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Muotoiltuja matkakokemuksia

PALVELUMUOTOILU KASITYOLAISEN TYOVALINEENA

y kayt-
tijien tarpeita vastaavia palvelukokonai-
suuksia kiddentaitojen ohjaukseen, tyossi
jaksamiseen, ikddntyneiden viriketoimin-
taan ja elimysteollisuuteen. Perinteises-
ti kidentaitojen tuotteistaminen ja tuoteke-
hitys ovat lihteneet palvelun tarjoajan ni-
kokulmasta.

Muotoilun tutkimuksen innovatiiviset me-
netelmit (tyopajat, nidyttelyt, kiyttijien it-
sedokumentointi valokuvin ja piivikirjoja
kirjoittamalla) osallistavat kayttdjiat vahvas-
ti palvelutuotteen muotoiluprosessiin. Télld
tavoin pystytddn vastaamaan kidyttdjin tar-
peisiin ja rakentamaan uudenlaisia palvelu-
kokonaisuuksia sekid 1oytimidn ratkaisuja

ongelmakohtiin.

Palvelukokonaisuudet muodostuvat pal-
velutuokioiden (ostoshetki kisitydmyymi-
lassd, palvelunvaraus nettisivuilta, ajo-oh-
jeiden tiedustelu puhelimessa) ketjusta. Ti-
mi ketju voidaan yksityiskohtaisimmin ja-
kaa kontaktipisteisiin, joiden kautta asiakas
kokee palvelun. Esimerkkeji kontaktipis-
teistd ovat palveluprosessit (kidsityon ohja-
us, palvelutilanteet), tilat (palvelu- ja ohjau-
sympiristot) ja esineet (kiyttoliittymi netis-
sd, palvelu- ja ohjaustilanteissa kiytettdvit
vilineet). Palvelukokonaisuuksien rakenta-
misessa on tirkedd kdyttidjin asemaan aset-
tuminen ja kokemuksen mallintaminen. Ko-
kemuksen mallintaminen auttaa tarjottavi-
en palvelujen testaamisessa ja kehittimises-

sd. Muotoilun tutkimus tarjoaa menetelmii
selvittad kiyttdjien tarpeet ja siirtdd kiytti-
jatieto palvelukokonaisuuksien ja yksittiis-
ten kontaktipisteiden kehittimiseen.

Mat-
kailuteollisuus on Namibialle tirked elin-
keino, ja luontomatkailu on suurin matkai-
lun alue. Maaseudun asukkaille, erityisesti
maaseudun naisille, kisityotuotteiden myy-
minen ja kddentaitojen tuotteistaminen ovat
tarkeitd tulonldhteitd. Innovatiiviset, osallis-
tavat tutkimusmenetelmit tarjosivat tutkijal-
le mahdollisuuden kehittad matkailutuotet-
ta yhdessid namibialaisten naisten ja matkai-
lijoiden kanssa.

32 TAITO 3°2008



Ambomaan ty6pajassa opeteltiin palmuko-
rin punontaa yhdessa paikallisten korinpu-
nojanaisten kanssa.

Kokemuksen mallintaminen tapahtui Na-
mibiassa jirjestetyissd kisityopajoissa. Pa-
joissa oli mahdollisuus osallistaa matkailijat
itse dokumentoimaan kokemuksiaan vuo-
rovaikutuksesta paikallisten kisityolaisten
kanssa, uusien taitojen oppimisesta, kult-
tuuriympiristostd, luonnosta sekd matkako-
kemuksistaan kuvien ja piivikirjojen avul-
la. Tutkijalle oli merkittivdd luovan matka-
kokemuksen jakaminen matkailijan kanssa.
Tamid mahdollisti syvemmin ympériston ja
matkailijan kokemuksen ymmirtimisen.

Luovaan matkailuun liittyvit kokemukset
voivat luoda uudenlaisen vuorovaikutuksen
matkailijoiden ja paikallisten yhteisojen vi-
lilli. Huomio siirtyy tuotteesta kisityon val-
mistuksen prosessiin. Kisity6taidon oppimi-
sen prosessi on osa matkakokemusta. Ma-
teriaalien tuntu, tuoksu, maisemat ja dinet
muodostavat kokemusmaiseman. Luoval-
la matkailulla on vaikutuksia sekid palvelun
tuottajaan (kisityoliinen) etti matkailijaan
(palvelun kayttdja).

Satu Miettisen kiinnostus matkai-

Kiayttdjan nikokulma palvelukokonaisuudesta voi sisiltid muutakin

kuin kiddentaitojen palveluja tai tarjota uusia tapoja tuotteistaa
kontaktipisteitid (tiloja, esineitd, prosesseja). Matkailun viitekehyksessd visualisointia voidaan
kiyttdd myos kuvaamaan palvelukokemuksen luonnetta.

Namibialaiselle kisityolidisyhteisolle luo-
va matkailu on keino hyoty4 matkailusta ta-
loudellisesti. Yhteison jidsenille maksetaan
opetuksesta ja kisitoiti myydidn palvelun
ohessa. Tatd merkittivimpdd on monessa
naisyhteisodssi esiin nousseet voimaantumi-
sen merkitykset. Taitojen osaaminen ja opet-
taminen vahvistavat naisten itsetuntoa seki
yhteison sisilld ettd ulkopuolella.

Kunenen késityokeskuksen seindmaalaukset
viestittdvat kehitysprojekteissa opittujen ompe-
lutaitojen arvostuksesta.

Luovan matkailun palvelukokemus
muodostuu ennen matkaa (esitteet, netti-
palvelut, kertomukset), matkan aikana (mat-
kustus, majoitus, luonto, ruoka, kisityon os-
taminen, kisityon ohjaus, paikallisen yhtei-
son kohtaaminen) ja matkan jilkeen (valo-
kuvat, kertomukset, kisityotuotteet) tapah-
tuvista palvelukokonaisuuksista.

Luonteenomaista luovaan matkakoke-
mukseen kuuluville yksittiisille palvelutuo-
kioille on, ettd niihin liittyy voimakkaasti
kokemusta midrittavia merkityksiid, tuntei-
ta. Palvelukokemusten avulla miiritelliin
uudelleen matkailumarkkinoinnin (esitteet,
valokuvat) antamia ennakkokisityksid. Pai-
kallisen kulttuurin kohtaaminen aktiivisten
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toimijoiden, dynaamisessa aikalaiskulttuu-
rissa eldvien ihmisten kautta muutti mai-
nonnan tarjoamaa kuvaa ja tarjosi uuden-
laisen nikokulman paikalliseen namibialai-
seen kulttuuriin.

Thmiset ja ihmisten vilinen vuorovaiku-
tus on tirkeid kontaktipiste luovan matkai-
lun palvelukokemuksessa. Thmiset vilittavit
kiasityotaidon oppimisen kokemuksen sekid
tiedon paikallisesta kulttuurista. Palvelu tuo-
tetaan yhdessd matkailijan (palvelun kiyt-
tijin) ja palveluntuottajan (kisityoldisen)
kanssa. Toinen kontaktipiste on kisitydon
valmistuksen prosessi, jossa fyysinen kos-
ketus materiaaleihin on tirked. Osa palve-
lutuokioista ja kontaktipisteisti, jotka kuulu-
vat luovan matkailun kokemukseen, liittyvit
luontokokemuksiin sekd ryhmin sisdiseen
vuorovaikutukseen matkan aikana.

Palvelumuotoilua voidaan kiyttdd tyoka-
luna suunniteltaessa palveluja, tuotteita tai
kontaktipisteitd matkailun viitekehyksessa.
Osallistavat ja kayttdjikeskeiset tutkimus-
menetelmit auttavat madrittelemidin palve-
lulle keskeisia kontaktipisteitd tai merkityk-
sid kayttdjan nikokulmasta. Kayttdjin niko-
kulma palvelukokonaisuudesta voi sisiltid
muutakin kuin kddentaitojen palveluja tai
tarjota uusia tapoja tuotteistaa kontaktipis-
teitd (tiloja, esineitd, prosesseja). Matkailun
viitekehyksessi visualisointia voidaan kayt-
tid myos kuvaamaan palvelukokemuksen
luonnetta. Palvelumuotoilun menetelmii
voidaan kehittdd pidemmille ja niitd voi-
daan hyodyntid luovempien matkailutilojen
ja vuorovaikutusmallien suunnittelussa.
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luun ja kadentaitojen tuotteistamiseen
johdatti hanet Namibiaan kesakuus-
sa 2000. Satu oli Suomen Windhoekin
suurlahetystdssé valtiohallinnon har-
joittelijana tekeméassa Taideteollisen
korkeakouluun maisterin ty6ta nami-
bialaisen kasitydn kehittamisesta vas-
taamaan paremmin matkailijoiden tar-
peita. Maisterin ty6 valmistui, mutta
uteliaisuus matkailijan kokemusta ja
kasityon tuotteistamisen prosessia

kohtaan oli vain syventynyt. Oli selvaa,
ettéd uudenlaista ldhestymistapaa tuo-
tekehitysta varten tarvittiin.

Satu Miettisen vaitdstutkimus
namibialaisten kéasityolaisten ja mat-
kailijoiden kanssa koetuista kasityo-
pajoista ja kirja- seka nayttelypro-
jekteista valmistui viidessé vuodessa
(2002—2007). Namibiassa kiinnekoh-
tina toimivat Pendukan kéasityokeskus
Katuturassa ja taideteollisuustoimintaa
kehittavan Pambili-yhdistyksen perus-

taminen. Suomen padssa sosiaalista,
hyvinvointia edistavaa muotoilua tutki-
van World Design ryhméan perustami-
nen loi hyvéan tukiryhman tutkimustyén
tekemiselle.

Satu Miettisen vaitostyon "Design-
ing the Creative Tourist Experience
— a Service Design Process with
Namibian Craftspeople” yhtena tavoit-
teena oli selvittaa, voisiko palvelumuo-
toilu tarjota viitekehyksen matkailute-
ollisuudessa toimiville muotoilijoille.
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