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Abstract 

 

The objective of this thesis was to develop customer communications in problematic 

situations within the target organization, Kilroy Finland Oy Ab. The target organization 

was an international travel agency, but the study was carried out specifically in the unit 

of the Finnish market. The objective was to develop customer communications in a way 

that would not only support customer experience, but also would take note to legal as-

pect, such as travel package law.  

 

The study, which combined legal service design, constructive research, and legal dog-

matics, brought together theories regarding customer communication and legal perspec-

tive.  The sources used in the development work were legal sources, such as legislation, 

but also literature focusing on customer communications. In addition, the formation of 

the customer experience was briefly examined to ensure the goal of developing commu-

nications in a way that would also secure the customer experience.  

 

The data collection method included not only the information provided by the legal 

sources, but also interviews. The interviews were aimed at the head of the target organi-

zation and the lawyer of the Association of Finnish Travel Industry (SMAL). Customer 

involvement was left as an opportunity for future research as the goal was to understand 

internal communication strategies better and develop these in a way that would also sup-

port legal aspect.  

 

The investigation revealed there was uncertainty what came to obligations to provide 

information. In addition, the importance of the clarity in the communication was a repet-

itive finding throughout the study. Also was found out that in the most cases problems, 

within travel packages, concerned hotels, claiming damages after the trip or force 

majeure-situations. As the result of the development work, four communication diagrams 

were produced to support customer communications in the future.   
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1 JOHDANTO 

Matkailuala kohtasi vuonna 2020 uuden haasteen koronakriisin ravistellessa jo ennes-

tään suhdanneherkkää alaa ja pandemia on jatkunut myös tämän työn kirjoittamisen 

aikana. Vaikka touko-elokuussa 2021 vapaa-ajan matkoja tehtiin yli 80 % vähemmän 

kuin ennen koronakriisiä, on valoa tunnelin päässä nähtävissä. Suomalaisten matkus-

tushalukkuuteen viittaa päivämatkojen lisääntyminen, joita tehtiin naapurimaihin 

touko-elokuussa 2021 jopa 90 % enemmän kuin vastaavana ajankohtana vuonna 2020. 

(Tilastokeskus 2021.) Koronakriisillä on tutkimusten perusteella ollut vaikutuksia 

myös ostokäyttäytymiseen - matkustajat kaipaavat helppoutta, selkeää viestintää ja 

heidän riskinsietokykynsä on alhaisempi, jonka johdosta vastauksia halutaan matka-

asioissa useammin toiselta ihmiseltä. Tässä kohtaa matkatoimistot astuvat esiin ja en-

nen kaikkea eturintamassa työskentelevät matka-asiantuntijat. Matkailualan yritykset 

painivatkin uuden kysymyksen äärellä – miten vastata parhaiten asiakkaiden odotuk-

siin ja erottua edukseen, kun maailmantilanne lopulta tasoittuu? (Meristö & Laitinen, 

2021; Zheng, Luo & Ritchie, 2021; World Travel & Tourism Council, 2020.)  

 

Kilroy Finland Oy Ab:lla ratkaisujen uskotaan löytyvän lainsäädännön ja asiakasvies-

tinnän kehittämisen aihepiireistä. Vuonna 2018 astui voimaan laki matkapalveluyhdis-

telmistä (901/2017), joka korvasi aiemman valmismatkalain (1079/1994) ja tämän 

pohjalta Suomen Matkailualan Liitto ry (SMAL) ja kuluttaja-asiamies neuvottelivat 

uudet yleiset matkapakettiehdot. Lakimuutos pohjasi Euroopan Unionin (EU) 

2015/2302 direktiiviin koskien matkapaketteja ja yhdistettyjä matkajärjestelyitä, jonka 

seurauksena Euroopan matkapakettilainsäädäntö uudistui. Uudistuksen tarkoituksena 

oli turvata kuluttajan paremmat oikeudet ja yhdenvertaistaa matkailualaa. (Kaskinen 

2018). Poikkeuksellinen maailmantilanne on kuitenkin korostanut kohdeorganisaa-

tiossa epävarmuutta koskien lainsäädännön asettamia velvoitteita uudenlaisissa ongel-

matilanteissa. Tämän kehittämistyön tavoitteena onkin kääntää lainsäädäntöä koskevat 

epävarmuudet ratkaisuiksi kehittämällä ongelmatilanteiden asiakasviestintää tavalla, 

joka paitsi turvaa asiakaskokemusta, on myös oikeudellisesta näkökulmasta oikein. 
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2 KEHITTÄMISTYÖN LÄHTÖKOHDAT JA TAVOITTEET 

Tutkimuksellisen kehittämistyön ja tieteellisen tutkimuksen käsitteet voivat joissain 

tapauksissa herättää kysymyksen siitä, mikä on näiden kahden ero. Helpoimmin näi-

den kahden tutkimustyypin eroavaisuudet voidaan hahmottaa kääntämällä katseet tut-

kimusten päämäärään – mikäli tavoitteena on yksinään tuottaa uutta tietoa, on kyseessä 

tieteellinen tutkimus. Mikäli tavoitteena on tuottaa tiedon ohella konkreettisia ratkai-

suja olemassa oleviin ongelmiin ja parannusehdotuksia, on kyseessä tutkimuksellinen 

kehittämistyö. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti, 2020, s. 19.) Kehittämistyö saa alkunsa 

muutostarpeesta, eikä ainoastaan halusta tuottaa uutta tietoa (Kananen, 2017, s. 33).  

 

Kehittämistyön kannalta keskeistä on määritellä työn lähtökohdat ja konkreettiset ta-

voitteet, jotta kehittämisen lopputulos vastaa mahdollisimman hyvin alkuperäistä tar-

vetta. Tässä työn luvussa tullaan ensin lyhyesti esittelemään kohdeorganisaatio, Kilroy 

Finland Oy Ab, jonka jälkeen tullaan esittämään konkreettiset tavoitteet, pitäen sisäl-

lään tutkimusongelman ja siihen kytkeytyvät tutkimuskysymykset, joihin pyritään pro-

sessin aikana löytämään vastaukset. Tutkimuksen rajausta koskettavat tekijät määri-

tellään tarkemmin teoreettisen viitekehyksen avulla, jonka terminologiaan teoriaosuus 

nojaa.   

2.1 Kohdeorganisaatio – Kilroy Finland Oy Ab 

Kehittämistyö toteutetaan kansainvälisesti toimivalle matkatoimistolle (Kilroy Inter-

national A/S) ja kohdennetusti Suomen markkina-alueelle eli Kilroy Finland Oy 

Ab:lle. Kokonaisuudessaan konserni toimii seitsemässä eri Euroopan maassa. (Kuvio 

1.) Saman konsernin alla on Kilroy-brändin lisäksi muita matkailuun ja opiskelijatoi-

mintaan keskittyviä organisaatioita, kuten ISIC ja Frank. Suomen markkina-alueella 

toimistoja on kaksi, Turussa ja Helsingissä. (Kilroy, 2019.)  
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Kuvio 1. Kilroyn markkina-alue (Kilroy 2019) 

 

Kilroyn juuret ulottuvat aina vuoteen 1946, jolloin opiskelijajärjestöt Tanskassa, Nor-

jassa, Suomessa ja Ruotsissa perustivat ensimmäiset matkatoimistonsa. Suomessa Kil-

roy tunnettiin alun perin nimellä Travela. Vuonna 1951 opiskelija- ja nuorisomatkoi-

hin erikoistunut järjestö SSTS (Scandinavian Student Travel Service) sai alkunsa, 

jonka yhtenä perustajaorganisaationa Travela oli. Lopulta vuonna 1991 pohjoismaiset 

opiskelijamatkatoimistot yhdistivät voimansa, muodostaen yhden organisaation, jonka 

nimeksi annettiin Kilroy Travels. (Kilroy, 2019.)  

 

Kilroylla uskotaan matkustamisen positiiviseen vaikutukseen ja koko konsernin toi-

minta perustuu organisaation www-sivuillakin (2021) mainittuun ”kulttuurien välisen 

kanssakäymisen kasvattamiseen sekä kulttuurien ja ihmisen arvostukseen ja ymmär-

rykseen.” Suomessa henkilöstö avustaa niin vapaa-ajan, yritys- kuin ryhmämatkojen 

toteuttamisessa. Tämän kehittämistyön kirjoittaja toimii kohdeorganisaatiossa matka-

asiantuntijana yksilömatkustajien eli vapaa-ajan matkojen parissa, mutta omaa moni-

puolista tietämystä myös yritys- ja ryhmäpuolesta. Brändin näkökulmasta Kilroy on 

profiloitunut etenkin nuorten ja opiskelijoiden matkatoimistoksi, jossa jokainen matka 

räätälöidään matkustajan toiveiden mukaisesti ja näin ollen jokainen matka on oman-

laisensa.  
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2.2 Kehittämistyön tavoite ja tutkimuskysymykset 

Tämän kehittämistyön tavoitteena on johdonmukaistaa ongelmatilanteiden asiakas-

viestintää tavalla, joka on paitsi oikeudellisesta näkökulmasta oikein, myös pyrkii tur-

vaamaan positiivisen asiakaskokemuksen. Johdonmukaisuudella tarkoitetaan sitä, että 

vastaukset pysyvät samana riippumatta siitä, keneen matkustaja on yhteydessä. Huo-

mioitavaa on, että viestinnän kehittäminen keskittyy lainopin puitteissa haasteellisiin 

ongelmatilanteisiin ja yleisellä tasolla viestinnässä ei ole ongelmaa.  

 

Konkreettinen tutkimusongelma voidaan muotoilla seuraavasti: ”Miten turvata joh-

donmukainen, lainopillisesti oikeellinen ja asiakaskokemusta vahvistava asiakasvies-

tintä ongelmatilanteissa?” Jotta ongelmaan löytyy vastaus ja työ vastaisi mahdollisim-

man kattavasti henkilöstön ja organisaation tarpeita, on tutkimuksessa löydettävä vas-

taukset seuraaviin tutkimuskysymyksiin.  

 

- Mitkä ovat lain matkapalveluyhdistelmistä ja yleisten matkapakettiehtojen mu-

kaisesti matkanjärjestäjän ja – välittäjän viestinnälliset velvollisuudet?  

- Millaiset asiakasviestintätilanteet koetaan haasteellisiksi henkilöstön keskuu-

dessa puhuttaessa matkapaketeista ja näiden ongelmatilanteista? 

- Millaisilla viestinnän keinoilla voidaan turvata asiakkaan luottamus myös on-

gelmatilanteissa?  

- Miten ongelmat ratkaistaan päivittäisessä työssä ja mikä on tulevaisuuden ide-

aali ongelmatilanteiden asiakasviestinnän visio eli toimintamalli? 

 

Kaiken pohjana on laki matkapalveluyhdistelmistä (901/2017) sekä Suomen Matkai-

lualan Liitto ry:n (SMAL) ja kuluttaja-asiamiehen neuvottelemat yleiset matkapaket-

tiehdot (YME) ja näiden mukanaan tuomat matkanjärjestäjän velvollisuudet koskien 

matkapaketin toteutumista sekä tiedonantovelvollisuutta, joita käsitellään tarkemmin 

tämän työn luvussa 4. Työn ajankohtaisuutta korostaa vahvasti kuluneiden vuosien 

viestintäilmapiirin muutos – matkustajan on tätä nykyä entistä helpompaa löytää ha-

luamaansa tietoa. Huomioitavaa on, että matkustajan löytämä tieto ei kuitenkaan aina 

välttämättä ole todenmukaista informaatiota. Tämän johdosta palvelun myyvän orga-
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nisaation on omattava vahva ymmärrys lainsäädännön asettamista oikeuksista ja vel-

voitteista, jotta virheelliset olettamukset pystytään tarvittaessa korjaamaan. (Pohjola, 

2019, s. 33.)  

 

Jotta työn tavoite saavutetaan, tuotetaan kehittämistyön lopputulemana kolmesta nel-

jään visuaalista viestintäkaavioita asiakasviestinnän tueksi. Viestintäkaaviot tulevat 

kuvaamaan erilaisia asiakkaiden ongelmatilanteiden skenaarioita eli tulevaisuudenku-

via, joista matkan aikana tai tämän jälkeen asiakkaat ovat matka-asiantuntijaan yhtey-

dessä. Yleisimmät ongelmatilanteet pyritään määrittämään tutkimuksen tiedonkeruu-

menetelmien avulla. Kuten Torkkola (2015, s. 49–50) toteaa:  

 

…visuaalinen taulu nopeuttaa palavereja. Niitä ei tarvitse aloittaa kertaa-

malla, mikä on tilanne, vaan muutamassa sekunnissa osallistujat hahmot-

tavat kokonaiskuvan, jolloin yhteinen aika käytetään menneisyyden si-

jaan ongelmien ratkomiseen ja toimenpiteistä sopimiseen. 

 

Kehittämistyön pitkän aikavälin tavoitteena on nopeuttaa ongelmatilanteiden ratkaisua 

ja lisätä itseohjautuvuutta ongelmatilanteissa tarjoamalla viestinnän tueksi konkreetti-

sia työkaluja, joihin henkilöstö voi nojata. Jotta itseohjautuvuus toteutuu, on työnteki-

jällä oltava sopivasti vapautta sekä työkaluja tehdä päätöksiä ilman luvan kysymistä 

korkeammalta taholta. (Haapala & Lehtipuu, 2020, s. 185–186). Viestintäkaavioiden 

luomisella henkilöstölle tarjotaan edellä mainittuun itseohjautuvuuteen mahdollisuus 

– heille tarjotaan työkaluja, joista he voivat löytää vastaukset ongelmatilanteisiin no-

peammin.  

2.3 Teoreettinen viitekehys 

Teoreettisella viitekehyksellä tarkoitetaan rajattua näkökulmaa, josta tutkimusongel-

mia ja -kysymyksiä tarkastellaan. Kuten Alasuutari (2011, 4. luku) toteaa, tutkimuksen 

aikana ilmeneviä havaintoja käsitellään niin sanotusti johtolankoina, jotka auttavat nä-

kemään tutkittavan ilmiön taakse. Useissa tapauksissa tutkittavat ilmiöt ovat laaja-alai-

sia, jota teoreettisella viitekehyksellä pyritään rajaamaan. Teoreettisesta viitekehyk-

sestä voidaan käyttää myös nimitystä tietoperusta, sillä viitekehyksen avulla pyritään 

määrittelemään keskeiset käsitteet ja käsitteiden väliset suhteet (Ojasalo ym., 2020, s. 

25, s. 34).  
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Koska tämän työn tavoitteena on kehittää matka-asiantuntijan ja asiakkaan välistä vuo-

rovaikutusta ongelmatilanteissa ja lainopillisesta näkökulmasta oikein, tarkastellaan 

kehityskohdetta niin oikeudellisesta kuin viestinnällisestä perspektiivistä (Kuvio 2.) 

Työn lopputulemat eli viestintäkaaviot tulevat yhdistämään nämä kaksi näkökulmaa. 

Viestintäkaaviot ovat viestinnän tukityökaluja, jotka auttavat johdonmukaisen ja oi-

keudellisesti oikeellisen asiakasviestinnän toteutumisessa arkipäivän tilanteissa.  

 

 

 

Kuvio 2. Kehittämistyön teoreettinen viitekehys 

 

Teoreettisen viitekehyksen taustalla laajemman tason käsitteet voidaan jaotella lain-

opillisiin ja viestinnällisiin. Lainopillisesta näkökulmasta merkittävimpiä isompia kä-

sitteitä ovat laki matkapalveluyhdistelmistä ja yleiset matkapakettiehdot, sekä tietysti 

näiden taustalla oleva Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivin 2015/2302/EU 

koskien matkapaketteja ja yhdistettyjä matkajärjestelyitä. Lainopillisesta näkökul-

masta aihe on rajattu koskemaan matkanjärjestäjän ja matkustajan välisiä oikeus- ja 

velvollisuussuhteita, jotka heijastuvat viestinnälliseen näkökulmaan esimerkiksi tie-

donantovelvollisuuden täyttämisenä.  
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Puolestaan viestinnän terminologian osalta rajaus koskee ulkoista eli organisaation ul-

kopuolelle tapahtuvaa viestintää ja asiakasviestintää, joka on osa laajempaa yhteisö-

viestinnän käsitettä. Yhteisöviestintä tarkoittaa kaikkea viestintää, mitä tapahtuu orga-

nisaation sisällä ja sen sidosryhmien tai asiakkaiden välillä (Juholin, 2009, s. 21). Asia-

kasviestinnän osa-alueesta voidaan erottaa vielä tarkemmaksi osa-alueeksi kriisi- ja 

häiriötilanteiden viestintä. Tarkemmin kyseistä terminologiaa käsitellään työn luvussa 

5.3, mutta lyhyesti kuvattuna kriisi- ja häiriötilanteiden viestinnän tavoitteena on aina 

normalisoida poikkeustilanne. Jos ennen kriisiviestinnän oppeja varattiin ainoastaan 

hätätilanteisiin, tarvitaan kyseisiä oppeja useammin jo arkikäytössä johtuen osittain 

digitalisaation kehityksestä. (Luoma-aho, 2014, s.13.) Tämän vuoksi kyseisiä termejä 

käsitellään lyhyesti myös tässä työssä, sillä tavoitteena on ennaltaehkäistä konkreettis-

ten kriisien syttymistä, joilla puolestaan on laajempi merkitys organisaation toimin-

nalle.  
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3 KEHITTÄMISTYÖN MENETELMÄT 

Tutkimuksellisen kehittämistyön tarkoituksena on löytää parempia ratkaisuja olevassa 

oleviin ongelmiin. Toisin kuin tieteellisessä tutkimuksessa, kehittämistyön tarkoituk-

sena ei ole ainoastaan tuottaa tietoa, vaan myös ideoita ja konkreettisia ratkaisuehdo-

tuksia. (Ojasalo ym., 2020, s.18–19.) Lähestymistavalla puolestaan tarkoitetaan laa-

jempaa näkökulmaa käsiteltävään aiheeseen, jonka pohjalta määritellään tutkimusme-

netelmät, joita käytetään hyödyksi konkreettisen ongelman ratkaisemissa. Huomioita-

vaa on, että kehittämistyön lähestymistavan valinnassa kannattaa unohtaa mustaval-

koisuus, sillä usein kehittämistyön lähestymistavassa on piirteitä useasta eri lähesty-

mistavasta. Valinnassa saakin käyttää luovuutta, kunhan lähestymistavat perustellaan 

huolella. (Ojasalo ym., 2020, s. 25, s. 51–52.) 

 

Tämän kehittämistyön pääasialliseksi lähestymistavaksi on valittu oikeudellinen pal-

velumuotoilu, jossa on konstruktiivisen tutkimuksen piirteitä. Näitä kahta tullaan kä-

sittelemään seuraavissa alaluvuissa tarkemmin omina alaotsikkoinaan ja miten kysei-

set ilmenevät tässä työssä. Ennen lähestymistapojen esittelyyn siirtymistä on kuitenkin 

todettava tutkimuksessa olevan jonkin verran tapaustutkimuksen piirteitä, sillä tapaus-

tutkimuksen tavoitteena on tuottaa syvällistä tietoa valitusta aiheesta ja kehittämiseh-

dotuksia tai -mallin. (Ojasalo ym. 2020, s. 51–53.) Tässä opinnäytetyössä ’tapaus’ on 

ongelmatilanteiden asiakasviestinnän johdonmukaistaminen asiakaskokemuksen ja 

lainopillisen näkökulman huomioiden. Kuitenkaan tapaustutkimuksen merkitys työssä 

ei ole huomattava ja näin ollen tapaustutkimusta ei käsitellä tämän tarkemmin.  

3.1 Oikeudellinen palvelumuotoilu 

Käsitteenä oikeudellinen palvelumuotoilu on tänä päivänä tuntemattomampi kuin pal-

velumuotoilu itsessään. Jotta oikeudellisen palvelumuotoilun ydintarkoitus on hel-

pompi ymmärtää syvällisesti ja hahmottaa tämän eroavaisuus palvelumuotoiluun, on 

ensin määriteltävä käsite palvelumuotoilu. Ojasalo ym. (2020, s. 71–72) kuvailevat 

palvelumuotoilua seuraavasti; 
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Palvelumuotoilun tavoitteena on luoda käyttäjän kannalta helppokäyttöi-

siä, hyödyllisiä ja haluttavia palvelukokemuksia ja palveluorganisaation 

näkökulmasta vaikuttavia, tehokkaita, kannattavia ja erottuvia palvelu-

konsepteja. 

 

Palvelumuotoilua voidaan hyödyntää niin organisaation sisäisiin kuin ulkoisiin pro-

sesseihin eri hierarkian tasoilla. Tyypillistä prosessille on eri osapuolien osallistami-

nen, jotta muotoiluprosessin lopputulos vastaa palvelun kehittämisen näkökulmaa. 

Palvelumuotoilulla voidaan optimitasolla muuttaa organisaation toimintaa asiakaskes-

keisemmäksi, johon myös tässä työssä tähdätään ongelmatilanteiden asiakasviestinnän 

näkökulmasta. (Ojasalo ym., 2020, s. 72–73.) 

 

Oikeudellisen palvelumuotoilun perusajatus on liki identtinen. Eroavaisuus kum-

puaakin etuliitteestä ’oikeudellinen’. Oikeudellisen palvelumuotoilun tavoitteena on 

tuottaa juuri oikeudellisista käsitteistä tai järjestelmistä käyttäjäystävällisempiä ja hel-

pommin ymmärrettäviä. (Hagan, 2021.) Kuten kaikissa palveluiden ja tuotteiden suun-

nittelemisessa, tulisi myös lainsäädännön vaikutuksista kirjoittaessa muistaa käyttä-

jäystävällisyys. Etenkin ongelmatilanteiden minimoimisen ja positiivisen asiakasko-

kemuksen säilyttämisen näkökulmasta edellä mainittuun tulisi keskittyä viestintää 

suunniteltaessa. Käyttäjäystävällisyydellä tarkoitetaan, että lainsäädännön vaikutuk-

sista kerrotaan selkeällä ja ymmärrettävällä kielellä, jotta jokainen kuluttaja voi lähtö-

tasostaan riippumatta ymmärtää sanoman.  

 

Huomioitavaa on, että käyttäjäystävällisyys voi tarkoittaa asiakkaiden ohella myös or-

ganisaation omaa henkilöstöä – mikäli alaan vaikuttavia lakipykäliä ei avata ymmär-

rettävällä kielellä ja esimerkein, voivat lain asettavat velvoitteet jäädä epäselväksi tai 

näiden osalta voi olla väärinymmärryksiä myös henkilöstöllä.  Tämän myötä epäsel-

vyys voi heijastua etenkin ongelmatilanteissa asiakkaille erinäisin tavoin, kuten epä-

varmuutena, ongelmien ratkaisujen hidastumisena ja viestinnän ristiriitaisuutena eri 

osapuolien vaihtelevien näkemysten johdosta. Oikeudellisten käsitteiden ja järjestel-

mien käyttäjäystävällisemmässä suunnittelussa tulisikin katsoa toimintaa ulkopuolisin 

silmin, kuten pohtimalla millaisia tietoja itse toivoisi saavansa ennen palvelun osta-

mista. (Peltonen, 2011, s. 72–73.) Kysymys kuuluukin - miten voimme viestiä mah-

dollisimman selkokielisesti asioista, jotka usein esitetään kovin monimutkaisessa 

muodossa. (Niinikoski, 2019, s. 5.) 
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Kuten palvelumuotoilussa, myös oikeudellisen palvelumuotoilun keskiössä ovat ihmi-

set. Tämän työn tarkoituksena on auttaa toimeksiantajayrityksen henkilöstöä viesti-

mään oikeudellisesta näkökulmasta oikein asiakkaille etenkin ongelmatilanteissa ja tä-

män kautta välillisesti tarjota asiakkaille selkeämmin tietoa heidän oikeuksistaan mat-

kustajana. Koska tämän kehittämistyön viitekehyksessä asiakasviestinnän ongelmat 

on rajattu pääsääntöisesti koskemaan organisaatiossa esiintyvään epävarmuuteen, tie-

tyissä lain soveltamisalan ongelmatilanteissa, on tässä työssä keskeistä selvittää, mil-

laisilla toimilla organisaation asiakasviestintää pystyttäisiin kehittämään sisältä päin ja 

tarjoamaan tähän työkaluja. Sisäisen näkökulman ja laajan lainsäädännön sekä vies-

tinnällisen aihepiirin vuoksi tässä työssä ei osallisteta kehittämiseen asiakkaita, mutta 

heidän näkökulmansa tulevat välillisesti esille esimerkiksi esihenkilön haastattelun 

kautta. Jatkotutkimuksen näkökulmasta voitaisiin tulevaisuudessa omassa työssään 

osallistaa mukaan myös asiakkaat.  

3.2 Konstruktiivinen tutkimus 

Konstruktiivinen tutkimus on käytännönläheinen lähestymistapa ja sopii käytettä-

väksi, mikäli työn tarkoituksena on tuottaa konkreettinen, uudenlainen tuotos, joka 

pystytään perustelemaan teorian kautta. Konstruktiivinen tutkimus painottuu vahvasti 

suunnitteluun, mallintamiseen ja testaukseen. Lisäksi vuorovaikutuksen merkitys eri 

osapuolien (tutkimuksen tekijän ja tutkimuksen hyödyntäjän) välillä korostuu. On kui-

tenkin huomioitava, että kuten ensimmäisessä lauseessa todettiin, on teorialla suuri 

merkitys – ratkaisun laatiminen on aina kyettävä perustelemaan teorian kautta. (Oja-

salo ym., 2020, s. 65–67.) 

 

Tässä työssä konstruktiivisuus tulee ilmenemään pääsääntöisesti teoriapohjan raken-

tamisessa ja konkreettisten viestintäkaavioiden luomisessa. Koska konstruktiiviselle 

tutkimukselle ominaista testaus- ja seurantavaiheita ei ajallisen rajallisuuden vuoksi 

pystytä toteuttamaan, saati raportoimaan, on konstruktiivinen tutkimus täydentävä lä-

hestymistapa edellä kuvailulle oikeudelliselle palvelumuotoilulle. 
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3.3 Tiedonkeruumenetelmät 

Kehittämistyön tavoitteen määrittelyn ja lähestymistavan/-tapojen pohtimisen jälkeen 

voidaan määritellä tiedonkeruumenetelmät, joita käytetään kehittämisen tukena. Me-

netelmät voivat olla moninaisia, mutta yleisesti ottaen nämä jaetaan karkeasti kahteen 

eri kategoriaan – laadullisiin (kvalitatiivisiin) ja määrällisiin (kvantitatiivisiin). (Oja-

salo ym., 2020, s. 104.) Laadullinen tutkimus pyrkii ymmärtämään tutkittavaa ilmiötä 

laajemmassa mittakaavassa, kun taas määrällinen painottuu tietoon, joka on ilmoitet-

tavissa konkreettisina lukuina (Kananen, 2015, s. 33–34, 38).  

 

Tämä kehittämistyö on otteeltaan ja tiedonkeruumenetelmiltään laadullinen, sillä ta-

voitteena on ymmärtää ilmiötä eli ongelmatilanteiden asiakasviestinnän tämänhetkisiä 

haasteita tarkemmin ja laaja-alaisemmin. Laadulliselle tutkimukselle tyypillistä on 

myös tutkijan läheinen suhde tutkittavaan ilmiöön, joka toteutuu tässäkin tapauksessa 

– toimin itse matka-asiantuntijana neljättä vuotta ja ongelmatilanteet ovat sellaisia, 

joihin itse törmään työssäni. (Ojasalo ym. 2020, s. 105; Kananen, 2015, s. 35.) Seu-

raavaksi tullaan käsittelemään tässä työssä käytettäviä tiedonkeruumenetelmiä.  

3.3.1 Lainoppi 

Lainoppi eli oikeusdogmatiikka tutkii voimassa olevaa lainsäädäntöä, keskittyen nor-

mien maailmaan. Lainopin tarkoituksena on tutkia oikeusnormien sisältöä ja näkökul-

maltaan lainoppi tarkastelee maailmaa ’pitämisen’ näkökulmasta eli miten asioiden 

pitäisi olla voimassa olevien normien mukaan (esim. lait) ja miten eri oikeusnormit 

vaikuttavat toisiinsa. Oikeusnormi puolestaan rakentuu kahdesta eri osatekijästä: oi-

keusnormilauseesta ja ajatussisällöstä. (Hirvonen, 2011, s. 21–23.) 

 

Tässä työssä lainoppi on osaltaan myös lähestymistapa ja ilmenee tarkasteltaessa lakia 

matkapalveluyhdistelmistä ja yleisiä matkapakettiehtoja, jotka muodostavat kehittä-

mistyön pohjan. Lainopilla pyritään tutkimaan oikeudellisesta näkökulmasta merkit-

tävimpiä kohtia viestintään ja näiden vaikutusta matkanjärjestäjän velvollisuuksiin, 

jotka puolestaan heijastuvat kehittämistyön asiakasviestinnälliseen ulottuvuuteen. Il-

man syvällistä ymmärrystä oikeudellisesta pohjasta on riskinä, ettei asiakasviestinnän 

kehittäminen ongelmatilanteissa onnistu lainopillisesta näkökulmasta oikein, jolloin 
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työn ongelmatilanteiden asiakasviestinnällinen luotettavuus kärsii. Lainopin tulkinta-

tapa on tässä työssä otteeltaan systemaattista ja historiallista, jossa huomioidaan lakia 

koskevat esivalmistelut ja muut normit, jotka vaikuttavat sen toteuttamiseen arkipäi-

väisessä työssä (Hirvonen, 2011, s. 39). Koska työn kirjoitushetkellä konkreettisia ku-

luttajariitalautakunnan päätöksiä riitatilanteista ei ole kuin muutamia, johtuen lain uu-

tuudesta, tullaan lainopin tueksi haastattelemaan Suomen Matkailualan Liiton 

(SMAL) juristia. Haastattelua tiedonkeruumenetelmänä kuvataan tarkemmin seuraa-

vaksi.  

3.3.2 Avoin ja puolistrukturoitu haastattelu 

Haastattelu on tiedonkeruumenetelmänä toimiva, mikäli halutaan korostaa yksilön 

merkitystä tutkimuksen ongelman ratkaisun keskiössä. Tavoitteena on useimmiten tut-

kittavan ilmiön ymmärtämisen syventäminen ja selventäminen. (Ojasalo ym., 2020, s. 

106.) Haastattelut kannattaa aloittaa ylhäältä alaspäin-mentaliteetilla eli ensimmäisen 

haastattelun olisi hyvä kohdistua johtoportaaseen tai muuhun ylempään tahoon, jotta 

ongelmasta saadaan mahdollisimman kokonaisvaltainen kuva (Kananen, 2015, s. 81).  

 

Tässä kehittämistyössä tavoitteena on auttaa henkilöstöä viestimään oikeudellisesta 

näkökulmasta oikein asiakkaille, keskittyen etenkin ongelmatilanteiden viestintään. 

Kuten aiemmassa luvussa 3.3.1 todettiin, ei ennakkotapauksia riitatilanteista ole työn 

kirjoittamisen hetkellä kuin muutamia, jotka olisivat myös tämän kehittämistyön kan-

nalta valideja. Edellä mainitun vuoksi lainsäädännön muutosten mukanaan tuomia ky-

symyksiä kartoitetaan SMALin juristin haastattelulla – matkanjärjestäjät ovat ongel-

matilanteissa häneen usein yhteydessä. Haastattelu tulee olemaan rakenteeltaan puo-

listrukturoitu tarkoittaen, että osa kysymyksistä on laadittu ennakkoon, mutta kysy-

mysten paikkaa voidaan vaihdella tai jopa poistaa haastattelun etenemisen pohjalta 

(Ojasalo ym., 2020, s. 108). 

 

Koska tavoitteena on yleisen tason ohella ymmärtää syvällisemmin henkilöstön epä-

varmuuksia ja johdonmukaisuuden sudenkuoppia ongelmatilanteiden asiakasviestin-

nässä, tullaan SMALin ohella haastattelemaan Kilroy Finland Oy Ab:n esihenkilöä.  

Kaikki ongelmatilanteet, joihin matka-asiantuntija ei osaa suoraan vastata, kulkevat 
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hänen kauttaan ja näin ollen hänellä on laaja-alainen ymmärrys siitä, toistuvatko esi-

merkiksi tietyt ongelmatilanteet matka-asiantuntijoiden keskuudessa. Jotta haastatte-

lun tulokset ovat mahdollisimman monipuoliset, tullaan esihenkilön haastattelu toteut-

tamaan avoimena eli strukturoimattomana haastatteluna, joka tarkoittaa, ettei tarkkaa 

haastattelurunkoa (Kananen, 2015, s. 82; Ojasalo ym., 2020, s.108–109). Näin ollen 

tiedonkeruussa tullaan ensin avoimen haastattelun keinoin keskustelemaan esihenki-

lön kokemuksista koskien sitä, millaiset ongelmatilanteet saapuvat hänen pöydälleen 

ja millaiset lain puitteissa olevat tilanteet kaipaavat henkilöstön osalta tarkennusta hä-

nen näkökulmastaan katsottuna. Asiakastilanteiden kautta työhön saadaan mukaan 

asiakasnäkökulmaa, jotta työ huomioi viestintätilanteen molempia osapuolia, vaikka 

itse työssä asiakkaita ei tällä kertaa osallisteta.  

3.3.3 Viestintäkaavion tukityökalu - skenaariotyöskentely 

Skenaariotyöskentely on strateginen toiminnan suunnittelun työkalu ja keskeistä roolia 

näyttelevät nimensä mukaisesti erilaiset skenaariot. Skenaariot ovat usein osa myös 

palvelumuotoilun prosessia. Skenaariolla tarkoitetaan eri tulevaisuuskuviensarjaa, 

joka toki vaatii yksinkertaistamista – tulevaisuuden todellinen ennustaminen on mah-

dotonta, mutta ennakointi on mahdollista. Tutkimuskohteena on aina nykyhetki, ole-

massa oleva tieto ja megatrendit eli seuraavan vuosikymmenen voimakkaimmat kehi-

tyskulut. Normaali skenaariotyöskentelyn prosessi alkaa nykytilan hahmottamisesta 

(esim. SWOT-analyysi), jatkuu käytettävissä olevien resurssien tutkimiseen (henki-

löstö, pelot, arvot jne.) kohti skenaarioiden rakentamista. Skenaarioiden rakentamisen 

jälkeen luodaan visio, joka osoittaa mikä on ideaali tulevaisuus. Viimeiseksi laaditaan 

strategia, jolla visio saavutetaan. (Ojasalo ym., 2020, s. 146–148; Sitra, 2021.) On kui-

tenkin huomautettava, että tässä kehittämistyössä skenaariotyöskentely tulee olemaan 

tukityökalu viestintäkaavioiden luomisessa eikä koko skenaariotyöskentelyn prosessia 

käydä läpi yksityiskohtaisesti. Seuraavaksi kerrotaan tarkemmin, miten skenaariotyös-

kentely ilmenee tässä työssä. 

 

Skenaariotyöskentelystä hyödynnetään kohdeorganisaation asiakasviestinnän nykyti-

lan hahmottamista eli SWOT-analyysia. Työn teoriaosuuden avulla nykytilan hahmot-
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tamiseen saadaan teoreettista näkökulmaa, joka sidotaan haastatteluista saatavien tu-

losten avulla käytäntöön. Nykytilan tarkastelu on siis aktiivista teorian ja käytännön 

vuoropuhelua. SWOT-analyysin jälkeen luodaan kohdeorganisaation asiakasviestin-

nälle ideaali visio tulevaisuuden ongelmatilanteiden asiakasviestinnästä. Tämän jäl-

keen määritetään yleisimmät ongelmatilanteet, pohjautuen edellä olevissa luvuissa ku-

vailtuihin haastatteluihin, lainoppiin ja asiakasviestinnälliseen viitekehykseen. Näiden 

pohjalta laaditaan viestintäkaaviot, jotka ohjaavat matka-asiantuntijaa askel askeleelta 

kohti tilanteen ratkaisua.  

 

Jokaisen viestintäkaavion kytkeminen konkreettiseen asiakastilanteeseen on keskei-

nen osa asiakaskeskeisen palveluprosessin luomista (Korkiakoski & Gerdt, 2016, luku 

3.). Muun muassa kehittämistyön teoreettisessa, lainsäädäntöön keskittyvässä osuu-

dessa käsiteltävät kuluttajariitalautakunnan päätökset tulevat tarjoamaan näkökulmaa 

siihen, millaisissa ongelmatilanteissa matkanjärjestäjät ja matkustajat ovat ajautuneet 

riitatilanteeseen. Kirjoittajan omaan kokemukseen pohjaten esimerkkinä voitaisiin 

kuitenkin tässä kohtaa käyttää tilannetta, jossa asiakas on yhteydessä kesken matkan 

koskien majoitustaan, joka ei vastaa toiveita. Tilanteen ratkaisemisen lopputulosta voi-

daan lähteä hakemaan määrittämällä kysymykset, joita matka-asiantuntijan on esitet-

tävä, jotta tilanne voidaan ratkaista oikeudellisestakin näkökulmasta oikein. Riippuen 

asiakkaan vastauksista, vaihtoehdot haarautuvat ja päätyvät lopputulemaan, joka tukee 

oikeudellista näkökulmaa.   

3.4 Aineiston analysointimenetelmät 

Laadullinen tutkimus selvittää useimmissa tapauksissa ilmiötä laajemmassa mittakaa-

vassa, eikä keskity numeraalisesti saatavaan tietoon, toisin kuin määrällinen tutkimus. 

Näin ollen laadullisesta tutkimuksesta saatava tieto on yleensä aina tekstiä, jota pyri-

tään yhdenmukaistamaan ja josta etsitään uutta informaatiota tutkittavasta ilmiöstä. 

Tulosten luotettavuuden kannalta analysointimenetelmiä tulee harkita ja pohtia, millä 

tavoin aineisto saadaan paitsi talteen, myös analysoitua mahdollisimman luotettavasti 

ja kattavasti työn lopputuleman kannalta.  (Kananen, 2015, s. 88.)  
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Lainsäädännön kautta saatava informaatio tullaan avaamaan lainopin menetelmää 

käyttäen pääsääntöisesti keskittyen kohtiin, jotka vaikuttavat ongelmatilanteiden vies-

tintään ja lopputulemaan riidanratkaisun näkökulmasta. Puolestaan SMALin juristin 

ja esihenkilön haastattelut tullaan nauhoittamaan, jotta keskustelun vetäjä voi keskittyä 

itse haastattelutilanteeseen eikä muistiinpanojen kirjoittamiseen. Äänitteet tullaan kir-

joittamaan auki eli litteroimaan ja luokitellaan (segmentoidaan) löydettyjen teemojen 

pohjalta. (Ojasalo ym., 2020, s. 107.) Haastattelujen osalta keskeisintä on löytää konk-

reettiset ongelmatilanteet, joissa asiakasviestinnälliset ongelmat ilmenevät sekä hah-

mottaa matka-asiantuntijoiden toiminnan logiikka, jonka seurauksena viestintä ei jois-

sain tilanteissa ole johdonmukaista. (Kananen, 2015, s. 94.) Näin turvataan, että konk-

reettiset tuotokset eli viestintäkaaviot kytkevät yhteen sekä todelliset ongelmatilanteet 

että lainsäädännön. Toisin sanottuna analysoinnilla ja saatua tietoa yhdistämällä, teoria 

ja käytäntö saadaan nivottua yhteen mahdollisimman tehokkaaksi kokonaisuudeksi, 

joka ei jätä kumpaakaan huomioimatta. 
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4 LAINSÄÄDÄNNÖN VAIKUTUKSET MATKAPAKETTIEN  

ASIAKASVIESTINTÄÄN 

Kehittämistyön teoreettinen viitekehys koostuu sekä asiakasviestinnällisestä että lain-

opillisesta näkökulmasta. Asiakasviestinnällinen näkökulma tarjoaa avaimet onnistu-

neeseen häiriötilanteen hoitoon, mutta tuekseen odotukset ylittävä ongelmatilanteen ja 

näiden minimoimiseen pyrkivä viestintä vaatii oikeudellisten termien ja normien ym-

märtämistä, jotta muun muassa lakien asettamien velvoitteiden toteuttaminen turva-

taan ja asiakkaalla on riittävästi tietoa päätöksentekonsa pohjana (Peltonen, 2011, s. 

23.) Oikeudellisen palvelumuotoilun näkökulmasta, joka on tässäkin työssä kantava 

lähestymistapa, lähtökohtana on tuottaa oikeudellisista termeistä käyttäjäystävällisem-

piä ja näin ollen oikeudellisten käsitteiden avaamisen merkitys korostuu entisestään.  

 

Tässä työn luvussa tullaan avaamaan syvällisemmin kehittämistyön pohjana olevien 

matkapalveluyhdistelmistä annetun lain (901/2017) ja yleisten matkapakettiehtojen 

(myöhemmin myös YME) asettamia velvoitteita. Yleiset matkapakettiehdot neuvotel-

tiin Suomen Matkailualan Liitto ry:n (SMAL) ja kuluttaja-asiamiehen toimesta. Tar-

kastelun pääpainopiste tulee kuitenkin sijoittumaan vahvasti asiakasviestinnälliseen 

näkökulmaan ja näin ollen lakia ei tulla käsittelemään kokonaisuudessaan, vaan työssä 

nostetaan esille etenkin tiedonantovelvollisuuteen ja ongelma-, eli häiriötilanteiden 

ratkaisun kannalta viestintään vaikuttavia tekijöitä. 

 

Lisäksi on huomioitava, kuten yleisten matkapakettiehtojen kohdassa 1.3. todetaan, on 

matkanjärjestäjällä oikeus käyttää erityisehtoja, mikäli tämä on perusteltavissa esimer-

kiksi matkan erityisluonteen vuoksi. Kehittämistyön kohdeorganisaation osalta on 

nostettava esille, että Kilroy Finland Oy Ab:lle on neuvoteltu erityisehdot, joilla voi-

daan tietyissä määrin poiketa yleisistä matkapakettiehdoista. Erityisehtojen vaikutuk-

set ovat nähtävissä muun muassa matkapakettien peruutusehtoja koskevissa säännök-

sissä, joissa kohdeorganisaatio soveltaa erityisehtoja pohjautuen yhteistyökumppanien 

ehtoihin. Kuten yleisten matkapakettiehtojen kohdassa 1.3. todetaan, erityisehdot eivät 

kuitenkaan saa olla ristiriidassa matkapalveluyhdistelmistä annetun lain kanssa, ei-

vätkä heikentää kuluttajan asemaa. Näin ollen erityisehdot on pääsääntöisesti rajattu 

tämän työn ulkopuolelle, jotta pystytään keskittymään yleisiin matkapakettiehtoihin. 



22 

 

4.1 Matkapalveluyhdistelmistä annetun lain (901/2017) tausta ja soveltamisala 

Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivi matkapaketeista ja yhdistetyistä matka-

järjestelyistä (EU) 2015/2302 annettiin 25.11.2015, astuen voimaan 31.12.2015 ku-

moten aiemman direktiivin 90/314/ETY koskien matkapaketteja, pakettilomia ja pa-

kettikiertomatkoja. Konkreettiset direktiivistä koituvat lakimuutokset määrättiin jä-

senvaltioiden julkaistavaksi 1.1.2018 ja näiden soveltamista tulisi noudattaa viimeis-

tään 1.7.2018 alkaen. Matkapakettidirektiivi vaikutti näin ollen myös Suomen lainsää-

däntöön ja 1.7.2018 alkaen laki matkapalveluyhdistelmistä korvasi Suomen laissa 

aiemman valmismatkalain (1079/1994), muuttaen aiemman lain nimityksen valmis-

matka matkapaketiksi, jotta se huomioisi monimuotoisemmat matkavaraukset. Päivi-

tykset lainsäädäntöön katsottiin tarpeelliseksi johtuen markkina-alan monimuotoistu-

misesta ja digitalisaation murroksesta, jonka seurauksena perinteisiä matkatoimistoja 

koskevat ehdot ja velvoitteet koettiin tarpeelliseksi laajentaa yhdenmukaisemmin mat-

kailualan kentälle. (Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivi matkapaketeista ja 

yhdistetyistä matkajärjestelyistä 2 k., myöhemmin tekstissä matkapakettidirektiivi.) 

 

Matkapakettidirektiiviä, lakia matkapalveluyhdistelmistä ja yleisiä matkapakettiehtoja 

sovelletaan matkapaketteihin ja yhdistettyihin matkajärjestelyihin, jotka kestävät yli 

24 tuntia ja pitävät sisällään vähintään kaksi seuraavista palveluista; kuljetuksen, ma-

joituksen, auton tai muun moottoriajoneuvon tai muun olennaisen matkailupalvelun, 

joka myydään Suomessa. Palvelut ostetaan yhdellä ostokerralla yhdeltä elinkeinonhar-

joittajalta (esim. matkatoimistolta) ellei toisin ole sovittu. Esimerkiksi jos asiakas ostaa 

lennot ja viikon majoituksen kohteeseen samalla ostokerralla matkatoimistosta, on ky-

seessä matkapaketti. (Laki matkapalveluyhdistelmistä 3 §; Matkapakettidirektiivi 2 §; 

YME 1.1.)  

 

Terminologisesti matkapaketilla tarkoitetaan kahden erityyppisen palvelun ostoa sa-

malle matkalle, jonka kesto on yli 24 tuntia. Maksu suoritetaan kerralla ja osto tapah-

tuu yhdeltä matkanjärjestäjältä. Yhdistetty matkajärjestely on muutoin samankaltainen 

kokonaisuus, mutta eroavaisuutena matkustaja ei valitse kaikkia palveluita kerralla en-

nen kuin sitoutuu maksuun. Huomioitavaa on yhdistetyn matkanjärjestelyn vaativan 

sitä, että yksi matkanjärjestäjä suosittelee samalle matkalle toista palvelua, jonka mat-
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kustaja palaa samalta matkanjärjestäjältä tai matkanvälittäjältä ostamaan. Oston on ta-

pahduttava 24 tunnin sisällä ensimmäisen palvelun ostosta, ellei toisin ole sovittu 

matka-asiantuntijan kanssa. (Laki matkapalveluyhdistelmistä 2 § - 3 §; Matkapaketti-

direktiivi 3 § 2 mom. ja 5 mom.; HE 105/2017 vp. 2.1; KKVa, 2018.) Myös tilanteissa, 

joissa matkustaja on itse koostanut matkan ja ostaa edellä kuvaillun mukaiset palvelut 

yhden elinkeinonharjoittajan verkkosivuilta, katsotaan matkan kuuluvan nykyisen lain 

piiriin (Laki matkapalveluyhdistelmistä 3 § 1 mom. 5 k.; Matkapakettidirektiivi 3 § 2 

mom. 7 k.) Esimerkiksi jos matkustaja suuntaa elinkeinonharjoittaja x:n verkkosi-

vuille, varaa lennot ja lisää mukaan ennen maksua verkkosivujen ehdottaman majoi-

tuksen yli 24 tunniksi, on kyseessä matkapaketti. Tällaiset verkossa tapahtuvat varauk-

set kulkevat nimellä ’click through-paketti’ (KKVa, 2018). Tässä työssä keskitytään 

kuitenkin puhtaasti matkapaketteihin, jotka matkustaja ostaa matka-asiantuntijalta, ei 

verkkosivuilta. Lain merkitys myös verkkosivuilla tapahtuviin ostoihin on kuitenkin 

hyvä tietää, sillä tämä korostaa lainsäädännön päivittämisen merkitystä digitalisaation 

vaikutuksen näkökulmasta.  

 

Lakia matkapalveluyhdistelmistä ja yleisiä matkapakettiehtoja ei sovelleta matkoihin, 

jotka kestävät alle 24 tuntia tai jotka ostetaan liikematkustamista koskevan sopimuk-

sen pohjalta. Näitä ei myöskään sovelleta, jos matkatuotteita tarjotaan tai näiden hank-

kimista helpotetaan satunnaisesti tietylle matkustajaryhmälle, voittoa tavoittelematta. 

(Laki matkapalveluyhdistelmistä 1 §; Matkapakettidirektiivi 2 § 2 mom.; YME 1.1.; 

HE 105/2017 vp. 2.1). Eli jos matkustaja ostaa matka-asiantuntijalta ainoastaan lennot, 

ei kyseessä ole matkapaketti eikä näin ollen yksittäisiin lentovarauksiin sovelleta lakia 

matkapalveluyhdistelmistä.  

4.2 Matkanjärjestäjän ja matkustajan välinen tiedonantovelvollisuus 

Matkapakettidirektiivi ja tämän myötä päivitetty laki matkapalveluyhdistelmistä sekä 

yleiset matkapakettiehdot tiukensivat matkanjärjestäjän tiedonantovelvollisuutta. Tie-

donantovelvollisuuden täsmentyminen koskee etenkin ennen matkaa annettavia tie-

toja, jonka lisäksi matkustajalle on toimitettava vakiotietolomakkeella tietoja matkus-

tajan oikeuksista lain puitteissa (Laki matkapalveluyhdistelmistä 7 §). Asiakasviestin-

nällisestä näkökulmasta on hyvä huomioida toistuva lauseke, joka muun muassa lain 
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matkapalveluyhdistelmistä 7 § 3 momentissa koskien matkustajalle annettavia ennak-

kotietoja kuuluu seuraavasti: ”Ennakkotiedot on annettava selkeästi, ymmärrettävästi 

ja näkyvästi”.  

 

Oikeusministeriön asetus matkustajalle matkapalveluyhdistelmistä annettavista tie-

doista (181/2018, myöhemmin tekstissä oikeusministeriön asetus) täsmentää lain mat-

kapalveluyhdistelmistä tiedonantovelvollisuutta ja täydentää tiedonantovelvollisuu-

den velvoitteita matkapakettidirektiivin vaatimuksia vastaavaksi. SMALin ja kulut-

taja-asiamiehen neuvottelemien yleisten matkapakettiehtojen kohdassa 2.2. todetaan 

myös, että sopimuksen sisältöä arvioitaessa huomioidaan kaikki ennen sopimuksen te-

koa annetut tiedot ja tarkastellaan, vastaavatko nämä lain matkapalveluyhdistelmistä 

ja oikeusministeriön asetuksessa edellyttämiä tietoja.  

4.2.1 Ennen matkapakettisopimuksen syntymistä annettavat tiedot 

Ennen matkapakettisopimuksen tekemistä matkanjärjestäjän on kerrottava matkusta-

jalle seuraavat tiedot;  

 

 Matkapalvelun pääominaisuudet (mm. matkareitti) 

 Matkanjärjestäjän ja matkanvälittäjän toiminimi ja yhteystiedot 

 Matkapaketin kokonaishinta  

 Tieto mahdollisista lisäkustannuksista tai jos lisäkustannuksia ei ole mahdol-

lista määritellä, niin kuvaus kustannusten tyypistä (esim. turistivero) 

 Maksuehdot, kuten ennakkomaksun ja loppumaksun aikataulu 

 Matkapaketin toteutumiseksi tarvittava osallistujien vähimmäismäärä ja mikäli 

tämä ei toteudu, määräaika peruuttamiselle 

 Yleiset tiedot matkadokumenttien vaatimuksista (passi, viisumi, terveysmää-

räykset). Viisumien osalta lisäksi arvio hankkimisajasta. 

 Matkustajan oikeus peruutukseen ennen matkaa ja peruutusehdot 

 Suositus matkavakuutuksesta, joka kattaa terveydenhuoltokustannukset ja 

mahdolliset peruutuskustannukset, jos matkustaja purkaa sopimuksen.  

(Laki matkapalveluyhdistelmistä 7 § 1 mom. 1–8 k.; Oikeusministeriön asetus 1 §; 

Matkapakettidirektiivi 5 § 1 mom.) 
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Myös matkustajalla on velvoite antaa matkanjärjestäjälle tietoja, jotka vaikuttavat mat-

kapakettisopimukseen ja matkanjärjestäjän mahdollisuuksiin vahvistaa sekä toteuttaa 

matka sovitulla tavalla. Näistä määrätään tarkemmin yleisissä matkapakettiehdoissa, 

joissa määritetään matkustajan olevan velvollinen ilmoittamaan seuraavat tiedot mat-

kanjärjestäjälle: 

 

 Yhteystiedot, joista matkustaja on tavoitettavissa ennen ja jälkeen matkan 

 Ilmoittaa oikeelliset henkilötiedot ennen matkapakettisopimuksen syntymistä 

 Ilmoittaa mahdollisista erityistarpeista (kuten avustamispalvelu) 

(YME 2.6.4.–2.6.6.) 

 

Kuten yllä olevasta voi huomata, on matkustaja velvoitettu ilmoittamaan oikeelliset 

tiedot (kuten nimitiedot) ennen matkan varaamista matkanjärjestäjän pyytämän mu-

kaisesti. Mikäli hän ei ole näin tehnyt matkanjärjestäjän pyynnöstä huolimatta, eikä 

ole myöskään ilmoittanut tiedoissaan olevista virheistä, voi matkustaja joutua itse vas-

taamaan virheellisten tai puuteellisten tietojen aiheuttamista kustannuksista. (YME 

2.6.6.–2.6.7.) Lisäksi matkustajan vastuulla on tarkistaa asiakirjat ja ilmoittaa mahdol-

lisista virheistä huolellisuus- ja tarkistusvelvoitteen mukaisesti. Huolellisuus- ja tar-

kistusvelvoitteesta mainitaan yleisissä matkapakettiehdoissa kohdassa 17.3. 3 momen-

tissa seuraavasti: 

 

Varausvirhe voi johtua matkustajasta esimerkiksi silloin, kun hän antaa 

elinkeinonharjoittajalle virheellisen tai puutteellisen matkustajaa tai mat-

kaa koskevan tiedon. Matkustajan kuuluu myös normaalin huolellisuus-

velvoitteen mukaisesti tarkistaa saamansa asiakirjat, kuten varausvahvis-

tus, ja ilmoittaa havaitsemistaan puutteista tai virheistä matkanjärjestä-

jälle tai matkanvälittäjälle niin pian kuin mahdollista. Jos hän laiminlyö 

tarkistusvelvollisuutensa ja tästä aiheutuu hänelle vahinkoa, hänen myö-

tävaikutuksensa voidaan ottaa huomioon määritettäessä hänelle makset-

tavaa vahingonkorvausta. 

 

Kuten lain matkapalveluyhdistelmistä 8 § ja matkapakettidirektiivin 6 § todetaan, ovat 

ennakkotiedot osa matkapakettisopimusta eikä matkanjärjestäjä näitä saa muuttaa, 

ellei toisin ole sovittu. Ainoat poikkeukset koskevat matkustusasiakirjoja (kuten vii-

sumeita), matkavakuutusta, sekä terveysvaatimuksia, joihin muutosten katsotaan ta-

pahtuvan matkakohteen viranomaisten taholta, eivät matkanjärjestäjän puolelta. (Laki 
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matkapalveluyhdistelmistä 8 §; HE105/2017 vp. 2 luku, 8 §; Matkapakettidirektiivi 6 

§ 1 mom.).  Huomioitavaa on, että kuten yleisten matkapakettiehtojen kohdassa 2.3. 

todetaan, on matkanjärjestäjällä kuitenkin velvollisuus informoida matkustajaa tarvit-

tavista matka-asiakirjoista kuten rokotuksista, passeista ja viisumeista. Mikäli näin ei 

ole tehty, katsotaan useimmissa tapauksissa matkanjärjestäjän laiminlyöneen tiedon-

antovelvollisuutensa. On kuitenkin matkustajan vastuulla tarkistaa ja hankkia tarvitta-

vat asiakirjat matkanjärjestäjän kertomien tietojen mukaisesti. Kuten yleisten matka-

pakettiehtojen kohdassa 2.3. lukee: 

 

Jos matkanjärjestäjä on täyttänyt tiedonantovelvollisuutensa, se ei vastaa 

matkustajalle aiheutuvasta vahingosta, mikäli matka estyy tai keskeytyy 

puutteellisten tai virheellisten matka-asiakirjojen (esim. rikkinäisen pas-

sin) tai viisumin epäämisen tai puuttumisen vuoksi. 

4.2.2 Vahvistuksen jälkeen annettavat tiedot 

Tiedonantovelvollisuus ei yksinään rajoitu ennen matkapakettisopimusta annettaviin 

tietoihin vaan ulottuu aina matkapakettisopimuksen vahvistukseen sekä vahvistuksen 

jälkeiseen aikaan. Matkapakettisopimuksen vahvistuksen yhteydessä on matkustajalle 

ilmoitettava seuraavat tiedot matkapalvelun pääpiirteiden lisäksi;  

 

 Matkustajan erityistoiveet, jotka matkanjärjestäjä on hyväksynyt 

 Tieto matkanjärjestäjän vastuusta koskien palveluiden toteutumista ja avusta-

misvelvollisuutta ongelmatilanteissa 

 Maksukyvyttömyyssuojasta vastaavan tahon yhteystiedot 

 Paikallisen yhteyshenkilön tai muun henkilön tiedot, johon matkustaja voi olla 

nopeasti yhteydessä ja tieto velvoitteesta ilmoittaa tapahtuneesta virheestä il-

man aiheetonta viivästystä 

 Jos matkustaja on alaikäinen, hänestä vastuussa olevan aikuisen yhteystiedot 

 Tieto valitusten käsitellyistä vastaavista tahoista 

 Tieto oikeudesta siirtää sopimus toiselle matkustajalle  

(Laki matkapalveluyhdistelmistä 10 §; Oikeusministeriön asetus 2 §; Matkapakettidi-

rektiivi 7 § 2 mom.) 
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Mikäli matkanjärjestäjän on tehtävä matkapakettisopimukseen muutos sopimuksen 

teon jälkeen, on tästä ilmoitettava matkustajalle ilman aiheetonta viivästystä yhtä lailla 

selkeästi, näkyvästi ja ymmärrettävästi kuin ennen sopimuksen syntymistä ja sopimuk-

sen syntymisen yhteydessä.  Matkanjärjestäjän on kerrottava selkeästi mitä muutoksia 

sopimukseen on tarkoituksena tehdä ja näiden mahdolliset vaikutukset matkapaketin 

laatuun. Mikäli matkapaketin arvo alenee, on matkanjärjestäjän ilmoitettava matkus-

tajan oikeudesta hinnanalennukseen ja kerrottava selkeästi, että matkustajan katsotaan 

hyväksyneen muutokset, mikäli hän ei ole sovitussa ajassa ilmoittanut haluavansa pe-

ruuttaa matkaa muutosten johdosta. (Laki matkapalveluyhdistelmistä 17 § 1–2 mom.)  

4.3 Matkapakettisopimuksen täyttäminen  

Yleisesti ottaen matkanjärjestäjällä on velvoite vastata matkapakettisopimuksen täyt-

tämisestä, pitäen sisällään myös tilanteet, joissa matkanjärjestäjä käyttää apunaan kol-

matta osapuolta (esimerkiksi autonvälitysvuokraamoa). Tätä velvoitetta vahvistaa 

avustamisvelvollisuus, josta määrätään matkapalveluyhdistelmistä annetun lain 33 §, 

matkapakettidirektiivin 16 § ja yleisten matkapakettiehtojen kohdassa 2.5. Avustamis-

velvollisuudella tarkoitetaan, että matkanjärjestäjän on ilman aiheetonta viivästystä 

tarjottava matkustajalle apua ongelmatilanteissa. Esimerkkinä voidaan käyttää tilan-

netta, jossa matkustaja sairastuu ja on yhteydessä matkanjärjestäjään – tällöin matkan-

järjestäjän on annettava tietoja terveyspalveluista ja tarvittaessa auttaa tekemään vaih-

toehtoisia matkajärjestelyitä (YME 2.5. 1. mom.)  

 

Matkanjärjestäjällä on oikeus veloittaa auttamisesta maksu, mikäli matkustajan katso-

taan aiheuttaneen ongelmatilanteen tahallisesti tai huolimattomuuden seurauksena. Oi-

keudesta maksun veloittamiseen kuvataan yleisten matkapakettiehtojen kohdassa 2.5. 

2 momentissa seuraavasti: ”Matkanjärjestäjä voi periä kohtuullisen maksun antamas-

taan avusta, jos matkustaja on aiheuttanut vaikeudet tahallisesti tai huolimattomuudel-

laan. Maksu saa kuitenkin vastata enintään matkanjärjestäjälle avun antamisesta ai-

heutuneita todellisia kustannuksia.” (YME 2.5. 2 mom.) 

 

Matkapakettidirektiivin säännös (16 §) koskien avustamisvelvollisuutta on sanamuo-

doltaan edellä kuvatun kanssa liki identtinen, mutta viimeinen lause kuuluu ”maksu ei 
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voi missään tapauksessa ylittää matkanjärjestäjälle aiheutuneita todellisia kustannuk-

sia”. Kyseiset lausekkeet tarkoittavat, ettei matkanjärjestäjä saa mielivaltaisesti veloit-

taa matkustajalta avustamiskustannuksia vaan näiden tulee perustua avun antamisesta 

aiheutuneisiin todellisiin kustannuksiin. Edellä kuvatun kaltainen matkustajan huoli-

mattomuudesta johtunut kärjistetty tilanne voisi olla, jos matkustajan matkapaketissa 

olisi mukana auto. Autolle olisi sovittu palautusajaksi 1.11. kello 18:00, jotta hän voi 

yöpyä yön hotellissa ja näin ehtiä aamun 2.11. kello 08:00 lennolle. Matkustaja ei kui-

tenkaan palauta autoa sovitusti 1.11. kello 18:00, vaan päättää palauttaa auton vasta 

aamulla 2.11. ennen lentoaan. Hän ei ilmoita päätöksestään matkanjärjestäjälle, kuin 

vasta myöhästyttyään kello 08:00 lennoltaan. Tässä kohtaa matkanjärjestäjällä on vel-

voite auttaa matkustajaa, mutta matkanjärjestäjällä on oikeus veloittaa uusista len-

noista koituvat lisäkustannukset. 

 

Matkapakettisopimuksen täyttämisestä ja avustamisvelvollisuuden tarkastelusta siir-

rytään seuraavaksi tarkemmin käsittelemään niin matkanjärjestäjän kuin matkustajan 

oikeuksia koskien muutoksia ja peruutuksia. On nimittäin tilanteita, joissa esimerkiksi 

matkanjärjestäjällä on oikeus tehdä muutoksia matkaan ilman, että matkustajalla on 

oikeus kuluttomaan peruutukseen.  

4.3.1 Matkanjärjestäjän oikeus peruuttaa tai muuttaa matka 

Matkanjärjestäjällä on oikeus peruuttaa matka ennen matkan alkua, mikäli matkapa-

ketin toteuttamisen kannalta osallistujien määrä on liian alhainen (ja minimimäärä on 

ilmoitettu sopimusehdoissa) tai väistämättömät ja poikkeukselliset olosuhteet, eli force 

majeure-tilanteet, estävät matkanjärjestäjää toteuttamasta matkaa sovitun mukaisesti. 

Peruuttamisesta on ilmoitettava jokaisessa tapauksessa ilman aiheetonta viivästystä ja 

ilmoituksen viimeiseen ajankohtaan vaikuttaa osallistujamäärästä johtuvan peruutuk-

sen tapauksessa muun muassa matkan kesto. Mikäli matka kestää yli 6 päivää, on il-

moitus tehtävä viimeistään 20 päivää ennen. Jos taas matka kestää 2–6 päivää on il-

moitus tehtävä viimeistään 7 päivää ennen. Väistämättömien ja poikkeuksellisten olo-

suhteiden puolesta ilmoitus on tehtävä ilman aiheetonta viivytystä, eikä tarkkoja aika-

rajoja ole määritetty johtuen olosuhteiden jopa äkkinäisestä luonteesta. (Laki matka-

palveluyhdistelmistä 14 §; Matkapakettidirektiivi 12 § 3 mom.; YME 10.1.) 
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Kuten aiemman luvun 4.3. lopussa todettiin, on matkanjärjestäjällä oikeus tehdä tie-

tynlaisia muutoksia matkapakettisopimukseen, jotka eivät oikeuta matkustajaa peruut-

tamaan matkaa veloituksetta. Muutosten on oltava vaikutukseltaan merkityksettömiä 

ja matkanjärjestäjän on täytynyt varata sopimusehdoissa selkeästi oikeus tehdä muu-

toksia matkapakettisopimukseen. Lisäksi matkanjärjestäjän on tiedotettava muutok-

sista matkustajalle selkeästi, ymmärrettävästi ja näkyvästi. (Laki matkapalveluyhdis-

telmistä 19 §; Matkapakettidirektiivi 10 § 1 mom.) Kaikista muutoksista on lisäksi 

ilmoitettava ilman aiheetonta viivytystä, korostuen jos kyseessä on merkittävä muutos 

matkapalvelun pääominaisuuksiin (esimerkiksi muutos matkareittiin) tai jos aiemmin 

luvattujen eritystoiveiden toteuttaminen ei ole onnistunut sovitusta huolimatta (Laki 

matkapalveluyhdistelmistä 17 §). Kuten yleisten matkapakettiehtojen kohdassa 9.1. 

täsmennetään, niin muutokset, joiden vaikutukset ovat vähäisiä kokonaisuuteen, eivät 

oikeuta matkustajaa ilmaiseen peruutukseen. Tämän kehittämistyön näkökulmasta ja 

yleisten matkapakettiehtojen esimerkin mukaisesti vähäinen muutos voisi olla yhden 

retken peruuntuminen, mikäli matkapaketti sisältää useita muitakin retkiä (YME 9.1.). 

 

Matkanjärjestäjällä on oikeus matkapalveluyhdistelmistä annetun lain 18 §, matkapa-

kettidirektiivin 2 § ja yleisten matkapakettiehtojen kohdan 8.2. mukaisesti nostaa mat-

kapaketin hintaa maksimissaan 8 % matkapaketin kokonaishinnasta, kunhan oikeus 

hinnankorotukseen on varattu selkeällä tavalla sopimusehdoissa ja siitä ilmoitetaan 

selkeästi perustellen viimeistään 20 päivää ennen matkaa. Mikäli oikeutta hinnanmuu-

tokseen ei olla varattu tai siitä ei ole tiedotettu, ei matkanjärjestäjällä ole oikeutta hin-

nanerotusta matkustajalta veloittaa.   

 

Hinnankorotusta ei saa tehdä mistä tahansa syystä, vaan se saa olla seurausta ainoas-

taan: 

 

 kuljetuskustannusten muutoksesta (esim. polttoaineiden hinnat) 

 matkapalveluihin kohdistuvien verojen tai kolmansien osapuolien asettamien 

maksujen muutoksista 

 matkapaketin kannalta merkittävästä valuuttakurssin muutoksesta. 

(Laki matkapalveluyhdistelmistä 18 §; Matkapakettidirektiivi 10 § 1 mom.; YME 8.1.) 
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Jos hinta nousee yli 8 %, on asiakkaalle kerrottava hänen oikeudestaan peruuttaa so-

pimus ilman peruutusmaksua kohtuullisessa määräajassa. Myöskään hintaan tehtävä 

korotus ei saa olla kustannusten nousua suurempi eli matkanjärjestäjä ei mielivaltai-

sesti saa korottaa matkan hintaa vaan tämän tulee pohjautua todelliseen hinnan nou-

suun (YME 8.2.). Mikäli matkan hintaa nostetaan yli 8 %, matkanjärjestäjä ei kykene 

täyttämään erityisvaatimuksia tai joutuu muuttamaan huomattavasti matkapaketin pää-

ominaisuutta, kuten matkakohdetta, on asiakkaalla oikeus joko purkaa kauppa ilman 

peruutuskulua tai hyväksyä ehdotettu muutos. (Laki matkapalveluyhdistelmistä 18 §; 

Matkapakettidirektiivi 11 § 2 mom.; YME 5.1.) Mikäli matkustaja ei ilmoita halustaan 

purkaa sopimusta hinnannousun seurauksena sovitussa ja kohtuullisessa matkanjärjes-

täjän asettamassa määräajassa, katsotaan matkustajan mahdollisesti hyväksyneen 

muutokset tai hinnannousun (YME 5.3.; YME 8.3.). 

4.3.2 Matkustajan oikeudet 

Matkapakettidirektiivi paransi yleisellä tasolla matkailijan peruutusturvaa. Matkapa-

kettidirektiivin (12 § 1 mom.) ja matkapalveluyhdistelmistä annetun lain (15 §) nojalla 

matkustajalla on oikeus peruuttaa matkansa mistä tahansa syystä ja milloin tahansa 

ennen matkaa. Edellä mainittu on huomioitu myös yleisissä matkapakettiehdoissa, 

joissa määritetään tarkemmin matkustajan oikeutta peruuttaa matka ennen matkan al-

kamista. Muutos aiempaan on, että matkanjärjestäjällä on kuitenkin oikeus veloittaa 

peruutusmaksu myös sairaustapauksessa. (Laki matkapalveluyhdistelmistä 15 §; Mat-

kapakettidirektiivi 12 § 1 mom.; YME 4.1.).  

 

Yleisissä matkapakettiehdoissa määritetään matkanjärjestäjän kulut, joita hän voi ve-

loittaa matkustajan peruuttaessa matkan (YME 4.1.). Kuitenkin, kuten yleisissä mat-

kapakettiehdoissa kohdassa 4.4. koskien matkustajan oikeutta peruuttaa matka ennen 

matkan alkamista todetaan, voivat yleisissä matkapakettiehdoissa määritetyt peruutus-

kulut poiketa, mikäli matkaan sovelletaan erityisehtoja yleisten matkapakettiehtojen 

kohdan 1.3. koskien erityisehtoja mukaisesti. Erityisehtojen käyttö voi olla perustelta-

vissa esimerkiksi matkan erityisluonteen tai kuljetusmuotoa koskettavien määräysten 

seurauksena ja erityisehtoja noudatetaan myös tämän työn organisaatiossa. Aiemmin 
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mainittiin Kilroylla käytettävän erityisehtoja. Erityisehtojen ilmeneminen on nähtä-

villä Kilroyn matkapakettiehtojen (2021) alussa, jossa todetaan seuraavasti;  

 

Kilroyn välittämiin matkapaketteihin sovelletaan matkapakettilakia, 

Suomen matkatoimistoalan liitto ry:n ja kuluttaja-asiamiehen neuvotte-

lemia yleisiä matkapakettiehtoja (YME) sekä näiden lisäksi YME 1.3. -

kohtaan perustuen erityisehtoja matkan erityisluonteen vuoksi.  

Kilroyn matkapaketit ovat yksilöllisesti räätälöityjä matkakokonaisuuk-

sia. 

 

Matkanjärjestäjän matkustajalta veloittamat peruutusmaksut saavat pitää sisällään ku-

lut, joita matkustajan tekemästä peruutuksesta aiheutuu matkanjärjestäjälle. Ilman ku-

luja matka on mahdollista peruuttaa tietyissä tilanteissa, esimerkiksi jos matkanjärjes-

täjä korottaa aiemman mainitun mukaisesti matkan hintaa yli 8 %. (Laki matkapalve-

luyhdistelmistä 15 §; YME 8.3.) Asiakasviestinnällisestä näkökulmasta on toki todet-

tava, että kuten aiemmin mainittiin, on matkanjärjestäjän velvollisuus ennen matkapa-

kettisopimuksen syntymistä ilmoittaa mahdolliset peruutuskulut ja näiden aikarajat, 

jos matkustaja haluaa perua matkansa.  

 

Peruutuksesta aiheutuvat mahdolliset muille matkustajille koituvat lisäkustannukset 

ovat peruuttavan matkustajan ja muiden matkalle osallistuvien yhteisvastuulla. Esi-

merkkinä voidaan käyttää matkaa, johon alun perin on pitänyt osallistua kaksi matkus-

tajaa. Heille on varattuna hotellista kahden hengen huone, jonka hinta jakautuu tasai-

sesti 50 % molemmille osapuolille. Kuitenkin, jos toinen matkustaja peruuttaa oman 

osuutensa ja toinen matkustaja on yhä lähdössä matkalle, siirtyy 100 % hinta yhä mat-

kalle osallistuvalle matkustajalle, ellei saatavilla ole edullisempaa yhden hengen huo-

netta. Matkustajilla on toki oikeus neuvotella keskenään mahdollisten lisäkustannus-

ten jakamisesta, mutta matkanjärjestäjällä ei ole velvollisuutta alentaa toisen matkus-

tajan hintaa toisen matkustajan peruuttaessa matkansa.  Matkanjärjestäjän vastuulla on 

kuitenkin kertoa kustannusten suuruus selkeästi ja ymmärrettävästi. (Laki matkapal-

veluyhdistelmistä 13 §; Matkapakettidirektiivi 9 § 2 mom.; YME 4.2.) 

 

Peruuttamisen ohella matkustajalla on useimmissa tapauksissa mahdollisuus myös 

siirtää matkapakettisopimus toiselle henkilölle, joka täyttää mahdolliset matkalle ase-

tetut ehdot, kuten ikärajoitteet (Matkapakettidirektiivi 9 § 1 mom.; YME 7.2.). Siir-

rolla voidaan tietyissä tilanteissa alentaa kustannuksia matkoissa, joille on lähdössä 
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useampia matkustajia. Jos esimerkiksi matkalle on alun perin lähtemässä kaksi mat-

kustajaa, joista toinen peruuttaa ja toinen on yhä lähdössä matkalle, voivat he yrittää 

etsiä peruuttavan osapuolen tilalle toisen henkilön matkalle lähtevän matkaseuraksi. 

Näin mahdolliset peruutuksesta koituvat muutoskustannukset voivat pysyä maltilli-

sempina, kuin jos toinen lähtisi matkalle yksin.  

 

Matkustajalla on oikeus purkaa matkapakettisopimus kesken matkan, jos matkan to-

teutus on täysin virheellinen eikä tätä saada korjattua. Vaihtoehtoisesti hän voi purkaa 

sopimuksen, jos esimerkiksi kohteessa ilmenee luonnonkatastrofi, josta hän ei ole ollut 

tietoinen ja jonka osalta matkanjärjestäjän katsotaan laiminlyöneen tiedonantovelvoit-

teensa. Edellä kuvaillun mukaisissa tilanteissa matkanjärjestäjällä on velvollisuus jär-

jestää aikaisempi paluukuljetus. Mikäli tätä ei tehdä kohtuullisessa määräajassa, saa 

matkustaja itse järjestää paluukuljetuksen ja hakea tästä vahingonkorvausta jälkikä-

teen. (Laki matkapalveluyhdistelmistä 25 §; YME 6.) 

4.4 Virheenkorjaus ja matkustajan oikeus vahingonkorvaukseen 

Ongelmatilanteiden viestinnän kannalta keskeistä on ymmärtää lainsäädännössä ase-

tetut velvoitteet. Ongelmatilanteissa kommunikaatiotilanne on jo lähtökohtaisesti 

haasteellisempi negatiivisten asenteiden vuoksi ja tämän seurauksena osapuolet saat-

tavat ajautua virheellisiin olettamuksiin, mikäli tilannetta ei katsota kokonaisvaltaisesti 

myös lainopillisesta näkökulmasta (Peltonen, 2011, s. 76–77.) Mutta mitä konkreetti-

sesti virheenkorjaamisella matkapakettien yhteydessä tarkoitetaan ja mihin sen tulisi 

pyrkiä?  

 

Hallituksen esityksessä (105/2017 vp. 4 luku 23 § 3k.) virheenkorjaus määritellään 

seuraavasti: ”Virheen korjaamisella tarkoitetaan kaikkia niitä toimenpiteitä, joilla mat-

kanjärjestäjän suoritus pyritään saattamaan sopimuksen mukaiseksi”. Mikäli matkus-

tajan ostamat matkapalvelut eivät vastaa sovittua, tiedonantovelvollisuutta on laimin-

lyöty vaikuttaen matkustajan päätöksentekoon tai matkanjärjestäjä laiminlyö avusta-

misvelvollisuutta, katsotaan tällöin matkanjärjestäjän suorituksessa olleen virhe. (Laki 

matkapalveluyhdistelmistä 20–21 §; YME 12.1.) Virhetilanteissa matkanjärjestäjä on 
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velvoitettu virheenkorjaukseen välittömästi tai kohtuullisessa, matkustajan määrittä-

mässä määräajassa.  Korjauksesta ei saa koitua olennaista haittaa matkalle ja mahdol-

lisesti korvaavien palveluiden on oltava vähintään samaa tasoa alkuperäisen palvelun 

kanssa. (Laki matkapalveluyhdistelmistä 21 § ja 24 § 1 mom.; YME 13.1.; HE 

105/2017 vp. 4 luku 23 § 3k.).  

 

Kaikki matkan aikana ilmenevät häiriötilanteet eivät kuitenkaan automaattisesti ole 

virheitä eivätkä oikeuta vahingonkorvaukseen tai velvoita matkanjärjestäjää korjaa-

maan tapahtunutta ilmaiseksi. Kuten yleisissä matkapakettiehdoissa mainitaan, on 

matkustajan muun muassa varauduttava kohtuullisiin kuljetuksia koskeviin aikataulu-

muutoksiin, joiden seurauksena matka-aika joko lyhenee tai pitenee (YME 12.2.).  

 

Mikäli matkustajan paluuta ei ole väistämättömien tai poikkeuksellisten olosuhteiden 

vuoksi mahdollista toteuttaa matkapakettisopimuksen mukaisesti, on matkanjärjestäjä 

yleisten matkapakettiehtojen vahingonkorvausta käsittelevän kohdan 16.10. mukai-

sesti vastuussa majoituksesta koituneista lisäkustannuksista maksimissaan kolmen 

päivän ajalta, ellei kuljetusyhtiö kyseistä järjestä. Kuitenkin kuten matkapakettidirek-

tiivissä (13 § 7 mom.) määrätään, niin matkapaketissa oleva kuljetusmuoto vaikuttaa 

korvattaviin majoitus öiden määrään. Matkapakettidirektiivissä (13 § 7 mom.) tode-

taan seuraavasti: 

 …asianomaisen matkustajan paluussa käytettävään kuljetusvälineessä 

sovellettavassa matkustajien oikeuksia koskevassa unionin lainsäädän-

nössä säädetään pidemmistä ajanjaksoista, sovelletaan näitä ajanjaksoja. 

 

Karkeana esimerkkinä voidaan käyttää tilannetta, jossa matkustajan kuljetusmuoto on 

lento ja hänen paluulentonsa peruuntuu. Mikäli matkustaja valitsee lennon uudelleen-

reitityksen rahanpalautuksen sijasta, on hänellä oikeus huolenpitoon. Huolenpito voi 

tarkoittaa esimerkiksi ylimääräistä hotellimajoitusta, jos matkakohteessa yöpyminen 

on välttämätöntä. Euroopan parlamentin ja neuvoston asetuksessa (EY) 261/2004 kos-

kien matkustajille heidän lennolle pääsynsä epäämisen sekä lentojen peruuttamisen tai 

pitkäaikaisen viivästymisen johdosta annettavaa korvausta ei kuitenkaan määritetä ra-

jaa päiville, joista lentoyhtiö olisi vastuussa. Edellä mainitun seurauksena, mikäli mat-

kustajan kuljetusmuoto on lento, on matkanjärjestäjä mahdollisesti vastuussa useam-

masta, kuin kolmesta päivän majoituksesta, ellei lentoyhtiö järjestä majoitusta ja ma-

joittuminen kohteessa on välttämätöntä. (KKVc 2021.) 
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Matkustajan on kuitenkin pyrittävä itse minimoimaan vahingon määrää mahdollisuuk-

siensa mukaan eli esimerkiksi huolehtimalla tarvittavasta siirtymäajasta lentokentälle, 

jotta hän ehtii uuden aikataulun mukaisesti lennolle (YME 16.4.). Mikäli matka-aika 

pitenee esimerkiksi matkustajan oman huolimattomuuden vuoksi tai hän häiritsee 

muita matkustajia, jonka seurauksena hän ei pääse lennolle ja matkanjärjestäjä pystyy 

tämän osoittamaan, ei matkanjärjestäjä vastaa aiheutuneista kuluista (Laki matkapal-

veluyhdistelmistä 29 § 1 mom. 1k.; YME 2.6.3.)  

4.4.1 Matkanjärjestäjän oikeus kieltäytyä virheen korjaamisesta 

Matkanjärjestäjällä on oikeus kieltäytyä virheenkorjaamisesta ilmaiseksi seuraavissa 

tilanteissa, vaikkakin matkanjärjestäjän avustamisvelvollisuus on toki yhä voimassa, 

mikäli matkustaja tarvitsee apua; 

 

 Virheenkorjauksesta koituisi kohtuuttomia kustannuksia  

 Matkustaja ei ole ilmoittanut virheestä ilman aiheetonta viivästystä  

 Matkustaja on korjannut virheen itse ilman ilmoitusta tai matkanjärjestäjä pys-

tyy osoittamaan virheen johtuvan matkustajasta 

 Virhe on aiheutunut väistämättömistä tai poikkeuksellisista olosuhteista 

 Virhe on seurausta kolmansista osapuolista, joilla ei ole yhteyttä matkapalve-

lujen tarjoamiseen eikä näin ollen virhettä olla voitu ennakoida 

(Laki matkapalveluyhdistelmistä 23 § 2 mom. ja 29 § 2 mom.; YME 12.4. ja 13.2.) 

 

Muun muassa kuluttajariitalautakunnan (Kril) www-sivujen (2020) matkoja koskevia 

usein kysytyissä kysymyksissä on löydettävissä esimerkki, jossa matkustaja kertoo ol-

leensa lomamatkalla, jossa usea asia oli mennyt pieleen. Hän ei kuitenkaan ollut il-

moittanut virheistä paikan päältä vaan vaati virheistä korvausta vasta jälkikäteen, joista 

matkanjärjestäjä kieltäytyi. Kuluttajariitalautakunnan vastaus kysymykseen kuuluu, 

että matkanjärjestäjälle on annettava mahdollisuus virheen korjaamiseen ja tämän 

vuoksi virheistä pitää ilmoittaa paikan päältä. Samassa vastauksessa todetaan, että 
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pelkkä ilmoitus hotellin vastaanotolle ei riitä, vaan tästä on tehtävä ilmoitus myös mat-

kanjärjestäjälle. Lopuksi vastauksessa todetaan, että matkustajalla ei yleensä ole oi-

keutta hyvitykseen, mikäli hän ei ole näistä matkanjärjestäjälle ilmoittanut.  

 

Virheestä ilmoittamisen merkitys on nähtävissä kuluttajariitalautakunnan ratkaisussa 

D/6428/35/2019, joka on annettu 19.7.2021. Lyhyesti kuvattuna tapauksessa matkus-

tajat olivat matkanjärjestäjän Kreikan matkalla 22.-29.9.2019. Matkapaketin hinta oli 

ollut 1588 euroa. Ylivaraustilanteen vuoksi matkustajat majoitettiin poikkeuksellisesti 

ensimmäiseksi yöksi toiseen hotelliin. Ylivarausvirheen takia matkustajat katsoivat 

ensimmäisen päivän menneen pilalle, ja ylivarauksesta aiheutui myös muita kustan-

nuksia ja vaivannäköä, kuten se, että matkustajien täytyi lopulta itse varata ja maksaa 

taksikuljetus ensimmäiseltä hotellilta toiselle, vaikka kuljetus oli luvattu. Alkuperäisen 

hotellin huoneissa oli homeongelma, eikä huone vastannut varattua. Matkustajat haki-

vat korvausta pilalle menneestä lomasta, 200 euron verran. 

 

Matkanjärjestäjän vastauksesta ilmenee, että asiakas teki reklamaation matkan jälkeen 

alkuperäisestä, homeongelmasta kärsineestä hotellista, mutta tästä matkustajat eivät 

olleet ilmoittaneet paikan päällä. Lisäksi matkustajaa oli informoitu poikkeustilan-

teesta 21.9. eli päivää ennen matkaa ja matkustajien ateriapakettina ollut puolihoito oli 

korotettu maksutta all inclusive-pakettiin koko loman ajaksi. Matkustajille oli myös 

toimitettu yhteystietoja, jotta he voisivat olla kellon ympäri matkanjärjestäjään yhtey-

dessä. Taksin osalta oli luvattu, että matkustajat saavat korvauksen taksista kuittia vas-

taan. (Kril D/6428/35/2019, kohta Matkanjärjestäjän vastaus perusteluineen.) 

 

Kuluttajariitalautakunnan päätöksessä katsottiin, että koska matkustajat reklamoivat 

homeongelmasta kärsineestä majoituksesta vasta matkan jälkeen, eivät he ole ilmoit-

taneet virheestä ilman aiheetonta viivästystä. Matkanjärjestäjän toiminnassa ei ilmen-

nyt seikkoja, jotka viittaisivat toimintaa törkeän huolimattomaksi. Koska ilmoitus teh-

tiin vasta matkan jälkeen, kuluttajariitalautakunta totesi matkustajien menettäneen oi-

keutensa vedota hotellihuoneen virheeseen. (Kril D/6428/35/2019, kohta Tapauksen 

arviointi, 2 mom.) Kuitenkin ensimmäisen päivän osalta matka ei vastannut sovittua 

ja näin ollen matkapaketissa oli ollut lain mukainen virhe. Kuluttajariitalautakunta on 

vakiintuneessa ratkaisukäytännössään katsonut laissa olevan mukaisen virheen oikeut-
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tavan 10 % hinnanalennukseen, josta voidaan poiketa esimerkiksi virheen ollessa mer-

kittävä tai toisaalta vähäisempi. Lautakunnan mukaan tässä tilanteessa matkustaja oli 

oikeutettu 10 % hinnanalennukseen eli 158 euron alennukseen ja taksikustannusten 11 

euron hyvitykseen. (Kril D/6428/35/2019, kohta Tapauksen arviointi) 

4.4.2 Vahingonkorvauksen määräytyminen 

Kuten jo aiemman kuluttajariitalautakunnan ratkaisun 6428/35/2019 yhteydessä mai-

nittiin, voidaan vahingonkorvauksia ja virheenkorjausvelvoitteita määrittäessä arvi-

oida virheen merkitys koko matkapakettiin katsottuna. Etenkin vahingonkorvauksen 

osalta matkustajan on kyettävä esittämään todisteita saadakseen korvauksen. Vaa’assa 

painavat vahvimmin virheen suuruus koko matkapakettiin heijastettuna ja palvelujen 

rahallinen arvo. (Laki matkapalveluyhdistelmistä 23 § 2 mom.; YME 16.6.–16.7.; 

HE105/2017 vp. 4 luku 21 §.) Esimerkkinä vahingonkorvauksen määräytymisen suu-

ruudesta heijastettuna koko matkapakettiin ja sen arvoon voidaan käyttää aiemmassa 

työn luvussa 4.4.1 olleen tapauksen ohella myös kuluttajariitalautakunnan 1.4.2021 

antamaa päätöstä D/4249/35/2019, jossa käsiteltiin lentoliikenteen aiheuttamaa melua 

hotellissa. Tapauksessa matkustajat olivat alaikäisten lastensa kanssa osallistuneet 

matkatoimiston matkalle Rhodokselle 29.4.-6.5.2019.  

 

Varatessaan matkaa matkustajat olivat nähneet matkatoimiston sivuilla tiedon siitä, 

että hotelliin kuuluu jonkin verran lentoliikenteen ääniä. Kuitenkin hotellilla selvisi 

melun olevan huomattavasti suurempaa, sillä kaikki laskeutuvat lentokoneet menivät 

hotellin yli, kuten myös osa lähtevistä koneista. Matkustajat ilmoittivat 30.4.2019 aa-

mulla paikalliselle oppaalle melusta ja lähettivät virheilmoituksen 2.5.2019, jonka jäl-

keen matkanjärjestäjä oli muuttanut verkkosivunsa ilmoitusta ”hotelliin kuuluu ajoit-

tain kovaakin lentoliikenteen ääntä.” (Kril D/4249/35/2019, kohta Hakijan vaatimuk-

set perusteluineen.) 

 

Lyhyesti kuvattuna matkanjärjestäjän mukaan äänihaitta oli seurausta sääolosuhteista, 

joiden vuoksi lentokoneita oli ohjattu poikkeuksellisesti nousemaan eriävää reittiä las-

keutuvien koneiden ohella. Poikkeuksen vuoksi äänihaitta oli ollut normaalia häiritse-
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vämpää. Muun muassa edellä mainitusta syystä lentomelusta aiheutunut haitta oli mat-

kanjärjestäjän mukaan heistä riippumaton ja tilapäinen. Sääolosuhteista ja näiden vai-

kutuksista ei kuitenkaan saatu virallista informaatiota, eikä vastaavaa tilannetta ollut 

ilmennyt parin vuoden aikana, jona hotelli oli kuulunut matkatoimiston tarjontaan. 

(Kril D/4249/35/2019, kohta Elinkeinonharjoittajan vastaus perusteluineen.)  

 

Matkanjärjestäjän perusteluista huolimatta lautakunnan mukaan matkustaja oli oikeu-

tettu 5 % hinnanalennukseen, sillä kyseessä on ollut lain matkapalveluyhdistelmistä 

mukaisesti tarkoitettu virhe. Kuluttajariitalautakunta perustelee päätöstään muun mu-

assa sillä, että saatujen selvitysten perusteella voidaan todeta, että meluhaitta on ollut 

huomattavasti voimakkaampaa kuin mihin matkustajat ovat voineet varautua varaus-

hetkellä luetun informaation perusteella. Lisäksi matkustajat olivat ilmoittaneet vir-

heestä velvollisuutensa mukaisesti, eikä tätä voida kiistää, sillä tilanteesta oli tehty 

myös kirjallinen ilmoitus. Näin ollen matkustajilla oli oikeus vedota virheeseen. Mat-

kustajan ei tarvitse myöskään itse vaatia esimerkiksi hotellin vaihtoa, vaan matkanjär-

jestäjän olisi korjattava virhe oma-aloitteisesti tässä tilanteessa. Koska näin ei ole toi-

mittu, eikä virhettä ole korjattu välittömästi, kuluttajariitalautakunta katsoi matkanjär-

jestäjän laiminlyöneen avustamis- ja virheenkorjausvelvollisuutensa ja matkustajilla 

olevan oikeus hinnanalennukseen. Kuitenkin koska matkanjärjestäjä oli ilmoittanut 

mahdollisista äänihaitoista, lautakunta totesi matkustajien joissain määrin voineen va-

rautua haittoihin. (Kril D/4249/35/2019, kohta Ratkaisun perustelut.)  

 

Voidaan päätellä, että koska edellä olevassa tapauksessa matkustajat olivat ilmoitta-

neet virheestä pariinkin otteeseen ja virhe pystyttiin todentamaan, olivat matkustajat 

oikeutettuja korvaukseen. Kuitenkin, koska matkustajien oli kyettävä varautumaan 

mahdollisiin äänihaittoihin aiemmin kerrotun mukaisesti, laski tämä hinnanalennuk-

sen suuruutta, jos sitä verrataan työn luvun 4.4.1. mukaisesti kuluttajariitalautakunnan 

vakiintuneeseen 10 % käytäntöön. Lisäksi kuten yleisissä matkapakettiehdoissa tode-

taan, jos virhettä ei ole korjattu viivytyksettä matkanjärjestäjän kustannuksella, on 

matkustajalla oikeus hinnanalennukseen, ellei kyetä osoittamaan virheen johtuneen 

matkustajasta (YME 15.1. 1 mom.). Samaisessa kohdassa myös todetaan, että hinnan-

alennusta laskettaessa lähtökohtana on matkapaketin kokonaishinta, ei virheen sisältä-

neen palvelun hinta. Puolestaan on mahdollista, että mikäli matkanjärjestäjä olisi voi-
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nut osoittaa poikkeuksellisen haitan olleen seurausta sääolosuhteista, olisi tämä saa-

tettu katsoa väistämättömäksi ja poikkeukselliseksi olosuhteeksi, johon matkanjärjes-

täjä ei voinut vaikuttaa. Näissä tilanteissa matkanjärjestäjä ei välttämättä olisi vas-

tuussa vahingosta. (YME 16.9.)  

4.4.3 Korvaus aineettomasta vahingosta 

Matkapakettidirektiivin päivityksen seurauksena matkustajalla on nykyisin oikeus ha-

kea korvausta myös aineettomasta vahingosta, joka on vaikuttanut huomattavasti lo-

manautintoon. Tästä on maininta yleisten matkapakettiehdoissa kohdassa 16.2. kos-

kien vahingonkorvausta ja tätä korvaustyyppiä voi nähdä kutsuttavan termillä mieli-

pahakorvaus (KKVb, 2018). Vahingonkorvauksen näkökulmasta mielipahakorvauk-

sen hakeminen edellyttää kuitenkin huomattavaa matkanjärjestäjän suorituksen vir-

hettä ja jokainen virhe ei oikeuta kyseiseen korvaustyyppiin (YME 16.2.). Kilpailu- ja 

kuluttajaviraston (KKVb, 2018) mukaisesti mielipahakorvauksen hakeminen voi olla 

mahdollista, jos matkustaja sairastuu esimerkiksi salmonellaan matkapakettiin osaksi 

kuuluvan ruokapaketin vuoksi ja osa lomasta kuluu sairastumisen johdosta hotellihuo-

neen seinien sisällä. Matkustajan on kuitenkin kyettävä näyttämään toteen, että mat-

kanjärjestäjän suorituksessa on ollut virhe ja siitä on aiheutunut matkustajalla huomat-

tavaa vahinkoa.  

 

Esimerkkinä tapauksesta, jossa virheen ei katsottu oikeuttavan mielipahakorvaukseen 

eli lomanautinnon menettämisen korvaukseen, voidaan käyttää kuluttajariitalautakun-

nan ratkaisua D/4234/35/2019, annettu 24.2.2021. Kyseisessä tapauksessa matkustajat 

olivat 27.6.-4.7.2019 matkanjärjestäjän matkalla Kreikassa ja heidän matkatavaransa 

saapuivat kohteeseen vasta kuudentena matkapäivänä. Matkan yhteishinta oli 4860,85 

euroa ja tästä summasta matkustajat vaativat korvauksena 1701,30 euroa vedoten en-

sisijaisesti lomanautinnon menettämiseen matkatavaroiden kuljetuksen viivästymisen 

seurauksena ja toissijaisesti he vaativat hinnanalennusta. Korvauksen perusteen mat-

kustajat olivat laskeneet menetetyn ajan pohjalta, joka piti sisällään muun muassa mat-

katavaroiden kohtalon selvittelyyn ja ostoksiin kuluneen ajan. (Kril D/4234/35/2019, 

kohta Hakijan vaatimukset perusteluineen.) 
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Matkustajien tarkoituksena oli lomailla rannalla itsenäisesti snorklaten ja he olivat 

hankkineet matkaa varten snorklausvälineet, joita he eivät päässeet käyttämään ennen 

matkatavaroiden saapumista. Matkatavaroiden myöhästymisen vuoksi matkustajat 

joutuivat alaikäisten lastensa kanssa käymään ostoksilla kolmen kilometrin päässä ole-

vassa kaupungissa useita kertoja saadakseen kulloinkin vain välttämättömät tarpeet. 

Matkustajat kävivät myös omatoimisesti lentokentällä tiedustelemassa laukkuja sekä 

olivat päivittäin yhteydessä matkanjärjestäjään, lentoyhtiöön ja vakuutusyhtiöön ja 

seurasivat tilannetta World Traceria huonolla nettiyhteydellä. Käytyään lentokentällä 

tiedustelemassa matkatavaroita ei näistä osattu sanoa mitään, jonka seurauksena mat-

kustajat ostivat uudet snorklausvälineet. He harkitsivat ennen uusien välineiden ostoa 

näiden vuokrausta, mutta näitä tarjoavien yritysten kautta olisi täytynyt osallistua ret-

kille, mikä olisi tullut kalliimmaksi eikä vastannut ajatusta itsenäisestä snorklaami-

sesta. (Kril D/4234/35/2019, kohta Hakijan vaatimukset perusteluineen.) 

 

Matkanjärjestäjän mukaan muun muassa vastuu matkatavarakorvauksista kuului len-

toyhtiölle - matkanjärjestäjä ei voinut heidän mukaansa vaikuttaa matkatavaroiden tu-

lon aikatauluun eikä näin ollen korvausvastuuta myöskään loma- tai matkanautinnon 

menettämisestä olisi. Matkanjärjestäjä vetosi lain matkapalveluyhdistelmistä 30 § ja 

yleisten matkapakettiehtojen kohtaan 16.5. koskien vahingonkorvausvastuun määräy-

tymistä eräissä tapauksissa. (Kril D/4234/35/2019, kohta Elinkeinonharjoittajan vas-

taus perusteluineen.)  

 

Kuluttajariitalautakunnan päätöksen mukaan matka ei vastannut matkatavaroiden 

myöhästymisen osalta sovittua. Näin ollen matkapaketissa oli lain matkapalveluyhdis-

telmistä mukainen virhe. Lautakunta huomautti, että vahinkoa kärsivällä on velvoite 

pyrkiä minimoimaan vahingon määrää. Koska snorklausvälineet olivat korvattavissa 

laadultaan vastaavilla tuotteilla, jäi lautakunnan mukaan perustelematta, miksi mat-

kustajat eivät ostaneet uusia välineitä jo matkan ensimmäisenä päivänä. Lisäksi lauta-

kunnan mukaan ei ollut perusteltu, miksi jokaisen perheen jäsenen oli osallistuttava 

tavaroiden hankintaan ja miksi näitä hankittiin useana eri päivänä. Tämän puitteissa 

lautakunnan päätöksessä todettiin, että lomanautinnon menetys usean päivän ajalta ei 

voitu todeta olevan pääosin aiheutunut matkanjärjestäjästä. Päätöksessä todettiin 

myös, ettei vahinko ole rinnastettavissa laissa esitetyn kaltaisiin, aineettomien nautin-
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tojen menetykseen, joista voi saada korvausta. Lautakunta totesikin, että ”käsiteltä-

vänä olevassa asiassa ei ollut kyse niin merkittävästä ongelmasta matkapalvelujen suo-

rittamisessa, että lomanautinnon menettäminen voisi tulla korvattavaksi.” (Kril 

D/4234/35/2019, kohta Oikeus korvaukseen lomanautinnon menetyksen perusteella.) 

 

Kuitenkin kuluttajariitalautakunnan mukaan matkustajilla oli oikeus hinnanalennuk-

seen, sillä matkanjärjestäjän suorituksessa oli ollut virhe. Lisäksi matkatavarat saapui-

vat seitsemän päivän matkalla vasta kuudentena päivänä. Näin ollen lautakunta totesi 

matkustajien olevan oikeutettuja 490 euron hinnanalennukseen, joka oli noin 10 % 

matkan kokonaishinnasta. (Kril D/4234/35/2019, kohta Matkustajien oikeus hyvityk-

seen muulla perusteella.) Tapaus kuitenkin todistaa, että jokaisen virheen kohdalla 

matkustajalla ei ole oikeutta vedota lomanautinnon menettämiseen, vaan kuten kysei-

sessä lautakunnan päätöksessä todetaan, ei edellä kuvatun tapauksen tilanne ole vas-

taavanlainen kuin esimerkkitilanteet koskien lomanautinnon menettämisen johdosta 

saatavaa korvausta. Lomanautinnon menettämisen osalta esimerkkitilanteita olisivat 

lautakunnan mukaan matkustajan psyykkisen tilan järkkyminen esimerkiksi liikenne-

vahingon seurauksena tai matkustajan sairastuminen ruokamyrkytykseen matkanjär-

jestäjän matkapakettiin kuuluvan ateriapaketin vuoksi. 

 

Edellä kuvatut kuluttajariitalautakunnan päätökset ja esimerkit riitatilanteista kuvasta-

vat matkailualan ongelmatilanteiden problematiikkaa. Matkailualan organisaatioissa 

etenkin eturintamassa eli asiakaspalvelutyössä työskentelevät henkilöt kohtaavat eri-

laisia ongelmatilanteita, joiden ratkaiseminen ei ole aina yksioikoista. Riitatilanteissa 

kyse voi olla osapuolten erilaisista näkemyksistä tai mieltymyksistä, joiden ratkaise-

minen voi osoittautua yllättävän haasteelliseksi – jokainen matkustaja on oma yksi-

lönsä, omine odotuksineen. Mutta miten hankalissa ongelmatilanteissa voitaisiin vies-

tiä mahdollisimman rakentavasti ja asiakaslähtöisesti? Tätä kysymystä pyritään ratkai-

semaan seuraavassa teoriaosuudessa, jossa paneudutaan syvällisemmin asiakasviestin-

nälliseen näkökulmaan.  
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5 LUOTTAMUSTA HERÄTTÄVÄ ASIAKASVIESTINTÄ 

Aiemmissa työn luvuissa käsiteltiin lainsäädännön mukanaan tuomia velvoitteita mat-

kapakettien ongelmatilanteiden viestintään, niin matkanjärjestäjän kuin matkustajan 

näkökulmasta. Lainsäädännön asettamat raamit on hyvä ymmärtää, jotta organisaation 

viestinnän suunnittelussa pystytään ennakoivasti huomioimaan oikeudellinen näkö-

kulma ja tämän mahdolliset vaikutukset viestintään. Tässä luvussa tullaan keskitty-

mään tarkemmin asiakasviestinnälliseen näkökulmaan ja pyritään löytämään vastauk-

sia muun muassa siihen, miten asiakkaan luottamusta organisaatioon voidaan ylläpitää 

mahdollisimman tehokkaasti ja miten ongelmatilanteissa tulisi viestiä. 

 

Aivan aluksi on todettava viestintää tapahtuvan kaikkialla, aina kotiympäristöistä val-

tioiden välisiin viestin vaihtoihin. Tänä päivänä voimme olla toisiimme yhteydessä 

kasvokkain tapahtuvan kommunikoinnin ohella eri tietoverkkojen, kuten sosiaalisen 

median, välityksellä, mikä on vapauttanut viestintää maiden ja kulttuurien välisten ra-

jojen ylitse. Viestinnän ytimessä on kuitenkin teknisten prosessien ohella ennen kaik-

kea kysymys ihmisten välisistä vuorovaikutussuhteista, ja viestin muotoilu on useissa 

tapauksissa yhtä tärkeää kuin sen sisältö. (Juholin, 2009, s. 20.) Työympäristön ja -

yhteisön näkökulmasta on huomioitava, että jokainen työtehtävä pitää sisällään aina 

jonkinlaista viestintää, mutta painopisteet ja vastuut voivat vaihdella (Marjamäki & 

Vuorio, 2021, s. 142).  

 

Mutta millaista on hyvä viestintä? Vastaus kysymykseen on toki aina tietyssä määrin 

riippuvainen näkökulmasta. Kuitenkin kuten Vierula (2009, luku 1.4) toteaa, voitaisiin 

hyvä viestintä määritellä lyhyesti ja ytimekkäästi seuraavasti: ”Oikea sanoma oikeaan 

aikaan oikeassa paikassa oikealla kohderyhmälle oikeanlaisin vaikutuksin”. Keskeistä 

vaikuttaisi siis olevan viestinnän oikea-aikaisuus laajemmassa mittakaavassa. Ei yksi-

nään riitä, että viesti jaetaan oikealla hetkellä, vaan viestin vastaanottajan on oltava 

oikea, kuten myös sisällön muotoilun, jotta haluttu informaatio vaikuttaa vastaanotta-

jaan toivotusti (Ratsula, 2016, luku 1.4).  
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Viestinnän strategisessa suunnittelussa ja liiketoiminnan näkökulmasta tärkeää on 

muistaa viestinnän suunnittelun päätavoite; tavoitteena on aina saada viestin vastaan-

ottaja toimimaan tavalla, joka tukee jollain asteella organisaation kilpailuetua.  Kilpai-

luetu pitää sisällään organisaation arvon, huomion, luotettavuuden ja maineen – huo-

nosti suunnitellulla viestinnällä voi olla edellä mainittuihin negatiivinen vaikutus, joka 

puolestaan laskee organisaation kilpailuetua kilpakumppaneihin nähden. (Piha, 2015, 

luku 2.2.)  

 

Tässä kehittämistyössä viestinnän tarkastelun pääpainopiste sijoittuu yhteisöviestin-

nän laajempaan käsitteeseen, jolla tarkoitetaan organisaatioiden sisällä sekä sen ym-

päristön ja sidosryhmien välillä tapahtuvaa tiedonvaihdantaa ja vuorovaikutusta. (Ju-

holin, 2009, s. 21). Yhteisöviestinnän sisältä tullaan tarkastelemaan ennen kaikkea 

asiakasviestintää eli tämän työn kontekstissa organisaation (matka-asiantuntijan) ja 

kuluttajan (matkustajan) välistä vuorovaikutussuhdetta etenkin ongelmatilanteissa. 

Tarkemmin kuvailtuna yhteisöviestintä voidaan määritellä organisaation strategiaan 

pohjautuvaksi tavoitteelliseksi ja johdetuksi vuorovaikutukseksi yhteisöjen välillä, 

jonka tarkoituksena on maksimoida organisaation menestys niin aineellisten kuin ai-

neettomien mittareiden avuilla. Menestyksellisyyden mittareina voivat toimia esimer-

kiksi asiakasviestinnän osalta asiakaspalautteet tai data koskien reklamaatioiden, eli 

valitusten, käsittelyn nopeutta. Terminä niin viestintä kuin yhteisöviestintäkin voidaan 

jakaa karkeasti kahteen eri kategoriaan – ulkoiseen ja sisäiseen. Ulkoisella viestinnällä 

tarkoitetaan organisaation ulkopuolelle suuntautuvaa viestintää, kuten tässä työssäkin 

käsiteltävää asiakasviestintää, ja sisäisellä viestinnällä organisaation sisällä tapahtuvaa 

viestintää, kuten viestintää koskien organisaation henkilöstön työhyvinvointia ja toi-

mintaohjeita.  (Juholin, 2010, s. 19–20.)  

 

Yhteisöviestinnän sisältä voidaan tämän kehittämistyön kannalta nostaa esille myös 

termi päivittäisviestintä. Päivittäisviestinnällä tarkoitetaan viestintää, jonka ansiosta 

erilaiset tehtävät tulevat organisaatiossa hoidetuksi. Tämä voi tarkoittaa niin tiimien 

kuin asiakkaan välillä käytävää dialogia, jonka ansiosta osapuolet tietävät mikä on ti-

lanne nykyhetkessä ja mitä on odotettavissa tulevaisuudessa. (Juholin, 2009, s. 43.) 

Tämän työn kehyksessä päivittäisviestinnällä voidaan tarkoittaa esimerkiksi matka-

asiantuntijan ja matkustajan välistä kommunikaatiota ennen matkanvarausta, sisältäen 

tiedot esimerkiksi maksujen aikatauluista sekä tarvittavista matkadokumentaatioista. 
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Mikäli päivittäisviestintä on suunnitelmallista ja matka-asiantuntijalla on valtuudet 

tarvittaviin tietoihin, voidaan olettaa hänellä olevan mahdollisuus johtaa itse itseään 

onnistuneesti, asiakaskokemuksen turvaten. 

 

Seuraavissa osissa tullaan käsittelemään tarkemmin asiakaslähtöisyyttä viestintästra-

tegian pohjana, nostaen esille asiakaskokemuksen muodostumista ja tiedon jakamisen 

merkitystä kokemukseen. Tämän jälkeen siirrytään tarkastelemaan syvällisemmin 

viestinnän keinoja, joilla turvataan luottamusta ja miten tulisi toimia, kun luottamus 

on jo särkynyt. Lopuksi tullaan etsimään lyhyesti kehittämisen keinoja kriisiviestintä-

suunnitelman teoriasta, jota voidaan hyödyntää myös arkipäivän ongelmatilanteiden 

hoitamisessa.  

5.1 Asiakaslähtöisyys viestintästrategian pohjana 

Asiakaslähtöisen viestintästrategian ytimessä ovat aina asiakkaan tarpeet ja ajatus 

siitä, mikä on organisaation arvo asiakkaalle ja miten etenkin asiakaskokemus voidaan 

turvata. (Mitronen & Raikaslehto, 2019, s. 118.) Terminä asiakaskokemus voidaan 

määritellä asiakkaan yrityksestä muodostamaksi käsitykseksi, joka on syntynyt mieli-

kuvien, tunteiden ja palveluprosessin eri kohtaamispisteiden seurauksena. Vaihtoeh-

toisesti asiakaskokemus voidaan määritellä asiakkaan ja myyntiorganisaation vuoro-

vaikutustilanteiden lopputuloksena. Haasteita asiakaskokemuksen hallintaan tuo tänä 

päivänä digitalisaatio, jonka seurauksena asiakkaan palveluprosessi ja ostopolku eivät 

etene yhtä suoraviivaisesti. Tämä ilmenee muun muassa asiakkaiden omatoimisem-

pana tiedonkeruuna, jonka seurauksena tarjottuja palveluita on helpompaa vertailla 

keskenään ja myyjän asiantuntijuutta tietyissä tilanteissa jopa haastaa. (Korkiakoski, 

2019, s. 19–20; Korkiakoski, 2016, luku 1.) 

 

Tiedonkeruun helpottuminen onkin vaatinut etenkin täysin digitaalisessa ympäristössä 

toimivia yrityksiä kehittämään toimintaansa entistä verkostomaisempaan suuntaan, 

jossa markkinointi, myynti ja asiakaspalvelu ovat sulautuneet toisiinsa kiinni tiukem-

min ja tiedonkulku on nopeampaa eri osastojen välillä. Asiakaskokemuksen ja -vies-

tinnän näkökulmasta on huomioitava myös asiakkaan ja organisaation välillä olevan 
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enemmän virtuaalisia kosketuspisteitä, jotka eivät ole täysin organisaation omassa hal-

linnassa. (Korkiakoski, 2019, s. 19–20; Korkiakoski, 2016, luku 1.) Tämän työn koh-

deorganisaation näkökulmasta kyseisiä kosketuspisteitä voivat olla esimerkiksi sosi-

aalisen median palvelut Jodel, Instagram, Facebook ja Tiktok, jotka ovat kohdeorga-

nisaation kohderyhmän, eli 18–29-vuotiaiden, suosiossa. 

 

Digitalisaatiosta ja lisääntyneistä kosketuspisteistä huolimatta asiakaskokemusta voi-

daan kuitenkin yhä jollain asteella hallita.  Muun muassa yhteydenottotapojen moni-

muotoisuus voi auttaa etenkin ongelma- eli häiriötilanteiden asiakasviestinnällisiä ti-

lanteita. Asiakkaalla on yhä useammin mahdollisuus valita itselleen luonnollisin yh-

teydenottovaihtoehto, esimerkiksi chat, puhelin tai sähköposti. (Peltonen, 2011, s. 77.) 

Kaikissa kohtaamispisteissä, myös täysin digitaalisissa, tulisi kuitenkin korostua vuo-

rovaikutuksen inhimillisyys, avoimuus ja tasavertaisuus.  (Ilmarinen & Koskela, 2015, 

luku 8.1.)  

 

Edellä mainittujen toteutumiseksi onkin käännettävä katseet ensin organisaation si-

sälle. Nykyisin puhutaan entistä vahvemmin asiakaskokemuksen rinnalla henkilöstö- 

tai työntekijäkokemuksesta ja aiemmin mainitun työyhteisöviestinnän merkityksestä, 

jotka luovat pohjan onnistuneen asiakaskokemuksen muodostumiselle (Kuvio 3.). 

Henkilöstökokemus on terminologisesti rinnastettavissa asiakaskokemukseen, sillä 

myös kyseiset kokemukset syntyvät kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summana 

organisaation eli tässä tapauksessa työnantajan kanssa. Henkilöstökokemukseen pa-

nostaminen ja sen osaksi ottaminen organisaatiokulttuuria pohjautuu välillisesti asiak-

kaiden odotuksien ylittämiseen. (Hämäläinen ym., 2016, luku 6.) Mikäli henkilöstölle 

on esimerkiksi epäselvää, miten eri häiriötilanteissa tulisi viestiä asiakkaalle tai mitä 

heiltä odotetaan, näyttäytyy tämä useimmissa tapauksissa negatiivisesti asiakaskoh-

taamisissa ja tämän myötä rajoittaa asiakaslähtöisen viestinnän toteutumista. (Kor-

kiakoski, 2019, s. 119.) Johtoportaan johtamisviestintä tulisikin suunnitella henki-

löstö- ja asiakaskokemusta silmällä pitäen ja näitä tukien. Ilman avointa viestintää ei 

aina synny yhteistä ymmärrystä odotuksista, miten nämä konkreettisesti toteutetaan ja 

mistä tarvittavaa tietoa esimerkiksi häiriötilanteiden ratkaisuun on saatavilla. Tiedon 

avoimella jakamisella on usein positiivinen vaikutus itseohjautuvuuteen, mikä puoles-

taan ilmenee tehokkaampana häiriötilanteiden ratkaisuna. (Marjamäki & Vuorio, 

2021, s. 44, 61.)  
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Kuvio 3. Viestintästrategian kolmio (Marjamäki & Vuorio, 2021, s. 61) 

 

Löytänä ja Kortesuo (2011, luku 3.9) toteavat seuraavasti kuvatessaan asiakkaan ja 

organisaation välisten kohtaamisten merkitystä ja perusperiaatteita: ”Kaikissa kohtaa-

misissa viestitään brändin lupausta ja luodaan näin asiakkaalle odotuksia arvosta, jota 

yritys voisi hänelle tuottaa”. Myyntiorganisaation näkökulmasta, jota tässäkin kehittä-

mistyössä käsitellään, kohderyhmäymmärryksen ja ostoprosessin kosketuspisteiden 

merkitys korostuu entisestään – ostopäätös on eri kosketuspisteiden jatkumo, joka jat-

kuu yhä ostotapahtuman jo päätyttyä. Näin ollen asiakkaan kokemus voi muuttua os-

totapahtuman ja ostetun palvelun/tuotteen kuluttamisen jälkeenkin. (Korkiakoski, 

2016, luku 1.; Vierula, 2009, luku 1.8.) Tämän työn kontekstissa oston jälkeinen ta-

pahtuma voi tarkoittaa joko matkan aikana tai matkan jälkeen ilmeneviä ongelmia. 

Mikäli esimerkiksi matkan aikana ilmenee ongelma, jonka viestinnässä ei asiakkaan 

näkökulmasta onnistuta, heijastuu tämä suurella todennäköisyydellä asiakkaan ylei-

seen kokemukseen organisaatiossa ja siihen, palaako hän organisaation asiakkaaksi 

uudelleen. Jos taas viestintä on onnistunutta, on suurempi todennäköisyys, että asiakas 

saadaan sitoutettua organisaatioon pidemmäksi aikaa. Mutta miten asiakaskokemus 

muodostuu ja miten tätä voidaan turvata haastavissa tilanteissa?  
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5.1.1 Asiakaskokemus – järjellä vai tunteella? 

Jotta asiakaskokemukseen pohjautuvan viestintästrategian suunnitteleminen on mah-

dollista, on lyhyesti luotava katsaus siihen, millä tekijöillä on vaikutusta kokemuksen 

muodostumiseen ja miten tietoa voidaan hyödyntää organisaation viestintästrategi-

assa. Muovautuuko asiakkaan kokemus esimerkiksi järjen vai tunteen kautta, vai onko 

tämä sattumanvaraista? Todennäköisesti kokemus muodostuu tietyissä määrin molem-

pien pohjalta, mutta kirjallisuus ja tutkimukset viittaavat tunteiden näyttelevän loppu-

peleissä suurempaa roolia. Muun muassa Korkiakosken (2019, s. 105) mukaan voi-

daan todeta jopa kaksi kolmasosan kokemuksesta muodostuvan tunteesta. Tämän seu-

rauksena organisaation tulisi jokaisessa kohtaamispisteessään asiakkaan kanssa pyrkiä 

jättämään positiivinen muistijälki. Jokainen koettu tunne jättää jälkensä muistiin, joka 

puolestaan voi vaikuttaa huomattavasti paitsi asiakaskokemukseen, myös tulevaisuu-

den yhteistyöhaluun.  

 

Etenkin häiriö- eli ongelmatilanteissa vuorovaikutustilanne on tunnetasolla lähtökoh-

taisesti epämiellyttävämpi ja asiakkaan kokemus organisaatiosta voi rikkoutua her-

kemmin. Reklamaatiotilanteissa osapuolet saattavat tuntea olonsa jo ennen keskuste-

lun alkua negatiivisemmaksi tai varautuneemmaksi, mikä puolestaan heijastuu paitsi 

viestintätilanteeseen, myös mahdolliseen lopputulemaan asiakkaan kokemuksesta. 

(Peltonen, 2011, s. 76–77.) Tämän kehittämistyön näkökulmasta on huomioitava, mi-

ten ymmärrys tunteiden vaikutuksesta voi auttaa vaikeidenkin viestintätilanteiden rat-

kaisua asiakaskokemusta silmällä pitäen. Tunteiden vaikutuksen alaisena konkreetti-

silla sanoilla ja teoilla on useammin vähäisempi merkitys kuin sillä, miten asiat sano-

taan tai tehdään. (Salonen, 2017, s. 47–48.) Näin ollen etenkin viestin muotoiluun tulisi 

häiriötilanteessa panostaa, inhimillisyyttä unohtumatta.  

 

Asiakkaan tunteiden tutkiminen, saati näiden hallitseminen, on haasteellista, sillä ky-

seiset ovat ennustamattomia yksilöllisyyden seurauksena. Asiakaskokemuksen muo-

dostumista voidaan tarkastella rationaalisemmin palvelumuotoilun näkökulmasta. Pal-

velumuotoilun näkökulmasta asiakaskokemus voidaan esittää kolmen tason pyramidin 

arvoketjuna (Kuvio 4.). Pyramidin pohjalla on toiminta, jonka mukaisesti toiminnan 

pitää vastata asiakkaan tarpeita – ja mieluiten vaivattomasti sekä sujuvasti. Pyramidin 

toisella tasolla ovat tunteet, jotka kuvastavat sitä, miten hyvin yrityksen tarjoama sekä 
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toiminta vastaavat asiakkaan mielikuvia ja hänen tavoittelemiaan tunteita. Pyramidin 

ylin taso pitää sisällään merkityksen, eli asiat, joiden asiakas kokee sopivansa omaan 

identiteettiinsä. Merkityksellä voidaan viitata siihen, että ostamalla palvelun asiakas 

kokee tulevansa paremmaksi ihmiseksi eli osto vaikuttaa positiivisesti asiakkaan hen-

kilökohtaiseen kokemukseen omasta itsestään. (Tuulaniemi, 2011, s. 75.) 

 

 

 

Kuvio 4. Asiakaskokemus palvelumuotoilun näkökulmasta (Tuulaniemi, 2011, s. 75.) 

 

Asiakaskokemus ja asiakaslähtöisyys organisaation viestintästrategiassa tuovat par-

haimmillaan mukanaan useita liiketoiminnallisia hyötyjä. Positiivisen kokemuksen 

myötä asiakas todennäköisemmin suosittelee organisaatiota muille ja palaa myös itse 

uudelleen asiakkaaksi. Tämän seurauksena mahdollisuus liikevaihdon suurenemiseen 

kasvaa. Asiakaskokemuksen ja palveluprosessien kehittämisen tulisi kuitenkin olla 

systemaattista, eikä asiakkaan kokemus saisi ailahdella esimerkiksi riippuen siitä kuka 

on työvuorossa. (Korkiakoski, 2016, luku 1.) Edellä mainittujen kohtien pohjalta voi-

taisiin todeta viestinnän toimintamallien johdonmukaisuuden olevan tärkeää asiakas-

kokemuksen muodostumisessa. Organisaation viestinnän tulisikin pyrkiä yhtenäisyy-

teen läpi eri osastojen, jotta asiakkaan kokemus ei ole riippuvainen siitä, keneen hän 

on yhteydessä. Toimintamallien johdonmukaisuus korostuu etenkin häiriötilanteissa, 

joiden viestintää käsitellään täsmällisemmin myöhemmin työn luvuissa 5.2. ja 5.3. Tä-
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män työn kannalta yhtenäisyyden huomioiminen viestinnässä on merkittävää, sillä ta-

voitteena on johdonmukaistaa asiakasviestintää ja välillisesti tämän kautta turvata 

asiakaskokemusta.  

 

Mutta mitä vaikutuksia negatiivisella asiakaskokemuksella voi olla? Negatiivinen ko-

kemus voi heijastua asiakkaan tulevaisuuden ostopäätöksiin ja siihen palaako asiakas 

enää yrityksen asiakkaaksi. Vanhoilla kokemuksilla ja uskomuksilla on huomattava 

merkitys ostopäätöksen muodostumisessa, jopa kaksinkertaisesti suurempi kuin posi-

tiivisilla (Peltonen, 2011, s. 72). Lisäksi asiakkaan negatiivinen kokemus voi vaikuttaa 

myös muiden potentiaalisten ostajien päätöksiin, mikäli asiakas jakaa huonoa koke-

mustaan eteenpäin esimerkiksi sosiaalisessa mediassa (Korkiakoski, 2016, luku 2). 

Näin ollen negatiivisen asiakaskokemuksen vaikutuksien voidaan todeta olevan pa-

himmillaan paitsi pitkäkestoisia, myös verkostomaisesti leviävää informaatiota, joka 

saattaa muodostaa pohjan mahdollisen mainekriisin muodostumiselle. Tämän seu-

rauksena jokainen negatiivinen palaute ja häiriötilanne tulisi käsitellä yksilöllisesti ja 

huolella, jotta tilanne ei pääse roihahtamaan hallitsemattoman suureksi kriisiksi.  

5.1.2 Tietojen antamisen merkitys asiakaskokemukseen 

Palveluntarjonnan lisääntymisen, omatoimisemman tiedonkeruun sekä vertailun 

myötä asiakkaiden vaikeus valita on lisääntynyt. Valinnanvaikeuden lisääntyessä on 

entistä tärkeämpää turvata positiivinen asiakaskokemus ja tämän myötä asiakkaan 

luottamus. Jotta asiakaskokemus ja luottamus turvataan, on palvelun myyntiprosessi 

suunniteltava käyttäjälähtöisesti aina prosessin alkuvaiheilta palvelun kuluttamisen 

jälkeen. Asiakkaan päätöksenteon ja lopullisen tyytyväisyyden kannalta prosessin al-

kuvaiheiden suunnittelun kannalta tulee keskittyä siihen, että asiakas saa oikeat ja riit-

tävät tiedot ennen palvelun tai tuotteen ostamista. Vaikka useimmissa tapauksissa vai-

kuttaa siltä, että hinta ja laatu vaikuttavat suuremmin asiakkaan ostopäätökseen kuin 

annetut tiedot, palkitsee panostaminen tietojen jakamiseen etenkin häiriötilanteissa. 

Annetuilla tiedoilla on vaikutusta myös siihen, palaako asiakas organisaation asiak-

kaaksi uudelleen. (Peltonen, 2011, s. 23–24.)  
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Tarpeellisten tietojen antamisen eli tiedonantovelvollisuuden merkityksellisyys koros-

tuu etenkin tavassa, miten tarvittavat tiedot annetaan eli miten näistä viestitään. Ylei-

sesti ottaen janoamme ihmisinä helppoutta, joka heijastuu usein päätöksentekoon. Mi-

käli esimerkiksi vastassa on kaksi täysin vastaavaa palvelua, mutta toisen ehdot ovat 

vaikeasti ymmärrettävät tai liian pitkät, on todennäköistä asiakkaan valitsevan lopulta 

selkeämmin kerrotut, ytimekkäät ehdot. Tiedonantovelvollisuuden osalta on ymmär-

rettävä haaste, joka muodostuu asiakkaiden yksilöllisyydestä. Yksilötason näkökul-

masta jokainen omaa erilaiset uskomukset, asenteet, arvot ja tarpeet, jotka vaikuttavat 

paitsi ostokäyttäytymiseen myös siihen, kuinka paljon tietoa yksilö tarvitsee ostopää-

töksensä tueksi. (Ferguson, 1999, s. 115.) Huomioitavaa on, että jos tietoa annetaan 

yksilön näkökulmasta liikaa, vaikuttaa tämä tiedon prosessointiin ja lopputuloksena 

voi olla, että joko asiakas ei osta mitään tai vaihtoehtoisesti hän ostaa, mutta häiriöti-

lanteessa yllättyy negatiivisesti, sillä ennakkotietojen sisäistäminen on jäänyt puutteel-

liseksi. Näin ollen voitaisiin todeta, että asiakaskokemuksen ja – viestinnän näkökul-

masta tiedonantovelvollisuuden merkitys on huomattava ja merkitystä on etenkin sillä, 

missä muodossa tiedot annetaan. Pitkien palveluehtojen lisäksi saatavilla tulisi olla 

lyhyet ja ytimekkäät tiedot merkittävimmistä ehdoista, jotta olennaisten osien sisäis-

täminen ennen ostopäätöksen tekoa on todennäköisempää. (Peltonen, 2011, s. 35–36, 

79.) 

 

Oikeudellisen palvelumuotoilun näkökulmasta ja käyttäjäystävällisyyttä ajatellen sel-

keät ohjeet ovat tärkeitä myös henkilöstölle ja heidän kauttaan välillisesti asiakkaille. 

Kun henkilöstöllä on selkeät toimintaohjeet ja he sisäistävät esimerkiksi lain muka-

naan tuomat velvoitteet, tiedonantovelvollisuus on paremmin turvattu. Sisäistämisen 

myötä tiedot, joita asiakkaille jaetaan, osataan todennäköisemmin muotoilla helpom-

min ymmärrettävällä tavalla. Lisäksi selkeiden toimintaohjeiden avulla autetaan myös 

henkilöstöä tarvittaessa vastaamaan lisäkysymyksiin, joita asiakkaalle saattaa ehdoista 

herätä. (Peltonen, 2011, s. 35–36, 79.) Käyttäjäystävällisyyden osalta henkilöstölle 

voidaan tarjota tukena tapahtumakuvauksia, joiden avulla henkilöstö pystyy tunnista-

maan eri skenaariot ja mahdollisesti viestiä näiden avulla tarkemmin syyt, miksi ti-

lanne ratkaistaan tietyllä tavalla (Hjelt-Putilin, 2005, s. 104).  

 

Tiedonantovelvollisuuden täyttämisellä on vaikutusta edellä kuvatun lisäksi asiakkaan 

luottamukseen. Kun organisaatio kykenee viestimään selkeästi vaikeiltakin tuntuvista 
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asiateksteistä, lisää tämä käyttäjälähtöisyyttä ja välillisesti luo tunteen helppoudesta 

sekä tuottaa arvoa paitsi asiakkaalle myös organisaatiolle. (Peltonen, 2011, s. 72.) 

Tästä pääsemmekin seuraavaan työn osaan eli luottamusta ylläpitävään asiakasviestin-

tään – miten organisaatio voi viestiä luottamusta herättävällä tavalla, mistä luottamus 

muodostuu ja miten luottamus voidaan palauttaa tämän ollessa jo särkynyt?  

5.2 Luottamusta ylläpitävä asiakasviestintä  

Organisaation toimintakyvyn kannalta luottamuksen säilyttäminen eri osapuolten vä-

lillä on elintärkeää. Haasteellista on, että siinä miten luottamuksen rakentuminen vie 

aikaa, voi epäluottamus nostaa päätään huomattavasti nopeammin. Glaser (2014, s. 

28) toteaa epäluottamuksen saattavan syntyä jo yhden keskustelun tai jopa yhden lau-

seen seurauksena. Tutkijoiden mukaan niin luottamus kuin epäluottamus ovat ennen 

kaikkea aivoissa syntyvä prosessi ja hormonicocktail, jotka aktivoivat aivojemme eri 

osia. Hormonien osalta yhtä keskeisimmistä rooleista näyttelee oksitosiini eli mielihy-

vähormoni, joka lisää luottamusta ja yhteistyöhalua osapuolten välillä. Kuitenkin mi-

käli epävarmuus ja epäluottamus ovat ottamassa valtaa, kortisoli eli stressihormonien 

taso nousee. (Glaser 2014, s. 27, 40; Haapala & Lehtipuu, 2020, s. 69.)  

 

Haapala ja Lehtipuu (2020, s. 69–70) kuvaavat seuraavan tilanteen, joka kuvastaa kor-

tisolitasojen nousun vaikutusta palveluliiketoiminnan vuorovaikutuksentilanteen ke-

hyksessä. Asiakas on odottanut puhelimessa pitkän tovin, kuunnellen puhelinpalve-

luille tyypillistä niin kutsuttua hissimusiikkia. Koska palvelu on hidasta, asiakkaan 

kortisolitasot ovat nousseet tasaisesti. Tämän seurauksena organisaation edustajan vii-

mein vastatessa, asiakkaan olotila on stressaantunut ja vuorovaikutustilanne on lähtö-

kohtaisesti haasteellisempi riippumatta siitä, miten ystävällinen henkilö puhelimen toi-

sessa päässä on. Mikäli odotusaikaan yhdistetään vielä mahdollinen puhelujen siirto 

henkilöltä toiselle, ovat asiakkaan mielihyvähormonin varastot lopulta tyhjät, jonka 

seurauksena luottamuksen särkyminen on helpompaa.  

 

Luottamus on aina myös kontekstisidonnaista. Kontekstisidonnaisuudella tarkoitetaan, 

että mikäli asiakkaan luottamusta on horjutettu toisessa, vastaavia palveluita myyvässä 

organisaatiossa, heijastuu tämä suurella todennäköisesti laajemmalla skaalalla saman 
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alan organisaatioihin. Näin ollen epäluottamus on voinut syntyä jo ennen ensimmäistä 

kontaktia organisaatioon. Syvä epäluottamus heijastuu useimmissa tapauksissa hor-

monien vaikutusten seurauksena vahvasti yksilön käyttäytymiseen, kuten aggressiivi-

sempana puheena ja negatiivisempina oletuksina. Helpottavaa on, että epäluottamus 

on kuitenkin mahdollista kääntää luottamukseksi, mikäli tämän eteen työskennellään 

pitkäjänteisesti – matka ei ole helppo. Mikäli kyseisessä kuitenkin onnistutaan, on to-

dennäköisempää saada asiakas myös sitoutuneemmaksi organisaatioon ja palaamaan 

asiakkaaksi uudelleen. (Haapala & Lehtipuu, 2020, s. 25, s. 67.)  

 

Luottamus vaati syntyäkseen tai uudelleen rakentuakseen tuekseen useita eri osateki-

jöitä, kuten toistoa, aikaa, kärsivällisyyttä, kunnioitusta ja rehellisyyttä. Etenkin epä-

luottamuksen hetkellä tärkeintä on pysähtyä kuuntelemaan eikä puhua toisen keskus-

teluosapuolen päälle. (White, 2020, s. 187.) Kuten Hänti (2021, s. 14) toteaa, voidaan 

asiakkaan vuorovaikutuskäyttäytyminen nähdä jäävuorena, josta ainoastaan murto-osa 

on näkyvillä ja veden alle jäävät yksilötason arvot, uskomukset ja muut yksilötasolla 

vuorovaikutukseen vaikuttava tekijät. Koska jokainen vuorovaikutustilanne on yksi-

löllinen, ei täydellistä ja aina paikkaansa pitäviä ohjenuoria ole olemassa. On kuitenkin 

mahdollista määritellä muutamia vuorovaikutuksen keinoja ja raameja, joita hyödyn-

tämällä ongelmatilanteet saadaan suuremmalla todennäköisyydellä hoidettua onnistu-

neesti luottamuksen ja asiakaskokemuksen turvaten.  

5.2.1 Kuuntelemisen taito 

Ensimmäinen askel onnistuneeseen luottamukselliseen viestintään ja luottamuksen uu-

delleen rakentamiseen alkaa kuuntelemisesta. Taitavaksi kuuntelijaksi on mahdollista 

oppia, mutta itsessään kuunteleminen voi osoittautua yllättävän haasteelliseksi. 

Useimmissa tapauksissa vuorovaikutustilanteen keskellä yksilö keskittyy odottamaan 

omaa puheenvuoroaan, jolloin mieli täyttyy omista henkilökohtaisista näkemyksistä, 

eikä toisen ajatuksille jää juuri tilaa. Oman puheenvuoron odottaminen voi näyttäytyä 

myös itsepuolustusmekanismina, jolla suojellaan omia uskomuksia ja maailmankatso-

musta. Etenkin negatiivisessa vuorovaikutustilanteessa on helppoa ajautua tilantee-

seen, jossa osapuolet vain keskittyvät pohtimaan vastaustaan toisen argumenttiin ja 
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hyppäävät olettamuksiin, toista todellisuudessa juuri kuuntelematta. Taitavan kuunte-

lijan on arvioitu puhuvan keskustelun kulusta alle 20 %, keskittyen pääsääntöisesti 

esittämään täydentäviä kysymyksiä ja ymmärtämään toisen osapuolen puheen takana 

olevia arvoja. (Browning, 2020, s. 26–28.) Kysymysten esittämisellä on useimmissa 

tapauksissa myös rauhoittava vaikutus, sillä tämä saa kysymyksen vastaanottajan py-

sähtymään kysymyksen äärelle ja mahdollisesti luo kokemuksen siitä, että häntä kuun-

nellaan. Toki jos kysymykset ovat luonteeltaan tenttaavia, on näillä usein päinvastai-

nen vaikutus. (Hjelt-Putilin, 2005, s. 104.)  

 

Kuuntelemista on määritelty olevan kahta eri tasoa – passiivista ja aktiivista. Passiivi-

nen kuuntelu perustuu puhtaasti kuuntelemiseen ilman intressiä saadun viestin tulkit-

semiseen, kun taas aktiivisessa kuuntelemisessa vastaanottaja on aidosti kiinnostunut 

sisällöstä viestin ilmaisun takana. Aktiivinen kuunteleminen puolestaan voi ilmetä esi-

merkiksi kysymysten muodossa, joilla viestin vastaanottaja pyrkii varmistamaan, onko 

hän ymmärtänyt sanotut asiat varmasti viestin lähettäjän tarkoittamalla tavalla. (Hänti, 

2021, s. 51.) Aktiivisella kuuntelemisella turvataan, ettei ongelmatilanteen selvittämi-

nen käänny aiemmin mainitun mukaiseksi väittelytilaisuudeksi, jossa kumpikin osa-

puoli pyrkii ajamaan vain omaa etuaan (Rantanen, 2013, luku 5.). Organisaation toi-

mintakyvyn kannalta kuuntelemisen opetteleminen on arvokas voimavara ja tukipilari. 

Aktiivisen kuuntelemisen myötä organisaatiolla on paitsi parempi mahdollisuus säi-

lyttää asiakkaan luottamus, myös mahdollisuus oppia, miten toimintaa voitaisiin tule-

vaisuudessa kehittää entistä asiakaskeskeisemmäksi. Yksinkertaisesti kuuntelemalla 

on mahdollista kerätä tärkeää dataa suoraan kohderyhmältä ja tämän myötä pohtia, 

miten hyvin tämänhetkinen toiminta vastaa organisaation periaatteita ja tavoitteita. 

(Haapala & Lehtipuu, 2021, s. 70–71.)  

5.2.2 Tilanteeseen reagoiminen – nopeasti, mutta hyväntahtoisesti 

Toinen askel onnistuneeseen ja luottamusta herättävään viestintään kumpuaa reaktio-

nopeudesta. Mitä nopeammin tilanteisiin reagoidaan, sitä suuremmalla todennäköisyy-

dellä ongelman mittakaava ei laajene. Tämän opinnäytetyön näkökulmasta nopealla 

reagoimisella ei kuitenkaan tarkoiteta esimerkiksi automaattista virheenkorjausta ra-

hanpalautusten muodossa, vaan kirjaimellisesti edes reaktiota kerrottuun tilanteeseen. 
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Etenkin häiriötilanteissa tärkeintä on saada kertoja tuntemaan olonsa kuulluksi, jotta 

akuutein tilanne saadaan hallintaan. Toki reagoimisen jälkeen konkreettinen ongelma 

tulisi saada hallintaan ja korjatuksi mahdollisimman ripeästi, tai muuten on jälleen ris-

kinä luottamuksen horjuminen ja hormonien näkökulmasta asiakkaan stressihormo-

nien lisääntyminen hallitsemattomasti. (Sorainen, 2018, 278.) Reaktionopeuteen vai-

kuttavat myös ylimääräiset siirrot eri henkilöiden välillä – mikäli asiakas joutuu ker-

tomaan asiansa aina uudelleen eri henkilöille, lisää tämä suurella todennäköisyydellä 

turhautuneisuutta ja epäluottamusta, heijastuen näin kokemukseen organisaation asi-

antuntijuudesta ja ongelmanratkaisun taidoista (Dixon ym. 2010).  

 

Helpottavaa on, että asiakkaan kokemaan palvelun nopeuteen on mahdollista vaikuttaa 

positiivisesti, vaikka ratkaisua ei olisi heti saatavilla. Onnistuneesta odotusajan hallin-

nasta voidaan käyttää esimerkkinä Yhdysvaltain Floridassa sijaitsevaa Disneyworldia, 

jonka toimintamalli on käytössä ympäri maailman. Disneyworldissa asiakaskokemuk-

seen pyritään vaikuttamaan muun muassa jakamalla huvipuistolaitteiden jonotusajat, 

sekä tarjoamalla jonotuksen aikana mielelle virikkeitä esimerkiksi videoiden avulla. 

Jonotusajat huvipuistolaitteisiin arvioidaan useimmissa tapauksissa ylöspäin, jotta jo-

nottaja voi yllättyä positiivisesti päästyään laitteeseen 30 minuutin odottamisen sijasta 

25 minuutin jälkeen. (Leibacher, 2015; Dawes & Rowley, 1996.) Mikäli Dis-

neyworldin toimintaa tarkastellaan tämän työn luvussa 4.2 käsitellyssä luottamuksen 

näkökulmasta, hidastetaan edellä mainituilla toimilla asiakkaan mielihyvähormonin 

poistumista. Vastaavaa lähestymistapaa voidaan hyödyntää myös muiden häiriötilan-

teiden asiakasviestinnän hoidossa, riippumatta palvelukanavasta (puhelin, chat, säh-

köposti yms.). Esimerkiksi tämän kehittämistyön kontekstissa häiriötilanteesta ilmoit-

taneelle asiakkaalle tulisi vähintäänkin ilmoittaa, että viesti on vastaanotettu ja arvi-

oida hieman yläkanttiin, milloin hän saa ratkaisun tilanteeseen, jos ratkaisua ei ole heti 

saatavilla. Toki mikäli asiakkaalla on ollut ongelma, ovat hänen stressitasonsa korkeat 

ja liian ylimalkaista odotusaikaa ei ole suotavaa arvioida – tämä ainoastaan nostaa 

stressitasoja, joka puolestaan aiheuttaa epävarmuuden myötä vahvempaa epäluotta-

musta. Kuitenkin sopivalla aika-akselin mitoittamisella voidaan vaikuttaa siihen, mi-

ten hyvin asiakas kokee ratkaisun onnistuneen, etenkin jos lopputulos on hänelle mie-

luinen. (Haapala & Lehtipuu, 2021, s. 91.) 
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Puolestaan hyväntahtoisuudella tarkoitetaan organisaation ja asiakkaan välisen vuoro-

vaikutuksen näkökulmasta sitä, miten hyvin organisaatio ottaa huomioon asiakkaan 

näkökulman, toiveet ja edun. Laajemmalla mittakaavalla tarkasteluna hyväntahtoi-

suutta pyritään nykypäivänä organisaatioissa tuomaan esille esimerkiksi ottamalla 

kantaa aiheisiin, joiden tiedetään olevan asiakkaille tärkeitä ja jopa ostopäätökseen 

vaikuttavia asioita. Kannanottojen tulisi kuitenkin näyttäytyä konkreettisina toimina. 

Vaikka sanat olisivat kauniita, niin jos organisaatio ei kykene teoilla osoittamaan sa-

nojaan tosiksi, alun perin hyväntahtoinen ajatus voi lopulta kääntyä organisaatiota vas-

taan. Tällöin asiakkaan näkemys organisaation hyväntahtoisuudesta horjuu ja luotta-

mus osapuolien välillä heikentyy. Onkin hyvä muistaa, että ongelmatilanteissakaan 

asiakkaan näkemystä organisaation hyväntahtoisuudesta ei voi automaattisesti ostaa ja 

näin turvata luottamuksen säilymistä. Hyväntahtoisuus pohjautuu aina asiakkaan 

kuuntelemiseen ja reagoimiseen tavalla, joka osoittaa asiakkaan olevan organisaatiolle 

tärkeä. (Haapala & Lehtipuu, 2021, s. 76.)  

5.2.3 Avoimuuden, rehellisyyden ja rauhallisuuden merkitys 

Kolmanneksi ja viimeiseksi, etenkin jos kyseessä on ongelma tai organisaation suori-

tuksen virhe, avoimuus ja rehellisyys tapahtuneesta näyttelevät suurta roolia onnistu-

neen tilanteen ratkaisemisessa. Mikäli informaatiota ei jaeta eri osapuolien välillä, voi 

tämä lisätä epäluottamusta. On kuitenkin huomioitava avoimuuden ja rehellisyyden 

tarkoittavan myös kykyä myöntää, mikäli ei ole täysin varma, miten tilanne ratkais-

taan. Tässä kohtaa palataan takaisin lukuihin 5.2.1. ja 5.2.2. – palautteen vastaanotta-

jan tärkein tehtävä on kyetä kuuntelemaan ja reagoimaan tavalla, joka osoittaa toiselle 

osapuolelle, että hänet on kuultu ja tilanne otetaan vakavasti. (Haapala & Lehtipuu, 

2021, s. 91; Hilliaho & Puoltaival, 2015, luku 4.)  

 

Juholin (2009, s. 317) toteaa etenkin häiriötilanteiden viestinnän kannalta keskeisintä 

olevan se, että kysymyksiin vastataan tiedoilla, joiden tiedetään pitävän paikkansa, 

eikä vastausta annetta kierrellen tai virheellistä tietoa antaen. Mikäli asiasta ei ole 

varma, on kannattavampaa myöntää tietämättömyytensä ja kertoa palaavansa asiaan 

selvittämisen jälkeen, kuin jakaa harhaanjohtavaa tietoa, joka todennäköisesti kostau-
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tuu myöhemmin. Lisäksi, kuten aiemmin todettiin reaktionopeutta käsiteltäessä, digi-

talisaation myötä kärsivällisyyden aikajänne on lyhentynyt. Nykyisin negatiivisista 

kokemuksista kerrotaan herkemmin ja useimmissa tapauksissa jaetut kokemukset ei-

vät perustu faktoihin, vaan koettuun tunteeseen. Muun muassa tästä syystä faktapoh-

jaiset, pitkät perustelut epäselvällä kielellä eivät enää toimi yhtä hyvin ongelmatilan-

teiden ratkaisussa, vaikkakin perustelujen kertominen selkeällä kielellä voi vedota asi-

akkaan harkintakykyyn. Näin ollen avoimuudella ja rehellisyydellä tarkoitetaan paitsi 

autenttisuutta, myös tilanteen avaamista kielellä, joka on helposti ymmärrettävää eikä 

pidä sisällään esimerkiksi alakohtaista sanastoa, jota ymmärtävät ainoastaan kyseisellä 

ammattialalla työskentelevät henkilöt. (Pohjola, 2019, s. 33; Hjelt-Putilin, 2005, s. 

128–130.)  

 

Negatiivisissa palvelukokemuksissa on muistettava, että useimmissa tapauksissa ne-

gatiivisen kokemuksen kokenut henkilö saattaa käyttäytyä hyökkäävästi tai kriittisesti. 

Tällöin rauhallisena ja hyväntahtoisena pysyminen voi tuntua haastavalta, etenkin jos 

puhelimen toisessa päässä ääni kohoaa ja tunteet ottavat vallan. Tämä on seurausta 

muun muassa tunteiden tarttumisesta, jota on tutkittu palveluliiketoiminnan näkökul-

masta Pughn toimesta vuonna 2001. Kyseisessä tutkimuksessa ilmeni, että asiakaspal-

veluhenkilöstön ja asiakkaiden tunteet vaikuttavat toisiinsa, jonka seurauksena koh-

taamisen tunnejälki voi olla positiivisempi tai vastavuoroisesti negatiivisempi, riip-

puen toisesta osapuolesta. Yksilötasolla kumpikin vuorovaikutuksen osapuoli voi kui-

tenkin tehdä päätöksen siitä, kohtaako negatiivisen tilanteen positiivisesti poikkeavalla 

tavalla (Fischer & Vainio, 2015, s. 91).  

 

Haapalan ja Lehtipuun (2020, s. 269–279) mukaan tilanteissa, joissa toinen osapuoli 

on kiihtynyt, olisi ensisijaisen tärkeää pysyä rauhallisena eikä kääntyä puolustusase-

miin. Pysymällä rauhallisena ja ongelman tunnustaen pyritään tekemään poikkeama 

negatiiviseen tilanteeseen, eikä vahvisteta vuorovaikutustilanteen negatiivisuuden 

kierrettä. Asiakkaan näkökulmasta puolustautuminen voi lisäksi näyttäytyä ainoastaan 

organisaation edun tavoitteluna, jossa ei välitetä asiakkaan negatiivisista kokemuk-

sista. Voidaankin todeta ympyrän sulkeutuvan jälleen – avoimuus ja rehellisyys vaati-

vat tuekseen aktiivista kuuntelemista, jonka avulla osoitetaan, että tilanne kuullaan ja 

ymmärretään, myös asiakkaan näkökulmasta katsottuna.  
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Lopuksi on nostettava esille organisaation sisäisen avoimuuden merkitys ulkoisen 

viestinnän onnistumisessa. Jotta organisaatio ja sen henkilöstö voivat viestiä onnistu-

neesti ja avoimesti organisaation ulkopuolelle, on avoimuuden ulotuttava sisäiseen toi-

mintaan asti. Avoimessa organisaatiokulttuurissa kaikille on selvää, mitä viestinnältä 

odotetaan ja mahdollisista virheistä uskalletaan kertoa eteenpäin. (Ratsula, 2016, luku 

1.4.) Avoimuutta voidaan kasvattaa ja harjoitella organisaation sisällä esimerkiksi sel-

kokielisellä kriisiviestintäsuunnitelmalla, jota voidaan soveltaa myös häiriötilanteiden 

viestinnän suunnittelemisessa. Mikäli esimerkiksi toimintaohjeet eri kriisi- tai häiriö-

tilanteisiin ja asiakkaiden kysymyksiin ovat selkeät ja helposti jokaisen saatavilla, voi-

daan paremmin luottaa sisäisen toiminnan olevan yhtenäistä tilanteesta riippumatta 

(Juholin, 2009, s. 317). Tällaisen suunnitelman rakentamista käsitellään seuraavaksi, 

heijastaen eri toimenpiteitä tämän työn aihepiiriin.  

5.3 Häiriötilanteiden viestinnän tukityökalut 

Edellä kuvattiin tarkemmin luottamusta herättävää asiakasviestintää ja asiakasviestin-

nän suhdetta asiakaskokemuksen muodostumisessa. Kuitenkin kun luottamus on kään-

tynyt epäluottamuksen puolelle, tilanteiden kärjistyessä ja ongelmien kasaantuessa, 

tarvitaan edellä olevassa luvussa 5.2 kuvattujen keinojen osalta myös muita toimia. 

Pahimmillaan ongelmien kasaantuminen ja näiden jatkuva sivuuttaminen voivat johtaa 

äärimmäiseen tilanteeseen, jossa organisaatio voi lopulta huomata etenkin nykyisen 

digitaalisen maailman seurauksena aiheuttaneensa itse itselleen kriisin. Kriisin välttä-

miseksi voidaan hakea apua kriisiviestinnän perusteista, jonka tavoitteena on turvata 

organisaation toimintaedellytyksiä, sisältäen organisaation maineen (Juholin, 2009, s. 

299). Koska kriisi voi joissain tilanteissa tuntua äärimmäiseltä käsitteeltä, voidaan krii-

siviestinnän sijasta käyttää käsitettä normalisointiviestintä. Käsitteenä normalisointi-

viestintä pohjaa kriisiviestinnän olemassaolon ytimeen - hälyttävästä nimestään huo-

limatta kriisiviestinnän tavoitteena on aina normalisoida tilanne. Huomioitavaa on, että 

kriisiviestinnän tarkastelun tarkoituksena on tässä työssä tuottaa näkökulmaa siihen, 

miten häiriötilanteiden kääntymistä kriisiksi pystyttäisiin minimoimaan. Työn ongel-

matilanteet eivät ole itsessään kriisejä, mutta tulevaisuuden uhkakuvana kyseiset voi-

vat muodostaa kriisin, mikäli toimintaa ei kehitetä ennakoivasti.  
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Mutta miksi kriisiviestinnän oppeja kannattaa hyödyntää ennakoivasti? Kuten jo aiem-

min työn luvussa 2.3 koskien teoreettisesta viitekehystä todettiin, niin jos ennen krii-

siviestinnän oppeja varattiin ainoastaan hätätilanteisiin, tarvitaan kyseisiä useammin 

jo arkikäytössä. Laajeneminen harvinaisemmista poikkeustilanteista arkityön kentälle 

on seurausta etenkin digitalisaatiosta, jonka seurauksena viestintäkulttuuri on vapau-

tunut ja nopeutunut. (Luoma-aho, 2014.) Jos ennen tyytymättömyys ja kielteisyys kä-

siteltiin yrityksen, asiakkaan ja maksimissaan asiakkaan lähipiirin sisällä, voi tyyty-

mättömyys nykypäivänä levitä tuhansille muille sosiaalisen median kautta (Peltonen, 

2011, s. 72). Haastavien tilanteiden viestinnän tavoitteena ei tulisikaan olla yksinään 

liekkien sammuttaminen. Tapahtumien viitekehys tulisi sanoittaa ja ongelman ratkai-

suvaihtoehtoja kertoa selkeällä kielellä. (Sorainen, 2016, s. 277.). Ensisijaisena tarkoi-

tuksena tulisi olla selittää ymmärrettävällä kielellä, miksi tilanne on muodostunut eli 

mitkä ovat tämän juurisyyt ja miten tilanne voidaan korjata.  

 

Mikäli viestintää tarkastellaan kriisiviestinnän näkökulmasta, voidaan tässä nähdä 

kolme eri vaihetta kriisin aikajanalla. Nämä kolme vaihetta ovat Juholinin (2009, s. 

299) mukaan kriisiin varautuminen, kriisin aikainen toiminta ja tämän jälkeen tapah-

tuva toiminta. Huomioimalla jokaisen kohdan, on organisaatiolla mahdollisuus kehit-

tää toimintaansa kestävästi ja helpottaa toimintaa ohjenuorien ollessa selkeät eri vai-

heissa. Aikajanan huomioiminen kannattaa huomioida myös päivittäisviestinnässä, 

jotta mahdolliset häiriötilanteet saadaan normalisoitua nopeasti ja näin estää kyseisten 

kääntyminen kriisiksi.  

5.3.1 Kriisi- ja häiriötilanteiden muodostuminen 

Käsitteenä kriisi voidaan määritellä organisaation näkökulmasta tapahtumaksi, jolla 

on huomattava vaikutus organisaation toimintakykyyn. Kriisin laukaisijoita voivat olla 

esimerkiksi inhimilliset virheet, kuten tämän kehittämistyön näkökulmasta tiedonan-

tovelvollisuuden laiminlyöminen, tai globaalilla tasolla merkittävät tapahtumat, kuten 

luonnonkatastrofit. (Juholin, 2009, s. 299.) Kriisi on useimmissa tapauksissa useiden 

eri ilmiöiden ja kasaantuneiden tekijöiden summa, joista ajan myötä on muodostunut 

kokonaisvaltainen kriisi, mikäli ongelmakohtia ei olla huomioitu tai näihin ei olla rea-

goitu ajoissa. Näin ollen on hyvä muistaa, että jokainen yksittäinen haastava tilanne ei 
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ole automaattisesti kriisi, vaan aiemminkin mainittu ongelma- eli häiriötilanne, joka 

haittaa lyhyellä ajanjaksolla toimintaa. Mikäli häiriötilanne, esimerkiksi tämän työn 

näkökulmasta matkustajan matkalla kokema negatiivinen kokemus, saadaan korjattua 

nopeasti, ei kyseisestä useissa tapauksissa ehdi muodostumaan kokonaisvaltaisempaa 

kriisiä. Yksittäinen häiriötilanne voi kuitenkin kääntyä lopulta maineriskiksi, jos ti-

lanne pitkittyy eikä tätä saada korjattua. (Vuorio & Marjamäki, 2021, s. 77–78.)  

 

Palveluliiketoiminnan ja asiakasviestinnän näkökulmasta keskeistä on pysähtyä poh-

timaan, mistä osatekijöistä asiakastilanteiden kriisi voi muodostua ja mihin asioihin 

viestinnän suunnittelemisessa tulisi keskittyä. Mitkä osatekijät vaikuttavat asiakkaan 

tyytyväisyyteen ja näin ollen joko negatiivisesti tai positiivisesti kokemukseen orga-

nisaatiosta sekä ostetusta palvelusta? Hänti (2021, s. 110–113) toteaa asiakkaan koke-

muksen kriisistä yleisimmin kumpuavan ajan puutteesta, joka puolestaan ilmenee 

stressaantuneisuutena, mikäli asiat kuluttavat ylimääräistä aikaa. Tutkimusten mukaan 

muun muassa liian pitkä odotusaika voi johtaa asiakastyytyväisyyden laskuun, kun 

taas nopeampi reagointi lisää tyytyväisyyttä (Bielen & Demoulin, 2007, s. 188). Ajan 

puutteen ohella koettu kriisitilanne voi syventyä, mikäli asiakas kokee esimerkiksi ta-

loutensa olevan uhattuna (Hänti, 2021, s. 112).  

 

Oikeudellisesta näkökulmasta katsottuna kriisi voikin muodostua, mikäli asiakkaalla 

ei ole oikeaa käsitystä sopimusehdoista. Tässä kohtaa ennakoivan kriisinhallinnan ja - 

viestinnän ytimessä ovat selkeäkielisyys ja ymmärrettävyys. Mikäli asiakas ei ym-

märrä ostamaansa tai palvelun ehtoja, voi tämä johtaa ristiriitatilanteisiin ja pahimmil-

laan paitsi luottamuksen särkymiseen, myös oikeustoimiin tai mainehaittaan. (Pelto-

nen, 2011, s. 72–73.) Tämän työn pohjimmainen syy perustuu juuri edellä kuvaillun 

kriisin ennakoivaan estämiseen – tavoitteena on tehdä oikeudellisesta ehdoista ymmär-

rettäviä matka-asiantuntijoille ja heidän kauttaan välillisesti asiakkaille. Mikäli matka-

asiantuntijoilla ei ole konkreettista tietoa siitä, miten tulisi toimia oikeudellisestakin 

näkökulmasta oikein, heijastuu tämä epävarmuutena asiakkaalle asti, aiheuttaen mah-

dollisesti kriisin tunteen asiakkaalle.  
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5.3.2 Viestintäsuunnitelman laatiminen ja hyödyntäminen  

Parhain keino estää häiriötilanteiden syntymistä on suunnitella päivittäisviestintä niin 

hyvin, että haastavinakin hetkinä viestit kulkevat jouhevasti. Suunnitelmaa voidaan 

käyttää myös pohjana henkilöstön kouluttamisessa, jonka seurauksena mahdollinen 

häiriötilanteiden heilahtaminen kriisien puolelle pystytään minimoimaan tehokkaasti. 

Mikäli minkäänlaista suunnitelmaa ei ole tai henkilöstölle on epäselvää, miten eri häi-

riötilanteissa tulisi toimia, hankaloittaa tämä tilanteista ulospääsyä. Lähtökohtaisesti 

negatiivisen tilanteen ollessa jo käynnissä päätöksentekoon kohdistuu enemmän pai-

netta ja järjestelmällinen sekä johdonmukainen toiminta ja viestintä saattavat kadota 

tunteiden ottaessa suurempaa valtaa. Ilman suunnitelmaa viestintä voi näyttäytyä ulos-

päin esimerkiksi hitaana tai ristiriitaisena, jonka seurauksena organisaation maine saat-

taa saada jopa suuremman kolauksen ja vaikea tilanne laajentua entisestään. (Vuorio 

& Marjamäki, 2021, s. 80–81; Hjelt-Putilin, 2005, s. 20–23.)  

 

Suunnitelma tulee laatia oman organisaation tarpeita vastaavaksi ja organisaation nä-

kökulmasta. Näin ollen suunnitelmaa ei tulisi laatia yleispäteväksi ohjenuoraksi koko 

alalle, vaan oman organisaation ominaispiirteet huomioiden. Lisäksi Vuorio ja Marja-

mäki (2021, s. 82) toteavat, että monissa kriisi- ja häiriötilanteiden viestinnän tilan-

teissa riskinä on työyhteisön sisällä toimivien henkilöiden informoinnin unohtaminen, 

keskittymisen painottuessa esimerkiksi sosiaalisen median viestintään. Tämän seu-

rauksena voi ilmetä turhautumista, jos henkilöstö ei tiedä miten esimerkiksi asiakasra-

japinnassa tulisi viestiä tai mitkä ovat viestinnän toimintamallit, joilla organisaatio 

pyrkii tilanteesta ulos. Viestintäsuunnitelman tulisi siis tarjota selkeät ohjeet eri osas-

toilla toimiville henkilöille, joiden työntekoa tilanne koskettaa.  

 

Juholinin (2009, s. 303–304) mukaan kriisiviestintäsuunnitelman luomisena voidaan 

käyttää tukena seuraavia asiakokonaisuuksia, joita heijastetaan seuraavaksi tämän työn 

toimialan kontekstiin esimerkkien avulla;  

 

1. Kriisilajien määrittäminen ja kuvaus 

2. Viestinnän periaatteet kriisissä 

3. Sidosryhmät 

4. Viestintävastuut 
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5. Kriisin johtaminen ja organisointi 

6. Kriisinhallintaryhmä ja yhteistyö 

7. Viestinnän keinot ja toimintaohjeet 

8. Kriisin jälkihoito ja analysointi 

 

Kriisilajien määrittelemisellä voidaan hahmottaa, onko kriisiviestintäsuunnitelma laa-

dittu sisäisiin vai ulkoisiin kriiseihin ja onko kyseessä aineeton (esimerkiksi sairaudet) 

tai aineellinen (esimerkiksi taloudellinen) kriisi. Sisäisillä kriiseillä tarkoitetaan orga-

nisaation sisällä olevia kriisejä, kuten henkilöstöä koskettavia prosesseja. Ulkoiset 

kriisit puolestaan ulottuvat organisaation ulkopuolelle ja koskettavat laajempaa yhtei-

söä, mahdollisesti jopa toimialaa kokonaisuudessaan. (Juholin, 2009, s. 305.) Kriisila-

jien osalta keskeistä on myös hahmottaa niiden vaikuttavuus organisaation toimintaan. 

Vaikutuksen arvioinnissa voidaan käyttää apuvälineinä jo ohimenneitä kriisitilanteita, 

vastaavien kriisien vaikutuksia saman alan organisaatioihin ja määrittämällä organi-

saation kriisin sietokyvyn asteikolla 0–100 %. Kriisin luokitukseen vaikuttavat kysei-

sen intensiteetti, todennäköisyys median tai virkamiesten huomiolle ja missä valossa 

organisaatio kriisissä esitettäisiin, sekä sen laajuus organisaation sisällä. (Juholin, 

2009, s. 305; Ferguson, 1999, s. 94.) 

 

Kriisilajien ja näiden vaikuttavuuden osalta mielenkiintoinen korkean luokan kriisin 

esimerkki on covid-19 pandemia, joka on vaikuttanut tämänkin kehittämistyön toi-

mialaan (matkailuala) huomattavasti. Kyseiselle kriisille poikkeuksellista on sen mo-

nialaisuus – pandemiassa yhdistyvät niin sisäinen, ulkoinen, aineeton (pandemia) kuin 

aineellinen (talousvaikeudet) kriisi. Pandemia on koskettanut ulkoisella tasolla mat-

kailualan organisaatioita ja matkailupalvelujen kuluttajia maailmanlaajuisesti, muun 

muassa matkojen peruuntumisen ja jatkuvasti muuttuvien maahantulorajoitusten 

myötä. Poikkeuksellisten suurten peruuntumisten määrä on aiheuttanut samalla mat-

kailualan organisaatioissa sisäisiä kriisejä, kuten yt-neuvotteluita, ja ulottunut organi-

saation sisällä eri sektoreille aina johtoportaasta henkilöstöön ja organisaation ulko-

puolisiin kumppaneihin.  

 

Periaatteiden hahmottamisella tarkastellaan syvemmin organisaation viestinnän peri-

aatteita ja tässä tulisi huomioida laajemmin niin sisäiset kuin ulkoiset sidosryhmät. 
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Periaatteet tarjoavat tarkastelupinnan muun muassa sille, milloin ja miten häiriötilan-

teisiin tai kriiseihin reagoidaan. Organisaatiossa voidaan esimerkiksi pohtia, reagoi-

daanko tilanteisiin ripeästi vai hitaammin tai vastaako organisaation arvoja paremmin 

hillitty kommunikaatio vai inhimillisempi, mahdollisesti tunteellisempi informaation 

jakaminen. Jotta periaatteiden toteutuminen onnistuu, on ymmärrettävä syvällisemmin 

tilanteessa osallisina olevia sidosryhmiä ja sitä, mitä tietoa kyseiset ryhmät tarvitsevat 

periaatteiden toteutumisen turvaamiseksi. (Juholin, 2009, s. 306–309.) Tässä kehittä-

mistyössä sidosryhmiä ovat muun muassa matka-asiantuntijat ja asiakkaat. Tässä ti-

lanteessa olisikin esimerkiksi selvitettävä, mitä tietoja henkilöstö tarvitsee pystyäkseen 

kommunikoimaan sujuvasti asiakkaiden kanssa ja tarjoaako organisaatio tähän tarvit-

tavat työkalut, jotta periaatteet toteutuvat käytännössä. 

 

Määrittämällä eri kriisitilanteiden viestintävastuussa olevat henkilöt, pyritään turvaa-

maan organisaation toimintakyky ja nopeuttamaan viestin kulkua. Häiriötilanteissa, 

joissa tilanne ei ole edennyt kriisiksi asti, ovat viestintävastuussa useimmiten henkilöt, 

jotka toimivat arkityössään etulinjassa henkilöiden kanssa, joita häiriötilanne kosket-

taa. Toki tietynlainen konkreettisempi viestintävastuun jakaminen auttaa myös häiriö-

tilanteissa, esimerkiksi osoittamalla henkilöt, joilla on tarvittavaa tietoa tilanteesta ja 

joiden puoleen voi kääntyä avuntarpeessa. Useimmissa tapauksissa aktiivisuuden, 

aloitteellisuuden ja vastuunoton puute ovat seurausta epävarmuudesta ja näin ollen 

viestintävastuullisten henkilöiden on oltava tietoisia siitä, mitä heiltä odotetaan ja mi-

ten viestiä häiriötilanteessa. (Hjelt-Putilin, 2005, s. 26.) Vastuuhenkilöiden valinnassa 

on lisäksi aina huomioitava, kenelle viestitään ja kuinka laaja kriisi tai häiriötilanne on 

kyseessä. Tällöin puhutaan sidosryhmälähtöisestä viestinnän suunnittelusta, jossa teh-

tävät määräytyvät työtehtävien perusteella. (Juholin, 2009, s. 90, 129.) Tässä kehittä-

mistyössä ja asiakasviestinnän näkökulmasta katsottuna ulkoisina sidosryhminä ovat 

asiakkaat. Sidosryhmälähtöisen suunnittelun näkökulmasta voitaisiin mustavalkoisesti 

katsoa asiakasrajapinnassa toimivien, eli matka-asiantuntijoiden, olevan suorassa vies-

tintävastuussa. Laajemmalla mittakaavalla voidaan nähdä vastuuhenkilöinä myös esi-

henkilöasemassa toimivat, joiden tulee tarjota tarvittavia työkaluja onnistuneen häiriö-

tilanteen korjaamisen mahdollistamiseksi.  

 

Viestintävastuista päästään käsittelemään kriisin johtamista ja organisointia. Onnistu-

nut kriisi- ja häiriötilanteiden viestintä vaatii huolellista johtamista ja organisointia, 
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jotta jokainen organisaatiossa toimiva henkilö tietää mitä häneltä odotetaan ja milloin 

on hänen vastuullaan kommunikoida tilanteesta. Tilanteiden tueksi voidaan luoda esi-

merkiksi prosessikuvaus, jossa käydään ennakoivasti tilanne läpi aina havainnosta 

viestinnän käynnistymiseen ja lopulta jälkiarviointiin. Prosessikuvauksen tiedon tulisi 

olla ajantasaista, helposti ymmärrettävää ja sitä tulisi päivittää säännöllisesti. Tämän 

työn viitekehyksessä prosessikuvauksina voidaan pitää työn lopputulemana tehtäviä 

viestintäkaavioita.  Puolestaan onnistuneella johtamisella ja organisoinnilla turvataan, 

että jokaisella toimijalla on mahdollisuus päästä käsiksi tarvittaessa tietoihin, joita tar-

vitaan tilanteen ratkaisemiseksi. Tämä pitää sisällään tarvittavat koulutukset, jotta jo-

kainen tietää mistä tiedot löytyvät. (Juholin, 2009, s. 303, 319.)  Kriisi- ja häiriötilan-

teita olisi suotavaa myös harjoitella organisaation sisällä. Harjoituksissa voidaan kes-

kittyä yhteen kriisin tai häiriötilanteen tyyppiin, jonka harjoituksen johtaja kuvailee ja 

josta osallistujat keskustelevat sekä laativat tarvittavat viestit yhdessä harjoituksen ai-

kana. (Vuorio & Marjamäki, 2021, s. 80–81.)  

 

Johtamisen tukena voidaan käyttää hyödyksi yhtä tai useampaa kriisihallintaryhmää, 

jonka vastuulla voivat olla muun muassa tulevaisuudessa mahdollisesti siintävien krii-

sien ennakointi, tilannearvioiden laatiminen, ohjeiden noudattamisen seuranta ja on-

gelmatilanteissa opastajana toimiminen. (Juholin, 2009, s. 314–315.) Puolestaan vies-

tinnän keinoilla ja toimintaohjeilla määritetään operatiiviset ohjeet ja linjaukset eri 

tehtävien hoitoon. Erilaisia viestinnän keinoja voivat olla esimerkiksi asiakkaiden ky-

symyksiin vastaaminen häiriötilanteissa tai organisaation verkkosivujen päivittäminen 

kriisin vaatimalla tavalla. Huomioitavaa on, että etenkin kysymyksiin vastaamisen tu-

lisi tapahtua henkilöltä, jolla on kokonaiskuvasta riittävästi tietoa sekä valtuudet antaa 

vastauksia. (Juholin, 2009, s. 314, 316.) Tämän kehittämistyön aihepiiristä voitaisiin 

käyttää esimerkkinä häiriötilannetta, jossa asiakas on matkan jälkeen yhteydessä mat-

katoimistoon koskien matkalla tapahtunutta ongelmatilannetta. Matka-asiantuntijan 

on tässä tilanteessa kyettävä vastaamaan asiakkaan ongelmaan tavalla, joka on paitsi 

johdonmukaista ja oikeudellisesta näkökulmasta oikein, myös helposti ymmärrettävää. 

Mikäli puolestaan asiakas vaatii rahanpalautuksia, on matka-asiantuntijan käännyttävä 

henkilön puoleen, jolla on valtuus päättää näistä.  

 

Lopuksi on todettava, että jotta kriiseistä tai häiriötilanteista voidaan oppia ja toimintaa 

päivittää tilanteiden vaatimalla tavalla, tulisi erilaisten tilanteiden jälkeen analysoida 
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tapahtunutta. Näin turvataan organisaation toimintavalmius ja reagointikyky jatkuvasti 

muuttuvassa maailmassa. (Juholin, 2009, s. 319.) Palautetta tulisi kerätä organisaation 

sisältä ja suoraan ulkoisilta sidosryhmiltä kuten asiakkailta. Asiakaspalautteet tarjoa-

vat syväluotauksen asiakkaiden tunteisiin organisaatiota kohtaan ja kritiikkiä hyödyn-

tämällä organisaatio voi kehittää toimintaansa asiakaskokemusta silmällä pitäen. 

(Amaresan, 2021.)  

5.4 Ennakoiva näkökulma viestintästrategian pohjana 

Mutta miten asiakasviestintää voidaan suunnitella ennakoivasti, tietämättä mitä edessä 

siintää? Tilcsik ja Clearfield (2018) toteavat vastauksen useimmissa tapauksissa löy-

tyvän joko tilanteen ytimestä tai analysoimalla jo edesmenneitä ongelmatapauksia. 

Useimmissa tapauksissa tavoitteena on päästä epämiellyttävästä tilanteesta mahdolli-

simman nopeasti ulos. Joissain tilanteissa nopean ratkaisun sijasta hetkellinen pysäh-

tyminen ja tilanteen tarkastelu voi tarjota arvokkaampaa tietoa tilanteesta, kuin kiireh-

timällä kohti loppuratkaisua. Aina pysähtyminen ei ole mahdollista, jonka vuoksi Ju-

holininkin (2009, s. 319) esittämää jälkikäteen analysointia tulisi hyödyntää viestinnän 

kehittämisen prosessissa systemaattisesti. Kehittämisen apuna voidaan käyttää odotus-

tenhallintaa. Tätä voidaan hyödyntää pohtimalla mistä odotuksia voi lukea (esimer-

kiksi asiakaspalautteet), mitä eri odotukset tarkoittavat (esim. onko tieto saatu organi-

saation ulkopuolelta ja ovat ne positiivisia vai negatiivisia) ja kartoittamalla eri odo-

tusten merkitys tulevaisuudelle (esim. toiminnan vaikutuksen pohtiminen tulevaisuu-

dessa). (Olkkonen, 2014, s. 28–29).  

 

Ennakoivaa viestintästrategiaa suunniteltaessa mahdollisia kysyttäviä kysymyksiä 

voivat olla muun muassa ”miten tarpeet muuttuvat ja miten voisimme niihin vastata?” 

tai ”miten tulevaisuudessa erotumme viestinnällämme muista?” (Mitronen & Raikas-

lehto, 2019, s. 118). Ennakointiin voi hakea apua muun muassa Sitran megatrendeistä, 

jotka esittävät mahdollisia tulevaisuuskuvia ja sitä, mitkä tekijät vaikuttavat muun mu-

assa asiakkaiden tulevaisuuden ostokäyttäytymiseen. Megatrendien vaikutus massojen 

toimintaan on huomattavaa, mutta maailmanlaajuiset ilmiöt, kuten pandemia, voivat 

vanhentaa liiketoimintamalleja nopeallakin syklillä. Ennakoinnin avulla organisaation 
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on mahdollista valmistautua tuleviin muutoksiin, jotta toimintaa voidaan ohjata vah-

vemmin asiakaskeskeisempään suuntaan aktiivisesti. (Hänti, 2021, s. 144.) 

 

Ennakoiva viestintästrategia ja asiakaskokemuksen näkökulma limittyvät toisiinsa ar-

kipäiväisessä tekemisessä. Suunnittelemalla toimintaa ennakoivasti pystytään myös 

määrittämään tiedot, joita asiakkaalle tulee antaa esimerkiksi tämän kehittämistyön 

kontekstissa ennen matkapaketin ostoa. Ennakkoon annettujen tietojen oikeellisuus ja 

vastaavuus sovittuun vaikuttavat huomattavasti kuluttajan tyytyväisyyteen. Dixon, 

Freeman ja Toman (2010) toteavat kuluttajien useimmissa tapauksissa rankaisevan or-

ganisaatiota harhaanjohtavasta asiakaspalvelusta. Kuluttajat toivovat palvelulta ensi-

sijaisesti helppoutta ja juuri helppous saa heidät ottamaan organisaatioon yhteyttä uu-

delleen. Mikäli annetut tiedot eivät vastaa sovittua on riskinä potentiaalisen ostovoi-

man menettäminen. Kuten Hänti (2021, s. 170) toteaa, ei turhautunut asiakas usein 

anna toista mahdollisuutta. Juuri tämän vuoksi ennakoivan viestinnän toimintamallin 

ja kulttuurin juurruttaminen organisaatioon tulisi ottaa osaksi strategiaa, ulottuen aina 

päivittäisviestintään asti.  
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA HAASTATTELUJEN  

TULOKSET 

Tässä kehittämistyön luvussa esitetään tutkimuksen haastattelujen tulokset. Kehittä-

mistyön konkreettisen toteuttamisen tueksi tietoa haettiin paitsi jo aiemmin käsitellystä 

lainsäädännöstä ja kuluttajariitalautakunnan päätöksistä, myös haastatteluista. Haas-

tatteluja pidettiin kaksi – toinen Kilroy Finland Oy Ab:n esihenkilölle Pia-Noora Rau-

tiolle ja toinen Suomen Matkailualan Liitto ry:n (SMAL) juristille Tarja Luomalle. 

Molemmat antoivat lupansa nimensä näkymiseen kehittämistyössä.  Raution haastat-

telun tavoitteena oli selvittää organisaation sisäistä näkökulmaa, Luoman haastatte-

lulla taas pyrittiin hahmottamaan laajempaa matkailualan näkökulmaa.  

 

Raution haastattelu toteutettiin kasvotusten 25.11. rennossa ja rauhallisessa ympäris-

tössä. Haastattelu oli muodoltaan avoin ja tavoitteena oli avata kohdeorganisaation si-

säistä näkökulmaa ongelmatilanteiden asiakasviestinnällisiin haasteisiin. Avoimelle 

haastattelulle tyypillistä on aiheesta keskusteleminen yleisesti ja osapuolten vuorovai-

kutteisuus korostuu. (Ojasalo ym., 2020, s. 108.) Vuorovaikutteisuus haastattelijan ja 

haastateltavan välillä korostui tässäkin haastattelussa, sillä asioista puhuttiin useissa 

tapauksissa esimerkkien ja konkreettisten tilanteiden kautta, jossa haastattelija esitti 

jatkokysymyksiä perustuen sanottuihin asioihin. Toki on huomautettava, että haastat-

telulle oli määritelty tavoitteet, jotka ohjasivat kysymysten muotoilua sekä keskuste-

lua. Näin ollen ei voida väittää, etteikö kysymyksiä olisi ollenkaan suunniteltu ennak-

koon ja muun muassa kysymys koskien sitä, miten Rautio toivoisi ongelmatilanteiden 

ratkaisun tulevaisuudessa tapahtuvan, oli päätetty ennakkoon. Tiedossa oli myös, että 

aihepiirit tulisivat keskittymään organisaation sisäiseen toimintaan ja Raution näke-

myksiin siitä, millaiset ongelmatilanteet aiheuttavat eniten kysymyksiä henkilöstön 

keskuudessa.  

 

SMALin juristin Luoman haastattelu järjestettiin 3.12. virtuaalisessa ympäristössä, 

Microsoft Teams-sovelluksen avulla. Luoman osalta haastattelu oli muodoltaan puo-

listrukturoitu, joka tarkoittaa, että osa kysymyksistä oli laadittu ennakkoon ja kysy-

mykset toimitettiin hänelle viikkoa ennen tutustuttavaksi (Liite 1.) Puolistruktu-
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roidusta haastattelusta voidaan käyttää myös käsitettä teemahaastattelu, joka tarkoit-

taa, että kysymykset on luokiteltu teemoihin teoreettisen viitekehyksen pohjalta. Tässä 

tapauksessa teemat oli luokiteltu kolmeen ylätasoon; yleiseen tasoon, asiakasviestin-

nälliseen perspektiiviin ja virheen korjauksen näkökulmaan. Ennakkoon laaditut ky-

symykset käytiin läpi, mutta puolistrukturoimattomalle haastattelulle tyypillisesti jär-

jestys vaihteli ja jo olemassa olevat kysymykset herättivät haastattelun aikana jatko-

kysymyksiä. (Ojasalo ym., 2020, s. 108.)  

 

Niin Raution kuin Luoman haastattelut taltioitiin heidän luvallaan. Raution haastattelu 

äänitettiin ja Luoman videohaastattelusta otettiin tallenne. Lisäksi Luoman haastatte-

lun aikana tehtiin muistiinpanoja tärkeimmistä asioista. Molemmat haastattelut auki 

kirjoitettiin eli litteroitiin. Litterointi tehtiin puhekielisesti, jotta haastateltavien vas-

taukset saatiin ylös siinä asiayhteydessä ja muodossa, johon ne on tarkoitettu. Litte-

roinnissa keskityttiin pääsääntöisesti tekstin sisältöön, mutta tietyissä tilanteissa esi-

merkiksi vastausnopeuden katsottiin olevan validia tietoa ja nämä kirjattiin tekstiin 

ylös. (Ojasalo ym., 2020, s. 110.)  

 

Analysointivaiheessa, haastatteluja kuunnellessa ja näitä luettaessa uudelleen, jäsen-

neltiin lainauksia tietyissä tilanteissa hieman kirjakielisempään muotoon, jotta asiako-

konaisuus ilmenee tarkemmin. Uudelleen jäsentely koski lainauksissa ilmenneitä esi-

merkkejä, joita tuli molempien haastattelujen yhteydessä useita ja välillä keskustelu-

maisen tyylin seurauksena kesken lauseen. Esimerkit ovat yhä haastattelujen lainaus-

ten sisällä, mutta näiden paikka on selkeyden vuoksi tietyissä tilanteissa sijoitettu joko 

lainauksen alkuun tai loppuun, ei kesken lauseen.  

 

Auki kirjoittamisen jälkeen vastauksia edellä kuvatun mukaisesti jäsennettiin niin, että 

asiakokonaisuuden lukeminen on selkeämpää. Lisäksi vastauksia teemoitettiin, käyt-

täen hyödyksi jo Luoman haastattelussa mukana olleita yläteemoja. Luoman teemat 

säilyivät sellaisenaan (yleinen taso, asiakasviestinnällinen näkökulma ja virheenkor-

jaus sekä vahingonkorvaus), Raution osalta keskustelun yläteemoiksi nousivat ylei-

simmät ongelmatilanteet, virheenkorjaus sekä tiedonantovelvollisuus asiakasviestin-

nässä. Haastattelujen analysointi ja tarkastelu suhteessa oikeuslähteisiin ja asiakasvies-

tinnän teoriaan tapahtuu työn luvussa 7. 
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6.1 Avoimen haastattelun tulokset (Kilroy Finland) 

Raution haastattelun alussa kartoitettiin, millaiset ongelmatilanteet hänen pöydälleen 

useimmissa tapauksissa tulevat ja oliko hän huomannut tietyissä matkapakettien osissa 

eritoten haasteita. Raution mukaan yleisimmin hänen pöydälleen saapuvat ongelmati-

lanteet, joissa matkustaja on yhteydessä matka-asiantuntijaan paikan päältä. Yleisesti 

ottaen ongelmatilanteet koskevat hotelleja, joiden hän totesi olevan ”kimurantteja, sillä 

majoitukset ovat joissain määrin makuasia ja niistä voi olla eri mieltä”. Hotellien li-

säksi vastaavanlainen tuote oli Raution mukaan autonvuokraus, niin henkilö- kuin 

matkailuautot, sillä näissäkin saattaa ilmetä näkemyseroja. Puolestaan kiertomatkojen 

ja muiden aktiviteettien osalta Rautio totesi ongelmia harvoin ilmenevän, tai jos näitä 

on ilmennyt, on asiakas useimmissa tapauksissa saanut ratkaistua tilanteen onnistu-

neesti yhteistyökumppanin kanssa paikan päällä.  

 

Alkukartoituksen jälkeen kysyttiin, mitkä ovat yleisimmät niin kutsutut sudenkuopat, 

joita ongelmatilanteiden asiakasviestinnässä tällä hetkellä ilmenee. Raution mukaan 

yleisesti ottaen isoimmat sudenkuopat koskevat tilanteita, joissa keskustellaan pää-

sääntöisesti edellä kuvatun kaltaisista makuasioista. Lisäksi joissain tilanteissa niin 

henkilöstön kuin asiakkaiden keskuudessa saatetaan ajatella matkapakettien korvaus-

velvollisuuden olevan huomattavasti suurempi, kuin mitä se todellisuudessa on. Hän 

totesi myös huomanneensa, että joissain tilanteissa matka-asiantuntija olisi kyllä osan-

nut neuvoa asiakasta itse, mutta tätä ei ole tehty johtuen puhtaasti epävarmuudesta 

oikeus-velvollisuussuhdetta koskien. Edellä mainittua Rautio täydensi, että varmista-

minen on ”toki hyvä juttu, mutta joissain tilanteissa vie ylimääräistä aikaa.” Lisäksi 

hän jatkoi, että tietysti ongelmatilanteessa, jossa kyseessä on korvausvelvoite, tulisi 

yhä varmistaa häneltä, ennen korvausten lupaamista.   

6.1.1 Ongelmatilanteet ja virheenkorjaus 

Kysyttäessä miten matkustajat yleensä ottavat yhteyttä ongelmatilanteissa kuului Rau-

tion vastaus ”yleensä puhelimitse siinä tilanteessa. Tietysti riippuu tilanteen vakavuu-

desta, jotkut saattavat sitten matkan jälkeen vasta ottaa yhteyttä, mutta yleensä matkan 
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aikana.” Edellä olevan jälkeen esitettiin jatkokysymys siitä, mitä yleisesti ottaen mat-

kustajat odottavat, mikäli he ilmoittavat virheestä vasta matkan jälkeen. Rautio vastasi 

nopeasti; 

 

Yleensä vaaditaan hinnanalennusta, mutta sitten tulee se problematiikka, 

mikä on asiakkaan vastuu. Eikä me nyt tietenkään aina lakia katsota. Mi-

käli kyseessä on selkeä virhe, saatetaan silti korvata, vaikka asiakas ei 

olisi valittanut paikan päältä. Tai jos kaikki on mennyt pieleen ja asiakas 

pystyy todentamaan, että olemme esimerkiksi tehneet väärin jotain. 

 

Esitettäessä esihenkilölle kehittämistyön yhtenä tutkimuskysymyksenäkin olevan ky-

symyksen siitä, miten hän toivoisi ongelmatilanteiden hoidon etenevän eli mikä olisi 

hänen ideaali visionsa tulevasta ongelmatilanteiden asiakasviestinnän kulusta, kuului 

vastaus seuraavasti; 

 

Toivoisin, että tiedettäisiin perusasiat, joiden pohjalta lähdettäisiin oma-

toimisesti pohtimaan ratkaisua ja matka-asiantuntijan kääntyessä puo-

leeni, olisi jo ratkaisuehdotus tilanteeseen. Hän olisi voinut jutella myös 

asiakkaan kanssa ratkaisuvaihtoehdoista alustavasti ja kysyä miltä kuu-

lostaa, että hän varmistaa vielä, onko ehdotus mahdollinen meidän puo-

leltamme. Että asiakkaalla olisi koko ajan sellainen olo, että me hoi-

damme tilannetta, eikä niin, että tulee pitkiä radiohiljaisuus-pätkiä ja 

asiakas alkaa miettimään onko asia hoidossa ollenkaan vai alkaako hän 

hoitaa sitä itse. 

 

Rautio jatkoi, että ”ideaalitilanteessa matka-asiantuntijalla olisi visuaalinen tukityö-

kalu, jossa esitettäisiin yleisimmät, yksinkertaiset tilanteet ja joka vastaisi kysymyk-

seen ’mitä teen’. Jotta niin sanotusti helpommat tilanteet saataisiin ratkaistua nopeam-

min omatoimisesti ja joka toisi turvaa.” Tämän kehittämistyön lopputulema pohjaa 

myös tähän toiveeseen, sillä tavoitteena on tuottaa visuaalinen tukityökalu ongelmati-

lanteiden asiakasviestinnän tueksi ja ongelmien ennalta ehkäisemiseksi.  

 

Haastattelussa keskusteltiin lisäksi erilaisista ongelmatilanteiden ratkaisutavoista. 

Raution näkökulmasta ongelmatilanteissa nopein, yleisin ja paras ratkaisu olisi se, että 

ensin matka-asiantuntija ottaisi yhteyttä palvelusta vastaavaan yhteistyökumppaniin ja 

yhteistyökumppani korjaisi tilanteen. Mikäli taas yhteistyökumppani ei pystyisi vir-

hettä korjaamaan, tarjoaisi Kilroy uutta vaihtoehtoa.  Lisäksi hän näki ongelmallisena, 

jos tilannetta ei saada ratkaistua paikan päällä, sillä tällöin matkustaja joutuu vielä 
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matkan jälkeen pohtimaan ongelmia ja kirjoittamaan reklamaatioita, jonka seurauk-

sena koko tilanne voi tuntua pahemmalta, kuin jos ongelma olisi ratkaistu jo paikan 

päällä. Kuluttajariitalautakuntaan tilanteet tosin etenevät harvoin ja yleensä niissä ta-

pauksissa, joissa asiakkaan näkemys eroaa selkeästi organisaation näkemyksestä. Rii-

tatilanteiden vastineiden tarjoamisen osalta hän näki tärkeänä, että vastinetta pystytään 

etenkin kärjistyneissä riitatilanteissa perustelemaan lain pykälillä, jotta asiakkaalla 

olisi realistisemmat odotukset siitä, mikä todellisuudessa on mahdollista ja mikä ei.   

  

Myöhemmin haastattelussa Rautio esitti esimerkin ideaalista virheenkorjauksen aika-

janasta, jossa olisi kyse hotellihuoneessa ilmenneestä virheestä; 

 

Tilanteen luonteesta riippuen matkustaja ohjattaisiin käymään hotellin 

respassa (vastaanotossa) tiedustelemassa onko mitään tehtävissä, ellei 

hän ole tätä vielä tehnyt, ja sitten me olemme yhteydessä hotellin välit-

täjäkumppaniimme, kuka lähtee selvittämään tilannetta. Toki on aina 

hyvä kysyä ensin, onko matkustaja käynyt jo respassa juttelemassa ja jos 

on, niin mitä on sanottu.  

 

Mikäli hotelli on ylibuukattu tai siellä ei voida mitään tehdä, ja kaikki 

osapuolet ovat samaa mieltä, että tuotteessa on vikaa, yhteistyökumppa-

nimme usein hoitaa tilalle toisen vastaavan majoituksen. Jos taas yhteis-

työkumppanimme on sitä mieltä, että majoituksessa ei ole mitään vikaa, 

katsomme puolestaan me uuden vaihtoehdon matkustajalle, jos olemme 

matkustajan kanssa samaa mieltä. Jos ei ole mitään tarjolla, niin siinä 

kohtaa puhutaan hinnanalennuksesta, joka ei ole usein se mieluisin vaih-

toehto asiakkaalle vaan usein halutaan virhe korjatuksi. 

 

Rautio kuitenkin lisäsi, että niin ongelmatilanteissa kuin riitojen ratkaisussa keskei-

sintä olisi saada pidettyä asiakkaan palvelupolku mahdollisimman yksinkertaisena, 

eikä niin, että asiat kiertävät usean eri väylän kautta, vaikka tilanne voitaisiin korjata 

todellisuudessa nopeasti. Mitä kauemmin tilanteen ratkaisemisessa kestää, sitä vaike-

ammaksi tilanteen ratkaisemisen oli havaittu muuttuvan. Lisäksi joissain tilanteissa 

Raution mukaan kannattaisi käyttää harkintaa terminologiassa eli puhutaanko asian 

varmistamisesta esihenkilöltä vai ainoastaan asian varmistamisesta. Tietyissä tilan-

teissa oli huomattu esihenkilön mainitsemisen vaikuttaneen tilanteen ratkaisuun nega-

tiivisesti, eli asiakkaalle oli tullut tunne siitä, että virhe oli ollut todellisuutta suurempi. 

Terminologian ohella Rautio totesi myös aktiivisella viestinnällä olevan merkitystä – 

mitä useammin asiakasta ongelmatilanteessa informoidaan siitä missä mennään, sitä 

kärsivällisempi asiakas yleensä on ollut.  
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Virheenkorjauksen osalta hän myös totesi, että mikäli matkapakettia ei pystytä toteut-

tamaan sovitusti, olisi tärkeää muistaa informoida asiakasta mahdollisimman nopeasti. 

Välillä hänen mukaansa toki on tilanteita, joissa matkaan vaikuttava muutos ilmenee, 

kun matkaan on aikaa alle kaksi viikkoa. Kun matkaan on yli kaksi viikkoa, ovat tar-

vittavat muutokset, jotta matkapaketti saadaan toteutettua sovitusti, usein helpompia 

toteuttaa. Lisäksi kun mahdollisesta kyvyttömyydestä toteuttaa matka sopimuksen mu-

kaisesti kerrotaan asiakkaalle ajoissa ja matkaan on yli kaksi viikkoa, ”voidaan tarjota 

kaupan purkua, mikäli matkan toteuttaminen on meille mahdotonta”.   

6.1.2 Tiedonantovelvollisuus asiakasviestinnässä  

Rautio nosti omatoimisesti keskustelussa esille, että monille on yhä epäselvää mitä 

tiedonantovelvollisuuden täyttämiseen vaaditaan. Hänen mukaansa tiedonantovelvol-

lisuuden täyttämisen pitäisi henkilöstön puolelta kuitenkin helpottua, sillä nykyisin 

järjestelmä lähettää matkavahvistuksen mukana kokonaiset, täydelliset matkaehdot. 

Hän kuitenkin huomautti, että asioista olisi silti muistettava kertoa ja asioita kirjata 

ylös myös kirjallisena. Rautiolta tiedusteltiin, mitkä ovat hänen näkökulmastaan tär-

keimpiä ennakkotietoja, jotka asiakkaalle tulisi kertoa mieluiten myös sanallisesti en-

nen matkaa ja matkan vahvistamista. Hän vastasi seuraavasti; 

 

Se, että asiakas tietää, että matkapakettilakia sovelletaan ja sitten heidän 

täytyy tietää sopimusehdot. Että asiakas tietää, onko hänen matkansa 

matkapaketti vai ei.  Esimerkiksi vapaaehtoistyöt eivät ole matkapaketti, 

sillä näiden pääsääntöinen tarkoitus on työnteko, mutta jos projektissa 

on lomamatkan kaltaisia elementtejä, kuten aktiviteetteja, tulee tästä 

matkapaketti. Lisäksi olisi tärkeää nostaa esille yhteydenottovelvollisuus 

virheen ilmetessä. Myös matkavakuutusta tulisi suositella ja kertoa, että 

voit ostaa sen meiltä tarvittaessa. 

 

Matkavakuutuksen osalta Rautio jatkoi, että etenkin kyseisen merkitystä tulisi koros-

taa, sillä esimerkiksi tietyt yhteistyökumppanit voivat vaatia vakuutusta. Lisäksi kon-

kurssitilanteissa vakuutuksen merkitys hänen mukaansa korostuu, vaikkakin matkapa-

keteissa Kilroy olisi näistä vastuussa.  
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Tärkeimpien annettavien ennakkotietojen jälkeen Rautiolta tiedusteltiin, millaisilla 

työkaluilla henkilöstöä voitaisiin tukea tiedonantovelvoitteen täyttämisen turvaami-

sessa ja mihin tulisi eritoten kiinnittää huomiota. Rautio vastasi seuraavasti: 

 

Joku muistilista voisi olla hyvä. Ja myös ehkä sellainen muistilista, että 

mitä PDF-täppiä tulisi matkassa käyttää, sillä myymme niin erilaisia 

matkapaketteja ja kaikki täpät eivät ole valideja jokaisessa paketissa. 

Olisi myös aina huolehdittava siitä, että kaikki peruutus- ja muutoskulut 

muistetaan mainita, sekä miten toimia ongelmatilanteessa. Eli jokaisessa 

dokumentissa tulisi lukea yhteystiedot, johon matkustaja voi olla yhtey-

dessä, mikäli toimistomme on kiinni. 

 

Raution mukaan olisi hyvä, jos myös asiakkaalle lähtevässä matkavahvistuksessa olisi 

nostettu esille tärkeimpiä asioita, sillä on mahdollista, etteivät asiakkaat itse lue liit-

teitä, vaikka tämä olisikin asiakkaan vastuulla.  Haastattelun lopuksi Rautio vielä to-

tesi, että tärkeintä hyvässä asiakaskokemuksessa olisi säännöllinen yhteydenpito asi-

akkaaseen ennen matkaa. Säännöllinen yhteydenpito saattaisi hänen mukaansa laskea 

asiakkaan kynnystä olla yhteydessä matka-asiantuntijaan ongelmatilanteissa. Näin on-

gelmat eivät jäisi ”kytemään” pinnan alle, vaan nämä saataisiin ratkaistua mahdolli-

simman nopeasti.   

6.2 Puolistrukturoidun haastattelun tulokset (Suomen matkailualan liitto ry) 

Luoman haastattelun alussa pyrittiin kartoittamaan yleistä näkemystä siitä, millaisissa 

ongelmatilanteissa matkanjärjestäjät, - välittäjät ja matkustajat ovat useimmiten yhtey-

dessä SMALiin. Kysyttäessä konkreettisesti millaisissa matkapakettien ongelmatilan-

teissa häneen ollaan yhteydessä, kuului Luoman vastaus seuraavasti; 

 

Mitä olen huomannut, niin suurin osa liittyy peruutustilanteisiin, kuten 

onko oikeus kuluttomaan peruutukseen vai vain hinnanalennukseen, jos 

esimerkiksi lento on myöhässä. Muodostuuko jostain sellainen virhe, 

että se oikeuttaa hinnanalennukseen tai kuluttomaan peruutukseen. Li-

säksi tulee yksittäisiä kysymyksiä koskien sopimusehtoja, vakuuksia ja 

alv-kysymyksiä. Myös korona-ajan vouchereihin liittyen on tullut kysy-

myksiä. 
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Koronan osalta Luoma totesi, että korona-aika on sotkenut tilanteita, sillä peruutuksia 

on tullut todella paljon. Tämä on hänen mukaansa ilmennyt peruutuskysymyksissä, 

joita hän kuvailee seuraavasti: 

 

Kysymykset koskivat jossain kohtaa sellaisia peruutuksia, jotka oli va-

rattu ennen koronaa tai koronan aikana. Näiden kahden välillä pitää 

tehdä ero. Todella paljon kysymyksiä tuli erityisesti siitä, kun matkustaja 

oli varannut matkansa ulkoministeriön yleisen matkustussuosituksen 

”vältä kaikkea turhaa matkustamista” aikana. Tällaisissa tilanteissa, jos 

matkustaja on silti varannut matkan ja myöhemmin haluaa perua mat-

kansa koronaan vedoten, ei matkustajalla ole kulutonta peruutusoikeutta, 

sillä hän on varannut matkansa tietäen tilanteen. 

 

Myöhemmin haastattelussa hän täsmensi koronan vaikutuksia peruutuskysymyksiin 

toteamalla, että korona on siitä poikkeuksellinen ilmiö matkailualan näkökulmasta, 

että pandemia on jatkunut kauan eikä tiedetä, kuinka kauan tilanne vielä jatkuu. Luoma 

vertasi koronakriisiä ja tulivuorten tuhkasta aiheutuvia kriisejä toteamalla, että siinä 

missä tuhkakriisi kestää muutaman päivän, on koronan kesto määrittelemätön ja mah-

dotonta ennustaa tilanteen ailahdellessa. Hän täsmensi, että etenkin mitä tulee kulutto-

maan peruutukseen ja hinnanalennukseen, olisi tilannetta tarkasteltava siitä ajankoh-

dasta, jona matka on varattu.   

 

Koronan poikkeuksellisen luonteen johdosta kysyttiin tarkentavasti, onko korona nos-

tanut esille jotain tiettyjä asioita lainsäädännön soveltamisen viitekehyksessä, peruu-

tusten ohella. Luoma kommentoi, että maahantulorajoitukset aiheuttavat kysymyksiä, 

sillä nämä muuttuvat yllättäen ja ovat aiheuttaneet paljon harmia. Lisäksi hän mainitsi 

karanteenista seuraavasti: 

 

Jos joutuu karanteeniin matkan aikana, sairaana tai terveenä. Tämä toki 

liittyy vakuutukseen, karanteeni ei ole matkanjärjestäjän vastuulla. Li-

säksi on herännyt kysymyksiä juuri siitä, miten tarkasti mahdollisesta 

karanteenista tulee ilmoittaa vai pitääkö tästä edes ilmoittaa etukäteen. 

Koska siinä on riski, että jos matkustaja joutuisi karanteeniin terveenä tai 

sairaana, on tämä matkustajan omalla vastuulla eikä kyseinen ole sellai-

nen elementti, joka motivoisi asiakkaita lähtemään matkalle. 

 

Luomalta tiedusteltiin tämän jälkeen, oliko hän huomannut, että ongelmia ilmenisi 

yleisellä tasolla etenkin jossain tietyssä matkapaketin tuotteessa, kuten hotellissa, len-
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noissa, autonvuokrauksessa, kiertomatkassa tai muussa vastaavassa. Luoma pohti ky-

symystä hetken ja totesi, että hänen omalle pöydälleen tulevat tapaukset eivät ole nou-

dattaneet matkapaketin tuoteosan kannalta mitään tiettyä kaavaa. Kuitenkin kuluttaja-

riitalautakunnan päätöksiä lukiessaan hän totesi huomanneensa, että usein ongelmia 

aiheuttavat hotellit ja lentomatkustukseen liittyvät tekijät kuten myöhästymiset tai ret-

ket, jotka eivät ole vastanneet sovittua tai peruuntuvat.  

6.2.1 Asiakasviestinnällinen näkökulma 

Yleisen tason kysymysten jälkeen lähdettiin syventymään tarkemmin asiakasviestin-

nälliseen näkökulmaan, pitäen sisällään tiedonantovelvollisuuden täyttämisen. Vies-

tinnällisen osuuden alussa Luomalta kysyttiin, mikä on hänen näkökulmastaan ennak-

kotietojen antamisen todellinen merkitys. Luoma totesi, että tiedot on annettava mat-

kustajalle kirjallisena, ennen kuin tehdään matkapakettisopimus. Hän täsmensi mat-

kanjärjestäjän vastuuta toteamalla, että ”matkanjärjestäjän täytyy itse näyttää toteen, 

että hän on kertonut näistä. Yleiset matkapakettiehdot on annettava asiakkaalle, mutta 

on asiakkaan velvollisuus lukea nämä.” Ennakkotietojen osalta kysyttiin myös lyhyesti 

sopimusehtojen pituudesta. Sopimusehtojen osalta Luoma totesi, että kukaan ei kiellä 

tekemästä pitkiä ehtoja, mutta olisi asiakasystävällisempää pitää ehdot selkeinä ja ly-

hyempinä. Asiakkaan on hänen mukaansa kuitenkin luettava ne ja jos asiakas ei niitä 

lue, on tämä asiakkaan vastuulla.  

 

Ennakkotietojen osalta Luoma korosti haastattelun aikana useaan otteeseen matkava-

kuutuksesta kertomisen merkitystä. Vaikka kehotus matkavakuutukseen lukee matka-

pakettiehdoissa, tulisi etenkin tämän työn kirjoittamisen aikana vallitsevana poikkeus-

aikana vakuutuksen merkitystä painottaa hänen mukaansa useaan otteeseen kaikessa 

viestinnässä. Hän korosti vakuutuksen merkitystä esimerkiksi seuraavasti: 

 

Vakuutusta kannattaa alleviivata, että se kattaa myös koronasta johtuvat 

kustannukset, kuten kotiutuslennot tai koronaan sairastumisen. Kustan-

nukset voivat olla matkustajalle todella korkeat. Etenkin tällaisena ai-

kana matkapakettisopimuksessa kannattaa yli painottaa matkavakuutuk-

sen merkitystä.  
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Ennakkotietoihin kytkeytyy kysymyksiä matkustajan vastuuseen liittyen, joita käsitel-

tiin haastattelussa myös. Haastattelussa kysyttiin, mitkä ovat sellaisia tietoja, jotka 

matkustajan pitäisi ilmoittaa matkanjärjestäjälle ilman, että matkanjärjestäjä näitä edes 

kysyy. Luoman mukaan tällaisia tietoja ovat terveystiedot, kuten allergiat, joilla voi 

olla vaikutusta matkajärjestelyihin. Lisäksi yleisesti ottaen matkustajalla on velvolli-

suus kertoa omat henkilökohtaiset tietonsa (matkustajan nimitiedot) ja erityiset toi-

veensa tai tarpeensa, kuten liikuntarajoitteista johtuvat mahdolliset esteettömyyteen 

liittyvät tarpeet matkalla. Matkustajalla on edellä kuvailtujen lisäksi velvoite tarkistaa 

sopimuksen tiedot ja varmistaa kaiken vastaavan sovittua, sekä vastuu ilmoittaa vir-

heestä. Virheitä ja virheenkorjausta käsitellään tarkemmin seuraavassa alaluvussa 

6.2.3.  

 

Luomalle esitettiin hypoteettinen skenaario, jossa matkanjärjestäjä olisi kertonut en-

nen matkaa puhelimessa asiasta x matkustajalle ja matka-asiantuntija olisi kirjoittanut 

tästä tiedon ylös itselleen. Luomalta kysyttiin, että jos syntyisi riitatilanne kyseiseen 

asiaan x liittyen, toimisiko kirjallinen merkintä todisteena siitä, että asiasta on kerrottu 

matkustajalle vai tulisiko kaikki laittaa kirjallisena myös matkustajalle. Luoma vastasi 

kysymykseen nopeasti: 

 

Ehdottomasti kirjallisena asiakkaalle, koska muutoin on sana vastaan 

sana. On kovin haastava todistaa, onko merkintä kirjoitettu puhelun ai-

kana vai vasta sen jälkeen. Mikäli puhuu asiasta puhelimessa asiakkaan 

kanssa, niin kannattaa lähettää perään viesti, jossa viittaa käytyyn puhe-

linkeskusteluun ja vahvistaa mitä on sanottu. On nimittäin todennä-

köistä, että jos tulee riitatilanne, niin vaikka toinen osapuoli tietäisi mitä 

on kerrottu puhelimessa, tämä todennäköisesti kiistettäisiin. 

 

Haastattelussa käsiteltiin myös aktiivisen viestinnän merkitystä ongelmatilanteissa. 

Tarkennettuna kysyttiin, voisiko matkanjärjestäjä ”pelastaa itsensä” viestimällä asiak-

kaalle mahdollisimman aktiivisesti missä esimerkiksi virheenkorjauksessa mennään. 

Luoman mukaan aktiivisella viestinnällä ja saavutettavuudella on merkitystä, sillä 

useimmiten jos matkanjärjestäjää ei saada kiinni, väitetään että matkanjärjestäjä ei teh-

nyt mitään tai että heihin ei saatu yhteyttä. Aktiivinen viestintä kytkeytyy osittain avus-

tamisvelvollisuuteen, joka on Luoman mukaan huomattava matkanjärjestäjän vastuu. 

Avustamisvelvollisuuden mukaisesti matkanjärjestäjällä on velvollisuus olla kellon 
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ympäri matkustajan käytettävissä, joko paikan päällä olevan yhteyshenkilön/-kontak-

tin (esim. kiertomatkan matkanjohtaja) tai päivystävän puhelinnumeron turvin. Mikäli 

matkustaja ei saa matkanjärjestäjään yhteyttä, katsotaan matkapaketissa olleen virhe. 

Luoma kertoi seuraavan esimerkin: 

 

Jos matkustaja jää esimerkiksi kohteeseen jumiin, voi tulla matkanjärjes-

täjälle korvausvelvoitetta/-vastuuta, jos matkanjärjestäjään ei saada yh-

teyttä eikä matkustajaa olla avustettu.  Toiminta pitää järjestää niin, että 

matkustajaa voidaan aina avustaa. 

 

Kysyttäessä, millaisilla viestinnän keinoilla matkanjärjestäjä parhaiten välttäisi ongel-

mien kärjistymisen, Luoma totesi seuraavasti:  

 

Mahdollisimman selkeää viestintää, sellaista ettei ole tulkinnallisuuksia 

tai ristiriitoja. Matkanjärjestäjän erityisehtojen ja yleisten matkapaket-

tiehtojen välillä ei saa esimerkiksi olla ristiriitaisuuksia. Ja kaikki tulisi 

antaa kirjallisena, puhe voidaan aina kiistää. Maalaisjärjellä pääsee pit-

källe. 

 

Asiakasviestinnällisen osuuden loppupuolella Luomaa pyydettiin kertomaan vielä 

edellä mainittujen lisäksi omia vinkkejään onnistuneen asiakasviestinnän rakentami-

seen, jolla minimoitaisiin ongelmatilanteiden syntymistä. Hän kuvasi vinkkejään mat-

kustajan näkökulmasta alla olevasti: 

 

Jos olisin itse matkustaja, niin juuri se, että matkanjärjestäjä tekee hie-

man enemmän kuin mitä vaaditaan. Eli esimerkiksi nostaa esille tärkeim-

piä pointteja matkavahvistukseen esille, joiden osalta olisi riski, ettei 

matkustaja niitä kuitenkaan itse ehdoista lukisi. Nostamalla esiin tär-

keimmät pointit asiakas näkee heti ”ah, tämä on todella tärkeää. 

 

Asiakasviestinnällisen osuuden lopuksi keskusteltiin lyhyesti GDPR:n eli tietosuoja-

lain (1050/2018) merkityksestä asiakasviestinnässä. Kohdeorganisaation asiakaskunta 

on nuorta ja joissain tilanteissa matkustajan vanhemmat saattavat olla yhteydessä or-

ganisaatioon, etenkin jos nuorella ilmenee matkalla jokin ongelma, josta hän ilmoittaa 

ensin vanhemmilleen eikä itse matkatoimistolle. Vanhemmat lähtevätkin selvittämään 

tilannetta nuoren puolesta. Luoma totesi, että näissä tilanteissa kannattaa silti aina pyy-

tää valtuutus itse matkustajalta, jolla hän sallii toisen henkilön tekevän muutoksia hä-

nen varaukseensa. Näin turvattaisiin hänen mukaansa niin matkanjärjestäjän kuin itse 
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matkustajan selusta – koskaan ei voi olla 100 % varma, että ulkopuolinen henkilö on 

matkustajan tuttu.  

6.2.2 Virheenkorjaus ja vahingonkorvaus 

Konkreettisessa haastattelurungossa virheenkorjausta ja riidan ratkaisua käsiteltiin 

vasta viimeisenä, kuten myös tässä työssä. Kuitenkin itse haastattelussa virheenkor-

jausta ja riidan ratkaisua koskevat kysymykset nousivat säännöllisesti esille, kuten voi-

daan huomata aiemmasta luvusta, jossa puhuttiin matkustajan vastuista. Lisäksi aivan 

haastattelun alussa käsiteltiin kysymystä siitä, miten yleisten matkapakettiehtojen koh-

dan 13.1. mukainen kohtuullinen virheenkorjauksen tai reklamaation määräaika voi-

daan määritellä. Luoma kertoi kohtuullisen määräajan määrittelemisestä seuraavasti: 

 

Aiemmassa lainsäädännössä oli määritelty kahden kuukauden reklamaa-

tioaika. Nykyisessä matkapakettilaissa ei aikaa enää määritellä, vaan sa-

notaan kohtuullisessa ajassa. Eli tässä korostuu tilannekohtainen arvi-

ointi. Kril:ssäkään (kuluttajariitalautakunnassa) ei ole vielä päätöksiä ny-

kyisestä lainsäädännöstä koskien sitä, mikä olisi kohtuullinen aika. 

 

Luoma totesikin, että määritelmänä kohtuullinen määräaika on haasteellinen, sillä ky-

seessä on subjektiivinen käsite ja loppupeleissä tuomioistuin tai kuluttajariitalauta-

kunta määrittelevät tämän kiistatilanteissa. Hän toivoikin, että kohtuullinen aika olisi 

määritelty, koska kohtuullisen ajan määrittelemisestä voi muodostua kiistakysymyksiä 

matkanjärjestäjän ja matkustajan eri näkemysten takia. Luoma kuitenkin pohti, että 

reklamaatioiden osalta kahta kuukautta voitaisiin pitää yhä kohtuullisena, sillä myös 

kuluttajalainsäädännössä kaksi kuukautta on määritelty kohtuulliseksi ajaksi. Hän kui-

tenkin täsmensi kohtuullisen ajan olevan toki riippuvainen tilanteesta. Luoman mu-

kaan mitä nopeammin reklamaatio kuitenkin tehdään sitä parempi – mitä kauemmin 

aikaa kuluu, sitä todennäköisemmin faktat unohtuvat. Hän muistutti, että matkanjär-

jestäjänkään ei tarvitse suostua mihin tahansa vaatimuksiin, vaikka toki kannattaa aina 

harkita onko asian vieminen kuluttajariitalautakuntaan tarpeellista.  

 

Puolestaan jos virhe ilmenee matkan päältä, Luoma totesi seuraavasti koskien matkus-

tajan velvoitteita: 
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Jos virhe on sellainen, että se voidaan korjata matkana aikana niin (mat-

kustajan) pitää ilmoittaa siitä niin pian kuin mahdollista. Jos hän ei tee 

tätä, menettää hän oikeutensa hinnanalenukseen. Esimerkiksi jos asiakas 

ilmoittaa vasta matkan jälkeen, ettei huone ollut sitä mitä vaadittu ja olisi 

pitänyt vaihtaa, niin asiakkaalle voi sanoa hänen menettäneen oikeutensa 

hinnan alennukseen, sillä se olisi voitu korjata matkan aikana, mikäli hän 

olisi tästä ilmoittanut. 

 

Luoma kertoi, että virheet voidaan jossain määrin jakaa sen mukaan, voidaanko virhe 

korjata matkan aikana vai ei. Jos virhe pystytään korjaamaan, niin silloin matkustaja 

ilmoittaa virheestä ja matkanjärjestäjä korjaa virheen heti, jos pystyy. Mikäli taas virhe 

on sellainen, ettei sitä pystytä korjaamaan, niin tällöin matkustajan on ilmoitettava ta-

pahtuneesta kohtuullisessa määräajassa matkan jälkeen. Tällaisena virheenä Luoma 

näki esimerkiksi tilanteen, jossa paluulennolla olisi tapahtunut jotain.  

 

Kuitenkin, jos matkustaja olisi laiminlyönyt tiedonantovelvollisuutensa matkanjärjes-

täjälle, esimerkiksi jättänyt tarpeellisia terveystietoja kertomatta, ei hänellä olisi oi-

keutta vaatia korvausta tapahtuneesta jälkikäteen. Esimerkkinä Luoma esitti seuraavan 

tilanteen: 

 

Jos esimerkiksi henkilö on allerginen eikä tämän vuoksi voisi olla huo-

neessa, jossa on kokolattiamatto, eikä hän kerro tästä matkanjärjestäjälle. 

Tässä tapauksessa, mikäli matkustaja kuitenkin joutuu huoneeseen, jossa 

on kokolattiamatto ja hän reklamoi tästä vedoten saaneensa astmakoh-

tauksen, ei korvausvelvoitetta ole, sillä hän ei ole kertonut matkanjärjes-

täjälle tarvittavia tietoja. Avustamisvelvollisuus toki, jos matkustaja il-

moittaa tapahtuneesta paikan päältä ja haluaa vaihtaa huonetta. 

 

Matkustajan vastuun piiriin kuuluu virheilmoituksen ohella myös jo aiemmassa lu-

vussa mainittu tietojen tarkastusvelvollisuus. Luoma kuitenkin huomautti mahdolli-

sesta jaetusta vastuusta matkanjärjestäjän ja matkustajan välillä. Tällainen tilanne voisi 

hänen mukaansa olla tilanne, jossa matkustaja olisi ilmoittanut matkanjärjestäjälle oi-

keat henkilötiedot. Matkanjärjestäjä olisi kuitenkin kirjoittanut varaukselle matkusta-

jan nimen väärin, siitä esimerkiksi puuttuisi yksi kirjain. Matkustaja ei kuitenkaan olisi 

huomannut virhettä, eikä olisi ilmoittanut virheestä matkanjärjestäjälle. Koska tiedot 

olisi kuitenkin alun perin ilmoitettu oikein, jakautuisi vastuu sekä matkanjärjestäjälle 

että matkustajalle.  
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Virheen korjausta ja riidan ratkaisua pohtiessa heräsi kysymys mielipahakorvauksesta. 

Luomalta kysyttiin, että mitä jos virheestä ei ole ilmoitettu matkan päältä ja mielipa-

hakorvausta haetaan vastaan matkan jälkeen. Luoma totesi tähän ripeästi: 

 

Mielipahakorvauksessa virheen on oltava oleellinen. Näen mielipaha-

korvauksen esimerkiksi sellaisessa tilanteessa, että huoneessa on ollut 

luteita ja matkustaja on joutunut näitä vastaan taistelemaan useamman 

päivän, ehkä jopa joutunut käymään sairaalassa. Tämän seurauksena 

matkasta on usea päivä mennyt pilalle. Tai jos matkustaja sairastuu ma-

hatautiin tai on saanut salmonellan matkapakettiin kuuluvan ateriapake-

tin seurauksena ja on ollut useamman päivän sairaana. Mistä tahansa 

syystä ei siis voi saada mielipahakorvausta, vaan tämä katsotaan tapaus-

kohtaisesti ja pohditaan, on kyseinen virhe huomattava vai ei. 

 

Poikkeusajan näkökulmasta hän täydensi, että korona-ajan karanteeni ei kuulu mieli-

pahakorvauksen piiriin, koska karanteeni ei ole matkanjärjestäjän vastuulla. Muutoin-

kaan sairastumiset, jotka eivät kytkeydy matkapaketin palveluihin, eivät Luoman mu-

kaan kuulu mielipahakorvauksen piiriin, sillä nämä eivät ole matkanjärjestäjän vas-

tuulla vaan enemminkin vakuutusyhtiön asia. Jo aiemmin käsitellyn avustamisvelvol-

lisuuden mukaisesti Luoma huomautti, että matkanjärjestäjällä on silti velvoite avustaa 

matkustajaa, kertomalla hänelle esimerkiksi lähimmän sairaalan osoitteen tai auttaa 

matkustajaa saamaan aikaisempi paluulento kotiin.  

 

Muutoinkin korona-ajan kaltaisen ”force majeure”-tilanteen näkökulmasta Luoma 

nosti esille, että jos virhe johtuu tällaisesta tilanteesta, ei matkanjärjestäjällä ole kor-

vausvastuuta. Hän kuvasi matkanjärjestäjän vastuuta näissä tilanteissa seuraavasti: 

 

Mutta jos matkaa ei pystytä toteuttamaan sellaisena kuin sovittu, esimer-

kiksi matka lyhenee, pitää matkanjärjestäjän antaa hinnanalennusta 

niistä palveluista, joita matkustaja ei ole voinut käyttää. Ylimääräiset 

kustannukset, kuten uuden paluulennon hinnanerotuksen, matkanjärjes-

täjä voi kuitenkin veloittaa. 

 

Luoma kuitenkin huomautti, että jos taas matka pitenee force majeure-tilanteen joh-

dosta, on matkanjärjestäjän avustamisvelvollisuutensa ohella majoitettava asiakas il-

maiseksi kolmen päivän ajalta tai pidemmältä.  Kustannuskatto riippuu Luoman mu-

kaan kuljetustyypistä, esimerkiksi lentoyhtiöllä ei ole kattoa majoituspäiviin ja näin 

ollen matkanjärjestäjälläkään ei olisi. Esimerkkinä hän kuvasi tuhkakriisin – jos esi-
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merkiksi matkustajan matka pitenee seitsemällä päivällä, eikä lentoja takaisin Suo-

meen ole, on matkanjärjestäjän kustannettava ylimääräinen majoitus seitsemältä päi-

vältä. Kuitenkin muut kulut eivät ole matkanjärjestäjän vastuulla.  

 

Luoman haastattelun aikana nousi useasti esille virheen korjauksen ja riidan ratkaisun 

osalta näiden tapauskohtaisuus. Muun muassa matkan luonne ja näkemykselliset teki-

jät voivat Luoman mukaan vaikuttaa siihen, kuinka isona esimerkiksi virhettä pide-

tään. Muun muassa häämatkaa voidaan riitatilanteissa tarkastella eri suhteessa kuin 

yleistä lomamatkaa. Kuitenkin konkreettiseen virheen korjauksen ja riidan ratkaisun 

lopputulokseen matkanjärjestäjä voi Luoman mukaan vaikuttaa parhaiten, mikäli mat-

kanjärjestäjä turvaa, että matkustajan saatavilla on aina apua ja hänellä on tieto siitä, 

keneen olla yhteydessä.  Mitä tulee rahallisiin korvauksiin, niin yleisesti ottaen kor-

vauksen summa oli Luoman mukaan noin 10 % matkapaketin hinnasta, jos kyseessä 

olisi yksi virhe. Toki jos virhe olisi huomattava, voisi korvattava summa olla suurempi 

ja toisinpäin. Korvauksen summan määritteleminen 10 % mukaisesti oli nähtävissä 

myös aiemmin tämän työn alaluvussa 4.4.1, jossa 10 % sääntöä kuvattiin kuluttajarii-

talautakunnan mukaan vakiintuneeksi käytännöksi. 
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7 ONGELMATILANTEIDEN ASIAKASVIESTINNÄN  

KEHITTÄMINEN KOHDEORGANISAATIOSSA 

Tutkimus antoi vastauksia kehittämistyön tutkimusongelmaan ja – kysymyksiin. Rau-

tion ja Luoman haastatteluista oli löydettävissä yhtäläisyyksiä, jotka yhdistämällä lain-

opilliseen ja asiakasviestinnälliseen näkökulmaan auttoivat skenaarioiden luomisessa. 

Tässä työn luvussa nostetaan esille teemoja, joka toistuivat niin haastattelujen kuin 

lainopillisen tutkimuksen näkökulmasta. Haastattelujen tuloksia tarkasteltiin suhteessa 

toisiinsa yhteyksien avulla, yhdistäen näihin sekä lainopillista, että viestinnän teoreet-

tisen viitekehyksen näkökulmaa. Kyseistä tiedon yhdistämistä kutsutaan laadullisessa 

tutkimuksessa nimityksellä aineistotriangulaatio, jolla pyritään lisäämään tutkimuksen 

luotettavuutta. Aineistotriangulaatiossa tietoa kerätään eri lähteistä, näitä verrataan toi-

siinsa ja tarkastellaan, tuottavatko tietolähteet vastaavia tuloksia. Kun tietoa kerätään 

eri lähteistä, luodaan todistusaineisto, joista saadaan tukea ilmiön tulkinnalle. (Kana-

nen, 2017, s. 177–178.)  

 

Aineistotriangulaatiolla luotiin pohja skenaariotyöskentelylle, jonka avulla konkreet-

tisten viestintäkaavioiden tekeminen oli mahdollista. Viestintäkaavioiden skenaa-

rioissa tullaan kuvaamaan erinäisten tapahtumien tapahtumaketju, joka kuljettaa 

matka-asiantuntija nykyhetkestä ongelmanratkaisun vaihtoehtoon. Huomioitavaa on, 

että skenaariot ovat aina yhden polun kuvaus ja tämän vuoksi skenaariot on jaoteltu 

pohjautuen olemassa olevaan tietoon ja näitä on yksinkertaistettu skenaarioiden luo-

miselle tyypillisesti. (Ojasalo ym., 2020, s. 146.) Skenaariotyöskentely ja skenaarioi-

den hahmottaminen aloitettiin nykytilan kriittisestä tarkastelusta. Tarkastelun tavoit-

teena oli selvittää kohdeorganisaation asiakasviestinnällisen toiminnan nykyhetken 

vahvuudet ja heikkoudet, sekä tulevaisuuden mahdollisuudet ja uhat. Asiakasviestin-

nän nykytilaa avataan seuraavaksi ensin nelikenttäanalyysin eli SWOT-analyysin kei-

noin, joka luotiin aineistotriangulaation pohjalta. Aineistotriangulaatiota käsitellään 

SWOT-analyysin kanssa samassa osassa. SWOT-analyysin avulla määritellään vah-

vuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat konkreettisessa kuvassa, joka auttaa hah-

mottamaan toiminnan tilaa selkeän kuvan avulla. (Vuorinen, 203, s. 89.) SWOT-ana-

lyysin jälkeen kuvattiin ongelmatilanteiden asiakasviestinnällinen ideaali visio ja tämä 

mielessä pitäen luotiin viestintäkaaviot, jotka käydään läpi viimeiseksi. 
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7.1 SWOT-analyysi ja johtopäätökset 

Koska tavoitteena oli kehittää kohdeorganisaation, Kilroy Finland Oy Ab:n, asiakas-

viestintää ongelmatilanteissa, oli nykytilan tarkastelu perusteltua aloittaa tarkastele-

malla kohdeorganisaation esihenkilön haastattelussa esille nousseita tekijöitä. Raution 

vastauksia tarkastellessa huomioitiin aktiivisesti Luoman haastattelua, lainopin näke-

myksiä ja työn asiakasviestinnällistä viitekehystä, jotta analyysi tarjoaisi mahdollisim-

man todenmukainen kuvaus kohdeorganisaation mahdollisista vahvuuksista, heik-

kouksista, mahdollisuuksista ja uhista. Alla olevassa kuviossa (kuvio 5.) kyseiset löy-

dökset ovat nähtävissä ja näiden toteamista käsitellään alla yksityiskohtaisemmin se-

littäen taustat.   

 

 

Kuvio 5. SWOT-analyysi asiakasviestinnän toiminnasta organisaatiossa 

 

Seuraavissa työn osissa tullaan ensin kuvaamaan SWOT-analyysissa näkyvät kohde-

organisaation asiakasviestinnän vahvuudet ja heikkoudet, jonka jälkeen siirrytään 

mahdollisuuksien ja uhkien tarkasteluun.  
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7.1.1 Asiakasviestinnän vahvuudet ja heikkoudet 

SWOT-analyysin rakentaminen aloitettiin tarkastelemalla kohdeorganisaation nyky-

hetkessä olevia vahvuuksia ja haasteita ongelmatilanteiden asiakasviestinnässä. Kuten 

Raution haastattelusta ilmeni, joissain tilanteissa matka-asiantuntija olisi osannut rat-

kaista ongelmatilanteen kyllä itse, mutta kääntynyt kuitenkin hänen puoleensa johtuen 

epävarmuudesta. Haastattelussaan Rautio myös mainitsi, että joissain tapauksissa vai-

kuttaa olevan epäselvää, mitä tiedonantovelvollisuuden täyttämiseen vaaditaan ja ole-

tetaan lain puitteissa matkanjärjestäjän korvausvelvoitteen olevan todellisuutta suu-

rempi. Hän kuitenkin täydensi, että viime aikoina tiedonantovelvollisuuden täyttämi-

sen olisi pitänyt helpottua teknisiin viestintäjärjestelmiin tehtyjen lisäysten ansiosta.   

 

Raution toteamuksesta saatiin viitteitä siihen, että kohdeorganisaation heikkouksia oli-

sivat epävarmuus ja epätietoisuus lain asettamista vaatimuksista ja tiedonantovelvol-

lisuuden täyttämisestä. Kun toteamusta tarkasteltiin työn viestinnällisessä viitekehyk-

sessä, saatiin tähän vahvistusta ja voitiin epävarmuuden sekä epätietoisuuden vaiku-

tukseen asiakaskohtaamisissa löytää perusteluita ja mahdollisia syitä. Kuten Kor-

kiakoski (2019, s. 119) toteaa, jos henkilöstölle on epäselvää, miten tulisi toimia tai 

mitä heiltä odotetaan, näyttäytyy tämä epävarmuutena asiakaskohtaamisissa. Toisek-

seen selkeiden toimintaohjeiden puute voi johtaa epävarmuuteen, sillä asioista ei olla 

varmoja eikä tukityökalua ole. (Peltonen, 2011, s. 35–36). Organisaation vahvuutena 

tiedonantovelvollisuuden täyttämisen näkökulmasta voitiin kuitenkin pitää organisaa-

tion teknisiä järjestelmiä, sillä kuten Rautio haastattelussaan totesi, lisäysten ansiosta 

järjestelmä lähettää nykyisin tärkeimmät tiedot matkavahvistuksen mukana.  

 

Kuten Rautio mainitsi samaisessa yhteydessä, joissain tilanteissa matka-asiantuntijalla 

olisi ollut kyky ratkaista tilanne omatoimisesti. Matka-asiantuntijan kyky ratkaista ti-

lanne omatoimisesti viittaisi siihen, että organisaatiossa on kyllä tietotaitoa, joka voi-

tiin katsoa vahvuudeksi, mutta omaan tietoon ei uskalleta luottaa, joka puolestaan kat-

sottiin heikkoudeksi. Toisaalta, kuten Juholin (2009, s. 317) toteaa, kannattaa ongel-

matilanteissa vastata ensisijaisesti tiedoilla, jotka tiedetään tosiksi. Näin ollen matka-

asiantuntijoiden tapa varmistaa asioita Rautioilta voitiin nähdä myös asiakasviestin-

nällisenä vahvuutena, sillä asiakkaille halutaan vastata lähtökohtaisesti tiedoilla, jotka 

ovat oikein.  
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Organisaation tämänhetkiseksi asiakasviestinnälliseksi vahvuudeksi voitiin määrittää 

lisäksi avoimelta ja matala hierarkkiselta vaikuttava organisaatiokulttuuri.  Teoreetti-

sen viitekehyksen pohjalta tarkasteltuna avoimeen kulttuuriin viittasi Raution totea-

mus siitä, että matka-asiantuntijat kääntyvät häneen puoleensa, vaikka saattaisivatkin 

tietää vastauksen jo itse. Avoimelle organisaatiokulttuurille tyypillistä on, että vir-

heistä uskalletaan kertoa eteenpäin. Heikkouden näkökulmasta avoin ja matala hie-

rarkkinen organisaatiokulttuuri voi toki näkyä siinä, että ongelmia ei pysähdytä pohti-

maan itse, vaan näihin pyydetään automaattisesti apua ylemmältä henkilöltä.   (Rat-

sula, 2016, luku 1.4.). SWOT-analyysissa avoin ja matala hierarkkinen organisaa-

tiokulttuuri kuitenkin listattiin yksinään vahvuudeksi, sillä organisaation todellinen tila 

koskien sitä, kuinka usein matka-asiantuntijat todellisuudessa kääntyvät Raution puo-

leen ennen kuin kertovat vaihtoehdoista matkustajalle, vaatisi tuekseen matka-asian-

tuntijoiden pitkäkestoista havainnointia, jota ei ollut mahdollista toteuttaa.    

 

Rautio mainitsi, että useimmissa tapauksissa matkustaja on yhteydessä matka-asian-

tuntijaan matkan päältä ja tällöin matka-asiantuntija kääntyy Raution puoleen. Lain-

opillisesta näkökulmasta katsottuna Kilroyn matkustajat vaikuttaisivat useimmissa ta-

pauksissa toimivan oikein, mikäli he ovat yhteydessä pääsääntöisesti paikan päältä, ja 

kuten Luomakin haastattelussaan nosti esille, tulisi virheestä ilmoittaa matkanjärjestä-

jälle ilman aiheetonta viivästystä. Samasta määrätään myös laissa matkapalveluyhdis-

telmissä 22 § ja yleisissä matkapakettiehdoissa kohdassa 12.4. Kuitenkin matkustajan 

velvoite ilmoittaa virheestä ilman aiheetonta viivästystä kuvastaa ongelmatilanteiden 

yllättävää luonnetta, joka on jo yksinään haaste ja etenkin poikkeuksellisessa maail-

mantilanteessa, tilanteiden muuttuessa jatkuvasti. On mahdollista, että ongelmatilan-

teet ja näiden määrät vaihtelevat ja jopa kasautuvat maailmantilanteesta riippuen. Li-

säksi kuten Luoma mainitsi haastattelussaan ja kuten mainitaan muun muassa yleisten 

matkapakettiehtojen kohdassa 13.1., on matkanjärjestäjän korjattava virhe välittö-

mästi, jos välitön korjaus on tarpeen. Puolestaan kuten teoreettisessa viitekehyksessä 

todettiin, asiakkaan kokemus kriisistä kumpuaa useimmiten ajan puutteesta ja jos asiat 

kuluttavat liikaa aikaa (Hänti, 2021, s. 110–113). Näin ollen ongelmatilanteiden vies-

tinnän problematiikka kumpuaa juuri siitä, että tilanteet ovat paitsi usein yllättäviä, 

myös vaativat lainkin puitteissa nopeaa reagointia ja asioiden priorisointikykyä. 
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Edellä kuvatun pohjalta ongelmatilanteiden ratkaisemisen ja asiakasviestinnän mah-

dolliseksi haasteeksi voitiin määritellä ratkaisuun käytettävä ajankäyttö etenkin siinä 

tapauksessa, jos ongelmat kiertävät aina Raution kautta. Tietysti on huomautettava, 

että ongelmanratkaisun hidastuminen ei välttämättä ole suurta, mutta mahdollisen 

heikkouden huomioimalla virheenkorjaukseen käytettävää aikaa voitaisiin optimoida. 

Näin ennakoivasti ehkäistäisiin tilanteiden kärjistymistä kriisiviestinnän oppienkin nä-

kökulmasta ja pidettäisiin huolta siitä, etteivät yksittäiset ongelmatilanteet aiheuta lo-

pulta dominoefektiä. Lisäksi herää kysymys siitä, miten rauhallisesti asiakkaille pys-

tytään viestimään, mikäli tilanne jo itsessään on yllättävä ja luonteeltaan lähtökohtai-

sesti negatiivisempi. Kuten työn teoreettisessa viitekehyksessä todettiin, olisi ongel-

matilanteissa tärkeintä pysyä tällaisissa tilanteissa rauhallisena, eikä antaa tunteille 

valtaa. Koska ihmiset kuitenkin peilaavat toistensa tunteita, voi tämä tuoda haasteita 

viestinnän rauhalliseen toteutumiseen, etenkin jos kohdeorganisaatiossa kytee myös 

epävarmuutta. (Fischer & Vainio, 2015, s. 91.) Tunteiden hallinnan kartoittaminen 

viestinnässä vaatisi tuekseen kohdeorganisaation matka-asiantuntijoiden havainnoin-

tia, jota ei ollut mahdollista toteuttaa pandemian aiheuttamien muutosten vuoksi.  

 

Vahvuuksien ja heikkouksien tarkastelussa luotiin lyhyesti katsaus kohdeorganisaa-

tion tuoteportfolioon, joka voi osaltaan vaikuttaa asiakasviestinnän toteutumiseen. 

Luoman ja Raution haastatteluista, sekä olemassa olevista kuluttajariitalautakunnan 

ratkaisuista voitiin päätellä matkapakettien ongelmien koskevan pääsääntöisesti hotel-

leja ja kuljetuksia. Hotellien osalta, kuten myös Rautio totesi, puhutaan tietyissä tilan-

teissa makuasioista, jotka voivat olla haasteellisia. Kuitenkin kohdeorganisaation nä-

kökulmasta vahvuutena voitiin pitää, että myytävät tuotteet ovat pääsääntöisesti kier-

tomatkoja, joiden osalta ongelmia harvoin ilmenee tai jos ilmenee, saadaan nämä kor-

jattua helposti paikan päältä. Tämä helpottaa viestinnällisestä näkökulmasta myös 

Luoman mainitsemaa ympärivuorokautista saatavuusvelvoitetta, sillä kiertomatkan ai-

kana matkustajalla on aina paikan päällä yhteyshenkilö. Asiakasviestinnällisestä nä-

kökulmasta katsottuna keskeisten yhteystietojen asettaminen entistä näkyvämmälle 

paikalle voitaisiin katsoa tarpeellisena ja mahdollisuutena, mutta yleisesti ottaen voi-

tiin määritellä tuoteportfolio asiakasviestinnän näkökulmasta vahvuudeksi.  
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7.1.2 Asiakasviestinnän mahdollisuudet ja uhat 

Tässä luvussa esitellään kohdeorganisaation tulevaisuuden mahdollisuuksia ja uhkia, 

mitä tulee asiakasviestintään ongelmatilanteissa. Kuten edeltävästä alaluvusta 7.1.1 oli 

nähtävistä, kiertävät vastaukset Raution kautta johtuen henkilöstön tuen tarpeesta tul-

kita lainsäädäntöä ongelmatilanteissa. Varmistamisen ja asioiden kiertämisen määrää 

voitaisiin mahdollisesti vähentää, mikäli henkilöstöllä olisi Peltosen (2011, s. 35–36) 

mukaisesti saatavilla tarvittavat työkalut tilanteiden omatoimiseen ratkaisemiseen. Mi-

käli Peltosen sanomaan yhdistetään opit kriisiviestintäsuunnitelman laatimisesta, voi-

taisiin häiriötilanteet näiden perusteella hoitaa nopeammin esimerkiksi prosessiku-

vauksen kaltaisen työkalun avulla, jolla samalla ennakoivasti ehkäistäisiin yksittäisen 

häiriötilanteiden kehittymistä lopulta kriisiksi (Juholin, 2009, s. 303, s. 319).   

 

Työkaluja tilanteiden omatoimiseen ratkaisemiseen toivoi myös Rautio haastattelus-

saan. Tukityökalujen kehittäminen voitiin määrittää tulevaisuuden näkökulmasta mah-

dollisuudeksi ja joka osittain toteutuukin tämän kehittämistyön tuloksena. Samalla 

kuitenkin herää uhkakuva siitä, nojaisivatko matka-asiantuntijat jopa liian mustaval-

koisesti tukityökaluihin tai kaavioihin, vaikka lainopillisesta näkökulmasta on aina 

muistettava tapauskohtainen tarkastelu. Tämän näkökulmasta toisena mahdollisuutena 

voitiin pitää koulutusta, joka keskittyisi lainsäädäntöön ja joka mahdollisesti auttaisi 

matka-asiantuntijoita tulkitsemaan tilanteita paremmin. Tilanteita voitaisiin lisäksi 

harjoitella organisaation sisällä siten, että koulutuksessa keskityttäisiin kerrallaan yh-

teen häiriötilanteeseen, johon yhdessä lähdettäisiin hakemaan ratkaisua. Tilannekoh-

tainen harjoittelu nousi esille myös kriisi- ja häiriötilanteiden viestintää käsittelevässä 

alaluvussa 5.3.2. (Vuorio & Marjamäki, 2021, s. 80–81.)  

 

Asiakasviestinnällisten toimien näkökulmasta mahdollisuutena asiakaskokemuksen 

ylläpitoon voitiin pitää matkustajan aktiivisen informoinnin lisääminen ja sen positii-

viset vaikutukset kärsivällisyyteen. Aktiivisuuden merkitys korostui paitsi Raution ja 

Luoman haastatteluissa, myös asiakasviestinnällisessä viitekehyksessä, jossa aktiivi-

suudesta käytettiin termiä reagointinopeus, eli kuinka nopeasti organisaatio edes vas-

taa asiakkaalle (Sorainen, 2018, s. 278). Aktiivisuuden ohella niin haastatteluissa, lain-

opissa kuin asiakasviestinnällisessä viitekehyksessä korostuivat viestinnän selkeys ja 
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ymmärrettävyys. Kuten asiakasviestinnällisessä viitekehyksessä todettiin, tarpeellis-

ten tietojen antamisen eli tiedonantovelvollisuuden merkityksellisyys korostuu etenkin 

siinä tavassa, miten tiedoista viestitään. Jos matkanjärjestäjä haluaa erottautua positii-

visesti digitalisoituneessa maailmassa massasta, kannattaisi organisaatiossa keskittyä 

siihen, että matkustaja saa tarvittavat tiedot ennen ostotapahtumaa selkeässä ja ym-

märrettävässä muodossa. (Peltonen, 2011, s. 23–24.) Asiakasviestinnän kehittämistä 

selkeämmäksi ja aktiivisemmaksi voitiinkin pitää tulevaisuuden kilpailukykyyn vai-

kuttavana mahdollisuutena.  

 

Vaikka viestinnän kehittämistä selkeämmäksi ja aktiivisemmaksi voitiin pitää mah-

dollisuutena, oli jälleen huomioitava Raution toteamus siitä, että hän oli huomannut 

tiedonantovelvollisuuden täyttämisen herättävän kysymyksiä. Luoma puolestaan ko-

rosti ennakkotietojen antamisen merkitystä ja näitä painotetaan myös lainsäädännössä. 

Esimerkiksi lain matkapalveluyhdistelmissä 7 § 3 momentissa todetaan seuraavasti 

ennakkotiedoista: ”Ennakkotiedot on annettava selkeästi, ymmärrettävästi ja näky-

västi. Jos tiedot annetaan kirjallisesti, niiden on oltava helposti luettavassa muo-

dossa.”. Edellä kuvatun pohjalta organisaation mahdolliseksi uhkaksi, kuten myös 

aiemmin esitetyksi heikkoudeksi, määritettiin matka-asiantuntijoiden mahdollisesti 

jatkuva epävarmuus ennakkoon annettavista tiedoista.  

 

Lopuksi kohdeorganisaation mahdollisista uhista ja mahdollisuuksista puhuttaessa 

kiinnitettiin Luoman ja Raution haastatteluissa olleeseen hienoiseen sävyeroon, vaikka 

muuten näkemykset olivatkin kokonaisuudessaan lähellä toisiaan. Siinä missä Luoma 

korosti kirjallista vahvistusta, painotti Rautio haastattelussaan enemmän sanallista ker-

tomista esimerkiksi soiton kautta ja asioiden kirjaamista sisäisesti. Jälkikäteen Raution 

kanssa keskustellessa hän kuitenkin täsmensi, ettei sanallinen viestintä hänen mieles-

tään korvaa kirjallista, mutta tärkeimmistä ehdoista olisi hyvä kertoa myös esimerkiksi 

puhelimessa. Näin turvattaisiin, että asiakkaalla olisi edes jonkinlaista tietämystä esi-

merkiksi matkaehdoista, joita ei välttämättä suosituksista huolimatta lueta.  

 

Luoma totesi haastattelussaan seuraavasti, koskien puhutun ja kirjallisen viestinnän 

eroja riitatilanteissa: ”on kovin haastava todistaa, onko merkintä kirjoitettu puhelun 

aikana vai vasta sen jälkeen” ja ”on nimittäin todennäköistä, että jos tulee riitatilanne, 

niin vaikka toinen osapuoli tietäisi mitä on kerrottu puhelimessa, tämä todennäköisesti 
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kiistettäisiin”.  Kysymys herääkin, kuinka hyvin tai selkeästi puhelimessa puhutut asiat 

jaetaan kohdeorganisaatiossa kirjallisesti sisäisen merkinnän ohella myös asiakkaalle. 

Mikäli asioista on tällä hetkellä pääsääntöisesti puhuttu puhelimessa ja tehty puhutusta 

ainoastaan organisaation sisäinen merkintä, voitiin määritellä tulevaisuudessa uhaksi, 

ettei kyseinen sisäinen merkintä olisi riittävä todiste riitatilanteessa. Mahdollisuutena 

puolestaan nähtiin kirjallisen viestinnän aktiivinen lisääminen, jolla turvattaisiin, että 

asiat ovat paitsi matka-asiantuntijoiden, myös asiakkaan näkyvillä. Kuten Peltonen 

(2011, s. 35–36, 79) toteaa palveluehdoista, tulisi pitkien ehtojen lisäksi olla saatavilla 

lyhyet ja ytimekkäät tiedot merkittävimmistä ehdoista, jotta olennaiset osat sisäiste-

tään. Samaista ytimekkyyttä ja selkeyttä Luoma toivoi omassa haastattelussaan, puhu-

essaan näkemyksestään asiakkaan näkökulmasta ja samaan viittaavat Raution täsmen-

nykset jälkikäteen. Todennäköisesti asiakaskokemuksen näkökulmasta parhain vaih-

toehto olisi, jos asioista kerrottaisiin niin puhelimessa kuin kirjallisesti, lyhyesti ja yti-

mekkäästi.  

7.2 Tulevaisuuden ideaali visio ongelmatilanteiden asiakasviestinnässä 

Visio on näkemys tulevaisuuden kuvasta, jonka organisaatio toivoo toteutuvan pitkällä 

aikavälillä. Visio pohjautuu arvoihin ja kuvastaa yrityksen tulevaisuuden tahtotilaa. 

Huomioitavaa on, että vision olisi oltava mahdollisimman todellinen ja selkeä, mutta 

kuitenkin rohkea – tasapainottelu näiden kahden tekijän välillä voi olla haastavaa. Tu-

levaisuuden tahtotilan hahmottamisessa on kytkettävä yhteen ympäristön mahdolli-

suudet ja yrityksen osaaminen, mutta kaiken kaikkiaan vision tulisi kuvata tulevaisuu-

den toivekuvaa ja tahtotilaa, jota kohti organisaatio on suuntaamassa. (Kamensky, 

2010, s. 83–84.)  

 

Kuten aiemmasta osasta voidaan huomata, on organisaatiossa jo jonkin verran tietä-

mystä siitä, miten tulisi toimia ja näin ollen resursseja löytyy. Määriteltäessä kohdeor-

ganisaation ideaalia asiakasviestinnällistä visiota käännettiin katse esihenkilön haas-

tatteluun, jossa ideaali visio oli nähtävissä. Rautio totesi haastattelussaan seuraavasti: 

 

Toivoisin, että tiedettäisiin perusasiat, joiden pohjalta lähdettäisiin oma-

toimisesti pohtimaan ratkaisua ja matka-asiantuntijan kääntyessä puo-

leeni, olisi jo ratkaisuehdotus tilanteeseen. Hän olisi voinut jutella myös 
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asiakkaan kanssa ratkaisuvaihtoehdoista alustavasti ja kysyä miltä kuu-

lostaa, että hän varmistaa vielä, onko ehdotus mahdollinen meidän puo-

leltamme. Että asiakkaalla olisi koko ajan sellainen olo, että me hoi-

damme tilannetta, eikä niin, että tulee pitkiä radiohiljaisuus-pätkiä ja 

asiakas alkaa miettimään onko asia hoidossa ollenkaan vai alkaako hän 

hoitaa sitä itse. 

 

Ideaaliin asiakasviestinnälliseen visioon oli saatavilla täsmennystä lisäksi organisaa-

tion ulkopuolelta, Luoman haastattelusta. Hän pohti, mitä toivoisi itse asiakkaan nä-

kökulmasta ja miten asiakasviestintä tulisi suunnitella oikeudellisesta näkökulmasta 

katsottuna. Hän totesi seuraavasti kahdessa eri kohdassa: 

 

Jos olisin itse matkustaja, niin juuri se, että matkanjärjestäjä tekee hie-

man enemmän kuin mitä vaaditaan. Eli esimerkiksi nostaa esille tärkeim-

piä pointteja matkavahvistukseen esille, joiden osalta olisi riski, ettei 

matkustaja niitä kuitenkaan itse ehdoista lukisi. Nostamalla esiin tär-

keimmät pointit asiakas näkee heti ”ah, tämä on todella tärkeää.”  

 

Mahdollisimman selkeää viestintää, sellaista ettei ole tulkinnallisuuksia 

tai ristiriitoja. Matkanjärjestäjän erityisehtojen ja yleisten matkapaket-

tiehtojen välillä ei saa esimerkiksi olla ristiriitaisuuksia. Ja kaikki tulisi 

antaa kirjallisena, puhe voidaan aina kiistää. Maalaisjärjellä pääsee pit-

källe. 

 

Edellä kuvattujen lainausten ja teoreettisen viitekehykseen pohjaten voitaisiin määri-

tellä, että ideaalissa ongelmatilanteiden asiakasviestinnällisessä visiossa matka-asian-

tuntijat pystyisivät toimimaan oma-aloitteisesti ja kommunikoimaan ennakoivasti, sel-

keästi ja johdonmukaisesti. Johdonmukaisuudella tarkoitetaan, ettei viestin sisältö ole 

riippuvainen siitä, keneen matkustaja on yhteydessä.  

 

Missio puolestaan kuvaa organisaation olemassaolon syytä ja mission kuvaaminen on 

tärkeää, jotta varmistetaan vision ja mission toimivan vuorovaikutuksessa (Kor-

kiakoski, 2011, s. 135). Missio pohjaa organisaation arvoihin, jota ei tulla tässä kehit-

tämistyössä esittämään yksityiskohtaisemmin. Kuitenkin, kuten Kilroyn kansainväli-

siltäkin verkkosivuilta (2021) on nähtävissä, on osa missiota seuraava:  

 

Since our early beginnings, our purpose has been to make travelling easy 

by offering tailor-made expert advice and affordable trips for young peo-

ple. 
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Vapaasti suomennettuna lause kuuluisi, että jo alkuajoista organisaation tavoite on ol-

lut tehdä matkustamisesta helppoa tarjoamalla räätälöityä asiantuntijatietoa ja edullisia 

matkoja nuorille. Tulevaisuuden ongelmatilanteiden asiakasviestinnän vision voitai-

siinkin siis katsoa tukevan organisaation olemassaolon syytä. Ennakoiva, selkeä ja joh-

donmukainen viestintä tukee kuluttajan näkökulmasta katsottua luottamuksen tunnetta 

ja helppoutta, joka saa heidät olemaan yhteydessä organisaatioon uudelleen. Kuten 

viestinnän teoreettisessa viitekehyksessä todettiin, janoavat kuluttajat helppoutta ja 

mikäli annetut tiedot eivät vastaa sovittua on riskinä ostovoiman menettäminen. Tätä 

tukee myös Häntin (2021, s. 36) toteamus: ”mikäli kokemus on asioinnin lopussa ne-

gatiivinen, himmentää se aiemmat, matkan varrella olleet positiiviset kokemukset”. 

Näin ollen tulevaisuuden asiakasviestinnässä olisi suotavaa keskittyä myönteisen ko-

kemuksen turvaamiseen koko matkan ajan, aina alusta kotiinpaluun jälkeiseen aikaan. 

7.3 Viestintäkaavioiden muodostaminen skenaarioiden avulla  

Kamensky (2010, s. 173) toteaa, että monimutkaista maailmaa selittäessä on uskallet-

tava pelkistää ja suositeltava skenaarioiden määrä on tämän vuoksi kolmesta viiteen 

vaihtoehtoa. Tässä työssä eri tilanteiden asiakasviestinnällisiä pääskenaarioita, joita 

matka-asiantuntija voi kohdata työpäivänsä aikana, on yhteensä kolme kappaletta, ja 

nämä pohjaavat tutkimuksen aineistonkeruuseen sekä edellä kuvattuihin SWOT-ana-

lyysiin ja visioon. Huomioitavaa toki on, että itse pääskenaarion sisällä voi olla alas-

kenaarioita, jotka riippuvat tilanteen kulun etenemisestä – kysymällä ”mitä jos”-kysy-

myksiä, hahmotetaan paremmin tilanteen kokonaiskuva (Ritakallio & Vuori, 2018, s. 

35.) Lisäksi työn tuloksena laadittiin erillinen kaavio tiedonantovelvollisuuden tueksi, 

koska tiedonantovelvollisuuden täyttämisen vaatimukset herättivät kysymyksiä henki-

löstön keskuudessa. Viestintäkaaviot painottuvat lainsäädännön huomioimiseen, sillä 

lainsäädännön soveltaminen aiheutti ongelmatilanteissa eniten kysymyksiä eikä niin-

kään tapa, jolla tulisi viestiä.  

 

Tavoitteena viestintäkaavioissa oli kuvata tiedonkeruun pohjalta yleisimmät ongelma-

tilanteet ja tämän kannalta kriittisimmät oletukset, jotka huomioimalla voidaan ohjata 

matka-asiantuntija kohti ideaalia, vision mukaista ongelmatilanteiden asiakasviestin-
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tää. Kaaviot kuvaavat pelkistetysti ideaalia asiakasviestinnän kulkua ja niiden tarkoi-

tuksena on helpottaa asiakasviestintää. Kuten Hjelt-Putilitin (2005, s. 104) toteaa, hen-

kilöstölle voidaan tarjota työn toteuttamisen tueksi tapahtumakuvia, joiden avulla he 

pystyvät tunnistamaan erilaisia tilanteita, viestimään selkeämmin asiakkaille ja ratkai-

semaan tilanteet omatoimisemmin.  

 

Ennen itse kaavioihin siirtymistä on mainittava aikajänne, joka olisi skenaarioiden nä-

kökulmasta tärkeää rajata. (Vuorinen, 2013, s. 113). Tämän työn osalta konkreettista 

aikajännettä on tällä hetkellä toimialan tilanteen vuoksi haastavaa ennustaa, joka ilme-

nee tutkimusaineistosta. Lähdemäki-Pekkinen ja Ikäheimo (2020) toteavat artikkelis-

saan, ettei kertomus pandemiasta tule olemaan samanlainen maiden välillä vaikka ky-

seessä on globaali ilmiö. Maiden tilanteet vaihtelevat ja esimerkiksi kysymykset kos-

kien matkustamista, sekä ennen kaikkea sitä, miten matkustetaan, tulevat olemaan pit-

kään ihmisten huulilla. Kuten Luomakin totesi haastattelussaan, on koronapandemia 

siitä poikkeuksellinen ilmiö, ettei sille voida määritellä päättymispäivää. Lisäksi aika-

jännettä pohtiessa on muistettava skenaarioiden luomisessa analyysin ja skenaarioiden 

välinen vuorovaikutussuhde – mitä paremmin ympäristötekijät tunnetaan, sitä helpom-

paa on määritellä vaihtoehtoja. (Kamensky, 2010, s. 168.) Koronapandemian johdosta 

ympäristötekijöiden muutokset tuovat haasteita tämän työn skenaarioiden ja viestintä-

kaavioiden aikajänteen todelliseen hahmottamiseen. Tilanteita tulisikin seurata aktii-

visesti ja tehdä tarvittavia muokkauksia heti tilanteen sitä vaatiessa. Kuitenkin kuvatut 

tilanteet ovat nähtävissä myös kuluttajariitalautakunnan aiemmista tapauksista, joten 

todennäköisesti yleistetyt tilanteet tulevat jollain asteella pysymään vakioina.  

7.3.1 Viestintäkaavio 1 – Ongelma hotellissa 

Ensimmäisessä viestintäkaaviossa (kuvio 6.) esitetään skenaario eli tilanne, jossa mat-

kustaja ilmoittaa matkan päältä matkapaketin virheestä. Skenaariossa virhe koskee ho-

tellia.  Kuten haastatteluista ja kuluttajariitalautakunnan päätöksistä on nähtävissä, il-

menevät ongelmat useimmiten hotelleissa ja tähän pohjaten ongelman keskiöön valit-

tiin hotelli.  Vaikka itse kohdeorganisaation tuoteportfolion vahvuus on kiertomatko-

jen myynti, voidaan tutkimuksen pohjalta pitää todennäköisenä, että jos ongelmia il-
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menee, koskevat ne hotelleita. Lisäksi Raution mukaan yleisimmässä tapauksessa mat-

kustaja on yhteydessä matka-asiantuntijaan paikan päältä eli alla kuvattu kaavio ku-

vastaa näin ollen yhtä todennäköisesti yleisimmistä kohdeorganisaation tilanteista, 

jossa matkustaja ilmoittaa virheestä. Kaavio pohjaa myös Raution esittämään ideaaliin 

viestinnän polkuun, jossa matkustaja ohjattaisiin ensin vastaanottoon, mikäli hän ei 

olisi sitä vielä tehnyt.  

 

 

Kuvio 6. Viestintäkaavio ja skenaario 1. – ongelma hotellissa  

 

Kaaviossa (kuvio 6.) kaikki alkaa matkustajan yhteydenotosta. Matkustajan kanssa 

keskustellaan havaitusta virheestä ja selvitetään, mikä on matkustajan toive. Tämän 

jälkeen tiedustellaan, onko matkustaja ollut yhteydessä hotellin vastaanottoon. Mikäli 

hän ei ole ollut, ohjataan hänet ensin hotellin vastaanottoon (”respaan”) tiedustelemaan 

onnistuisiko korjaus ilmaiseksi. Hotellin vastaanotossa mahdollisesti virhe voitaisiin 

korjata välittömästi ja matkustaja olisi ollut yhteydessä myös matkanjärjestäjään.  

 

Puolestaan jos matkustaja ei halua olla yhteydessä vastaanottoon tai muutos ei onnistu 

ilmaiseksi, siirrytään seuraamaan samaa polkua, kuin jos matkustaja olisi jo tiedustel-

lut muutoksen mahdollisuutta paikan päällä. Huomioitavaa on, että näin huolehditaan 

lisäksi avustamisvelvollisuuden toteutumisesta. Tässä tapauksessa matka-asiantuntija 
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lähtee ratkaisemaan tilannetta, kertoen tästä matkustajalle ja pyytää matkustajaa toi-

mittamaan esimerkiksi kuvamateriaalin keinoin todisteita virheestä välittömästi. Ti-

lanteen ratkaiseminen etenee tämän jälkeen yhteistyökumppanin yhteydenotolta. Mi-

käli yhteistyökumppani saa tilanteen ratkaistua, ilmoitetaan matkustajalle onnistu-

neesta muutoksesta / korjauksesta. Puolestaan jos yhteistyökumppani ei pysty tilan-

netta korjaamaan tai yhteistyökumppani ei ole samaa mieltä virheestä tai virheen kor-

jaukseen liittyy kustannus, tulee matka-asiantuntijan olla yhteydessä esihenkilöön ti-

lanteen ratkaisemiseksi.  

7.3.2 Viestintäkaavio 2 – Virheestä ilmoittaminen matkan jälkeen 

Toisessa kaaviossa (kuvio 7.) kuvataan tilanne eli skenaario, jossa matkustaja ilmoittaa 

virheestä matkan jälkeen ja vaatii hinnanalennusta / korvausta. Kuten Raution haastat-

telussa ilmeni, koskevat matkan jälkeen tapahtuvat yhteydenotot usein hinnanalen-

nusta ja puolestaan Luoma kehotti kartoittamaan, minkä tason virhe on ollut kyseessä. 

Kaavio kuvastaa, millaisilla toimilla matka-asiantuntija voi edistää tilanteen nopeam-

paa ratkaisua. Kaaviossa huomioidaan virheilmoituksen tekemisen merkitys lain mat-

kapalveluyhdistelmistä 22 § 2. momentin mukaisesti ja yleisten matkapakettiehtojen 

kohdan 12.4. 2. momentin näkökulmasta.  

 

 

Kuvio 7. Viestintäkaavio ja skenaario 2. – matkustaja ottaa yhteyttä matkan jälkeen 
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Kaaviossa kaikki alkaa matkustajan yhteydenotosta, jossa hän ilmoittaa matkalla ta-

pahtuneesta virheestä. Matka-asiantuntija lähtee tässä kohtaa selvittämään, onko mat-

kustaja ilmoittanut virheestä matkan aikana ja näin ollen täyttänyt virheilmoitusvel-

voitteensa lain matkapalveluyhdistelmistä 22 § mukaisesti. Mikäli matkustaja on il-

moittanut virheestä, kartoittaa matkustaja mahdollisimman laajasta tapahtumien ku-

lun, sekä selvittää miten matkustaja on ollut yhteydessä. Tarvittaessa pyydetään todis-

tetta yhteydenotosta, mikäli tätä ei löydetä. Viimeiseksi ollaan yhteydessä esihenki-

löön.  

 

Mikäli matkustaja ei ole ilmoittanut virheestä, kartoittaa matka-asiantuntija olisiko 

virhe ollut sellainen, joka olisi voitu korjata (esimerkiksi virhe hotellihuoneessa). Mi-

käli virhettä ei olisi voitu korjata, pyydetään tapahtuneesta kirjallinen kuvaus ja ote-

taan yhteys esihenkilöön. Jos virhe olisi voitu korjata, mikäli matkustaja olisi ollut 

yhteydessä matkalta virheen havaitessaan, voi matka-asiantuntija todeta, ettei oikeutta 

korvaukseen valitettavasti ole. Tilannekohtaisesti matka-asiantuntija voi kuitenkin 

pyytää matkustajalta kirjallista kuvausta ja sanoa, että asiaan palataan vielä. Kuten 

Rautio kommentoi haastattelussaan, tulisi hinnanalennuksia ja vahingonkorvauksia 

koskevat tilanteet varmistaa viime kädessä häneltä. Lisäksi hän mainitsi, että aina ei 

katsota kirjaimellisesti lakia vaan tilannetta katsotaan aina tapauskohtaisesti. Näin ol-

len harkinnanvaraisuutta on syytä käyttää ja tämä on huomioitu kaaviossa.  

7.3.3 Viestintäkaavio 3 – Force Majeure - tilanne 

Kolmannessa ja viimeisessä kaaviossa (kuvio 8.) puolestaan kuvataan tilanne, jossa 

matkustaja on yhteydessä force majeure -tilanteen johdosta. Kaavio katsottiin poik-

keuksellisessa maailmantilanteessa tärkeäksi, sillä kuten todettu pandemia voi tuoda 

eteen useita erilaisia tilanteita. Kaaviossa sivutaan myös vahingonkorvausvelvolli-

suutta, jonka osalta olettamukset saattoivat Raution mukaan olla välillä vääristyneitä 

ja oletuksena on voinut olla matkanjärjestäjän olevan vastuussa kaikista kustannuk-

sista. 
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Force majeure -tilanteella tarkoitetaan ylivoimaisia, eli väistämättömiä ja poikkeuk-

sellisia olosuhteita. Tällaisia voivat olla esimerkiksi sotatoimet, luonnonkatastrofit tai 

ilmatilarajoitukset (YME 16.4.). Edellä mainittujen kohdalla matkanjärjestäjä ei ole 

korvausvastuussa kyseisistä tilanteista aiheutuvista kustannuksista paitsi mahdollisten 

lisäöiden majoituksen osalta, jotka myös Luoma mainitsi haastattelussaan. Covid-19 

osalta kaaviossa huomioitu Luoman toteamus siitä, että karanteenikustannukset ovat 

matkustajan vastuulla ja vakuutuksen asia. Matkanjärjestäjällä on kuitenkin avusta-

misvelvollisuus, eli matkanjärjestäjän on autettava matkustajaa kyseisessä tilanteessa. 

Lisäksi on huomioitava, että alla olevassa kaaviossa kuvataan skenaario, jossa matkus-

tajan matkan pituus pysyy joko samana tai pitenee. Mikäli force majeure -tilanteen 

johdosta matkustajan matka lyhenisi ja häneltä jäisi palveluita käyttämättä, tulisi mat-

kanjärjestäjän antaa hinnanalennusta käyttämättä jääneistä palveluista.  

 

 

 

Kuvio 8. Viestintäkaavio ja skenaario 3. - Väistämättömät ja poikkeukselliset  

olosuhteet 

 

Kaaviossa (kuvio 8.) tilanne alkaa lentoyhtiön peruessa matkustajan matkapaketin pa-

luulennon ilmatilarajoituksen vuoksi. Kuten kaaviosta ilmenee, on matka-asiantunti-

jan autettava matkustajaa, mutta koska kyseessä on poikkeuksellinen olosuhde, voi 



95 

 

hän veloittaa matkustajalta mahdolliset muutoskustannukset. Kuitenkin, jos matkusta-

jan matka pitenee, on matkanjärjestäjän huolehdittava lisäöiden majoituksesta. Tässä 

kohtaa on käännyttävä esihenkilön puoleen. Jos taas matkustaja saadaan reititettyä eri 

kautta suunnitelman mukaisesti, on tilanne korjattu eikä vaadi enempää toimenpiteitä. 

7.3.4 Viestintäkaavio 4 – Ennakkotietojen antaminen 

Lopuksi prosessissa luotiin myös alustava, ohjeistava kaavio matka-asiantuntijoille 

(kuvio 9.) siitä, mitä tietoja matka-asiantuntijan tulisi muistaa matkustajalle korostaa, 

niin ennen matkapakettisopimuksen syntymistä kuin tämän jälkeen. Ohjeistus luotiin, 

sillä Rautio mainitsi haastattelussaan tiedonantovelvollisuuden herättävän kysymyksiä 

ja tiedonantovelvollisuuden täyttäminen tulisi myös oikeudellisesta näkökulmasta tur-

vata. Tiedonantovelvollisuuden turvaamisella pyritään minimoimaan mahdollisia tu-

levaisuuden ongelmia.  Kuten aiemmin todettiin, henkilöstön omatessa selkeät toimin-

taohjeet he sisäistävät helpommin myös lain mukanaan tuomat velvoitteet ja näistä 

voidaan viestiä kuluttajaystävällisemmin (Peltonen, 2011, s. 79).  

 

 

Kuvio 9. Viestintäkaavio tiedonantovelvollisuuden täyttämisen tueksi 

 

Kaavio pohjautuu oikeusministeriön asetukseen (181/2018), jota käsiteltiin tarkemmin 

työn luvuissa 4.2.1 ja 4.2.2 Kaaviosta on karsittu pois asiat, joista kohdeorganisaation 
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järjestelmä huolehtii automaattisesti, kuten tiedot matkareitistä ja matkan kokonais-

hinnasta. Kuitenkin, koska matkavakuutuksen merkityksen korostui niin Rautio kuin 

Luoman haastatteluissa, katsottiin vakuutuksen olevan tarpeellinen esille nosto mo-

lemmissa tilanteissa, vaikka yksinään järjestelmän lähettämissä matkapakettiehdoissa 

on vakuutuksesta maininta. 
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8 POHDINTA  

Tämän kehittämistyön tavoitteena oli kehittää kohdeorganisaation ongelmatilanteiden 

asiakasviestintää tavalla, joka olisi myös oikeudellisesta näkökulmasta oikein. Tarkoi-

tuksena oli hahmottaa, mikä on ongelmatilanteiden hoitamisen asiakasviestinnän tila 

tällä hetkellä ja miten tämä ideaalissa tilanteessa tulevaisuudessa toteutuisi. Kuten 

aiemmin työssä todettiin, on matkailuala kohdannut viimeisten muutaman vuoden ai-

kana useita mullistuksia aina lainsäädännön uudistamisen mukanaan herättämistä ky-

symyksistä koronakriisiin, joka puolestaan korosti organisaation sisällä olevaa epävar-

muutta lainsäädäntöä kohtaan. Näitä epävarmuuksia pyrittiin tämän työn kautta koh-

deorganisaatiossa vähentämään.  

 

Mutta miten tavoitteessa onnistuttiin ja kuinka luotettavina tuloksia voidaan pitää? Sitä 

tarkastellaan näin työn lopuksi luotettavuustarkastelun kautta ja kohdeorganisaatiolle 

tarjotaan ajatuksia myös tulevaisuuden kehittämismahdollisuuksille.  

8.1 Luotettavuustarkastelu 

Laadullisessa tutkimuksessa luotettavuustarkasteluun käytetään käsitteinä reliabili-

teettia ja validiteettia. Reliabiliteetti tarkoittaa tulosten pysyvyyttä eli luotettavuutta ja 

validiteetti puolestaan sitä, että tutkimuksessa on tutkittu tutkimuksen kannalta kes-

keisiä käsitteitä. Huomioitavaa on, että toisin kuin kvantitatiivisessa eli määrällisessä 

tutkimuksessa, ei kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuuden arviointiin ole kuiten-

kaan yksiselitteisiä ohjeita. Kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuustarkasteluun haas-

tetta tuo myös se, että tutkija on monissa osa-alueissa työnsä vartija – hän päättää paitsi 

mitä esimerkiksi haastatteluissa kysytään ja mitä ei kysytä, myös siitä miten vastauksia 

tulkitaan. (Kananen, 2017, s. 175–176; Toikko & Rantanen, 2009, s. 122.) Tässä koh-

taa on toki huomioitava, että koska työn tekijä itse kirjoittaa myös luotettavuustarkas-

telun, on tämäkin aina osittain tutkijan subjektiivisen arvion varassa.  

 

Aloitetaan tutkimuksen validiteetista, eli siitä tutkittiinko keskeisiä käsitteitä. Tutki-

muksessa tutkittiin oikeudellista näkökulmaa lainopin avulla, jonka näkemyksiin saa-
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tiin apua myös SMALin juristin haastattelusta. Kohdeorganisaation sisäistä näkökul-

maa edusti Kilroy Finland Oy Ab:n esihenkilö ja koska ongelmat kiertävät hänen kaut-

taan, oli hänellä viime käden tieto organisaation nykytilasta sekä tulevaisuuden toi-

veesta. Työn asiakasviestinnällisen viitekehys nitoi kaiken yhteen, jonka seurauksena 

tutkimuksen tavoitteet täyttyivät ja tarkastelu toi yhteen useita eri näkökulmia. Voi-

daan kuitenkin todeta, että käsitteiden avulla saatiin paljon sellaistakin tietoa, jotka 

tarjoaisivat mahdollisuuden jatkotutkimuksille, kuten tunteiden vaikutukset ongelma-

tilanteiden asiakasviestintään.   

 

Seuraavaksi tutkimuksen reliabiliteetin tarkasteluun, joka on usein problemaattinen 

kvalitatiivisen työn tulosten tarkastelussa (Toikko & Rantanen, 2009, s. 122–123). Pu-

huttaessa tutkimustulosten pysyvyydestä ja luotettavuudesta on nostettava esille oi-

keudellisesta näkökulmasta lainsäädännön ja näin ollen myös yleisten matkapakettieh-

tojen suhteellinen uutuus – kyseiset ovat olleet voimassa vasta vuoden 2018 kesästä. 

Puolestaan vuoden 2020 keväällä eli ainoastaan noin puolentoista vuoden jälkeen uu-

sien ehtojen astuttua voimaan koronakriisi saapui mullistamaan koko maailman kau-

pan käynnin. Yksinään jo nämä muutokset osoittavat matkailualan olevan jatkuvassa 

murroksessa ja näin ollen voi olla, että tulevaisuudessa muutoksia lainsäädäntöön ja 

ehtoihin tulee perustuen koronakriisin mukanaan tuomiin tarpeisiin. Mikäli tähän yh-

distetään matkailualan muutoinkin suhdanneherkkä luonne ja matkustajien yksilölli-

syys, herää kysymys, miten pystytään tuottamaan pysyvä tutkimustulos alalle, joka jo 

yksinään muuttuu jatkuvasti? Lisäksi kuten Toikko ja Rantanen (2009, s. 123) totea-

vat, on sosiaalisten prosessien toistaminen aina haastavaa, eikä itsestäänselvyys. Näin 

ollen voi olla, että jos tutkimuksessa olisi haastateltu esimerkiksi eri organisaation 

edustajia, olisivat tulokset voineet olla erilaisia. Kuitenkin on hyvä muistaa tutkimuk-

sen tavoitteena olleen kehittää kohdeorganisaation toimintaa, ei matkailualan toimin-

taa yleisesti ja näin ollen tulokset ovat tämän työn kontekstissa luotettavia. Mikäli näitä 

heijastettaisiin koko matkailualaan, tulisi tuloksiin suhtautua kriittisemmin.  

 

Mitä tulee työn muihin reliabiliteettiin vaikuttaviin tekijöihin, kuten tutkimusaineis-

toon ja -menetelmiin, ovat kyseiset kirjoittajan mielestä tutkimusta tukevia ja tarjoavat 

pohjan myös tulevaisuuden kehittämistyölle. Kanasen (2017, s. 179) mukaan yksi kva-

litatiivisen työn luotettavuuteen vaikuttajista on saturaatio eli kyllääntyminen. Tutki-
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musaineiston saturaatio tarkoittaa vastausten toistuminen eri lähteissä ja tätä oli huo-

mattavissa muun muassa koskien viestinnässä käytettävää kieltä (selkeys, ymmärret-

tävyys) ja ongelmatilanteiden ratkaisun ideaalissa asiakasviestinnällisessä prosessissa 

(reaktionopeus, saavutettavuus, johdonmukaisuus). Lainsäädännön historia useim-

missa tapauksissa taas on selvitettävissä ja reliabiliteettia tukeekin tämän seurattavuus, 

myös tulevaisuudessa.  

 

Luotettavuustarkastelun lopuksi on nostettava esille skenaariotyöskentely, joka oli ke-

hittämistyössä tukeva tutkimusmenetelmä. Työn kirjoittajan näkökulmasta skenaario-

työskentely sopi työn aihepiiriin, sillä tarkoituksena oli kartoittaa paitsi kohdeorgani-

saation asiakasviestinnän tämänhetkistä tilaa, myös hahmottaa yleisimpiä ongelmati-

lanteita, joita matka-asiantuntijoiden eteen tulee. Skenaariotyöskentelyä tarvittiin 

muun muassa kohdeorganisaation asiakasviestinnän tulevaisuuden mahdollisuuksien 

ja uhkakuvien määrittämiseen, sekä viestintäkaavioiden ongelmatilanteiden luomiseen 

ja viestintätilanteiden etenemiseen. Lisäksi skenaariotyöskentely omalta osaltaan kulki 

jatkuvasti teoriaosuuden mukana, sillä teorian kautta pystyttiin kartoittamaan tarkem-

min nykytilaa, joka loi pohjan tulevaisuuden hahmottamiselle.  

 

Skenaariotyöskentely on tutkimusmenetelmänä laaja-alainen ja tämän hyödyntämi-

selle olisi ollut kehittämistyössä laajemmatkin mahdollisuudet, kuten kartoittaa entistä 

vahvemmin ja kärjistetymmin mahdollisia tulevaisuuden uhkakuvia. Kuitenkin, koska 

työn oikeudellinen viitekehys oli laaja ja tutkimuksen luotettavuuden kannalta merkit-

tävä, olisi skenaariotyöskentelyn täydellinen toteuttaminen laajentanut kehittämistyötä 

huomattavasti ja tämän vuoksi rajaukset tutkimusmenetelmän osalta olivat tarvittavia. 

Mikäli tämän kehittämistyön innoittamana tutkimusta jatkettaisiin, olisi kirjoittajan 

mielestä syytä paneutua syvällisemmin juuri skenaariotyöskentelyn maailmaan. Kuten 

aiemmin todettiin, matkailuala on suhdanneherkkä toimiala ja tämän vuoksi mahdol-

listen tulevaisuuskuvien jatkuvalle määrittämiselle on tarvetta, jotta toimintaa pysty-

tään kehittämään ennakoivasti.  
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8.2 Kehittämisehdotukset ja jatkotoimenpiteet 

Kehittämistyössä saatiin selville tavoitteen mukaisesti kohdeorganisaation tämänhet-

kisiä kipukohtia koskien ongelmatilanteiden asiakasviestintää. Ongelmakohtien syy-

seuraussuhde saatiin selvitettyä yhdistämällä lainsäädännön mukanaan tuomat vaiku-

tukset työn asiakasviestinnälliseen viitekehykseen, sekä tutkimushaastatteluiden tu-

loksiin. Tuloksena saatiin tuotettua tavoitteen mukaisesti ei ainoastaan yhtä viestintä-

kaaviota, vaan kolme kaaviota. Lisäksi, koska ilmeni tiedonantovelvollisuuden täyttä-

misen herättävän kysymyksiä, luotiin neljäntenä kaavio, jonka tavoitteena on helpottaa 

tiedonantovelvollisuuden täyttämistä tulevaisuudessa.  

 

Tutkimustulosten näkökulmasta mielenkiintoista oli huomata, miten niin asiakasvies-

tinnällinen viitekehys, lainoppi kuin haastattelutkin tukivat toisiaan. Ilmiön kokonais-

valtainen tarkastelu mahdollisti sen, etteivät tulokset perustuneet esimerkiksi yksin 

lainopilliseen näkökulmaan vaan myös asiakasviestinnälliseen viitekehykseen. Kir-

joittajan onkin todettava, että oli yllättävää, miten paljon yhtäläisyyksiä näennäisesti 

aivan eri aihepiireistä, kuten oikeuslähteistä ja häiriötilanteiden viestinnän opeista, oli 

löydettävissä. Vastaavanlaista viestinnän monialaista tarkastelua, ja tämän pohjalta 

viestinnän aktiivista kehittämistä, olisi hyvä harjoittaa jatkossa, jotta kehitystyöt eivät 

huomioisi ainoastaan yhtä näkökulmaa. 

 

Tulevaisuudessa henkilöstöä voitaisiin kohdeorganisaatiossa osallistaa vahvemmin 

mukaan viestinnän kehittämiseen, etenkin projekteissa, joiden lopputulemalla on huo-

mattavaa merkitystä heidän jokapäiväiseen työhönsä. Matka-asiantuntijat toimivat 

eturintamassa ja ovat he tämän seurauksena organisaation kasvot asiakkaalle. Tässä 

työssä henkilöstö ei ollut osallisena, vaikkakin kirjoittaja itse toimii eturintamassa eli 

matka-asiantuntijana, mutta tulevaisuutta ajatellen voitaisiin järjestää esimerkiksi työ-

paja, jossa yhdessä pohdittaisiin hankalia asiakastilanteita ja sitä, miten tilanteet voi-

taisiin ratkaista tehokkaammin. Henkilöstön kanssa voitaisiin yhdessä määrittää täs-

mentävä SWOT-analyysi asiakasviestinnän tilasta, sillä analyysi pohjautui tässä työssä 

teoriaan ja haastatteluihin. Lisäksi lainsäädännön ollessa välillä vaikeasti ymmärrettä-

vää, voitaisiin keskeisimmistä lainsäädännön mukanaan tuomista vaikutuksista järjes-

tää koulutus, jossa näitä avattaisiin selkeällä kiellä. Koulutus onkin jo suunnitteilla 
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työn palauttamisen jälkeen, josta allekirjoittanut on vastuussa. Myös viestintäkaaviot 

tullaan esittelemään samaisessa koulutuksessa.  

 

Työn tulosten pitkäkestoiset vaikutukset tulevat ilmenemään vasta usean kuukauden, 

elleivät jopa vuoden jälkeen. Tämän vuoksi seurantaa tulisi tehdä pitkäjänteisesti. Ku-

ten työn useassa kohdassa mainittiin, ovat viestintäkaaviot ensimmäisiä prototyyppejä, 

joita on päivitettävä. Koska työn tulosten luotettavuuden ja viestintäkaavioiden luomi-

sen kannalta tärkeää oli ymmärtää lainopillista näkökulmaa mahdollisimman katta-

vasti, ei konstruktiiviselle tutkimukselle ja oikeudelliselle palvelumuotoilulle tyypil-

listä seurantavaihetta tehty osana työtä ajan rajallisuudesta johtuen. Näin ollen tulevai-

suuden jatkotoimenpiteeksi voitaisiin ehdottaa viestintäkaavioiden aktiivista päivittä-

mistä ja seurantaa siitä, hyödynnetäänkö viestintäkaavioita arkipäivän työssä. Lisäksi 

mitä tulee SWOT-analyysissakin käsiteltyyn kirjallisen ja sanallisen viestinnän tasa-

painon löytämiseen, olisi kohdeorganisaatiossa hyvä selvittää, kuinka hyvin puhu-

tuista asioista todellisuudessa kerrotaan kirjallisesti myös asiakkaalle.  

 

Kaiken kaikkiaan asiakasviestinnän kehittämisen tulisi olla systemaattista ja eri näkö-

kulmia, kuten sanallista ja kirjallista viestintää, huomioivaa. Näin lopuksi on nostet-

tava esille vielä kertaalleen termi, joka korostui kehittämistyössä jatkuvasti aina joh-

dannosta alkaen. Tämä termi oli selkeys. Näin ollen ei jää epäselväksi, etteikö juuri 

asiakasviestinnän selkeys ole se tekijä, jolla organisaatio voi erottautua edukseen kil-

pakumppaneista. Kohdeorganisaation näkökulmasta tämä on hyvä pitää mielessä – 

viestitäänhän jokaisessa kanavassa helposti ymmärrettävällä tavalla eivätkä viestit ole 

sisällöltään ristiriitaista? Tätä kysymystä on tarpeellista pohtia jatkuvasti, niin ulkoi-

sessa kuin sisäisessäkin viestinnässä.  
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Haastattelun runko ja alustavat kysymykset 

 

Yleisen tason kysymykset: 

• Millaisissa (matkapakettien) ongelmatilanteissa matkanjärjestäjät (ja matkustajat) ovat 

yhteydessä SMAL:n? Onko päivitettyjen matkapakettiehtojen myötä herännyt uusia kysymyksiä?  

 

• Oletko huomannut, että ongelmia ilmenisi yleisellä tasolla useimmiten jossain tietyssä 

matkapaketin tuotteessa (esim. hotelli, kiertomatka, autonvuokraus)? 

 

• Millaisia uusia kysymyksiä korona on nostanut esille lainsäädännön soveltamisessa?  

Asiakasviestinnällinen näkökulma: 

• Mikä on ennakkotietojen antamisen todellinen merkitys? Kuinka paljon ennakkotiedot voivat 

vaikuttaa riidan ratkaisun lopputulokseen (matkanjärjestäjän vs. matkustajan eduksi)? 

 

• Millaisilla viestinnän keinoilla matkanjärjestäjä voi mielestäsi parhaiten välttää ongelmien 

kärjistymisen?  

 

• Mitkä ovat yleisissä matkapakettiehdoissa tärkeimmät asiat, jotka organisaatioon 

asiakasviestinnässä tulisi huomioida?  

 

• Skenaario: Matkanjärjestäjä on kertonut ennen matkaa puhelimessa asiasta X matkustajalle ja on 

kirjannut tästä tiedon ylös itselleen. Mikäli tulisi riitatilanne aihepiiriin liittyen, voiko kyseinen 

kirjallinen merkintä toimia todisteena siitä, että matkustajalle on kerrottu asiasta? Vai tuleeko 

kaikki laittaa kirjallisena myös matkustajalle? 

 

• Kuinka paljon ongelmatilanteiden ratkaisussa painottuu matkanjärjestäjän aktiivinen viestintä 

matkustajan suuntaan? Onko aktiivisuudesta hyötyä riitatilanteen ratkaisun näkökulmasta? 

 

• Mikä on matkustajan viestinnällinen vastuu? Mitkä tekijät matkustajan tulisi muistaa ilmoittaa 

matkanjärjestäjällä ilman, että matkanjärjestäjä näitä kysyy? Vai katsotaanko, että kaikki asiat 

joita matkanjärjestäjä ei ole kehoittanut tekemään/tarkistamaan, ovat matkanjärjestäjän 

vastuulla?  

 

Riidan ratkaisu/Virheen korjaus: 

• Yleisten matkapakettiehtojen kohdan 13.1 mukaisesti matkanjärjestäjän on korjattava 

matkapaketissa oleva virhe välittömästi tai matkustajan asettamassa kohtuullisessa määräajassa. 

Lisäksi todetaan, että kohtuullisen määräajan määrittelyyn vaikuttaa mm. virheen laatu ja 

suuruus. Pystyisitkö hieman avaamaan kohtuullista määräaikaa esimerkein?  

 

• Mitkä tekijät vaikuttavat eniten matkapakettien riidan ratkaisun lopputulokseen?  

 

• Korona – kyseessä on ns. force major-tilanne. Mikä on matkanjärjestäjän korvausvastuu, mikäli 

matkalla tulee yllättävä ongelma koronan vuoksi? 

Lopuksi: 

Mikä olisi oma vinkkisi matkanjärjestäjille – miten asiakasviestintä tulisi suunnittella lain/yleisten 

matkapakettiehtojen näkökulmasta?  


	1 johdanto
	2 kehittämistyön lähtökohdat ja tavoitteet
	2.1 Kohdeorganisaatio – Kilroy Finland Oy Ab
	2.2 Kehittämistyön tavoite ja tutkimuskysymykset
	2.3 Teoreettinen viitekehys

	3 Kehittämistyön menetelmät
	3.1 Oikeudellinen palvelumuotoilu
	3.2 Konstruktiivinen tutkimus
	3.3 Tiedonkeruumenetelmät
	3.3.1 Lainoppi
	3.3.2 Avoin ja puolistrukturoitu haastattelu
	3.3.3 Viestintäkaavion tukityökalu - skenaariotyöskentely

	3.4 Aineiston analysointimenetelmät

	4 lainsäädännön vaikutukset matkapakettien  asiakasviestintään
	4.1 Matkapalveluyhdistelmistä annetun lain (901/2017) tausta ja soveltamisala
	4.2 Matkanjärjestäjän ja matkustajan välinen tiedonantovelvollisuus
	4.2.1 Ennen matkapakettisopimuksen syntymistä annettavat tiedot
	4.2.2 Vahvistuksen jälkeen annettavat tiedot

	4.3 Matkapakettisopimuksen täyttäminen
	4.3.1 Matkanjärjestäjän oikeus peruuttaa tai muuttaa matka
	4.3.2 Matkustajan oikeudet

	4.4 Virheenkorjaus ja matkustajan oikeus vahingonkorvaukseen
	4.4.1 Matkanjärjestäjän oikeus kieltäytyä virheen korjaamisesta
	4.4.2 Vahingonkorvauksen määräytyminen
	4.4.3 Korvaus aineettomasta vahingosta


	5 luottamusta herättävä asiakasviestintä
	5.1 Asiakaslähtöisyys viestintästrategian pohjana
	5.1.1 Asiakaskokemus – järjellä vai tunteella?
	5.1.2 Tietojen antamisen merkitys asiakaskokemukseen

	5.2 Luottamusta ylläpitävä asiakasviestintä
	5.2.1 Kuuntelemisen taito
	5.2.2 Tilanteeseen reagoiminen – nopeasti, mutta hyväntahtoisesti
	5.2.3 Avoimuuden, rehellisyyden ja rauhallisuuden merkitys

	5.3 Häiriötilanteiden viestinnän tukityökalut
	5.3.1 Kriisi- ja häiriötilanteiden muodostuminen
	5.3.2 Viestintäsuunnitelman laatiminen ja hyödyntäminen

	5.4 Ennakoiva näkökulma viestintästrategian pohjana

	6 Tutkimuksen toteutus ja haastattelujen  tulokset
	6.1 Avoimen haastattelun tulokset (Kilroy Finland)
	6.1.1 Ongelmatilanteet ja virheenkorjaus
	6.1.2 Tiedonantovelvollisuus asiakasviestinnässä

	6.2 Puolistrukturoidun haastattelun tulokset (Suomen matkailualan liitto ry)
	6.2.1 Asiakasviestinnällinen näkökulma
	6.2.2 Virheenkorjaus ja vahingonkorvaus


	7 ongelmatilanteiden asiakasviestinnän  kehittäminen kohdeorganisaatiossa
	7.1 SWOT-analyysi ja johtopäätökset
	7.1.1 Asiakasviestinnän vahvuudet ja heikkoudet
	7.1.2 Asiakasviestinnän mahdollisuudet ja uhat

	7.2 Tulevaisuuden ideaali visio ongelmatilanteiden asiakasviestinnässä
	7.3 Viestintäkaavioiden muodostaminen skenaarioiden avulla
	7.3.1 Viestintäkaavio 1 – Ongelma hotellissa
	7.3.2 Viestintäkaavio 2 – Virheestä ilmoittaminen matkan jälkeen
	7.3.3 Viestintäkaavio 3 – Force Majeure - tilanne
	7.3.4 Viestintäkaavio 4 – Ennakkotietojen antaminen


	8 Pohdinta
	8.1 Luotettavuustarkastelu
	8.2 Kehittämisehdotukset ja jatkotoimenpiteet


