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Aineettoman palvelutuotannon materiaalisuus

Tutkimus kaupallisen luontomatkailun palvelutyosta

Palkkatyon yhteiskunta on muuttunut teollisesta jalkiteolliseen, palvelukes-

keiseen tuotantoon ja kulttuuriin. Nykydan yha useampi saa jokapaivaisen
leipansa uuden palvelutalouden erilaisista toista. Tyonsosiologiassa uutta palve-
lutaloutta on luonnehdittu muun muassa immateriaaliseksi, vuorovaikutteiseksi
ja affektiiviseksi tuotannoksi. Naita kasitteellistyksia yhdistaa oletus palvelujen
aineettomasta luonteesta ja tuotannon vuorovaikutteisuudesta. Tyo tallaisessa
taloudessa on katsottu edellyttavan kykya kommunikoida, luoda ja manipuloi-
da mielikuvia ja tunnetiloja. Artikkelissa kysytdan aineettoman palvelutuotannon
materiaalisuuden perdan ja tarkastellaan, millainen merkitys toimintaa raamitta-
villa, usein ymparistollisiksi tekijoiksi ajatelluilla asioilla - luonnolla, tydymparis-
16113, teknisilla ja eloperaisilla valineilla — on palvelutydn ja sen vaatimusten muo-
toutumisessa. Empiirisena tutkimuskohteena on kaupallisen luontomatkailun pii-
rissa tehtava, ammattimaisten safarioppaiden harjoittamaa palvelutyd Suomen
Lapissa. Aineisto koostuu safarioppaiden teemahaastatteluista. Keskeinen loppu-
tulos on, etta palvelujen materiaalisuuden tarkastelu on valttamatonta, jos tavoit-

Abstrakti

teena on ymmartaa, millaista uusi palvelutalous on tyona ja ammattina.

Johdanto

Palkkatyon yhteiskunta on muuttunut teolli-
sesta jdlkiteolliseen, palvelukeskeiseen tuo-
tantoon ja kulttuuriin. Kansainvalisesti suun-
taus on ollut jo pitkdan, etta teollisten ja suo-
rittavien tdiden maara vahenee ja palvelusek-
tori laajenee ja monipuolistuu. Perinteisten
palvelujen rinnalle onkin syntynyt kasva-
va joukko palveluvetoisia tdita ja toimialoja.
Naille on ominaista tyontekijan henkilokoh-
taisten ominaisuuksien ja sosiaalisten vuo-
rovaikutustaitojen nouseminen seka tyon-
vaatimukseksi ettd osaksi tuotetta, jolla pal-
veluorganisaatiot kilpailevat markkinoilla.
(Macdonald & Sirianni 1996; Julkunen 2008.)
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Sosiologisissa tarkasteluissa uutta palve-
lutaloutta on luonnehdittu muun muassa im-
materiaaliseksi, vuorovaikutteiseksi ja affek-
tiiviseksi taloudeksi (Lazzarato 1996; Hardt
1999; Adkins 2005a). Yhteista naille kasit-
teellistyksille on oletus palvelutalouden ai-
neettomasta luonteesta ja palvelutuotannon
vuorovaikutteisuudesta. Palvelutalouden ai-
neettomuudella tarkoitetaan palvelujen abst-
raktia olemusta — kokemuksellisuutta, katoa-
vuutta ja varastoimattomuutta. Palvelutalous
perustuu markkinoille suunnattuihin, konk-
reettisten palvelujen rinnalle ja niita tayden-
tdmaan luotujen kaupallistettujen kokemus-
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ten, tunteiden, mielikuvien tai kommunikaa-
tion myymiseen. Tuotannon vuorovaikuttei-
suus puolestaan viittaa siihen, ettd aineetto-
mat palvelut tuotetaan vuorovaikutteisessa
prosessissa, kun palvelun tuottaja ja kulutta-
ja kohtaavat valittomasti.

Adkinsin (2005a) mukaan aineettomat
hyodykkeet ovat palvelutalouden kannal-
ta keskeisempia kuin konkreettiset palvelut
kahdesta syysta. Ensinndkin alalla toimivien
yritysten valisessa kilpailussa vuorovaikut-
teinen palvelu on tarkea kilpailuvaltti, ja toi-
seksi aineettomat hyddykkeet mahdollistavat
tuotannon kasvattamisen miltei rajattomas-
ti. Monet palvelualat tarjoavatkin nykyisin
konkreettisten tuotteiden rinnalla erilaisia ai-
neettomia hyddykkeita: ravintola myy asiak-
kaille ruoan ohella mahdollisuutta rentoutu-
miseen ja nautintoon (Leidner 1993), hyvin-
vointipalvelut tavoittelevat ihmisten valtais-
tumista ja voimautumista kuluttajina (Mokka
& Neuvonen 2006) ja lentoyhtiot kaupittele-
vat asiakkaille lentopaikan lisdaksi matkustus-
mukavuuden, viihtyvyyden ja turvallisuuden
mielikuvia, jotka lennon aikana tuotetaan asi-
akkaan ja tyontekijan valisessa vuorovaikut-
teisessa palveluprosessissa (Taylor & Tyler
2000). Palvelussa konkreettiset tuotteet siis
limittyvat ja sekoittuvat vuorovaikutteisessa
palveluprosessissa tuotettuihin aineettomiin
hyodykkeisiin (Clough & Halley 2007).

Tyon tdllaisessa taloudessa on sanot-
tu edellyttavan kykya kommunikoida: luo-
da ja manipuloida mielikuvia ja tunnetilo-
ja. Tyontekijan on luotava palvelulle otolli-
nen “emotionaalinen ilmasto” (Bolton 2004,
33) kommunikaatiossa. Kommunikaatio voi
olla yhtalailla niin sanoja ja puhetta kuin il-
meitd, eleitd, katseita ja ruumiin asentojakin
(Hochschild 1983; Veijola 2009; Warhurst &
Nickson 2009). Tyon tavoite on aikaansaa-
da tuotteen mukaista kaytosta tai mielialaa,
sanalla sanoen, affekti palvelun kuluttajas-
sa (Adkins 2005b, 202). Affekti voi olla esi-
merkiksi tunnetta vaivattomuudesta, hyvin-
voinnista, nautinnosta, jannityksesta tai ela-
myksellisyydesta (Hardt 1999, 96). Se voi
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olla myds jokin erityinen kayttaytyminen tai
mielikuva, jonka palvelu synnyttda sita ku-
luttavassa asiakkaassa (Ditmore 2007, 171).
Palvelutydssa on siten kyse tavoitteellisesta
ihmisten kasittelemisesta: "suostuttelusta ja
houkuttelusta, jonkin idean myymisestd, asi-
akkaan tai ostajan vakuuttelusta” (Julkunen
2008, 145). Vahamaen (2003, 55) mukaan
palveluty6 edellyttdadkin ensisijaisesti moni-
puolisia kommunikaatio- ja vuorovaikutustai-
toja, joiden avulla tyontekija kykenee ohjaa-
maan suhteita toisiin ihmisiin ja muuttuvaan
ympadristoon. Kyse on kyvyistd organisoida ja
yhdistelld eri sosiaalisen eldman alueilta tu-
levia kulttuurisia ja sosiaalisia sisaltoja pal-
velutuotteen edellyttamalla tavalla niin, etta
palvelutuotannon vaatima vuorovaikutus ja
merkitystuotanto mahdollistuvat.
Vuorovaikutteisen ja aineettoman luon-
teensa vuoksi erilaisten palvelualojen ja nii-
den toiden valilla on nahty enemman yhtyma-
kohtia kuin eroja (ks. Bolton 2004). Hillman
(2003, 115) esimerkiksi vaittaa, etta "itse asi-
assa [ekomatkailun] oppaan ammatti ei eroa
juurikaan tarjoilijan, pankkivirkailijan, len-
toemdnndn tai baarimikon tyostd. Kaikissa
ndissd ammateissa palvellaan asiakasta”.
Viitteisiin eri alojen palvelutéiden saman-
kaltaisuuteen on kuitenkin syyta suhtautua
varauksella. Aineeton palvelutuotanto ei ole
ajallisesti ja paikallisesti riippumatonta eika
irrallaan palvelutapahtumassa lasna olevista
aineellisista tekijoista. Oli kyse sitten puhe-
linmyynnistd, lastenhoidosta tai hotellin sii-
vouksesta, palveluprosessia raamittaa, ehdol-
listaa ja mahdollistaa hyvin moninaiset ma-
teriaaliset asiat tekijat, kuten tilalliset jarjes-
telyt, kaytetyt valineet seka erilaiset olosuh-
detekijat. Materiaaliset elementit kietoutuvat
vuorovaikutteisessa prosessissa osaksi sosi-
aalista toimintaa vaikuttaen siihen, millainen
palvelu tuotteena ja palvelutuotanto tyona lo-
pulta on. McDowellin (2009, 212-228) mu-
kaan tilan tai paikan sosiaalis-kulttuuriset
merkitykset seka keholliset ja materiaaliset
kaytannot tekevatkin eroa toiden vilille eh-
dollistamalla niiden edellyttdimaa vuorovai-
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kutusta, sosiaalisia suhteita ja tyoteknisia tai-
toja. Onkin perusteltua vaitta3, ettd vuorovai-
kutteista palvelutyota tulisi tarkastella aina
niissa materiaalisissa, sosiaalisissa ja kulttuu-
risissa yhteyksissa, joissa toiminta konkreti-
soituu. Vasta sitten on mahdollista esimerkik-
si nahda, millaista emotionaalista tai kehollis-
ta tyota tyontekijat harjoittavat.

Empiirisend tutkimuskohteenani on kau-
pallisen luontomatkailun piirissa tehtdva, am-
mattimaisten safarioppaiden harjoittamaa
palvelutyé Suomen Lapissa (ks. Valkonen
2011). Elamysteollisuudeksikin kutsutus-
sa kaupallisessa luontomatkailussa kitey-
tyy monella tapaa aineettomalle palveluta-
loudelle ja vuorovaikutteiselle palvelutyoélle
ominaiset piirteet. Kaupalliselle luontomat-
kailulle ominainen aspekti on luoda ja ma-
nipuloida mielikuvia ja -aloja, silla se tuot-
taa ja myy luontoperusteisia elamyskoke-
muksia (Arnould & Price 1993; Jarviluoma
2006, 53-61). Elamyskokemusten tuotanto
on puolestaan ammattimaisten safarioppai-
den, jotka luontoretkilla yhdessa asiakkai-
den kanssa toimien huolehtivat palvelutuot-
teen toteutuksesta, viihtyvyydesta ja turval-
lisuudesta, tyota (Ruuska & Valkonen 2008;
Rantala 2010; Valkonen 2011). Opastuksen,
joka on tata nykya yksi yleisimmista matkai-
lualan ammateista Suomessa (Ryymin 2008),
on ndhty vaativan tyontekijaltd huomattavia
"etulinjan” asiakaspalvelussa tarvittavia tai-
toja, kuten palveluhalukkuutta, sosiaalisuut-
ta, innostuneisuutta ja kykya ilmaista koko
olemuksellaan palvelun mukaista mielialaa
tai tunnetta (Sharpe 2005). Kiinnostavaa on-
kin tarkastella, millaisia ehtoja ja mahdolli-
suuksia elamystuotannon aineelliset tekijat
asettavat vuorovaikutteiselle palvelutydlle.

Safarioppaiden haastatteluista koostu-
van aineiston avulla pyrin tekemaan naky-
vaksi kaupallisen luontomatkailun palvelun
tuottajien, safarioppaiden, tyon tiedolliset
ja taidolliset vaatimukset seka tyotekniikat.
Analysoin safarioppaan tyota talviaikaan to-
teutettavalla moottorikelkkasafarilla kiinnit-
tden huomiota siihen sosiaalisen ja ei-sosiaa-
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lisen kudokseen, joka raamittaa ja ehdollis-
taa tyotd. Tarkastelen safariopastusta niissa
kulttuurisissa, sosiaalisissa ja materiaalisissa
yhteyksissg, joissa tyo tulee ymmarrettavaksi,
ja pohdin, millainen merkitys usein ymparis-
tollisiksi tekijoiksi ajatelluilla asioilla — luon-
nolla, sddoloilla, reiteilla, teknisilla ja elope-
rdisilla valineilld - on safarioppaan toimen-
kuvan, tyon ja sen vaatimusten muotoutu-
misessa. Tavoitteeni on kddntda ymparistol-
liset tekijat palvelutuotteen ja -tyon kielelle
jandin avata ndkokulmaa aineettoman palve-
lutuotannon materiaalisuuden tutkimuksel-
le, mika on tyon tutkimuksen piirissa jaanyt
vahalle huomiolle (Pettinger 2006; McDowell
2009; Valtonen 2009). Metodologisesti seu-
raan Latourin (2005, 68) kollektiivien tutki-
misen ohjenuoraa - ”"seuraa toimijoita” - eli
tarkastelen safariopastusta kdytannollisena
tekemisena niin kuin tydntekijat itse sen na-
kevat, selittavat ja kertovat.

Palvelutuotannon materiaalisuus

Vuorovaikutteisia palvelutéita tutkinut
McDowell (2009) vaittaa, etta tyota tulisi aina
tarkastella suhteessa siihen tilaan tai paik-
kaan, missa se kdytannossa tehdaan. Tyon
paikantumisella on hanen mukaansa merki-
tystd tyon ymmartdmisen kannalta yksinker-
taisesti siksi, ettd sama tyo eri paikassa tehty-
na on erilaista tyota (mt., 83). On esimerkiksi
eri asia palvella asiakasta "bussissa, lumilin-
nassa, metsassa, tuntureilla, kodassa, museos-
sa, ravintolasalissa, autiotuvassa, kaupungil-
la, hotellissa, autossa, moottorikelkan kyydis-
sd, lentokentdlla ja reessd” (Veijola, Valtonen,
Valkonen, Tuulentie, Rantala, Hakkarainen
& Haanpaa 2008, 37). Kukin naista edustaa
omanlaista, toisistaan luonteeltaan, vaativuu-
deltaan ja arvostukseltaan poikkeavaa tyon-
teon paikkaa. McDowellin (2009, 1-2) mu-
kaan tilaan tai paikkaan kytkeytyvat sosiaa-
liset merkitykset seka keholliset ja materiaa-
liset kdytannot tekevatkin eroa tdiden vilille
ehdollistamalla niiden edellyttdmaa vuoro-
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vaikutusta, sosiaalisia suhteita ja tyoteknisia
taitoja. Tasta syysta kysymalld, mika on tyon
paikka, voidaan hanen mukaansa niahda, mika
tydssa on ominaista ja erilaista kuin muissa
palvelutoissa.

Kaupallisen luontomatkailun tutkijat ovat
esittdneet, etta luonto palvelun toiminta-
ymparistona erottaa luontomatkailun opas-
tuksen muusta matkaopastyodsta (esim.
Cohen 1982; Ballantyne & Hughes 2001).
Esimerkiksi Weilerin ja Davisin (1993) mu-
kaan luontoon suuntautuvat, luonnon veto-
voimaisuuteen perustuvat ja luonnossa
toteutuvat kaupalliset aktiviteetit vaativat
tyontekijalta monipuolisten tehtavien hallin-
taa, koska luontoretkilla opas ei vain opasta,
vaan myo0s tekee ympariston saavutettavaksi,
ymmarrettavaksi ja merkitykselliseksi asiak-
kaille. Lisdksi oppaan tehtavdna on tuotteis-
taa ymparistd matkailutoiminnan edellytta-
malla tavalla nautinnolliseksi, viihdyttavaksi
ja elamykselliseksi objektiksi sekd motivoida,
kouluttaa ja turvata asiakkaita luontoretkilla
(Black, Ham & Weiler 2001).

Taman tulkinnan mukaan luontomatkailun
opastyon ominaislaatu perustuu siihen, etta
ty6 suuntautuu luontoon ja sitd myds tehdaan
luonnonymparistéssa. Palveluperusteisena
tyona sen ei kuitenkaan ole katsottu sanot-
tavasti eroavan muusta palvelutyosta, koska
opastus on asiakkaiden palveluun tahtdavaa
toimintaa (Haig & McIntyre 2002, 24; Hillman
2003, 115). Nain tarkasteluna luonnonympa-
risto on lahinna luontopalvelujen kulutuspaik-
ka, joka voi esimerkiksi taustoittaa oppaan
emotionaalista tyota (Holyfield & Fine 1997,
8), seka kohde, joka merkityksellistaa asiakas-
palvelua (Brandth & Haugen 2005).

McDowellin (2009) mukaan tyon paikan-
tumisella ei olekaan merkitysta vain siksi, etta
tyon tilat erottavat esimerkiksi matkailualan
oppaan tyot toisistaan tai muista palvelutois-
ta. Eri toilla voi olla hyvinkin paljon saman-
kaltaisuutta riippumatta siitd, missa niita teh-
daan; esimerkiksi sairaanhoito- ja hotellit6il-
1a on yhtymakohtansa (mt., 159-211). Tyon
paikkaa ei tulisikaan ymmartaa vain sijain-
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nin mielessd, vaan ennen muuta tyon sisaise-
na tekijana. Tyopaikka fyysisena ja sosiaalise-
na ympdristona on sosiaalisten ja kulttuuris-
ten merkitysten kyllastamaa, ja toimijoiden
asemat sielld ovat taloudellisten ja organisa-
toristen valtasuhteiden maarittamia. Etenkin
kun kyseessa on vuorovaikutteiset palvelut,
jotka ovat tilallisesti intiimeja ja perustuvat
ihmisten valiseen kanssakdaymiseen, tyopai-
kan fyysinen ja sosiaalinen rakenne on mer-
kityksellinen: se kietoutuu osaksi palvelutuo-
tantoa ollen irrottamaton osa myytavaa pal-
velua ja palvelutyotd. Esimerkiksi se, millai-
nen palvelun tuottajan ja kuluttajan valinen
suhde on, riippuu palvelutyon tilallisista kay-
tannoista (Fine 1997, 80-111). Tyon tilalli-
nen jarjestely on merkityksellinen myos siing,
millaiseksi kdytannolliseksi tekemiseksi tyo
lopulta muodostuu. Kysymys siitd, millaisissa
paikoissa tyota tehdaan, onkin tarked, koska
se suuntaa katseen tyon keholliseen ja henki-
seen kuormittavuuteen, tiedollisiin ja taidolli-
siin vaatimuksiin ja sitoumuksiin (McDowell
2009, 79-98).

Palvelutyon paikkana luonto on varsin
poikkeuksellinen verrattuna esimerkiksi
kauppaan tai luokkahuoneeseen. Luonnossa
ei esimerkiksi ole sellaista normatiivista tai
institutionaalista tilallista jarjestystd, joka
sdatelisi sellaisenaan palvelun kuluttajien ja
tuottajien valista vuorovaikutusta ja asemia
(vrt. Kinnunen & Seppanen 2009). Tama ei
kuitenkaan tarkoita, etteikd luonnonympa-
ristd tyonteon paikkana ehdollistaisi miten-
kdan tyota ja toimintaa. Latourin (2005) mu-
kaan sosiaalisessa toiminnassa on aina lasna
ja siihen vaikuttamassa erilaisia materiaali-
sia, teknisia ja luonnollisiksi ymmarrettyja
asioita. Hinen mukaansa ulkoisen todellisuu-
den objektit, materiat, tavarat tai teknologiat
eivat ole neutraaleja ja sosiaalisen ulkopuo-
lisia asioita, vaan osana sosiaalista toimin-
taa elimellinen osa sosiaalista todellisuut-
ta (ks. myos Lehtonen 2008). Esimerkiksi
luonnossa liikuttaessa erilaiset sosiaaliset,
luonnolliset ja tekniset asiat kietoutuvat yh-
teen luoden olosuhteet toistensa olemassa-
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ololle (Markwell 2001; J6hannesson 2005;
Valkonen 2009). Kuten saan merkitysta tu-
rismity0ssa tutkinut Valtonen (2009) sanoo,
ulkosalla, luonnossa tehtdvan matkailutyon
palvelumaisema on moniaineksinen ja siksi
my0s monitaitoisuutta edellyttiava. Hanen
mukaansa ulkotydssa tyontekija joutuu pai-
vittain tekemisiin esimerkiksi sen kanssa,
miltd tuntuu kun on kuuma tai kylma, sateen
kastelema tai myrskyn pieksama. Myos pal-
velun kuluttajat tai asiakkaat ehdollistuvat
olosuhdetekijoille, milla puolestaan on vai-
kutusta heiddn kykyynsa tai haluunsa aset-
tua palvelun myo6tatuottajaksi (ks. Valkonen
2011).

Tyo6n tilana luonnonymparisté on avoin,
mika tekee palveluprosessista tilallisesti intii-
min. Esimerkiksi luonnonymparist6issa har-
joitettavassa seikkailumatkailussa ei Sharpen
(2005) mukaan tyontekijalla ole mitdan sel-
laista takahuonetta tai taukotilaa, missa han
voi levata tai rentoutua, vaan tyontekijan on
tyoskenneltdva asiakaspalvelijan roolissa
koko palvelutapahtuman ajan. Monet kau-
palliset luontomatkailuaktiviteetit perustuvat
myos erilaisten teknisten (esimerkiksi moot-
torikelkka) ja elollisten (esimerkiksi porot tai
koirat) valineiden kdyttamiseen, jotka puoles-
taan vaikuttavat monin tavoin asiakkaiden
tai kuluttajien ja tyontekijoiden toimintaan
(ks. Michael 2000; Shove & Pantzar 2005).
Paitsi ettd ne helpottavat esimerkiksi liikku-
mista luonnossa, yleensa ne myos muuttavat
tyon proseduureja ja asettavat uusia tehtavia
kayttdjilleen (Kalanti 2009). Syyta onkin ky-
syd, millaisen tyonteon paikan luonnonympa-
risto ja tekniikka safariopastukselle muodos-
tavat. Millaisia ruumiillisia ja emotionaalisia
ehtoja ja osaamisvaateita luonnonymparisto
tyolle asettaa?

Aineisto ja metodit
Artikkelin aineistona on 19 safaritoimijoi-

den teemahaastattelua, jotka kirjoittaja
ja tutkimusavustaja Antti Pakkanen teki-
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vat syksylla 2006 ja 2009 Suomen Lapissa®.
Tutkimusaineiston hankinnassa lahtékohta-
na oli saada haastateltavaksi mahdollisimman
monipuolinen joukko oppaita. Ajatuksena oli
paasta kattavalla tavalla kiinni oppaan tyohon
ja sen eri puoliin. Haastateltaviksi valikoitui-
kin varsin erilaisia tydhistorioita ja ammatil-
lisia taustoja omaavia henkil6ita eri puolilta
Suomen Lappia. Haastateltavat ovat tyosken-
nelleet Rovaniemen seudulla sekd Tunturi-
ja Yla-Lapin matkailukeskuksissa ja taaja-
missa: Inarissa, Kittilass3, Levilla, Luostolla,
Muoniossa, Saariselalld, Sallassa ja Yllaksella.
He edustavat kaikkia kaupallisen luontomat-
kailun ohjelmapalvelualan avaintoimijaryh-
mia: safari- ja ohjelmapalveluyrittdjia, orga-
nisatorista johtoa, safariopaskouluttajia seka
safarioppaita.

Haastateltavista kahdeksan oli naisia, 11
miehia. Suurin osa (12) heista oli idltaan noin
kolmekymmenta vuotta, yhden tai useam-
man kauden alalla, erilaisissa tehtavissa toi-
mineita oppaita. Seitseman haastateltavaa oli
ialtdan yli 40-vuotiaita, he kaikki olivat mie-
hia. Pisimpaan oppaana tydskennellyt oli ollut
alalla jo 1980-luvun alusta lahtien. Suuri osa
nuoremman polven oppaista tyoskenteli free-
lancerina ja monet heista olivatkin padtoimi-
sia opiskelijoita tai tekivat safariopastusta toi-
sen tyon ohella. Kaikki varttuneemmat haas-
tateltavat olivat puolestaan vakituisissa tyo-
suhteissa. Kuusi haastateltavaa oli ohjelma-
palvelualan yrittdjia, joista kolme teki samalla
alihankintana safarikeikkoja my6s muille yri-
tyksille. Nelja haastateltavaa koulutti safariop-
paita joko oppilaitoksissa tai safariyrityksissa,
kuusi taas toimi opastehtavien lisaksi safari-
yrityksissa erilaisissa esimies-, operointi- tai
johtotehtdvissa. Kahdella haastateltavalla oli
kokemusta myos ulkomailla tydskentelysta.
Ainoastaan kolme haastateltavaa tyoskenteli
tai oli tyoskennellyt pelkadstaan safarioppaana.
(Ks. myos Pakkanen 2009; Valkonen 2011.)

1 Aineisto on keratty Safariopastus tyond ja am-
mattina -projektiin (121820), joka on osa laajem-
paa Suomen Akatemian rahoittamaa Turismi tyéna
-hanketta (8111276).
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Haastattelujen temaattiset aiheet koskivat
opastyon taitoja ja vaatimuksia, koulutusta
ja tydhon valmentautumista, ohjelmapalve-
lualaa seka tyon haasteita ja mahdollisuuk-
sia. Puhe luonnonymparistéissa tehtdvan
elamystuotannon haasteellisuudesta oli eras
asia, jonka haastateltavat itse nostivat esille.
Tassa artikkelissa keskityn analysoimaan ni-
menomaisesti tata ilmioita.

Safariopastus on matkailuteollisuuden
kansainvalisesti alati kasvavan osa-alueen,
luontomatkailun, erds keskeisimmista toista.
Suuri osa nykymatkailun kaupallisista luonto-
aktiviteeteista, kuten moottorikelkka-, poro-
ja koirasafarit, on ammattimaisten oppaiden
organisoimia ja vetamia opastettuja ohjelma-
palveluita. Opastetuilla ohjelmapalveluretkil-
1a oppaan rooli on keskeinen. Matkailun "etu-
linjan tyotekijand” opas vastaa koko matkai-
lutapahtumasta, sen toimivuudesta ja tavoit-
teista, turvallisuudesta ja asiakasviihtyvyy-
destd koko matkan ajan.

Tyona safariopastus on hybridi: se kietoo
yhteen sosiaalisen elaman eri puolia, kay-
tantoja ja merkityksia. Matkailutalous maa-
rittaa tyolle tavoitteet, safariturismi toimin-
nan luonteen, vuorovaikutteisen palveluta-
louden sosiaaliset sadnnot raamittavat asia-
kaskohtaamista ja toimintaympariston inhi-
milliset ja ei-inhimilliset tekijat ehdollistavat
toimintaa ja sen konkreettista ilmenemista.
Kdytannon tyo on ndiden erilaisten taloudel-
listen, kulttuuristen, sosiaalisten ja ei-sosiaa-
listen tekijoiden yhteistoiminnan hallintaa.
Tavoitteenani onkin paasta kiinni siihen so-
siaaliseen ja ei-sosiaaliseen kudokseen, joka
ehdollistaa ja mahdollistaa safariopastusta
tyona ja kdytannollisena tekemisena.

Menetelmallisend ohjenuoranani on
Latourin (1999; 2005) ajatus kollektiivista.
Kasitteella "kollektiivi” Latour (2005, 74-75)
tarkoittaa "liikkkuvien suhteiden verkkoa”, jos-
sa erilaiset sosiaaliset ja ei-sosiaaliset toimi-
jat, diskursiiviset ja materiaaliset kdytannot
liittyvat yhteen muodostaen erityisen koko-
naisuuden, joka materialisoituu esimerkiksi
safarituotteena. Latourin hengessa ajattelen-
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kin moottorikelkkasafaria performatiivisena
aktina, joka laaditaan, sepitetdan ja tuotetaan
jokapadivaisissa konkreettisissa kdaytannoissa.
Safari ei ole ulkoinen kehys, jossa toiminta ta-
pahtuu, vaan tulosta kollektiivisesta toimin-
nasta, jossa kollektiivin osatekijoita — luon-
toa, matkailijoita, kulttuuria ja sosiaalisia
kaytantoja — yhdistetdan ja jarjestetadn niin,
ettd toiminta mahdollistuu tavoitteen mukai-
sesti. Safarin koostumusta ja sen asettamia
tyon vaatimuksia ei voidakaan maarittaa tai
ndhda etukateen. Se on mahdollista ainoas-
taan tarkastelemalla, miten oppaat safarin
kaytannossa toteuttavat ja mita he siella teke-
vat (Valkonen 2009; Valkonen 2011; Rantala
2010).

Latourin (2005, 80-82) mukaan erilaiset
ongelma-, hajoamis- tai sattumatilanteet ovat
hedelmallisia paikkoja analysoida kollektii-
vien rakennetta, objekteja ja toimintaa. Nain
teen myos tdssa tutkimuksessa. Tarkastelen
erityisen huolella kahta safaritoiminnalle tyy-
pillistd ongelmakohtaa: asiakaspalvelua maa-
rittdvien ehtojen toteuttamista luonnonym-
paristoissa seka safariturvallisuuden yllapita-
mista. Analysoin ensin niita diskursiivisia eh-
toja - puhetapoja ja merkityksenantoja - joi-
den kautta safariopastusta kasitteellistetdan,
saadellaan ja tehdadan ymmarrettavaksi. Sen
jalkeen huomioni kiinnittyy tilanteisiin, jois-
sa ndma tyota sadtelevat diskursiiviset ehdot
pannaan kaytantoon ja joissa ne materialisoi-
tuvat.

Moottorikelkkasafarilla

Moottorikelkkasafari on tyypillinen kaupalli-
sen luontomatkailun ohjelmapalvelu, jos-
sa (yksinkertaistaen) ryhma oppaan johdol-
la ajaa talvisessa luonnossa moottorikelkal-
la valmiita reitteja pitkin tuotteen mukaiseen
kohteeseen ja takaisin. Tuotteena se on sekoi-
tus ryhmdmuotoista asiakaspalvelua, eldmys-
tuotantoa, luonnossa liikkumista ja teknisten
vdlineiden kayttoa. Palvelutalouden termein
ilmaistuna: moottorikelkkasafari on yrityk-
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sen luoma puite aineettomalle hyoddykkeelle
eli kaupallistetuille luontoelamyksille, joita
yritys myy ja joilla se kilpailee markkinoilla.
Vastuu moottorikelkkasafarin kdaytannon to-
teutuksesta puolestaan on safarioppailla, jot-
ka organisoivat ja huolehtivat, ettd asiakas saa
moottorikelkkailla ja ettd hdan myos viihtyy,
nauttii ja saa "kerran elamassa” -kokemuksia.

Haastateltavat kuvaavat opastydn paa-
sisdlloksi mielihyvan tuntemuksia hakevi-
en asiakkaiden tarpeiden tyydyttamisen.
Safarioppaiden sanoin se, ettd "asiakkaat tu-
levat tyytyvaisind maaliin” ja "saavat ikimuis-
tettavan kokemuksen”, on kaiken lahtokohta.
Oppaat puhuvat asiakaslupauksen tayttami-
sen velvoitteesta. Tavoitteeseen paastakseen
safarioppaat pyrkivat toteuttamaan moottori-
kelkkasafarit niin, ettd ne ovat mahdollisim-
man viihdyttavia, hauskoja ja elamyksellisia
tapahtumia. Tahan ei riitd, ettd opas tekee asi-
akkaiden kanssa moottorikelkkaretken talvi-
sessa metsassa. Tarkeda on saada asiakkaat
innostumaan ja osallistumaan. Oppaat puhu-
vat, kuinka asiakkaat on vedettava mukaan
"suuren seikkailun” tunteeseen. Oppaan on
siis motivoitava, innostettava ja esimerkkia
osoittamalla saatettava asiakkaat palvelu-
tuotteen mukaiseen “emotionaaliseen tilaan”
(Bolton 2004, 33). Tama kysyy tyontekijalta
ystavallisyyttd, rauhallisuutta ja "erityista alt-
tiutta asiakaspalvelulle”. Oppaan on laitetta-
va itsensa peliin ja osoitettava tuotteen mu-
kaista ilmetta - iloisuutta, innostusta ja reip-
pautta. Haastatteluissa safarioppaat puhu-
vatkin paljon, miten tydssa "pitda hymyilla”
ja "jaksaa olla riittavan iloinen ja mydnteinen”.
Kolmikymppiselle naiskertojalle muunlainen
toiminta ei ole edes suotavaa.

Jos et yhtddn tykkdd siitd, kdyt vaan vetd-
mdssd sen safarin ja ajattelet, ettd kunhan
kdyn nyt vaan tekemdissd sen ja ettd sulla ei
ole halua tehdd niille ihmisille ikimuistetta-
vaa siitd, niin minusta semmoisen ei tarvitse
olla oppaana. Se voi istua jossain toimistossa
ja tehdd sitten jotain muita hommia.
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Myo0s safariorganisaatioille tyontekijan halu
luoda "ikimuistoisia” hetkia asiakkaille on tar-
keaa. Siksi yritykset odottavat oppailta ennen
muuta asiakaslahtdisyytta, palveluhalukkuut-
ta seka itsensa likoon laittamista. Naiden piir-
teiden toteutumista tydssa myos valvotaan ja
kontrolloidaan. Niita voikin luonnehtia safari-
organisaatioiden asettamiksi ja sanktioimik-
si oppaan tyon emotionaalisiksi sddnnoiksi
(Leidner 1999). Saannot koskevat tyonteki-
jan kehollista ja suullista olemusta ja ilmai-
sua sekd emotionaalista lasndoloa tilanteis-
sa. Ndma sdadnnot muodostavat safaritoimin-
nan "diskursiiviset reunaehdot” (Casey 1995,
20-21), joiden ohjeistamana oppaat suuntau-
tuvat kdytantoon.

Ty6n sisallon ja tyokyvyn kannalta safa-
riopastuksen emotionaaliset sddnnot ovat
merkityksellisid, silla se, kuinka hyvin opas
onnistuu palvelutuotannossa, on riippuvai-
nen tyontekijan kyvyista harjoittaa asiakas-
palvelua olosuhteista ja tilanteista riippuen.
Ty6ssa onnistuminen toisin sanoen edellyttaa
tyota ehdollistavien diskursiivisten reunaeh-
tojen "sovittamista”, "kddntamista” tai "muo-
toilemista” (Latour 1999, 311) materiaalisiin
yhteyksiinsa tai toisin pdin: kddntamaan ai-
neelliset tekijat osaksi safaritoimintaa, eli pal-
velemaan ja tukemaan safariturismin sosiaa-
lisia tavoitteita.

Luonto toissa

Haastateltavien mukaan safarilla asiakasviih-
tyvyys on helppo toteuttaa, kun ajallis-pai-
kalliset olosuhteet tukevat asiakaspalvelua.
Moottorikelkat toimivat, reitit ovat hyvassa
kunnossa ja luonto tarjoaa asiakkaille ”sita
ihaninta ihanaa” - lunta, jaata ja talvista mai-
semaa. Silloin asiakaslupaus toteutuu kuin it-
sestdan tai kuten nelikymppinen naisopas to-
tesi:

Kun puut ovat kuurassa, pikku pakkanen ja
aurinko paistaa niin luonto on jo itsessddn
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eldmys niille ihmisille, ettd sun ei tarvitse
tehdd muuta kuin ajella sielld ympdriinsd.

Safarioppaat kertoivatkin nojaavansa palve-
lutydssdan luontoon aina kun se on mahdol-
lista. Ndin tehdessaan safariopas kdytannos-
sa kayttaa luontoa elamystuotannon véalinee-
na. Tyon nakokulmasta lumiset puut ja kevat-
aurinko eivat olekaan ty6lle ulkoisia olosuh-
detekijoitd, vaan erddnlaisia asiakaspalvelua
helpottavia tydkaluja. Luonto voi myo6s va-
kauttaa tai lisdtad oppaan tyokykya asiakas-
viihtyvyyden tuottajana, jos olosuhdetekijat
tukevat oppaan tyota.

Asiakkaiden mielihyvadn tahtaavan ja
luonnon vetovoimaisuuteen perustuvan safa-
riturismin kannalta olisi tarkea3, etta luonto
my0ds materialisoisi matkailukulttuurin siihen
liittdmia viihteellisyyden, nautinnollisuuden
ja elamyksellisyyden merkityksia. Ndin ei kui-
tenkaan aina tapahdu, silla luonnonympéris-
toissad toteutuva safariturismi ei onnistu pois-
tamaan tai korvaamaan kuin vain osittain tai
valiaikaisesti luontoon sisaltyvia esimerkiksi
vaaran, kylmyyden tai kdrsimyksen mahdol-
lisuuksia. Kun luonto ei tee "ty6tadn” sille va-
ratun roolin mukaisesti, se hairitsee palvelu-
prosessia, laittaa toimijoita liikkeeseen syn-
nyttden aiemmasta poikkeavia yhteenliitty-
mid ja valityksia. Esimerkiksi nain on silloin,
kun safariolosuhteet koettelevat asiakkaiden
ja oppaiden fyysista ja henkista kestavyytta.

Safarioppaat kertoivat vetaneensa safarei-
ta jopa -40 asteen pakkasessa, lumituiskus-
sa ja reiteilld, joka on "niin roykkynen, etta
seldn valilevyt hakkaavat itsensa ulos tai pai-
kat lahtee hampaista liikkeelle ja asiakkaita
vituttaa”. Heiddn mukaan erasafarit toteute-
taan miltei aina riippumatta ajallisista ja pai-
kallisista olosuhteista. Vain harvoin safareita
on peruttu esimerkiksi huonojen sdaolojen,
pakkasten tai maasto-olosuhteiden vuoksi.
Oppaat myos kertoivat, ettad tuskin yksikaan
opas on kieltdytynyt tekemasta tyotaan, vaik-
ka olosuhteet eivat olisi toiminnalle suotuisat.
Vaikeissa olosuhteissa on heiddan mukaansa
vain tyoskentelevit enemman saadakseen
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safarista asiakkaiden kannalta miellyttava
tapahtuma.

Kolmikymppiselle naiskertojalle asiakas-
viihtyvyys edellyttas, etta safarilla "tiukkapi-
poisuus” on kaukana. Hinen mukaansa

kylld se pddasiassa on sitd, ettd asiakkaat pi-
tdd saada tuntemaan ettd tamd on hauska
homma ja vihdn niin kuin semmoista huvit-
telua ja hupailua ja ettd ne nauravat.

Puhe huvittelusta ja hupailusta viitaa safari-
turismin yhteen tavoitteeseen eli tuottaa asi-
akkaille autenttisia mutta miellyttdvia luon-
toelamyksia. Safaripalveluja ostavat asiak-
kaat eivat valttamatta hae oikeita elamyksia
kaikilla mausteilla, koska retket voivat joskus
olla jopa kohtalokkaita. Monelle riittaa, kuten
Holyfield (1999) toteaa, vain mielikuva ret-
kien autenttisuudesta (ks. lisdksi esim. Wang
1999). Haastateltavien mukaan asiakasviihty-
vyyden saavuttamiseksi safarit eivat koskaan
saisi asettaa asiakkaalle kohtuuttomia vaati-
muksia, rasitteita tai olla muuten sellaisia,
ettd niiden lapikdyminen olisi yhta karsimys-
td. Odotus on pdinvastainen: safarilla asiakas
nauttii, rentoutuu ja pitaa hauskaa.

Oppaan tehtdvana on huolehtia "hauska
homma” -ilmapiirin luomisesta ja yllapitami-
sestd. Haastateltavien mukaan tima edellyttaa
muun muassa sitd, ettd opas kykenee tunnis-
tamaan asiakkaiden erilaiset tarpeet, odotuk-
set ja kyvyt. Monen oppaan mielestd tima on
yksi haasteellisin puoli tyossa, mutta ei suin-
kaan ainoa. Safarilla asiakas voi olla kylmis-
sdan, paleltua, loukkaantua tai tuntea muuten
olonsa epaviihtyisaksi. Huono ilma, ajokeli tai
maasto voi myos vaikuttaa asiakkaiden jaksa-
miseen, mika taas heijastuu heidan motivaati-
oon osallistua palveluprosessiin. Lisdksi poh-
joinen luonto voi olla pelottava ymparisto, ja
siksi asiakkaat tuntevat olonsa turvattomaksi
safarilla. Mutta se, mika ei muutu oli tilanne
mika tahansa, on odotus, ettd opas luo ja ylla-
pitda "hauska homma” -ilmapiiria koko mat-
kan ajan. Tama tulee erityisen selvasti ilmi
viisikymppisen mieskertojan haastattelussa.
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No luontohan antaa ne puitteet ja rajoituk-
set. Jos ei ole lunta, niin sitten pitdd kuvitel-
la, ettd on lunta, ja jos on kylmd, niin on kyl-
md, siihen pitdd sopeutua. Kaikki, siis tdmd
hommahan toimii luonnon ehdoilla, ja pitdd
sopeutua. Sitdhdn ndmd asiakasrievut tulee
hakemaan, sitd luontoa, jos niille ei sitd tar-
jota niin meilld ei ole asiakkaita, eikd ole toi-
td.(...) Se on todella haasteellista, ettd ohjel-
mia pitdd muuttaa sen mukaan, suurin osa
asiakkaista tai ei suurin osa mutta kuitenkin,
niin varataan jopa vuotta aikaisemmin, joten
pikkaisen on vaikea mennd sanomaan, ettd
sataako vai paistaako. Mutta sama fiilis pi-
tdd saada aikaan, satoi tai paistoi. Se luonto
antaa ne rajoitukset, mutta se antaa myos
ne puitteet, ne pitdd osata kdyttdd. Onhan
se paska jos kesken reitin sulaa lumet pois,
mutta ndinkin on kdynyt. Sitten aletaan poi-
mia karpaloita. Ei se ole sen kummempaa,
jotakin tehdddn aina. Ei siind voi heti nostaa
kdsid pystyyn, ettd voi, voi ldhtekdd kotia, se
vaan kddnnetddn eduksi jollakin systeemil-
ld jotenkin.

Haastattelusitaatissa kristallisoituu, millai-
nen toimija luonto on safaripalvelutuotan-
nossa. Safaripalvelu on samanaikaisesti seka
sosiaalista etta luonnossa tapahtuvaa toi-
mintaa. Luonto on kuitenkin liian "sosiaa-
linen” ollakseen vain sosiaalisen toiminnan
konteksti. Safaritoiminnassa luonto on teki-
ja, joka vaihtelevan luonteensa vuoksi panee
ihmistoimijat liikkeeseen. Se, miten sosiaa-
linen toiminta suuntautuu luonnon todelli-
suuteen, vaikuttaa omalla tavallaan, millaisen
toimijuuden luonto ja sen elementit saavat
osana sosiaalista.

Safariyritykset ovat sitoutuneet tuotta-
maan asiakaslupauksia miltei olosuhteista
riippumatta. Silloin kun olosuhteet ovat sa-
farituotannon kannalta myonteiset, luon-
non merkitys on kuin kulisseilla teatterissa.
Luonto puitteistaa toiminnan, maisemoi sen
ja tarjoaa katsottavaa. Heti kun olosuhteet
muuttuvat, tilanne on toinen. Aiemmin naky-
mattdmina tai hiljaisina pysyneet "valikadet”
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tulevat nakyviin ja muuttuvat taysmittaisik-
si "valittajiksi”. Kun asiakaslupaus, olosuhde
ja toiminta kohtaavat, syntyy aina erityinen
tilanne, jossa ndma kolme tekijaa koettele-
vat toinen toisiaan. Tilanne pakottaa toimi-
joita my0s tarkastelemaan, millaisia sidoksia
tai solmuja naiden kolmen tekijan valilla on
(Latour 1999, 122-125).

Syntynyt tilanne kysyy kuitenkin ennen
muuta asiakaspalvelun diskursiivisten ehto-
jen mielekkyytta vallitsevissa ajallis-paikal-
lisissa olosuhteissa. Safarituotteen asianmu-
kaisen tuottamisen kannalta luonnon mu-
kanaan tuomat potentiaaliset muutostekijat
ovat ongelmallisia. Jotta safarituotanto on-
nistuu, luonnon potentiaaliset muutosteki-
jat on keinolla milld hyvansa kyettava kaan-
tdmaan palvelutuotannon mukaiseksi, muu-
toin palveluprosessin lapivieminen vaikeu-
tuu. Toiminnan jatkaminen edellyttia kollek-
tiivin osien uudelleen jarjestelya tai muotoi-
lua, mika tarkoittaa yksinkertaisimmillaan
joko sitd, ettd safaritoiminnan tavoitteet on
maariteltava uudelleen, tai siti, etta luonnon
rooli safaritoiminnassa on muotoiltava tai
mobilisoitavat toisin. Yksi ratkaisu olisi, ettid
opas muuttaisi toimintaa radikaalisti, esimer-
kiksi paattdisi safarin. Safaritoiminnan saan-
not kuitenkin tekevat taiman mahdottomaksi.

Haastateltavien mukaan safaritoiminnan
sdannot velvoittavat opasta pitimaan safa-
rin rakenteen ja tuotantoehdot piilossa asi-
akkailta, minka vuoksi he eivat voi sanotta-
vasti muuttaa safaritoiminnan tavoitteita.
Tasta syysta safareiden on, kuten edella si-
teerattu opas kuvailee, "sopeuduttava”, ohjel-
mia on "muutettava” ja tilanteet "kaannetta-
va eduksi jollakin systeemilla jotenkin”. Tama
vaatii oppaalta mielikuvitusta, tilannetajua ja
kekselidisyyttd, mutta myos itsensa hallintaa.
Odotus on, ettd opas on asiakkaiden edessa
se, johon esimerkiksi yllattava tilanne ei vai-
kuta ja jolla tilanne nayttaisi olevan hallussa.
Kdytdnnossa on niin, ettd asiakkaiden ja luon-
non valilla toimivan valittdjan eli oppaan on
kyettdva muuntelemaan tai kddntamaan olo-
suhteet viihtyvyyden, nautinnollisuuden tai
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elamyksellisyyden kielelle, jotta asiakaslu-
pauksen tdyttdminen toteutuisi tavoitteiden
mukaisesti.

Oppailla on kaytossa erilaisia keinoja sel-
viytya tdllaisista tilanteista. Keskeisin keino
on, ettd opas pyrkii kiinnittamaan asiakkai-
den huomion safarin epamiellyttavista olo-
suhteista itseensa. Haastateltavat kertovat esi-
merkiksi hauskuttavansa asiakkaita tekemalla
kelkkatemppuja, kertomalla hauskoja tarinoi-
ta tai tekemalla jotakin muuta, joka kiinnittaa
asiakkaiden huomion pois epamiellyttavista
tilanteista. Toinen kdytetty menettelytapa on
se, ettd opas yrittdaa kaantaa olosuhteiden mu-
kanaan tuomat tilanteet asiakaspalvelulle suo-
tuisiksi esimerkiksi hyppyyttamalla asiakkaat
lampiksi leikin varjolla tai kannustamalla ja
rohkaisevat heita kertomalla esimerkiksi, mi-
ten he ovat parhaat asiakkaat ikina tai kuinka
kukaan muu asiakasryhma ei ole selviytynyt
tilanteista niin kuin he.

Safarilla vallitsevat olosuhteet maaritta-
vatkin huomattavalla tavalla oppaiden har-
joittaman emotionaalisen tyon laatuun ja
maadraan. Koska oletus on, ettd "sama fiilis pi-
tdad saada aikaan, satoi tai paistoi”, oli lunta tai
ei, kylma tai lammin, oppaat joutuvat panosta-
maan tyohonsa enemman tai vahemman riip-
puen safarilla vallitsevista olosuhteista. Jos sa-
farilla vallitsee huonot olosuhteet, oppaan on
tyOstettava asiakkaiden ja itsensda emootioita
paljon enemman kuin safarituotteen lapivie-
misen kannalta suotuisissa olosuhteissa. Aina
kun niin toimitaan, olosuhteet materialisoitu-
vat oppaiden tyon kiytdnndissa.

Moottorikelkka kanssakulkijana

Moottorikelkkasafari on monellakin tavalla
erityinen luontomatkailun muoto. Safarilla
asiakkaat kokevat ympariston moottorikelkan
valitykselld. Moottorikelkka myds mahdollis-
taa asiakkaiden pddsyn eramaiseen luontoon.
Lisdksi moottorikelkka liittda safariin seka
vauhdin, jannityksen ja seikkailun merkityk-
sid ettd erityisia luonnossa liikkumisen ja ko-
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kemisen kaytantoja. Safarien markkinoinnis-
sa korostetaan monesti kaikkia naita puolia.
Tyypillinen moottorikelkkasafarin englan-
ninkielinen mainosteksti esimerkiksi lupaa,
ettd "In snowmobiling in the snowy lanscape
- tour you can drive along the trail through
snow-covered landscapes, get memorable
experiences, feel great fun and get a feel for
technique”. Moottorikelkka on siten seka va-
line, jonka avulla asiakas paasee luontoon ja
kokee luonnon, etta objekti, joka materialisoi
elamystuotantoon liittyvat merkitykset.

Safarioppaiden arjessa moottorikelkka
ndyttaytyy kuitenkin varsin toisenlaisissa
yhteyksissd. Oppaiden mukaan miltei jokai-
sella safarilla tapahtuu eriasteisia onnetto-
muuksia, niin sanottuja ldhelta piti -tapauk-
sia, kaluston rikkoutumisia tai henkilévahin-
koja. Asiakkaiden kuolemaankaan johtaneet
onnettomuudet eivit ole alalle vieraita, tosin
ne ovat suhteellisen harvinaisia. Tyypillisessa
moottorikelkkaonnettomuudessa asiakas
suistuu pois reitiltd ja/tai tormaa puuhun
tai kiveen. (Rantala & Valkonen 2011.) My0s
jokaisella taméan tutkimuksen oppaista on
kokemuksia safarionnettomuuksista alka-
en kelkkavahingoista ja asiakkaiden lievista
loukkaantumisista aina asiakkaan tai oppaan
jalan tai kdden murtumiseen asti.

Oppaiden mukaan onnettomuudet ovat
ikavi3, mutta ne ovat "enemman saanto kuin
poikkeus”, kuten alalla pitkdan toiminut mies-
kertoja asiaa luonnehtii. Yrityksessd, jossa han
tyoskentelee, tapahtuu onnettomuuksia ha-
nen sanoin "melkein viikoittain, joku asiakas
ajaa puuhun”. Oppaiden mukaan safareiden
taydellista turvallisuutta onkin kdytanndssa
mahdotonta taata, koska onnettomuuksiin on
lukemattomia erilaisia syitd. Nama syyt voi-
daan yksiloida asiakaslahtoisiin, olosuhteis-
ta johtuviin tai oppaan virheisiin, mutta kay-
tannossa safariturvallisuus edellyttaa erilais-
ten tekijoiden samanaikaista huomioimista.
Toisen pitkdan alalla toimineen mieskertojan
mukaan onnettomuustilanteet johtuvat lahes
aina asiakkaista, mutta lopulta kyse on eri te-
kijoiden yhteisvaikutuksesta:
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Kylli se on aika lailla 100 % [asiakkaista
johtuvia]. Totta kai on semmoistakin kdy-
nyt, ettd ollaan liian vaikeisiin paikkoihin
viety, ettd saattaa tapahtua. Just semmosia,
ettd ajetaan liian lujaa, lujaa on aina muka-
va ajaa. Asiakkaat usein vaahtoaa ettd aje-
taan lujempaa, lujempaa. Ja jos hyvin ajaa
niin pikkuhiljaa sitd vauhtia sitten nostaa,
joskus sitten tapahtuu, kun ne eivdt ole niin
hyvid ajamaan. ...Monta vakavaa tilannetta
sen takia justiinsa, ettd ajetaan liian lujaa.
Tai on liian kylmd tai ne on liian jddssd ettd
ne ei jaksa kddntdd tai kaikkea sitd. Aina sii-
hen joku tekijd vaikuttaa.

Safarilla on mielihyvaa etsivia asiakkaita, eri-
laisten tarpeiden ja tavoitteiden ristipaineessa
toimivia oppaita seka ymparistollisia tekijoita,
jotka kaikki asettavat omanlaisiaan ehtoja sa-
farille. Jotta opas kykenisi toteuttamaan safa-
rin tdysin turvallisesti, hanen olisi huomioita
kaikki safarin toteutukseen vaikuttavat tekijat
sekd niiden yhteistoiminnan. Tata ei kuiten-
kaan pideta koskaan taysin mahdollisena, silla
"aina siihen joku tekija vaikuttaa”. Keskeinen
yksittdinen safariturvallisuuteen vaikuttava
tekija on kuitenkin moottorikelkka.

Safarilla asiakkaat kokevat ympariston
moottorikelkan valityksella. Moottorikelkka
my6s muokkaa ja sddtelee asiakkaiden suh-
detta ympadristdon. Itse asiassa moottorikelk-
ka on osa ymparistod itsessadn niin kauan
kuin se toimii valittdjana asiakkaan ja ympa-
riston valilla. Ymparisto, sen ehdot ja vaati-
mukset konkretisoituvat ja saavat materiaali-
sen muotonsa moottorikelkassa samoin kuin
moottorikelkan ajajalleen asettamat ehdot ja
vaatimukset konkretisoituvat vuorovaikutuk-
sessa ympariston kanssa (Valkonen 2009).

Safarilla asiakas joutuu moottorikelkan
johdosta heterogeeniseen dialogiin ymparis-
ton kanssa, koska moottorikelkka on saman-
aikaisesti sekd ympariston vaatimusten valit-
tdja ettd ndiden vaatimusten uudelleen muo-
toilija (Kalanti 2009, 90-98). Niinpa esimer-
kiksi halu "ajaa lujempaa” asettuu moottori-
kelkassa konkreettiseen yhteyteen sen kans-
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sa "jaksaako kdantaa” tai "osaako ajaa”. Tahan
taas vaikuttaa kaytettyjen reittien kunto, safa-
riolosuhteet, asiakkaiden osaaminen seka op-
paan toiminta. Moottorikelkkailussa kietou-
tuukin yhteen hyvin monenlaiset sosiaaliset
ja ei-sosiaaliset tekijat, jotka kaikki asettavat
omanlaisiaan ehtoja kollektiivin toiminnalle
ja sita kautta oppaan tyolle.

Oppaiden mukaan asiakkailla on monen-
laisia odotuksia moottorikelkan suhteen.
Toiset haluavat koetella rajojaan ja nauttia
vauhdin hurmasta, toisille taas riittaa, etta
padsee kokeilemaan, miltd moottorikelkkai-
lu tuntuu. Asiakkailla ei kuitenkaan ole valt-
tamatta paljon tietoa siitd, kuinka vaativaa,
haasteellista tai vaarallista moottorikelkkai-
lu voi olla. Asiakaslupauksen velvoittamana
oppaan on huolehdittava, ettd safarilla asi-
akkaiden mielihyva toteutuu, mutta kuiten-
kin niissa puitteissa, ettd asiakas on hengissa
palvelun jalkeen ja varusteet sailyvat ehjina.
Tasta syysta he joutuvat alati tarkkailemaan,
millainen "ymparistd” moottorikelkka asiak-
kaille on, kuinka hyvin tai huonosti he asettu-
vat suhteeseen ymparistonsa kanssa.

Tama kysyy oppaalta hyvin monipuolis-
ta ihmisiin ja ymparist66n liittyvaa osaamis-
ta seka tilannetajua. Nelikymppinen, pitkdan
alalla toiminut naisopas havainnollisti, mita
tama kaytanndssa tarkoittaa:

Viime kaudella asiakas ajoi mun pddlle kel-
kalla. Selvisin kdden murtumalla siitd. Se
oli tilanne, jossa asiakas ei yksinkertaises-
ti kuunnellut mitd md sanoin... Olin kelkan
pddlld ja asiakas tuli takaa pdin, kun olin ve-
tdisemdssd kelkkaa kdyntiin. Se painoi kaa-
sun pohjaan ja kelkka ampaisi ihan miljoo-
naa eteenpdin ja mie jdin alle sitten. Heheh...
No ei siind mitddn md ajoin hammasta pur-
ren asiakkaat kaupunkiin ja Idhin sitten ldd-
kdriin. Se on just nditd, ettd et saa oikeastaan
paniikkia lietsoa niihin asiakkaisiin ja se ettd
oltiin aika napapiirin tuntumassa, ettd oli-
sin voinut ajaa siitd suoraan esimerkiksi mei-
ddn toimiston taakse. Mutta totesin, ettd ei
tdssd sen pahempaa, kun murtumalla selvisi.
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Tiesin kylld heti ettd ndin on kdynyt, mutta
ajattelin ettd ok, md pystyn sinne ajamaan.

Safaritoiminnassa moottorikelkan on tarkoi-
tus olla nautinnollisen palvelun osatekija, vali-
ne, joka mahdollistaa asiakkaan sujuvan liik-
kumisen erdmaassa ja tarjoaa itsessdan elah-
dyttavia safarikokemuksia. Onnettomuusti-
lanteessa moottorikelkka kuitenkin hairitsee
sitd, minka pitdisi olla sujuvaa ja mutkatonta
luonnossa olemista. Se synnyttdaa "melua” tai
"kitkaa”, joka uhkaa peittaa allensa safareihin
liitetyt nautinnollisuuden, elamyksellisyyden
ja hauskuuden merkitykset. Onnettomuus te-
kee moottorikelkan nakyvaksi ja pakottaa toi-
mijat huomioimaan siihen liittyvat potentiaa-
liset riskitekijat. Koska safaritoiminnan saan-
not velvoittavat opasta pitimaan safarin tuo-
tantoehdot piilossa asiakkailta, onnettomuus-
tilanteissa oppaan on saatava moottorikelkka
pysymaan — paradoksaalisesti — nakymatto-
mana tai aineettomana. Taatakseen asiakas-
viihtyvyyden oppaan on kyettivd muunta-
maan moottorikelkan potentiaaliset riskiteki-
jat takaisin nautinnollisuuden, viihtymisen ja
hauskan pidon merkitysyhteyksiin. Tama vaa-
tii oppaalta paljon huomattavampia emotio-
naalisia taitoja kuin tavanomainen asiakaspal-
velu (vrt. Hillman 2003; Sharpe 2005). Hianen
on hymyiltava, oltava ystavallinen ja hyvalla
tuulella oli tilanne mikd tahansa. Onnetto-
muustilanteet eivat tuokaan esille vain, millai-
sia vaaratekijoitad toimintaa tai moottorikelk-
kaan liittyy. Ne tekevat nakyvaksi, millaisia
vuorovaikutuksen ja kommunikaation muoto-
ja safaritoimintaan liittyy. Onnettomuus-
tilanteissa oppaiden tyota saatelevat emotio-
naaliset sadannot, teknologian ja ympariston
valiset yhteydet konkretisoituvat.

Lopuksi
Palvelutyon tutkijat tapaavat rinnastaa vuoro-
vaikutteisen palvelutyon teatteriin: tyontekija

on kuin tiettyja rooleja omaava nayttelija, jon-
ka tyon paikka on kuin nayttamo (esim. Adkins
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2005b; Weaver 2005, 5). Ehka palveluty6 on-
kin kuin teatteriperformanssi, jossa tyontekija
suorittaa palvelutuotteen mukaisia esityksia.
On kuitenkin eri asia, onko tyon paikka pelkas-
tdan performanssia puitteistava kulissi.

Artikkelissa tarkastelin safariturismin ai-
neetonta palvelutuotantoa - tiettyjen mieli-
alojen tai mielikuvien tuotantoa - niissa ma-
teriaalisissa yhteyksiss4, joissa sita harjoite-
taan. Kuten on tullut esille, kaupallisessa luon-
tomatkailussa luonto ei ole sosiaalisten kay-
tantdjen nayttamo tai toimintaa puitteistava
ulkoinen kehys, johon safaritoiminta nojaa. Se
on sisdinen osa toimintaa, joka mahdollistaa
ja ehdollistaa safareita. Luonto on kanssakul-
kija safarilla, jonka suhteen opas joutuu alati
tarkistamaan, suhteuttamaan ja muuttamaan
toimintojaan. Tyostamalld safaripalveluja
vaihtelevissa olosuhteissa, opas myos kietoo
kaytannoissadn luonnon, teknologian ja muut
olosuhdetekijat osaksi safaripalvelutuotetta.
Palvelutuotteen lopullinen ilmeneminen on si-
ten kiinni siitd, kuinka hyvin tai huonosti opas
onnistuu tyostamaan palvelutuotetta suhtees-
sa ymparistollisiin tekijoihin. Myo6s tyon kuor-
mittavuus on riippuvainen siitd, millaisten
ympadristollisten tekijéiden vallitessa palvelu-
tuotantoa harjoitetaan. Olosuhteiden ollessa
palvelutuotteen lapiviemisen kannalta otolli-
set on my0s tyon maara vahdisempi kuin jos
olosuhteet eivit tue asiakaspalvelua. Lisdksi
oppaiden harjoittama emotionaalinen tyo esi-
merkiksi asiakasviihtyvyyden tuottamiseksi
vaihtelee safariin vaikuttavien ymparistollis-
ten tekijoiden mukaan.

Luonnon merkitys opasty0ssa on siis mer-
kittavampi kuin vain olla matkailupalvelun
tuote tai vetovoimatekija. Luonto ei ole muka-
na sosiaalisessa toiminnassa ulkoisessa tai
ympadristollisessa mielessa, vaan aktiivisena,
sosiaalisen toiminnan osapuolena. Analyysi
antaakin perusteen vaittaa, etta kaupallisen
luontomatkailun palvelutuotannon tutkimi-
seksi on valttdmatonta tarkastella ty6ta niissa
materiaalisissa yhteyksissa, joissa sitd harjoi-
tetaan. Nadin voidaan analysoida seka toimin-
taan liittyvid sosiaalisia ehtoja ettd asiakaspal-
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velutavoitteiden toteuttamisen kysyman tyon
maaraa ja sisaltoa.

Alussa esitin, etta vuorovaikutteista palve-
lutyota tulisi tarkastella aina niissd mate-
riaalisissa, sosiaalisissa ja kulttuurisissa yh-
teyksissd, joissa toiminta konkretisoituu.
Muutoin esimerkiksi palvelutyén kuormit-
tavuuden ja tyokyvyn tarkasteltu on vailli-
naista. Kaupallinen luontomatkailu alana ja
safariopastus palveluty6na ovat varsin eri-
tyisia, enka vaita, ettd safariopastyota koske-
vat tulkinnat olisi yleistettdvissa koskemaan
vuorovaikutteisia palvelut6itd yleensa. Sen
sijaan tarkoitus on ollut havainnollistaa, etta
aineettoman palvelutuotannon piirissa tehta-
vaa tyota olisi syyta tutkia kdaytdantona, jossa
inhimillinen toimija on yhdesss, ei vain ihmis-
ten kesken, vaan myos kanssakdymista kehys-
tavien tavaroiden, elididen ja teknologioiden
kanssa (Valkonen 2011).
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