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Tassa opinndytetydssa tarkastellaan Hel Yes! -tapahtumaa, joka jarjestettiin Helsingissa
22.1.-5.2.2011. Hel Yes! oli konseptina aivan uusi ja koettiin ensimmaistd kertaa
Suomessa. Tapahtuman ydin on muotoilu- ja taidendyttely, joka on tuotteistettu illalliseksi.
Sen tavoitteena on luoda kokonaisvaltainen elamys perinteisen nayttelyn sijaan seka koota
ihmiset ruoan ymparille kokemaan muotoilua, taidetta ja suomalaista ruokakulttuuria. Hel
Yes! -tapahtuman takana on joukko tunnettuja suomalaisia suunnittelijoita. He loivat
tapahtuman sellaiseksi, jossa itse viihtyisivat.

Opinndytetydssa vastataan tutkimuskysymyksiin: kohtaavatko tapahtuman jarjestdjien
palvelusuunnitelmat ja asiakkaiden odotukset? Miten palvelu ndyttaytyy asiakkaille?
Tutkimusmenetelmana kaytettiin kvalitatiivista haastattelua ja vastauksia analysoitiin
palvelumuotoilun, palvelukdytettdvyyden ja eldmyksellisyyden nakdkulmista.

Tuloksista ilmeni, ettd Hel Yes! on ollut aisteja hiveleva elamys, toivottu ja uudenlainen
tapahtuma, joka yhdistdd muotoilun ja ruoan. Sille on ollut selva tilaus
kulttuuritapahtumien joukossa. Hel Yes! toteuttaa kulttuurisisallon ymparille muotoillun
palvelun madritelman. Konsepti ylittda tutkimuksemme mukaan asiakkaiden odotukset ja
tuo suomalaista muotoilua esiin helposti omaksuttavalla tavalla.
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In this thesis we are looking into Hel Yes! -event, that was organized in Helsinki between
22.1.-5.2.2011. Hel Yes! is a new kind of concept, its core is in design- and art exhibition
that has the form of a dinner. Its goal is to give a holistic experience instead of a
traditional design-, and art exhibition where all design and art is looked at as objects.
Guests of Hel Yes! were invited to a dinner that was surrounded with design and art. Hel
Yes! -team consists of a group of world known Finnish designers. Their aim was to create
the kind of event they would want to participate.

In this thesis our aim is to answer two questions; did the hopes of the guests and
organizers plans meet? How does the service appear to the guests? As a method we used
the qualitative interview and the results were analyzed from the perspectives of
experience, service design and the service usability.

From the outcome we found out that Hel Yes! was a new kind of, engaging and wanted
event that combines food and design. There is an obvious need for events like this in the
field of cultural events. Hel Yes! fulfills the definition of a service that is designed around a
cultural content.

Based on our research the concept of Hel Yes! exceeds the expectations of the guests and
introduces Finnish design in an adoptive way.

Keywords Hel Yes!, food, design, experience, service design, service
usability, service level, art, Helsinki
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1 Johdanto

Kulttuuritapahtumien trendiksi on noussut moniaistillinen elamys. Tastd kirjoittaa
esimerkiksi Katri Halonen Tuottaja 2020 -hankkeen yhteydesséa julkaistussa Kulttuuri
Katalysoi, Megatrendien tdrdhtdminen kulttuurituotannon kentélle. Halonen korostaa
eri aistien yhtaaikaista huomioimista ja kulttuurituottajien tulisikin hanen mielestdan
yhéd enemman huomioida moniaistillisen kokemuksen rakentamista. Tarkastelemme
opinndytetydssamme Hel Yes! -tapahtumaa juuri tallaisena moniaistillisena

elamyksena.

Tarkastelukohteemme Hel Yes! on ajankohtainen ja innovatiivinen tapahtuma, jonka
tavoitteena on tarjota asiakkaille erilainen ja kokonaisvaltainen eldmys. Pine II &
Gilmore ovat identifioineet elamysmuotoiluun viisi periaatetta: tee elamyksestad teema,
harmonisoi positiivisilla vihjeilld, eliminoi negatiiviset mielleyhtymdt, lisaa sekaan
muistoja ja vangitse kaikki aistit (Pine II, Gilmore. 1998, 102). Mielestémme Hel Yes!
tayttad Pine II & Gilmoren maarittelemat edellytykset. Hel Yes! -tapahtuma erottuu
pop up -tapahtumien Kkirjosta kattavalla suunnittelijajoukollaan, kansainvalisella
twistilldan ja tarkkaan mietitylld konseptillaan. Pop up -ravintolalla tarkoitamme tdssa

opinnaytetydssa tilapaisravintolaa, joka yhdistaa ruoan, muotoilun ja taiteen.

Opinndytetydn tekijoistd Elina Forss edustaa palveluntarjoajan nakemyksia, koska
tybskentelee tapahtuman tuotantoryhméssa. Taina Koskinen osallistuu yhteen Hel Yes!
-iltaan ja kokee elamyksen asiakkaan roolissa. Forss esitti idean lopputydn aiheesta

Koskiselle:

Kerroin Tainalle suunnittelemastamme Hel Yes! -tapahtumasta, josta Taina
innostui suunnattomasti. Siité syntyi idea, ettd yhdistdisimme voimamme ja
tutkisimme tapahtumaa yhdessa opinnaytetydn merkeissa.

Taina Koskinen on esteetikko ja ammatiltaan visuaalinen suunnittelija. Visuaalisuuden
lisesksi han on kulttuurituottaja ja omaa analyyttisen tarkastelutavan
kulttuuritapahtumiin. Koskinen seuraa ajankohtaisia kulttuuritapahtumia ja muotoiluun
littyvia uutisia ammattitaitonsa ylldpitamiseksi sekd omaksi ilokseen. Koskinen totesi

lopputydnaiheesta:



Innostuin Hel Yes! -tapahtumasta heti siité kuultuani ja koska olisin osallistunut
tapahtumaan joka tapauksessa, opinndytetyon tekeminen aiheesta oli loistava
mahdollisuus.

Yhdessa Forss ja Koskinen muodostavat ammattitaitoisen ja analyyttisen parivaljakon.

Tama konkretisoituu Taina Koskisen visuaalisena ndkemyksenda ja kokemuksena
tapahtumasta seka Elina Forssin kokemuksesta tapahtuman tuotantoryhmassa. Elina
Forssilla on myds paljon hiljaista tietoa tapahtumasta, ja sen jalostamiseksi tarvitaan
tybparia. Tekemalld, harjaantumalla ja aistimalla hankittua tietoa kutsutaan hiljaiseksi
tiedoksi. Hiljainen tieto siirtyy tekijalta toiselle yhdessa tekemalld, seuraamisella ja
toistamisella. Hiljaista tietoa on usein vaikea kirjata ylds. Hiljaisen tiedon |oytaa

elamalla, kokemalla ja oppimalla. (Vilkka, 2006, 32, 35.)

Tarkastelemme opinnaytetydssa kuinka palvelu nayttdytyy Hel Yes! -tapahtumassa ja
miten asiakkaat kokevat tapahtuman kokonaisuutena. Tutkimuskysymykset, joihin
vastaamme ovat: kohtaavatko tapahtuman jarjestdjien palvelusuunnitelmat ja
asiakkaiden odotukset? Miten palvelu nayttaytyy asiakkaille? Teemme kvalitatiivisen
tutkimuksen, jossa kyselylomakkeiden kautta selvitamme asiakkaiden kokemuksia
palvelusta ja tapahtumasta. Haastattelemme yhtatoista Hel Yes! -tapahtumaan

osallistuvaa henkiloa.

Seuraavassa kappaleessa selvitamme mika Hel Yes! -tapahtuma on ja miten ja miksi se
kehitettiin. Kappaleessa kolme tarkastelemme mita palvelu kasitteena tarkoittaa.
Kappaleessa nelja havainnollistamme valitsemaamme tutkimusmetodia ja samassa
kappaleessa esittelemme tarkemmin haastattelukysymysten jakoa eri aihealueisiin.
Kappaleessa viisi on analyysi tutkimustuloksista ja lopulta kappaleessa kuusi on yhteen

vetava keskustelu opinndytetydn aiheesta ja tuloksista.



2 Tarina Hel Yes! -tapahtuman takana

Hel Yes! -tapahtuman tarina alkoi Lontoosta, jonne tuotettiin uudenlainen
designnayttely yhdessa Lontoon Instituutin kanssa. Tarkoituksena oli tehda
kansainvalinen vientihanke, joka esiteltiin yleisdlle London Design Festivalien aikana
15.9.-3.10.2010. Tavoitteena oli luoda kokonaisvaltainen eldmys perinteisen nayttelyn
sijaan ja koota ihmiset ruoan ymparille kokemaan muotoilua, taidetta sekd suomalaista

ruokakulttuuria. Hel Yes! -tapahtumasta haluttiin rakentaa kokonaisvaltainen elamys.

Hel Yes! ty6ryhmdan kuuluu ravintoloitsija Antto Melasniemi, suunnittelija Klaus
Haapaniemi ja suunnittelija Mia Wallenius. Heidan lisakseen tapahtumaan vaikuttivat
tilasuunnittelusta vastannut Linda Bergroth ja vaatesuunnittelija Heikki Salonen. Tilassa
nahtiin taiteilija ja kuvanveistaja Maria Dunckerin videotaidetta. Metsastys, kerdily seka
mystinen slaavilaisuus olivat kantavia teemoja suunnittelussa. Tyéryhma pohti
suomalaisuutta ja sitd mitéd se heille on, miten heiddn mielestddn suomalaisen

muotoilun ja kulttuurin voisi kiteyttda. Tasta kaikesta syntyi pop up -ravintola Hel Yes!

Ty6ryhma mietti pitdisiké Hel Yes! esitelld myds Suomessa, vaikka sen varsinainen
tarkoitus oli vieda kulttuuria Suomesta maailmalle. Lopulta tydéryhma teki paatdksen,
etta Hel Yes! pystytetdan myds Suomeen. Paikkaa etsittiin kauan ja konseptiin sopiva
tila 16ytyi Helsingin Kalasatamasta, Verkkosaaresta. Vanha, vuonna 2012 purettavaksi
maaratty, entinen elintarvikepakkaamo osoittautui sopivaksi tilaksi Hel Yes! -
tapahtumalle. My6s ensimmaisen Lontoossa jarjestetyn Hel Yes! -tapahtuman tila oli
maaratty purettavaksi ja Suomen ja Lontoon tilojen sekd alueiden tunnelma oli

muutenkin samankaltainen.



Hel Yes! oli Helsingissa kahden viikon ajan 22.1.-5.2.2011. Pdytien myynti ravintolaan
aloitettiin  joulukuun 2010 alussa ja jo muutaman viikon jalkeen ravintola ol
loppuunmyyty. Joka paiva oli yksi kattaus ja illalliselle mahtui noin 140 henkiléa. Menua

ei julkaistu etukateen ja asiakkaat saivat tietaa vasta tapahtumassa mité on tarjolla.

Ennen Lontoon Hel Yes! -tapahtumaa jarjestettiin yhteistydssa Iittalan kanssa astioiden
kerays -kampanja. Siihen osallistuneet vaihtoivat vanhan Iittalan tai Arabian lautasensa
ja niiden historian ateriaan. Lautasista rakennettiin jokaiselle Hel Yes! -tapahtuman
asiakkaalle uniikki astiasto, joka kertoo omaa tarinaansa. Hel Yes! -tapahtumassa
kdytetty astiasto koostui ndista etukdteen kerdtyistda sekd myos Iittalan uusista
astioista. Molempia yhdistelemalld saatiin joka ilta uudenlainen ilme kattaukseen ja
esiteltiin laajempi katsaus Iittalan muotoilun historiaan. Tapahtuman vieraalla oli siis
periaatteessa mahdollisuus olla rakentamassa elamysta kierrattdmalla vanhaa. Naita
Lontooseen kerattyja astioita kaytettiin myds osana Helsingin Hel Yes! -tapahtuman

kattausta.
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Keittiossa konkretisoitui metsastyksen ja kerdilyn ideologia, mikd olikin vahvasti
mukana suunnittelussa. Ruoka, joka tehtiin kauden raaka-aineista, tarjoiltiin yhteisista
padoista ja tarjoiluastioista. Nain tilaan ja poytaseurueille saatiin luotua yhteisdllinen
tunnelma. Hel Yes! -ravintola ja -nayttely oli rakennettu keskelle avaraa tehdastilaa
leirimdiseen muodostelmaan. Keittiobn avonaisuus ja sen sijainti tilassa luovat suoran
nakoyhteyden asiakkaiden ja henkilokunnan vaélille. Baaritiski tehtiin puisista ja
muovisista koreista, joissa esiteltiin aina pdivan saalis. Nain ravintolan asiakas naki
tilaan astuessaan, millaisista raaka-aineista padivan annokset valmistetaan. Koko leirin
reunoja rajaavat avonaiset telttakatokset, joissa saattoi istua shaaleilla verhoilluissa

istuinryhmissa aterian paatteeksi tai sen aikana.

Ensimmaiselld Lontoon Hel Yes! -tapahtumalla haluttiin saada laajaa kansainvalista
huomiota suomalaiselle muotoilulle. Viiled skandinaavisuus haluttiin unohtaa ja sen
sijaan  korostettiin  suomalaisuuden slaavilaista ja runsaampaa muotokielta.
Tapahtumassa esiteltiin  uusia ja moderneja designklassikoita seka perinteista
suomalaista ruokakulttuuria. Hel Yes! toteutti tavoitteet kansainvdlisesti ja sai myos
paljon huomiota Suomessa. Kiinnostus tapahtumaa kohtaan oli valtava. Kiinnostus
osoitti tapahtuman olevan ajankohtainen ja toivottu ja siksi téma huolella toteutettu
konsepti  haluttiin esitelld myds kotimaassa. Tassa opinndytetydssa kasittelemme

Helsingin Hel Yes! -pop up ravintolaa.






3 Hel Yes! -tapahtuma palveluna

Palvelun ominaispiirteitd ovat aineettomuus, heterogeenisyys, tuotannon ja kulutuksen
samanaikaisuus ja ainutkertaisuus. Merkittdvin asia, joka erottaa palvelun tuotteesta on
juuri aineettomuus. Palvelua ei voi nahda, maistaa, koskettaa tai kokeilla. Palvelu on
aina ainutkertainen tapahtuma. Asiakas arvostelee palvelua erilaisten aineellisten
asioiden perusteella. Naitd ovat esimerkiksi palvelutilanteessa kaytettavat tyokalut,
laitteet, henkilokunnan kayttdytyminen ja pukeutuminen, sisustus ja rekvisiitta.
Palvelutapahtumaan osallistuu useita ihmisia, mika aiheuttaa palvelujen
heterogeenisyyden eli vaihtelevuuden. Palvelutilanne ei koskaan ole taysin samanlainen
ja se havida aina kuluttamisen jdlkeen. Tama aiheuttaa sen, ettei palvelua voida
sdilyttdd tai varastoida ja sen kysynnan jakaantuminen ja sen ennakointi eri

ajankohtina on vaikeaa. (Lamsa, Uusitalo, 2003, 17-19).

Palvelun laadun tasoa on lahes mahdoton maarittda, koska jokainen palvelutilanne on
ainutkertainen ja jokaisella asiakkaalla on erilainen kasitys laadusta. Koska palvelua ei
voi palauttaa, pitda palvelutarjoajan keksia muita keinoja, joilla huono palvelukokemus
korvataan. (Lamsd, Uusitalo, 2003, 17-19). Olemme samaa mieltd Lamsa & Uusitalon
kanssa palvelun maadritelmasta: se on aineetonta, heterogeenistd, tuotannon ja
kulutuksen samanaikaisuutta ja ainutkertaista. Kaikkea tata palvelusisaltda tarjosi Hel
Yes!, joka toteuttaa kulttuurisisallon ymparille muotoillun palvelun maaritelman. Hel
Yes! -tapahtuman ydin on muotoilu- ja taidenayttely, joka on tuotteistettu illalliseksi.

Sita voidaan siis sanoa palveluksi.

Kulttuuritapahtumat ovat aina ainutkertaisia. Toisen mielesta tapahtuma on voinut olla
upea kokemus, toisen mielestd ei. Jokaiseen hetkeen liittyy vahvasti yksilon oma
kokemus, eikd palveluntarjoaja voi etukdteen taata kokemuksen laatua.
Palvelutilanteeseen vaikuttaa se, kohtaako asiakaspalvelijan ja asiakkaan ndakemykset
tilanteesta ja laadusta. Palvelutilanteessa korostuukin tuotannon ja kuluttamisen
samanaikaisuus. Henkildkunnan sitouttaminen nousee tarkeda rooliin palvelutilanteen
onnistumisen kannalta. Hel Yes! -tapahtumassa henkildkunta nostettiin melkein
esiintyvan taiteilijan rooliin. Heidat perehdytettiin tarkasti konseptiin, heidan tarpeitaan
huomioitiin, ajatuksiaan kuunneltiin ja heidan olonsa tehtiin mukavaksi. Hel Yes! -

tapahtuman henkilékunta oli omistautunut tapahtumalle.



3.1 Palvelu asiakkaan nakdkulmasta

Hyva palvelu asiakkaan ndkdkulmasta toteutuu silloin, kun palvelun laatu vastaa
asiakkaan odotuksia tai ylittdd odotukset. Palvelun laatuun vaikuttaa eri osapuolten
toiminta. Juuri tastd syystd palveluntarjoajan tulee ymmartdada henkilékunnan
kayttdytymisen merkitys hyvan palvelun laadun toteutumisessa. Tydnantajan
kannattaakin Kiinnittdd huomiota tydntekijdidensa motivointiin ja koulutukseen.
(Léamsa, Uusitalo, 2003, 49-51.)

Hel Yes! -tapahtumassa pyrittiin siihen, ettd ammattitaitoisia tarjoilijoita on tarpeeksi
ja, ettd he omalla rentoudellaan tuovat liiketta tilaan. Tekemista ei piilotettu, vaan sita
korostettiin. Tama ilmeni esimerkiksi siind miten keittio oli sijoitettu tilaan ja miten
henkildkunta liikkui keittion ja asiakkaiden valilla. Tarjoilijoiden asut suunniteltiin
erityisesti tapahtumaa varten osaksi konseptia ja vaihtoehtoja oli runsaasti. Jokainen
sai valita itselleen parhaiten sopivimman asukokonaisuuden. Tarjoilijat haluttiin nahda

tapahtuman esiintyjind ja ndin heidat saatiin omistautumaan tapahtumalle.

Tarjoilijoiden tehtdvana oli myds tukea asiakasta haastavassa tilanteessa, jossa
pdytaseurue ei ollut valttdmattd entuudestaan tuttu ja ruoka tarjoiltiin yhteisista
astioista. Tarjoilijat perehdytettiin konseptiin, heille kerrottiin tarkkaan tapahtuman

luonne ja haluttu tunnelma.

Asiakas kohdistaa palveluun aina tiettyja odotuksia ja uskomuksia. Ne toimivat
apukeinoina, kun asiakas vertailee palvelujen laatua. Palveluntarjoaja pystyy
vaikuttamaan palvelun laatuun selvittamalla ensin tarkkaan asiakkaan odotukset ja sen
jalkeen huolehtimalla siitd, ettd palvelun laatu tayttdd odotukset. Nain varmistetaan

asiakastyytyvaisyys. (Lamsa, Uusitalo, 2003, 50.)

Ongelmaksi palveluntarjoajan kannalta voi muodostua se seikka, ettd asiakkaan
odotukset muuttuvat jatkuvasti. Lamsa ja Uusitalo siteeraavat Valaria Zeithamlin ja
Mary Bitnerin analysoimia asiakkaan odotuksia kolmessa eri tasossa: toivetaso,

hyvaksyttavan palvelun alue ja riittava taso. (Lamsa, Uusitalo, 2003, 52.)



Toivetaso

Hyvaksyttavan palvelun alue

Odotustaso

Riittava taso

Kuvio 1. (Ldmsa, Uusitalo, 2003, 53.)

Hel Yes! palveluntarjoajana halusi luoda tilanteen, jossa muotoiluun voi tutustua
jaykistelematta ja rauhassa, ja jossa ihmiset voivat tunnustella muotoilua ja kokea sen
toimivuuden kaytanndssa. Asiakkaiksi pyrittin saamaan myds ihmisid, jotka eivat
tavallisesti kavisi perinteisessa muotoilunayttelyssa. Muotoilun suurkuluttajille Hel Yes!
-tapahtuman oli tarkoitus olla aisteja hivelevda koonti suomalaisen muotoilun
klassikoista ja uutuustuotteista. Toivetasona palveluntarjoajan puolelta oli antaa

kokonaisvaltainen eldmys asiakkaalle.

Hel Yes! -tapahtuman vyksi tarkeimpida lahtdkohtia oli huolellinen suunnittelu ja
pieteetilld toteutettu lopputulos. Tavoitteena oli, ettd asiakkaat kokisivat ainutlaatuisen
elamyksen. Suunnittelussa tama huomioitiin siten, ettd jokainen yksityiskohta oli
mietitty. Tapahtumaa varten suunniteltiin huolellisesti kaikki sen osa-alueet. Niitd olivat
esimerkiksi sisadntulo tapahtumapaikalle, tila kokonaisuutena, valaistus, henkildkunnan
vaatetus, astiat, ruoka ja musiikki. Kaikilla nailld oli oma roolinsa eldmyksen

syntymisessa.
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Toivetasolla asiakkaan toivomukset ja kasitykset maarittelevat sen millaista palvelun

tulisi olla. Asiakas saattaa myds ymmartaa, etta tallaista palvelun tasoa ei valttamatta
ole mahdollista saavuttaa. Toivetaso on palveluntarjoajan nakdkulmasta korkein taso,

jonka yritys voi saavuttaa.

Hyvaksyttavan palvelun alueella palvelun taso ylittéa asiakkaan minimitason odotukset.
Hyvaksyttavan palvelun tason ylapuolella on toivetaso. Jos palvelu yltda toivetasolle,
yllattda se asiakkaan positiivisesti. Hyvaksyttdavan palvelun tasoa pidetdan taysin

normaalina, eika asiakas useinkaan ajattele tallaista palvelukokemusta sen tarkemmin.

Riittavan palvelun tasoon vaikuttavat vahvasti tilanteessa ilmenevat ulkopuoliset tekijat
ja olosuhteet. Naitéd voivat olla esimerkiksi sdhkodkatkos, kiireellinen tarve tai
onnettomuudesta johtuvat vakuutuspalvelun tarve. (Ldmsa, Uusitalo, 2003, 52-54)

Ravintolapalvelussa vastaavia riittdvan palvelun tekijoité voisi olla esimerkiksi ruuan
ajallaan saapuminen, ruuan oikea lampdtila ja se, ettd pyydettdessa saa esimerkiksi

uuden servietin.
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« Markkinointiviestinndssa annetut lupaukset
Asiakkaan tarpeet « Ihmisten kertomukset
« Aikaisemmat kokemukset

Asiakkaan kasitys
hyvasta
palvelun laadusta

Toivetaso
Tilannetekijat Hyvaksyttavan palvelun alue
Riittava taso
Vaihtoehtoiset
palvelun tarjoajat

Asiakkaan kasitykset
omasta osuudestaan
palvelutapahtumassa Ennakoitu tai todennakéinen palvelun taso

Kuvio 2. Asiakkaiden odotusten muotoutuminen ja odotuksiin vaikuttavat tekijat. (Lamsa,
Uusitalo 2003 54, mukaeltu Zeithaml ja Bitner 1996).

3.2 Palvelu muotoiltuna

Lahtokohtaisesti voidaan todeta palvelumuotoilun olevan hyvin kdyttdjalahtéista. Mikali
asiakas on tyytyvdinen palveluun, tulee han suuremmalla todennadkdisyydella
kdyttdmaan palvelua uudestaan. Asiakas suosittelee kokemaansa eteenpdin ja nain

ollaan onnistuttu molempien kannalta, niin asiakkaan kuin palveluntarjoajan.

Palvelumuotoilu liittyy saumattomasti markkinointiin, viestintéan seka yrityksen
strategisiin linjauksiin. Ei ole yhdentekevada miten palvelumuotoiluun on otettu kantaa
yrityksen strategiassa. Hyva palvelu ja hyvin mietitty palvelupolku toimii yrityksen
tarkeana kilpailukeinona. Erottautuminen Kkilpailijoista tapahtuu kuin itsestégan, mutta
taustalla on tarkkaan mietitty prosessi, joka toimii asiakkaan ehdoilla. Hel Yes! -
tapahtuma pyrki sisdllyttémaan palvelumuotoilun sen stategisiin linjauksiin ja

palvelumuotoilu on tapahtuman keskeinen kilpailukeino.

Palvelumuotoilu.fi -sivustolla (3/2011) palvelumuotoilu maaritelldan seuraavasti:
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Palvelumuotoilulla asiakkaille halutaan tarjota asetetun tavoitteen mukainen
palvelukokemus. Tama palvelukokemus muodostetaan muotoilluista
kontaktipisteista.

Palvelumuotoilun ajatuksena on huolehtia siitd, ettd palvelukokemukset ovat
hyddyllisia, toimivia ja haluttuja tapahtumia kayttdjan eli asiakkaan kannalta. Myds
palveluntarjoajan tulee hyotya asiakaskokemuksista ja saavuttaa omat liiketoiminnan
kannalta tarkedt tavoitteet. Asiakas on palvelumuotoilun perusta ja on mukana

palveluprosessin maarittelyssa alusta lahtien.

Palvelumuotoilun lahtdékohtana on ymmartdda asiakkaan kayttaytymista ja tarpeita,
vaikka asiakas ei itse niitd pystyisi kertomaan. Palvelumuotoilu parantaa palvelua ja sen
avulla pyritdan tarjoamaan jotain enemman. Palvelumuotoilussa on kyse siitd, etta
asiakas saa mahdollisimman hyvan palvelukokemuksen ja palveluprosessin, jotka
molemmat ovat ennalta tarkkaan maaritelty. Palvelukokemuksessa palveluntarjoaja on
muokannut palvelupolun, palvelutuokiot ja kontaktipisteet. Palveluprosessissa sen
sijaan palveluntarjoaja on suunnitellut palvelun tapahtumat ja maaritellyt tarkkaan eri
kohderyhmien tarpeet etukateen. (Saffer 2007, 190, 192.)

Hel Yes! -tapahtuman palvelupolku on ajallisesti mitattavissa oleva polku, joka sisdltaa
palvelutuokiot, ja niiden sisaltdmat useat kontaktipisteet. Kontaktipisteet muodostuvat
vuorovaikutustilanteista asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla. (Saffer 2007, 176-177.)
Jokainen asiakas kokee kontaktipisteet aina eri tavalla ja ndihin kokemuksiin ei voida
vaikuttaa. Kontaktipisteiden maarittelyssa pyritdadnkin ohjaamaan tilannetta haluttuun

suuntaan ja luomaan vuorovaikutukselle oikeat olosuhteet.

Hel Yes! -tapahtuman palvelupolku voidaan jakaa neljddn ylakategoriaan:
virtuaalikontakti, tapahtumapaikalle saapuminen, ruokailutapahtuma ja

tapahtumapaikalta poistuminen.
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Kuvio 3. Hel Yes! -tapahtuman palvelupolku

Hel Yes! -tapahtuman virtuaalikontaktiksi kuvaillaan ennen tapahtumaa luotua
kontaktia. Naitéd ovat tutustuminen konseptiin esimerkiksi Facebook-sivun tai
tapahtuman internetsivun kautta, tapahtumasta lukeminen lehdista tai blogeista,
tiedustelu ja lopulta poytavarauksen teko. Esimerkiksi vieraan varatessa poytaa
sahkodpostitse tai puhelimitse pyrittiin  vastaamaan valittdmasti ja ystavallisesti
maksimissaan vuorokauden sisdlla varauksen teosta. Asiakkailla oli paljon kysymyksia,
joihin pyrittiin vastaamaan paljastamatta kuitenkaan liikaa illan sisallosta. Iltojen

tayttymisesta informoitiin reaaliaikaisesti Facebookissa.
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(.- HEL YES!

Seind Tiedot Kuvat Keskustelut Arvostelut  Tapahtumat

Jaa: @Julkaisu [® Kuva ¢]] Linkki '$¥ Video

Kirjoita jotain..

Tietoja HEL YES! + muut RFILNGIARYS5E  Vain muut

u HEL YES! Helsinki is now fully booked. Thank you all! (We are still
"

taking reservations for possible cancellations at info@helyes.fi)

10. tammikuuta kello 13:07 - Tykkdd - Kommentoi - Jaa

&9 Aino Heikkinen, Hanna Harris, Suvi Saloniemi ja 28 muuta tykkadavat
tastd.

Kirjoita kommentti...

Helsinki in January 2011. Don't take any chances - make your
reservations early!
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w HEL YES! If you missed it in London, HEL YES! is now popping up in
"

nissioned by

{‘j 7. joulukuuta 2010 kello 16:53 - En tykkddkdan - Kommentoi - Jaa

&Y Sind, Aslak Mamadou, Aino Heikkinen, Kate Lehto ja 48 muuta
tykkadtte tdsta.

£ Navti kaikki S kommenttia

Kuvio 4. Hel Yes! -tapahtuman Facebook-sivun kuvakaappaus (26.1.2011)

Seuraavana kontaktipiste on tapahtumapaikalle saapuminen ja ensimmaiset
kokemukset tunnelmasta seka kontaktit tapahtuman henkildkuntaan.
Ruokailutapahtuma on kolmas kontaktipiste, ja siihen sisdltyy vuorovaikutus
henkildkunnan sekd oman pdytdseurueen kanssa. Neljas kontaktipiste on

tapahtumapaikalta poistuminen.

Kontaktipisteet on jaettu neljaan alaosioon: tilat, esineet, prosessit ja ihmiset. (Saffer
(2007, 176-177). Tila voi olla fyysinen esityspaikka, mutta se voi olla myds internet tai
puhelin. Tilojen tarkoituksena on viestia asiakkaalle toimimisen mahdollisuuksista ja
ndin yrittda vaikuttaa asiakkaan kaytokseen. Tilat sisaltdvat useita eri kontaktipisteita
kuten tuoksu, valaistus, aani tai ilmapiiri. (Saffer 2007, 176-177).

Esineet ovat fyysisia, asiakkaalle nakyvida ja toimivat vuorovaikutuksessa
palveluntarjoajan ja asiakkaan valilld (Saffer 2007, 176-177). Hel Yes! -tapahtuman

esineita olivat mm. menu, astiat, lasku, tarjoilijan vaatetus, opastekyltit ja taide.
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Prosessit sisaltyvat palveluihin ja ne voidaan madritelld hyvin yksityiskohtaisesti.
Palvelu on prosessi, joka voidaan suunnitella hyvinkin tarkkaan, mutta koskaan ei voida
taata, ettd asiakas kokisi prosessin suunnitellusti. Jokainen asiakas muodostaa oman
yksilllisen reittinsg, jota ei voida etukateen ennustaa. (Saffer 2007, 176-177.) Safferin
maaritelma palveluprosessista nakyi Hel Yes! -tapahtumassa siten, ettd asiakkaan

prosessi saattoi alkaa jo pdytavarauksen teosta tai vasta paikalle saapumisesta.

Ihmiset jaetaan palvelumuotoilussa asiakkaisiin ja asiakaspalvelijoihin. Jalkimmaisia
voidaan ohjata toimimaan tietylld tavalla esimerkiksi maarittelemalld tyyli vastata
puhelimeen tai valitsemalla tietynlainen tydasu. (Saffer 2007, 176-177.) Kuten aiemmin
kappaleessa 3.1 mainitsimme, Hel Yes! -tapahtuman asiakaspalvelijat perehdytettiin
tarkoin konseptiin, heille suunniteltiin useita erilaisia vaihtoehtoja tydasuista ja heidat
haluttiin nahda tapahtuman esiintyjind seka tukevan asiakkaita tilanteessa, jossa

pdytaseurue ei valttdmatta ollut tuttu.

Hel Yes! toteuttaa kulttuurisisallon ymparille muotoillun palvelun maaritelman. Hel Yes!
-tapahtuman ydin on muotoilu- ja taidendyttely, joka on tuotteistettu illalliseksi. Sita

voidaan siis sanoa palveluksi.

3.3 Palvelu elamyksena

Eldmys syntyy, kun yritys tarkoituksellisesti kayttada palvelua nayttémona seka
tavaroitaan ja tuotteitaan rekvisiittana, sitouttaakseen yksittdisen asiakkaan siten, etta
syntyy elamyksellinen ja mieleenpainuva tapahtuma. Eldmysten ostajat eli asiakkaat
arvostavat sita, mita yritys paljastaa itsestdan ajan kuluessa. (Pine II, Gilmore. 1998,
101.)

Yksi tapa ajatella elamyksia on katsoa niita kahdesta eri ulottuvuudesta, kahdella
tapaa. Toinen vastaa siihen, miten asiakas osallistuu elamykseen ja toinen siihen, mika
on asiakkaan suhde eldmykseen. Osallistumista on monenlaista: toisessa paassa taysin
passiivinen  osallistuminen esimerkiksi sinfoniaorkesterin  seuraaminen, johon
osallistutaan kuuntelemalla, toisessa padssa taas aktiivinen osallistuminen, jossa

asiakkaalla on avainrooli elamyksen syntymisessa. (Pine II, Gilmore.1998, 101.)
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Suhde elamykseen syntyy tavasta, jolla elamykseen yhdytaan. Joissain tapauksissa
elamys imetdan itseensa esimerkiksi, jos seurataan laukkakilpailua kauempaa. Jos taas
seurataan Kkilpailua sen valittdmassa laheisyydessa, uppoudutaan siihen, ja tullaan
osaksi sitd, kun kuulet kavioiden kopinan ja hevosten hengityksen, haistetaan hevoset
ja tuntuu siltd kuin itsekin ratsastaisi. (Pine II, Gilmore. 1998, 101-102.)
Samankaltainen ero syntyy, kun verrataan elokuvan katsomista kotisohvalta siihen,
ettd mennaan elokuvateatteriin jossa on yleisd, suuri valkokangas ja aanentoisto. (Pine
II, Gilmore. 1998, 102).

Hel Yes! oli aktiivinen kokemus, jota ei voinut kokea ilman tapahtumaan osallistumista.
Tapahtumassa oli monta tarkoin mietittyd osa-aluetta, muotoilusta palveluun.
Taydellista Hel Yes! -elamysta varten valittiin erityinen tila, joka tuki konseptia. Iso osa
elamystd olivat myds muut vieraat, joiden kanssa illallinen jaettiin. Nama seikat

vahvistavat sitd, ettd Hel Yes! oli aktiivinen elamys.

Eldmykset voidaan jakaa neljaan eri kategoriaan: viihteellinen eldmys, sivistava elamys,
eskapistinen eli todellisuuspakoinen elamys ja estettinen eldmys. Viihteelliseksi
elamykseksi voidaan kutsua esimerkiksi television katsomista tai vaikkapa konserttiin
osallistumista. Viihteellisiin kokemuksiin osallistutaan yleisimmin passiivisesti. Sivistavat
elamykset kuten laskettelutunnille tai luennolle osallistuminen ovat myds passiivisia
elamyksia. Niihin osallistutaan aktiivisemmin kuin viihteellisiin elamyksiin, mutta
kuitenkin pysytdan ikaankuin ulkopuolisina ja imetdan itseensa oppia ulkopuolelta.
Eskapistiset eldmykset voivat olla opettavaisia siind missa sivistavatkin elamykset, ne
viihdyttavat siind missa viihteellisetkin eldmykset, mutta niihin liittyy suurempi
uppoutuminen eldmykseen asiakkaan puolelta. Eskapistiset eldmykset ovat aktiivisia;
asiakas kapuaa alas Grand Canyoniin tai osallistuu ndytelmaan. Jos eskapistisesta
elamyksesta poistetaan aktiivinen osallistuminen, muuttuu se esteettiseksi elamykseksi,
jossa osallistuja sulautuu eldmykseen kuitenkin niin, ettd hanelld ei ole vaikutusta
elamykseen, vaan han kokee sen ulkopuolisena katsojana, esimerkiksi taidegalleriassa
vieraileva asiakas tai turistibussista maisemia ihaileva asiakas. (Pine II, Gilmore. 1998,
102.)
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Rikkaimmissa eldamyksissa nama edelldmainitut nelj@d osa-aluetta yhdistyvat. Ne
vhdessa muodostavat alueen kuvion 4 keskelle, jota kutsutaan nimelld “sweet spot”.

(Pine II, Gilmore. 1998, 102.)

Elamys imeytyy vieraaseen

Passiivinen Aktiivinen
osallistuminen osallistuminen

Vieras uppoutuu eldamykseen

Kuvio 5. Elamyksen nelja osa-aluetta (Pine II, Gilmore. 1998, 102.)

Elamysten, aivan kuten palveluiden ja tavaroiden, taytyy kohdata asiakkaiden tarpeet
ja niiden taytyy olla tuotteistettavissa. Erilaiset konkreettiset tuotteet ovat toistetun
kokeilun tulosta ja samankaltaista tuotekehittelyd tulisi hyddyntda elamystenkin
kohdalla. (Pine II, Gilmore. 1998, 102.) Hel Yes! -tapahtumaa on tarkoitus kehittaa

tasta opinnaytetydsta saaduilla ehdotuksilla.

Elamykset ovat luonnollisesti henkilokohtaisia ja olemassa ainoastaan yksilon paassa.
Kahta samalla tavalla koettua eldamystd ei ole olemassa, silla elamyksen laatuun
vaikuttaa yksilén mielentila ja oma vuorovaikutus eldmyksessa. (Pine II, Gilmore. 1998,

99).
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Hel Yes! -tapahtuman eldmyksen kokemiseen vaikutti esimerkiksi se millaisessa

pdytaseurueessa istui. Oliko koko poytaseurue tuttu vai vain osa siité? Onnistuiko
kommunikointi vieraiden ihmisten kanssa vai oliko se hankalaa? Miten asiakas koki
ruoan jakamisen? Toisille se saattoi olla hankala tilanne ja toisten mielesta tilanne oli
mukava ja kotoinen. Kokemukseen vaikutti myds se, mind viikonpdivana osallistui
tapahtumaan. Viikonloppuna oli todenndkoisesti rennompi tunnelma kuin viikolla,
jolloin asiakkaat tulivat Hel Yes! -tapahtumaan toiden jalkeen. Kokemukseen vaikuttivat

myds omat ennakko-odotukset ja se miten tapahtuma niihin vastasi.

Teemaravintoloissa, kuten Hard Rock Cafe, ruoka on vain rekvisiittaa, liimattuna
elamyksen padlle (Pine II, Gilmore. 1998, 99). Tata Hel Yes! -tapahtuman
suunnitteluryhma halusi valttda ja siksi suunnitellussa keskityttiin kokonaisvaltaisen
elamyksen luomiseen ja siihen, ettd mikdan ei tunnu irralliselta, vaan kokemus on
saumaton. Ruoka oli iso osa elamysta ja se tarjoiltiin yhteisesti isoista astioista koko
pdytaseurueelle. Tama synnytti luonnollista keskustelua. Illallisella oli myds
mahdollisuus nauttia tilaisuutta varten suunniteltuja drinkkeja, joiden makuina

kaytettiin suomalaisia makuja kuten puolukkaa ja lakritsaa.
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Elamykset eivat aina ole kuitenkaan viihdetta. Yritys luo asiakkaalleen elamyksen aina
kun se sitouttaa asiakastaan uudella, muistettavalla tavalla. (Pine II, Gilmore. 1998,
98.) Hel Yes! -tapahtumassa kokonaisvaltainen suunnittelu nakyi mukana olleiden
yritysten tuotteissa asti. Esimerkkind Koskenkorva-pullo, joka sai uuden Klaus

Haapaniemen suunnitteleman etiketin, jonka ndhdessaan asiakas saattoi palata takaisin

Hel Yes!:n tunnelmiin ja identifioi tuotteen osaksi Hel Yes! -tapahtumaa.
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Kuluttaminen on muuttanut merkitystdan elamysmarkkinoilla. Pelkkien tuote- ja
palvelutarpeiden tyydyttdmisen sijasta kuluttamisessa korostuvat tunteet, kokemukset,
merkitykset ja eldamykset. Eldamysteollisuustuotannon alueella on paljon massiivisia
monikansallisia yrityksia, mutta myds pienyrityksid, joiden ty®dssa korostuu usein
suomalaisen kulttuurin edistéminen yritystoiminnan ohella. (Halonen. 2011, 10.) Koska
Hel Yes! ei halua olla pelkkd tuote tai palvelu, mietittiin sen suunnittelussa kaikkien
osa-alueiden merkitystd ja pyrittiin herattdmaan tunteita ja keskustelua. Hel Yes! oli

kokonaisuudessaan kokemus, jota voitaisiin kutsua eldmyspalveluksi.

“Uskotaan, ettda eldamysten muotoilusta tulee yhtdlailla bisnestd kuin tuotteiden ja
prosessien muotoilusta” (Pine II, Gilmore. 1998, 102). Pine II & Gilmore ovat tahan
littyen identifioineet elamysmuotoiluun viisi periaatetta: tee eldmyksesta teema,
harmonisoi positiivisilla vihjeilld, eliminoi negatiiviset mielleyhtymat, liséa sekaan

muistoja ja vangitse kaikki aistit.

Tee Harmonisoi Eliminoi Lisaa Vangitse
elamyksesta positiivisilla negatiiviset sekaan kaikki
teema vihjeilla mielleyhtymat muistoja aistit

Kuvio 6. Elamysmuotoilun viisi periaatetta (Pine II & Gilmore, 1998,102).

Ensimmainen periaate on: tee elamyksesta teema. Teeman tulee ndkya kaikessa, mita
asiakkaalle naytetdan. Jokaisen yksityiskohdan tulisi liittya teemaan tavalla tai toisella
ja kaikella tulisi olla merkitys. Teeman tulee olla mukaansatempaava ja perinpohjainen.

(Pine II, Gilmore, 1998, 103.) Hel Yes! -tapahtuman teema konkretisoitui visuaalisessa
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ilmeessd, jota kaytettiin kaikilla viestinnan eri alueilla: tiedotteissa, internetsivuilla,

kutsuissa, katalogissa, lasinalusissa ja Facebookissa. Pop up -ravintolan nimea

kaytettiin kuvituksien pohjana ja se toi teemaa esiin eri tavoilla ja tuki sita.

Toinen periaate on: harmonisoi positiivisilla vihjeilla. Tuotteen teema on kaiken pohja,
mutta elamys tulee kuitenkin esittda niin, etta se tekee lahtemattoman vaikutuksen.
Teeman tulee antaa pienia vihjeitd, jotka vahvistavat asiakkaan kokemusta (Pine II,
Gilmore. 1998, 103). Hel Yes! antoi itsestdén vihjeitd ennakkolehtijutuilla seka
Facebook- ja internetsivuillaan. Tunnelmasta ja tapahtuman luonteesta vihjattiin
valokuvilla, erilaisilla kuvituksilla ja tapahtuman ilmeelld. Pdytavarauksen yhteydessa
asiakkaalle vahvistettiin kellonaika, jolloin ilta alkaa seka tulo-ohjeet paikalle visuaalisen
teeman mukaisesti. Kdvelymatka paikan paalle oli vihje konseptiin. Se saattoi tuntua
pitkalta, mutta sen jdlkeen syntyi tunne siita, ettd kokoonnuttiin yhteen leirin aareen.
Ihmiset haluttiin ohjata poéytiin ja heille oli valittu paikat etukateen, jotta saatiin
muodostettua poytaseurueita toisilleen tuntemattomista ihmisistd. Asiakkaat koottiin

eteistilaan, josta nakdyhteys tilaan oli estetty verholla. Verhoa raotettiin illan alkaessa
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ja vieraat ohjattiin pdytiin. Vasta tassa vaiheessa vieraat nakivat Hel Yes! -ravintolan

kokonaisuudessaan.

Kolmas periaate on: eliminoi negatiiviset mielleyhtymat. Kun luodaan mieleenpainuvaa
elamystd, tulee vélttda negatiivisia mielleyhtymia, jotka ovat ristiriidassa tai vievat
huomiota teemalta. Esimerkiksi pikaruokaloiden roskakoreissa oleva teksti Kiitos!
kaantyy helposti negatiiviseksi, kun asiakas muistaa, ettei heita palvella loppuun asti,
vaan roskat on itse vietdva pois. Tallaiset, mahdollisesti negatiivisia mielleyhtymia
aiheuttavat seikat tulisi aina naamioida positiivisiksi kokemuksiksi. (Pine II, Gilmore
1998, 103-104). Hel Yes! -tapahtumassa vaikea kohta talta kannalta oli ruokien
yhteistarjoilu, joka saattoi olla toisille hankalaa tai epamiellyttdvaa, kun kyseessa on
pdytaseurue, josta ei tunne kaikkia. Ruoka tarjoiltiin yhteisesti padoissa pdytiin ja
vieraat saivat itse jakaa niistd ruoan poytaseurueelleen. Tilanteesta pyrittiin tekemaan
positiivinen siten, etta tarjoilijat kannustivat asiakkaita tarttumaan toimeen ja heille

myds kerrottiin, ettd ruokaa saa lisaa, jos haluaa.

Neljas periaate on: lisda sekaan muistoja. Tee tuotteestasi niin haluttava ja muistettava
teeman ja positiivisten mielleyhtymien avulla, etta siitd halutaan muisto. Elamyksesta
halutaan tall6in jotain konkreettista, osa siitd halutaan ikdan kuin omistaa.

Oheistuotteen avulla tapahtuma voidaan kokea yha uudelleen. (Pine II, Gilmore. 1998,
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104.) Hel Yes! -tapahtumassa oheistuotteena oli lasinalunen, jota kaytettiin myds
alustana laskun mukana. Monet ottivat sen mukaan muistoksi, aivan kuten tyéryhma
oli suunnitellut. Sen lisdksi Hel Yes! -tapahtumasta tehtiin katalogi, jonka sai ottaa
mukaansa. Myds muut tilassa olleet tuotteet kuten lasit, tarjoiluastiat, lautaset ja

sisustuselementit kuten shaalit ja tyynyt ovat olemassa olevia ostettavia tuotteita.

N 2y ) DESIGN AND FOOD FROM HELSINKI
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Viides periaate on: vangitse kaikki aistit. Mitd useampia aisteja eldmys stimuloi, sita
onnistuneempi se on (Pine II, Gilmore. 1998, 104-105). Ihmisellda on viisi aistia:
kuuloaisti, makuaisti, ndkdaisti hajuaisti seka tuntoaisti. Hel Yes! huomioi kaikki nama
aistit. Kuuloaisti huomioitiin koostamalla tilaisuuteen sopiva soundtrack, joka soi
taustalla. Tilassa yritettiin saada myds aikaiseksi puheensorinaa istuttamalla vieraita
ihmisia samaa pdytaseurueeseen. Talla tavoin saatiin yleisesti aika hiljaisia suomalaisia

puhumaan keskendan. Naista kaikista aanista syntyi tunnelmaa tilaan.

Avokeitti6 mahdollisti tuoksujen leijailun ravintolatilaan ja herdtti hajuaistin.
Avokeittiosta kantautui myds astioiden kilinda ja muita ruoanlaitosta tulevia aania.

Adnet olivat tarkoituksellisia ja toivat tilaan kotoisia keittion &&nia. Kaikki tdma oli
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suunniteltua ja tarkoituksellinen osa elamystd. Makuaisti huomioitiin luonnollisesti

ruoalla ja juomalla.

Nakdaistia stimuloitiin  heti sisdantuloaulassa, jossa seindlle heijastettiin  Maria
Dunckerin videotaideteos. Tama teos stimuloi seka aani- ettd kuuloaistia. Sisalla tilassa
oli esilla Dunckerin toinen tilataideteos, joka stimuloi kuulo-, nak6-, seka tuntoaistia.
Tila oli tdynnd visuaalisia arsykkeitda ndkoéaistia varten. Astiat, kynttildt ja erilaiset
kynttildnjalat olivat tarkoin valittuja harmonisen kokonaisuuden aikaansaamiseksi.

Tilan valaistus oli mietitty pieteetilla ja tilassa oli paljon erilaisia esineita ja eri muotoisia
poytia seka telttamaisia rakennelmia joiden alla saattoi istua. Pydreiden pdytien paalle
oli taivutettu pajupuut, josta syntyi suojaisa katos, jota saattoi myo6s tunnustella. Tilaa
reunusti shaaleista ja myds taivutetuista pajupuista tehdyt katokset. Katosten alla oli

sohvia, joilla saattoi istuskella illallisen jalkeen. Sohvilla oli paljon tyynyja ja

sohvapdydilla kynttiléita intiimin tunnelman luomiseksi.
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3.4 Palvelun kaytettavyys

Kayttajakeskeisyys on tarkeda palveluja suunnitellessa. Kayttdjakeskeiseen
suunnitteluun kuuluu ISO 13407 Human centered design processes for interactive
systems -standardin mukaan nelja aktiviteettia: tuotteen kayttétilanteen ja ympariston
maadrittely, kayttdjavaatimusten madrittely, suunnitteluratkaisujen tuottaminen seka
suunnitteluratkaisujen arviointi. Tama kayttdjakeskeinen standardi voidaan siséllyttaa
hyvinkin erilaisiin suunnitteluprosesseihin. Silloin kayttdjia osallistetaan prosessiin
aktiivisesti ja tata kautta pyritdan selvittdmaan palvelun kayttokokemuksia ja

kehitysehdotuksia kayttdjan kannalta.

Suunnitteluprosessia on tarkasteltava mahdollisimman monesta nakdkulmasta, jolloin
prosessista tulee heterogeeninen. Suunnittelutiimin on tarkeda omaksua jo prosessin
alkuvaiheessa kayttajakeskeinen ajattelu ja tiimiin on hyva kuulua eri ammattikunnan
edustajia. (Huotari, Laitakari-Svard, Laakko, Koskinen 2003, 18-19.)

Hel Yes! -tapahtuman ydintiimind toimi ravintoloitsija ja konseptisuunnittelija Antto
Melasniemi yhdessa Lontoossa asuvien suunnittelijoiden Mia Walleniuksen ja Klaus
Haapaniemen kanssa. Lisaksi Hel Yes! -tapahtuman suunnitteluun vaikutti nelja
henkildd. Kayttajakeskeisyys otettiin hyvin huomioon suunnitteluprosessin tiimia
luodessa. Jokainen tiimin jasen toimii designin parissa, mutta heidan suuntautumisensa
designin eri osioihin oli merkittdva tekij@ suunnitteluprosessin  kannalta.
Suunnitteluprosessin tarked osa oli tapahtuman tilasuunnittelu, josta vastasi Linda
Bergroth. Tilan valaisimet suunnitteli Harri Koskinen, henkildkunnan vaatetuksen
suunnitteli muotisuunnittelija Heikki Salonen ja tilan videotaiteesta vastasi taiteilija-

kuvanveistaja Maria Duncker.

Kuluttajat kokevat laadun aina eri tavoin, mutta kaytanndssa voidaan todeta, etta
helppo ja ymmarrettdvéa seka tarpeeseen vastaava palvelu on kuluttajan mielesta
laatua. Tama vaatii suunnittelijalta keskittymista erityisesti kayttajakeskeisiin tarpeisiin.
Kayttdaja harvoin osaa eritelld niitd ominaisuuksia, joita han kokee laaduksi.
Haastattelut ja kyselyt ovat esimerkkeja tutkimusmenetelmistd, joilla suunnittelija
pystyy selvittdémaan kayttajan tarpeet ja toiveet jo suunnitteluprosessin alkuvaiheessa.
Oleellista on, ettd suunnittelija ndkee prosessin objektiivisesti saavuttaakseen

mahdollisimman onnistuneen kokemuksen kayttdjalle. Tata tarkoitusta varten
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suunnittelijan tulee selvittdd kohderyhmansa arvot, tarpeet ja toimintamallit. (Huotari,
Laitakari-Svard, Laakko, Koskinen 2003, 15-16.)

Hel Yes! -tapahtuman suunnitteluryhma ei erityisesti maaritellyt tarkkaa kohderyhmag,
vaan halusi luoda tapahtuman, johon itse menisi. Lahtdkohtana tapahtumalle oli
kiinnostus ruokaan ja muotoiluun seka arjen elamysten etsimiseen. Tapahtuma oli
my0ds suunnittelijoiden keino toteuttaa omia unelmiaan, ilman kaupallisia

kompromisseja.

Etukdteen hyvin tehty kayttajatutkimus paljastaa aina uusia kayttdjakeskeisia piirteita,
joita suunnittelija ei valttdmatta ole pystynyt ennakolta miettimaan. Muotoilutehtavissa,
varsinkin designtuotteita suunniteltaessa, muotoilijoiden on hyva tukeutua perinteisiin
tyémenetelmiin, kuten eldmantapatauluihin, joiden avulla mietitdadn tapahtumatilanteen
tunnelmia kayttdjan ndkokulmasta. Tama pdatee myds Hel Yes! -tapahtuman
suunnitteluprosessiin  ja sen suunnittelijat ottivatkin kayttétilanteen tunnelman

tarkedksi tapahtuman elementiksi.

Suunnittelijat halusivat luoda uuden tavan esitellda muotoilua ja konkreettisia esineita.
He hyddynsivat kokemustaan perinteisen nayttelyn jarjestémisestéd ja pyrkivat
tekemaan Hel Yes! -tapahtuman tdysin uudella tavalla. Helsingin tapahtuman
tyomalliksi kehitettin oma malli nimeltdan kyldilymalli. Kyldilymalli |ahtee siita
ajatuksesta, miten itse kohtelee vieraitaan ja miten heidat huomioi. Vieraanvaraisuus ja
tapa ajatella ruokailutilannetta on siis uusi ndkdékulma myds siihen, miten
henkildkunnan ja asiakkaan vuorovaikutus toimii. Tarkoitus on padsta tilanteeseen,
jossa molemmat osapuolet kunnioittavat toisiaan. Tarjoilija on paikalla kayttajia varten,
mutta illasta tehddadn yhdessd onnistunut. Hel Yes! -tapahtuman kyldilymallissa
asiakkaita kutsutaan vieraiksi. Tama tapa on tuttu myds Walt Disneyltg, silld han kaytti
asiakkaista nimitysta vieraat. Disneyn elamyspuistojen paatarkoitus on ilahduttaa
vieraita ja lisata konseptiin ajan kuluessa uutta, jotta vieraat yllattyisivat yha uudelleen.
(Pine II, Gilmore. 1998, 99.)
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Kuvio 7. Hel Yes! -tapahtuman tuotantoryhman suunnittelema kylailymalli

Hel Yes! -tapahtuman suunnittelijat huomioivat kayttétilanteen tunnelman tarkedna
tapahtuman elementtind ja kehittivdat avukseen kyldilymallin, jota hyodynnettiin
tapahtuman suunnittelussa. Kyldilymalli alkaa kutsusta kyldan, joka Hel Yes! -
tapahtuman tapauksessa tarkoittaa tapahtuman ennakkotiedottamista. Vastaus
kutsuun -kohtaa voidaan pitda poytdavarauksen tekona ja kyldily-kohtaa reaaliaikaisena
tapahtumana. Ldmmin vastaanotto tarkoittaa Hel Yes! -tapahtuman eteispalvelua ja
tilan esittelya. Henkilokunta otti jokaisen vieraan vastaan henkilokohtaisesti ja ohjasi
pdytdan. Aivan kuten kyldilyssa: isantavéki ottaa vieraan vastaan, laittaa takin
naulakkoon ja toivottaa tervetulleeksi. Hel Yes! -tapahtumassa vieraat ohjattiin pdytiin
ja heilld oli mahdollisuus tutustua tilaan. Taman jdalkeen alkaa Kkyldilyn pisimpaan
kestava ajanjakso, ja itse tarkoitus: viihtyminen. Hel Yes! -tapahtumassa viihtymiseksi
voidaan maadritelld ruokailutilanne. Viihtymisestéd huolehtivat vieraat ja isantavaki
yhdessa. Hel Yes! -tapahtuman isdntdna oli Antto Melasniemi, joka vieraiden istuttua
toivotti kaikki tervetulleeksi, ja kertoi illan menusta ja muista kaytannon asioista. Illan
sujumisen kannalta suurin vastuu oli tarjoilijoilla, jotka huolehtivat vieraistaan ja tekivat
vhdessa tapahtumasta onnistuneen. Kyldilymallin viimeinen kohta, kiireetdn

poistuminen, ilmenee Hel Yes! -tapahtumassa siing, ettei sielld ollut selkeaa
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sulkemisaikaa. Aivan kuten kylassa, ei vieraita heitetd ulos, vaan he paattavat itse
milloin haluavat poistua. Hel Yes! -tapahtuman illallisen aikataulu oli suunniteltu niin,
etta vieraat ehtivat illallisen jalkeen ajoissa kotiin nukkumaan tai vaihtoehtoisesti aikaa

oli viela reilusti juoda muutama drinkki ja nautiskella tilan tunnelmasta ja uusista

tuttavista.
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4 Tutkimusmenetelmat

Tietoa voidaan jasentda erilaisin tavoin. Jorma Kanasen (2008, 17) mielesta tieto
voidaan jakaa laadulliseen ja maaralliseen tietoon. Maarallinen eli kvantitatiivinen tieto
on matemaattis-luonnontieteellisten tiedekuntien suosima tapa. Laadullinen el
kvalitatiivinen tieto sen sijaan on perinteisesti ollut arvostettu "pehmeiden tieteiden”
kuten humanistisen tiedekunnan harjoittamana. Kvalitatiivinen tutkimus hakee
yksityiskohtia ja tavoittelee asian ydinta ja merkitystda. Kvantitatiivinen tutkimus tahtaa
yleistyksiin ja syy-seuraus suhteisiin tutkimalla suurta maaraa tutkimuskohteita. Kuten
Kananen osuvasti toteaa: “Laadullinen tutkimus kayttéa sanoja ja lauseita, kun taas
maadrallinen tutkimus perustuu lukuihin (Kananen, 2008, 24).” Kvalitatiivinen tutkimus

tavoittelee tutkimuskohteen ymmartamista ja sen eri merkityksien havainnollistamista.

4.1 Kvalitatiivinen menetelma ja metodi

Opinnaytety6ssamme kaytdmme kvalitatiivista tutkimustapaa, silla mielestdmme se
vastaa parhaiten tutkimuskysymyksiimme. Haastattelu on yksi kvalitatiivisen
tutkimusmenetelman metodeista. Se on tapa kerata tietoa haastateltavalta (Kananen,
2008, 73). Haastattelussa kysymystenasettelu liittyy oleellisesti tutkimuskysymyksiin ja
haastattelujen tulosten avulla pyritdan ratkaisemaan tutkimusongelma (Kananen, 2008,
73). Haastattelukysymykset eivat suoraan tuo vastauksia tutkimuskysymyksiin, mutta

niiden avulla tutkimuskysymykset konkretisoituvat.

Havainnointi, jota usein kutsutaan myds observoinniksi, on toinen tapa tehda
kvalitatiivista tutkimusta. Havainnointi koostuu katsomisesta ja kuuntelemisesta.
Tutkimushavainnointi on ndkemistd, haistamista, maistamista ja tuntemista.
Observaatiossa tutkija tietoisesti observoi kohdetta (Vilkka, 2006, 8-9.)

Hel Yes! -tapahtuma on ainutlaatuinen ja taynna vyksityiskohtia. Taman vuoksi
koemme, ettd havainnointi olisi lilan vaikea tutkimusmenetelma Hel Yes! -tapahtuman
analysoimiseksi. Valitsemme kvalitatiivisen haastattelun opinnaytetydmme
tutkimusmenetelmaksi. Mielestdamme oikea tapa tutkia tata merkityksellista tapahtumaa

on perehtya sen sisaltéon haastattelujen kautta.
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Kvalitatiivinen tutkimus edustaa merkityksia ja kasitysten tdsmentamista. Kvalitatiivinen
tutkimus ei sisalld edustavuuden tai otannan kasitteité (Kananen, 2008, 37), mutta
koimme kuitenkin eri padivien esilldolon tutkimuksessa tarkedksi - halusimme
kokemuksia eri Hel Yes! -tapahtumailloista, silla niissa oli eroja menuissa ja tunnelman
vivahteissa. Itsestdaan selvaa tutkimuksemme kannalta on, ettd haastateltavat ovat

kokeneet tapahtuman.

Haastattelujen kautta tarkastelemme kuinka Hel Yes! -tapahtuman osallistujat kokivat
tapahtuman ja kuinka he kuvailevat sitd. Tavoitteenamme on syventya osanottajien
kokemuksiin Hel Yes!- tapahtumasta ja tata kautta muodostaa uusi tapa jasentaa Hel
Yes! -tapahtumaa (Kananen, 2008, 25). Tata kautta pohdiskelemme opinnaytetydmme
tutkimuskysymyksia: kohtaavatko tapahtuman jarjestdjien palvelusuunnitelmat ja

asiakkaiden odotukset? Miten palvelu nayttaytyy asiakkaille?

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa 15 on yleensa maksimimaara haastateltavia (Kananen,
2008, 38). Paadyimme haastattelemaan tutkimuksessamme 11 Hel Yes! -tapahtumaan
osallistunutta. Haastateltavat valittiin etukdteiskyselyn avulla ja nama henkilot
jakaantuvat 3-3-3-2 periaatteella tapahtumapaiville. Toisin sanoen, 26.1. 2011 kolme
henkilda pyydettiin osallistumaan kyselyyn, 27.1.2011 seuraavat kolme, 4.2.2011
seuraavat kolme ja kaksi viimeista pyydettiin  osallistumaan 5.2.2011.
Tutkimusmetodiksemme valitsimme haastattelun puolistrukturoiduilla
kyselylomakkeilla. Laadimme valmiiksi kysymykset, mutta emme antaneet valmiita

vastausvaihtoehtoja.

Kuvio 8. Tutkimuksen 3-3-3-2 periaate
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Kysymysten asettelussa ja vastausten saamisessa tavoittelimme mahdollisimman
suurta objektiivisuutta. Pyrimme saamaan aitoja tuloksia, joihin meidan mielipiteemme

tai nédkemyksemme eivat ole vaikuttaneet (Kananen, 2008, 56).

4.2 Tutkimuskysymykset

Kysymykset on jaettu seitsemadn kategoriaan: ennen tapahtumaa, saaapuminen
tapahtumapaikalle, tilakokonaisuus, oman pdydan tunnelma, tarjoilu,
kokonaistunnelma ja poistuminen tapahtumapaikalta. (Liite 1) Analysoimme vastauksia
palvelumuotoilun, palvelukdytettavyyden ja elamyksellisyyden nakdkulmista. Kaytdamme
analyysissa hyddyksi Pine II & Gilmoren madrittelemda eldmysteoriaa, Safferin
nakemyksia palvelumuotoilusta sekd Lamsa & Uusitalon mukaelmia asiakkaan

palveluodotuksia kasittelevista teorioista.

5 Tulokset

Hel Yes! -tapahtuman suunnitteluryhmd halusi tavoittaa aktiiviset kaupunkilaiset ja
tarjota heille ldampiman ja yhdistdvan kokemuksen hyvan ruoan ja suomalaisen
muotoilun parissa. Suunnittelijat halusivat tuottaa ihmisille hyvid kokemuksia ja luoda

paikan, jossa itsekin viihtyisivat.

Kokemuksen saavuttamiseksi henkildkunta perehdytettiin konseptiin niin, ettd he
tiesivat konseptista kaiken: lahtdkohdat ja idean, tekijat ja tavoitteet. Nain heilld oli
varma olo siitd, missa olivat toissa. Henkilokunnasta puhuttaessa tassa opinndytetydssa
tarkoitetaan tarjoilijoita. Hel Yes! -tapahtumaa varten tarjoilijoille suunniteltiin erityiset
tybvaatteet. Malleja oli monenlaisia ja jokainen saattoi valita itselleen mukavimman
vaihtoehdon. Heilla oli myds tarkea rooli illan sujumisessa. Tarjoilijoiden tehtavana oli
ohjata vieraat pdytiin ja saada heidat rentoutumaan tuntemattomassa seurassa.
Tarjoilijat kertoivat konseptista, esillda olevista tavaroista, ruoasta, tuotteista seka

kannustivat vieraita ruoan jakamisessa.
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Taman kaltainen osallistaminen on osa luvussa 3.4 mainittua kylailymallia. Kylailymalli

lahtee siitéd ajatuksesta, miten itse kohtelee vieraitaan ja miten heidat huomioi. Mallin
avulla kiinnitetddn huomiota henkilékunnan ja vieraan valiseen vuorovaikutukseen.
Tavoitteena on paasta tilanteeseen, jossa molemmat osapuolet kunnioittavat toisiaan.
Tarjoilija on paikalla vieraita varten, mutta illasta tehdaan yhdessa onnistunut. Hel Yes!
-tapahtuman kyldilymallissa asiakkaita kutsutaan vieraiksi. Kyldilymallissa korostetaan

vieraanvaraisuutta ja halutaan valttaa liian pitkalle vietya palvelua.

Muotoilussa lahtékohtana oli runsaampi slaavilainen visuaalinen maailma perinteisen
pelkistetyn skandinaavisen sijaan. Tapahtumassa oli useita muotoiltuja tuotteita, jotka

nivoutuivat luonnolliseksi osaksi kokonaisuutta. Varimaailma ja muotokieli olivat
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harmoniassa, minka toivottiin johtavan lampimaan ja kokonaisvaltaiseen eldmykseen.
Tama edesauttoi tydryhman tavoitetta luoda tavallisesta poikkeava nayttely, jossa

vieraat tutustuivat suomalaisen muotoilun klassikoihin ja uutuuksiin.

Hel Yes! -tapahtuman vieraat saivat osallistua elédmyksen rakentamiseen jo etukateen
kierrattdmalla vanhaa. Ennen alkuperdistéd ja ensimmaistd Hel Yes! -tapahtumaa
Lontoossa, toteutettiin Helsingissa Arabian ja Iittalan tehtaanmyymalassa astiakerdys -
tapahtuma. Siihen osallistuneet vaihtoivat vanhan Iittalan tai Arabian lautasensa ja
niiden historian ateriaan. Naitd Lontooseen kerattyja astioita kaytettiin myds osana
Helsingin Hel Yes! -tapahtuman kattausta. Vanhoista astioista voi hyvin ndhda hyvan
muotoilun iattdmyyden - se tuo kokonaisuuteen syvyyttd. Hyva muotoilu kestaa aikaa.

Seuraavissa kappaleissa kdaymme Ildpi tuloksia ja analysoimme kohtaavatko

palveluntarjoajan ja asiakkaan odotukset.
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5.1 Hel Yes! -tapahtuman palvelu muotoiltuna

Kaikki vastaajat kertoivat tapahtuman ylittdneen odotukset. Hyva palvelu asiakkaan
nakdkulmasta toteutuu silloin, kun palvelun laatu vastaa asiakkaan odotuksia tai ylittaa

odotukset. (Lamsa, Uusitalo, 2003, 49-50). Hel Yes! -tapahtuman voinee sanoa
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yltdneen toivetasolle, ja se on yllattdnyt asiakkaan positiivisesti. Toivetaso on
palveluntarjoajan nakdkulmasta korkein taso, jonka yritys voi saavuttaa. (Lams3,
Uusitalo, 2003, 52-54)

Vastaajilla oli jo lahtékohtaisesti tapahtumasta korkeat odotukset, mistéd johtuen

palvelutarjoajalla oli haaste yltaa toivetasolle.

“Korkeat odotukset”
“Odotin hyvaa, suomalaista, konstailematonta ruokaa jannittavassa miljodssa”

“Tapahtuma lunasti odotukset ja oli kokemuksena vield parempi, tyylikkéampi ja
onnistuneempi kuin osasin edes odottaa.”

Palvelun taso pysyi vastaajien mukaan samanlaisena koko illan ja kukaan ei valittanut
palvelun tasosta. Erdan vastaajan mukaan palvelu oli tuttavallista ja rentoa. Juuri
silhen pyrittiinkin, silld vieraanvaraisuutta haluttiin korostaa, samoin kuin sitd, etta

tarjoilija ei ole perinteinen tarjoilija, vaan mukana kokemassa elamysta vieraan kanssa.

“Palvelu oli asiallisen ystavallista”

“Palvelu oli erittdin hyvaa. Tunsin oloni tervetulleeksi”

“Palvelu oli huomioonottavaa, vieraanvaraista”

“Omannakoista, tunnelmaa kohottavaa, tapahtuman nakéista, hyvaa”

“Palvelu oli tuttavallista, rentoa, tyylikasta.”

Palvelun laadun tasoa on lahes mahdoton madrittda, koska jokainen palvelutilanne on
ainutkertainen ja jokaisella asiakkaalla on erilainen kasitys laadusta. (Lamsa, Uusitalo,
2003, 17-19). Palvelutilanteessa korostuukin asiakaspalvelijan tilannetaju ja
ammattitaito. Aivan kuten luvussa 3.2 mainitsemme “Palvelumuotoilun lahtdkohtana on
ymmartad asiakkaan kayttdytymistda ja tarpeita, vaikka asiakas ei itse niitd pystyisi
kertomaan” (Saffer 2007, 190, 192). Hel Yes! -tapahtumassa tarjoilijat perehdytettiin
tarkoin konseptiin ja heidat nostettiin osaksi ohjelmaa. Tapahtumassa haluttiin valttaa
lian pitkalle vietya palvelua ja tarjoilijoiden tarkein tehtdava oli huolehtia illan
sujumisesta kokonaisuutena. Tapahtuman koko tydryhmalla oli yhteinen tavoite - tehda

tapahtumasta onnistunut. Hyvasta olosta syntyy nautintoa, sitd Hel Yes! halusi tarjota.



36

5.2 Hel Yes! -tapahtumassa koettu elamys

Luvussa 3.3 kirjoitimme, Pine II & Gilmoren madritelmdn mukaan hyvan elamyksen
aikaansaamiseksi on annettava vihjeita loppueldmyksesta, eikd koko elamysta kannata
paljastaa heti. Teema tulee rakentaa niin, ettd se antaa siitd pienia vihjeitd, jotka
vahvistavat asiakkaan kokemusta. (Pine II, Gilmore. 1998, 103). Hel Yes! -tapahtuma
onnistui vihjailemaan itsestadn ennakkoon juuri sopivan verran ja pysyi siten mystisena

tapahtumaan asti.

“Ehka oli hivenen epéselvaa. Toisaalta se oli varmaan tarkoitus.”

Viisi haastatteluun vastanneista mainitsi sanan Suomi tai suomalaisuus vastauksissaan.
Tahan vaikutti erityisesti pdytakoristeluissa kdytetyt oksat ja erilaiset astiat. Nama
vastaajat muodostivat automaattisesti kasityksen siitd, ettd pdydan koristeina kaytetyt
oksat olivat koivua, vaikka ne olivat pajua. Tastéd voi paatelld, ettd suomalaisuuden

kasitteeseen kuuluu vahvasti koivu.

“Tuli mielikuva tyylikkdasta ja uudenlaisesta suomalaisesta design-tapahtumasta.
Véhan sellainen wau.”

“Kaikki viittasi suomalaiseen, kattaus, koivut, kauniit eri pari -astiat.”

Myds erilaiset astiat kiinnittivat asiakkaiden huomion ja toivat mieleen suomalaisuuden.
Asiakkailla oli vahva kasitys suomalaisesta muotoilusta ja he tunnistivat suomalaisia
tuotteita. Suomessa muotoilu nakyy jokaisen arjessa ja astiat ovat tastda hyva
esimerkki: jokaisella on kotonaan jokin muotoiluklassikko, kuten Marimekon Mariskooli,

Aalto-maljakko tai vaikka Fiskarsin sakset.

Kymmenen vyhdestatoista vastaajasta kiinnitti ensimmaiseksi tilassa huomiota
hdamaraan valaistukseen. Vain yksi vastaaja kiinnitti huomiota ensimmaiseksi siihen,
ettda pdydassa oli tyhjid paikkoja ja niihin oli tulossa vieraita ihmisia. Hel Yes! -
tapahtuman valaistukseen kiinnitettiin erityistd huomiota ja se suunniteltiin niin, ettad

saatiin aikaan illuusio kuun valosta ja disen taivaan alla sydmisesta.

“Tilassa oli miellyttava valaistus, ei liian kirkas.”
“Hamara, tunnelmallinen valaistus.”

“Tunnelmaan sopiva valaistus, juuri sopiva - riittdvan himmea.”



37

Tuloksissa vyllattdvaa oli se, ettd vain viisi vastaajista oli kaynyt tapahtuman
internetsivuilla. Oletuksena voidaan nykyisin pitda, ettda ihmiset selvittavat
mahdollisimman paljon tapahtumasta etukateen, jotta tietdvat mihin ovat tulossa.
Palveluntarjoajan on luotava informatiiviset ja tapahtuman ndkdiset internetsivut,
mikali haluaa olla ammatillisesti pateva ja vakavasti otettava toimija. Hel Yes! -
tapahtuman internetsivuilla asiakkaalle tarjottiin mahdollisuus tutustua konseptiin,
ohjeet pdytavarauksen tekemiseen ja tulo-ohjeet paikan paalle. Hel Yes! -tapahtumalla
oli myds Facebook-sivu, josta myots sai kaiken tarpeellisen tiedon. Halusivatko
asiakkaat sdilyttaa jannityksen tapahtumasta loppuun asti? Pelkasivatkd asiakkaat, etta
sivuilla paljastetaan liikaa? Saivatko asiakkaat kaiken tarpeellisen tiedon jo
varaustilanteessa? Naita kysymyksia pohdimme ja tulimme siihen tulokseen, etta Hel
Yes! oli tapahtumana niin uusi, etteivat ihmiset oikein osanneet odottaa etukdteen
mitdan tietoa. He halusivat jopa kokea tapahtuman reaaliaikaisesti eli halusivat kokea

elamyksen.

Selkeimmin haastatteluista nousi esiin se seikka, ettd haastatteluun osallistujat olivat
kaikki odottaneet jotain yllattavaa ja uutta. Kaikki vastaajat olisivat kuitenkin myds
halunneet tietda tapahtumasta enemman jo etukdteen. Tama on hyva asia eldmyksen
syntymisen kannalta ja siihen Hel Yes! -tapahtuman suunnittelussa tahdattiinkin. Nain
saatiin positiivista kuhinaa tapahtuman ymparille, mediakyselyita ja paljon tiedusteluja

asiakkailta.

Kaikki vastaajat odottivat myds tapahtumalta nimenomaan erinomaista ruokaa. Vain
yksi vastaaja mainitsi erityisesti odottavansa suomalaisen designin esittelya. Hel Yes! -
tapahtumassa pyrittiin siihen, ettd ruoka nousee samalla tasolle muotoilun kanssa.
Etukateen annettujen vihjeiden avulla paastiinkin tavoitteeseen siita, ettd asiakkaat

eivat odottaneet perinteista nayttelya ja odotukset keskittyivat ruokaan.

“Odotin jotain ennenndkematdntd ja uutta ja mielenkiintoista. Odotin nakevani
suomalaista designia ja saavani herkullista ruokaa”

“Hienoa iltaa odotin ja hyvaa ruokaa. Ja ainutlaatuista kokemusta suomalaisessa
ruokakulttuurissa. ”

“Odotin mukavaa iltaa ja erinomaista ruokaa.”



38

M'

-

)

. (((//

'(/




39

Tarkasteltaessa haastattelutuloksia, mielestamme Hel Yes! -tapahtuma on tayttanyt
Pine II & Gilmoren maarittelemat viisi elamysmuotoilun periaatetta, joista kirjoitimme
luvussa 3.3. Periaatteet olivat: Tee eldamyksestda teema, Harmonisoi positiivisilla
vihjeilld, Eliminoi negatiiviset mielleyhtymat, Lisad sekaan muistoja, Vangitse kaikki
aistit (Pine II, Gilmore. 1998, 102-105).

Hel Yes! onnistui tekemdan elamyksestd teeman. Tama ilmenee erityisesti

kokonaistunnelma-kategorian vastauksissa:

“Taso ja periksi antamaton tyylikkyys ja viimeistdkin yksityiskohtaa myéten
mietitty kokonaisuus kaikkien kontrasteineen.”

“Otimme mukaan esitteen, menun ja lasinalusia muistoksi.”

“Lahes heti tutkimme ympériston”

Tapahtumaa kuvailtiin adjektiiveilla:

mieleenpainuva, kiinnostava, viihtyisd, jannittdva, kodikas, rento, hauska,
kiehtova, maistuva, vahva, korkeatasoinen, uniikki, vahva, lammin,
omalaatuinen, mystinen, tarpeellinen, yksildllinen.

Kuvailun adjektiiveista kay ilmi, etta jokainen kokee eldmyksen omalla tavallaan ja
vksikdan kokemus ei ole parempi kuin toinen. Hel Yes! -tapahtumassa toinen on
kokenut tilanteen jannittavaksi ja toinen kodikkaaksi. Aivan kuten luvussa 3.3 todetaan
- elamykset ovat luonnollisesti henkilékohtaisia ja ovat olemassa ainoastaan yksilon
paassa. Ei ole kahta samalla tavalla koettua elamysta, silla elamyksen laatuun vaikuttaa

yksildon mielentila sekd oma vuorovaikutus eldmyksessa. (Pine II & Gilmore)

5.3 Hel Yes! -tapahtuman palvelun kaytettavyys

Kuten aiemmin totesimme Hel Yes! -tapahtuman suunnitteluryhmaan kuului seitseman
henkil6d, joista jokainen toimi designin eri osioiden parissa. Suunnitteluryhma otti
kayttajakeskeiset tarpeet etukateen huomioon luomalla aiemmin mainitun kyldilymallin,
jonka avulla asiakkaan kokema laatu voitiin tarkkaan maaritelld jo etukateen.
Kyldilymallissa on kuusi elementtia: kutsu kyldaan, vastaus kutsuun, kyldily, ldammin
vastaanotto, viihtyminen ja kiireetdon poistuminen. Kyldilymallin onnistuminen nakyi

vastauksissa esimerkiksi palvelun kuvailuna: palvelua sanottiin tuttavalliseksi ja
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rennoksi. Tapahtuman tarpeellisuus tuli ilmi vastauksissa, joissa Hel Yes! -tapahtumaa
kuvailtiin tarpeelliseksi ja toivotuksi. Kayttétilanteen tunnelmaan Kkiinnitettiin erityista
huomiota suunnitteluvaiheessa. Henkilokunnan tekemistd korostettiin sijoittamalla
keittio samaan tilaan ruokailijoiden kanssa ja tarjoilijat liikkuivat sujuvasti keittion ja

asiakkaiden valilla. Tahan kiinnitti huomiota myds vastaajat:

“Kiinnitin huomion kokonaisvaikutelmaan, suureen tilaan ja sen koristeluun ja ns.
vihannestiskiin, joka muistutti oivasti maalaismarkkinatoria.”

“Kiinnitin huomiota isoon avaraan tilankayttéon ja siihen, ettd keittid ja ns.
kauppa oli keskella tilaa.”

“Kiva. Oli hauska tutustua uusiin ihmisiin ja syéda sivistyneesti kun ei oltu vain
omalla porukalla.”

5.4 Asiakkaiden kehitysehdotukset tapahtumalle

Opinndytetydn tutkimustuloksia on tarkoitus kayttda tapahtuman kehittdmiseen
tulevaisuudessa. Erityisen innovatiivisia kehitysehdotuksia ei kuitenkaan saatu.

Vastaajat ehdottivat tulevaisuutta varten mm. eldvaa musiikkia:
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“Livemusiikkia vaikka jélkkarille! Pieni trio esiintymaén yllatysnumerona.”
“Rohkeasti eri taiteen lajeja ja taiteen paikkoja yhdistamalla.”

“Mi Dunckerin taideteos jai valitettavan sivuun ja ehkd monilta huomaamatta!”

Kehitysehdotuksien vahyys voidaan tulkita positiivisesti, silla vastaukset olivat

tyhjentdvia ja ilmaisivat tapahtuman onnistumisesta.

“Tallaisia pitdisi olla useimmin."
“Taydellinen noin.”

“Tapahtuma oli taydellinen. En muuttaisi tapahtumassa mitaan.”

Yksi vastaaja oli harmissaan siitd, ettda tapahtumaan pdasi osallistumaan vain pieni

maara ihmisia.
“Liséisin hieman kattauksia, jotta kaikki halukkaat paasisivat mukaan.”

Vastaajien tuloksia kokonaisuutena tulkittaessa ilmenee, ettd tapahtumaan
osallistuneet ovat olleet kiinnostuneita kaikesta tapahtumassa esilla olleista aisteja
herattelevista elementeistd. Vastaajat eivat ole kokeneet tapahtumaa kuitenkaan taide-
tai muotoilundyttelynd, mutta ovat silti tienneet osallistuvansa johonkin tdysin
uudenlaiseen, kokonaisvaltaiseen ja elamykselliseen tapahtumaan. Ruoka on ollut
selkein odotuksen kohde ja tilan kokonaisvaltaisuus on herattanyt mielenkiintoa.
Vastaajat eivat ole tienneet mika on Hel Yes! -tapahtuman ydin, eivatka ole osanneet
eritelld mita illalta ruoan lisdksi erityisesti odottavat. Uudenlainen taideteos, jossa
ruokailija on ollut teoksen aktiivinen osa, ilmeni tilan yleisiimeen suunnittelussa.

Eras vastaaja tiivistaa illan kokemuksen viiteen sanaan:

"Joka puolella oli jotain katseltavaa!”

6 Pohdinta

Tassa opinndytetydssa halusimme selvittdd, kuinka palvelu nayttaytyi Hel Yes! -
tapahtumassa ja miten asiakkaat kokivat tapahtuman kokonaisuutena. Etsimme
vastausta tutkimuskysymyksiin: kohtaavatko tapahtuman jarjestajien

palvelusuunnitelmat ja asiakkaiden odotukset? Miten palvelu nayttaytyy asiakkaille?
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Hel Yes! on tapahtumakonsepti, joka luotiin alunperin yhteistydssa Lontoon Instituutin
kanssa Lontoon vuoden 2010 Design Week -tapahtumaan. Konsepti toteutettiin
Helsingissa alkuvuodesta 2011. Konseptin suunnitteli ja toteutti tiivis tydryhma, jonka
avainhenkil6t olivat Antto Melasniemi, Mia Wallenius ja Klaus Haapaniemi. Tapahtuman

tavoitteena oli tehda uudenlainen ja elamyksellinen muotoilundyttely.

Valintamme tehda opinndytetyd yhdessa osoittautui erinomaiseksi paatdkseksi.
Pystyimme reflektoimaan hyvin ajatuksiamme ja kokemuksiamme tapahtumasta ja
tuimme toistemme vahvuuksia. Elina Forssilla palveluntarjoajan edustajana oli paljon
sellaista tietoa, jonka jasentamiseen tarvittiin tyoparia. Taina Koskisen kokemus
elamyksestd asiakkaan roolissa oli edellytys reflektoinnin onnistumiseen. Hanen
visuaalinen ammattitaitonsa ja kyky tulkita kulttuuritapahtumia analyyttisesti,
vhdistettynd Elina Forssin tietoon, oli avain tapahtuman tulkintaan. Reflektointi
tydmenetelmana oli onnistunut valinta, silla yhdessa analysoimalla asioista |6ytyi monia
uusia ulottuvuuksia. Tasta esimerkkina kylailymalli, jota kaytettiin palvelun suunnittelun
pohjana, mutta joka tuli ilmi vasta Forssin ja Koskisen reflektoinnin tuloksena. Hyva

teoreettinen nakdkulma oli jaada hyddyntamatta.

Yksin tydskenneltdessa on vaara, etta tulee tekstille sokeaksi ja juuttuu pohtimaan liian
yksityiskohtaisesti tiettyjd osa-alueita. Tallaisesta tilanteesta padsee nopeammin
eteenpdin tydparin kanssa. Hyvalla yhteisty6lla asiat nousevat seuraavalle tasolle:
ensimmainen ajatus ei valttématta ole se oikea. Myo6s toisen kannustaminen yhteisen

tavoitteen hyvaksi helpottaa tydn valmiiksi saamista.

Taina Koskinen koki saavansa ainutkertaisen elamyksen osallistuessaan Hel Yes!

-tapahtumaan asiakkaan roolissa, mutta samalla kuitenkin analyyttisesti tilannetta
seuraten. Hanelle on ominaista analysoida kulttuuritapahtumia erityisesti
visuaalisuuden kautta ja Hel Yes! -tapahtuma loi siihen hyvat edellytykset. Koskiselle
taman opinndytetydn aihe oli erittdin mieleinen ja inspiroiva. Yhdessa Elina Forssin
kanssa Taina Koskinen padsi sukeltamaan tapahtuman konseptin taakse ja
tarkastelemaan tapahtumaa my6s muustakin  kuin visuaalisesta nakdkulmasta.

Erityisesti Koskinen innostui palvelutilanteiden huomioonottamisesta jo tapahtuman
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suunnitteluvaiheessa. Henkilékunnan sitouttaminen Hel Yes! -tapahtumaan on Koskisen

mielesta esimerkillisesti hoidettu kokonaisuus.

Elina Forssille oli mieleistéd palata tapahtumaan ja pohtia sen osa-alueita Koskisen
kanssa, joka on tapahtuman ulkopuolelta. Han nakee tapahtuman eri tavalla kuin sita
tehneet henkilot seka osaa kysya kysymyksia, joita Forss ei ollut ajatellutkaan. Forss on
toissa Hel Yes! -tuotantoryhméssa ja on siksi liian lahelld tapahtumaa. Hanelle oli
tarkeaa saada tydpari, jonka kanssa pystyi luottamuksellisesti peilata omia ajatuksiaan

ja analysoida tapahtuman yksityiskohtia.

Etsimme vastausta tutkimuskysymyksiin: kohtaavatko tapahtuman jarjestdjien
palvelusuunnitelmat ja asiakkaiden odotukset? Miten palvelu nayttaytyy asiakkaille?

Haastattelujen perusteella voimme todeta, ettd palveluntarjoaja on suunnitellut
konseptin  kokonaisvaltaisesti ja huolellisesti.  Asiakkaiden odotukset olivat
haastattelujen perusteella lahtokohtaisesti jo korkealla, joten palveluntarjoajalla oli
haaste tayttad asiakkaan toiveet. Kuitenkin, kuten luvussa 5 toteamme, on
palveluntarjoaja onnistunut palvelusuunnitelmissa ja asiakkaiden odotukset ovat jopa

ylittyneet.

Haastatteluihin pohjaten Hel Yes! -tapahtuma on ollut aisteja hiveleva elamys, toivottu
ja uudenlainen tapahtuma, joka yhdistéa muotoilun ja ruoan. Hel Yes! toteuttaa
kulttuurisisalldn ymparille muotoillun palvelun maaritelman. Hel Yes! -tapahtuman ydin
on muotoilu- ja taidenayttely, joka on tuotteistettu illalliseksi. Konsepti tayttaa
tutkimuksemme mukaan asiakkaiden toiveet ja tuo suomalaista muotoilua esiin helposti
omaksuttavalla tavalla. Hel Yes! -tapahtuman avulla muotoilu I6ysi uusia ulottuvuuksia

ja mahdollisuuksia osana illallista.

Mielestdmme konseptin punominen eldmyksen ymparille houkuttaa ihmisia laaja-
alaisesti. Kulttuuritapahtumien tekijoiden tulisi laajentaa ndkodkulmiaan ja ajatella
monipuolisesti. Aito sisaltd luo kiinnostusta ja on edellytys elamyksen kokemiselle.
Keinotekoisesti toteutettu ja paalle liimattu teemoittelu paistaa lapi, eikd lisaa
kulttuuritapahtumien arvostusta. Hel Yes! suunniteltiin ja toteutettiin huolellisesti,

kaikki osa-alueet aidosti huomioiden. Siksi se kiinnosti laajasti niin yleis6a kuin mediaa,
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ja siitd muodostui lopulta ilmi6. Hel Yes! on jo jatkanut tarinaansa - se toteutettiin

uusiutuneena Tukholmassa helmikuussa 2012 ja oli sielldkin menestys.
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Tutkimuskysymykset Hel Yes 2011! -tapahtumasta

TAUSTATIETO

Sukupuoli Ika
____mies ____Vvuotta
____nainen

ENNEN TAPAHTUMAA

-Mita kautta kuulit tapahtumasta?

-Mitka olivat ensituntemuksesi tapahtumasta?

-Herattiké tapahtuma kiinnostuksesi?

-Kerroitko tapahtumasta ystavillesi?

Liite 1
1(3)

Ammatti

-Oliko informaatio tapahtumasta riittavaa: tapahtuman sisaltd, ajankohta, sijainti?

-Miten varasit paikkasi tapahtumaan? Oliko varauksen tekeminen sujuvaa?

-Seurasitko Hel Yes!-tapahtuman Facebook-sivuja?

-Kavitkd Hel Yes!-tapahtuman verkkosivuilla ja millaisia mielikuvia ne herattivat?

-Mitd odotuksia sinulla oli tapahtumalle etukateen ilmoitetun informaation perusteella?

SAAPUMINEN TAPAHTUMAPAIKALLE
-Miten |6ysit perille? Milla tulit?

-Tunsitko osallistuvasi erikoislaatuiseen tapahtumaan?

-Kiinnititkd huomiota tapahtumapaikan ymparisté6n, kun saavuit paikalle?

-Mita nait kun astuit sisalle tilaan? Kiinnittikd joku asia erityisesti huomiota?

-Tiesitkd mita tehda ja minne menna?
-Millaista palvelua sait?
-Miten poytiinohjaus sujui?

-Menitké suoraan pdytaan istumaan?



Liite 1
2 (3)
TILAKOKONAISUUS
-Mihin kiinnitit tilassa ensimmaiseksi huomiota?
-Millainen oli mielestasi tilan yleisilime?
-Kuuluiko tilassa taustagdnia?
-Millainen valaistus tilassa oli?

-Mita mielta olit wc-tiloista?

OMAN POYDAN TUNNELMA
-Mitd huomioita teit poydassa?
-Tunsitko pdytaseurueesi?

-Millainen tunnelma pdydassasi oli ruokailun aikana?

TARJOILU

-Kuinka nopeasti sait palvelua?
-Millaista se oli?

-Muuttuiko palvelu illan aikana?

-Huomioitko, etta ruoka tarjoiltiin yhteisastioista?
Jos vastasit mydntavasti, niin mita ajattelit siité?

-Tarjoiltiinko ruoka tarpeeksi nopeasti?
-Oliko ruokaa riittavasti?
-Miten ruoan annostelu sujui?

-Saitko tarpeeksi informaatiota ruoasta?

KOKONAISTUNNELMA
-Vastasiko tapahtuma odotuksiasi?
-Mika tapahtumassa oli erityisen mieleenpainuvaa?

-Miten kehittdisit tapahtumaa?



-Kuvaile muutamalla adjektiivilla tapahtumaa.

-Suosittelisitko tapahtumaa ystavillesi?

POISTUMINEN TAPAHTUMAPAIKALTA
-Miten maksaminen sujui?
-Milla kulkuvalineelld poistuit paikalta?

-Oliko poistuminen sujuvaa?

Liite 1
3(3)



