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Taman tyon alkuperainen tarkoitus ja toimeksianto oli lahted kehittamaan Uusi
Tampere -festivaalin ruokapalveluita palvelumuotoiluprosessin keinoin ja asia-
kaskyselyn avulla, mutta suunnitelma laajenikin koko tapahtuman tarkasteluun
arvolupauksien ja arvonmuodostamisen kautta. Uusi Tampere -festivaali on Tam-
pereen Hiedanrannan Kuivaamossa pidettava kahden paivan 1200 kavijakapasi-
teetin musiikkitapahtuma, joka vuonna 2019 jarjestettiin kolmannen kerran.
Vuonna 2020 festivaali oli tarkoitus jarjestaa neljannen kerran, mutta COVID-19-
pandemian takia tapahtuma peruuntui kahteen otteeseen. Tapahtuma on viralli-
sesti siirretty 2021 kesalle.
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misen, toteuttamiseen yha paremmin. Ruokapalveluiden arvopohja valittyi suu-
relle osalle asiakkaista asiakaskyselyn perusteella, joskin oli muutamia, jotka ei-
vat arvostaneet esimerkiksi vegaani- ja kasvisruokapainotteisuutta. Ruokapalve-
luiden edustajien haastatteluista kdy ilmi samat arvopohjat kuin tapahtumassa-
kin. Havainnoissa tekijan henkilokohtainen palvelupolun kautta ilmeneva arvoko-
kemus antaa konkreettisen pohjan tdman tutkimuksen tuloksille.
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The original purpose of the thesis was to improve the food services of the Uusi
Tampere music festival with the help of service design process and customer
inquiry. These plans were further expanded to view the whole event from the
point of view of value proposition and value development. The two-day Uusi Tam-
pere music festival is held at Tampere’s Hiedanranta’s factory building Kuivaamo,
which has the capacity of 1200 customers. The third edition of the festival was
held in 2019. The event was supposed to be held the fourth time in 2020, but
because of the COVID-19 the festival was cancelled twice.

The purpose of the study was to examine the fulfillment of the value propositions
of Uusi Tampere festival with four different service design methods. These meth-
ods included value proposition, benchmarking another festival with similar values,
customer inquiry about the food companies in the event and observation with the
way of service paths service moments. The theoretical part was built to support
the value proposition and value creation in service management.

Based on the results of the study it can be concluded that Uusi Tampere festival
considered value proposition and value management in every aspects of the
event and had the willingness to advance the event for the better. The value prop-
osition canvas showed the goals for equality and sustainable development.
Benchmarking the event against the Flow Festival revealed good practical tips of
sustainable development to use in practice. The basic values of the food compa-
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon tavoitteena on tarkastella Uusi Tampere -festivaalia koko-
naisuutena arvolupauksien ja toisen samankaltaisen festivaalin eli Flow Festiva-
lin benchmarkkauksen kautta. Naiden lisaksi on otettu tarkasteluun festivaalin
ruokapalvelut asiakaskyselyn kautta ja kaytetty havainnointia arvopohjan tarkas-
telemiseen palvelupolun palvelutuokioiden kautta. Kyseinen festivaali on kaksi-
paivainen musiikkitapahtuma, joka olisi jarjestetty vuonna 2020 neljatta kertaa
Tampereen Hiedanrannassa Kuivaamolla, mutta COVID-19-pandemian takia ta-
pahtuma peruutettiin ensin heinakuulta ja lopulta myos siirretylta paivamaaralta

syyskuun lopulta.

Opinnaytetyon aihe saatiin Uusi Tampere -festivaalin vastaavalta tuottajalta. Ta-
man opinnaytetyon tekija kokee taman festivaalin arvot tarkeiksi ja piti festivaalin
tyylista ja aihetta omaa festivaaliruokapalvelutyokokemustansa lahella. Alkupe-
rainen opinnaytetyon aihe oli lahtea kehittamaan Uusi Tampere -festivaalin ruo-
kapalveluita palvelumuotoiluprosessin kautta, mutta vuoden 2020 COVID-19-

pandemian takia aihe muutettiin tarkastelemaan koko tapahtuman arvolupauksia.

Tyon rakenne tulee koostumaan teoriaosuudesta, Uusi Tampere -festivaalin ar-
volupauskanvasin purkamisesta ja analysoinnista, toisen musiikkifestivaalin el
Flow Festivalin benchmarkkaamisesta eli vertaisarvioinnista, asiakaskyselyn
esittelemisesta ja vastausten purkamisesta, Uusi Tampere -festivaalin kahden
ruokapalvelun edustajien haastatteluista, tutkimuksen tulosten yhteenvedosta ja
johtopaatoksista seka pohdinnasta. Liitteena ovat arvolupauskanvas, asiakasky-
selylomake ja haastattelukysymykset. Teoriaosuus koostuu tapahtumakokonai-
suuteen liittyvista periaatteista eli kestavasta kehityksesta, omavalvonnasta ja
hygieniasta seka palvelumuotoilusta ja palvelumuotoilumenetelmista eli arvolu-
pauksesta, benchmarkingista, asiakaskokemuksesta ja palvelupolusta. Teoria-
osuudessa tarkasteltiin myés COVID-19-pandemian vaikutuksia hygieniaan elin-

tarvikealalla.

Asiakaskysely laadittiin mahdollisimman yksinkertaisesti. Syy tahan oli, etta asi-
akkaat jaksaisivat ja pystyisivat vastaamaan nopeasti. Samalla kyselyn vastaa-

misessa annettiin mahdollisuus osallistua arvontaan, jossa arvonnan voittaja saa
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20 euron lahjakortin seuraavan Uusi Tampere -festivaalin ruokapalveluihin kay-
tettavaksi. Kyselyn kysymykset painottuivat ruokapalveluiden tarjontaan, ruokien
laatutasoon, erityisruokavalioiden ja ekologisuuden nakymiseen, sijaintiin ja asia-
kaspalveluihin. Lisaksi pyydettiin kertomaan, jos Hiedanrannan Kuivaamossa jar-
jestettavasta tapahtumasta puuttui jokin tietynlainen ruokapalvelu, Chef Santerin,
Leidin ja Gopalin lisaksi, jonka haluaisi sinne mahdollisesti vuoden 2021 Uusi

Tampere -festivaaleille.

Tassa opinnaytetydssa pyrittiin vastaamaan kysymyksiin "Kuinka ja milla tavoin
arvolupaukset vaikuttavat tapahtuman jarjestamiseen?” ja "Miten arvolupaus to-
teutuu Uusi Tampere -festivaaleilla?”. Toimeksiantajan kanssa taytettiin arvolu-
pauskanvas, josta ilmeni Uusi Tampere -festivaalille tarkeiden arvojen olevan
tasa-arvoisuus ohjelmiston laatimisessa esimerkiksi esiintyjavalinnoissa, yhden-
vertaisuus asiakkaiden ja henkildkunnan keskuudessa ja kestavat arvot ruoka-
palveluissa. Tavoitteena on siis jarjestda mahdollisimman ekologisesti ja sosiaa-

lisesti kestava tapahtumakokonaisuus.

Tulosten yhteenvedossa kavi ilmi, etta arvolupaus nakyy Uusi Tampere -festivaa-
lin aikana esimerkiksi vegaani- ja kasvisruokapainotteisissa ruokapalveluissa,
jotka ovat seka paikallisia etta kayttavat raaka-aineinaan lahituotteita ja satokau-
den antimia. Taman lisaksi Uusi Tampere -festivaalin ohjelmistossa on melkein
tasa-arvoisesti naisia miesesiintyjiin nahden. Festivaali on pyrkinyt myds osoitta-
maan olevansa syrjintdvapaa tapahtuma, johon kaikki ovat tervetulleita omana

itsenaan.



2 UUSI TAMPERE -FESTIVAALI

Uusi Tampere -festivaali on Tampereen Tullikamari Oy:n jarjestama musiikkita-
pahtuma, joka olisi pidetty vuonna 2020 neljatta kertaa Tampereen Kuivaamossa
Hiedanrannassa. Festivaali jarjestettiin ensimmaisen kerran vuonna 2017. Joka
vuosi Uusi Tampere -tapahtuman asiakaskapasiteetti on ollut 1200 asiakasta pai-
vaa kohden. 23.4.2020 annetun tiedotteen mukaan vuoden 2020 Uusi Tampere
-festivaalin ajankohtana oli tarkoitus olla 25. ja 26. syyskuuta koronarajoituksien
takia, mutta 26.8.2020 annettiin uusi tiedote, jossa kerrottiin festivaalin peruuntu-

misesta ja siirtymisesta kokonaan vuodelle 2021. (Uusi Tampere 2020.)

Uusi Tampere -festivaalien ruokapalveluina ovat vaihdelleet eri kokoonpanoissa
katukeittio Leidi, kasvisravintola Gopal, ympari Suomea ravintoloita avannut
Fafa’s ja Chef Santerin pitama ruokakoju. Paaasiallisena ruokavaliona ovat pai-
nottuneet joka vuosi kasvis- ja vegaaniruoka seka ravintoloiden paaarvona eko-

logisuus ja laatu. (Uusi Tampere 2020.)

Musiikkialan vaihtoehtoisessa palkintogaala Femmagaalassakin Bajamaja-fem-
mapalkinnolla palkittu Uusi Tampere on tasa-arvoon pyrkiva ja syrjintavapaa ta-
pahtuma. Tama tarkoittaa muun muassa sita, etta esiintyvia artisteja ja bandeja
pyritdan ottamaan tasavertaisesti eri sukupuolta, nakoisia ja kokoisia olevia ja,
etta kaikille tapahtuma olisi yhtalainen kokemus riippumatta sukupuolesta, ulko-
naodsta, seksuaalisesta suuntautumisesta, uskonnosta ja ihonvarista. Arvoissa

korostuu myos tapahtuman kestavan kehityksen ajattelu. (Hietala 2020.)

2.1 Katukeittio Leidi

Katukeittio Leidi on vaihtelevissa paikoissa, esimerkiksi Tammelantorilla, toimiva
matkailuautosta muodostettu liikkuva kasitydkeittid. Juuso Ahvenainen ja Laura
Lahti-Mononen perustivat Leidin vuonna 2015. Idea lahti matkustelun kautta tul-
leesta kiinnostuksesta laadukkaaseen katuruokaan, josta valittyy rakkaus ruoan-
laittoon ja makujen maailmaan. Ahvenainen mainitsi suomalaisen katuruoan ole-
van viela vuonna 2015 hieman synkalla kannalla, eli laadukasta ja monipuolista

ruokaa ei juurikaan loytynyt katukeittidistd samanlailla kuin ulkomailla. Leidin
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ruoka on sekoitus aasialaisen keittion ja suomalais-skandinaavisen keittion ma-
kuja ja ruoanlaittotyyleja seka tietenkin kasitydlla tehtyja laadukkaita annoksia.
Lahiruoan ja satokauden tuotteiden hyddyntadminen, tasokkuus ja laadukkuus,
ruoan monipuolisuus ja raikkaus seka ekologisesti ja sosiaalisesti kestavan kehi-
tyksen arvot ovat Leidin arvomaailmaan kuuluvia. (Ahvenainen 2020; Katukeittio
Leidin. d.)

2.2 Chef Santeri

Chef Santeri -yritysta pitaa yksinyrittaja Santeri Vuosara. Vuosara perusti yrityk-
sensa lokakuussa 2008 kymmenen vuoden ravintolakokin tyokokemuksen jal-
keen. Vuosaran mukaan han oli aina ollut enemman yksintyoskentelija ja tuntenut
vetoa yrittajyyteen kuin etta olisi jatkanut rivitydntekijana. Yritys sai alkunsa parin
yksityisen illallisen jarjestamisen jalkeen. Siita lahtien Santeri Vuosara on Chef
Santeri -nimella myynyt illalliselamyksia seka yksityisille asiakkaille etta yrityksille
Tyky-paivina ja jarjestanyt erilaisia tapahtumia seka ruoan yhteydessa etta tai-
teen ja musiikin parissa. lllallispalvelu on kuitenkin ollut paaasiallinen konsepti
Chef Santerin brandaamisessa ja naita illallispalveluita on Pirkanmaan alueella

Vuosaran mukaan kuitenkin vain yksi eli hanen yrityksensa. (Vuosara 2020.)

Vuosaralle on tarkeaa Chef Santerin maine laadukkaana keittiona ja todella hy-
vista ruoka- ja makuelamyksista. Han haluaa pitaa huolen siita, etta raaka-aineet,
mitd han kayttaa ruokamyynnissa, ovat laadukkaita, mahdollisimman lahituotet-
tuja ja ekologisia. Naista asioista han ei lahde tinkimaan. Vuosaran motto onkin
"Maailmassa on tarpeeksi keskinkertaisuutta, joten miksi siis tehda yhtaan lisaa!”.
(Vuosara 2020.)

Uusi Tampere -festivaalille han on valinnut myytavat ruoat sen perusteella, mita
muut kojut ovat yleensa tehneet. Toisin sanoen han ei halua valita lainkaan sa-
manlaisia ruokia. Ajatuksena on myds tehda ruokia, jotka saavat vaikutteensa
maailmalta, kuten Valimeren maista, ja tehda ne suomalaisia ja satokauden
raaka-aineita hyvaksikayttaen. Vuoden 2019 Uusi Tampere -festivaalissa Chef

Santerin kojusta sai ostettua kymmenella eurolla perunarieskaburritoja joko lam-
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mas-, kala- tai seitanmakkarataytteella. Ruoista suurimman osan Vuosara val-
mistelee tydhuoneensa keittidssa, mutta paistamisen, paahtamisen ja salaatin
leikkaamisen han tekee yleensa vasta tapahtumapaikalla. Tarkeaa on kuulemma

nayttaa niin sanotusti tekemisen meiningin. (Vuosara 2020.)
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3 TAPAHTUMA

Yleisolle avoimen tapahtuman jarjestaminen vaatii yksinkertaisesti ajateltuna en-
simmaisena vastaukset kysymyksiin "Mita?”, "Missa?” ja "Milloin?” (Hayrinen &
Vallo 2014, 140). Tapahtumakonsepteja on monenlaisia isoista ja pienista mu-
siikkifestivaaleista konferensseihin ja ravintolapaiviin seka sisa- ja ulkotapahtu-
miin. Tampereen virallisen matkaoppaan Visit Tampereen (2018, 6) tapahtuman
jarjestamisen oppaassa suositellaan suunnittelemaan tapahtuman konsepti ja
idea alusta loppuun asti huolellisesti, jotta tapahtumalle saa helpommin mahdol-
lisia yhteistybkumppaneita ja markkinointikin helpottuu. Budjetti ja resurssit mah-
dollistavat sen, kuinka laaja ja sisaltorikas tapahtumasta on mahdollista saada.
(Visit Tampere 2018, 6-9.)

Tapahtuman jarjestamisessa kannattaa kysya kahdenlaisia kysymyksia: strategi-
sia (miksi, mita, kenelle) ja operatiivisia (kuka, miten, millainen). Strategisista ky-
symyksista muodostuu tapahtuman idea, joka toimii pohjana tapahtumakonsep-
tille. Operatiiviset kysymykset pohjautuvat tapahtuman teemaan, johon vaikutta-
vat tapahtuman tuottamisen prosessi, sisalté/ohjelma ja vastuuhenkil6t. (Hayri-
nen & Vallo 2014, 103-107.) Naiden kysymysten ja vastausten lisaksi tapahtu-
manjarjestamisessa suositellaan pohtimaan tapahtuman mahdolliset resurssit,
henkildstd ja sen kouluttaminen, turvallisuusnakdkulmat, arvot, infrastruktuurin
rakentaminen, tapahtuma-alueen resurssit, ymparistdasiat, luvat, markkinoimi-

nen ja tapahtuman jalkityot (Visit Tampere 2018, 6-42).

3.1 Kestava kehitys

Kestava kehitys termina on tullut tutuksi vuonna 1987 Brundtlandin komission
Yhteinen tulevaisuutemme -raportista. Talla termilla on haluttu tiivistaa ajatus ela-
misen arvoisesta maailmasta ja maapallosta aina seuraaville sukupolville. Kes-
tavan kehityksen voi jakaa kolmeen kategoriaan: ekologiseen, taloudelliseen ja
sosiaaliseen. Ekologinen kestava kehitys painottuu ympariston kuormittumisen
vahentamiseen ja siihen, miten ihmisten teoilla tdma olisi mahdollista saada ku-

riin. Ekologisia valintoja ovat energiasaastaminen, paastdjen vahentaminen,
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luonnon varojen saastaminen ja jatteiden maaran vahentaminen seka kierratta-
minen. Sosiaalisen kestavan kehityksen on tarkoitus edistaa tulevaisuuden su-
kupolvien yhdenvertaisuutta ja hyvinvointia yhteiskunnissa. Taloudellinen kes-
tava kehitys tarkoittaa talouden kasvusuhdanteen nostamista ilman velkaantu-
mista tai luonnonvarojen haviamista. (Lampinen 2011, 12-13.)

Kestavaa kehitysta pyritaan edistdmaan kaikkien ihmisten ja organisaatioiden va-
lintojen suuntaamista kestavampaan suuntaan tukemalla tiedonsaannissa koulu-
tuksen, tiedotuksen ja kasvatuksen avulla ja keskustelua kaymalla. Inmiset ovat
erilaisia ja siksi uuden tiedon saanti ja niiden omaksuminen tavoiksi voi olla joil-
lekin hankalaa, joten kaymalla jatkuvaa keskustelua kestavan kehityksen vaiku-
tuksista ja sen tukemisesta auttaa ymmartamaan asiaa paremmin. (Lampinen
2011, 13.)

3.1.1 Kestava ruoka

Kestava eli eettinen ja ekologinen ruoka on vastuullisesti tuotettua, mahdollisim-
man vahan ymparistdéa kuormittavaa ja seka ihmis- etta elainkunnalle turvallista
(ihmis- ja elainoikeudet) ja terveellista ruokaa. Tahan periaatteeseen kuuluu
myOs ruokahavikin vahentaminen minimiin ja ruoan tuotannon perustuvan luon-
non omaan kestavyyteen tuottaa raaka-aineita. (Ruokavirasto 2018.) Ruokatuo-
tanto kattaa kolmanneksen maapallon paastoista ja tastd syysta taman asian
kanssa suositellaan ottamaan hyva ja tukeva katse kohti ymparistoystavallisem-
pia valintoja (Tiessalo 2020).

Ymparistolle ystavallisinta ovat kasvispitoiset sesonkien mukaiset valinnat. Nama
ovat suureksi osaksi saatavilla suoraan luonnosta eivatka valttamatta vaadi jat-
kojalostamista. Liha-, kala- ja maidontuotanto aiheuttavat eniten kasvihuone-
paastoja ja rehevdittavat vesistdja seka uhkaavat luonnon monimuotoisuutta ku-
luttamalla luonnonvaroja tuotannossa kaytettaviin vesi- ja rehutarpeisiin. (Ties-
salo 2020.)

WWEF, maailmanlaajuinen ymparistojarjesté World Wildlife Fund, on listannut ta-

voista siirtya kohti ekologisempaa ruoankulutusta. WWF kehottaa ensimmaisena
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suosimaan kasviksia ruoanlaitossa lihan sijaan. Kala on hyva olla lahipyydettya.
Kasvisten ja kasvisproteiinien suosiminen ruokavaliossa on helppo tapa ottaa
ymparistdvaikutukset huomioon. Toisessa kohdassa WWF painottaa tuotteiden
vastuullisuuden huomioimista. Satokauden tuotteet ja kotimaisuus ovat vastuulli-
sia tapoja. WWF on myds laatinut lihan- ja kalansydjille vastuullisemman kulutuk-
sen oppaat. Kolmannessa kohdassa WWF kehottaa olla heittamatta ruokaa ros-
kiin. Havikin hallinta seka tapahtumissa, palveluissa etta kotitalouksissa vahen-
taa ruokatuotannon, ruoan kuljetuksen ja ruokavarastojen turhaa resurssien tuh-
laamista. Lisaksi ruoan kierrattaminen biojatteeseen on tarkeaa, koska kaatopai-
kalle joutuvat ruoat aiheuttavat metaanipaastoja ilmaan. Ruokahavikin ilmasto-
vaikutus on toki pieni verrattuna esimerkiksi lihantuotannon ilmastovaikutuksiin,
mutta kaikki ilmastoteot kannattaa ottaa huomioon kestavammissa ruokatuotan-
noissa ja ruokapalveluissa. (WWF n. d..)

3.1.2 Kestava kehitys tapahtuman sisalla

Kestavan kehityksen tilaisuudessa tavoitteena on aiheuttaa mahdollisimman va-
han ymparistokuormitusta. Tama kattaa muun muassa jatteiden keraamisen lai-
minlyonnin ja meluhaitat. Laajemmalla kasittelylla tapahtuman jarjestajien on
otettava huomioon energiakulutuksen ja veden kulutuksen vahentamisen valit-
semalla esimerkiksi kestavampia yrityksia ja niiden energiansaastétapojen valit-
semiseen, kierrattdminen ja uusiokayttdisyys materiaaleissa ja hankinnoissa,
turhan sekajatteen vahentaminen minimiin ja niiden mahdollinen uusiokayttami-
nen seka asiakkaiden ja henkilokunnan kulkeminen tapahtumapaikalle ekologi-

semmin. (Lampinen 2011, 12.)

Kestavaa kehitysta voi edistaa esimerkiksi asettamalla ympariston huomioimi-
selle tarkoitetut kriteerit, kuten esimerkiksi yleisomaaran vahentaminen ymparis-
tokuormituksen vahentamiseksi. Mita enemman on yleisda, sitd enemman syn-
tyy roskaa ja melua ja sitd enemman tarvitaan toimijoita luomaan asiakkaille
elamyksia ja ruokamyyntia. Tapa edistaa kestavaa kehitysta kaytossa on kayt-
taa hyodyksi tietolahteita ja jarjestelmia, jotka auttavat ymmartamaan, mitka

kaikki aiheuttavat ymparistokuormitusta. Yksi tallainen jarjestelma on Ekokom-
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passi, joka ohjaa, tukee ja laskelmoi mahdolliset hiilijalanjaljet ja ymparistokuor-
mitukset energiasta, melusta, materiaalitehokkuudesta, viestinnasta ja vaikutta-
misesta, jatteista, hankinnoista ja alihankinnoista seka logistiikasta ja liikkumi-
sesta ja luo asiantuntijoiden kautta tavoitteita naiden vahentamiseksi. (Lampi-
nen 2011, 12; Ekokompassi.fi n. d.)

3.2 Omavalvonta

Omavalvonta on jokaiselle elintarvikkeita kasittelevalle yritykselle valttamaton jar-
jestelma, jonka avulla pidetaan huolta elintarvikkeiden turvallisuudesta ja pyritdan
tunnistamaan elintarvikkeisiin kohdistuvat riski- ja vaaratekijat ja pitdmaan nama
hallinnassa. Jokainen yritys laatii tdten omakohtaisen omavalvontasuunnitelman.
Organisaation toimihenkild pitda huolen, etta elintarvikkeen koko elinkaari pysyy
puhtaana asiakkaalle asti. Tama tarkoittaa muun muassa sita, etta palveluun
saapuva tuote on tilattu yritykselta, joka myos on tayttanyt elintarvikelainsaadan-
non asettamat vaatimukset elintarvikkeen turvallisuudesta. (Ruokavirasto 2019.)

Omavalvonnan tavoitteena on organisaation tietdmys organisaation sisalla kay-
tettavien elintarvikkeiden tuotantokaaresta. Elintarvikkeista pitaa olla tiedossa
my0s kaikki mahdolliset kemialliset, fyysiset ja mikrobiologiset riski- ja vaarateki-
jat, jotka voivat aiheuttaa kayttajalle ruokamyrkytyksen tai muun vaarallisen re-
aktion. Omavalvontasuunnitelma sisaltaa elintarvikkeiden sailytyksen ja turvalli-
suuden lisaksi toimipaikan puhtaanapitosuunnitelman, jatehuoltosuunnitelman ja

tuholaistentorjuntasuunnitelman. (Ruokavirasto 2019.)

3.2.1 Hygienia

Hygienia on tarkea osa elintarvikealaa. Jokaisen tyontekijan, joka tyoskentelee
kosketuksissa helposti pilaantuvien elintarvikkeiden kanssa ja joka tekee t6ita ra-
vintoloissa, kahviloissa tai muissa elintarvikehuoneistoissa, taytyy suorittaa hy-
gieniapassi. Tama luo turvallisuutta siihen, etta elintarvikekasittelyprosessi pide-

taan hygieenisena tekovaiheesta asiakkaan suuhun. (Ruokavirasto 2020.)
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Elintarvikkeen kosketushygienia ei ole ainoa, mitka tyontekijoiden taytyy ottaa
huomioon. Henkilokohtaisessa hygieniassa otetaan huomioon kasihygienian li-
saksi saadosten mukainen pukeutuminen eli vain elintarvikehuoneistossa kaytet-
tavat puhtaat vaatteet, kengat, paahine ja mahdollisesti esimerkiksi esiliina, oman
terveydentilan tulkitseminen ja perushygienian yllapitaminen. Tyontekijalla ei
Ruokaviraston (2019) tietoverkon mukaan saa olla rakennekynsia tai kynsilakkaa
eika koruja tai lavistyksia missaan nakyvalla paikalla. Suojakasineet toki suojaa-

vat sormuksilta tai rakennekynsilta. (Ruokavirasto 2019.)

Huolellinen kasienpesu saippualla ja kasidesin kayttaminen ovat tarkein asia elin-
tarvikkeiden kanssa tydskennellessa. Kasia tulee pesta saanndllisesti, jotta mah-
dolliset tartuntataudit eivat tartu ihmisesta toiseen suoraan tai elintarvikkeen
kautta. Suojakasineet suojaavat tehokkaasti kasia ja elintarvikkeita, mutta tar-
keintd on muistaa vaihtaa suojakasineet mahdollisimman usein ja aina, kun ka-
sittelee uutta pilaantuvaa elintarviketta, on kasitellyt rahaa tai muita saastuneita

pintoja. (Ruokavirasto 2019.)

Henkildkohtaisessa hygieniassa on tarkea ottaa huomioon myads, jos tydntekijalla
on tulehtunut haava, ripulia tai tarttuva tauti, jolloin tyontekija ei missaan nimessa
saa olla elintarvikkeiden kanssa tekemisissa (Ruokavirasto 2019). Ruokavirasto
(2020) on tehnyt tahan liittyen hyvin tietoa sisaltavan esitteen, missa esitetaan
yksinkertaisesti sairastamiseen liittyvat asiat, joita noudattamalla pyritdan esta-
maan mahdollisimman hyvin minkaan tarttuvan taudin kulkeutumisen tyopaikalle.

Naita asioita ovat:

e jos tyontekija huomaa yhdenkin olennaisen oireen tarttuvasta taudista
(varsinkin COVID-19-taudista), han ei saa menna tyopaikalle ja hanen tu-

lee ilmoittaa siita esimiehelle

e kadet taytyy pesta aina tyopaivan alussa ja tyovaiheiden valissa, vessassa
kaymisen jalkeen, rahan ja muiden maksuvalineiden kasittelyn jalkeen, tu-
pakoimisen jalkeen ja etenkin yskan, aivastuksen tai niistamisen jalkeen.
Huolellinen kasienpesu tapahtuu lampiman veden ja saippuan yhdistel-

malla tarpeeksi kauan kasia ja kammenia hioen seka kasien kuivaamisen
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kertakayttokasipaperiin tai puhtaaseen pyyheliinaan. Lisaksi tulisi kayttaa

kasihuuhdetta mahdollisimman paljon tehostaakseen kasienpesua.

e suojakasineiden kayttdminen ja vaihtaminen mahdollisimman usein.

Vaikka suojakasineita tulisikin kaytettya, kasienpesu on edelleen tarkeaa

e jalopuksi yskiminen ja aivastaminen muita suojaavasti eli ei omiin kasiin
vaan esimerkiksi paperiin tai kainaloon ja poispain muista ihmisista. Yski-
misen, aivastamisen ja niistamisen jalkeen on pakko pesta kadet aina. Li-
saksi on valtettava kasvojen, suun, nenan ja silmien koskettamista. (Ruo-
kavirasto 2020.)

COVID-19 ja elintarvikeala

Vuonna 2020 eletaan aikaa, jolloin koronavirus COVID-19 on laittanut koko maa-
ilman laelleen. Ravintola-ala ja isot tapahtumat ovat olleet yksi rajoitetuimmista
kohteita koronan leviamisen estamiseksi. Tasta syysta hygieniasta on tullut ja on
tulossa entista tarkeampi asia pitaa ylla ja noudattaa perinpohjaisesti terveysvi-

ranomaisten saannot hygieniasta elintarvikealalla.

COVID-19 on kuumetauti, joka tarttuu erittain herkasti pisaratartuntana ihmisesta
toiseen tartunnan saaneen yskiessa tai aivastaessa toiseen pain tai lahietaisyy-
della. COVID-19 eli koronavirus on erityisesti vuonna 2020 levinnyt ympari maa-
ilmaa helposti leviava virustauti. (THL 2020.) Perusperiaatteina hygienian yllapi-
tamiseen ja koronaviruksen leviamisen ehkaisemiseksi pidetaan jatkuvaa kasien-
pesua, kasidesin ja hanskojen kayttoa, etaisyyden pitamista muihin ihmisiin ja
ihmiskontaktin valttamista ollessaan edes vahaoireinen. Nama kaikki saannot pa-
tevat tiukasti myds elintarvikealalla. (Kulha 2020) Suun, nenan ja silmien koske-
misen valttaminen vahentaa myos riskia sairastua koronavirukseen. Jos tydnte-
kijalla ilmaantuu mink&anlaisia koronaviruksen oireita, hdnen on pysyteltava

poissa tyopaikaltaan tai vahintaan valtettava elintarvikkeiden kasittelya, jotta vi-
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rus ei varmastikaan tartu muihin. Kun perushygieniakaytantéja noudattaa tehok-
kaasti ja huolellisesti, mahdolliset riskit viruksen tartuttamisesta eteenpain tyopai-

kalla muille tyontekijoille tai asiakkaille vahenee. (Ruokavirasto 2020.)

COVID-19:n ei ole toistaiseksi todettu tarttuvan elintarvikkeiden valityksella,
mutta elintarvikkeiden, kuten vihannesten ja hedelmien, peseminen huolellisesti
on silti edelleen suositeltavaa. Keittidissa, joissa myydaan ruoka-annoksia eteen-
pain asiakkaille, on tarkea tarkkailla oikeanlaista raaka-aineiden kypsentamista.
Koronaviruksen ei ole todettu lahtevan jadkaappikylmassa tai pakastaessa,
mutta kuumennettaessa raaka-ainetta vahintdan 4 minuuttia 63 asteessa viruk-

sen on todettu lahtevan kokonaan pois. (Ruokavirasto 2020.)

Koronavirus elaa erilaisilla pinnoilla eri aikoja. Muovipinnoilla sen on todettu ela-
van pisimpaan, mutta desinfioimalla kaikki pinnat vahennetdan koronaviruksen
tarttumisen riskia elintarvikkeita kasitellessa. (Ruokavirasto, 2020.) Asiakkaiden
puolella olevia pintoja on suotava pitaa mahdollisimman siistinad ja desinfioida
kosketuspinnat asiakkaiden jaljiltd. Seisovien pOytien pitaminen ravintoloissa ei
ole talla hetkella suotavaa, vaan annokset tarjoillaan mieluiten suoraan asiak-
kaalle. (Kulha 2020.)

Elintarvikealalla ulkomyyntipaikat ovat saaneet olla auki asiakkaille koronapan-
demian ajan. Ulkomyyntipaikoilla ei silti kaikille ravintola-alan myyntipaikoille ase-
tetun uuden lain myo6ta saa olla asiakaspaikkoja. Jos paikalla on myyntipaikkoja
useampi, vakijoukon ruuhkautumismahdollisuuksia on mahdollista vahentaa eri
aukioloaikoja kayttaessa, ripotellen myyntikojut eri paikkoihin ja silla, etta isom-
masta porukasta vain yksi kay ostamassa ja hakemassa tilatut ruoat. (Ruokavi-
rasto 2020.)

Ulkomyyntipaikoissa tulisi ottaa huomioon yleiset elintarvikealan hygieniasuosi-
tukset, kuten hyva kasihygienia ja hygieenisten tyotapojen ja pintojen siisteyden
tarkka yllapitaminen. Suurimmaksi osaksi samat terveysviranomaisten suosimat
saannot pyritdan ottamaan huomioon, mitd ennen pandemian aiheuttamia rajoi-
tuksia. Ruoka-annokset saa myyda asiakkaalle edelleen joko pakattuna tai pak-
kaamattomanakin. Kojussa tydskentelevien suositellaan ohjeistavan asiakkaita

kasihygieniasta ja antaa mahdollisuus kayttaa kasihuuhdetta, turvavaleista ja olla
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koskettelematta kasilla turhaan ruoka-annosten pakkauksia tai itse ruoka-an-
nosta. (Ruokavirasto 2020.) Vahintdan metrinpituinen turvavali on hyva pitaa
my0s asiakkaan ja myyjan valilla. Jos asiakas yskii tai aivastaa, asiakaspalvelijan
on suotavaa kaantaa kasvonsa poispain asiakkaasta ja ohjeistaa asiakasta yski-
maan ja aivastamaan oikein eli poispain muista ihmisista ja estaen pisaratartun-

nan mahdollisuutta esimerkiksi pitden nenaliinaa suun edessa. (Kulha 2020.)

Elintarvikkeiden ja ruoka-annosten ulkomyynnissa tyoskenteleville (myyjille ja ko-
keille) on erityisen tarkeda saada kunnon kasienpesemiseen soveltuva lahde.
Kasienpesupaikalla on hyva olla lampiman veden lisaksi saippuaa ja kasihuuh-
detta seka kertakayttdiset kasipaperit kuivaamiseen. (Ruokavirasto 2020.) Suo-
jakasineiden huolellinen kayttaminen on erityisen suotavaa varsinkin, jos joutuu
koskemaan samoihin pintoihin, kuten rahaan, kuin asiakas. Suojakasineet on
otettava myos huolellisesti pois niin, etta ei koske lainkaan saastuneeseen pin-

taan omilla kasilla, ja heitettava ne suoraan sekajatteisiin. (Kulha 2020.)

Eviran (2018) maarittelemassa ulkomyynnin ohjeissa lukee, etta ruoanlaittoalu-
een on oltava suojattuna joka puolelta ja mahdollisimman erilldadan muusta tapah-
tumasta ja asiakkaista (Evira 2018). Ohje on sopiva myds taman hetken rajoituk-
siin. Suojalevyjen kayttdminen asiakkaan ja myyjan valissa on suotavampaa ja
joissakin ulkomyyntipaikoissa jopa pakollista. Suojalevyt ovat hyva sijoittaa siten,
ettd se suojaa mahdollisimman korkealta asiakaspalvelijaa ja ei aiheuta kuiten-
kaan vaikeuksia tydergonomiassa, kuten ruoka-annoksien antamisessa. (Kulha
2020)

Elintarvikehygienian yllapitdminen ulkoilmatapahtumissa

Elintarvikehygienian yllapitaminen ulottuu raaka-aineen tuottamisesta valmiiseen
annokseen asti. Koko prosessin aikana on huolehdittava seka kasihygieniasta
etta elintarvikkeiden sailontalampdatiloista. Talla estetaan elintarvikkeiden pilaan-
tuminen ja ruokamyrkytysvaaran vahentaminen. Elintarvikkeita kasitellessa ym-
paristdn hygieniasta on valttamatdnta pitaa huolta seka sisa- etta ulkomyynnissa.
Ymparistdssa on otettava huomioon kaikki asiat, mika vaikuttaa elintarvikkeen
kasittelyyn eli leikkuulaudat ja -veitset, astiat, tydympariston kokonaisvaltainen
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siisteys seka kasittelijan omasta kasihygieniasta huolehtiminen saanndllisena ka-

sienpesuna ja suojakasineiden kayttona. (Ruokavirasto 2020, 19.)

Ruoanvalmistus ja tarjolle laittaminen ulkomyynnissa on oltava hyvin suojattua
muusta ymparistosta. Jos ruoanvalmistuspannu sijaitsee myyjan ja asiakkaan va-
lissa, on varmistettava, ettd pannu ja pannulla oleva ruoka sijaitsee mahdollisim-
man kaukana asiakkaasta ja, ettd asiakkaan ja ruoan valissa on esimerkiksi pi-
sarasuojus. Helposti pilaantuvien raaka-aineiden esikasittely on suotavaa ennen
ulkomyyntiin laittamista. Tahan kuuluvat kasvisten esikasitteleminen ja raa’an li-
han ja kalan esikasitteleminen, -paistaminen ja paloittelu. (Ruokavirasto 2020,
19-20.)

Myyjan on suotavaa pitaa erityista huolta henkilokohtaisesta hygieniastaan ja ter-
veydentilan tutkimisesta. Salmonellatodistus ja hygieniapassi ovat valttamatto-
mia keinoja pitda huolta henkiléston hygieniaosaamisesta. Salmonellatartunnan
ja muun mahdollisesti elintarvikkeiden kautta tarttuvan taudin saaneen henkildn
on ehdottomasti pysyttaydyttava erossa elintarvikkeiden kasittelysta. (Ruokavi-
rasto 2020, 21.)

3.2.2 Havikki ja havikin hallinta

Ruokahavikki on poisheitettya ruokaa, jota aikaisemmin on ollut tarjolla syéma-
kelpoisena ruokana. Ruokahavikit voidaan jakaa valmistuksessa tapahtuvaan
havikkiin, tarjoiluhavikkiin ja asiakkaan osalta lautashavikkiin. Keittiossa tapahtu-
vaan valmistushavikkiin ei lueta mukaan esimerkiksi hedelmien kuoria, mutta
raaka-aineiden kasittelyssa on hyva ottaa huomioon, mika osa raaka-aineesta on
syomakelvotonta ja mika osa syomakelvollista. Tarjoiluhavikkia syntyy esimer-
kiksi buffeteissa, jos ei osata ennakoida lainkaan tulevaa asiakasmaaraa ja ruo-
ankulutusta. Lautashavikkia syntyy etenkin silloin, kun annoskoko on liilan suuri
ja asiakas ei jaksa sydda ruokaa loppuun tai, kun asiakas on itse ottanut lilkaa

ruokaa omaan jaksamiseen verrattuna. (MaRa n. d., 2.)



19

Havikin keraantymiseen liittyy pelko siita, ettéa palveluntarjoajalla loppuu ruoka
kesken ja vaikuttaa nain asiakastyytyvaisyyteen. Havikkia voi kuitenkin hallita tie-
dostamalla mahdolliset menekkiajat, jota tosin ei pysty varman paalle koskaan
ennustamaan. Havikkia voi hallita kuitenkin esimerkiksi kayttamalla tuotannonoh-
jausjarjestelmia, jotka laskevat annoskokojen mukaan, kuinka paljon ruokaa ja
raaka-aineita naiden valmistukseen menee ja paljonko ruokaa heitetdan huk-
kaan. Yksi naista jarjestelmista on Aromi, jonka kayttaminen auttaa vahentamaan
jopa kymmenen prosenttia ruokahavikin mahdollisuutta suunnittelemalla jarjes-
telman avulla tehokkaampaa tuotantoa. Tama konkretisoituu myos laskelmissa,
mitka osoittavat, kuinka paljon hiilidioksidipaastdja voidaan vahentaa. (Vanninen
2019.) Laskelmia ja mittauksia on suotavaa tehda joka paiva ruokahavikin maa-
ran vahentamiseksi punnitsemalla jokaisen havikkiin joutuvan ruoan ja kirjaa-
malla ne ylos paljonko havikkia syntyi ja, mista havikkiryhmasta. Havikki vahenee
my0s silla, ettd laitetaan tarjolle vain ja ainoastaan tarpeen mukaan. Havikinhal-

linta saastaa myos liiketuotannon omia varoja. (MaRa, 4-8.)

3.2.3 Jatehuolto

Jatehuollon ja jatteiden lajittelun perustana on ajatus terveyshaittojen ja ymparis-
ton kuormituksen vahentamisesta. Ensimmaisena tavoitteena on, etta jatetta ei
syntyisi lainkaan, mutta, jos sita syntyy, tavoitteena olisi mahdollisimman hyva
Kierratysjarjestelma, jotta jatteet paasisivat mahdollisuuksien mukaan uusiokayt-
toon. Jos jatetta ei ole mahdollista kierrattaa uusiokayttoon, se kierratetaan en-
simmaisena aineena ja sen jalkeen vasta kaytetaan energian muodostamiseksi.
(Levinen 2013.)

Tapahtumissa jatehuolto tapahtuu tapahtuman jarjestajan toimesta. Jatehuollolle
tehdaan suunnitelma varsinkin, jos tapahtuma on kavijamaaraltaan suuri. Jate-
huoltosuunnitelma hyvaksytetdan kunnan ymparisténsuojeluyksikdssa. Etenkin
ison kavijamaaran tapahtumassa roskaa muodostuu vakisin esimerkiksi ruoka-
palveluista. Taman takia on hyva olla suunnitelma siita, mita kaikkea roskaa ta-
pahtumassa tulee ja kuinka niita voi kierrattaa parhaimman mukaan. Yli 50 kilo-

gramman jatemaaran ollessa jatteista suositellaan lajittelemaan ainakin pahvi- ja
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kartonkijate seka biojate. Tapahtumissa kaytetdan ymparistoneuvos Riitta Levi-
sen (2013) kirjoittamaa Ymparistoministerion ohjetta jatehuollon ensisijaisuusjar-
jestyksesta. Jos tapahtumassa jatetta ei ole mahdollista kierrattaa, tapahtuman

jarjestaja hoitaa jatteen omaehtoisesti pois. (Visit Tampere 2018, 47.)

3.2.4 Ruokapalveluiden luvat

Tapahtumassa olevien ruokapalveluiden luvat haetaan kaupungin elintarvikeval-
vonnasta. Liikkuvan ruokapalvelun on pitanyt saada hyvaksynta kaupungilta tai
kunnalta yrityksensa harjoittamiseksi tapahtumassa. Tata lupaa ja hyvaksyntaa
taytyy hakea vahintaan nelja viikkko ennen tapahtuma-ajankohtaa. Hyvaksynnan
jalkeen tapahtuman jarjestaja ilmoittaa kunnalle nelja paivaa ennen tapahtuma-
ajankohtaa kaikista liikkuvista ruokapalveluista, joita tapahtuman aikana toimii.
(Visit Tampere 2018, 51.)

Tapahtumanjarjestaja pitad huolen myos tapahtuma-alueen ja ruokapalveluiden
vedensaannista ja sen puhtaudesta, jotta vesi soveltuu elintarvikkeiden valmis-
tukseen, tiski- ja juomavedeksi. Veden tullessa muualta esimerkiksi kanistereissa
tai tankkiautolla, tapahtumanjarjestaja huolehtii, etta vesi on laatuvaatimuksien
mukaista. (Visit Tampere 2018, 51.)
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4 PALVELUMUOTOILU JA PALVELUMUOTOILUMENETELMIA

Palvelumuotoilun tavoitteena on tuottaa palvelua asiakaslahtoisesti. Tama kasite
sisaltda monta nakokulmaa, joiden mukaan palvelun voi muotoilla paremmaksi ja
asiakkaiden tarpeiden mukaan ja, jonka takia palvelumuotoilukasitetta on vaikea
maaritella taysin tarkasti. (Arter 2019.) Tama tapahtuu seka luovalla ajatteluta-
valla ettéd konkreettisen palautteen ja analyysin keraamisella (Ambientia n. d.).
Palvelumuotoilu on omalla tavallaan muotoilun alakasite, mutta toisin, kun esi-
merkiksi tuotemuotoilussa tehdaan muotoilu fyysisesti, palvelumuotoilu on fyysis-
ten ominaisuuksien ja visuaalisen ilmeen lisaksi suurimmaksi osaksi aineetonta
asiakaskokemuksen luontia, analyysia ja jatkuvaa prosessia (Tuulaniemi 2011,
66.).

Palvelumuotoilulle 16ytyy erilaisia toimintatapoja ja nakokulmia, joiden kautta pal-
velua on mahdollista tarkastella ja sitd kautta muokata jatkuvasti parempaan
suuntaan. Kehitysmenetelmina erityisesti ideoinnin aikana toimivat esimerkiksi
iteratiivinen keino ja inkrementaalinen keino seka luovina ongelmanratkaisuina
divergenssi ja konvergenssi. Iteratiivinen keino on palvelun kehittamista toistona,
kunnes tavoite on saavutettu. Inkrementaalinen keino taas on ison kehitettavan
kohteen pilkkomista pienempiin osiin, jotta isomman kokonaisuuden kehittami-
sesta ja muotoilemisesta tulisi yksityiskohtaisempaa. Luovista ongelmanratkai-
suista konvergenssi on realistista eli asioiden karsimista ja analysoivaa menetel-
maa. Divergenssi ongelmanratkaisuna on taas mielikuvituksellista ja innovatii-
vista rajatonta ajatuksenjuoksua. Naitd kahta on mahdollista kayttaa yhdessa,
mutta ei samanaikaisesti. Palvelumuotoiluprosessi toimii naiden keinojen poh-
jana ja muovautuvana palvelumuotoilun toimintatapana. (Tuulaniemi 2011, 112,
113, 126.) Joka tapauksessa palvelumuotoilun Iahtékohtana on aina asiakas. Jos
lahtokohtana ja palvelun paatekijana olisi palveluntarjoaja, palvelupolku ja tuote

voisivat olla liian vaikeita asiakkaalle tulkittavaksi. (Reunanen, n. d..)
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4.1 Arvolupaus

Arvolupaus on yrityksen tai organisaation maaritelma siita, miten yritys erottuu
muista toimijoista, minkalainen yritys on arvoiltaan, ketka ovat yrityksen kohde-
ryhmia ja mita asiakas saa kyseisesta yrityksesta irti. Maaritelma siita, minkalai-
nen asiakas kayttaa tai tulee kayttamaan palvelua, antaa yritykselle mahdollisuu-
den luoda lisdarvoa asiakkaan odotuksien ja tarpeiden mukaan. Arvon saaminen
on tietenkin yksilollista, eika yritys pysty taysin maarittelemaan sita, mista asiakas
yksilona kokee arvoa. Arvolupausta pyritdan kuitenkin muodostamaan yrityksen
eri kontaktipisteista. Naitd kontaktipisteita ovat markkinointikanavat, kuten sosi-
aalinen media ja kotisivut, yrityksessa myytavat tuotteet ja palvelut seka yrityksen
sijainti, ymparisto ja tilat. (Tuulaniemi 2011, 33.) Arvolupaus toisin sanoen maa-
rittelee hyodyn tietylle asiakkaalle ja sen, milla tavalla hydédyn antaminen on ai-
nutlaatuista ja hyvaa (Skok 2013) sekad samalla antaa asiakkaalle selkean kasi-

tyksen siita, minkalainen yritys on kokonaisuutena (Venalainen 2018).

Asiakkaan nakokulma palvelun arvolupauksesta valittyy asiakkaan omista odo-
tuksista, joita ovat asiakkaan toiveet ja tarpeet, organisaation maine ja aikaisem-
mat kokemukset seka organisaation viestintatavat. Nama asiat, odotukset ja to-
teutuneet palvelukokemukset, luovat asiakkaan oman kokonaiskuvan siita, mita
arvoa palvelu edustaa ja lupaa. Palveluntarjoajalle kuva siita, minkalainen asia-
kas kokee arvolupauksen osuvan kohdalleen, muodostuu asiakkaan rahankay-
tosta palveluun, kuinka paljon han palvelua kayttaa ja, mika on asiakkaan kan-
nattavuuslukema palvelulle seka suositteleeko asiakas kyseista palvelua muille.
(Tuulaniemi 2011, 33.)

Seuraavaksi arvolupausta tehdessa voi miettia, mita asiakkaan ongelmaa halu-
taan ratkaista: mita hyotya palvelusta saa, minkalainen se on ja miten se toimii
seka mita tuntemuksia tama palvelu saa aikaiseksi. Taman jalkeen yrityksen on
mentava syvemmalle ja miettia palvelun erityiset piirteet asiakkaan nakdkul-
masta: tunnistetut ja tunnistamattomat loogiset tarpeet, tunnepitoiset halut ja toi-
veet, riskit ja epavarmuudet palvelua kohtaan seka tieto siita, mita toista saman-
kaltaista palvelua asiakas kayttaa ja miksi. Taman jalkeen mietitaan realistisesti

asiat, mita asiakas palvelusta oikeasti saa. (Venalainen 2018.)
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Arvolupaukset luovat asiakkaille myos elamyksellisyytta. Kaikki asiat, mita pyri-
taan ottamaan huomioon ekologisuuden ja yhdenvertaisuuden lisdamisessa, tuo
my0s asiakkaille enemman tietoa ja ymmarrysta kestavan kehityksen toimintata-
voista ja voi myos lisata halukkuutta osallistua tapahtumaan uudestaan tai kayt-
tamaan palvelua uudemman kerran. Osallistavat ekologiset teot ovat hyva tapa
saada asiakkaat kiinnostumaan ja innostumaan osallistumisessa. (Lampinen
2011, 12.)

4.1.1 Arvon muodostuminen asiakkaalle ja palvelun arvolupaus

Palvelumuotoilussa arvo muodostuu suoraan palvelutilanteessa. Se on ainee-
tonta ja hetkellista ja voi tuottaa asiakkaalle merkittavia tunteita. (Reunanen n. d.)
Palvelun tuottajan on mahdollista itse maaritellda oman yrityksensa tuottama arvo
asiakkaalle. Arvo itsessaan voi tarkoittaa rahallista arvoa, mutta palvelutilan-
teessa rahallinen arvo suhteutetaan yleensa asiakkaan saamaan hyotyyn. (Tuu-
laniemi 2011, 30.)

Asiakkaan kokemus palvelusta on olennainen asia palvelussa ja palvelumuotoi-
lussa. Asiakaskokemukseen liittyy jokainen palveluun liittyva kontaktipiste mai-
noksien nakemisesta palvelun kayttamiseen. Arvon muodostumisen pyramidi ku-
vaa kolmen tason taktiikalla sita, miten asiakaskokemus voidaan jakaa. Nama
tasoista alimpana on toiminnan taso, keskella tunnetaso ja ylimpana merkitys-
taso. (Tuulaniemi 2011, 74.)

Toiminnan tasossa periaatteena on mahdollistaa palvelun olemassaolon (Tuula-
niemi 2011, 74) ja kuinka hyvin palvelu pystyy vastaamaan asiakkaan tarpeeseen
(Eskelinen n. d.). Tunnetasossa kosketetaan asiakkaan henkilOkohtaisia aisteja,
mielikuvia ja kokemuksia ja pyritddn ymmartamaan ja toteuttamaan asiakkaan
tarpeita ja toiveita ja vastaamaan hanen tuntemuksiinsa palvelusta. Merkitysta-
solla asiakaskokemuksella pyritdan luomaan asiakkaalle unelmia, oppeja, tari-
noita ja kaikkea muuta, mika koskettaa hanta henkilokohtaisesti. (Tuulaniemi
2011, 74.)
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Arvon muodostumiseen vaikuttavia tekijoita ovat brandi, tuotteen tai palvelun
helppokayttdisyys ja helppo saavutettavuus, tuotteen tai palvelun hinnoittelu,
muotoilu ja visuaalinen esteettisyys, tuotteen ominaisuudet, ajan ja kulujen saas-
taminen, tuotteen suunnittelu asiakkaalle sopivaksi eli tuoteraatalointi, uutuus-
arvo ja riskien pienentaminen. Kun nama elementit otetaan huomioon palvelussa,
arvolupaus tayttyy. Palvelumuotoilija ja kirjailija Juha Tuulaniemi (2011, 34) kir-
joitti ndma elementit Alexander Osterwalderin ja Yves Pigneurin vuonna 2010
kirjoittaman Business Model Generation -kirjan perusteella. (Tuulaniemi 2011,
34-37.)

Brandi ja status ovat asioita, mitkd hyvan arvon luodessaan vetavat puoleensa.
Kun asiakas on kokenut jonkin palvelun tai tuotteen hyvaksi ja hinta-laatusuhteel-
taan laadukkaaksi, asiakas valitsee taman brandin yha uudestaan. Brandin luo-
miseen liittyy asiakkaan nakdkulmasta yrityksen maine, arvot ja trenditietoisuus
seka asiakkaan omat toiveet ja tarpeet. Yrityksen tehtavaksi jaa naiden arvolu-
pauksien toteuttaminen, omien arvojensa ja olemassaolonsa tarkoituksen luomi-
sen, kulttuurin ja tarinan maaritteleminen, yritykselle ominaisen estetiikan luomi-
nen ja yllapitdminen seka oman asiakaskohderyhman maaritteleminen. (Venalai-
nen 2019.)

Muotoilun arvottaminen on yksi asia, mikd muodostuu asiakkaille yksilollisesti
(Tuulaniemi 2011, 35). Muotoilun merkitys sopii pitkalla tahtaimella yhteen bran-
digjattelun kanssa ja sen yksi tarkoituksista on muiden arvolupauksien kanssa
olla ratkaisuna asiakkaan ongelmaan (Aromaa 2018; Design Management Insti-
tute n. d.). Yksilolliseen arvolupaukseen kuuluu myds tuotteen ja palvelun raata-

|6inti asiakkaalle henkildkohtaisella tasolla (Tuulaniemi 2011, 36).

Helppous on monella tapaa arvoa luova ominaisuus. Tuulaniemi (2011, 34-36)
on luetellut kolme erilaista helppouden aspektia: helppokayttoisyys, tekemisen
helpottaminen ja saavutettavuus. Helppokayttdisyydella halutaan antaa asiak-
kaalle mahdollisuus omaksua palvelu ja tuote nopeasti. Esimerkiksi liian vaikea-
kulkuinen palvelupolku voi olla ensimmaisend kompastuskivena monelle asiak-
kaalle, jolloin palvelun muiden arvolupausten pitaisi pystya nostamaan paremmin

paataan. Tekemisen helpottaminen palveluissa luo asiakkaalle arvoa, kun hanen
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arjen tarpeensa tunnistetaan. Helppo saavutettavuus tuo taas palvelulle enem-
man asiakkaita, kun palvelun sijainti ja nakyvyys saa asiakkaan tuntemaan tar-
vetta, vaikka se ei olisikaan paras vaihtoehto. Tama saa paremmankin vaihtoeh-
don hopeasijalle, jos sen saavutettavuus ei ole yhta helppoa. (Tuulaniemi 2011,
34-36)

Hinta ei Tuulaniemen (2011, 35) sanojen mukaan liity asiakkaan kokemaan ar-
voon suoranaisesti, mutta esimerkiksi korkeiden hintojen aleneminen laadukkaan
tuotteen ja palvelun kohdalla luo hinnalle arvoa. Tassa kiireisessa maailmassa
monelle myds ajan saastaminen luo suuren arvon palveluiden kulutuksessa.
(Tuulaniemi 2011, 35-36.)

4.1.2 Tasa-arvo ja yhdenvertaisuus

Tasa-arvon tarkoitus on tuoda esiin sukupuolten valilla vallitsevia kasityksia vel-
vollisuuksista ja oikeuksista ja luoda enemman mahdollisuuksia toteuttaa itseaan
sukupuolesta riippumatta. Tasa-arvolaki maarittelee sen, etta paatokset esimer-
kiksi tydelamassa ja organisaatioissa ei saa perustua sukupuoleen, sukupuoli-
identiteettiin eika siihen, miten kukaan ilmaisee sukupuoltaan. Tama nakyy esi-
merkiksi tavoitteessa parantaa naisten ja muiden ei-miesten asemia ja mahdolli-
suuksia tydelamassa, tapahtumissa ja muissa konkreettisissa elamantilanteissa.
Tasa-arvoasiain neuvottelukunnan listaamia tapoja edistaa sukupuolten valista
tasa-arvoa ovat sukupuolindkokulman kriittinen katsominen jokaisessa toimin-
nassa, sukupuolistereotypioiden purkaminen, sukupuolten oikeuksien ja velvolli-
suuksien jakaminen tasapuoliseksi seka demokraattinen nakdékulma eli kaikille
on annettava yhtalaiset mahdollisuudet toteuttaa itseaan ja osallistua paatésten-
tekoon. Naiden asioiden huomioiminen edellyttaa jatkuvaa kehittamista, ymmar-
rysta ja tutkimista tasa-arvoisemmista teoista. (Tasa-arvoasiain neuvottelukunta
n. d.)

Yhdenvertaisuus kasittaa sukupuolen lisaksi uskonnon, ian, ulkonaon, ihonvarin,
seksuaalisen suuntautumisen, vamman, terveydentilan, aidinkielen, kansalaisuu-
den ja kaiken muun, mika voi eriarvoistaa ihmisia muiden ihmisten silmissa.

Tama tarkoittaa sita, etta kaikilla olisi yhtalainen mahdollisuus saada koulutuksen
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ja toita seka syrjintavapaata palvelua asiakkaana. Yhdenvertaisuuden tavoite on
vahentaa (tai lopettaa kokonaan) esimerkiksi vahemmistojen syrjintaa. (Yhden-

vertaisuus.fi n. d.)

Syrjinnasta vapaaksi organisaatioksi on mahdollista julistautua esimerkiksi osal-
listumalla Syrjinnasta vapaa alue -kampanjaan. Tama on osoitus siita, etta kysei-
nen organisaatio ei hyvaksy kenenkaan kiusaamista, syrjimista eika hairintaa mil-
taan taholta. Naita tahoja voivat olla organisaation vastuuhenkilot, henkilosto ja
muut asiakkaat ja ulkopuoliset toimijat. Kampanjaan osallistuvat tahot saavat kiin-
nitettavaksi Syrjinnasta vapaa alue -merkin, jonka saadessaan heidan on sitou-
duttava kohtelemaan kaikkia yhdenvertaisesti, tiedottamaan syrjintavapaasta
alueesta tyontekijoille, laittamaan kyseinen merkki nakyvalle alueelle ja ottamaan
kaikki ilmiannot syrjimisesta, hairinnasta ja kiusaamisesta vakavasti ja puuttu-
maan niihin heti. Tarkoituksena on myds keskustelu syrjinnasta, syrjinnan vas-
tustamisesta ja pohdintaa siita, miten syrjinta, hairinta ja kiusaaminen saadaan
loppumaan. Kampanjan ovat suunnitelleet yhteistyona Seta, Ihmisoikeusliitto,
Suomen Monikulttuurinen Liikuntaliitto, Nuorisoyhteistyd Allianssi, Fimu, Vam-

maisfoorumi ja oikeusministerid. (Artemjeff n. d.; Yhdenvertaisuus.fi n. d.)

4.2 Benchmarking

Benchmarking on muiden saman markkina-alan liiketoimintojen tarkkailua oppi-
mismielessa ja reflektoimista omaan liiketoimintaan. Kyseisessa menetelmassa
voi kayttaa ympariston ja toiminnan havainnointia ja tutkimista, vertailua oman
yrityksen tarjontaan ja toimintaan, oman ja muiden yritysten arviointia ja yleista
kiinnostumista markkina- ja yritystilanteesta eli yleinen katsaus, mita markkinoilla
kaivataan ja, mika vetaa asiakkaita puoleensa. Benchmarkingista on paljon hyo-
tya, mutta myas riski saada matkijan maine, jos muilta liiketoimilta oppiminen me-
nee liian pitkalle. Tdma on kuitenkin suotavaa jossain maarin, koska ideoita ei voi
omistaa ja muiden hyvat ideat voivat tuoda omaan yritykseen asiakkaille ja kayt-
tajille lisdarvoa. Muilta yrityksilta voi oppia palvelun tuottamiseen liittyvia mene-
telmia, mita kannattaa ja mita ei kannata harjoittaa omassa yrityksessa, markki-

naraot, joihin on mahdollista itse pyrkia ja erilaisia toimivia strategioita, joita on
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mahdollista soveltaa omaan yritykseen. Benchmarkingia voi harjoittaa matkuste-
lemalla ja kdymalla ulkomailla ja kotimaassa eri toimialojen Kivijaloissa ja tarkas-
telemassa itse muiden palvelutapoja ja toimia seka tutkimalla internetin syéve-
reista raportteja. (Tuulaniemi 2011, 138-140, 187.)

4.3 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen sopivin valiajoin on ehdottoman tarkeaa yri-
tyksen elinvoimaisuudelle. Sen kautta yritys, organisaatio tai tapahtuma saa laa-
jemman ymmarryksen asiakkaan nakdkulmista palveluun ja sen luomaan koke-
mukseen. Palvelun hyvien palautteiden lisaksi asiakastyytyvaisyysmittauksissa
on mahdollista 10ytaa palvelun ongelmakohdat ja paasta nain kehittamaan niita
parempaan suuntaan. Asiakkaiden tyytyvaisyys on varmuus saada heidat kayt-
tamaan palvelua tai kdymaan yrityksessa ja tapahtumassa yha uudestaan. Asi-
akkaat ovat palvelulle myos toimivin puskaradio: oli kokemus hyvaa tai huonoa,
maine Kiirii asiakkaiden puheiden kautta nopeasti muille potentiaalisille asiak-
kaille. (Huttunen 2020.)

Asiakastyytyvaisyytta voi mitata eri keinoin ja suositeltavaa on, etta keinoja yh-
distellaan, jotta saadaan parempi kokonaiskuva asiakkaiden tyytyvaisyydesta
palveluun. Naista keinoista suosituin on internetissa tehtava kysely, jota olisi
mahdollista muokata jatkuvasti paremmaksi ja tehokkaammaksi tavaksi saada
oikeanlaista dataa asiakastyytyvaisyydesta. (Huttunen 2020) Kyselyissa on mah-
dollista kysya, mihin asiakkaat ovat tyytyvaisia ja mika on heille tarkeaa, mista he
eivat palvelussa pitaneet ja, mita vaihtoehtoja tai kehitysehdotuksia he tarjoavat.
Palvelun jokaista kontaktia ja palvelutuokiota, kuten asiakaspalvelua ja tuotteita,

voi mitata asiakastyytyvaisyyskyselyilla. (SurveyMonkey n. d.)

Asiakaskyselyihin perehtynyt SurveyMonkey listaa kolme vinkkia asiakaskyselyn

laatimiseen:

1. Asioiden selkea esittaminen kyselyssa tuo palvelun kehitettavien alueiden

yksityiskohdat paremmin esiin, kun palvelu jaetaan kyselyssa osiin. Nain
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asiakas osaa ja muistaa paremmin vastata laajemmalla nakemyksella, mi-

ten osa-alueet toimivat erikseen ja keskenaan.

2. Kysymykset kannattaa kirjoittaa tarkentavilla kasitteilla. Esimerkiksi hyva
palvelu ei ole yhta tarkentava kasite kuin kohtelias, nopea tai asiantunteva
asiakaskontaktissa ollut henkild.

3. Kysymyksia kannattaa olla monta tarkentavaa kysymysta kuin yksi laajem-
man vastauksen kysymys. Nain organisaatio saa laajan ja yksityiskohtai-
semman kasityksen asiakastyytyvaisyydesta palvelun kokonaiskuvassa.

CSAT, NPS ja CES ovat kolme esimerkkia erilaisista asiakastyytyvaisyysmitta-
reista. CSAT, eli customer satisfaction score, on mittari asiakastyytyvaisyyteen
palvelun jalkeen ja lyhyen aika-akselin mittari. NPS, eli net promoter score, on
asiakkaan suositteluhalukkuuden mittaamiseen kaytettava mittari. CES, eli cus-
tomer effort score, mittaa asiakkaan vaivannadn palvelua kaytettaessa. (Huttu-
nen 2020.)

4.4 Palvelupolku

Palvelupolku on aika-akselille sijoittuva asiakkaan kulkema kokemus ja kokema
arvo palvelun eri vaiheissa eli palvelutuokioissa. Palvelutuokioiksi kutsutaan esi-
merkiksi palvelun aika-akselissa asiakkaan tutustumista palveluun, palveluun
kulkemista tai sen saavuttamista, itse konkreettista palvelutapahtumaa ja kaiken
taman jalkeista palvelua. Palvelutuokioita voi pohtia myds asiakkaan arvonmuo-
dostumisen nakokulmasta. Talldin palvelutapahtumaa edeltavana aikana eli esi-
palvelussa asiakas saa arvokasityksen kyseisesta organisaatiosta esimerkiksi in-
ternetin tai suosittelujen perusteella. Itse palvelutapahtuma eli ydinpalvelu antaa
asiakkaalle varsinaisen arvokokemuksen. Palvelun jalkeistda arvonmuodostu-
mista voi olla esimerkiksi asiakkaan antamat palautteet palveluntarjoajalle. (Tuu-
laniemi 2011, 78-79.)

Jokainen palvelutuokio sisaltda useamman kontaktipisteen. Kontaktipisteet ovat

asiakkaan aistikokemuksia palvelutapahtumasta. Naitd kokemuksia tuottavat
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muut ihmiset, kuten asiakaspalvelijat ja muut asiakkaat, miljoo, esineet ja palve-
lun toimintatavat. (Tuulaniemi 2011, 79-80.)

Tapahtuman tai organisaation palvelupolkua ja sen aistikokemusta kasvattaessa
voidaan kayttaa hyodyksi elamyksellisen tilan suunnittelua. Kaikki asiat pyritaan
ottamaan huomioon, jotta asiakkaan viihtyvyys voidaan saada maksimitasolle.
Tassa on tarkeaa muistaa tehda suunnittelu tapahtuman tai organisaation palve-
lukonseptin arvon kehittamiseksi kilpailuvaltiksi ja liiketoimintamalliksi. (Tuula-
niemi 2011, 82-83.)
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5 TUTKIMUS

Tama tutkimus toteutettiin tarkastellen aihetta kolmesta eri nakokulmasta: Uusi
Tampere -festivaalin arvolupauskanvasin analysoimisesta ja pohdinnasta siita,
kuinka nama arvot toteutuvat, benchmarkingista eli vertaisarvioinnista toisen ar-
vojen kannalta samankaltaisen festivaalin, Flow Festival Helsinki, kanssa ja asia-
kaskyselysta, jossa otanta koostuu asiakasnakokulmasta festivaalin ruokapalve-
luista. Lisaksi haastateltiin kahden ruokakojun omistajaa, jotta saatiin laajempi
kuva kyseisten yritysten historiasta, arvoista ja ruokatyyleista, ja tarkasteltiin ha-
vainnointimenetelmalla kyseista tapahtumaa vuodelta 2019 Tuulaniemen (2011,

79) palvelupolun palvelutuokioiden kautta.

5.1 Arvolupauskanvas ja sen yhteenveto

Pohjana arvolupauksen muodostamiselle voi kayttaa esimerkiksi Peter Thomso-
nin tai Alexander Osterwalderin arvolupauskanvasia (lite 2). Asioita, mita arvolu-
pauksen muodostamisessa kannattaa ensimmaiseksi ottaa huomioon ovat kilpai-
lijat ja niista erottautuminen seka samanlaisuudet. Erottautumistekijat on listat-
tava siten, etta ne eivat olisi sellaisia, mita kilpailija listaisi my6s omakseen. (Ve-

nalainen 2018)

Uusi Tampere -festivaalin vastaavalle tuottajalle, taman opinnaytetyon toimeksi-
antajalle, lahetettiin Osterwaldin muodostama arvolupauskanvas taytettavaksi
toukokuussa 2020. Tama taulukko koettiin antavan sopivan selkeasti vastauksia
siihen, minkalaiset arvot ja arvolupaukset Uusi Tamperee -festivaalilla on ja,
kuinka tapahtuman jarjestajat niita noudattavat. Toimeksiantajalta saatiin vas-
tauksena seka arvolupauskanvas taytettyna etta kestavaan kehitykseen liittyen

Ekologisesti kestavan tilan periaate -dokumentin.

Arvolupauskanvasissa maaritellaan kaksi osiota, ihnminen ja palvelu, joiden alle
on taulukoitu omat alaosionsa maarittelemaan naille ominaisia arvokysymyksia.
Ihminen-osiossa alaotsikkona on kohderyhma, asiakas ja kayttaja. Taman otsi-

kon alle voi maaritella nelja alaosiota, jotka vaikuttavat kayttdjan nakemykseen
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tapahtuman tai yrityksen arvoista. Nama kolme osiota ovat "Tavoitteet ja paa-
maarat”, "Tarpeet ja halut” ja "Ongelmat ja huolet’. Tuotesuunnittelupaallikko
Lassi Liikkanen (2018) kirjoittaa blogissaan naiden otsikoiden olevan mahdolli-
simman abstrakteja ja kirjoittaa mahdollisuudesta muuttaa otsikoita oman yrityk-
sen nakemysten ja tarpeiden seka asiakasnakokulmien mukaiseksi. (Liikkanen
2018.) Toimeksiantajalle lahetettyyn arvolupauskanvasiin ei vaihdettu mitaan ot-

sikkoja.

Palvelu-osion alle sijoittuu alaotsikkona "Toimiala/kayttotapaus”, ja tahan liittyen
alaosioita ovat "Tuotteen tai palvelun ominaisuudet”, "Ratkaistavat ongelmat” ja
"Saavutettavat hyddyt”. Tama taulukko aloitetaan maarittelemalla organisaation
nykyiset ratkaisut asiakasnakokulmaan. Kun kaikki osiot ovat taytettyna, saadaan
lopussa olevaan arvolupaus-osioon vastaus, joka kertoo organisaation arvolu-

pauksen. (Liikkanen 2018.)

Toimeksiantajan kanssa kanvas kirjoitettiin arvomaailmasta tapahtuman jarjesta-
jien nakokulmasta. Arvolupauskanvas tassa tilanteessa siis kertoo sen, miten
Uusi Tampere -festivaalin toivotaan nakyvan ulkopuolelle ja, miten tapahtuma
halutaan pitda kokonaisuutena tasa-arvoisena, syrjintdvapaana, ekologisena ja
helppona festivaalina asiakkaille. Toimeksiantajan tayttama arvolupauskanvas
tayttyi seuraavanlaisesti:

¢ Nykyisiin ratkaisuihin on mainittu tahtdaminen moninaisuuteen markki-
noinnissa ja ohjelmistossa ottamalla esiintyjiksi mahdollisimman tasa-ar-
voisesti miehiad, naisia ja muita ja ulkonadllisesti eri nakoisia ja kokoisia

ihmisia.

e Tavoitteisiin ja paamaariin Kirjoitettiin toistaen nykyisia ratkaisuja, etta
"muutaman vuoden sisalla miesoletettujen esiintyjien maara ei olisi yli 50
%”. Samassa kohdassa mainittiin tavoite, etta kavijakunnassa "sukupuo-
leen, uskontoon, rotuun ja kokoon katsomatta kaikilla ihmisilla olisi saman-

lainen kokemus tapahtumasta ja tervetulleena olemisesta”.
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e Tarpeet ja halut jatettiin tayttamatta, mutta ongelmiin ja huoliin toimeksi-
antaja mainitsi pelon siita, "etta vanhoissa toimintamalleissa pysytaan ali-
tajuisesti”. Taman han oli selittanyt silla, etta tapahtuma ei paase tavoittei-
siinsa, koska "luullaan toimivan parhaalla tavalla eika tietoisesti ohjata toi-
mintaa haluttuun suuntaan”. Toinen pelko ja huoli liittyi tapahtuman ekolo-
gisuuteen ja resurssien riittamiseen kestavan kehityksen yllapitamiseen.
Toimeksiantaja kirjoitti: "Riittdako rahat tapahtuman pitamiseen kestavan
kehityksen mukaisena? Lyhyella tahtaimella halvin vaihtoehto ei ole aina

se ekologisin.”

¢ Palvelun ominaisuuksissa toimeksiantaja painotettiin kestavan kehityk-
sen ominaisuuksia. Ruokapalveluissa ominaista on, ettd "ruokatarjonta
kasvisruoka- ja vegaanipainotteinen”. Ymparistoon liittyvistd ominaisuuk-
sista mainittiin kuivakdymalavessat, roskaa tuottavien palveluiden valtta-
minen ja, ettd "tapahtuma jarjestetdan paikassa, jossa infraa on valmiina

eli resursseja ei tarvitse kayttaa asioiden rakentamiseen nollapisteesta”.

e Palvelun saavutettavista hyodyista toimeksiantaja kirjoitti lyhyesti, etta

tulisi "vahemman roskaa” ja etta, "ihmiset tulevat toimeen keskenaan”.

¢ Viimeiseen laatikkoon eli arvolupaus-kohtaan toimeksiantaja kirjoitti, etta
"kaupunkilaiset ovat tasa-arvoisia ja ihmisia tulee ohjata ympariston kan-

nalta kestaviin kulutusvalintoihin”.

Toimeksiantajan tayttama arvolupauskanvas nayttaa ehdottomasti arvomaail-
man, mitd Uusi Tampere -festivaalilla tavoitellaan: ekologinen ja sosiaalinen kes-
tava kehitys tapahtumaa tehdessa seka tasa-arvoinen ja syrjintdvapaa tapah-

tuma.

Tapahtuman sisaisessa kaytossa tulee olemaan kolmen kysymyskohdan doku-
mentti Ekologisesti kestavan tilan periaatteet. Tama dokumentti on yleisesti laa-
dittu ohjeteksti, jota voi hyodyntaa kaikissa julkisissa tapahtumissa ja tiloissa.

Ensimmaiseen kohtaan on kirjoitettu medialle mahdollinen valmis tiedote tapah-

tuman ekologisuudesta:
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” Noudatamme kestdvdmmaén tilan periaatteita. Kestdvdmmaén tilan peri-
aatteen tarkoitus on tehdéa toiminnan ekologisuus nékyvaksi ja pyrkié ta-
kaamaan, ettd tapahtuma tai tilaisuus jarjestetéan kestavimmélla mah-
dollisella tavalla sekd huomioiden toiminnan vaikutus ekosysteemiin. Jos
huomaat tapahtuman tai tilaisuuden ekologisessa kestévyydessé puut-
teita tai parannettavaa, otathan yhteytta jéarjestéjiin.” (Ekologisesti kesta-

van tilan periaatteet n. d.)

Kohdassa kaksi pyydetaan listaamaan periaatteet ekologiselle tilalle ja kaytan-
ndnajatuksia naiden periaatteiden toteuttamisesta. Seitseman periaatteen lis-
tauksessa tulee hyvin esille, kuinka ajatellaan jokaisen tahon ja toimijan ekologi-
suutta. Jokaisen tuotteen, joita tapahtuman aikana tai esituotannossa kaytetaan,
ekologisuus pyritaan kyseenalaistamaan. Vessapaperista, tiskiaineesta ja ruoka-
ja alkoholimyynnissa tulevista astioista ja aterimista ylimaaraista jatetta tuottaviin
lavalta lentaviin konfetteihin ja ilotulitteisiin pyritdan perehtymaan ja kdymaan lapi
ekologisempia vaihtoehtoja. Tarvitaanko lavalla valojen ja savun lisaksi muita eri-
koistehosteita valttamatta ja olisiko niille jokin ekologisempi vaihtoehto? Onko jo-
kin muu mahdollisuus ruoka- ja juomamyynnista tuleviin astioihin kuin kertakayt-
toiset, edes biohajoavat, astiat ja aterimet? Periaatteissa on mainittu mahdollisia
ratkaisuja juuri esimerkiksi naihin astioihin pyytamalla ihmisia tuomaan omat as-
tiat mukanansa seka ruoalle ettd juomalle. Tavoite on, ettd mahdollisimman
monta asiaa tapahtuman aikana tulevista jatteistd on mahdollista kierrattaa tai

uusiokayttaa.

Ruokamyynnin ruokavaihtoehtoja pyritddn suuntaamaan mahdollisimman ve-
gaani- ja kasvispainotteiseksi, lahituotannon ja satokauden tuotteiden hyédynta-
miseen. Tapahtuma ja ruokapalvelut pyrkivat erikseen mainitsemaan, ”jos tapah-
tumassa kaytetaan eldinperaisia tuotteita seka mita ne ovat ja milla perustein niita
kaytetaan”. Ekologisuutta ja eettisyytta mietitdédn myos sponsoreiden kohdalla ja
mahdollisesti myds sponsoreiden pyytamista perehtya kestavan tilan periaattei-
siin ja niiden noudattamista. Viimeisessa periaatteessa lupaudutaan kyseenalais-
tamaan aina uudestaan tapahtuman tapoja kestavan kehityksen nojalla ja ovat
nain valmiina pureutumaan ongelmakohtiin tutkimustiedon ja pyrkivat ratkaise-

maan nama parhaansa mukaan.
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Kaytannonajatuksissa pureudutaan kysymyksiin ja mahdollisuuksiin vastuuhen-
kilista ja tiedottamisesta. Tapahtuman jarjestajien olisi mahdollista valita esimer-
kiksi yksi vastuuhenkild, joka pitaa huolen koko tapahtuman kestavan kehityksen
periaatteista, tai kouluttamalla ja perehdyttamalla koko henkilokunta ja tuotanto
oman vastuualueensa ekologisuuteen. Perehdytyksesta ja ekologisemman tilan
valinnoista tiedotetaan myds yhteistydkumppaneita ja myyntipisteiden edustajia

seka esiintyjia.

Kolmannessa eli viimeisessa kohdassa esitetaan perustelu sille, miksi ekologi-
sesti kestdvamman tilan periaate on merkityksellinen. Sen avulla pyritdan ky-
seenalaistamaan kaikkia valintoja, mista voi aiheutua turhaa ympariston kuormit-
tamista ja, miten naita toimintatapoja ja asioita voisi muuttaa kestavammaksi tu-
levaan tapahtumaan. Tama toimii niin sanotusti hyvana listana asioista, mita kan-
nattaa ottaa huomioon, jos tapahtumasta pyritaan tekemaan ekologisempi mah-

dollisuuksien ja resurssien mukaan.

5.2 Benchmarking eli vertaisarviointi: Flow Festival Helsinki

Vertaisarvioinnissa paatettiin ottaa kasittelyyn Helsingin Suvilahdessa jarjestet-
tavan Flow Festivalin. Flow Festival on saanut alkunsa vuonna 2004 klubitapah-
tumana: tapahtuma, missa yhdistyvat kaupunkikulttuuri ja intohimo musiikkiin.
Nykyaan Flow Festival tunnetaan yhtena mielenkiintoisimmista taide- ja musiik-
kitapahtumista, jonka esiintyjakaartissa on joka vuosi isoja artisteja ja bandeja
maailmalta. Suosittuna musiikkifestivaalina tunnettu Flow on musiikin lisaksi tai-
teiden ja ruokatrendien suunnannayttaja ja naiden lisaksi yksi ensimmaisista hii-
lineutraaleista festivaaleista koko maailmassa. (Flow Festival Helsinki n. d.)
Kolme paivaa kestavassa Flow Festivalissa kavi vuonna 2019 yhteensa 83 000
kavijaa (Hulkkonen 2019).

Flow Festivalin kotisivut ovat monipuoliset ja antavat selkedn suunnan ja luotet-
tavuuden kyseisen tapahtuman arvoista ja sisallosta. Sustainable Flow -tietopa-
ketti kertoo, milla tavoin festivaalin vastuullisuutta on pidetty ylla tapahtumassa.
Tietopaketissa mainitaan takuu seka ekologiseen etta sosiaaliseen kestavaan

kehitykseen festivaalin jarjestamisessa. Flow Festival on esimerkiksi mukana
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monessa yhteistydossa, hankkeessa ja jarjestelmassa tavoittaakseen kestavam-

man kehityksen tapahtumaan liittyen. Kahdeksan kohdan Sustainable Flow -tie-

topaketti jakautuu seuraavasti:

Ymparistoon ja luontoon vaikuttavia kohtia ovat "Hiilineutraali festivaali”,
"Vihreda sahkoa”, "100% kierratys” ja "lItameren suojelua”. Kuten aikai-
semmin jo mainittiin, Flow Festival on maailman ensimmaisia sataprosent-
tisesti hiilineutraaleita festivaaleja. Tata tavoitetta Flowssa on pyritty saa-
vuttamaan vuodesta 2009 lahtien vahentamalla ja kompensoimalla hiilija-
lanjalkeansa. Vuodesta 2012 Flow on ollut mukana kayttamassa Ekokom-
passi-jarjestelmaa. Ekokompassi on kestavan kehityksen tavoitteellinen
ymparistojarjestelma, jonka avulla laskelmoidaan tapahtuman ja organi-
saation mahdollisen ymparistdvaikutuksen energian, melun, materiaalite-
hokkuuden, viestinnan ja vaikuttamisen, jatteiden, hankintojen ja alihan-
kintojen seka logistiikan ja likkumisen kautta. Laskelmoinnin lisaksi Eko-
kompassi antaa tukea ja riskienhallinnan avustusta organisaation ympa-
ristotekoihin. Ekokompassin lisaksi Flow tekee myds yhteistyota Poyry
Finland Oy:n kanssa ymparistotekojen laskelmoinnissa ja taman laskel-
man tuloksena ovat oman hiilijalanjalkensa verran kompensoineet anta-
malla tukensa ymparistovaikutteisiin hankkeisiin. (Flow Festival Helsinki n.
d.; Ekokompassi.fi 2020.)

Sahko- ja energiatuotto Flow hankkii uusiutuvasta dieselista, joka muo-
dostuu elintarviketeollisuudelle kelpaamattomasta jatteesta, kuten ruoan-
tahteista, ja vahentaa 90 % enemman kasvihuonepaastdja kuin tavallinen
diesel. Loput energiantuotannosta Flow Festival hankkii tuulivoimalla koti-
maiselta EKOenergialta. Tama sama teema jatkuu myos kohdassa "100
% uusiokayttdd”, jossa kerrotaan kaiken ylimaaraisen ruoantahteen ja ruo-
kahavikin kayttéa energiantuotannossa. Lisaksi Flow’ssa pyritdan mini-
moimaan tavallisen sekajatemaaran, kuten muoviset ruokailuvalineet ja
mukit, ja korvaamalla taman ymparistoystavallisimmilla, biojatteilla, kuten
biohajoavat aterimet, mukit ja lautaset. Kierratysta on mietitty myos tapah-
tuma-alueen sisustusmateriaaleissa oleskelutiloissa ja terassien raken-

nusmateriaaleissa, joiden materiaali on muodostettu 75-prosenttisesti
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kierratettyna. Jopa maalit, joita kaytetaan alueella olevissa taidehank-
keissa ja rakennelmissa, ovat taysin Teknos-maaliyrityksen ylijaaneita

maaleja. (Flow Festival Helsinki n. d.)

Flow Festival antaa mahdollisuuden asiakkaille olla mukana tukemassa
erindisia ekologisen kestavyyden jarjestdja. Yksi naista on Puhdas Itameri
-jarjestd, jolle asiakkaan on mahdollista antaa haluamansa lahjoitus-
summa esimerkiksi ostaessaan sisaanpaasylipun. Muita tuettavia jarjes-
toja on esimerkiksi Luonnonsuojeluliitto, jota voi tukea lahjoittamalla mak-
samansa tolkkipantin. Talla tuella istutettiin melkein 12 000 puuta Mada-

gaskarille. (Flow Festival Helsinki n. d.)

Ihmisyyteen ja sosiaaliseen kestavyyteen liittyvia kohtia ovat "Yhden-
vertaisuutta” ja "Turvallisuus ja saavutettavuus”. Flow Festival edustaa
tasa-arvoista ja syrjintdvapaata arvomaailmaa. Tahan samaan periaateta-
paan edellytetdan kaikki festivaalin yhteydessa toimivat henkilokunnasta
alihankkijoihin ja yhteistydkumppaneihin. Asiakaskunnan tasa-arvoisuutta
ja syrjintavapaata turvallisuutta voi kuvailla yksinkertaisesti Sustainable
Flow -tiedotteen sanoin "Jokainen on tervetullut festivaalille omana itse-
naan, emmeka hyvaksy minkaanlaista syrjintad”. Tasa-arvoiseen ja syrjin-
tavapaaseen periaatteeseen liittyy myds yhteistyd erilaisten verkostojen
kanssa ja allekirjoitetut toimintaperiaatteet, joita Flow Festival on lupautu-
nut noudattamaan. Naista Flow on kirjannut esimerkeiksi Startup refugees
-jarjeston, joka auttaa pakolaisia ja maahanmuuttajia yrittajyydessa ja tyo-
elamassa, ja toimintaperiaatteista Yhdenvertainen musiikkiala ja
Keychange, joiden allekirjoittaneet tahot lupautuvat pitamaan tapahtu-
mansa tasa-arvoisena ja monimuotoisena ja nostamaan esimerkiksi ohjel-
mistossa naisten asemaa valitsemalla tasavertaisesti naisia ja miehia
esiintyjiksi. Lisaksi asiakkaille halutaan antaa taydellisen turvallisuuden
tunteen: jos asiakas tai kuka tahansa kohtaa sopimatonta kaytosta tai tur-
vattomuuden tunneta, hanen ei tarvitse tuntea minkaanlaista hapeaa
kaantya turvallisuushenkilokunnan tai ensiavun henkilokunnan puoleen ja
asialle pyritaan tekemaan heti jotain. Tapahtuma pyrkii myds olemaan
mahdollisimman esteetdn tapahtuma liikuntarajoitteisille asiakkaille. (Flow

Festival Helsinki n. d.)
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e Palveluun liittyvia kohtia tassa tietopaketissa ovat "Ymparistoystavallista
ruokaa” ja "Lahitoimijat ja julkinen liikenne”. Musiikin lisaksi Flow Festival
tarjoaa asiakkailleen monta muuta koettavaa asiaa. Yksi tarkeimmista
naista ovat ruokapalvelut. Flow on kuuluisa monimuotoisesta ja trendien
aallonharjalla kulkevasta ruokakulttuurista. Vuonna 2019 ruokamyyntipis-
teind Flow’ssa oli noin 40 ja baareja noin 20 yritysta. Tahan lukeutuvat
mukaan seka huippuravintoloiden pop up -myyntikojuja, jalkiruoka- ja kah-
vilakojuja etta street food -ruokaa tekevia ruoantarjoajia. Joka vuosi Flow’n
jokaisella ruokapalvelulla on tavoitteena pitaa ruokalistallaan vahintaan
yksi vegaani ruokavaihtoehto seka nostamaan kasvisruokavaihtoehtojen
maaraa. Flow’n kotisivujen Syd ja juo -sivulla kerrotaan vuonna 2019 Flow
Festivalin 50 % kaikista myydyista ruoista olleen kasvis- tai vegaaniruoka-
vaihtoehtoja. Taman lisaksi kaikilla ravintoloilla on pakko olla yksi Sustai-
nable meal -annos, joka liittyy Flow Festivalin pitamaan Sustainable meal
-koulutukseen, jonka tarkoituksena on edistda ravintoloiden ekologista
ajattelumallia. Vuonna 2019 koulutuksen teemana oli havikin vahentami-
nen ja keraantyvan jatteiden minimoiminen. Festivaalin aikana jarjeste-
taan myos kilpailu parhaan Sustainable meal -annoksen tittelista. Lisaksi
asiakkaille on annettu paremmat mahdollisuudet tayttaa omia vesipullo-
jaan lisdamalla puhtaan veden vesihanoja ympari tapahtuma-aluetta, jotta
myytavien muovipullojen maara olisi mahdollisimman vahainen. (Flow
Festival Helsinki n. d.; Hulkkonen 2019.)

Flow'n palvelun ekologisuuteen liittyy myds helppokulkuisuus. Suvilah-
dessa pidettavaan tapahtumaan on mahdollista paasta nopeasti pyoralla
tai kavellen ja julkinen liikenne eli linja-auto, ratikka ja metro kulkevat Su-
vilahden laheltd useamman kerran tunnissa ja festivaalin aikana useam-
min ja kaksi tuntia pidempaan kuin normaalisti. Yksityisautoilua Flow Fes-
tival on pyrkinyt minimoimaan esimerkiksi jattamalla parkkeerausmahdol-

lisuudet kokonaan pois. (Flow Festival Helsinki n. d.)

Flow Festival on selkeasti tarkkaan harkitun kestavan kehityksen festivaali. Fes-

tivaalin periaatteet ja toimintatavat ovat listattuna selkeasti tapahtuman kotisi-
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vuille. Nama osoittavat myos sen, etta Flow Festival ei ole pelkastaan musiikki-
festivaali vaan tarkkaan mietitty kokonaisuus, joka kayttaa resurssejaan yhteisen
ja pitkaaikaisen yllapitamiseen. Tapahtuman tavoitteet ja teot luoda kestavam-
man kehityksen tapahtumaa ovat laajat ja tavoitteelliset saada joka vuosi parem-
paa tulosta hiilijalanjaljen vahentamisessa ja ekologisin teoin kompensoimalla.

1200 asiakkaan kavijakapasiteetin Uusi Tampere -festivaaliin verrattuna Flow
Festival on tietenkin resursseiltaan valtavampi ja mahdollisuudet tehda ekologi-
sempia valintoja ovat suuremmat. Flow on ehtinyt myds jo 16 vuoden ajan kas-
vattamaan tietynlaista mainetta kestavan kehityksen ja tasa-arvon tapahtumana,
jota pyritdan kehittdmaan joka vuosi vastuullisemmaksi. Uusi Tampere on viela
uusi, vasta kolmen vuoden ajan, toiminut tapahtuma, mutta on jarjestetty jo ai-
kana, kun kestavasta kehityksesta on ollut tarkea kayda keskustelua ja ottaa huo-
mioon mahdollisimman monella taholla ja, jossa on niin ikdan osattu ottaa huo-
mioon heti tarkeimmat asiat, mitkd muodostavat asiakkaillekin ndkyvan arvomaa-
ilman. Kestavasta kehityksesta ei ole julkisia mainintoja Uusi Tampereen omilla
kotisivuilla, mutta festivaalin Facebook-sivun paivityksista voi [0ytaa naihin arvoi-

hin viittauksia.

Samanlailla kuin Flow Festivalkin Uusi Tampere on my6s monimuotoinen festi-
vaali, jonka aikana voi kokea musiikin lisaksi muitakin taiteellisia elamyksia, mutta
tietenkin pienemmassa mittakaavassa. Paikalliset yritykset, designyritys Uhana,
sukkatehdas Sidoste ja kukkakauppa Opuntia, tuovat lisdarvoa etenkin ihmisille,
joille suomalainen design ja kasityolla tehdyt tuotteet ovat tarkeita. Naiden lisaksi
siella oli mahdollisuus ostaa myos Kuivaamolla toimivan Pirkanmaan Kaarikoirien
ja Pajassa toimivan Grillin’-merkin tuotteita. Kuivaamon paarakennuksen vie-
ressa sijaitsee kasityolaiskulttuuria edistava ja tukeva Hiedanrannan Paja, jossa
jarjestettiin vuoden 2019 Uusi Tampere -festivaalin aikaan mahdollisuus osallis-
tua kasityotaideteoksen toteutukseen luomaan yhteiséllisyyden tuntua. (Uusi
Tampere 2019.)

Toimeksiantajan kirjoittamassa arvolupauksessa Uusi Tampere -festivaalin ta-
voitteena on vuoteen 2022 mennessa ottaa esiintyjiksi tasa-arvoisesti miesoletet-
tuja ja naisoletettuja. Ville Vedenpaan vuonna 2018 Helsingin sanomille kirjoitta-

man artikkelin mukaan Flow Festival on jo tdman ehtinyt saavuttamaan ainoana
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festivaalina Suomessa. Tama liittyy Keychange-hankkeeseen, jossa Flow on
my0Os ainoana festivaalina mukana. Hankkeessa on tarkoitus saada esiintyjaoh-
jelmiston lisaksi tapahtumien sisaiseen tuotantoon, johtajistoon, jarjestajiin ja la-
vatuotantoon enemman naisia ja muita ei-miehia, koska tama toimii helposti niin
sanotun hyva veli -verkoston kautta ja nain miehet saavat oletettavasti paremmin

toita tapahtumatuotannon eri aspekteilla. (Vedenpaa 2018.)

5.3 Asiakaskysely

Uusi Tampere -festivaalin asiakkaille laadittiin internetissa tehtava kolmentoista
kysymyksen asiakaskysely (lite 1) syksylla 2019 pelkastaan kartoittamaan ruo-
kapalveluiden. Kyselya jaettiin Uusi Tampere -festivaalin Facebook-sivulla ja sen
lisaksi sita jaettiin henkildkohtaisesti inmisille, jotka tiedettiin olevan vuonna 2019
kyseisessa tapahtumassa. Kyselyssa keskityttiin vain kysymyksiin ruokapalvelui-
den tarjonnasta, erikoisruokavalioiden saatavuudesta, ekologisuudesta, sijain-
nista, hinnoittelusta ja hinta-laatusuhteesta, asiakastyytyvaisyydesta seka naiden

kaikkien kehittamisesta asiakkaiden nakokulmasta.

Kyselyn alkuperainen tarkoitus ei ollut keskittya festivaalin ruokapalveluiden ar-
voihin varsinaisesti vaan 10ytaa festivaalin jarjestajille ja erityisesti ruokapalvelui-
den omistajille kehitysideoita asiakasnakdkulmasta. Kyselyssa ei taman takia
tuotu esimerkiksi ekologisuuttakaan esille muuten kuin yhdessa kysymyksessa.
Kyselyn kolmestatoista kysymyksesta vain yksi liittyi kestavaan kehitykseen,
mutta arvokysymykseen I0ytyi silti sopivia vastauksia useammasta muusta kysy-
myksesta. Tarkeita arvokysymyksia festivaaliruokailussa ovat ekologisen ja eet-
tisen ruoan saatavuus ja kertakayttdastioiden ja -aterimien ekologisuus seka pal-

veluiden sisainen havikinhallinta ja koko festivaalialueen jatekerays.

Kyselyn kokoamiseen kaytettiin tekijan omia havaintoja vuoden 2019 Uusi Tam-
pere -festivaalista. Myds tekijan neljan vuoden tyokokemus festivaaliruokapalve-
lussa isoilla festivaaleilla vaikuttivat kysymysten asetteluun. Kolme ensimmaista
kysymysta olivat strukturoituja yleiskysymyksia Uusi Tampere -festivaalin osallis-
tujasta: osallistujan ikaryhma, osallistujan aikaisempi kokemus Uusi Tampere -

festivaalista ja vuoden 2019 osallistumispaivat. Sukupuolella ei koettu olevan
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tassa kyselyssa valia. Loput kymmenen kysymysta olivat avoimen vastauksen
kysymyksia ruokapalveluista, jotta osallistujan oli mahdollista antaa mahdollisim-
man laaja vastaus omasta nakokulmastaan. Lopussa oli myds annettu mahdolli-
suus Kirjoittaa sahkopostiosoite, jos halusi osallistua 20 euron ruokalahjakorttiar-
vontaan seuraaviin Uusi Tampere -festivaaleihin. Taman piti tapahtua jo vuonna
2020, mutta koronaviruspandemian takia festivaali siirrettiin kokonaan vuodelle

2021, jolloin arvontakin vasta suoritetaan.

Kyselyyn vastasi kokonaisuudessaan 33 asiakasta aikavalilla 7.9.-19.9.2019.
Vastaukset kasiteltiin Excelissa marraskuussa 2020, jolloin tarkasteltiin etenkin
kaikkien avoimien kysymyksien vastaukset. Avoimet vastaukset varikoodattiin
sen mukaan, mitka vastaukset liittyivat ekologisuuteen positiivisesti, mitka nega-
tiivisesti, mitka sisalsivat molempia ja, mitka sisalsivat kehittamisehdotuksia eko-
logisuuden parantamiseen. Strukturoitujen kysymysten vastauksia ei kasitelty

lainkaan, koska ne olivat lopulta taman tutkimuksen kannalta epaolennaisia.

Kyselyssa oli ekologisuuteen liittyen vain yksi suora avoin kysymyskohta: "Kuinka
hyvin kestava kehitys nakyi ruokapalveluissa? Voisiko ekologisuutta kehittaa
viela paremmaksi?”. Kysymykseen vastanneista kaikkiaan viisi vastaajaa vastasi
kestavan kehityksen nakyvan ruokatarjonnassa eli vegaani- ja kasvisruokapai-
notteisuudessa. Yksi vastaajista kirjoitti: "Vegaaniruokatarjonta oli merkittavassa
osassa tassa. Ja ylipaansa se etta (punainen) liha naytteli ruokatarjonnassa tay-
sin sivuosaa (olikohan liha-annoksia edes tarjolla ollenkaan?)”. Toinen oli sita
mielta, etta "lahiruoka ja kasvisruoka ovat ehdottoman hyvia asioita”. Yksi vas-
taajista tosin ei nahnyt omasta mielestaan mitaan kestavaan kehitykseen viittaa-
vaa, mutta pohti, jos "ehka paikallisuus ruokamyyjissa” voisi tdhan viitata. Kerta-
kayttdastioihin huomio kiinnittyi 11 vastaajalla. Osa heista piti hyvana asiana, etta
astiat ja aterimet olivat kierratysmateriaaleista valmistettuja ja biohajoavia. Kaksi
vastaajaa uskalsivat lahtea ehdottamaan kertakayttoastioiden tilalle jotain viela
ekologisempaa. Toinen vastaajista kysyi "Voisiko jarjestdaa ilman kerttiksia,
vaikka on kierratettavia?” ja toisella oli ehdotuksena "ehka oikeat astiat, jos siihen
on mahdollisuus”. Jateastioista mainitsi viisi henkil6a. Ehdotuksiin lukeutuivat esi-
merkiksi "selkeammat paikat roskiksille” ja toisena vaihtoehtona kaytannon esi-
merkki “erillinen kerdays muoville ja biojatteelle, esim vanerikansi, jossa sopivan

kokoiset aukot normi jate astian paalle ja alle jatesakit”.
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Eras vastaaja sanoi olevansa “erittain tyytyvainen ruokatarjontaan. Erityisesti sen
vegaani- ja kasvisruokapainotteisuuteen” ja erityisruokavalioista kysyttaessa
huomaavansa erityisesti vegaaniruokavalion huomioimisen. Kestavasta kehityk-
sesta kysyttaessa sama vastaaja kirjoitti "muistaakseni astiat olivat biohajoavia,
joten siina kestava kehitys nakyi hyvin”, mutta huomautti, etta "ne taidettiin laittaa
vain suuriin jateastioihin” ja ehdotti talle ratkaisuksi vaihtaminen "tarkemmin lajit-
televiin astioihin”. Taman vastaajan kontrastina eras toinen vastaaja ei pitanyt
lainkaan vegaaniruoasta ja sanoi ruokatarjonnan olevan “erittain pahaa ruokaa”
ja hinnasta kysyttaessa vastasi, etta ruoka oli "kallista ja pahaa”. Ruokatarjon-
nassa olisi taman vastaajan mielesta pitanyt olla "enemman liharuokia. Pekonia
ja naudanlihaa”, "halvemmat hinnat ja enemman liharuokia” seka ruokatarjonta-
ehdotuksiin vastaukseksi han laittoi, etta "Naughty Burgers tai esim. viinia ja eri-
laisia leikkeleita tai juustoja niiden kanssa”. Kestavan kehityksen nakymisesta ky-
seinen vastaaja vastasi, etta "vaikee sanoo” ja erityisruokavalioiden nakymisessa

vastauksena tuli lyhyt ja ytimekas "ei”. Taman vastaajan lisaksi kolme muuta vas-
taajaa kaipasivat festivaaliruokailuun lihavaihtoehtoja.

Koska taman kyselyn ei ollut ensin tarkoitus olla arvomaailmakeskeinen eika ko-
konaan kestavaan kehitykseen painottuva, vastaajiltakaan ei voi olettaa vastauk-
sia naihin liittyen. Tasta huolimatta monen kysymyksen kohdalta I0ytyi ruokapal-
veluiden kestavaan kehitykseen liittyvia vastauksia. Ruokatarjontaehdotuksissa
|6ytyi monta paikallista vegaanisen ruoan taitajaa, kuten Vegem, Muusa, Siipiwei-
koilta vegaaniset siiweget, Guru’s kitchen ja Aloha Ramen. Paikallisuus pysyi
my0s yhden vastaajan ehdotuksessa Tapolan mustamakkarasta, vaikka ei lukeu-
dukaan lihapitoisuutensa takia ekologisimpaan vaihtoehtoon. Annoskokojen pie-
nuus ei sen huomioineille ollut positiivinen asia. Muun muassa yksi kavija kirjoitti,
etta "annosten koko oli nalkaiselle festarikavijalle lilan pieni”, johon yhtyivat kolme
muutakin vastaajaa. Yksi vastaajista totesi kuitenkin, etta "annos oli riittavan suuri
ja erittain herkullisen makuinen”. Festivaalin aikana osasta kojuista ruoat saattoi-
vat loppua kesken ennen paivan loppumista. Taman oli huomioinut kolme vas-

taajaa.
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5.4 Havainnointi

Taman opinnaytetyon tekija on osallistunut itse Uusi Tampere -festivaaleille vain
kerran vuonna 2019 ja oli siellad asiakkaana molempina paivina. Havainnointi kay-
daan lapi Tuulaniemen (2011) maaritteleman palvelupolun palvelutuokioiden

kautta:

e Palveluun tutustuminen: Opinnaytetydn tekijalle Uusi Tampere -festi-
vaali oli jo vuonna 2017 tiedossa ja mielenkiinnoissa, kun tapahtuma jar-
jestettiin ensimmaisen kerran. Moni tekijan ystava ja tuttu oli kaynyt tapah-
tumassa vuonna 2017 ja 2018 ja suosittelivat sita tietaen, etta kyseinen
festivaali on myds opinnaytetyon tekijan arvojen ja kiinnostusten mukai-
nen. Myos tapahtuman jarjestajatkin ovat tekijan hyvia tuttuja ja tiesi hei-
dan alykkaista toimintatavoistansa jarjestaa tapahtuma, mika edustaa tiet-
tyja arvoja ja tyylia. Vuonna 2019 heinakuussa taman opinnaytetyon tekija
paasi itsekin paikan paalle. Tekijan omat tiedot paikalla olevista toimijoista
perustui tdysin muiden ihmisten suusta ja Uusi Tampereen Facebook-ta-

pahtumasta ja -sivulta saatuun tietoon.

e Matkustus/ kulkeminen/ palvelun saavuttaminen: Uusi Tampere on
Tampereen Hiedanrannassa olevassa tehdasrakennus Kuivaamossa pi-
dettava festivaali. Paikan paalle on Tampereen keskustasta noin viisi kilo-
metria matkaa. Pydralla tuo matka menisi helposti, mutta tekija paatti kul-
kea paikan paalle linja-autolla. Matka taittui katevasti. Pysakin tunnistami-
nen meinasi ensimmaisena paivana olla vaikeaa, mutta onneksi oli muita-
kin samalla pysakilla pois jaavia. Kavelya pysakiltd Kuivaamolle oli noin
850 metria. Kotimatka Kuivaamolta keskustaan ydaikaan olikin vahan vai-
keampi. Ensimmaisena iltana matka taittui taksilla, mutta toisena iltana
linja-autolla kulkeminen tuntui jarkevammalta, mutta oli toki vaikeampi ot-
taa selvaa, mista kyseinen ydlinja-auto menee ja, kuinka pitkalle pitaa ka-
vella. Kulkeminen ei ole kuitenkaan se, mika maarittaa tekijan tuntemukset
itse festivaalista. Toisaalta tama on asia, mika lisaa tapahtuman kestavaa
kehitysta, kun kulkemisesta ei valttamatta synny ylimaaraisia paastoja, jos
normaalina kulkuvalineena ei kayta yksityisautoilua tai taksia.
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Palvelutapahtuma: Festivaali oli tekijalle hyvaa mielta tuottava tapah-
tuma. Ensin tekijalla oli hieman hakemista ja tutkimista itse alueesta el
Kuivaamosta, jossa han oli ensimmaista kertaa. Alueen sisainen palvelu-
polku koostui narikasta/lipuntarkastuksesta ja pitkasta kaytavasta, jonka
varrelta I0ytyi oviaukko ensimmaisen esiintymislavan luo, WC-tilat ja ulos-
kaynnin tupakkapaikalle. Taman kaytavan jalkeen saavuttiin isompaan ja
laajempaan tilaan, josta I6ytyi anniskelupisteet, muutama paikallinen toi-
mija myymassa tuotoksiaan, kuten koruja, kukkia, sukkia, ja vaatteita, ja
isoin lava seka isot ovet auki ulkoilmalavalle. Ulkoilmassa olivat myos
kaikki ruoanmyyntipisteet, jotka oli sijoitettu toistensa lahelle luultavasti,
jotta asiakkaat saisivat samaan aikaan havainnon kaikista ruokavaihtoeh-
doista. Tekijalle sijoittelu tuntui ahtaalta ja tama vaikutti ainakin siina koh-
taa erityisen vaikealta ymmartaa, miksi nain on tehty. Se taisi olla ainoa
negatiivinen tekijan kokemus koko tapahtumasta.

Tapahtuman sisalla olevia toimijoita tekija pyrki hyddyntamaan mahdolli-
suuksien mukaan: paikallisilta muotiyrityksilta, Uhanalta ja Sidosteelta, te-
kija osti tuotteita ja pyrki kdyda ostamassa ruokakojuilta mahdollisimman
erilaisia vaihtoehtoja, jotta paasi maistelemaan erilaisia makuja, mita laa-
dun paalle ymmartavat kokit olivat laatineet. Alkoholinmyyntipisteella taisi
monta kertaa olla erittain pitkat jonot, jotka menivat suhteellisen hitaasti
eteenpain. Toisaalta myynnissa oli monta erilaista drinkkia, joita ilmeisen
moni halusi paasta maistelemaan, joka tietenkin vaikutti itse jonon edisty-

miseen huomattavasti.

Ruokapalvelut ja niiden laadukkuus ovat opinnaytetyon tekijalle tarkeita
festivaalitapahtumissa. Ruokakojuista kaikki, Chef Santeri, Leidi ja Gopal,
olivat tekijalle tuttuja konsepteja ennestaan, joten han osasi jo odottaa,
minkalaista ruokaa olisi mahdollista saada. Ruoissa, joita tekija osti, ei ol-
lut hanen mielestaan mitaan vikaa. Ne olivat tdynnd makuja, sopivan ko-
koisia ja kymmenen euroa oli juuri sopiva hinta yhdelle annokselle. ltse
ihmisruuhkan valttelijana ja siitéa ahdistuvana tekija ei pitanyt ruokakojujen
sijoittamisesta yhteen hyvin ruuhkaiseen nurkkaan. Jonojen lapi kulki jat-

kuvasti inmisia paalavalta ulkolavalle ja toisinpain, vaikka lahella olisi ollut
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toinenkin ovi, mista olisi ollut mahdollista kulkea. Taman lisaksi ruokailuun
tarkoitettuja poytia ei ollut ainakaan riittdmiin, jotta ruuhkaisimpaan ruokai-

luaikaan olisi kaikille riittanyt muukin kuin kaden tuki.

Muita aistikokemuksia tapahtumasta oli selkea hyva tunnelma ihmisten
valilla. Tahan varmasti vaikutti myos koko viikonlopun kestanyt kaunis ja
lammin ilma, jotta ihmiset pystyivat sijoittumaan viihtymaan ulos ysta-
viensa kanssa. Muut asiakkaat olivat iloisia ja hairintaa ei ainakaan tekijan
omaan silmaan tapahtunut minkaannakoista. Jos tapahtui, toivottavasti
sille tehtiin heti jotain. Tila oli my6s kauniiksi koristeltu ja se oli hyvin tun-

nelmallinen.

Jalkipalvelu: Tapahtuman jalkeen tekijalle jai oikein hyva olo Uusi Tam-
pere -festivaalista. Tapahtuman jalkeisia tunnelmia paasi tarkastelemaan
kuvien kautta, joissa ihmiset nayttivat onnellisilta. Tekija itse ei vastannut
palautekyselyyn, jonka tapahtuman jarjestajat olivat laatineet festivaalin

jalkeen.

5.5 Ruokapalveluiden edustajien haastattelut

Uusi Tampere -festivaalin kahden ruokakojun omistajaa, Santeri Vuosaraa eli

Chef Santeria ja Juuso Ahvenaista eli Leidin toista omistajaa, haastateltiin touko-

kuussa 2020 heidan omista yrityksistaan ja tavoitteista. Tarkoituksena oli saada

selkea kasitys siitd, minkalaista yritysta he edustavat ja, minkalaisia heidan omat

yrityksensa ovat.

Chef Santeria eli Santeri Vuosaraa haastateltiin puhelimen kautta toukokuussa

2020. Haastattelija oli laatinut viiden kysymyskohdan haastattelulomakkeen (liite

3). Kysymykset muodostettiin seuraavanlaisesti:

> Dnh -

Milloin aloitit toimintasi? Mika on taustasi talle?
Missa kaikkialla harjoitat toimintaasi ja miten?
Keita yrityksessa vaikuttavat?

Mitka ovat toimintasi periaatteet ja arvot?
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5. Milla perusteilla valitset Uusi Tampereelle ruoat ja mita ruokaa tarjoilet?

Kuinka suuren osan ruoista teet paikan paalla?

Haastattelu kesti noin 40 minuuttia vastausten herattaessa paljon keskustelua
haastattelijan ja haastateltavan valilla.

Juuso Ahvenaista haastateltiin Tammelantorilla katukeittié Leidin edessa. Ahve-
nainen oli itse viela toissa haastattelun aikana. Tapaamisajankohta sovittiin Fa-
cebook-keskustelun kautta haastattelijan ja Leidin Facebook-sivun valilla. Ahve-
nainen oli hyvin Kiireinen, joten haastattelija halusi pitdaa haastattelun lyhyena.
Haastattelija pyrki kysymaan haastateltavalta samoja kysymyksia kuin Vuo-
saralta. Haastattelussa kysyttiin "Mita ruokia teilla on yleensa? Mitka ovat naihin
perustuvat arvot ja periaatteet, miten ruoat on valittu?” ja "Missa kaikkialla

kaytte?”. Keskustelusta tuli noin 18 minuuttinen keskustelu.

Naiden haastattelujen vastaukset esitettiin ensimmaisessa kappaleessa oleviin
ruokapalveluiden esittelyihin.
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6 TULOSTEN YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Johdannossa kirjoitettiin tutkimuskysymysten olevan "Kuinka ja milla tavoin arvo-
lupaukset vaikuttavat tapahtuman jarjestamiseen?” ja "Miten arvolupaus toteutuu
Uusi Tampere -festivaaleilla?”. Uusi Tampere on mennyt heti jo syntyessaan oi-
keaan suuntaan yhdenvertaisuudessaan ja tasa-arvoisuudessaan syrjintava-
paana alueena. Tapahtuman jarjestajien padmaarana on lisata tasa-arvoa ja yh-
denvertaisuutta myos esiintyjakokoonpanossa ja ohjelmistossa ja vuoteen 2022
mennessa sen olevan taysin tasa-arvoinen eli miesoletettujen esiintyjien maara
ei ylittyisi yli 50 prosenttia. Lisaksi festivaalissa on pyritty ottamaan huomioon
ekologisesti kestavamman tilan periaatteet esimerkiksi ruokapalveluntarjoajissa,
W(C-tiloissa ja tapahtumapaikan valinnassa. Tapahtuman jarjestamisessa ylipaa-
tdan arvolupaukset vaikuttavat ihmisten havaintoon tapahtumasta kokonaisuu-
tena ja kavijamaaran moninaisuuden nakymisena. Jos arvolupaukset ovat ekolo-
gisen kestavan kehityksen mukaiset, se nakyy koko tapahtuman palvelutuoki-
oissa: ennen, aikana ja jalkeen. Esimerkiksi, jos tavoite on pitaa roskaaminen
minimissa ja asiakkaat saavat selkeat tiedotukset roskaamiskayttaytymisessa,
sen vaikutus voi ulottua myds tapahtuma-alueen ulkopuolelle. Lisaksi tapahtu-
man ekologisuuden edistamisella voi olla myo6s pitkan aikavalin vaikutukset var-

sinkin, jos kyse on suuresta monen paivan tapahtumasta.

Nama kaikki asiat olisi hyva tuoda vielakin paremmin esille esimerkiksi julista-
malla tapahtuman syrjintavapaaksi syrjinnastavapaa.fi-lomakkeen kautta ja lait-
tamalla kyseisen Syrjinnasta vapaa alue -merkin nakyvalle paikalle, jotta viimei-
nenkin asiakas ymmartaa, mita arvoja tapahtuma edustaa. Taman lisaksi ekolo-
gisempaan kehitykseen Uusi Tampere -festivaalilla voisi olla hyva mahdollisuus
ottaa vaikutteita lisdd Flow Festivalilta. Esimerkiksi Ekokompassi-jarjestelma
voisi auttaa tapahtuman jarjestgjia viemaan festivaalia vielakin eteenpain ekolo-
gisesti kestavan kehityksen valinnoissa. Asiakaskyselyn vastausten perusteella
alueen jatejarjestelmassa olisi kehitettavaa ja jateastioita voisi olla enemman
myOs eri lajittelupisteineen. Ekologisesti kestavan tilan periaate -dokumentista
|6ytyi myOds mahdollinen ehdotus kertakayttoastioiden vahentamiseksi: asiakkaat

tuovat omat astiansa ja matkamukinsa tapahtumaan. Tama tosin on mahdolli-
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sesti mahdotonta viela vuoden 2021 tapahtumassa koronavaaran takia, jos esi-
merkiksi palveluntarjoajan ottimet osuvat kyseiselle lautaselle tai pullon suu mu-

kin reunaan.

Asiakaskyselyssa otettiin monesti huomioon vegaani- ja kasvisruoan painottami-
nen ja monet pitivat sitd hyvana asiana. Uusi Tampere -festivaalin asiakaskunta
on laaja ja ikdhaarukkakin ulottuu 18-vuotiaista yli 50-vuotiaisiin. Tama tarkoittaa
sita, ettd myos ruokavalioita on monta erilaista. Uusi Tampere on kuitenkin arvo-
maailmaltaan ja tyyliltdan tiedostavien aikuisten mieleen, joille ekologisuus ja
laatu myOs ruokavalinnoissa luulisi olevan tarkeaa. Kaikille asiakkaille ei ole sel-
keasti valittynyt tai asiakkaita ei kiinnostanut kestavan kehityksen arvo kasvis- ja
vegaaniruoan painottamisessa. Myods annoskokojen pienuus ja mahdollisesti
ruoan loppuminen kesken voivat olla ekologisia tekoja, jota ei asiakkaan nako-
kulmasta ymmarretty positiiviseksi asiaksi. Siina opinnaytetydn tekija oli samaa
mielta, etta jalkiruokapaikkoja ja pienia valipaloja myyvia kojuja olisi voinut olla jo
olemassa olevien ruokapalveluiden lisaksi. Tahan Ioytyi ehdotuksia esimerkiksi
asiakaskyselyn vastauksista, joissa ehdotettiin Spiro-jaatelokioskia tai Sitkon piz-
zapaloja ja yleisemmin pyydettiin valipalamyyntia, leivonnaisia, pienta suolaista
ja vaikka dumblingseja tai sushia, mutta pienina annoksina. Toki festivaalimyyn-
nissa esimerkiksi sushien tekeminen voi olla tyolasta, koska se on jo itsessaan

hyvin aikaa vievaa.
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7 POHDINTA

Taman opinnaytetydn aihe muuttui matkan varrella pariin otteeseen. Ensim-
maiseksi aiheen piti liittya vain ruokapalveluiden kehittamiseen palvelumuotoilu-
prosessin kautta, mutta asiakaskyselyn vastausmaaran vahaisyyden takia suun-
nitelma kumoutui. Liséksi huomasin, ettd minun ei kannata Iahted kehittamaan
ruokapalveluiden sisaltoa, koska heidan yrityksensa ovat tarkkaan hiottuja kon-
septeja jo valmiiksi. Kiinnostukseni arvomaailmoihin ja esimerkiksi Uusi Tampere
-festivaaliin tietynlaisen arvomaailman omaavana tapahtumana sai kipinan alkaa
tutkimaan kyseisen festivaalin arvolupausta. Taman lisaksi kevaan 2020 aikana
tuli ajatus lahtea tarkastelemaan arvolupauksia myos benchmarkkaamalla toinen
samojen arvojen omaava festivaali. Koronapandemian oli tarkoitus olla tutkimuk-
sessa mukana isommin, mutta paatin keskittya tutkimuksessa yhteen asiaan eli

arvolupauksen tutkimiseen.

Tyon tekeminen alkoi asiakaskyselyn laatimisella. Tein kyselyn ennen teorioiden
lukemista ja tutkimista, jonka huomasin vasta myohemmin olleen huono ajatus.
Myos arvolupauskanvasin lahetin Uusi Tampere -festivaalin vastaavalle tuotta-

jalle ennen, kun luin kunnolla, miten kanvas tulisi tayttaa oikealla tavalla.

Pyrin kayttamaan lahteita, jotka olivat enintdan kymmenen vuotta vanhoja. Kirja-
lahteita tuli kaytettya hyvin vahan koronapandemian suljettua aluksi kirjastot. Kir-
jastojen auetessa pyrin etsimaan tydlle lisaa tarpeellisia kirjalahteita. Enimmak-
seen tuli kuitenkin kaytettya internetista etsittyja lahteita. Koin nama lahteet luo-
tettaviksi sen perusteella, oliko kirjoittaja aiheen asiantuntija ja oliko verkkosivu

asiantuntijatahon perustama.

Vaikka tdaman opinnaytetyon aihe oli minulle mieluinen, itse tyon tekeminen oli
minulle suuremmalta osin haastavaa. Minulle vaikeinta oli tyon tekemisen ja kir-
joittamisen aikatauluttaminen ja siita kiinnipitaminen. Aikataulutuksen jalkeen vai-
keinta minulle oli koko opinnaytetyon jasentely selkeaksi kokonaisuudeksi ja
omien ajatuksieni selkeyttdminen jo siita, miten saan tasta kunnollista tutkimusta

aikaiseksi.
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Vaikeuksistani huolimatta tutkimuksesta tuli omasta mielestani mielenkiintoinen
jatoi erilaisen nakokulman tapahtumatuotannon tutkimiseen. Tata opinnaytetyota
on mahdollista hyddyntaa synnyttdmaan uutta nakdkulmaa tapahtumien luomi-
sessa. Koen, etta ihmisista yha useampi tulee kokemaan kestavien arvojen yha
tarkeampina asioina valitessaan tapahtumia, joihin haluavat osallistua, tai yrityk-
sia, joita haluavat tukea. Siksi tdma tutkimus tulee olemaan hyodyllinen seka Uusi

Tampere -festivaalille ettd muillekin tapahtumille.
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LITTEET

Liite 1. Asiakaskysely

Kysely Uusi Tampere -festivaalin ruokapalvelusta

Tama kysely on luotu osaksi opinnaytetyota Uusi Tampere -festivaalin ruokapal-
veluiden kehittamisesta.
Sahkdpostin jattaneiden kesken arvotaan 20 euron ruokalahjakortti ensi vuoden

Uusi Tampere -festivaaleille!

Kiitos etukateen!

Yleistiedot:
1. Ikasi

@)

O

O

@)

O

2. Oletko aikaisemmin osallistunut Uusi Tampere -festivaaleille?

©)

o

o

3. Montako paivaa olit Uusi Tampere -festivaaleilla tana vuonna? Yhden vai

18-24
25-34
35-44
45-54
95+

En ole.

Kerran aikaisemmin.

Joka vuosi eli kolme kertaa.

kaksi paivaa?

o

o

Kysymykset liittyen Uusi Tampere -festivaalien ruokapalveluihin:
4. Ruokailitko festivaalien aikana jarjestajan ruokapalveluissa?
5. Kuinka monta kertaa ruokailit jarjestajan ruokapalveluissa?
6. Olitko tyytyvainen sydomasi ruoan makuun, rakenteeseen ja/tai kokonai-
suuteen? Mihin olit erityisen tyytyvainen?

7. Olitko tyytyvainen ruokatarjonnan hintatasoon? Kohtasivatko hinta ja laatu

Yhden (1) paivan
Kaksi (2) paivaa

keskendan?
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8. Otettiinko erityisruokavaliot tarpeeksi hyvin huomioon?

9. Kuinka hyvin kestava kehitys nakyi ruokapalveluissa? Voisiko sita kehittaa
viela paremmaksi?

10.Mita kehitettdvaa sinun mielestasi olisi ruokapalveluiden ruokatarjon-
nassa?

11. Mita kehitettavaa sinun mielestasi olisi ruokapalveluiden sijoitteluun/sijain-
tiin?

12.Mitd muutoksia/kehitysta toivoisit ensi vuoden Uusi Tampere -festivaalin
ruokapalveluihin?

13. Mita ruokapalveluita toivoisit tamanvuotisten (Gopal, Leidi ja Chef Santeri)

lisaksi? Enta mita lisayksia voisi tehda ruokapalveluiden ruokatarjontaan?

Kerro sahkopostiosoitteesi, jos haluat osallistua ruokalahjakortin arvon-

taan!

Kiitos vastaamisestal



Liite 2. Alexander Osterwaldin arvolupauskanvas

IHMI-

NEN

Kohderyhma (asiakas/kayt-
taja):

PALVELU

56

Toimiala/kayttétapaus:

Nykyisia ratkaisuja:

Tavoitteet ja padamaarat:

Tuotteen tai palvelun ominaisuudet:

Tarpeet ja halut: Ongelmat ja huolet:

Ratkaistavat
ongel-
mat:

Saavutettavat

hyddyt:

Arvolupaus:
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Liite 3. Haastattelukysymykset

Milloin aloitit toimintasi? Mika on taustasi talle?
Missa kaikkialla harjoitat toimintaasi ja miten?
Keita yrityksessa vaikuttavat?

Mitka ovat toimintasi periaatteet ja arvot?

o b~ 0N =

Milla perusteilla valitset Uusi Tampereelle ruoat ja mita ruokaa tarjoilet?

Kuinka suuren osan ruoista teet paikan paalla?



