

Hyvin suunnitellut prosessit tuovat sujuvuutta asiakaspal veluprosesseihin ja ndin ollen
perus asiakaspal velu sujuu hyvin (Grénroos 2001, 112). Peruspalvelun sujuessa mat-
katoimistovirkailija voi keskittya enemman tuottamaan palvelullaan lisdarvoa asiak-
kaalle, kuten matkaa helpottavien tietojen tarjoaminen keliaakikko asiakkaalle.
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Matkatoimistot ovat térked osa matkapal veluiden jakel utietd. Jakelutiessa palvelu kul-
kee alkuperéiselta tuottajalta lopulliselle kuluttajalle. Useasti jakelutie voi ndyttéa asi-
akkaalle lyhyeltd, mutta tuotteesta riippuen se saattaa olla hyvinkin pitka, ja siihen voi
liittya useita véliportaita.

valittdva matkatoi misto ja incoming-matkatoi misto.

Alkuperinen palvelun tuottaja
- lentoyhtid, hotelli, laivayhti®, ohjelmapalvelu

Matkanjarjestaja

- vamismatkapaketteja tai — palveluita tuottava yritys, joka ostaa palvel uita tuotta:
jiltaja kokoaa niista kuluttgjille myytavaks tarjottavia tuotekokonaisuuksia eli
matkapaketteja

Valittava matkatoimisto

- vdlittéa korvausta vastaan matkanjarjestgjan kokoamia tuotteita tai tuottajien pal-
veluita

I ncoming-matkatoimisto

- odtaa kotimaiselta tuottajalta palvelun, jonka paketoi myytavaks ulkomaiselle asi-
akkaalle

(Verhela 2000, 41 —42.)

M atkatoi mistoissa on oltava toimivat verkostot, ennen kuin palvelua voidaan toteuttaa
laadukkaasti. Pienien matkatoi mistojen ongelmana voikin olla, ettéd heilla el ole kéy-
t6ssdan toimivaa verkostoa. Useimmat matkatoi mistot toimivat matkojen valittgjana,
joten erityisen térkedtd olisi tuntea heidan vélittavien matkojen matkanjarjestdja |api-
kotaisin. Matkanjérjestéjan ja matkatoi miston valisen yhteistyon ollessa puutteellista
ilmenee monenlaisia ongelmia. Matkatoimisto e valttamétta tieda kaikkea mita mat-
kanjarjestgja tietda. Esimerkki tilanteessa matkanjarjest&jalla voi olla paljonkin tietoa

muutenkin oppinut seka kirjannut ylos asiakaspalvel utilanteista. Enté jos matkatoimis-
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tot elvat saa néita tietoja kayttoonsa, tai eivat osaa kayttaa niita oikein? Nain syntyy
pavelussa kuilu, jonka on saanut aikaan verkostojen ja yhteistydn huono laatu tai nii-
den kayttaméttomyys.

Verkosto-osaaminen on ydinasia. Mikali toimijoilla e ole yhteisia ta-
voitteita, yhteista arvopohjaa ja esm. yhteisia laatutavoitteita, tassa
epaonnistutaan helposti. Verkostossa kaikkien osapuolten tulee olla

" voittgjia” . (Palvelut 2020, 37.)

Vélittavan matkatoimiston tehtéava on siis valittéa matka asiakkaalle. Suurin vastuu
matkan onnistumisesta on kuitenkin matkanjarjestgjalla, jonka vastuulla on suurin osa
palvelupaketissa olevista osasista. Matka on valmis paketti, jonka matkanjarjestgja to-
teuttaa. Herdakin kysymys; onko valittavilla matkatoimistoilla riittévasti kiinnostusta
tuottaa lisdarvoa pavelulle, josta se ei saa kuin palvelumaksun ja pienen komission?
Tulevai suudessa matkatoimistot vahenevétkin tamén johdosta. Matkanjarjestgjien
omien matkatoimistojen maéré kasvaa ja niisté saa varmemmin myos lisdarvoa palve-

lulle, koska he toimivat itselleen, eika nailla matkatoimistoilla ole valikdsi&

Valittaviin matkatoimistoihin voitaisiin soveltaa lisdpalvelumaksu kéytantog, joka
méaraytyis sen mukaan kuinka paljon virkailija kéyttaa aikaansa asiakkaiden halu-
amien tietojen hankintaan. Nain ollen virkailijan kallista aikaa e menisi hukkaan ja
virkailija saisi tekemalleen liséty6lle sopivan korvauksen ja asiakas saisi lisapalvelu-
maksulla tarkkojatietoja tarvitsemastaan kohteesta. Kerran hankittu tieto tulisi kirjata
yl6s mm. matkatoimistojen yhteiseen intranet jarjestelméan, jostatieto |10ytyis jatkos-
saja sita voitaisiin hyodyntéa tulevai suudessa ilman uutta etsimistyota. Siita huolimat-
ta matkatoimistot voisivat perid lisdmaksun lisdarvoa tuottavasta palvelusta, vaikka

tieto olisi jo aikaisemmin etsitty.

Valittdvan matkatoimiston virkailijan tulisi olla helppo ottaa yhteyttd myos suoraan
hotellethin ja ohjelmapalveluihin. Tarkea rooli matkaprosessin ailkana on myds koh-
teen matkaoppailla. Heilta saa tarkkoja tietoja matkan kohteen tarjoamista palveluista
jamyds esim. erityisruokavalio asiakkaiden parjaamisesta kohteessa.
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Matka tarjoaa asiakkaalle monipuolisen eri osista muodostuvan kokemuksen. Jokai-
nen eri 0sio on pieni osa koko pakettia, mutta asiakas muodostaa mielikuvan koko
matkasta ja sen onnistumisesta. Tasta syysta on erittdin tarkedd, etta palvelu suorite-
taan laadukkaasti kaikissa sen eri osioissa.

Seuraavassa kuvaan matkatoi mistovirkailijan valmiin matkapalvelun myyntitilanne-
prosessin asiakkaana keliaakikko. Tekstissd mukailen Jokisen ja muiden (2000) |aati-

maa kuvausta as akaspal vel utapahtuman vaiheiden muodostumisesta (Mts. 243 - 249).

Asiakkaan palveluun saapumisvaihe

Matkatoi mistovirkailija huomioi saapuvan asiakkaan

Hyvén ensivaikutelman aikaan saaminen palvelussa kuin palvelussa on tarkeda. Mat-
katoimistovirkailija huomio asiakkaan heti kun han saapuu yritykseen, vaikka palveli-
si parhaillaan toista asiakasta. Hyva ensivaikutelma luodaan ystavallisella hymyll& tai
ainakin nyokkaamalla. Asiakas voi joutua odottamaan, joten yritys on huomioinut t&
man tarjoamalla asiakkaalle odotuksen gjaksi juomia ja penkin johon voi istuutua
odottamaan.

Asiointivaihe ja myyntikeskustelu

Matkatoi mistovirkailija saa toimeksiannon asiakkaalta

Matkatoimistovirkailija saa toimeksiannon asiakkaalta, henkil 6kohtaisesti matkatoi-
mistossa, puhelimitse, tai se voi sagpua myds sahkopostitse tai kirjeitse.

Tarvetasmennys -
Virkailija selvittda asiakkaan tarpeet

Toimeksiannon jalkeen virkailijan tehtava on selvittda asiakkaan tarpeet keskustele-
malla ja kyselemall& hienovarai sesti ja monipuolisesti. Tamé vaihe on yksi térkeim-
misté asioista palveluprosessin aikana. Keskustelu erityistarpeita omaavan asiakkaan
kanssa korostuu erityisesti. Palvellakseen téllaista asiakasta virkailijan on ylitettéava it-

sensd ja pystyttava selvittdmadn asiat mita asiakas hakee. Virkailijan etsiessa sopivaa
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matkapal velua asiakkaalle han kayttéd tyohonsa apuna sahkoisia varaug érjestelmia,
esitteitd, kasikirjoja, karttoja, internetid, yrityksen sisdista intranetia, seka tarvittaessa
ottaa yhteytta suoraan matkanjarjestdjiin. Samalla han tayttéa ennakkovarausl omaket-
ta, johon téydennetéén tietoja parhaillaan tapahtuvasta toimeksiannosta.

Tuote-esittely ja ratkaisun myyminen -
Virkailija valitsee sopivan palvelun asiakkaalle

Virkailijan 10ytéessa sopivat palvelut, han esittel ee ratkaisut asiakkaalle ja
ehdottaa my6s monipuolisesti vaihtoehtoja. Mikali palvelut sopivat asiak-

kaalle siirrytddn kaupan paattamisvai heeseen. Vaihtoehtoja on pystyttava

[6ytamaan. Tama osoittaa matkatoimistovirkailijan hyvaa asiakaspalvelua
jaammattitaitoa.

Asiakkaan vastavéitteiden kasittely

Mikéli asiakas ei ole tyytyvéinen tarjottuihin palveluihin selvitetdan vaihtoehtojen
puutteet ja etsitéddn uusia vaihtoehtoja. Asiakkaan vastavéitteiden kasittelyyn on hyva
harjoitella niiden erilaisia kasittel ytapoja. Asiakkaan kanssa e saa alkaa véittelemaan
missaan vaiheessa, vaan tulee pysyarauhallisena ja tuoda esille uusia nékdkulmia.

Poistumisvaihe -
Lisdmyynti ja kaupan paéttaminen

Myyntivirkailija voi suositella asiakkaille my6s sellaisia lisdpalveluita, joita asiakas e
itse osaa gjatella sillé hetkella. Téllaisia lisdpalveluita ovat mm. matkan aikana tapah-
tuvien erilaisten retkien myyminen.

Asiakkaan paéttéessa ostaa kyseinen palvelu, virkailija viimeistelee varauksen ja
hankkii tarvittavat liput ja muut dokumentit. Viimeiseks virkailija pyytda asiakkaalta
maksusuorituksen.
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Palvelun paattaminen

Asiakkaalle on luotava aina myos miellyttava palvelun paétés. Myyntivirkailijan on
hyva selvittéa oliko palvel utapahtuma asi akkaan mielestéd onnistunut. Tassa vaiheessa
mahdolliset virheet voidaan vield korjata, mutta myohemmin niihin e voi enéa hel-
posti vaikuttaa. Palvelun paéttamistilanne on erdanlainen loppuhuipennus, joka kruu-
naa koko kaynnin.

Asiakkaan jalkihoito

Asiakkaan jalkihoito on eritéin tarkea toimenpide koko palveluprosessissa. Myynti-
virkailija ottaa asiakkaaseen yhteyttéd kun han on palannut matkalta. Tyontekija pyytaa
asiakkaalta palautetta, ja keréd mahdollista lisétietoa josta voisi olla apua palvelun
tuottamiseen jatkossa. Hanen téytyisi kirjata asiakkaan kaikki palaute ja kokemukset
erittéin tarkasti yl0s, jotta tiedoistaolis jatkossa hyotya.

Matkatoimistoalan siséiset prosessit kehittyvét koko gjan. Kehitysta edistavat matka-
toimistojen toimintojen automatisointi, seka asiakkaiden itsepalvelu (Leppala 2005).
Tulevai suuden matkatoi mistoissa matkatoimistovirkailijan voidaan gjatella pystyvan
keskittymaan lisdarvon tuottamiseen asiakkaille, koska perusprosessin, eli rutiinivara-
ukset asiakas tulee hoitamaan yha enenevissa maérin itse sahkoisesti.

3.4 Palvelun laatu

" Yleisesti ottaen laatu tarkoittaa sité, miten hyvin tuote (tavara tai palvelu) vastaa
asiakkaan odotuksia tai vaatimuksia, eli miten hyvin asiakkaan tarpeet ja toiveet tyy-
dyttyvat” (Kotler ym., 1999, 491).

Asiakkaan kokemaan kokonaislaatuun vaikuttavat kaks tekijd&: odotettu ja koettu laa-
tu. Gronroosin (2001) mukaan palvelun laatu muodostuu seuraavasti. (ks. kuvio 3)
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KUVIO 3. Asiakkaan kokemaan laatuun vaikuttavat tekijét (Gronroos 2001, 105.)

Ennen yrityksessa vierailua asiakkaalla on mielessa jonkunlainen imago kyseisesta
yrityksesta, seké joitakin odotuksia tulevasta tapahtumasta. Odotukset voivat olla po-
sitilvisiata negatiivisia, riippuen siitéd mité asiakas on kokenut, kuullut tai lukenut ky-
seisesta yrityksestéd. Odotuksiin vaikuttavat useat tekijét, jotka asiakas on itse luonut
tal saanut jostain muusta ulkopuolisesta tekijastéd. Nama asiat vaikuttavat odotusten

muotoutumiseen seuraavasti:

Tarkein odotuksiin vaikuttava tekija on asiakkaan omat tarpeet — mité han hakee pal-
velulta. Keliaakikko hakee matkatoi mistosta matkaa, mutta lisdksi hén odottaa saa-
vansa tietoa keliakiasta matkailussa. Téassa tilanteessa asiakkaan tarve on saada mah-
dollismman paljon hyodyllistatietoa keliaakikkoa matkan suunnittelussaja sen aika-

na auttavista toimenpitei sta.

Jokainen asiakas on erilainen, joten he myos hakevat eri asioita. Demografiset tekijét
kuten ik& ja sukupuoli, sek& asiakkaan sosiaaliset ominaisuudet vaikuttavat siihen mita
han hakee ja miten han kokee palvelun onnistuneeksi. Myds asiakkaan aikai semmat
kokemukset kyseisesta yrityksestd, sekéa kokemukset muista ja kilpailevista yrityksista
luovat mielikuvia mika saa valitsemaan tietyn yrityksen. (Zeithaml & Bitner 1996, 75
—-98)
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Y leensé mité tahansa pal velua hankittaessa muiden ihmisten suositukset tai moitteet
saavat asiakkaan valitsemaan tal jéttamaan valitsematta yrityksen, josta hén on kuullut
positiivistatali negatiivista palautetta toisilta kuluttgjilta. Negatiivisista palvelutilan-
teista ihmiset kertovat eteenpan useammin kuin positiivisista. Tutkimukset osoittavat,
etta kuluttajat kertovat positiivisesta kokemuksesta kolmelle ja negatiivisesta koke-
muksesta jopa 11 ihmiselle. Tasta on kehitetty tunnettu 3/11 séénto. (Lahtinen & 1so-
viita 2001, 9.) Erityisesti kyseinen sdant0 koskee erityispalveluja hakevaa asiakas-
ryhméa. Keliaakikot ovat hyvin jarjestdytynyt asiakasryhma, joten myos palvel uko-
kemukset eri yrityksissi levidvét heidan joukossaan helposti.

Liséks odotusten muotoutumiseen vaikuttaa palvelun hinta. Mité korkeampi hinta on
Sitd enemman asiakas ol ettaa palvelulta saavansa. Hinnan ollessa matalampi, odottaa
asiakas palvelulta véhemman. Y hteiskunnassa vallitseva kulttuuri vaikuttaa myds asi-
akkaiden tarpeisiin. Erilainen medioiden tuottama informaatio kuten mainonta antaa
asiakkaille tiettyja mielikuvia yrityksistd ja sen tarjoamista palvel uista. Mainosten
mukaan saadaan herétettya asiakkaiden mielenkiinto ja luotua heille haluttuja odotuk-
sia. Markkinointia suunnitellessa yritysten onkin huomioitava tarkasti mita mainoksis-
sa luvataan. Luvattaessa hyvaa ja nopeaa palvelua, se on myos toteutettava tal muussa
tapauksessa asiakas pettyy syvasti, koska hdn odottaa saavansa sen mitd mainoksella
luvataan.

Asiakkaan oma panostus palveluun vaikuttaa seka sithen, mité asiakas odottaa etta
odotusten tasoon. Itsepalvelulta han odottaa kaiken toimivan vaivattomasti ja henkil6-
kohtaiselta palvel ulta odotetaan etta myyja auttaa | 0ytaakseen oikean palvelun asiak-
kaalle. Viimeiseks odotuksiin vaikuttavat myds tilannetekijét. Yll&ttéavien tilanteiden
sattuessa asiakas saattaa tyytya huonompaan palveluun, joita hén olisi toisessa tilan-
teessa odottanut. Esimerkiksi tilanteessajossa asiakas ei voi saada hakemaansa palve-
lua muualta kuin yhdesta yrityksesté han valitsee kyseisen palvelun. Nain han ei luo
itselleen odotuksia, koska tieté ettd samaa palvelua el voi nyt muualta saada. (Zeit-
haml & Bitner 1996, 75 —98.)



33

3.4.1 Koettu palvelun laatu

Gronroosin (2001) mukaan koettu palvelun laatu muodostuu kahdesta eri ulottuvuu-
desta: teknisesté laadusta (pal veluprosessin lopputul osul ottuvuus) ja toiminnallisesta
laadusta (prosessiul ottuvuus), joista syntyy palvelun kokonaisl aatu.

Palveluprosessin lopputul oksen tekninen laatu on sitd mité asiakkaalle j&& yrityksessa
asioinnin jalkeen, eli mitd han vuorovaikutuksessa saa. Matkatoi mistosta asiakas saa
teknisena laatuna matkan.

Palveluprosessin toiminnallinen laatu tarkoittaa sitd miten asiakas saa palvelun ja mi-
ten han kokee koko palveluprosessin. Toisin sanoen se on tapa, jolla tekninen laatu
hanelle valitetdan. Teknisen laadun onnistumiseen vaikuttavat hyvin paljon myyjien
ulkoinen olemus, k&yttaytyminen, tapa hoitaa tehtévét ja sanoa sanottavansa. Toimin-
nallisessa laadussa onkin kyse siitd miten hyvin vuorovaikutustilanne onnistuu asi ak-
kaan jamyyjan valilla Tatéa vuorovaikutustilannetta eli palvel utapahtumaa kutsutaan
palveluja tarkasteltaessa totuuden hetkeksi. (Mts. 100 — 102.)

Totuuden hetki on yrityksen tilaisuus néyttéa asiakkaalle omat kykynsa jataitonsa.
Y leensd asiakas arvioi helpoiten totuuden hetkid, joissa asiakas tapaa palvelun tarjo-
gjan resurssgja ja toimintatapoja, koska néma ovat asiakkaalle nékyvia osia palvelu-
prosessissa. (Mts. 112.)

Asiakkaan kokemaa kokonaislaatua arvioidaan vertailemalla palvel un laadun odotuk-
sajapavelu kokemuksiatoisiinsa. Gronroosin (Mts. 105) mukaan palvelun laatu on
ollut hyvaa, kun odotukset ja kokemukset vastaavat toisiaan mahdollisimman hyvin.

Y likoski (1999) toteaa, etté palvelu on kuluttajan ndkokulmasta ihanteellista silloin,
kun se ylittéa kuluttajan odotukset (Mts. 89). Keliaakikon asioidessa matkatoi mistossa
asiakkaan odotukset ylitetdan, jos matkatoimistovirkailija pystyy antamaan tarkkaa
tietoa keliakiasta matkalle [&8hdon avuksi. Nain asiakaspalvelija osoittaa erittain hyvaa

ammattitaitoa

Palvelun laatu on nykyaikana yks merkittéavimmista yrityksien kilpailukeinoista. Eri-
tyisesti matkatoimistot tarjoavat hyvin sasmankaltaisia ydinpalveluita, joten laadukkail-



la palveluilla pyrité8n erottumaan kilpailijoista ja houkuttelemaan uusia asiakkaita.
Varsinkin toiminnallisen laadun kehittdminen saattaa antaa pal vel utuotteel e huomat-
tavasti lisdarvoaja luoda siten tarvittavan kilpailuedun. (Gronroos 2001, 103 - 104.)

3.4.2 Kuilumalli

US News and World —|ehden tekeman, noin 4000 haastattel ua kasitténeen tutkimuk-
sen mukaan asiakasmenetyksista suurin 0sa, jopa 68 % johtuu huonosta kohtelusta ja
asiakaspalvelun heikkoudesta. Muiden syiden osuus kaikista asiakasmenetyksi st on
vain 32 % (Lahtinen & Isoviita 2001, 10). Téaman vuoks palveluiden jatkuva kehitté-

minen jokal sessa palvel uja tuottavassa yrityksessa onkin tarkegé.

Asiakasmenetysten syita

1 % kuolema (fyysinen kuoleman, konkurssi)

3 % muutto paikkakunnalta toiselle

5 % ostotottumusten muutos

9 % tuotteiden lian korkeat hinnat

14 % tuotteiden heikko tekninen laatu

68 % asiakkaan huono kohtelu ja asiakaspalvelu

LUETTELO 1. Yrityksen asiakasmenetyksen syita (Lahtinen & Isoviita 2001, 10.).

Ennen kuin palveluita voidaan alkaa kehittag, taytyy tietda sen ongelmakohdat. Mikali
palveluntarjoajan ja asiakkaan nakemykset palvelun toimivuudesta ovat hyvin erilai-
set, on kyse odotetun ja koetun palvelun véalisesta kuilusta. Palvel uprosessissa ilmene-
via ongelmakohtia voidaan kartoittaa kuiluanalyysin avulla (ks. kuvio 5). Malli on ke-
hitetty laatuongelmien analysointiin ja palvelun laadun parantamiskeinojen valaisemi-
seen. Kuiluanalyysissi kuvataan miten asiakkaan ja palvelun toimittgjan valinen laatu
muodostuu. (Gronroos 2001, 145.) Mallin ovat kehittaneet alun perin amerikkal ai set
tutkijat Zeithaml, Parasuraman ja Berry (1985). Seuraavassa esitan kuiluanalyysimal-
lin matkatoi mistoon sopivaks Zeithamlia ja Bitneria (1996, 37 - 50) mukaillen.
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KUVIO 4. Kuiluanalyysimalli (Zeithaml, V. Parasuraman, A. & Berry, L. 1990, 46.)

Kuten aikaisemmin jo mainitsin, asiakkaan odottamaan palveluun vaikuttaa suusanal-
linen viestintd, henkil Okohtaiset tarpeet ja ailkaisemmat kokemukset. Koettu palvelu
syntyy siséisten paétdsten ja toimenpiteiden seurauksena, joita organisaatiossa nouda-
tetaan pal velutapahtuman aikana. Kuilut ovat poikkeamia palvelun laadun peruspro-
Sessissa, ja ne ovat seurausta laadunjohtamisen epgjohdonmukai suudesta (Gronroos
2001, 101).

Kuilu 1 syntyy siina vaiheessa, kun yrityksen johto kuvittel ee tietdvansa asiakkaiden
odotukset palvelun laadusta ja henkil 6kunta toteuttaa pal vel uitaan ndiden mukaisesti.
Ostaessaan matkaa keliaakikko odottaa, ettéd matkatoi mistosta saa tietoa joka hel pot-
tais hanen matkalla selviytymistéan. Erityisruokavaliota noudattavien asiakkaiden

odotukset poikkeavat tavallisten asiakkaiden odotuksista, joten jos johto e tiedd, mita
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asiakkaat odottavat tama kuilu syntyy. Johdon tulis huomata, kuinka téarkeda tama ke-
liakiatieto on asiakkaalle, jotta keliaakikkoasiakkaiden palvelu kehittyisi.

Tiedot asiakkaista ja heidan odotuksista voivat vaaristya vaarin tehdyilla ja tulkituilla
markkinatutkimuksilla ja kysyntéanalyyseilla, tai jattamalla ne kokonaan tekeméita.
Voi ollamyoés tilanne, ettd saatu asiakaspalaute ei mene johdolle asti, néin ollen johto
el tieda mitd asiakkaat odottavat palveluta. Mitéa isommasta yrityksesta on kyse, sita
vailkeammin kaikki asiakaspalautteet tulevat padtoksia tekeville johtoportaan j&senille.
(Zeithaml & Bitner 1996, 37 —50.) 1s0issa organi saatioissa sama patee myds organi-
saatiokerrosten valilla. Esimerkiksi matkatoimistossa pienet matkanjérjestdjien matko-
javdlittavat matkatoimistot voivat helposti pitéé saatua asi akaspal autetta omana tieto-
naan ja ndin ollen eivét valita sita eteenpain matkanjarjestgjille. Johto voi olla myds
hyvin kaukana asiakaspal velusta, joten heidan on vaikea kehittéd palvelua sellai seksi

kuin sen pitéis ollailman asiakaspal vel uhenkil 6ston apua.

Kuilu 2 tarkoittaa epékohtaa joka syntyy kun palvelun toimittajan laatuvaatimukset
eivét ole yhdenmukaisia johdon laadulle asettamien ndkemysten kanssa. Useasti téhan
kuiluun johtavat tilanteet joissa palveluprosessia el ole suunniteltu riittévan hyvin tai
suunnittelussa on tullut jokin virhe. Suunnitteluvirheet voivat johtua taas suunnittelu-
prosessin huonosta johtamisesta, jossa laatuprosessille ei ole asetettu selkeita tavoittei-
ta. Ylimman johdon riittdméton tuki johtaa myos useasti siihen, etta suunnittelut ja&
vét puolitiehen ja ndin ollen palvelun laatu jdajoltakin osin huonoksi. Kuilu 2:seen voi
johtaa myds tilanne, jossa johto el pidatietyn asian kehittdmisté oleellisena. (Mts. 37 —
50.)

M atkatoimiston palveluprosessi voi olla muuten kunnossa ja hyvin suunniteltu, mutta
ei gatellen eri asiakasryhmia. Kuten jo aikaisemmin mainitsin, palveluprosessit tulisi
suunnitella jokaiselle asiakassegmentille erikseen. Keliakiaa sairastavat matkustajat
ovat hyvin pieni asiakasryhma, mutta mé&éré on kasvamassa, joten matkatoi mistoissa
tulisikin suunnitella oma prosess erikoisruokavalion omaaville asiakkaille.

Kuilu 3 johtuu siita etté pal velun toimitusprosessissa ei noudateta yrityksessa yhdessa
sovittuja laatuvaatimuksia. Uselmmissa tilantei ssa téhan joudutaan jos laatuvaatimuk-
set ovat litan monimutkaisia tai jaykkia, elka niité silloin ole helppo noudattaa. Toisin
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kanssaristiriitaisia. Kuilu 3 voi syventya jos tyontekija kokee epasel vyytta roolistaan
yrityksessi tai han el tieda mité johto haneltéa vaatii. Syyna tahan kuiluun voi olla
myos tyossa kaytetty tekniikka ja jarjestelmét, jotka elvét tue yrityksen vaatimuksia.
(Mts. 37 —50.)

M atkatoimistossa on nykyaan kaytossa paljon tekniikkaa ja eri tietojarjestelmid. Ke-
liakia asiakasta palvellessa naiden kaytto on erityisen térkeda. Tahan laatukuiluun
joudutaan helposti, jos matkatoimistovirkailija ei osaa kéyttaa jarjestelmiariittavan
hyvin. Voi ollatilanne, ettd jarjestelmien kdyttdmahdollisuuksista ei ole puhuttu riitté
vasti tai niita on liian vaikea kaytt&a.

Kuilu 4 muodostuu kun asiakkaalle viestinndlla informoidut palvelulupaukset eivét
toteudu. Tahan syyna voivat olla markkinointiviestinndssi unohdettu pal vel utuotanto
jaannettujen lupauksien noudattamatta jattaminen, tai etta lupaukset ovat liioiteltuja.
Henkilokunta el valttamatta pysty toteuttamaan kaikkia lupauksia jos mainonnalla on
luvattu litkaa. Tassa tilanteessa yrityksen resurssit ovat puutteellisia, eiké niiden avulla
voida toteuttaa mainonnassa luvattuja asioita. Téhan markkinaviestinnan kuiluun jou-
dutaan my0s jos mainonnassa luvatuista asioista el ole informoitu riittavasti tai ollen-
kaan henkilokunnalle. (Mts. 37 —50.)

Matkatoimiston mainostaessa itseddn yrityksend, josta asiakas saa kaikki yhdelta is-
tumalta se lupaa todellakin kaiken yhdell&a kéaynnilla Taldin myos keliaakikon pitéis
saada | aadukas palvelukokemus, joka el tarkoita pelkastéén hyvaa palvelua vaan myos
palvelua joka sisdltaa riittavasti tietoa keliaakikkoa auttavista toimenpitei sté

Kuilu 5 syntyy, jos koettu palvelu ei vastaa palvelulle asetettuja odotuksia. Jos koke-
mus on asiakkaan mielesté jotenkin epdonnistunut, johtaa se palvelun laadun ongel-
miin jonka seurauksena on kielteinen viestinta ja se vaikuttaa kielteisesti yritykseen tai
voi johtaa jopa liiketoiminnan menettdmiseen. Toisin kuin muut kuilut viides kuilu voi
olla my®s myodnteinen, jolloin palvelun laatu on hyvaatai liian hyvaa. Viidenteen kui-
luun vaikuttavat myos kaikki muut kuilut ja niihin johtaneet syyt. (Mts. 37 —50.)
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Erityisesti matkatoimiston palvellessa keliaakikkoa 5:teen kuiluun voidaan joutua hy-
vin useassa tilanteessa. Kokemus on epdonnistunut jos keliaakikko el saatarvitse-
maansa tieto toimistosta ja ndin ollen useassa tilanteessa han valitsee toisen matkatoi-
miston. Kaikkiin kuiluihin voidaan joutua myds organisaatiotasojen valilla Yleensa
organisaatiotasojen valiseen kuiluun joudutaan tilanteessa jossa matkanjérjestgjan ja

matkanvalittdjan tiedot elvét kohtaa, eli yleensa kyseessa on tiedonkulun katkeaminen.

3.4.3 Palvelun laadun ulottuvuudet

Kuten aikaisimmissa luvuissa todettiin, asiakkaan nakemys palvelun laadusta syntyy
kun han vertailee odotuksia kokemuksiinsa. Palvelun laatua arvioidessaan asiakas

muodostaa mielipiteen monista palveluun liittyvistd asioista.

Palvelun laadun arvioinnista on tehty paljon tutkimuksia. Tunnetuin niistd on Zeit-
hamlin ja muiden (1990) laatima kuluttajia haastattelemalla laadittu tutkimus. Tutkijat
[6ysivét tutkimuksessaan kymmenen palvelun laatutekij&é, joita he kutsuivat laadun
ulottuvuuksiksi. Useimmissa pal vel utilantei ssa pal velun laatua arvioidessaan kulutta
jat muodostavat kasityksen naista laadun tekijoista (Mts. 20.)

Palvelun laatua arvioidessaan kuluttgja muodostaa késityksen seuraavista laadun ulot-
tuvuuksista, joista kerron matkatoimiston palvelun tuottamiseen Zeithmalia ja muita
soveltaen (Mts. 18 — 22):

L uotettavuus - yrityksen kyky tuottaa palvelua luotettavasti ja tarkasti

L uottamus asiakkaan ja palvelun tuottgjan valilla syntyy kun palvelu suoritus on joh-
donmukainen ja virheeton. Eli myyja suorittaa palvelun oikein heti ensmmaisella ker-
rallaja pitda lupauksensa. (Mts. 18 — 22) Keliakia asiakkaan tilanteessa myyja lupaa
ottaa yhteyttd asiakkaaseen kun on selvittanyt tietoja keliakiasta matkailussa. Jos vir-
kailijae ota yhteytta asiakkaaseen, yrityksen luotettavuus ei ole hyva. Luottamuksen
her&ttdminen vahvistaa asiakkaan ostopadtoksen tekemista kysei sesta yrityksesta.
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Reagointialttius - myyjien halu auttaa asiakasta ja tuottaa tdsmallisté palvelua

Reagointialttius tarkoittaa henkil 6ston valmiutta ja halukkuutta palvella asiakasta. Jo-
kainen asiakas toivotetaan tervetulleeks ja myyjan tulisi tervehtia aina ennen asiakas-
ta. Huomioimisessa on tarkedd myyjan asenna kuinka han suhtautuu asiakkaaseen ja
hénen tarpeisiinsa. (Mts. 18 — 22) Matkatoimistovirkailijan pitéessi keliakiaa pienessa

arvossa han reagoi vaarin asiakkaan tarpeisiin.

Patevyys - myyjien tulee omata vaadittavat taidot ja tiedot palvelemiseen

Palvelun tuottajalla on oltava tarvittavat tiedot ja taidot, jotta han pystyy
tuottamaan laadukasta palvelua. (Mts. 18 — 22) Matkatoimistovirkailijan ominaisuuk-
sia kasitelldan tarkemmin seuraavassa luvussa 3.5. Matkatoimistovirkailija palvelun

tarjogjana.

Kohteliaisuus - kontaktihenkil ston kohteliaisuus, kunnioitus, huomaavaisuus ja ys-
tavallisyys asiakkaita kohtaan

Myyjan taytyis palvella asiakasta huomaavaisesti ja arvokkaasti, ottamalla hénen tar-
peensa ystavéllisesti huomioon. Toisin sanoen asiakasta on kasiteltava kuin kukkaa
k&mmenella— niin kuin han toivois hanta palveltavan. (Mts. 18 — 22) Keliaakikkoa
tulis kuunnellaja arvostaa hanen tarpeitaan saada matkan hankintaan ja itse matkan

suoriutumiseen auttavaa tietoa

Uskottavuus - palvelun tuottajan luotettavuus, uskottavuus ja rehellisyys

Asiakkaan taytyy voida luottaa siihen, etta organisaatio ajaa rehellisesti asiakkaiden
etuja. Uskottavuuteen vaikuttavat organisaation nimi, maine ja asiakaspal vel uhenki-
[6stén persoonallisuus seka tapa, jolla palveluja myydaan asiakkaalle. (Mts. 18 — 22)
Keliakia asiakkaita kohdatessa matkatoi mistovirkailijan uskottavuus joutuu koetuksel-
le, koska keliakiaja siithen liittyvét asiat elvét ole itsestdan selvia. Miten matkatoimis-
tovirkailija voi vakuuttaa keliaakikolle, ettd hdnen antamansa tieto on oikeaa.
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Turvallisuus - vapaus vaaroista, riskeista tai epailyksista

Asiakkaallataytyy ollaturvallinen mieli siitg, ettéd hanelle ei koidu palvelusta fyysisia
tal taloudellisiariskgja. Turvallisuus tarkoittaa myos sita, etta asiakasta palvellaan
luottamuksellisesti. Hanen ei tarvitse peléta, ettd myyja kertois hénen asioistaan ke-
nellekaén muulle. Asioista kertominen eteenpéin voidaan ajatella myds toisinpéin.
(Mts. 18 — 22) Keliaakikko asiakas vois toivoa ja luottaa matkatoimistovirkailijaan,
etté hén kertoo hyvié kokemuksia keliakiasta matkailussa seuraaville asiakkaille ja
tyokavereille.

Saavutettavuus - lahestyttavyys ja helppo yhteydenotto

Yrityksen tulee ollafyysisesti ja henkisesti helposti |&hestyttavissa. Asiakkaan on saa-
tava yhteys yritykseen helposti. Useasti asiakas el saa yritykseen yhteyttd. Syynaté
han voivat olla aukiologjat, pitkét jonotukset puhelimessatai organisaation sijainti asi-
akkaaseen. Nykyaikana ndihin saatavuuden ongelmiin hyva ratkaisu on internet, jonka
kaytto ei ole kiinni yrityksen fyysisesta sijainnista. (Mts. 18 — 22)

Viestinta - puhutaan kieltd, jota asiakkaat ymmartavat ja kuunnellaan heita

Myyjan on puhuttava sellaista kielta jota asiakaskin ymmartaa. Joissakin yrityksissa
saattaa olla kdytdssd oma alansanasto, joka sisdltéa muille kuin alan ammettilaisille
tuntemattomia sanoja. Viestinnan luonne on sovellettava sen mukaan, minkalaisesta
asiakkaasta on kyse. Ensmmaista kertaa yrityksessa asioiva asiakas tarvitsee varmasti
asioiden selvittamistd hyvin perehdyttavasti kuin kokenut asiakas. Viestinnan avulla
asiakas saadaan vakuuttuneeks siité, ettd hanen asiansa tulee hoidetuksi. (Mts. 18 —
22)

Asiakkaiden ymmartaminen - ymmarretdan asiakkaita ja heidan tarpeitaan

Asiakkaiden ymmartamisella tarkoitetaan sit, etté hanen tarpeensaymmarretéan. Ta
hén kuuluu asiakkaan erityistarpeiden selvittdminen ja asiakkaiden huomioiminen yk-
slond. Asiakas ilahtuu jos hanta palvellaan yksilona ja hdnen erityistarpeistaan ollaan
oikeasti kiinnostuneita. (Mts. 18 — 22)
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Palveluymparisto - ensivaikutelma yrityksen fyysisisté tiloista, laitteista ja henkil 0s-
tosta

Palveluymparistoon kuuluvat konkreettiset asiat, kuten tilat, koneet, laitteet, henkil 6s-
ton olemus ja muut palvelutilassa olevat asiakkaat. N&iden konkreettisten asioiden tu-
lis olla kunnossa yrityksesss, jotta peruspalveluprosessi toimisi sulavasti. (Mts. 18 —
22)

Zeithaml ja muut (1990) esittavét myds, etta laatu-ulottuvuudet voidaan yhdistéa vii-

deks lagjemmaks kokonaisuudeks seuraavallatavalla

palveluympdristo (fyysiset tekijat)
luotettavuus (luotettava, tdsméallinen palvelun tarjonta)
reagointialttius (ystavéllisyys, avuliaisuus, valmius palvella)

palveluvarmuus (pétevyys, kohteliaisuus, uskottavuus, turvallisuus)

a ~ W DN PE

empatia (saavutettavuus, viestintd, asiakkaan ymmartaminen).
(Mts. 24 - 26.)

3.5 Matkatoimistovirkailija palvelun tarjoajana

Verheldn (2000) mukaan matkatoi mistossa tydskentel evien tydssa taytyy olla hohtoa
jaglamouria, koska my6s matkustamisessa on. Matkatoi mistovirkailijoiden tyonkuvat
ovat olleet aikaisemmin p&&sdanttisesti hyvin rutiininomaisten tehtévien suorittamista
janan on toki osittain viel&kin. Tallaisiarutiinitehtavia ovat tietojen ja palvelujen et-
siminen, paperien arkistoiminen, laskujen tarkastaminen, puhelimessa puhuminen,
muutosten opettel eminen seké asiakkaiden asioihin paneutuminen. Kuitenkin nyky-
ajan matkatoimisto ty0 voi tuntua aivan erilaiselta kuin vuoskymmen sitten. (Mts.
54.) Leppa & (2005) totesa artikkelissaan sdhkoisen verkkokaupan merkityksen koros-
tuneeks ja sen merkitys tulee korostumaan edelleen. Voitaisiin kuvitella, ettd matka-
toimistovirkailijan tyon méara olis vahentynyt, muttandin e ole. Matkatoimisto hen-
kil6kunnan tydnkuva on enemminkin muuttunut varausta vastaanottavasta pal vel evak-
s konsultiksi.

Leppdlan (2005) mukaan matkatoi miston roolin muutos muuttaa osaamistarpeita. Eri-

tyisesti tulevaisuudessa kriittisia osaamistarpeita ovat verkkopal veluiden suunnittelu-
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tarve, palveluprosessin operatiivinen hoitaminen, matkailualan osaaminen, konsul-
toinnin osaamistaito, palvelujen markkinoinnin ja myyntitydn merkitys, tekniikan

ymmartaminen palvelun ehdoilla seka yhteistyotarpeen korostuminen. (Mts.)

Tana pavana matkatoimistoalan tarkedt osaamisal ueet ovat yha kasvavassa méérin
tuotetietous, tietojarjestelmien kaytto ja uuden tekniikan kayttéonotto. Myos asiakas-
pavelun merkitys korostuu yhd enemméan asiakkaiden kasvaviin vaatimuksiin jakiris-
tyvaan kilpailuun verrattuna. (Mts.)

Matkatoimistovirkailijan on hyvéa opiskella perusasiat koulussa. Verheld (2000) toteaa,
etta koulutus matkatoimistovirkailijaksi tuo tydhon perustiedot ja teknisen osaamisen,
mutta kehittyy vahitellen, kun opitut asiat sekoittuvat aiemmin opitun ja koetun kanssa
(Mts. 54).

Matka 98 -messujen yhteydessa j érjestetystéa matkatoi mistoalan koulutusta kasittele-
vassa tilaisuudessa pidetyista puheenvuoroista tehdyn yhteenvedon mukaan matka-
toimistovirkailijalta vaaditaan tiettyjd ominaisuuksia: Matkatoimistovirkailijan on ol-
tava” hyvatyyppi”, jolla on monia hyvia ominaisuuksia. Hanen tulee olla alansa eri-
suuntautunei suus, napparasormisuus, oikotiet hoksaava, oppimis- ja yhteistyokykyi-
syys, nopeadlyisyys seka joustavuus. Matkatoi mistossa tyoskentely vaatii myos erit-
tain joustavaa pal vel uasennetta, koska asiakas on loppuen lopuks se joka palkan mak-
saa. Hyva matkatoimistovirkailija osaa auttaa asiakasta kaikissa tilanteissa. (Mts. 55.)

Virkailijan hyva yleissivistys lisda palvelun laatua tuomalla sithen liséarvoa. Keliakian
perustietdmys kuuluu mielestani jokaisen suomalaisen yleissivistykseen. Virkailijalla
taytyy olla myds oikea kuva maailmasta ja sen ihmisistd, ja hanen téytyy hallita pai-
kantamismaantieto seka poliittisten rakenteiden perusteet. Mita enemman matkatoi-
mistovirkailija tietd& maailmassa tapahtuvista asioista, sitd ” ammattitaitoisempi” han
on. Tieto, sen kaytto ja soveltaminen ovatkin selvasti yks matkatoimistovirkailijoiden

tarkeimpid osaamisen alueita.

Edellisesta paastaankin uteliai suuteen ja tiedonhaluun, jotka ovat vélttaméattomyys
matkatoi miston tyontekijoille. Tuotteet, kohteet ja koko maailma muuttuvat yhé nope-
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ammin nykyaikana, joten ammattitaidon sdilyttémiseksi erilaisiatietoja taytyy pitda
gantasalla (Verheld 2000, 55.) Tana paivanatieto on helposti saatavillaja se luo
haasteita matkatoimistovirkailijoille. Tietoa I0ytyy useista aihealueista jo liikaakin, ei-
k& virkailijoiden tarvitse tietda kaikesta kaikkea. Ollakseen erittéin ammeattitaitoinen ja
innokas virkailija, hdnen taytyy osata hakea tiedot mita luultavasti tydssaén tarvitsee.
Keliakia on yleisesti perustietoa, mutta enta sitten kun on kyse matkatoi mistoissa tar-
vittavasta keliakiatietoudesta? Perustieto keliakiasta i riitd, vaan pitéé osata auttaa ke-
liaakikkoa kokonai svaltai sen matkan toteuttami sessa.

Hyva matkatoimistovirkailija on moniosagja, joka osaa kdyttéd useita tyokaluja— va-
rausjarjestelmid, tietotekniikkaa, internetia, lipunkirjoittimia ja tietoliikennevalineita
Matkustus- ja ohjelmapalvel uista pitéé olla tietoa omasta takaa, ja niitd on pystyttéva
nopeasti hankkimaan. Han joutuu tuntemaan liikenne- ja majoituspalveluiden liséksi
erilaisia oheispalveluita, kuten autonvuokraukset, vakuutukset, ohjelmapalvelut, jne.
(Verheld 2000, 55.)

Virkailijan on gjateltava myds businessorientoituneesti, koska matkatoi mistotoimin-
nan on oltava kannattavaa. Hanella téytyy olla my®s myyntimiehen ominaisuuksia,
jotta kannattavat ja kaikkia tyydyttavét kaupat saataisiin tehdyksi. (Mts. 55.)

Asiakkaillaon erilaisia syité ja tarpeita matkustaa. Nama taytyy osata tunnistaa ja hy-
vaksya Esimerkiks virkailijan huomatessa asiakkaan erityisvaatimusten térkeyden,
hénen tulisi panostaa erityisesti tahan toiveeseen. Asiakkaan kysellessé keliakiasta ja
gluteenittomien tuotteiden saatavuudesta kohdemaissa virkailijan tulisi reagoida in-
nostuneesti ja ottaa asioista sel vaa saadakseen hyvéan kaupan tehtya

luottamuksen on oltava kohdallaan. Sité on kehitettéva ja arvostettava, jotta kanssa-
k&yminen tyotovereiden ja asiakkaiden kanssa on luontevampaa ja rutiinien hallinta
joustavampaa. (Mts. 55.)
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3.6 Erityisruokavaliota noudattavien asiakkaiden palvelu matkatoi-

mistoissa — tapaus tiedon hyddyntédminen

kaikki heistd ovat joutuneet palvelemaan erityisvaatimuksia omaavia asiakkaita. Eri-
tyisvaatimuksia omaavien asiakkaiden kohtaaminen matkatoi mistoissa vaetii erityisen
huomaavaista ja tarkkaa kayttaytymistd matkatoimistovirkailijalta. Keliaakikko mat-

katoi mistoasiakkaana on erityisvaatimuksia omaava asiakas.

Erityispalvelutilanne voi edetd hyvin, mutta jos tapahtuneesta el ole kirjattu mitéan
tietoja ylos, seuraavassa samankaltai sessa tilanteessa on kaikki aloitettava alusta. Mie-
titdan tilanne, jossa kaikki erityistilanteet ja muutkin asiat kirjattaisiin ylos; se helpot-
tais myyjan tyotéa valtavasti.

Asiakkaan ollessa keliaakikko, virkailijan olis hyva l6ytaa keliaakikolle parhaiten so-
piva matkakohde jatarjota héanelle riittavasti auttavaa tietoa keliakian matkustamisen
helpottamiseksi. Taman onnistumiseksi matkatoi miston siséisten prosessien on oltava
kunnossa. Tiedon |6ytamiseks yhteistyo ja verkostojen toimivuus ovat avainasemas-
sa. Miten hyvin matkatoimistot pystyvét hyddyntamaan erilaisia verkostoja ja yhteis-

tyota?

Y hteistyon térkein etu onkin tiedon jakaminen. Kukin osapuoli antaa toiselle jotain

man paljon tietoa heidan toimintatavoistaan ja sellaisista asioista, jotka ovat tarkeita
matkan myynnissa. Erityisen tarkeana itse pidan jokaisen asiakaspal autteen tasmallista
késittelya ja niiden eteenpéin viemisen myos alemmille tasoille. Nain ollen matkatoi-
mistot pystyisivét hyddyntamaan pal autteista saatuja asioita pal vel ussaan tulevai suu-

dessa

Y leensa tiedonkulku on ongelma alue monessa yrityksessa. TyGtehtaviin, ja -tietoihin
liittyvét asiat kulkevat paremmin tyGpaikoilla, mutta enta sitten kun kyse on organi-
saatio tasoisista tiedoista. Téama onkin hankalampaa toteuttaa, mutta ei mahdotonta. Se
vaatii paljon suunnittelua, testausta ja hyvaa toteutusta.
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Erityisruokavaliota noudattavia asiakkaita kohdatessa apua pal vel utilanteen toteutta-
miseen tuo erilaiset tietojarjestelmét, joista matkatoimistovirkailija voi tarkistaa tarvit-
tavia asioita. Palvelut 2020 raportin (2006) mukaan teknologian kehittyessi asiakastie-
tohallintgj&rjestelmat monipuolistuvat ja kehittyvét. Teknologian avulla voidaan tarjo-
ta my6s enemman asiakaslaht6isimpia ja laadukkaampia pal veluita. (Palvelut 2020,
2006.) Télaisia yrityksen sisdisid asiakastietohal lintajérjestelmid voitaisiin kayttéa
mm. ker88maan asi akaskokemuksia. Matkatoimistovirkailija 16ytéis heti kaikki par-
haaksi suositellut kohteet keliaakikoille ja muut tiedot aiheeseen liittyen, kuten tietoa
keliakiasta matkailussa. Intra -jarjestelma on kaytossa todenndkoisesti suuressa osassa
matkatoimistoja, mutta luulen ettd niiden kayttd on vajavaista. Matkatoi mistoissa tu-
lisikin kouluttaa jarjestelman hyddyntamisté erilaisissa tilanteissa.

3.7 Matkatoimistopalvelujen tulevaisuus

Matkatoimistoalan kehitys viime aikoina muistuttaa paljon yleista kehitysté teollisuu-
dessa. Tavoitteena on saavuttaa parempi kannattavuus toimintoja yhdistamall, fuusi-
oillajayrityskaupoilla. Useat matkatoimistot ovat saaneet uusia yhtei stydokumppaneita
tal omistajia. Myos ulkomai set matkatoi mistoketjut ovat saaneet jalkansa Suomen
markkinoille. Kyseessi on joko yritysostot, taysin uudet yritykset Suomessatai yhteis-
tydsopimuksista suomalaisten alan yritysten kanssa. (Verheld 1998, 37.)

M atkatoi mistoala el 8& todel lista muutosten aikaa. Suurin muutos on tekniikan kehit-

tyminen. Palveluja ostetaan yha useammin internetistg, ja yks matkatoi mistojen teh-
tava nykyaan onkin tarjota tukipal vel uita liséantyneelle internet-kaupalle. Tukipalve-
luilla tarkoitetaan opastusta matkan varaamiselle internetisté ja muita siihen liittyvia

asioita.

Erityisesti valittavéat matkatoimistot tulevat vahentymaan tulevina vuosina. Pudo-
tusuhan alla ovat pienimmé&t matkatoi mistot, jotka tarjoavat pelkkié& valmismatkapa-
ketteja. Tasta kertoo suurimpien matkanjarjestgjien valmismatkojen siirtyminen suo-
ramyyntiin. Taloussanoman artikkelin mukaan (M atkatoimistoja uhkaa pudotuspeli
2006.) Finnmatkat, seka Tjareborg lopettavat ulkopuolisten matkatoi mistojen kayton
jasirtyvat myymaan matkoja omien toimistojensa, seké internetin kautta. Néin ollen
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valittévét matkatoimistot tulevat menettdmaan miljoonien eurojen valityspalkkiot. Ai-
kaisemmin valityspal kkioiden tyrehtymisesta lisasivét lentotoimistot, jotka siirtyivét

mukaan vuonna 2007 lopettaa n. 20 matkatoimistoa. (Mts.)

Organisaatioiden jatkuva oppiminen on matkatoi mistoissa tarked nykyhetken ja tule-
vaisuudenkin organisaatiotapa. Oppimisen my6ta kehityksessa voidaan pysya mukana
jajopa menna kilpailijoiden edelle. Jatkuva oppiminen parantaa yritysten kil pailuti-
lannetta kiredn kilpailun markkinoilla seké ty6tavoissa etta tyonantajana. Néin tyonte-
kijétkin tuntevat tyonsé kokonaisvaltaisemmaksi ja merkittavammaksi, kun he koke-
vat olevansa térkea osatekija yrityksen menestyksessa. (L eppala 2005.)

Tulevaisuudessa uhan alla olevien matkatoimistojen on keksittéva val mismatkapaket-
tien myynnin tilalle korvaavaa toimintaa. ” Jos myy pelkk&a sikanautaa, pitéis myyda

ja uhkaa pudotuspeli 2006).

Tulevaisuuden mahdollisuus pienissd matkatoimistoissa tuleekin todenndkoisesti ole-
maan erikoismatkojen raétél dinti, omien matkapakettien kehittely, panostus yha
enemman sdhkoiseen — asiointiin, seké erikoistuminen asioihin mité kukin matkatoi-
misto osaa parhaiten. Toisaalta maailmassa tulee aina olemaan sellaisia asiakkaita,
jotka haluavat asioida henkil 6kohtaisesti matkatoi mistoissa internetista ostamisen si-
jaan. (Matkatoimistoja uhkaa pudotuspeli 2006.) Erityisesti henkil 6kohtaista palvelua
arvostavat elékeléiset. Internet e siis tule korvaamaan henkilGkohtaisen tapaamisen

suurta merkitysta.

Jukka Néarakan (M atkatoi mistoja uhkaa pudotuspeli 2006) mielestd internet on sotke-
nut alan ansaintalogiikan. Ennen matkatoimistot saivat véalitysmaksua lentoyhtidilta ja
matkanjarjestdjilta. Nyt se perii palvelumaksua asiakkailta. (Mts.) Internet on kuiten-
kin matkatoi mistoalankin tulevaisuus. Onkin vain kysymys kuinka yritykset oppivat
gjattelemaan uudella tavalla ja kayttdmaan uusia mahdollisuuksia hyvékseen. Internet
lahent&a asiakkaita ja kilpailijoita, toisin sanoen se helpottaa yritysten ja asiakkaiden
toimintaa palvelujen markkinoilla. Yritysten on helpompi tarkkailla kilpailijoiden
toimintoja ja palvelujen hintojaja néin ollen tehda kannattavampia ratkaisuja. Asiak-
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kaiden on myds helpompi tehda ratkaisuja, koska mm. palveluiden hinnat [6ytyvét
muutamalla napin painalluksena. Internetia kdytetddn myaos tuotteiden ja palveluiden
jakeluverkoston toiminnan tehostamiseen. Sité kéytetéén jo mm. tilausten tekemises-
s, varaston hallinnassa, tuote- ja palvel utuessa, neuvonnassa, asiakasviestinnassa,
asi akaspal auttei den keréémisess, henkil dston koulutuksessa. (Rissanen 2006, 68 —
70.)

Tulevaisuudessa palvelualat tulevat |8henemaan merkittavasti juuri verkostoitumisen
vuoksi. Essmerkiksi sosiaali- ja matkailualat 18henevét, kun aetaan tehda yha enem-
man ihmisen hyvinvointiin liittyvié asioita (hyvinvointipal velut). Alojen [aheneminen
on hyvaksi, koska asiakkaat hakevat yha enemman kokonaisvaltaisia palveluita. (Pal-
velut 2020, 11.)

Palvelut 2020 raportin (2006) mukaan verkostoituminen tulee olemaan palvelualan tu-
levaisuuden merkittavin tekija. V erkostoituneessa toi mintaympari stbssa toimiminen ei
ole kuitenkaan itsestéanselvyys, vaan se vadtii yhteistyotaitoja, lagja-alaisuutta, koko-
naisuuksien hallintaa ja monialaista liiketoimintaosaamista. (Palvelut 2020, 12.)

Palvelualala yleensé tullaan hyddyntémaén sdhkoisia asiakastietoja asi akasl 8htoi sem-
pien ja yksilollisten ratkaisujen kehittamiseks (Palvelut 2020, 36). Nan pystyt&an ot-
tamaan huomioon my6s keliaakikon matkalle |8htoa hel pottavat toimet, koska pysty-
t&an tarkistamaan tietokannoista mita tehda ja miten tehda. Keliaakikon 10ytéessa sel-
laisen hotellin tai matkakohteen missa kaikki on mennyt hanen mielestdan erinomai-
sesti ja ndma tiedot on kerétty talteen; on matkatoimistovirkailijan helppo suositella
téta kohdetta pal autteen antaneelle tai toisellekin asiakkaalle.

4 MYSTERY SHOPPING -HAAMUASIAKKUUS

Haamuasiakkuus eli englanniksi mystery shopping on kotoisin Amerikasta, ja Suo-
messa se on ollut kdytdssd ammattimaisesti noin 15 vuotta (Miettinen 1997). Seon
tutkimusmenetelma, jolla tutkitaan salaisesti yrityksen palveluiden jatuotteiden laa-
tua. Luonteeltaan tama tutkimus on tarkempi ja realistisempi kuin varsinainen asiakas-
tyytyvéisyystutkimus; haamuasi akastutkimuksella tutkittavista asioista saadaan luotet-
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tavammat tulokset yrityksen asiakkaalle ndkyvasta tilanteesta sen aitouden vuoksi.
Tutkimuksen tulokset ovat aitoja, koska se suoritetaan salaisesti niin etta asiakaspal ve-
[uhenkilGsto ei tieda olevansa tutkimuksen kohteena. (MSPA Europe. Taking the
Mystery Out of Mystery Shopping)

Zeithaml ja Bitner (Zeithaml & Bitner 1996, 141) méérittelevat haamuasiakkuuden
seuraavallatavalla: “To measure individual employee performance for evaluation,

recognition and awards. To identify system strengths and weaknesses in customer -
contact services’.

Karlsson & Horbec (2006, 19) gjattelevat haamuasi akkuudesta seuraavalla tavalla
“Mystery shopping is, to measure if the management has succeeded to support their
employees to deliver what the company desires, in the Moment of Truth” . Heidan
maaritelmastaan selviad, etté palvelun onnistumisen takana on se miten johto on hoi-
tanut omat tehtavansa.

Haamuasi akastutkimuksia voidaan toteuttaa kolmellatavalla: 1) ké&yttaytymistutki-
muksessa haamuasiakas vierailee yrityksessa ja kokeilee tai ostaa tuotteen, samalla
hén havainnoi asiakaspalvelijan kayttaytymisen palvelutilanteessa; 2) puhelintutki-
muksessa haamuasi akas soittaa yritykseen ja tutkii asiakaspalvelijan tapaa toimia; se-
k& 3) toimipaikkatutkimuksessa jossa havainnoidaan esim. yrityksen julkisivua, sisus-
tusta ja siisteytta. (Jos et tuki, et tieda vaan luulet... 2003.)

Palvelua tutkittaessa haamuasi akkaiden avulla hyGtynéa on se, etté palvel usta saadaan
erittéin realistinen kuva. Henkilokunta ei tieda olevansa tutkimuksen kohteenaja néain
ollen kayttaytyy tutkimustilanteessa kuin normaalissa jokapéivéi sessa pal velutilan-
teessa. Tutkimusta tehdessd on kuitenkin eettisesti oikein jos yrityksen tyontekijoille
ilmoitetaan |&hiaikoina tehtavastd haamuasi akastutkimuksesta. Kuitenkin niin, ettel
heille ilmoiteta tarkkaa aikaa, eika henkil 6ita ketké tutkimuksen suorittavat. Erityisen
tarkeda on etta tutkittavan yrityksen palveluhenkil 6st0 el saa missdan vaiheessa tietda

olevansa tutkimuksen kohteena. (Jesson 2004, 617.)

Haamuasi akastutkimukset suorittavat ennalta koulutetut anonyymit henkil6t, jotka

vierailevat tutkittavassa yrityksessi tavallisina asiakkaina, mutta havainnoivat samalla
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asioita ennalta maaréttyjen kriteereiden mukaisesti. Asiakaspalvel utilanteen jalkeen
haamuasi akkaat raportoivat havainnoidut asiat yrityksesté/pal vel usta tutkimuksen
toimeksiantagjalle. Tutkimusta suorittava taho tekee tuloksista selvityksen, josta selvida
yrityksen nykyhetken tilanne tutkittavissa asioissa. (M SPA Europe. Taking the Myste-
ry Out of Mystery Shopping.)

Tarkein haamuasi akastutkimuksella tutkittava asia yrityksissa on usein asiakaspalvelu
jasen laatu. Haamuasi akastutkimuksella saadaan rehellinen kuva asiakaspalvelijan
kayttaytymisestd. Normaalissa pal vel utilanteessa asiakas antaa hyvin vahan suoraa pa-
lautetta epdonnistuneesta palvel utilanteesta. 1lman haamuasi akastutkimusta yrityksilta
Saattaa jaada palvelussa hyvinkin térkeét asiat huomioimatta. Haamuasi akastutkimuk-
sen avulla palvelutilanteesta [6ydetdan kaikki pienetkin epdkohdat. Palvelu sindnsa voi
olla kiitettéavad, mutta joku pienikin konflikti voi pilata koko tilanteen. Tama pieni
konflikti voi merkita asiakkaalle jopa niin paljon, ettd han vaihtaa yritysta, eikéa palaa
huonoa palvelua tuottavaan yritykseen enda koskaan.

Ajatellaan essmerkiksi palvelutilannetta matkatoimistossa, jossa asiakaspalvelijan liian
kova myyntihalu saa keliaakikko asiakkaan vaihtamaan yritysta. Asiakaspalvelija kes-
kittyy liikaa myymaén palvelua ja unohtaa asiakkaan perimmaisen tarpeen, joka tassa
tilanteessa on keliakia tietous matkustettaessa. Keliaakikko painottaa matkaa ostaes-
saan, kuinka tarkegé on etta han saa gluteenittoman ruokavalion myos ulkomailla
matkustettaessa. Asiakaspalvelijan valinpitdméttomyys keliakiasta saattaa hel posti
saada keliaakikko asiakkaan siirtymaan toiseen yritykseen. Néin pienella valinpita
méattomyydell&a yritys voi menettda asiakkaansa.
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STUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

5.1 Mystery Shopping matkatoimistoihin

Tutkimuksen paétavoitteena ja tutkimusongelmanaoli selvittéd, kuinka hyvin matka-

toimistoissa osataan palvella keliaakikkoa héanen erityistarpeensa huomioon ottaen.

Tutkimuslomakkeessa pyrittiin selvittdmaan mm. seuraavia asioita, joiden avulla saa-
tiin selville matkatoimistojen palveluiden laatu keliaakikoille:

- Miten paljon matkatoimistovirkailijat tietévéat keliakiasta ja gluteenit-
tomasta ruokavaliosta?

- Osaavatko matkatoimistovirkailijat suositella keliaakikolle sopivinta
matkakohdetta?

- Osaavatko matkatoimistovirkailijat antaa keliaakikoille ndiden matkal-
latarvitsemaa tietoa?

- Kuinka matkatoimistovirkailijat suhtautuvat keliaakikon erityistarpei-
gin?
Tulosten ja kokemusten pohjalta voidaan tehda yleistavié olettamuksia matkatoi misto-

jen palvelun tuottamisesta. Opinndytetydni pohdinnassa pohjaankin tuloksista ol etta-
muksia, jotka voivat olla syyna palvelujen tuottamisen ongelmiin ja onnistumisiin.

Opinnaytetyoni tutkimusmenetelmaks valitsin laadullisen tutkimuksen, koska tutki-
muksessani halusin selvittag, miten matkatoi mistoissa palvellaan keliaakikkoa erityis-
paveluatarvitsevana asiakkaana. Tahan kaikkein parhaiten sopi laadullisen tutkimuk-
sen menetel mistéa haamuasiakkuus. Nain saatiin tietoa, mik& matkatoi mistojen tieté-
mys keliakiasta ja gluteenittomista pal veluista on.

Haamuasi akkuuden eettisyyteen kuulu, etté tulevasta testauksesta ilmoitetaan yrityk-
siin ennen kuin ne toteutetaan. Tutkimukseni el olis ollut luotettava, jos néin olisi teh-
ty. Talloin matkatoimistovirkailijat olisivat voineet etukéteen ottaa selvaa keliakiasta,
sen tilanteesta maailmalla ja toimenpiteista jotka helpottaisivat keliaakikkoa matkalle
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lahddssa Néin ollen paétinkin, etta haamuasiakkaat suorittaisivat tutkimukset téysin
salassa yrityksilta

Tutkimuslomakkeen kysymykset muodostuivat aika helposti, koska minulla oli niin
paljon omakohtai sta kokemusta keliakiasta ja myds asioista mita keliaakikkojen tar-
vitsee ottaa huomioon matkalle lahtiessdan. Vinkkeja lomakkeeseen sain paljon Ke-
liakia- lehdestd, joissa samoja asioita oli késitelty jonkun verran jo aikaisemmin.

5.1.1 Aineaiston keruu

Tutkimuksen kohdeyrityksina olivat valmismatkoja vélittéavat matkatoimistot ympari
Suomen. Haamuasi akkuustutkimuksia suoritettiin yhteensd 27 matkatoi mistossa vuo-
den 2006 aikana. Kayntikohteiden valinta oli haamuasiakkaiden itse méériteltavissa
kuitenkin niin, ettd yhdessa toimistossa kdytéisiin vain yhden kerran. Tilanteessa, jos-
sa usea eri haamuasiakas menisi tarkasti kyselemaan keliakiasta samalta virkailijalta,
han voisi ryhtya epéailemaan, etté kyseessa on joku tutkimus. Jokainen tutkimuksen
suorittaja joutui siis kysymaan minulta voiko tehda tutkimuksen haluamaansa matka-

toimistoon.

K eliaakikkohaamuasi akkaina toimivat muutama ystavani, Jyvaskylan ammattikorkea-
koulun matkailu, ravitsemis-, ja talousalan opiskelijat ja opettajat, mind itse ja muuta-
ma keliaakikko Pohjois-Savon keliakiayhdistyksesta. Oli siis hyvin tarkeétd, etta tut-

kimuksen suorittajat eldytyisivét keliaakikoiksi vieraillessaan matkatoimistoissa, jotta

tilanne olisi mahdollisimman aidon tuntuinen.

Haamuasiakkaille annettiin tarvittavat lomakkeet, joiden avulla han kykenisi suoriu-
tumaan tutkimuksi sta matkatoi mistoihin. Saatekirjeen saivat sellaiset ihmiset, jotka
eivét paasseet suulliseen perehdytykseen (Liite 2 saatekirje haamuasiakkaille). Lisdksi
jokaiselle haamuasiakkaalle jaettiin ohjeistus (Liite 3 ohjeistus haamuasiakkaille), se-
k& varsinainen tutkimuslomake (Liite 4 haamuasi akkuus tutkimuslomake) joka siséls
5 kysymysta.
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5.1.2 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen suorittamisen jalkeen on arvioitava sen luotettavuutta. Ovatko tul okset
totuudenmukaisia ja antavatko ne vastauksen tutkimusongel maan. Tutkimuksen tulos-
ten luotettavuutta pohtiessa téytyy ottaa huomioon ainakin seuraavat asiat: ymmarrys,
mita tutkitaan ja miksi, tutkijoiden motiivit, tutkimuksen tekeminen ja niiden onnis-
tuminen, tutkimuskohteiden valinta, tutkimuksen aikataulu, eettisyys, seka raportoin-
nin onnistuminen. (Tuomi & Sargjérvi 2002, 135 - 138.)

Tutkimukseni antoi tulokset sithen mitéa silla haettiin, eli kuinka matkatoi mistoissa
palvellaan keliaakikkoa erityisasiakkaana. Tarkoitukseni e ollutkaan selvittda yleista
palvel untasoa matkatoi mistoissa. Tutkimuksen aihe oli onnistunut ja gankohtainen,
koska epéilin ettd keliaakikkojen palvelussa eri matkatoimistoissa on eroja. Ennen tut-
kimusta oletin, ettd matkatoimistojen erityispalvelut keliaakikoille olivat hyvin suppe-
at. Olin tassa oikeassa, mutta myas erittain hyvin palvelleita matkatoimistovirkailijoita
[6ytyi. Tutkimus osoittikin, kuinka paljon erityispal veluiden tuottaminen keliaakikoil-
le voi vaihdella eri matkatoimistovirkailijoiden ja matkatoimistojen kesken.

Tarkoitus oli alun perin saada tyoni valmiiksi vuoden 2006 loppuun mennessa. Tyo-
kiireiden vuoksi opinndytetyon valmistuminen viivastyi noin puolella vuodella. Ai-
heen monimutkaisuuden vuoksi olen tyytyvainen toteutuneeseen aikatauluun. Tutki-
mukseni raportointi oli jokseenkin katkonaista, miké& hidasti prosessia. Paéstyani kun-

nolla tietoperustan kirjoittamiseen tyd eteni kuitenkin hyvin.

Opinnaytetyoni eettisyys tutkimuksen toteuttajan ja tutkittavien valilla oli huono joh-
tuen toteutustavan luonteesta. Haamuasi akas tutkimuksessa tutkittavien kohteiden el
pida tietéa tarkasti, ettd he ovat tutkimuksen kohteena. Eettisté olis ollut ilmoittaa
matkatoimistoille, etta tutkimusta ollaan tekemé&ssa. N&in tehdessé matkatoi mistovir-
kailijat olisivat osanneet valmistautua tutkimukseen, koska harva keliakia asiakas me-
nee niin tarkasti kyselemaan matkatoi mistoista tarkkoja tietoja. Toisaalta olisi ollut
my0ds mahdotonta ilmoittaa tutkimuksesta matkatoi mistoihin etukdteen, koska tutkijat
saivat itse pagttda mihin matkatoimistoon sen suorittavat.
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Tutkimuksen haamuasi akkaiden motiivit tyon tekemiseen vaihtelivat. Kaikkein moti-
voituneimmin sen suorittivat henkil 6t jotka itse sairastivat keliakiaa. Luonnollisesti
heidan kiinnostus keliakiaan liittyviin asioihin on suurempi kuin muilla. He raportoi-
vat tulokset kaikkein kattavimmin. Tutkimuksen yksinkertaisuuden vuoksi pitké ra-
portointi ei ollut valttamatonta, mutta tietenkin tuloksista saa enemman irti, jos asioita
on pohdittu enemman. Tutkimuksen suorittajien mielenkiinto haamuasi akkuus kéyntia
kohtaan saattoi heikent&a tutkimuksen luotettavuutta jonkun verran.

Tuloksien luotettavuutta lisda maantietesl linen jakauma, seka matkatoi mistoalan yri-
tysten maéra Tutkimus suoritettiin kahdeksassa kaupungissa ja 12:ta eri matkatoimis-
totoimialan yrityksessa. En kuitenkaan selvittanyt oliko palvelussa eroja eri kaupunki-
en valilla

Tutkimus liséd myds ymmarrysta tutkittavasta al ueesta. Aikaisempien keliaakikoiden
palvelun matkatoimistoissa selvitysten avulla e oltu saatu taytté ja selkedd ymmarrys-
t& aiheeseen. Tutkimukseni antaa selkeita tuloksia siitd, miten erityispalvelu matka-
toimistoissa toteutetaan keliaakikko asiakkaille.

6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tassa luvussa esittelen tutkimuksen tulokset. Tutkimus oli laadullinen, eli maardlisil-
latuloksillae ole niin merkitystatyon kannalta. Esittelen kuitenkin myds maaralliset
tulokset. Tutkimuksia tehtiin yhteensa 11 kaupungissa ympéari Suomen. Haamu-

asi akastutkimuksia suoritettiin yhteensa 27 kappal etta.

Tutkimuksesta selvisi, kuinka erilaista palvel ua keliaakikko voi saada eri matkatoimis-
toista. Haamuasi akkuustutkimusten perusteella |8ydettiin jo ndinkin pienen otannan
avulla daripéét erityisruokavaliota noudattavien keliaakikkojen palvelun tuottamises-
sa

Keskimaarin keliaakikkoa palvellaan matkatoi mistoissa kohtalaisesti. Voitaisiin sa-
noa, etta erityisasiakkaiden palvelun tuottaminen on keskinkertaista— ei hyvaa, eika
huonoa. Suurimmassa osassa matkatoi mistoja keliaakikkoasi akasta palveltiin yleisesti
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hyvin, mutta hanté el osattu auttaa ongelmansa kanssa riittévan hyvin kuin ainoastaan
muutamassa paikassa. Tutkimuksen tulokset Excel-taulukon muodossa on esitelty liit-
teessa 5.

Keliaakikkojen palvelu matkatoi mistossa on hyvin pitkalti kiinni virkailijasta, joka
hanta palvelee. Todenndkoisesti tulokset olisivat olleet paljon erilaisia samoissa mat-
katoimistoissa, jos niissd olisi tutkittu usean eri matkatoimistovirkailijan palvelua ke-
liaakikolle. Taméa kertoo siita, ettd matkatoimistoissa esim. intranet el ole riittévan hy-
vin kéytossa. Tal ainakaan useassa niistd el hyodynneté asiakkaiden kokemuksia, jol-

loin e voida oppia uutta esim. keliakiasta matkailussa.

6.1 Matkatoimistovirkailijan suhtautuminen keliakiaan ja keliaakik-

koon

Suurimmassa osassa matkatoi mistoja keliakiaan ja keliaakikkoon suhtauduttiin posi-
tilvisesti (22 matkatoimistovirkailijaa), mikéa tarkoittaa, etta hanta palveltiin normaali-
na asiakkaana, jolla on vain hieman erilaiset tarpeet. Palvelutilanteissa oli kuitenkin
muutamia negatiivisia kuiluja, joihin asiakas oli kiinnittanyt huomiota

Useassa pal vel utilanteessa myyjét elvét kuunnelleet riittavasti asiakkaan tarpeita, vaan
yrittivat vakisin myyda tuotetta. Y hdessa naista myymiseen keskittyneissa tilanteissa
pavelu oli muuten hyvad, mutta asiakasta alkoi harmittaa, kun virkailija vaihtoi koko
gjan puheenaihetta ja yritti ainoastaan myyda matkaa. Palvelun myynti on jokaisen
yrityksen tavoite, mutta yritys voi keskittya siithen liikaa, eika pida asiakkaiden tarpei-
den selvittdmista niin tarkeand. Syyna virkailijan puheenaiheen vaihtamiseen oli edel-
l& mainitussa tapauksessa se, ettd han ei tiennyt paljoakaan keliakiasta ja gluteenitto-
masta ruokavaliosta. Myyjien pakkomyynnin omaiseen palveluun voi olla syyna myos
se, ettavirkailija e pitanyt keliaakikon erityistarpeiden selvittamista riittavan tarkes-
n&, vaan itse matkan myyminen meni sen edelle.

Kokeneimmille myyjille muodostuu gjan my¢6ta tietynlainen ruutini suorittaa palvelu-
prosess, jataman vuoks heidan on ehka vaikea poiketa totutusta palvelutyylista. Eri-
tyisesti erityisruokavaliota noudattavien asiakkaiden palvelussa pitdisikin pysahtya

gjatuksissaan hetkeks ja gjatella, kuinka tédman palvelutilanteen voisi suorittaa par-
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haalla mahdollisella tavalla eilka normaalien kaavojen mukaan. Matkatoi mistovirkaili-
joiden olis muistettava, etta erityisasiakkaiden palvelussa el voi koskaan liikaa ottaa

huomioon asiakkaiden erityistarpeita ja niiden selvittamista.

Kolme matkatoimistovirkailijaa suhtautui keliaakikkoon ja keliakiaan erittdin positii-
visesti. Haamuasiakkaalle tuli néissa tilanteissa mieleen, ettd hanté yritetdan palvella
kaikin tavoin parhaiten myos erityistarpeet huomioon ottaen. Nama asiakaspal velijat
olivat erittdin innostuneita, ja heistéd huomasi, etté he pitévéat tekemastdan tyosta. Par-
haiten keliaakikkoon suhtautui melko nuori matkatoimistovirkailija, jonka é@dinkieli
oli kaiken liséks ruotsi. Tassa tilanteessa virkailijatoimi parhaalla mahdollisellata
valajahan oli erittéin innostunut selvittdmaan keliakiaan liittyvia asioita asiakkaalle.
Han antoi ymmart&4, etta han on valmis ottamaan vastaan haasteita, ja jopa innostui
erikoisesta tilanteesta. Virkailija todellakin ymmarsi, kuinka térkeité keliaakikon tar-
peet saada tietoa hanta auttavista toimista matkalle 1&hdon tueks olivat.

Kuten tietoperustassa mainitsin, empagatti suus on asiakaspal velijan téarkeimpid ominai-
suuksia. Yks haamuasiakas mainitsi virkailijan olleen hyvin empaattinen ja kiinnos-
tunut keliaakikon matkalle 18hdon vaikeuksia kohtaan. Lisaksi han kyseli, kuinka pal-
jon keliakia vaikeuttaa normaalia eldmég, eli oli myds yleisesti hyvin kiinnostunut asi-
akkaasta. N&in kaikkien asiakaspalvelijoiden pitdisi kayttaytya.

Keliaakikkoon negatiivisesti suhtautuneita matkatoimistovirkailijoita oli kaks kappa-
letta. Negatiivisesti kdyttaytynyt asiakaspalvelijaei tiennyt selvastikdén, mitd keliakia
on ja muutenkin suhtautui asiakkaaseen vaheksyvasti. Hanella el tuntunut olevan min-
k&anlaista mielenkiintoa asiakasta ja taman erityistarpeitaan kohtaan. Oliko téll& mat-

huonon olon el pitéis antaa vaikuttaa palvelun tuottamiseen ollenkaan.

Y ksi matkatoi mistovirkailija suhtautui hyvin ylimielisesti keliaakikkoon. Han luuli
tietdvansa paljonkin keliakiasta, mutta todellisuudessa hdnen tietonsa olivat melko
huonot. Han el osannut auttaa keliaakikkoa mill&én tavalla. Haamuasiakas mainitsi ra-

portissaan, ettd hanen piti itse selvittéa kaikki tarvittavat asiat.
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Muutama virkailija sanoi heti palvelutapahtuman alkuun, ettd matkakohdetta, jossa
keliakia tunnettaisiin tai josta saisi gluteenitonta ruokaa, on erittéin vaikea |oytéa. Vir-
kailijaoli osittain oikeassa, mutta tassa tilanteessa myyjalé oli omasta mielestdan niin
varmaa tietoa, etta han ei enda edes yrittanyt selvittda parhaiten sopivaa matkakohdet-
ta keliaakikolle. Han toimi palvelutilanteessa hyvin ylimielisesti. Ylimielisyys e kuu-
lu matkatoimistovirkailijan ominaisuuksiin. Hanen pitaisi aluksi selvittéa kyseessa
olevat asiat ennen kuin voi olla varma ja toteuttaa pal vel uitaan taman perusteella.

Osa matkatoimistovirkailijoista meni hyvin hamilleen, kun asiakkaaks saapui keliaa-
kikko. Tama johtui luultavammin virkailijan tietdméttomyydesté keliakiasta. Ham-
maéstys oli luonnollistaja usein, kun keliakian ja gluteenittoman ruokavalion tarkoitus
selvisi, matkatoimistovirkailija oli hyvinkin kiinnostunut asiakkaasta ja hdnen sairau-
desta.

6.2 Matkatoimistovirkailijan tiedot keliakiasta ja gluteenittomasta

ruokavaliosta

M atkatoi mi stoissa tiedetéan hyvin (20 matkatoimistovirkailijaa), mita keliakiaja glu-
teeniton ruokavalio tarkoittavat. Téma kuuluukin jo suomalaisen ihmisen perustietoi-
hin. Tutkimus osoitti, ettéd matkatoimistoissa oli kuitenkin muutamia jonkin verran
epéilevia (nelja matkatoimistovirkailijaa tiesi huonosti mité keliakia ja gluteeniton
ruokavalio tarkoittavat) seka jopa sellaisia myyjid, jotka eivét tienneet, mitd ndma k&
sitteet tarkoittivat. Vain yhdella myyjélla e ollut mitéan tietoa, mita keliakia ja glu-
teeniton ruokavalio ovat. Sité useampi virkailija akoi epérbida sanojaan, jatoisillaoli
alvan omia vaaria kasityksia keliakiasta, kuten etté jonkun toisen maan kielletyt viljat
soveltuvat keliaakikolle.

Matkatoimistovirkailija, joka kertoi, etté jonkun toisen maan keliaakikoille kielletyt
viljat soveltuvat gluteenittomaan ruokavalioon, sanoi, etta viljojen kasvuolosuhteet
voivat ollalampimissd maissa niin erilaiset, etta sopivuus on parempi sielld Virkailija
oli kuullut tdmén keliakiaa sairastavalta ystavaltéan. Taméa ei pida lainkaan paikkaan-
sa. Joko virkailijatai sitten keliakiaa sairastava ystéva oli kasittényt jonkin asian tay-
sin véarin, tal ystdva el noudata gluteenitonta ruokavaliota. Uudelle keliaakikolle tal-

lainen tieto saatuna matkatoimistosta voi lisdta epdvarmuutta, eivatka matkatoi misto-
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virkailijan tiedot ole luotettavia. V 8aran informaation jakaminen asiakkaille on erittain
riskialtista toimintaa. Kyseisen vaaran tiedon jakaminen on erittéin vaarallista, koska
kyseessa on keliaakikon terveys. Ajatellaan tilanne, jos keliaakikko olisi mennyt ky-
seiseen maahan (Italia), jota matkatoimistovirkailija suositteli ja syonyt siella normaa-
listi gluteenia sisdltavia tuotteita, minka jalkeen han olis saanut oireita. Keliaakikon
matka olis mennyt pilalle yhdella matkatoimistovirkailijan lauseella. Toisaalta vastuu
tapahtuneesta on kuitenkin keliaakikolla itsell&&n, mutta myos matkatoi mistovirkaili-
jalla, joka jakoi vadréatietoa. Mielestani kyseinen matkatoimisto olisi téllaisessatilan-

teessa korvausvelvollinen asiakkaalle.

Usealla matkatoimistovirkailijalla oli |&hipiirissaén ihmisia, jotka sairastivat keliakiaa
Na&iden virkailijoiden tietdmys keliakiasta oli parempi kuin muilla virkailijoilla. Osala
oli kuitenkin omiatietoja keliakiasta, jotka eivét pitaneet kaikki paikkaansa.

Keliakian tuntemus oli hyvas, mutta vgjavaista. Monet matkatoimistovirkailijat mai-
nitsivat, etté keliaakikko el saa sydda leipaé eika leivoksia, tai ettei keliaakikko voi
sy6da ruokia, joiden valmistukseen on kaytetty viljoja. Namaolivat oikeitatietoja,
mutta he eivat osanneet tarkemmin ottaa huomioon, mitka kaikki ruuat voivat sisaltéa
keliaakikoilta kiellettyja viljoja.

Keliakian ja gluteenittoman ruokavalion tuntemus matkatoi mistossa liséé myos keli-
aakikon luottavai suutta palveluun. Taméan vuoks jokaisen matkatoi mistossa tyosken-
televan tulis tietda tarkalleen, mitd keliakia ja gluteeniton ruokavalio tarkoittavat. En-
nen kuin matkatoimistovirkailija voi kertoa keliaakikolle avustavia toimenpiteité mat-
kalle [ahdtssa, on hanen tiedettéva, mitd kyseiset kasitteet tarkoittavat.

Muutamalle haamuasiakkaalle tuli vastaan tilanne, jossa keliakia el ollut matkatoimis-
tovirkailijoille kovin tuttu. Tiedonhaluisena virkailijat osasivat toimia oikein ja kysell&a
sekéd varmistella asiakkaalta, mita nama tarkoittavat. Nama matkatoimistovirkailijat
toimivat oikein. Koskaan e pidatoimia olettamuksiin perustuen, vaan kysyé, jos ei

ole varma jostain asiasta.
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6.3 Matkatoimistovirkailijan suosittelu keliaakikolle parhaaks mat-
kakohteeksi

Matkatoimistovirkailijat osasivat suositella keliaakikolle parhaiten sopivaa matkakoh-
detta kohtuullisesti. Kuusi matkatoimistovirkailijaa ei osannut suositella maata eika
kohdetta. Kahdeksan myyj&4 osasi suositella kohdemaan, jossa keliaakikko péarjais
parhaiten. 13 matkatoimistovirkailijaa osasi suositella kohdemaan, seké tarkemmin

varsinaisen matkakohteen.

Matkatoimistovirkailijoiden suositusten perusteella keliaakikoille parhaiten sopivat
matkakohteet joissa matkailijamaarét ovat suuret. Kaikkein eniten suositeltu oli Es-
panjaja erityisesti Kanariansaaret. Ruoka-aineallergioiden tuntemus néissé kohteissa
on kasvanut, koska asiakaspalvelijat ovat tavanneet yha useammin erilaisia alergioita
sairastavia ihmisia. Kaikkein suosituimmissa kohteissa jopa ruokalistoilla saattaa olla
merkintdj& gluteenittomista vaihtoehdoista, osasi kertoa yksi matkatoimistovirkailija

Useita suosituksia saivat my0s sellaiset kohteet, joissa asuu paljon Pohjoismaalaisia,
erityisesti naista mainittakoon Etel&-Espanjan lomakohteet (Fuengirola, Torrelimos),
jaKreikan suosituimmat kohteet (esim. Rodos ja Kypros). Néissa lomakohteissa on
mm. useita suomalaisia kauppoja, seké ravintoloita, joissa on suomalaista henkil 6kun-
taa. Luonnollisesti suomalaiset tuntevat keliakian paremmin, joten nédista kyseisista
paikoista voi saada helpommin gluteenitonta ruokaa ja keliaakikoille sopivia pal velui-
ta. Useita suosituksia keliaakikoille parhaiten sopivasta kohteesta sai my06s ylei sesti

Vaimeren seutu, kuten Italian rantakohteet ja Kreikan saaristo.

Y ksi matkatoimistovirkailija suositteli keliaakikolle sopivaks kohteeksi Thaimaata
maassa vallitsevan ruokakulttuurin ansiosta. Thaimaan ruokakulttuuri on keliaakikoil-
le luonnostaan sopiva, koska siella kéytetdan paljon riisipohjaisiaruokia, eikaleipa
ole olennainen osa ateriaa. Thaimaata oli suositellut myos useampi keliaakikko. Yks
matkatoi mistovirkailija suositteli Kreikkaa saman syyn takia kuin toinen Thaimaata.
"Kreikassa syddaan paljon kasvisruokia ja lihaa, joten varmasti hel posti 10yt&a glu-
teenitonta ruokaa’ .
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Useat matkatoimistovirkailijat luulivat, ettd keliakiaa el tunneta ollenkaan muualla
kuin Suomessa. Siksi muutama virkailija ei osannut/halunnut suositella mitdan koh-
detta. On totta, etta keliakia tunnetaan yleisesti maailmalla huonommin kuin Suomes-
Sa, mutta asioista vois ottaa paremmin selvag, eiké vain sanoa asiakkaalle, ettd ke-
liakian kanssa pérj8a huonosti maailmalla. Nain virkailijat osoittivat erittéin huonoa
ammattitaitoajaei niin laadukkaan palvelun tuottamista. Suomeen muiden maiden ti-
lannetta on vaikea verrata, koska taallé on loistava keliakiatietdmys. Joillakin matka-
toimistovirkailijoilla tuntui olevan paljon epdmaaraista luuloon perustuvaatietoa. Ke-
liaakikon elamassa ruokavalion oikea noudattaminen on erityisen tarkedtd, joten ke-
liakiaan ja gluteenittomiin ruokiin liittyviin asioihin pitéis olla faktatietoa ennen kuin

asioistavoi kertoatoisille.

Mielestani keliaakikko voi matkustaaihan minne tahansa. Hanen on tosin hyva ottaa
selvéa asioista ennen vierailua tuntemattomaan maahan. Kylla keliaakikko pérjaé ul-
komailla, mutta se vaatii enemman oma-aloittei suutta kuin Suomessa. Aktiivisuus ja
oikea asenne ovatkin valttina keliaakikon t&ysipainoiseen eldmaan ja matkailuun ul-
komailla. Yks matkatoimistovirkailija kertoi, ettd hanen mielestéan keliaakikoille so-
pivia matkustusmaita ovat kaikki, kun vaan ottaa asioista itse selvaé. Jokai sessa maas-
savarmasti voi matkustella, mutta gluteenittomien tuotteiden saatavuus ja keliakian
tunnettuus e ole kaikkialla samanlainen.

Kaikkein huonoin kommentti er&dlta matkatoimistovirkailijalta oli ettd matkatoimisto
el voi taata erityisruokavalioiden saatavuutta. Ei hanen tai matkatoi miston tarvitsekaan
taata erityisruokavalion [6ytamistd, mutta olisi ollut suotavaa ettd kyseinen virkailija
olisi kertonut keliaakikkoa auttavista toimenpiteisté. Loppujenlopuksi han ei osannut
auttaa keliaakikkoa mitenkaan.

Yksi virkailija osasi jopa kertoa, ettd Kyproksella on leipomo, joka valmistaa glu-
teenitonta leipda. Nain ollen keliaakikko vois |ahted Kyprokselle turvallismmin mie-

lin.
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6.4 Matkatoimistovirkailijan lupaus uudesta yhteydenotosta

Loppuen lopuks vain kaksi matkatoimistovirkailijaa lupasi ottaa yhteytté asiakkaa-
seen selvitettydan lisda tietoa keliakiasta matkailussa. Heista vain toinen otti yhteytta.
Henkil 0 joka otti yhteytté jalkeenpain, suoriutui asiakaspal vel utilanteesta muutenkin
hyvin, vaikka oli aika uusi tyontekija eika osannut kertoa hyvin monta auttavaa rutii-
nia. Hanella oli kaikenlisdks &idinkielendén ruotsi, mutta hdn puhui myds hyvaa suo-

mea.

Y ksi matkatoimisto osasi palvella keliaakikkoa niin hyvin, etta taman el olisi edes tar-
vinnut selvittéa lisdtietoa ja ottaa sen jalkeen yhteytta keliaakikkoasiakkaaseen. Vain
yksi matkatoimistovirkailija oli néin sitoutunut ja aktiivinen, etté otti yhteytta keliaa-
kikkoon ja selvitti asioita jalkeenpéin. Ei hank&8n osannut kaikkea selvittds, mutta
suositteli tarkasti kohdetta ja osasi lisaks antaa muutamia auttavia toimenpiteita keli-
aakikoille. (Costadel Sol, isoimmat hotellit)

Useat matkatoimistovirkailijat luottivat téysin keliaakikon omaan aktiivisuuteen, eika
ollut sitoutunut ottamaan selvaa asioista. Keliaakikoista on tiedotettu matkakohteiden
eri tahoille, muttatieto ei ole muuttunut koskaan toiminnaks asti. Taméa johtui virkai-
lijan mielesta siitd, etté keliakiaa el yksinkertaisesti tunneta juuri misséén Etel&

Euroopan maissa.

Matkatoimistovirkailijoilta el tuntunut saavan tietoa kuin olemalla itse aktiivisena, €li

onkimallatietoja. Lisaks useat haamuasiakkaat sanoivat, etté heidan taytyi muistuttaa
keliakian tarkeydestd monta kertaa pal vel utapahtuman aikana. Usean haamuasi akkaan
piti onkia tietoa ja muistuttaa keliakian térkeydesta ennen kuin virkailijasta sai mitéén

irti.

Useat matkatoimistovirkailijat suosittelivat ottamaan yhteytta keliakialiittoon heti ke-
liakian ilmetessa keskustelussa. Tama tieto on tarkedd, mutta néin asiakaspalvelija
lykk&a tiedonhankinnan asiakkaan vastuulle, elka ole itse kiinnostunut selvittdmaan
asioita.
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Y ks matkatoimistovirkailija sanoi, etté varauksen yhteydessa | ahetetéan tiedustelu
gluteenittomasta vai htoehdosta hal uttuun hotelliin. Todennékoisesti ndin toimitaan
useimmissa matkatoimistoissa, mutta siiték&dn ei osattu kertoa asiakkaalle. Parhaiten
palvellut matkatoimistovirkailija osasi kertoa hotellien gluteenittomasta tarjonnasta
heti, elka hdnen tarvinnut ottaa yhteytta mihink&an selvittéékseen asioita.

6.5 Matkatoimistovirkailijan avustavat neuvot keliaakikon matkan
tueksi

Y ks ainut matkatoimistovirkailija osasi suositella kaikkia tutkimuksessa mukana ol-
leita keliaakikkoa helpottavia asioita matkalle 18hddssa ja matkan aikana. Tamén asia-
kaspal velijan tuottama palvelu meni kaikin puolin muutenkin loistavasti. Hanta pa-
remmin el paljon pystyisi endé suoriutumaan palvel utilanteesta. Haamuasi akas mainit-
S, jopa ettd han olisi ostanut matkan heti, jos olis ollut oikeasti matkan ostossa.

Valitettavasti myos toisen &&ripdan tuloksia loytyi. Naissa tilanteissa el paljon vélitetty
keliaakikosta eiké& hanen selviytymisestddn matkalla. Huonoimman tuloksen saaneen
matkatoi mistovirkailijan palvelussa e ollut ollenkaan ajatusta mukana. Haamuasiakas
kommentoi yhdessa kysymyksessa seuraavasti: matkatoimistovirkailijataisi ollahyvin
helpottunut kun Iahdin yrityksesta. Todenndkdisesti tdhan matkatoimistoon tai télle
asiakaspalvelijalle ei kukaan mene takaisin yhden kokemuksen jalkeen. Mika téssa ti-
lanteessa sitten meni pieleen? Helppo vastaus. palvelutilanteessa meni kaikki pieleen.
Matkatoimistovirkailija el osannut etk& halunnut auttaa keliaakikkoa mill&an tavalla,

eik& haamuasi akas tuntenut oloansa lainkaan tervetulleeksi.

Selvasti suosituimmat avustavat neuvot olivat: omien evaiden matkaan ottaminen
(18), huoneistohotellin valitseminen (16) ja gluteenittomista lentoaterioista kertomi-
nen (15). 49 pistettéd muodostui ndista neuvoista. Vain 20 pistettd muodostui muista
auttavista neuvoista. Keliakialiittoon yhteystiedot osasi antaa vain seitseman matka-
toimistovirkailijaa. Keliakialiiton yhteystietojen ilmoittaminen tulisi olla yleisempéaa,
koska sielta keliaakikko saa hyvin paljon tietoa ja neuvoja matkalle |&htemisen tueksi.
Keliakialiiton internet sivuilta |0ytyy myos erittéin hyodyllisia keliaakikkojen koke-
muksia eri matkakohteista ja maista. Keliakialiiton toiminta on hyvin tiedossa keliaa-

kikoilla, jotka ovat jasenend keliakialiitossa. Todennakdisesti keliakialiiton olemassa
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olon tietéda siis suurin osa keliaakikoista, mutta matkatoimistovirkailijan pitdisi osata
kertoa myo0s tasta varsinkin jos asiakkaana on uusi keliaakikko. Kuusi matkatoimisto-
virkailijaa osasi kertoa jotakin matkakohteiden hotellien gluteenittomasta tarjonnasta.
Varsinkin kielitaidottomalle matkailevalle keliaakikolle térkeasta kielikédnnoksesta
(voi kayttda kertoessaan ulkomaalaisille sairastavansa keliakiaa) osasi kertoa vain
kuusi matkatoimistovirkailijaa. Ainoastaan yhdestd matkatoi mistosta asiakas sai yh-
teystietoja matkakohteen gluteenittomia palveluita tarjoaviin tahoihin.

Suurin osa matkatoimistovirkailijoista osas neuvoa asiakasta kahdella tai kolmella
matkaa hel pottavalla neuvolla. Liitteessa 6 on lista matkatoimistovirkailijoittain, mita
keliaakikon matkaa helpottavia asioita kukin heistd osasi kertoa.

K okonai suudessaan matkatoimistovirkailijat osasivat kertoa asiakkaalle keliaakikkoa
auttavista toimenpitei sté kohtal aisesti. Maksimitul os pistemaéaré kaikkien matkatoi-
mistojen auttavista toimenpiteista olisi ollut 189 auttavaa toimenpidetta (maksimi
7/matkatoimistovirkailija). Saavutettu pistemagra oli 69, eli 36,5 % taydesta mahdolli-
sesta tuloksesta

Tuloksista voidaan péétel |8, ettd matkatoimistovirkailijat luottavat keliaakikko asiak-
kaan omaan aktiivisuuteen liiankin paljon — kaikki tulisi heidan mielestdan selvittéa

asiakkaan itse. Taméa kertoo taas Sitd, etta matkatoimistovirkailijat eivét ole riittavan
hyvin tietoisia keliakian tilanteesta eri maissa, eika keliaakikkojen eldman haasteista

7 PIENI MUISTILISTA MATKATOIMISTOILLE

Keliakiaa e tunneta muissa maissa yhta hyvin kuin Suomessa. Euroopan ulkopuolella
ja useassa Euroopankin maassa keliakiaa e tunne tavallinen ihminen. Skandinavian
maat Suomi, Ruotsi ja Norja ovat maita joissa keliakia tunnetaan parhaiten ja glu-
teenittomien tuotteiden saatavuus on vaivattominta. Euroopan muista maista | so-
Britania selviytyy keliakiatietoudessaan korkealle. Italia on lisdks maa, josta saa koh-
talaisen hyvin gluteenittomia tuotteita, ja siella valmistetaan kansainvalisestikin tun-
nettuja gluteenittomia tuotteita. Erityisesti keliakia tunnetaan hyvin sellaisissa paikois-

sa joissa asuu paljon suomalaisia. Tdallaisesta kohteesta hyvia esimerkkeja ovat Espan-
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jan Etel&Rannikolla sijaitseva Costa del Sol (erityisesti Fuengirola), Kanarian Saaret
jaKreikan Rodos.

Y leensa paras matkakohde keliaakikoille on sellainen maa, jossa kdy paljon muuten-
kin turisteja Euroopasta. Nain ollen ravitsemusalalla tydskentelevét ovat huomanneset
keliakian ja osanneet panostaa my6s sen nakyvyyteen. Néiden maiden isoimmat kau-
pungit ovat parhaita paikkoja |6ytéa gluteenittomia palveluita paremmin. Tallaisia
maita rantakohteista ovat esim. Espanja (Etel& Espanja, Kanariansaaret), Kreikka ja
Italia. Gluteenitonta syGtévaa 10ytyy helposti myds sellaisista maista, joissa gluteenia
sisdltavét viljat eivét ole olennainen osa paikallista ruokavaliota. Télaisia maita ovat

esim. Intiaja Thaimaa.

Uselssa maissa gluteenittomia tuotteita el valttamétta |6ydy tavallisista kaupoista, pa-
remminkin isoistatavarataloista. Jos kaupoista el 16ydy mitdan niin kannattaa kayda
kysel eméassa |uontai stuotekaupoista tai jopa apteekeista.

Uselden maiden keliakialiitosta saa oppaita, joissa on kerrottu mita ja mista heidan

maastaan saa gluteenittomia ruokia niin kaupoista kuin ravintoloistakin.

Muita vinkkeg a

Matkustaessa ulkomailla keliaakikon oma aktiivisuus palkitaan!

Suosi selkeita ruoka-annoksia joiden gluteenittomuudesta voit olla varmal
Tilaa sellaisia aterioita ravintol oista, jotka ovat ilman leivitystd ja kastikettal

1. Majoitusvaihtoehdot
i. Suosittele huoneistohotellia, jossa keliaakikko voi helposti
valmistaa omat ruokansa

ii. Suosittele sellaista hotellia, jossa saa buffet aamiaisen (keliaa-
kikon on helppo valita pdydasta oma gluteeniton aamiainen)

iii. Ota selvda asiakkaan haluamien hotellien gluteenittomien ate-
rioiden saatavuus

2. Lentoateria

i. Suosittele Finnairin lentoja, niissi saa suomalaista palvelua ja
helpoiten voi varmistua ruokien gluteenittomuudesta



ii.
3. Yhteystiedot

Selvita mita gluteenittomia vaihtoehtoja lennolla on tarjolla

Anna asiakkaalle Suomen Keliakialiiton yhteystiedot ja kerro,
etta heilta saa tarvittaessa erityisen tarkkaa tietoa keliakiasta
matkailussa ja muista keliakiaan liittyvista asioista:

§
§

www.keliakialiitto.fi
Hammareninkatu 7
33100 Tampere
Puh. (03) 2541 300

Anna asiakkaalle yhteystietoja matkakohteisiin

§
§

wn W W

4. Omat evaat

Matkaoppaille

Paikallisiin keliakialiittoihin ja yhdistyksiin (helpoin
tapa antaa Suomen Keliakialiiton yhteystiedot, jotta li-
sdinformaatiota voidaan kysya sieltd)

Linkkeja eri maiden keliakiatahoihin

Muihin matkakohteen tahoihin (kuten hotellit)
Vihjeitd englanniksi mita mistakin Euroopan maasta
saa: http://www.aoecs.de.vu/

Suomen Keliakialiiton internet sivujen Matkalla- osuu-
desta |0ydat matkakokemuksia, yhteystietoja, ja muuta
hyodyllisté tietoa matkailun ja keliakian tiimoilta:
http://www.keliakialiitto.fi/view/categories.asp?koodi=
matk

K ehota asiakkaita ottamaan my6s omia evéitd mukaan

§

§

Téallaisiatuotteita voi olla esm. makaronit ja kuivalei-
véat kuten nakkileipa

Varmista kuitenkin, etta asiakkaan valitsemaan kohtee-
seen saa vieda dintarvikkeita mukanaan

5. Kerrokidikaannoksista

Jokaiseen maahan tulis ottaa mukaan selostus keliakiasta ky-
seisen maan kielelle, varsinkin jos el puhu sita kielta

. Sairastan keliakiaa, joten en voi sydda pienidkaén maaria veh-

né4, ruista, ohraatai kauraa. V oitteko valmistaa ruokani kayt-
tamalla esmerkiksi maissia, riisig, hirssig, tattaria, soijaa, peru-
najauhojatai kokonaan ilman viljatuotteita?

Yllaolevateksti 0ytyy usealla eri kielella mm. web-osoitteesta:
http://www.keliakialiitto.fi/view/categories.asp?document id=1

69
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8 POHDINTA

Keliaakikot ovat tottuneet palvelemaan itse itseddn, mutta eivatko he ansaitse palve-
lua, jossa heidan ongelmansa eli keliakia otettaisiin huomioon huolellisemmin? Erityi-
sesti matkustamista hel pottavia tietoja kaipaavat keliaakikot, joilla keliakia on diag-
nosoitu vastikaan. Matkatoimistoissa pitéisi pystya tuottamaan lisdarvoa matkan han-
kinnalle, koska se on toimistojen olemassaolon edellytys. Tyontekijoind matkatoimis-
toissatoimii asiantuntijoita, jotka helpottavat matkan hankintaa. Keliaakikkoa palvel-
lessa lis8arvon tuottaminen asiakkaalle tarkoittaa mielestani, etta matkatoimistovirkai-
lijoiden pitéisi pystya auttamaan keliaakikkoa télle parhaiten sopivan matkan hankin-
nassa ja kertoa avustavista toimenpiteista. Nain e kuitenkaan aina ole. Keliaakikko-
asiakkaan tilanteessa matkan hankintaa yritetéén helpottaa, mutta @ riittavasti, koska
keliaakikolle j8& useassa pal vel utilanteessa olo, ettd han el ole lainkaan varma, miten
toimia tasta eteenpéin. Mielestani keliaakikon matkan hankintaa el riittavasti helpoteta
tavallisella palvelulla. Suurin osa matkatoimistovirkailijoista varmasti yrittéa tyydyt-
t84 keliaakikon tarpeet parhaalla mahdollisellatavalla, mutta se e vattdmétta riita.
RiittAmattomat tiedot on suurin syy, miks matkatoimistovirkailijae pysty pavele-
maan keliaakikkoa riittévan hyvin. Keliaakikkoasiakkaiden parempi huomioon otta-
minen liséa keliaakikkojen eldmanlaatua. Kun keliakia on hyvin hoidossa, lisda se
elamanlaatua, ja ndin ollen asiakas on valmis kdyttamaéan erilaisia palvel uita enem-
man, koska yksinkertaisesti han voi elaméssadan paremmin.

Mielestani suurin vastuu erityisesti erityisasiakkaiden palvelujen tuottamisessa on
henkilkunnalla. Sen taytyisi pystyé toimimaan luovasti ja sitoutuneesti yli totuttujen
rajojen. Matkatoimistojen pitéis ajatella tarkemmin erityisesti erityisruokavaliota
noudattavien asiakkaiden palvelua. Niiden pitéisi pystya toimimaan tavalla, joka el
tahtaa pelkastéén matkan myyntiin vaan erityisesti asiakkaan tarpeiden tarkkaan ja
huolelliseen selvittamiseen. Kaikki e ole valttamatta kiinni virkailijan tietamyksesta,
vaan yrityksessa toteutettavasta yleisesta palvelusta. Oletan, ettd hyvin useassa matka-
toimistossa el hyodynneta riittavasti asiakasjarjestelmi, jotka palvelisivat asiakkaita
néiden tahtomalla tavalla. Asiakkaiden palautteita el kirjata jarjestelmiin, joten asiak-
kaista ja heidan tarpeistaan ei voida oppia uutta. Saadun palautteen ja tiedon hyddyn-
tamiseen olis keskityttéva enemman.
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Useat matkatoimistot ja matkatoimistovirkailijat voivat gjatella, etté tarkemmat tiedot
keliakiasta ja gluteenittomista tuotteista voivat olla merkityksettomi&a mutta néin ei
kuitenkaan ole. Tietoja asiakkaista ja heidén tarpeistaan ei kirjata mihinkdan ylos,
koska sité pidetéan turhana ja lyhyella ailkavalilla sdastetéén aikaa ja rahaa. Kuitenkin
pidemmalld ailkavalilla téallaisten pienien asioiden ylGskirjaaminen parantaa yrityksen
kannattavuutta, koska todenndkoisesti hyvin palveltu asiakas pal aa tulevai suudessa
yh& useammin kyseiseen matkatoimistoon. Kaiken lisaks keliaakikot ovat niin jérjes-
taytynyt asiakasryhmad, etté heidan keskuudessaan myos hyvét palvelukokemukset le-
viavét helposti. Tietojen kirjaaminen helpottaisi matkatoi mistovirkailijan tyotatule-
vaisuudessa. Hanen olis helpompi keskittya palvelemaan asiakkaita, kun alkaa el me-
nis yha uudestaan saman tiedon hankkimiseen. Keliaakikkokin ostaa varmemmin sel-
laisen palvelun, joka tekee hanet onnelliseksi tai ratkai see hdnen ongelmansa

Erityisruokavaliota noudattavien asiakkaiden palvel ussa matkatoi mistoissa pidan
kaikkein tarkeimpana asiakaspal velijoiden tietoa ja sen hyddyntamistd. Matkatoimis-
tovirkailijoiden taytyy tietda keliakiasta ja keliaakikkojen matkailusta ennen kuin pys-
tyvét tuottamaan taydellista palvelua télle erityisasiakasryhmélle. Liséksi ndiden tieto-
jen on perustuttava faktoihin. Vaikkavirkailija e tuntisi keliakiaa eika gluteenitonta
ruokavaliota, on hanella oltavatiedon halu ja valmius etsid lisda tietoa. Tiedon hyo-
dyntémista helpottavat matkatoimistojen sisdiset jarjestelmét, joihin olis hyvakirjata
kaikki pienetkin yksityiskohdat asiakkaasta ja taman kokemuksista.

Keliaakikkokin on asiakas, joka ansaitsee hyvaa palvelua. Toisissa matkatoimistossa
pystyttiin palvelemaan keliaakikkoa erinomaisesti. Y ks parhaista palvelukokemuksis-

samantasoista palvelua. N&in e kuitenkaan ole. Onko t&han sitten syyné juuri verkos-
tojen ja yhteistyon toimimattomuus? K ehittamalla yhtei styota toimivammaksi erilais-
ten toimenpiteiden, kuten séhkdisen intranetin avulla, palveluita voitaisiin tuottaa pa-
remmin erityisesti erityisruokavaliota noudattaville asiakasryhmille.

Kuten tietoperustassa kerroin, keliaakikkoasiakasta on pidetty hairikkoasiakkaana.
Useat matkatoimistovirkailijat sanoivat haamuasiakkaalle, ettéa ota itse selvéa kaikista
keliaakikkoa matkalla auttavista toimenpiteista. Talla kayttaytymisella virkailija toimi
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hairikkopalvelijana, koska han estéa itse omalla toiminnallaan hyvén palvelun tuotta:
misen. N&in el pitdis missdan nimessi olla. Palvelu voi olla muuten hyvaa, mutta tél-
lainen tiedonhankinnan lykkays toisaalle, erityisesti asiakkaalle ei kuulu matkatoimis-
tovirkailijan tyonkuvaan.

M atkanjarjestgjien omat matkatoi mistot ovat motivoituneempia myymaan vamiita
matkoja kuin valittavét matkatoimistot. Tama johtuu siitd, ettéa matkanvalittg &t saavat
myyméastéan matkasta vain valityspalkkion, joka pienenee tulevaisuudessa yha enem-
man. Syyna tahan voi olla myos se, etté valittavat matkatoimistot eivét tieda matkan-

velua kuin itse matkanjarjestgj .

Tutkimuksen tulosten perusteella voidaan olettaa, ettd yhteistyon kehittdminen on
useiden matkatoimistojen tulevaisuuden haaste. Y hteistyolla en tarkoita pelkéstéan
matkanj arjestdjien ja matkatoi mistojen, vaan my0s matkatoi mistojen ja muiden sidos-
ryhmien vélista toimintaa. Matkatoimistojen pitdisi olla syvemmassa yhtel sty0ssa suo-
raan mm. erityisesti matkakohteiden eri tahojen kesken. Matkatoimistojen olis hyva
pystya helposti ottamaan yhteyttéa matkakohteiden hotelleihin, matkaoppaisiin ja retki-
en jarjestdjiin. Nain ollen matkatoimistot voisivat tarkistaa erilaisia asioita kuten glu-
akkaalle olis, ettd hén saisi tarvitsemansa tiedot nopeasti heti ensimméi sessa kontak-
tissa. Nama ovat myds asioita, jotka matkatoimistovirkailijan tulis kirjata ylos matka-
toimiston sisdi seen tietojarjestelmaan, josta tiedot |6ytyisivét tulevai suudessa helposti.

Tulevaisuus tuo haasteita matkatoimistoihin. Tekniikka on kehittynyt nopeasti janéin
ollen matkatoimistovirkailijoiden on osattava yha enemman. Onkin erityisen térked3,
ettd jokainen matkatoimistovirkailija osaa kayttda uusia teknisia laitteita ja sovelluksia
moitteettomasti. Tekniikan avulla voidaan kehitté&d mm. asiakkaiden palvelua yksl6l-
lisemp&an suuntaan. Tekniikan hyodyntaminen palvellessa keliaakikkoasi akasta on
erityisen térkedd, koska erityistarpeita omaavien asiakkaiden palvelussa on huomioi-
tava hyvinkin pieniéa asioita. Tekniikka hel pottaa matkatoimistovirkailijoita |0ytamaan

asiakkaiden tarvitsemia tietoja
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Palveluprosessin toimivuus matkatoi mistoissa keliaakikkoa pal vellessa menee enim-
méakseen normaalin kaavan mukaisesti. Normaali palveluprosess ei riitd. Télaiselle
erityisrcynmalle pitéisi kehittda oma palveluprosessi, jotta palvelusta saisi mahdolli-
simman laadukasta. Tutkimuksen tuloksista selvisi, etté hyvin useat matkatoi mistovir-
kailijat menivat hamilleen tavatessaan keliaakikon. Erityisasiakkaiden palveluprosess
ei etene samalla tavalla kuin tavallinen palveluprosessi. Erityisasiakkaiden palvelu-
prosessissa taytyis ottaa huomioon erityisesti asiakkaan erityistarpeet. Palvel uproses-
sin ollessa kunnossa keliaakikkoasiakkaille, matkatoimistovirkailijan olisi helpompi
toteuttaa taydellista palvelua, koska silloin han tietéis tarkalleen miten toimia. Nyky-
aan matkatoimistovirkailijat voivat menna hamilleen juuri siité syystd, koska eivét tie-
da miten toimia kohdatessaan keliaakikkoasiakkaan. Keliaakikkoja palvellessa matka-
toimistovirkailijan el pitéisi tyytyd normaaliin totuttuun palvelutyyliin, vaan edeta ti-
lanteen vaativallatavalla

Suomal ai sessa pal vel ukulttuurissa on totuttu palvel emaan asiakasta suomalaisella ta-
valla Erityistarpeita omaavien asiakkaiden palvelussa meidan tulisi kuitenkin kayttéy-
tya enemman asiakasta ja hanen tarpeitaan huomioivalla tavalla. Nain toimitaan mm.
useissa Kaukoidan maissa, joissa asiakasta palvellaan erityisen huomioivasti johtuen
maan yleisesta kayttaytymiskulttuurista. Kaukoidan maissa pal vel utapahtumaan kay-
tetdén enemman aikaa, etka kelldan ole mihinkdan kiire. Suomessa vallitsee tehok-
kuuspalvelukulttuuri, jossa kaikki yritetdan tehdé mahdollisimman kannattavasti ja
nopesasti. Tehokkuus ja yritysten kannattavuus on hyvalla mallilla, mutta palveluiden
tuottaminen kérsii, koska siihen e panosteta riittavasti. Useissa Suomen matkatoimis-
toissa tuntuis vallitsevan aika jannittynyt yrityspalvelukulttuuri. Téman huomas sita
kun asiakaspalvelu oli aikajaykan oloistajatotista. Jaykka palvelukulttuuri voi johtua
monesta asiasta, mutta varmasti yksi merkittéavin tekijé on se, minkaaiseks yrityskult-
tuuri on muokattu johtohenkil 9ston toimesta. Y rityskulttuurin tulis olla hiukan ren-
nompi, eik& niin voittoa tavoittelevaa. Omasta kokemuksesta olen huomannut, etta
sellaisissa yrityksissd joissa on selkessti rento ilmapiiri tyoteho kasvaa huomattavasti.
Rennossa ilmapiirissa tyontekijoiden e tarvitse tyoskennell& niin paineenal aisena ko-
ko gan miettien, etté toiminko nyt oikein jariittdvan hyvin. Yrityskulttuurin ollessa
kunnossa myos asiakkaat huomaavat téman ja kertovat sitd muille asiakkaille ja kaik-
ki tulevat varmemmin takaisin kyseiseen yritykseen.
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Palvelun laatu kehittyy kun koko palvelujarjestelméa toimii moitteettomasti. Laatua
voidaan parantaa erityisesti keskittymalla enemman ja tarkemmin totuuden hetkeen.
Totuuden hetki ratkaisee sen onko asiakas tyytyvanen saatuun palveluun vai ei. Pal-
velun laadun kehittdmisessa erityisen térkeitd ovat johtotehtavissa toimivien ihmisten
padtokset ja ratkaisut. He méarittelevét, miten yrityksessa toimitaan palvelujen tuot-
tamisessa. Johtohenkil 6ston pitéisi useassa matkatoimistossa avata silmansa ja gjatella
kaikkein tarkeinta, eli asiakasta kaikessa toiminnan eri muodoissa. Asiakas on kuiten-
kin loppujen lopuksi se, joka kaikkien tyontekijoiden palkat maksaa. Asiakkaisiin ei
voi kiinnittéé koskaan liikaa huomiota.

Johdon vastuulla on my6s se, miten esimiehet saavat asiat kerrottua tyontekijoille ta-
valla, jollatyontekijat ymmartaisivét kaiken oikein. Vastaavasti tyontekijoiden vastuu
on informoida johtoa kentdl | & tapahtuvasta toiminnasta ja muutoksista. Néihin kuulu-
vat esm. tarkeét asiakaspalautteet. Johdon ja tyontekijoiden yhteistyon merkitysta oli-
s korostettava matkatoi mistoissa. Nain sdastyttaisiin turhilta epaselvyyksilta, jotka
voivat vaikuttaa liiketoimintaan hyvinkin paljon.

On sanottu, etta keliaakikko pérjda maailmalla hyvin oikealla asenteella ja huumorin-
tajulla. Kuitenkin mietityttéd, mita oikea asenne ja huumorintaju tassa tilanteessa tar-
koittavat. Késitéan taman niin, etté oikea asenne tarkoittaa joustavaa suhtautumista
asiakaspalvelijan kayttaytymiseen. Vaikka asiakaspalvelija el pystyisi palvelemaan
keliaakikkoa riittavan laadukkaasti, keliaakikon tulee huomioida, etté asiakaspalveli-
jalae vattamétta ole kaikkea keliaakikon laadukkaaseen palvelumaan tarvitsemia
tietoja. Siirtéisin kuitenkin oikean asenteen ja huumorintajun my6s asiakaspalvelijoi-
den vastuulle, koska heista loppuen lopuksi riippuu, mista asiakas matkansa ostaa.

Palvelujen tuottaminen matkatoi mistoissa keliaakikoille on haasteellista ty6ts, eika se
ole itsestédn selvaa tavallisen asiakkaan palvelemista. Tulevaisuudessa keliaakikkojen
maaran kasvaessa matkatoi mistojen on yha enemman keskityttava erityisruokavaliota
noudattavien asiakkaiden palveluun. Paraneeko keliaakikkojen palvelu tulevaisuudes-
sa? Uskon, ettéa palvelunlaatu kehittyy, kun matkatoi mistoissa osataan ottaa huomioon
my6s pienemmét asiakasryhmét. Tulevaisuuden iskulause matkatoimistoon voisikin
mielestani olla: Ajatellaan toimintaa pidemmalla aikavdlilla ja erikoistutaan palvele-
maan asiakkaita yksilollisesti.
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Tutkimuksen tekeminen ja jatkotutkimusmahdollisuudet

Opinnéaytetyoni prosessi oli aika monimutkainen. Aihe muotoutui hyvin paljon alun-
peréisesta suunnitelmasta. Ongelmana oli saada haamuasi akas tutkimukseni kohden-
nettua tietoperustaan. Pitkien pohdintojen jélkeen tietoperustaks valittiin palvelujen

tuottaminen.

Tietoperustan kohdentaminen keliaakikkojen palvel uun matkatoimistoissa haamu-
asiakas tutkimuksen tulosten perusteella oli haasteellista. N&in ollen jouduinkin poh-
dinta osuudessa perustamaan tulosten analysoinnin hyvin pitkélti olettamuksiin, jotka
voivat olla syyna keliaakikkojen tietyll& tapaa pal vel emiseen matkatoimistoissa. Haa-
muasiakas tutkimukseni el antanut suoria vastauksia varsinaisesti palvelujen tuottami-
sen eri alueisiin, vaan pikemminkin miten matkatoimistot palvelevat keliaakikkoa.

Hyva&a opinnaytetyoni rakenteessa oli, ettéa pidin keliakia asiakkaan palvelun matka-
toimistossa koko gjan huomiossa. Pohjustin palvel ujen tuottamisen matkatoi mistoissa
keliaakikko asiakkaaseen erilaisin esmerkein ja pohdintojen avulla. N&in ollen opin-
ndytetydssa séilyi hyvin johdonmukainen ja jarjestyksessa eteneva tyyli. Opinndyte-
tyoni on hyva pohja jatkossa mahdollisesti tapahtuvalle tutkimukselle keliaakikko asi-
akkaiden palvelun alueella. Tulevaisuudessa samankaltainen tutkimus keliaakikoista
olis hyva tehda matkatoimistoihin ja myds muihin palvelualan yrityksiin. Néin voitai-
sin vertailla opinnaytetyoni, seké uuden tutkimuksen tuloksia. Kehittyykd keliaaki-
koiden palvelu tulevaisuudessa, keliakian yleistyessa ja saadessa tunnettuutta Suomes-
s, seké maailmalla?

Parantaaksemme keliaakikoiden selviytymistd maailmallatulis téhan tehda jonkun-
lainen opas matkaa suunnitteleville keliaakikoille. Oppaan tekeminen olikin aunpe-
réinen opinndytetyodni aihe, mutta se muotoutui keskustellessani tyoni ohjagjien kans-
sa. Opas voisi sisdltdatietoja, jotka helpottaisivat keliaakikkoa matkalla suoriutumi-
sessa. Térkeda téllai sessa tutkimuksessa olisi selvittéd tarkasti eri maiden keliakiati-
lanne. Mit& gluteenittomia palveluita eri maat tarjoavat keliaakikoille, mista kohteissa
saa gluteenittomia tuotteita? Tutkimuksessa olisi hyva selvittda myads yleisesti maiden
keliakiatilannetta — keliakiatapausten maérg, keliakiayhdistysten toiminta, jne.
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Opinndytetyon tekeminen antoi minulle syvallisemman kuvan palveluiden tuottami-
sesta ja siita, kuinka téarkedd osaa palvelun laatu on koko palveluyrityksen toiminnas-
sa. Itsellani oli jo ailkaisemmin hyvin tietoa keliakiasta ja myds palvelujen tuottamises-
ta, mutta opinnaytetyoni toi naihin aiheisiin syvalisyytta ja tutkimuksen aihealueen
asiat konkretisoituivat luulosta tietémykseksi. Opinnédytetydstani tulee olemaan var-
masti hydtya monipuolisesti eri tahoille. Uskon, etta tyo antaa sysayksen kohti erityis-
ruokavaliota noudattavien asiakkaiden parempaa palvelua. Se antaa pohdinnan aihetta
pavelun tuottajille siitd, kuinka térkedé on ottaa pienempien erityisasiakasryhmien

pavelu jandiden tarpeet huomioon.
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LIITTEET

LIITE 1. Gluteenittomat ateriat Finnair Cateringilta
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LIITE 2. Saatekirje haamuasiakkaille

Hei!

Olen 26-vuotias nuori keliaakikko, joka opiskelee viimeista vuotta resonomiksi mat-
kailualalle Jyvaskylan Ammattikorkeakoulussa. Opintoni ovat siina vaiheessa, etta
minulta puuttuu endd opinnaytetyd. Olenkin teithin pain yhteydessa opinndytetyoni

tiimoilta.

Teista olisi suuri apu, jos pystyisitte auttamaan minua tutkimukseni tekemisessa. Tei-
dan osuus olisi kéyda vierailemassa jossakin matkatoi mistossa (ehdottomasti vain yks
haamuasi akas/toimipiste) haamuasiakkaana, joka selvittéa matkatoi mistojen erityis-
pavelujakeliaakikoille.

Haamuasiakkuus tarkoittaa jonkun yrityksen palvelun tutkimista paikan paalla ilman,
etta yrityksen henkil6kunta tietda kyseessa olevan tutkimus. Eli matkatoimisto vierai-
lun misséan vaiheessa el saa ilmetd, etta ol ette tekemassa tutkimusta. Eli tilanne on ta-

vallinen mahdolliseen ostokseen johtava tapahtuma.

Tutkimus toteutetaan yhteistydssa Suomen Keliakialiitto Ry:n kanssa. Tutkimuksen

valmistuessa 2007 vuoden alussa siita tulee juttu myos Keliakial ehteen.

Olisin erittain kiitollinen avustanne! Taman tutkimuksen yksi suurimmista tavoitteista
on parantaa suomalaisten keliaakikkojen tilannetta |8htiessi ulkomaan matkalle mat-

katoimiston kautta.

Ystavallisin terveisin,

Jarno Auvinen
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LIITE 3. Ohjestus haamuasiakkaille

OHJEISTUSHAAMUASIAKKAILLE:

Haamuasi akas teeskentel ee sairastavansa keliakiaa (tai jos itsella on keliakia niin e
tarvitse teeskennell8). Tunnetusti keliaakikko on vaativa asiakas, joten han pitéa eri-
tyisen tarkednd, ettd hanen keliakiansa huomioidaan, ja ettd hén saa joka paikassa téy-
sipainoisen gluteenittoman ruokavalion ilman suurempaa vaivaa. Han el tyydy pelkas-
t&8n siihen, ettd matkakohteessa/hotelissa on ruuanlaitto mahdollisuus. Han olis iloi-
nen kaikesta lisdinformaatiosta, josta keliaakikolle olisi apua matkan suorittamiseen
(esim. tieto gluteenittomia tuotteita myyvista paikoista vierailtavassa kohteessa).

Haamuasi akkaan mennessa matkatoimistoon hén alkaa kysella rantalomista yleensa.
Han ilmoittaa, ettd haluais |ahted itse méaritteleméas gjankohtana ystévansa kanssa
rantalomalle viikoksi. Aluksi hén e esité toivomusta mista kohteesta han on kiinnos-

tunut, etk myoskaan sitd, etté han sairastaa keliakiaa.

Asiat esiteltya, keliaakikko kertoo matkatoimistovirkailijalle sairastavansa keliakiaa.
Téassa kohtaa huomioidaan miten matkatoimistovirkailijareagoi. Tietdakd han mika
on keliakia ja gluteeniton ruokavalio? Miten han reagoi keliakiaan ja keliaakik-
koon? (Keliakia tarkoittaa pysyvaa yliherkkyytta tietyissa viljal gjeissa esiintyvéle
valkuaisaineelle, gluteenille. Néita viljoja ovat vehng, ohra, sekaruis).

Jos hén ei tieda keliakiaa, niin kerrotaan hanelle lyhyesti mité se tarkoittaa ja selvite-
tadn kuinka tarkeéna han pitad, etté keliaakikko saataysipainoisen ravitsemus-
suositusten mukaisen ruokavalion (leivét, makaroni, jne.) myds matkoilla. Keliakian
ainoa hoitokeino on gluteeniton ruokavalio.

Seuraavaks keliaakikko kysyy: Missé kohteessa keliakian kanssa pérjéis parhai-
ten? Missa kohteessa keliaakikko voi elaé kuin normaali ihminen (saa taysipai-

noisen ruokavalion).
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Jos matkatoimistovirkailija el osaa ehdottaa yhtéén kohdetta, niin sinun tulisi kysella
enemman seuraavista suosituista kohteista: Meita kiinnostaisi 18htea erityisesti: Kana-
riansaaret, Espanja, Kreikka, Turkki ja Bulgaria. Lupaako han ottaa asioista selvda
ja ottaa keliaakikkoon yhteyttd myohemmin? Alkaako han selvittda heti tilannet-

ta?

Ottaako virkailija huomioon kaiken keliaakikoille olennaisen matkalle |ahddssa?

Suositteleeko huoneistohotellia (voi valmistaa omat ateriat huonei stossa).
Osaako kertoa gluteenittomasta lentoateriasta (mité se sisaltas).

Kertooko yhteystietoja matkakohteen paikallisiin keliakiatahoihin.

Kertooko yhteystiedot Suomen Keliakialiittoon.

Suositteleeko omien evéiden viemistd matkatkohteeseen (leivat, makaronit, jne.).
Kertooko selostuksesta keliakiasta kohdemaan kielelle.

Kertooko matkakohteen hotellien tarjonnasta (gluteeniton aamiainen, jne.).
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LIITE 4. Haamuasiakas tutkimuslomake

HAAMUASIAKKUUSTUTKIMUS
MATKATOIMISTOIHIN!

Taman haamuasi akkuustutkimuksen tavoitteena on selvittda matkatoi mistojen (satun-
naisesti) erityispalveluita keliaakikoille.

Tutkimukset palautetaan taytettyna Jarno Auviselle osoitteeseen: Polttolinja9 B 19,
40520 JYVASKYLA. Tai Ari Auvisdlle henkilokohtaisesti tai osoitteeseen: Teller-
vonkatu 10, 74130 IISALMI. Voit |ahettéd vastaukset myos sahkoisesti osoitteisiin:
jarno.auvinen@ppl.inet.fi, ari.auvinen@dnainternet.net

Vastatessasi sahkopostitse padasia on, ettd samat asiat kuin kirjallisesti taytetyssa lo-
makkeessa tulevat selvaks vastauksessasi.

PS. Erityisen térkeda olisi, etta kirjaisitte myos kaikki muut kommentit paperille koh-
taan muuta huomioitavaa (tai paperin kaantdpuolelle).

Kiitos avustasi!

Tutkimuksen suorittaja(t): Pvm:
Matkatoi misto:
Osoite (my6s kaupunki):
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Miten matkatoimistovirkailija suhtautuu keliakiaan ja keli-
aakikkoon?

Erittain positiivisesti o Positiivisesti o
Negatiivisesti ° Eritt&in negatiivisesti °

Muuta huomioitavaa:

Tietdaako han mita keliakia ja gluteeniton ruokavalio tarkoit-
tavat?

Eritt&in hyvin ° Huonosti °
Hyvin ° Erittéin huonosti °

Muuta huomioitavaa:
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Mihin kohteeseen/maahan keliaakikon olisi paras lahted?

kohdemaa: matkakohde:

e osannut suositella

Miks (ja muuta huomioitavaa)?

Josvirkailijan tietamys kohteiden keliakiatilanteesta ja glu-
teenittomista palveluista on huonoa, niin lupaako han ot-
taa/ryhtyyko han heti ottamaan selvaa kohteen keliakiatilan-
teesta ja gluteenittomista palveluista?

Kylla o Ei .

Muuta huomioitavaa:
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Mita keliaakikkoa avustavia toimenpiteita matkatoimisto-
virkailija kertoo asiakkaalle? (rasti ruutuun jos vaittama pi-
taa paikkansa)

. suosittel ee huoneistohotellia (voi valmistaa omat ateriat huo-
nei stossa)

. osaa kertoa gluteenittomasta |lentoateriasta ja esim. sen sisal-
|6sta (minkdainen leipa, mita muuta sisaltas)

. yhteystietoja matkakohteen paikallisiin keliakiatahoihin

. yhteystiedot Suomen Keliakialiittoon

. omat evadt mukaan matkalle (kuivaruoka, ndkkileipéja muu
kuivatavara)

. sel ostus keliakiasta kohdemaan kielelle

. hotellien tarjonta (gluteeniton aamiainen, jne.)

Muuta huomioitavaa:
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LIITE 5. Tutkimuksen tulokset

X | T i) edoely eluedsg "say Exyiany Uiy E|AHSEALM] DISILIONENIEW /7
X | Jwy 7 E 8 kY g|hysealr] ajsiuiojey el o7

" Hougy E 8| undy uigpua BlAfsERAT| Dl ew 67

X W Jwony 3] yaesg Auung 'E|agely e0|Ely ARy BSWIEL| DJSILIDIENIEW 7

I W jwony 18] seausuny se| ap eleld "eguaLs] kY BSULIEL| DJSILIDIEYIEW £7

X X LWy g 13 jaiees UeleLey "elueds] exyiany WAkl Teuiag| ajsioieyiew 77

] J ol | 13 elueds] 'exyiary T Teuiag| ajauaeyiew |7

¥ J ol | 13 ejgany 'elueds] Uiy Tewiag| ajsiunajesew o7

X K Jwoyg 13| 13IEES LBLEUEY| 188140} JeULIDS| ARy adomy| ojsiuoieRew gl

X W jwoby E BEUIEY | l50U0NY ondony| ojsiuoieRiew g|

X K w7 E s0jed "Exyaiy WAkl adadwie | [ ojsoieniew 7|

i Jwoeg E JBHEESUERLEY| ARy adadwie | [ ojsiwnoieniew g|

X I X I W jwoyy E jieesueleley|  wiakly uiegua adadwe | [ ojsunoieyiew 5|
X X Juoy7 I3 soudhy T oidany| ojsoEyEw |
X X W Jwoby E 8 kY SMERIEA] DISILITIEY e ]

" X X Jwoy g E EfYIaIy Bl jBIEES LELEUEY Yy mn || ojsiuoieRiew 7|

X Jway | E elleds] ARy NN | ojsIwDiERIeWw ||

W woy | 3]  1alees ueleuey| el elueds3-ea1g| nsouony uiegua g|hysealr] osnUaleyjel |

X X Y 13 JEEW DpplEY Ul elpsenlr] oisiwiageRew g
| 2w | I3 50p0Y 'Eley) "Eluedsg Uiy E|AYSEAM] DISILICIENIEW g

I W jwoye E I8 kY glhyseal] ojsiwnoeqiew

X K w7 B|Ay NiNas UaJawife, iseyie] 8 lsouony| nsask BlloT| olswioielEWw g

Jway B|fy ninas UaIaLIfeA, waky| pesod wepua]  oxueq| clsioleyEw G

" W w7 E I8 nsouony| nsesmnelau] wpes)| oswicERel §

X X X K woyy B|Ax JBIEES UBLELEY waky| nsaswipsod]  oidomy| lsiuolexEw ¢
X X X W Jwobg E Bl "soidhy "ExyIaLy waky[ nsaswipsad] apw] clsiogeyew 7
£ W04 I3 I3 lgouony| sasiyson] AN lsIUDERjEW |

snyso[as] jeeas 1ew [ oienenay e ewspyoy| eLsieojua) shwifehy gl shwhsty § shuhshy ] stwhshy 7| shwdsty ] iundnes]  olsiuoey e




LIITE 6. Tutkimuksen tulokset —mité virkailija suositteli?
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