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Taman opinnaytetyon tarkoituksena on selvittdd Helsingin messukeskuksen
ravintolapalveluiden tuottajan, Compass Group FS Finland Oy:n, tulevaisuuden

palvelumalli yhdessa alan toimijoiden kanssa Covid-19 pandemian jalkeiselle ajalle.

Tutkimusongelma tassa tydssa on kuinka Compass Group FS Finland Oy pystyy
tuottamaan kannattavaa palvelua ja asiakkaita houkuttelevia muita tuotteita muuttuneessa
toimintaymparistossa. Tutkimuslahtékohtana on, ettd Covid-19 pandemian seurauksena
Helsingin messukeskuksen toimintamalli tulee muuttumaan ja néin vaikuttamaan myos
Compass Group FS Finland Oy:n liiketoimintaan. Oletuksena on, etta
asiakaskayttadytyminen on muuttunut pandemian seurauksena, isoja messuja ei
lahitulevaisuudessa pystyta jarjestamaan kuten ennen ja kokous- ja juhlapuolen toiminta

tulee myds muuttumaan.

Opinnaytetydn teoreettinen viitekehitys perustuu tulevaisuuden ennakointiin nykytilannetta

tutkien ja verraten menneisyyteen.

Opinnaytetydssa tehdaan kehittdmishanke, joka toteutetaan tydpajan keinoin.
Kehittdmishankkeen tulos on uuden palvelumallin runko koronapandemian jalkeiselle
ajalle. Johtopaatoksena on, ettd uuden palvelumallin rakentaminen on relevanttia johtuen
koronapandemian aiheuttamista asiakaskayttaytymisen ja palvelutoimintaymparistdjen
muutoksista.

Tutkimusmenetelmina tdsséa opinndytetydssa kaytetddn asiantuntijahaastatteluja,

tybpajaa, empiirista tutkimusmenetelmaa seka palvelumuotoilua.

Avainsanat: koronapandemian seuraukset, tulevaisuuden palvelu, megatrendit,

palvelumalli
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1 Johdanto

Tassa opinnaytetydssa kehitetdan uutta palvelumallin runkoa Helsingin Messukeskuksen
Compas Group Finland FS Oy:n ravintolapalveluille. Oletuksena on, etta
toimintaymparistd on muuttunut maailmanlaajuisen korona pandemian seurauksena niin
paljon, etta uudenlainen palvelumalli on kehitettdva. Olemassa olevaa palvelumallia on
muokattava, jotta ravintolapalvelut ovat toimivia seka uudenlainen asiakaskayttaytyminen

on huomioitu, ja ettd ne ovat tuottavia.

Opinnaytetytssa tutkitaan, mitd koronapandemian seurauksena aiheutuneita suoria ja
epasuoria muutoksia organisaatioymparistossa tapahtui. Miten toimintaymparistd muuttui,
minkalaisen oletamme tulevaisuuden toimintaympariston olevan ja millainen toiminta

turvaisi ennen pandemiaa taloudellisesti tuottavan yksikén toiminnan jatkossa.

Oletuksena tasséa opinnaytetytdssa on, ettd covid-19 pandemian, tai koronapandemian,
joksi sitd myos kutsutaan, jalkeinen aika on palvelukulttuuriltaan ja asiakkaan
kulutustavoiltaan muuttunut ajasta ennen pandemiaa. Esimerkiksi Jyvaskylan yliopiston
tutkimuksen, Kulutus Koronan aikana ja sen jalkeen — tutkimus covid-19 epidemian
rajoitustoimien vaikutuksesta kuluttajien kayttaytymiseen, taloudelliseen toimintaa ja
hyvinvointiin, mukaan 40 % kyselyyn vastanneista uskoo oman kulutuksensa toipumiseen
ennalleen pandemian jéalkeen, mutta hitaasti, johtuen tulevaisuuden epavarmuudesta
(Wilska, Nurminen, Tuominen, Silinskas & Rantala 2020). Myds Pandemian aikana esiin
tulleet ilmi6t, kuten esimerkiksi maskit ja pleksit arkitydssa, hygienian korostuminen seka
virtuaaliset ty6t, osoittavat, etté entisenlaiseen toimintatapaan ei enaa palata. Voidaan
olettaa, etté tulevaisuuden palvelumallissa tulee huomioida asiakkaan eri toiveita ja arvoja
esimerkiksi terveysturvallisuudesta. Terveysturvallisuuteen painotettaessa pyritaan

poistamaan asiakkaan tuntemaa epavarmuutta.

Ty on tarpeellinen ja ajankohtainen, silla Messukeskuksen ravintolapalveluja tuottava
toimipiste, ennen Fazer Food Services, nykyaan Compass Group Finland FS Finland Oy,
on ollut organisaatiossa tuottava yksikko ja toiminnan loppuminen tai vaheneminen
vaikuttaa koko organisaation tuottavuuteen Suomessa. Tata oletusta ovat tukemassa
ajankohtaiset megatrendit ja heikot signaalit tulevaisuuden ruoka- ja ravintolapalvelujen
muutoksista, omat havainnot seké tulevaisuuteen liittyvat tutkimukset koronapandemian

vaikutuksista palvelualoilla.

Tassa opinnaytetydssa esitellaédn prosessin esituloksia raportoinnin edetessa.



1.1 Taustatekijat ja tutkimusongelma

Compass Group FS Finland oy on toiminut padasiallisena Helsingin Messukeskuksen
ravintolapalvelujen tuottajana alkuvuodesta 2020 lahtien. Sitd ennen palvelujen tuottaja ol
Fazer Food Services. Fazer Food Services myytiin Compass Groupille vuonna 2019.
Vaikka Fazer Food Services ei enda toimi messukeskuksen ravintola- ja ruokapalvelujen
tuottajana, koetaan tassa tytssa olevan merkittdvaa, etté taloudellinen ndkdkanta
pohjustetaan Fazer Food Servicen tulokseen vuodelta 2019. Fazer Food Servicen myynti
Compass Group FS Finland Oy:lle tuli voimaan alkuvuonna 2020 ja Compass Group FS
Finland Oy ehti toimia paaasiallisena Messukeskuksen ravintolatoimijana vain lyhyen ajan
ennen Covid-19 pandemian aiheuttamien rajoitusten alkamista. Rajoitusten seurauksena
koko messukeskuksen ravintolapalvelujen toiminta muuttui siten, ettd suuri osa
tilaisuuksista peruttiin ja lopulta ravintolatoiminta suljettiin hallituksen suositusten mukaan.
Yksi syy miksi tdmé&n opinnaytety0 ja sen tulos on relevantti, on se, ettd messukeskuksen
ruoka- ja ravintolapalvelut ovat olleet tuottavia (kuvio 1) ennen Covid-19 pandemian alkua
2020.

Messukeskuksen ravintolapalvelut 2019-2020
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Kuvio 1. Messukeskuksen ravintolapalvelujen liikevaihto ja tulos vuosina 2019 — 2020.
(Fazer/ Compass Group 2019-2020)

Maaliskuusta 2020 lahtien Compass Group FS Finland Oy:n ravintolapalvelujen
tuottaminen Messukeskuksessa on vahentynyt huomattavasti verraten aiempaan (kuvio 2)

johtuen alkuvuonna 2020 alkaneesta koronapandemiasta.



tapahtumat kokous- ja juhlat seka
messuravintolat helmikuu 2020 ja 2021

misot tilaisuudet (yli 500 hloa) m pienet tilaisuudet (5-500 hléa)

450

25
0 2
I .
helmikuu 2020 helmikuu 2021

Kuvio 2. Compass Group FS Finland Oy:n tilaisuuksien maaria messukeskuksessa

helmikuussa 2020 ja helmikuussa 2021 (Compass Group 2021)

Vuonna 2019 ravintolapalvelut tekivat ennatystuloksen Messukeskuksessa. Tamén
seurauksena yritykseen palkattiin lisdhenkilékuntaa seuraavaa, alustavasti

varaustilanteiden pohjalta jopa vilkkaampaa vuotta 2020 varten. (Hakio15.1.2020.)

Covid-19 pandemian seurauksen Compass Group FS Finland Oy:n toiminta
messukeskuksessa on supistunut huomattavasti. Ravintolatoimenjohtaja Eija Kinnusen
mukaan maaliskuusta 2020 maaliskuuhun 2021 Compass Groupin FS Finland Oy:n
Messukeskuksen ravintolapalvelujen tulos on laskenut 98 prosenttia ja koko Compass
Group FS Finland Oy:n 60 prosenttia (Kinnunen 15.3.2021).

Compass Group FS Finland Oy:n Messukeskuksen messuravintolaosasto on ollut
kokonaisuudessaan kiinni maaliskuun 2020 Gastro -messujen jalkeen. Gastro -messut
keskeytettiin ennenaikaisesti hallituksen péatoksella, jossa kaikki yli 500 hengen
tilaisuuden suositeltiin peruttavaksi toukokuun 2020 loppuun asti (MTV uutiset 2020).
Messukeskuksen kokous- ja juhlapuolella on ollut syksylla 2020 jonkin verran pienid
tilaisuuksia ja kokouksia, jotka kuitenkin loppuivat, kun pandemiaan liittyvia rajoituksia
jalleen kiristettiin marraskuussa 2020. Taman seurauksena paatettiin, etta
ravintolapalvelut ovat toistaiseksi kiinni, lukuun ottamatta muutamaa yksittéista pienta

tilaisuutta. (Compass Group 2020.)



Tutkimusongelmana on, millaisella palvelumallilla palvellaan tuottavasti asiakkaita kriisin
jalkeisessa palveluymparistdssa. Palvelumalli on dynaaminen, silld sita ei voi tehda taysin
valmiiksi syysta, ettd se rakentuu vasta tekemisen my6téa ja se muokkautuu
tulevaisuudessa sopivaksi kayttdon otettaessa. Palvelumalli rakennetaan tassa tydssa
tamanhetkisten oletettujen tietojen mukaan ja sen tulee olla joustava mukautuakseen

tulevaisuuden arkeen.

Taman tyon toinen tutkimusongelma kumpuaa megatrendeista ja toimintaympariston
muutoksesta. Nykyisella toimintamallilla Messukeskuksen ravintolapalveluista syntyy
runsaasti havikkia, ja tulevaisuudessa pyrkimys sen vahentamiseen on trendien mukaista.
Megatrendina olevan kestavan kehityksen vaikutuksesta toimintatapojen pitdad muuttua ja

koronapandemian vaikutuksesta ne tulevat muuttumaan.

1.2 Tavoitteet, tutkimuskysymykset ja menetelmat

Opinnaytetydn tavoitteena on muodostaa megatrendien ja heikkojen signaalien avulla
uudistetun palvelun toimintamallin paaelementit koronapandemian jalkeiseen
ravintolapalvelujen tuottamiseen Helsingin Messukeskuksessa Compass Group FS

Finland Oy:lle.

Palvelumallin tarkoitus on vastata siihen, miten yksikko tuottaa asiakkaalle tarpeiden
mukaista palvelua koronapandemian jalkeisessa muuttuneessa palveluymparistéssa ja
samalla pysyy tuottavana. Asiakkaiksi tassé yhteydessa luetaan messukavijat seka
kokous- ja kongressikavijat, jotka tyollistavat messukeskuksen ravintolapalvelujen
tyontekijoitd. Palvelumalliluonnoksella tassa tydssa tarkoitetaan maariteltya toimintamallia,
jossa huomioidaan asiakkaan tarpeet ja odotukset, tyontekijoiden sitouttaminen

toimintaan seka toiminnan tuottavuus.

Tutkimuskysymyksena tassa opinnaytetydssa on, millaisia teemoja tulee nostaa esiin
uutta palvelumallia kehitettdessa Compass Group FS Finland Oy:lle Messukeskuksessa,
jotta asiakkaat kayttaisivat sen ravintolapalveluita myos tulevaisuudessa,
koronapandemiasta aiheutuneen muuttuneen asiakaskayttaytymisen vuoksi. Toisena
tutkimuskysymyksené on, miten palvelumallissa otetaan huomioon terveysturvallisuuden
kautta asiakaskayttaytymiseen heijastuva, koronapandemian aiheuttama epévarmuus ja

turvattomuus. Kolmantena tutkimuskysymyksena on, miten minimoida havikkia.

Opinnaytetydhon tutkimusmenetelmiksi ovat valikoituneet empiirinen tutkiminen,

ennakointi ja palvelumuotoilu.



Empiirista tutkimusta kaytetaan kasitellessa omaa tyotéa ja kokemuksia omassa
tyoymparistossa Compass Group FS Finland Oy:lla messukeskuksessa. Empiirista
tutkimusmenetelmaa kaytetdan myds asiantuntijahaastatteluissa, jotka ovat
puolistrukturoituja, osittain avoimia asiantuntijahaastatteluja. Tutkimusmenetelmana tassa
empiirisessa tutkimustavassa ovat kvalitatiivisina tutkimuksina avoimet
asiantuntijahaastattelut, ammattilaistyépaja (Compass Group FS Finland Oy:n
messukeskuksen yksikon esimiehet) ja osallistuva havainnointi. Kehitysprosessi

toteutetaan palvelumuotoilun menetelmia mukaillen.

Empiirinen tutkimustapa on tahan tutkimusongelmaan soveltuva tapa, silla ty6ssa
seurataan maariteltya ilmiodita, sen syita ja seurauksia ja mahdollisten ratkaisujen
[6ytymista (Heikkild 2010, 13). IImié on vuonna 2020 maailmanlaajuiseksi levinnyt Covid-
19 pandemia, jolla on ollut voimakas vaikutus palvelualojen tuottavuuteen. Marraskuussa
2020 palvelualojen tytnantajajarjeston Paltan kyselyn mukaan jopa 20 % vastanneista
palvelualan yrityksista arvioi olevansa vaarassa joutua konkurssiin kolmen kuukauden

aikana, jos tilanne jatkuu nykyisenlaisena (Suomen Tietotoimisto 2020).

Toisena menetelména on ennakointi. Tulevaisuuteen sijoittuvan palvelumallin luonnoksen
muotoilemiseksi k&ytan apuna tulevaisuuden tutkimuksen menetelmista trendianalyysia.

Siitéa tarkemmin megatrendien, trendien ja heikkojen signaalien analysointia.

Kolmantena menetelmana on palvelumuotoilu. Palvelumuotoilun prosessia on kaytetty
tukena palvelumallin kehitystydssa. Havainnoinnin liséksi kaytetdan pohjana neljaa
asiantuntija-teemahaastattelua ja megatrendien ja heikkojen signaalien tulkintoja
tulevaisuuden ravintolapalveluista. Ty6ssa kohdennetaan megatrendeja ja heikkoja
signaaleja asiantuntijahaastattelujen tuloksiin, joita apuna kayttéden laaditaan
ennakkotehtavat tydpajaan. Opinnaytetydn tulos saavutetaan Compass Group FS Finland
Oy:n Messukeskuksen esimiesten tydpajassa, jossa rakennetaan tulevaisuuden
palvelumalli asiantuntijahaastattelujen, ammattilaishaastattelujen, megatrendien ja
heikkojen signaalien muodostamien tulosten avulla. Kaikkien kysymysten runkona toimii
Compass Group Ltd:n arvot. Tydpajassa luodaan miellekartta tulevaisuuden
palvelumallista sekd muistellaan tulevaisuutta ja luodaan uusi palvelumalli Lego Serious

Play-menetelmén avulla.



1.3 Tutkimusprosessin vaiheet ja rakenne

Taman opinnaytetyon tutkimusprosessi koostuu seitsemasta vaiheesta (kuvio 3).

Havaintojen kautta
tehty tarveanalyysi
kehittamistarpeesta

Compas Grouppin

arvot kehitystyén
pohjana Vastauksia verrattiin
w ! megatrendeihin
Trendit ja megatrendit

ohjaamassa
kehittdmisen suuntaa

Asiantuntijahaastattelut

Ammattilaishaastattelut

Kysymyksié tehdessé
palattiin arvoihin

Uudistettu
palvelumalli

Kuvio 3. Opinnaytetyon prosessikaavio

Vaiheessa yksi havainnoidaan koronapandemian vaikutuksia ja muutoksia omassa

tydymparistossa ja tehdaan tarveanalyysi uuden palvelumallin kehittdmistarpeesta.

Vaiheessa kaksi perehdytaan Compass Group Ltd:n arvoihin ja néista tarkemmin
Compass Group Ltd:n sosiaaliseen tarkoitukseen (kuvio 4), jotka ovat tulevan kehitystyon

pohjana.



Ihmiset turvallisuus

/A/\

TOIMINTA-ALUEET:
Terveys ja Muutokset Maapallon
hyvinvointi Ympéristén parhaaksi
hyvéksi
Strategiset painopisteet:
Ravitsemuksellisesti Ruokahévikki Vastuullinen hankinta
paremmat valinnat
Henkinen terveys Kertakdyttémuovi Paikallisen toiminnan
tukeminen

Terveelliset elintavat Kasvipohjaiset ateria Yhteistyéssd muutokseen

Kuvio 4. Compass Group Ltd:n sosiaalinen tarkoitus. Compass Group Ltd:n kuviota

mukaillen. (Compass Group 2020)

Compass Group Ltd:n sosiaalisessa tarkoituksessa paapainona ovat ihmiset ja
turvallisuus ja toiminta-alueina terveys ja hyvinvointi, muutokset ympariston hyvéaksi ja
maapallon parhaaksi. Compass Group Ltd:n sosiaalisen tarkoituksen strategisina

painopisteina ovat yhdeksan pistetta, joihin tdssa prosessissa keskitytaan:

e Ravitsemuksellisesti paremmat valinnat, henkinen terveys ja terveelliset
elamantavat

o Ruokahavikki, kertakayttomuovi ja kasvipohjaiset ateriat

¢ Vastuullinen hankita, paikallisen toiminnan tukeminen ja yhteistydssa muutokseen

Naiden arvojen, havaintojen ja heikkojen signaalien pohjalta rakennetaan tassa vaiheessa

kysymykset asiantuntijahaastatteluihin.

Kolmannessa vaiheessa analysoidaan palvelualaan vaikuttavia trendeja ja megatrendeja.
Tassa vaiheessa kaytetyt trendit ja megatrendit valikoituivat niiden toistuvuuden kautta.
Valikoidut trendit ja megatrendit koettiin luotettaviksi ja tarkeiksi omien havaintojen ja

heikkojen signaalien tulkintaan nojaten.

Vaiheessa nelja toteutetaan nelja asiantuntijahaastattelua. Haastattelujen vastauksia
verrataan alaan vaikuttaviin megatrendeihin. Tassa vaiheessa luodaan kysymykset

tyopajaa varten valikoituneiden megatrendien ja Compas Groupin arvojen pohjalta.



Suodatetut megatrendit on sovitettu Compass Groupin sosiaaliseen tarkoitukseen ja
kysymykset on muodostettu naiden pohjalta henkilokunnan tyépajaan suunniteltua

miellekarttaa varten.

Vaiheessa viisi toteutetaan ammattilaishaastattelut. Tydpajaan osallistuville lahetetaan
tehtavakysymyksia ennakkoon. Tehtavakysymysten tarkoitus on helpottaa tydpajassa
tehtavan miellekartan tekoa sekd avaamaan kasiteltavaa asiaa. Miellekartan tarkoitus on
luoda pohja ja alustaa innovatiivisuuttaa palvelumallin rakentamiseen, joka toteutetaan
Lego Serious Play-metodin avulla. Osallistujien ajatuksista ja valinnoista muodostetaan
trendianalyysi. Trendianalyysi toimii ajattelun ponnahduslautana ja tukena aloitettaessa

Lego Serious Play-metodia.

Vaiheessa kuusi tassa opinnaytetytssé tuotetaan tydpaja, jossa Compass Group FS
Finland Oy:n messukeskuksen ammattilaisten toimesta kehitetdan uudenlainen

palvelumalli Helsingin Messukeskuksen ravintolapalveluiden tuottamiseen.

Vaihe seitseman on uusi palvelumalli eli tamé&n opinnaytetyon tulos.

Asiantuntijalla tarkoitetaan tassé henkilgitd, joiden keskeisena piirteené on eriytynyt
tyonjako ja pitkalle erikoistunut asiantuntijuus esimerkiksi tiede- ammatti- tai
instituutioaihealueista. Henkil6lla, jolla on kyseisesta aiheesta sellaista tietoa tai taitoja,
jota maallikolla ei ole, voidaan kutsua asiantuntijaksi. (Hyvarinen, Nikander & Ruusuvuori
2017, 215.) Ammattilaisella tarkoitetaan tassa tydéssa Compass Group FS Finland Oy:n

Messukeskuksen esimiehia.

Opinnaytetyon teoria pitaa sisallaan tutkimusta koronasta, sen vaikutuksesta

yleismaailmallisesti seka erityisesti hotelli- ja ravintola-alaan globaalisti ja paikallistasolla.

Tukena tulevaisuuden palvelumallin tuottamiseen on Michel Godet’'n (2001) luoma ja
Anita Rubinin kayttamé malli asenteista tulevaisuuteen: Passiivinen, Reaktiivinen,
Preaktiivinen ja Proaktiivinen (Rubin 2014a). Tassa opinndytetydssa keskitytddn Rubinin
kayttamiin ajatuksiin Godet'n esiintuomista asenteista lahinna preaktiivisiin ja proaktiivisiin
asenteisiin. Preaktiivinen, eli ennakoiva asenne pohjautuu trendeihin ja megatrendeihin ja
tuloksessa voidaan ennaltaehkaista vastaisuudessa koronapandemian tapaista kriisia
palvelualalla. Preaktiiviseen asenteeseen kuuluu selvittdd milla lailla voisi varautua

tulevaisuudessa koronapandemian tapaiseen ennalta-arvaamattomaan tapahtumaan.



Proaktiivinen eli luova asenne taas synnyttaa uusia vaihtoehtoja, kuten tassa tytssa

tuloksena toivottu uusi pandemian jalkeinen palvelumalli.

Taulukko 1. Michel Godet'n (2001) taulukkoa mukaillen: asenteet tulevaisuuteen-kaavio

Tulevaisuutta koskevat Visiot, tavoitteet, Valituksi tulevat strategiat

asenteet tulevaisuuskuvat

Passiivinen Puuttuvat tai jaavat Virran vietdvana

merkityksettomiksi

Reaktiivinen eli sopeutuva | "Bisnesta kuten ennenkin” | Sopeutumiskyky,

selviamisstrategiat

Tybssa kaytettyjen menetelmien tulosten pohjalta tehdaan johtopaéattkset millainen olisi
toimiva ja tuottava palvelumalli Helsingin messukeskuksen ravintolapalveluille. Tulokset
ilmoitetaan tydpajaan osallistuneille seka Compass Group FS Finland Oy:n
messukeskuksen esimiehille. Jatkotutkimus palvelun toimivuudesta on mahdollista. Téahén
voi kayttdd Lego ® Serious Play® menetelmaa ja tydpajasta tulleita tuloksia. Tuloksena
syntyva palvelumalli voidaan testata ja jalkauttaa Messukeskuksen ravintolapalvelujen
arjessa pandemian jalkeen. Palvelun ja megatrendien seuranta koronapandemian
paatyttya ja ns. "uuden normaalin” alettua uusi palvelumalli voi toimia myo6s

jatkotutkimuksessa.
2 Toimintaymparisto

Helsingin Messukeskuksen ravintolapalveluista vastaa Compass Group FS Finland Oy,
joka osti aiemmin messukeskuksessa toimineen Fazer Food Servicen toiminnan

alkuvuonna 2020.

Fazer Catering on perustettu vuonna 1976 toimialanaan "henkiléstéravintoloiden hoito ja
pakasteruuan valmistus”. Fazer Cateringin nimi muuttui Amica ravintoloiksi vuonna 1988
ja vuoden 2010 alusta lahtien nimeksi tuli Fazer Food Services. Vuonna 2016 Fazer Food

Services oli Pohjoismaiden johtava ruokapalveluyritys. (Fazer 2016.) Vuonna 2019 Fazer



Food Services myytiin Compas Group Ltd:lle ja kauppa vahvistui 29.1.2020 (Compass
Group 2020a).

Fazer Food Services on toiminut Messukeskuksen ravintolapalvelujen tuottajana vuodesta
1995 lahtien (Messukeskus 2017), ensin nimella Amica ravintolat ja myéhemmin Fazer
Food Services. Compass Group Ltd:lle myynnin jalkeen Helsingin messukeskuksen

ravintolapalveluiden tarjoaja on Compass Group FS Finland Oy.

2.1 Helsingin Messukeskus

Helsingin Messukeskuksen toiminnan omistaa Suomen Messut Osuuskunta, joka on
jasentensd omistama. Jasenia on 197, joita ovat Helsingin kaupunki, Suomen
Messusaatio ja useita eri yrityksia. Konserniin kuuluu kaksi tytaryhtiotd: Suomen
Videoviestintd SVV Oy ja Expomark Oy. Expomark Oy toteuttaa messutilaisuuksia
Tampereella, Jyvaskylassa ja Oulussa. Suomen Messut Osuuskunta on perustettu
19.10.1019 ja ensimmainen messutapahtuma oli Johanneksen kirkon kentéalla kesalla
1920. Messuille osallistui 120 000 henked, joka on enemman kuin Helsingin sen aikainen
asukasmaard. Vuonna 1935 Mannerheimintielle rakennettiin messuhalli, joka toimi tuolloin
pohjoismaiden suurimpana messutilana. Nykyaan tila on T6616n kisahalli. Vuonna 1975
rakennettiin Messukeskus Pasilaan ja se toimii edelleen Suomen suurimpana
kansainvélisena tapahtumatalona. Suomen Messut-konsernin suojelija on tasavallan
presidentti Sauli Niinistd. (Messukeskus 2021d.)

Messukeskuksessa jarjestettiin ennen pandemiaa vuosittain noin 50 ammatti- ja
yleisdmessua ja noin 1 000 kokousta ja kongressia. Median edustajia ja somevaikuttajia
kavi tilaisuuksissa vuosittain noin 10 000. Suomen messujen vuosikertomuksen 2019
mukaan vuonna 2019 messukeskuksessa vieraili yli miljoona asiakasta ja yleisbennatys
tehtiin kirjamessujen, ja samanaikaisesti tapahtuneen Viini ja Ruoka -messujen aikana,
jolloin asiakkaita k&avi 91 952 (Messukeskus 2020d).

2.2 Compass Group Fs Messukeskuksessa

Compass Group Ltd toimii 45 maassa, joissa asiakaskohteita on noin 55 000. Yritys
tuottaa ruokapalveluja teollisuudessa, yritysmaailmassa, koulutuksessa, urheilu- ja vapaa-
ajan tilaisuuksissa, puolustuksessa ja merenkulussa. Pohjoismaissa asiakaskohteita on
noin 1 700. Yrityksen visiona on olla maailmanlaajuinen ravintolapalvelujen tuottaja. Alla

Compass Group Ltd:n visio organisaation alkuperaiskielella englanniksi:
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"To be a world-class provider of contract foodservice and support services,
renowned for our great people, our great service, and our great results”
(Compass Group 2021).

"Everyone in Compass is committed to consistently delivering superior ser
vice in the most efficient way, for the shared benefit of our customers,
shareholders and employees” (Compass Group 2021).

Seuraavat arvot ohjaavat Compass Groupin henkiléston toimintaa paatésten tekemisessa:

Turvallisuus, terveys ja ymparistd ensin
Koskaan ei saa vaarantaa asiakkaiden tai henkildkunnan terveytta tai turvallisuutta
ja tulee hallita vastuu toimintamme vaikutuksista ymparistoon.

Palvelun tuottaminen asiakkaille ja kayttajille
Ansaitaksemme pysyvaa asiakkaiden luottamusta ndytdmme jatkuvasti, miksi
olemme paras laadun, palvelun, arvojen ja innovaatioiden tuottaja.

Henkilokuntamme kehittaminen ja monimuotoisuuden arvostaminen
Huomioimme henkilékuntamme monimuotoisuuden ja panostuksen. Luomme
tydymparistdn, joka on riittdvan haastava ja antaa mahdollisuuksia ja tukea
jokaiselle kehittyd, oppia ja onnistua.

Tuottava kasvu
Tuottaa osakkeenomistajille selkeda vastuulista tuottoa vahvan hallinnon avulla,
joka mydtavaikuttaa ja hyddyntda kaikkia maailmanlaajuisessa mittakaavassa.

Jatkuva keskittyminen suoritukseen ja tehokkuuteen
kaikin keinoin pyrkia tuottamaan tehokkaasti korkeaa laatua, mahdollisimman
pienin kuluin.

Helsingin Messukeskuksessa on 20 ravintolapalveluja tarjoavaa pistetta. Naista suuriman
osan palveluista tuottaa Compass Group FS Finland Oy. Kiintedat, jatkuvassa kaytossa
olevat ravintolapalvelut ovat Platta-ravintola (kuvio 5 numero 1), messukaytavalla oleva
Eat and Meet (3), joka toimii myts messukeskuksen henkildstéravintolana. Holiday Inn
Expon Lobby barin (20) hoitamisesta vastaavat yhdessa Compass Group FS Finland Oy
ja Holiday Inn. Lobby barin yhteisty6 on huomioitu henkilékunnan keskuudessa hyvin
toimivaksi. Holiday Inn Expon aamiaistila on ravintola Plattassa (1) tai Open Lobbysséa/
Lobby Barissa. Kokous- ja juhlapuolella toimivat ravintolatilat ovat avoinna tarvittaessa
kokousten, kongressien, asiantuntijapaivien, iltajuhlien, gaalojen ja messujen aikana.
Naita ovat Kajo, Valo ja Platta 2. Muut Compass Group FS Finland Oy:n operoimat
ravintolapalvelut sijoittuvat messuhalleihin, tai niiden valittémaan ymparistdon ne ovat
kiinteitd tai rakennettavia tiloja, ja ne ovat avoinna lahinna messujen tai muiden suurten
tilaisuuksien aikana. Messuhalleissa ruokatarjoilut onnistuvat jopa 10 000 asiakkaalle.
(Messukeskus 2021e.)
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Kuvio 5. Messukeskuksen ravintolapalvelut kartta (Messukeskus 2021)

3 Palvelumuotoilu kehittamistehtavana ja muut menetelmat

Kehittamistehtdvana tassa opinnaytetytssa on osallistava tydpaja. Tydpajaan osallistuu
Compass Group FS Finland Oy:n messukeskuksen esimiehia, ravintolapaallikoita,
vuoropaallikéita ja keittibesimiehia. Heihin viitataan tydssa ammattilaisina. Osallistavassa
tybpajassa rakennetaan miellekartta ennakkotehtavien pohjalta. Miellekartta puretaan ja
aanestetaan itselleen merkityksellisimmat seikat. Tama toimii ponnahduslautana Lego
Serious Play -menetelmén avulla rakennettavaan tulevaisuuden palvelumalliin. Lopuksi
osallistujien tunnelmaa ja ajatuksia tulevaisuudesta testataan tulevaisuuden muistelu-
menetelman avuin. Tuloksena on uusi palvelumallin runko messukeskuksen
ravintolapalveluille, joka voidaan testata ja jalkauttaa koronapandemian jalkeisessa

arjessa.

Kehittamisprojektissa sovellettiin palvelumuotoilun kehittdmisen menetelmia.
Palvelumuotoilulla tarkoitetaan palvelujen innovointia, kehittamistéa ja suunnittelua
muotoilun menetelmin. Keskeisina ajatuksina palvelumuotoilussa ovat asiakaslahtoisyys,
visuaalisuus, prototypiointi ja yhteiskehittaminen. Palvelumuotoilu on jatkuvasti kehittyvaa
ja siina kaytetaan erilaisia tydkaluja ja menetelmia, esimerkiksi ideoiden ja konseptien
jasentelyyn, havainnointiin tai testaamiseen. (Tuulaniemi 2011, 110.)
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3.1 Palvelumuotoilun kehitysprosessi

Palvelumuotoiluprosessin lapiviemisessa hyddynnettiin Moritzin (2005) teoriaa, jonka
mukaan prosessi muodostuu neljasta vaiheesta: mahdollisuuksien kartoitus &
asiakasymmarrys, konseptointi, kehitys ja tuotanto ja jalkautus ja operointi (kuvio 6).
Taman opinnaytetytn kehitysprosessi kattoi varsinaisesti Moritzin palvelumuotoilun
vaiheista kaksi: Tilanteen kartoitus ja asiakasymmarrys ja konseptointi. Projektin
ulkopuolelle jaivat kehitys seka jalkautus ja operointi -vaihe. Projektissa sovellettiin useita

palvelumuotoilun menetelmia.

L — .
1 MAHDOLLISUUKSIEN KARTOITUS & 2 KONSERTOINTI 3 KEHITYS JA 4 JALKALITUS J&

ASIAKASYIMMARRYS TUQTANTS OPEROINTI

Eam.
HAVAINNGINTI TEEMAT IBEAT FALVELPOLUT FILOTOANTI KOULLITUS
HAASTATTELLIT PROFIILIT ANALOGIAT BLUEPRINT TUDTTEISTAMINEN
LUCTAIMET DESIGN DRIVERS PALLOMALLIT BUSINESS MODEL
AIEMPI TIETD CANVAS
PROTOILUT
PALVELLINAYTTEET

Kuvio. 6. Palvelumuotoilun vaiheet Moritz 2005. (Moilanen 2019)

3.1.1 Mahdollisuuksien kartoitus ja asiakasymmarrys

e Ymmartdminen

o Kiteyttaminen
Service Design -prosessi kaynnistyi ymmarrys ja kartoitus -vaiheella. Tutkimusaineiston
hankkimisen menetelmiksi valittiin kirjallisuus, uutisoinnit, Haaga-Helian oppi- ja
luentomateriaalit, benchmarkkaus, havainnointi ja haastattelut. Anita Rubinin kayttamat
ajatukset Godet’n esiintuomista preaktiivistista ja proaktiivisista asenteista olivat osa

tulevaisuuden ymmarrysta ja kartoitusta kysymysten muodostamisessa.
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Ennakkovalmisteluina laadittiin ja muotoiltiin haastattelukysymykset asiantuntijoille, seka
sovittiin haastatteluaikoja. Havainnoinnit ajoittuivat ajalle pandemian alusta alkuvuodesta

2020 kevaaseen 2021. Haastattelut ajoittuivat tammi-helmikuulle 2021.

Tuulaniemi (2011, 145-146) kuvaa, etta aidon asiakasymmarryksen saavuttamiseksi
tarvitaan kaikki mahdollinen tausta-aineisto, erityisesti hiljaista tietoa, jota saadaan muun
muassa haastattelujen tai tydpajamenetelmien kautta. Asiantuntijahaastattelut, omat

havainnoinnit ja ty6paja olivat ymmartamisvaiheen keskidssa tassa opinnaytetydssa.

Ymmarrys- ja kiteyttamisvaihe koostui tdssa tyéssé omista havainnoista, kollegoiden
kanssa keskusteluista ja aiempaan tietoon tutustumisesta. Tahan prosessin vaiheeseen
kuului tassa tydssa myos lukujen analysointi ja aiempiin tilikausiin vertailu. Liséksi
vaiheessa ideoitiin uusia teemoja ja palvelun parantamista, profiloitiin asiakkaita ja etsittiin

palvelun karkea.

Havainnointi

Yhtena projektin tutkimusmenetelmista oli havainnointi, eli observointi. Havainnointi
tarkoittaa "oppia katsomalla” (Vilkka 2006, 119). Havainnointi on tutkimusmenetelma,
jossa tarkkaillaan jarjestelmallisesti ja systemaattisesti. Havainnoinnin avulla saadaan
tietoa siitd, toimivatko ihmiset niin, kuin he kertovat toimivansa. (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara. 2010, 212.)

Havainnointivaihe toteutui tutustumalla aiheeseen kirjallisuuden, uutisointien ja omien
havaintojen pohjalta omassa tydymparistossd Messukeskuksessa seka huomioimalla ja
benchmarkkaamalla palvelualan muutoksia kuten alan muuttuneita kaytanteitd (maskit,
desit, lattiatarrat) ja nopeita reagointeja liiketoiminnan yllapitamiseksi (take away-myynti,

muuttunut mainonta ja markkinointi).

Havainnointia voidaan kayttaa joko yksin&an tai esimerkiksi haastatteluiden lisana ja
tukena. Havainnointi sopii menetelmana hyvin laadullisen tutkimuksen menetelméksi ja
esimerkiksi vuorovaikutuksen tutkimiseen. Havainnoiden voi myds tutkia tilanteita, jotka

muuttuvat nopeasti tai ovat vaikeasti ennakoitavissa. (Hirsjarvi ym. 2010.)

Haastattelut

Ymmartamisvaiheessa toteutettiin teemahaastattelut asiantuntijoille ja ammattilaisille.

Havainnointitulokset ja haastattelut kirjattiin ylos ja tulokset purettiin ja kiteytettiin.
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Haastattelu ja havainnointi soveltuvat hyvin kvalitatiivisen tutkimuksen menetelmiksi
(Hirsjarvi ym. 2010, 205, 213).

Skenaariot ja Lego Serious Play

Lego Serious Play -menetelmé& on innovatiivinen prosessi, joka pohjautuu kasilla
tekemiseen, tiedostamattoman mielen oppimisprosessiin, joka tuottaa syvempaa,
enemman tarkoituksellisempaa ymmarrystd maailmasta ja sen mahdollisuuksista. Lego
Serious Play aktivoi mielikuvitusta haastamalla ajattelua, kuvaamalla ja luomalla asioita.
(Lego Serious Play, 2019).

Lego Serious Play -menetelmén oli tarkoitus toimia palvelumallin rakennusmenetelmana.
Menetelmassa tehdaan erilaisia skenaarioita, jotka avaavat asiakkaan tapaa toimia
erilaisissa tilanteissa. Lego Serious Play-menetelma jouduttiin jattamaan pois projektista

Koronapandemiarajoitusten kiristymisen vuoksi maaliskuussa 2021.

3.1.2 Konseptointi

e Ideaqinti
e Seulonta ja konkretisointi

Konseptointivaihe jakautui ideointi-, seulonta- ja konkretisointivaiheisiin. Moritzin mukaan
palvelumuotoilussa tarvittava ideointi vaatii yhta aikaa seké luovuutta, ettd ammatillista
asiantuntemusta ja otetta. Tarkoituksena on kehittéd& innovatiivisia mutta samaan aikaan
jarkevia ja toteutettavissa olevia ideoita, jotka perustuvat aiemmin keratylle ymmarrykselle

asiakkaan ja palveluorganisaation tarpeesta. (Moritz, 2005, 132-133.)

Ideointivaiheessa hyddynnettiin haastatteluissa syntyneitd ajatuksia, jotka kirjattiin ylos ja
verrattin Compass Groupin arvoihin seké megatrendeihin. Niiden pohjalta mietittiin
sopivia kysymyksia ja konsepteja uutta palvelumallia varten, jonka on tarkoitus muodostua

etatydpajan menetelmien tuloksena.

Seulontavaiheessa ideoiden seulonta voidaan tehda esimerkiksi asiantuntijoiden
nakemyksiin perustuen, tai arvioimalla ideoita vasten ennalta paéatettyja kriteereja.
Organisaation omia avainpaattgjia kannattaa osallistaa paatéksentekoon mahdollisimman
paljon. (Moritz, 2005, 137.)

Kehitystytn tdssa vaiheessa ideoita peilattiin trendeihin, megatrendeihin ja haastatteluissa
esiin tulleisiin heikkoihin signaaleihin. Asiakkaan palvelupolkua kyseenalaistettiin ja

ideoitiin uusia polkuja.
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Prosessin tdssa vaiheessa kehitettiin uutta toimintamallia, johon valittiin yhdessa

painopisteet, mietittiin tuotteita, havikin estamista ja toiminnan kannattavuutta.

Osallistavan ty6pajan sijaan pidettiin etatydpaja Teams-palaverin valityksella 6.4.2021.
Alun perin 10.3.2021 pidettavaksi sovittu osallistava ty6paja jouduttiin ensin siirtimaan ja
lopulta perumaan kiristyneiden koronarajoitusten vuoksi. Etatydpajan menetelmiksi
valikoitui miellekartta, aanestys, keskustelu ja tulevaisuuden muistelu. Tuloksena
etatydpajasta on palvelumallin prototyyppi, jota voidaan jatkotutkimuksena testata ja

jalkauttaa.

3.1.3 Kehitys ja tuotanto

e Kehittaminen

Tuloksena syntyvan palvelumallin luonnos testataan ja muokataan pandemian jalkeisessa

arjessa palveluymparistossa.

3.1.4 Jalkautus ja Operointi

e Operointi

Kehitystehtavan tuloksena syntyva dynaaminen toimintamalli tarkentuu vasta toiminnan

alkaessa.

3.2 Empiirinen tutkimusmenetelma

Aalto yliopiston tekniikan lisensiaatti Pentti Routio kirjoittaa taideteollisen korkeakoulun
verkkosivuilla: "Empiirisen tutkimuksen yleinen paamaara on

kerata tietoa tutkimuskohteen laadusta, maarasta, rakenteesta, olemuksesta tms.
ominaisuudesta.” (Routio 2007). Heikkild taas sanoo empiiristen tutkimusten olevan
teoreettisen tutkimuksen perusteella kehitettyja menetelmia, joita kuvataan havainnoiviksi
tutkimuksiksi. Tutkitaan mm. ilmidn tai kayttaytymisen syita, teoriasta johdettua
olettamusta kaytanndsta tai ratkaisun I6ytamista jonkin asian toteuttamiseen. (Heikkila
2013, 12.) Empiiristd tutkimusmenetelméaa tassa tydssa kaytetddn mm. havainnoinnissa ja

haastatteluissa.

3.3 Trendien ja megatrendien analyysi ja heikot signaalit

Tulevaisuustutkija Anita Rubinin (2014) mukaan tulevaisuuden tutkimuksessa voi kayttaa

useita eri menetelmia, kuten trendianalyysia. Osana trendianalyysia on trendien ja

16



megatrendien analysointi. Tulevaisuuden tutkimuksessa otetaan huomioon nykyhetki ja
nykyhetken trendit, megatrendit ja heikot signaalit. Rubin kertoo, etta tulevaisuutta
koskevaa tietoa voidaan kasitella tieteellisessa tutkimuksessa ainoastaan, kun ne

pohjautuu tAman hetkiseen tilanteeseen. (Metodix 2021.)

Tassa tyossa kaytetaan avustavana tutkimusmenetelméana tulevaisuuden tutkimuksen
seura ry:n "Miten tutkimme tulevaisuuksia” kirjassa mainittua tulevaisuusverstasta.

Tulevaisuusverstas koostuu viidesta eri vaiheesta:

1. Valmisteluvaihe. Tama vaihe kaynnistyy, kun jollakin ryhmalla on ongelma mihin
etsitdan ratkaisua.

2. Ongelmavaihe. Ongelmavaiheessa tasmennetaan ongelma ja kirjoitetaan se
nakyviin.

3. Mielikuvitusvaihe. TAméa vaihe on tulevaisuuden verstaan térkein vaihe, jossa
ongelmat pyritdan kasitella myodnteisiksi ja aletaan ideoimaan, miten tdhan
toivetilaan voidaan paasta. Tasséa vaiheessa kannustetaan mielikuvitukseen ja
kaikki omaperaisimmatkin ideat ovat tervetulleita.

4. Todellistamisvaihe. Todellistamisvaiheessa tavoite on I6ytaa toimenpiteet, joilla
mielikuvitusvaiheen ideat voidaan toteuttaa.

5. Jalkitoimenpiteet. Tassa vaiheessa valitaan jokin idea tai useampi idea, joista
kehitellaan hanke-ehdotuksia ja tehdaan paatds mista aloitetaan ja mitka ovat
ensimmaiset toimenpiteet.

(Kuusi, Bergman & Salminen 2013. 214, 215.)

Tybpajassa kaytetdan tulevaisuuden verstas -menetelmaa fasilitoijan tukena Lego Serious
Play-menetelmassa, silla koen ndissé kahdessa menetelméassa olevan paljon

yhtalaisyyksia.

Tulevaisuudentutkija Pentti Malaskan mukaan tulevaisuuden tutkimisessa on huomioitava
suorien seuraamusten lisdksi myds nakymattomia ilmiéita ja merkkeja, eli heikkoja
signaaleja. Heikkojen signaalien avulla voidaan tunnistaa valintojen ja paatosten taustalla
vaikuttavia seikkoja ja olettamuksia. Heikkojen signaalien lisaksi tarvitaan kuitenkin

tieteellisté tietoa, joka voidaan osoittaa oikeaksi ja jota voidaan testata. (Metodix 2021.)

Sitran tulevaisuustutkija Mikko Dufvan mukaan heikko signaali saattaa olla merkki
nousevasta asiasta tai ensioire muutoksesta, joka voi olla tulevaisuudessa merkittava
(Dufva, 2018b). Heikkoja signaaleja huomataan usein, kun tarkastellaan
toimintaymparistoa, vaikka trenditarkkailun yhteydessa. Heikkojen signaalien tulkinta on
aina jokaisen oma tulkinta. Toiselle jokin signaali on uusi, yllattava seikka, kun taas
toiselle se voi olla jo tuttu asia. Heikot signaalit auttavat olettamaan mité tulevaisuus tulee
olemaan ja pohtimaan erilaisia tulevaisuuskuvan mahdollisuuksia. (Sitra 2019, paivitetty

2020.) Dufva listaa heikkojen signaalien piirteet seuraavasti:
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Uutuus: Heikko signaali on merkki uudesta asiasta tai vanhan asian uudesta
puolesta

Yllattavyys: heikko signaali on tulkitsijalleen yllattava

Haastavuus: heikko signaali pakottaa haastamaan oletuksia nykyisesta, minka
vuoksi se on usein vaikea huomata tai helppo jattdd huomiotta

Merkityksellisyys: heikko signaali kuvaa asiaa, jolla voi olla tulevaisuudessa
vaikutus

Viive: heikko signaali kertoo asiasta, joka ei viela ole merkittdva, vaan vaatii viela
aikaa kypsyakseen

(Dufva M. 2018a)

3.4 Megatrendit ja trendit

Megatrendeja kaytetdén analysoinnissa yhdessa trendien ja hiljaisten signaalien kanssa,
tarkasteltaessa toimintaympariston muutoksia ja muutosvoimia. Tulevaisuudentutkija
dosentti Anita Rubinin (2014) mukaan megatrendit ovat yksittaisia ilmidita tai ilmididen tai
trendien joukkoa, jotka maarittavat hallitsevasti tulevaisuuden suunnan tai
kokonaislaadun. Trendit taas ovat tarkasteltavan ilmién pitkan ajanjakson kuluessa
tapahtuva yleinen kehityssuunta. Megatrendit ovat linjoja, joiden historiaa voidaan
havainnoida ja tarkastella. Ne ovat tunnistettavia ja yhtenaisid kokonaisuuksia, joilla on
selke& kehityssuunta ja niiden uskotaan jatkuvan samansuuntaisina tulevaisuudessa.
Megatrendeja voi olla erilaisia, jopa toisilleen vastakkaisia alailmi6ita ja tapahtumaketjuja.
(Rubin 2014b.)

Megatrendi-kasitteen on luonut John Naisbitt vuonna 1982 kirjassa "Megatrends”, jossa
tarkastellaan Yhdysvalloissa olevia laajoja muutoksia ja kehityskulkuja. Kirjassa on esitelty
kymmenen erilaista megatrendia, jotka aiheuttaisivat Naisbittin mukaan "kvanttihypyn”

Yhdysvaltojen lahitulevaisuudessa. (Rubin 2014b.)

Suomessa megatrendeihin on panostanut eniten Sitra (Suomen itsenéisyyden
juhlarahasto), joka julkaisee muutaman vuoden vélein trendikatsauksen, jossa esitetaan
yksi tulkinta megatrendien, eli globaalien muutosilmitiden, suunnista (Sitra 2019).
Suomen tietotoimiston mukaan Sitra on tulevaisuudentekija, joka tutkii, selvittda ja ottaa
kumppanit eri sektoreilta mukaan ennakkoluulottomiin kokeiluihin ja uudistuksiin (Laita
2019).
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Sitran artikkelissa "Kirjoitussarjamme herattda pohtimaan koronan vaikutuksia ja valinnan
paikkoja 2020” todetaan, ettd megatrendit tarjoavat yhden tyOkalun koronan jalkeisen
maailman hahmottamiseen ja valinnan paikkojen tunnistamiseen. Artikkelissa kirjoitetaan,
ettd "Koronakriisi saattaa kiihdyttaa joitain jo olemassa olevia muutoksia, mutta
megatrendien kuvaamat kehityskulut eivat ole yhtékkia kadonneet minnekaan.
Koronakriisi saattaa lisaksi nostaa esiin joitain uusia ilmiéita, mink& vuoksi megatrendien
rinnalla on tarkeaa tarkkailla my6s muutoksen ensioireita eli heikkoja signaaleja”.
Artikkelissa tuodaan esiin varsinkin korona-aikana voimistuneet jannitteet keskitetyn
paatdksenteon ja laajan osallisuuden valilld, vanhan varjelun ja uusiutumisen kykyjen
valilla, sekd informaatioepidemian ja tieteen ja tutkimuksen arvostusten valilla. Sitran
artikkelissa korostetaan, kuinka tarkeda on tunnistaa jannitteiden ja valintojen paikat
luodessa koronan jélkeisen maailman perustuksia. Valinnan paikkoja voidaan haarukoida

kiinnittdmalla huomiota megatrendien valisiin jannitteisiin. (Solovjew-Wartiovaara 2020.)

Taman opinnaytetyon tydpajassa kaytettavat megatrendit ovat valikoituneet
asiantuntijahaastattelujen ja Compass Groupin arvojen ja sosiaalisen tarkoituksen

pohjalta.

3.5 Avoimet asiantuntijahaastattelut

Haastattelut ovat valikoituneet yhdeksi opinnaytetyon tutkimusmenetelmista siksi, etta ne
ovat joustavia menetelmia ja ne sopivat monenlaisiin tutkimustarkoituksiin. Sirkka Hirsjarvi
ja Helena Hurme kirjoittavat teoksessaan Tutkimushaastattelu — Teemahaastattelun teoria
ja kaytanto vuodelta 2017: "Koska haastattelutilanteessa ollaan suorassa kontaktissa
haastateltavaan, on haastattelijalla mahdollisuus ohjata tiedonhankintaa itse tilanteessa”.
Olemalla suorassa puhekontaktissa haastateltavan kanssa on helpompi selvittaa
haastateltavan eri motiiveja vastauksiin. Talloin myds vastausten merkityksen voi
ymmartaa helpommin esimerkiksi esittamalla lisakysymyksia. (Hirsjarvi & Hurme 2017,
34.)

Samassa kirjassa Hirsjarvi ja Hurme listaavat eroja haastattelun ja kyselylomakkeen
kaytosta tiedonkeruumenetelminé. Syitd miksi tiedonkeruumenetelmaksi valikoitui

haastattelut kyselytutkimuksen sijaan ovat:

¢ haastattelussa on suuremmat mahdollisuudet motivoida henkildita kuin
kyselytutkimuksessa

e haastattelussa voidaan sédédelld aiheiden jarjestysta

e haastattelussa haastateltavalla on enemman mahdollisuuksia tulkita kysymyksia,
joten se on menetelmana joustavampi ja sallii tasmennykset
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e haastattelua voidaan kayttaa kartoitukseen, silla saadaan muun tiedon ohella
uusia hypoteeseja, ja se voi osoittaa ilmididen vélisia yhteyksia
¢ haastattelun avulla saadaan kuvaavia esimerkkeja

(Hirsjarvi & Hurme 2017, 36).

Haastattelutavaksi valikoitui avoin haastattelu, joka luokitellaan strukturoiduksi
haastatteluksi (Hirsjarvi, Hurme 2017, 45). Tassa opinndytetydssa haastattelumenetelma
on kuitenkin enemman puolistrukturoitu haastattelu, jota Hirsjarvi ja Hurme (2017, 47)
kutsuvat teemahaastatteluksi. Heidan mukaansa puolistrukturoidusta haastattelusta ei ole
yhta maaritelmaa, mutta esimerkiksi Fieldingin (1993,136) mukaan kysymysten muoto on
puolistrukturoidussa tai puolistandardisoidussa haastattelussa kaikille sama, mutta
haastattelija voi vaihdella kysymysten jarjestysta. Eskolan ja Suorannan (1998) mukaan
puolistrukturoidussa haastattelussa kysymykset ovat kaikille samat, mutta vastauksia ei
ole sidottu valmiisiin vaihtoehtoihin vaan haastateltava voi vastata omin sanoin.
Puolistrukturoiduille haastattelumenetelmille ominaista on, etté jokin haastattelun
nakokohta on lyoty lukkoon, mutta ei kaikkia (Hirsjarvi, Hurme 2017, 47). Alastalo,
Akerman ja Vaittinen taas toteavat Hyvarisen, Nikanderin ja Ruusuvuoren
toimittamamassa kirjassa Tutkimushaastattelun kasikirja (2017), etta
asiantuntijahaastattelu ei ole itsendinen haastattelumenetelmd, vaikka asiantuntijat ovat
kohteena erityinen ryhma ja heidan haastattelemisessaan on tiettyja erityispiirteita. Heidan
mielestadn asiantuntijahaastattelun tieto on aina tilanteista paikantunutta,
vuorovaikutuksessa tuotettua ja valtasuhteiden lapaisemaa. (Hyvarinen, Nikander &
Ruusuvuori 2017, 214.)

Asiantuntijahaastatteluille eriteltyjen megatrendien piirteiden pohjalta luotiin kysymykset
haastateltaville, kuitenkin niin, etta terveysturvallisuuden kysymykset koskevat samaan
tilannetta, mutta kysymys koskettaa tilanteessa terveysturvallisuuden merkitystd. Muuten
terveysturvallisuuden teemassa on samoja kysymyksia kuin palvelualojen asiantuntijoille
suunnatuissa kysymyksissa. Kolmelle palvelualojen asiantuntijalle osoitetuissa
kysymyksissa on myds kysymyksia terveysturvallisuudesta, mutta pienemmassa

mittakaavassa kuin terveysturvallisuuden ammattilaiselle kohdistetuissa kysymyksissa.

Haastateltaviksi valikoitui yliopistomaailmaa, yhteistydkumppanuutta ja ruoka- ja ravintola-
asiantuntijuutta edustavan Lahden tiedepuiston toimitusjohtaja Jukka Oresto; Globaalia
mielipidettd sekd kansainvalista palvelualaa edustava Saudi Arabiassa sijaitsevan Amaala

Projektin koulutusjohtaja (director of education) Lars Eltvik ja Tallink-Silja Galaxyn
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intendentti Annette Lindgren edustamaan suuren palvelutarjoajan nakokantaa. Neljantena

haastateltavana oli terveysturvallisuuden edustajana laatuasiantuntija Anu Lindeberg.

3.6 Tyobpaja

Tata opinnaytetyota varten toteutetaan osallistava tydpaja. Haaga-Helia
ammattikorkeakoulun tutkimusaluejohtaja Teemu Moilanen sanoo: Osallistavassa
tyopajassa voidaan teettdd erilaisia aiheeseen liittyvid tehtavia, joilla pyritd&n selvittdmaan
esimerkiksi osallistujien tarpeita, tietoja tai kokemuksia (Moilanen 23.3.2019). Fronteerin
(2011) mukaan yhteiskehittelytydpaja on tapa kehittdd uusia konsepteja, tuotteita tai
palveluita yhdessa asiakkaan, yhteistyékumppanin tai sidosryhmien kanssa. Tassa
korostuu, etta yhteiskehittelytytpajassa on mahdollista saada aikaan uusia ideoita, uusia
nakokulmia, hyvaa energiaa, innovatiivisia ja kiehtovia konsepteja. Osallistava
yhteiskehittelytydpaja sopii opinnaytetydhon, silld halutaan ymmartaa kayttajaa
haastatteluja syvallisemmin ja kuulla myds tyontekijéiden mielipiteitd tulevaisuuden
palvelumallista. Liséksi tydpajassa mietitdan, millaisia toimintoja pandemian jalkeiselle
ajalle halutaan ja millainen palvelu on houkutteleva asiakkaille. Yhteiskehittelytytpajassa
kaytetaan paaosin Lego Serious Play menetelmdé Tata tukemaan tyopajassa kaytetaan

myads trendianalyysia miellekartan muodossa ja tulevaisuuden muistelua.

Tybpaja pidetddn Helsingin messukeskuksessa Platta-ravintolassa 10.3.2021.
Osallistujina tydpajaan on Compass Group FS Finland Oy:n messukeskuksen esimiehia.
Heille on lahetetty kutsu ty6pajaan Facebook-ryhman kautta 17.2.2021. Toimin itse
tyopajan fasilitoijana. Tyopaja pyritaan videoimaan kokonaisuudessaan, jotta tuloksia on
helpompi analysoida. Jokaiselle tydpajaan osallistuvalle lahetetdan ennakkotehtéava, jonka
tarkoituksena on virittd& osallistujat aiheeseen jo ennen tydpajan alkua. Tyopajan kutsu,
ohjelma, ennakkotehtava ja fasilitoijan tydpajan runko ja aikataulutus (liitteet 6-9) I0ytyvat

taman opinnaytetyon liitteista.

TyOpajan paatarkoitus on rakentaa uusi palvelumalli pandemian jalkeiselle ajalle
miellekartan ja Lego Serious Play -menetelman avulla. Osallistujat saadaan paremmin
mukaan, kun he ovat tietoisia miksi ovat paikalla, joten tilaisuuden tarkoituksen tulee olla
kaikille selkeé. Pyritdankin kiinnittdémaan huomiota, etta tydpajan tarkoitus selviaa jo
kutsussa ja ennakkotehtavassa. Osallistujat saadaan varmimmin mukaan tydskentelyyn,
kun heilla on selkeytetty tybpajan tarkoitus, kesto ja paapiirteet sekéa annettu esimerkki

tyopajan tehtavasta (Kantojarvi 2012, 43).
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Fasilitoijan tehtava on saada osallistujat tuottamaan ideoita ja ratkaisuja. TyOpajassa
kaytetddn menetelmid, joissa korostetaan luovia ideointimenetelmia ja tulevaisuuden
toimintoihin keskittyvia tyoskentelymenetelmia. Tybpajassa halutaan saada aikaan se,
ettd osallistujat uskaltavat olla luovia ja jokaisen ideoita saadaan tuotua esille. Oikeita
menetelmia kayttamalla ryhmésta saadaan esille rynmalaisten ideoita. Palvelumallia
lahdetdén rakentamaan selvittamalla asioita jokaisen tydntekijan henkildkohtaisesta
nakdkulmasta liittyen valikoituneisiin megatrendeihin kohdistettuna Compass Group Ltd:n
arvojen sosiaaliseen tarkoitukseen. Henkilokunnalle esitetdan kysymyksia, miten

megatrendit korostuvat ja vaikuttavat heidan tydssaan ja mita voisi sailyttaa tai muuttaa.

Tybpaja tulee sisédltamaan seuraavat vaiheet tydpajan ohjelman mukaan (Liite 9):

1. Aloittaminen

2. Selkeytys
3. Ratkaisujen suunnittelu
4. Lopetus

3.7 Miellekartta

Miellekartta on ideointivaline. Se sopii erinomaisesti visuaalisen trendianalyysin
tekemiseen kehitettdessa uutta tai olemassa olevaa liiketoimintaa, joka perustuu
tulevaisuuden haasteisiin vastaamiseen. (Kantojarvi 2012,92.) Tata menetelmaa varten
kutsuihin liitetdan ennakkotehtava. Ennakkotehtavana tytpajaan osallistuvien tulee
tutustua etukateen megatrendeihin ja trendeihin ja pohtia, mik& on talla hetkella
trendik&sta ja mink& kokee olevan tulossa trendiksi alalle. Kantojarven (2012,92) mukaan
trendianalyysitydskentely onnistuu parhaiten, jos osallistujat ovat seuranneet trendeja
jonkin aikaa ennen tyopajaa. Paapaino ennakkotehtavassa on silla, millaisia asioita taytyy

ottaa huomioon, kun mietitdéan tulevaisuuden palvelumallia.

Tybpajassa kaytetdan miellekarttaa trendianalyysiin sovelletusti. Miellekartan
piirtdmisessa kaytetadn menetelmaa, jossa osallistujat piirtéavat tai luetteloivat ensin oman
miellekarttansa tai listan trendeista ja sen jalkeen siirtyvat keskustelemaan kartoistaan
omassa pienryhmassaén. Taman jalkeen koko ryhma piirtda miellekartan yhteiselle
alustalle seindlle. Taman vaiheen jalkeen keskustellaan lopputuloksesta ryhméan kanssa ja
jokainen kay aanestaa niita trendeja, jotka kokee vaikuttavan tulevaisuuden palvelumalliin
eniten. Naista valituista trendeista keskustellaan viela yhdessa ja tehdaan listaus siita,
miten kyseinen trendi vaikuttaa tulevaisuuden palvelumalliin ja kirjataan myds ylés mita

ideoita asiasta herad. Miellekartat ja trendilistaukset dokumentoidaan valokuvaamalla.

Tassé tyoskentelyn vaiheet Kantojarvea (2012,93) mukaillen:
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Jokainen tekee oman miellekarttansa/luettelon trendeista A4-paperille

Trendeista keskustellaan poytaryhmissé ja karttoja laajennetaan

Koko ryhma tulee piirtAmaan miellekarttaa yhdessa seindlle olevalle isolle paperille
Kartasta valitaan itsendisesti tarroilla ne trendit, joiden koetaan vaikuttavan
tulevaan eniten

Keskustellaan lopputuloksesta koko ryhména ja valitaan ne trendit, jotka kuvataan
tarkemmin

PoONPE

o

Miellekartan rakentaminen vastaa tunnekartan periaatteita. Tunnekarttaan perustuvan
rungon paalla tyopajoissa huomioidaan kunkin ryhman jdsenen persoonalliset tarpeet.
Niiden avulla luodaan positiivisia tunnekokemuksia. (Nortio 15.11.2018.) Endrissatin,
Islamin ja Noppeneyn (2016) mukaan on havaittu, etta tunnekartat auttavat vaikuttamaan
tilan luomiseen, ohjaamaan toimintoja sekéd yhdenmukaistaa viitekohtia (Science Direct
2016, 2353-2362). Miellekartan rakentaminen ja avaaminen helpottaa rakentamaan uutta
tuotetta, joka on havaittu hyvaksi tarjotessa asiakkaalle uusia ainutlaatuisia kokemuksia,
varsinkin palvelualojen paineenalaisessa maailmassa. Endrissat, Isla ja Noppeney
avaavat asiaa artikkelissa Visual organizing: Balancing coordination and creative freedom

via mood boards heindkuulta 2016 seuraavanlaisesti:

“To the extent that product processes are becoming more unbounded,
dispersed, and less hierarchical, the role of visual organizing should gain in
momentum. Similarly, service industries that are increasingly under pressure
to provide customers with unique experiences (e.g., Pine & Gilmore, 1999),
evoking particular emotions or moods, may turn increasingly to visual
organizing.

visual organizing via mood boards may be able to transmit an organization's
core values and emotional experience, while allowing space for authenticity
and creative improvisation. Mood boards as an example of the wider
phenomenon of aesthetic objects, hold the potential of connecting senses and
emotions, and providing a link across people in the creative industries and
elsewhere.”

Samat kirjoittajat myos toteavat, etta miellekartat ovat keskidssa suunniteltaessa ja

kehitettdessa uusien tuotteiden prosesseja:

“In short, design briefs in the form of mood boards are central to the
organizing and development process of new products”

3.8 Lego Serious Play -menetelma

Tulevaisuuden palvelumallia rakentamisen toiminnalliseksi tavaksi on valikoitunut
tybpajaan Lego Serious Play -menetelma. Lego Serious Play -menetelmén avulla

tydpajaan osallistuvat 16ytavat uusia "mielen piilossa” olevia ajatuksia tulevaisuuden
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palvelumallin rakentamiseen. Lego Serious Play -menetelmaa voi hyédyntaa
tarkastelemalla ihmisten ja heidan ajatusmaailmansa yhteyksia. Menetelman aikana on
mahdollista tarkkailla seka sisaista etté ulkoista dynamiikkaa, testata monenlaisia
skenaarioita ja saada kasityksia erilaisista mahdollisuuksista. Menetelman tarkoituksena
on hyoddyntaa legoja ja ndiden avulla rakentaa tietyn aiheen mukainen legorakennelma
ryhmissd. Menetelmaan sisaltyy kolme tasoa, joista ensimmaisessa suunnitellaan ja
rakennetaan tutkittavaa kohdetta varten ajatusmalleja, toisessa rakennetaan
maisemamalleja, jotka ovat yhteydessa tiettyyn rakentajan luomaan tarinaan. Viimeisena
tasona on kaikkien ryhman jasenten rakennelmien eri vaihtoehdoilla leikkiminen.
Viimeisessa vaiheessa syntyy skenaariot ja tarkastelut todelliseen palveluprosessiin.
(Moritz 2005, 205.)

Perusperiaatteet ja filosofia

Lego Serious Play (LPS) koostuu kolmesta resurssista

1. Lego Serious Play perusperiaatteet ja filosofia, joiden pohjalta metodi toimii

2. Lego Serious Play materiaalit. Valmiit tarkasti valikoidut setit legopalikoita ja paloja

3. Lego Serious Play applikaatiot, jotka ovat tarkasti yksityiskohtaisia ohjeita
erilaisista tydpajoista, jotka toimivat LPS perusperiaatteiden ja filosofian pohjalta
tiettyjen materiaalien avulla.

(the Lego Group, 2010).

Lego Serious Play (LSP) on saanut alkunsa Lego Groupin ymmarryksestd, etta uusia
mahdollisuuksia ja innovaatioita voidaan 16ytaa itse Lego systeemin sisélta. LSP:n
periaatteena on, ettei ulkopuolista apua tarvita ratkaisun loytymiseen vaan LSP alkaa
oletuksella, etté vastaukset ovat jo tilassa valmiina. Osallistujia pyydetaan "ajattelemaan
kasillaan” ja nain tuomaan ymmarryksensa esiin palikoiden avulla. Jokainen osallistuu ja

jokaisella on oma tulos.

Lego Serious Play -tydryhma on kehittéanyt ajatuksen "ajattele vartalollasi”.
Vastaavanlaista ajattelumallia tukee useat psykologiset ja neurotieteelliset tutkimukset.
Naiden teorioiden mukaan oppiminen ja muisti ovat vahvasti kytkdksissa tapaan, jolla
vartalomme on vuorovaikutuksessa fyysisen maailman kanssa. Lego Serious Play ssa
naitd prosesseja vahvistetaan legopalikoita kayttamalla. Myds mielemme tyoskentely

helpottuu, kun rakennamme ajatuksistamme jotain konkreettista. (the Lego Group 2010.)

Lego Serious Play menetelméan ydin koostuu:
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e prosessin rakenteesta, eli yksinkertaisesta step-by-step menetelmasta.

o Palikoista, eli Legopalikoita kayttamalla luodaan nakyviéd, konkreettisia 3D-
malleja, jotka edustavat rakentajan ajatuksia, heijastuksia seka ideoita

e Osallistujan etiketista

¢ Fasilitaattorin menettelysaanndista

Lego Serious Play prosessin kulku:

1. Kysymyksen esittéminen (Posing the question). Tassa sitoutetaan
osallistujat silhen mita he ovat tekemassa sekd ymmartamaan mita he
tulevat oppimaan lisaa.

2. Rakentaminen (Construction). Tassa osallistuja luo tuotteen tutkittavaan
kohteeseen kayttamalla omaa luovuuttaan siihen reflektoimalla omaa
tietouttaan.

3. Jakaminen (Sharing). Tassa osallistuja reflektoi omaa tuotostaan jakamalla
sen muille.

4. Reflektointi (Reflection). Neljas askel antaa osallistujalle mahdollisuuden
kytked uudet ideat ja oivallukset tuotteeseen toivomallaan tavalla.

Lego Serious Play -prosessissa on kolme perusvaihetta

Vaihe 1: Haaste (The Challenge)
Vaihe 2: Rakentaminen (Building)
Vaihe 3: Jakaminen (Sharing)

Lego Serious Play -menetelman tekniikat

1. Itsendisten mallien rakentaminen ja jakaminen (Building Individual Models and
Stories)

Yhteisten mallien rakentaminen ja jakaminen (Building Shared Models and
Stories)

Maiseman luominen (Creating a Landscape)

Yhteyksien luominen (Making Connections)

Systeemin rakentaminen (Building a System)

Asioiden muovautumisen ja paatoksella leikkiminen (Playing Emergence and
Decisions)

Ohjaavien periaatteiden poimiminen (Extracting Simple Guiding Principles)

n
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Tahan tydéhon suunnitellussa tybpajassa on tarkoitus kayttaa neljaa ensimmaista
menetelm&ad, joiden avulla rakennetaan tulevaisuuden palvelumallin kehys.
Jatkotutkimuksessa voidaan kayttaa lisdksi kolmea viimeista vaihetta ja toistaa edellisia,
jotta tulos muovautuisi vielakin yksityiskohtaisemmaksi ja tarvittaessa enemman

paikkasidonnaiseksi.
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3.9 Tulevaisuuden muistelu

Tulevaisuuden muistelua kaytetddn usein osallistavissa tydpajoissa. Siiné tulevaisuutta
muistellen pyritd&dn [6ytamaan uusia ndkdkulmia, toivoa ja laadukkaampaa toimintaa.
Tulevaisuuden muistelu -menetelmassa lahestytaan nykyisyyttéa takautuvasti

tulevaisuudesta kasin. (Innokyla 2021.)

Tulevaisuuden muistelu-menetelma sopii hyvin taman tyon osallistavaan tyépajaan, silla
sen tarkoitus on luoda toimintasuunnitelmaa onnistuneet tulevaisuuden toteutumiseksi.
Koska tulevaisuuden muistelu sopii erinomaisesti tilanteeseen, jossa toimintaan halutaan
muutos ja tassa tilanteessa muutoksen on tapahduttava, soveltuu tima tydkalu apuna
muuttaa tulevaisuuden palvelun suuntaa dialogin avulla. Tulevaisuuden muistelun on

myos kerrottu olevan hyva tyokalu kehittamis- ja hanketdihin. (Innokyla 2021.)
4 Koronan vaikutus palveluliiketoimintaan

Koronapandemian uskotaan alkaneen Kiinan Wuhanin kaupungissa joulukuussa 2019.
Taudin aiheuttaja on ihmiselle uusi koronavirus, viralliselta nimeltdan Covid-19.
Koronavirus on levinnyt maailmanlaajuiseksi ja maailman terveysjarjesté WHO julisti sen
pandemiaksi 11.3.2020. (Terveyskirjasto 2020.)

4.1 Maailmanlaajuiset vaikutukset

Maailmanlaajuisesti koronapandemia on koskettanut ekonomisesti eniten palvelu-,
tapahtuma- ja kulttuurialaa. Kontaktien vahentaminen on ollut olennaista ihmisten
terveyden suojelemisessa. Tama on vaikeuttanut alojen toimintaa, joissa kontaktien
syntyminen on vaistamatonta. (Guzman, Prema, Sood & Wilkes 2020.) Koronan
seurauksena viruksen vaikutus on iskenyt kovimmin juuri aloihin, jotka ovat riippuvaisia
kontakteista — ravintolat, elokuvateatterit, teatterit, hotellit ja lentoliikenne. Pelkdstdan
Yhdysvalloissa palvelualalta on havinnyt 695 00 tyopaikkaa maaliskuussa 2020.
(Wiseman, D’Innocenzio 2020.) Koronapandemia ja sen seuraukset ovat aiheuttaneet

monissa maissa laman tapaisia seuraamuksia.

Useiden tutkimusten pohjalta voidaan todeta, kuinka pandemia on vaikuttanut varsinkin
matkailu- ja ravintola-alan talouteen. McKinsley & Co:n tutkimuksen mukaan pienilla- ja
keskisuurilla ravintola- ja majoitusalan yrityksilla on korkein riski taloudelliseen
romahdukseen (kuvio 7, liite 1). Tutkimuksen selvitetdan miten covid-19 virus on
vaikuttanut pienten ja keskisuurten alojen talouteen ja tyollisyyteen. Tutkimuksen mukaan

majoitus- ja ruokapalvelut ovat ala johon pandemia on iskenyt voimakkaimmin. Tata
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seuraa tapahtuma-, taide- ja vapaa-ajanpalvelut. Tapahtuma- taide ja vapaa-ajanaloilla
taloudellisen nakymat ovat synkemmat kuin palvelualalla, mutta palvelualoilla koronan
vaikutus aiheuttaa enemman tyopaikkojen menetysta. Majoitus- ja ruokapalvelualoilla
taloudellinen riski on myds korkea verrattuna esimerkiksi sosiaali- ja terveyspalveluihin.
Naihin koronapandemia vaikuttaa voimakkaasi, mutta taloudellinen riski on pienempi.
McKinsley & Co:n tutkimuksen mukaan pienin taloudellinen riski ja vahiten pandemian
vaikutusta on pankki- ja vakuutuspalveluilla. Koronapandemia vaikuttaa vahiten
kayttotavarapalveluihin, tosin taloudellinen riski on kovempi kuin pankki- ja
vakuutuspalveluilla. (McKinsley & Co 2020.)

COVID-19 is especially threatening for several sectors.

Where small business jobs Less affected, higher financial risk More affected, higher financial risk
are vulnerable Less affected, lower financial risk More affected, lower financial risk
Higher ° Circle size =

financial risk millions of
jobs in sector
10
eQ
5
1
I 01
Financial
risk as an
indicator of
resilience’
F
Lower
financial risk
Less Degree affected More
affected by COVID-19? affected
A Accommodations and food services G Healthcare and social assistance M Professional services
B Administrative and support H Information services N Real estate and rental and leasing
C Arts, entertainment, and recreation | Management of companies O Retail trade
D Construction J Manufact P Transportation and warehousing
E Educational services Q Utilities
F Finance and insurance L Other services (except public admin) R Wholesale trade

Kuvio 7. Covid-19-viruksen vaikutus pienten- ja keskisuurien ravintola-ja

matkailupalvelujen ekonomiaan. Mc Kinsley & Co 2020. Small Business Pulse Survey.

4.2 Vaikutukset Suomessa

Suomen ensimmainen varmistettu koronavirustapaus oli 29.1.2020 ja maaliskuun alussa

2020 tartuntojen maara alkoi kasvamaan (Yle 2020). Suomen hallitus piti
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tiedotustilaisuuden 12.3.2020, jossa suositettiin, etta kaikki yli 500 hengen

yleisotilaisuudet perutaan toukokuun 2020 loppuun saakka (Valtioneuvosto 12.3.2020).

Kansantaloudellisesti koronapandemia on vaikuttanut kotitaloussektorilla eniten
yksityiseen kulutukseen. Kulutus laski vuonna 2020-2021 4,6 %. Bruttokansantuotteen
kysyntéaerista yksityinen kulutus oli suurin ja sen lasku nékyi erityisesti palvelutoimialalla,
kuten majoituksen, ravitsemuksen, liikenteen, kulttuurin ja viihteen aloilla. Eniten
koronapandemiasta on karsinyt palveluala. Kaikista Suomen yrityksista palvelualoilla
vaikeudet ovat jatkuneet edelleen maaliskuussa 2021 ja tuotanto on ollut reilusti
maaliskuuta 2020 alemmalla tasolla. Vastaavasti kaupan alalla koronakriisillé ei ole ollut
yhta negatiivista vaikutusta liikevaihtoon tai myynnin maaraan. Kaupanaloilla myynti on
ollut tammikuussa 2021 vuodentakaiseen suurempi erityisesti paivittaistavarakaupan

positiivisen kehityksen myo6ta. (Tilastokeskus 2021.)

Tilastokeskuksen tutkimuksen mukaan vuoden 2020 viimeisella neljanneksella majoitus-
ja ravintolapalvelut olivat edelleen yli 40 % miinuksella edellisen vuoden takaiseen. (Kuvio
8).
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Kuvio 8. Tilastokeskus 15.3.2021. Toimialojen arvonlisdyksen volyymin muutokset 4.

neljdnneksella 2020 vuoden takaisesta (tyopaivakorjattuna, %)

Terveyden ja hyvinvoinninlaitos (Thl) ilmoittaa verkkosivuillaan vaestén hyvinvointiin
liittyen, etté4 koronapandemia on lisannyt yksinaisyyden kokemista, taloudellisten
ongelmien lisdantymistd, avun saavuttamattomuutta avun tarpeessa oleville ja
ikdantyneiden tuen puutosta. Seitsemén kymmenesta suomalaisesta on huolissaan
l&heisen sairastumisesta koronaan ja vaikka tydttdmyys on vahentynyt tammikuusta 2021,
on se edelleen edellisvuotta korkeammalla tasolla. (terveyden ja hyvinvoinninlaitos
24.3.2021.)

Palvelualojen tytnantajat Paltan helmikuussa 2021 tehdyn kyselyn perusteella
palvelualoja uhkaa tulevaisuudessa entistd vakavampi osaajapula. Koronakriisista
huolimatta osaavan tyévoiman saatavuus on merkittava tai erittain merkittdva kasvun este
kolmannekselle kyselyyn vastanneista palveluyrityksisté jo seuraavien kolmen vuoden
aikana. (Palta 2021.)

4.3 Vaikutukset Messukeskuksessa ja Compass Group Fs:lla

Hallituksen tiedotuksen 12.3.2020 jalkeen Helsingin messukeskus sulki
viranomaisohjeistusta noudattaen parhaillaan kaynnissé olevat tapahtumat: Gastro
Helsinki-messut, PacTec-, FoodTec ja PlastExpo-messut seka Sign, Print & Pack-messut.
Messukeskuksen huhti- ja toukokuulle 2020 suunnitellut suuret tilaisuudet kuten
Kevatmessut, Lahiruoka- ja luomumessut, Lapsimessut, HupiCon, OutletExpo,
Eldinystavani ja the HIMSS & Health 2.0 European Conference-tapahtumat siirtyivat
myothemmalle ajankohdalle. (MTV3 uutiset 2020.) Helsingin messukeskuksen kokous- ja
juhlapuolella toteutettavat yhtiokokoukset peruutettiin kaikki yhta lukuun ottamatta, joka

ehdittiin pitd& ennen tiedotustilaisuutta.

Tilaisuuksien ja tapahtumien peruuntumiset aiheuttivat sen, ettd Compass Group aloitti
yhteistydneuvottelut. LAhes koko messukeskuksen ruoka- ja ravintolapalveluja tuottavan
yksikdn henkilokunta lomautettiin 22.3.2020 90 paivaksi. Lomautusta jatkettiin kesékuussa
toiset 90 paivaa ja syyskuussa lomautus tehtiin toistaiseksi voimassa olevaksi koko
henkilokunnalle. Syyskuussa 2020 yt-neuvottelujen tuloksena noin puolet Compass Group
Fs:n messukeskuksen henkilékunnasta irtisanottiin tuotannollisista ja taloudellisista syista.
Uudet yt-neuvottelut alkoivat tammikuussa 2021 ja ovat voimassa koko vuoden 2021.
(MyCompass 2020, 2021.)
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Suomen Messut Osuuskunnan yhteistyéneuvottelujen tuloksena alkuvuonna 2021

irtisanottiin yli 200 hengen henkilokunnasta noin puolet.

Koronapandemia on vaikuttanut voimakkaimmin palvelualoilta tapahtuma- ja
messutoimintaan. Tapahtumateollisuus ry kirjoittaa alan ahdingosta mm.

seuraavanlaisesti:

” Tapahtuma-ala on ollut yksi koronan pahimmista karsijdista. Tapahtumiin
kohdistuvat voimakkaat viranomaisrajoitukset ja kiellot ovat aiheuttaneet
lukemattomia tapahtumien peruuntumisia ja siirtoja jo viime kevaasta saakka.
Pitkaan jatkunut tilanne on aiheuttanut suurta epavarmuutta seka tapahtumien
kuluttajamarkkinassa etta tapahtumia jarjestavien yritysasiakkaiden parissa.”
(Tapahtumateollisuus 22.3.2021.)

Tapahtumateollisuus ry on valtakunnallinen tapahtumaelinkeinon keskusjarjestt. Sen
tehtavana on edistaa koko tapahtumateollisuuden elinkeinotoimintaa ja sen arvoa
suomalaiselle yhteiskunnalle. (Tapahtumateollisuus ry 2021.) Tapahtuma-alalla toimii
Suomessa noin 3200 yritysta ja toimialan kokonaisarvo on 2,35 miljardia euroa.
Koronapandemian vuoksi asetettujen rajoitusten vuoksi vuonna 2020 alalta katosi 1,8
miljardia euroa. Alan tydntekijdista suurin osa on lomautettu tai irtisanottu. Tapahtuma-ala
on tyollistanyt 20 000 kokoaikaista ja 175 000 tilapaista tyontekijaa. (Tapahtumateollisuus
ry 2020.)

Messukeskus ja sen toiminta vaikuttaa vahvasti padkaupunkiseudun talouteen ja
tyollisyyteen. Haaga Helia ammattikorkeakoulun tutkimuksen mukaan (liite 2) Helsingin
messukeskus on tydllistanyt ja tuonut tuloa Helsingin kaupungille 282 miljoonaa euroa ja
tyollisyysvaikutus on ollut 3 957 henkilostétydvuotta. Padkaupunkiseudulle, ja sen
ravintoloille, myynnin lisays on ollut 88 miljoonaa euroa. Haaga-Helian laskelma perustuu
Messukeskuksessa vuonna 2018 jarjestettyihin tapahtumiin. Messukeskuksessa vieraili
vuonna 2018 1,2 miljoonaa kavijaa. Messuja ja vierastapahtumia jarjestettiin kaikkiaan 96,
ja niihin osallistui 9000 yritysta. Kokouksia Messukeskuksessa jarjestettiin 1440. (Suomen

tietotoimisto info 12.2.2019.)

Huhtikuussa 2021 messukeskuksen lehdistotiedotteen mukaan Messukeskuksen
talousvaikutuksesta suli 80 prosenttia, joka vaikuttaa koko paékaupunkiseudun
elinkeinoelaméaan. Syyna on koronapandemiasta johtunut lahes koko messukeskuksen
toiminnan pysayttdminen vuonna 2020. Padkaupunkiseudun ravintoloille, hotelleille,

takseille ja muulle elinkeinolle tama tarkoittaa I1&hes 300 miljoonan euron tulovirran
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menettamista. Luvut perustuvat Taloustutkimuksen tulo- ja ty6llisyyslaskelmaan, jossa
selvitettiin messuille, kongresseihin ja muihin tapahtumiin osallistuvien yritysten ja

kéavijoiden rahankayton seka kokonaisvaikutuksen tyollisyyteen. (Messukeskus 2021a.)

Tasta voimme todeta, ettd Messukeskuksessa toimivan ravintolapalvelun palvelumallin

kehittaminen on ollut kansantaloudellisestikin relevanttia.

Suomen Messut
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30000000 M liikevaihto
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Kuvio 9. Helsingin messukeskuksen liikevaihdon ja tuloksen muutos 2018- 2020
(Messukeskus 2021).

Vuonna 2020 Messukeskuksen liikevaihto laski kaksi kolmasosaa (Messukeskus
7.4.2021). Vuonna 2018 liikevaihto oli 56 miljoonaa euroa, vuonna 2019 59 miljoonaa
euroa ja vuonna 2020 20,2 miljoonaa euroa. Liiketulos oli vuonna 2020 -13,5 miljoonaa

euroa, kun se vuonna 2019 oli 2,6 miljoonaa euroa (kuvio 9). (Messukeskus 2021.)

Ennen pandemiaa Compass Group FS Finland Oy:n ravintolapalvelut olivat jakautuneet
messuravintoloihin ja kokous- ja juhlapalveluihin. Messuravintolat hoitivat ravintolapalvelut
messujen aikana messutiloissa ja kokous- ja juhlapalvelut hoitivat kokouspuolen
ravintolapalvelut seka yritysten tapahtuma- ja juhlatilaisuudet. Messujen peruunnuttua tai
siirryttya virtuaalisiksi jaljelle jadneet ravintolapalvelut toteutettiin kokous- ja juhlapuolella,
missa tapahtumina on ollut syksylla 2020 muutamia kokouksia ja virtuaalisia

ammattilaispaivid, kuten elainladkaripaivat. Huomioitavaa on ollut, ettd naissa
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tilaisuuksissa tdissa oleva henkilstd, sekd messuravintoloiden etté kokous- ja
juhlapuolen, on tydskennellyt yhdessa, asemasta riippumatta, osallistuen suorittavaan

tyoéhon.

Terveysturvallisuuden ndkdkulmasta omien havaintojen pohjalta tyéskentely on muuttunut
alkuvuodesta 2020. Kaikki Compass Group FS Finland Oy:n messukeskuksessa
tyoskentelevat tyontekijat kayttavat maskia ja asiakkaille on tarjolla kasidesia jokaisessa
tilaisuudessa, useassa eri pisteessa. Yksittaisia asiakastilaisuuksia on jarjestetty siten,
etta asiakkaille on oma kulkuovi omaan tilaan, johon he kulkevat kohtaamatta ulkopuolisia
ihmisia. Heille on varattu koko tilaisuuteen yksi tarjoilija, joka hoitaa kaiken, ruoan esille

laitosta lautasten siivoamiseen.

Suomen Messut Osuuskunnalla on tarkat ohjeet ja ohjeistukset, joita noudatetaan
ehdoitta. Messukeskus noudattaa tarkasti THL:n ja aluehallinnon ohjeita. Tilojen
hygieniatasoja on nostettu turvavalimerkinndin ja varustamalla tiloihin
késidesiautomaatteja. Messukeskuksen sisélle tulo toimii automaattiportein, palvelupisteet
on suojattu pleksein ja kaikissa saniteettitiloissa on kosketusvapaat hanat.
Rakennuksessa on tehokas ilmastointi ja messu- ja kokousvieraille on tarjolla myds
nendliinoja ja kasvusuojaimia. Naiden lisaksi Suomen messut on kouluttanut
henkilokuntaansa terveysturvallisuudesta ja naytteilleasettajille on varattu vuokrattavia
pisarasuojia, kasidesitelineitd, lattiatarroja ja desinfioivia pintojenpuhdistusliinoja.
Helsingin messukeskus julkisti ensimmaisend messujarjestajana Suomessa
koronaturvallisuuteen liittyvat ohjeet kesdn 2020 alussa. Nama ohjeet perustuvat
messualan kansainvalisen kattojarjeston UIS:n ja suomalaisen messu- ja
tapahtumajarjestajat ry:n suosituksiin. Ohjeissa on huomioitu myds tarkasti Terveyden- ja

hyvinvoinnin laitoksen ja aluehallintoviraston maaraykset ja ohjeet. (Messukeskus 2020.)

Koronapandemian alettua pddosa messukeskuksen tapahtumista on toteutettu
virtuaalisesti niin sanottuina hybriditapahtumina. Virtuaalimessut poikkeavat perinteisista
messuista siten, ettd messuosastot ovat verkossa. Kaytanngssa virtuaalimessut toimivat
siten, ettd messuvieras klikkaa yrityksen linkkia, joka toimittaa messuosaston virkaa. (Hovi
2020b.) Tama tarkoittaa ruoka- ja ravintolapalvelujen tuottajan nakdkulmasta sitd, etta
messuvieras ei tule kayttamaan ruokapalveluja konkreettisessa messuymparistdssa.
Messuvieras voi valikoida osallistumisensa messuille. Han voi esimerkiksi osallistua vain
murto-osaan messutapahtumaa osallistumalla vain tietylle hybridiluennolle tai klikata vain
yhden itsedan kiinnostavan messuesittelijan linkkid. Messupaikkasidonnaisia ruoka- ja

ravintolapalveluja ei téllaisessa tapahtumassa tarvita.
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4.4 Ruokatottumusten muuttuminen

International Food Information Council (IFIC) teki vuoden 2020 lopulla tutkimuksen, jonka
mukaan 85 % amerikkalaisista on muuttanut ruokailutottumuksiaan
koronaviruspandemian alettua. Yli 60 % prosenttia vastanneista valmistaa useammin
ruokaa kotona kuin ennen pandemiaa. Myds napostelu ja ruoan ajatteleminen ovat
lisddntyneet Koronapandemian aikana, erityisesti nuoret, alle 35-vuotiaat napostelevat
enemman. Nuoret kuitenkin syovét terveellisempaé ruokaa kuin yli 50-vuotiaat kyselyyn

vastanneet. (Danley 2020.)

Koronapandemia on aiheuttanut kuluttajille lisdantyneen huolen ruoan turvallisuudesta.
Monet pitavat kodin ulkopuolella valmistettua ruokaa turvattomampana vaihtoehtona, kuin
kotona valmistetun. Ulkopuolella valmistettuja ruokia ovat mm. verkosta tilatut take away-

ateriat.

Koronapandemian aiheuttamien ruokatottumusten muuttuminen on muuttanut alan
trendeja ja megatrendeja. Yli puolet tutkimukseen osallistuneista kertovat terveyden
merkitsevan ruoassa enemman kuin vuonna 2010. Vain vuosi pandemian alun jalkeen
jopa 30 % vastanneista kertoo kayttavdnsd enemman kasvispohjaisia tuotteita kuin ennen
pandemiaa. Kasvispohjaista ruokaa pidetdén terveellisempana kuin muita tuotteita.
(Danley 2020.)

Tutkimusyhtié YouGov Finlandin huhti-toukokuussa 2020 teettdman tutkimuksen mukaan
koronaviruskriisi on muuttanut suomalaisten ruokatottumuksia siten, ettd halutaan ostaa
enemman kotimaista ruokaa kuin ennen. Myos lahelld tuotettua ruokaa suositaan
enemman. Kyselyssa huomioitiin, ettéd koronapandemian taloudelliset ja terveydelliset
uhat ovat saaneet kuluttajat kiinnittdm&aan enemman huomiota myds ruoan hintaan ja

terveellisempiin vaihtoehtoihin. (Tuominen 21.5.2020.)

4.5 Ravintolakayttaytymisen muutos

Koronapandemia on vaikuttanut asiakkaiden ravintolakayttdytymiseen. Ravintoloita on
suljettuja ja niiden aukioloaikoja on saadetty. NoHon toimitusjohtaja Aku Vikstrom kertoo
Tamperelaiselle 7.5.2020, etta vaikka asiakkaiden ravintolakayttaytyminen on
koronapandemiasta johtuen muuttunut, han kuitenkin uskoo sen olevan valiaikaista ja
asiakkaiden palaavan, kun virus on nujerrettu (Nupponen 2020). Victoria Masterson

kirjoittaa World Economic Forumilla marraskuulta 2020, ettd ravintoloissa tapahtuva
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ruokailu ei valttamatta palaa ennen pandemiaa olevalle tasolle kuukausiin tai jopa vuosiin
(Masterson 2020).

Suomessa monet henkildstéravintolat ovat joutuneet lomauttamaan tai irtisanomaan
henkilostbaan, silla tyd- ja edustuslounaat ovat jaaneet pois vahentyneet merkittavasti.
Suuri osa normaaleista lounastajista ovat siirtyneet etatdihin ja sydvat lounaan kotona.
(Tanskanen 23.4.2021).

Kesko on tehnyt tutkimuksen maailman ruokatrendeistad 2020. Tutkimuksessa
ravintolakayttaytymisen muutokseen koronapandemian seurauksena huomioitiin, etta
tarve ulkona sydmiselle on laskenut, mutta halu siihen on kasvussa. Impulssiostaminen
on pienentynyt pandemian seurauksena. Uusia innovaatioita, kuten fine dining-
ravintoloiden ruoan kotiinkuljetusta, ja ravintolaruoan myymisté ruokakaupassa on
kehitetty. Uusia tapoja nauttia ravintolaruokaa kehitetaéan jatkuvasti ja digitaaliset alustat
toimivat linkkeina tuottajien, ravintoloiden ja asiakkaiden valilla. Lontoossa vaikuttavan
The Food People-toimiston senior Editos Shokofeh Hejazi sanoo pikavisiittien
ravintoloissa yleistyvan. "Koronan myéta ihmiset eivat halua viettaa valttamatta yhta

pitkda aikaa ravintoloissa”, han sanoo. (Kespro 2020.)

Mac Kinsey & Co:n elokuussa 2020 tekeméan tutkimuksen mukaan yli 80 % kyselyyn
vastanneista tuntevat keskivahvaa tai voimakasta ahdistusta ajatuksesta ruokailla

ravintolassa (kuvio 10)

More than 80 percent of consumers are anxious about indoor restaurant dining.
Consumer restaurant-dining anxiety,' % of respondents
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Kuvio 10. Asiakkaiden haluttomuus/ahdistuneisuus sy6da ravintolassa, McKinsey & Co,

Lahde: Contactless Journey Plus Survey 2020. Restaurants

4.6 Muutokset palvelualojen henkilésto6n

Tilastokeskuksen tyévoimatutkimuksen mukaan vuonna 2020 lomautettujen maara lahti
nousuun heti kriisin puhjettua maaliskuussa 2020. Maaliskuun loppuun mennessa tyo- ja
elinkeinotoimistoihin ilmoittautui 65 000 kokoaikaisesti lomautettua. M&ara oli 50 000
enemman kuin vuotta aiemmin. Suurimmillaan lomautettujen maara oli huhtikuussa 2020,
164 000. Eniten lomautettuja oli palvelu- ja myyntity6tekijoiden ammattiryhmissa.
Tyo6ttomia oli tilastokeskuksen mukaan vuoden 2020 viimeisella neljanneksella
keskimaarin 200 000, mika oli 36 000 enemman kuin lokakuussa 2019. (Tilastokeskus
2020.) Yle uutiset raportoivat joulukuulta 2020 koronamarkkinatéllin iskeneen

suurimmaksi osaksi naisvaltaisille aloille (Sundman & Hara 2020).

Tammikuussa 2021 Compass Group FS Finland Oy ilmoitti joulukuussa 2020 alkaneiden
yt-neuvotteluiden paattymisesta joiden seurauksena vuoden 2021 aikana irtisanottaisiin
enintdan 365, osa-aikaistettaisiin enintdan 550 ja lomautettaisiin maaraaikaisesti tai
toistaiseksi 2 300 tyontekijaa. (Pantzar 2021.) Koronapandemian vuoksi jo edellisena
vuonna yt-neuvottelujen perusteella Compass Group FS Finland Oy irtisanoi satoja ja

lomautti tuhansia tyontekijoita (Compass Group 2020).

Koska monet palvelualojen lomautetut tai irtisanotut tydntekijat ovat kouluttautuneet
uudelle alalle uhkaa palvelualoja tulevaisuudessa vakava osaajapula. Palvelualojen
tydnantajat Paltan helmikuussa 2021 tehdyn kyselyn perusteella osaavan tyévoiman
saatavuus on merkittava tai erittdin merkittdva kasvun este koronakriisistéa huolimatta
kolmannekselle kyselyyn vastanneista palveluyrityksista seuraavien kolmen vuoden
aikana (Palta 2021).

4.7 Varautuminen pandemian kaltaiseen Kriisiin

Termilla varautuneisuus tarkoitetaan terveydenhuollon, hallitusten, pelastustoimen,
yritysten, yhteisojen ja yksilojen vastaus- ja reaktiokyvyn tehokkuutta jonkin tietyn
tapahtuman alkuvaiheessa. Ollaan varautuneina johonkin, jota pidetéan riskimaarityksen

jlkeen todennakoisena tai l&hiaikoina tapahtuvana. (Calleja 2020, 51.)

Miriam Calleja kirjoittamassa kirjassa, Korona - Virus, joka mullisti maailman, kerrotaan

epidemiologien olleen varautuneita uuteen maailmanlaajuiseen hengityselimiin iskevaan
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virukseen. Tasta on jo 2000-luvulla nayttta kahdesta levinneistd Koronavirusepidemioista
Sars Covid (2002-2004) seké Mers Covid (2012). Tutkimalla aiempia
koronavirusepidemioita on osattu uskoa my@s uusien koronavirusten esiintymiseen.
Epidemiologit ovat myds tutkineet noin100 vuotta sitten ollutta espanjan tautia, joka
vaikutti Covid-19 tavoin hengitysteissa. Espanjan tauti ei kuitenkaan kuulu koronaviruksiin
vaan oli HIN1-influenssavirus, jota levittaa linnut ja tietyt nisdkkaat. Koronaviruksen
isantana pidetdan lepakkoa. (Calleja 2020. 19, 20, 52, 65, 70, 75)

Varautumisen ensiaskeleena palvelualalla on Guzmanin, Preman, Soodin ja Wilkesin
mukaan se, etta valittdtmasti pitda huolta henkilékunnasta ja asiakkaista, joita he
palvelevat pitamalla huolta kaikkien turvallisuudesta. Pandemian seurauksena tytpaikoille
on syntynyt henkista stressia. Koetaan, etta tarve ajattelevaisuudelle ja selkeélle
yksinkertaiselle viestinnélle tyopaikoilla on akuutti. (Guzman, Prema, Sood & Wilkes
2020.)

5 Prosessi

Opinnaytetydn prosessin alkoi kehitystarpeen tunnistamisesta. Tutkimalla kirjallisuutta ja
artikkeleja koronan vaikutuksesta palvelualalla, tutkimalla omaa ty6paikkaani ja
huomioimalla siella tapahtuneita muutoksia hahmoteltiin kehitystehtava, jonka tuloksena
syntyy uusi palvelumalli Compass Group FS Finland Oy:lle Helsingin messukeskukseen.
Kirjallisuus ja Haaga-Helian opiskelumateriaalit toimivat tukena suunniteltaessa mita
tutkimusmenetelmia palvelumallin rakentamiseen tarvittavaan kehitystehtavaan tydssa

vaaditaan.

Logistiikan maailma kuvaa prosessiajattelun padmaaran olevan toiminnan
kokonaisvaltaista kehittamista. Yritysten on jatkuvasti pyrittava parantamaan
kilpailukykyaéan. (Logistiikan maailma 2021.) Oletus on, etta koronan jalkeisessa
palvelumaailmassa asiakkaista tullaan kilpailemaan enemman kuin koskaan (Hakio
6.4.2021), joten palvelun parantaminen luomalla asiakkaille parempia tuotteita ja palvelua
seka liiketoiminnan kustannustehokkuutta parantamalla pandemian jalkeiseen toimintaan
Compass Group FS Finland Oy:lle messukeskuksessa lisda mahdollisuutta jatkaa
muuttuneessa palveluymparistossa uudelleen kehittyneena ja yhta tuottavana yksikkona
kuin ennen pandemian alkua. Itse prosessia Logistiikan maailman verkkosivuilla kuvataan
sen olevan toisiinsa liittyvien tapahtumien ja tehtdvien muodostama kokonaisuus, joka

alkaa asiakkaan tarpeesta ja paattyy asiakkaan tarpeen tyydyttdmiseen. Logistiikan
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maailma on verkkoaineisto alan keskeisista toiminnoista, joka sisaltda myods perustietoa

liike- ja tuotantotaloudesta. (Logistiikan maailma 2021.)

5.1 Ennakointi

Omien havaintojeni pohjalta ja kokiessani tydympariston muutoksia aloin pohtimaan, milla
lailla pandemia tulee muuttamaan tulevaisuuden organisaatioymparistoa palvelualalla ja
omassa tydymparistossani ja mitd muutoksia palveluun tulee tulla, jotta se toimisi nopeasti
muuttuvassa ymparistossa. Nopeat muutokset palvelun kdytanteisiin, kuten maskien ja
kasidesien kaytto olivat niita hiljaisia signaaleja, jotka tulkitsin muuttuneen
palvelukulttuurin alkutapahtumiksi. Kasidesit loppuivat tukusta. Ne olivat valttamattomia,
jotta jaljelle jaaneet asiakastilaisuudet olisi voitu tai saatu toteuttaa. Kasideseja saatiin
ostettua toimistotarvikkeita myyvasta yrityksesta. Koska oli epdvarmaa, saadaanko lisaa
kasidesia, alettiin niita piilotelemaan, etta niita riittaisi tilaisuuksiin. Naiden lisdksi suurin
osa tilaisuuksista, seké messuista, etta kokouksista ja juhlista, peruuntuivat, joka aiheutti
hammennysté henkildston keskuudessa mm. epavarmuutena jatkuuko ty6 ja kaytannodssa
esimerkiksi mité tehdaan jo hankituille raaka-aineille, kuinka l&helle asiakasta uskaltaa
menna ja kuinka usein vaihdetaan ottimet noutopdydassa. Kaikille tarvittaessa tdihin
kutsuttaville tydntekijdille ilmoitettiin, ettei ole enaa téita. Monille extra-tyéntekijoille
Messukeskus toimi paatyona, eivatkd muutkaan alan yritykset voineet enédé tarjota toita.
My6s Compass Group FS Finland Oy uutena ty0nantajana aiheutti paineita. Kyseessé on
porssiyhtit, jossa tulostavoite on korkea. Yksistéaan henkilostokulut, jotka olivat lilan suuret
myyntiin verrattuna ja myynnillisten tavoitteiden mahdottomuus aiheuttivat keskustelua.
Maskit tulivat pakollisiksi henkilékunnalle syksylla 2020 koko Messukeskuksen alueelle.

Myo6s Asiakkaita suositeltiin kdyttdmaan maskeja.

Sitran tutkija Mikko Dufvan mukaan heikot signaalit ovat aina tulkitsijastaan riippuvaisia,
toisille ne ovat uusia ja yllattavia ja toisille ne saattavat olla itsestdan selvia (Dufva 2019).
Oma tulkintani heikoista signaaleista puoltaa tulosta, ettd Messukeskuksen

ravintolapalvelujen entisenlaiseen palvelumalliin ei ole paluuta.

5.2 Esitutkimus

Tutkimus on aloitettu lukemalla kirjallisuutta ja artikkeleita ja seuraamalla uutisointia.
Koska koko tyd on tehty koronapandemian aikana ja olen ollut tadyslomautettuna tyostani
Compass Group FS Finland Oy:lla messukeskuksessa, ovat tilanteet ja tulokset olleet

jatkuvassa muutoksessa. Omien havaintojen ja luettujen tutkimusten pohjalta voidaan
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todeta, ettd tyd on relevantti ja tassa tydssa kehitettavaa palvelumallia tullaan

tarvitsemaan ravintolapalveluissa covid-19 pandemian jalkeisessé palveluympéaristossa.

Prosessi on jatkunut tutkien megatrendeja, heikkoja sighaaleja sek&d Compass Groupin
arvoja. Pohjatiedon tutkimisen ja opiskelun jalkeen alettiin suunnitella kysymyksia avoimiin
puolistruktuurisiin asiantuntijahaastatteluihin. Kysymykset pohjattiin omiin kokemuksiin
ennen pandemiaa ja koko palvelualaan liittyviin megatrendeihin ja koronapandemian
aikaiseen omaan tyohon verraten (heikot signaalit) sekd Compass Group Ltd:n arvoihin

heijastaen.

5.3 Avoimet asiantuntijahaastattelut

Teemahaastatteluihin valittiin kolme palvelualan asiantuntijaa, joiden katsottiin edustavan
tarpeeksi laajaa naktkantaa; yksi yliopistomaailman ja alan pitkan kokemuksen omaava
edustaja, globaalin mielipiteen edustaja palvelualalta ja suuren palvelutalon edustaja.
Neljanneksi asiantuntijaksi valikoitui terveysturvallisuuden edustaja, joka edusti
elintarvikealan ja terveyden asiantuntijuutta. Haastateltaville lahetettiin kysymykset
etukateen, jotta he voivat niihin tutustua. Haastattelukysymykset ovat taman tyon liitteena
(lite 3 ja liite 4) Haastattelut tapahtuivat valilla 30.1 — 12.2.2021 ja ne toteutettiin
puhelimitse, kasvotusten ja Teams-kokousten valityksella. Kaikki haastattelut tallennettiin
purkua vasten. Haastateltavat olivat tasta tietoisia ja antoivat tallennuksiin
suostumuksensa. Haastattelut on purettu kirjallisesti. Haastateltavien yhtenevia
mielipiteita, seka esille nousseita tarkeiksi koettuja huomioita, on yhdistetty.
Haastattelujen vastauksia on verrattu palvelualoja koskettaviin megatrendeihin ja valittu
megatrendeistd ne, jotka toistuivat eniten haastatteluvastauksissa. Valitut megatrendit siis

suodatettiin haastattelujen avulla ja niitd on kaytetty tyopajatyoskentelyyn.

5.3.1 Avoin asiantuntijahaastattelu Jukka Oresto

Jukka Oresto toimi usean vuoden ajan Lahden ammattikorkeakoulun dekaanina ja oman
yrityksensé kautta han on tydskennellyt [&heisesti Helsingin Messukeskuksen kanssa yli
20 vuotta. Vuonna 2018 Oresto oli ehdolla vuoden sykahdyttajaksi Messukeskuksen
Mesoaja-gaalassa (Messukeskus 2018). Mesoaja-gaala on vuotuinen, valtakunnallinen
gaala Messukeskuksessa, jossa palkitaan messu- ja tapahtumamarkkinoinnin
parhaimmisto ja nostetaan esille tapahtumiin osallistuvien yritysten onnistujat, uudistajat ja
taitavimmat toteutukset (Mesoaja 2021). Oresto on myds kokki, joka on Kirjoittanut kirjoja
ja artikkeleita seka esiintynyt televisiossa Bon Appétit -ohjelmassa, jota esitettiin vuosina
1991-2001.
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Jukka Oreston valikoitui asiantuntijahaastatteluun antamaan yliopistomaailman ja
yhteistydkumppanin nakokulmaa koronapandemian vaikutuksiin palvelualalla seka
kuulemaan hanen ajatuksiaan milla lailla palvelu voisi toimia pandemian jalkeisella ajalla
messukeskuksessa tuottavasti. Alustavat kysymykset [&hetettiin Orestolle viikkoa ennen

teemahaastattelua (Liite 3).

Haastattelu pidettiin 4.2.2021 puhelimitse. Alun perin haastattelu oli tarkoitus tehda
Teams-palaverin kautta, mutta teknisistd ongelmista johtuen haastattelu tehtiin
puhelimessa. Puhelu tuli kaiuttimen kautta, joten haastattelu pystyttiin tallentamaan

purkua varten.

Haastattelussa esiin nousseita asioita olivat mm. tulevaisuudessa tarvittavan palvelun eri
muodot. Etdkontaktien johdosta esimerkiksi kuljetuspalvelu voisi olla toimiva palvelu,
vaikka virtuaalikokouksissa. Taman kuitenkin tulisi olla pitkalle mietitty taydellinen ateria-
malli, jotta se olisi asiakkaalle erityinen ja toisi lisdarvoa. Tulevaisuuden palvelussa Oresto
korosti asiakaskayttaytymisen tuntemista ja asiakaspolkujen kautta rakennettua palvelua.
Tallainen auttaisi tilanteessa, jos etakontaktit jadvét tulevaisuuteen. Oreston mielesta
ylipadnsa palvelussa on tarkeaa, ettd kun joku tekee jotain toiselle valmiiksi, tuottaa taméa
palvelulle lisdarvoa. Jukka Oresto korosti haastattelussa useasti ammattitaidon
merkitysta. Keskusteltaessa terveysvaikutteisesta ruoasta vastaan nautinto, han totoesi,
ettd nautintoa ja terveellisyytta ei saa asettaa vastakkain, mutta ammattitaitoinen osaa
tehda ruokaa, joka maistuu hyvalta ja joka on terveellista. Lahtékohdaksi han esitti, etta ei
tarjota epaterveellista ruokaa. Myyntitilanteessa selvitetddn kohderyhma ja paatetddn mita
tarjotaan. Kun asiakas ymmartaa sen lisdarvon mita han saa, kun han kayttaa tiettya

palvelua, voidaan se hinnoitella sen mukaisesti.

Pandemian jalkeiseen terveysturvallisuuskysymyksiin vastatessa Oreston mielesta pitaisi
panostaa hygieniaan. Entisenlaiseen ei enda palata. Yleisesta hygieniatasosta pitaa tulla
osa yrityksen toimintakulttuuria. My6s tilojen oikeanlainen kayttd vahvistaa asiakaan
turvallisuuden tunnetta. Hyva ilmanvaihto ja véljyys ovat naita. Pandemian jalkeisella
ajalla asiakkaalle tulee pystya tarjota ndiden lisaksi muitakin terveysturvallisuuteen liittyvia

vaihtoehtoja, Oresto toteaa.
Pandemian jalkeen face to face -palvelu ei enaa ole Oreston mielesta itsestaanselvyys.

Se on kalliimpi tapa toimia ja pandemian aikana on kehitetty face to face -palvelulle

vaihtoehtoja. Tasta syysta palvelun tulee olla parempaa kuin ennen, asiakkaan tulee
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saada face to face -kohtaamisesta lisdarvoa. Palvelun tulee olla aktiivista kohtaamista,

ymmartavaa, tekevaa ja lasna olevaa.

5.3.2 Avoin asiantuntijahaastattelu Anu Lindeberg

Anu Lindeberg toimii laatuasiantuntijana Elap Oy:ssd, joka on tuotetiedon, laadun ja
elintarviketurvallisuuden asiantuntijayritys. Tata ennen Lindeberg on tydskennellyt kahden
eri leipomon laatupaallikkénd seka Heinolan kaupungin ymparistdtarkastajana. Han on
myads toiminut terveystarkastajana Paijat-Hameessa. Koulutukseltaan Lindeberg on
kemian laborantti, ymparistotekniikan insind6ri amk ja teknologiaosaamisen johtamisen

insinbori yamk.

Avoin haastattelu Anu Lindebergin kanssa toteutui kasvotusten Lahdessa 30.1.2021.
Haastattelu nauhoitettiin haastateltavan suostumuksella. Anu Lindebergin
asiantuntijuuden mukaan haastattelu keskittyi tulevaisuuden palvelussa vahvemmin

terveysturvallisuuteen (liite 4).

Lindeberg totesi haastattelussa, etta pandemian aikana kaytantoon tulleet kaytanteet
kuten maskit, etaisyydet ja kasidesit, tulevat jadmaan palvelualojen perusarkeen.
Kysymys tulevaisuutta ajatellen kuitenkin on, etta miten asiakkaat palaavat ns. normaaliin.
Pandemian seuraukset vaikuttavat asiakaskayttaytymiseen vahvasti. Lindebergin mukaan
asiakas palaa palvelujen kayttajaksi, mikali han tuntee olonsa tarpeeksi turvalliseksi.
Vaikka todellisuus olisi palveluntarjoajan puolesta sellainen, etté asiakkaan tulisi tuntea
olonsa turvalliseksi, niin tiede ja faktat eivat maarittele asiakkaan kulutuskayttaytymista
vaan se miltd ihmisesta tuntuu. Tulevaisuuden terveysturvallisessa palveluymparistossa
tulisikin miettia milla lailla ihminen tuntee olonsa turvalliseksi — kenties kriteereina voisi
kayttaa kayttaytymistieteita ja psykologiaa. Terveysturvallisuudesta voidaan Lindebergin
mukaan luoda jopa uusi tuote ja han uskoo, etta asiakas olisi siitd valmis maksamaan,
kunhan on perusteltua, miksi se on hinnoiteltu kuten on. Tulevaisuuden palveluun

messuympadristdssa Lindeberg ehdottaa uudenlaisia palveluita, kuten messuhuoneita.

Verrattaessa ruoan terveellisyyttd nautintoon, oli Anu Lindeberg sitéd mielta, etta
perusarjessa terveellisyys menee edelle, mutta erityisruokailussa nautinto ja maku ovat
isossa roolissa. Toki, jos nautintoon saisi viela lisattyd jonkin trendin, vaikka sen
terveysvaikutteen, toisi se palvelulle lisdarvoa. Lindeberg muistuttaa, etta kaikessa
ruokapalvelussa asiakas on tyytymaton, jollei ruoka ole hyvaa, oli se sitten terveellista tai

vaan nautinto.
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Yksi tulevaisuuden megatrendeista ja myos yksi Compass Groupin arvoista on kestava
kehitys. Anu Lindeberg olisi valmis maksamaan kestavan kehityksen palvelusta. Kuitenkin
niin, ettei hinta nouse liilan korkeaksi. Tulevaisuudessa ruoka tulee Lindebergin mukaan
olemaan monipuolisempaa kuin nyt, esimerkiksi eldaimen ruhosta tullaan kayttamaan
laajempia osia. Lindeberg korostaa lapinakyvyyden tarkeytta tuotetta hinnoiteltaessa,
mutta haluaa muistuttaa, etta peruskuluttajan tieto ei valttamatta ole oikea. Tasta
esimerkkind muutaman vuoden takaiset lisdainekeskustelut, jotka aiheuttivat sen, etta
kaikki niin sanotut e-koodit koettiin haitallisiksi, vaikkei todellisuudessa nain ole. Talldin

oikeanlainen tiedostus ja markkinointi ovat erittain tarkeita.

5.3.3 Avoin asiantuntijahaastattelu Lars Eltvik

Lars Eltvik on toiminut useita vuosia koulutuksen, markkinoinnin ja johtamisen parissa
hotelli- matkailu ja ravintola-alan oppilaitoksissa ja yrityksissd Suomessa,
Arabiemiraateissa, Thaimaassa ja Filippiineilla. Talla hetkell& han toimii koulutusjohtajana
Saudi Arabiassa, Rijadissa, Amaala projektin parissa. Amaala projekti on ultra-luksus

matkailukohde Saudi Arabia luoteiskulmassa punaisen meren rannalla (Amaala 2021).

“the Public Investment Fund (PIF) Development Management
Organisation established the blueprint for AMAALA as an
ultra-luxury destination along Saudi Arabia’s north western coast”
(Amaala 2021)

Haastattelu Lars Eltvikin kanssa tehtiin 5.2.2021 Teams-kokouksena. Haastattelu
tallennettiin, josta Eltvik oli tietoinen. Teemahaastattelukysymykset (liite 3) oli

lahetetty Eltvikille etukdteen sdhkopostitse.

Eltvikin ndkemys tulevaisuuden palvelusta oli hyvin teknologiapainotteinen. Han uskoo,
ettd face to face -palvelu, vaikkakin sita tullaan kaipaamaan, korvataan tulevaisuudessa
suurimmin osin uusilla digitaalisilla alustoilla. H&n mainitsi esimerkiksi 3D -alustat, joiden
avulla voidaan mm. koskettaa ja tuntea. Eltvik toi esiin virtuaalisten tapahtumien
taloudellisen aspektin, budjetit tulevat pienenemaan, silla ei tarvitse enda matkustaa
paikasta toiseen. Eltvikin mukaan messu- ja tapahtuma-alalla ei palata enda koskaan
entisenlaiseen toimintaan. Han on myds sitd mieltd, etta covid-19 ei havid mihinkaan.
Ruokapalvelujen tuottamiseen tulevaisuudessa, jos suurin osa tapahtumista on
virtuaalisia, Eltvik korostaa erityispalveluja, kuten ruoan kuljettamista asiakkaalle, mutta
han painottaa Oreston tavoin, etta tasta pitéisi tehda mieleen painuva tapahtuma, eli

palvelussa tulisi olla jotain ekstraa. Myds Messu- ja tapahtumakonseptiin voisi lisaté uusia
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palveluja, vaikka siten, etta perinteisten kahvitaukojen sijaan olisi virtuaalisia

tapaamispisteita, joissa vieraat voisivat jutella digitaalisilla alustoilla |&hikontaktien sijaan.

Lars Eltvik itse olisi valmis maksamaan terveysturvallisuudesta. Han uskoo, etta
terveysturvallisuus tulee merkitsemaan valtavasti palvelualalla tulevaisuudessa. Eltvikin
mukaan palvelua aletaan hinnoittelemaan terveysturvallisuuden maarittelemana ja
turvallisuuspalvelujen tarjonta ja hinta tulee jakamaan ihmiset eri asteille.
Luksusmatkailussa vaaditaan terveysturvallisuutta ja tasta ollaan valmiita maksamaan.
Maallikoilla ei tulevaisuudessa ole varaa maksaa kaikista terveysturvallisuuteen
kehitetyista palveluista. Kuitenkin hdnen mukaansa jo kaytanndssa olevat kaytanteet
kuten maskit, kasien desinfiointi ja pinnoitetut poytaliinat yms. tulevat jaamaan

palvelualalle.

5.3.4 Avoin asiantuntijahaastattelu Annette Lindgren

Annette Lindgrenié haastateltiin helmikuun 11. paiva 2021 Teams palaverin valityksell&.

hanelle oli lahetetty teemahaastattelukysymykset (liite 3) etukateen sahkopostitse.

Annette Lindgren toimii intendenttind Tallink-Silja AB:n Galaxylla, joka risteilee Turun ja
Tukholman vélilla Ruotsin lipun alla. Lindgrenilla on pitk& kokemus hotelli- ravintola- ja

matkailualalta. Han on toiminut useiden vuosien ajan matkaoppaana ja matkaoppaiden
kouluttajana. Han on myos tydskennellyt tapahtumateollisuuden parissa Event Travel

Finland Oy:lla.

Annette Lindgrenin pyydettiin mukaan asiantuntijahaastatteluihin, silla han pystyy
ruohojuuritasolta ymmartaméaéan suuressa palveluorganisaatiossa tapahtuneet muutokset
koronapandemian seurauksena. Haastattelu Lindgrenin kanssa toi paljon vertaistietoa
benchmarkkauksen avuin. Laivamaailma kuitenkin, vaikka asiakasvolyymit ovat suuria
kuten messukeskuksessa, toimii monin tavoin eri lailla tiettyjen raamien mukaan, eika

suuria muutoksi pystyta samassa mittakaavassa tekemaan.

Haastattelussa Annette Lindgrenin totesi, etta asiakkaat tulevat jatkossakin kaipaamaan
henkilokohtaista palvelua ja he ovat siité valmiita maksamaan. Lindgrenin mielestd maskit
tulevat jaamaan pois, mutta visiirit, pleksit ja kasidesit tulevat jaamaan. Lindgrenin
mukaan maskien tilalla pitdé olla jotain muuta asiakaspalvelutilanteessa, silla kasvon
ilmeet ja eleet ovat iso osa hyvaa asiakaspalvelua. Annette Lindgrenin on sitd mielta, etta
tulevaisuudessa palvelun tuottajan tulisi paneutua enemman lapinékyvyyteen, eli

asiakkaan luottamuksen lisddmiseen loistavan palvelun liséksi. Lapinakyvyydella yritys
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saa tuotua asiakkaalle tiedon omista arvoistaan liittyen kestdvaan kehitykseen.
Tulevaisuudessa, jotta kestavaa kehitysta voitaisi tarkemmin noudattaa, tulisi varastojen

suunnitelmallisuuteen kiinnittda paremmin huomiota.

5.3.5 Valikoituneet megatrendit

Haastattelujen pohjalta tdéhan opinnaytety6hon valikoituivat seuraavat megatrendit
Compass Group Ltd:n arvoihin kohdistettuina (kuvio 11).

- - . . i
Tervevs ia hvvinvointi Maapallon parhaaksi

Vastuulliset hankinnat:

Ravitsemuksellisesti . .
tiedostavat valinnat/

paremmat valinnat:

standardisointi, raataléinti/ lapinakyvyys

yksilGinti Paikallisen toiminnan
tukeminen:
Funktionaalisuutta tukevat
valinnat

Henkinen terveys:
Mindfullness

Terveelliset eldmantavat:
tiedostavat valinnat ja

lapinakyvyys

Yhteistydssa muutokseen:
Yhteisollisyys/ teknologia

Kuvio 11. Compass Groupin arvoihin valikoituneet megatrendit
e standardisointi, raataléinti/ yksilointi

Tulevaisuuden palvelussa asiakas odottaa personoitua palvelua. Kilpailua on
paljon, joten palvelun tulee olla erinomaista asiakas ja tulee ottaa huomioon
omana itsenaan (Hospitaity Insights 2020).

e Mindfullness

Tulevaisuudessa ainoastaan ruoka ja sen maku ei ruoki asiakasta. Aterian tulee
ravita myos mieli. Mielta voi ruokita mm. véarein, lampétiloin, &anin seka ravinnolla,
joka jattad hyvéan olon ja mielen. (newhope 2021.)

e tiedostavat valinnat ja lapindkyvyys
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Asiakkaat etsivat jo nyt terveellisempia ja maapalloa vihemman kuormittavia
vaihtoehtoja. Lapinakyvyyden ja tiedostavien valintojen avulla luodaan
asiakkaaseen luottamusta (newhope 2021). Kasvisruoka tulee olemaan suuressa
roolissa tulevaisuudessa. Monia eldinperéisia tuotteita korvataan kasvipohjaisilla
tuotteilla ja uusia kasvituotteita tuodaan markkinaille.

vastuullisuus

Yli 65 % asiakkaista haluaa vaikuttaa kaytokselladan maapallon parhaaksi.
Asiakkaat tietavat maailman tilanteen ja odottavat palveluntarjoajan tarjoavan
vastuullisia palveluja. (newhope 2021.) Omassa organisaatiossa vastuullisuus
korostuu havikin hallinnassa.

Kestava kehitys

Asiakkaat ovat tietoisia kestavasta kehityksesta ja haluavat eri vaihtoehtoja.
Uudenlaisia ruokia ja raaka-aineita, jotka poikkeavat perusviljoista (maissi, riisi,
vehnd) ja peruseldinkunnan tuotteet (lammas, nauta, sika) pyritdén vaihtamaan
vahemman teollisiin ja maapalloa kuluttaviin tuotteisiin (knorr, wwf 2019). Kestava
kehitys on megatrendi, joka on kaikkien tietoisuudessa. Palveluntarjoajalta
odotetaan jo tietynlaisia kaytantdja muovituotteiden ja kertakayttdtuotteiden
kaytdssa seka kierratetysta ja uudelleenkayttéd. Elintarvikkeille odotetaan
jatkomyyntia esim. rescuemyynti seka biojatteen talteenottoa (hospitalityinsights
2020).

Funktionaalisuutta tukevat valinnat

Ruoasta haetaan ravinnon lisdksi lisdarvoa esimerkiksi ns. superfoodia, jolloin
siina voi olla tiettya vitamiinia, se vaikuttaa fyysisen hyvinvointiin tai se tuottaa
mielihyvaa tai rauhoittaa stressitilannetta. Palvelualalta odotetaan tietoisuutta
tallaisesta funktionaalisuudesta. (foodindustryexecutive 2020.)

Yhteisollisyys/ teknologia

Erilaiset applikaatiot ovat tulleet jAddakseen ruoka- ja ravintolapalveluihin. Tulossa
on mahdollisesti viela palvelurobotit ja muita palveluun lisattavia digitaalisia
alustoja. Palvelukulttuurin tulee adaptoida teknologia ja tehda siitéa osa palvelua
face to face palvelun liséksi (hospitalityinsights 2020).

Lux Researchin tekeman tutkimuksen mukaan alla olevat kuusi megatrendia seuraavat ja

muokkaavat ruokapalveluja seuraan 30 vuoden aikana:

terveellinen ruoka

korostunut vastuullisuus

lasnéolo

mikrobiomien ymmartamys

alan muutosten adaptoiminen

tulevaisuuden kulutustapojen ymmartaminen

(Lux Research 2020)
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5.3.6 Haastattelutulokset megatrendien pohjana

Haastattelujen tuloksissa valikoitui useita saman tyyppisia pohdintoja (liite 5). Alla
asiantuntijahaastattelujen vastauksia (kuvio 12), joiden pohjalta megatrendit valikoituivat:
Valittuja megatrendeja heijastettiin Compass Group Ltd:n arvoihin, ja ndiden

yhteispohjalta rakennettiin kysymykset Henkilokunnalle miellekarttaa varten.

Tuelvaisuuden palvelu turvallisuus terveys

- Hyva tulevaisuuden palvelu on mm - Terveysturvallisuus voidaan - Ammattilainen osaa tehdd hyvaa
sitd, etta ateriamalli on mietitty hinnoitella, kunhan asiakas ruokaa, joka on terveellista.
alusta loppuun asti ja vastuullisuus ja ymmartaa sen lisdarvon mitd hdn saa Lahdetdan aterian ideasta siten, etta
kierrdtys on otettu huomioon ateriaa kun han kayttaa tiettya tuotetta tai kokonaisuus on terveellinen. Se ei
rakennettaessa ja esiin laitettaessa. palvelua. Ja ettd asiakas nakee ja tarkoita, etteikd mukana voisi olla
Hyvédssa palvelussa yhta tarkea kuin kokee saavansa siitd hyotya (Oresto makeaa. Ei kannata tarjota ruokaa,
itse tuote on se, ettd joku tekee sen 2021) joka tekee pahaa ihmiselle. Pitaa
valmiiksi ja se maistuu ja ndyttaa - Varmistetut turvallisuuspaketit myds osata todistaa miksi se on
hyvalta ja myos tekee asiakkaalle luovat arvoa ja samalla se voidaan parempi kun joku muu tekee
hyvaa (terveysvaikutus) (Oresto hinnoitella (Eltvik 2021) tuotteen, eika itse. (Oresto 2021)
2021) - Terveysturvallisuuden voi hinnoitella - Arkiruoassa korostuu terveellisyys

- Asiakas on tyytyvdinen, kun ruoka on ja sen avulla voidaan erottautua. Ei mutta erityisruokailussa nautinto. Jos
hyvaa. Terveellisyys ja eettisyys tuo pidets asiakkaalle esitelma3 vaan tahan saisi viela lisattya jokin trendi,
sille lisdarvoa. Tulevaisuudessa tarjotaan mahdollisuus toisi se lisdarvoa (Lindeberg 2021)
lisérvoa voisi tuoda esim. terveysturvallisuuden - Terveellisyys korostuu kaikessa
“supernautinto” — ruoka, joka on vaihtoehdoista. palvelussa (Eltvik 2021).
hyvad hyvaa, jossa on uusi rakenne- Terveysturvallisuuden tulisi olla - Yrityksen myyntivalttina on olla
makuyhdistelma ja on esteettisesti sellaista mité asiakas nékee ja kokee tietoinen terveellisyydest ja
kaunis (Lindeberg 2021) saavansa siita hyodyn (Oresto 2021) hyvinvoinnista (Eltvik 2021).

- Palvelun tulee olla trendikasta kaikin - Tiede ja faktat eivat maarittele - Arkiruoassa korostuu terveellisyys
tavoin, esimerkiksi terveellistd, ei asiakkaan kulutuskayttaytymista mutta erityisruokailussa nautinto. Jos
ainoastaan luksusta (Eltvik 2021) vaan se miltd ihmisestd tuntuu tahan saisi vield lisattya jokin trendi,

- Henkilokohtaisesta palvelusta ollaan (Lindeberg 2021). toisi se lisdarvoa (Lindeberg 2021)
valmiita maksamaan enemman. - Tulevaisuudessa lahikontakteissa on
Henkilokohtaista palvelua tullaan tarkedd rakentaa sopiva konsepti
kaipaamaan kaiken automaation oikeille ihmisille oikeaan aikaan
jalkeen (Lindgren 2021). (Eltvik 2021)

vastuullisuus

- Vastuullisuus tulee olla huomioituna kaikessa — - lhmiset ovat tottuneet pandemian aikana
tuotteessa ja palvelussa, mutta sitd ei saa kayttamaan teknologisia alustoja. Teknologia ei
tuputtaa asiakkaalle. Sen tulee olla palvelun tunnu enda oudolta vaan on laajalti hyvaksyttya
itseisarvo, josta palveluntarjoajalla on vahva (Eltvik 2021)
tietous ja osaa kertoa asiakkaalle tarvittaessa - Automatisaatio yleistyy, mutta lhipalvelua
(Oresto 2021). edelleen kaivataan ja tarvitaan (Lindgren 2021).

- Tulevaisuuden ruokana voidaan esimerkiksi
eldimen ruohosta kayttaa laajempia osia —
megatrendi (Lindeberg 2021)

- Lapinakyvyys luo luottamusta, mutta taytyy
huomioida se, ettei peruskuluttajan tieto
valttamatta ole oikea (esim. lisdainekeskustelut).
Tahan avuksi henkilokunnan ammattitaito ja
asiantuntijuus, tieto seka oikeanlainen viestinta
(Lindeberg 2021)

- Varaston suunnitelmallisuus (Lindgren 2021)

Kuvio 12. Asiantuntijoiden vastauksia, joiden mukaan megatrendit valikoituivat
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5.4 Tyo6pajan ennakkotehtava miellekarttaa varten

Ty6paja suunniteltiin alkamaan ennakkotehtavalla, joka tutustuttaa ja sitouttaa osallistujat
tybapajan aiheeseen. Compass Group FS Finland Oy:n henkilékuntaa kutsuttiin
kokoontumaan osallistavaan ty6pajaan messukeskuksen Compass Groupin Facebook-
sivun kautta (liite 6). Paivaksi valikoitui 10.3.2021 ja osallistujia tuli 6. Osallistujille
lahetettiin sahkopostitse ennakkotehtéava (liite 8), jonka tarkoitus oli olla tukena ty6pajassa
tehtavaa miellekarttaa varten. Ennakkotehtavan yhteydessa oli myds kysymyksia ja
materiaalia pohdittavaksi ennen varsinaista tydpajaa. Nain tydpajaan osallistuvat pystyivat
tutustumaan etukéteen megatrendeihin ja trendeihin ja pohtia, mik& on talla hetkella
trendik&sta ja mink& kokee olevan tulossa trendiksi alalle. Kuten Kantojarvi kirjassaan
Fasilitointi luo uutta (2012,92) toteaa, trendianalyysitydskentely onnistuu paremmin, jos
osallistujat ovat seuranneet trendeja jonkin aikaa ennen tydpajaa. Ennakkotehtavan
paéapaino oli se, ettd osallistujat pohtivat ennakkoon minké&laisia asioita tulee ottaa
huomioon tulevaisuuden palvelumallia suunniteltaessa. Ennakkotehtdvan yhteydessa
heille annettiin tutustumismateriaalia aihetta ja vastauksia varten. Néaita olivat mm.
tulevaisuuden 50 uutta ruokaa (Knorr, wwf 2019) ja vuoden 2021 ravintolapalveluihin
vaikuttavat megatrendit (Food Industry Executive 2020). Ennakkotehtavaan lisattiin myos

kysymyksia pohdittavaksi tulevaisuuden palvelusta.

Osallistujille l&hetettiin 22.2.2021 ennakkotehtava (lite 8) saatekirjeen (liite 7) kanssa

sahkdpostitse.

Ty6pajan kulun suunnitelma jatkui siten, etta vastausten saavuttua aloitettiin miellekartan
suunnitelman rakentaminen seka kysymysten ja tehtdvien suunnittelu Lego Serious Play-
menetelm&an, jonka avulla tydpajassa oli tarkoitus rakentaa uusi palvelumalli. Haaga-
Helian lehtori Mario Passokselta saataisiin lainaksi legopalikat tydpajaa varten. Tydpaja
jatkuisi viela tulevaisuuden muistelu -menetelmalla, joka tukisi saatuja tuloksia ja
vahvistaisi ndkdkulmia. Itse tydpaja alkaa yhteisella aamiaisella ja jatkuu rentoutuksella.
Taman jalkeen rakennetaan miellekartta, puretaan se ja aanestetaan jokaiselle
tarkeimmat kohdat. Miellekartan pohjalta alkaa Lego Serious Play-menetelman kaytto,
jonka lopputuloksena syntyy uusi palvelumalli. Paivan aikana on kahvitaukoja ja lounas.

Ty6pajan ohjelma on tdman tyon liitteena (liite 9).

5.5 Tyb6pajan siirto

Suomen hallitus antoi uusia ohjeita koronatoimista 25.2.2021: "Hallitus linjasi siirtymisesta

valittdmasti koronaepidemian torjunnan tasolle kaksi. Kaikki levidmisvaiheen alueet ja eri
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viranomaiset ohjataan ottamaan kayttoon taysimaaraisesti kaikki koronae pidemian

leviamisvaiheen toimet, sisaltden tartuntatautilain uudet valtuudet”:

o Laaja etaty6- ja kasvomaskisuositus
o Julkisten tilojen kayton rajoittaminen seké sulkeminen (suositukset ja paattkset)
« Mahdolliset henkildliikenteen matkustajamadrien rajoitukset

Naiden jo aiempien kaytdssa olleiden toimien liséksi tiukemmat, hallituksen

toimintasuunnitelman tason kaksi mukaiset lisatoimet ohjataan otettavaksi kayttoon

seuraavilla alueilla:

e Helsinki ja Uusimaa
¢ Varsinais-Suomi

¢ Satakunta

¢ Kanta-Hame

¢ Vaasa
¢ Ahvenanmaa
e Lappi

Lisatoimet ovat seuraavat:

e Yli 6 hengen kokoontumisrajoitus

e YIi 6 hengen yksityistilaisuuksien valttdminen

o Kunnat ja kuntayhtymat tehostavat toimenpiteitddn karanteenin ja eristyksen
toteutumisen seurannassa”

(Valtioneuvosto 2021a).

Taman lisdksi valtioneuvosto on 1.3.2021 todennut yhteistoiminnassa tasavallan

presidentin kanssa Suomen olevan poikkeusoloissa koronavirustilanteen vuoksi:

"Halllitus esittaa, etta poikkeusoloissa ravintolat ja muut ravitsemisalan yritykset
suljettaisiin asiakkailta valiaikaisesti kolmeksi viikoksi. Lain on tarkoitus tulla voimaan
8.3., ja se olisi voimassa 28.3. saakka. Sulku koskisi ravitsemisalan yrityksia alueilla,

joissa koronavirusepidemia on leviamis- ja kiihtymisvaiheessa”.(Valtioneuvosto 1.3.2021.)

Koska tydpaja oli suunniteltu pidettadvan 10.3.2021, ty6pajan toiminnallisen osuuden (Lego
Serious Play) siirtAminen myohaisemmalle ajankohdalle tuli ajankohtaiseksi lain
vaatimuksesta. Tydpajaan osallistuviin oltiin yhteydesséa 3.3.2021. Heille tiedotettiin
sahkdpostitse tyépajan peruuntumisesta (lite 10) seka ehdotettiin uudenlaista tapaa
miellekartan tekoon. Asiantuntijahaastattelujen pohjalta tehtiin uudet tarkemmat
kysymykset (lite 11) ja ne lahetettiin osallistujille sahkdpostitse. Heilta toivottiin vastauksia
14.3.2021 mennessa.
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28.3.2021 Valtioneuvostolta tuli uusi paatds koskien ravintoloiden auki olemista.

Paattksessa kirjoitettiin seuraavan laisesti:

"Ravintolat ja muut ravitsemisliikkeet on pidettava suljettuna asiakkailta
18.4.2021 saakka niilla alueilla, joilla se on valttamatonta epidemian
kiihtymisen katkaisemiseksi.

Ravintoloiden sulkeminen on jatkoa 9.3. alkaneelle sululle ja jatkuu siten
katkotta maakunnissa, joissa se on tautitilanteen kannalta valttamatonta.

Ravitsemisliikkeet on pidettava suljettuina asiakkailta seuraavissa maakun-
nissa ja kunnassa:

Uusimaa
(Valtioneuvosto 28.3.2021)

Naiden uusien rajoitusten pohjalta todettiin, ettei toiminnallista tydpajaa voi kevaan 2021
aikana toteuttaa. Compass Group FS Finland Oy vaati ehdotonta kokoontumiskieltoa
tyontekijoilleen Helsingin messukeskuksessa (Kinnunen 6.3.2021). Tydpaja paatettiin
toteuttaa kokonaisuudessaan etana Teams-ohjelman kautta ja miellekartta purettaisiin
yhdessa virtuaalisesti tydpajaan osallistuvien kanssa. Taman yhteydessa pohditaan

erilaisia ratkaisuja tulevaisuuden palvelumallin pohjaksi.

Lego Serious Play-menetelman kayttaminen virtuaalisesti on hankalaa. Siihen tarvittaisiin
jokaiselle osallistujalle kaikki tarvittavat omat Legopalikat koteihinsa ja tekniikan tulisi
toimia moitteettomasti. Lego Serious Play-menetelman poisjadminen tasta
opinnaytety6sta aiheutti sen, etta tulos ei tule vastaamaan alkuperéista tarkoitusta, jossa
menetelmaé kayttden Compass Group FS Finland Oy:n henkildkunnan rakentamana piti
syntya uusi tulevaisuuden palvelumalli. Lego Serious Play -menetelmaa voidaan tulla
kayttamaan jatkotutkimuksena talle opinnaytetydlle tulevaisuuden palvelumallia

kehitettaessa ja jalkauttaessa.

5.6 Miellekartta

Tarkoitus oli aloittaa osallistava tyOpaja tekemall& miellekartta pohjustuen
ennakkotehtavaan. Koska tydpaja jouduttiin siirtdmaan ja lopulta perumaan
koronarajoitusten vuoksi, tehtiin osallistujille uusi ennakkotehtava kysymyksineen ja
miellekartta tehtiin saatujen vastausten mukaan. Uuden ennakkotehtavan kysymyksiin
yhdistettiin tydpajaan suunniteltuja kysymyksia, jotta miellekartta toisi tarkemmin esiin
osallistujien itsendiset mielipiteet. Kysymyksista tehtiin tarkempia, silla miellekartan tekoon

oli valittu osallistavaan tyopajaan tueksi materiaaleja, kuten kuvia, megatrendikortteja ja
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kaavioita, jotka nyt jaivat kayttamatta. Myos tydn eteenpain ohjaaminen fasilitoimalla itse
tilassa jai pois. Uudet ennakkotehtdvakysymykset lahetettiin sahkopostitse 4.3.2021 (liite
11). Viestissa korostettiin, ettd kysymykset koskevat tulevaa ja omia mielipiteita, joten
niihin ei ole vaaria vastauksia. Kuitenkin kaikki vastaukset ovat erittdin tarkeita ja

merkityksellisia tulevaisuuden palvelumallia rakennettaessa.

Ennakkotehtéviin saatiin viisi vastausta sovellettua miellekarttaa varten sunnuntaihin 14.3.
mennessa. Naiden vastausten pohjalta rakennettiin miellekartta (kuvio 13, liite 13).
Vastausten pohjalta koottiin samoja ja samansuuntaisia mielipiteitd, niité verrattiin
Compass Group Ltd:n arvoihin ja olemassa oleviin megatrendeihin. Karttaan valikoitui
ennakkotehtavassa mainittujen seikkojen liséksi vahvasti vastauksissa toistuneet viestinta
ja ammattiaito. Paaotsikkoina miellekartassa ovat turvallisuus, tulevaisuuden palvelu, tieto

ja ammattitaito, viestintd, teknologia, kestava kehitys ja vastuullisuus seka terveys.
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Kuvio 13 miellekartta

Tybpajaan osallistuvien kanssa sovittiin, ettéd miellekartta puretaan tiistaina 6.4. Teams-
palaverissa (lite 12). Kokoontuminen nauhoitetaan ja naiden keskustelujen ja pohdintojen,
seka asiantuntijahaastattelujen, megatrendien ja alan kirjallisuuden kautta tehdaan
johtopaatoksia millainen tulevaisuuden palvelumallin tulisi olla. Tyépajaryhmalle
ehdotettiin mahdollista konkreettista mallin rakentamista Lego Serious Play-menetelmén

avulla, kun taas on mahdollista kokoontua.

5.7 Etatybpaja

Osallistavan tyopajan sijaan pidetty etatydpaja pidettiin 6.4.2021 klo 17.00 Teams-
kokouksen voimin. Osallistujina olivat Compass Group FS Finland Oy:n messukeskuksen
esimiehia: kaksi ravintolapaallikkda, kaksi vuoropaallikkda ja keittion sous chef. Kokous
alkoi ajallaan ja se tallennettiin, johon kaikki osallistujat olivat suostuvaisia. Taman tyon

litteend on etdkokouksen ohjelmarunko (liite 14).

Aluksi vaihdettiin kuulumisia. Tarkistettiin, ettéd ovatko kaikki tutustuneet lahetettyyn
miellekarttaan, onko kellaan kysymyksia tai kommentoitavaa kartasta ja ovatko kaikki
ymmartaneet mita kartassa on. Osallistujille kerrottiin, miten kartta on muodostettu, el
osallistujien vastausten pohjalta on koottu samoja ja samansuuntaisia mielipiteita, verrattu
niitd Compass Group Ltd:n arvoihin ja olemassa oleviin megatrendeihin seka lisatty
vastauksissa usein toistuneet seikat, joita ei ollut ennakkotehtdvassa otettu huomioon.
Taman jalkeen annettiin ohjeet Mentimeter-ohjelmaan, josta kaytettiin sanapilvi (word

cloud) menetelm&a miellekartan seikkojen aanestyksessa.

Mentimeter on ruotsalainen, vuonna 2014 perustettu, interaktiivinen alusta, jota kaytetaan
paljon kokouksissa, esitelmissa ja luennoilla. Tarkoitus on saada mukana olijat
sitoutumaan ja osallistumaan aiheeseen. Menti.fi-sivuston kautta osallistujat paasevét
suoraan yhteyteen kokouksen vetgjan ja muiden osallistujien kanssa. Mentimeteria ei
tarvitse ladata laitteeseen vaan se on kaikille kaytettavissa verkkosivun kautta. Meneilla
olevaan tilanteeseen kirjaudutaan joko QR-koodin, numerosarjan tai linkin kautta.
Menetelma mahdollistaa reaaliaikaisen vuorovaikutuksen mielipiteille, kysymyksille ja
pohdinnoille mm. sanapilven (word cloud), monivalintakysymysten (multiple choice
guestions) ja kysymys ja vastaus -visan avulla (Mentimeter 2021). Tassa ty0pajassa
kaytdssa oli sanapilvi, silla koin sen helpoksi kayttaa, se oli visuaalisesti selkeé ja

aanestyksen tulos nékyi selvasti.
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Kuva 1. Kuvakaappaus Mentimeterin sanapilvi -ddnestyksen tuloksesta miellekartan

kohdasta turvallisuus

Kun ohjeet olivat selvat ja kaikki saivat QR-koodin luettua, miellekarttaa alettiin kdymaan
kohta kohdalta lapi ja &anestamaan sanapilveen jokaisen otsikon kohdalla. Jokaisen
aanestyksen jalkeen tulos jaettiin naytolle ja tuloksista keskusteltiin (kuva 1). Jokainen
aanesti kahta seikkaa otsikon alla, toinen &&nestys koski omaa tyota ja toinen
perusarkea/liiketoimintaa. Aloitettiin kohdasta turvallisuus, josta jatkettiin kohtiin
tulevaisuuden palvelu, tieto ja ammattitaito, viestintd, teknologia, kestava kehitys ja

vastuullisuus ja lopuksi terveys.

Turvallisuus

Turvallisuuden danestyksessa eniten aania saivat tilat ja ilmanvaihto, nopea reagointi,

hygienia, muokattavat tilat, take away ja kulkureitit.

Keskustelussa todettiin, ettd messukeskuksessa tilat, iimanvaihto ja kulkureitit kuuluvat
enemman Suomen Messut Osuuskunnan toimintaa kuin Compass Group FS Finland
Oy:n. Mitd meidan palveluntuottajina tulisi huomioida on nopea reagointi.
Turvallisuusasiassa talla tarkoitettiin sit&, ettd asiat muuttuvat koko ajan, myds pandemian
jalkeen. Kaikessa pitad pysya askel edella. Oletus etta toiminta jatkuu kuten ennen tai
muotoutuu tiettyyn malliin, ei pida. Meidan taytyy olla koko ajan ajan hengessa mukana.
Hygienia ja nopea hygienia-asioihin tulee jgamaan alalle. Tulee huomioida, etté asiakkaat
ovat epavarmoja ja vahaiseenkin sairastumiseen, niin asiakkaan kuin henkildkunnan,
tulee reagoida valittdomasti. Tahan vielda kommentoitiin, etta kaikilla tyontekijoilla on myos
yksilévastuu liittyen sairastamiseen. Turvallisuus tulevaisuudessa tulee olla hyvin

tiedotettua. Tiedon tulee kulkea nopeasti asiakkaille ja myds henkilékunnan valilla.
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Tulevaisuuden palvelu

Tassa kohtaa &anestystuloksessa nousivat esiin kohdat joustavuus, jatkuva muutos,

raatalointi ja yksilollisyys ja ruokalistan suunnittelu

Tulevaisuudessa asiakkaista tulee olemaan kova kilpailu. Pandemian jalkeen asiakkaita
tulee olemaan paljon ja kilpailu asiakkaista edellyttaa kaikkia ylla olevia danestyksessa
esiin nousseita asioita. Kun asiakas kertoo mitd han haluaa, se kaikki pitad pystya
toteuttamaan. Tahan viela lisattiin miellekartasta puuttuva kohta: lasndolo. Tulevaisuuden
palvelussa tulee olla lasna ja tuottaa merkityksellistd palvelua. Se mitd olemme ennen
tehneet, ei enaa riitd — on tehtava paljon enemman. Kilpailuun asiakkaista vaikuttaa
palvelun tarjoajan asenne, asiakaspalvelijan tulee olla joustava ja antaa yksil6llista,
raataloitya palvelua ja olla valmis jatkuvaan muutokseen. Keskustelussa tuli ilmi seikka,
ettd omasta mukavuudesta pitdd osata tinkia ja asiakaslahtoisyys tulee edelleen
entisestdén korostumaan. Asiakkaan tulee saada kaikkea mista han on valmis
maksamaan. Uusia palvelumuotoja on jo pandemian aikana syntynyt, esimerkiksi take
away-ateriat tai kuljetetut ateriat virtuaalitapahtumien osallistujille. Tallaisia toimintoja
pidettiin ennen pandemiaa toisinaan kannattamattomina tapahtuma-alalla. Kuitenkin on
huomattu, ettd ne toimivat, joten todettiin, ettd kaikkia ideoita ei saa heti tyrméata, vaan

joissain palveluissa voi olla jopa edellakavija.

Tieto ja ammattitaito

Tieto ja ammattitaito valikoitui miellekarttaan uutena otsikkona, silla monissa
ennakkotehtavan vastauksissa viitattiin tydntekijoiden ammattitaitoon ja -tietoon. Tassakin
aanestyksessa suunnitelmallisuus nousi tarkeimmaksi seikaksi ja tamén liséksi halu

kehittya ja kehittad, tuotetietous seka lasnaolo.

Tassé kohtaa keskustelua suunnitelmallisuus aiheutti keskustelua. Sen sanottiin oleva
hieman ristiriidassa jatkuva muutoksen ja nopean reagoinnin kanssa. Paastiin kuitenkin
pohdinnan kautta tulokseen, ettd suunnitelmallisuudella tassa tilanteessa tarkoitetaan,
ettd suunnitellaan mitd tehdaan, miten tehdaan ja kenelle tehdaan. Tiedon ja
ammattitaidon osalta tulee osata suunnitella miten kehitytaan, mita pitaa lahtea
kehittdmaan ja olemassa oleville pysyville asioille tulee olla suunnitellut rungot, vaikka
mukaudutaankin nopeasti ja joustavasti uusiin tilanteisiin. Lasn&olo koettiin tdssa
tilanteessa seka esimiehen lasnaoloksi tydntekijalle etta asiakaspalvelijan lasndoloksi
asiakkaalle. Lasnaolo ja sen merkitys seka tyontekijalle, ettéd asiakkaalle toistui useasti

koko ty6pajan ajan ja p&astiin tulokseen, ettéa se on iso osa tulevaisuuden palvelua, joten
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ammattitaito linkittyy suoraan miellekartassa muihin otsikoihin. Lasn&oloksi laskettiin myos
se, ettd konkreettisesti on lasné, esimerkiksi, jos maskit jaavat kaytantdon, niin ei lopeteta
hymyilemésta sen alla. Lasnaoloksi luokiteltiin keskustelun myodta myos se, etta
kuunnellaan asiakasta tarkasti, osataan tarjota mité asiakas haluaa ja viela vahan

enemman seka seurataan esimerkiksi tilaisuuksien kulkua tarkalla korvalla.

Viestinta

Viestinta oli toinen otsikko, joka muodostui uutena ennakkotehtavan vastauksista.
Tiedottaminen ja viestinta olivatkin koko tydpajan yksi eniten esiin tulleita asioita liittyen
tulevaisuuden palveluun ja miten sita pitda muuttaa. Aanestyksessa viestinnassa eniten
aania saivat lapinakyvyys, nopea reagointi, tiedon nopea saatavuus, someviestinta,

sisainen viestinta ja yhteistyo eri osastojen valilla.

Messukeskuksen ravintola- ja ruokapalvelut ovat olleet yksi yrityksen isoimmista
koneistoista yhdessa yksikdssa. Pitkd&n eri osastot ovat toimineet itsekseen ja nyt tdhan
halutaan muutosta. Uskotaan, etté yhteistydlla ja tiedottamisella on suuri vaikutus siihen,
ettd tulevaisuuden liiketoiminta on tuottavaa ja toimivaa. Tiedon kulun toivotaan
tulevaisuudessa olevan nopeaa, riittdvan laajaa, kaikkien saatavilla ja selkeda. Epaselva
tai osittainen tieto vahentaa tehokkuutta ja tuottavuutta. Todettiin myds, sill oletuksena
on, ettd henkilokunnan maara pandemian jalkeen jaa pieneksi, etta pienella tiimilla
tydskennellessa yhteistydn ja tiedotuksen tulee olla huippuluokkaa. Koronapandemian
seurauksena aiheutuneista irtisanomisista johtuen, ennen pandemiaa olleet eri osastot
eivat tule en&da toimimaan erikseen, vaan kaikki tyo tullaan tulevaisuudessa tekemé&an
yhdessa. Todettiin, ettd yhteisty6hon pitd& panostaa ja antaa oikeanlaista esimerkkia

myds tyontekijoille.

Teknologia

Miellekarttaan teknologian alla tuli ainoastaan muutama seikka ja naista danestyksessa

valikoituivat hybriditapahtumat, sosiaalinen media ja palvelurobotit

Hybriditapahtumat ovat tulleet jo kdytantéén pandemian aikana ja uskotaan, etta ne
tulevat jatkumaan ainakin osittain. Ravintolapalvelujen tuottajina tapahtumatalossa pitda
jollakin keinolla paésta mukaan hybriditoimintaan. Pohdittiin mahdollisuuksia ruoan
toimittamiselle hybriditilaisuuksien osallistujille, jota jo pandemian aikanakin on paljon
kaytetty. Tahan todettiin, etté palvelu tulisi vieda vield pidemmalle esimerkiksi

messukeskuksen keittiomestari naytdlla opastamassa virtuaalisesti saadun "ruokakassin”
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valmistusta. Automaatit ovat jo suunnitteilla ja palvelurobotit tulevat jossain vaiheessa
mukaan palveluun. Teknologiaa voisi kayttaa hyvakseen havikkiruoan eteenpain
myymisessa rescue -applikaatioiden tavoin. Todettiin, ettd taytyy osata pysya sosiaalisen

median aallon harjalla jo z-sukupolveakin miettien.

Kestava kehitys ja vastuullisuus

Kestavan kehityksen alla olevista seikoista nousi esiin ylivoimaisesti havikin hallinta. Muut
seikat aanestystuloksessa olivat eettisyys toiminnassa, sesonkituotteet, rescue-ruoka, ja

kertakayttdtavarat.

Yksi taman opinnaytetydn tutkimusongelmista on ollut se, miten voidaan valttaa suuret
havikit yllattavan kriisin, kuten koronapandemian, synnyttya. Pandemian aiheuttamien
ravintolasulkujen seurauksena messukeskuksen ruoka- ja ravintolapalveluiden havikki ol
maaraltaan suuri. Ymmarrettavasti yli miljoonan asiakkaan vuosittaisella kaytolla
varastotkin ovat suuria. Yllattava ravintolasulku kevaalla 2021 aiheutti monien tuotteiden
paivayksien vanhenemiseen. Pelkastaan virvoitusjuomapulloja vanheni tuhansia. Jotta
tahan osattaisiin vastaisuudessa varautua, pohdittiin suunnitelmallisuutta havikin
hallinnassa. Esiin tuli mm. syklien mukaan varaston taytto ja kayttd, esim. neljdnnesvuosi
kerrallaan. Kuitenkin asiakkaan ndkokulma tulee pitdé sellaisena, etta tarjottavaa riittaa.
Keinoja arjen havikin hallitaan |0ydettiin mm. esillepanosta siten, etté kaikkea ei tarvitse

laittaa kerrallaan esille, havikkiruoan myynnilla ja suunnitelmallisuudella.

Kestavan kehityksen palveluiksi koettiin sesonkipainoteisten ruokien suunnittelu ja myynti,
seka eri teemat, joiden avulla varaston havikki pysyisi kontrollissa. Sesonkituotteista
huomioitiin myds seikka, etta ne ovat edullisempia hankkia, joten oikealla hinnoittelulla ne
ovat tuottavampia. Ongelmaksi tdssd muodostui, kun alettiin pohtimaan, onko esimerkiksi
parempi tilata sesongin ulkopuolella kotimaisia tomaatteja kasvishuoneista vai lennattaa
Espanjasta tuoreita tomaatteja. Satokausikalenteri huomioitiin helpoksi tavaksi seurata

minka tuotteen sato on milloinkin.

Kertakayttttarvikkeet jakoivat lahes jokaisen osallistujan mielta. Koronapandemiasta
johtuen, ja terveysturvallisuuteen liittyen, kertakayttdastioihin luotetaan hygieniasyista
enemman. Kuitenkin uskotaan, etté kertakayttdastiat kuormittavat luontoa. Biohajoavat
kertakayttdastiat ovat liian kalliita massatapahtumiin. Keskustelussa huomioitiin, etta
monet messuhalleissa olevista kiinteista kahviloista on suunniteltu siten, ettei niissé ole

tilaa posliiniastioille saati astioiden pesumahdollisuutta. Toki astiat voisi aina kuljettaa
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pisteisiin, mutta tdma tarkoittaisi taloudellisesti sita, etta ylimaaraista henkilokuntaa pitaisi
palkata reilusti ainoastaan astioiden kuljetusta varten paikasta toiseen.
Lahitulevaisuudessa nayttaa silta, ettd kertakayttoastiat jAdvat — sekd kaytannollisyyden
ettd terveysturvallisuuden vuoksi. Kertakayttdastioidenkin kaytéssa asiakkaille voisi

jotenkin tiedottaa, etté astiat menevat polttojatteeseen, josta tehdaan ns. "roskasahkda”.

Terveys

Terveyteen vaikuttavista asioista tulevaisuudessa nousi &énestyksessa paaasiaksi
kasvispohjainen ravinto. Kasvispohjainen ravinto on yksi neljastd koko maailman ruoka-ja
ravintolapalveluihin liittyvistda megatrendeista (food industry executive 2020). Muut
aanestyksessa esiin tulleet seikat olivat tieostavat valinnat, tapahtumakohtaisten erojen

huomiointi ja mindfullness.

Ty6pajan osallistujat olivat ennakkotehtdvan yhteydessa voineet tutustua lahetettyyn
linkkiin tulevaisuuden 50 uudesta ruokatrendista (Knorr, WWF, Future 50 Foods, 2019).
Pelkastaan tama artikkeli heratti osallistujien kesken paljon keskustelua ja pohdintaa,
miten kasvisruoka saataisiin isoksi osaksi tulevaisuuden ruokapalveluja
Messukeskuksessa. Huomioitiin, ettd monet asiakkaat ovat hyvin tietoisia kasvisruoan
hyodyista, ja haluavat sita kuluttaa, mutta silti eparoivat sen syomista
tapahtumaymparistdssa. Pohdittiin, ettd kasviruokaa tulisi tarjota tiedostaen enemman.
Esimerkiksi tapahtumakohtaisesti olisi helpompi suunnitella kasvispohjainen menu, tarjota
siis oikealle asiakkaalle oikeanlaista ruokaa. Oikeanlainen tiedotus tukisi kasvispohjaisen
ruoan ymmartamista, tdma tarkoittaisi messu- ja tapahtumaymparistossa sita, etta myyjan
vastuulla on tiedottaa ostajaa/asiakasta, ettd kasvisruoasta tiedotetaan tilaisuuden
osallistujille oikealla tavalla. Teematarjoilu toimisi yhtena alustana kasvisruoan
tarjoamiselle. Esiin tuli myds asia, ettéa joskus pitaa olla rohkea edellakavija ja kokeilla eri
asioita, esimerkiksi mielipiteet kasvisruokaan ovat muuttuneet hurjasti noin kymmenen
vuoden takaisesta. Pohdittaessa muita keinoja, joilla kasvisruoka tuotaisiin asiakkaalle tuli
esiin myds tarinallistaminen. Tarina tietyn ruoan taustalla loisi tietoutta, olisi Iapinakyvaa ja

erityista palvelua.

Mindfullness on jo valtava megatrendi ja pohdittaessa, miten se toimisi
organisaatiokulttuurissamme paadyttiin ajatuksiin ruoasta, joka maistuu hyvalta, tekee
hyvaa ja jattaa hyvan olon. Saman tyylista pohdintaa kuin asiantuntijahaastattelujen Jukka
Orestolla. Aterian voisi hinnoitella tuottavaksi tdman lisdarvon vuoksi. Mindfullnesin

ajateltiin tarkoittavan myds kiireetonta ja rauhallista palvelua, palvelua, jossa asiakas
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otetaan kokonaisvaltiasesti huomioon, ilman, etté on jo kiire seuraavaan paikkaan.
Mindfullnessin my6s koettiin vaikuttavan aisteihin, joten pohdittiin, olisiko tilaratkaisuilla,

valoilla, aanilla, ja vaikka ruokien varilla merkitysta mielen hyvinvointiin.

Miellekartan purkamisen, aanestysten ja pohdintojen jalkeen tehtiin tulevaisuuden
muistelu. Ty6paja oli jo kestéanyt pitkaan, joten kysymyksista pudotettiin kaksi ja kysyttiin
van kolme kysymysta, joihin jokainen osallistuja vastasi vuorollaan. Alla kysymykset ja
Compass Group Fs: messukeskuksen esimiesten ajatuksia ja tuntemuksia. Korostettiin, ei

kannata pohtia liian kauaa vaan sanoa ensimmaiset ajatukset mitd mieleen tulee.

1. Mika korostuu omassa tydssasi?

- Juomien tilaamisen tarkkuus

- Se, ettd pitdad huolen, ettei ruoat vanhene

- Ettd olemme yhtendistyneet

- Olemme moniosaajia

- Koordinointi ja yhtendistyminen

- Yksilon vastuu ja tiedon jakaminen

- Muiden auttaminen, niin etté onnistuvat omassa tydssa
- Tunne ettd ollaan kaikki samaa

- Havikkien hallinta ja tieto varaston hallinnasta

- Oman pisteeni vastuu

2. Pandemian jalkeinen tyopaiva, onko mielessé pelkoja, jos niin mita?

- Pysyvyys, epavarmuus

- Uusi normaali on epavarmuus

- Onko to6itd, peruuntuuko joku

- Kiire

- Pienellad porukalla mennaan, ei extroja

- Moniosaaminen

- Uuden yhteyshenkilot yhteistykumppaneissa, uudelleen opettelua
ja suhteiden luomista

- Tilaisuuksien mitoittaminen henkilékunnan suhteen

- Havikin suhde

- lhmisten kayttaytymisen muutos

- Mita ajatellaan jonoista, massoista

- Miten jonot ja isot volyymit ratkaistaan

- Véahan ollaan tyhjan paalla

- Kuitenkin kutkuttavaa ja mielenkiintoista
- Saadaan olla mukana luomassa uutta normaalia

3. Fiilikset tulevaisuuden tydpajan jalkeen

- lhan huippu

- lhana tuntea itsensa hyodylliseksi
- Voittajafiilis

- Jannittaa

- lhan poikki, hyvélla tavalla
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- Onnellinen etta voi olla hyédyksi

- Tyokaverit

- Onnen tunne, ndkee ihmisi&, sosiaaliset ympyrat
- Tuntee itsensd merkitykselliseksi

Tyo6pajan lopuksi osallistujia pyydettiin viela olemaan aloillaan, istumaan hyvaan asentoon
tai seisomaan ja kuuntelemaan lyhyen rentoutuksen. Naytolle jaettiin Mari Viljakaisen

ohjaama Lyhyt hiljentyminen, jonka soitettiin Youtuben kautta.

Taman jalkeen osallistujia kiitettiin ja kerrottiin tydpajan virallisen osuuden loppuneen.
Tallentaminen lopetettiin ja tyOpaja paattyi klo 19.12. limoitettiin, ettéd halukkaat voivat

viela jaada linjoille juttelemaan kuulumisia. Monet jaivatkin.

6 Tulokset jajohtopéaatokset

Ty6pajan tuloksena syntyi runko uudelle dynaamiselle palvelumallille sekd pohdintaa
vaatimuksista tulevaisuuden palvelulle. Tama dynaaminen malli on tulevaisuuden
liiketoiminnan strateginen ydin. Alkuperéinen tavoite tuottaa kokonaan uusi palvelumalli,
joka olisi valmis testaamiseen ja jalkauttamiseen pandemian jalkeiselle ajalle ei
toteutunut.

Johtopaatdksissa tulevaisuuden palvelussa korostuivat terveysturvallisuus, kestava

kehitys, viestinta, palvelu teknologiassa ja ammattitaito.

6.1 Terveysturvallisuus

Terveysturvallisuus korostuu tulevaisuudessa, silla pandemia on aiheuttanut monissa
ihmisissé epavarmuutta. Jos asiakas tuntee olonsa turvattomaksi, han ei tule kayttamaan
palvelua. Messukeskuksen ravintolapalveluissa asiakkaan kayttadytyminen tulee ottaa
huomioon - loppujen lopuksi asiakkaan turvallisuudentunteeseen vaikuttaa tunne. Jo
adaptoidut hygieniamenetelmat, kuten kasidesit, pleksit ja mahdollisesti maskit tulevat
taman opinnaytetytn tulosten mukaan olemaan osa tulevaisuuden arkea
messukeskuksen tydymparistossda. NAma ovat asioita, joita asiakas odottaa jo
itsestddnselvyytend. Asiakkaalle ndkymaton tai asiakkaan tiedostamaton
terveysturvallisuus tulee tehda asiakkaalle selvéksi joko tiedottamalla, mainostamalla tai
asiakaspalvelijan kautta. Tallainen lapinakyvyys luo lisaa luottamusta asiakassuhteeseen

ja samalla lisaa asiakkaan turvallisuuden tunnetta.
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Terveysturvallisuuden voi tassa tydssa tehtyjen havaintojen pohjalta tuotteistaa.
Asiakaskunta on messukeskuksessa monipuolinen ja toiset ovat valmiita maksamaan
enemman erityispalvelusta. Terveysturvallisuuden tuotteistamisessa voi ottaa huomioon
standardisoinnin ja raataléinnin, eli tarjota asiakkaalle terveysturvallisuuspakettia tiettyyn
hintaan. Tassa tulee ottaa huomioon asiakastuntemus, joten valmiit suunniteltuja
vaihtoehtoja tai paketteja on hyva olla olemassa. Muuttuvat tilat, ilmanvaihto ja etaisyydet
luovat lisda turvallisuuden tunnetta asiakkaalle. Messukeskuksen tiloista on vastuussa
Suomen Messut, mutta tilojen kayttajand Compass Group FS Finland Oy:n voi myyda
omia tilaisuuksiaan terveysturvallisina tiloiltaan ja mahdollisuuksilla véljyyteen ja vaikka
omiin kulkureitteihin. Tama tuo lisdarvoa myytavalle palvelulle ja sen voi hinnoitella

terveysturvallisuustuotteena.

6.2 Viestinta

Koronapandemian aikana on opittu, kuinka tarke&a on tietdd asioiden kulusta. Nopea
reagointi terveysturvallisuuden uhkiin on valttdmatonta tulevaisuudessa ja henkildkunnan
tulee olla turvallisuuteen koulutetut. Terveysturvallisuusuhan tullessa on osattava tiedottaa
asiasta oikein ja oikeissa kanavissa. Kun asiakas tietaa mita tapahtuu ja mita seuraa, nain
voidaan taata asiakkaalle, etté tilanne on. Compass Groupin henkilokunnan pitda osata
reagoida kaikkiin muuttuviin seikkoihin nopeasti ja joustavasti seka jokaisella tyontekijalla

pitda olla yksildvastuu omasta terveysturvallisuuden hallinnasta.

6.3 Palvelu teknologiassa

Koronapandemian aiheutti sen, etta lahikontakteja on jouduttu valttamaan ja jopa
kieltamaan. TAmé& on aiheuttanut tapahtuma- ja kokousalalla uudenlaisten tapojen
adaptoinnin. Etakokouksista ja hybriditapahtumista on tullut arkipaivaa lyhyessa ajassa.
Messukeskuksessa valtaosa tapahtumista viimeisen vuoden aika on tapahtunut
virtuaalisesti. Ymmarrettavasti tima on vaikuttanut messukeskuksen ruoka- ja
ravintolapalvelujen kayton vahenemiseen. Virtuaalikokousten ja -messujen aikaan itse
tydtilassa on vain muutama henkil6 ja tekniikan asiantuntijat. TAssa opinnaytetytssa
tehtyjen huomioiden pohjalta voidaan todeta etta ravintola- ja ruokapalveluja on vaikea
tuottaa etdaymparistdossa. Kuitenkin ravintola-alalla on vuoden 2020-2021 sisalla onnistuttu
kehittdmaan erilaisia ruoka- ja juomatarjoiluja virtuaalisiin tapahtumiin mm. kotiin
kuljetettujen palvelujen avuin. Selvaa on, etta hybriditapahtumat jaavat voimaan
pandemian jalkeen, jo taloudellisten seikkojenkin vuoksi. Tasta syysta on valttamatonta,

ettd Compass Group FS Finland Oy, messukeskuksen ruokapalvelujen tuottajana, pysyy
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vahvasti mukana palvelujen tuottamisessa myds virtuaalisissa tapahtumissa. Uusia
palvelutuotteita on kehitettdva. Compass Group Ltd. on maailmanlaajuinen yritys, joten
ns. ruokaboksien kuljetus laajoille alueille on mahdollista. Tassa opinnaytetydssa tuli
lisaksi ilmi, ettd hybriditilaisuuksien palvelu tulee vieda vielad pidemmalle kuin pelkka ruoan
kuljettaminen osallistujalle. Pidemmalle viety palvelu voi olla vaikka alusta loppuun asti
pohdittu neljan ruokalajin illallinen tai pitkalle suunnitellut raaka-aineet, joista virtuaaliseen
tapahtumaan osallistuva itse valmistaisi juhla- tai kokousaterian siten, etta
messukeskuksen keittibmestari nytolla opastaisi valmistamisen. Tama vaatisi Compass
Groupilta ja sen messukeskuksen henkilokunnalta paljon joustavuutta, lisakoulutusta ja
kehittamista, mutta koska virtuaaliset tapahtumat ovat tulleet jaddékseen, tulee niihin
osata tuottaa uusia sopivia palvelutuotteita. Tassa tydssa esiin tullut jatkuva muutos
palvelualalla kertoo myos siitd, ettd meidan on oltava valmis uudenlaiseen
palvelukulttuuriin, tultava pois mukavuusalueeltamme ja uskallettava kokeilla jotain uutta.
Yksi Compass Groupin esimiehista totesikin, etté jonkun on toimittava suunnan

nayttajana.

6.4 Vastuullisuus

Kestava kehitys ja vastuullisuus ovat olleet tirkedssa asemassa yritysmaailmassa jo
ennen pandemiaa, mutta m koronakriisi on korostanut vastuullisuuden ja kestavan
kehityksen ja megatrendien merkitysta eri aloilla. Ruoka- ja ravintola seka tapahtuma-
alalla tama vaikuttaa eniten varaston hallinnassa, raaka-ainekaytossa ja

kertakayttotarvikkeiden kaytossa.

Tulevaisuudessa tulee ottaa huomioon jatkuvasti muuttuva ymparistot ja reagoida nopeasti
erilaisiin muuttuviin tilanteisiin. Havikin ja varaston hallinta on omien havaintojen pohjalta
asia, johon tulee panostaa messukeskuksessa, ja se myos korostui ammattilaisten
keskuudessa etatytpajassa. Koska tilaisuudet ovat hyvin erityyppisid, isoista messuista
pieniin cocktail-tilaisuuksiin, varaston hallinta koetaan haastavana. Neuvoksi tdhan on
mm. keittidssa toimiva, jo olemassa oleva, "roskaryhma”, saumaton yhteistyd eri
osastojen valilla, nopea tiedotus mita on, missa on ja kuinka paljon on, pohditut
ruokalistat, ajantasainen kirjanpito, havikkiruoan myyminen ja raaka-aineiden tilaajan
vastuu. Suunnitelmallisuus on avainsana varaston ja sité kautta havikin hallinnassa.
Tilaukset tulee tehda eri osastojen yhdessa suunniteltujen ja pohdittujen tarpeiden
mukaan. Yksi keino voisi olla, etta tilataan tapahtumakohtaisesti tai maaritellylle
aikavalille, esimerkiksi kuukausitasossa. Tilataan pienemmalle ajalle, jolloin havikki jaa

pienemmaksi, jos kohtaamme uuden kriisin. Koronapandemia on muuttanut
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tilauskaytantoa siten, etta tilauksien varausajat lyhenevat ja peruutuksia tehdaan

helpommin.

Asiakkaat ovat tietoisia vastuullisuudesta, joten sitd odotetaan myds palveluntarjoajalta.
Messukeskuksessa vastuullisuutta voi painottaa esimerkiksi sesonkien raaka-aineilla
kaytdlla. Sesongin raaka-aineet ovat usein edullisempia ja menusuunnittelulla kate on
mahdollista saavuttaa budjetoitu kate. Erilaiset suunnitellut teemat toimivat myés hyvin

havikin ja varaston hallinnassa.

Megatrendien pohjalta kasvipohjaisen ruoan jalkautuminen on tulossa maailman
laajuisesti ruoka- ja ravintolapalvelujen arkeen. Compass Group voisi alkaa tuottaa
kasvispohjaisia ateriaratkaisuja hyodyntaen kohdennettua asiakaskuntaa. Koska
valtaosan messukeskuksen tilaisuuksien osallistujista tiedetaan etukateen, on helppo
raataloida asiakaskohderyhmalle oikeanlaiset palvelutuotteet. Kasvismenu voisi olla yksi
naista. Yleisomessuilla on oma kohderyhméansa — esimerkiksi moottoripyéramessuilla
kasvisruoankysynta saattaisi olla vahaisempaa kuin esimerkiksi | love me -messuilla.

Messukeskuksessa tilaisuudet voidaan raataloida asiakkaan toiveiden mukaan.

Myynnissa pitaé osata painottaa asiakastarpeita ymmartamalla kuka asiakas on ja osata
tarjota heille suunniteltuja ja suunnattuja palveluja. Erilaisia menuja ja ehdotuksia voi
myyda tarinallistamisen avulla. Esimerkiksi kasvismenun taustalla voi olla merkityksellinen
tarina. Henkiloston ammattitaito on sitd, etta tunnistaa asiakkaan tarpeet ilman, etta
asiakas sita itse valttAmaéatta tiedostaa tai on valmiiksi ajatellut. Kokoustarjoiluun
kasvispainotteista ruokaa voi lisitd. Ammattilainen osaa tehd&d maukasta kasvisruokaa —
tdhan pitad panostaa seka opastaa ja sitouttaa henkilokuntaa. Kasvisruoan

houkuttelevuutta voi lisatéd noutopdydan suunnittelulla, vareilla ja jarjestyksella.

Kasvispohjaisen ruoan lisdksi megatrendeja seuraten meidan tulee kiinnittdd huomiota
ihmisen henkiseen hyvinvointiin. Ruokapalvelualalla ei enda vaan tarjota ruumiin ravintoa
vaan ravinto mielelle tulee olemaan yhté merkityksellistd. Mindfullness tulee olemaan
tulevaisuudessa suuressa merkityksessa kilpailussa asiakkaista kaikkien palvelun
tarjoajien kesken. Messukeskuksessa voidaan tarjota tiedostavia valintoja tietyille
kohderyhmille, tarjoamalla esimerkiksi menu, joka maistuu hyvalta ja jattaa hyvan mielen.
Lisaksi aisteja voi ruokkia varein, aanin, tuoksuin ja kattauksen avuin. Messukeskuksessa,
varsinkin kokous- ja juhlapuolella, on helppo muunnella tiloja sopiviksi erityyppisiin

tilaisuuksiin.
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6.5 Ammattitaito ja -tieto

Uuden palvelumallin toimiminen edellyttad motivoitunutta henkiléstdéa. Tulevaisuudessa
tyd onnistuu ainoastaan yhteistydssa. Yhteistyolla tassa tilanteessa tarkoitetaan
messukeskuksen eri osastojen voimien yhdistdmista (messuravintolat, kokous- ja
juhlapalvelut, myynti, keitti®) sekéa laheisten kumppaneiden kanssa olevaa yhteistyota
(Suomen Messut Osuuskunta, SVV oy, Securitas, Sol). Tiedotuksen tulee toimia
avoimesti ja tietoa tulee olla helppo saada. Yksilévastuu, ettd jokainen omalta osaltaan
helpottaa yhteistyota l&pindkyvyydella, tiedon hakemisella ja jakamisella korostuu.
Henkilokunta haluaa tuntea olevansa merkityksellinen tyonsa tekijana ja olevansa tarkea
osa tyoyhteisdssa. Ammattitaito, yhteistollisyys ja mielekds tydympaéristo luovat

merkityksellisyytta henkilokunnalle.

stuotetieto > tarinallistaminen ja lapinakyvyys, funktionaalisuus h
svastuullisuus > lapindkvyys, kestavikehitys, luottamus, varastonhallinta
Ammattitait *kehitystyé > raataléinti > jatkuva kehitys (tapahtuma kerrallaan), sesonkituotteet
o *motivaatio > tyén merkityksellisyys, yksilévastuu ) TSN&)‘S(IJNQ-

lisuus

spalvelutapahtuma -> ollaan tavoitettavissa (vaikka kyseess3 olisi virtuaalitapahtuma) N . .

stiedotus ja tiedonkulku -> luodaan turvallinen palveluympiristd Mielen ja

sterveysturvallisuus > hygienia, asiakaskayttdytymisen ohjaus, tilejen muokkaus, kehon hwln-
tiedotus vointi

I EGI

*nopea reagointi > valmiita muutokseen nopealla aikataululla N
+raatalointi > huomioidaan aiakastarpeet tapahtumakohtaisesti, asiakasymmarrys
stapahtumakohtaiset erot > kohderyhmét

stapahtumakohtaiset erot > riatilsinti
«hinnoittelu Vastuullisuus
slisdarvo

sennokkomyynti > myyntipalvelu

*kestdva kehitys > funktionaalisuus > mielen hyvinvointi

*Havikin halinta

Kuvio 15 Palvelumallin pohja

Terveysturvallisuuden, mielen- ja kehon hyvinvoinnin, viestinnan, kestavan kehityksen ja
vastuullisuuden korostaminen tulevaisuudessa on polku uutta palvelumallia kohden.
Tahan liitettyna tulevaisuuden palvelun tarkeat seikat: lasnéolo, joustavuus, nopea
reagointi, merkityksellisyys, yksilénvastuu, yhteisty6, asiakasymmarrys, tarinallistaminen
ja ammattitaito ja -tieto, suunnitelmallisuus, lapindkyvyys ja jatkuva muutos tukevat mallin
rakentamista. Kaikki ndméa yhdessa muodostavan pohjan tulevaisuuden palvelumallille
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(Kuvio 15), jossa oikeanlainen tuote myydaan oikeaan hintaa oikealle asiakkaalle

ammattilaisten yhdessa suunnittelemana ja tuottamana.

7 Yhteenveto ja pohdinta

Compass Group FS Finland Oy:n arvoja noudattamalla voidaan todeta, ettéd uuden
palvelumalin rakentaminen on merkittavaa. Arvoissa mainitaan ensimmaisena
turvallisuus, terveys ja ymparistd. Koronapandemian johdosta terveysturvallisuuteen
joudutaan panostamaan entistd enemman ja koko terveysturvallisuus-kasite tulee
muuttumaan pandemian jéalkeisella ajalla. Asiantuntijoiden mukaan pandemian aikaisista
terveysturvallisuuteen liittyvistéd toimenpiteista suurin osa tulee jagamaan osaksi
tulevaisuuden tuottavaa ja toimivaa palvelua. Toiseksi yrityksen tavoite on voittaa
asiakkaiden luottamus ja tarjota parasta laatua ja palvelua seka uusia innovaatioita.
Terveysturvallisuusasiantuntijan mukaan koronapandemia on horjuttanut asiakkaiden
uskoa palvelualalla 1&hinné terveysturvallisuuden saralta. Kuitenkin uutta palvelumallia
rakennettaessa tulee ottaa huomioon mitka tavat ja keinot luovat uskoa ja luottamusta
asiakkaille. Uudet innovaatiot tulevat olemaan iso osa niitéa. Kaikkien teemahaastattelujen
asiantuntijoiden sekd Compass Groupin ammattilaisten mielesta entiseen ei enaa palata.
Tasta syysta uusia keinoja on kehitettava, jotta tuottava palvelu voisi jatkua
messukeskuksessa. Yrityksen arvoja noudattaen, jo ennen pandemiaa esiin nousseet
megatrendit, kuten kasvisruoan suosion nousu, tulee ottaa huomioon palvelumallia

rakennettaessa.

Taman tyén workshopissa Compass Groupin henkilokunnan kanssa tuli ilmi, etta
jatkuvaan muutokseen tulee osata olla varautunut. Palvelun tuottaminen ei palaa
entisenlaisekseen, vaan henkiloston tulee olla ammattitaidollisesti monipuolisempaa ja
heidén tulee osata toimia jatkuvan muutoksen alla. Myds Compass Group tyénantajana
haluaa pitaa henkilokuntansa ajan tasalla kehittdamalla ja kouluttamalla. TAma tyo tulee
tukemaan ohjausta henkilokunnan kehittdmiseen tulevaisuudessa osana palvelumallia.
Helsingin messukeskuksen ravintolapalvelujen operoiminen on ollut vuosia tuottavaa
palveluntuottajalle. Jotta ravintolatoiminta olisi jalleen toimivaa, tulee palvelumallia
muokata muuttuneeseen toimintaymparistoon. Compass Group on porssiyhtio, eli

osakkeenomistajille pitda pystya tuottamaan luvattua tulosta.

7.1 Luotettavuus ja patevyys

Tassa opinnaytetydssa tutkimuksen teoreettisina lahtokohtina ovat toimineet oma

havainnointi ja tutustuminen koronapandemiaan ja palvelualaa koskeviin uutisiin. Naiden
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pohjalta havaittiin tarve toiminnan kehittamiselle. Tyon keskeiset kasitteet ovat
palvelumalli, toimintamalli ja asiakkaan tarpeiden ennakointi. Opinnaytetyon
tutkimusongelmat ovat muovautuneet yrityksen arvojen ja ravintolapalvelualaa

maadrittaneiden trendien pohjalta.

Opinnaytety6ta voidaan pitad patevana, koska omien havaintojen, luotettavien lahteiden
ja asiantuntijahaastattelujen pohjalta voidaan todeta, etta toimintaymparisto tulee
muuttumaan koronapandemian jalkeen. Tutkimuksen mukaan on oletettavaa, ettd samalla
toimintamallilla, kuin ennen pandemiaa, ei voida enaé palvella asiakasta tuottavasti ja
asiakastarpeet huomioiden. Lisaksi tutkimustulokset osoittavat, etta palvelutoiminnan
kriittiset painopisteet ovat muuttuneet pandemiaa edeltavasta ajasta. Opinnaytetyota
voidaan pitaa pysyvana, koska tulokset perustuvat niin alaa koskevan tietopohjaisen
aineiston kayttoon kuin alan muihin julkaisuihin, alan asiantuntijahaastatteluihin seka alan

ammattilaisten haastatteluihin ja havaintoihin.

Opinnaytetyd etenee lineaarisesti ja esituloksia esitetdan jo tyon teoriavaiheen
yhteydessa. Tulosten esittelyn tarkoitus on selventaa ja perustella tydn seuraavaan

vaiheeseen siirtymista.

Tyo6n aineiston keruu keskittyi tyon lahtékohtiin: trendeihin ja megatrendeihin,
haastattelumenetelmiin, Lego Serious Play-toimintamalliin, tydpajatydskentelyyn seka

alaa koskevaan uutisointiin ja koronapandemiaan liittyviin julkaisuihin.

Tyo6n tuloksiksi voidaan luetella uudenlaisen palvelumallirungon rakentaminen ja

uudenlaisten toiminnan painopisteiden painottaminen.

Opinnaytetydn johtopaatoksina on, ettd uuden palvelumallin muodostaminen on relevantti,
silla entiseen ei enaa palata. Koronapandemian jalkeisessa palvelussa tulee huomioida
muuttunut asiakaskayttaytyminen mm. terveysturvallisuuden saralla. Tulevaisuuden
palveluala ei voi enaéa toimia ilman kestévan kehityksen periaatteita. Nama pitaé olla
itsestddnselvyytend mukana palvelussa. Palvelun toimiminen sulavasti vaatii
palveluntarjoajalta sujuvaa, nopeaa ja selkedé viestintaa seka yrityksen sisaisesti etta
asiakasviestinnassa. Korona toi nopeasti uusia teknologisia palveluja kaytantéon.
Teknologian kehittyminen lisdantyy jatkuvasti ja nama tulee osata implementoida
palveluun. Palvelualojen henkiléston ammattitaito korostuu - tydntekijoiden tulee olla
moniosaajia, valmiita muutoksiin, joustavia, nopeita reagoimaan ja kehittya ja kehittaa

osaamistaan jatkuvasti.
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7.2 Omaoppiminen ja jatkotutkimusehdotukset

Taman opinnaytetyon aihe muotoutui, kun koronapandemian seuraukset alkoivat
muuttamaan palvelu- ja organisaatioymparist6d omassa tydyhteisésséani Helsingin
Messukeskuksessa. Alkuperainen tarkoitus oli tehda opinnaytetyd vastuullisuudesta
suurissa kongresseissa, konferensseissa ja tapahtumissa Messukeskuksessa.
Koronapandemian aiheuttamien rajoitusten vuoksi valitsemani isot tapahtumat the HIMSS
& Health 2.0 European Conference ja EAOO peruttiin kevaalla 2020. Valitsin tilalle
loppusyksysta 2020 tapahtuvat tapahtumat Slushin ja Nordic Business Forumin, ja kun
namakin peruttiin, tulin tulokseen, ettd aiheen pitaa vaihtua. Ohjaajani suosituksesta pysyi
aihe kuitenkin Messukeskuksen ravintolapalvelujen parissa. Ongelmana minulla oli, etta
aloitin tyoni Messukeskuksessa vasta 2.1.2020, jolloin tyénantajani oli Fazer Food
Services. Helmikuussa tydnantajaksi tuli Compass Group FS Finland Oy ja
koronapandemiarajoitukset alkoivat maaliskuussa 2020. Olin ollut pandemian alettua
talossa tyontekijana vasta hyvin lyhyen aikaa ja tdnékin aikana oli organisaatiossa
tapahtunut suuria muutoksia. Pohjatietoni sekd Fazer Food Servicesta, ettda Compass
Group FS Finland Oy:sta olivat taten vahaisia. Olen myds ollut [&hes koko pandemian
ajan lomautettuna, joten minun on ollut vaikea oppia lisda tydympéaristostani tydon ohessa,
kysya ja pohtia asioita itse tilanteissa ja kontaktit kollegoihini ovat olleet minimaalisia,

[&hinn& puhelimitse tai séhkodpostitse olevia.

Koronapandemia valikoitui itsestdan selvéksi aiheeksi opinnaytetyétani varten, silla sain
seurata laheltd mita palvelualalla pandemian seurauksena tapahtui. Vaikka olin uusi
tyontekija, olin usein pohtimassa muiden esimiesten kanssa pandemian vaikutuksia
muuttuneisiin tilanteisiin. Keskustelujen ja pohdintojen kautta aiheeksi paatyi millaista
palvelun tulisi olla pandemian jalkeen, silla oletin, ettd koko ala tulee muuttumaan
pandemian seurauksena. Taman huomasin mm. hyvin nopeista muutoksista perusarjessa
(kasidesit, maskit, ottimien vaihdot, l&hikontaktien vdheneminen, asiakkaiden ja

henkilokunnan epévarmuus).

Olen pystynyt kayttamaan paljon Haaga-Heliassa oppimiani asioita tukena tassa tydssa.
Olen havainnut kuinka eri ylemman ammattikorkeakoulun tutkinnon kurssit nivoutuvat
toisiinsa ja ohjaavat minua tulevaisuuden ammattilaiseksi palvelualalla. Mielestani tata
tyota ja omaa pohdintaani tukivat esimerkiksi palvelumuotoilun, organisaatiot
muutoksessa, ennakointi- ja toimintaympariston menetelméat, From Services to

experiences and transformations ja Strategia kaytannossa-kurssit. Opinnaytetyon
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menetelmiksi valikoituivat lopulta asiantuntijahaastattelut, tydpaja, empiirinen tutkiminen ja
palvelumuotoilu. Pystyin kayttamaan Haaga-Helian kursseja coaching ja fasilitoinnin taito
sekéa imagineering with Lego Serious Play methodology suunnitellessani ty6pajaa. Koko
kehitysty0 rakentui palvelumuotoilua apuna kayttden. Aluksi suunnittelin menetelmaksi
ennakointia ja tulevaisuuden tutkimusta, mutta edetessddn huomasin, etta ty6
muokkautuikin enemman palvelumuotoilua mukaillen, joten ennakointi ja tulevaisuuden
tutkimus jaivat tydhon tueksi. Kuitenkin koen ennakoinnin ja tulevaisuuden tutkimuksen
olevan tarke& osa taté opinnaytety6td, varsinkin pohjatydssa, silla tydn tulos kohdistuu

tulevaisuuteen.

Aiheena koronapandemia on mielenkiintoinen. Sen aiheuttamat muutokset vaikuttavat
ihan kaikkien arkeen. Ongelmana tassa tydssa on ollut se, etta vield vuosi sitten kevaalla
2020 esitetyt tutkimukset ja uutisoinnit aiheesta eivat enaa kevaalla 2021 valttamatta ole
valideja. Koronasta tiedetdaan nyt enemman ja monet oletukset ovat toteutuneet toisin.
Tassa tydssa pohjaan tietopohjaa pandemian ensimmaisen vuoden valmiisiin

tutkimuksiin, silla tydta aloitellessani ei uusista muutoksista viela tiedetty.

Pandemian seurauksia voidaan olettaa ja ennustaa, mutta faktat voivat viela muuttua
moneen kertaan. Tasta syysta tyoni tulos, palvelumallin runko, on dynaaminen, silla
emme Voi tietdd miten sen vield pitdd muuttua ja mukautua tulevaisuudessa. Pandemian
seurauksista olemme jo oppineet sen, etta tilanteet voivat muuttua nopeastikin ja nopea

reagointi on tarkea osa tulevaisuuden palvelumallia.

Konkreettisesti tyo oli pitkddn mielesténi hyvin sekava ja teoriatiedon kayttdminen
oikeassa kohdassa oli minulle haasteellista. Alkuvuonna 2021 usko omaan osaamiseeni
oli jumissa. Toiminnalliset tehtavat kuten asiantuntija- ja ammattilaishaastattelut
helpottivat tyén hahmottamista ja ohjauksen avulla, kun runko alkoi muodostua selkeéaksi,

oli ty6 lopulta mielek&sta kirjoittaa ja koin jatkuvasti uusia ahaa-elamyksia.

Koronapandemia vaikutti myds t&han opinnéytetyéhon. Uusien rajoitusten taas kiristyttya
kevaalla 2021 jouduin perumaan suunnittelemani tyépajan, jossa oli tarkoitus rakentaa
uusi palvelumalli Lego Serious Play-menetelméan avulla. Olin harmissani, silla olin ajatellut
kayttavani Lego Serious Play-menetelmaa opinnaytetytssa jo ennen kuin aihe oli edes
selvilla. Tydpajan peruuntumisen vuoksi jouduin tilanteeseen, jota tassakin tyéssa on
tuotu paljon esiin, ettéd joudun tekemaan nopean paatdoksen. Olin tehnyt paljon tyota
tybpajaa varten, ja nyt pelkasin koko tehdyn tydn olevan turhaa, kun varsinaista

palvelumallia ei paastakaan lahikontaktissa rakentamaan. Tein nopean ratkaisun, etta
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muutan osallistavan tydpajan etatytpajaksi ja teemme ainoastaan rungon tulevaisuuden

palvelumallille miellekartan, tulevaisuuden muistelun ja keskustelujen avulla.

Jatkotutkimusehdotuksenani oli alun perin, etté palvelumallia testataan aidossa
toimintaymparistossa ja jatkokehitetddn tarvittaessa. Nyt ehdotan jatkotutkimukseksi, etta
syntynytta palvelumallin runkoa pidetéaén pohjana ja tuotetaan uusi palvelumalli kayttaen
Lego Serious Play-menetelmaa pandemian jalkeen. Lego Serious Play-menetelmasta
kannattaa kayttaa kaikki vaiheet tassé tydssa suunniteltujen neljan ensimmaisen vaiheen
sijaan. Taman jalkeen malli testataan, tehdaan tarvittavia muutoksia toiminnallisuuteen ja
jalkautetaan Compass Group FS Finland Oy:n arkeen Messukeskuksessa. Koska, kuten
jO on usein mainittu, on oletettavaa, etta tilanteet voivat muuttua tulevaisuudessa hyvinkin
nopeasti, tulee malliin palata tietyin syklein, esimerkiksi puolivuosittain, seurata tuloksia ja
muokata palvelumallia tarvittaessa. Taman tyon runko voi pysya pohjamallina kaikille

palvelumallivariaatioille.
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Liitteet

Liite 1 Covid-19 pandemian vaikutus pieni- ja keskisuuriin yrityksiin

COVID-19is esbecially threatening for several sectors.

Where small business jobs Less affected, higher financial risk More affected, higher financial risk
are vulnerable Less affected, lower financial risk More affected, lower financial risk
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A Accommodations and food services G Healthcare and social assistance M Professional services
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E Educational services K Mining, oil and gas Q Utilities
F Finance and insurance L Other services (except pubiic admin) R Wholesale trade
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Liite 2 Helsingin messukeskuksen tulo- ja tyéllisyysvaikutukset 2018

Messukeskus_!-lelsinki
TULO- JATYOLLISYYS- 2 O/‘ 8
VAIKUTUKSET

Tyollisti ja toi tuloa padkaupunkiseudulle ~ Néytteilleasettajan 8482 €

budietti keskimaari

TA LO U SVAI K U TU S O:,Iasjti)n IsuL?:niltrt:T]ua—,“rraIkentamis— ja
vuokrakulut muodostivat summasta valta-
osan 7096 €.

Kavijat kuluttivat

= — keskimaarin
NAYTTEILLEASETTAJIEN ‘KAVIJOIDEN

OSuus 1 1 2 M€ OSuUuUs 1 70 M€ g ; § Ammattilaismessujen kavijat 116 €

Yleisomessujen kavijat 75 €

o A4
2 KA
— [ J - Kavijoiden merkittavimmat
rahan kayttokohteet

e Ravintola- ja kahvilapalveluihin

H OTE LLlT & RAV' NTO LAT . keskimaarin 29 euroa/hlo

Hotelleihin ja muihin majoituspalve-

I\/l Y Y N N | N KASV U . luihin keskimaziin 19 euroa/h

Matkalippuihin keskimaarin

88 M€ 8

TVOLLSYS- 3 Q 57 fowtd

JOSTA VALITON TYOLLISYYSVAIKUTUS 2486 HTV

Tulokset perustuvat kaikkiin Messukeskus Helsingin tapahtumiin. Laskenta perustuu 2018 toteutettuihin
kavija- ja naytteilleasettajakyselyihin, Messu ja tapahtumajarjestajien tulotietoihin ja Tilastokeskuksen

aluetalouden tilinpidon panos- ja tuotostaulukoihin. | ] ...
Lisatietoja: Tarja Gordienko, viestintapaallikkd puh.050 5847 262, tarja.gordienko@messukeskus.com . . Haa a Helia
Tutkimuksen toteutti Haaga-Helia ammattikorkeakoulu g
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Liite 3 Haastattelukysymykset palvelualojen asiantuntijoille

Avoin asiantuntijahaastattelu Jukka Oresto ja Annette Lindgren

1. Koronapandemian seurauksena monet palvelualan tilaisuudet (kokoukset, messut,
juhlat, konsertit) ovat siirtyneet etakaytantoon.

Mita etakokemus tai kontaktiton yksilokokemus vaikuttaa ravintolapalveluun?
Miten palvelu voidaan tuottaa asiakkaalle?

Enta miten palvelun tuottaja tulee olemaan mukana palvelussa, jos
etdakokemukset/kontaktittomat kokemukset ovat tulevaisuutta?

2. Kontaktiton palvelu ei tarvitse enaa suoraa lahipalvelua, mutta palvelua kuitenkin
tarvitaan ja kaivataan.

Miten ravintolapalvelun voisi muuttaa tuotteeksi. Miten tuotteen voisi muuttaa
tuottavaksi palveluksi?

3. Terveysvaikutteinen ruoka on nyt paljon pinnalla ja asiakas vaalii hyvinvointia.
kuitenkin mielen hyvinvointi on osa terveysvaikutusta ja tahan voisi laskea
mukaan nautinnon, esimerkiksi maittavan illallisen muodossa.

Mika on mielestasi terveellisen ruoan kokemusarvo kun asetetaan nautinto
vastaan terveys tarveruokailussa (lounas, aamiainen) ja nautinto vastaan muu
ruokailu (juhla-illallinen, hotelliaamiainen, valiaikatarjoilu). Mika tulee ohjaamaan
asiakasta valinnassaan nautinto/terveys?

4. Terveysvaikutteinen tuote tullee olemaan tarkea kriteeri tulevaisuudessa.
Kuitenkin myos mielen hyvinvointi kuuluu samaan kastiin.

Mika on nakemys, olisiko enemmistd asiakkaista valmis maksamaan enemman
terveysvaikutteisesta tuotteesta verrattuna nautintotuotteeseen.

5. Mikali asiakas on halukas maksamaan enemman tuotteesta tai palvelusta esim.
terveysvaikutuksen tai nautinnon vuoksi, onko mielestasi kokemusarvo pystytty
siirtdmaan tuotteen tai palvelun hinnoitteluun? Tai pystytdaankd se siirtamaan?

6. Kestavyyskriisin seurauksena esimerkiksi pakkausmateriaalien toivotaan olevan
kierratettavia tai uusiokaytettyja/uusikaytettavia. Myos tuotteen alkuperan
ilmoittaminen koetaan positiiviseksi. Tuoko lapindkyvyys lisdarvoa tuotteen

hinnoittelulle?

7. Palataanko mielestdsi enda entiseen (ennen pandemiaa) palvelukulttuuriin?
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MMasters program Haaga-Helia Leena Koskinen

Open interview Lars Eltvik

1. Due to Covid-19 pandemic many services in service industry (meetings, fairs,
concerts) have changed to distant services.

How is distant experience or contactless individual experience effecting service in
restaurant business? How can we produce service to the customer in contactless
environment?

How can a service provider be part of the service if distant experiences and
contactless services are the future of the service industry?

2. Contactless service does not need direct face to face service, but after all, service will
be needed and wanted.

In restaurant sector how can we transform semvices to service product? Or how can
we chance products to profitable services?

3. Food with health benefits is a trend and is of value customer more and rmore, mental
wellbeing part of individuals health systerm. Consuming enjoyable meals, one
experiences a pleasure which is said to be beneficial for the mental wellbeing.

What do you think would be the measure of experience when comparing pleasure to
health in everyday meals (lunch, breakfast) and pleasure to other meals (banguet,
hotel breakfast, half time service)? What will guide the customers choices between
pleasure/health?

What is your view: would majority of the customers be prepared to pay more about
food beneficial for health or for the wellbeing of the mind?

4. If the customer is willing to pay extra the product or service (with health benefits or
the pleasure factor), in your opinion has the service industry been able to add the
value of the experience to the pricing of that service or product. Or can it be added?

5. Asareaction to the sustainability crisis, for example packing materials are preferred
recyclable or recycled and the origins of the product or ingredients are hoped to be
openly marked/told. Can the value of the transparency be added to the price of the
product?

6. [oyou think we can return to similar kind of service culture than before the
pandemic anymaore?
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Liite 4 haastattelukysymykset terveysturvallisuuden asiantuntijalle

Opinndytetydkysymykset Anu Lindeberg

1. Koronapandemian seurauksena monet palvelualan tilaisuudet (kokoukset, messut,
juhlat, konsertit) ovat siirtyneet etdkytdntdon. Mikali palvelu palaa takaisin
|dhipalveluksi, mitkd nyt jo adaptoidut terveysturvallisuustoimenpiteet mielestasi
tulisi siirtyd/jadda toimintaan |3hitulevaisuudessa ja milld tavalla ne toimisi
|dhipalvelussa.

2. Mitks seikat mielestasi terveysturvallisuuden ndkiékulmasta (esim. isot tilat,
eristettdvyys, useat kulkureitit sekd omat asiakaspalvelijat ) toisivat erillistd
kokemusarvoa asiakkaalle tulevaisuudessa.

3. Terveysvaikutteinen ruoka on nyt paljon pinnalla ja asiakas vaalii hyvinvointia.
kuitenkin mielen hyvinvointi on osa terveysvaikutusta ja tihadn voisi laskea mukaan
nautinnon, esimerkiksi maittavan illallisen muodossa.

Mikd on mielestdsi terveellisen ruoan kokemusarvo kun asetetaan nautinto vastaan
terveys tarveruokailussa (lounas, aamiainen) ja nautinto vastaan muu ruokailu (juhla-
illallinen, hotellizamiainen, viliaikatarjoilu). Mik3 tulee chjaamaan asiakasta
valinnassaan nautinto/terveys?

4. Tuleeko terveysturvallisuus olemaan tirked kriteeri tulevaisuudessa palvelu- ja
tapahtuma-alalla? Sydkd terveysturvallisuus mielestdsi innovatiivisuutta mm.
sosiaalisten kontaktien supistumisen mydta.

Mikd on ndkemys, olisiko enemmistd asiakkaista valmis maksamaan enemman
terveysturvallisuudesta (tilat, palvelut) verrattuna yhteistllisyyteen.

5. Mikali asiakas on halukas maksamaan enemman tuotteesta tai palvelusta esim.
terveysturvallisuuden vuoksi, onko mielestdsi kokemusarvo pystytty siirtdmaan
tuotteen tai palvelun hinnoitteluun? Tai pystyt3ankd se siirtdm3an?

6. Kestdwyyskriisin seurauksena esimerkiksi pakkausmateriaalien toivotaan olevan
kierrdtettavia tai uusiokdytettyjd/uusikdytettavii. Myds tuotteen alkuperdn
ilmoittaminen koetaan positiiviseksi. Tuoko I3pindkyvyys lisdarvoa tuotteen
hinnoittelulle?

7. Vapaa keskustelu, miten varautua pandemian kaltaiseen kriisiin
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Liite 5 Asiantuntijahaastattelujen vastauksia, jotka heijastavat megatrendeihin

Hyva palvelu pandemian jalkeisena aikana:

- Hyva tulevaisuuden palvelu on mm sitd, etté ateriamalli on mietitty alusta loppuun
asti ja vastuullisuus ja kierratys on otettu huomioon ateriaa rakennettaessa ja esiin
laitettaessa. Hyvassa palvelussa yhta tarkea kuin itse tuote on se, etta joku tekee
sen valmiiksi ja se maistuu ja nayttaa hyvalta ja myos tekee asiakkaalle hyvaa
(terveysvaikutus) (Oresto 2021)

- Asiakas on tyytyvadinen, kun ruoka on hyvaa. Terveellisyys ja eettisyys tuo sille
lisdarvoa. Tulevaisuudessa lisdarvoa voisi tuoda esim. supernautinto” — ruoka,
joka on hyvaa, jossa on uusi rakenne-makuyhdistelma ja on esteettisesti kaunis
(Lindeberg 2021)

- Palvelun tulee olla trendikasta kaikin tavoin, esimerkiksi terveellista, ei ainoastaan
luksusta (Eltvik 2021)

- Asiakkaan ei pitaisi ponnistella saadakseen palvelua Nyt itsepalvelu on jo
standardi, mutta mydhemmin tulevaisuudessa itse palvelu on arvo.

- Hyvéaan palvelu voi olla tulevaisuudessa arvo. Nyt itsepalvelu alkaa olla jo
standardi. Asiakkaan ei pitdisi ponnistella saadakseen palvelua (Oresto 2021)

- Face to Face - palvelu muuttuu. Se on kalliimpi tapa toimia ja sille pitdé olla
vaihtoehtoja. Asiakaspalvelun ja -palvelijan pité& osata patevoittda koko aja.
Kohtaamisesta asiakkaan kanssa pitdd saada lisdarvoa ja sen tulee olla entista
toimivampaa. Face to Face palvelun tulee olla osa tulevaisuuden palvelua (Oresto
2021).

- Henkilokohtaisesta palvelusta ollaan valmiita maksamaan enemman.
Henkilokohtaista palvelua tullaan kaipaamaan kaiken automaation jalkeen
(Lindgren 2021).

Terveysturvallisuus tulevaisuuden palvelussa:

- Terveysturvallisuus voidaan hinnoitella, kunhan asiakas ymmartaéa sen lisdarvon
mitd h&n saa kun han kayttaa tiettya tuotetta tai palvelua. Ja etta asiakas nakee ja
kokee saavansa siitd hyotya (Oresto 2021)

- Pandemia jattaa jalkeensa sen, etta asiat pitaa tulevaisuudessa tehda eri tavalla.
Pdytien ja yleisen hygienian tasosta pitaa tulla osa toimintakulttuuria. Palvelun
tarjoaja voi erottautua muista siten, etté ei pida asiakkaalle esitelmé&é vaan

tarjotaan mahdollisuus terveysturvallisuuden vaihtoehdoista (Oresto 2021)
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Varmistetut turvallisuuspaketit luovat arvoa ja samalla se voidaan hinnoitella
(Eltvik 2021)

Terveysturvallisuuden voi hinnoitella ja sen avulla voidaan erottautua. Ei pideta
asiakkaalle esitelmaa vaan tarjotaan mahdollisuus terveysturvallisuuden
vaihtoehdoista. Terveysturvallisuuden tulisi olla sellaista mita asiakas néakee ja
kokee saavansa siita hyddyn (Oresto 2021)

Terveysturvallisuus tulee jAdmé&an palvelutilanteisiin ja asiakaskayttaytymiseen.
Tulevaisuudessa asiakkaan pitda tuntea olonsa turvalliseksi, jotta kayttaisi
palveluja (Lindeberg 2021).

Tiede ja faktat eivat maarittele asiakkaan kulutuskayttaytymista vaan se milta
ihmisesta tuntuu (Lindeberg 2021).

Pitaisi lahtea ajatuksesta: milla tavalla saadaan ihmiset tuntemaan olonsa
turvalliseksi siind ymparistdssa tai toimintaymparistdéssa, missa palvelua on. Mitka
ovat kriteerit sille — kayttaytymistieteet, psykologia - etta ihminen tuntee olonsa
turvalliseksi

Tulevaisuudessa lahikontakteissa on tarkeda rakentaa sopiva konsepti oikeille
ihmiset oikeaan aikaan (Eltvik 2021)

Maskit jdavat lansimaihin samoin kun ne nyt toimivat Aasiassa (Eltvik 2021).
Lisapalveluja terveysturvallisuudesta tietyille rynmille voidaan hinnoitella (Eltvik
2021)

Visiirit ja pleksit jaavat (Lindgren 2021).

Asiakkaiden ja kulkureittien jaksottaminen (Lindgren 2021)

Hyvinvointi ja terveys tulevaisuuden palvelussa:

Ammattilainen osaa tehda hyvaa ruokaa, joka on terveellistd. Lahdetaan aterian
ideasta siten, etta kokonaisuus on terveellinen. Se ei tarkoita, etteikd mukana voisi
olla makeaa. Ei kannata tarjota ruokaa, joka tekee pahaa ihmiselle. Pitaa myos
osata todistaa miksi se on parempi kun joku muu tekee tuotteen, eika itse. (Oresto
2021)

Terveellisyytta voidaan korostaa esimerkiksi teemaviikkojen avulla. N&in tuotteella
on lisdarvoa ja terveytta ei tuputeta, vaan se tulee teeman infon myéta (Oresto
2021)

Arkiruoassa korostuu terveellisyys mutta erityisruokailussa nautinto. Jos tdhén
saisi viela lisattya jokin trendi, toisi se lisdarvoa (Lindeberg 2021)

Terveellisyys korostuu kaikessa palvelussa (Eltvik 2021).
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Terveelliset tuotteet tuottavat lisdarvoa, eivat valttamatta korkeampaa hintaa,
mutta parempaa tuottoa (Eltvik 2021).

Yrityksen myyntivalttina on olla tietoinen terveellisyydesta ja hyvinvoinnista (Eltvik
2021).

Oman rahan kayttajat/ yritys ostokayttaytyminen voi erota selvastikin mikali

terveysturvallisuudesta tulee maksaa enemman (Eltvik 2021).

Vastuullisuus tulevaisuuden palvelussa

Vastuullisuus tulee olla huomioituna kaikessa — tuotteessa ja palvelussa, mutta
sita ei saa tuputtaa asiakkaalle. Sen tulee olla palvelun itseisarvo, josta
palveluntarjoajalla on vahva tietous ja osaa kertoa asiakkaalle tarvittaessa (Oresto
2021).

Vastuullisuus tuo tuotteelle lisdarvoa, mutta hinta pitéé pysya tietyn rajan
alapuolella (Lindeberg 2021)

Tulevaisuuden ruokana voidaan esimerkiksi eldimen ruohosta kayttaa laajempia
osia — megatrendi (Lindeberg 2021)

Vastuullisuuden eettisyys, esimerkiksi: pitdd ottaa huomioon mm. onko tomaattien
ostaminen talvella Suomesta vai Espanjasta ymparistollisesti parempi. Sesonki
ruoka — teemat toimivat tassa (Lindeberg 2021)

Lapinakyvyys luo luottamusta, mutta taytyy huomioida se, ettei peruskuluttajan
tieto valttamatta ole oikea (esim. lisdainekeskustelut). Tahan avuksi henkildkunnan
ammattitaito ja asiantuntijuus, tieto seka oikeanlainen viestinta

Vastuullisuutta ei valttamatta voida hinnoitella korkeammaksi, mutta esimerkiksi
raaka-aineita vaihtamalla (esim. kasvispainotteisuus) voidaan saada parempi
voitto (Eltvik 2021)

Varaston suunnitelmallisuus (Lindgren 2021)

Teknologia tulevaisuuden palvelussa

Ihmiset ovat tottuneet pandemian aikana kayttamaan teknologisia alustoja.
Teknologia ei tunnu enda oudolta vaan on laajalti hyvaksyttya (Eltvik 2021)
Automatisaatio yleistyy, mutta lahipalvelua edelleen kaivataan ja tarvitaan
(Lindgren 2021).
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Liite 6 facebook kutsu osallistavaan tyépajaan

R
-

% Messujen Compassilaiset

e

Leena Koskinen .
s 17 February - @
Hei kaikki Messarin huippukollegat!

Koronavuodessa on ollut minulle sen verran hyvaa, ettd olen paassyt eteenpain
opinnaytetydssani. Hyvalla tuurilla valmistun kesalla Restonomi YAMK-paperein
Haaga-Heliasta.

Tarvitsisin kuitenkin vield teidan apua! Opinnaytetyohoni, jonka aihe on
koronapandemian jalkeinen palvelu- ja toimintamalli messukeskuksessa, olen
suunnitellut yhteista tyopajaa. Pajassa voisimme lyoda viisaat padmme yhteen ja
eri metodien avulla rakentaa tulevaisuuden uutta upeaa palvelumallia.

Eijalta jo sain vihre3a valoa, ettd tyopajan voisin pitaa esimerkiksi Plattassa.
Ajankohta olisi maaliskuussa, alustavasti 10.3, mikali tama useimmille sopisi
(pdivaa voimme vield muutella). Koronarajoitusten vuoksi tydpajaan voisi nailla
nakymin osallistua 9 henkil6a lisdkseni.

Koska aika kuluu hurjaa vauhtia ja tarvitsen tiedon osallistujamaarasta
materiaaleja ja valmisteluja varten, toivoisin, etta halukkaat olisivat minuun
yhteydessa tdman viikon sunnuntaihin mennessa joko sahkdpostitse:
leena.i.koskinen@icloud.com tai puhelimitse/viestitse 050-3804134. Viestiin
tarvitsen sahkopostiosoitteen, johon laitan virallisen kutsun ja tarkempaa tietoa
tyopajasta.

Olisi upeaa, jos osallistujia tulisi kaikista meidan jengeista (koju, mera, myynti,
keittio). Kyseessa ei ole turhan totista puurtamista, vaan kivaa yhdessa oloa ja
hauskojen keinojen avulla uuden luomista.

Tyopajan lisaksi olisi muutenkin aivan mahtava taas nahda teita!

Pakkasterkut Lahdesta!
Leena

‘ 19 February - @

Tyopajainfoa: Tulevaisuuden palvelun tyopajaan (10.3.2021) tulevat voivat nauttia
ihanan aamiaisen Lobbyssa huokeaan 8€ omakustannehintaan. Aloitetaan
tyopaja klo 10 joten aamiasherkkujen aareen voisi kokoontua ennen sita, esim klo
9. Muutamia ilmoittautumisia on jo tullut (Jee!), mutta viela mahtuisi pari
innokasta lisaa. llmoittele Leenalle leena.i.koskinen@icloud.com/ 050-3804134.
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Liite 7 saatekirje tyopajaa varten

Tervehdys tyopajaan osallistuvat!
Olen todella ilahtunut, ettd saatiin kokoon nain hywva porukka!

Tyopaja alkaa keskiviikkona 10.3.2021 klo 10 Plattassa. Ennen sita klo 9.00 on mahdollisuus istua Lobbyyn herkulliselle
aamiaiselle 8€ omakustannehintaan, kiitos Patrickin. Jollet tule aamiaiselle, niin kuittaatko siitd minulle ja ilmoitan
Patrickille osallistuvien maaran.

Tyopajan kulusta:

Jakaudumme kahteen ryhmaan ja tarkoitus on rakentaa kahden eri metodin voimin uusia ajatuksia ja ideoita kayttaen
tulevaisuuden (pandemian jélkeinen) palvelumalli meille messukeskukseen. Olen haastatellut neljaé asiantuntijaa
koronapandemian jalkeisesta ajasta palvelualalla, ja ndiden haastattelujen pohjalta, kayttaen alan trendejé ja
megatrendeja, olen muodostanut rungon kysymyksineen tydpajaan.

Ensimmaisena metodina on tunnekartta, jonka avulla paasemme kayntiin. Tatd varten on teille taman sahkopostin littena
pieni ennakkotehtéva pohdittavaksi.

Tunnekartan jalkeen alamme tyostamaan tulevaisuuden mallia Lego Serious Play-metodin avulla. Olen suorittanut
Imagineering with Lego Serious Play-kurssin Haaga-Heliassa. |tse olen ollut mukana kahdessa tybpajassa, joissa metodia
on kaytetty, ja osallistujat ovat olleet hyvin tyytyvaisia seka tyGtapaan, etta siita saatuihin tuloksiin.

Tyopaja tulee olemaan osa restonomi yamk lopputydtani. Jotta saan purettua tyopajan tulokset tulee minun tallentaa
tydpaja videolle. Tallennusta kaytan ainoastaan tulosten purkua varten ja se on vain minun kayttééni. Toivottavasti tima

sopii kaikille. Lahetan tyopajan tulokset teille jokaiselle tiedoksi.

Paivan pituus on noin viisi tuntia. Piddmme riittdvasti taukoja ja tietenkin kahvi- ja lounastauot. Jarjestan teille lounaan, eli
sen kustannuksista teidan ei tarvitse huolehtia. Mikali jollain on erityisruokavalio, niin ilmoitathan minulle hyvissé ajoin.

Uskon vahvasti, ettd saamme aikaiseksi mahtavaa keskustelua ja 'out of the box'-ajatuksia ja ideoita. lhana nahda teita
kaikkia! Olkaa ihmeessa yhteydessa, mitd hyvansa mieleen juolahtaa.

Mukavaa alkanutta viikkoal
Leena
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Liite 8 osallistavan tydpajan ennakkotehtava

Ennakkotehtédva tyopajaan 10.3.2021

Tyopajan tarkoituksena on ideoida tulevaisuuden tuottava palvelumalli koronapandemian
jalkeiseen palveluymparistoén Compass Group Fs:lle messukeskukseen. Tydpajassa pohdimme
myds millainen palvelumalli palvelee asiakkaitamme parhaiten muuttuneessa
toimintaymparistdssa kuitenkin ollen tuottavaa. Asiakkaiksi tdssa yhteydessa luetaan

messukavijat seka kokous- ja kongressiasiakkaat.

Tybpajassa tullaan kdyttdmaan yhtena menetelmana visuaalista mood board/ miellekarttaa. Tata

menetelmaa varten pyytaisin Teita tekemaan hieman taustatyéta ennen tyépajan ajankohtaa.
Millainen maailma meitd odottaa?
Avainkysymyksia, joihin tyopajalla etsitdan vastauksia:

Avainkysymysten pohjalla ovat Compassi Groupin sosiaalinen tarkoitus seka Megatrendit 2021

Compassi Groupin sosiaalinen tarkoitus:

lhmiset turvallisuus

/¥/—\

TOIMINTA-ALUEET:

Terveys ja Muutokset Maapallon
hyvinvointi Ympéristén parhaaksi
hyvéksi

Strategiset painopisteet:

Ravitsemuksellisesti Ruokahévikki Vastuullinen hankinta
paremmat valinnat

Henkinen terveys Kertak&yttbmuovi Paikallisen toiminnan
tukeminen
Terveelliset elintavat Kasvipohjaiset ateria Yhteistydssd muutokseen
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Megatrendejd 2021

= Epdvarmuus,

= Livekokemusten digitalisoituminen
= Nmastokriisi ja luontokato

= Kierotalous 2.0

= Ylisukupolvinen ajattelu

= Voimien yhdistaminen

= Ajaftelun ravistelu

{lihde M. Dufva, fablehti 1/21)

Megatrendefd palvelualalla 2021 {rucka- ja ravinfolapalvelut)

= Kasvipohjainen rucka
= Toimivat raaka-aineet
= Vasfuullisuus

- Lapindkywyys
(idhde Food industry execufive 12/2020)

1. Miten ylld olevat tai osa yllaolevista korostuu omassa tydssasi
tulevaisuudessa?

2. Mitd seurauksia (toiveita ja pelkoja) ndista syntyy?

3. Mita tulisi kehittdad/muuttaa ettd tuottava palvelumalli toimisi
pandemian jdlkeisessa palveluympdaristossd Messukeskuksessa?

4. Mitd olemassa olevaa voi sailyttda?

5. Mitd se uusi normaali on?

Lueltavaa, lueks!, pohdiltavaksi:

Megatrendit

= hitps:ffwww.sitra. iblogitvwoden-2021-puheenaiheet-ja-mahoolizuudet’
https:ifoodindusfexecutive. com202049 24-mega-frends-that-wil-define-the-food-indusiry-in-202 1/

Sewraawia asioita kannatta pohiia:
= Millaizia oval gsigkkaiden sulvfustottvmukset filevaizuuden palveluympanstisss messukeskuksessa?

= Millaimen on tydmnfekijdiden ozsamisen taso? Mitd vaaditaan Nis87
= Millaimen uskol fpdpaikkas’ olevan pandemian j@keen? Miten fpdsi on muuttunut? Mifen sidosrtmien
foiminta on muuiiunet? Mikd on IsSdniynyt? Mikd on vahentynyt?
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Liite 9 Osallistavan ty6pajan ohjelma

Osallistava tySpaja 10.3.2021 Helsingin Messukeskus, ravintola Platta

Kla 9.00
Aamiainen

s  Tervetuloa

Kla 10.00

» Alkurentoutus:
https:/ fwww youtube. comfwatch w=GG_IUG_dVU Hidastamo pieni
rentoutusharjoitus

»  Aloitus, pohjustus (aikataulu yms. tauot) tarkoitus (el vaaris vastauksia)

Klo 10.15 {n. &0 min)

Miellekartta

Jakautuminen kahteen ryhmasn
Palvelu: Miia, Hanna, Pirkko
Tuote: lelena, Euca ja Eija

= Seinalld CG Sosiaalinen tarkoitus (avaa tama)
- Kaikille a4 paperi, kynit, post-it laput, teipit
- Kysymykset: AVAA KAIKKI MEGATRENDIT (mita kiytanniss3 teilla)

1.

Miten yll& olevat tai osa yllSolevista korostuu omassa tyiissssi
tulevaisuudessa?

Mits seurauksia [toiveita ja pelkoja) n3ista syntyy?

Mits tulisi kehitt3s/muuttaa ettl tuottava palvelumalli toimisi pandemian
jilkeisess3 palveluymparistissd Messukeskuksessa?

Mitd olemassa olevaa voi sailyttas?

Mits se wusi normaali on?

Terveys ja hyvinvointi

1) Ravitsemuksellisesti paremmat valinnat: standardisointi, ra3talGinti, vhsilSinti
2] Henkinen terveys: Mindfullness

3) Terveelliset elimantavat: tiedostavat valinnat ja [Gpinakywyys

Muutokset ympdristdn hyvaksi
4) Ruokahavikki: vastuullisuus
5} Kertakiyttisyys: Kestivi kehitys
6] Kasvipohjaiset ateriat: Tiedostavat valinnat
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Maapallon parhaaksi
7] WVastuulliset hankinnat: tiedostavat valinnat/ [Epindkywyys
B) Paikallisen toiminnan tukeminen: Funktionaalisuutta tukevat valinnat
9] Yhteistytssd muutokseen: Yhteisbllisyys/ teknologia
Klo. 11.15 kahvitauko
Klo 11.30 Lego Serious Play

»  Aloitus, pohjustus, ei vadrid vastauksia, el arvosteluja
= Duck (40 sec) nimi ja luanne
# Tower (youin it) 2min, kerrotaan

- Rakenna messukeskuksen palvelutilanne {rucka- ja ravintolapalvelut)
3 min {Smin}

-mjaataan
-sreflektoidaan

- Muuta siten, ettd tilanne on erinomainen pandemian jalkeiselld ajalla 3min

(Srmin

~mjaetaan
<»reflektoidaan

- Miten pEdsemme siihen

-» jaetaan

-sreflektoidaan
- Jokainen valitsee yhden tarkeimman teiminnan/asian ja vie yhteiselle alustalle

-skatsotaan yhdessa
-»woiko timan kanssa el
-sjokainen reflektoi
-sliputus

Klo 13 lounas 30min.

Klo 13.30 Tulevaisuuden muistelu Legoilla

1min/kysymys

1. Mika korostuu omassa tydssasi tulevaisuudessa? ->jaetaan

2. Mitd seurauksia (toiveet/pelot) syntyy? -> jaetaan
3. Mitd clemassa olevaa voi sdilyttds? ->jaetaan
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4. Mitd wusi normaali tarkoittaa sinun tyossisi ->jaetaan
5. Tulevaisuuden tySpdivin jilkeen , mitd tunnet/mika on fiilis kun tulet kotiin ->
jaetaan

Klo 14.30 loppurentoutus

Klo 14.45 vapaata keskustelua fkaffetta pullaa
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Liite 10 limoitus tyopajan siirrosta

Heipparallaa kaikki!

Uudet rajoitukset ovat nyt sen verran tiukat (ja tarkeét), etta siirretdan tySpajaa ja sen toiminnallista osuutta
(Lego Serious Play) tuonnemmaksi. Uusi paiva selkiytyy sitd mukaan kun tiedetdan miten ja milloin rajoituksia
aletaan léyhentdmaan.

Tyoni kuitenkin jatkuu rajoituksista huolimatta. Olen darettdman iloinen, etta teitd iimoittautui ndin mukava
porukka mukaan. Pyytaisinkin teitd nyt tekemaan osan tyopajasta etana. Eli tarkoitukseni on muokata
miellekarttaa ja sen kysymyksia hieman ja rakentaa tulevaisuuden palvelumallin pohja teidan avullanne.
Tehtyjen asiantuntijahaastattelujen pohjalta teen teille hieman tarkempia kysymyksia ja rakennan
kokonaisuuden naihin saamieni vastausten avulla valmiiksi kotona.

Lahetén kysymykset |ahipéivien aikana ja toivoisin niihin vastauksia ensi viikon sunnuntaihin, 14.3. mennessa.
Kysymykset koskevat tulevaisuutta ja omia tuntemuksianne, joten niihin ei ole vaaria vastauksia. Kaikki

vastaukset ovat erittdin tarkeita ja merkityksellisial

Mikali emme pysty toteuttamaan lego serious play-tyopajaa kevaan aikana, puretaan miellekartan tulokset ja
keskustellaan niistd esim. teams-kokouksessa kaikille sopivana aikana.

Tuhannet kiitokset jo etukateen! Voikaa hyvin!

T:Leena
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Liite 11 uusi ennakkotehtava miellekarttaa varten

hlli!lleltarmn kysymyksid Compass Group Fs:n henkilikunnalle uutta tuottavaa
palvelumallia varten Koronapandemian jalkeiselle ajalle:

Asiantuntijahaastattelujen pohjalta valitut megatrendit, jotka ovat kohdennettu Compass
Groupin arvojen ndkékulmaan sosiaalisesta tarkoituksesta {punaisella varilla)

Terveys ja hiyvinvointi

1) Ravitsemuksellisesti parermmat valinnat: standardisointi, ridtalginti/
yhksilGinti
# Esimerkiksi tilat ja tarjoilut (kuten KHL)
»  Tuotteet (terveysvaikutteiset, tietylle ryhmalle suunnatut jne.)
#  Turvallisuus (tilat, kulkureitit, pleksit, maskit jne)

2) Henkinen terveys: Mindfullness
+ Esim. nautinto vastaan terveys, erotetaanko ne, vaikuttaako valintaan?
milloin?
* Ajvotoimintaa edistdvit tuotteet (esim. lohi)
*  Ymparistd: varit, ddnet, asiakaspalvelu

3) Terveelliset eldmdntavat: tiedostavat valinnat ja ldpindkyvyys
«  Terveelliset valinnat (hedelma vai pulla, kotimainen ruoka —
sesonkipainotteisuus, onko esim. kotimainen sesongin ulkopuoleinen
tuote hyva valinta?)
+ Tiedon hallinta, yksinkertainen tieto. Kaikilla asiakaspalveluammattilaisilla
varmaa selkedd tietoa.

Muutokset ymparistan hwywaksi

4) Ruokahavikki: vastuullisuus
+ [Esim. messukeskuksen havikki koronapandemian alettua 2020
+ Varastoinnin suunnitelmallisuus

5) Kertakayttisyys: Kestivd kehitys
+ Terveysturvallisuoden kannalta kertakdyttd vai desinfiointi, pesu,
uudelleenkaytto?

6) Kasvipohjaiset ateriat: Tiedostavat valinnat
#  Tulevaisuuden ruocan raaka-aineet
*® Kasvipohjainen ruoka laatu/maku

haapallon parhaaksi

7) Vastuulliset hankinnat: tiedostavat valinnat/ [5pindkywyys
#  Tybntekijdiden tieto selkedd ja varmaa
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+ Asiakas ei jad ilman tietoa kysyttdessa — tiedon tulee olla valmiina

B) Paikallisen toiminnan tukeminen: Funktionaalisuutta tukevat valinnat
¢« Terveysvaikutteisuus
¢ Tapahtumakohtaisesti vaihtuvat teemat ja valikeimat (varaston hivikin
hallinta ja minimointi)

9) Yhteistydssd muutokseen: Yhteistllisyys/ teknologia
+  Mitd se voisi olla?
¢+ Palveluteknologia?

KYSYMYKSET:

1. Miten ylld olevat tai osa ylldolevista korostuu omassa tydssadsi
tulevaisuudessa?

2. Mitd seurauksia (toiveita ja pelkoja) néisti syntyy?

3. Mitd tulisi kehittdd/ muuttaa ettd tuottava palvelumalli toimisi pandemian
jalkeisessd palveluympdristissd Messukeskuksessa?

4. Mitad olemassa olevaa voi sdilyttad?

5. Mita se uusi normaali on?

6. Millaista pitda viestinndn olla, ettd asiakas tuntee itsensa turvalliseksi ilman,
ettd turvallisuustietoutta tuputetaan.

7. Milla lailla viestintd tulisi toteuttaa

8. Millaisena niet tulevaisuuden palvelutilanteen (tihin vol esim kertoa
palvelutilannetarinan oman tydsi ndkbkulmasta

9. Mitd muuta mielessisi on tulevaisuuden palveluun liittyen (teknologia,
tuote, hinnat, asiakasmairit, henkilGstémésird, alustat jne.)
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Liite 12 Etatyopajan sopiminen sahkopostit 28.3.2021, 30.3.2021 ja 5.4.2021

Heipparalla kaikki!

Tuhannet kiitokset vastauksistanne. Kaikilla oli 4drettéman hyvid pointteja ja ndiden pohjalta pystymme alkaa
rakentamaan tulevaisuuden palvelumallia.

Ikava kylla rajoitukset pysyvat sen verran tiukkoina, etten usko varsinaisen osallistavan tyopajan tulevan nyt
kevaan aikana onnistumaan. Pyrin kuitenkin saamaan tyéni, ja niin valmiin mallin messukeskuksen pandemian
jalkeiseen tulevaisuuteen kuin mahdollista, valmiiksi. Ja toki mikali haluatte, niin mielelldni pidan Lego Serious
Play- tyopajan aiheesta mythemmin, kunhan se vaan on mahdollista, esimerkiksi palvelumallin valmiiksi
tekemista ja jalkauttamista varten.

Liitteend vastaustenne pohjalta tekemani miellekartta. Vioitte tutustua siihen rauhassa. Haluaisin kuitenkin, etta
tapaisimme vield etana ja purkaisimme miellekarttaa yhdessa. Voisimme keskustelemalla pureskella naita
ajatuksia ja siten muodostaa uudenlaista pavelumallia. Ehdotan teams-kokousta joko jo ennen péisiista
torstaina 1.4. vaikka klo 17 tai sitten paasidisen jalkeen tiistaina 6.4. tai keskiviikkona 7.4. klo 17. limoitelkaa mika
kavisi teille parhaiten tai ehdottakaa sopivampaa aikaa. Valitaan kaikille sopiva paivé ja aika. Vastaillaan tdhan
meiliin niin, ettd kaikki nakevat vastaukset ja lahetan sitten kaikille linkin teams-palaveriin.

Kevaista, vaikkain sateista maanantaita!

T:Leena

Moi!

Tiistai 6.4. klo 17 ndyttiisi sopivan suurimmalle osalle. NS en viel3 ole kuullut, mutta lyédaan tima paivé
kuitenkin lukkoon. Toivoisin, ettd saisin tallentaa kokouksen, jotta olisi helpompi sitten purkaa keskustelu ja
tehda pohdinnat ty&tani ja tyon tulosta varten. Sopiihan tama kaikille? il ehdotti Zoomia Teamsin sijaan.
Katson osaanko kayttaa siind olevaa tallennusta ensin. Laitan linkin palaveriin viimeistdan maanantaina 5.4,

joko teamsiin tai zoomiin.

Mukavaa paasidista kaikille ja nautitaan ihanasta auringonpaisteestal

T:Leena
https://teams.microsoft.com/l/meetup-
join/19%3ameeting_NjimOGUOOGMtY2I0NSO0ZDAOLWIZMTITYJATNTNINGEZZTU2%40thread.v2/0?

context=%7b%22Tid%22%3a%22a0e30483-dd21-4¢c25-b848-
2a625cff7939%22%2c%220id%22%3a%22eef6433b-1cb1-4baa-974f-89ab097c3333%22%7d

Téssé linkki huomiseen teams-palaveriin. Muistutan viela etté palaveri on tarkoitus tallentaa, jotta tulosten
purkaminen on helpompaa. Zoom-palaveria on mahdollista tallentaa ainoastaan 40 minuuttia, joten tasta
syysta valitsin teams-tapaamisen.

Tybpajan aikana puretaan miellekartta ja danestetdan eri vaihtoehtoja. Taté varten toivon, etté olisitte
teamsissa lapparilld ja puhelin olisi vieressa mentimeter-dinestysts varten. Ainestyksiin piisee helpoiten
mukaan lukemalla Qr-koodi (l&dhtetédn sen palaverissa), joten ladatakaa puhelimeen QR-koodin-lukija, jollei

teilld viela sellaista ole. Nditd on useita ilmaisia appeja :).

Jos teilla on kuulokkeet, niin kaytetaan niita, jolloin taustadanet eivat hairitse ja on miellyttavampaa
keskustella ja kuunnella.

Kiva "ndhda" teité kaikkia ja innovoida tulevaisuuden palvelua messariin!

T:Leena
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Liite 13 Miellekartta
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Liite 14 Etatyopajan 6.4.2021 ohjelmarunko

Tybpaja 6.4.2021 klo 17.00

17-17.20 Tervetuloa, kuulumiset, ohjeet, nauhoittaminen
17.20-17.40

Miellekartan purku
-kaydaén lapi kohdat

17.40 — 18.00 Lataukset Mentimeter

18.00-19.30 mentimeter
paakohdat slideihin, 2 vastausta per tyyppi MIELLEKARTTA AUKI

tulokset — mentimeter jako kaikille, slide kerrallaan
-keskustelua , slide kerrallaan ESIMERKIT MITA SE VOIS| OLLA DIA KERRALLAAN
MITA SE VOISI OLLA ARJESSA (jokaisen kohdalla seki arjessa)

19.30 — 20.00 Loppusanat (tulevaisuuden muistelu) 1 min/kysymys

Mikd korostuu omassa tydssdsi tulevaisuudessa?

Miti seurauksia (toiveet/pelot) syntyy?

Mitd olemassa olevaa voi sdilyttaa

Mitd uusi normaali tarkoittaa sinun tydssasi

Tulevaisuuden tydpaivan jilkeen , mitd tunnet/mika on fiilis kun tulet

npawh e

20.00 Rentoutus

20.05 -> keskustelua heipat
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