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Abstract

The research was conducted for the Hevoset exhibition at Tampere Exhibition and Sports
Centre. The research problem was: How to upgrade the availability of restaurant and cafe-
teria services for the trade fair customers at the Hevoset exhibition. The research focused
on canvassing what the challenges with the availability of the food services were, what
they resulted from and how they could be solved. The aim of the study was to clarify both
the event customers’ and the food service provider’s views and knowledge about the
event dining, and produce development suggestions to benefit both.

The used methods were method triangulation and triangulation of different research per-
spectives. The research was implemented as a quantitative and qualitative research for the
trade fair customers and as a qualitative research for the assignor.

The results showed that the challenges with the availability of food services were small fa-
cilities with relation to the attendance and a large number of customers arriving at the
nearest restaurant points of the event area at the same time. This was the result of the
event’s routine which affected the customers’ dining at the event and the facility solutions
made by the event organizer. The speed of the service contributes to the effortlessness of
the customers’ dining the most. The solution to a better availability of the food services
was a better visibility of the restaurant points, which was also what the customers wished:
a manual available to customers, including the locations, opening hours, product range,
price lists and allergens of the restaurants and cafeterias.

The results serve the food service providers of the Hevoset exhibition and other horse
events. Moreover, the results offer event organizers a new perspective to event planning
and to the role of food services as services enabling event tourism.
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1 Yksi tapahtuma — monta nakdkulmaa

Hevoset-messut ovat yksi hevosalan suurimmista tapahtumista Suomessa. Tapah-
tuma kokoaa yhteen hevosalan harrastajia ja ammattilaisia kilpailujen, naytosten ja
tuotteiden pariin Tampereen Urheilu- ja Messukeskukseen kerran vuodessa. Tutki-
musongelma, jota tassa opinndytetydssa ratkaistaan, on, miten parantaa ravintola- ja
kahvilapalveluiden saatavuutta messuasiakkaille Hevoset-messuilla. Ruokapalvelujen
merkitys asiakkaalle osana tapahtumamatkailua ja koko paivan tapahtumaa teki ai-

heesta tutkimisen arvoisen.

Aihe tutkimukseen Iahti omasta mielenkiinnostani ruokapalvelujen kehittamiseen ol-
lessani itse messuasiakkaana Hevoset 2018 -messuilla. Oma taustani hevosharrasta-
jana ja kestavan gastronomian opiskelijana vaikuttivat aiheen rajautumiseen juuri he-
vosalan messutapahtuman ruokapalveluihin. Toimeksiantajaksi opinndytetydlle pyy-
dettiin Tampereen Urheilu- ja Messukeskuksessa ruokapalveluista vastaava Finland
Restaurants Oy, jotta tutkimuksesta hyotyisi ensisijaisesti itse ruokapalvelujen tar-
joaja Hevoset-messuilla. Tutkimuksen teemoihin kuuluvat esteettémyys, saavutetta-
vuus, tilaratkaisut, ravitsemuspalvelut, tapahtuma- ja hevosmatkailu. Tutkimukseen

rajautuivat mukaan kaikki muut messukeskuksen ruokapalvelut paitsi makeismyynti.

Tassad opinndytetyOssa tapahtumaruokailua tutkittiin seka palvelun etta asiakkaan
nakokulmista, koska ruokapalveluja haluttiin tarkastella objektiivisesti ja kokonaisuu-
tena. Tutkimuksessa hyodynnettiin triangulaatiota tutkimusmenetelmissa ja nakokul-
missa. Hevoset 2018 -messujen asiakkaita tutkittiin laadullisella ja maarallisella tutki-
musmenetelmalld, ja ruokapalvelujen tarjoajaa eli opinnaytetyon toimeksiantajaa

tutkittiin laadullisella menetelmalla.

Tutkimuksen tavoitteena oli ymmartaa tapahtuman ruokapalvelujen tarjoajaa ja asi-
akkaita seka 10ytaa konkreettisia ratkaisuja messujen ruokapalvelujen saatavuuden
parantamiseen palvelumuotoilun menetelmia soveltaen. Opinnadytetyosta on hyotya
toimeksiantajan lisdksi muille hevostapahtumien ruokapalvelujen tuottajille, tapahtu-
mien jarjestdjille ja matkailu- ja ravitsemusalan yrityksille, joihin tapahtuma- ja he-

vosmatkailu vaikuttavat valillisesti tai valittomasti.



2 Tutkimusasetelma

2.1 Toimeksiantaja ja tutkimuksen toimintaymparisto

Tampereen Messut Oy on Tampereen Urheilu- ja Messukeskuksessa toimiva Suomen
toiseksi suurin messuyhtio, joka tuottaa laadukkaita ammatti- ja kuluttajatapahtu-
mia. Tampereen Messut -konsernin alle kuuluu Tampereen Messut Oy:n lisaksi Fin-
land Events seka tytaryhtidina Expotec Oy, Tavicon ja ravintolapalveluista vastaava
Finland Restaurants Oy. Konsernin liikevaihto oli vuonna 2017 noin 13 miljoonaa eu-
roa. Tampereen Messut ovat vastanneet messujen ja erilaisten tapahtumien jarjes-
tamisesta yli 50 vuotta. Henkiloston maara yrityksessa on 35 (toukokuussa 2018). He-
voset-messut on yritykselle yksi vuosittaisista alan tarkeimmista tapahtumista Suo-
messa. Vuoden aikana Tampereen Messujen tapahtumissa vierailee noin 150 000 ka-

vijaa ja yli 3 500 naytteilleasettajaa. (Tampereen messut n.d.)

Opinnaytetyon toimeksiantaja Finland Restaurants Oy on toiminut ravintolapalvelui-
den tuottajana Tampereen Urheilu- ja Messukeskuksessa vuodesta 2011 alkaen. Yh-
tio kayttaa markkinointinimea Finnresta. Messukeskuksessa silla on yhteensa 10 ra-
vintolaa, jotka ovat saaneet nimensa kaupunkien lentokentista. Finnrestalla on annis-
keluoikeudet koko Tampereen Urheilu- ja Messukeskuksen alueelle. (Finnresta 2018.)
Enemman ja yksityiskohtaisempaa tietoa Finnrestan toiminnasta selvisi toimeksianta-
jan haastattelututkimuksessa.

Kuvio 1. Finnrestan ravintolat (Ravintolat Tampereen Messu- ja Urheilukeskuksessa
2018).



2.2 Tutkimusongelma

Taman opinnadytetyon tutkimusongelma on, miten parantaa ravintola- ja kahvilapal-
veluiden saatavuutta messuasiakkaille Hevoset-messuilla. Tyon selkeyttamiseksi tut-
kimusongelma muutetaan tutkimuskysymysten muotoon ja kysymyksiin pyritdan saa-
maan vastaukset tutkimusaineiston avulla (Kananen 2015, 28). Tutkimusongelmasta

johdetut tutkimuskysymykset ovat:

- Millaisena messuasiakkaat kokevat ruokapalvelut?
- Miten messuruokailijat |0ytavat ruokailupisteet?
- Miten messuruokailusta voisi tehda asiakkaille vaivattomampaa?

- Mita messukavijat odottavat messuruokailulta?

Tutkimuskysymysten keskeisia teemoja ovat esteettomyys, tilaratkaisut, tarjoiltavat
ruokatuotteet ja ruokailun rooli messuasiakkaiden paivassa. Tutkimusongelman rat-
kaisu rajautuu Tampereen Urheilu- ja Messukeskukseen Hevoset- messuille, jossa
tutkimuskohteena ovat Hevoset 2018 -messujen asiakkaat. Tutkimuksessa ravintola-
ja kahvilapalveluihin lukeutuvat kaikki Finnrestan tarjoamat ruokapalvelut, paitsi ma-

keismyynti, joka rajattiin tutkimuksesta pois.

Tutkittaviin asiakkaisiin eli taman tutkimuksen perusjoukkoon lukeutuvat mm. mes-
sujen lippuasiakkaat, talkoolaiset, naytteilleasettajat, kilpailijat ja esiintyjat eli koko-
naisuudessaan kaikki Hevoset 2018 -messujen kavijat. Messuasiakkaiden lisaksi tutki-
muksessa tutkitaan ruokapalvelujen tarjoajaa, Finland Restaurants Oy:ta, jotta tutki-
mus tarkastelee tapahtumaruokailua laaja-alaisesti seka palvelun etta asiakkaan na-

kokulmista, mika lisda tutkimuksen objektiivisuutta ja luotettavuutta.

2.3 Tutkimusmenetelmat

Tassa tutkimuksessa tutkimusmenetelmiksi valikoituivat seka kvantitatiivinen etta
kvalitatiivinen aineistonkeruumenetelma, jotta keratty aineisto olisi tarpeeksi kattava
tutkimusongelman ratkaisemiseksi. Tutkimusmenetelmat yhdistetdan niin, ettd ensin

tutkittavalle kohderyhmalle, Hevoset 2018 -messujen asiakkaille, toteutetaan kvanti-



tatiivinen tutkimus ja sen jalkeen kvalitatiivinen tutkimus. Lopuksi myds toimeksian-
taja Finnrestaa tutkitaan kvalitatiivisin menetelmin. Tutkimusmenetelmien jarjestys
perustellaan keratyn aineiston maaralla, koska tutkimus halutaan kaynnistaa keraa-
malla suurempi aineisto mahdollisimman laajalta joukolta kohderyhmaa, jotta voi-
daan muodostaa yleiskuva kohderyhmasta, minka jalkeen tarkennetaan ja taydenne-
taan tutkimusaineistoa haastatteluilla. Triangulaatiolla tarkoitetaan erilaisten tutki-
musmenetelmien, ndkdkulmien, teorioiden ja lahestymistapojen yhdistamista ja hyo-
dyntamista tutkimuksessa (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006). Tassa tutki-
muksessa kdytetdadan menetelmatriangulaatiota ja eri tutkimusnakokulmien triangu-
laatiota, koska tietoa tutkittavista kerataan seka kyselylla etta haastatteluilla ja tutki-
muksessa huomioidaan palvelun asiakkaiden, palvelun tarjoajan ja tutkimuksen teki-

jan nakoékulmat.

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tulosten yleistettavyyteen pyritdaan keraamalla tie-
toa pienemmalta, ilmiéta edustavalta joukolta eli valitaan koko perusjoukosta eli
kohderyhmasta sitda mahdollisimman hyvin kuvaava otos. Tutkimukseen valitulta jou-
kolta pyritddan kerddmaan tietoa erilaisilla vaittamilla ja kysymyksilla, joissa on erilai-
sia muuttujia eli mitattavia ominaisuuksia. (Kananen 2008b.) Kvantitatiivisessa tutki-
muksessa on olennaista, etta havaintoaineisto on maarallisesti eli numeraalisesti mi-
tattavissa. Paatelmat tehdaan havaintoaineistosta tilastollisen analysoinnin menetel-
min, esimerkiksi prosenttitaulukoita kayttamalla. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007,

136.) Kvantitatiiviseksi aineistonkeruutavaksi tahan tutkimukseen valittiin kysely.

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa kaytetdan laadullista tiedonhankintaa ja tavoitellaan
tutkimuskohteen ymmartamista. Aineistoa kerataan havaintojen ja keskustelujen
avulla, esimerkiksi teema- tai rynmahaastatteluilla. Tutkimuksessa on tarkoituksena
tuoda esiin tutkittavien nakoékulmat, joista halutaan |6ytda odottamattomia vastauk-
sia, joten aineistoa tulee tutkia sekd monipuolisesti etta yksityiskohtaisesti. (Hirsjarvi,

Remes & Sajavaara 2007, 160 ja 176.)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa voidaan tutkimusongelman sijaan puhua myos tutki-
mustehtavastd. Tutkimuksessa pitdisi olla johtoajatus, ikdan kuin punainen lanka,

jonka avulla tdsmentyy tutkimuksen padongelma, joka voi johtaa mahdollisiin osaon-



gelmiin. Tutkimuksen ongelmat eivat aina ole eritasoisia, vaan voi olla vain yksi on-
gelma tai useampi samantasoinen ongelma. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007,

122))

Tassa tutkimuksessa kaikki tutkimuskysymykset ovat samantasoisia ja kaikkiin pyri-
tdan vastaamaan, jotta tutkimusongelma voidaan ratkaista. Tutkimuksen kvalitatiivi-
sessa vaiheessa messuasiakkaiden tutkimus toteutetaan yksiloityind teemahaastatte-
luina. Haastattelu valikoitui sopivaksi aineistonkeruumenetelmaksi, koska tutkimuk-
sen aihepiireihin haluttiin syventya keskustelujen kautta. Teemahaastattelujen tutki-
mustehtdvana on kasvattaa asiakasymmarrysta ja taydentaa kyselytutkimuksessa
saatua aineistoa. Toimeksiantajan tutkimus toteutetaan strukturoidulla haastatte-

lulla.

Haastattelussa haastattelukysymykset eivat ole samat kuin tutkimuskysymykset,
mutta niilla pyritadan saamaan ratkaisu tutkimuskysymyksiin ja tutkimusongelmaan
(Kananen 2008a, 73). Keskustelun kautta saadaan syvallista tietoa tutkimuksen koh-
teena olevasta ilmiosta. Teemoilla voidaan varmistaa, etta tutkimus ei fokusoidu vaa-
riin asioihin ja ilmio tulee kasiteltya monipuolisesti. Teemahaastattelussa teemoilla
tarkoitetaan keskustelun aiheita, jotka ovat laajoja kokonaisuuksia, ilman yksityiskoh-
tiin kohdistuvia kysymyksia. Haastateltavan ja haastattelijan vuorovaikutuksen tarkoi-
tuksena on nostaa esille uusia asioita ja kysymyksia keskusteluun. (Kananen 2015,
148.) Vaikka teemahaastattelua kdytetaan usein tutkimusmenetelmana tilanteessa,
jossa tutkittavaa ilmiota ei vield tunneta, on se valittu tahan tutkimukseen, koska
kohderyhmasta halutaan kerata uutta tietoa ja uusia nakékulmia, jotta selvidisivat
my0Os maarallisessa tutkimuksessa mahdollisesti huomioimatta jadneet seikat. Toi-
meksiantajan haastatteluun valittiin strukturoitu haastattelu (Liite 2), koska tiedettiin
etukateen kysymykset, joihin haastattelussa haluttiin vastauksia. Strukturoitujen ky-

symysten lisdksi haastattelussa esitettiin tarkentavia lisakysymyksia.
Aineistonkeruumenetelmat ja analysointi

Tutkimuksessa tarvitaan tietoa messuilla kayvista asiakkaista, tassa tapauksessa He-
voset 2018 -messujen asiakkaista, koska tarkoituksena on kehittda tapahtuman ruo-
kapalveluja. Kuten aikaisemmin todettiin, maarallinen tutkimus toteutettiin kyselyna.

Alkuperaisena suunnitelmana oli olla yhteydessd Hevoset 2018 -messujen kavijoihin



suoraan sahkopostitse lahetettavalla kyselylld. Koska kavi ilmi, ettd kavijoista ei ole
rekisterditya tietoa Tampereen Messuilla eika Finnrestalla, kyselytutkimus toteutet-
tiin avoimena verkkokyselyna, josta julkaistiin pieni uutinen ja suora linkki kyselyyn
5.10.2018 Suomen Ratsastajainliiton verkkosivuilla ja Hevoset-messujen omilla verk-
kosivuilla. Suomen Ratsastajainliitto on yksi Tampereen Messujen yhteistyokumppa-

neista Hevoset-messuilla. Kysely oli auki vastaajille 5. - 21.10.2018.

Kyselyn hyvina puolina pidetdan sen tehokkuutta ja kykya kerata tutkimusaineistoa
joko laajalta joukolta ihmisia tai esittamalla kysymyksia monista asioista. Hyvan lo-
makkeen muotoilu vie kuitenkin aikaa, ja riskinad on, ettad kato kay vastaajien joukossa
eika kyselyyn saada tarpeeksi vastauksia. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 190.)
Koska kysely toteutettiin avoimena verkkokyselyna, tietoa kyselysta haluttiin jakaa
mahdollisimman monelle messujen kavijalle. Kohderyhman tavoitettavuutta paran-
nettiin julkaisemalla kyselytutkimuksesta tietoisku 4.10.2018 ilmestyneessa Suomen
Ratsastajainliiton jasenlehdesss, silla tapahtumassa on mukana paljon ratsastusseu-
roja ja jasenlehti toimitetaan ratsastusseurojen jasenille. Lisaksi kyselya mainostettiin
Facebookissa sekd Hevoset- messujen ettd Finnrestan toimesta. Myos paikallinen rat-
sastuskoulu Tampereelta, Kangasalan ratsastuskoulu, lahti mukaan mainostamaan
kyselya tallillaan paperisen mainoksen avulla. Kyselyn mainostamisen tarkoitus ei ol-
lut hakea tietyntyyppisia vastauksia tai suunnata vastauksia tietyille kohderyhman
henkildille, kuten Facebook-kayttajille, vaan tarkoituksena oli tavoittaa mahdollisim-

man moni kohderyhman henkilo.

Tiettyd kohderyhmaa tutkittaessa kyselylomake voidaan lahettaa kaikille henkilgille,
jotka kuuluvat kohderyhmaan, jolloin kyseessa on kokonaistutkimus (Hirsjarvi, Remes
& Sajavaara 2007, 174). Tassa tutkimuksessa ei ole kyse kokonaistutkimuksesta, silla
vuonna 2018 kyseisessa tapahtumassa messuasiakkaita oli 17 844 (Hevoset-messut
n.d.), joten kokonaistutkimuksen tekemiseen tassa opinndytetyossa ei ollut resurs-

seja.

Tavoitteena kyselylld oli saada vahintdan 100 vastausta, jotta tutkimusaineisto olisi
kattava ja vastauksista voisi tehda luotettavia johtopaatoksia. Kyselytutkimuksella py-
ritddan l6ytamaan kohderyhmaa yhdistavia ja erottavia mielipiteitda messuruokailusta
sekd mieltymyksia ja odotuksia messuruokailulta. Kyselytutkimukseen osallistumisen

kannustimena kaytettiin lahjakortin (arvo 20€) arvontaa hevostarvikeliike Ho6ksiin.
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Riittavan vastausmaaran saavuttamiseksi kannustin koettiin tarpeelliseksi, jotta vas-

taajia saataisiin motivoitua vastaamaan vapaaehtoiseen kyselytutkimukseen.

Kyselyn lomakepohja ja tapa, jolla kysymykset esitetdaan ja mitad vaihtoehtoja vastaa-
jalle annetaan, vaikuttavat siihen, millaista aineistoa lopulta saadaan kerattya. Kysy-
mystyypit jakautuvat usein kolmeen kategoriaan: fakta-, mielipide- ja kayttaytymisky-
symyksiin. Kysymysten muotoilussa tulee pohtia, millaisia vastauksia kysymykseen
halutaan, ja kysymysten tarpeellisuutta tulee tarkastella kriittisesti, jotta kysytaan ai-

heen kannalta vain olennaiset ja valttamattomat kysymykset. (Gillham 2007.)

Kyselyn kysymykset jakautuivat kolmeen osaan: vastaajan taustakysymyksiin mes-

suille osallistumisesta, Hevoset 2018 -messujen ruokapalveluja koskeviin kysymyksiin
ja Hevoset-messujen ruokapalvelujen toteuttamiseen tulevaisuudessa. Lopuksi kysyt-
tiin vastaajien ika ja sukupuoli. Kysely rakentui monivalintakysymyksista, matriisikysy-
myksista ja avoimista kysymyksista, jotta saadaan seka tilastollisia tuloksia etta sanal-

lisia vastauksia, jotka pohjustavat kvalitatiivista tutkimusosiota.

Kaikki muut kysymykset kyselyssa oli asetettu pakollisiksi vastattaviksi, mutta avoi-
met kysymykset ja sukupuoli eivat olleet pakollisia. Vapaaehtoiset avoimet kysymyk-
set perustellaan vapaan sanan mahdollisuutena, joten vastaajia ei haluttu painostaa
vastaamaan, mikali heilla ei ollut kysymykseen mitaan kommentoitavaa. Kysymys su-
kupuolesta ei ollut pakollinen vastattava, koska siihen ei maaritelty kolmatta vaihto-
ehtoa naisen ja miehen lisdksi. Vastaaja haluttiin saada tekemaan kysely loppuun
asti, joten myos turhautumisen valttamiseksi avoimet kysymykset olivat vapaaehtoi-
sia. Kysymykset muotoiltiin niin, etta niilla saataisiin vastauksia kaikkiin tutkimuskysy-

myksiin. Kyselyntutkimuksen tulosten jasentely perustuu tutkimuskysymyksiin.

Ennen kyselyn aloittamista kyselylomake on hyva testata, jotta kyselyn sisalléon ym-
martavat muutkin kuin kyselyn laatija eli kysely tulee tarkastettua objektiivisesti (Ka-
nanen 2008b, 12). Ennen kuin kysely julkaistiin, kysymysten ulkoasu ja ymmarretta-
vyys testattiin kahdella kohderyhman henkil6lla ja yhdella ulkopuolisella henkil6ll§, ja
heiddan kommenttiensa avulla kysely muotoutui lopulliseen muotoonsa. Lomakkeen

hyvaksyi myos toimeksiantaja.

Tutkimusta tehdessa tulee kunnioittaa vastaajien yksityisyydensuojaa, joten kysy-

myksia ei voi laatia niin, etta yksittdiset henkil6t olisivat vastauksista tunnistettavissa.
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Tutkijan tulee huolehtia tutkimusaineiston asiallisesta ja turvallisesta sailyttamisesta.
Jos annetut tiedot tutkimuksesta eivat vakuuta potentiaalista vastaajaa, han voi jat-
tda vastaamatta kyselyyn. (Kuula 2011, 64.) Tassa kyselytutkimuksessa ei keratty vas-
taajilta henkilotietoja ja vapaaehtoinen osallistuminen lahjakortin arvontaan tapahtui
erillisella vastauslomakkeella varsinaisen vastauslomakkeen |ahettamisen jalkeen.
Nain kyselyvastaukset eivat olleet yhdistettavissa sahkdpostiosoitteisiin ja vastaajien

taysi anonymiteetti sdilyi, mika oli myos kerrottu vastaajille kyselyn saatekirjeessa.

Kyselytutkimuksesta saatua aineistoa analysoitiin kuvailevalla analyysill3, ristiintaulu-
koinnilla ja faktorianalyysilld, jossa kaytettiin varimax-rotaatiota. Kuvailevassa analyy-
sissa nostetaan esille tutkimuksen aineiston havaintomaaria eli vastauksien lukumaa-
ria eri kysymyksiin seka millaisia tunnuslukuja vastauksista saadaan. Lisaksi havain-
noitiin, minkalaisia kavijoita kyselyyn oli vastannut ja miten hyvin vastaukset kuvasi-
vat koko kohderyhmaa. Ristiintaulukoinnissa tarkastellaan samalla kahta eri muuttu-
jaa, esimerkiksi sukupuolta ja ruokailukertojen lukumaaraa, jolloin tarkoituksena on
selvittaa, onko muuttujien valilla jokin riippuvuussuhde vai ovatko erot vain sattumaa

(Kananen 2008b).

Avoimien vastauksien analysoinnin apuna kaytettiin teemoittelua, koodausta, luokit-
telua seka kvantifiointia. Avoimista vastauksista koodattiin vareja apuna kadyttaen
useissa vastauksissa toistuneita ilmaisuja, niin etta tietty vari edusti tiettya teemaa
aineistossa. Myohemmin samaa teemaa kasittelevat eli samalla varilla koodatut il-
maisut luokiteltiin ryhmiksi kunkin teeman alle. Lisdksi kvantifioinnilla laskettiin luku-
maaria, kuinka monessa vastauksessa aineistosta nousseet teemat lopulta esiintyivat,
jotta niiden toistuvuus ei jaisi vain silmamaaraiseksi tulkinnaksi. Laskemisen avulla
pystyttiin selvittdmaan, mitka teemat toistuivat aineistossa merkittavasti. Lisaksi ai-
neistosta nostettiin myds muutamia yksittaisid, mutta tutkimuksen kannalta olen-

naiseksi koettuja seikkoja.

Laadullisessa tutkimuksessa haastateltavat valitaan harkinnanvaraisesti eli pyritdaan
oikeiden informanttien loytamiseen. Kun tehdaan kvalitatiivista tutkimusta, sen laatu
muodostuu tiedonhankinnan ja analyysin syvyydestd, joten tutkittavien maaralle ei
ole sdantda — yhdelldkin havaintoyksikolla voi tehda laadullisen tutkimuksen. Tutkija
tekee valinnan omien resurssien, kuten ajan ja rahan puitteissa. (Kananen 2008a, 33-

35.) Messuasiakkaiden haastattelututkimukseen valitsin tutkittavat hydédyntamalla
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verkostojani ja valitsemalla haastateltaviksi kaksi kohderyhmé&an kuuluvaa henkilda,

jotka olivat vastanneet myos kyselytutkimukseen.

Haastateltavat eli taman tutkimuksen informantit ovat molemmat nuoria aikuisia,
joilla on hevosalan koulutus. He molemmat osallistuivat messuille lippuasiakkaina.
Haastattelut nauhoitettiin, litteroitiin eli kirjoitettiin sanasta sanaan auki ja analysoi-
tiin. Vaikka tdssa haastattelututkimuksessa oli vain kaksi informanttia, heidan nako-
kulmansa ja lahtokohtansa Hevoset-messuja kohtaan erosivat matkustustavan, ma-
joituksen, messuilla vietettyjen paivien, aikaisempien vuosien messukokemuksen ja
matkaseuran suhteen. Toimeksiantajan haastattelututkimuksessa haastateltiin Finn-
restan ravintolapaallikk6a, koska tutkimuksen nakoékulma oli tapahtuman ruokapal-
veluissa. Jos nakokulma olisi ollut tapahtumaruuan tuotannossa, olisi haastatteluun

sopinut keittiopaallikko.

Laadullisessa tutkimuksessa analysointi voi alkaa jo aineistonkeruuvaiheessa, esimer-
kiksi haastattelutilanteessa voi jo tehda havaintoja aineistosta siina toistuvista sei-
koista ja erityishuomioista. Aineistoa analysoitaessa kdytetaan induktiivista tai ab-
duktiivista paattelya. Induktiivisessa paattelyssa johtopdatokset ovat peraisin aineis-
toista eli paattely on aineistolahtoista. Abduktiivisessa paattelyssa aineistoa kayte-
tdan todentamaan aikaisemmista teorioista johdettuja ajatuksia. (Hirsjarvi & Hurme
2000, 136.) Taman opinndytetyon laadullisessa tutkimuksessa kaytettiin induktiivista

paattelya.

Teemahaastattelu ei maarittele aiheen kasittelyn syvallisyytta tai toistojen maaraa,
vaan rajaa haastattelijan ja haastateltavan keskustelemaan tietyista aihepiireista,
jotka sailyvat samoina kaikissa haastatteluissa. Haastattelun kysymyksia ei ole suun-
niteltu etukdteen, mutta haastattelua ei kuitenkaan jateta vapaan keskustelun va-
raan. Sitd voidaan pitda puolistrukturoituna haastatteluna, ikdan kuin valimuotona
vapaasanaisesta syvahaastattelusta ja strukturoidusta lomakehaastattelusta, jossa
kaikki kysymykset kysytaan kaikilta haastateltavilta taysin samoilla sanoilla taysin sa-
massa jarjestyksessa. (Hirsjarvi & Hurme 2000, 48.) Messuasiakkaiden teemahaastat-
teluun etukateen suunnitellut teemat ja aihepiirit olivat messupaivan kulku, syomi-

nen messupaivan aikana, ruoka hevostapahtumissa ja mielikuvat tapahtumaruuasta.
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Teemahaastattelujen ja strukturoidun haastattelun analyysissa ja jasentelyssa kadytet-
tiin apuna teemoittelua. Teemoittelussa litteroidusta haastatteluaineistosta etsitdaan
keskeisia aiheita eli teemoja ja ryhmitelldan saatuja vastauksia: niiden ilmaisuja yh-
distavia ja erottavia tekijoita. Litteroitua tekstia tulee kasitella ennakkoluulottomasti,
silla aineistosta voi [6ytya uusia teemoja eika jasennys valttamatta mukaile tutkijan

suunnittelemaa jarjestysta. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)
Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Kanasen (2015, 338) mukaan tyon luotettavuuteen tulisi perehtya jo tutkimussuunni-
telmassa ja nain varmistaa tutkimuksen luotettavuus jo etukateen, sen sijaan etta se
todetaan vasta tutkimuksen lopuksi. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa luotettavuu-
dessa tulee varmistaa reliabiliteetti ja validiteetti. Reliabiliteetilla tarkoitetaan luotet-
tavuuden muotoa, jossa arvioidaan, saataisiinko samat tulokset, jos tutkimus uusit-
taisiin. Validiteetin muotoja on useita, mutta tdssa tutkimuksessa olennainen on ul-
koinen validiteetti eli saatujen tulosten yleistettavyys: voidaanko tulokset tutkitusta

madarasta henkiloita siirtda koko kohderyhmaan. (Mts. 345-350.)

Tassa tutkimuksessa reliabiliteetti pyritadan varmistamaan aloittamalla kyselytutkimus
kysymalla, oliko vastaaja Hevoset 2018 -messuilla, jolloin varmistutaan, etta henkilo
kuuluu kohderyhmaan, silla avoimeen verkkokyselyyn paasee kuka tahansa vastaa-
maan. Tutkimustulokset ovat virheellisid, jos tutkittavat eivat kuulu todelliseen koh-
deryhmaéan (Kananen 2008b). Ulkoinen validiteetti arvioidaan vastausten maaran pe-
rusteella, joten luotettavuuden vuoksi tavoitellaan vahintaan sataa vastausta. Mita
enemman vastauksia, sitd luotettavamman ja kattavamman kuvan kyselyn tulokset

antavat koko kohderyhmasta.

Kyselytutkimuksen otanta koostuu henkil6ista, jotka kuuluvat kohderyhmaan ja jotka
ovat vastanneet kyselyyn omasta tahdostaan ja halustaan vaikuttaa ruokapalveluihin.
Luotettavuutta arvioidessa on pohdittava, vastaako otanta koko kohderyhmaa vai

perusjoukon yksiloita, jotka ovat kiinnostuneita messukeskuksen ruokapalveluista.

Kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuus maaraytyy eri kriteereista kuin kvantitatiivi-
sen. Laadullisessa tutkimuksessa tutkittavien tulee vahvistaa, etta aineisto on aito ja

oikein tulkittu, tutkijan tulee huomioida mahdollinen saturaatio eli kylladntymispiste,



14

jossa haastattelun vastaukset alkavat toistaa itseddan seka muiden tutkijoiden tulos-
ten hyodyntaminen omien tulosten tukena eli kriteerivaliditeetti. (Kananen 2015,
354-357.) Haastattelujen luotettavuus varmistetaan hyvaksyttamalla litteroitu haas-
tatteluaineisto informanteilla ja toteamalla niiden oikeellisuus ja aitous, sekda mah-
dollisimman huolellisella aineiston kasittelylla. Saturaatiota ei odoteta tassa tutki-
muksessa, koska haastateltavia on vain kaksi. Kriteerivaliditeettia on haastavaa to-

teuttaa tassa tutkimuksessa, silld vastaavaa tutkimusta ei ole tullut vastaan.

2.4 Palvelumuotoilu osana tutkimusta

Palveluiden tarkoituksena on tarjota ratkaisuja erilaisiin elaman haasteisiin ja tarpei-
siin. Palvelujen kayttajat eli asiakkaat ja kuluttajat hyotyvat tarjotuista ratkaisuista,
samalla kun palveluja tuottavat yritykset saavat liiketoiminnalleen katetta. Palveluilla
voi tarjota kokonaisratkaisuja, joissa palveluihin yhdistetaan tuotteita. Kokonaisrat-
kaisut muodostavat kokonaispalveluita, jotka vastaavat monipuolisemmin asiakkai-
den tarpeisiin verrattuna esimerkiksi pelkkiin tuotteisiin. Palvelut ovat yritykselle
myo0s yksi tapa erottua kilpailijoista, silla palveluja on hankala tuottaa taysin samalla

tavalla kuin muut. (Tuulaniemi 2011.)

Palvelumuotoilu on jarjestelmallinen, prosessina eteneva tapa palveluiden kehittami-
seen. Palvelumuotoilussa asiakaskokemukseen pyritdan vaikuttamaan mm. palvelu-
prosessilla, tiloilla ja vuorovaikutuksella, koska asiakkaan kokemaa subjektiivista pal-
velukokemusta ei voida maaritella etukateen. Positiivinen palvelukokemus ilahduttaa
asiakkaita, mika lisaa heidan todenndkoisyyttdaan kayttaa palveluja uudestaan. Palve-
lumuotoiluprosessi sisadltaa seuraavat vaiheet:

- maarittely

- tutkimus

- suunnittelu

- tuotanto
- arvioiti

(Tuulaniemi 2011).

Prosessin tulokseksi palvelumuotoilussa tavoitellaan ekologisesti ja taloudellisesti

kestavia palvelutuotteita. Service Blueprint eli palvelumalli on yksi palvelumuotoilun
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kehittamistyokaluista. Palvelumallin tarkoitus on kuvata visuaalisesti asiakkaan kul-
kema reitti eli palvelupolku, kontaktipisteet asiakkaan ja palvelun tuottajan valilla ja
muut prosessiin kuuluvat toimijat. Palvelumalli kuvastaa kuinka palvelun tuottami-

nen, asiakkaan rooli ja vaadittavat resurssit linkittyvat toisiinsa palvelupolulla. (Mt.)

Tama opinndytetyo etenee palvelumuotoiluprosessin tavoin aina suunnitteluun asti.
Tyon tavoitteena on luoda tutkimustulosten pohjalta toimivia ratkaisuja osaksi mes-
suruokailua. Koska opinndytety6 kattaa prosessin maarittelyn eli teoriapohjan ja tut-

kimuksen vaiheet, suunnittelun tulokset liitetaan opinndytetyon loppuun liitteina.
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3 Hevosalan messutapahtuma

Tassa opinndytetydssa tutkitaan tapahtumaruokailua hevosalan messutapahtumassa.
Tampereen Messu- ja Urheilukeskuksessa jarjestettdvan Hevoset- messujen kavija-
maarat nayttaisivat olevan noususuunnassa, silla huhtikuussa 2014 kavijamaara oli yli
14 700 (Martin-Paiva 2014, 106) ja vuonna 2018 kavijamaara oli ennatykselliset

17 844 (Hevoset-messut n.d.). Tampereen Messujen Hevoset 2018- kavijatutkimuk-
sen mukaan vuoden 2018 kavijoista “96 % suosittelee tapahtumaa ystdvilleen ja 60 %
kévijoistd vietti aikaa messuilla yli 6 tuntia” (Suomenratsujen Kuninkaalliset 2018,
18). Seuraavat Hevoset-messut Tampereen Urheilu- ja Messukeskuksessa jarjeste-

tdan 11. kertaa 6. - 7.4.2019.

3.1 Messut tapahtumana

Tapahtumat voidaan jakaa viihdetapahtumiin ja asiatapahtumiin seka niiden erilaisiin
yhdistelmiin. Kun tapahtumaa lahdetdan suunnittelemaan, tapahtumanjarjestdjan on
olennaista tietda, onko kyse kavijoitaan viihdyttavasta tapahtumasta vai enemman-
kin tietoperusteisesta tapahtumasta. Jo vuosikymmenia messut ovat olleet tilaisuus
tuotteiden, palveluiden ja ihmisten kohtaamista varten. Messut voidaan luokitella
ammatti- ja yleisomessuihin, joista ensimmainen on suunnattu vain tietylle ammatti-
kunnalle ja sen jasenille, kuten henkil6sto- ja koulutusalan Uudista ja uudistu- mes-
sut. Yleisomessut ovat avoimia kaikille halukkaille, kuten esimerkiksi Asuntomessut.
Yleisomessuilla on kuitenkin yleinen tapa jarjestaa tapahtuman ensimmaiset kaksi ar-
kipdivaa suljettuna tapahtumana, joka ovat suunnattu vain ammattilaisille. Avoimet
ovet koko kansalle pidetdaan puolestaan viikonloppuna, jolloin kaikki padsevat tutus-
tumaan erilaisiin palveluihin ja tuotteisiin. Talld kaavalla toteutuu esimerkiksi matkai-

lualan Matkamessut. (Vallo & Hayrinen 2012, 59 ja 81-82.)

Messut ovat tapahtumana yksi vanhimmista toteutuksista. Asiantuntija- ja kuluttaja-
messujen lisdksi joillakin toimialoilla jarjestetdaan myos seminaarien ja messujen yh-
distelmatapahtumia. Messut ovat yrityksille oiva keino kohdata uusia potentiaalisia

asiakkaita ja kilpailla muiden naytteilleasettajien kanssa. (Muhonen & Heikkinen
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2003, 99.) Hevoset-messut ovat yhdistelmatapahtuma, joka siséltda naytteilleasetta-
jien lisaksi kilpailuja, klinikoita, naytoksia ja tietoiskuja, yhdistaen asiaa ja viihdetta

kavijoilleen.

Vallo ja Hayrinen (2012, 82) korostavat, ettd messuasiakkaat tulevat messuille, koska
he itse haluavat ja ovat aidosti kiinnostuneita aiheesta. Kavijat etsivat messuilta usein
jotain uutta ja innostavaa. Nain ollen voidaan ajatella heidan olevan hyvin potentiaa-
lisia asiakkaita ja heidan tulisi myos saada sen mukaista palvelua. (Mt.) Myos Jansson
(2007, 13) toteaa, ettda messukavijat tulevat paikalle saadakseen uutta tietoa, inspi-
raatiota ja asiantuntijoiden neuvoja. Messut luovat ndin tuottavan kohtaamispaikan

palveluiden ja tuotteiden tarjoajille seka uteliaille asiakkaille.

Tapahtuma sisaltaa erilaisia osa-alueita, mutta onnistuneessa tapahtumassa ne liitty-
vat huomaamattomasti toisiinsa. Tapahtumaan liitetdan usein lisdpalveluita, kuten
ravintola- ja kahvilapalveluja ja kilpailujen selostuksia, koska tavoitellaan lisdarvon
tuottamista asiakkaille. Tapahtumassa asiakkaaksi voidaan lukea messujen naytteille-
asettajat, maksavat lippuasiakkaat ja kilpailuihin osallistujat eli toisin sanoen henki-
|6t, jotka osallistuvat tapahtumaan jarjestdjatahon ulkopuolelta. (liskola- Kesonen

2004, 16-17.)

3.2 Hevos- ja tapahtumamatkailu

"Tapahtumamatkailulla tarkoitetaan matkailua, jonka motiivina on osallistuminen
jérjestettyihin tapahtumiin” (Haanpaa 2017, 120). Tapahtumamatkailun taustalla on
ajatus pidentaa matkailusesonkia, saada lisda matkailijoita matkakohteisiin ja kayttaa
matkailua apuna alueiden kehittdmisessa. Tapahtumamatkailussa on yleensa kyse jo-
honkin tarkoitukseen luoduista tapahtumista, jotka ovat sitoutuneita tiettyyn kon-
tekstiin: aikaan, paikkaan ja tilaan. Tapahtumamatkailu kasitteena yhdistaa tapahtu-

mat ja festivaalit osaksi matkailua. (Mts. 120-121.)

Hevosalan messutapahtuma on yksi muoto hevosmatkailusta. Kansainvalinen hevos-
matkailuliitto FITE (Federation for International Tourism of Equestre) luokittelee he-
vosmatkailutuotteet kahteen ryhmaan: ratsastuslomiin ja muihin hevosiin liittyviin

tapahtumiin. FITE maarittaa hevosmatkailun olevan vapaa- ajalla harjoitettavaa he-
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vosaktiviteettia, joka sijoittuu normaalin asuinpaikan ulkopuolelle. Kohderyhmat he-
vosmatkailussa yltavat alan ammattilaisista lajin harrastajiin ja harrastuksen aloitteli-
joihin. Hevosmatkailutuotteen keskidssa on itse hevonen, joka on luonnollisesti kes-
keinen osa matkailuelamysta- ja aktiviteettia. Hevosmatkailutuotteet ovat jaettavissa
aktiivisiin ja seurattaviin tuotteisiin, riippuen osallistuuko matkailija samanaikaisesti
itse palvelun tuottamiseen ja kuluttamiseen, kuten erilaisilla kursseilla ja vaelluksilla,
vai onko han passiivisessa katsojan roolissa esimerkiksi kilpailuissa ja messuilla. He-
vosmatkailutuotteen osaksi kuuluu myds mm. ruokailu, muu palvelutoiminta ja mah-

dollinen majoitus. (Martin-Pdiva 2014, 101-102.)

Hevosmatkailu on yksi matkailun monista muodoista itsessaan — se tukee ja tyéllistaa
samalla myds muita matkailualan yrityksia ja palveluita. Hevosmatkailu on ndin ollen
merkittava taloudellinen hyo6ty ja vetovoimatekija monille kunnille. Hevosmatkailu-
asiakkaat ovat muiden matkailijoiden lailla yha laatutietoisempia ja hevosmatkailulta
kaivataan elamyksid. Tuotteiden suora saatavuus ja vaivattomuus kannustaa myos

uusi asiakkaita kokeilemaan tatd matkailun muotoa. (Mts. 102.)

Tapahtuma- ja hevosmatkailu ovat molemmat merkittavia alueellisia vetovoimateki-
joita paikkakunnille matkailun nakdkulmasta. Nama matkailun muodot eivat hyodyta
taloudellisesti ja tyollistavasti vain yksittaisia tapahtumia, vaan houkuttelevat suuria
maaria ihmisia matkustamaan matkakohteisiin ja kayttdmaan samalla myods muita
alueen palveluita, kuten majoitus- ja ravitsemuspalveluita. Talla perusteella hevos-

alan tapahtuman voidaan todeta olevan merkittava myos kunnallisella tasolla.

3.3 Esteettomyys matkailussa ja ratsastuksessa

“Esteettémyys tarkoittaa tekemisen esteiden puuttumista” (Esteettomyys 2010, 11).
Tekemisen esteiksi luetaan esineet, melu ja huono valaistus, jotka hdiritsevat tilassa
liilkkumista, kuulemista ja nakemista. Myos epaselvat ilmaukset esimerkiksi opas-
teissa ovat esteitd, koska ne hankaloittavat ymmarrysta. Esteettomyyteen liittyy ka-
sitteind esteetdn paasy, saavutettavuus ja kaytettavyys. Esteettomyytta pystytdan to-
teuttamaan ottamalla huomioon mahdollisimman monenlaisten henkildiden tarpeet

tilojen suunnittelussa tai kayttamalla yksilollisia apuvalineita. Esteettomyys on |ahtoi-
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sin tasa-arvosta ja syrjinnan kiellosta, joiden periaatteet |0ytyvat kansainvalisesti mo-
nista ihmisoikeussopimuksista, joten esteeton ymparisté on katsottava ihmisoikeu-
tena. Esteettomyys voi myos olla lainsaadanndn tai muiden normien asettama velvol-

lisuus. (Mts. 11.)

Ratsastus on esteeton laji, joka on kaikille sen harrastajille samanlaista, joten se ei
muutu myoskaan erityisryhmien ratsastuksessa eli vammaisratsastuksessa. Vastaa-
vasti opetusta, olosuhteita ja varustusta voidaan jarjestda tilanteeseen soveltuvaksi.
Vammaisratsastuksessa ratsastajaa tuetaan hyodyntamalla erilaisia apuvalineita ja
kdytanteita, joilla varmistetaan ratsastamisen turvallisuus, jotta ratsastajalla on mah-
dollisuus kehittya omaan tahtiin. Ratsastajalle laji voi olla hyoty-, kunto- tai terveyslii-
kuntaa, mutta osa valmentautuu ja kilpailee, yltden huippu-urheilutasolle ja Para-
olympialaisiin asti. Mukana Kansainvalisessa Ratsastajainliitossa (Fédération Equestre
Internationale) vammaisratsastus ollut vuodesta 2006 — Suomen Ratsastajainliiton

(SRL) toimintaan se on kuulunut jo vuodesta 1992. (Vammaisratsastus n.d.)

Harju- Myllyaho ja Jutila (2017) huomauttavat, etta esteettémyys ei rajaudu vain py-
syvasti ja valiaikaisesti vammautuneisiin ihmisiin, vaan esteettomyyden eduista hyo-
tyvat myos esimerkiksi vanhukset, lapsiperheet, raskaana olevat ja erilaisiin vihem-
mistoryhmiin kuuluvat ihmiset. Suomessa vuonna 2016 voimaan astuneessa YK:n
vammaissopimuksessa syrjinnan ehkaisy on nostettu paaperiaatteeksi. Esteettomat
palvelut ovat monille valttamattomia mutta niista hyotyvat loppujen lopuksi kaikki,
vaikka niiden toteuttaminen samassa tilassa voi olla haastavaa, silla esteettomyyden
tarpeet eri ryhmilla voivat olla toistensa vastakohtia. Matkailun esteettomyyden uusi
kdsite on esteetdn vieraanvaraisuus, silla matkailun ndkokulmasta esteettomyys tar-
koittaa myos vieraanvaraisuutta. Esteettomassa vieraanvaraisuudessa matkailijan
omat taustat tai ominaisuudet eivat vaikuta hanelle tarjottaviin tuotteisiin ja palvelui-

hin. (Mts. 223-228.)

Esteettomyys on kokonaisuus, jossa kasitykset sita kattavista osa-alueista vaihtelevat
ndkokulmittain. Huovinen ja Jutila (2015) esittdvat matkailun esteettomyyden ulottu-
vuudet kolmessa osassa: sosiaalisessa, fyysisessa ja viestinnallisessa esteettomyy-
dessa. Viestinnallisessa esteettomyydessa keskeista on valittdaa tietoa monikielisesti
monissa eri kanavissa, jotta tieto olisi kaikkien asiakkaiden saavutettavissa. Viestin-

nallista esteettomyytta edesauttavat etukateen annetut, totuudenmukaiset tiedot
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palveluista, matkan aktiviteeteista ja ympariston infrastruktuurista. Yhta tarkeaa
matkan aikana on huomioida esteettémyys my6s opasteissa, kartoissa ja tiedotuk-
sissa. Fyysiseen esteettomyyteen liittyvat kaikki matkan fyysiset ymparistot: kulku-
neuvot, rakennukset ja reitit. Keskeista on kohteen saavutettavuus, jolla tarkoitetaan
kohteen luo padasemista. Fyysista esteettomyytta tiloissa mitataan esimerkiksi ta-
soeroja, tilantarvetta ja etdisyyksia arvioimalla. Osa matkailun sosiaalisen esteetto-
myyden kokonaisuutta on kaikkien ihmisten yhtaldainen oikeus matkustamiseen.
Suuri vaikutus sosiaaliseen esteettomyyteen on ihmisten asenteissa ja kuinka avoi-
mesti asiakaspalvelijat, matkailijat ja yritykset suhtautuvat esteettomyyteen. (Huovi-

nen & Jutila 2015, 70.)

Hyvinvointimatkailu-hanke teki havaintoja viidessa eri Euroopan maassa: Englan-
nissa, Italiassa, Ruotsissa, Unkarissa ja Ranskassa sijaitsevissa kohteissa esteettomyy-
den sosiaalisista, fyysisista ja viestinnallisistd nakdkulmista. Hyviksi esteettémyyden
kaytannoiksi hankkeessa nousivat esimerkiksi Ruotsissa ravintoloihin lainattavat pyo6-
ratuolit ja Englannissa matkakohteiden hyva esteettémyystieto- ja symbolit. Esteet-
tomyyden huomiointi hyvinvointimatkailussa ei valttamatta vaadi yritykselta suuria
investointeja, mutta esteettémyydella varmistetaan palvelujen saavutettavuus ja

saatavuus kaikille. (Mts. 76-77.)
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4 Tapahtumaruokailu

4.1 Palvelujen saavutettavuus ja arvo asiakkaille

Arvo on asiakkaan kokema hyddyn ja hinnan suhde — ei vain tuotteesta tai palvelusta
maksettu summa. Esimerkiksi hinnaltaan halvemman tuotteen arvo voi loppujen lo-
puksi olla vastaavaa kalliimpaa tuotetta suurempi, jos siita saatu hyoty koetaan suu-
remmaksi. Tuotteelle tai palvelulle voidaan luoda arvoa mm. hinnalla ja helppokayt-
toisyydelld, mutta myds saavutettavuudella. Kun palvelu on tehty helposti saavutet-
tavaksi, houkuttelee se asiakkaita, jotka eivat valttamatta muuten kayttaisi sita. Tuot-
teelle muodostuu lisdarvoa puolestaan silloin, kun siita saatava hy6ty nousee tai

hinta laskee. (Tuulaniemi 2011.)

Gronroosin (2010) mukaan konkreettisista ja aineettomista palveluista muodostuu
palvelupaketti, joka voidaan jakaa kolmeen palveluryhmaan: ydinpalveluun, mahdol-
listaviin palveluihin ja tukipalveluihin. Ydinpalvelu on yrityksen syy olla olemassa, eika
sita voida kayttaa ilman mahdollistavia palveluja. Esimerkiksi hotellin ydinpalvelu on
majoitus ja mahdollistava palveluna toimii vastaanotto. Tukipalvelujen rooli on tuot-
taa lisdarvoa ja ne ovat keino erottautua kilpailijoista. Hotellissa tukipalveluja tarjoaa
usein ravintola. Ruokapalvelut eivat valttamatta aina ole pelkastaan tukipalveluita,
vaan ne voivat muuttua esimerkiksi pitkdn matkan lennoilla mahdollistaviksi palve-
luiksi. Gronroos toteaa myds, etta palvelukokonaisuuden tulee olla asiakkaiden saa-
vutettavissa, mihin vaikuttavat esimerkiksi henkilokunta ja heidan taitonsa, palvelu-
pisteiden sijainti, ulkonako ja sisustus sekd prosessin osana olevat asiakkaat. (Mts.

222-226.)

Palvelupolulla kuvataan palvelun kayttajan kokemaa palvelukokonaisuutta. Kdytan-
non nakoékulmasta palvelupolku jaetaan palvelutuokioihin ja niiden sisaltamiin kon-
taktipisteisiin eli palvelun ominaisuuksiin, joiden kanssa asiakas on vuorovaikutuk-
sessa palvelua kayttdessaan: ihmiset, tavarat, ymparisto ja toimintatavat. Arvon tuot-
tamisen ndkdkulmasta palvelupolku voidaan jakaa esi-, ydin- ja jalkipalveluun. Esipal-
velu on asiakkaan palvelukokemus ennen varsinaista palvelun kuluttamista, esimer-
kiksi yhteydenotto palveluntarjoajaan ennen palvelun kayttoa. Ydinpalvelussa asiakas

kayttaa palvelua, jolloin siitd saatu arvo muodostuu. Vuorovaikutus palveluntarjoajan
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kanssa palvelutapahtuman jalkeen esimerkiksi reklamaatiolla on jalkipalvelua. (Tuu-

lanimi 2011, 78-80.)

Tapahtuman suuruudesta riippumatta asiakas voi olettaa, etta tapahtumapaikalla on
saatavilla kahvila- ja ravintolapalveluita. Pienemmissa sadan osallistujan tapahtu-
missa tarjolla voi olla vain kahvi- ja kahvileipatuotteita, mutta mitd suurempiin tapah-
tumiin mennaan, sita monipuolisemmiksi ruokapalvelut voidaan mieltad. Monipaivai-
sessa tapahtumassa, jossa suurin osa kavijoista viettaa aikaa yli 6 tuntia, ruokapalve-
lut ovat merkittavassa roolissa ja nousevat tukipalveluista kenties mahdollistaviksi
palveluiksi. Ihmisen sadannélliseen ruokailurytmiin ja ndlan tunteeseen perustuen voi-
daan olettaa, etta 6 tunnin aikana ainakin osalla kavijoista on tarve tapahtuma-alu-

een ravitsemuspalveluille.

Ruoka on aina tarkedssa osassa tapahtumia ja tilaisuuksia, riippumatta siitd onko se
paaroolissa ruokatapahtumassa vai sivuroolissa oheispalveluna luentoihin ja esityk-
siin keskittyvissa tapahtumissa. Ruokailu on tapahtuman osa, jota asiakkaat aina
odottavat. Ruokakokemus jaa asiakkaiden mieleen niin hyvassa kuin pahassakin.

(Maentalo 2018.)

4.2 Ravitsemuspalvelut tapahtumassa

Ruokapalvelut sisaltdavat usein lounaspalveluita, kahvilapalveluita ja myyntipalvelua
mukaan ostettaviin aterioihin. Asiakkaan tarpeet tulisi huomioida kokonaisuutena yk-
sittdisten palvelujen toimittamisen sijaan — kokonaisuus kattaa miellyttavan ruokai-
luympariston ja asiakkaisiin mukautuvan palvelun seka oheispalvelut, kertoo Uudistu-
vat ruokapalvelut -projekti. Partasen mukaan terveellisen ja miellyttdavan ruuan li-
saksi ruokapalveluilla voi tuottaa asiakkaille elamyksia ja muokata heidan makutottu-

muksiaan. (Partanen 2003, 37-38.)

Ruoka-aineallergialla viitataan jonkin ruoka-aineen haitalliseen reaktioon elimistdssa.
Allergisen reaktion voi aiheuttaa moni ruoka-aine, mutta merkittavimmat reaktiot yk-
sil6illa aiheutuvat maidosta, pahkindista, kanamunista, kalasta, vehnasta, soijasta ja

ayridisista. Allergisten reaktioiden voimakkuus vaihtelee lievemmista reaktioista akil-

lisiin reaktioihin, jotka voivat olla hengenvaarallisia ilman valitonta hoitoa. Muiden
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ruoka-aineallergioiden lisdksi noin yhdelld prosentilla vdestosta lansimaissa on to-
dettu keliakia. Keliakiassa allergisen reaktion suolistossa aiheuttaa gluteeni, joka on
vehnasta, ohrasta ja rukiista |6ytyva proteiini. Yliherkkyytta gluteenille esiintyy myds
ilman diagnosoitua keliakiaa, vaikka oireet ovat hyvin samanlaiset kuin keliakiassa.

(Young & Thaivalappil 2018.)

Kansainvalisten tutkimusten tarkastelussa todettiin, etta ravintoloiden henkilokun-
tien ruoka-aineallergioiden ja keliakian osaamisessa on huomattavia eroja. Tarkaste-
lussa kasiteltiin yhteensa 38 eri tutkimusta ravintoloiden ja ruokapalvelujen henkil6-
kunnan taidoista koskien erilaisia ruoka-allergioita ja keliakiaa. Tarkastelussa tuli
esille, etta henkilokuntien taidot reagoida allergiseen kohtaukseen olivat huonom-
mat suhteessa taitoihin valmistaa ruokatuotteet ilman allergisoivia raaka-aineita.
Monissa tutkimuksista ilmeni myos, etta allergisoivista raaka-aineista viestitdaan huo-
nosti ruokalistoissa, verkkosivuilla ja kylteissa, mikd on huolestuttavaa, koska asiak-
kaat puolestaan luottavat, ettad helposti allergiaa aiheuttavat raaka-aineet ilmoite-
taan, jotta he osaavat valita heille sopivat vaihtoehdot. Aikaisempien tutkimusten
mukaan ruoka-aineallergikot eivat luota ravintoloiden ja ruokapalvelujen henkilokun-
taan ja kohtaavat ndin vaikeuksia ruoka-allergioiden kanssa syédessaan ravintoloissa.
Ravintoloiden ja ruokapalvelujen tuottajien tulisi ymmartaa ja viestia ruokatuottei-
den sisaltamista allergiaa aiheuttavista raaka-aineista asiakkaille, jotta kaikkien olisi

turvallista nauttia ruuasta myos kodin ulkopuolella. (Mt.)

Tapahtumassa catering- alan ammattilaisten tyota ja ruuan menekin ennakointia hel-
pottaa, kun heille kerrotaan tilaisuuden piirteista ja osallistujista etukateen. Suunni-
teltaessa ruokatarjoilua tilaisuuteen on tiedettdava, minkalaiselle tarjoilulle on kysyn-
taa, mitka erityisruokavaliot on huomioitava ruokatuotteissa ja osallistuuko tapahtu-
maan kansainvalisid asiakkaita, jolloin esimerkiksi linjaston ruokakyltit tulee ilmaista

useammalla kielelld. (Juurakko, Kauhanen & Kauhanen 2002, 79.)

Samaa asiaa eritysruokavalioiden huomioimisesta kertoo myds Maentalo. Kylan Kat-
tauksella tilaisuuksia varten asiakkailta pyritdan selvittamaan erityisruokavaliot etu-
kdteen. Jos tietoa ei jostain syystd saada, varaudutaan tarjoiltavissa ruuissa tiettyyn
maaraan eritysruokavaliota, esimerkiksi 10 prosentilla gluteenittomia annoksia, val-
miiksi maidottomalla ruualla ja tarkalla ruokalistasuunnitelulla, jossa karsitaan pois

herkasti allergisoivat raaka-aineet kuten pahkinat ja sitrushedelmat. Kaikki tdma on
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huomioitava, jotta ruoka sopisi mahdollisimman monelle asiakkaalle. (Maentalo

2018.)

Kirmasen (2012, 109-110) mukaan palveluntarjoajien kuuluu viestia asiakkaille tar-
jolla olevasta valikoimasta, ruoka-annosten hinnoista ja eritysruokavalioista. Asiak-
kailla saattaa herata kiinnostus myds esimerkiksi raaka-ainevalinnoista, aterian val-
mistustavoista ja ravintosisallosta. Ruokailulta halutaan siita maksetulle hinnalle vas-
tineeksi maistuvuuden lisdksi hyvaa palvelua. Ruokapalvelujen tuottajat ovat puoles-
taan velvollisia noudattaman ravitsemussuosituksia ja niiden viestinndssa auttaa lou-
naslinjastossa pdivan ruuista koottu malliannos, joka opastaa asiakkaita ravintoaine-
ja energiasisaltokysymyksissa. Itsepalvelulinjastossa asiakas paattaa kuitenkin loppu-
peleissa itse, mita lautaselleen valitsee. (Mt.) Maentalo toteaa, etta tapahtumaruo-
kailussa asiakkaita harvemmin mietityttaa aterian energiapitoisuudet tapahtuman
kertaluontoisuuden vuoksi, mutta arkipdivan henkiléstoravintolan asiakkaita sen si-
jaan kiinnostaa ndahda malliannos ja sen kaloripitoisuudet. Ruokien ainesosista viesti-

misessa erityisruokavalioiden ainesosat kirjataan tarkkaan ylos. (Maentalo 2018.)

Lainsaadanto huomioidaan tapahtumaruokailussa ravintolan omavalvonnassa, joka
koskee ruuan lampétilojen: kuljetus- ja tarjoilulampdtilojen tarkkaa seuraamista ja
kirjaamista. YmparistOoasioissa kertakayttdjatteen maara ja materiaali herattavat ku-
luttajien joukossa keskustelua. Tapahtumaruokailussa kdytetdaan usein kertakayttoi-
sia astioita ja -poytaliinoja, mutta niissa voidaan pyrkia ymparistoystavallisyyteen
kdayttamalla biohajoavasta materiaalista valmistettuja tuotteita, vaikka ne ovat hin-
naltaan kaksinkertaisia muovisiin verrattuna. Jatehuollolle tapahtumassa luodaan
puitteet tapahtumanjarjestdjan toimesta. Monipaivaisessa tapahtumassa, jossa kavi-
jat itse ostavat ruuan, tulee jarjestaa lajittelupisteet. Ruokailu tilaisuudessa voi olla
jarjestetty myos niin, etta tarjoiluhenkilokunta vastaa kokonaan jatteiden siivoami-

sesta. (Maentalo 2018.)

Kestdvin kehityksen mukaisen jétehuollon toteuttamiseen suunnitel-
laan toimivat tilat, tmd tulee esille esimerkiksi jéitekerdilyastioiden
mddrdssd ja sijoittamisessa sekd jdtteiden vdlivarastoinnissa (Partanen

2003, 40).
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Ruoka- ja juomapalvelut tuottavat tapahtumissa paljon jatettd, joka muodostaa
yleensa suurimman osan tapahtuman koko jatemaarasta, joten niiden materiaalit
vaikuttavat merkittavasti jatehuoltoon ja kierratykseen. Jatelajittelun puolesta olisi
helpointa, jos kaikki tarjoiluastiat olisivat samaa materiaalia. Yleisdtapahtumissa
ruoka- ja juomatarjoilu voidaan toteuttaa kolmella eri astiatyyppilla seka niiden yh-
distelmilla: kestoastioilla, kertakayttoastioilla ja syotavilla astioilla. Vaikka kertakayt-
toastioiden hyvia puolia ovat niiden edullinen hinta, helppous ja kevyt rakenne, ker-
ryttavat ne suuressa tapahtumassa suuren maaran jatetta. Biohajoavien tuotteiden
valinnalla voidaan kuitenkin pienentaa sekajatteen maaraa, mikali ne lajitellaan erik-

seen. (Hyyppa, Pesonen, Tanhuanpaa & Virtanen 2008.)

Tarjoiluastioiden valinta on suhteutettava realistisesti kaytantoon ja tapahtuman ko-
koon. Jateastiat tulee sijoittaa ruokapisteiden ja ravintoloiden yhteyteen ja yleisén
kulkureittien varsille, ne tulee olla helposti ndkyvissa ympari tapahtuma-aluetta,
mutta ilman, ettd ne ovat henkilokunnan tai asiakkaiden tiella tai etta niitd on han-
kala tyhjentaa henkilokunnan toimesta. Yleis0a on lisdksi opastettava kyltein, kuinka

ja kenen toimesta jatteiden siivoaminen ja lajittelu tapahtuu. (Mt.)

Tapahtuman jarjestdja saa tarkempaa tietoa tapahtuman vaikutuksesta ymparistoon
laatimalla ekotaseen. Tase seuraa tapahtuman materiaali- ja energiavirtoja. Hevosta-

pahtuman ekotase on esitetty alla Kuviossa 2.

PANOS TUOTOS

Ruoka Jitteet

Juoma Jitevedet
Astiat ja muut Lanta
hankinnat Piidstot
Vesi e [lmaan
Polttoaineet e Maahan
Kemikaalit e Veteen
Sihkéo
Limps

Kuvio 2. Ekotase hevostapahtumassa (Hyyppa ja muut 2008, 37).
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Ekotaseessa panospuolelle sijoitetaan kaikki tapahtuman vaatimat raaka-aine- ja ma-
teriaalivirrat ja tuotospuolelle vastaavasti niitd seuraavat ymparistovaikutukset. Kun
alkuperdisissa hankinnoissa tehdaan muutoksia tai vahennyksia, saadaan saastéja
mahdollisesti ostokustannuksissa ja myohemmin ymparistovaikutuksissa esimerkiksi

jatevesi- ja jatehuoltokustannuksissa. (Mts. 37.)

4.3 Ruokailun merkitys tapahtumassa

Ratsastus voidaan luokitella fyysiselta kuormittavuudeltaan kestavyysliikunnaksi,
jossa keskimaardinen energiankulutus on noin 513 kcal/ratsastuskerta (64-80min).
Keskimaardinen keskisyke yhdella ratsastuskerralla on 139 lyéntida minuutissa, joka
nousee vield ratsastuksen aikana keskimaarin 171 lyontiin minuutissa. Vaikka henki-
|6kohtaiseen kalorinkulutukseen vaikuttaa henkilon ika, kuinka pitkaan han on lajia
harjoitellut seka hanen biologinen perimansa, keskimaarainen kalorinkulutus ratsas-
tuksessa vastaa esimerkiksi 65- kiloisella henkil6lla kohtuullisen rasittavaa uintia tai
koripallopelia, joissa molemmissa keskimaardinen energiankulutus on 522 kilokaloria.

(Morsari & Pitkdaho 2011.)

Hevosharrastukseen kuuluu myos vapaaehtoistyota. Suurissa hevostapahtumissa on
paljon talkoo- ja vapaaehtoishenked, koska toimintaan motivoi sen lyhytkestoisuus ja
palkitsevuus — tiedetaan etukateen, kuinka kauan tapahtuma kestaa, saa mieluisaa
tekemistd samanhenkisten ihmisten kanssa ja padsee samalla seuraamaan kilpailuja.
Yhdistystoiminnassa ja ratsastusseurassa on tilaisuus kehittda itsedan ja omia taito-
jaan monenlaisissa talkoo- ja vapaaehtoistehtavissa, mika voi myohemmin johtaa

alalle kouluttautumiseen. (Laine 2014, 73-74.)

Hevoset-messuilla suuressa hevosalan tapahtumassa kavijoina on alan harrastajia lip-
puasiakkaina, kilpailuun osallistujia ja heidan taustajoukkojaan, talkoolaisia, naytteil-
leasettajia seka alan ammattilaisia esiintyjina ja puhujina. Energiantarve tapahtu-
massa on suurimmillaan sielld aktiivisesti ratsastavilla ja talkoolaisilla, jotka tekevat
fyysista tyota esimerkiksi nostelemalla ja kantamalla painavia esteita ratsastusken-

tilla. Tapahtumapaivat ovat lisaksi pitkia, alkaen aikaisin aamulla ja paattyen myo-
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h&an iltapaivalla. Tasaisen energiansaannin ja jaksamisen kannalta ravitsemuspalve-
lut ovat merkittavassa osassa kyseisen tapahtuman tuotantoa ja niiden saatavuus ja

sopivuus asiakkaille on oleellista.

Maslowin teorian mukaan ihmisen motivaatio ja tarpeet jakautuvat viidelle eri ta-
solle. Teoriassa tasot on kuvattu pyramidin avulla (Kuvio 3). Kun alemman tason tar-
peet tayttyvat melko hyvin, voidaan siirtya pyramidissa seuraavalle tasolle. Tasoja ei
erota selkea raja, vaan ne limittyvat toisiinsa, koska mikaan tarve ei ole koskaan tay-
sin tyydytetty. Maslowin mukaan jatkuva tyydyttymattomyys alimmalla, fyysisella ta-
solla on ihmismielessa vallitseva, esimerkiksi hyvin janoiselle ihmiselle juotavan saa-
minen on tarkeintd. Teorian mukaan kayttaytymista ja motivaatioita ohjaa enemman
tyytymattomyys kuin tyytyvaisyys. (Schiffman & Kanuk 2004, 103-105.) Fyysinen
tarve ruualle sijaitsee Maslowin tarvehierarkiassa alimmalla tasolla. Tasta nakokul-
masta tarkasteltuna ruokapalvelut ovat ensisijaisen tarkedssa roolissa myos tapahtu-

matuotannossa — ruuan ja juoman tarve on osa jokaisen ihmisen perustarpeita.

Self-Actualization
(Self-fulfillment)

Ego Needs
(Prestige, status, self-esteem)

Social Needs
(Affection, friendship, belonging)

Safety and Security Needs
(Protection, order, stability)
Physiological Needs
(Food, water, air, shelter, sex)

Kuvio 3. Maslowin tarvehierarkia (Schiffman & Kanuk 2004, 103).

4.4 Kestavyys osana suurtapahtuman ruokailua

Ruuan kulutus esimerkiksi festivaaleilla tai urheilutapahtumassa jattaa jalkensa ym-
pdristoon ja ilmastoon, niin kuin kaikki muukin kuluttaminen, vaikka siihen eivat ku-

luttajat tapahtumassa kiinnittdisikdaan huomioita. Tapahtumissa ruokailusta nauttiva



28

kdvija ei ole itse vastuussa ateriansa ymparistovaikutuksista, vaan vastuu on sita jar-
jestavilla ruokapalvelun ammattilaisilla, jotka suunnittelevat ja toteuttavat hankin-
nat. Isossa julkisessa tapahtumassa, ruuan kulutuksen suhteen tarkedssa roolissa
ovat jakelukanavat ja logistiikka, joiden toimilla oma valiton ja valillinen vaikutus ym-
paristoon. Mikkelsenin mukaan yksilotalouksien sijaan julkisten ruokapalveluiden tu-
lisi toimia roolimallina kulutusvalinnoissa ja tukea esimerkiksi luomutuotantoa. (Mik-

kelsen 2010, 22.)

Yhtena haasteena kestavien ruokapalvelujen jarjestamisessa suurissa tapahtumissa
on ruuan hiilijalanjalki, joka pystytdan laskemaan jokaiselle ruualle. Tapahtuma on
kuitenkin vain yksi muiden joukossa, joten sen merkitysta ymparistélle voidaan ky-
seenalaistaa. Vaikka tapahtuma olisi kertaluontoinen, se herattaa keskustelua ja tie-
toisuutta kerralla suuressa joukossa kuluttajia, mikali heille kerrotaan tuotteiden va-
linnoista ja ymparistovaikutuksista, joten tapahtuman kulutusvalinnat voivat vaikut-
taa vield tapahtuman jalkeenkin. Viestinnan toimivuus ja hyéty riippuu kuitenkin mil-

laisesta tapahtumasta ja kavijoista on kyse. (Mts. 23.)

Toisena haasteena suuren luokan tapahtuman ruokapalveluissa on tehda suuria
muutoksia palvelu- ja tuotantoprosesseihin. Ruokapalvelut pohjautuvat rutiineihin,
saadoksiin ja ravitsemuksellisiin vaatimuksiin, joten jo pienten muutosten tekeminen
valmiiseen prosessiin voi olla haasteellista. Tapahtumaruokailun toteuttaminen ym-
paristoystavallisemmin vaatii arvojen ja visioiden maarittamista, sidosryhmien osallis-
tamista ja sitouttamista, konseptien kehittamista seka reseptiikan kehittdmista muo-

toon, jota voidaan soveltaa. (Mts. 23.)

Suurien tapahtumien ruokaisussa on kyse hyvin suurista ruokamaarista, esimerkiksi
800 hengen tilaisuuteen on varattava 400 kiloa keittoa. Isojen asiakasmaarien tapah-
tumissa on hankala kokeilla uusia ruokia, joten kokeilut tehdadan yleensa pienem-
massa mittakaavassa ja vasta varmuudella toimivat vaihtoehdot otetaan kadyttoon ta-
pahtumissa. (Maentalo 2018.) Reseptiikkaa muuttamatta ja korvaamalla raaka-ai-
neita vastaavilla mutta kestavammilla vaihtoehdoilla voidaan kuitenkin toteuttaa
myos tapahtumissa, kdyttamalla esimerkiksi Reilun Kaupan tuotteita tai luomutuot-

teita.
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Ympariston huippukokoukseen Ké6penhaminaan vuonna 2009 odotettiin osallistu-
van yhteensd 12 000- 15 000 henkil6d 192 maasta. Ruokapalveluiden suunnittelussa
tahan suureen tapahtumaan oli apuna alan ammattilaisia, joilla on kokemusta huip-
pukokouksen kaltaisten isojen tapahtumien ruokapalveluista, joissa on otettava huo-
mioon saannot, hygienia, turvallisuus ja EU-sadadokset. Ymparistoystavalliseen ja luo-
mutuotteista rakentuvaan tarjoiluun nahtiin vaivaa selvittamalla niiden riittava saata-
vuus ajankohtana ja etsimalla mahdollisimman kestava tarjoilumuoto juomaveden

tarjoiluun ilman muovipulloja. (Borson 2010, 9.)

Lopullisiin paatoksiin ja periaatteisiin ruokapalveluita koskien Ympariston huippuko-
kouksessa kuuluivat esimerkiksi juomavesi, joka tulee raikkaana paikallisena hanave-
tend Tanskasta, ympariston kannalta kestavat ruoka- ja juomatuotteet, joiden tuli
olla myds halpoja, maukkaita ja terveellisia. Ymparistoystavallisyydella tarkoitettiin
tassa yhteydessa mahdollisimman ilmastoystavallisid tuotteita seka luomu ja Reilun
Kaupan tuotteita. Prosenttimaadraltdaan ruokatuotteista luomua tuli olla 65 %, minka
lisaksi kaikki pakatut tuotteet, kuten teet, maidot ja sokerit, tuli olla taysin luomua ja
mahdollisuuksien mukaan Reilun Kaupan tuotteita. Ruokatarjonnassa kokonaisvaltai-
sena tavoitteena oli vahentaa reilusti hiilidioksidipaastoja. Kaikki nama pienet valin-
nat ruokapalveluissa eivat vain edustaneet kestdvia ratkaisuja tapahtuman poliiti-

koille vaan saivat myos testiyleisokseen 12 000 osallistujaa. (Mts. 9-10.)

Suurien muutosten tekeminen ruokatuotannossa suuressa tapahtumassa on riski,
mutta ei ehdoton este kestavyyden toteuttamiselle myos tapahtumaruokailussa. Kes-
tavat valinnat eivat valttamatta tarkoita radikaaleja muutoksia, jotka saattaisivat he-
rattaa vastareaktiota asiakkaissa ja sekoittaa tuotantoprosessin, vaan pienid muutok-
sia, jotka nayttavat esimerkkia kestavista kulutusvalinnoista suurelle yleisolle. Tapah-
tuman kertaluontoisuus voi olla positiivinenkin asia palveluntarjoajalle — panostus

hinnakkaampiin tuotteisiin on vain kertaluontoista, mutta sitdakin merkittavampaa.

4.5 Tilojen suunnittelu

Ruokatuotteiden, ammattikeittio- ja ravintolatilojen suunnittelijat kdyttavat tilarat-

kaisuissa tiettyja hyvaksi todettuja periaatteita, jotka auttavat suunnittelemaan miel-
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lyttéavan ja tehokkaan ympdériston seka palvelun tarjoajille, ettd asiakkaille. Suunnitte-
lun periaatteet eivat maarittele lopullisesti ruokapalvelutilan pohjapiirustusta tai ra-
vintolan ulkondk®a, vaan toimivat ikaan kuin ohjenuorina suunnittelulle. Periaattei-
den mukaan suunnitellun tilan tulisi:

- parantaa asiakkaan kokemusta

- luoda tehokas materiaalien ja henkilokunnan liikkuvuus

- kayttaa tila tehokkaasti

- tehda puhtaanapito helpoksi ja
- tukea ruuan turvallisuutta

(Birchfield 2008, 62-63).

Asiakkaille miellyttava ruokailutila, joka jo itsessadn johdattaa asiakkaat onnistunee-
seen ruokailukokemukseen, tulisi olla jokaisen tilan suunnittelun tavoitteena. Tilarat-
kaisut ovat kuitenkin aina tapauskohtaisia — vaikka esimerkiksi kokolattiamatto sopisi
hyvin ravintolan tyyliin, sita ei kannata laittaa tilaan, jossa on suuri riski ruuan roisku-
miseen. Muita huomioitavia seikkoja tiloissa ovat

- lammitys

- ilmanvaihto

- nakoala

- pOytien sommittelu

- valaistus
- tarjoilu- ja kassa-alueet.

Houkuttelevat ja miellyttavat ruokailutilat asiakkaille ovat yksi ravintolan vetovoima-

tekijoista ja myos kilpailuvaltti. (Mts. 103-107.)

Yleisellad tasolla ravintola- ja kahvilatiloissa pyritaan helposti puhdistettaviin, kestaviin
ja turvallisiin sisustus- ja tilaratkaisuihin (RT 94-11164/2014, 6). Partasen (2003, 39)
mukaan keitti6tilojen ja asiakastilojen pitdisi olla samassa tasossa ja myos Birchfield
(2008, 107) korostaa, etta ruokasalilla tulee olla suora yhteys keittioon ja palvelualu-
eisiin. Tilojen sijoittamisessa on huomioitava niiden sijainti toisiinsa ndahden seka nii-
den valinen ruokien ja muiden materiaalien ja henkildiden liikkkuminen. Tavoitteena
tiloilla on tydvaiheiden etenemisen mahdollistaminen loogisesti ja hygieniaa noudat-

taen. (Partanen 2003, 39.)

Sisustuksella ja tilojen toimintamalleilla tuetaan liikeideaa ja luodaan asiakkaita hou-

kutteleva tila (RT 94-11164/2014, 6). Ruokasalin koon maarittelee asiakaspaikkojen
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maara. Tilan koko riippuu asiakkaiden vaihtuvuudesta ja ruokapalvelun liikeideasta —
tarjotaanko mukaan otettavia ruokatuotteita, jolloin asiakkaat harvoin jaavat paikan
paalle sydmaan vai onko kyseessa poytiin tarjoileva illallisravintola, jossa poytiin on

varattava tilaa kukille, laseille seka alku- ja paaruoka-astioille. (Birchfield 2008, 108.)

Ruokasalissa tilan joustavuutta voidaan lisata kayttamalla tilanjakajia, esimerkiksi liik-
kuvia seinia, nayttoja tai kukkaruukkuja. Tarjoilualue voidaan jakaa nain seka poytiin
tarjoiltaville asiakkaille etta seisovan poydan asiakkaille. Kun tila rakentuu moduu-
leista eli helposti vaihdettavista ja liikuteltavista osista, linjastoja voidaan helposti

muokata ruokalistan tai asiakkaiden mieltymyksien muuttuessa. (Mts. 65.)

Astiapalautusjarjestelma maaraytyy tarjottavan palvelun mukaan. Palvelujen tarjo-
ajalle edullisin tapa on, etta asiakkaat palauttavat ja lajittelevat astiansa ja ruuantah-
teensa itse. Talloin astioiden palautustilan tulisi olla erillinen siisti tila, jossa on asiak-
kaille kdasienpesumahdollisuus. Tilan ilma ei saa olla kostea eika sinne saa tulla haju-
haittaa ruuantdhteista. Turvallinen ja siisti astianpalautusjarjestelma ei vaikuta vain
palvelun toimivuuteen vaan myos asiakkaan kokemaan kokonaislaatuun. Ruokailuti-
lannetta ei saisi myoskadn hairita astianpesusta johtuva melu, silla asiakkaat odotta-
vat ruokailun olevan rentouttava hetki meluttomassa ja viihtyisdassa ymparistossa.
(Partanen 2003, 41-44.) Melun ehkaisemisen keinoiksi Birchfield (2008, 79) nimeéda
esimerkiksi matot ruokailusalissa, taustamusiikin, seka tuplaovet keittion ja ruokailu-

tilan valilla.

Kuten jo aikaisemmin mainittiin, ruokasalin koko tulee olla suhteutettuna asiakas-
maaraan. Keskeista kuitenkin on, etta ruuan jakelu toimii joustavasti, jotta valtytaan
jonottamiselta (Birchfield 2008). Maentalo (2018) tuo puolestaan esille, ettd ruuan
jakelua helpottaa, jos se tapahtuu keskitetysti yhdesta paikasta. Ruokasalin mitoituk-
sessa on huomioitava myos liikuntaesteisten tarpeet. Ristedvan liikenteen tilannetta
tulee valttaa, niin etteivat esimerkiksi sisddn astuvat asiakkaat, ruokaansa noutavat
asiakkaat ja astioitaan palauttavat asiakkaat t6rmaa toisiinsa, vaan heilla kaikilla on

lilkkumatilaa. (Birchfield 2008.)

Tilojen koko, jarjestys ja kulkuvirrat suunnitellaan toimimaan yhdessa. Asiakkaiden
kayttamien ja henkilokunnan, astioiden, ruoka- ja juomatuotteiden kulkureittien ris-

teyskohdat tulee suunnitella harkiten, jotta valtytaan ristikkaisliikenteelta. (RT 94-
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11164/2014, 6.) My6s Maentalon mukaan linjasto tulee olla rakennettu jarkevasti,
niin etta tilat ovat tarpeeksi avaria, jotta asiakkailla on tarvittaessa tilaa jonottaa ja
he paadsevat lilkkumaan ja poistumaan linjastolta, ilman yhteentérmayksia ja ristiin
kulkemisia, silla asiakkaat usein keskittyvat lahinna kantamaansa ruokaan. Maenta-
lon mielesta yhteen ruuan noutopisteeseen saa jonottaa maksimissaan 100 henkilda.
Asiakkaalle ei saa tulla edestakaista tai nykivaa liiketta linjastossa edetessa, esimer-
kiksi tarjoiluastioiden ja tuotteiden epdaselvan jarjestyksen vuoksi (kahvi on ennen
kahvikuppeja tms.), vaan asiakkaan polku tulee menna yhtenaisena kulkemisena lin-

jaston lapi. (Maentalo 2018.)

Ravintolassa on ruualle erilaisia tarjoilumuotoja- ja tapoja. Ateriavaihtoehdot voidaan
tarjoilla itsepalvelulinjastosta tai noutopdydasts, jolloin asiakas ottaa valitsemansa
ruokatuotteet itse, henkilékunta voi annostella palvelulinjastossa tai tarjoilla poytiin.
Tarjoilutavasta riippumatta tarjoilun tulee sujua nopeasti, silla asiakkailla on usein ra-
jallinen aika varattuna ruokailuun, joten he eivat halua kayttaa aikaansa jonottami-

seen. (Kaikkonen, Makynen, Tiusanen & Viinikka 2014, 306.)

Noutopoytalinjasto on isojen asiakasmaarien tapahtumassa nopea ja ndppara tarjoi-
lutapa, joka tarjoaa asiakkaille valinnanvaraa erilaisilla ruokatuotteilla. Jonottamisen
helpottamiseksi tapahtumissa olisi eduksi, jos linjastoilla olisi henkilékuntaa opasta-
massa asiakkaita jonoihin, jolloin valtytdan turhalta jonottamiselta. Henkil6kunta
osaa ohjata asiakkaita lyhyempiin jonoihin ja nakee mista pisteesta ruoka on mahdol-
lisesti loppumassa. Ennalta ei voida kuinkaan maarittaa kuinka asiakas kayttaytyy,
mutta siihen voidaan vaikuttaa jo tapahtuman ohjelman laatimisessa ja ruokailun

ajankohdan sijoittumisesta siihen. (Maentalo 2018.)

4.6 Esteettomyys osana ruokapalveluja

Esteettomyyden eri nakokulmat liittyvat kaikki ymparistoon. Esteettomassa ymparis-
ton suunnitellussa ja rakentamisessa on tarkoitus luoda yhteiskunnan eri ikdisille, ko-
koisille ja eri lailla toimintakykyisille yksildille mahdollisimman hyvin soveltuvia raken-
nuksia ja toimintaymparistoja. Esteeton rakentaminen on samalla myos kestavan ke-
hityksen mukaista rakentamista. Rakennukset tulee suunnitella niin etta kaikki voivat

olla ja liikkua niissa ilman rajoituksia, itsendisesti tai tilanteen sita vaatiessa toisen
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henkildn avustamina, riippumatta esimerkiksi iasta tai vammaisuudesta. Suunnitte-
lussa voidaan toteuttaa yksinkertaisia tekoja, jotka fyysisessa ymparistossa auttavat
ihmisia tuntemaan olonsa turvallisemmaksi, kuten esimerkiksi tukevat kadensijat hy-
vin sijoiteltuna. Tiloja on myo6s huollettava saanndllisesti, jotta ne pysyvat esteetto-

mina ja turvallisia kayttaa ja saavuttaa. (Esteettomyys 2010.)

Ruokapalveluiden esteettémyydessa tulee huomioida, etta linjasto on rakennettu
paikkaan, jossa pylvaat eivat ole sen edessa tai keskella, eikd myodskaan koristekas-
veja ole linjaston tielld. Linjaston korkeus tulee maarittaa pyoratuolissa oleville asiak-
kaille sopivaksi, jotta hekin pystyvat ndakemaan tarjolla olevat tuotteet. Tilaa tulee va-
rata molemmille puolille linjastoa, jotta myds palvelun tarjoajilla on tilaa tyosken-
nell3, silld ahtaat tilat linjastot takana voivat aiheuttaa vaaratilanteita esimerkiksi
kuumia astioita kasiteltdessa. (Madentalo 2018.) Asiakastiloilta kahviloissa ja ravinto-
loissa ei vaadita kokonaisvaltaista esteettomyyttd, mutta olennaista on, etta asiak-
kaille taataan esteeton kulku liikkeen tarjoamien palvelujen aarelle (RT 94-

11164/2014, 7).

Esteettomadssa ja toimivassa julkisessa rakennuksessa on otettava huomioon eri tilo-
jen sijainti rakennuksen sisalla seka vaivaton ja turvallinen liikkkuminen tilasta toiseen.
Julkisiin rakennuksiin kuuluvat esimerkiksi ravintolat, kahvilat ja urheilukeskukset. Es-
teettéman rakennuksen tulee olla saavutettavissa myos ulkoapain erilaisia liikenne-
ja liikkumismuotoja kdyttaen, aina sisaankaynnille asti. Rakennuksessa on huomioi-
tava myos liikkkuminen eri tasoilla — esteettémassa julkisessa rakennuksessa ei ole sa-
massa kerroksessa tasoeroja, jotka voisivat muodostaa liikkumisesteen. Porrasta vas-
taavissa pienissa tasoeroissa esteettomyys voidaan korjata kayttamalla luiskia. (Es-

teettomyys 2010.)

Kerroksesta toiseen liikkkumista varten on oltava tilavia hisseja, joissa mahtuu hyvin
kdadntymaan ympari pyoratuolilla tai rollaattorilla. Pyoratuolipaikat tulee huomioida
istumapaikoissa, niin ettd ne ovat selkedsti nakyvilla ja merkittyina. Pyoratuolipaikko-
jen yhteyteen on hyva varata lisdpaikkoja niiden kayttdjien seuralaisille, niin etta jo-
kaista pyoratuolipaikkaa kohden olisi ainakin yksi tavallinen istumapaikka. (Esteetto-
myys 2010.) Tilojen pyoératuolipaikkojen vahimmaismaarat suhteessa istumapaikkoi-

hin on esitetty alla Taulukossa 1.
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Taulukko 1. Esimerkki pyoratuolipaikkojen vahimmaismaarasta (mukailtu, Esteetto-
myys 2010, 218).

Istumapaikkojen kokonaismaara Pyoratuolipaikkoja oltava vahintdaan

4..25 1

26...50 2

51...150 4

151...300 5

301...500 6

501...5000 6 ja lisaksi 1 jokaista 150 tavallista paik-
kaa kohden valilla 501...5000

5001 ja yli 36 ja lisdksi 1 jokaista 200 tavallista
paikkaa kohden kun paikkoja yli 5000

Jotta esteettomyys toteutuu, on lisattava vaihtoehtoehtoja toimintatavoille, jotta
viestit ovat ymmarrettavissa kaikille. Vaihtoehdoilla tarkoitetaan palveluiden ja tuot-
teiden esittamista eri aistein ja toimintakyvyin havaittavissa muodoissa. Tiedon ei
tarvitse perustua pelkastdaan esimerkiksi ndkoon, vaan tieto voidaan valittdda myos
tuntoaistin tai kuulon kautta, kuten esimerkiksi kerrosnumerot ovat ilmaistuna koko-
numeroin hissien painikkeissa ja hissin kulkusuunta ja kerros voi olla selostettu da-

neen. (Mts. 124.)

4.7 Elamyksellisyys ruokapalveluissa

“Lapin elémysteollisuuden osaamiskeskus on mddritellyt eldmyksen moniaistiseksi,
muistijéljen jdttévéksi, myénteiseksi ja yksildlliseksi kokemukseksi” (Boxberg & Komp-
pula 2002, 27). Elamys on subjektiivinen ja ainutkertainen — se tapahtuu kokijassa it-
sessaan, joten sita ei voi vertailla muiden kanssa tai toistaa. Elamyksesta erilaisen te-
kee mieleenpainuvuus, joka vaatii kokijalta lasndoloa hetkessa sekd henkisesti etta
fyysisesti. Elamys voi olla yksittdinen hetki, sarja niita tai pitkdkestoisempi ajanjakso,
kuten lomamatka. Elamyksessa asiakas voi olla aktiivinen osallistuja eli han on itse

mukana tekemadssa elamysta tai sitten passiivisena osallistujana, jolloin han ei itse
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vaikuta tapahtuman kulkuun mutta uppoutuu sen sijaan sen ymparistoon. (Mts. 27-

29.)

Tarssasen ja Kyldasen (2009) mukaan elamys koetaan merkittavana, positiivisena ja
ikimuistoisena, mutta se eroaa kuitenkin pelkasta kokemuksesta tai palvelusta. Palve-
luita tarjotaan asiakkaalle, kun taas elamystuotteen vastaanottaja on vieras. Palve-
lulle ominaista on, etta se toteutetaan asiakkaan pyynndosta ja se mita asiakkaalle tar-
jotaan, on keskiossa — elamys taas syntyy kokemuksen aikana ja oleellista on, miten

vieras kohdataan. (Mts. 8-11.)

Elamyksen ollessa asiakkaan omakohtainen kokemus, palveluntarjoaja voi vain tar-

jota sille lahtokohdat ja puitteet.

Jos tavoitellaan eldmysten tarjoamista, on osattava luoda mielikuvia
erilaisista eldmyksistd, pystyttévd takaamaan sellaiset palveluprosessit,
joissa asiakkaan elémyksen syntyminen on mahdollista sekd luotava sel-
lainen palvelujdrjestelmd, ettd toistuvat elémykset muodostuvat asiak-
kaan tavoitteeksi (Boxberg & Komppula 2002, 29-30).

henkinen taso
MUUTOS

emotionaalinen taso
ELAMYS

alyllinen taso
OPPIMINEN

fyysinen taso
AISTIMINEN

motivaation taso
KIINNOSTUMINEN

yksilollisyys —aitous tarina moniaistisuus  kontrasti  vuorovaikutus

Kuvio 4. Elamyskolmio (Tarssanen ja Kylanen 2009, 11).

Elamyskolmio (Kuvio 4) tarjoaa tyokalun elamystuotteen kehittdmiseen. Sen elemen-

tit kuvaavat elamysta eri tasoilla erottaen elamyksen pelkdsta kokemuksesta. Malli
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helpottaa esimerkiksi matkailualan tuotteiden elamyksellisyyden analysointia ja ke-
hittamista. Se kuvaa ideaalia elamystuotetta, jossa kaikki elamyksen elementit ovat
edustettuina. Malli esittaa elamyksen tarkastelun kahdesta perspektiivista: tuotteen
elementtien tasoilta: yksilollisyys, aitous, tarina, moniaistisuus, kontrasti ja vuorovai-
kutus, seka asiakkaan kokemuksien tasoilta: kiinnostuminen, aistiminen, oppiminen,

eldmys ja muutos. (Tarssanen ja Kyldnen 2009, 11-12.)

Janssonin (2009) mukaan mitad useampaa aistia kaytetaan tiedon omaksumisessa, sita
voimakkaamman vaikutuksen ja muistijaljen se jattaa, joten han kehottaa messujen
naytteilleasettajia vetoamaan kavijoiden mahdollisimman moneen aistiin, jotta he
erottuisivat muista ja jdisivat messukavijéiden muistiin paremmin. Messuosasto tar-
joaa ainutlaatuisen tilaisuuden kavijan kaikille aisteille. Naytteilleasettajan tulisi yrit-
taa luoda ilmapiiri, joka herattaa kavijan mielenkiinnon kayttaen valoja, aanta, tuok-
sua ja kuvia. (Mts. 19 ja 46.) Messujen ruokapalvelujen tarjoajat voisivat myos pyrkia
moniaistisuuteen. Maentalo (2018) korostaakin, ettd ruuan elamyksellisyyteen vai-
kuttaa kuinka ruoka on laitettu esille: sen varit, asettelu ja tuoksu. Ihmiset syévat sil-
millaan, joten kun ruoka ndyttaa kauniilta, pelkkd maku ei enda maarita ruokakoke-

musta.

Kun verrataan Maentalon (2018) ja Janssonin (2009) ajatuksia elamyskolmioon (Ku-
vio 4), huomataan, ettd messujen ja ruokapalveluiden yhteinen elamyksellinen ele-
mentti on moniaistisuus. Ruuan esillelaitolla voidaan hakea kontrastia ja yksilolli-
syytta, minka lisdksi palvelun tarjoajat luovat lasndolollaan ja palvelullaan vuorovai-
kutuksellisuutta. Tapahtumien ruokapalveluista voi ndin ollen [6ytaa useita elamyk-
sen elementteja — asiakkaan kokemuksen tasoilla sen voisi ajatella olevan ainakin
motivaation ja fyysisyyden tasoilla. Elamysta ei voida taata asiakkaille ravintolan
ovella, mutta huolellisella ruuan valmistuksella ja ravintolatilojen suunnittelulla voi-
daan rakentaa edellytykset elamyksen syntymiseen. Ruokapalvelut tapahtumissa voi-

vat siis olla paljon muutakin kuin pelkkd nalan sammuttaja.



37

5 Tutkimustulokset

5.1 Kyselytutkimus

Kyselytutkimuksessa vastauksia saatiin yhteensa 159. Kyselyn vastausten luotetta-
vuuden ja kohderyhmaan kuulumisen varmistamiseksi vastaajalta kysyttiin lomak-
keella ensimmaisena, oliko han ollut Hevoset 2018 -messuilla. Vastaajista 148 vastasi
olleensa messuilla, eli he kuuluivat tutkittavaan kohderyhmaan. Loput 11 vastauslo-
maketta olivat henkil6ilta, jotka eivat olleet osallistuneet messuille, joten ne vastaus-
lomakkeet jatettiin analyysista pois, koska ne olisivat olleet virheellista tietoa. Tulos-
ten prosenttiluvut on ilmaistu padasiassa lahimpaan kokonaislukuun pyoristettyina
helppolukuisuuden vuoksi, mutta lukua 2 pienemmat prosenttiosuudet on ilmaistu

yhden desimaalin tarkkuudella. Tulosten valiotsikoina kaytettiin tutkimuskysymyksia.

Kohderyhman (n= 148) vastaajista valtaosa (95 %) oli naisia ja 4 prosenttia oli miehia.
Vaikka sukupuoli ei ollut vastauslomakkeella pakollinen vastattava, tieto puuttui vain
vhdelta vastauslomakkeelta. Koska hevosharrastus tunnetaan naisvaltaisena lajina,
voidaan arvioida, ettd kyselyn sukupuolijakauma on Iahella todellisuutta, vaikka kaik-
kien messuasiakkaiden kesken todellista sukupuolijakaumaa ei voida maarittaa. Tu-
loksissa ei keskityta sukupuolten valisiin eroihin ja yhtaldisyyksiin, koska niista ei olisi

voitu tehda luotettavia paatelmia.

Kyselyyn vastanneita messuasiakkaita (n= 148) oli kaikilta messupaivilta: lauantailta
(38 %), sunnuntailta (20 %) ja molemmilta paivilta (42 %). Messuasiakkaista suurin
osa oli lippuasiakkaita (85 %) — muihin asiakkaisiin lukeutui esimerkiksi naytteilleaset-
tajia, talkoolaisia, esiintyjia ja kilpailijoita. Vastaajia kyselyssa oli myds monista eri
ikdluokista. Pienimmat vastausmaarat tulivat 12-vuotiailta tai alle (1,4 %) ja 56 - 64-
vuotiailta (0,7 %). lkdluokista eniten vastauksia (24 %) tuli 37 - 45-vuotiailta. Kyselyn
aineisto on monipuolinen kokonaisuus erilaisia asiakkaita koko messujen ajalta, mika

lisaa tutkimuksen luotettavuutta.
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Kuvio 5. Kohderyhman ikdjakauma kyselytutkimuksessa.

Vastaajista (n=148) 90 prosenttia kertoi kdyttdneensa Tampereen Urheilu- ja Messu-
keskuksen tarjoamia ruokapalveluja messuvierailunsa aikana. Loput 10 prosenttia
messukavijoista eivat kayttaneet kahvila- ja ravintolapalveluja messukeskuksessa ol-
lenkaan. Heidan (n=15) joukossaan oli yksin, perheen, kaverin, puolison ja kaverinpo-
rukan kanssa osallistuneita kavijoita. Heita pyydettiin kertomaan syita ruokailun pois
jattdmiseen, ja he saivat halutessaan valita usean vaihtoehdon:

- kahdeksan kavijaa kertoi ruokailupisteiden olleen liian ruuhkaisia

- yksi vastaajista ei |6ytanyt ruokailupisteita

- viidelle vastaajalle ei I6ytynyt tarjonnasta sopivaa vaihtoehtoa

- kahdelle ei ollut gluteenittomia tuotteita

- yhdelle ei ollut vegaaniseen ruokavalioon sopivia vaihtoehtoja

- kaksi ei kokenut tarvetta ruokailulle

- kahdella oli mukana omat evaat ja
- yhdelle hintataso oli kallis.

Messuilla ruokailleita kavijoita (n=133) pyydettiin valitsemaan, mita ruoka- ja juoma-
tuotteita he olivat messujen aikana kuluttaneet. Kyselyyn oli listattu kaikki ruoka- ja
juomatuotteet, joita Hevoset 2018 -messuilla oli kaiken kaikkiaan ollut tarjolla. Ruo-
kapalveluita kdyttdneet vastaajat kuluttivat yhteensa 183 kpl erilaisia ruokatuotteita,
joista ostetuin oli lounasateria lounasravintolassa (33 %). Toiseksi ostetuin tuote oli

taytetty leipa (11 %) ja kolmanneksi hampurilaisateria (10 %). Ainut ruokatuote, jota
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kukaan vastaajista ei ollut ostanut, oli sushi. Juomatuotteita vastaajat olivat kulutta-
neet yhteensa 127 kpl, joista suosituimpia olivat kahvi/erikoiskahvi (49 %) ja virvoi-

tusjuoma (39 %).

Taulukko 2. Kavijan matkaseuran yhteys ruokailun ajankohtaan (n=133).

Tarkein ruokailun ajankohtaan vaikuttava tekija

Kenen kanssa kavija Messujen Oma Oma Seuran aikataulu Muut Kaikki
osallistui tapahtumaan ohjelma  aikataulu nalka tai nalka tekijat

Yksin 2(22%) 2(22%) 5(56%) - - 9 (100%)
Kaverin tai puolison 11(27%) 7(17%) 18 (44%) 1(2%) 4(10%) 41 (100%)
Kaveriporukan 21 (64%) 4(12%) 3(9%) 4(12%) 1(3%)  33(100%)
Perheen tai perheenjasenen 16 (32%) 12 (24%) 16(32%) 5 (10%) 1(2%) 50 (100%),

Tassa tutkimuksessa tarkein asia, joka vaikutti ruokailun ajankohtaan, vaihteli riip-
puen messukavijan matkakumppaneista. Taulukon 2 muuttujat saivat Khiin neli6-
testissa p-arvon 0,005, joka kertoo, ettd muuttujien valilla on merkittavia eroja. Tes-
tista jatettiin pois muuttujat “seuran aikataulu tai ndlka” ja "muut tekijat”, koska
niissa lukumaarat olivat luotettaviin testituloksiin liilan pienia. Muina tekijéind mainit-
tiin erikseen lapsien nalka, talkootyon aikataulu, usean tekijan yhteisvaikutus ja ruuh-

kien valttaminen.

Suurimmalle osalle (64 %) kaveriporukassa tulleista kavijoistd messujen ohjelma oli
tarkein ruokailun ajankohtaan vaikuttava tekija eli ruokailemassa kaytiin kiinnosta-
vien ohjelmanumeroiden valiajalla. Kaveriporukoihin laskettiin mukaan myds ratsas-
tusseurojen porukat, talli- ja tydporukat. Oma naldn tunne vaikutti eniten yksin (56
%) ja kaverin tai puolison (44 %) seurassa matkustaneiden ruokailun ajankohtaan.
Perheen tai perheenjasenen kanssa matkustaneiden kesken ei ollut havaittavissa sel-
keaa ruokailun ajankohtaan vaikuttavaa tekijaa ylitse muiden. Kaikkien vastauksien
(n=133) ndkokulmasta yleisimpia ruokailun ajankohdan maarittdjia olivat messujen

ohjelma (38 %) ja oma néalan tunne (32 %).
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Millaisena messukavijat kokevat ruokapalvelut?

Avoimissa kertomuksissa (n=93) ilmeni, ettd asiakkaat olivat pitaneet lounasruuasta
(7 %) ja valikoimasta (5 %) Hevoset 2018 -messuilla. Lisaksi oli pidetty noutopoy-
dastd, koska siina saa itse paattaa, mita ottaa ja kuinka paljon, lihan kotimaisuudesta,
kahvin kanssa saadusta gluteenittomasta pullasta ja etta lounaalle oli paasty helposti,
mika koettiin tarkeaksi etenkin perhetapahtumassa. Vastauksissa mainittiin myos,
ettd sunnuntain lounaaseen oltiin erittdin tyytyvaisia ja ettd sunnuntain lounas oli

lauantain lounasta parempi.

Mielipiteita ruokailukokemuksissa jakoivat ruuan maistuvuus ja kasvisruoka. Osa oli
ollut tyytyvainen kasviruokaan, osa puolestaan ei ollut tyytyvainen ja osa kertoi kas-
visvaihtoehtoja olleen huonosti tarjolla. Ruuan maistuvuuden suhteen 6 prosenttia
(n=93) kertoi olevansa tyytyvdinen ruuan maistuvuuteen ja 7 prosenttia mainitsi, etta

ruoka ei ollut maistuvaa. Lisaksi 3 prosenttia vastaajista toivoi ruokaan lisaa makua.

Eniten tyytymattomyytta ruokailussa olivat aiheuttaneet ruokien hinnat (10 %),
hinta-laatusuhde (8 %), jonottaminen (17 %) ja istumapaikkojen vahyys (7 %). Vas-
tauksista huolestuttavin yksittdinen kertomus oli Iahes tunnin kestanyt jonotus. Ker-
tomuksista nousivat esille myds ruokailuymparistdn epasiisteys (4 %), ruuan kylmyys
(4 %) ja salaattipdydan suppea valikoima (5 %). Lisaksi kerrottiin, ettd lounaspaikko-
jen tarjonta ei ollut houkutteleva, kauempaa ei tiennyt, mita ruokapisteelld oli tar-
jolla, ja ruokajuomiksi lounaalle olisi kaivattu mehun ja veden lisdksi maitoa, piimaa
ja kotikaljaa. Vastaajista muutama (3 %) kertoi ruuan olleen lopussa linjastolta, mutta
samalla muutama (2 %) mainitsi ruuan olleen kuivunutta. Lisdksi jalkiruuan kerrottiin
olleen jatkuvasti lopussa ja lounasruuan kerrottiin loppuneen jo lounasaikaan. Vas-

tauksissa (2 %) mainittiin my0s, etta lounasruoka ei sopinut lapsille.



Ruokailun jarjestaminen asiakkaille vaivattomaksi [ [ ]
Ruokatuotteiden suutuntuma [ | |
Ruokatuotteiden maistuvuus [ S [ ]
Ruokatuotteiden ulkoniké [T B
Ruokatuotteiden hinta [ I
Palvelun sujuvuus ruokapisteilla [T ||
Erityisruokavalioiden huomiointi I BB
Ruokatarjonnan monipuolisuus [ I
Linjastojen jérjestely I |
Jonotustilat ruokapisteille [N S I
Opastus ruokapisteille [ ||
Tiedon jakaminen ruokapalveluista asiakkaille [ ||
0 20 40 60 80 100 120 140
B Hyvin tyytyvdinen m Melko tyytyvdinen Vastaajien
B En tyytyvdinen enkad tyytymaton Melko tyytymaton lkm n=133

B Hyvin tyytymaton En osaa sanoa

Kuvio 6. Tyytyvaisyys ruokapalveluihin Hevoset 2018 -messuilla.

Ruokapalvelujen eri osa-alueet Hevoset 2018 -messuilla kerdsivat monenlaisia mieli-
piteita tyytyvaisyyden osalta (n=133). Neutraali vaihtoehto, “en tyytyvdinen enka tyy-
tymaton”, kerasi keskimaarin noin neljasosan (25 %) vastauksista kaikilla osa-alueilla
hajonnan ollessa 15,04 prosentista 30,83 prosenttiin. Eniten hammennysta vastaa-
jissa aiheutti erityisruokavalioiden huomiointi, silld noin kolmasosa (34 %) ei osannut
vastata siihen. Kun verrataan vastausten daripaita, kaikista vastaajista hyvin tyytyvai-
sid (7 %) oli hieman vahemman kuin hyvin tyytymattomia (11 %), mutta melko tyyty-

vadisia (32 %) oli enemman kuin melko tyytymattomia (20 %).

Messukavijoiden tyytyvaisyydesta ruokapalveluihin Hevoset 2018 -messuilla tehtiin
faktorianalyysi, joka maaritti muuttujille kolme faktoria. Faktorianalyysissa muuttu-
jien ryhmittelemisella eri faktoreihin pyritaan selittamaan muuttujien saamien arvo-
jen hajontaa aineistossa ja muodostamaan faktoreille teemat, jotka kuvaavat niiden
sisaltamia muuttujia kokonaisuuksina. Muuttujista jatettiin pois ruokatuotteiden
hinta, koska sen arvot jakautuivat faktorianalyysissa hyvin lahekkadin ensimmaisessa
ja toisessa faktorissa, joten se olisi kuulunut periaatteessa niihin molempiin. Kaikki

muut muuttujat kuuluivat selkedsti yhteen faktoriin.
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Ensimmaisen faktorin muuttujia ovat ruokatarjonnan monipuolisuus ja ruokatuottei-
den ulkondkd, maistuvuus ja suutuntuma. Sen teemaksi nimettiin messuruoka, koska
kaikki muuttujat liittyvat varsinaisiin ruokatuotteisiin messuilla. Toisen faktorin muut-
tujia ovat jonotustilat ruokapisteille, linjastojen jarjestely, palvelun sujuvuus ruoka-
pisteilld ja ruokailun jarjestaminen asiakkaille vaivattomaksi. Toisen faktorin teemaksi
nimettiin ruokapalvelupisteet, koska muuttujat liittyvat joko tilaratkaisuihin palvelu-
pisteilld tai pisteilla tapahtuvaan palvelukokemukseen. Kolmannen faktorin muuttujia
ovat opastus ruokapisteille, tiedon jakaminen ruokapalveluista asiakkaille ja erityis-
ruokavalioiden huomiointi. Teemana kolmannessa faktorissa on ruokapalveluiden
saatavuus, koska kaksi ensimmaista muuttujaa viestivat palvelujen saatavuudesta ja

kolmas vaikuttaa siihen, onko asiakkaalle sopivaa tuotetta saatavilla.

Kyselyssa selvitettiin erikseen, miten kauan asiakkaat olivat jonottaneet ruokapalve-
lupisteille Hevoset 2018 -messuilla. Tuloksia tarkastellaan jonotuskertoina (n=146),
koska kysymykseen vastasi 133 henkil6a mutta annettuja vastauksia on 146, koska
vastaaja sai halutessaan valita useamman vaihtoehdon, mikali oli jonottanut usealle
ruokapisteelle eripituisia aikoja. Vaikka pisteille jonottaminen nousi avoimissa kerto-
muksissa esille tyytymattomyytend, suurin osa (60 %) jonotuskerroista oli kestanyt
vahan aikaa. Ruokapisteelle pitkddn jonottaneita oli noin neljasosa (24 %), liian pit-
kaan jonottaneita oli noin kymmenesosa (8 %). Lisaksi oli tapauksia, joissa ei tarvin-

nut jonottaa ollenkaan (8 %).
Miten messuruokailijat I6ytavat ruokailupisteet?

Messukavijoista (n=133) lahes puolet (40 %) |0ysi ruokailupisteet Hevoset 2018 -mes-
suilla, koska tiesi etukdteen, minne menna. Muista kavijoista noin kolmasosa (30 %)
I6ysi ravintolat ja kahvilat kiertelemalld messuhalleja, noin kymmenesosa (10,5 %)
opasteiden avulla, noin viidesosa (18 %) sattumalta ja muutama (1,5 %) kysymalla oh-
jeistusta. Ruokapisteiden |6ytamisen ja messukavijan aikaisemman messukokemuk-

sen yhteytta tarkasteltiin ristiintaulukoinnin avulla Taulukossa 3.
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Taulukko 3. Ruokapisteiden 16ytamisen yhteys messukokemukseen (n=131).

Miten ruokailupisteet padasiassa [6ydettiin

Aikaisempi kokemus Opasteiden Kiertelemdlld Sattumalta Tiedettiin etukdteen Kaikki
Hevoset- messuista avulla messuhalleja mihin menna

Messujen ensikertalaiset 3(15%) 10 (50%) 4(20%)  3(15%) 20(100%)
2-3vuotta messuilla kdyneet 7(12%) 22 (38%) 10(17%)  19(33%) 58 (100%)
4tai useampana vuonna kdyneet 4 (8%) 8(15%) 10(19%)  31(58%) 53(100%) |,

Muuttujat saivat Khiin neli6 -testissa p-arvon 0,009, joka kertoo muuttujien valisesta
merkittavasta riippuvuudesta eli yhteydestd. Toisin sanoen tuloksissa selvisi, etta
tapa, jolla ruokailupisteet I16ydettiin messukeskuksesta, riippui siita, oliko messuka-
vija Hevoset-messuilla ensimmaista kertaa vai oliko han kdynyt messuilla jo useam-
pana vuonna. Messujen ensikertalaisista puolet (50 %) 16ysi ruokailupisteet pdaasi-
assa kiertelemalla messuhalleja, kun taas neljana tai useampana vuonna kayneista yli
puolet (58 %) tiesi jo etukdateen, minne menna. Ruokapaikkojen tietaminen etuka-
teen on todenndkdisempaad mita useammin asiakas on messuilla kdynyt. Samalla kun
kokemusvuosien maara messuilta kasvaa, opasteiden kaytto ja messuhallien kierta-
minen vahenee, mika nakyy prosenttiluvuissa. Ruokapisteiden l6ytdminen sattumalta
on ainoa muuttuja, jossa prosenttiluvut pysyvat liki samoina kokemusvuosista huoli-

matta, erojen ollen vain yhdesta kolmeen prosenttiyksikkoa.

Ristiintaulukoinnista jatettiin pois ohjeistusta kysyneet (1,5 %) kavijat, koska prosent-
tiosuus oli hyvin pieni ja se olisi jattanyt ristiintaulukointiin tyhjia kohtia, mika puoles-
taan olisi laskenut p-arvon luotettavuutta. Lisdksi on otettava huomioon, etta kavijoi-
den aikaisempi messukokemus rajautuu pelkdstadan Hevoset-messuihin eikd maarit-
tele, onko kavijalla muuta messukokemusta Tampereen Urheilu- ja Messukeskuk-

sesta.



Miten messuruokailusta voisi tehda asiakkaille vaivattomampaa?

Taulukko 4. Ruokailun vaivattomuus.

Ruokailun vaivattomuutta edistavia tekijoita n=93

%

Nopea asiointi

Tarjonnan helppo saavutettavuus

Asiakastilojen valjyys ja istumapaikkojen runsaus
Ruokailupisteiden lisdédminen

Monipuolinen ja kattava tarjonta

Hintatason laskeminen

Opasteet

Selkeat jonotustilat

Selkeat linjastot

Mukaan otettavat tuotteet

24
18
16
13
11
10

N N 00 o0

Merkittavimmiksi ruokailun vaivattomuutta edistaviksi seikoiksi avoimista vastauk-
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sista (n=93) nousivat nopea asiointi (26 %), tarjonnan helppo saavutettavuus (18 %)

sekad asiakastilojen valjyys ja istumapaikkojen runsaus (16 %). Messuruokailusta vai-

vattomampaa tekisi, jos ruokapaikat olisivat helposti I6ydettavissa ja ruokalistat ja

hinnat olisivat etukdteen nahtavissa paikkakohtaisesti. Kun ruokapaikat ovat helposti

|oydettavissa, asiakas tietdad, mista saa itselleen sopivaa syotavaa, ja han voi suunni-

tella ruokailunsa hyvissa ajoin ilman turhaa etsimista. Ruokailua nopeuttaviksi sei-

koiksi mainittiin lyhyempi jonotusaika, maksamisen nopeuttaminen kupongeilla, use-

ampi kassa ja ruokien tdydentaminen ajoissa.

Ruokatuotteissa toivottiin eritysruokavalioiden ja allergioiden huomiointia seka sel-

keita sisaltomerkintdja, jottei asiakkaan tarvitse aina kysya asiasta erikseen — tarjon-

nan lisddminen ja riittavyys myos erityisruokavalioille helpottaisi asiakkaiden asioin-

tia. Vegaanisia vaihtoehtoja toivottiin my0ds. Jonotusta asiakkaille helpottaisivat sel-

kedsti merkityt jonotuslinjat, ohjeistus jonoihin ja tiedotus jonotustilanteesta.

Paateemojen lisaksi messuruokailusta helpompaa tekisivat pikaruokavaihtoehdot,

napakat pakkaukset mukaan otettavissa ruuissa, perinteinen maistuva kotiruoka,

joka toimisi my0s lapsille sopivana vaihtoehtona, ruokien kotimaisuus ja etta nouto-



45

poyta olisi auki koko messupdivan ajan. Lounasruuan hinta-laatusuhteen ja houkutte-
levuuden parantamiseksi ehdotettiin lihavaihtoehdon ja jalkiruuan kuulumista ruoka-

listaan.

Kyselyssa selvitettiin, soisivatkd messukavijat (n=148) lounaansa mieluummin lounas-
ravintolassa, vai ottaisivatko he mieluummin annoksen mukaan muualle messukes-
kukseen. Reilu puolet (59 %) kertoi syovansa lounaan mieluummin lounasravintolassa
ja noin nelja kymmenesta (41 %) kertoi ottavansa lounaan mieluummin mukaan.
My0s avoimissa vastauksissa tuli esille, etta kysyntda on seka lounasravintoloille etta

take away-tuotteille.

Toiset haluavat ruokapalveluilta yksinkertaisia ja nopeasti syotavia ruokia, koska
tassa tapahtumassa ei haluta kayttaa paljoa aikaa ruokailussa istumiseen, mutta sa-
malla toiset kaipaavat lounasravintoloita, koska halutaan paasta istumaan ja syo-
maan rauhassa. Vastaajat (n=148) jakautuivat tasaisesti myos kahvilapalveluiden suh-
teen: hieman yli puolet (55 %) kavijoista nauttisi kahvilatuotteet mieluummin kahvi-
lassa ja hieman alle puolet (45 %) kavijoista ottaisi kahvilatuotteet mieluummin mu-

kaan.

Suurin osa ruokapalvelujen eri osa-alueista (kts. Liite 1 “Miten tdrkednd piddt seuraa-
via seikkoja messujen ruokapalveluissa?”) annetuista kriteereista koettiin kohderyh-
massa (n=148) hyvin tarkeiksi — vastausten keskiarvo sijoittui hyvin tarkean ja melko
tarkean valiin (Ka=1,67) ja taulukossa eniten vastattu vaihtoehto oli hyvin tarkea
(Md=1). Hyvin tarkeita seikkoja messuruokailussa olivat erityisesti ruuan maukkaus
(78 %) ja ruokailun vaivattomuus messukeskuksessa (71 %). Palvelun henkilokohtai-
suus koettiin paaasiassa joko melko tarkedana (32 %) tai ei tarkeana eika tarpeetto-
mana (38 %), minka lisdksi noin kymmenesosa (9 %) koki sen melko tarpeettomana.
Se, etta ruoka on laitettu kauniisti esille, ei myodskaan ollut suurimmalle osalle vastaa-
jista hyvin tarkea asia, vaan hieman alle puolet (44 %) vastaajista koki sen melko téar-
kedna. Lahes kaikki kokivat lyhyen jonotusajan joko hyvin tarkedna (50 %) tai melko

tarkeana (40 %) asiana.

Mitd messukavijat odottavat messuruokailulta?

Asiakkaiden odotuksista ruokapalveluja kohtaan Hevoset-messuilla (n=99) merkitta-

vimmiksi teemoiksi avoimista vastauksista nousivat kohtuulliset hinnat (17 %) seka
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vaihtoehtojen runsaus ja monipuolisuus (15 %). Muita odotuksista nousseita teemoja
olivat:

- ruokapalvelujen kehittyminen (10 %)

- ruokapisteiden lisddminen (9 %)

- ruuan maistuvuus (8 %)

- ruuan saaminen nopeasti (8 %)

- eritysruokavalioiden huomioiminen (6 %) ja
- kunnollinen ja tayttava ruoka (6 %).

Erityisruokavalioiden huomioinnissa odotetaan ruokien sisaltoémerkintoja ja heille
suunnattua tarjontaa, esimerkiksi sampyl6ihin toivottiin myds juustottomia vaihtoeh-
toja. Ruokailupisteita toivottiin enemman, jotta asiointi olisi vaivatonta ilman pitkaa
jonotusta, esimerkiksi kahvia ja valipalaa haluttaisiin saada katevasti. Liamminta ruo-
kaa tarjoavia pisteita toivottiin myds lahemmas tapahtuma-aluetta. Lisaksi odote-
taan, etta ruokapalvelut ovat paremmin esilla asiakkaille, niiden hinnat ja sijainti on
kerrottu, kasvisvaihtoehtoja ja erilaisia salaatteja on tarjolla, ruoka on kotimaista ja

valikoimassa olisi myos lahiruoka- ja luomutuotteita.

5.2 Messuasiakkaiden haastattelututkimus

Haastattelututkimuksen tuloksissa ilmeni, etta ldahtokohdat messupaivaan olivat eri-
laiset molemmilla informanteilla, vaikka he molemmat olivat messuilla lippuasiak-
kaita: toinen informanteista matkusti henkildautolla, oli messuilla perheensé kanssa,
majoittui yon yli, vietti messuilla kaksi paivaa ja oli kdynyt messuilla useana vuonna
aikaisemmin. Toinen informantti puolestaan matkusti messuille linja-autolla, oli mes-
suilla kaverinsa kanssa, ei majoittunut yon yli, vietti messuilla yhden pdivan ja oli
messuilla ensimmaista kertaa. Molempien messupaivat rakentuivat kuitenkin sa-

moista elementeista: matkustamisesta, aktiviteeteista ja ruokailusta.

Molemmat informantit matkustivat messukeskukseen pidemman valimatkan takaa,
joten messupaiva kaynnistyi jo varhain aamulla kello 3.00 - 5.00 valilla, koska perilla
haluttiin olla messujen aukeamisesta alkaen eli noin kello yhdeksaltd aamulla. Mes-
suilla vietettiin aikaa viimeisiin esityksiin asti ja paiva paattyi noin kello 17.00 - 18.00
iltapaivalla. Messupaivan pituudeksi oli tullut messukeskukselta poistumiseen men-

nessa noin 15 tuntia. Matkustaminen oli ajallisesti iso osa messupdivasta, etenkin jos
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paluumatka tehtiin vield saman paivan aikana. Messujen aktiviteetteihin kuului mes-
sujen ohjelmanumeroiden: erilaisten kilpailujen, esitysten ja luentojen seuraaminen
eri puolilla messuhalleja sijaitsevilla areenoilla. Paivaa rytmitettiin priorisoimalla mita
esityksia halusi ndhda ja mita puolestaan pystyi jattdmaan nakematta. Lisaksi nayt-
teilleasettajien myyntikojuja kaytiin kiertamassa useaan kertaan paivan aikana. Pai-
van rytmittamiseen ja aikatauluun vaikutti majoittuvilla asiakkailla myds majoituspai-

kan vastaanotto keskella messupaivaa.

Messukeskuksen tarjoamissa ravintoissa syotiin kerran messupaivan aikana. Aamulla
matkan aikana oltiin pysahdytty kerran sydémaan ja mukana oli myos omia evaita.
Omia evaita oli varattu matkustamisen lisaksi silta varalta, etta nalan tultua ei paase-
kdaan messukeskuksessa heti sydmaan. Informantti, joka oli kdynyt messuilla useana
vuonna aikaisemminkin, kavi tuttuun tapaan syémassa seisovassa poydassa lounasra-
vintolassa, koska sielta sai pdivan lampiman aterian ja samalla sai valita linjastolta
mita syo ja kuinka paljon. Toinen informantti puolestaan kavi hodaripisteelld osta-
massa annoksen mukaan ja s6i sen padareenan katsomossa samalla kuin katsoi ohjel-
manumeroa. Han oli valinnut kyseisen ruokapaikan, koska ruokapaikkoja oli ollut
hankala I6ytaa, ihmisia oli paljon liikkeella ruokapaikkaa etsiessa, tarjonta mietitytti
ja lopulta tuli vastaan ruokapaikka, josta sai mieluista ruokaa. Paivan paatteeksi mo-
lemmat kavivat vield ruokailemassa messukeskuksen ulkopuolella, joko matkalla ma-

joituspaikkaan tai linja-automatkan aikana.

Messuilla kavijat ovat jatkuvasti liikkeessa ja kavelya tulee paljon paivan aikana, mika
vaikuttaa nalan tunteeseen. Kulut messulipuista, matkoista, majoituksesta ja mes-
suilla tehtavista hankinnoista vaikuttavat siihen, miksi messuilla ei haluttaisi syoda
korkeahintaisia aterioita. Rahaa ei haluttaisi kayttda myoskaan ruokatuotteeseen,
jonka maistuvuudesta ei voi olla varma ja ruokailun haluttaisiin olevan suhteellisen
edullista perheillekin. Ruokaa ostaessa halutaan varmistaa, etta kerkeda katsomaan
seuraavaa ohjelmaa, joten ruokailu on usein ajoitettu ohjelmien valiin jaavalle ajalle.
Lounaalla on havaittu kdyvdan samaan aikaan myos naytteilleasettajia ja esiintyjia,
jotka noudattavat viela lippuasiakkaita tarkempaa aikataulua messuilla, koska heidan

tulee olla myyntipisteelld tai esiintymisvuorossa tiettyyn kellonaikaan.
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Ruokailemassa on kayty messukeskuksessa vain kerran messupdivan aikana, koska on
ollut ruuhkaa, ruokailuun 1ahto on koettu tyolaaksi ja kavija tietda jo ennen ruokai-
luun [3ht63a, ettad joutuu jonottamaan. Messuruuan olisi hyva olla maistuvaa ja taytta-
vaa, jotta yhdellad ruokailulla jaksaisi koko messupadivan. Perheen kanssa matkusta-
ville ruokapaikan valintaan vaikuttaa myds, onko ruokalistalla perheen pienimmille

sopivia vaihtoehtoja.

Hevostapahtumassa ruuan pitdisi olla saatavilla nopeasti, koska paiva on ajoitettu
tayteen eika ihmisilla ole aikaa jonottaa pitkia aikoja. Hevostapahtumissa myds ika-
haarukka on laaja — mukana on niin aikuisia kuin lapsiakin, minka vuoksi tarjonnassa
tulisi olla valinnanvaraa kaikenikaisille, eri ravintoloissa eri ruokalistoja ja kasvis- ja

lihavaihtoehtoja, jotta lapset ja nirsoimmatkin 16ytdisivat sopivia vaihtoehtoja.

Haastattelujen perusteella messuruualta halutaan tuttua, turvallista ja maittavaa pe-
rusruokaa: perinteista kotiruokaa lisukkeineen ja kastikkeineen seka hampurilaisten
ja pitsojen kaltaisia tuttuja ruokia nopeisiin vaihtoehtoihin. Perinteisesta kotiruuasta
kaytettiin esimerkkeina jauhelihakastiketta, pastaa, kanaa, riisia, lohta ja perunaa.
Lounasruuan noin kymmenen euron hintaa ei koettu kalliiksi, kun silld saa syotya
kunnolla ja mukana on salaatit ja leivat sekda mahdollisesti pieni jalkiruoka. Omilla

evailla ei koko messupdivaa jakseta, joten kunnon ruoka on oleellinen osa paivaa.

Haastateltavat olivat havainneet messuilla, ettd moni messuasiakas noudattaa sa-
mankaltaista messuohjelman mukaista ruoka-aikataulua ja suuret maarat ihmisia pie-
nissa tiloissa hankaloittavat ruokailua. Tauot ohjelmanumeroiden vililla antavat asi-
akkaille aikaa ruokailuun, mika toisaalta myos ruuhkauttaa ruokapisteet. Kaikki ruo-
kapaikat, niiden tarjonta ja hinnat haluttaisiin myos haastattelujen mukaan nakyville
esitteisiin ja karttoihin, jotta niihin ei eksyisi vain sattumalta vaan tietaisi mitd missa-
kin paikassa tarjotaan. Monen asiakkaan arveltiin menevan heita |[ahimpana olevaan
ruokapaikkaan, joten tieto kaikista ruokapaikosta voisi ohjata asiakkaita myos kau-
empana oleviin hiljaisempiin paikkoihin. Todettiin myds, ettd etukdteen myytavat
ruokaliput voisivat olla avuksi asiakkaiden hajauttamisessa eri ruokapisteisiin, jos tie-
tyt liput kavisivat esimerkiksi tiettyihin lounasravintoihin. Liséksi asiakkaan ei tarvit-

sisi etsia ja paattaa ruokapaikkaa enaa paikan paalla.
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5.3 Toimeksiantajan haastattelututkimus

Toimeksiantajan haastattelututkimuksen tulokset jakautuivat seuraaviin paateemoi-
hin ja aihepiireihin: ravintolatilat ja logistiikka, suunnitteluprosessi, ruokatuotteet ja
Hevoset-messut. Finland Restaurants Oy eli Finnresta on tdysin tilausravintola, joten
heidan tarjoamat ruokapalvelut muokkautuvat kunkin tapahtuman ja tilaisuuden tar-
peiden mukaan. Ruokapalvelut muokkautuvat pikaruuasta yli tuhannen hengenillalli-
siin, koska tapahtumissa on jatkuvasti erilaiset ihmiset asiakkaina. Finnrestalle tar-
keaa on asiakkaan kokonaisvaltainen kaynti messukeskuksessa ja he haluavat panos-
taa omassa liilketoiminnassaan palveluun ja yhdessa tekemiseen. Finnrestalla tyonte-
kijoiden maara riippuu tapahtuman koosta, suurimmissa tapahtumissa henkilokun-
taan mahtuu 200 tyontekijaa. Yrityksen yksi haasteista on ollut, kuinka saada osa-ai-
kaiset tyontekijat sitoutumaan palvelujen tuottamiseen yrityksen haluamalla tavalla,
koska vakituisia tyontekijoitd on nelja ja tapahtumien ajaksi tulee monta tyontekijaa

lisaa.

Naytteilleasettajille tarjotaan omana asiakasryhmanaan ruokapalveluja huoltoajalla
tapahtuman aikana ja purkuajalla messujen paatyttya, jolloin vahintaan yksi ravinto-
lapiste on heille avoinna. Lisdksi naytteilleasettajilla on mahdollisuus tilata ruokapal-
veluita, esimerkiksi kahvia ja sampylaa suoraan osastolle ja ostaa viivakoodilipukkeita
ravintoihin etukateen. Asiakaspalvelusta myydaan viivakoodilipukkeita toisinaan
myo6s ryhmille, muuten maksuna toimii kdteinen ja kortti. Yksittaisille asiakkaille en-
nakkoon ostettavia ruokalipukkeita ei ole vielda myyty, kehityksessd menndan samaan

tahtiin messuyhtion kanssa.
Ravintolatilat ja logistiikka

Tampereen Urheilu- ja Messukeskus on poikkeuksellinen toimintaymparisto ruoka-
palvelujen tuottamiseen, koska messukeskus on rakennettu 20-luvulta peraisin ole-
valle lentokentille, jota on laajennettu rakentamalla uusia messuhalleja sen ympa-
rille eli tiloja ei ole alun perin suunniteltu messutapahtumien tuottamiseen. Kyseessa
on Pirkanmaan suurin anniskeluyksikko, sisdltden yli 8 000 anniskelupaikkaa, joten
koko messukeskus on kuin yksi suuri ravintola. Finnrestalla on messukeskuksessa
kymmenen kiinteaa ravintolaa, mutta niiden kaytto riippuu siita, mitka hallit tapahtu-

maan on otettu kayttoon.
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Ravintolapisteiden eli ruokapisteiden sijoittelun ja toiminnan nakdékulmasta on huo-
mioitava seuraavat seikat:

- logistiikka eli tavaravirtojen liikkuminen messukeskuksessa

- ravintolapisteiden sijainti suhteessa paakeittioihin

- yleinen turvallisuus messukeskuksessa

- voimavirran saatavuus

- viemardinti ja
- hinnan vakaus.

Ruokatuotteet tulee kuljettaa paakeittiolta ravintolapisteisiin niin, etta niiden kuljet-
taminen on mahdollista my6s ruuhkaisilla kaytavilla, lampimat ruuat sailyvat kuu-
mina ja kylmatuotteiden kylmaketju ei katkea. Limminta ruokaa tarjoilevien ravinto-
lapisteiden, esimerkiksi hodaripisteen vieminen lahelle tapahtuma-aluetta on haasta-
vaa, koska suuret maarat hodarisampyloita on lammitettava keittiolla hoyryuunissa
ja kuljetettava kuumana pisteelle myyntiin, koska pisteella olevat laitteet kykenevat
vain yllapitamaan lampaotilaa. Taman vuoksi lampiman ruuan pisteet sijoitetaan paa-
keittididen laheisyyteen. Ravintolapisteita ei voi sijoittaa lahelle ovensuita eika niihin
muodostuvat jonot saa tukkia ovensuita, jotta poistumistiet pysyvat avoimina ja ylei-
nen turvallisuus messukeskuksessa sdilyy. Keittidlaitteet ravintolapisteilla vaativat
voimavirtaa, mika rajoittaa pisteiden sijaintia. Ravintolapisteen toiminta voi edellyt-
taa pisteiltd omaa viemarodintikanavaa. Pisteiden sijoittelu ei saisi myoskaan vaikuttaa

myytaviin tuotteisiin hintaa nostavasti.

Tapahtumissa ruokapalveluiden tarjoaminen sujuu vaivattomasti, kun siihen saadaan
riittavasti tilaa. Tilat, jotka jadvat tapahtumassa ruokapalvelujen kaytt6on, maaritta-
vat millaisia palveluja on mahdollista tarjota. Kavijamaaraltaan suurimmille messuille,
50 000 osallistujan Kadentaidot-messuille saadaan suuret tilat ruokapalvelujen kayt-
toon, jolloin isoimmassa kahvilassa on yli 700 asiakaspaikkaa. Messukeskuksen tiloi-
hin on jarjestettavissa myos esimerkiksi 1 000 hengen lounastilat. Tapahtuman jarjes-
tajalle hallien vuokraaminen on yksi kuluera ja lisatilan vuokraaminen messuille nos-
taa tapahtuman kustannuksia, joten tapahtuman jarjestajan on harkittava tapahtu-

man kavijat tuntien, mita he ovat tapahtumasta valmiita maksamaan.



51

Ruokapalvelujen elamyksellisyyteen pyritadn vaiheittaisella uusiutumisella, josta esi-
merkkina on paaravintola Arlandan taysremontti. Ravintola toimii jatkossakin lounas-
paikkana, mutta siita tehdaan tilaratkaisuiltaan kaytannollisempi, jotta asiakkaat paa-
sevat kulkemaan sujuvammin. Elamyksellisyyteen ollaan pyritty myds erilaistamalla

ravintolapisteiden valikoimaa, niin etta jokaisella pisteella tarjonta on erilainen ja ta-

pahtuman aikana voi kierrella erilaisissa ruokapaikoissa.

Lounasravintoloista Arlandassa on vahan yli 500 asiakaspaikkaa ja Barcelonassa 250
asiakaspaikkaa. Arlandaan tulee remontin my6ta nelja linjastoa ja kassaa, kun ennen
niitd molempia oli kolme. Barcelonassa on kaksi linjastoa ja kaksi kassaa, mutta nelja
lahtopistetta. Messujen koko ja kavijoiden maara vaikuttaa auki olevien linjastojen
maaraan, mutta ruuhka-aikoina kaikki kassat pidetdaan avoinna. Lounasravintolat sul-
jetaan ennen tapahtuman loppumista, koska asiakkaiden maara hiipuu eika lounas-
ruualle ole koettu kysyntdada myohempaan aikaan messupaivasta. Jos messut loppuvat
esimerkiksi neljalta, pidetdaan lounas auki kolmeen, mutta sen jalkeen muita ravinto-
lapisteita pidetdan viela auki. Tiloissa esteettomyydesta on huolehdittu lakisaatei-
sesti ja esimerkiksi pyoratuolilla padsee lilkkkumaan messukeskuksessa ja kerroksesta

toiseen padasee hissilld, ja kerrosten ainoat tasoerot ovat palo-ovien kynnykset.
Suunnitteluprosessi

Ravintolabrief on Finnrestan ja tapahtuman jarjestajan tapaaminen ja asiakirja, josta
tapahtuman ruokapalvelujen suunnittelu aloitetaan. Tapaamisessa kdydaan yhdessa
lapi kenelle ja miten palveluja messuilla tarjotaan: tarkastellaan messujen pohjakart-
taa, mitka hallit messuilla ovat kaytossa, mita kiinteita ravintolapisteita kaytetaan,
jaakoé messuhalleihin tilaa muille ruokapisteille ja jos jaa, miten ne voidaan logistiikan
ja muiden kriteerien rajoissa toteuttaa. Lisdksi tapahtuman jarjestdja kertoo tapahtu-
man kavijoistd, koska tuntee ne parhaiten: mika on messujen kavijatavoite, onko suu-
rin osa kavijoista miehid vai naisia, ovatko he jotain tiettya ikaryhmaa ja onko jotain
muita erityispiirteitd. Tapaamisen jalkeen viesti valitetaan keittiopaallikolle, jaetaan
aikaisemmat kokemukset tapahtumasta, pohditaan vallitsevia ruokatrendeja ja suun-

nitellaan ruokapalvelut tapahtumaan sopiviksi.

Ravintolabrief voidaan kdyda melkein vuosi ennakkoon, jolloin sitd tismennetaan ja

pdivitetdan vield ennen tapahtumaa. Yksinkertaisissa tapahtumissa, joissa on selkeét



52

suunnitelmat, ravintolabrief kdydaan lapi puoli vuotta ennen tapahtumaa. Tapahtu-
man jarjestaja ja ruokapalvelujen tuottaja luottavat molemmat toistensa ammattitai-
toon ja tapaamisessa jaetaan yhdessa tietoa ja kuunnellaan toiveita, puuttumatta toi-
sen tapaan jarjestdaa tapahtuma tai tuottaa ruokapalveluja, esimerkiksi Hevoset 2018
-messuille katsomon viereen saatiin jarjestettya ruokapiste, josta asiakkaat saivat
otettua mm. kahvikupin mukaan, kun Finnrestalla todettiin kysyntda palvelulle ja ta-

pahtuman jarjestaja suunnitteli sille tilaa.
Ruokatuotteet
Messukeskuksen ruokapalveluiden tuotevalikoimaan vaikuttaa seuraavat seikat:

- vuosittain tehtavat sopimukset Iahileipomoiden kanssa

- tuotteita tulee paljon alihankkijoilta suuriin tapahtumiin, koska kaikkia tuot-
teita ei ole mahdollista valmistaa suurille asiakasmaarille omissa tiloissa

- syys- ja kevatsesongit, joiden aikaan suositaan samoja tuotteita

- tuotteissa ja raaka-aineissa halutaan mahdollisimman paljon kayttaa ja suosia
paikallisia, seka kestavyyden etta yrityksen laatukriteerien kannalta

- halutaan kayttaa kotimaisia lihatuotteita

- halutaan kokeilla erilaisia vaihtoehtoja

- luomutuotteita ei ole otettu vakituisesti valikoimaan, koska ollaan koettu,
ettd asiakkaat eivat ole talla hetkelld valmiita maksamaan niiden hintaa.

Lounaalla asiakas saa valita mita haluaa ottaa. Tarjolla on aina kolme l[amminta ruo-
kaa, joista kaksi mahtuu esille lampdlinjastoille ampiman lisdkkeen kanssa. Taman
vuoksi kolmas lammin ruoka, joka on aina kasviruoka, tarjoillaan lautasannoksina tai
suoraan keittiosta, jos kyseessa on yksittdinen annos, joka on valmistettu esimerkiksi
asiakkaalle, joka on ollut yhteydessa etukdateen monien ruoka-aineallergioiden
vuoksi. Lounaaseen sisaltyy salaattipoyta, leipa ja levite, mehu, jadvesi, kahvi, tee ja
keksi. Gluteenitonta pullaa I16ytyy myos ja pienille lapsille on jalkiruuaksi jaatelo-
puikko. Lounas on padsaantoisesti laktoositonta ja gluteenitonta, toisinaan ruoka on
vahalaktoosista. Lounasravintoloiden kassoilla on allergeenilistaukset ruokien sisal-

|Oista.

Finnresta on havainnut, etta gluteenittomia tuotteita kysytdan vegaanisia enemman.
Vegaanisia vaihtoehtoja |0ytyy valikoimasta my0s, esimerkiksi leipomon kanssa yh-
dessa suunnitellut kasvissampylat ovat tehty vegaanisiksi ja gluteenittomiksi. Koska

ne sopivat moneen ruokavalioon ja ne ovat helppo tilata, myos havikki pienenee.
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Keittiossa jatteet lajitellaan ja kertakdyttdastioita joudutaan kdyttdmaan suurien
asiakasmaarien vuoksi, koska kaikkea ei ole mahdollista tiskata ja lisdksi moni haluaa
ottaa annoksen mukaan ravintolapisteelta. Finnresta aikoo kokeilla, olisiko lounas-
kahvin tarjoaminen posliinikupeista kertakdyttokuppien sijaan mahdollista toteuttaa

ekologisesti kestavalla tavalla.

Ohjeet tuotteiden hinnoitteluun tulevat Finnrestan hallitukselta. Hinnoittelussa on
kaksi kategoriaa: ammatti- ja kuluttajamessut, joista ammattimessuilla on esimerkiksi
hieman kalliimpi lounas. Yritys tekee hintavertailua Turun, Helsingin ja Jyvaskylan
messukeskuksiin ja haluaa pysya ruokatuotteiden hinnoittelussa Suomen halvimpana
messukeskuksena. Esimerkiksi lounas Tampereen messukeskuksessa on samaa hinta-

luokkaa kuin muutkin lounaat Tampereella.
Hevoset-messut

Ruokapalvelujen tarjoajalle jaa Hevoset-messuilla pienet tilat palvelujen tuottami-
seen, koska tapahtuma vaatii suurta tilankaytt6a messukeskuksessa, mika puolestaan
aiheuttaa ruokapalveluissa sen, etta suureen kysyntdan on haastavaa vastata. Esi-
merkiksi messujen ohjelmaa varten rakennettava paaareena vie paljon hallitilaa ja
sen sijainnin vuoksi yksi kiinted ravintola on jaanyt pois kaytosta, koska se sijaitsee

kulmassa, jonka edesta ratsukot tulevat sisdan areenalle.

Hevoset-messujen ohjelma aiheuttaa ilmion, jossa ravintolapisteille muodostuu ajoit-
tain isoja ruuhkia ja jonoja, mutta myo0s tilanteita, joissa pisteet odottavat tyhjillaan.
Asiakkaat eivat kay ravintolapisteilla tasaiseen tahtiin pitkin messupaivaa, vaan suu-
rina maarina kerralla ohjelmanumeroiden valeilld, minka vuoksi pisteille muodostuu
ruuhkaa ja jonotusta seka painetta palvelun tarjoajalle. IImion todettiin toisaalta kuu-
luvan Hevoset-messujen luonteeseen, koska ohjelma on yha suurempi osa tapahtu-
maa, mutta Finnrestalle tarkean kokonaisvaltaisen palvelun koettiin valittyvan tapah-
tumassa valitettavan vahan asiakkaille juuri ruuhkien vuoksi. Ruokapalveluissa pysty-
tadn vastaamaan kavijamaaraltaan suurempienkin tapahtumien kysyntdan — joissain
tapahtumissa lounaspaikoissa tarjoillaan kello 11 ja 15 valilla vaivatta 8 000-9 000

ateriaa, kun asiakkaita saapuu tasaiseen tahtiin lounaan aukioloaikana.
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Messujen aikataulu ja ohjelma ovat tiedossa ravintolapisteilld, ja ruuhkiin pyritdan
varautumaan etukateen, vaikka aikataulu muuttuukin paivan aikana. Hevoset-messu-
jen lounasaikaa on jatkettu messuviikonloppuna pitkien paivien vuoksi kello 16:seen

saakka.

Finnresta on havainnut, ettd Hevoset-messujen kavijat haluavat pysya tapahtuma-
alueen keskidssa, josta harvoin Iahdetaan kauemmas etsimaan ruokapaikkaa, minka
vuoksi ravintolatilan hakeminen kauempaa toisesta hallista ei valttamatta olisi kan-
nattavaa. Esimerkiksi yhdelle E-hallissa sijainneelle ravintolapisteelle oli kaynyt niin,
ettd hevosten kuljetukseen kaytettavat trailerit olivat olleet nakoesteena paikalle, jo-
ten pitsapaloja myyneelle pisteelle eivat asiakkaat 16ytaneet. Hevoset-messujen kavi-
jakunnan tiedetaan olevan pienituloisia asiakkaita, joiden keskiostokset ovat pienid,

joten hintatasoa messuilla ei haluta nostaa.

Finnrestan keittiéssa on vaihtunut keittiopaallikkoé. Hevoset 2018 -messuilla keittiolla
oli toinen keittiopaallikko, joka oli tehnyt virheen lounasruuan ruokalistan laatimi-
sessa ja myonsi sen itsekin, mutta raaka-aineiden ollessa jo tilatut listaa ei voitu enaa
muuttaa. Ruokalistassa ei oltu huomioitu messujen kohderyhmaa ja nuorempia asi-
akkaita heille sopivilla vaihtoehtoilla. Kyseinen ruokalista olisi sopinut paremmin am-
mattimessuille kuin kuluttajamessuille, joilla on asiakkaina paljon lapsia ja nuoria.
Lounasruoka ei vastannut Hevoset 2018 -messuilla kysyntaa ja kohderyhman tar-
peita, mika nakyi lounasaterioiden myynnissa ja muiden ravintolapisteiden ruuhkien

kasvussa.

Finnrestan omien raporttien perusteella Hevoset-messuilla ei osteta suuria maaria
lounasaterioita suhteessa kavijamaaraan. Tapahtumassa ostetaan sen sijaan enem-
man pikaruokatyylisid nopeita ruokia pienemmilta ravintolapisteita. Edellisend
vuonna asiakkailta oli tullut toive lisata sushi messujen ruokatuotevalikoimaan. Finn-

resta oli toteuttanut asiakastoiveen, mutta sushia ei juurikaan ostettu.
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6 Johtopaatokset

Hevoset-messut on perhetapahtuma, joka rakentuu monipuolisen ohjelman ympa-
rille eli ohjelma on koko tapahtuman ydin. Ruokapalvelujen tarjoajan nakdkulmasta
messujen kysyntdaan on haastavaa vastata, koska ohjelma aiheuttaa kavijoissa ruokai-
luilmion, jossa asiakkaat saapuvat ravintolapisteille suurina maarina kerralla ohjel-
mien valiajoilla. Tapahtuman vaatimien tilojen vuoksi ruokapalveluille jaa kayttoon
pienet tilat suhteessa kavijamaaraan. Samaan aikaan ravintolapalveluiden tulisi siis

kyeta tarjoamaan palvelua suurelle maaralle asiakkaita pienissa tiloissa.

Kyselytutkimuksen tuloksissa todettiin, ettda kohderyhma Hevoset-messuilla jakautuu
tasaisesti kahdenlaisiin ruokailijoihin: asiakkaisiin, jotka eivat halua kayttaa tapahtu-
massa aikaa ruokailuun, ja asiakkaisiin, jotka puolestaan voivat kayttaa aikaa rau-
hassa istumiseen ja sydmiseen. Toimeksiantajan haastattelututkimuksessa puoles-
taan todettiin, ettd suurin osa Hevoset-messujen kavijoista suosii nopeita mukaan
otettavia vaihtoehtoja lounasruuan sijaan. Naita toisistaan eridvia tuloksia selittaa
esimerkiksi lounasruuan houkuttelevuus asiakkaille: miten hyvin lounaan ruokalista
vastaa asiakkaiden tarpeita. Lisaksi tuloksia selittaa esimerkiksi ruokailutilojen koko ja
ruuhkien maara: jos lounasravintolat ovat tdysia, asiakkaat etsivat mahdollisesti no-
peampaa vaihtoehtoa ruokailulle. Lounasruokia myytaisiin siis mahdollisesti enem-
man, jos ruokalistat vastaisivat asiakkaiden tarpeita, tilat olisivat riittavat ja asiakkaat
vaihtuisivat ravintoloissa tasaiseen tahtiin. Lisdaksi tama tutkimus on vain yksi asiakas-
tutkimus ja katsaus messukavijoiden ruokailukayttaytymiseen, eikd kokonaistutkimus

kaikista messukavijoista.

Hevoset-messuilla lounaan ruokalistalle sopii maukas, perinteinen ja tayttava koti-
ruoka, jossa huomioidaan gluteenittomat ja laktoosittomat vaihtoehdot. Ruokalis-
talla on liha- ja kasvisvaihtoehto seka lapsille maistuva vaihtoehto. Lisdksi lounaaseen
kuuluu runsas ja houkutteleva salaattipoytd, leivat, monipuoliset ruokajuomat ja

pieni jalkiruoka.

Riittavilla tiloilla on suuri merkitys ravintola- ja kahvilapalveluiden saatavuuden pa-
rantamisessa seka ruokapalvelujen tarjoajan etta asiakkaiden nakokulmista. Palvelun

tarjoajalle ruokapalvelujen tuottaminen on sitd vaivattomampaa, mita enemman ti-
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laa saadaan kdyttoon. Asiakkaille tiloissa vaivattomuutta ja saavutettavuutta edista-
vat valjat lilkkkumatilat ja istumapaikkojen runsaus. Finnresta on selkeasti asteittain
kehittamassa ravintolapisteiden toimintamalleja saavutettavuuden ja kdaytannollisyy-
den nakokulmista, mista esimerkkina on ravintola Arlandan taysremontti. Tapahtu-
man jarjestajan tulee kiinnittaa tapahtuman esteettémyydessa huomiota kahteen
nakdkulmaan: tapahtuman tiloissa liikkkuminen on asiakkaille ja henkilokunnalle es-

teetonta eika tiloissa muodostu nakoesteita esimerkiksi ravintolapisteiden eteen.

Tutkimuksen tuloksista on havaittavissa, etta ruokapalvelujen kysynta ja tarjonta ei-
vat taysin kohtaa Hevoset-messuilla. Asiakkaat kertovat, ettei heille 16ytynyt tarjon-
nasta sopivaa vaihtoehtoa, esimerkiksi vegaanisia tai gluteenittomia tuotteita, vaikka
niita oli ollut tarjonnassa. Sushia oltiin toivottu tuotevalikoimaan, mutta joko sita tar-
joaville ruokapisteille ei osattu hakeutua tai sita ei koettukaan messupaivaan sopi-
vaksi. Ruokapisteiden kerrottiin olevan liian ruuhkaisia, kun samaan aikaan paa-
aulassa sijaitsevassa ravintolapisteessa ei ollut jonoja lainkaan. Lisaksi toivottiin lisaa
ruokapisteitd, mika ei ole kuitenkaan kannattavaa, jos asiakkaat eivat niita |6yda.
Nama ovat keskeisia syita, miksi ravintolapisteiden sijainti, aukioloaika, tuotevali-
koima, hinnasto ja allergeenit tulisi olla kdsiohjelmassa tai muussa vastaavassa asiak-
kaiden helposti saavutettavissa, jotta he tietdisivat mita kaikkea on tarjolla, he [6ytai-
sivat heille suunnatun tarjonnan ja ruuhkia voitaisiin hajauttaa. Tapahtuma-alueen
pohjakartat ravintolapisteineen ovat myds oleellisia opasteita kavijoille. Ravintolapis-
teiden parempi nakyvyys oli myos messuasiakkaiden tutkimuksesta noussut suora

toive.

Tapahtuman kayntihistoria vaikuttaa siihen, miten ravintolapisteitd |I0ydetaan ja
mahdollisesti my6s missa paikoissa ruokaillaan. Messujen ensikertaiset ovat helposti
hukassa ruokapaikkojen suhteen ja monena vuonna kayneet ruokailevat mahdolli-
sesti vain tutussa paikassa, jonka tarjonnan ja sijainnin tuntevat. Tastakin ndkokul-
masta tieto kaikkien ravintolapisteiden sijainnista, aukioloajoista, valikoimasta, hin-
nastosta ja allergeeneista on hyddyllinen, koska tieto opastaa uusia kavijoita ja ker-

too muista tarjolla olevista vaihtoehdoista vanhoille kavijoille.

Messuohjelma rytmittdd monien asiakkaiden paivaa ja siten myds ruokailua, mika
puolestaan vaikeuttaa ruokapalvelujen kykya vastata kysyntdan. lIlmio selittdd myos

Hevoset 2018 -messujen ruokailukokemuksia, joissa ruuan kerrottiin olleen osittain
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loppu linjastolta, jadhtynytta ja osittain kuivunutta — ruuhka-aikoihin ruokaa ei kereta
lisddmaan tarpeeksi nopeasti ja toisinaan ravintoloissa on niin hiljaista, etta ruoka voi
kereta jadhtymaan ja kuivumaan. Toinen merkittava ruokailun rytmittdja messuohjel-
man lisdksi on messukavijan oma nalan tunne, mika puolestaan on seurausta mm.

runsaasta kavelysta aktiviteettien lomassa. Messujen ohjelmalla voi vaikuttaa siis va-

littdmasti ja valillisesti; suorasti ja epdsuorasti ruokailun ajankohtaan.

Merkittavin ruokailun vaivattomuutta edistava tekija on asioinnin nopeus, koska ha-
lutaan kereta takaisin seuraamaan ohjelmaa, minka vuoksi suositaan lahella olevia
ruokapaikkoja. Samalla ndma ovat syita, miksi ruokapalvelujen tarjoajan nakokul-
masta palveluja on haastavaa toteuttaa kaikille nopeasti ja vaivattomasti — ruuhkati-
lanteet ja jonottaminen aiheuttaa turhautumista asiakkaissa ja painetta palvelun tar-
joajalle. Palvelutapahtuman nopeuttamiseen voidaan vaikuttaa kuitenkin monesta
nakokulmasta: asiakas tietdaa etukdteen, mita pisteellda myydaan, joten han ei jonota
turhaan, pisteelle on selked jonotustila ja linjasto, ruokatuotteita on riittavasti, mak-
saminen kay sujuvasti ja asiakas pdasee joko pdytaan istumaan tai saa tuotteet mu-
kaan napakassa pakkauksessa. Asiakkaat ovat kiinnostuneita ruokalippujen kayttami-
sestd maksuvalineend, joten niiden myynti myos lippuasiakkaille voi olla kannattavaa

tulevaisuudessa.

Messujen kohderyhma kiinnittaa paljon huomiota hintoihin ja heidan kokemaansa
hinta-laatusuhteeseen, joka on kavijan oma kokemus siita, miten hyvin ruokatuote
vastaa siitd maksettua hintaa eli kysymys on ruokatuotteen arvosta asiakkaalle. Tu-
loksista on havaittavissa, ettda messuilla ruuan hinta vaikuttaa yhtena osana asiakkaan
koko ruokailukokemusta. Lisdarvoa asiakkaan ruokailukokemukseen voidaan muo-
dostaa sisallyttamalla asiakkaan ruokailukokemukseen jotain ylimaaraista, esimer-
kiksi jalkiruokaa ja monipuolisia ruokajuomia, jotka toimivat myods ruuhkaisina ai-
koina, kun ne eivat lopu kesken. Hevostapahtuman kohderyhmaéssa on paljon erilaisia
ihmisia, mika selittaa miksi ruokapalveluilta kaivataan monipuolista ja kattavaa tar-
jontaa. Asiakkaat suosivat ja toivovat ruokapisteita lahelle tapahtuma-aluetta, mutta
niiden sijoittamista rajoittavat tilan pohjaratkaisu, logistiikka ja turvallisuus, joten nii-
den lisddminen vaatii suunnittelua. Messutilojen laajentaminen messuilla edellyttaisi

myos kavijoilta valmiutta maksaa tapahtumasta hieman enemman.
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7 Nakyvyys parantaa saavutettavuutta

Taman opinnadytetyon tutkimusongelma oli, miten parantaa ravintola- ja kahvilapal-
veluiden saatavuutta messuasiakkaille Hevoset-messuilla. Tuloksissa I6ydettiin vas-
tauksia kaikkiin tutkimuskysymyksiin ja sita kautta tutkimusongelmaan. Ruokapalve-
lujen saatavuus paranee, kun kysynta ja tarjonta kohtaavat paremmin, mihin keskei-
sia ratkaisuja ovat
- helposti saavutettavat ja riittavat tilat ruokapalvelujen tarjoajalle ja asiakkaille
suhteessa kavijamaaraan
- ravintolapisteiden sijainnin, aukioloaikojen, tuotevalikoiman, hintojen ja aller-
geenien nakyvyys ja saatavuus asiakkaille tapahtuman kéasiohjelmassa ja/tai
sahkoisessa muodossa
- palvelutuokion sujuvoittaminen ruokapalvelupisteella selkeilla jonotustiloilla,
linjastoilla, opasteilla, etukateen ostettavilla ruokalipuilla, napakoilla pakkauk-

silla mukaan otettavissa vaihtoehdoissa ja riittavilla asiakaspaikoilla
- monipuoliset ja tayttavat ruokatuotteet.

Tutkimuksen keskeisista ratkaisuista ja asiakkaiden toiveista ja tarpeista muodostet-
tiin kehitysidea: Ravintolaopas (Liite 3). Kehitysidean toimivuutta on kuvattu visuaali-
sesti kahdessa tapahtumaruokailun palvelumallissa: mukaan otettavien ruokatuottei-
den ravintolapisteelld (Liite 4) ja lounasravintolassa (Liite 5). Palvelumallien kuvaajat
ovat esitetty liitteissa vertikaalisesti kuvien selkeyden vuoksi, silla ne olisivat olleet

lilan leveita horisontaalisessa muodossa esitettaviksi.

Tutkimuksessa todettu hevostapahtumien ruokailuilmi6 toi uuden nakdékulman teo-
riapohjaan tilaratkaisujen ja tarvehierarkian rinnalle. Hevostapahtumien kohderyhma
koostuu erilaisista asiakkaista, ja hevostapahtumat rakentuvat usein ohjelman, esi-
merkiksi kilpailujen ympdrille, jolloin ruokailu tapahtuu yleensa viliajoilla. Ravinto-
lapisteiden nakyvyys ohjaa asiakkaita sopivan tarjonnan luo, mika puolestaan edistaa
kysynnan ja tarjonnan kohtaamista ja voi auttaa ruuhkien hajauttamisessa, mikali ra-

vintolapisteitd on tapahtumassa useita.

Kun ruokapalvelujen henkilékunnalla on tieto ohjelman aikataulusta, voidaan ruuhka-
tilanteisiin varautua riittavalla henkilokunnalla ja keskittya ruokatuotteiden taydenta-

miseen ja ympadriston siistind pitdmiseen. Ruokatuotteiden kuivumisen ja jaghtymi-
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sen valttamiseen tulee kiinnittda huomioita hiljaisina ajankohtina. Asiakkaiden tur-
hautumista ja henkildkunnan painetta jonotustilanteissa voidaan purkaa selkeilla
opasteilla, rajatuilla jonotustiloilla ja linjastoilla, jolloin palvelupolusta tulee suju-
vampi molemmille osapuolille. Sujuvuus lisda puolestaan palvelun nopeutta. Palvelun
sujuvuutta, nopeutta ja ruuhkien hajauttamista voidaan edistada myds myymalla asi-

akkaille ruokalippuja etukateen.
Luotettavuus

Tama opinndytetyo tutki tapahtumaruokailua ja sen ilmiditd hevosalan messutapah-
tumassa palvelupolun molemmilta puolilta: asiakkaiden ja palvelun tarjoajan nako-
kulmista. Tutkimuksen triangulaatiolla oli tarkoituksena l6ytaa selityksia eri nakokul-
miin ja pohtia niille ratkaisuja seka kasvattaa tutkimuksen luotettavuutta. Kyselytut-
kimuksessa vastaustavoite saavutettiin ja tuloksia syntyi monipuolisesti, vaikka vas-
tausten maara oli prosentuaalisesti pieni suhteessa messujen koko kavijamaaraan.
Messuasiakkaiden haastattelututkimus tuotti laadullista aineistoa ja lisatietoa, jota
kyselytutkimuksen maarallisin menetelmien ei oltaisi saatu. Teemahaastattelut olivat
laajojen aihepiirien kannalta hyva haastattelumuoto tahan tutkimukseen, mutta ne
olivat haastavia toteuttaa yksilohaastatteluina. Teemahaastattelut olisivat toimineet
vielda paremmin, jos messukavijoiden haastattelututkimus olisi toteutettu pari- tai
ryhmahaastattelujen muodossa. Toimeksiantajan haastattelun aineistosta |6ytyi rat-
kaisevia nakokulmia, joiden avulla koko tutkimuksesta rakentui ymmarrettava objek-
tiivinen kokonaisuus, kun samoja asioita havaittiin seka asiakkaiden etta palvelun tar-

joajan nakokulmissa.

Kyselytutkimuksessa pystyttiin varmistumaan, etta vastaajat olivat todellista kohde-
ryhmaa ja vastauksia kerattiin riittavasti tilastollisten johtopaatdsten tekemiseen, jo-
ten suunnitellut reliabiliteetin ja ulkoisen validiteetin nakokulmat tayttyivat. Kysely-
tutkimuksen luotettavuutta voi heikentda, etta sen vastaajia ei valittu satunnaisotan-
nalla kaikista messuille osallistuneista henkil6ista, vaan siihen vastasivat henkilot,
joille tieto tutkimuksesta tuli vastaan eri kanavien kautta ja he kiinnostuivat vastaa-

maan siihen vapaaehtoisesti.
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Tutkimuksessa haastatellut informantit hyvaksyivat heidan haastatteluistaan litte-
roidun tekstin aitona ja oikeana. Saturaatiota oli havaittavissa jonkin verran messuka-
vijoiden haastattelututkimuksessa ja kyselytutkimuksen avoimissa vastauksissa, kun
samat ilmaisut alkoivat toistua. Tahan ei ole syyna se, ettad haastateltavat olivat myos
itse vastanneet kyselytutkimukseen ja toistivat omia vastauksiaan uudestaan, koska

ilmaisuja oltiin kvantifioitu kahta useammalta vastaajalta.
TyoOyhteisot ja jatkotutkimus

Tapahtuman jarjestdja luo tapahtumalle puitteet ja on ratkaisevassa asemassa myds
ruokapalvelujen toteutuksen kannalta. Vaikka ruokapalvelut eivat ole tapahtuman
keskiossa, kun kyse ei ole ruokatapahtumasta, on ruokailu asiakkaille yksi tapahtuma-
paivaan kuuluvista elementeista. Koko paivan tapahtumissa ruokapalveluista voidaan
puhua jo mahdollistavina palveluina tukipalvelujen sijaan. Tapahtuman jarjestajat
katsovat tapahtumaa kokonaisuutena ja tahan kokonaisuuteen vaikuttaa miten ta-

pahtuman kavijoiden kysyntdan ruokapalvelujen osalta pystytdan vastaamaan.

Jatkotutkimukseksi tdman opinnadytetyon tutkimukseen sopisi tapahtuman jarjesta-
jan nakoékulman tutkiminen laadullisin menetelmin ja tapahtuman asiakkaiden tutki-
minen pelkan tapahtuman nakdkulmasta laadullisin tai maarallisin tutkimusmenetel-
min. Kohderyhman ruokailutottumuksia voisi tutkia myos laajemmassa mittakaa-
vassa laadullisella tutkimusmenetelmalld. Jatkotutkimusta voisi tehda nailla periaat-
teilla niin Hevoset-messuista kuin mista tahansa muustakin tapahtumasta. Myos eri
tapahtumanjarjestajien tutkiminen laadullisin menetelmin heidan toimintatapojaan
vertaillen on jatkotutkimusvaihtoehto, joka voisi auttaa tapahtumatuotannon kehit-

tdmisessa matkailu- ja ravitsemisalalla.
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Liitteet

Liite 1. Kyselylomake

] :
Kyselytutkimus Hevoset 2018- messujen kavijoille

Kyselyn kysymykset liittyviit Tampereen Urheilu- ja Messukeskuksen ravintola- ja kahvilapalveluihin Hevoset- messuilla.
Kyselyn termeilld ruokapalvelupiste ja ruokapiste tarkoitetaan messukeskuksessa olevia ravintoloita, kahviloita ja
ruokakojuja, mutta ei erillisid makeismyyntikojuja. Tervetuloa vastaamaan!

Osallistuminen Hevoset 2018- messuille:

Olitko Hevoset 2018- messuilla 7.-8.4.20187?

5 Kylla
§ En

Monenako paivana olit messuilla?

3 Olin messuilla vain lauantaina
y Olin messuilla vain sunnuntaina

Olin messuilla lauantaina ja
sunnuntaina

Olitko kaynyt Hevoset- messuilla aikaisempina vuosina?

§ Olin téana vuonna (2018) ensimmaista kertaa

§ Olen kéaynyt 2-3 vuotena (kun vuosi 2018 lasketaan mukaan)
5 Olen kaynyt neljana (4) tai useampana vuonna

y Joka vuosi (vuodesta 2009 alkaen)

Miten osallistuit Hevoset 2018- messuille? (Voit valita mydés useamman vaihtoehdon)

< Ostin lipun ennakkoon tai paikan paalta

< Toimin talkoolaisena

< Toimin naytteilleasettajana

< Toimin esiintyjana tietoiskussa, demossa, klinikalla tai naytoksessa
< Osallistuin kilpailuihin




< Jotenkin muuten, miten? |

Kenen kanssa osallistuit tapahtumaan?

Yksin

Kaverin kanssa
Puolison kanssa
Kaveriporukalla
Ty6porukalla

U T ™

Perheen tai perheenjasenen kanssa

I Jonkun muun kanssa, kenen?

Messualueen ruokapalvelut Hevoset 2018- messuilla:

Kaytitkd Tampereen Urheilu- ja Messukeskuksen tarjoamia ravintola- ja kahvilapalveluita
messuvierailusi aikana?

5 Kylla
g En

Miké oli syyna siihen, etta et kayttanyt ruokapalveluita? (Voit valita myds useita vaihtoehtoja)

Tarjonnasta ei I6ytynyt sopivaa vaihtoehtoa
En |6ytényt ruokailupisteita

(U]

0

Ruokailupisteet olivat liian ruuhkaisia
En kokenut tarvetta ruokailulle

o o o

Minulla oli mukana omat evaat

0

Jokin muu, mika?

Kun kaytit kahvila- ja ravintolapalveluita, mitd seuraavista ruokatuotteista séit ja/tai joit? (Voit valita
useita)
< Lounasateria lounasravintolassa
= Hampurilaisateria
< Take away- valipaloja
= Sushia
= Smoothie
Taytetty leipa
- Pitsapala

(U]

- Rasiallinen salaattia



Kahvituotteita: kahvi tai erikoiskahvi

0

Tee
Virvoitusjuoma
Mehu
Alkoholijuoma/olut
Hot dog
Hoyrymakkaraa

o o0 0 0

O 0

Lihapullapannua
Makea kahvileipa

o o 0

Suolainen kahvileipa

Miké oli tarkein ruokailusi ajankohtaan vaikuttava tekija?

1§ Messujen ohjelma: kévin ruokailemassa kiinnostavien ohjelmanumeroiden valilla
3 Oma aikataulu: kéavin ruokailemassa kun minulle jarjestyi sille sopiva ajankohta
3 Oma nélan tunne: kévin ruokailemassa, kun minusta tuntui silta

3 Seuralaisen aikataulu tai nalén tunne: kavin ruokailemassa kun muutkin kavivat

¥ Jokin muu, mika?

Miten paaasiassa loysit ruokailupisteet?

Opasteiden avulla
Kiertelemalla messuhalleja
Sattumalta

- -

Tiesin etukateen, minne menna
Jotenkin muuten,

miten?

Jouduitko jonottamaan ruokapisteille? (Voit valita useamman vaihtoehdon, jos kavit usealla
ruokapisteella ja jonotit eripituisia aikoja)

< En

= Kylla, vahan aikaa

< Kylla, pitkaan
= Kylla, liian pitkaan

Kuvaile ruokailukokemustasi messualueella sellaisena kuin sen muistat. Voit kuvailla ruuan tilaamista,
tuotteiden keraamista linjastosta, annoksen odottamista, ruuan ulkonakéa ja rakennetta, maistuvuutta
ja saamaasi palvelua. Voit kertoa yhdesta tai useammasta ruokailukokemuksesta, mutta mainitse
vielda mita ruokatuotetta olit ostamassa.




67

Kuinka tyytyvainen olit seuraaviin ruokapalvelujen osa-alueisiin Hevoset 2018- messuilla?

En
tyytyvainen En
Hyvin Melko enka Melko Hyvin osaa

tyytyvainen tyytyvdinen tyytymatén tyytymatdén tyytyméatén sanoa

Tiedon jakaminen asiakkaille
messukeskuksessa tarjolla ] ] ] 1 | |
olevista ruokapalveluista

Opastus ruokapisteille ] ] ] ] | |
Jonotustilat ruokapisteille ] | | | | |
Linjastojen jarjestely ] | | ] | 1
Ruokatarjonnan monipuolisuus [} 1 | | | |
Erityisruokavalioiden

huomiointi ! ) J . : -
Palvelun sujuvuus ruokapisteilla

ruokapisteilla ! ] ’ ! ’ '
Ruokatuotteiden hinta ] ] | ] ] 1
Ruokatuotteiden ulkondkd ] | 1 1 | |
Ruokatuotteiden maistuvuus ] | | | | |
Ruokatuotteiden suutuntuma ] 1 ] | 1 |
Ruokailun jarjestaminen ) ; ; ; ’ '

asiakkaille vaivattomaksi

Ruokailu Hevoset- messuilla jatkossa:

Soisitkd lounaasi messupaivan aikana mieluummin lounasravintolassa vai mukaan otettavana
annoksena muualla messukeskuksessa?

3 Lounasravintolassa
y Mukaan otettavana annoksena muualla messukeskuksessa

Istuisitko mieluummin kahvilassa nauttimassa kahvilatuotteista vai ottaisitko ostamasi kahvilatuotteet
mieluummin mukaan muualle messukeskukseen?

y Istuisin mieluummin kahvilassa
3 Ottaisin mieluummin tuotteet mukaan



Miten tarkeina pidat seuraavia seikkoja messujen ruokapalveluissa?

Ruokapalvelupisteet ovat helposti
|6ydettavissa

Kahvilat ja ravintolat ovat selkeasti
nakyvissa tapahtumapaikalla
kasiohjelmassa ja/tai naytéilla

Ruokalistat ovat selkedsti nékyvissa
tapahtumapaikalla kasiohjelmassa ja/tai
naytoilla

Jonottamisaika on lyhyt

Linjasto on rakennettu helppokulkuiseksi
helppokulkuiseksi

Tarjolla on monenlaisia ruokatuotteita

Ruokatuotteissa on huomioitu
eritysruokavaliot

Palvelu on henkildkohtaista
Ruoka on laitettu kauniisti esille
Ruoka on maukasta

Ruuan suutuntuma on miellyttava

Ruokailu messukeskuksessa on
vaivatonta

Hyvin

tarkea tarkea

Melko

1

Mika tekisi messuruokailusta sinulle vaivattomampaa?

Ei tarkea
eika
tarpeeton

Melko

tarpeeton tarpeeton

Hyvin

En
osaa
sanoa

Millaisia odotuksia sinulla on Hevoset- messujen ruokapalveluita kohtaan?

68
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Vastaajan tiedot:

Sukupuoli:

5 Nainen

§ Mies

Syntymavuosi (esim.1985):

—

Liite 2. Toimeksiantajan haastattelurunko

Finland Restaurants Oy:n haastattelu 29.11.2018

Tampereen Urheilu- ja Messukeskus

Kysymykset:

1. Millaisia ruokapalveluja Finnresta tarjoaa messukeskuksessa?

2. Millaista on ollut tuottaa ruokapalveluja Hevoset- messuilla?

3. Milla periaatteilla ruokapalveluja jarjestetdan tapahtumissa?

4. Millaisia tilaratkaisuja messukeskuksen ruokapalveluihin on tehty?

5. Miten esteettémyys on huomioitu tilaratkaisuissa?

6. Miten ruokapalveluiden osalta valmistaudutaan tulevaan tapahtumaan?

7. Miten asiakasmaadriin valmistaudutaan etukateen? Miten suurille asiakasmaarille
ruokapalveluja voidaan tarjota?

8. Mika on lounasravintoloiden kapasiteetti? Mikad on suurin kapasiteetti ja asiakasmaara,
jolle lounasruokaa voidaan tarjoilla?

9. Miten ruokapalvelujen palveluprosessit mukautuvat eri tapahtumiin? (esimerkiksi mitka
ravintoista ja kahviloista ovat auki ja millaista palvelua niissa tarjotaan, mihin valinnat
perustuvat)

10. Miten ruokatuotteiden valikoima ja ruokalistat mukautuvat eri tapahtumiin? (mihin
valinnat perustuvat?)

11. Miten erityisruokavaliot on huomioitu messujen ruokapalveluissa?

12. Miten tapahtuman suuruus ja kesto vaikuttavat ruokapalveluiden tuottamiseen?

13. Miten ruokapalveluissa huomioidaan tapahtumien ohjelman rakenne ja aikataulu?

14. Kuinka paljon henkilékuntaa tapahtumien aikaan on toissa?

15. Mita periaatteita ruokatuotteiden hinnoittelussa kdytetaan?

16. Myydaanko ruokalippuja tapahtumiin etukateen?

17. Onko elamyksellisyytta ajateltu tai suunniteltu osaksi messukeskuksen ruokapalveluja?

18. Mita kestdvyyden seikkoja on otettu huomioon ravintola- ja kahvilatoiminnassa?

19.

Onko yrityksella mielessa jokin tietty osa-alue, jota ruokapalveluissa pitdisi kehittaa?
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Liite 3. Kehitysidea: Ravintolaopas

Ravintolaopas
Taman opinnadytetydn tutkimuksen tuloksista esille noussut kehitysidea.

Ravintolaopas on kompakti tapahtuman kavijoille suunnattu tietopaketti,
joka auttaa heita loytamaan heille sopivat ruokapalvelut ja suunnittele-
maan ruokailun osaksi tapahtumapaivaa jo ennen tapahtumaan saapu-
mista. Se on myds tapahtuman ruokapalvelujen tarjoajan viestinnan ty6-
valine, jonka avulla kaikille tapahtuman kavijoille saadaan sama oleelli-

nen tieto tapahtuman ruokapalveluista.
Ravintolaopas sisaltaa tapahtuman ravintola- ja kahvilapalveluiden:

- sijainnit

- aukioloajat

- tuotevalikoimat
- hinnastot ja

- allergeenit

Opas voi olla painetussa muodossa mukana tapahtuman kasiohjelmassa
tai erillisena vihkosena. Sahkdisessa muodossa opas voi olla tapahtuman

verkkosivuilla ja/tai verkkosivuilta ladattavana tiedostona.
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Liite 4. Ravintolaopas blueprint-mallissa: mukaan otettavat tuotteet
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Liite 5. Ravintolaopas blueprint-mallissa: lounasravintola
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