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KARELIA AMMATTKORKEAKOULU JA MATKAKUMPU OY; KEHITTAMISTYOTA YHDESSA
Restonomiopiskelijat Outokummun Vanhaa Kaivosta muotoilemassa

Karelia-ammattikorkeakoulu ja Matkakumpu Oy ovat aloittaneet syksylld 2017 elinkeinon ja
matkailun koulutuksen yhteiskehittamiskokeilun. Pilotin tavoitteena on kehittdd Outokummun
Vanhan Kaivoksen toimintaa entistda paremmin erilaisia matkailijaryhmia palvelevaksi seka samalla
edistada koulutuksen valista yhteistyota. Tarkoituksena on luoda vuoteen 2020 mennessa
toimintamalli, joka mahdollistaa matkailutoimialan ja restonomikoulutuksen molempia osapuolia
palvelevan vuoropuhelun.

Karelia-ammattikorkeakoulun kolmannen vuoden restonomiopiskelijat tutustuivat marraskuussa
2017 Outokummun Vanhan Kaivoksen tiloihin ja museoon. Useimmille opiskelijoista olivat seka
Outokumpu ettd kaivos uusia tuttavuuksia, ja he yllattyivat positiivisesti erityisesti kaivosalueen
monipuolisesta tarjonnasta ja mahdollisuuksista. Niinpa opiskelijat Idhtivat tiimeissa kehittdmaan
Vanhan Kaivoksen matkailutoimintaa palvelumuotoilun menetelmin. Tiimit aloittivat tyoskentelyn
tutustumalla palvelumuotoilun periaatteisiin koulun tiloissa ja jatkoivat sitd aidossa ymparistossa
Outokummun Vanhalla Kaivoksella.

PALVELUMUOTOILU KEHITTAMISEN TYOKALUNA

- kriittiset pisteet paljastuvat
Palvelumuotoilussa keskidssa on asiakas ja hdanen kokemuksensa: miten saada asiakas tuntemaan
itsensa toivotuksi vieraaksi ja miten asiakkaan positiivinen kokemus, elamys mahdollistetaan?
Jotta opiskelijat saisivat kasityksen, mita matkailijat odottavat ja toivovat, kukin heistd haastatteli
kahdesta neljaan tiettya kohderyhmaa edustavaa henkil6a. Koska tiimeissa oli kuudesta
seitsemaan opiskelijaa, kukin tiimi teki yhteensa vahintdaan 12 keskustelunomaista haastattelua.
Tiimit muodostivat haastattelujen pohjalta kayttajapersoonan, joka edusti tiettya
asiakassegmenttia. Kayttdajapersoonan ei tarvitse olla yksi henkild, vaan esimerkiksi perhe,
kaveriporukka tai suurempi ryhma.

Kayttajapersoona auttaa hahmottamaan, miten tietynlainen asiakas I6ytaa palvelun, kayttaa sita ja
miten han saa palvelusta positiivisen, muistijdljen jattavan kokemuksen. Tiimien tehtdavana oli
rakentaa asiakkaan nakokulmasta palvelupolku, joka alkaa kohteen valinnasta seka I6ytamisesta ja
paatyy jalkimarkkinointiin. Palvelupolku paljastaa kohdat, joissa asiakas on kosketuksissa
palveluun ja sen tarjoajaan. Nama kontaktipisteet paljastavat kriittiset kohdat, joihin
palveluntarjoajan kannattaa kiinnittda huomiota parantaessaan tuotettaan tai rakentaessa uutta.

Matkakumpu Oy hyotyy

Ulkopuolisen osaamisen ja innostuksen saaminen yrityksen kehittamiseen tuo aina uutta puhtia.
Oli ilo todeta, miten napakasti opiskelijat olivat tehtavaan suhtautuneet. Opiskelijat kokivat
palkitsevaksi saada tyoskennelld ja edistda omaa osaamista matkailupalveluiden kehittamisessa
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aidossa yhteistyossa tyoelaman kanssa. Kayttdjapersoonien tarinoiden avulla tulevat nakyviksi
asiakaspolun kriittiset pisteet, joihin puuttuminen ei aina edes tarkoita mittavia taloudellisia
panostuksia vaan enemmankin yksityiskohtien hiomista ja ty6tapojen muuttamista ja ennen
kaikkea niiden kriittisten pisteiden tunnistamista. Vanhan Kaivokseen toiminnasta vastaavana
tahona Matkakumpu Oy on saanut opiskelijoiden toiden kautta arvokasta pddomaa kohteen
kehittamiseen, nimenomaan asiakaslahtoisesti.

Pilotoinnin mahdollistaa kaikkien restonomikoulutusta antavien ammattikorkeakoulujen yhteinen
opetus- ja kulttuuriministerion karkihanke “Restonomien koulutuksen ja elinkeinon
yhteiskehittaminen”.
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