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Maailma kylassa -festivaalilla on kahdenlaisia asiakkaita: tapahtumassa vierailevia ku-
luttajia sek& palvelutuotantoon osallistuvia yhteistydkumppaneita kuten ruokamyyijia.
Opinnaytetytn tavoitteena oli kuvata Maailma kyldassa -festivaalin ruokapalveluiden
tuotantoprosessi, maaritelld etenkin ydinprosessiin (tapahtumanaikainen vaihe) liittyvia
kehityskohteita seka edistdé festivaalin ruokamyyjien ymparistotyotad prosessia kehitté-
malla. Tyon tilasi Maailma kylassa -festivaalin tuotantopé&allikkd Laura Valoma.

Menetelmina tydssa kaytettiin teemahaastatteluja, benchmark-haastatteluja ja oppilai-
tosyhteistydna Stadin ammattiopiston kanssa organisoitua palveluideoiden kehittamista.
Nykyisen tuotantoprosessin kuvaamista varten haastateltiin festivaalin tuotantopaallik-
kda ja hénen sijaistaan. Kehitysideoita keréttiin festivaalin vastaavien haastatteluista.
Benchmark-haastatteluihin kutsuttiin Flow Festivalin, Provinssin ja Tikkurila Festivaalin
kierratyksesté ja jatehuollosta sekad aluetuotannosta vastaavia henkil6ita. Lisaksi haas-
tateltiin festivaalin ruokamyyjia. Haastattelujen lisdksi aineistona kaytettiin vuoden 2019
ruokamyyijien ohjeistuksia ja koulutusmateriaaleja.

Tuloksissa todettiin, etta viestintd on avainasemassa ruokapalveluiden prosessia kehitet-
tdessa. Tarkeimpia kehitysehdotuksia olivat tapahtumanaikaisen ruokamyyjavastaavan
palkkaaminen, ruokamyyjien valvonnan ja sanktioiden kehittdminen, ruokamyyijille
suunnatun viestinnan kehittdminen ja selkokielen kayttéénotto, ruokamyyjien oman kou-
lutusvastuun korostaminen seka tehostettu tapahtumanaikainen opastus, tapahtumien
ruokapalveluiden koulutusvideoiden tuottaminen, sisdisen viestinnan kehittaminen eten-
kin digitaalisten tyokalujen tehokkaalla kayt6lld, Fingo ry:n jdsensuhteiden hoitaminen
kohtaamisia lisddmalla, vapaaehtoisiin liittyvien tehtavien keskittdminen vapaaehtoisvas-
taavalle seka huoltoalueiden ja niiden jatehuollon uudistaminen

Kehitysehdotusten avulla Maailma kylassa -festivaalin ruokapalveluiden tuotantoproses-
sia, viestintaa ja ymparistoty6ta voidaan tehostaa ja nain vahentaa festivaalin ruokamyy-
jien tukemiseen tarvittavia vapaaehtois- ja vastaavaresursseja. Tuloksia voidaan hyddyn-
tdd myos muiden tapahtumien ruokapalveluiden jarjestamisessa.

Avainsanat tapahtumatuotanto, festivaalit, tuotantoprosessit, ruokapalve-
lut, aluetuotanto, kierratys, jatehuolto, ymparistotyo, viestinta
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World Village Festival has two types of customers: consumers visiting the festival and
partners such as food vendors participating in the service production process. The
purpose of this thesis was to describe the World Village Festival's food production
process, define areas of development especially for the core (at the festival time) process
and enhance food vendors’ environmental work by suggesting improvements.

Several themed and benchmark interviews were conducted for this study. Work was
started by interviewing the festival production manager and her to-be substitute. A
description of the current process based on the interviews was then created. Further
development of the service ideas, gathered from the interviews of the festival supervisors,
was organized in co-operation with Helsinki Vocational College. Flow Festival, Provinssi,
and Tikkurila Festivaali staff responsible for waste management, recycling, and area
production participated in benchmark interviews. Food vendors from the World Village
Festival were also interviewed. In addition, food vendor instructions and training material
from the 2019 World Village Festival were used as a source of information.

The results revealed the importance of communications in the food production process.
Essential improvements proposed were hiring a food vendor supervisor, enhancing
supervision and sanctions, improving external communications, using plain language in
communications, creating a plain language guide for festivals, emphasizing the food ven-
dors’ responsibility for training staff, intensifying food vendor guidance during the festival,
planning and producing training videos for the food vendors, improving internal commu-
nications especially by utilizing digital tools, nurturing Fingo’s relationship with member
organizations by enabling more social encounters, centralizing all volunteer-related tasks
to the volunteer supervisor, and improving service areas and waste management.

The World Village Festival food production process, communications and environmental
work can be enhanced by introducing the proposed improvements. This will reduce the
volunteer and staff resources needed to attend the food vendors. The results of the study
can also be utilized in other festivals.

Keywords event production, festivals, production processess, food ser-
vices, area production, recycling, waste management, envi-
ronmental management, communications
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1 Johdanto

Maailma kylassa -festivaali kokoaa vuosittain Helsingin keskustaan, Kaisaniemen puis-
toon ja Rautatientorille, kymmenia tuhansia kavijoita. Tapahtuma tarjoaa asia- ja musiik-
kiohjelman liséksi kavijoille myds mahdollisuuden tutustua jarjestdihin ja eri maiden ruo-
kakulttuureihin. Paikalla on runsaasti ruokamyyjia, joille onnistunut tapahtuma on hyva tu-
lonlahde. Moni kavija tulee maksuttomaan ja kaikille avoimeen tapahtumaan ennen kaik-

kea syomaan.

Maailma kylassa -festivaalilla on kahdenlaisia asiakkaita: tapahtumassa vierailevia kulut-
tajia seka palvelutuotantoon osallistuvia yhteistydkumppaneita kuten ruokamyyjia ja nayt-
teilleasettajia. Festivaaliorganisaatio voi omilla toimillaan pyrkia vaikuttamaan asiakkai-
den siihen, miten asiakkaat toimivat festivaalilla. Vuosien varrella olemme kehittédneet oh-
jelmaa, kuluttajien palveluita ja vapaaehtoisprosesseja. Nyt on aika tarttua ruokamyyijille

tarjottaviin palveluihin.

Kehittamistyoni on tapaustutkimus, jonka avulla pyritdén loytamaan keinoja Maailma ky-
lassé -festivaalin ruokapalveluiden tuotantoprosessin parantamiseen. Perimmaisena ta-
voitteena on kehittda Maailma kylassa -festivaalin kestavaa tuotantoa sitouttamalla ruoka-
myyjia festivaalin ymparistétyohon. Aihe on valittu yhdessa tilaajan kanssa ja se pohjaa
seké festivaaliorganisaatiosta ettd ruokamyyijilta kerattyyn palautteeseen. Osana tyota-
ni kuvaan ruokapalveluiden tuotantoprosessin sen alusta loppuun asti. Keskityn tydssa-
ni kuitenkin ydinprosessiin eli ruokamyyjien tapahtumanaikaisten palveluiden kehittami-
seen. Pyrin osoittamaan kehityskohteita ja keraéamaan eri toimijoilta ideoita siihen, miten

prosessin osa-alueita voitaisiin kehittaa.

Tyoni on tilannut Maailma kylassa -festivaali, jossa yhteyshenkilona toimii tuotantop&al-
likkd Laura Valoma. Tapahtuman jarjestaa Fingo ry (vuoteen 2018 nimella Kepa ry). Olen
tyoskennellyt festivaalin siivousvastaavana 2006-2014 ja taas vuodesta 2016 eteenpain.
Lisaksi osallistun festivaalin rakennukseen ja purkuun. Teen koko festivaaliviikon ajan erit-
tain tiivista yhteistyota tuotantopaallikon, rakennuspaallikdn ja kierratysvastaavan kanssa,

jatunnen festivaalin, sen avainhenkildston seka infrastruktuurin hyvin. Suhtaudun tyon to-
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teuttamiseen ja aiheeseen perehtymiseen tutkimusmatkana, jonka avulla kehitimme ko-

tifestivaaliani.

Tyoni ei ole syntynyt tyhjiéssa. Tuotantopdallikkdé Laura Valoma ja hanen sijaisensa Ra-
fael Campos ovat kayttaneet tydaikaansa ohjaamiseeni. Festivaalin kierratysvastaava Vil-
le Heinila toimii Kierratyskeskuksessa ymparistdvastaavana ja kouluttajana ja on toiminut
tyoni asiantuntijana ja sparraajana. Lisaksi festivaalin ympéristdasioista aiemmin vastan-
nut Niko Wilkinson (nykyisin Helsingin juhlaviikkojen Huvila-teltan vastaava tuottaja) on
keskustellut kanssani isojen yleisdtapahtumien talouteen ja ymparistotyon priorisointei-
hin liittyvista teemoista ja néin kirkastanut ndkemystani siitd, mihin tyéssani kannattaa

keskittya.

Oman organisaation tuen lisaksi tein kesan 2019 aikana esity6td, joka on perehdyttanyt
minua tyoni teemoihin. Vierailin Flow Festivalin rakennustytmaalla tapaamassa siivouk-
sen ja kierratyksen tuottaja Susse Salosta, joka esitteli minulle festivaalialuetta. Tireh-
t6ori Juuso Liukkonen jakoi omia kokemuksiaan tapahtumien jatehuollon ja kierratyksen
tuotantoprosesseihin littyen samalla, kun rakensimme Malmin lentokentélla Ed Sheera-
nin jattikonsertteja. Provinssin Stiina Vaananen ja Peppi Arrimo puolestaan toimivat erin-
omaisina sparraajina, kun pohdin Sheeranin rakennustytmaan tauoilla ty6éhoni liittyvia
teemoja. Heidan ideansa, kykynsa kyseenalaistaa rutiinit ja halunsa kehittda omaa eri-

koistumisaluettaan ovat antaneet minulle vankan pohjan, jolta ponnistaa.

2 Maailma kylassa -festivaali

2.1 Tapahtuman historia ja siséltd

Vaasan Kehitysmaaseura jarjesti 1980-luvulla Mahdollisuuksien tori -tapahtuman esitel-
lakseen kansalaistoimintaa uudella tavalla. Mahdollisuuksien tori -tapahtumaa jarjeste-
taan yha saanndllisesti vuosittain eri puolella Suomea. Helsingin Mahdollisuuksien tori
muuttui Maailma kylasséa -festivaaliksi vuonna 1995. Tapahtuma oli samalla Euroopan
rasisminvastaisen kampanjan Suomen paatapahtuma ja Kepan 10-vuotisjuhla. Alussa
festivaali jarjestettiin vuorovuosin Helsingin Mahdollisuuksien tori -tapahtuman kanssa.
Vuodesta 2005 festivaali on jarjestetty vuosittain. Maksuton ja ikarajaton festivaali on eri-

ikaisten kaupunkilaisten suosiossa. Ennatysvuonna 2012 paikalla oli 1205000 kavijaa kah-
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dessa paivassa. (Maailma kylassa 2019.) Vuosittain kavijoitd on keskimé&érin noin 80000
(Maailma kylassa 2019b). Festivaali on valittu Finland Festivalsin Vuoden festivaaliksi

2014 (Finland Festivals 2013) ja se on palkittu TAKU-tuottajapalkinnolla 2015 (Taku 2017).

Maailma kylasséa -festivaali kayttaa markkinoinnissa slogania "festivaali oikeudenmukai-
sen maailman puolesta’. Tunnuslause on peraisin Kehitysyhteistydn palvelukeskus Kepa
ry:n toiminta-ajatuksesta, joka kokonaisuudessaan kuuluu "Kepa kokoaa ja innostaa suo-
malaista kansalaisyhteiskuntaa toimimaan rohkeasti oikeudenmukaisen maailman puo-
lesta” (Kehitysyhteistyon palvelukeskus Kepa ry, 2011). Festivaali olikin ennen vuotta
2018 Kepan jarjestama. Vuonna 2018 Kepa ja toinen kehitysjarjestd, Kehitysyhteistyojar-
jestdjen EU-yhdistys Kehys ry, yhdistyivat ja syntynyt uusi kehitysyhteistyon kattojérjesto
sai nimekseen Fingo ry. Nykyaan Maailma kylassa -festivaali jarjestetdan osana Fingon

toimintaa. (Fingo 2018.)

Maailma kylassa -festivaali on Suomen suurin jarjesto- ja kulttuuritapahtuma: ruoka-
ja kulttuurifestivaali, kansalaisjarjestdjen messutapahtuma seka ajankohtaisten aiheiden
keskusteluareena. Tapahtuman tavoitteena on esitellda kansalaisjarjestéjen toimintaa ja
houkutella ihmisia mukaan niiden toimintaan. (Fingo 2019.) Tapahtumassa on noin 400
naytteilleasettajaa: kaupallisia myyijia, jarjestdja ja yhteistytkumppaneita. Heille on tarjolla
eri kokoisia osastoja seka erilaisia teema-alueita. (Maailma kylassa 2019b.) Festivaalil-
la on lisdksi runsaasti musiikkia, paneelikeskusteluja ja muuta asiaohjelmaa, katutaidetta,
elokuvia, lastenohjelmaa, klubeja ja tydpajoja (Maailma kylassa 2019c). Festivaalialueella
on talla hetkella ohjelmaa lauantaina klo 11-21 ja sunnuntaina klo 11-19 (Maailma kylassa

2019c).

2.2 Henkilokunta ja vapaaehtoiset

Festivaalin vakituinen henkil6éstd koostuu ohjelmapéallikbsta, tuotantopaallikbsta seka
viestinta- ja varainhankintapaallikosta. Lisaksi festivaalin jarjestelyihin osallistuu vuosit-
tain joitain harjoittelijoita. Ydintiimin lisaksi tapahtuman jarjestamiseen osallistuu noin 40

vastaavaa seké 250 vapaaehtoista. (Maailma kylassa 2017.)

Vuonna 2019 festivaalin rakentaminen aloitettiin keskiviikkona, varsinaisia tapahtuma-

paivia olivat lauantai ja sunnuntai ja alue luovutettiin kaupungille siivottuna tiistaina.
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Rakennus- ja purkuvaiheeseen osallistuu vapaaehtoisten liséksi palkattua tyévoimaa:
tyonjohto, tapahtuma-alan alihankkijat seka erilaisten jarjestojen, esimerkiksi Suomi-
Gambia -yhdistys ry:n, kautta tulevat tyontekijat. Jarjestoja kaytetdan paikkaamaan va-
paaehtoisten puutetta, silla tarjolla olevien vapaaehtoisten maara on vuosi vuodelta va-
hentynyt. Osa teknisesta tuotannosta, muun muassa vesi- ja séhkotyot, loppusiivous se-
k& turva, on kokonaan ulkoistettu kyseisten alojen ammattilaisille. Rakennuspaallikkd on
Paga Oy:n palveluksessa. Han koordinoi tydnjohtajia ja toimii tiiviissa yhteistyossa festi-

vaalin tuotantopaallikén kanssa. (Valoma 2019.)

2.3 Rahoitus

Festivaalin rahoituksesta alle puolet tulee kattojarjestd Fingo ry:Ita, jota puolestaan tu-
kee Ulkoministerié kansalaisjarjestojen kehitysyhteistydvaroista. Suurin osa tapahtuman
muusta rahoituksesta hankitaan muun muassa naytteilleasettajapaikkojen myynnin avulla
seka erilaisina avustuksina. (Maailma kylassa 2018.) Lisaksi tapahtumalla on yhteisty6-
kumppaneita: esimerkiksi vuonna 2019 paayhteistyokumppaneita olivat Ulkoministerion
liséksi Euroopan Unioni, Ymparistoministerio ja Maailman Kuvalehti. Pienempié yhteisty6-
kumppaneita oli useita, muun muassa Valio, Sitra, Plan International ja Paga. (Maailma

kyldssa 2019e.)

Suomen hallituksen vuoden 2016 alussa kansalaisjarjesttjen kehitysyhteistython kohdis-
tamat leikkaukset johtivat siihen, etta festivaalin vuosittaista toimintatukea pienennettiin
(Maailma kylassa 2017). Kansalaisjarjestokentan pieneneva rahoitus lisda avustusten,
apurahojen ja yritysyhteistydn merkitysta rahoituksen hankkimisessa. Painetta luo myds
tuotannon kulujen kasvu, esimerkiksi henkilosto- ja teknisen tuotannon kustannukset. Ta-
pahtuma halutaan tulevaisuudessakin sailyttaa ilmaisena, mutta kustannusten nousu suh-

teessa omarahoituksen tasoon asettaa tuotannolle haasteita. (Maailma kylassa 2018.)
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3 Festivaalin ruokapalvelut

Ruoka- ja viinitapahtumissa tarjoiltavat ruoka-annokset ovat yksi niiden vetovoimatekijois-
ta (Allen, O'Toole, Harris & McDonnell 2011, 470). Vaikka Maailma kylassa -festivaali ei
ole yksinomaan ruokatapahtuma, eri kulttuurien ruokia esittelevat myyntikojut ovat olen-
nainen osa festivaalin identiteettia: esimerkiksi Fingo ry:n kustantaman Maailman Kuva-
lehden festivaalitarpeissa "maailmanruoka” nostetaan yhdeksi festivaalivinkiksi (Hedberg

2018), ja vuoden 2020 festivaalia markkinoidaan "ruokakarnevaalina” (Fingo 2019).

3.1 Vastuulliset ruokapalvelut

Tapahtumia ei jarjesteta tyhjiéssa, vaan niilla voi olla joko negatiivisia tai positiivisia vai-
kutuksia yhteiskuntaan, yhteist66n ja ymparistoon. Vaikutukset voidaan jakaa neljaan
ryhmaan: sosiokulttuurisiin vaikutuksiin, ymparistovaikutuksiin, poliittisiin vaikutuksiin ja
turismi- ja talousvaikutuksiin. Positiivisia vaikutuksia ovat esimerkiksi jaetut kokemukset,
traditioiden elavaoittdminen, yhteisdllisten ryhmien vahvistaminen ja kulttuuristen nakokul-
mien laajentaminen (sosiokulttuuriset vaikutukset), ympaéristotietoisuuden lisdantyminen
(ymparistovaikutukset), sosiaalinen koheesio ja kansainvalinen tunnettuus (poliittiset vai-
kutukset) seka tyollisyysvaikutukset ja lisdantynyt myynti (turismi- ja talousvaikutukset).
Negatiiviset vaikutukset puolestaan esimerkiksi vieraannuttavat ja hairitsevat yhteisoa,
vahingoittavat ymparistdd seka haittaavat tapahtuman imagoa ja taloutta. (Bowdin, Al-
len, O'Toole, Harris ja McDonnell 2012, 81.) Festivaalin ruokapalveluissa kaikki nama
vaikutukset kietoutuvat toisiinsa. Lisaantynyt tietoisuus ja nopea tiedonvalitys ruoan tuo-
tantoon liittyvista vaarinkaytoksista, ympéaristoongelmista ja epaoikeudenmukaisuudesta
ovat muuttaneet kuluttajien arvomaailmaa ja synnyttaneet kysyntaa luottamusta heratta-

ville ja lapinékyville tuotantotavoille ja toimitusketjuille (Turkki 2017, 18).
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Taloudellinen .
vastuullisuus Ekologinen
- vastuullisuus

Kuljetus ja logistiikka

Ruokalistasuunnittelu Hankinnat Ruoantuotanto  Asiakkaat
Kulttuurinen -

vastuullisuus / Jatehuolto

L Naytteilleasettajat
Sosiaalinen L I

vastuullisuus
Vastuullisuusviestinta

Kuvio 1: Kestévyys ja vastuullisuus tapahtumien ruokapalveluissa Taina Harmoisen mukaan
(Parkkinen 2019, 8).

Harmoisen kuvaaman prosessin (Kuva 1) mukaan tapahtumien vastuulliset ruokapalvelut
muodostuvat kulttuurisesta, taloudellisesta, sosiaalisesta ja ekologisesta vastuullisuudes-

ta. Nama eri osa-alueet sijoittuvat eri vaiheisiin tapahtumatuotantoa.

Kulttuurinen ja taloudellinen vastuullisuus liittyvat erityisesti esipalveluun eli aikaan en-
nen varsinaista tapahtumaa, sosiaalinen ja ekologinen vastuullisuus puolestaan ydinpal-
veluun (tapahtuman aikana tai juuri sitd ennen) tai jalkipalveluun (tapahtuman jalkeen).
Kulttuurisessa vastuullisuudessa huomioidaan erityisesti perinteisen tapa- ja ruokakult-
tuurin vaaliminen, perinneruoat ja sesonkiruoat. (Parkkinen 2019, 8.) Maailma kylassa
-festivaalilla kulttuurinen nakdkulma on huomioitu erityisen vahvasti ruokamyyijien valin-
nassa: festivaali pyrkii esittelemaan eri maiden autenttisia ruokakulttuureja ja tarjoaa pal-
jon sellaista ruokaa, mita ei muissa tapahtumissa myyda. (Valoma 2019.) Ruokamyyjijille
on erillinen ohjeistus, jossa korostetaan kasvis-, luomu- ja lahiruoan suosimista ruokamyy-
jien valinnassa. Tapahtumaan valitut ruokamyyjat sitoutuvat tarjpamaan vahintaan yhden

kasvisruokavaihtoehdon. (Maailma kylassa 2019f.)

Taloudellinen vastuullisuus siséaltaa eettisen kilpailutuksen, lapindkyvan sidosryhmadia-
login ja kestavat asiakassuhteet (Parkkinen 2019, 8). Ruokamyyjien valinnassa huomoi-
daan myds taloudellinen vastuullisuus. Maailma kylassa -festivaalilla on vuosittain noin
60 ruokamyyjaa, joista noin 40 toimii Kaisaniemen kentéll&, loput Kaisaniemen puistossa
ja Rautatientorilla (Maailma kylassa 2017). Noin puolet ruokamyyijista edustaa kansalais-
jarjestéja: he keraavat festivaalin ruokamyynnista varoja muuhun toimintaansa (Finland

Festivals 2016). Yhteisty0 seké kaupallisten ruokamyyijien etté jarjestdoruokamyyjien kans-
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sa on yleensa pitkékestoista ja ruokamyyiille tarjotaan ennen tapahtumaa mahdollisuus
osallistua tilaisuuteen, jossa he voivat vaikuttaa tapahtuman toteuttamiseen (Valoma ja
Campos 2019). Sosiaalisen vastuullisuuden néktkulmasta tapahtuma tukee paikallista
tuotantoa ja tyollisyytta paitsi suosimalla lahiruokaa, myds tarjoamalla kansalaisjarjestail-
le mahdollisuuden ruokamyynnin harjoittamiseen. Liséaksi tapahtumassa on useiden vuo-

sien ajan ollut Eetti ry:n organisoima Reilun kaupan kahvila (Tolmunen 2016).

Ekologinen vastuullisuus korostuu varsinaisen tapahtuman aikana: esimerkiksi logistiik-
ka, materiaalitehokkuus seka jatteen vahentaminen ja lajittelu ovat tapahtumanaikaisen
prosessin osa-alueita. (Parkkinen 2019, 8.) Jo aiemmin mainitsin kasvis-, luomu- ja lahi-
ruoan suosimisen Maailma kylassa -festivaalin ruokavalinnoissa. Liséksi Ekokompassi-
sertifioitu festivaali (Isomaki 2019) tekee pitkdjanteistd ymparistotyota tapahtumatuotan-
nossaan muun muassa kayttamalla tuulivoimalla ja Nesteen kokonaan jatteista valmis-
tetulla MY dieselilla tuotettua sdhkoa, kierrattamalla kaikki tapahtuman aikana syntyneet
jatteet, kompensoimalla artistien lennoista syntyneet paastot ja opastamalla festivaalivie-
raita lajittelussa tapahtuma-aikana (Maailma kylassa 2019g; Wilkinson 2019). Wilkinso-
nin mukaan Maailma kylassa -festivaalin ympéristotytssa pyritdan paitsi ohjaamaan yh-
teistybkumppaneita kestaviin valintoihin, my6s osallistumalla Ekokompassi-yhteistyéhén
vaikuttamaan proaktiivisesti tapahtumien tuottamisen trendeihin. Hanen mukaansa Eko-
kompassi on verkosto, joka voi vaikuttaa muun muassa alihankintaketjuihin ja yhteiskun-
nalliseen keskusteluun seké vaatia muutosta eri tavalla kuin yksittdinen tapahtuma. (Wil-

kinson 2019.)

Terveydenhuoltolain nojalla yleisotilaisuuksien jatehuolto ja hygieeniset olosuhteet tulee
jarjestaa niin, ettei niistd aiheudu terveyshaittaa. Elintarvikkeiden valmistus-, myynti- ja
tarjoilualueet ovat yksi jatehuollon painopistealueista. Jatelaki puolestaan velvoittaa huo-
lehtimaan, etta jatetta syntyy mahdollisimman vahan. (Lampinen 2011, 51.) Kaytadnndssa
tapahtuman on siis huolehdittava mahdollisimman tehokkaasta kierratyksesta. Maailma
kylasséa -festivaali toteuttaa kierratyspisteet yhteistytssa Kierratyskeskuksen kanssa. Yh-
teisty6ta on tehty vuodesta 2008 asti. (Raatikainen 2013.) Festivaalin kierratysvastaava
suunnittelee lajittelupisteet, kouluttaa vapaaehtoiset ja valvoo tapahtuman aikana kierra-
tyspisteiden toimintaa. (Heinila 2019; Karjalainen 2019.) Kaisaniemen puiston puistoa-
lueella on kaupungin jateastioita yleisén kayttéon. Niiden lisaksi alueelle tuodaan ylei-

s6a varten noin 60 sekajateastiaa. My0s kierratyspisteet rakennetaan tapahtumaa varten
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erikseen. Ruokamyyijid varten on varattu harmaavesisailidita seka sailiditéa ruoanvalmis-

tuksessa syntyville, kierratettaville oljyille ja rasvoille. (Heinilda 2019.)

3.2 Vastuullisuusviestinta

Vastuullisen ruoantuotannon eri osa-alueita sitoo yhteen vastuullisuusviestinta. Savolai-
sen mukaan pienet, yksinkertaiset ja itsestdan selvat vastuullisuusteot eivat aina nay paal-
lepain tapahtumissa, vaan niista tulisi viestia eri tavoin. Lisaksi vastuullisuuslupaukset
tulee lunastaa toimintana ja tekoina. Merkittavassa roolissa vastuullisten ruokapalvelui-
den onnistumisessa on sisdinen viestinta, jonka tavoitteena on perehdyttda tapahtuman
ruokapalveluista vastaavat henkilét ruokapalveluihin liittyviin ohjeistuksiin ja vastuullisuu-
teen liittyviin tavoitteisiin. Erityisen tarkeda tdma on tapahtumissa, joissa kaytetaan paljon
vapaaehtoisia. Sisaiseen viestintdan panostaminen edistaa ruokapalveluiden sujuvuutta,

turvallisuutta, laadukkuutta ja havikin vahentamista. (Savolainen 2019, 51-52).

Maailma kyléasséa -festivaalille ruokamyyjiksi valituille organisaatioille viestitdéédn ennen ta-
pahtumaa seka sahkopostitse etta osallistujille pakollisissa ruokamyyja- ja naytteilleaset-
tajakoulutuksissa. Koulutusten materiaalit [&hetetdan ruokamyyijille sdhkdpostitse koulu-
tuksen jalkeen. Koulutukseen osallistuneet toimijat huolehtivat siitd, ettéa kaikki myynti-
pisteella toimivat tyontekijat ovat perehtyneet ohjeistuksiin. Tapahtumien véalisena aikana
tapahtumassa mukana olleet ruokamyyijat ja naytteilleasettajat saavat lisdksi tapahtuman
uutiskirjeen, jossa kerrotaan seuraavan tapahtuman organisoimiseen liittyvista asioista.
(Valoma 2019.) Kierratyksen ja ekologisuuden merkitysta tapahtuman tuottamisessa ko-
rostetaan muun muassa tiedotteissa (esimerkiksi Isoméki 2019) ja koulutusmateriaaleissa

(Maailma kylassa 2019h, Maailma kylassa 2019j-m).

3.3 Ruokapalveluita koskevat lait ja saadokset

Yleisttilaisuus on jarjestettava niin, ettei siitd aiheudu haittaa osanottajille, sivullisille tai
ymparistélle. Jos yleisétilaisuutta jarjestettdessa otetaan ennakkoon huomioon lainsaa-
dannon ja paikallisten maaraysten velvoitteet, voidaan tilaisuuden sanoa olevan néilta
osin kestavalla tavalla jarjestetty. (Lampinen 2011, 12, 14.) Tapahtuman ruokamyynti on

usein lainsdadannon ja kunnallisten maaraysten noudattamista valvovan tuottajan vas-
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tuulla (Allen, O'Toole Harris & McDonnell 2011, 470). Maailma kylassa -festivaalilla ruo-
kamyyjien toimintaa koordinoivat tapahtuman eri vaiheissa tuotantopaallikkd, tuotantoas-

sistentti seka aluevastaavat (Valoma & Campos 2019).

Festivaalin ruokamyyntiin ja anniskeluun vaikuttavia maarayksia on useita. Tapahtumalle
tulee hakea anniskeluoikeuksia, laatia jatehuoltosuunnitelma, huolehtia riittavista hygiee-
nisista jarjestelyistd, talous- ja jatevesihuollosta seka paloturvallisuudesta. Lisaksi tapah-
tumalle on laadittava ymparistéohjelma. Ruokamyyjien on lisdksi tehtavéa ilmoitus elintar-
vikkeiden tilapaisesta myynnista, valmistamisesta ja tarjoilusta. (Lampinen 2011, 15-32.)
Tapahtumien ja festivaalien tilapaisen luonteen seka niissé tydskentelevien kokematto-
mien vapaaehtoisten suuren maaran vuoksi ruokapalveluiden jarjestamiseen voi liittya

isoja riskeja. (Bowdin, Allen, O'Toole, Harris ja McDonnell 2012, 544.)

Maailma kylassa -festivaalilla ruokaa myyville organisaatioille jarjestetaan kevaalla en-
nen varsinaista tapahtumaa koulutuspaiva. Koulutuksessa kaydaan lapi elintarvikkeiden
myyntiin liittyvaa lainsdadantta ja lainsaadannon kaytannon sovelluksia (esimerkiksi ruo-
an esikasittelyyn ja valmistukseen, varastointiin ja sailytykseen seka muuhun elintarvi-
kehygieniaan liittyvia asioita). Lisaksi ruokamyyjat perehdytetaan jatehuoltoon, kierratyk-
seen seka turvallisuusasioihin, esimerkiksi nestekaasun turvalliseen kasittelyyn ja saily-
tykseen. Koulutus on ruokamyyijille pakollinen ja siité voi kieltdytyé vain painavasta syysta.

(Valoma 2019.)

Liséksi jarjestetaan kaikille naytteilleasettajille, myds ruokamyyjille, suunnattu koulutus,
jossa naytteilleasettajat perehdytetdan muun muassa omien myyntipisteiden rakentami-
seen ja purkuun seka logistiikkaan (Valoma 2019). Ajoneuvojen ennakkoreititys on osa
alueen turvallisuussuunnittelua (Lampinen 2011, 44), ja naytteilleasettajat saavat ajaa alu-

eelle ja sielta pois vain ennalta sovittuina aikoina (Valoma 2019).

3.4 Tapahtuma-alue

Kun tapahtumapaikkaa valitaan, festivaalijarjestdjan tulee huomioida paikan soveltuvuus
tapahtumakayttéon. Huomioitavia seikkoja ovat esimerkiksi alueen koko, sinne turvalli-
sesti mahtuvan yleisén maara, likenneyhteydet seké tekniset valmiudet (muun muassa

sahko, talousvesi ja viemardinti). Koska tapahtuma-alue tulisi séilyttaa sellaisena kuin se
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oli ennen tapahtumaa, tarvittaessa kiinteit rakenteita ja kasvillisuutta voidaan suojata
esimerkiksi aidoilla tai peittamalla. (Lampinen 2011, 36.) Kaisaniemen puistossa muun
muassa 0sa puista on suojeltu asemakaavalla. Liséksi puistoalueella oleva vesialue ja
istutukset on huomioitava tapahtuman suunnittelussa ja toteutuksessa. (Helsingin kau-
punki 2019c.) Tapahtuman jalkeen Kaisaniemen puiston ja kentan lopputarkastuksessa
kiinnitetdan erityistda huomiota viheralueiden kuntoon. Helsingin kaupunki voi sanktioida
vuokraajaa, mikali viheralueet ovat vaurioituneet, tai vime kadessa kieltaytya vuokraa-

masta aluetta uudelleen toimijan kayttéon. Siksi ruokamyyjien pisteet on sijoiteltava alu-

eelle tarkasti istutuksia ja nurmikenttia varoen (Kuva 2). (Valoma 2019.)
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Kuvio 2: Kaisaniemen puistoon sijoitetut ruokamyyjien kojut (kartan keltaiset ruudut). Vihreét ruu-

dut ovat basaarimyyijid ja punaiset naytteilleasettajia (mukaan lukien Kaisaniemen kentan jattitelt-
ta). Ohjelma-alueet ovat oransseja. (Maailma kylassa 20190.)
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Isojen ulkoilmatapahtumien kayttéon soveltuvia paikkoja on kaupungeissa tarjolla melko
vahan (Lampinen 2011, 37). Tapahtuma-alueilla on harvoin valmiina sellaista tekniikkaa,
jota ruokapalveluiden jarjestaminen vaatii. Joillain erityisesti tapahtumakayttéén suunni-
telluilla alueilla kuten Kantolan tapahtumapuistossa (Hameenlinna) on valmiina esimerkik-
si sdhko-, vesi- ja viemarivetoja tapahtumien kayttoon (Kantola tapahtumapuisto 2019).
Helsingissa kaupungin tapahtumakayttéon varaamia alueita ovat esimerkiksi Suvilahti,
Alppipuisto, Mantyméaenkenttd & Olympiastadioninaukio, Kansalaistori ja T66l6nlahden-
puisto, Senaatintori, Rautatientori sek& Kaisaniemen kentté ja puisto (Helsingin kaupunki
2019b). Kaupungin néilla alueilla tarjoama valmis tapahtumainfrastruktuuri vaihtelee huo-

mattavasti.
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Kuvio 3: Kaisaniemen puisto. Keltaiset merkit ovat sahkéliittymid, sininen vesiliittyma ja punainen
viemariliittyma. (Helsingin kaupunki 2016.)
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Talousveden saanti ja viemaroéinnin kapasiteetti voivat rajoittaa tapahtuman elintarvikeyrit-
tdjien maaraéd (Lampinen 2011, 45). Maailma kylassa -festivaali jarjestetddn Rautatiento-
rilla seka liki 25000 m2:n kokoisessa Kaisaniemen puistossa, jossa valmiita sahkoliittymia
on kaksi ja vesi- ja viemariliittymia vain yksi (Kuva 3). Vertailun vuoksi Senaatintorilla (noin
6500 m2) sahkoliittymia on neljd ja vesi- sekd viemariliittymid molempia kaksi (Helsingin
kaupunki 2019c, Helsingin kaupunki 2019d). Suurin osa ruokamyyjien myyntipisteista si-
jaitsee Kaisaniemen puistossa, joten Maailma kylassa -festivaali joutuu rakentamaan ruo-

kamyyijien tarpeisiin tdydentavaa sahko- ja vesi-infrastruktuuria vuosittain.

Ruokapalveluiden aluesuunnittelun ndkdkulmasta Kaisaniemen puisto on haastava. Hiek-
kakenttd, jolla anniskelualue seka suurin osa ruokamyyjien myyntipisteista sijaitsee, on
kahden aidan valissa. Toinen aita kulkee hiekkakentan Kaisaniemen puistokujan puoleista
sivua, toinen aita taas erottaa Kaisaniemen kasvitieteellisen puutarhan muusta puistoa-
lueesta. Kasvitieteellisen puutarhan aidan vieressa kulkee kapea nurmikaistale, jota fes-
tivaaliorganisaation tulee varjella vahingoittumiselta. Ruokamyyijid on Kaisaniemen puis-
tossa lisdksi myods Kansallisteatterin takana sijaitsevan vesialueen pohjoispuolella niin
sanotussa hevosenkengéssa. Muutama koju (H367 ja H368) on puistokaytavalla: ndméa
pisteet myyvat lahinnd herkkuja kuten makeisia. Kun hiekkakentélle sen rajoitukset huo-
mioiden mahdutetaan ruokamyyjien lisaksi my6és muita naytteilleasettajia, iso Mahdolli-
suuksien tori -teltta, anniskelualue ja Savanni-lava, uhkana on kulkuvaylien liiallinen ka-
peneminen. Siksi ruokamyyjien myyntipisteiden taakse ei voida rakentaa huoltoalueita.

(Maailma kylassa 2019d, 41, 38; Valoma ja Campos 2019.)

Helsingin kaupungin kaupunkiymparistlautakunta hyvaksyi maaliskuussa 2019 Kaisa-
niemen puiston puistosuunnitelman lahtékohdat ja tavoitteet jatkosuunnittelun pohjaksi.
Suunnitelmassa todetaan, etta Kaisaniemenpuisto on keskeinen tapahtumapaikka, jon-
ne jatkossa osoitetaan yha suurempia yleisétapahtumia. Muiden uudistusten liséksi ta-
voitteena on parantaa kentan tapahtumainfrastruktuuria (sahko- ja vesiverkko), uusimal-
la kentéan pinnoite seka valaisemalla tapahtumakentta valonheittimin. (Helsingin kaupunki
2019.) Uudistukset saadaan kuitenkin kayttdon vasta useiden vuosien kuluttua. Sité en-
nen Kaisaniemen puistossa ja -kentalla toteutettavissa tapahtumissa tapahtumaorgani-

saatiot joutuvat yha itse rakentamaan tarvittavaa infrastruktuuria.
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4 Ruokamyyja festivaalin asiakkaana

Kinnunen toteaa, etté tuottajalle palvelu on immateriaalinen tapahtumien ja prosessien
summa, asiakkaalle jonkin hyodyn tuottava toimenpiteiden sarja. Asiakas puolestaan
osallistuu palvelun tuottamiseen ja tuo siihen mukaan palvelun tuottajalle hallitsematto-
man osuuden. (Kinnunen 2003, 1.) Maailma kylassa -festivaalilla asiakkaita on kahden-
laisia: tapahtumassa vierailevia kuluttajia seka palvelutuotantoon osallistuvia yhteistyo-
kumppaneita kuten ruokamyyjié ja naytteilleasettajia (Valoma 2019). Festivaaliorganisaa-
tio voi omilla toimillaan pyrkid vaikuttamaan ruokamyyjien toimintaan, mutta kaytannos-
sa jokainen ruokamyyija toimii omalla tavallaan. Asiakas [tdssa tapauksessa ruokamyy-
ja] keskittyy palvelua kuluttaessaan omiin tavoitteisiinsa, ei tuottajan [Maailma kylassa

-festivaali] suorittamiin toimenpiteisiin tai prosesseihin (Kinnunen 2003, 1).

4.1 Palvelupaketit

Palvelut muodostavat palvelupaketteja: ydinpalvelun ymparilla on lisé- ja tukipalveluita,
joista ydinpalvelu vastaa asiakkaan keskeiseen tarpeeseen. Lisapalvelut ovat ydinpal-
velun kaytolle lahes valttamattomia palveluita, ja tukipalvelut tekevat palvelun kaytosta
miellyttavampaa. (Kinnunen 2003, 10.) Maailma kylassa -festivaalilla myyntipaikka festi-
vaalialueella on ydinpalvelu, johon kuuluu varsinaisen myyntipaikan liséksi mahdollisuus
kayttdd ruokamyyjien wc:td, erillisia vesi- ja pesupisteita seka kierratys- ja jatehuoltopis-
teitd. Ruokamyyjan on itse tuotava paikalle myyntiteltta, sen alle tuleva matto, kylma- ja
kuumakalusteet, tydvalineet, [ampomittarit, sdilytysastiat, pisarasuoja, sammutuspeitto ja
myyntipisteeseen sijoitettava kasienpesupiste. Lisdpalveluna festivaali tarjoaa sahkoliit-
tyméan (voimavirta) ja tukipalveluina vuokrakalusteita (poydat ja tuolit), mahdollisuuden
kaasupullojen vaihtoon maksua vastaan seka alennuksen mainostilasta. (Maailma kyl&as-

sa 2019h, Maailma kylassa 2019i).
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4.2 Palvelutarjous

Palvelutarjous puolestaan méaérittelee paitsi asiakkaan palvelusta saaman hyddyn ja pal-
velun osat ja prosessit, myds asiakkaan toiminnalle asetetut vaatimukset. Palvelutarjouk-
sessa asiakkaalle kuvaillaan paitsi palvelun hyddyt, myds ne toiminnalliset ja taloudel-
liset uhraukset, jotka asiakas joutuu palvelua kayttdessdan tekemaan. Palvelut tuote-
taan palvelutarjouksen mukaan osapuolten keskinaisia prosesseja koordinoiden ja tar-
vittaessa sopeuttaen (Kinnunen 2003, 11-12). Maailma kylasséa -festivaalin ruokamyyjille
asetetut vaatimukset maaritelladn naytteilleasettajien osallistumisehdoissa (Maailma ky-
lassa 2019j), koulutusmateriaaleissa (Maailma kylassa 2019h ja 2019I) seka kierratys-,

turvallisuus- ja yleisohjeissa (Maailma kylassa 2019k, 2019m ja 2019n).

Asiakassuhde muodostuu toteutuneista palvelutapahtumista. Henkildkohtaisen vuorovai-
kutuksen riittdva maara parantaa asiakkaan mielikuvia ja luo uskottavuutta tuottajaa koh-
taan. Luottamus vaikuttaa siihen, miten paljon asiakas itse on valmis panostamaan pal-
velun tuottamiseen. (Kinnunen 2003, 13-14.) Palvelun tuottajan, tdssa tapauksessa siis
Maailma kylassa -festivaalin, kannattaakin panostaa henkilékohtaiseen vuorovaikutuk-

seen, silla se parantaa asiakassuhteita.

4.3 Toiminnan asiakaskeskeisyys

Organisaation asiakaskeskeisyyden tasoa voidaan kuvata pyramidimallilla. Alimmalla ta-
solla yritys keskittyy asiakkaisiin, tuntee heidan tapansa ja tavoittelee lisdmyyntia. Seu-
raavalla, reagoivalla tasolla asiakkailta keratddn palautetta ja toimintaa pyritaan kehitta-
ma&an sen avulla. Toiseksi ylimmalla tasolla yritys sitoutuu asiakkaisiin ja pyrkii luomaan
pitkid asiakassuhteita myds tunnetason huomioiden. Asiakkaille pyritddn luomaan odo-
tukset ylittdvia kokemuksia ja luomaan heista suosittelijoita. Ylimmalla tasolla kaydaan
dialogia koskien koko asiakkaan elaméaa, ja asiakkaille pyritddn luomaan arvoa tavoilla,

joita han ei osaa odottaa. (Loytana & Korkeakoski 2014, 24-25.)

Maailma kylassa -festivaali on asiakaskeskeisyydessa reagoivalla tasolla. Naytteillea-
settajilta keratddn vuosittain palautetta, jossa arvioidaan muun muassa heidan tyytyvai-

syyttdan tapahtuman markkinointiin, ohjeistukseen, kavijamaaraan ja festivaalialueeseen
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(Sjostrom 2019). Liséksi festivaalin jalkeen jarjestetaan vastaavien palautetilaisuus, jossa
kaydaan lapi tapahtumaorganisaation henkilokunnan ja vapaaehtoisten palaute ja kehitta-
misehdotukset. Ruokamyyijilta tulee satunnaisesti myds muuta palautetta, joka kasitellaan
organisaatiossa. Tapahtumaa pyritdan kehittdmaan naiden eri palautemuotojen tulosten

pohjalta. (Valoma 2019).

4.4 Palvelun arvo

Palvelun lopputulos voidaan jakaa kolmeen osaan: prosessin lopputulokseen (kanssakay-
minen palvelun tuottajan kanssa), tekniseen lopputulokseen (sovitun mukaan toteutettu
palvelu) ja taloudelliseen lopputulokseen (asiakkaan saama hyéty). Palvelun lopputulos
voi olla positiivinen tai negatiivinen sen mukaan, onko palvelun kaytosta ollut asiakkaalle
hyétya tai haittaa. (Kinnunen 2003, 15-16). Vuonna 2019 festivaalin vastaavien palau-
tetilaisuudessa havaitsin, ettd moni vastaava raportoi ruokamyyjien kommentteja, joilla
osoitettiin tyytymattomyytta tekniseen lopputulokseen (etenkin sdhkénsaannin ongelmat)
ja taloudelliseen lopputulokseen (rajun vesisateen vuoksi aiempia vuosia vahaisempi ké-

vijamaara ja sen myota heikompi myynti).

Kinnusen mukaan palvelun arvo on palvelun tuottaman hyddyn ja sen aikaansaamisek-
si tarvittavien taloudellisten ja toiminnallisten uhrausten erotus. Myds asiakassuhde ja
asiakkaan omat toimet vaikuttavat palvelun arvoon. (Kinnunen 2003, 21). Palvelun laatu
on vaikeasti maariteltava kokonaisuus, mutta yleensa silla tarkoitetaan asiakkaan odotus-
ten ja kokemusten eroa. Odotuksia nostavat muun muassa asiakkaalle annetut lupaukset,
markkinointiviestintd, mielikuvat ja asiakkaan arvot ja tarpeet. Jos asiakas kokee saavan-
sa sita, mita tilasi, laatu on korkea. (Kinnunen 2003, 17). Onnistuneen palvelun on siis tuo-
tettava arvoa seka sen tuottajalle etta asiakkaalle. Palvelujen onnistumisen ja arvon maa-
rittely on kuitenkin hankalaa ja vaikeasti mitattavaa. Vaikka naytteilleasettajatutkimuksen
mukaan festivaali sai kokonaisarvosanan 8,7 ja tuottajan ohjeistus koettiin paaosin onnis-
tuneeksi (Sjostrém 2019, 25, 37), osa ruokamyyjista koki tapahtuman silti pettymykseksi.
Rankkasateet aiheuttivat yleisokatoa ja teknisid ongelmia, joita festivaaliorganisaatio ei

voinut estaa. (Valoma 2019.)
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5 Palvelun kehitysprosessi ja tuotteistaminen

Palvelujen suunnittelu on usein yrityksen ja erehdyksen sarja harkitun ja jarjestelmallisen
prosessin sijaan (Kinnunen 2003, 31). Kinnusen mukaan palvelun kehitysprosessi voi-
daan yksinkertaistaa neljaan vaiheeseen. ldeointivaiheessa pyritaéan luomaan mahdolli-
simman suuri maara ideoita, joista parhaat karsitaan jatkoon. Naista laaditaan palvelun
tuotantokonsepti, jota testataan asiakkaiden ja asiantuntijoiden avulla. Palvelumalli laadi-
taan testin lapaisseiden ideoiden pohjalta. Lopuksi palvelumallia aletaan soveltaa kaytan-
téon. Suunnitelmat muuttuvat vaihe vaiheelta konkreettisemmiksi, ja niita testataan kai-
kissa vaiheissa asiakkailla ja asiantuntijoilla. Kehitysprosessi on my6s oppimisprosessi,

jossa palataan tarvittaessa takaisin aiempaan vaiheeseen. (Kinnunen 2003, 96-97.)

Kehitysprosessille tyypillistd on syklinen luonne: muutoksia testataan ja palautetaan suun-
nittelupdydalle, mikali ne eivat toimikaan. Reitti kohti uudistettua palvelua ei siis ole suora,
vaan siina on useita iteraatioita. Jatkuvaan ideoimiseen, testaamiseen ja tulosten pohjalta
jatkokehittdmiseen perustuva prosessi sopii mielestani hyvin festivaalin kaltaiselle tapah-
tumalle, jonka organisaatio on liikkeessa. Kinnusen kuvailemaa prosessia voidaan jatkaa
periaatteessa loputtomiin aina uusia kehittamiskohteita maaritellen, ja jokainen tyéntekija
ja vapaaehtoinen tuo oman osaamisensa ja kokemuksensa pohjalta uusia ideoita kehi-

tysprosessiin.

Palvelun tuotteistamisprosessi muistuttaa sen kehitysprosessia. Tuotteistaminen on pal-
velun ja sen arvon kiteyttamista eri osia kuvaamalla ja vakioimalla. Tuotteistaminen lahtee
liikkeelle tunnistetusta tuotteistamistarpeesta. Ensin selkeytetddn tavoite ja kartoitetaan
nykytilanne, sitten ravistellaan nakemyksia ja kiteytetdan ndkemys uudesta tuotteesta tai
palvelusta. Lopuksi arvioidaan ja simuloidaan lopputulosta, viedaan lopputulos kaytéan-
toon ja pidetdan se elavana. Eri vaiheissa mukana ideoimassa ja testaamassa on palve-
lun tuottajan lisaksi asiakkaita ja yhteistydkumppaneita. Ty dokumentoidaan huolellisesti

palvelumalliin. (Tuominen, Jarvi, Lehtonen, Valtanen & Martinsuo 2015, 12-13.)

Omassa kehittdmistydssani tarpeellista on paitsi palvelun kehittdminen, myo6s sen tuot-

teistaminen eli palvelutuotannon kuvaaminen ja yhdenmukaistaminen. Sisdisessa tuot-
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teistamisessa on olennaista miettia, miten tuotantoprosessi nayttaytyy asiakkaalle ja mit-
k& ovat asiakkaan prosessit. Ulkoisessa tuotteistamisessa puolestaan kuvataan asiak-
kaalle nakyvia palveluelementteja, jotka kiteytetdaan palvelukuvauksiin ja myyntimateri-
aaleihin. Palvelun tuotteistamisesta on paljon hyotya organisaatiolle: palvelusta tulee ta-
salaatuisempi, toistettava, sisainen tiedonjako ja yhteistyd tehostuvat ja palvelun mark-
kinointi, myynti ja jatkokehittyminen helpottuvat. (Tuominen, Jérvi, Lehtonen, Valtanen &
Martinsuo 2015, 5, 7.) Palvelu kannattaa tuotteistaa, jos siihen liittyy toistuva asiakastarve,
toteutuksessa on toistuvia osia, se on taloudellisesti kannattava ja yrityskuvaan sopiva.
Liséksi palvelun toteuttamiseen ja tuotteistamiseen tulisi I6ytya kokemusta ja osaamista.

(Tuominen, Jarvi, Lehtonen, Valtanen & Martinsuo 2015, 8.)

Esipalvelu: Ydinpalvelu:
tiedustelut varsinainen
ennen palvelua palvelu

Kuvio 4: Palvelun vaiheet Tuulaniemen (2011, 78-79) mukaan.

Tuulaniemen mukaan palvelu voidaan jakaa kolmeen vaiheeseen (Kuva 4). Esipalvelu
valmistelee palvelua (esimerkiksi tiedustelut ja ilmoittautumiset), ydinpalvelu on varsinai-
nen palvelutapahtuma (vaikkapa ruoan myyminen festivaalialueella) ja jalkipalvelu puo-
lestaan ajallisesti palvelutapahtuman jélkeen sijoittuva yhteydenotto (esimerkiksi palau-
tekysely). (Tuulaniemi 2011, 78-79.) Kaytan tydssani Tuulaniemen vaiheistusta ruokapal-

veluiden tuotantoprosessin méaarittelyyn.

5.1 Nykyisten palveluiden analyysi ja palveluidean maarittely

Palveluidea voidaan maaritella karkean tason luonnehdinnaksi uudesta toiminnasta, jon-
ka avulla ratkaistaan asiakkaan ongelma tai tyydytetaan jokin asiakkaan tarve (Kinnu-
nen 2003, 42). Uutena palveluideana voidaan pitaa paitsi aivan uutta palvelua, myos ole-
massa olevan palvelun uudelleensuunnittelua: palvelusta tehd&an toimivampi, nopeam-
pi, helppokayttdisempi ja taloudellisempi (Kinnunen 2003, 10). Ruokamyyjien palveluiden
kehittdmisessa on kyse juuri tasta: me tarjoamme ruokamyyjille palveluita jo nyt, mutta nii-

ta tulisi kehittaéd vastaamaan paremmin heidén tarpeitaan. Kinnusen mukaan tassa tarvi-
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taan luovuutta, kykya tarkastella asioita uudesta ndkdkulmasta, vanhojen toimintatapojen
kriittista tarkastelua seké innovatiivisuutta eli uuden luomista luovuuden aikaansaamasta

kaaoksesta (Kinnunen 2003, 10).

Nykyisten
palveluiden
analysointi

Todelliset Palvelu-
tarpeet ideat

Kuvio 5: Ideointi nykyisten palvelujen analysoinnin avulla (Kinnunen 2003, 52).

Olemassa olevia palveluja kehittdessa tyon tulisi alkaa nykyisten palveluiden analyysilla ja
arvioinnilla (Kuva 5). Samalla tulisi selvittda asiakkaalta vaadittu tietotaso ja toimenpiteet

seké se, tuottaako palvelu asiakkaalle arvoa. (Kinnunen 2003, 52).

Kokemukseni mukaan seka palvelun kehitysprosessin etta sen tuotteistamisprosessin ta-
voitteena on kuvata palvelu siten, ettd se voidaan toistaa mahdollisimman samanlaisena.
Kaytanndssa mikaan malli ei voi kuvata prosessia taydellisesti, silla palveluun liittyvat
vuorovaikutustilanteet tekevat niista aina uudenlaisia. Kuvaukset ovat pikemminkin ym-

marryksen véline kuin palvelun aukoton kuvaus.

Varsinainen ostotapahtuma [myyntipaikan lunastaminen] on vain pieni osa prosessia, jos-
sa asiakas ja organisaatio ovat kontaktissa. Asiakaskokemusta voidaankin kehittaa lapi
asiointiprosessin, jo ennen kuin asiakas on tehnyt varsinaisen ostopaatoksen - tai festi-
vaalin tapauksessa saapunut tapahtumakentélle myymaan tuotteitaan. Asiakas voidaan
kohdata aikaisemmin (tarpeen kartoitus), asiakkaan ndkdkulmasta turhat vaiheet voidaan
poistaa (valinta), asiakkaalle tuotetaan lisdarvoa (neuvonta) tai asiakkaan viihtymista lii-
ketiloissa pitkitetddn (nauttiminen). Ostotapahtuma jaa neuvonnan ja nauttimisen valiin.

(Loytdna & Korkeakoski 2014, 32-33.)

Uusien palveluiden ideat syntyvat usein organisaation jasenten oivalluksina kaytannon
tarpeiden myéta (Kinnunen 2003, 40). Vaikka asiakaslahtdisyys on palvelun kehittamisen
keskitssda, aina asiakkaat eivat ole selvilla tarpeistaan tai ongelmistaan. Palvelun tarjoa-
jan tehtava on luotsata asiakasta ja osoittaa karikot, joita palvelua kayttamalla voidaan
valttda (Kinnunen 2003, 42). Tyd alkaa usein silla, ettd pyritdan poistamaan suurimmat

kipupisteet, joita asiakkaalle aiheutetaan (Loytana & Korkeakoski 2014, 37).
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Kinnunen toteaa, ettd asiakkaiden todellisten tarpeiden ja ongelmien selvittdminen on
suunnittelutydn keskeisin vaihe. Jos lahdetdén liikkeelle vaarista oletuksista, palvelu ei
koskaan voi tyydyttdd asiakkaan tarpeita. (Kinnunen 2003, 44.) Kun lahdetaan kehitta-
maan olemassa olevaa palvelua, nykyisten palveluiden analysointi on prosessin ensim-
mainen askel. Palvelu arvioidaan ja samalla selvitetdén, vastaako se asiakkaiden tarpei-
siin, onko prosessi asiakasodotusten mukainen ja onko kyetty saavuttamaan toivottu pal-
velun laadun taso. My0s asiakkaalta vaadittu tietotaso ja héanelta edellytetyt toimenpiteet

palvelun tuottamisessa tulisi arvioida. (Kinnunen 2003, 52.)

Palveluja kehitettdessa on huomioitava rajoitteet, joita organisaatiossa palveluiden kehit-
tamiseen liittyen on. Esimerkiksi tilat, henkiléston osaaminen ja talous voivat rajoittaa sité,
millaisia palveluita voidaan toteuttaa. Resurssit ylittavien palveluiden kehittdminen ei ole
jarkevaa. (Kinnunen 2003, 59.) Maailma kylassa -festivaalin epakaupallisuus seka festi-
vaaliin osallistuvien jarjestoruokamyyjien taloudellinen tilanne ovat tallaisia rajoitteita, ja

ne vaikuttavat uudistusten ja palveluiden toteuttamiseen.

5.1.1 Tuotantokonseptin laatiminen

Kun asiakkaiden tarpeet ja toiveet on lapikayty ja palveluideat méaritelty, voidaan laatia
konkreettisempi tuotantokonsepti. Tuotantokonsepti on kehitettavan palvelun toiminnal-
linen kuvaus joka kertoo sen, mitd asiakkaalle tarjotaan ja mité ja millaisten prosessien
avulla tullaan tekemé&én. Tuotetta konseptoidessa tulee kuvata paitsi palvelun tuottajan
toimet, myds asiakkaalta edellytetyt toimet. Tuotantokonsepti kuvaa keskeiset toimijat,
prosessit ja lopputuloksen, ja sen avulla voidaan testata uutta palvelua. Testaamisen paa-
tarkoituksena on selvittada, kannattaako esitettyd palvelua kehittédéd edelleen. Konseptin
testaamisen ongelmana on se, etta kilpailusyista kehitettava palvelu halutaan pitaa salai-
sena. (Kinnunen 2003, 64-65.) Maailma kylassa -festivaalin kaltaisessa voittoa tavoittele-

mattomassa organisaatiossa testaaminen ei aiheuta samanlaisia riskeja kuin yrityksessa.

Palvelun varsinaisen lopputuloksen arviointi on konseptointivaiheessa hankalaa, silla
asiakkaiden onnistumista roolissaan on vaikea simuloida. Kyseessa on aina ainutkertai-
nen vuorovaikutusprosessi. (Kinnunen 2003, 65.) Suunnittelun ndktkulmaksi kannattaa

kuitenkin ottaa asiakkaiden tyypillinen tapa toimia, silla néista nakokulmista suunnitellun
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palvelun kayttajien on helpompi omaksua uusi palvelu ja sen kayttdjalleen asettamat vaa-
timukset (Kinnunen 2003, 66). Mitd enemman sopeutumista asiakkaalta vaaditaan, sita

huonommaksi hén palvelun todennédkgisesti kokee.

5.2 Palvelumallin laatiminen

Palvelumalli on palvelun tuottajan nakdkulmasta esitetty palvelun tuotantokaavio, jonka
lahtokohtana on asiakkaan kulkema reitti ja asiakkaan paatokset palvelun kayttajana. Mal-
lissa kuvataan myos kontaktipinnan, tukihenkiléston ja organisaation johdon palveluun
liittyvat toimenpiteet ja paatokset. (Kinnunen 2003, 77). Palvelumallissa tulisi huomioida
my6s normalisointijarjestelmat eli ne tavat, joilla asiakas saa hyvityksen jo epaonnistu-
neen palvelun aikana. Henkilokunnalla tulisi olla selkeat toimenpideohjeet epaonnistu-
misten varalle. (Kinnunen 2003, 78.) Palvelumalliin voidaan kuvata my6s brandikontaktit
eli ne pisteet, joissa palvelun tuottajan tulisi huomata olevansa luomassa palvelun brandia

(Kinnunen 2003, 95).

Poikkeustilanteet eli tilanteet, joissa asiakkaan odotukset alitetaan, ovat suurin syy asia-
kassuhteen paattymiseen. Yllattavaa kylla asiakkaat eivat aina valita tai reklamoi yrityk-
selle poikkeustilanteissa. Sen sijaan he usein kertovat tilanteista ulkopuolisille esimerkiksi
somessa. (Loytana & Korkeakoski 2014, 106-107.) Poikkeustilanteiden hoidossa epaon-
nistutaan usein: niitéa ei tunnisteta, ne aliarvioidaan tai ongelmaa katsellaan vain yrityksen
nakokulmasta. Poikkeustilanteiden onnistunut hoitaminen on kuitenkin mahdollista muun
muassa toimimalla nopeasti ja kohtelemalla jokaista asiakasta arvokkaana seka varmista-
malla asiakkaalta, ettd ongelman ratkaisussa onnistuttiin. (Loyt&dna & Korkeakoski 2014,
107-109.)

Loytdna ja Korkeakoski esittelevat kirjassaan Robert Bacalin nelivaiheisen menetelman,
jolla poikkeustilannetta kannattaa lahestya: 1) hallitse (osoita, etta hallitset tilannetta), 2)
hyvaksyminen (osoita asiakkaalle, etta aidosti hyvaksyt hdnen pettymyksensa yrityksen
aiheuttamaksi), 3) fokusointi (fokusoi asiakas pois pettymyksesta ja kohti ratkaisua) seka
4) ratkaise ongelma (ratkaise ja varmista, ettad asiakas on tyytyvainen) (Loytana & Kor-

keakoski 2014, 110-111).

Perushyvéa palvelu ei kosketa asiakkaita, vaan asiakkaista tulee suosittelijoita vasta kun
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heiddn odotuksensa ylitetdan. Palvelulla tulee toki olla niin sanottu hygieniataso eli toi-
minta on aina riittavan tasokasta. Koska jokainen asiakas kuitenkin muodostaa kasityk-
sensa palvelun tasosta suhteessa omiin aiempiin kokemuksiinsa, asiakkaiden kokemus
palvelun laadusta vaihtelee suuresti, mikali kaikkia palvellaan samalla tavalla. (Loytana &

Korkeakoski 2014, 119-120).

Kaiken palvelun, myds voittoa tavoittelemattoman palvelun, tulee olla tuottajan nakokul-
masta kannattavaa. Epakaupallisen palvelun kannattavuus tarkoittaa sitd, ettei sen tuotta-
minen kuluta resursseja yli tarpeen. Kinnusen mukaan kannattavuus paranee, jos sama
palvelu saadaan aikaan pienemmilla resursseilla. Jos asiakas ei ole mukana tuotanto-
prosessissa, kannattavuutta voidaan usein parantaa minimoimalla palvelun tuottamiseen
kaytetty aika. Jos asiakas viettaa palvelun piirissa runsaasti aikaa, toimintaa voi olla han-

kala tehostaa. (Kinnunen 2003, 91.)

Palvelua suunnitellessa myos palveluymparistdon suunnitteluun tulisi kiinnittdé& huomio-
ta. Kinnunen erittelee asiakkaan kokeman palveluymparistdon kolmeen osa-alueeseen:
ymparistotekijoihin (kyltit, materiaalit, rakennukset), asiakkaiden kokemaan ympaéris-
t6on (mukavuus, symboliset arvot, odotukset) seka kayttaytymiseen palveluympéristossa
(houkutteleva / luotaantydntava ymparistt). Mita merkittdvampi palveluympéariston vaiku-
tus on, sita huolellisemmin se tulisi suunnitella. (Kinnunen 2003, 86.) Palveluymparistolla
on huomattava vaikutus palvelukokemukseen. Asiakas viihtyy siistissa ja toimintaan sopi-
vassa ymparistdssa, ja muun muassa valot, kyltit ja kulkutiet vaikuttavat palvelukokemuk-
seen joko negatiivisesti tai positiivisesti. Ymparistd voi helpottaa tai vaikeuttaa palvelun

kayttda ja se muokkaa vahvasti asiakkaan palveluodotuksia. (Kinnunen 2003, 85.)

5.3 Palvelun kayttéénotto ja lanseeraus

Palvelumallin kdytannon toteutusta on verrattu performanssiin: palveluja toteuttaessa roo-
leja saa harvoin esittda rauhassa ja kasikirjoituksen mukaan. Asiakkaan mukanaolon
vuoksi lopputulos ja prosessi ovat aina hieman erilaisia. (Kinnunen 2003, 84). Kun palve-
lu on kuvattu palvelumallissa, se tulisi testata esimerkiksi rajatulla asiakasryhmalla. Tes-
tauksessa maaritellaén palvelun kriittiset vaiheet, joilla on merkittéva vaikutus lopputulok-

seen. (Kinnunen 2003, 80). Liséksi henkilékunta ja asiakkaat tulee tarvittaessa kouluttaa
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(Kinnunen 2003, 82-83).

Kayttbonoton tavoitteiden tulee olla realistisia, mitattavia ja aikaan sidottuja. Ne voivat
liittya esimerkiksi talouteen, imagoon tai toimintaan. Parhaimmillaan tavoitteet ohjaavat
toimintaa: seurattavat asiat nousevat henkiloston keskuudessa tarkeiksi. Tavoitteisiin si-
toutuminen luo laatua. (Kinnunen 2003, 121, 124.) Ennen palvelun lanseeraamista on
viela varmistettava, ettd palvelu todella vastaa asiakastarpeita. Lisaksi lanseerauksen
lahtokohtia on hyva pohtia esimerkiksi SWOT-analyysin avulla. Nain ympariston aiheut-
tamiin uhkiin ja mahdollisuuksiin voidaan reagoida jo lanseerausvaiheessa. (Kinnunen
2003, 113-114.) Uuden palvelun kayttéonotosta tulee kertoa asiakkaalle. Palvelua lan-
seeratessa asiakasviestinnan tavoitteena on myonteisen asennoitumisen luominen koh-
deryhmissa seka tiedon lisddminen organisaation palveluista. Myds negatiivisen julkisuu-

den hallintaan on syyta varautua. (Kinnunen 2003, 130.)

Asiakaskokemusta kehittdessa yrityksen tulee muodostaa yhteinen ajattelutapa, joka kos-
kee kaikkia. Jos yhteista ajattelutapaa ei ole, jokainen tyontekija tulkitsee hénelta odote-
tun toiminnan omalla tavallaan ja toteuttaa tatd omasta mielestdén oikeaa ajattelutapaa.
(Loytane & Korkiakoski 2014, 182.) Taustalla on tarve muuttaa yrityskulttuuri asiakasta

arvostavaksi ja asiakkaan odotukset ylittavaksi. (Loytane & Korkiakoski 2014, 164.)

6 Tutkimuskysymykset

Kehittamistyoni on tapaustutkimus, jonka avulla pyritdén loytamaan keinoja Maailma ky-
lassa -festivaalin kaupallisten ruokapalveluiden tuotantoprosessin kehittamiseen. Tavoit-
teena on myds tuotantoprosessia kehittamalla sitouttaa ruokamyyjia festivaalin ympaéris-

totyohon ja ndin edistda Maailma kyléasséa -festivaalin kestéavaa tuotantoa.

Liikkeelle olemme l&hteneet peruskysymyksistd. Millainen Maailma kylassa -festivaalin
ruokapalveluiden tuotantoprosessi on? Kuka ohjaa ja opastaa ruokamyyjia heidan tyos-
saan? Millaisia haasteita ja puutteita prosessissa on? Milla keinoilla ruokapalveluiden tuo-
tantoprosessia voitaisiin parantaa? Viimeksi mainittuun kysymykseen liittyy olennaisesti
myo6s ymparistétyd: miten prosessin osia voidaan kehittda niin, ettd ruokamyyjat sitoutu-

vat paremmin festivaalin ymparistotyohon (kierratys ja jatehuolto)?
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Tarkastelen tydssani koko tuotantoprosessia, mutta organisaationa haluamme kehittéa
erityisesti prosessin tapahtumanaikaisia vaiheita alueelle saapumisesta sieltd poistumi-

seen. Tydssani kokoan palveluideoita organisaatiossa jatkokehitettavaksi.

7 Kehittamistyon menetelmat

Lokakuussa 2019 tyoni toteutuksen jo alettua kavi ilmi, ettd festivaali jarjestetdan vuonna
2020 todennékdisesti toistaiseksi viimeista kertaa Kaisaniemen puistossa. Helsingin kau-
punki remontoi Kaisaniemen puiston ja tapahtuman on siksi muutettava. Vuosina 2021-
2023 tapahtuma on tarkoitus jarjestaa nailla nakymin Kansalaistorilla ja To6lonlahden-

puistossa, Keskustakirjasto Oodin, Musiikkitalon, Sanomatalon ja Kiasman kupeessa.

Muutto tulee vaikuttamaan merkittavasti festivaalin jarjestelyihin ja tekniseen tuotantoon.
Siksi sovimme tyoni tilaajan kanssa, ettd kehitysehdotuksia kootaan erityisesti vuoden

2021 festivaalia silmalla pitaen.

Koska vuoden 2021 tuotannon suunnittelu alkaa aikaisintaan huhti-toukokuussa 2020,
palvelun kehittdmisprosessin myohemmat vaiheet eli tuotantokonseptien ja palvelumal-

lien rakentaminen rajautuvat pddasiassa taman tyon ulkopuolelle.

7.1 Nykyisten palveluiden analyysi

Aloitin kehittamisty6ni analysoimalla ruokamyyjien nykyisia palveluita. Analyysi toteutet-
tiin haastattelemalla festivaalin avainhenkildita. Tyon tuloksena syntyi kuvaus festivaalin

ruokapalveluiden tuotantoprosessista.
Asiantuntijahaastattelu

Haastattelin Helsingin juhlaviikkojen Huvila-teltan vastaava tuottaja Niko Wilkinsonia
Maailma kylassa -festivaalin ymparistotydén kehittamiseen liittyen. Wilkinson on toimi-
nut aiemmin Maailma kylassé -festivaalin ohjelmap&allikkéna ja koordinoinut festivaalin

Ekokompassi-tyota.
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Tuotantoprosessin kuvaus

Tutustuin tuotantopaallikké Laura Valomalta saamiini ruokapalveluiden tuotantoproses-
siin liittyviin dokumentteihin: aluekarttoihin, naytteilleasettajatutkimukseen, ruokamyyjien
ja naytteilleasettajien koulutus- ja viestintamateriaaleihin seka turvallisuus- ja ymparisto-
ohjeistuksiin. Taman jalkeen tapasin kahdesti tuotantopaallikon. Jalkimmaisella kerralla
mukana oli myds Rafael Campos, joka toimii hanen sijaisenaan marraskuusta 2019 al-

kaen. Kdvimme yhdessa ruokapalveluiden tuotantoprosessin lapi keskustellen.

Ensimmaisen tapaamisen jalkeen kuvasin prosessin Excel-taulukkoon ja jalkimmaisessa

tapaamisessa kavimme lapi prosessikuvauksen seka siihen liittyvat avoimet kysymykset.

7.2 Palveluideat

Festivaaliorganisaation jasenten haastattelut

Haastatteluiden muodostaman itsearvioinnin avulla on tarkoitus selvitta&, mitéa on kehitet-
tava, mista organisaatiossa ollaan samaa tai eri mieltd ja mihin ihmiset ovat sitoutuneet
(Niva & Tuominen 2005, 7). Festivaaliorganisaatiossa on useita henkil6itd, joiden toiminta
vaikuttaa suoraan ruokamyyijien palveluihin. Haastattelin tyétani varten kaluste-, kaasu-
ja konttivastaava Antti Heimoa, kierratysvastaavia eli Ville Heinildd seka Kaisa Karjalaista
(Paakaupunkiseudun Kierratyskeskus) ja festivaalin aluevastaavia Maria Huhtaa ja Valpu-
ri Saarista. Lisaksi haastattelin tapahtuman festivaali- ja tuotantoassistenttina toiminutta

Jaakko Penttilaa.

Osa haastatteluista oli ryhmahaastatteluja: haastattelin useita inmisia yhtéa aikaa. Hirsjar-
ven ja Hurmeen mukaan ryhmé&haastattelu on keskustelua, jonka tavoitteet ovat verrattain
vapaita ja jonka osanottajat kommentoivat asioita melko spontaanisti, tekevat huomioita

ja tuottavat monipuolista tietoa tutkittavasta kohteesta (Hirsjarvi & Hurme 2010, 61).

Kehittamistyoni haastattelut olivat teemahaastatteluja: haastattelu kohdennettiin tiettyihin
teemoihin, joista keskustellaan. Yksityiskohtaisten kysymysten sijaan haastattelu eteni

tiettyjen keskeisten teemojen varassa. (Hirsjarvi & Hurme 2010, 47-48.)
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Haastattelut toteutettiin tuotantoprosessin kuvauksen jalkeen. Valitsin haastattelujen tee-
moiksi ruokapalveluiden tuotantoprosessin vaiheet: esipalvelun (tapahtumat ennen festi-
vaalialueelle saapumista), ydinpalvelun (tapahtumat festivaalialueella) seka jalkipalvelun
(tapahtumat festivaalin jalkeen). Haastatteluissa painotettiin ydinpalvelua eli festivaalia-

lueella tapahtuvaa prosessin vaihetta.

Benchmarking-haastattelut

Benchmarking on tapa maaritella oman organisaation menestykselle tarked asia ja etsia
itsed siina selvasti parempi. Benchmarking on tapa oppia avoimesti paremmilta ja so-
veltaa opittua omaan organisaatioon. (Niva & Tuominen 2005, 5.) Asiakastyytyvaisyyden
ja tuotantojarjestelmien vertailu ja niistd oppiminen on prosessi-benchmarkingia (Niva &
Tuominen 47), joka voi paljastaa isoja eroja eri tapahtumien naenndisesti samankaltais-
ten prosessien vélilla. Siksi festivaaleja vertailemalla on mahdollista I6ytda uusia ideoita
omassa tapahtumassa kokeiltavaksi. Benchmarking on kuitenkin soveltamista, ei kopioin-
tia (Niva & Tuominen, 28), ja kaikki toisaalla toteutetut ideat eivat sellaisenaan sovellu

oman tapahtuman kayttoon.

My6s benchmarking-haastattelut olivat teemahaastatteluja, joissa kaytin ruokapalvelui-
den tuotantoprosessin vaiheita haastattelurunkona. Haastattelin tyotani varten Provins-
sin, Tikkurila Festivaalin ja Flow Festivalin kierratyksestd, jatehuollosta ja aluetuotannos-
ta vastaavia henkilditd. Haastattelujen tavoitteena oli selvittad, miten ruokapalveluiden
tuotantoprosessin jatehuoltoon ja kierratykseen liittyvia haasteita on ndissa tapahtumissa
ratkottu. Haastattelujen yhteydessa tarkasteltiin tarvittaessa aluekarttoja ja tapahtuman

ohjeistuksia nimenomaan kaupallisten ruokamyyijien tuotantoprosessien nakdkulmasta.

Haastateltavaksi valitsin isojen yleis6tapahtumien edustajia. Vuonna 2019 kaikki kolme
tapahtumaa olivat kolmipaivaisia: Flow Festivalilla vieraili 83000 (Flow Festival 2019b),
Provinssissa 73000 (Provinssi 2019b) ja Tikkurila Festivaalissa yli 35000 kavijaa (Helsin-
gin Sanomat 2019).

Flow Festival on tehnyt maaratietoista ymparistoty6ta ja on yksi maailman ensimmaisista
hiilineutraaleista festivaaleista (Flow Festival 2019). Flow Festivalin organisaatiosta haas-
tattelin siivouksen ja kierratyksen tuottaja Susse Salosta seka ruokamyyjien kierratyskoor-

dinaattori Anu Haapamaked. Provinssi on asettanut tavoitteekseen olla hiilineutraali vuo-
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teen 2019 mennessa (Provinssi 2019). Provinssista haastattelin toimistopaallikké (aiem-
min ymparistokoordinaattori) Peppi Arrimoa ja tuotantopadllikko Ville Koivistoa. Tikkurila
Festivaali puolestaan on ollut ensimmainen kotimainen festivaali, joka on kaynyt 100%
tuulisahkolla (Tikkurila Festivaali 2019). Tikkurila Festivaalilta haastattelin siivousvastaa-

va Juuso Liukkosta.

Ruokamyyjien haastattelut

Ruokamyyijien palveluita ei voi kehittaa vain sen varassa, mitd muut olettavat ruokamyy-
jien tarpeista. Siksi haastattelin tyotani varten myos ruokamyyjien edustajia. Tapahtumas-
sa on kahdenlaisia ruokamyyijia: kaupallisia ruokamyyijia (joiden elinkeino syntyy ruoka-
myynnista ja jotka kiertavat eri tapahtumissa) seka niin sanottuja jarjestdruokamyyijia (Fin-
go ry:n jasenjarjestojd, joille Maailma kyldsséa -festivaali on ainoa tapahtuma, jossa he
myyvat ruokaa). Eri ruokamyyjaryhmien tarpeet ja ammatillinen kokemus poikkeavat toi-

sistaan, joten haastattelin molempien ryhmien edustajia.

Kaupallisista ruokamyyjisté haastateltavaksi pyydettiin Tortillas La Familia (Noora Hauta-
koski ja lvan Chavez), jarjestéruokamyyjistd African Pots (Fatima Usman) seka Suomi-
Gambia -yhdistys (Keba Sabbally). Haastateltavat valittiin yhdessa tuotantopéallikko Lau-

ra Valoman kanssa.

Haastattelujen analyysi

Kaytin haastattelujen runkona ruokapalveluiden tuotantoprosessia, jonka kavin lapi haas-
tateltavien kanssa. Nauhoitin kaikki haastattelut. Haastattelujen jalkeen purin haastatte-

luaineistot ja teemoittelin kehittdmisehdotukset.

Haastatteluissa l6ytyi runsas maara pienia ja isoja kehitysehdotuksia, joita haastateltavat
esittivat muun muassa kritiikin ("séhkadille pitaisi tehda jotain”), valmiiden palveluideoiden
("ruokamyyjat on vastuutettu viem&an taydet astiat valijattoon”) ja ongelmien kuvauksen
muodossa ("noi niinku [vapaaehtoisten] vuorojen tekemiset on aina ongelma — Tosi vaikee

teha niinku jarkevii vuoroja tyypeille, koska noi on just vaan tunnin auki noi kontit”).
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7.3 Tuotantokonseptit ja palvelumallit

Tuotantokonsepteja ja palvelumalleja on paasaantoisesti tarkoitus suunnitella vasta ke-
sékuun 2020 jalkeen tuotannon aikataulun vuoksi. Osa palveluideoiden jatkokehitykses-
ta oli kuitenkin tarkoitus toteuttaa jo vuoden 2020 festivaalia varten yhteistydssa Stadin

ammattiopiston kanssa.

Aluehallintovirasto kielsi 13.3.2020 kaikki yli 500 hengen yleisétilaisuudet Manner-
Suomessa koronaviruksen (COVID-19) aiheuttaman infektion leviamisen ehkdisemisek-
si. Paatds on voimassa 12.4.2020 klo 24.00 asti, mutta Aluehallintoviraston mukaan kiel-
toa saattaa olla tarve jatkaa paatoksen voimassaolon umpeutuessa. (Aluehallintovirasto
2020.) Aluehallintoviraston kiellon vuoksi vuoden 2020 Maailma kylassa -festivaali paatet-
tiin 13.3.2020 perua, silla festivaalin siirtdmisen vaatimia ohjelma- ja teknisen tuotannon
uudelleenjarjestelyja olisi ollut hyvin vaikea toteuttaa epavarmassa aikataulussa (Maail-

ma kylasséa 2020).

Lisaksi Valtioneuvosto antoi asetuksen valmiuslain kayttoonotosta (Valtioneuvoston ase-
tus (ilm. EK:lle) VNK/2020/32). Tata seurasi opetuksen ja koulutuksen laajamittainen siir-
tyminen etdopetukseen, jonka vuoksi palvelumallien jatkokehitysta oppilaitosyhteistytna
ei voitu toteuttaa suunnitellulla tavalla. Kuvailen kuitenkin alla, miten jatkokehitys oli tar-

koitus toteuttaa.

Stadin ammattiopisto: Jate- ja kierratysneuvonnan KOS-jakso

Sovimme vuoden 2019 lopussa, etta Kierratyskeskus ja Maailma kylassa -festivaali jarjes-
tavat kevaalla 2020 Stadin ammattiopiston opiskelijoille valinnaisen jate- ja kierratysneu-
vonta -KOS-jakson (koulutussopimusjakso, aiemmin tydssaoppimisjakso) Maailma kylas-

séa -festivaalilla.

Opiskelijat jaettiin KOS-jakson alussa kahteen ryhmaan, jotka molemmat jatkokehittivat
haastattelujeni tuloksena syntyneita palveluideoita projektitbissaan. Tavoitteena oli, et-
ta opintojaksoon osallistuvat opiskelijat konseptoivat, tuottavat ja testaavat kaytanndssa
uudistettuja palveluita yhteistydssa festivaaliorganisaation kanssa. Yksi ryhma keskittyi

ruokamyyijien kierratyspisteiden ja huoltoalueiden, niihin liittyvien opasteiden, lajitteluoh-
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jeiden ja kierrétykseen liittyvien koulutusmateriaalien kehittdmiseen. Toinen ryhma taas
valmisteli vuoden 2021 festivaalin kierréatys- ja jatehuoltosuunnitelmaa seké vuoden 2021

tapahtuma-alueen aluekarttaa jatehuollon nakoékulmasta.

Palvelujen prototyypeilld voidaan kuvailla ja testata palvelua, sen elementteja ja konsepte-
ja asiakkailla (Tuulaniemi 2011, 196). KOS-opintojakson tuloksena syntynytta prototyyppi-
ja havaintomateriaalia oli tarkoitus kayttaa aineistona palveluja jatkokehittdessa ja arvioi-

taessa.

Olin mukana festivaaliorganisaation tyéryhmassa, joka koordinoi opintojaksoa seké& suun-
nitteli projektitdiden teemat ja toteutustavan. Liséksi ohjasin yhdessa festivaalin kierratys-
vastaava Ville Heinilan ja va. tuotantop&allikkd Rafael Camposin kanssa opiskelijoiden
tyotd. Opiskelijoiden projektit oli tarkoitus toteuttaa kevaan 2020 aikana niin, etta kirjallis-
ten materiaalien tuottamisen liséksi kaikki opiskelijat tydskentelisivat kevaan 2020 festi-
vaalilla, testaisivat suunnittelemiaan uudistuksia sek& havainnoisivat niiden kayttokelpoi-
suutta. Sovimme opiskelijoiden projektien ja tydharjoittelun arviointikeskustelut kesakuul-

le 2020.

Aluehallintoviraston kiellon vuoksi Stadin ammattiopiston opiskelijoiden KOS-jakson kay-
tannon osuus festivaalin aikana jouduttiin perumaan. Samalla menetimme mahdollisuu-
den testata kaytanndssa oppilaiden suunnittelemia kierratys- ja huoltoalueiden uudistuk-
sia. Valmiuslain kayttéonoton vuoksi myds oppilaiden festivaalia varten tuottamien, uu-

distettujen viestintdmateriaalien (muun muassa kierratysohjeet) valmistelu keskeytyi.
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8 Ruokapalveluiden tuotantoprosessin haasteet

Nykyisten palveluiden analyysin tuloksena syntyi kuvaus ruokapalveluiden tuotantopro-
sessista (Liite 1). Haastateltuani tuotantopaallikkd Laura Valomaa (2019) ensimmaisen

kerran kokosin havaintojani Excel-taulukkoon. Taydensin taulukkoa Niko Wilkinsonin

(2019) haastattelun pohjalta. (Kuva 6.)

Tapahtumasta tiedotetaan |Kitos imoittautumisesta -sivu
netissa, somessa + ja sahkoposti, jossa

uutiskirjeessa (kaikkien iimoittautumisen tiedot +
tilattavissa, tilaajissa paljon jo |kehotus tarkastaa + koska
aiemmin mukana olleita vahvistetaan

ruckamyyjia)

Kuvio 6: Nykyisten palveluiden analyysin tuloksia Excel-taulukkoon koottuna (yksityiskohta).

Prosessi tarkentui haastattelujen edetessa. Toiseen haastatteluun osallistui Laura Valo-
man liséksi hanen tuleva sijaisensa Rafael Campos, jota Valoma perehdytti tehtéaviinsa.
Kavimme prosessin yhdessa keskustellen [api. Samalla sain vastauksia avoimeksi jaa-
neisiin kysymyksiin seka tarkennuksia ensimmaisen haastattelun jaljilta epaselvaksi jaa-
neisiin yksityiskohtiin. (Valoma & Campos 2019.) Tuotantoprosessin kuvaaminen on osa
palvelun tuotteistamista, ja prosessikuvauksen avulla voidaan kehittéé palveluelementte-

ja ja asiakkaille suunnattua dokumentaatiota, esimerkiksi ohjeita ja viestintdmateriaaleja.
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Kaytin tuotantoprosessin kuvausta teemahaastattelujen runkona. Haastateltuani muita
festivaalin tyontekijoita seka ruokamyyjia teemoittelin haastatteluaineiston. Kanasen mu-
kaan teemoittelussa saman teeman alle siirretdan kaikki haastateltavien vastaukset, jotka
luokitellaan. Teeman alta voidaan etsia yhteisia rakenteita, malleja ja tyypillisté toimintaa.
(Kananen 2012, 117)

Haastatteluista nousi esiin kuusi teemaa (Kuva 7), jotka esittelen alla. Kaikki teemat liitty-
vat joko suoraan tai valillisesti ruokapalveluiden tuotantoprosessiin. Ne vaikuttavat siihen,
miten sujuvasti ruokamyyijille viestinté seka varsinainen ruokamyynti sujuvat seka miten

tehokkaasti ruokamyyjat pystyvét osallistumaan tapahtuman ymparistotyohon.

Ruokamyyijien
asiakaspalvelu

Ruokamyyjille
viestiminen

Fingo ry:n
jasenjarjestot

Kuvio 7: Haastatteluista I6ytyneet teemat.

Lainaan tekemiani haastatteluja tekstissa kahdella tavalla. Osa haastateltavista toivoi, et-
tei heidan nimiaan mainittaisi lainausten yhteydessa. Niinpa ruokamyyijien ja festivaalior-
ganisaation jasenten haastatteluja lainatessani merkitsen lahteeksi ainoastaan sen, mihin
ryhmaan haastateltu kuuluu, sekéa vuosiluvun. Ryhmia on kaksi, ruokamyyja ja vastaava.

Vastaava-sanalla viittaan kaikkiin Maailma kylassa -festivaaliorganisaatiossa tydskente-
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leviin henkildihin. Benchmark-haastatteluja lainatessani kaytédn normaalisti lahdeviitteita.

Lisaksi olen suomentanut englanninkieliset lainaukset.

8.1 Ruokamyyijien asiakaspalvelu

Tarkein haastatteluissa esiin noussut teema oli ruokamyyjien asiakaspalvelu. Asiakaspal-
veluun liittyvat toiminta kiireesséa, verkostoituminen ja tunnelmajohtaminen, ruokamyyjien

palveluiden kehittaminen sekéa ongelmatilanteet ja sanktiot.

8.1.1 Kiire, ohjaaminen ja opastaminen

Ennen tapahtumaa ruokamyyjiin liittyvista asioista vastaavat tuotantopaallikkd ja hanen
apunaan tuotantoassistentti. Tuotantoassistentti avustaa ennen tapahtumaa ruokamyy-
jien ilmoittautumisissa, koulutuksissa ja sopimusasioissa. Tapahtuman aikana han vas-
taa ruokamyyijien ohjaamisesta ja kohtaamisesta. Haastatteluissa kavi ilmi, ettd ruoka-
myyjien koordinointi on kuitenkin vain osa hanen toimenkuvaansa. Tuotantoassistentti
avustaa tuotantopaallikkoa tarvittaessa kaikissa tehtévissa, ja tapahtuman aikana hanen
tehtavansa vaihtelevat naytteilleasettajien kanssa neuvottelusta mielenosoittajien rauhoit-

teluun ja kavijdiden ongelmatilanteiden ratkomiseen.

Naytteilleasettajat [ovat vastuullani] talleen ympéaripyoreesti, kaytannos
kaikki [naytteilleasettajat], kuka nyt vaan tarvii jotain jeesia. Isolta osin ruoka-
myyijien kans toimiminen. Kaytannos kaikki silleen et [tuotantop&allikkd] pys-
tyy keskittymaan isompaan kuvaan ja juomaan vahan enemman kahvia ja ma

voin juosta siella ympariinsa. (Vastaava 2019.)

Talla hetkelld ruokamyyijien ohjeistamisesta ja auttamisesta huolehtivat tuotantoassisten-
tin liséksi muun muassa aluevastaavat seka kierratys- ja siivousvastaavat jatehuollon
osalta. Etenkin aluevastaavat kertoivat olevansa paljon tekemisissa ruokamyyjien kanssa

ja muun muassa valvovansa, etta ruokamyyjat noudattavat annettuja ohjeita.

Kaikilla festivaaliorganisaation jasenilld, joita haastattelin, oli selkeéd tahtotila ohjata ja

opastaa ruokamyyijid. Ongelmaksi muodostui kiire: vaikka he olisivat halunneet kayttaa
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aikaa ruokamyyjien opastamiseen, he kokivat ettei se aina ollut mahdollista. Heilla kai-
killa on myds muita tehtavia ja he paikkasivat mahdollista vapaaehtoisten puutetta teke-
malla itse myds vapaaehtoisten tehtavia. Nykyisella tydnjaolla kenelldak&aéan ei ole aikaa

keskittyd yksinomaan ruokamyyjien asioihin.

Haastatteluissa todettiin, ettd etenkin tuotantoassistentin tydomaara haittasi ruokamyyjien
asiakaspalvelua. Aikaa asiakaspalveluun oli rajallisesti, ja usein tilanteet ratkottiin mah-
dollisimman nopeasti. Vastaavien mukaan ideaalitilanteessa aikaa keskusteluun ja ruo-
kamyyijien kohtaamiseen olisi niin paljon, etta heitd ehtii ohjeistaa tapahtumapaivindkin.

Talléin ohjeistaminen voisi tapahtua keskustellen ja tarkeimpiin asioihin keskittyen.

Parhaiten homma toimii kun sulla on itell& vahan I6ysé&a, niillakin on vahan
l0ysad, sit sa vaan kayt kiertelees ja juttelees niiden kans et tammonen ois

menossa, meilla on tAmmaonen tilanne —. (Vastaava 2019.)

Muun muassa Tikkurila Festivaalilla ja Flow Festivalilla osa ennakkoon jaetuista ohjeista
ja yhteystiedoista kerrataan viela tapahtuman alussa, kun siivouksesta ja kierratyksesta
vastaavat henkilot kiertavat kertaamassa ohjeita ennen ruokamyynnin kiireen alkamista
(Liukkonen 2019, Haapamaki ja Salonen 2019). Opastamiseen kaytetty aika vaikuttaa
olevan tehokas tapa edistaa ymparistttyota, silla se muuttaa konkreettisesti ruokamyyjien

toimintaa.

Siind kolmessa-neljassa vuodessa minka oon ollut mukana niin osa Flow
Festivalin ruokamyyjistd on parantanut ihan huikeesti [jAtehuoltoaan]. Yhdella
raflalla — oli palkattuna kierratysvastaava, han teki safkaa mutta sit se oli sa-
malla niinku neuvoja. — Han oli tehnyt jopa omat kierratysohjeet. (Haapaméaki

ja Salonen 2019.)

Maailma kylassé -festivaalin vastaavien mielesta tapahtumanaikainen ohjeistus kannat-
taisi ajoittaa tapahtuman alkuun niin, ettd ruokamyyjilla on viela aikaa kuunnella ja ottaa
tietoa vastaan. He totesivat myds, etté talla hetkella festivaaliorganisaation jasenilla voi
festivaalipaivina olla ajoittain niin kiire, etté he eivat ehdi kayttaa aikaa ruokamyyjien opas-

tamiseen.
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8.1.2 Verkostoituminen ja tunnelmajohtaminen

Haastatellut ruokamyyjat nostivat keskustelussa toistuvasti esiin sen, ettd etenkin maa-
hanmuuttajataustaisille ruokamyyjille luottamus ja suhteiden rakentaminen on tarkeaa. He
korostivat haastatteluissa puhelimessa puhumisen ja kasvokkain tapaamisen merkitysta
pelkdn sdhkdpostin lahettdmisen sijaan ja totesivat, ettd tuntemattoman ihmisen ohjeita

tai neuvoja ei kuunnella samalla tavalla kuin tutun.

Jos mietit suomalaisia, jos mietit ulkomaisia, meilla on erilaiset kulttuuriset
kompetenssit ja erilainen kulttuurinen ymmarrys. - [JJoten on hyva puhua heil-
le kasvokkain, kysya heiltd, ymmartaa mitd ne sanoo, tiedatkd. Uudelleen ja
uudelleen ja uudelleen. Mun mielesta kasvokkain nakeminen on tosi tarkeaa.

(Ruokamyyja 2020.)

Haastatellut ruokamyyjat kertoivat, etta sahkopostitse lahetettyja yhteydenottoja ei valt-
tamatta luettu lainkaan. Niita pidettiin myds vAhemman tarkeina kuin puhelimitse tai kas-
vokkain toimitettuja viesteja. Toisaalta puhelimitse annettuihin ohjeisiin suhtauduttiin va-
kavasti. Vastaavasti vastaavat totesivat, ettéd jos ruokamyyijiin oli ennen tapahtumaa pi-
detty yhteytta puhelimitse, tapahtuman aikana he olivat hyvin helposti lahestyttavia ja ys-
tavallisia. Lyhyidenkin puhelinkeskustelujen tai kasvokkaisten tapaamisten kautta luodut

suhteet edistivat kanssakaymista tapahtuma-aikana.

Tuotantoassistentti vaihtuu vuosittain ja jokainen tuotantoassistentti aloittaa suhteiden ra-
kentamisen alusta. Myos muiden ruokamyyjien kanssa toimivien vastaavien tydsuhteet
ovat maéardaikaisia ja vastaavat voivat vaihtua. Haastatteluissa kavi ilmi, etté festivaalin
tyontekijat jaavat taman vuoksi ruokamyyjille vieraiksi. Festivaaliorganisaation toiminnas-
sa ei tapahtumille tyypillisesti ole taattua jatkuvuutta ydintiimia lukuun ottamatta. Teoriassa
koko organisaatio tuotantopadllikkod myéden voi vaihtua vuodessa. Monet ruokamyyjat

sen sijaan kayvat tapahtumassa vuodesta toiseen.

Me ollaan kayty taalla niin monta vuotta etten osaa edes laskea. (Ruoka-

myyja 2020.)
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lhan alusta ldhtien. Oliko se -94 tai -95. Silloin kuin se alkaa se ihan ensim-
mainen. — Eli ihan siita lahtien me oltiin mukana. Me ollaan tdmmadnen tiivis

kumppani —. (Ruokamyyja 2020.)

Pitkan tapahtumahistorian vuoksi ruokamyyjat tuntevat toisensa ja ovat vuosien saatos-
sa luoneet festivaaleilla omia verkostoja. He luottavat toisiinsa ja festivaaliorganisaation
sijaan kysyvat usein toisiltaan neuvoa ongelmatilanteissa. Tavallaan he siis paikkaavat

jatkuvuuden puutetta, joka festivaaliorganisaatiossa on.

Ja ma autan aika paljonkin néit& muut jarjestot, koska he on nahneet mua
monta vuotta — ja jos ongelma ne tulee sanoon mulle. “— [M]iksi tossa on tata,
miks ei te laita roskis tassa, ja méa koko aika vie [asioita] eteenpain —.” — [K]ato
kun ei ne [ruokamyyjat] tunne kaikki [festivaaliorganisaation jasenid] koska
siella on aika paljon vaihtuu. Ne tuntee ketk& on niinku vastuussa ja tammo-
nen, ja méa tiedan ketk& on vastuussa. Ja ma helposti sanon niinku “hei, tossa
on tAmmadnen valitus ja tdssa on tAmmdnen ja tossa on tommonen” ja se toi-

mii. (Ruokamyyja 2020.)

Muiden apuna toimiminen ei ole yksinomaan hyva asia, vaan saattaa herattaa myos ka-
teutta. Haastatteluissa todettiin, ettd hyvat suhteet jarjestgjaéan voidaan tulkita myos ta-

vaksi saavuttaa etuja, joita muilla ei ole, esimerkiksi parempia myyntipaikkoja.

Erityisesti ruokamyyjat tuntuivat arvostavan sitd, etta joku haluaa kuulla heidan kuulumi-
siaan ja huolehtia siitd, ettéd ruokamyynti sujuu hyvin. He siis kaipasivat tunnelmajohtajaa,

jolla on aikaa my6s keskustella ja tutustua ihmisiin muulloinkin kuin ongelmatilanteissa.

Ihan vaan silleen et [jos organisaation edustaja kysyy, miten asiat sujuvat]
huomaa et sa [ruokamyyjd] olet — yks jarjestdjista. Ja silti jopa niita jotka on
tavallaan meitd ylempana kiinnostaa se, et miten sielld asiakkaiden kesken

hommat toimii. (Ruokamyyja 2020.)

Se olis hyva jos valilla k&visi ja kysyisi "miten sujuu, onko kaikki ok?"ja

niin edespdain. — Viime vuonna satoi tosi paljon. Olisi ollut hyva ihmisille tulla
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kdymaan ja rauhoittamaan ihmisid. Koska koko ryhma oli tosi hermostunut.

(Ruokamyyja 2020.)

Kuulumisten kysyminen ja ajan kayttdminen ruokamyyjien huomioimiseen koettiin kun-
nioitukseksi. Haastatteluissa korostui lisdksi autenttisuuden ja sosiaalisten taitojen mer-
kitys. Jarjestéruokamyyjat mainitsivat ihailevansa etenkin ystavallisyytta, lasnaoloa, mui-
den ajan ja tarpeiden kunnioitusta (muun muassa takaisin soittamista ja nopeaa viesteihin
vastaamista) seka viestintataitoja. Ylipaataan haastatteluista vélittyi se, etta taitavaa ver-

kostoitujaa ja viestijaa kuunnellaan tarkemmin ja hanen kehotuksensa otetaan vakavasti.

8.1.3 Ruokamyyijien palvelujen kehittaminen

Tuotantoassistentin jatkuva vaihtuminen on todennakoisesti hidastanut ruokamyyjien pal-

velujen kehittamista.

Se [tuotantoassistentti] on joka vuos uus tyyppi, niin tavallaan se ei niinku
oikein pysty kehittddn sitd omaa toimenkuvaansa ja ottaan opiksensa niista
vanhoista. Vaikka se kuinka dokumentois ja kuinka perehdytettéisiin. Se on

ihan eri juttu. Se on aina eka kerta. Joka kerta. (Vastaava 2019.)

Kun henkild poistuu organisaatiosta, han vie mukanaan verkostot ja hiljaisen tiedon. Vaik-
ka tehtavia dokumentoitaisiin, niitd ei dokumenttien avulla sellaisenaan voida siirtda hen-
kilolta toiselle. Niinpéa tydnkuvan ja vastuiden kehittdminen on ollut sirpaleista. Haastatte-
luissa kavi ilmi, ett& eri vuosina on toteutettu erilaisia kehittdmisideoita, mutta palvelupro-

sessia ei vaihtuvuuden vuoksi ole kehitetty alusta loppuun asti.

Haastatteluissa todettiin myds, ettd koska tuotantoassistentti vaihtuu vuosittain, yhteisten
linjausten ja eri vastuualueiden vélisten joustojen suunnittelu on vaikeampaa. Uusi tuo-
tantoassistentti ei tunne tapahtuman eri osa-alueita ja vastaavien tydnkuvia, joten tehtavia

on hankalampi jakaa ja priorisoida ketterasti.
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8.1.4 Ongelmatilanteet ja sanktiot

Viestintaketju ja tydnjako organisaation eri jasenten valilla ei ole kaikilta osin selked. Tama

korostuu etenkin kiireessa ja ongelmatilanteissa.

Saantdjen noudattamista valvovat aluevastaavat. Myds kierratys- ja siivousvastaavat
huomauttavat ruokamyyjille, mikali he eivat huolehdi jatehuollosta sovitulla tavalla. Viime
kddessa tuotantoassistentti ja tuotantopaallikké puuttuvat ongelmiin. Vaikka ruokamyy-
jille jaetaan passit, joiden kdantbpuolelta |6ytyvat tarkeimmat yhteystiedot, valilla heille
oli epaselvaa, kuka ongelmatilanteita hoitaa. Kaikki erikoistilanteet saatiin kylla ratkot-
tua, mutta viestinnan vastuunjaon epaselvyydet hankaloittivat tiedonkulkua. Muun muas-
sa sahkojen katkeaminen sai ruokamyyjat raportoimaan ongelmista kaikille virallisen oloi-

sille tahoille.

Et nythdn ne [ruokamyyjat] soittaa kaikissa ongelmissa pomolle, ja pomo
soittaa [tuotantoassistentille], ja sit siit tulee omanlaisensa rikkinainen puhelin.

(Vastaava 2019.)

Ne soitti aika usein niinku mulle tai tuotantopaallikélle. Tietysti ensimmaiset
kontaktit mita niilla on. Oli yks et ne kans juoksi aika paljon infoon — ja infosta

tuli sit viestia [radioon] etta taalla ei oo sdhkdja. (Vastaava 2019.)

Pahimmillaan useat henkilét saattoivat ilmoittaa samasta ongelmasta. TAma johti infra-
struktuurista vastaavien henkildiden kuormittumiseen ja ongelmien ratkomisen hidastu-
miseen. Festivaaliorganisaation jasenet toivoivat, ettda kommunikaatioketjua tarkennettai-
siin. Erityisesti toivottiin sit, ettd kaikki ilmoitukset tulisivat yhdelle henkil6lle, joka valittaisi

viestia eteenpain.

Vaikka organisaation kaytdssa on tapoja sanktioida rikkeistd (esimerkiksi kaupallisten
ruokamyyijien panttimaksu), huomautusta raskaampien sanktioiden kaytté on tiedonku-
lun puutteiden vuoksi vaikeaa. Siksi ruokamyyijille joudutaan huomauttamaan samoista
asioista uudelleen ja uudelleen. Lisaksi kukaan ei tarkalleen tied&, kenelle ja miten monta
kertaa puutteista on huomautettu. Eri henkil6t (esimerkiksi aluevastaavat, siivousvastaa-

va ja kierratysvastaava) saattavat huomauttaa samalle ruokamyyijalle puutteista, mutta
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huomautuksia ei kirjata kollektiivisesti muistiin.

Jarjestoruokamyyijat totesivat haastatteluissa, ettéd he toivoisivat festivaaliorganisaatiolta
teravampaa rikkeisiin tarttumista. Esimerkiksi he nostivat biohajoavien kertakayttbastioi-
den kayton, johon ruokamyyjat on velvoitettu. Jarjestéruokamyyijat kokivat, etta tavallisten
kertakayttbastioiden kayttokieltoa ei valvota riittavan tarkasti, vaan osa ruokakauppiaista
kayttad rangaistuksetta tavallisia astioita. Haastateltujen mukaan tama on epéreilua niita

ruokamyyijid kohtaan, jotka noudattavat saantoja.

Rikkeisiin puuttuminen on kuitenkin haastavaa, silla jarjestoruokamyyijilta ei kerata sii-

vouspanttia, ja aluevastaavien kaytossa olevat keinot ovat hyvin rajalliset.

[M]eilla ei oo samoja valtuuksia kuin hanella [tuotantopaallikkd]. Niin sit se,

me ei voida sanoa et téda [ruoan myynti] loppuu —. (Vastaava 2019.)

Ruokamyynnin keskeyttamisestd paattavat tuotantopaallikké ja elintarviketarkastaja.
Enimmakseen ruokamyyjille jaetaan huomautuksia. llman aitoja sanktioita aluevastaavat
ovat varsin aseettomia rikkeiden edessa. Tassa mielessa vain kaupallisten ruokamyy-
jien kanssa toimivat, kaikkia ruokamyyijid sanktioivat tapahtumat ovat paremmassa ase-
massa. Isoissa yleisttapahtumissa on parhaimmillaan mahdollisuus ansaita hyvin. Am-
mattimaiset ruokamyyjat haluavat sdantéjen noudattamisella valttda sanktiot ja varmistaa

paikkansa tapahtumissa myos jatkossa.

8.2 Ruokamyyjille viestiminen
Iso osa tapahtuman ruokamyyijistd on maahanmuuttajataustaisia. Haastatteluissa esiin

tuli useita sindnsa pienia viestintaén liittyvia yksityiskohtia, joilla kuitenkin on merkitysta

viestin valittymisen ja ymmartamisen kannalta.

8.2.1 Kirjallinen viestinta

Ensimmaéinen havainto oli se, ettd monelle ruokamyyjalle ja heiddn myyntipisteessaan

tyoskentelevélle vapaaehtoiselle suomen kieli on vasta toinen tai kenties kolmas kaytos-
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sa oleva kieli. Etenkin myyntipisteiden vapaaehtoisissa on paljon henkilokuntaa, jonka
suomen Kielen taito on auttava. Moni ei mydskaan osaa englantia erityisen hyvin: etenkin

Afrikan maista tulevilla esimerkiksi ranska on usein vahvempi kieli kuin englanti.

Festivaalin kirjalliset ohjeet seka festivaaliorganisaation ruokamyyijille lahettdmat sahko-
postit on kirjoitettu yleiskielella eli kielelld, joka on tarkoitettu kieliyhteison eri ika- ja am-
mattiryhmille (Selkokeskus 2017). Ohjeita on my®os tiivistetty niin, ettd esimerkiksi kierra-
tysohjeissa ei ole enda kuvia ja eri kieliversiot ovat samassa dokumentissa. Viestinnassa

olisi kuitenkin tarkeda huomioida jarjestéruokamyyjien kielitaito.

Meidan pitdd niinku muistaa vaan, naa jarjestd, suurin osa on -
maahanmuuttajajarjesto, niilla on muut geeni kuin suomi. Mita selkeempi, sen
parempi. Eli ei naita niinku ihan vaan laheteta silla tavalla ku lahetetdan joku

tavallinen suomalaiselle kirje. (Ruokamyyja 2020.)

Yleiskieli voi olla lian haastavaa luettavaa tyontekijélle, jolle suomen kieli ei ole &idin-
kieli. Haastatteluiden perusteella pitkat sahkopostiviestit ja kirjalliset ohjeet saavat lukijan

luovuttamaan ennen kuin he paasevat dokumentin loppuun.

Ma muistan et yhelta pisteeltéd sanottiin silleen et “kun te ootte allekirjoitta-
neet tan sopimuksen jossa taa kohta lukee”, kun ne oli ihan silleen et “mitk&
biohajoavat astiat?”. Ja sit ne on et “mut ku siel oli niin paljon kaikkee”. (Vas-

taava 2019.)

Festivaaliorganisaation jasenet puolestaan totesivat, ettd asioita kdydaan lapi koulutuk-
sissa ja sen jalkeen luotetaan siihen, ettd tydhon tulijat osaavat lukea ohjeista, missa

esimerkiksi kierratyspisteet ovat.

Kiinnostava yksityiskohta oli myds se, ettd kaikki maahanmuuttajataustaiset ruokamyy-
jat ja festivaalivieraat eivat osaa lukea karttaa tai he eivéat kayta karttoja suunnistamisen

apuna.

Te suomalaiset kaytatte paljon karttoja, ja monet maahanmuuttajat ei oi-

keastaan kayta karttoja. — Meilla on ihmisia [kulkureittien] kulmissa jotka oh-
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jaa muita [myyntipisteelle], koska kaikki ei osaa lukea karttaa. (Ruokamyyja

2020.)

Suomessa kartanlukutaito opitaan peruskoulussa, joten sita pidetddn arjen kansalaistai-
tona. Festivaaliorganisaatio kayttaa karttaa muun muassa osoittamaan, missa kierratys-
pisteet ja myyntikojut sijaitsevat. Todennakdisesti myds ruokamyyjien joukossa on henki-
10it&, jotka eivat kayta karttoja alueella suunnistamiseen. Sen sijaan he kysyvat neuvoa

tuttaviltaan ja muilta ruokamyyjilta.

Ruokamyyijat pohtivat myds ohjeiden valittymista myyntipisteen vastaavalta tai koulutuk-
seen osallistuneilta henkil6iltéd eteenpdin. Vaikka festivaaliorganisaatio lahettdd materi-
aalit kaikille ilmoittautuneille, alueella tydskentelevat henkilot eivat valttaméatta nae ohjei-
ta lainkaan. Tiedonkulun ongelmat eivat ole yksin Maailma kylassa -festivaalin haaste.
My6s muiden tapahtumien edustajat puhuivat vastaavista haasteista ja painottivat eten-

kin myyntipaikan vastaavan asenteen ja kannustuksen merkitysta tiedon valittymisessa.

Ja yks mika musta tuntuu, et tulee — [Flow Festivalin] ruokamyyjilla kier-
ratysvirheitd, on se et niilla saattaa olla vaikka kakskyt tyontekijaa tai enem-
mankin, siis eri ihmistd, viikonlopun aikana. — Silleen ma ymmarrén etta se
info ei valttamatta mee jokaiselle. Ja kaikki heista on yksil6ita. Mut kyl se silti
on mun mielesta isosti kiinni siitd pomosta tai siitd asenteesta, et "hei lue toi”.

(Haapamaki ja Salonen 2020.)

Puuttuvista tai huonosti luetuista ohjeista seuraa ongelmia, kun ruokamyyijat eivat esimer-
kiksi osaa varata kaikkia tarvitsemiaan varusteita tai he eivét tieda, missa heita varten va-
ratut fasiliteetit sijaitsevat. Naissa tilanteissa he turvautuvat helposti muihin ruokamyyjiin

tai esimerkiksi alueella liikkuviin jarjestyksenvalvaoijiin.

[K]un meidén piti sitten kun hommat oli hoidettu ja juhlat loppu niin mihis
me laitetaan kaikki tda vesi. Niin kysyttiin sitten siltd [viereinen ruokamyyjd]
tai joltain. Tai se oli joku jarkkari. Mut joku kuitenkin. Siinon se poistoletku niin
"voidaanko me nyt ihan vaan tasta avata toi tulppa niin sit siin& — on se pieni

nurmikkoalue”. (Ruokamyyja 2020.)
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Jarjestyksenvalvoja tai viereisen myyntikojun ruokamyyja eivat kuitenkaan valttamatta
tunne ohjeita ja osaa neuvoa, miten ruokamyyijien tulisi toimia. Esimerkiksi edellisen esi-
merkin vedet paatyivat harmaavesisailion sijaan nurmelle, koska kirjalliset ohjeet eivat

olleet tavoittaneet tyontekijoita.

8.2.2 Koulutukset

Haastattelemani ruokamyyjat kertoivat osallistuvansa tunnollisesti koulutuksiin, koska
osallistuminen on yksi tapahtumaan osallistumisen ehdoista. Koulutukset koettiin myds
tarkeiksi tiedonvdlityksen kannalta. Kaikki ruokamyyijien myyntipisteissa tytskentelevat
henkilot eivat kuitenkaan osallistu festivaalin jarjestamiin koulutuksiin eivatka valttamatta
edes tieda, ettd koulutuksia jarjestetdan. Omien tyontekijoiden perehdytys on ruokamyy-

jien omalla vastuulla ja koulutuskaytannot vaihtelevat paljon.

Haastatteluissa todettiin, ettd osa ruokamyyjista jarjestaakin virallisen koulutuksen jalkeen
omia koulutustilaisuuksia, joissa tieto valittyy myos muille osallistujille, tai valittda tiedon

omalle tiimilleen muilla tavoin.

Me ei jarjesta omia koulutuksia. Eli se koulutus minka jarjesto — jarjestaa,
ne ketka osallistuu ne on ketka saa [tiedon] mutta he ilmoittaa kokouksessa

[muille myyntipisteen tyontekijoille] miké& on siella sanottu. (Ruokamyyjé 2020.)

Meilla on my6s oma koulutus meidan vapaaehtoisille. Koska vain kaksi
meistéa tulee sinne [ruokamyyjakoulutukseen] ja kaikki haluaa tulla [festivaa-
liille]. Se ei ole yksi koulutus, se on iltoja ennen, niin kuin pari iltaa ennen tapah-
tumaa. Me puhutaan kaikista festivaalin ohjeista ja saannoista. (Ruokamyyja

2020.)

Koulutus on erityisen tarkea jarjestoruokamyyijille, joiden vapaaehtoiset eivat usein ole
ravintola-alan ammattilaisia. Liséksi vapaaehtoisten maara saattaa yksittdisessa myynti-
pisteessa olla hyvin suuri, ja vapaaehtoisten ika ja koulutustaso vaihtelevat. Osa tyonte-

kijoista tekee vain yksittaisid, lyhyitd vuoroja ruokamyynnissa.

metropolia.fi WM etropolia



41

Kuten luvussa 8.2.1 totesin, kaikki tieto ei valttamatta tavoita alueella tyéskentelevia tyon-
tekijoita. Vastuu tiedonsiirrosta on myyntipaikkojen vastuuhenkil6illa eiké festivaaliorgani-
saatiolla ole mahdollisuutta kontrolloida, etta tarvittava tieto siirtyy eteenpéin. Haastatte-

luissa vastaavat totesivat, etta valilla koulutuksiin osallistuu ihmisi& vain muodon vuoksi.

Osan toimijoiden kanssa on se, et ne lahettaa jonkun pojan tai tytén sinne,
ja sit ne réplaa kannykkaa. Ei kiinnita huomiota. Sit ne ei mydskaan lue mitdan

infomatskua. (Vastaava 2019.)

Koulutuksiin osallistujat toivoivat koulutuksilta vuorovaikutteisuutta ja ilmapiirid, joka kan-
nustaa kysymaan kysymyksia. He mainitsivat myos kaytannon esimerkkien ja kuvien kay-
ton koulutuksessa tarke&na viestinnan keinona. Liséksi he toivoivat, ettd kouluttaja selit-
taé asiat rauhallisesti ja olennaiseen keskittyen. Vastaavat puolestaan toivoivat, etta kou-
lutusmateriaalit suunniteltaisiin yhdessa niin, ettéd vastaavat voisivat kommentoida omaan
vastuualueeseensa liittyvia sisaltdja ennen koulutusta. Nain varmistettaisiin se, etta uu-

distukset on varmasti huomioitu materiaalissa.

8.2.3 Palautteenanto

Maailma kylassa -festivaali tekee vuosittain palautekyselyn, johon kaikkien naytteilleaset-
tajien, myds ruokamyyjien, toivotaan vastaavan. Kaytannodssa ruokamyyjien osuus vas-
taajista on pieni: vuonna 2019 kyselyyn vastasi 27% néaytteilleasettajista ja vastanneista
8% eli noin kahdeksan henkea oli ruokamyyjia (Sjostrom 2019). Haastatteluissa arveltiin,
ettd palautteeseen vastaa useimmiten myyntipaikan vastuuhenkil®, joka ei valttamatta ole
lainkaan toissa festivaalin aikana. Kukaan haastatelluista ei ollut varma siitd, onko palaut-

teeseen vastattu.

Tapahtumassa tydskennelleiden ruokamyyijien palaute ei siis valttamatta tavoita jarjes-
tajdd muutoin kuin siltd osin, mitd palautetta annetaan tapahtuma-alueella esimerkiksi
aluevastaaville tai tuotantoassistentille. Haastatteluissa todettiin, etté tapahtuman aikana

annettu palaute voi osin olla epaasiallistakin.

[N]o yks meista ainakin — otti asiaa hoitaakseen niin siitd [puutteellisesta
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ohjeistuksesta] kyl puhelimitse antoi valitonta palautetta. Mista ma annoin sit-
ten sille [palautetta] ettd ehkei ihan noin valitonta palautetta ei tarttis antaa.

(Ruokamyyja 2020.)

Festivaaliorganisaatioon kuuluvat vastaavat kokoontuvat tapahtuman jalkeen palautetilai-
suuteen, jossa he kertovat, miten oman vastuualueen tyo6t festivaalin aikana sujuivat. Li-
séksi jokainen vastaavista kirjoittaa raportin, johon kirjataan kehittémisehdotuksia. Haas-
tatteluissa todettiin kuitenkin, etté kaikki alueella annettu palaute ei pdady vastaavien pa-
lautteeseen asti. Esimerkiksi osa ruokamyyijiltéd saadusta palautteesta kohdistuu kaytan-
toihin, joita festivaaliorganisaatio ei voi muuttaa esimerkiksi lainsdadannon vuoksi. Tallai-
sia ovat vaikkapa elintarviketurvallisuuteen ja kaasun sailytykseen myyntipisteissa liittyvéat

kaytannot.

Naytteilleasettajakysely jarjestetdén séhkdisena verkkolomakkeen kautta. Haastatteluis-
sa kavi ilmi, ettd maahanmuuttajataustaiset ruokamyyjat eivat kuitenkaan aina vastaa

sahkaisiin kyselyihin niiden kasvottomuuden vuoksi.

Jos te vain laitatte sahkdpostia ja sanotte, ettd haluatte palautetta. En edes

vastaa siihen, koska en tied& kenen kanssa puhun. (Ruokamyyja 2020.)

Sen sijaan ruokamyyjat toivoivat haastattelussa Fingon jasenjarjestoille jarjestettavaa pa-
lautetilaisuutta, jossa ruokamyyjat voisivat keskustella festivaalista jarjestédjien kanssa.
Vastauksissa oli mukana realismia: palautetilaisuuteen osallistumisen tulisi olla osa myyn-
tipaikan ehtoja. Haastatellut totesivat myos, ettd epamuodollinen tilaisuus, jossa tarjottai-
siin pientd purtavaa ja muisteltaisiin festivaalia saisi ruokamyyjéat vapaaehtoisesti kerto-
maan, miten festivaalia tulisi heiddn mielestaan kehittda. Haastatellut totesivat, etta hen-
kilbkohtainen tapaaminen vahvistaisi Fingon ja jasenjarjesttjen suhteita sek& kokemus-
ta siitd, ettd jasenjarjestojen mielipiteillda ja kokemuksilla on merkitystd. Haastatteluissa
muun muassa toivottiin, ettd ruokamyyijiin oltaisiin yhteydesséa lapi vuoden ja etta heita

kuultaisiin esimerkiksi festivaalin jarjestelyihin liittyvissa kysymyksissa.
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8.3 Sisainen viestinta

Ruokamyyijien ja festivaaliorganisaation vélisen viestinnan liséksi haastatteluissa puhut-
tiin paljon my6s sisaisesta viestinnasta. Vastaavat kokivat, ettd organisaation tiedonkul-
kua voisi kehittdd. Esimerkiksi tieto ennakkoon maksetuista kalusteista tai ruokamyyijien

kanssa tehdyista erikoissopimuksista ei siirtynyt riittdvan nopeasti organisaatiossa.

Ma& en tieda milloin se on péivitetty ja milloin niiltd on tullut lisatilaus jos
siinon tullut. Niin sit ma joudun soittaa —. Kun méa soitan, se on jossain toisella
puolen kenttdd. Han voi kdyda kattoon lapparilta ja sit menee selaileen niit

sahkdposteja, [tarkastamaan] onko tosiaan nain. (Vastaava 2019.)

Vastaavat arvelivat, etta haasteet liittyvat tapahtuma-alalle tyypilliseen tydsuhteiden maa-
réaikaisuuteen. Kaikki tydtehtavat tehdaan tiiviissa aikataulussa festivaalin aikana tai juuri
ennen tai jalkeen festivaalin. Paljon vastaaville tarkeaa tietoa on keskitettava muutamalle
henkilolle ja jaettava vasta melko viime hetkella eteenpéin. Asioiden perédan soittelu ja eri-
laisten listojen, sopimusten ja muun tiedon tarkastaminen ja odottelu hidastaa vastaavien

tyota ja samalla heikentda ruokamyyijien palvelukokemusta.

Kaikkea tietoa ei mydskaan voi siirtdéd ennakkoon, vaan osa osaamisesta karttuu koke-
muksen kautta. Siksi vastaavat joutuvat aina jonkin verran improvisoimaan, selvittele-
maan asioita ja pyytamaan apua kokeneemmilta. Haastatteluissa todettiin myds, etté kos-
ka vastaavien tehtavat ovat hyvin erikoistuneita, delegoinnissa piilee vaarinymmarrysten

riski.

[M]un mielesta on kiinnostavaa se mika — voi olla iso gappi — et tavallaan
me ei olla koulutettu niita aluevastaavia millaan tavalla kdymaan sita [kierra-

tys]asiaa niiden kaa lapi. (Vastaava 2019.)

Tyonjaon nakokulmasta voimien yhdistaminen on hyodyllistd, mutta yhteistydn spontaa-
niuden vuoksi aluevastaavilla ei ole kaikkea perehdytyksessa olennaista tietoa. Tama
yhdistettyna ruokamyyjakoulutuksen tiedon siirtymisen haasteisiin johtaa helposti tilan-

teeseen, jossa ruokamyyijilla on hatara kasitys kierréatysohjeista, vaikka niita on yritetty
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levittdd montaa eri vaylaa.

8.4 Fingo ry:n jasenjarjestot

Ruokamyyijien haastattelujen kiinnostavinta antia oli se, miten vahva identiteetti jarjesto-
ruokamyyijilla oli Fingon jasenjarjestdina. Fingon jasenyys nousi keskusteluissa toistuvasti
esiin etenkin silloin, kun jarjestéruokamyyjat kommentoivat festivaalin kaupallistumista tai
myyntipaikkojen hintaa. Haastatellut ruokamyyjat totesivat, etta festivaalin jasenjarjestoil-
leen takaama ruokamyyntipaikka oli merkittava hyoty ja siksi vuosittain hyvin tarkea osa

jasenjarjeston toimintaa.

Fingon jasenend — td&a on ainoa kerta kun pienemmat jarjestot tuntevat
saavansa jotain, rehellisesti sanoen. Maksetaan jasenmaksu ja se mita saat,

tama on se mita saat kerran vuodessa. (Ruokamyyja 2020.)

Haastatellut jarjestoruokamyyjat kokivat, etta jasenjarjestdiné heilla on oikeus vaatia Fin-
golta erityiskohtelua, esimerkiksi hyvia myyntipaikkoja ja sujuvaa palvelua. Fingon jase-
nyys koettiin myds merkittavaksi jarjestoruokamyyjat kaupallisista myyjista erottavaksi te-
kijaksi. Haastatellut totesivat, etta festivaalin tulisi huolehtia siita, etté jarjestoruokamyyjat
saavat Fingo ry:n jasenyyden vuoksi vahintddn yhtad hyvaa ja mieluummin parempaakin

palvelua kuin kaupalliset ruokamyyjat.

Erityisen tarkeaksi kysymykseksi nousi myyntipaikan hinta. Keskustelu palasi uudelleen
ja uudelleen kokemukseen siitd, ettd nousevat myyntipaikkojen hinnat karkottavat pienia

ruokamyyijia.

Koska se hinta mika nousee koko aika, kohta néit& pienjarjestot ei voi osal-
listuu. Ja se voi olla aika huono sitten etta, se tarkoitus ei oo silla etta tuodaan

ihan niinku tallainen markkinointirahantekoasia —. (Ruokamyyja 2020.)

Myyntipaikkojen hinnat ovat yh& hyvin kohtuulliset moneen muuhun isoon tapahtumaan
verrattuna. Todennédkdisesti kokemus siitd, ettd festivaali on kaupallistumassa, syntyy

esimerkiksi varainhankinnan keinojen muuttumisen myo6téa. Tapahtumassa on sponsorei-
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ta, joilla on brandattyja telttaosastoja hyvilla myyntipaikoilla. Sponsoreiden logot nakyvét
myos festivaalin markkinointimateriaaleissa. Moni ruokamyyja on ollut mukana aivan ta-
pahtuman alkuvuosista, jolloin jarjestéruokamyyjien rooli tapahtumassa oli nakyvampi ja

sponsoreiden pienempi.

Koettu festivaalin painopisteen muutos epakaupallisesta kaupalliseksi tapahtumaksi ai-
heuttaa levottomuutta jarjestoissa, joille tapahtuma on ennen kaikkea tarke& promootio-
ja verkostoitumistilaisuus. Toisin kuin haastatteluja aloittaessani kuvittelin, jarjestoruoka-
myyjat eivat tule tapahtumaan ensisijaisesti ansaitsemaan varoja. Sen sijaan he kertoi-
vat tulevansa tapahtumaan esittelemaan maataan ja kulttuuriaan, tapaamaan tuttavia ja

viettdmaan aikaa yhdessa.

Festivaalin aikana jarjestoruokamyyijat esittelevat ruokakulttuurin lisdksi myos jarjestojen-
sda toimintaa tapahtuman asiakkaille. Erityiseen rooliin nousee oman jaseniston seka po-
tentiaalisten jasenten tavoittaminen. Jo toiminnassa mukana oleville tapahtuma on sosi-
aalinen tilaisuus, jossa eri puolella Suomea asuvat jadsenet vaihtavat kuulumisia ja vietta-
vat aikaa yhdessa. Jarjestojen jasenille koko tapahtuma-aika rakennuksesta purkuun on

paitsi vapaaehtoistyota, myds yhteista aikaa.

Jarjestot myds verkostoituvat keskenaan tapahtuman aikana. Pitkdan toiminnassa mu-
kana olleet jasenjarjestot oppivat tuntemaan toisensa. Samalla opitaan tuntemaan mui-
den toimintaa ja muun muassa tietamaan, millaisia jarjestéja kentalla toimii. Festivaali
koetaankin Fingoa tarkeAmmaksi kanavaksi seka jarjestdjen valisessa etté jarjestojen ja

jasenten vdlisessa tiedonvalityksessa.

[E]i se tapahdu niinku silla ettd mita kirjeessa on. Koska kirjeessa on, etta
[Fingosta] saat tietoo. — [M]utta onko kaikilla — tieto siitd ettd mita [Fingosta]
saa? Yleensa se on tuttujen kautta. — [T]aa Maailma kylassa sa naat kaikki —.

Avaa suun vaan, ja kysyy muilta [heidan toiminnastaan]. (Ruokamyyja 2020.)

Haastatteluissa mainittiin, ettd jarjestéruokamyyjat myoés ystavystyvat keskenédéan tapah-
tuman aikana. Yhteiset kokemukset yhdistavat yli kulttuurirajojen ja auttavat halventa-
maéan myds ruokamyyijien valisia kulttuurisia ennakkoluuloja. Kokonaisuudessaan tapah-

tuma on jasenjarjestoille aivan erityinen. He kokevat vahvasti olevansa yksi tapahtuman
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jarjestdjista ja tuntevat syvaa omistajuutta tapahtumaa kohtaan. Festivaalivilkonloppu on

jarjestéruokamyyijille yksi vuoden kohokohdista.

Alussa se [festivaali] on niin kaunista, ja sitten siité tulee niin surullista lop-
pua kohden. Kun s& tiedat, etta se loppuu. [...] T&mé& on oikeastaan ihan eri

maailma kun taalla ollaan. Sa unohdat kaiken muun. (Ruokamyyja 2020.)

8.5 Vapaaehtoisresurssit

Haastatteluissa viitattiin melko usein siihen, ettd vapaaehtoisten puute vaikeutti ruoka-
myyjien palveluiden jarjestamistd. Jos vapaaehtoisia ei ole tarpeeksi, vastaavilla on kiire
koko viikonlopun ajan. Kiireessa he eivéat voi kayttda aikaa ruokamyyjien ennakoivaan

opastamiseen.

Jos mé& mietin sité —, niin sillon ehk& se kun siin& tulee niin paljon kaikkea
joka suunnasta. — Ja silleen tota pitéda olla, repii itteensa hoitamaan jokaiseen

suuntaan itteensé aika paljon hommaa. (Vastaava 2019.)

Vapaaehtoisten puute hankaloittaa erityisesti jatehuoltoa. Etenkin festivaalin paattyessa
jatehuollossa on kiirettd, silla vapaaehtoisten tydvuorot paattyvat pian festivaalin loputtua.
Kierratyspisteet eivat siis ole enaa toiminnassa, kun ruokamyyjat purkavat kojujaan, ja

ruokamyyijien on selvittava ilman ohjausta jatehuollosta.

Ylipaataan haastatteluissa kavi ilmi, etté jokainen vastaava teki itse tydvuorot vapaaehtoi-
silleen. Niinpa vapaaehtoisten vuorot eivat olleet yhteismitallisia: osa teki pitkéda paivaa,
osa lyhyempaa. Lisdksi haastatteluissa todettiin, ettéd pulaa oli niin sanotuista jokerivapaa-

ehtoisista, jotka voisivat tarvittaessa tarttua johonkin tehtavaan lyhyella varoitusajalla.

M& oon niin kuin soitellu siella viis vaille kun alkaa vuoro et missas meet.
Ja sit vastataan et joo et kun ma jouduinkin tuleen laakariin niin en paasekaan

tanaan ollenkaan paikalle. Se oli aika ongelmallista. (Vastaava 2019.)

Erityisen kuormittavaa haastatelluille vastaaville oli se, etta he itse kontaktoivat oman tii-
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minsa vapaaehtoisia sen sijaan, ettd tama olisi keskitetty vapaaehtoisvastaavalle. Jos
joku perui tulonsa tapahtuman aikana, vastaava joutui selvittelemaéan asiaa, etsimaan si-
jaista ja pahimmillaan itse tekemaan puuttuvan vastaavan tyotehtavat. Haastattelujen pe-
rusteella perumisia on erityisen paljon siivouksessa, kierratyksessa ja muissa fyysisissa

ja likaisissakin toissa. Naihin tehtaviin vapaaehtoisia on myés vaikea sitouttaa.

8.6 Huoltoalueet

Seka ruokamyyijat etta vastaavat nostivat esiin huoltoalueiden puutteen seka jatehuollon
haasteet. Talla hetkelld huoltoalueiden kierrétyspisteet ovat valvomattomia ja ruokamyyjat

vastaavat niiden siisteydesta. Haastatteluissa todettiin, ettéd tAma ei toimi ongelmitta.

Viestinnan ja ruokamyyijien koulutusten ongelmat kiteytyivat jatehuollossa. Valvomattomat
kierratyspisteet eivat toimi, koska tieto kierratysohjeista, esimerkiksi siita etta biojate tulee
kerata erikseen, ei ole tavoittanut kaikkia ruokamyynnissa tydskentelevia. Osa haastatel-
luista totesi, ettd etenkin jarjestéruokamyyjien maara lisasi kierratyksen epaonnistumisen
riskia, silla heilla ei ole rutiinia ja kokemusta jatehuollon jarjestamisesta samalla tavalla

kuin kaupallisilla ruokamyyjijilla.

Mut ongelma on mun mielesta isosti siin, et ne ei 0o tottunut kayttdmaan
niitd [huoltoalueita]. Vaikka niille jarjestais jatehuollon. Koska ne on aina aika-
semmin tehny [eri tavalla]. — [P]itds keksii sellanen systeemi mité ei hirveesti
muuteta. Se vuoden kokeilu ei siina vaan riitd. Se pitaa olla 3-4 vuotta —. (Vas-

taava 2019.)

Haastatteluissa todettiin useampaan kertaan, etta pysyvyys on huoltoalueiden ja jatehuol-
lon jarjestamisen kanssakin avainasemassa. Jos muutoksia tehd&aéan vuosittain, ruoka-
myyijille ei synny rutiineja. Jos heille ei synny rutiineja, ohjeiden noudattaminen on hanka-
lampaa. Lisaksi todettiin, etta talla hetkella asiakasalueilla on reilusti valvottuja kierratys-

pisteita, joilta kertyy melko vahan jatettd. Neuvontaa voisi siksi siirtda myds huoltoalueille.

Haastatteluissa todettiin myds, etta nykyisilla huoltoalueilla jateastiat ovat ruokamyyjien

yhteisia. Kaytanndssa on vaikea tietda, kenen jatteet ovat vaarassa astiassa, mikali kier-
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ratysohjeita ei ole noudatettu. Toisaalta ruokamyyijat totesivat, ettd jos he ovat pohtineet
jatehuoltoa etukateen, kierratys ei aiheuta isoa vaivaa ruokamyynnin aikana. He my6s
haastatteluissa neuvoivat festivaaliorganisaatiota muistuttamaan ruokamyyijia siita, etta
myyntipaikat tarkastetaan jalkeenpain rikkomusten varalta, ja tarvittaessa ottamaan yh-
teyttd ohjeita rikkoneeseen ruokamyyjaan. Osa ruokamyyjista kertoi jopa valokuvaavan-
sa oman myyntipaikkansa purun jalkeen siltd varalta, ettd joku toinen rikkoo saantdja ja
jattaa jatteet naapurin myyntipisteeseen. Vastuu jatehuollon onnistumisesta on siis seka

festivaaliorganisaatiolla, joka ohjeistaa ja valvoo ruokamyyjia, etté ruokamyyijilla itsellaan.

8.6.1 Benchmark: huoltoalueet ja jatehuolto

Benchmark-haastattelujen téarkeinta antia oli eri tapahtumien kierratyksen ja jatehuollon
toteutukseen tutustuminen. Haastattelujen perusteella tapahtumilla on karkeasti luokitel-
len kaksi tapaa toteuttaa ruokamyyjien kierratys ja jatehuolto. Flow Festivalilla huoltoa-
lueilla on jatkuva vapaaehtoispaivystys, Provinssissa ja Tikkurila Festivaalilla vapaaeh-

toiset auttavat tarvittaessa.

Flow Festivalin ruokamyynnin kierratyskoordinaattori merkkaa nimilapulla jokaisen myyn-
tipisteen omat bio- ja energiajaeastiat ennen tapahtuman alkua. Siivoustiimi panostaa
erityisesti ruokamyyntipisteiden edustan siivoukseen. Ruokamyyijét puolestaan on velvoi-
tettu huolehtimaan oman myyntipisteen siivouksesta, jatehuollosta ja kierratyksesta. He
toimittavat itse omat jateastiansa niin sanottuihin valijattopisteisiin, joissa paivystava va-
paaehtoinen tarkastaa astian sisallén ennen sen vastaanottoa. Mikali astioiden sisalléssa
on huomautettavaa eik& ruokamyyijé itse lajittele astian sisaltdoa ohjeiden mukaan, vapaa-
ehtoinen kirjaa muistiin ravintolan nimen, kellonajan ja rikkeen laadun. Mahdollisista rik-
keista sanktioidaan kahden varoituksen jalkeen: huomautukset kerataan keskitetysti ja
niista ilmoitetaan my6s myyntipisteen vastaavalle jo tapahtuman aikana. Usein jo ensim-

maiset huomautukset auttavat tilanteen korjaamisessa. (Haapaméki ja Salonen 2019.)

Valijattopisteelta niin sanottuina runnereina toimivat vapaaehtoiset siirtavat taydet ja-
teastiat puristinpisteille, jossa ne tyhjennetaan. Puristinpisteilla paivystavat vapaaehtoiset
puolestaan tarkastavat ripeasti kaikki puristinpisteelle tuotavat jateastiat ja -sakit ennen

kuin ne tyhjataan puristimeen. Vapaaehtoiset tydskentelevat useassa vuorossa varhai-
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sesta aamusta pikkutunneille asti. (Haapamaki ja Salonen 2019.)

Flow Festivalin huoltoalueilla on nimikoitujen bio- ja energiajaeastioiden liséksi kylméakon-
tit ja pesupisteet seka ruokamyyjien wc-tilat. Valvotuilta valijattopisteilta [0ytyvat liséksi

metalli-, pahvi- ja lasikeraysastiat. (Haapamaki ja Salonen 2019.)

Tikkurila Festivaalilla ruokamyyjilla on myyntipisteiden takana pieni huoltoalue, jossa
myyntipisteille on jaetut jateastiat. Jateastioita on suunnilleen yksi jokaista kolmea kojua
kohden. Liséksi ruokamyyjille on oma valvottu kierratyspiste, jossa on bio- ja sekajateas-
tioiden lisdksi lasi-, metalli- ja kartonkikerays. Kierratyspisteen kierratysneuvojat opasta-
vat ruokamyyijia jateastioiden tyhjaamisessa ja kierratyksessa. (Karjalainen 2019, Liukko-

nen 2019.)

Periaatteessa ruokamyyjien tulisi tyhjentda omat jateastiansa, mutta kaytanndssa vapaa-
ehtoiset auttavat heita astioiden tyhjentamisessa. Vapaaehtoiset tyéskentelevat vuoroissa

niin, etta osa heista tytskentelee aina festivaalin sulkeutumiseen asti. (Liukkonen 2019).

My6s Provinssissa ruokamyyjilla on huoltoalue, jolta 16ytyvat wc:t, jate- ja Kierratysastiat
seka kylmakontit. Ruokamyyjat saavat kierratysohjeet etukateen sahkdpostitse, ja hei-
dat on velvoitettu pitdaméaan oma myyntipiste siistind. Festivaalin vapaaehtoiset vastaavat
myyntikojujen edustan siisteydesta ja tyhjaavat ruokamyyijien jateastiat. (Arrimo ja Koivis-

to 2019.)

Vapaaehtoiset eivéat paivysta Provinssin huoltoalueilla, eikd huoltoalueilla ole kierratys-
neuvontaa. Festivaalin siivouskeskus sijaitsee kuitenkin huoltoalueen yhteydessa, joten
mahdollisiin ongelmiin voidaan puuttua nopeasti. Vapaaehtoiset on my0ds ohjeistettu ha-
vainnoimaan huoltoaluetta sdanndéllisesti. Haastattelussa todettiin myds, ettd ruokamyy-
jat neuvovat toisiaan kierratykseen ja jatehuoltoon liittyvissa pulmissa. Festivaalialue on
jaettu siivousalueisiin, joilla on omat vastaavat, ja vapaaehtoiset tydskentelevéat vuoroissa

aamusta yohon. (Arrimo ja Koivisto 2019.)
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9 Kehittamisehdotukset

Edellisessa luvussa kavin l&pi ruokapalveluiden tuotantoprosessiin liittyvid haasteita. Tas-
séa luvussa esittelen kehittdmisehdotuksia, joilla ndihin haasteisiin voitaisiin vastata. Ke-

hittdmisehdotuksia on niin esi-, ydin- kuin jalkipalveluunkin liittyen (Kuva 8).

Kuvio 8: KehittAmisehdotukset palvelun eri vaiheissa. Palvelun vaiheet Tuulaniemen (2011, 78-79)
mukaan.

Esipalvelu:
tiedustelut
ennen palvelua

Kehittamisehdotukset:
- Viestintasuunnitelma
ruokamyyjille
viestimiseen
- Selkokieli ja
tapahtumien selko-opas
- Koulutusvideot
- Ruokamyyjien
jarjestaméat
koulutustilaisuudet
- VINGORN markkinointi
- Vapaaehtoisten
koordinointi
vapaaehtoisvastaavalle
- Ohjeiden uudistus ja
ruokamyyjien
tarkastuslista
- Jasenjarjestojen
koulutukset
- Tiedon jako
organisaation sisalla
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Kehittamisehdotusten muotoilussa olen noudattanut luvussa 5 esitteleméaéani Kinnusen
ideointiprosessia (Kuva 9), jossa palveluita suunnitellaan etenkin tekemalla muutoksia jo

olemassa oleviin palveluihin (Kinnunen 2003, 52).

Nykyisten
palveluiden
analysointi

Todelliset Palvelu-
tarpeet ideat

Kuvio 9: Ideointi nykyisten palvelujen analysoinnin avulla (Kinnunen 2003, 52).

Analysoin nykyisia palveluita kuvaamalla ruokapalveluiden tuotantoprosessin ja haastat-
telemalla festivaaliorganisaation jasenid. Prosessikuvauksen ja haastattelujen toteutta-
mista varten kavin lisdksi lapi festivaalin vuoden 2019 materiaaleja kuten ruokamyyjien ja
naytteilleasettajien koulutus- ja viestintamateriaalit seka turvallisuus- ja ymparistbohjeis-

tukset.

Ruokamyyijien todellisia tarpeita kartoitin haastattelemalla sek& kaupallisia ruokamyyjia
ettéd jarjestoruokamyyiid. Myos festivaaliorganisaation jasenten haastatteluista nousi esiin

selkeitd ruokamyyjien tarpeisiin liittyvia ideoita.

Palveluideoiden kokoamisessa hyddynsin muiden tekemieni haastattelujen lisaksi myos
benchmark-haastatteluita, joissa haastattelin Provinssin, Flow Festivalin ja Tikkurila Fes-

tivaalin henkilékuntaa. Kehittamisehdotukseni muotoilin ndiden palveluideoiden pohjalta.

9.1 Ruokamyyijien asiakaspalvelu

Luvussa 4 totesin, ettd Kinnusen mukaan asiakassuhde vaikuttaa palvelun arvoon. Kun
asiakkaan odotusten ja kokemusten vélinen ero on pieni, palvelun laatu on korkea. (Kin-
nunen 2003, 17, 21.) Kaikki Maailma kylassa -festivaalin ruokamyyjien asiakassuhteiden
kehittdmiseksi tehdyt toimenpiteet parantavat seké palvelun arvoa ettéa sen laatua asiak-
kaan silmissa. Tyytyvainen asiakas taas on valmis ndkemaéan vaivaa sen eteen, etté fes-

tivaaliorganisaatiokin pysyy tyytyvaisena.
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9.1.1 Ruokamyyjavastaava

Ruokamyyijien asiakaspalvelussa oli useita resurssointiin liittyvid haasteita, jotka liittyivat
kiireeseen, ohjaamiseen ja opastamiseen, verkostoitumiseen ja tunnelmajohtamiseen se-

k& ruokamyyjien palveluiden kehittdmiseen.

Benchmark-haastatteluja tehdesséni totesin, ettd seka Tikkurila Festivaalilla, Flow Festi-
valilla etté4 Provinssissa ruokamyyjia varten on erillinen tuottaja, joka vastaa ruokamyyjis-
ta ja heidan palveluidensa kehittamisesta. Liséksi alueita, joissa on ruokapalveluita, voi-
daan kehittaa palvelemaan eri asiakasryhmié. Esimerkiksi Tikkurila Festivaalin VIP-alue
on muusta ruokamyynnista erillinen alue, jota festivaalin aiempi vastaava tuottaja on ke-

hittdnyt vahvasti.

Ja sita [Tikkurila Festivaalin VIP-aluetta] ollaan, just nimenomaan [aiem-
pi vastaava tuottaja] on tdn — konseptin itse ymmartaéakseni kehittany tadhan
nain —. Etta se on just sellainen mini-Slush -tyyppinen, etta siella kay ihmiset

minglaamassa ja tapaa yrityksia —. (Liukkonen 2019.)

Tuottajien tehtavat ja vastuunjako vaihtelevat. Esimerkiksi Provinssissa festivaalijohtaja
osallistuu ruokamyyjien valintaan, mutta vendor-tuottaja (myyntipaikoista vastaava tuot-
taja) tekee sopimukset ja muun muassa ottaa ruokamyyjat vastaan, kun he saapuvat fes-
tivaalialueelle (Arrimo ja Koivisto 2019). Flow Festivalilla taas on vendor-tuottajan lisak-
si myos esimerkiksi oma kierratyskoordinaattori ruokamyynnille (Haapaméaki ja Salonen,
2019). Yhteista eri tapahtumien ruokamyynnin tuottajille on kuitenkin se, ettd he kaytta-
vat tybaikaansa myos tapahtuman ruokamyynnin kehittdmiseen ja toimivat ruokamyyjien
kontaktihenkiléna tapahtuman aikana (Arrimo ja Koivisto 2019, Haapamaki ja Salonen

2019, Liukkonen 2019).

Myo6s Maailma kylassé -festivaalin henkilokunta totesi haastatteluissa, etta ruokamyyja-
vastaavan palkkaaminen olisi tydmaéaran ja téiden organisoinnin nakokulmasta perustel-
tua. Vastaavat totesivat, ettd ruokamyyjavastaava selkeyttaisi tyonjakoa ja olisi saadun
hyddyn vuoksi kannattava investointi. He my6s pohtivat, ettd organisaationakdkulmasta
ruokamyyjavastaava voisi olla osa aluevastaavatiimia, jolloin tiedonkulku ja esimerkiksi

festivaaliin valmistautuminen olisi helpompaa. Ruokamyyjavastaava voisi toimia ruoka-
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myyijien ensisijaisena kontaktipisteend, ja han voisi tarvittaessa delegoida tehtavia eteen-
pain aluevastaaville. Han myds vastaisi poikkeustilanteiden eli niiden tilanteiden, joissa

asiakkaan odotukset alitetaan, onnistuneesta hoitamisesta.

Ruokamyyjavastaavan tehtavankuva koostuisi tehtavista, jotka téalla hetkella on hajautettu
organisaatioon. Han ottaisi ruokamyyjéat vastaan perjantai-iltana ja lauantaiaamuna seka
ohjaisi ja auttaisi heitd tapahtuman aikana ongelmatilanteissa noudattaen aiemmin esit-
telemaani Bacalin poikkeustilanteiden hallinnan nelivaiheista menetelmaa: hallitse tilan-
ne, hyvaksy asiakkaan pettymys, fokusoi kohti ratkaisua ja ratkaise ongelma (LOytana &
Korkeakoski 2014, 110-111). Taysin uusia tehtavia olisivat rikkeiden koordinointi ja niista
ilmoittaminen myyntipaikan vastuuhenkildlle. Liséksi ruokamyyjavastaava huolehtisi eri-
tyisesti jarjestéruokamyyjien tiedonsaannista ja tunnelman yllapidosta seka verkostoituisi
ruokamyyijien kanssa. Kuten luvussa 5.1 mainitsin, asiakkaita neuvomalla ja heidan viih-

tymistaan parantamalla h&n myds parantaisi asiakaskokemusta.

Tunnelman yllapito tarkoittaa kaytanndssa aikaa tutustua ruokamyyijiin, keskustella hei-
dan kanssaan ja ratkoa ongelmia paitsi festivaalin aikana, myds ennen ja jalkeen festi-
vaalin. Mielestani olisi hyddyllista, ettd ruokamyyjavastaavan ty6 kaytanndssa painottuisi
jarjestéruokamyyjien kanssa toimimiseen. Jarjestéruokamyyjien myyntipisteissa tyésken-
telee paljon henkilokuntaa, jolle kasvokkaisista kohtaamisista olisi hy6tya ja joka arvostaa

luottamusta ja suhteita.

Vaikka ruokamyyjavastaavan toiminta painottuisi festivaaliviikonloppuun, kaytdnndssa
hén tekisi yhteistyota tuotantop&allikon ja -assistentin kanssa jo ennen tapahtumaa. Han
osallistuisi ruokamyyjien koulutukseen ja jarjestaisi kierratys-, siivous- ja aluevastaa-
vien kanssa tapaamisia, joissa kehitetaan ruokamyyjien toimintaa ja sovitaan tydnjaosta.
Liséksi ruokamyyjavastaavan vastuulla olisi ruokamyynnin ja ruokamyyjien palvelupro-
sessin pitkdjanteinen kehittdminen yhteistydssa tuotantopaallikon ja tuotantoassistentin

kanssa.

Vastaavan sitouttaminen osaksi organisaatiota olisi jatkuvuuden kannalta kriittista. Lopul-
lisena tavoitteena olisi toimiva ja jatkuva yhteistyd ruokamyyjavastaavan, festivaaliorgani-
saation ja ruokamyyjien vélilla, jolloin ruokamyyjavastaava toimisi tapahtumassa pitkaan,

kehittdisi vastuualuettaan ja ansaitsisi etenkin jarjestéruokamyyjien luottamuksen.
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9.1.2 Valvonnan uudistaminen

Haastatteluiden mukaan ongelmatilanteet ja etenkin sanktiot aiheuttivat erityisen paljon
haasteita festivaalin aikana. Koska kaikkia ruokamyyjia koskevan pantin ja selkeiden
sanktioiden puuttuminen haittaa aluevastaavien ty6ta ja johtaa toistuviin rikkeisiin ehdo-
tan, ettd myods Maailma kylassa -festivaalin saantorikkeiden valvontaa kehitetéaén. Rikkei-
den valvominen on osa edellisessa alaluvussa mainitsemaani poikkeustilanteiden onnis-

tunutta hoitoa.

Rikkeita pohtiessa tulee huomioida se, etta suuri osa Maailma kylassa -festivaalin ruoka-
myyjistad on ei-kaupallisia jarjestéruokamyyijia, joilta talla hetkelld ei kerata panttimaksua
jajoille festivaali on iso taloudellinen ponnistus. Esimerkiksi korkea panttimaksu voi johtaa
tilanteeseen, jossa ruokamyyija ei voi lainkaan osallistua tapahtumaan. Toisaalta sanktio,
joka ei haittaa ruokamyyjan toimintaa, ei kannusta ruokamyyjdd muuttamaan toimintata-

pojaan.

Provinssissa, Flow Festivalilla ja Tikkurila Festivaalilla on kédytossa panttijarjestelma, jos-
sa jokainen ruokamyyja maksaa tai voi joutua maksamaan panttimaksun. Panttimaksu
peritdan, mikali oma myyntipiste luovutetaan epasiistina tai mikali ruokamyyja ei noudata
festivaaliorganisaation antamia ohjeita tapahtuman aikana. Panttimaksulla pyritaan var-
mistamaan se, etté jokainen ruokamyyja toimii annettujen ohjeiden mukaan. Pantti voi-
daan kerata ruokapaikan varausmaksun yhteydessa tai Flow Festivalin tapaan jalkika-
teen, mikali rikkeita esiintyy. (Haapamaki ja Salonen 2019, Liukkonen 2019, Arrimo ja

Koivisto 2019.)

Pantti pidatetaan [Flow Festivalilla] vasta jalkeenpain. Maanantaiaamusta
tehdaan sellainen — kierros. Katsotaan onko teltta kunnossa, sdhkdnjakopiste
kunnossa, kierretaan kylmakontit —. Ma raportoin naa kaikki [puutteet loppu-
tarkastuksessa], — mulla on sellainen Excel-lista, siina on rafla, ok tai sitten ei,

lisatietoja ja linkki kuvatiedostoon tai muuta —. (Haapamaki ja Salonen 2019.)

Yksi tapa toteuttaa rikkeiden seuranta ja sanktiointi on Flow Festivalin kierratyksessa kay-
tossé oleva kolmen rikkeen jarjestelmé (Haapamaki ja Salonen 2019), joka voidaan mie-

lestani toteuttaa niin selkeasti ja lapinakyvasti, etta se kannattaisi ottaa kayttéén myoés
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Maailma kylassa -festivaalilla. Kaytannodssa siis Flow Festivalilla sanktion saa, mikali
myyntipisteelld rikotaan sdantdja kolme kertaa tapahtuman aikana. Tapahtuman aikana
havaitut rikkeet keratdén koordinoidusti ja ruokamyynnin kierratyskoordinaattori raportoi

rikkeet valittdmasti myyntipaikan vastaavalle. (Haapamaki ja Salonen 2019.)

Jarjestelman kayttéonotto paitsi edistdisi ymparistotydtd, myos saastaisi henkilostore-
sursseja. Talla hetkella etenkin aluevastaavien aikaa kuluu paljon siihen, ettd he neu-
vottelevat myyntipaikkojen henkilékunnan kanssa ohjeiden noudattamisesta. Tama ty6
kuuluisi myyntipaikkojen vastaaville, joiden vastuulla ohjeiden mukainen toiminta on. Uu-

den valvontajarjestelman myo6ta vastuu siirtyisi takaisin sinne, minne se kuuluu.

Kolmen rikkeen jarjestelméan kulmakivi on panttimaksu, joka télla hetkella ker&tdan vain
kaupallisilta ruokamyyijilta. Ehdotankin, ettd myos jarjestéruokamyyjiltd keratdan jatkossa
panttimaksu. Panttimaksu voi jarjestéruokamyyjien osalta olla pienempi kuin kaupallisten
ruokamyyijien pantti. Pantti voidaan kerata etukéteen (jolloin se voi olla osa paikkamak-

sua) tai jalkikateen lahetettavalla laskulla.

Etukateen kerattava panttimaksu seka tieto siita, ettd maksu palautetaan, mikali myynti-
pisteelld on noudatettu festivaalin ruokamyyjakoulutuksessa antamia ohjeita, voi motivoi-
da ruokamyyjia huolehtimaan oman henkilokuntansa perehdytyksesta paremmin. Liséksi
se voisi parantaa ohjeiden omavalvontaa. Jalkikateen kerattava panttimaksu puolestaan
kohdistaa myyntipaikan hinnan korotuksen vain niihin ruokamyyjiin, jotka eivat noudata
annettuja ohjeita. Molemmat tavat kerata pantti tyollistavat festivaaliorganisaatiota festi-

vaalin ulkopuolella, mutta helpottavat ty6ta tapahtumapaivina.

Panttimaksun liséksi Maailma kylassa -festivaalilla on kaytossd myo6s vuoden osallistu-
miskielto. Osallistumiskielto tarkoittaa sitd, ettd ohjeita rikkonut ruokamyyja voidaan sul-
kea pois seuraavan vuoden tapahtumasta. Vuoden osallistumiskielto on sanktiona ras-
kaampi kuin panttimaksu, ja ensisijaisesti ruokamyyjia tulisikin sanktioida panttimaksu

perimalla.

Rikkeiden seurannassa suosittelen Flow Festivalin metodia, jossa rikkeet mahdollisuuk-
sien mukaan valokuvataan tai videoidaan ja sen jalkeen raportoidaan keskitetysti yhdelle
henkilolle festivaaliorganisaatiossa. Han pitaa kirjaa tehdyista rikkeista ja toimittaa ne jo

tapahtuman aikana myyntipaikkojen vastaaville seké kehottaa heitd puuttumaan myynti-
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paikkansa henkilékunnan toimintaan sanktion uhalla.

Myyntipaikkojen loppusiisteyden tarkastaminen kannattaa mielesténi tehda vasta maa-
nantaiaamuna, jolloin kierros voidaan tehdé rauhassa. Mahdolliset etukateen keratyt pant-
timaksut palautettaisiin sunnuntai-illan sijaan vasta tapahtuman jalkeen. Nain ruuhkaista
purkuaikaa saataisiin rauhoitettua ja purkuajan resursseja ohjattua esimerkiksi liikenteen-

ohjaukseen, kierratysneuvontaan ja muuhun ohjaamiseen.

Etté& uusi valvonta toimisi, festivaaliorganisaation tulisi aluevastaavien johdolla sopia rik-
keiden raportoinnin prosesseista. Kaikkien ruokamyyjien kanssa toimivien vastaavien tuli-
si tietd&a, miten havaitut rikkeet ilmoitetaan eteenpdin ja mité tietoja raporttiin sisallytetaan.
Lisaksi organisaatioon tarvitaan henkil®, jonka toimenkuvaan kuuluu viestid myyntipaik-
kojen vastaavien kanssa rikkeista seké niiden noudattamisesta. Hanella tulisi olla tahan
tybhon aikaa. Kokonaisuudessaan tarvittavan tyévoiman maaran pitaisi kuitenkin jatkossa
pysya nykytasolla, silla uuden jarjestelyn myota aluevastaavien ja muiden ruokamyyjien

kanssa toimivien vastaavien tyémaara todennakoisesti vahenee.

Olisi hyva pohtia kriittisesti my6s sita, millaisia ohjeita tapahtumassa on: osa ohjeista voi
todellisuudessa olla suosituksia, osan noudattamista taas vaaditaan ja niiden noudatta-
matta jattamisesta kirjataan jatkossa valittémasti rike. Mita selkedmmat saanndét ohjeiden
osalta ovat, sitd helpommaksi se tekee niiden noudattamisen. Yhtendisten toimintatapo-
jen nédkdkulmasta tarkeaa olisi etenkin ensimmaisend vuonna sopia siitd, mink& verran
rikkeiden kanssa joustetaan. Nain véltetdan tilanne, jossa joku vastaavista joustaa enem-
man, joku vahemman. Selkeintd on aina se, ettei rikkeiden kirjaamisesta jousteta. Sen si-
jaan ensimmaisena vuonna varoitusten maaraa voidaan valiaikaisesti kasvattaa yhdella,

jolloin sanktion saisi vasta neljannesta rikkeesta.

Jo aiemmin totesin, ettd Kinnusen mukaan uuden palvelun kayttdonotosta tulee kertoa
asiakkaalle. Palvelua lanseeratessa asiakasviestinndn tavoitteena on mydnteisen asen-
noitumisen luominen kohderyhmissa seka tiedon lisdédaminen organisaation palveluista.
My6s negatiivisen julkisuuden hallintaan on syyta varautua. (Kinnunen 2003, 130.) Mi-
kéli rikkeiden valvontaa muutetaan, erityisen tarkeda on viestia uudesta jarjestelmasta
ruokamyyijille. Myyntipaikkojen vastaaville on tuotava selvasti esiin se, ettd heilla on vel-

vollisuus huolehtia oman myyntipisteensa henkilokunnan koulutuksesta seka siitd, etta
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kaikki suhtautuvat ohjeisiin vakavasti. Heille on myds ennakkoon kerrottava, ettéd vastaa-
van on tapahtuman aikana oltava tavoitettavissa ja tarvittaessa valmis puuttumaan oman
henkilokuntansa toimintaan. Heidan on myds saatava festivaalilta selkeéd tarkastuslista,
jonka avulla he voivat tarkastaa muun muassa oman myyntipaikkansa ja jatehuoltonsa
ohjeiden mukaisuuden. Listassa voitaisiin luetella ne varusteet, joiden tulee olla kaytossa
tapahtuman aikana (esimerkiksi omat jateastiat, kasienpesupiste, teltan painot ja pisara-
suoja). Kokosin vuoden 2019 koulutusmateriaalien pohjalta tarkastuslistan mallin, jonka

pohjalta voidaan rakentaa varsinainen tarkastuslista tulevaa festivaalia varten (Liite 2).

Viestintd on muutoksessa erityisen merkittavassa roolissa myos siksi, etta uudistuksesta
viestimisen savyn on etenkin tapahtuman aikana oltava positiivista ja kannustavaa. Po-
liisimainen ote rikkeisiin ei ole suositeltavaa tilanteessa, jossa iso 0sa ruokamyyijista on
tapahtumajarjestajan jasenjarjestoja. Sen sijaan uudistus tulisi markkinoida ruokamyyijil-
le heidén ja asiakkaiden etua ajavana uudistuksena, jossa yhdessa kannetaan vastuuta
tapahtuman onnistumisesta. Tapahtuman aikana rikkeité koordinoivan henkilén olisi hyvéa

olla sosiaalisesti kyvykas, jamakka ja hyva asiakaspalvelija.

Tulosluvussa totesin, ettd etenkin jarjestéruokamyyijat ovat toivoneet tiukempaa puuttu-
mista rikkeisiin. Viime kadessa rikkeiden valvonnassa onkin kyse reilusta pelista, yhteisten
peliséantdjen noudattamisesta ja tasapuolisuudesta. Tavoite ei ole tehda festivaaliorga-
nisaation ty6td helpommaksi vaan huolehtia siitd, etta kaikki noudattavat ohjeita, joiden
tarkoitus on turvata festivaalikavijoiden terveys ja hyvinvointi seka varmistaa, etta festi-

vaalin ymparistotyo toteutuu suunnitellusti.

9.2 Ruokamyyjille viestinta

Edellisessa luvussa totesin, ettd ruokamyyjille viestimista koskettaa moni pieni haaste.
Nama yhdessa hankaloittavat ohjeiden perillemenoa ja sen my6td muun muassa ym-
paristoty6ta. Erdén haastateltavan mukaan ongelmiin on varsin yksinkertainen ratkaisu:

viestintasuunnitelma.

Vois olla hyva et rakentais sellaisen ruokamyyijien viestintdsuunnitelman —,

jossa puhutaan oikeesti vain pelkéstaan ruokamyyijista. (Vastaava 2019.)
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Talla hetkella ruokamyyijille viestitddn monesta eri suunnasta, eri kanavia kayttaen. Vies-
tintAsuunnitelma, jossa maariteltaisiin viestinnan tavoitteet, viestintdkanavat seka vas-
tuunjako selkeyttaisi ja ohjaisi tata viestintaa. Ruokamyyjien viestintdsuunnitelman lisaksi
suosittelen my6s muita toimenpiteitd, joiden avulla viestinnén tehokkuutta ja vaikuttavuut-

ta voidaan lisata.

Viestinnan kehittamisessa korostuu luvussa 5 esittelemani palvelujen suunnittelun luon-
ne oppimisprosessina, jossa palataan tarvittaessa takaisin aiempaan, mikali palvelua on
syyta korjata (Kinnunen 2003, 96-97). Viestintaa uudistaessa muun muassa ohjeita ja
opasteita voi olla tarpeen korjata moneen kertaan. Tama prosessi on kuitenkin yksinker-
tainen tapa edistaa tapahtuman ymparistoty6ta, taloudellisuutta ja vastuullisuutta. Luvus-
sa 3.3 totesin, etta kun kaikki tuntevat ja noudattavat lainsaadantéa ja paikallisten maa-
raysten velvoitteita, tilaisuuden voidaan sanoa olevan kestavalla tavalla jarjestetty (Lam-
pinen 2011, 12, 14). Onnistunut ulkoinen ja sisainen viestintd edesauttaa sitd, etta kaikki
osallistujat, niin ruokamyyjat kuin festivaaliorganisaation tydntekijatkin, ymmartavat anne-
tut ohjeet ja noudattavat niita. Kaytannon tasolla ohjeiden noudattaminen tehostaa fes-
tivaalin ympéristotyota ja edistad myos taloudellista tehokkuutta muun muassa havikkia

vahentamalla.

9.2.1 Selkokielisyys

Ohjeiden ymmartaminen ja niiden eteenpdin valittdminen hankaloituu, mikali kaytetyn kie-
len ymmartaminen on vaikeaa. Edellisessé luvussa totesin, etté etenkin jarjestoruokamyy-
jien kielitaito, tapahtumassa tydskentelevien ruokamyyjien méara seka viestinnan katkok-

set haittaavat tiedonkulkua festivaaliorganisaatiosta eteenpain.

Ehdotan, ettd ruokamyyjille suunnatussa viestinnassa kaytettaisiin jatkossa selkokielta.
Selkokeskuksen mukaan selkokielinen teksti on tekstia, jonka sisaltd, rakenne ja sanas-
to on yleiskielta helpompaa lukea ja ymmartaa (Selkokeskus 2017). Selkokielen taso voi
kohderyhman mukaan vaihdella hyvin yksinkertaisesta tekstistd helppoa yleiskielta I1a-
hella olevaan tekstiin (Selkokeskus 2016b). Helppo tapa selkeyttda tekstid on rakenteen
mukauttaminen, esimerkiksi lyhyiden lauseiden ja virkkeiden suosiminen, seké selkotaitto

(Selkokeskus 2016, 2017).
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Tekstin luettavuutta ja selkeyttd lisda myds erillisten kieliversioiden kayttd. Talla hetkella
eri kieliversiot on esitetty samassa dokumentissa: asia kerrotaan ensin suomeksi ja sitten

englanniksi. Lukijan kannalta selkeampdaa olisi, jos kieliversiot olisivat eri dokumentteja.

Edella mainittujen seikkojen pohjalta ehdottaisin myds kirjallisten materiaalien (ruokamyy-
jien ja naytteilleasettajien koulutusmateriaalit, lajitteluohjeet, turvaohjeet seka Tietoa nayt-
teilleasettajille -ohje) paivittamista yleiskielta selkeammalle selkokielelle. Kielen taso voi

lahestya yleiskieltd, mutta tekstissé olisi hyva suosia lyhyitd lauseita ja selkeita ilmaisuja.

Kirjallisissa materiaaleissa olisi hyva kayttdd myos tekstilaatikoita ja helposti silmailtavia
listoja luettavuuden parantamiseksi. Lisaksi olisi hyva kayttaa kuvia lisaéamaan tekstin ym-

marrettavyytta silloin, kun se on jarkevaa (esimerkiksi lajitteluohjeessa kuvat eri jatteista).

Selkomukauttamisesta hyotyisivét kaikki, silla selkokieli ja erilliset kieliversiodokumentit
palvelevat kaikkia naytteilleasettajia ja yhteistybkumppaneita, eivat vain maahanmuutta-
jataustaisia ruokamyyjia. Lisdksi selkokielen kayttd edistdd saavutettavuutta lisaamalla
tekstin ymmarrettavyytta (Ylanne 2017). Selkokielen kohderyhmid ovat muun muassa eri
vammaisryhmat, lukemis- ja kirjoittamishairidiset, vanhukset sekd suomen kieltd opette-
levat (Rajala 1990). Juusolan arvion mukaan 11-14% vaesttsta eli noin 650000 — 750000
henkea tarvitsee selkokielta arjessa (Juusola 2019). Jopa 12% lapsista ja nuorista, 10%
tyoikaisista ja 20% yli 65-vuotiaista tarvitsee selkokieltd, ja tietyissa tilanteissa jopa 25%
vaestosta voi hyotya selkokielesté (luvussa ovat mukana selkokielen kayttajat) (Selkokes-
kus 2016c). Leealaura Leskelan mukaan selkokielen lisd&minen ei haittaa ketaan, mutta
selkokielista palvelua lisanneet viranomaiset ovat saaneet lahes yksinomaan hyvaa pa-

lautetta selkokielisyydesta (Mikkonen 2019).

Uudistuksessa kannattaa huomioida myds tekstien kayttotarkoitus. Talla hetkella ohje-
teksteissa on yhdistetty seka promootiomateriaalia (esimerkiksi tapahtuman tavoitteiden
ja ohjelman yleista esittelyd) etta tarkeitd kaytdnnon ohjeita. Naytteilleasettajien on toki
hyva saada tietoa myds festivaalin tavoitteista ja ohjelmasta, mutta ndma asiat voisi koota
omaan dokumenttiin, mikali ne halutaan jakaa myds kirjallisesti. Nain ruokamyyjien tyén

ja asiakasturvallisuuden kannalta tarkeét ohjeet eivat huku promootiomateriaalin sekaan.

Koska selkoviestiminen vaatii ammattitaitoa ja osaamista, erityinen tapahtumien selko-

opas olisi hyddyllinen paitsi Maailma kylassa -festivaalille, myds muille isoille tapahtumil-
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le. Oppaassa voitaisiin kdyda lapi sellaisia tapahtumatuotannon osa-alueita, joissa selko-
kielesta olisi hyotya: sisaista ja ulkoista viestintaa, karttojen ja kuvien toteutusta, opastei-
den suunnittelua ja selkotaiton periaatteita. Etenkin kaytannon esimerkit festivaalitilassa
toteutettavasta viestinnasta, joilla niin yleiséa kuin yhteistydkumppaneita ohjataan, olisi-
vat hyodyksi kaikille tapahtumajarjestéjille. Oppaan toteutus voitaisiin tehda yhteistydssa

muiden tapahtumatoimijoiden, alan yhdistysten ja Selkokeskuksen kanssa.

9.2.2 Koulutukset ja tapahtuma-alueella opastaminen

Mikali ruokamyyjien valvontaa paadytdan muuttamaan aiemmin ehdottamani mukaan,
ruokamyyijien koulutukseen seka koulutusmateriaaleihin tulisi lisata erillinen osio oman
henkilokunnan kouluttamisesta. Talla hetkella koulutusmateriaaleissa todetaan, etté kaik-
kien ruokamyyijien seka ruokamyyntipaikoilla tyoskentelevien henkildiden tulee tutustua
huolellisesti festivaalin ruokamyyjien ohjeisiin seka Eviran ulkomyyntiohjeisiin (Maailma
kylassa 2019h). Jatkossa ruokamyyiille olisi koulutuksessa ja koulutusmateriaalissa hyva
selvasanaisesti todeta, ettd myyntipaikan vastuuhenkild on vastuussa oman henkilokun-
tansa kouluttamisesta. Mikali henkilokunta ei tunne ohjeita eika siksi noudata niit&, rik-
keista voi seurata panttimaksun menetys tai vuoden osallistumiskielto. Nain varmistetaan
se, etta vastuu ruokamyyjien osaamisesta ja ohjeiden noudattamisesta on ennen kaik-
kea myyntipaikan vastaavalla. Festivaaliorganisaatiolla on puolestaan vastuu siita, etta

jokainen myyntipaikan vastaava tuntee oman vastuunsa ohjeiden noudattamisesta.

Koska rajallinen osa alueella tydskentelevista ruokamyyjista osallistuu tapahtuman jar-
jestamiin koulutuksiin, tapahtuman aikana jo tehtévéad opastamista ja tiedottamista tulisi
tehostaa. Erityisen tarkeda olisi sopia ennakkoon, kuka tai ketka perehdytyskierroksen
tekevat, sekd varmistaa etta heilla on kaikki perehdyttamiseen tarvittava tieto. Keskeis-
ten ruokamyyjien kanssa tyoskentelevien vastaavien (esimerkiksi aluevastaavat, kierra-
tysvastaava, siivousvastaava ja tuotantoassistentti) olisi tarked kayda lapi ruokamyyjille
suunnatut ohjeet jo ennen tapahtumaa. Liséksi he voisivat tehda perehdytysta varten lis-
tan niista asioista, jotka yleensa aiheuttavat ongelmia tapahtuman aikana. Tapaamisessa

sovittaisiin myds, kuka ruokamyyjéat perehdyttaa.

Tehostetussa opastamisessa sovitut vastuuhenkiltt kavisivat tapahtuman alussa tapaa-
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massa kaikkia ruokamyyjia. He kertaisivat olennaiset ohjeet seka sen, mista ruokamyy-
jien palvelut (wc, vesipisteet, kierratys- ja jatehuolto) [6ytyvat. Nain varmistettaisiin se, etta
my0s kartanlukutaidottomat ruokamyyjat tietéavat, missa palvelut sijaitsevat. Liséksi vas-
tuuhenkil6t muistuttaisivat sanktioista, joita ohjeiden noudattamatta jattdminen aiheuttaa,

ja kehottaisivat olemaan tarvittaessa yhteydessa omaan esimieheen.

Benchmark-haastatteluissa todettiin myds, etta kaupalliset ruokamyyjat hyotyvat eri ta-
pahtumissa kiertamisesta, silla tapahtumien ohjeet ovat pitkalti samansuuntaisia. Niinpa

kaupallisten myyjien kanssa usein riittdd vahempi opastaminen tapahtuman aikana.

Tapahtuman aikana tapahtuvan opastuksen liséksi haastatteluissa ehdotettiin myos kou-
lutusvideoiden tekemista. Lyhyissa opetusvideoissa kaytaisiin lapi niitd asioita, joita ruo-
kamyyjien koulutuksissa kéasitellaén, esimerkiksi elintarvikehygieniaa, myyntipisteen ra-
kentamista, elintarvikkeiden sailyttamista ja valmistusta myyntipisteessa, kasihygieniaa,
kierratysta ja jatehuoltoa. Lyhyet videot taydentaisivat muuta koulutusmateriaalia, ja nii-
ta voitaisiin kayttaa koulutusten tukena vuodesta toiseen. Videoita voisivat kayttdd myos
muut yleis6tapahtumat, joissa myydaan ruokaa ja jotka noudattavat samoja viranomais-
ohjeita kuin Maailma kylassa -festivaali. Varsinainen videotuotanto voitaisiinkin selko-
oppaan tapaan toteuttaa yhteistydssa esimerkiksi oppilaitosten, viranomaisten ja muiden
tapahtumien kanssa, ja videoiden kieliversiot voitaisiin luoda tekstittamalla suomenkie-
liset videot. Ruokamyyijille sosiaalisessa verkkopalveluissa jaettavat koulutusvideot olisi-
vat heille hyva tapa perehdyttda myyntipisteiden henkildkuntaa tapahtuman ruokamyyntia

koskeviin ohjeisiin ja maarayksiin.

Haastatteluissa sivusimme myads jarjestéruokamyyjien yleisempia koulutustarpeita, joihin
Fingo ry voisi yksin tai yhteistybkumppaneidensa kanssa vastata. Esimerkkeina voisi mai-
nita somemarkkinoinnin kurssin, jolla jasenjarjestja perehdytettéisiin oman myyntipis-
teen markkinointiin eri viestintdkanavissa, seka kurssin, jolla pohdittaisiin havikin vahen-
tamista. Taman tyyppiset koulutukset voitaisiin jarjestaa mihin aikaan vuodesta tahan-
sa. Mikali ne keraisivat osallistujia, ne helpottaisivat valillisesti myos festivaalin tuotantoa.
Lisaksi jarjestdjen toimintaa tukeva koulutus nostaisi festivaalin jarjestolle tuottamaa ar-
voa eli palvelun tuottaman hyddyn ja sen aikaansaamiseksi tarvittavien taloudellisten ja
toiminnallisten uhrausten erotusta (Kinnunen 2003, 21), kun havikin maara vahenisi ja

markkinointi saattaisi lisata myyntia.

metropolia.fi WM etropolia



62

9.3 Sisdainen viestinta

Haastatteluja analysoidessani havaitsin, etté festivaaliorganisaation tilapaisyys hankaloit-
taa tiedonkulkua festivaalin tydntekijdiden valilla. Tiedonkulkua voidaan tehostaa etenkin

digitaalisesti.

Ruokamyyijien kanssa kaydyissa, tapahtuman jarjestelyihin liittyvissa sahkopostikeskus-
teluissa (tilaukset, erikoissopimukset ja vastaavat) kannattaa mahdollisuuksien mukaan
kayttaa yksityisen séahkopostin sijaan sahkopostialiasta, jonka avulla useampi henkil6 voi
seurata samaa keskustelua ja heista jokaiselle ja& omaan sahkopostilaatikkoon kopio
kaydyista keskusteluista. Nain tieto ei jaa vain yhden henkilon taakse. Aliaksia voidaan

luoda tarpeen mukaan eri tiimeille tai tuotannon osa-alueille.

Mikali aliaksia ei voida hyddyntaa tulisi muilla keinoin varmistaa, ettd vastaavilla on hal-
lussa kaikki heille tarpeellinen tieto. Yksinkertaisimmillaan tdma toteutuu, jos tietyn osa-
alueen vastaava on mukana kaikessa omia tehtaviaan koskevassa sahkopostinvaihdos-
sa. Seka aliaksia kayttaessa etta sahkodposteja jakaessa on muistettava huolehtia, etta
ruokamyyijien yksityisyyden suoja sailyy. Tarvittaessa tietojen salassapito on varmistetta-

va asianmukaisin toimin.

Jo aiemmin mainitsin valokuvat ja videot rikkeiden dokumentoinnin valineina. Valokuvia,
videoita ja videopuheluita voidaan kayttaa myds muissa tilanteissa. Ne helpottavat ongel-
mien kuvailua, vahentavat askelia, estavat "rikkinaisen puhelimen”eli viestin vaarintulkin-

nat ja auttavat priorisoimaan tyotehtavia.

Kuvien jakamiseen ja viestimiseen voidaan kayttaéd sosiaalisen median tyokaluja. Ryhmia
kannattaa luoda koordinoidusti, jolloin niiden olemassaolosta voidaan tiedottaa kaikille
festivaaliorganisaation jasenille. Jokainen vastaava voi luoda ryhman omalle tiimilleen;
sen lisdksi tarvitaan kuitenkin myds ylatason ryhmi, joissa vastaavat ja tarvittaessa fes-
tivaalin ydintiimi keskustelevat tuotantoon liittyvista asioista. Tarvittaessa voidaan luoda
my06s ryhmia tiettyjen tehtavien hoitoon, esimerkiksi rikkeiden raportoimiseen tai vaikkapa
infrastruktuuriin liittyvien ongelmien (esimerkiksi sahkokatkot) hoitamiseen. Ongelmien il-
moittaminen jaettuun ryhma&an vahentaa paallekkaista viestintaa ja toimii samalla viela

tekemétta olevien tehtdvien muistilistana.
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Vaikka digitaaliset tyokalut ovat kdteva tapa viestia tydyhteison jasenten kesken, kannat-
taa huolehtia myds mahdollisuudesta tavata kasvokkain, jakaa tietoa ja purkaa mielta.
Moni vastaava toimii hyvin itsendisesti, mutta lyhyet kohtaamiset voivat edistaa tiedonva-
litysta ja viestintaa. Liséksi ne yllapitavat hyvaa henkea. Jo nyt rakennustiimi kokoontuu
aamuisin lyhyeen tyonjakoon. Samankaltaiset tapaamiset voisivat tehostaa myds muiden
vastaavien tiedonkulkua ja lisata yhteenkuuluvuutta. Liséksi vastaavat hyotyisivat omas-
ta taukotilasta, jossa he voisivat purkaa ongelmatilanteita ja keskustella hienotunteisuutta

vaativista asioista.

9.4 Fingo ry:n jasenjarjestot

Maailma kylassa -festivaali poikkeaa muista isoista festivaaleista ruokamyyjarakenteen-
sa vuoksi. Flow Festivalin, Provinssin ja Tikkurila Festivaalin ruokamyyjat ovat kaupallisia
ruokamyyijia, jotka usein kiertavat tapahtumasta toiseen ja joille yksi tapahtuma muodos-
taa vain osan kesén toimeentulosta (Arrimo ja Koivisto 2019, Haapaméaki ja Salonen 2019,

Liukkonen 2019).

Iso osa Maailma kylassa -festivaalin ruokamyyijista on niin sanottuja jarjestomyyijia eli Fin-
gon ry:n jasenjarjestoja, joille taataan myyntipaikka tapahtumassa. He osallistuvat tapah-
tumaan vuosittain. Jarjestoruokamyyjien asiakaspalvelua kannattaa kehittaa seka tapah-

tuman sujuvuuden, ymparistétyon etta Fingo ry:n mainetyon nakokulmasta.

Edella ehdottamani ruokamyyjavastaavan palkkaaminen on paitsi tapa sujuvoittaa ruoka-
myynnin tuotantoprosessia, myos osa Fingo ry:n jdsensuhteiden hoitamista. Ruokamyy-
javastaavan toimenkuvaan kuuluu muun liséksi verkostoituminen ja tunnelman yll&pito.
Koska kaupalliset ruokamyyjat usein tarvitsevat vihemman ohjausta kuin jarjestéruoka-
myyijét, ruokamyyjavastaavan tyd painottuisi jarjestéruokamyyjien asiakaspalveluun. Kay-
tanndssa asiakaspalvelun tavoitteena olisi paitsi sujuva festivaali, myods tyytyvainen Fin-

gon jasenjarjesto.

Ehdotan myds, ettda seka ruokamyyjille lahtevissa sahkdposteissa ettd koulutusmateri-
aaleissa ruokamyyijille markkinoidaan Fingo ry:n jasenjarjestdilleen tarjoamaa VINGO-
jarjestébackstagea. VINGO eli Very Important NGO -backstage on taukotila, jossa jasen-

jarjestot voivat levahtaa ja vaihtaa kuulumisia Fingo ry:n edustajien ja muiden jarjestéjen
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kanssa (Simonen 2012). Taukotilassa ruokamyyjat voisivat yllapitdd sosiaalisia suhteita,
jotka ovat heille tarkea syy osallistua tapahtumaan. Taukotilan markkinoinnin symbolinen
merkitys on huomattava, vaikka sité ei ehtisikdan kayttaa tapahtuman aikana. Jo pelkka
mahdollisuus kayttaa VIP-tilaa on Fingo ry:n jasenjarjestotlle osoitus jdsenien arvostuk-

sesta ja merkityksesta.

Haastatellut jarjestoruokamyyijat pitivat tarkeana sitd, etta heita kuullaan, ja he kokivat
jarjestoruokamyyijien olevan tarkea osa tapahtumaa. Tatd omistajuutta kannattaa vaalia
kuulemalla jarjestéruokamyyijia myos tapahtumaa kehittdessa. Ehdotankin, etté jarjesto-
ruokamyyjijille jarjestetddn oma palaute- ja verkostoitumistilaisuus, jossa tarjolla on pienta
syotavaa ja ohjelmaa. Tilaisuutta ei mielestani kuitenkaan kannata jarjestdéd osana vuo-
sittain kerattavaa yleista ruokamyyjien palautetta. Sen sijaan se voitaisiin jarjestéda Fingo
ry:n jasenjarjestoille esimerkiksi 2-3 vuoden vélein. Tapahtuma olisi paitsi palautetilaisuus,

myo6s ennen kaikkea osa Fingo ry:n jdsensuhteiden hoitamista.

9.5 Vapaaehtoisresurssit

Vastaavat kertoivat haastatteluissa kiireestd, joka muun muassa hankaloitti ruokamyyjien
asiakaspalvelua. Erityiseksi haasteeksi koettiin festivaalin purku, jolloin vapaaehtoisten
vuorot ovat pddosin loppuneet. My6s vapaaehtoisten kontaktointi sek& tyévuorosuunnit-

telun ja tydvuorojen pituuden erot tiimeittain aiheuttivat ongelmia.

Ehdotan, ettd kaikki vapaaehtoisten kontaktoimiseen ja tydvuoroihin liittyvat tehtavat siir-
retdan vapaaehtoisvastaavalle. Vastaavien tehtavéksi jaisi ainoastaan omien vapaaeh-
toisten tauoista sopiminen aina kulloinkin vuorossa olevien vapaaehtoisten kanssa. Nain
sairastumiset ja vuorojen perumiset, tydtehtavien vaihtamiset ja muut tyévuoroihin se-
kéa tiimien kokoonpanoon liittyvét tehtavéat hoidettaisiin koordinoidusti. Tama vahentaisi
vastaavien tyomaaraa erityisesti tapahtuman aikana. Lisdksi vapaaehtoisvastaavalla olisi

nain parempi kokonaiskuva vapaaehtoistilanteesta.

Ehdotan myds, etta vapaaehtoisten tydvuorot muutetaan maaramittaisiksi. Talléin kaikki
tekevat saman pituisia vuoroja tydtehtavista rippumatta. Tyévuorot voidaan suunnitella
niin, etta aiemmin paattyvista tehtavista siirrytaan tdydentamaan muita tiimeja. Tydvuo-

rosuunnittelussa olisi hyva kayda lapi vastaavien tarpeita ja suunnitella vuorot niin, etta
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vapaaehtoisia on riittavasti tdissé kaikkina vuorokaudenaikoina ja varsinaisten festivaali-
paivien liséksi myds ennen ja jalkeen festivaalin. Liséksi tulisi pohtia, miten ajoittaiset ty6-
piikit, esimerkiksi ruokamyyjien kierratyksen tukeminen lauantai- ja sunnuntai-iltoina ta-
pahtuman sulkiessa, resursoidaan. Suurin osa vapaaehtoisten tekemista tehtavista hoi-
detaan varsinaisina festivaalipdivind, mutta etenkin festivaalin paattyessa tekemista on

paljon.

Koska osa tehtavistd, esimerkiksi kierratys ja siivous, ovat fyysisesti vaativia, tyotehta-
vid kannattaisi kierrattda. Jokainen vapaaehtoinen voisi esimerkiksi tehda tydvuorot eri
tiimeissa. Nain mahdollisimman moni tekisi paitsi kuormittavaa, fyysista tyéta, myos hel-
pommaksi koettuja tehtavid. Tama liséisi vapaaehtoisten sitoutumista ja vahentaisi ilmoit-
tautumisten perumisia. Vapaaehtoisten tyonkierto vaatii vastaavilta enemman perehdyt-
tamistd, mutta toisaalta melko iso osa tehtavista on niin yksinkertaisia, etta niihin voidaan
perehdyttédéa nopeasti. Perehdyttdminen on lisdksi yksinkertaisempaa ja nopeampaa kuin

uusien vapaaehtoisten etsiminen ja tyévuorojen organisointi.

Perehdyttaminen ja ohjaaminen ovat jo nyt iso osa vastaavien tydnkuvaa kaikissa isoissa

tapahtumissa. Haastattelussa Juuso Liukkonen kiteytti hienosti puhumisen merkityksen:

[KJun on niin paljon hommaa, niin sen pitda toimia niin ettéd osaa ja jaksaa
sanoittaa sita mita tehdaan. Silla tavalla, etta tda vapaaehtoinen joka on ehka
ekaa kertaa duunissa ymmartaa sen miks han sielld, mika on hanen funktion-
sa ja miks sita tehddan. — Kun eihan kukaan halua epdonnistua tahallaan.

(Liukkonen 2019.)

Vapaaehtoiset tarvitsevat |api festivaalin ohjausta ja tukea, jota he omilta esihenkil6iltdan
saavat. Vapaaehtoisten ohjaamiseen kannattaa panostaa, vaikka se on pois muiden t6i-
den tekemisestd. Ohjaaminen sddstaa vastaavien askelia ja vahentaa stressia. Jos tehté-
vié kierratetdaan, ohjausta luonnollisesti tarvitaan enemman. Runsaasti perehdytysta vaa-
tivat tehtavat kuten infopisteessa tyoskentely voidaan tarvittaessa rajata tehtavakierron
ulkopuolelle, jos tydnkierron vaatima perehdytys arvioidaan tydmaaraltaan liian vaativak-

Si.

Lopuksi ehdotan myo@s, etta jokainen vastaava kay l&pi oman tiiminsa tehtavéat ja pohtii,
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ovatko ne kaikki yha tarpeellisia. Esimerkiksi festivaalin paatteeksi vuosien ajan organi-
soitu yhteinen loppusiivous, johon kaikki vapaaehtoiset voivat halutessaan osallistua, on
mielestani niin sanottu reliikkitehtava. Loppusiivous on ajalta, jolloin tapahtumanaikainen
siivous ei ollut yhta toimivaa kuin nykyaan. Siksi vapaaehtoisvoimin tehdysta loppusii-
vouksesta voidaan mielestani luopua ja nain vapauttaa resursseja muihin tehtaviin. Oman
tiimin tehtavia kannattaa arvioida my6s niin sanotun "omatoimifestarin’nakékulmasta eli
pohtien, onko tiimilla tehtavia, joita festivaalivieraat voisivat itse tehda tai joita voitaisiin

hoitaa esimerkiksi tehokkaammalla tiedotuksella.

9.6 Huoltoalueet

Luvussa 5.2 totesin, etta palveluymparistolla ja sen suunnittelulla on huomattava vaikutus
palvelukokemukseen, palvelun kayttt6n ja asiakkaan palveluodotuksiin (Kinnunen 2003,
85). Talla hetkelld Maailma kylassa -festivaalin ruokamyyjien huoltoalueet eivat palvele
festivaalia tyydyttavalla tavalla, vaan ne aiheuttavat ongelmia niin ruokamyyijille kuin vas-

taavillekin etenkin festivaalin paattyessa.

Tilanteen korjaamiseksi ehdotan joitain toimenpiteitd, joilla huoltoalueet, jatehuolto ja nii-
den mydté festivaalin ymparistétyd saadaan sujumaan paremmin. Samalla parannetaan
ruokamyyijien palveluymparistda ja todennakoisesti myos tyytyvaisyytta festivaalin tarjoa-

miin palveluihin. Tyytyvaisyyden kasvaessa myds palveluiden kayttd kasvaa.

Lahivuosina tapahtuva muutto aivan uuteen ymparisté6n on huoltoalueiden ja jatehuollon

nakokulmasta ennen kaikkea mahdollisuus.

[T]ollases tilantees [festivaalin muutto uuteen paikkaan] — tavallaan ihmiset
omaksuu sen infon kun ne alkaa niinku ihmettelee et minne me vieddén naa
roskat. Et kun ne ekaa kertaa hiffaa niin se jaa paahan. Et siin mielessa méa

nakisin sen mahdollisuutena. (Vastaava 2019.)

Kun festivaali muuttaa Kaisaniemen puistosta, tapahtuma-alueelle ruokamyyjien myyn-
tipisteiden valittoméaéan laheisyyteen olisi tarpeen varata tilaa huoltoalueille. Ne kannat-

taa mielestani toteuttaa ikdan kuin yhdistelména edellisessa luvussa kuvailemistani Flow
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Festivalin, Provinssin ja Tikkurila Festivaalin huoltoalueista ja seka miehityksesta.

Huoltoalueille kannattaa varata joko joka kojulle omat tai muutaman myyntikojun kesken
jaetut bio- ja seka- tai energiajaeastiat. Flow Festivalin tapaan suosittelen huoltoalueiden
yhteyteen myds valvottuja valijattd- ja kierratyspisteitd, jolloin ruokamyyjat voivat kayda

vaihtamassa tayttyneet astiat tyhjiin valvotussa pisteessa.

Ruokamyyijille olisi hyva jarjestaa huoltoalueiden valijattopisteille omat kierratyspisteet,
jotka palvelevat heité festivaalin alusta aina ruokamyyjien purun loppuun asti. Ruuhka-
aikoina (esimerkiksi lauantai- ja sunnuntai-illat) ruokamyyjien kierratyspisteella voi tyos-

kennella useampi kierratysneuvoja.

Festivaalin muuton yhteydessd kannattaa arvioida, tarvitaanko yleis6alueella entinen
maara kierratyspisteitd ja mikali mahdollista, siirtdd kierratysneuvontaa yleisbtalueilta
huoltoalueille. Liséaksi siivous- ja kierratystiimit voidaan yhdistaa, jolloin tiimien vapaaeh-
toiset voivat tydskennelld niin kierratysneuvojina, siivouksessa kuin runnereina, jotka siir-
tavat taysia jateastioita tyhjennettavaksi. Selkealla tyonjaolla ty6ta voidaan tehostaa ja
estaa pullonkaulat. Jakamalla vapaaehtoiset eri tehtaviin voidaan myds varmistaa, ettei-

vat kierratyspisteet jad valvomatta sen vuoksi, etté esimerkiksi puristimella on ruuhkaa.

Huoltoalueiden paivystdjat tarkastavat valijattopisteelle tulevien jateastioiden sisallon
paallisin puolin. Mikali astian sisélto ei vastaa sovittua, ruokamyyjien tulisi itse lajitella
sisaltd. Mikali astian sisaltdd ei huomautuksesta huolimatta lajitella uudelleen, astian si-

salté kuvataan ja rike kirjataan muistiin eteenpéin raportoitavaksi.

Logistiikan organisoinnin vuoksi olisi myos hyva sopia, ettei irtosdkkeja oteta vastaan,
vaan kaikki jatteet tulisi toimittaa valijattopisteille jateastioissa. Suljettujen jatesékkien si-
sallon tarkastaminen ja niiden siirtdminen vapaaehtoisvoimin on hankalaa. Reitin puristi-

melle tulisi olla esteetdn, etté jateastioita saadaan siirrettyd helposti.

Mielestani ruokamyyjat kannattaisi myos velvoittaa varaamaan omiin myyntikojuihinsa riit-
tavan suuri seka- ja biojateastia. Nain estettaisiin esimerkiksi biojatteen paatyminen se-

kajatteeseen. Tata on testattu jo aiemmin hyvin tuloksin.

Me joku vuos sitten jaettiin jokaiselle [Maailma kylassa -festivaalin ruoka-
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myyijélle] — ampari ja sit pari Bioska-pussia. — Yllattavasti biojatteen kerays
l&hti nousuun ja sit monet tuli kysyyn oisko meilla lisda niita Bioska-pusseja

tai et oli kdyny ostaan niité lisda. (Vastaava 2019.)

Kierratykseen kannustamiseksi ja oman myyntipisteen jatehuollon organisoinnin helpot-
tamiseksi ruokamyyijille olisi hyva tehda kirjallinen ohje eri jatelajeja varten tarvittavista as-
tioista (esimerkiksi bio-, seka-, metalli- ja lasiastiat) seka siité, millaiset astiat seka opas-

teet omaan myyntipisteeseen kannattaa varata.

Huoltoalueilla tulisi olla riittdva maéra opasteita ohjaamaan ruokamyyjien toimintaa. Kier-
ratyspiste tulisi merkata erilliselld, kookkaalla kyltilla. Liséksi jateastiat tulisi merkata sel-
vasti. Kaikissa opasteissa tulisi huomioida kieliversiot ja noudattaa aiemmin ehdottamaani
selkokielisyytta. Lisdksi myos ruokamyyjien muille palveluille kuten pesupisteille ja wc:lle
tulisi varata tilaa huoltoalueilta samaan tapaan kuin esimerkiksi Tikkurila Festivaalilla ja

Flow Festivalilla on varattu (Liukkonen 2019, Haapamaki ja Salonen 2019).

Huoltoalueita rakentaessa voidaan huomioida my6s ruokamyyijien tyérauha ja koettu tur-
vallisuuden tunne aitaamalla huoltoalue yleiséltd, ja sinne voidaan sijoittaa myds muita

ruokamyyijien palveluita kuten kaluste- ja kaasupiste seka ysailo.

10 Pohdinta

Kehittamistydssani totesin, ettd Maailma kylasséa -festivaalin ruokamyyjien tuotantopro-
sessia ja sen myo6ta festivaalin ymparistdtyota voidaan tehostaa melko yksinkertaisilla

toimilla. Edellisessa luvussa esittelin kehittamisehdotukseni, joista térkeimpié ovat:

« Tapahtumanaikaisen ruokamyyjavastaavan palkkaaminen

» Ruokamyyjien valvonnan ja sanktioiden kehittdminen

* Ruokamyyjille suunnatun viestinnan kehittaminen, selkokielen kayttoonotto sekéa ta-
pahtumien selko-opas

» Ruokamyyjien koulutusvastuun korostaminen seka tehostettu tapahtumanaikainen
opastus ja tapahtumien ruokapalveluiden koulutusvideoiden tuottaminen

« Sisdisen viestinnan kehittdminen etenkin digitaalisten tyokalujen tehokkaalla kay-

tolla
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» Fingo ry:n jasensuhteiden hoitaminen kohtaamisia lisdamalla
« Vapaaehtoisiin liittyvien tehtévien keskittdminen vapaaehtoisvastaavalle

 Huoltoalueiden ja niiden jatehuollon uudistaminen

Teoriaosuudessa totesin, ettéa tapahtuman vastuullisen ruoantuotannon eri osa-alueita si-
too yhteen vastuullisuusviestinta ja etenkin sisdinen viestinta, jonka avulla voidaan edis-
taa ruokapalveluiden sujuvuutta, turvallisuutta, laadukkuutta ja havikin vahentamista (Sa-
volainen 2019, 51-52). Kehittamistydni tulokset tukevat tata, silla kaikki kehittdmisehdo-
tukseni liittyvat tavalla tai toisella viestinnan kehittdmiseen. Olipa kyse festivaaliorgani-
saation sisdisen viestinnan kehittamisesta, ruokamyyjien ohjaamisesta, huoltoalueiden
sijainnin kertomisesta ja huoltoalueen opasteista tai festivaaliorganisaation tydnjaon ja
prosessien uudistamisesta, pohjimmiltaan aina on kyse viestinnasta. Mita tehokkaammin
ja selkeammin festivaaliorganisaatio viestii sek& ruokamyyjille etté organisaation jasenten

kesken, sitéa tehokkaammin ja selkeammin festivaali ja etenkin sen ymparistétyo toimii.

Tyota kirjoittaessani yllatyin siitd, miten keskeiseen rooliin viestintd tuloksissani nousi.
Ensimmaisten haastattelujen jalkeen oletin, ettd tulokset ovat viela konkreettisempia kay-
tannon toimia, joissa lapio lyddaan multaan. Oletin myds, etta tulokset liittyisivat ennen
kaikkea tekniseen tuotantoon. Analyysin my6té viestinnén ja sen yksityiskohtien merki-
tys kuitenkin korostui. Tuloksia tarkastellessa erityisen ilahduttavaa oli se, miten valmiita
festivaaliorganisaation jasenet olivat auttamaan ja tukemaan ruokamyyijia seka se, miten

sitoutuneita jarjestéruokamyyjat tapahtumaan ja Fingo ry:n jasenyyteen ovat.

Hammastelin itse ehka eniten niinkin itsestdanselvaéa asiaa kuin selkokielen tarvetta. Ta-
ma ei sinallaan ole yllattavaa, silla saavutettavuuteen liittyvat asiat ovat vasta viime vuo-
sina saavutettavuusdirektiivin my6ta nousseet julkiseen keskusteluun. Niinpa selkokieli
viestinnan valineena usein unohtuu, ja suurin osa organisaatioista yha viestii yleiskielel-
l&. Koska festivaalin viestinnan yleiskielisyydesta ei ole annettu palautetta aikaisemmin,

emme ole riittavasti osanneet huomioida selkokielen tarvetta.

Huoltoalueiden, viestinta- ja koulutusmateriaalien seka jasensuhteiden kehittdminen nos-
taa ruokamyyjille tarjotun palvelupaketin seka -tarjouksen laatua. Toisaalta ruokamyyjien
valvonnan ja sanktioiden seka Fingo ry:n jasensuhteiden kehittdminen ohjaa vastuuta toi-

mivasta tapahtumasta ja sen ymparistotydsta myos ruokamyyijille. Asiakaskeskeisyyden
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nakodkulmasta kaikki kehittdmistoimet lisdévat festivaalin sitoutumista asiakkaisiin ja hei-
dan palveluidensa kehittdmiseen. Toteutuessaan ne voivat nostaa festivaaliorganisaation
luvussa 4.3 esittelemani Loytanan & Korkeakosken asiakaskeskeisyyden pyramidimallin
toiseksi ylimmalle tasolle sitoutumalla asiakkaisiin, luomalla pitkakestoisia asiakkuuksia

ja huomioimalla tunnetason toiminnassaan (Loytéana & Korkeakoski 2014, 25-26).

Jokainen tapahtuma on monella tapaa uniikki, mutta myds samanlainen kuin muut tapah-
tumat. Tapahtuman organisaatio, rakenteet ja kaytannot vaikuttavat siihen, millaisia ke-
hittAmiskohteita esiin nousee. Oma roolini paitsi kehittamistytn tekijana, mytés Maailma
kylassa -festivaalin pitkdaikaisena siivousvastaavana, ohjasi tutkimustani ja haastatteluja
ennen kaikkea kierratyksen, jatehuollon ja niihin liittyvan viestinn&n pariin. Tuottajan tyon
nakokulmasta viestinnan merkitys ruokamyyjien ymparistotyéhon sitouttamisessa, selko-
kielen tarpeellisuus ja kayttokelpoisuus kaikessa viestinnassa, kulttuurierojen huomioimi-
nen sekd& suhteiden ja tunnelmajohtamisen merkitys viestinnan onnistumiselle ovat sovel-
lettavissa my6s muihin tapahtumiin. Tapahtumien selko-opas seka ruokamyyijille suunna-

tut koulutusvideot ovat viestintdmateriaalia, jota kaikki tapahtumat voisivat hyddyntaa.

Olisi kiinnostavaa selvittda seuraavaksi, millaisin keinoin tapahtuman sisaista viestintaa
voidaan kehittdd. Etenkin digitaalisten tyokalujen kayttda, niihin liittyvid prosesseja seka
tyokalujen kayton testausta tosioloissa eli festivaalin aikana olisi hyva tutkia. Fingo ry:n
kannalta olisi myos kiinnostavaa tutkia, miten jasenjarjestdjen valinen tiedonvalitys festi-
vaalin aikana kaytannossa toteutuu ja mita siitd voitaisiin oppia. Pohtimisen arvoista olisi
myd6s se, miten maahanmuuttajataustaisten jarjestdjen arvostamaa kasvokkaista kontak-
tia ja suhteiden yllapitoa voisi lisata digitaalisissa kanavissa. Voisiko ruokamyyjavastaava
esimerkiksi tapahtumaa edeltavina viikkoina pitda lyhyita virtuaalisia kahvihetkia, joissa

ruokamyyijat voivat kysya neuvoa ja keskustella tapahtumasta?

Olen ollut tyytyvéainen siihen, miten tutkimusprosessini on edennyt. Asiat, jotka haittasi-
vat tutkimuksen tekemista, lahinnd COVID-19-virus ja paattajien viime viikkoina asetta-
mat poikkeustoimet, eivét ole olleet minun tai festivaaliorganisaation vallassa. Toisaalta
hyvin poikkeuksellinen yhteiskunnallinen tilanne on myos osoittanut kehittdmistyon teki-
jalle, miten haavoittuvainen jokainen festivaali kriisitilanteessa on. Toivon, ettd ensi vuo-
den festivaali toteutuu jo rauhoittuneissa olosuhteissa, jolloin paasen kehittdméan omaa

jatehuollon ja ymparistétyon vastuualuettani tutkimustulosteni pohjalta. Etenkin huoltoa-
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lueiden kehittdminen ja ruokamyyjien tapahtumanaikainen ohjaaminen tulevat jatkossa

olemaan prioriteetissani korkeammalla.

Festivaalin kehittamisen nakdkulmasta seuraava askel on muutto uudelle alueelle, joka
tulee vaistamattd uudistamaan festivaalia. Uudistukset tulevat koskemaan kaikkia festi-
vaalin osa-alueita aluesuunnittelusta ohjelmatuotantoon ja tyéprosesseihin. Ensi vuoden
tapahtuman suunnittelussa voimme hyddyntaa myos taman tyon kehitysehdotuksia. Sa-
malla voimme pohtia, olisiko jotain kehittdmisehdotusten osa-aluetta, esimerkiksi vies-
tintdohjeiden toteuttamista, syyta viela tutkia tarkemmin esimerkiksi testaamalla ohjeita
fokusryhmalla. Muutto uuteen tapahtumapaikkaan onkin mielestani meille hieno mahdol-

lisuus ravistella kaikkia festivaalin rutiineja.
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1 Ruokapalveluiden tuotantoprosessin kuvaus

Ruokapalveluiden tuotantoprosessi jakautuu kolmeen osaan. Esipalvelu kattaa ajan en-
nen tapahtumaa (suunnilleen tammi-toukokuu). Ydinpalvelu vastaa tapahtumanaikaista
toimintaa. Se alkaa, kun ruokamyyja saapuu festivaalialueelle, ja paattyy hanen poistues-
saan alueelta. Jalkipalvelu on tapahtuman jalkeista toimintaa: alue on purettu ja festivaa-

liorganisaatio on palannut takaisin toimistotyohon.

1.1 Esipalvelu

Esipalvelu alkaa, kun Maailma kylasséa -festivaalin naytteilleasettajaksi ilmottautumista

aletaan markkinoida, ja se paattyy juuri ennen tapahtumaa (Kuva 10).

Oman myyntipisteen tyontekijoiden rekrytointi ja perehdytys

Ruokamyyja
Magiima KOULUTUKSEN ASIAKASKORTTI;
kylassa MYYNTIPAIKAN ’
timin ol JA INFON TALKOORUOKA-
o MATERIAALIT INFOPAKETTI
viestinta
e . Koulutukseen Tieto . .
iepiillenziz er ilmoittautuneiden  talousjarjestelmaan sl e
Maailma rekisteri lista 1ar] valmistelu
kylassa .
S . Peruutukset ja
-tiimi Ruokamyyjien " _— " Infoon
3 Poissaolijoiden korvaavien S :
valinta L o iimoittautuneiden
kontaktointi ruokamyyjien lista
valinta
Koulutus- . .
e Laskujen valmistelu " -
materiaalien .. Poissaolijoiden
. Infon materiaalien "
valmistelu kontaktointi

Aluekartat valmistelu
Kuvio 10: Maailma kylassa -festivaalin esipalveluprosessi.

Ennen festivaalia ruokamyyjat ilmoittautuvat tapahtumaan, osallistuvat ruokamyyjien
koulutukseen sek&d néytteilleasettajainfoon ja maksavat myyntipaikkansa. Ruokamyy-
jien edellytetddn osallistuvat festivaaliorganisaation jarjestamiin koulutuksiin. (Kuva 11.)
Myyntipaikka voidaan evata ja jo tehty sopimus purkaa, mikali ruokamyyijalta ei ole edusta-
jaa koulutuksissa. Festivaalin jarjestamien koulutusten lisaksi festivaaliorganisaatio olet-
taa, ettd ruokamyyjan edustaja rekrytoi ja perehdyttdd oman myyntipaikkansa henkil6-

kunnan. (Valoma 2019, Valoma ja Campos 2019.)
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Oman myyntipisteen tyontekijoiden rekrytointi ja perehdytys

Kuvio 11: Ruokamyyjén toimet esipalveluprosessissa.

Tyontekijoiden perehdytys on erityisen tarkea prosessin vaihe, silla kaikkien myyntipis-
teessa tydskentelevien tyontekijdiden ja vapaaehtoisten tulee tuntea festivaalin kierratys-
ja jatehuolto-ohjeet seka noudattaa hygieniasta annettuja ohjeita. Myos myyntipistetté ra-
kentavien tyontekijéiden on tunnettava muun muassa myynnissa kaytettavan teltan ra-
kenteeseen, ruoan hygieeniseen varastointiin ja sailytykseen, pisarasuojaukseen seka
késihygieniaan liittyvat vaatimukset, jotka kdydaan lapi ruokamyyjien koulutuksessa. Li-
saksi ruokamyyjien tulee huolehtia siitd, ettd kaikki heidan tyéntekijansa ovat saaneet ja
ymmartavat kaikille naytteilleasettajille jaettavan yleisinformaation ja turvallisuusohjeet.

(Maailma kylassa 2019h.)

Maailma kylassa -festivaali viestii ruokamyyjille ennen tapahtumaa saanndllisesti (Kuva
12). Esipalveluprosessi alkaa, kun festivaali tiedottaa tapahtumasta ja ruokamyyjaksi il-
moittautumisen aikataulusta. Mukaan ilmoittautuneille ruokamyyjille lahetetaan hyvaksy-
misviesti, lasku ja koulutusten jalkeen my6s koulutusmateriaalit. Juuri ennen tapahtumaa
ruokamyyjat saavat asiakaskortin, jossa ilmoitetaan myyntipaikan numero seké paikkaan
tilattu s&hko ja kalusteet. Mikali ruokamyyja myds talkooruokaa, hén saa talkooruokain-
fopaketin, jossa kerrotaan miten ruokalipukkeet laskutetaan. (Valoma 2019.)
KOULUTUKSEN

JA INFON
MATERIAALIT

MYYNTIPAIKAN ASIAKASKORTTI;

TALKOORUOKA-
INFOPAKETTI

LASKU

Kuvio 12: Maailma kylassa -tiimin viestinnan vaiheet esipalveluprosessissa.

Muut Maailma kylassa -tiimin tehtavat esipalveluprosessissa liittyvéat néytteilleasettajien
valintaan ja koulutukseen (Kuva 13). Kun potentiaaliset ruokamyyjat ovat ilmoittautuneet,
Maailma kylassa -tiimi valitsee ruokamyyjat festivaalille. Fingon jasenjarjesttt saavat ai-
na paikan. Vain aiempien vuosien vakavat sdanttrikkomukset estavat heidan osallistumi-
sensa. Kaupallisten myyijien valinnassa pyritaan siihen, etta ruokavalikoima olisi mahdolli-
simman monipuolinen ja laadukas. Tarvittaessa tuotantoassistentti vertailee muun muas-
sa ruokamyyijien ruokalistoja paatbksenteon tueksi. (Valoma 2019, Valoma ja Campos

2019.)
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Naytteilleasettaja- . Kqulutuksegn T !eto s Asiakaskorttien
o iimoittautuneiden talousjarjestelmaan .
rekisteri . valmistelu
lista
.. Peruutukset ja
Ruokamyyjien : . : Infoon
. Poissaolijoiden korvaavien _— .
valinta . o ilmoittautuneiden
kontaktointi ruokamyyjien T
valinta
Koulutus- . .
e Laskujen valmistelu . .
materiaalien — Poissaolijoiden
. Infon materiaalien L
valmistelu kontaktointi

Aluekartat valmistelu

Kuvio 13: Maailma kylassa -tiimin tehtavat ja yllapidettavat osallistujalistat esipalveluprosessissa.

Ruokamyyijia on vuosittain tarjolla enemman kuin tapahtumassa on myyntipaikkoja. Mi-
kali jo ilmoittautunut ruokamyyja peruu osallistumisensa, festivaalitimi kutsuu mukaan
korvaavan ruokamyyjan. Festivaalitiimi valvoo myos, etté kaikki ruokamyyjat osallistuvat
pakollisiin koulutuksiin. Mikali ruokamyyja on koulutuksesta poissa ilman hyvéksyttavaa

syytd, sopimus voidaan purkaa. (Valoma 2019.)

1.2 Ydinpalvelu

Ydinpalvelu kuvaa prosessin niita vaiheita, jotka tapahtuvat juuri ennen ja jalkeen festi-

vaalin seka varsinaisina festivaalipéivind (Kuva 14).

Oman myyntipisteen tyontekijdiden ohjaaminen ja perehdytys

Ruokamyyja
Maailma
kyldssa ALUEVALVOJIEN ALUEVALVOJAT:
-tiimin JA ELINTARVIKE- PANTIN
viestinta VALVOJAN PALAUTUS
KONTROLLI
Maailma Kierratyspisteet ja
kylassa -neuvonta
-tiimi
Pesupisteiden
Liikenteenohjaus  Kalustepiste: lista yllapito Liikenteenohjaus
porteilla tilatuista kalusteista porteilla
Jatehuolto

Infran paivystys
(sahko, rakennus)

Kuvio 14: Maailma kyléssa -festivaalin ydinpalveluprosessi.
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Ruokamyyijan nakokulmasta tapahtuma alkaa, kun han saapuu alueelle ja rakentaa myyn-

tipisteensd, ja paattyy, kun myyntipiste puretaan (Kuva 15).

Oman myyntipisteen tydntekijéiden ohjaaminen ja perehdytys

Kuvio 15: Ruokamyyjien toimet ydinpalveluprosessissa.

Ruokamyyijat voivat ajaa alueelle ja rakentaa pistettaan perjantaina klo 18-22 ja lauan-
taina klo 8-10.15. Materiaalitdydennyksid voi tuoda lauantai-iltana ja sunnuntaiaamuna
tarkkaan rajattuna aikana. Saavuttuaan alueelle ruokamyyjat etsivat oman myyntipisteen-
sa aluekartan, asiakaskortin ja maahan maalattujen paikkamerkintdjen avulla. Mikali ruo-
kamyyja on tilannut kalusteita, hdn noutaa ne itse kalustepisteestéd rakennusvaiheessa.
Telttapaikalla on valmiina sahko, ja ruokamyyja tydntekijoineen rakentaa itse teltan ja ka-
sienpesupisteen koulutuksen ohjeiden mukaan. Ruokamyyjat huolehtivat myés omat ja-
teastiat myyntipaikalleen. (Valoma 2019.) Varsinaista ruoan valmistusta ja myyntid seka
kierratysta ja jatehuoltoa ohjaavat ruokamyyjien koulutuksessa annetut ohjeet. Ruoka-
myyjéat on velvoitettu kierrattama&an ja he vastaavat itse jateastioidensa tyhjennyksesta.

(Maailma kylassa 2019h.)

Tapahtumapaivan paatteeksi ruokamyyjat joko sulkevat myyntipisteensa yoksi tai purka-
vat sen kokonaan (viimeinen tapahtumapéivd). Ennen festivaalialueelta poistumista hei-
dan tulee varmistaa, ettd myyntipaikka on siisti ja kaikki jatteet on asianmukaisesti kierra-
tetty. Kun myyntipiste sunnuntai-iltana puretaan, mahdollinen pantti palautetaan vain, mi-
kéli myyntipiste on siisti. Ruokamyyjan osalta tapahtuma paattyy sunnuntai-iltana, jolloin

oma myyntipiste puretaan klo 19-21 valisena aikana. (Valoma 2019.)

ALUEVALVOJIEN ALUEVALVOJAT:
JA ELINTARVIKE- PANTIN

VALVOJAN PALAUTUS
KONTROLLI

Kuvio 16: Maailma kylassa -tiimin viestinnan kontaktipisteet ydinpalveluprosessissa.

Viestinnan nakoékulmasta (Kuva 16) ruokamyyijien tarkeimpina yhteyshenkildina festivaa-
lin aikana toimivat aluevastaavat. Ruokamyyjien saapuessa paikalle tuotantoassistentti

auttaa heitd oman myyntipisteen I6ytdmisessa. Aluevastaavat puolestaan tekevat ennen
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tapahtuman alkamista kierroksen, jossa kayvat viela kaytannon ohjeita ja saadoksia lapi
ruokamyyijien kanssa. Samalla he kerdavat myyntipaikkapantin kaupallisilta ruokamyyjilta

ja jakavat talkoomyyjille talkoomyyntikyltit. Elintarvikevalvoja taas tekee oman kierroksen-

sa ennen tapahtuman ruokamyynnin alkamista. (Valoma 2019, Valoma ja Campos 2019.)

Mikali ruokamyyijilla on haasteita esimerkiksi s&hkon tai vastaavan kanssa, he voivat ta-
pahtuman aikana soittaa tuotantoassistentille. Aluevastaavat kiertavat tapahtuman aika-
na alueella varmistamassa, etta annettuja ohjeita noudatetaan. Niinpa he paatyvat usein
hoitamaan myds muita ruokamyyjien ongelmia. Elintarvikevalvojan vastuulla on pisto-
kokein huolehtia elintarvikkeiden myyntiin liittyvien sdddosten noudattamisesta. (Valoma

2019.)

Tapahtuman lopussa aluevastaavat palauttavat pantin niille kaupallisille ruokamyyijille, joi-

den myyntipaikka palautetaan siistina.

Kierratyspisteet ja
-neuvonta

Pesupisteiden
Liikenteenohjaus Kalustepiste: lista yllapito Liikenteenohjaus
porteilla tilatuista kalusteista porteilla

Jatehuolto

Infran paivystys
(séhko, rakennus)

Kuvio 17: Maailma kylassa -tiimin tehtavat ydinpalveluprosessin aikana.

Maailma kylassa -tiimin muut tehtavat ydinpalveluprosessin aikana liittyvét lahinna infra-
struktuurin yllapitoon (Kuva 17). Tapahtuman rakentamisessa ja purussa liikenteenohjaa-
jat ohjaavat porteilla ruokamyyjia, jotka ajavat alueelle. Kalustepisteessa jaetaan ennak-
kotilattuja kalusteita ja vuokrataan kalusteita niille ruokamyyjille, jotka eivat ole maksaneet
kalusteita ennakkoon. Varsinaisen tapahtuman aikana festivaalin infrastruktuuri palvelee
ruokamyyijid: kierratys- ja jatehuolto, pesupisteet seka paivystavat sahko- ja rakennusam-
matilaiset auttavat tarvittaessa ruokamyyijia ongelmatilanteissa, esimerkiksi myyntipisteen

sahkojen kadotessa. (Valoma 2019, Valoma ja Campos 2019.)
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1.3 Jalkipalvelu

Ruokamyyija
Maailma
kylassa
-tiimin
viestinta
Vastaavien
Maailma palautetilaisuus
kylassa _ .
>-/tiimi Loytétavaroiden Naytteille-
toimitus asettajakyselyn
|6ytétavara- tulosten analysointi
toimistoon
Talkooruokamyyjien
laskujen
maksaminen

Kuvio 18: Maailma kylassa -festivaalin jalkipalveluprosessi.

Jalkipalvelu sijoittuu ajallisesti festivaalia seuraavaan aikaan (Kuva 18). Festivaalialue on

purettu ja siivottu, ja festivaaliorganisaatio on palannut takaisin toimistoon.

Ruokamyyijat vastaavat viela festivaalin paatteeksi naytteilleasettajakyselyyn. Ne ruoka-
myyjat, jotka ovat toimineet talkooruokamyyijing, lahettavat keradméansa ruokaliput ja las-

kun Maailma kylassa -festivaalille. (Valoma 2019.)

Maailma kylassa -tiimi [&hettédd ruokamyyjille kiitosviestin ja linkin naytteilleasettajakyse-
lyyn. Liséaksi vastataan yleisiin palautteisiin ja tiedusteluihin, mikali niitd on ruokamyyjilta
tullut. Tiimi toimittaa my6s ruokamyyjiltd jAdneet Ioytdtavarat |0ytétavaratoimistoon. Kun
talkooruokamyyijien laskut saapuvat, tiimi laskee ruokalipukkeet ja maksaa niiden maa-
ran mukaisen korvauksen ruokamyyjille. Naytteilleasettajakysely ja sen tulosten analy-
sointi tehd&an oppilaitosyhteistydssa, jolloin opiskelija tekee kyselystéd opinnaytetydnsa.

(Valoma 2019.)

Vastaavien palautetilaisuudessa koko kyseisen vuoden festivaaliprosessi kdaydaan lapi
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vastaavien nakokulmasta. Vastaavilla on mahdollisuus antaa palautetta paitsi omasta
vastuualueesta, myods muista festivaalia koskevista asioista. Ruokamyyjia koskettavat
erityisesti kierratys- ja siivousvastaavan, kaluste- kaasu ja konttivastaavan, aluevastaa-
vien seka tuotantoassistentin palautteet. Palautteiden ja naytteilleasettajakyselyn pohjalta
suunnitellaan uudistuksia ja parannuksia seuraavan vuoden tapahtumaan. (Valoma 2019,

Valoma ja Campos 2019.)
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2 Ruokamyyjan tarkastuslista

Lisatietoa ja tarkat ohjeet I6ydat ruokamyyjien ja naytteilleasettajien koulutusmateriaaleis-
ta. Materiaalit jaetaan koulutuksiin osallistujille sahkoisiné ja ne I6ytyvat myos festivaalin

kotisivuilta: www.maailmakylassa.fi.
Ennen tapahtumaa:

¢ Maksa ilmoittautumismaksu erdpaivddn mennessa.

« Tiedota tilapaisesta elintarvikemyynnista (ohjeet ruokamyyjien koulutusmateriaalis-
sa).

« Jarjesta omille tyontekijoillesi koulutus. Kaikkien tyéntekijdiden pitdé tuntea ja ym-
martaa festivaalin antamat ohjeet (ruokamyyjien koulutusmateriaali ja muut ohjeet,
jotka on toimitettu sahkopostitse).

» Valmistele ruoka ennakkoon (ohjeet ruokamyyjien koulutusmateriaalissa).

* Kirjoita valmiiksi pakattuihin ruokiin elintarvikkeen nimi, ainesosat ja valmistuspéaiva.

< Varmista, ettd ruokalistallanne on vahintaan yksi kasvisruoka ja etté ruokalistallanne
suositte luomua, reilun kaupan tuotteita ja lahiruokaa.

« Jos vuokraat ruoanvalmistuksessa tarvittavia kalusteita (esimerkiksi poytia), tilaa ne

ohjeiden mukaan.
Ruokamyynnissa tarvittavat varusteet:

» Biohajoavat tarjoiluastiat ja ruokailuvélineet asiakkaita varten. Voit kayttdéd myos
pestavia kestoastioita.

« Sahko6johdot ja muut omassa myyntipisteessa tarvittavat sahkotarvikkeet. Kaikkien
tarvikkeiden tulee olla ulkokaytt6on tarkoitettuja.

» Paalta ja kolmelta sivulta suojattu myyntiteltta. Teltta ei saa olla helposti syttyvaa
materiaalia.

« Pressu, messumatto tai vastaava peite teltan koko pohjan peittdmiseen.

« Painoja tai kiiloja, joiden avulla teltta voidaan kiinnittéaa tukevasti.

» Kalusteet (esim. pdydéat) ruoanvalmistusta varten.

« Kylma- ja kuumasailytyskalusteet.
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« Riittdvan monta lampodmittaria ruoan lampdétilan tarkastamiseen.

« Kannellisia ja tiiviitd astioita ruoan pakkaamiseen. Ruokaa ei saa sailyttda lampo-
tai kylmalaukussa ilman astiaa.

 Hyllyja tai lavoja ruoan sailyttdmista varten. Ruokaa tai ruokapakkauksia ei saa séi-
Iyttdd maassa.

 Pisarasuoja ruoan valmistuspisteen suojaamiseen.

* Vitriini tai kakkukupuja pullan, pasteijoiden ja muiden leivonnaisten suojaamiseen.
Muovikelmu tai folio ei riita.

« Riittavasti pihteja ja lastoja. Ruokaan ei saa koskea kasin.

» Kannellisia sailytysastioita ruokatarpeita varten.

« Kasienpesupiste (ohjeet ruokamyyijien koulutusmateriaalissa), saippuaa ja riittavas-
ti kasipyyhepaperia. Liséksi esimerkiksi vedenkeitin kasienpesuveden lammittami-
seen.

« Festivaalin lajitteluohjeet (jaetaan etukateen ja saatavilla myds tapahtuman aikana
kierratysvastaavalta).

» Roska-astiat sekajatteelle ja biojatteelle.

» Roskapusseja sekajatetta ja biopusseja biojatetta varten.

* Sammutuspeitto.

» Ensiapuvélineet.

« Oma, max 6 kg kaasupullo (mikali kaytatte kaasua).

« Kasisammutin (mikali kaytatte kaasua).

Vain kaupalliset ruokamyyjat:

« Haaroituspistorasia valovirralle (Schuko).
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