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Abstract

The thesis discussed the meaning of customer experience in the restaurant business. The

thesis was made to help writer’s own goal to build experience-restaurant in Jyvaskyla, and
for the need to explore customer experience — based restaurants, and compare elements

with those to normally operating restaurants.

The most important research problem in thesis was to find out, does the memorable cus-
tomer experience create positive competitive advantage in the interviewed businesses,
and to find what elements create a real, comprehensive experience in those businesses.

As a data collection method, interviews were used with experts in restaurant- and café
businesses. The interviews were made in places, where memorable experience is more for-
midable, than compared to normal café or restaurant. Interviews were also made with
companies, that offer other experience-based services, to create a deeper understanding
to the experience and its elements.

The other data collection method was benchmarking, which were executed in Finland and
in Germany. The goal for benchmarking was to research subjectively experience-based res-
taurants and study elements, that create a fulfilling and inspiring customer experience.

The results of the thesis showed that building an experience in restaurant creates clearly a
positive impact, and it’s a very good way to stand out in competitive situation. Looking at
the results, can also be seen, that most important elements in experience are usually nor-
mal things to do in restaurant, for example customer service. Memorable customer experi-
ence is nevertheless created with mixture of many different things.
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1 Johdanto

Ruoan myyminen ja ravintolapalveluiden tarjoaminen ovat yksi yhteiskunnan van-
himpia toimialoja. Vaikka ravintolatoiminta alana on kehittynyt paljon ja kehittyy
edelleen, on valtaosa taman hetken ravintoloista peruselementeiltdaan pitkalti saman
kaltaisia. Suurimmat muutokset vuosien saatossa ovat keskittyneet, oletettavasti,
ruoan seka juomien ymparille. Muuten paaliiketoiminta ja esimerkiksi asiakaspalvelu

ovat usein kovin samanlaista.

Elamyksellisyys ja sen tuominen mukaan liiketoimintaan nostaa todistettavasti yrityk-
sen arvoa. Elamykset luovat asiakkaalle paljon normaalia vahvemman tunnesiteen,
jolloin esimerkiksi palaaminen uudestaan on todenndkodisempaa. Elamyksellisyys on
myos yksi suurista liiketoimintatrendeistd, jonka positiivista vaikutusta onkin tutkittu
paljon. Ravintolamaailmaan elamyksellisyytta ei kuitenkaan ole etenkdaan Suomen tai
Keski-Suomen tasolla juuri tuotu kdytantdon, vaan mahdolliset teot ja elementit ovat
pienia ja usein jopa huomaamattomia. Siksi elamyksellisten elementtien lisdaamisella
on mahdollista saavuttaa huomattava kilpailuetu muihin verrattuna. Elamyksellinen
ja vahemman kaavamainen tyéymparist6 vaikuttaa todennakadisesti positiivisesti

my0s henkiléston tydmotivaatioon ja hyvinvointiin.

Opinnaytetyo tehdaan kirjoittajan oman tarpeen pohjalta ja yrityksen perustamisen
tueksi. Tavoitteena on opinnaytetyon jalkeen olla askel lahempdna oman ravintola-
konseptin luomista, joka erottuu positiivisesti muista Jyvaskylan ja ldhialueiden kil-
pailijoista, ja jolla on todelliset edellytykset menestya tiukasti kilpaillulla alalla. Tutki-
musta lahdetdan tekemaan hyddyntaen paaasiassa laadullisia haastatteluja seka tut-

kimalla subjektiivisesti alan toimijoita.



2 Tutkimusasetelma

Pelkastaan Jyvaskylassa erilaisia ravintoloita ja kahviloita on lahemmas 200, joista
suuri osa keskittyy ydinkeskustan alueelle. Etenkin keskustan alueella vaihtuvuus on
ollut viime aikoina laajaa, ja uusia ravintoloita on avattu vauhdilla entisten siirryttya
muualle tai lopetettua liiketoimintansa. Kilpailu on siis opiskelijapainotteisessa kau-
pungissa todella kova. Suuren opiskelijamaaran rajallisten kulutusmahdollisuuksien
lisdksi oman haasteensa aiheuttaa se, ettd Jyvaskylan asukkaista 17,1 prosenttia on
tyottomia (Perustietoa Jyvaskylasta 2017). Esimerkiksi keskustan ravintoloista valta-
osa on ketjujen omistuksessa, joiden mahdollisuus panostaa esimerkiksi markkinoin-

tiin ovat suuremmat kuin yksityisilla.

Asetelma kuulostaa helposti todella vaikealta uudelle konseptille, mutta tilanne ei
suinkaan ole mahdoton. Esimerkkeind melko tuoreista, yksityisten omistamista ja
menestyneista ravintoloista seka kahviloista ovat esimerkiksi Street Food Bar Taikuri,
Soppabaari (nyk. Bistro Soppa) ja Teeleidi. Vaikka tarjontaa onkin paljon, on aina laa-
dukkaalle ja sopivasti erottuvalle konseptille tilaa. Tarkeinta on 16ytaa oma asiakas-
kunta ja pitaa toiminta jatkuvasti laadukkaana siten, etta yleisilmapiiri on positiivinen

ja asiakkaat palaavat mielellaan uudestaan.

Selkeasti elamyksellisyyteen ruoan ohella panostavaa ravintolaa Jyvaskylassa ei oike-
astaan ole. Yhtena poikkeuksena toimii ravintola Harald, joka on luonut toimintansa

viikinkiaikaisen kokemuksen ymparille. Muuten valtaosa luottaa Iahinna hyvan ruoan
ja asiakaspalvelun voimaan. Taman vuoksi elamyksellisyydellda on mahdollisuus luoda

huomattava kilpailuetu tavanomaiseen verrattuna.

2.1 Tutkimusongelma ja -kysymykset

Tama luku avaa tutkimuksen aiheen valintaa ja sitd, kuinka tutkimus kulkee alusta
loppuun saakka. Luvussa padstdaan myos siihen, miten tutkimusaihe rajattiin ja mitka
sen tavoitteet ovat. Luvussa perehdytaan myos kaytettyihin tutkimusmenetelmiin ja

aineiston hankintaan.



Elamyksellisyydesta liike-elamassa on puhuttu aktiivisesti viimeistdan B. Joseph Pinen
ja James H. Gilmoren vuonna 1998 kirjoittaman Experience Economyn jdlkeen. Ela-
mykset ja elamyksellisyys ovatkin trendina kantaneet yllattavan pitkalle, eika niiden
vetovoima tunnu hiipuvan vieldkdan. Taman osoittavat hyvin tutkimustulokset ja ela-
myspalveluihin keskittyvien yritysten maaran kasvu. Ravintola-alalle elamysten tuot-
taminen ei kuitenkaan ole arkipdivaa, etenkdaan Suomessa. Tutkimuksen tarkoituk-
sena onkin perehtya, mitka ovat talla hetkelld tarkeimpia elamyksellisyytta luovia te-
kijoita ravintolaymparistdssa, ja minkadlaisia elementteja siihen voisi lisata. Tavoit-
teena on selvittda perusasiat, joiden ymparille elamyksellista kokemusta voi raken-
taa, seka tutkia mahdollisia uusia vaihtoehtoja, joilla asiakkaan kokemaa elamysta
voidaan lisatd. Tavoitteena on myos l6ytaa kaytannonlaheisia ja toteutuskelpoisia

ideoita elamyksellisyyden luomiseen, jotka voivat toimia myds Suomen tasolla.

Tarve tutkimukseen tuli tekijalta itseltdan. Toimittuaan ravintolayrittdjana ja ahke-
rana asiakkaana erilaisissa ravintoloissa, kirjoittaja haluaa I6ytaa todellisia kilpai-
luetuja ravintolatoimintaan muunkin kuin ruoan ja asiakaspalvelun osalta. Tarve lahti
osin myds turhautumisesta Jyvaskylan ravintolakenttaan. Vaikka tarjontaa on paljon,
on valtaosa pitkalti samanlaista, eika positiivisesti erottuvia ravintoloita ole kuin va-
han. Vaikka useat ravintolat tarjoavat hyvaa, tai jopa erinomaista asiakaskokemusta,

ei elamyksellisyyteen toimintaansa perustavia ravintoloita juuri ole.

Kirjoittaja on aiemmin toiminut kahtena kesana ravintolayrittajana Satamaravintola
Laivurissa Pielavedell, seka yhden kesan yrittajana Kivisalmen Kievari -ravintolassa.
Naiden lisdksi kirjoittaja on tutkinut paljon erilaisia ruokatrendeja ja pitanyt useam-
man kerran pop-up -ravintolaa eri puolilla Jyvaskylda. Yrittajana toimiminen ja erilai-
set kokeilut ovat luoneet perspektiivia ja vertailukohtaa muihin alan toimijoihin nah-
den. Myos alalla tiukasti toimiminen ja jatkuva vertailu ovat osoittaneet sen, etta
vaikka kilpailu on kovaa, on erottuvalla konseptilla mahdollisuus menestykseen. Tar-
keimmat tutkimusongelmat ovat siis tutkia luoko elamyksellinen ravintola merkitta-
van kilpailuedun tavallisiin ravintoloihin verrattuna, seka |6ytaa elamykselliselle ra-
vintolalle tarkeimmat elementit, joista elamys sen sisdlla rakentuu. Lisdksi tavoite on
loytaa konkreettisesti elementtejd, joista elamys muodostuu seka yleisesti, ettad eten-

kin ravintolatoiminnassa.



Aiheen valinta opinndytetyohon tuli melko luontevasti. Kirjoittajan tavoite on jo pit-
kdan ollut opintojen jalkeen jatkaa yrittdjana oman ravintolakonseptin parissa. Ela-
myksellisyys valikoitui sujuvasti paakohdaksi, se on kuitenkin enemman tai vahem-
man tiedostetusti ollut aina suuri tekija kirjoittajan ruokaan liittyvissa liiketoimin-
noissa. Myds kokemus taysin eri alan elamyksista on avannut silmia huomaamaan

sen, miten suuri merkitys onnistuneella elamyksella on tunnetasolla.

2.2 Tutkimusmenetelmat

Paaasiallisina tutkimusmenetelmina kaytetaan asiantuntijahaastatteluja, joissa paa-
paino on kvalitatiivisissa kysymyksissa. Haastateltavat valittiin seka kahvila- ja ravin-
tolapalvelujen saralta, mutta osin my&s muilta, erilaisia elamyspalveluja tuottavilta
tahoilta. Talla tavoiteltiin laajempaa kuvaa elamysteollisuuden osalta ja hakemaan
ideoita my6s muilta toimialoilta. Talloin nakékulma aukeaa laajemmin ja mahdolliset

uudet ideat eivat rajoitu pelkastaan ravintola-alan normeihin ja jo nahtyihin ideoihin.

Kvalitatiivinen tutkimusote valittiin siksi, ettd elamysta ja elamyksellisyytta ilmioina
on jarkevampaa tutkia sanoin ja kuvailuin, kuin numeroin. Tassa tapauksessa siis “tar-
koituksena on ilmién kuvaaminen, ymmartaminen ja mielekkdan tulkinnan antami-
nen” (Kananen 2008, 24). Koska elamykset ja elamyksellisyys teemoina ovat melko
abstrakteja, toimii kvalitatiivinen tutkimus tassa tapauksessa hyvin. Tavoite on tutkia
teemoja usealta eri kantilta, eikd tarkka maarallinen tutkimus tassa tapauksessa edes

sopisi aiheen tutkimiseen.

Nykyaikaisesta ravintolatoiminnasta ja elamysteollisuudesta tietoa hankitaan paaasi-
assa relevanteista internet-artikkeleista seka alan kirjallisuudesta. Paapaino molem-
missa on hakea tietoa ensisijaisesti Suomen ulkopuolelta, etenkin Iso-Britanniasta,
silld suurimmat trendit rantautuvat Suomeen hieman suunnanndayttdjamaita myo-
hemmin. Esimerkkeja elamyksellisista ravintoloista on my6s haettu ympari maail-
man, silla Suomen tarjonta teeman ymparilld on melko vahainen. Jo l6ytyvista ela-
myksellisistad ravintoloista tavoite on l0ytaa elamykselliset menestystekijat ja hakea

suoria ideoita siihen, minkalaisia elamyksida on mahdollista toteuttaa.

Aktiivisena ravintolapalveluiden kayttdjana kirjoittajan oli luonnollista valita toiseksi

tutkimusmenetelmaksi benchmarking.
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“Benchmarking eli vertailuanalyysi tai vertaiskehittéminen on arviointia,
jossa organisaatiot (tai sen osat) vertaavat toimintaansa ja prosesse-
jaan toisen organisaation kanssa. Vertailukumppani etsitddn yleensd it-
sed jossakin suhteessa paremmasta organisaatiosta. Oppimisen kohteet
voivat olla valittuja joko saman alan yrityksisté tai miltd tahansa toimi-
alalta.” (Benchmarking n.d.)

Benchmarkingin tavoitteena on tutkia vastaavien toimijoiden toimintatapoja, seka eri
elementteja, jotka joko nostavat tai laskevat heidan suosiotaan asiakkaiden silmissa.
Tassa tapauksessa tutkimus toteutetaan enemman mystery shopping -tyylisesti, jossa
tutkija esiintyy normaalisti asiakkaana, eikd kukaan tieda hanen arvioivan toimintaa.
Talloin tulos on todenmukaisempi ja luotettavampi, eika tutkijaan voi luoda ennakko-

asetelmia tai muista asiakkaista poikkeavia valintoja.

Tutkimusmenetelmadna benchmarking toimii enemman toissijaisena keinona, jonka
tarkoitus on hakea paaasiassa elamyksellisia ideoita ja inspiraatiota niin Suomen ka-
maralta, kuin myos ulkomailta. Tavoitteena on myos |6ytaa elamyksellisia tekijoita,

joita on mahdollista hyodyntaa kdaytannon tasolla tulevaisuudessa.



3 Elamys

Mita elamyksella loppujen lopuksi tarkoitetaan? Puhuessamme elamyksista tarkoi-
tamme kokemuksia ”jotka ovat erityisen voimakkaita, mieleenpainuvia ja merkityk-
sellisia” (Kotkavirta 2002, 16). Vaikka toki hyva ruoka ja toimiva asiakaspalvelu voivat
luoda suurenkin elamyksen, jattda se harvoin voimakkaan tai merkityksellisen tun-
teen. Hilkka Lassilan sanoin, elamyksen on oltava enemman kuin missio tai kulunut
markkinointilause ja sen on kdynnistettava kaikki viisi aistia (Lassila 2002, 18). Jo ldh-
tokohtaisesti ravintola-ala on luonteva lahtokohta tarjoamaan nautintoa kaikille ais-
teille, tuohan pelkdstdan jo ruoka parhaimmillaan elamyksen niin maku-, nako-, haju-

ja tuntoaistille.

Elamyksen on aina oltava enemman, kuin pakollinen hyoédyke tai perustarve. Kun
tuote tai palvelu on enemman kuin pakollinen taytettava tarve, voi siitd myos veloit-
taa enemman. Tahan perustuu myds ravintola-alan perusydin; ruoka, jonka voisi itse
tehda edullisesti, maksaa enemman ravintolassa, jossa sen saa valmiina, viihdytta-
vassd ymparistossa. Elamyksellisyyden tuoma lisdarvo on jo rahallisesti huomattava,
kuten alla oleva taulukko osoittaa kahvin suhteen. Kahvi on hyddykkeena edullinen,
mutta esimerkiksi huiman suosion saavuttanut Starbucks voi helposti veloittaa val-
mistuskuluihin ndhden huomattavan summan. Tall6in osa elamyksellisyydesta tulee

myos statuksen nostamisesta, joka pohjautuu kuuluisan brandin kayttoon.
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Kuvio 1. Kahvitarjonnan hinnat (Pine & Gilmore 2011, 2)

Sama elamyksellisyyden tuoma lisdarvo on lahes taysin siirrettavissa alalle kuin alalle.
Toisen maailmansodan jalkeen kuluttajien ostovoima on kasvanut ldhes jatkuvasti, ja
nousevassa suhteessa myds elamyksiin kaytetty keskimaardainen rahasumma on

noussut nopeasti, ja ohittanut tavallisten hyédykkeiden osuuden kirkkaasti.
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Kuvio 2. Kuluttajahintaindeksi kansantaloudellisen tarjonnan mukaan (Pine & Gil-
more 2011, 20)

Elamys kokemuksena pohjautuu aina asiakkaan kokemiin tunteisiin ja tunnealykkyy-
teen. Elamys on tapahtuma, joka herattaa tunteita ja jattaa pysyvamman muistijal-
jen, kuin tavallinen keskiverto kokemus. Alla oleva kuvio kuvaa tarjonnan element-
tien ilmenemisasteita, jossa tahtdin on palvelussa, joka vaikuttaa asiakkaaseen niin,
ettd se muuttaa jollain tavalla ihmista itsedan. Tallaisen kokonaisvaltaisen kokemuk-
sen saavuttaminen vaatii elamykselta tuottavalta toimijalta todella paljon suunnitel-
mallisuutta ja omistautumista. Alla oleva kuvio osoittaa myos sen, kuinka paljon
enemman elamyksen on tarjottava verrattuna normaaliin kulutushyddykkeeseen,

tarjotakseen todellisen ja positiivisen tunnekokemuksen.
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Kuvio 3. Tarjonnan elementtien ilmenemisasteet (Lassila 2002, 18)

Oli yrityksen ala mika tahansa, on sen ldhes aina uudistuttava muutosten mukana py-
sydkseen mukana kilpailussa. British Airwaysin perustaja Sir Colin Marshall arvioi ai-
kanaan, etta noin viisi vuotta on maksimiaika, jonka yritys voi elaa uudistamatta
brandidaan (Prokesch 1995). Yli kaksikymmenta vuotta arviota myéhemmin uudista-
mattomuuden maksiaika lienee jo paljon lyhyempi. Elamyksellisyyteen pohjautuviin
yrityksiin patee sama kehityksen sdaanto, tosin nailla yrityksilla uudistumisen on ol-
tava vield nopeampaa. Elamyksiin liittyy lahes aina yllatyksellisyys ja asiakkaan on vai-
kea omaksua suurta ja merkityksellistad tunnetta, jos han tietaa tasmalleen, mita
odottaa. Tall6in odotuksia on darimmaisen vaikea ylittaa. Hyvana esimerkkina vaikka
toimialana melko tuore huonepakopelaaminen. Kun yhden huoneen on kerran pelan-
nut, ei silld ole enda uudelleenpeluuarvoa. Tall6in uusien huoneiden rakentaminen ja
kehittaminen on lahes pakollista, jotta asiakkaat myds palaavat uudestaan palvelun

pariin. Sama patee esimerkiksi teemaravintoloissa, joiden elinkaari saman teeman
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ymparilla harvoin on kovin pitka. Jos asiakas tietda tasmalleen mitad odottaa, on hel-

pompi metsastda uutta, ja mahdollisesti paljon parempaa kokemusta muualta.

3.1 Elamyspohjaisen liiketoiminnan kasvu

Useampi viimeaikainen tutkimus osoittaa, ettd kdytdmme rahamme enemman teh-
daksemme ja kokeaksemme asioita, kuin ostaaksemme konkreettisia tavaroita. Tut-
kimukset my06s osoittavat, etta elamyksiin rahansa kayttavat ovat onnellisempia, kuin
konkreettiseen materiaan sijoittavat (Contrary to expectations 2014). Esineiden osta-
minen luo hetken onnellisuuden, joka tosin haihtuu nopeasti. Elamyksiin sijoitettu
raha taas luo muistoja, jotka kestavat aikaa ja vaikuttavat tunnetasolla pidempaan
(Pozin 2016). Isossa-Britanniassa elamyksiin ja vapaa-ajan viettoon keskittyva sektori
tuplasi osuutensa vuodesta 2011 vuoteen 2016 (The memory makers 2016). Pelkas-
taan kuntosalijasenyydet kasvoivat 44 % vuoden 2015 aikana (Passion for leisure — A
view of the UK leisure consumer 2016). Vastaavanlainen kehitys ei ole pelkdstaan
jaanyt Isoon-Britanniaan. Vuodesta 1987 vuoteen 2015 Yhdysvaltojen kulutus ela-
myksiin oli kasvanut 70%, joten kehitys osoittaa selvasti koko elamyksellisyyden mer-
kityksen koko maailman tasolla (Morgan 2015). Yhta lailla kehitys nakyy myos ravin-
toloissa ja kahviloissa. Esimerkiksi pelkkien kahviloiden maara on Isossa-Britanniassa
tuplaantunut vuosikymmenessa (Number of coffee shops has doubled in a decade
2015). Vaikka Britannien EU-ero onkin mutkistanut yritysten kasvua, osoittavat en-

nusteet, etta kehitys jatkuu saman suuntaisena (Prynn & Hutchison 2017).

Elamyksellisen liiketoiminnan on ennustettu jatkavan voittokulkuaan myos jatkossa.
Elamysteollisuus on tosin todella altis muutoksille, ja uudistumistarve on jatkuva.
Tasta syysta esimerkiksi nykyisten ja tulevien trendien seuraaminen on darimmaisen
tarkeda. Lahitulevaisuudessa suuria trendeja tulevat mahdollisesti olemaan esimer-
kiksi virtuaalitodellisuuteen pohjautuvat elamykset. Erilaista elamyksellisyytta on py-
ritty siirtdmaan myos tyoskentelykulttuuriin yhdistelemassa yhteisia co-working — ti-
loja, joiden sisalla toimii esimerkiksi kahviloita. Talléin normaalista tyonteosta on py-

ritty luomaan interaktiivisempaa ja viihdyttavampaa.
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3.2 Elamyskolmio

Joskus tavallisen kokemuksen ja elamyksen ero on hiuksenhieno. Ndiden kahden
eroa voidaan tutkia Sanna Tarssasen ja Mika Kylasen kehittamalla elamyskolmiolla.
Elamyskolmio toimii tydkaluna elamyksellisen tuotteen analysointiin ja arviointiin, ja
se toimii erdanlaisena taydellisen elamystuotteen ja -palvelun mallina. Mallin avulla
on helppo arvioida seka tuotteen eri elementteja, kuten myds asiakkaan kokemuksen

tasoja.

HENKWEN TASO

\\\\\\\\\\\ ELAMYS

A
i ALYLUINEN “TRASO

N

OPPIMINEN

FTYYSANEN “TASo
ALSTIMINEN

MOTIVAATION TASD

YRssLLISYYS  AiTous  TARINA - MeNI- KowTRASTL  yuogg -
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Kuvio 4. Elamyskolmio (Tarssanen & Kylanen 2009, 11)

Eldamyksen elementit

Elamyksen elementeilld tarkastellaan kolmion alaosan kohtia, joilla arvioidaan tuot-
teen elementtien merkitysta elamykseen. Kolmiossa nama elementit on jaettu kuu-

teen eri kohtaan.

Yksildllisyys. Yksilollisyys tarkoittaa tuotteen tai palvelun uniikkiutta siten, ettei sa-
mankaltaista ole muualla tarjolla. Yksilollisyys nakyy esimerkiksi asiakaslaht6isena ja

joustavana toimintana ja mahdollisuutena palvella jokaista asiakasta hdnen omien

KUNNDSTUMINEN
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tarpeidensa mukaan. Ravintola-alalla tdma nakyy esimerkiksi palveluna, jossa jokai-
nen erityisruokavalio ja asiakasryhma huomioidaan yhta arvokkaasti ja asiallisesti.
Ravintola-alalla yksil6llisen raataldinnin mahdollisuus on esimerkiksi annosten suh-
teen toki rajallinen, mutta mahdollisuuksien rajoissa yksilollinen huomioiminen antaa

paljon pelivaraa. (Tarssanen & Kylanen 2009, 12.)

Aitous. Tuotteen aitous tarkoittaa uskottavuutta. Se, miten asiakas lopulta kokee
tuotteen autenttisuuden, on pitkalti kiinni asiakkaasta itsestaan ja siitd, miten han
sen kokee. Universaalisti aitoa ja oikeaa ei voi edes maaritella. Tuotteen aitouteen
liittyy olennaisesti se, ettd sen tekijat uskovat siihen itse ja myyvat sitd todenmukai-

sesti oikein faktoin. (Tarssanen & Kylanen 2009, 12—-13.)

Tarina. Tuotteen tarinallistaminen kulkee pitkalti aitouden kanssa kasi kadessa. Nai-
den kahden yhdistyessa tuotteelle syntyy syvempi ja tarkeampi merkitys. Totuuteen
perustava tarina luo tuotteelle syvyytta ja sosiaalista merkitysta. Hyvan tarinan
omaavan tuotteen ostaja kokee usein olevansa osa tuotteen tarinaa, jolloin sen sosi-
aalinen arvo on normaalia hyddyketta suurempi. Tarinallistaminen ei ole vain sattu-
man kauppaa tai helppo tehtava, silla hyva tarina vaatii huolellisen kasikirjoituksen ja

kohderyhman tarkan huomioonottamisen. (Tarssanen & Kylanen 2009, 13-14.)

Moniaistisuus. Moniaistisuus tarkoittaa sitd, ettd tuote/palvelu tarjoaa positiivisia ar-
sykkeita kaikille viidelle aistille. Hyvin suunniteltu palvelukokonaisuus tarjoaa sopi-
vasti nautintoa kaikille aisteille siten, etteivat drsykkeiden maara nouse liiaksi muut-

taen kokemuksen negatiivisen puolelle. (Tarssanen & Kylanen 2009, 14.)

Kontrasti. Kontrasti tarkoittaa asiakkaan ndakdkulmasta erilaisuutta. Tuotteen on tar-
jottava jotain normaalista arjesta poikkeavaa, joka eroaa selkeasti tavallisesta. Kont-
rastiin vaikuttavat paljon etenkin kulttuurierot. Se mika on toiselle uutta ja eksoot-

tista, on toiselle tavallisen arkipaivaista. (Tarssanen & Kylanen 2009, 14.)

Vuorovaikutus. Vuorovaikutus tarkoittaa hyvad kommunikointia asiakaspalvelijan ja
asiakkaan valilla. Lisaksi vuorovaikutukseen liittyy onnistunut kommunikaatio tuot-
teen ja sen tuottajien kanssa. Tarkea osa vuorovaikutusta on yhteiséllisyyden tunne,
jossa koetaan jotain yhdessd, yhteenkuuluvana ryhméana. (Tarssanen & Kylanen 2009,

14-15.)
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Kokemisen tasot

Elamyskolmiossa elamysta tarkastellaan myds asiakkaan kokemuksen tasolla. Nama

elementit on jaettu viiteen eri kohtaan ja ne |6ytyvat kolmion pystyakselilta.

Motivaation taso. Motivaation tasolla tarkoitetaan asiakkaan mielenkiinnon heratta-
mista esimerkiksi markkinoinnin keinoin. Jo tuotteen markkinoinnissa tulisi ottaa
huomioon kaikki kolmion elamyksen elementit — sektorin kuusi kohtaa. Motivaation
tason kannalta tarkeinta on, etta asiakas kiinnostuu tuotteesta ja hanelle jaa siita

muistijalki. (Tarssanen & Kyldnen 2009, 15.)

Fyysinen taso. Fyysisella tasolla tarkoitetaan asiakkaan kokemusta tuotteesta ais-
tiensa kautta. Fyysisella tasolla asiakas esimerkiksi kokee ruoan miellyttavaksi koke-
mukseksi; maukkaaksi, hyvalta tuoksuvaksi, ulkoisesti houkuttelevaksi ja miellyttavan

tuntuiseksi. (Tarssanen & Kylanen 2009, 15-16.)

Emotionaalinen taso. Kokemus muuttuu elamykseksi varsinaisesti vasta emotionaali-
sella tasolla. Jos tuotteen elamykselliset peruselementit ovat kunnossa, on todenna-
koista, etta se aiheuttaa asiakkaalle positiivisen tunteen, joka tuntuu merkitykselli-

selta. (Tarssanen & Kyldanen 2009, 16.)

Henkinen taso. Henkisella tasolla vahva positiivinen tunne johtaa henkiseen muutok-
seen, jonka merkitys on syvempi ja pysyvampi, kuin tavallisen hetkittdisen onnelli-
suuden tunteen. Tama saattaa aiheuttaa pysyvid muutoksia asiakkaan olotilassa niin
fyysisesti, psyykkisesti ja esimerkiksi elamantapojen suhteen. Henkisella tasolla ela-
myksen suurin taso on saavutettu, ja asiakkaalle tunnejalki on paljon tavallista koke-

musta suurempi. (Tarssanen & Kylanen 2009, 16.)

3.3 Henkilokunnan merkitys elamyksen luomisessa

Jotta elamys olisi kokonaisvaltainen, on jokaisen elementin sen taustalla toimittava.
Etenkin ravintola-alalla toimii henkilokunta usein elamyksen toteuttavana voimana,
joka on asiakkaan kanssa kontaktissa ldhes prosessin alusta loppuun saakka. Siksi on-
kin ensiarvoisen tarkeaa, etta henkilokunta on ammattitaitoista ja pystyy omaksu-

maan elamyksellisen roolin sekd asenteen my®ds itselleen.
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Tarkein pohja talle luodaan henkilékunnan tyohyvinvoinnilla. Elamyksellistd koke-
musta on vaikea ohjata lapi, jos motivaatio tyota tai asiakkaita kohtaan on heikko.
Henkilokunnan koulutuksessa on huomioitavaa myos se, etta palvelu on tasalaa-
tuista, koska ”asiakkaiden kokemukset eivat saa olla kiinni siitd, kuka sattuu olemaan
toissa” (Gerdt & Korkiakoski 2016, 2). Vaikka prosesseja on jatkuvasti kehitettava
asiakaslahtoisesti, luo tyytyvdinen ja motivoitunut henkildkunta vahvan perustan ela-

myksen ja asiakaskokemuksen tueksi.

Henkilokunnan viihtyvyys ei ole pelkdastaan humanistisesti perusteltava mukava asia,
vaan se tuo todistettavasti myos tulosta. Fortunen julkaiseman tutkimuksen mukaan
”100 Best Companies to Work For” -listan yritykset ovat nostaneet tulostaan keski-
maarin 10,8% vuodesta 1998, joten tyohyvinvointi on selkeasti oletettua tarkeampi
asia. Hyvana esimerkkina toimii Google, joka on valittu Fortunen 100 Best Companies
to Work For — listan ykkoseksi kahdeksana vuotena 11 vuoden aikana. Google tarjoaa
tyontekijoilleen esimerkiksi kattavan terveydenhuollon, juridistista apua, opintokulu-
jen takaisinmaksua ja jopa rahallista tukea matkustukseen. Vuodesta 2004 vuoteen

2013 yrityksen osakkeen arvo oli noussut 674%. (Waggoner 2013.)

Henkil6kunnan toiminnan kehittaminen asiakeskeisemmaksi

Kuten asiakaspalvelun yleensdkin, on sen oltava oikeasti asiakaskeskeista. Tama ko-
rostuu erilaisissa eldamyspalveluissa jopa korostetusti, silla palveluun liittyy usein in-
nostava ja eskapistinen rooli, joka vaatii normaalia hyvaa palvelua enemman. Taman
vuoksi asiakaskeskeisen toiminnan kehittaminen on oleellisen tarkeaa elamyspalve-
luita kehittdessa, oli kyse sitten ravintolasta tai vaikkapa laskuvarjohyppykurssista.
Elamyskeskeiseen palveluun osuu vield paremmin Joseph Pine Il:n ja James H. Gilmo-
ren lausahdus, “whenever employees work in front of customers, an act of theatre
occurs (aina kun henkilosto tydskentelee asiakkaiden edessa, on mukana teatteria)

(Pine & Gilmore, 2011, 105).

Toimintoja on huomattavasti helpompi kehittda, kun taustalla on mitattua tietoa, oli
se sitten numeraalista tai kvalitatiivista. Asiakaskeskeisyyden kehityksessa molem-
milla on oleellinen osa, ja lahes aina ne korreloivat keskenaan. Numeraalisesti voi-

daan mitata esimerkiksi asiakkaiden huomioimista ja ravintolatoiminnassa vaikkapa
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poydassa vierailua kesken ruokailun, kvalitatiivisesti taas asiakkaiden palautteita kos-
kien samaisia vierailuja. Kaiken perusta on kuitenkin mitata toiminnot mahdollisim-

man tarkasti.

Mittausten tulokset on analysoitava valittomasti tutkinnan jalkeen. Henkilékunnan
kesken tdman voi toteuttaa avoimella dialogilla, jossa kdaydaan lapi syita eri toimintoi-
hin ja seikkoihin, mita havaittiin tutkimuksen aikana. Oleellista dialogin kannalta on
se, ettei se jaa johtoportaan yksinpuheluksi, vaan jokainen saa sanoa ddaneen sanansa
ja ajatuksensa. Analysoinnin jalkeen havaitut virheet korjataan. Analysoinnin on jat-

kuttava myos tdman jalkeen, jolloin kehitys on jatkuvaa ja pysyvaa.

Viimeisina portaina kehityksessa on rakenteelliset korjaukset, jolla havaitut tulokset
siirretaan koko yrityksen toimintakulttuuriin. Kyse voi olla esimerkiksi yksinkertai-
sesta palvelumallista, joka tukee mitattujen tuloksien positiivisia puolia. Yleinen virhe
on pysayttda kehitys tdhan pisteeseen ja kuvitelmaan ettd “nyt ollaan huipulla”.
Koska toimintaa on kehitettdva jatkuvasti, taytyy mittaus, analysointi ja uusien ratkai-
sujen innovointi asiakaskeskeisempaan toimintaan olla jatkuvaa ja suunnitelmallista.
Janne Loytdjan ja Kari Korkiakosken luomaa mallia asiakaskeskeisen toiminnan syste-
maattiseen kehittamiseen voi siis kdyttaa yhta hyvin elamyksellisen ravintolan henki-
I6kunnan asiakaspalvelun kehittamiseen, kuin vaikkapa logistiikkafirman kehittami-

seen asiakaskeskeisemmaksi.
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Kuvio 5. Asiakaskeskeisen toiminnan systemaattinen kehittaminen. (Loytdja & Kork-
iakoski, 2014, 68)
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4 Elamys ravintola-alalla

Elamyksellisyyden kannalta ravintola-ala on otollinen alusta erilaisille mahdollisuuk-
sille. Ehka tunnetuin esimerkki elamysravintolasta ovat erilaiset teemaravintolat, joi-
den kasvukausi alkoi jo 1930-luvulla ensimmaisten tiki-baarien muodossa. Teemara-
vintolalle ominaista on tiettyyn teemaan nojaava tyyli, joka voi nakya ulkoasun lisdksi
henkilékunnan kaytoksessa ja ruoka-annoksissa asti. Erilaisia teemaravintoloita on ta-
man jalkeen nahty niin sademetsa-teemaisesta ravintolasta aina sairaalaa matkivaan
ymparistdéon asti. Elamyksellisyyden ja erottuvuuden suhteen ravintola-ala on myds
tuulinen paikka. Elamyksen kannalta pelkka teemoittaminen tai normaalista poik-
keava ymparisto eivat valttamatta riita pitkalle. Koska kilpailu on lahes aina ravintola-
alalla kovaa paikasta riippumatta, on juuri siksi kokonaisuuden oltava kunnossa kai-

kilta osin.

Ihmisten kulutustottumusten muuttuessa myos ravintola-alan on muututtava toimin-
tatapojen vaihtuessa. Tassa tapauksessa yhteen teemaan pohjautuvat ravintolat pro-
filoituvat helposti ”“yhden hitin ihmeeksi”, joka saattaa olla kokemuksena hieno, mut-
tei saa asiakasta palaamaan. Taman vuoksi selkedsti yhteen teemaan toimintansa ra-
kentavat ravintolat I0ytyvéat usein paikoista, joissa asiakkaiden vaihtuvuus on suuri ja
palaavien asiakkaiden osuus pieni, suurimpana esimerkkina turistikohteet, kuten
vaikkapa Disney Land. Selkea teemaravintola voi toki toimia toisenlaisessakin ympa-
ristdssa, mutta talldin uusiutumisen ja jatkuvan laadukkuuden tarve on suurempi.
Elamysravintolalle jatkuva uuden kehittaminen on joka tapauksessa elintarkeaa, silla
”tdman paivan menestyja voi olla huomisen haviaja. Tallaiseen muutostalouteen ja -
kulttuuriin kuuluu jatkuvia korjausliikkeita ja kausivaihteluja. Kysymys on ‘uudesta

normaalista’ ”. (Heikkinen, 2006, 95.)
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Kuvio 6. Majoitus- ja ravitsemisalan talouden muutoksia (Heikkinen 2006, 95).

Elamyksellisen ravintolakokemuksen ei toki tarvitse rakentua yksittdisen teeman ym-
parille, vaan ratkaiseva tekija saattaa olla normaalista poikkeava ruoka, milj66 tai an-
nosten esillepano. On hyva muistaa, etta jokainen maarittelee elamyksen lopulta itse

oman kokemuksensa pohjalta, joten todellinen elamys voi olla toiselle taysin arkipai-

vainen kokemus.

4.1 Esimerkkeja elamysravintoloista

Yksi elamyksellisen ravintolan tyyli on toteuttaa kokemus erikoisen ja absurdin tee-
man ympadrille. Téman kaltaisille ravintoloille ominaista on, ettd ruoka on usein sivu-

osassa ja tarkein kokemus saattaa tulla jopa teatteria muistuttavasta esityksesta.

Hyvana esimerkkina erikoisemmasta teemaravintolasta toimii New Yorkissa operoiva
Ninja. Ravintola on rakennettu vanhan japanilaisen feodaalikylan ndkoiseksi ja henki-
I6kunta toimii ninjoina, jotka hiiviskelevat asiakkaiden parissa huomaamattomasti.

My0s pohjapiirros on suunniteltu labyrinttimaiseksi ja hamaraksi. (Ahmad 2012.)
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Melko uutena konseptina Suomeen on rantautunut niin sanotut “paskan palvelun il-
lalliset”, joita etunendssa jarjestda ravintola Rupla Helsingissa. Ennakkoon varatta-
vien illallisten paapainona on nimensa mukaisesti erittain huono palvelu, joka omalla
tavallaan taistelee kuivaa ja formaalia asiakaspalvelua vastaan. Elamys rakentuu siis
kierosti todella huonon palvelukokemuksen ymparille, jossa asiakkaita arvostellaan,
haukutaan ja palvellaan toykeasti. Siind missa erittdin hyva asiakaspalvelu on usein
osa elamysta, on tassa koko tilanne kadannetty paalaelleen. Vaikka Ruplan paskan pal-
velun illalliset toteutetaan vain silloin talldin poytavarauksilla, on maailmalla ravinto-
loita, jotka toimivat jatkuvasti luomalla elamyksen todella huonolla palvelulla. Tallai-
sissa ravintoloissa on tavallista, ettda esimerkiksi menu tai servietit heitetaan asiakasta

pdin ja heille huudetaan. (Kahvila Ruplan verkkosivut. N.d.)

Kokonaisuutena elamysravintolan suurin rajoitus on luovuudessa, ja siina, kuinka pit-
kalle yrittdja uskaltaa konseptinsa vieda. Aina edes normaaliksi koetut tilat eivat ra-
joita tai toimi esteend, ja tasta hyvana esimerkkina toimiikin lontoolainen Dinner In
The Sky, jonka ruokailukokemus tapahtuu noin 50 metrin korkeudessa. Nosturi nos-
taa ylos kokonaisuuden, joka pitaa sisallaan istumapaikat, poydat, keittion ja kolme
kokkia. Korkealentoista ruokailuelamysta on mahdollisuus kokea jo yli 40 maassa.

(Dinner In The Skyn verkkosivut. N.d.)

4.2 Teknologian luomat mahdollisuudet

Osa ravintoloista on rakentanut elamyksellista kokemusta uusia teknologisia ratkai-
suja hyddyntaen. Teknologian kehitys tulee ndkymaan varmasti enenevissa maarin

myo0s ravintolamaailmassa, vaikka onkin kayty paljon keskustelua, voiko esimerkiksi
robotti korvata oikean kokin. Kehitys on joka tapauksessa vaistamatonta ja elamysta

teknologian avulla rakentavat ravintolat tulevat olemaan kilpailussa korkeilla sijoilla.

Todella normaalista poikkeavaa elamysta tarjoaa Skullmapping-niminen yritys, joka
rakentaa videoprojektioita, joissa koko ruoan valmistusprosessi heijastetaan ruoka-
poytaan, suoraan asiakkaan silmien alle. Koko valmistuksen hoitaa maailman pienin
kokki ”Le Petit Chef”, joka luo humoristisen ja hauskan kokemuksen koko ruoan val-
mistuksesta. Le Petit Chef esimerkiksi matkaa ympari maailmaa etsimassa raaka-ai-

neita ja seikkailee apinan seldssa etsiessddan mausteita annokseen. Kun minimaalisen



23

kokin tekema ruoka on lopussa valmis, tuodaan poytdan videoprojektiota vastaava

annos. (Le Petit Chefin verkkosivut. N.d.)

Toinen teknologiaa uudella tavalla hyédyntava ravintola on lontoolainen Food Ink,
joka valmistaa kaikki annoksensa 3D-tulostuksen avulla. Myds ravintolan kalusteet on
rakennettu 3D-tulostusta hyodyntamalla. Elamys ei jaa pelkastdan 3D-tulostettuun
ruokaan 3D-tulostetussa ymparistdssa, vaan kokemusta syventaa virtuaalitodellisuus,
johon asiakkaat paasevat mukaan VR-lasien myo6ta. Talla hetkelld ruokailu Food In-
kissa maksaa 250 puntaa (noin 280 euroa) henkildlta, joten ainakin toistaiseksi ta-

mankaltainen eldmys on harvojen saatavissa. (Is this the future of fine dining? 2016.)

4.3 Trendit talla hetkella

Ravintola-alan trendit saavat usein alkunsa jostain suuremmasta ilmiésta. Luonnolli-
sesti mitd suuremmasta ilmidsta puhutaan, sitda enemman se nakyy valtakunnallisesti
my0s ravintoloissa. lImastonmuutos voidaan nahda suurimpana megatrending, joka
koskettaa meita kaikkia. Sen vaikutukset ovat ndhtavissa lahes mita toimialaa ta-
hansa tutkiessa. Vihreiden arvojen tarkeys ja huoli maapallon tulevaisuudesta nakyy
niin politiikassa, teollisilla aloilla kuin myo6s ravinnossa. Tasta syysta esimerkiksi viime
vuosien suurin trendi suomalaisissa ravintoloissa on ollut vegetaaristen ja vegaanis-
ten vaihtoehtojen raju kasvu. Trendi nakyy jatkuvasti myos paivittdistavarakauppojen
valikoimissa — esimerkiksi S-Ryhman vihannesten myynti vuonna 2015 kasvoi 12 mil-

joonaa kiloa (Nalbantoglu 2016).

Kasvissyonnin ja kasvisten kulutuksen lisaantyminen Suomessa on nakynyt paljolti
myo0s ravintola-alalla. Vegaanisia ja vegetaristisia ravintoloita ja kahviloita on noussut
kiihtyvalla tahdilla viimeisten muutaman vuoden aikana. Suoranaisiksi ilmi6iksi on
noussut esimerkiksi Facebook-ryhma Sipsikaljavegaanit, jonka tavoite on tehda vega-
nismista rentoa ja helpommin lahestyttavaa jakamalla esimerkiksi vinkkeja epater-
veellisiin ja maukkaisiin vegaanisiin “mattoruokiin”. Image-lehti valitsit Sipsikaljave-
gaanit vuoden 2016 someilmioksi ja kyseisen ryhman jasenet ovat perustaneet ve-

gaanisen nakkikioski Janon.

Kasvissyonnin ohella suuria trendeja ravintola-alalla on ollut esimerkiksi pikaruoan

kohoaminen tyylikkaammaksi tavaksi syoda. Hyvin valmistetut pikaruoat ovat vieneet
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jalansijaa fine diningilta, jonka laskusuhdanne on jatkunut jo vuosia. Talla hetkella
etenkin keskitasoa paremmat pizzat ja hampurilaiset ovat olleet kovassa nousussa, ja
suuria hitteja viimeisten vuosien aikana ovatkin olleen esimerkiksi Naughty Burger,
Friends & Brgrs ja hiljattain avattu Via Tribunali. Kaikkien ndiden kohdalla yksinkertai-
sesta ruoka-annoksesta on kehitetty astetta hienompaa, joka eroaa selkeasti nor-

maalista pikaruokalasta, mutta ei ole aivan fine diningia.

4.4 Ravintolatoiminta tulevaisuudessa

Tulevaisuuden ravintolatrendeja ja kulutustottumuksia on mahdollista osittain arvi-
oida tutkimalla nykyisia kulutustottumuksia ja huomioimalla trendit myos muilla toi-
mialoilla. Jo nyt on nahtavissa mobiilisovellusten vaikutus ruoan tilaamisessa ja valit-
semisessa, ja tahdn on varmasti tulossa viela lisaa kilpailua, alkaen tilaamisesta ruoan
suositteluun ja erikoisruokavalioiden huomioimiseen. Pelkdastaan Suomen tasolla en-
simmaisena suurempana innovaationa toimii alkujaan kotimainen Pizza-online, joka
sittemmin myytiin kolmella miljoonalla eurolla Saksaan. Mobiilisovellukset ravintola-
alalla ovat luoneet myds positiivista vaikutusta havikkiruoan vahentamiseen. Suoma-
lainen ResQ Club saattaa ravintoloiden havikiksi menevat ruoka-annokset asiakkaille,
joten biojatteeseen tippuvan aineksen maara pienenee (ResQ Clubin verkkosivut
N.d.). Tulevaisuudessa vihreillad arvoilla tulee mahdollisesti olemaan viela suurempi

merkitys ravintolatoiminnassa.

Tulevaisuudessa ravintolatoiminnan kannalta on pidetty tarkedana myds digitaalisen
DNA:n roolia. Talla tarkoitetaan integroituja digitaalisia kokemuksia, jotka luovat sy-
vemman suhteen asiakkaan ja ravintolan valille. Nama digitaaliset kontaktipisteet on
huomioitava jokaisessa 5E:n vaiheessa (entice, enter, engage, exit ja extend). Elamyk-
sellisyyden kasite ei ole siis aina kovin yksiselitteinen. Jossain tapauksessa ymparisto
voi olla taysin normaali, mutta suurempi kokemus tulee esimerkiksi joustavan menun

tai helpon maksamisen vuoksi. (The restaurant of the future 2016.)
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5 Tulokset

5.1 Analyysimenetelmat

Benchmarking toteutettiin hyddyntden tarkkaa observointia valituissa ravintoloissa,
joista tehdyt havainnot kirjattiin yl6s ennalta suunniteltuun lomakkeeseen. Taman
lomakkeen avulla pyrittiin Ioytamaan kaikki elamykseen milldaan tavalla liittyvat sei-

kat, seka etsimaan yleisemmin kyseisen ravintolan hyvia seka huonoja elementteja.

Lomakkeiden perusteella taytetyt [6ydokset jaoteltiin pienemmiksi kokonaisuuksiksi,
joista etsittiin kyseiselle ravintolalle oleellisimmat tekijat, jotka joko edesauttavat, tai
estavat elamyksen syntymista. Loydosten jaotteluprosessi on kuvattu alla olevassa

kuviossa.

RAVINTOLA ﬂ RAVINTOLA 3
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Kuvio 7. Benchmarkingin analysointi
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Haastattelut toteutettiin kaikki saman tyyppisella rungolla, jota sovellettiin tarpeen
vaatiessa hieman tilanteen mukaan. Haastatteluissa tavoite oli luoda rento ja valitén
tunnelma ja l6ytaa mahdollisimman avoimia vastauksia muun muassa tarinoiden

avulla. Tata kautta keskustelua johdateltiin elamysten ja elamyksellisyyden pariin.

Haastattelut muokattiin tekstiksi, josta poistettiin kaikki ylimaarainen sisalto, ja jonka
paapaino oli tutkimuksen kannalta oleellisen tiedon ymparilla. Tasta tekstista tulok-
set teemoiteltiin padkohdiksi, joiden alle jaoteltiin kaikki pienemmat 16ydokset tee-
mojen ymparille. Nama elamyksellisyyden kannalta oleelliset teemat on avattu jokai-
nen oman otsikkonsa alla. Haastattelujen teemoittelua ja analysointia on havainnol-

listettu alla olevissa kuvioissa.

NavTes 3

|

Kuvio 8. Haastattelutulosten jaottelu yrityksen mukaan
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Kuvio 9. Haastattelutulosten tarkempi jaottelu teemojen mukaan

5.2 Benchmarking

Benchmarkingin kohteiksi valikoituivat jollain tapaa positiivisesti erottuvat ravintolat,
kahvilat tai teehuoneet. Valituista kohteista yksi on Jyvaskylasta, yksi Turusta ja kaksi
Berliinista. Talla mukaan on pyritty tuomaan myos kansainvalista nakékulmaa kirjoit-
tajan omien kokemusten pohjalta ja hakemaan ideoita seka ajatuksia myos Suomen

ulkopuolelta.

Standard Pizza Berlin

Florian Schrammin vuonna 2014 perustama Standard Pizza Berlinin tarkein tavoite on
tarjoilla asiakkaille napolilaistyylista pitsaa, joka on yhta hyvaa kuin alkuperamaas-
saan ltaliassa. Taman vuoksi kaikki raaka-aineet kuljetetaan ravintolaan Napolista
asti. Lisaksi pitsauunina toimii 500-asteiseksi kuumeneva uuni, joten autenttinen na-

polilaiskokemus on todellisuutta keskellad Berliinia.
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Standard sijaitsee Kollwitzkiezin kaupunginosassa, joka ei ole aivan ydinkeskustaa,
mutta on noussut vuosien saatossa trendikkaaksi alueeksi niin kahviloille, ravinto-
loille kuin esimerkiksi vintage-liikkeille. Tama mahdollistaa sen, etta alue on suhteelli-
sen rauhallista ja kiireen tuntu ei ole vieraillessa lasna. Kiireettomyydesta huolimatta
ravintola on kuitenkin todella suosittu, ja paikkaa saa kuuleman mukaan usein odot-

taa hyvan tovin.

Ymparisto on sisalla ravintolassa pelkistetyn ainutlaatuinen. Kalustus on minimalis-
tista ja esimerkiksi ruokailutuoleina toimivat vanhat koulun penkit. Valaistus on kiinni
pitkalti saatilasta, lisdapua tarjoavat vain pienet valot seinissa. Ravintolan peralta [6y-
tyy pieni keittio, joka on melko avoin myos yleisélle. Halutessaan pitsantekoprosessia
pddsee siis seuraamaan itse. Vaikka sisustus ja ulkoasu onkin pelkistetty ja yksinker-

tainen, on se siisti eikd vie huomiota itse ruoalta.

Vaikka ruoka on autenttista napolilaista ja vahvasti perinteiseen italiaiseen tyyliin no-
jaavaa, on henkilokunta nuorta ja pukeutunut rennon tyylikkaasti. Heidan ulkoasunsa
ja rento asiakaspalvelu luovat mukavan ja rentoutuneen olon asiakkaalle. Musiikkina
ravintolassa soi jazzsavytteinen pop. Kaikesta huokuu kiireettdmyys. Ruoka taas on

erinomaista ja riittaa pelkdstaan syyksi vierailla.

Kokonaisuutena Standard ei tarjoa mullistavaa elamysta, mutta jaa silti mieleen pit-
kaksi aikaa hyvalla tavalla. Onnistuneesti luotu kiireettémyyden tuntu, erinomainen
ruoka ja rento ilmapiiri saavat aikaan erinomaisen kokemuksen. Lisdksi osansa mu-
kaan tuo myds tyylikkdaana ja hyvana pidetyn ravintolan valinta trendikkdassa kau-

punginosassa, joka luo tunteen ilmioon kuulumisesta.
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Kuvio 10. Standard Pizza Berlin sisaltd (Eat With Your Hands 2016)

Teeleidi

Teeleidi sai alkunsa yrittdja Anne Savelan halusta tuoda 4000 vuotta vanha juoma ar-
voiselleen paikalle myds Suomessa, joka on selkedsti enemman kahvikulttuuriin kes-
kittynyt. Teeleidin toimipisteet sijaitsevat Kramsunkadulla Jyvaskylassa ja Vaajakos-
kella vanhan tulitikkutehtaan tiloissa. Alun perin toiminta on ldhtenyt liikkeelle Jyvas-

kyldan Lutakosta.

Kramsunkadun teehuoneeseen saapuessa huomaa jo ulkoa, etta kyse ei ole tavalli-
sesta ydinkeskustan kahvilasta tai teehuoneesta. Eihan toki sijaintikaan ole lahella-
kdan keskustaa, joten paikalle saapuminen vaatii suunnitelmallisuutta. Kyseinen ra-
kennus on aiemmin toiminut kaupungin edustustilana ja kaupunginjohtajan asuin-
huoneistona, joten puitteet ovat normaalista liiketilasta poikkeavat. Poikkeavat ovat
myo0s sisatilat, joiden suunnittelussa nakyy entisaikojen arvokkuus ja tyylikkyys. Vai-
kutelma ei kuitenkaan ole vanhanaikainen, vaan tyylikkyydessadan myos tuore. Vaikka
itse rakennus on hieman sokkeloinen, on suurempaan paatilaan helppo loytaa. Kysei-

sesta tilasta lI0ytyy muun muassa suuria hyllyja tdynna eri teevalikoimia, kassatila ja



30

leivosvalikoima. Kaikki on toteutettu arvokkaan ndkoisesti ja yksityiskohdista huomaa

todellisen intohimon teeta kohtaan.

Palvelu on alusta asti lamminhenkista ja asiakas huomioidaan [ammoélla. Vaikka asiak-
kaita on jonoksi asti, pystyy henkilokunta suoriutumaan jokaisen kohdalla sujuvasti,
mutta ilman kiireen tuntua. Kysyessani suosituksia teelaadun suhteen, saan heti kaksi
ehdotusta, joista toinen osuukin juuri kohdalleen. Tasta teesta kuulen myos tarinan
mista se on peraisin ja mistd raaka-aineista se on valmistettu. Aiemmin ihmettelin
miten suomalaiseen kahvilakulttuuriin huonosti istuva teehuone voi parjata ydinkes-
kustan ulkopuolella, mutta nyt ihmetykseni on vaihtunut enemmankin ihastukseen.
Todella hyvalla palvelulla, upealla miljodlla seka darimmaisen laadukkaalla ja laajalla
tuotevalikoimalla on mahdollista rakentaa konsepti, jonka ei tarvitse sijaita ydinkes-

kustassa menestyakseen.

Kaikkien nadiden tekijoiden summa luo Teeleidista suuremman kuin perusvarman ko-
kemuksen. Ymparistd, henkilokunnan omistautuminen ja kiireettémyys luovat kayn-
nista todellisen elamyksen. Vaikka asiakasvirtaa oli vierailuni aikana paljon ja ihmiset
ehtivat vaihtua, tuntui olo koko sen ajan kiireettomalta ja rauhalliselta. Ne ovat tun-

teita, johon esimerkiksi normaali kahvila harvoin yltaa.

Pizzarium Turku

Pizzariumin yrittajapariskunta Salla ja Luca Platanian unelma oli tuoda roomalainen
laadukas levypizza myds Suomeen saataville. Unelma on tahan mennessa jalostunut
yhteensa viiteen kaupunkiin ja seitsemaksi eri toimipisteeksi. Laajeneminen on selke-
asti tapahtunut kauppakeskukset edelld, ja Tampereen toimipiste onkin ainoa joka ei

sijaitse kauppakeskuksessa (Hyvarinen 2016).

Turun Hansakorttelissa sijaitseva Pizzarium on ulkoasultaan selkedsti normaalia kaup-
pakeskuspikaruokalaa houkuttelevamman nakoéinen, muttei silti tarjoa mitdan suurta
visuaalista viihdetta. Lahemmaksi astuessa huomion vie vitriinissa esilla olevat levy-
pizzat, jotka lammitetddn uunissa ennen asiakkaalle tarjoilua. Samaisessa vitriinissa

onkin Pizzariumin suuri valtti, levypizza yksinkertaisesti ndyttaa todella houkuttele-



31

valta. Eikd nautinto jaa pelkkdan silmanruokaan, vaan maku hivelee yhta lailla. Ruo-
kailuvdlineita ei paikasta [6ydy, ja servietteihin onkin painettu kieltomerkit haarukan
ja veitsen yhteyteen. Tama juontaa juurensa pizzan italiaiseen alkuperaan, jossa levy-
pizzan palat nautitaan kasin ja vaikkapa seisten. Vaikka tuote onkin visuaalisesti ja

maultaan erinomainen, on kyse silti pikaruoasta.

Vaikka ruoka itsessaan on jo melkoinen elamys, vaivaa Pizzarimin Turun toimipistetta
kauppakeskusmainen kaavamaisuus. Palvelu on hyvaa keskitasoa, mutta juuri mikaan
pizzan lisaksi ei savaytad. Kokonaisuutena kdynnista jaa mukava olo, mutta oikeaa ela-

mysta siita ei kdteen jaa.

Hofbrau Wirtshaus Berlin

Berliinin keskustassa sijaitseva Hofbrau Wirtshaus lienee Berliinin suurimpia olutra-
vintoloita. Yli tuhat asiakaspaikkaa kasittava ravintola on samannimisen panimon toi-
nen ruokaa tarjoileva toimipiste. Ensimmainen ja viela Berliinin ravintolaa suurempi
Hofbrauhaus lI6ytyy Miinchenista. Teemaltaan ravintola nojaa vahvasti saksalaiseen
perinnekulttuuriin ja olueen, ja nama nakyvatkin oikeastaan kaikessa sisustusta myo-

ten.

Vaikka saavumme ravintolaan todella suurella seurueella, tuntuu olo melko pienelta
aulaan astuessa. Ravintola on kooltaan suurin, missa olen koskaan vieraillut ja tila on
lyhyesti sanottuna valtava. Silti suurin osa asiakaspaikoista on kaytossa, joten asia-
kasvirtaa selkeasti riittda. Sisustus on rakennettu korostetun perisaksalaiseksi, jossa
on hyddynnetty paljolti umpipuuta ja luonnonmateriaaleja. Ymmarsin, etta esimer-
kiksi osa poydista on reilusti yli sata vuotta vanhoja. Henkilokunnan vaatetus on taat-
tua Saksaa nahkahousuineen ja Dirdnl-mekkoineen, joten turistille vierailu ravinto-
lassa on matka todelliseen saksalaiseen perinnemaisemaan. Sama teema nakyy me-
nussa niin ruoka- kuin juomapuolellakin, jonka tarjonta on raskas ja osin jopa miehi-
sen karu. Olutvalikoima on laaja ja juomien annoskoot ovat puolesta litrasta litraan.
Ruokapuoli on lihapainotteinen ja ndissakin annoskoot ovat runsaat. Oman osansa
kokemukseen tuovat ravintolan muut asiakkaat, jotka juhlivat railakkaasti kauem-
pana. Tuntuu, ettd jatkuvasti jossain pain ravintolaa on jonkunlainen ohjelmanumero

menaossa.
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Vaikka Berliinin keskustaan on onnistuttu rakentamaan teemaltaan upea olutravin-
tola, vesittyy saksalaispainotteinen elamys kaikessa muussa. Henkilékunnasta huo-
maa, etta asiakaspaikkoja on paljon, ellei jopa liikaa. Kiireen tuntu ja asiakaspalvelun
huono laatu ovat ldasna koko ajan ja virheista reklamoidessa vastaus on Iahinna tyly.
Myds ruoan laatu ei ylla lahellekdaan miljéon tasoa, vaan on parhaimmillaankin kohta-
laista. MyOs seurueemme annokset saapuvat eri aikoihin, ja viimeinen sai ruokansa

vasta kun suurin osa muista oli jo ehtinyt syoda jalkiruoatkin.

Hofbrau Wirtshaus osoittaa hyvin sen, miten upea elamys voi epdonnistua helposti,
jos ravintolatoiminnan peruselementit eivat ole kunnossa. Yleisesti katsoen menesty-
nyvan ravintolan kolme tarkeinta osaa ovat laadukas ruoka, hyva asiakaspalvelu ja
vihdyttava miljoo. Tassa tapauksessa ndista kolmesta toteutui vain viimeinen, jonka

vuoksi kokemus jai kaikin puolin pettymyksen puolelle.

Kuvio 11. Hofbrau Wirtshausin nakyma sisalta. (Hofbrdau Wirtshausin verkkosivut
2017)

5.3 Haastatellut yritykset

Asiantuntijahaastattelut toteutettiin kahviloissa ja ravintoloissa, jotka jollain elamyk-

sellisyyden osa-alueella erottuvat edukseen muusta massasta. Lisdksi haastateltavien
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joukkoon valittiin yksi pelkdstadn elamysliiketoimintaan keskittyva huonepakopeliyri-
tys, jolla pyrittiin syventdamaan kasitysta siitd, mitd elementteja kokonaisvaltainen

elamys vaatii.

Haastateltavina yrityksina toimivat Satamaravintola Laivuri, Teeleidi, WayOut Oy,
Paahtimo Papu ja Viikinkiravintola Harald. Haastattelut toteutettiin Jyvaskylassa,
vaikkakin esimerkiksi Satamaravintola Laivuri sijaitsee Pielavedelld, ja seka
WayOutilla etta Viikinkiravintola Haraldilla on toimipisteitd my6s muualla Suomessa.
Satamaravintola Laivuria lukuun ottamatta haastattelujen painopiste pidettiin yritys-
ten Jyvaskylan toimipisteissa. Talla pyrittiin tavoittamaan tarkempi kuva yksittdisen
toimipisteen elamyksellisyyden luomisesta, eika kasittelemaan sita koko yrityksen ta-
solla. Taten saavutettiin tarkempi kuva yksittdisen toimipisteen elementeista, joilla

elamysta voidaan luoda.

5.4 Positiivisesti erottuminen

Yksi tarkeimmista seikoista, joka nousi esille jokaisessa haastattelussa, oli tarve erot-
tautua. Etenkin Jyvaskyldssa, jossa ravintolakentta on todella kilpailtu, on erottautu-

minen jo itsessdan kannattavan liiketoiminnan kannalta elinehto. Tietysti sama patee
lahes jokaisessa lilketoiminnassa, mutta positiivisesti erottumisen merkitys korostuu

sen mukaan, mita kovempi kilpailutilanne on. Elamyksellisyys luo erottautumiselle

otollisen lahtokohdan, silla jo Iahtotilanne on tavallisuudesta poikkeava.

Kaikissa haastatteluissa nousi esille, miten yrityksen tarina on lahtenyt alun perin in-
tohimon kautta oman jutun tekemisestd, joka on lopulta noussut avainelementiksi
erottumisen kannalta. Hyvana esimerkkina toimivat esimerkiksi Teeleidi ja Paahtimo
Papu, joiden ensisijainen erottuminen tapahtuu jo pelkastdaan tuotteen avulla. Tee-
leidi perusti Jyvaskylan ensimmaisen teehuoneen, jotka ovat vield koko Suomenkin
tasolla hyvin harvinaisia. Suomalaiseen kahvinjuontikulttuuriin teehuone kuulostaa
helposti ldhes utopistiselta ajatukselta, mutta juuri se on luonut Teeleidista erottu-
van kokonaisuuden. Se ei kilpaile samalla tavalla kahviloita vastaan, joten selkea pe-
saero kulttuurilliseen normaaliin luo tuntuvan edun. Vaikka kahvista erottautuminen

on Teeleidin tapauksessa oma lukunsa, on Paahtimo Papu onnistunut luomaan kah-
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vista kilpailuedun itselleen. Papu erottuu normaaleista kahviloista paaasiassa itse jau-
hetun, laadukkaan luomukahvin kautta. Jokaisella kahvilaadulla on oma tarinansa ja
jok’ikisen kahvikupin takana on aimo annos kasity6ta. Henkilokunnan tuntemus jo-
kaisesta kahvilaadusta kertoo ammattitaidosta, jota harvoin ndkee normaalissa kah-
vilassa. Tassa piileekin suurin erottautumistekija verrattuna kahvilatoimintaan, jonka
olemme oppineet tuntemaan normaalina. Tuotteella erottuminen on ravintola-alalla
tarkeaa, silla esimerkiksi Viikinkiravintola Haraldin ravintolapaallikén Sanna Ahosen
mukaan “tarkeinta, minka pitda olla kunnossa on tuote mitd myydaan ja sen raaka-

aineet”.

Kokonaisuutena erottuminenkin on usean tekijan summa, ja todella erottumiseenkin
vaaditaan enemman kuin yksi hyvin muovattu elementti. Esimerkiksi Satamaravintola
Laivurin osalla erottuminen vastaavista alan toimijoista nakyy useassa pienemmassa
kokonaisuudessa, oli kyse sitten valikoimasta, henkilostosta tai miljoosta. Yrittaja
Mila Lehto kuvaa erottumisen olevan ”...melko pakollinen juttu, koska muuten kaikki
olisi samanlaista harmaata ja tylsda massaa”. Vaikka Laivurin kohdalla elamysta ei ole
rakennettu ensimmaisena prioriteettina, ndakyy elamyksellisyys monissa pienemmissa
yksityiskohdissa. Naista rakentuu kokonaisuutta katsoen erottuva konsepti, joka on
positiivisesti erottuva. Laivurin tapauksessa kokonaisuutta ja yksityiskohtia on vuo-
sien varrella hiottu jatkuvasti, ja etenkin asiakaspalautteet on siirretty usein suoraan
kdytantdon. Organisaatio, jonka johto seka henkilostd ovat valmiita muovaamaan
toimintaansa jatkuvasti, on kilpailussa huomattavasti paremmilla sijoilla kuin tavan-
omaisiin toimintamalleihin juuttuneet kilpailijansa. Jatkuvan ja uusiutuvan erottumi-
sen rakentaminen on pitkdjanteistd tyota, jonka on oltava kiintea osa yrityksen toi-
mintakulttuuria jatkuvasti. Vaikka erottuminen on jokaiselle yritykselle oleellinen osa
selviytyd, rakentaa selked erottuminen elamykselliselle ravintolalle perustan, jonka

ympdrille elamysta on helppo rakentaa.

5.5 Viihtyisa miljoé

Pitkalti elamyksellisyyden ymparille rakennettuja ravintoloita yhdistda usein selkeasti
vhden teeman ymparille rakennettu miljo6. Haastatelluista selkeimpana esimerkkina
toimii Viikinkiravintola Harald, jonka ymparisto jokaista yksityiskohtaa myoten on ra-

kennettu viikinkiaikaisen teeman ymparille. Kokonaisuus alkaa jo ulko-ovelta asti, ja
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jatkuu koko vierailun ajan loppuun asti. Haraldin Jyvaskylan toimipisteen ravintola-
paallikkoé Sanna Ahonen kertoo tarkeaksi, ettd teemaa on rakennettu oikeiden histo-
riallisten ihmisten ja tapahtumien ymparille, joten viikinkiaika teemana ei ole pelkkaa
hassuttelua ja sarvikyparia.
“Haraldiin on haettu inspiraatiota oikeista viikinkiajan paikoista ja klaa-
neista, seké menuun keksityilld nimillékin on joku todellinen historialli-
nen henkil6 taustalla. Teeman mukaan rakentaminen vaatii toki enem-

mdén pohjustusta, mutta historiasta I6ytyy paljon misté ammentaa.”
(Ahonen 2017)

Vaikka Harald on haastatelluista ainoa, jonka milj66 on selkeasti luotu tietyn teeman
ympadrille, nakyy elamyksellisesti luotu miljo6 myés muualla. Huonepakopeli WayOu-
tin tapauksessa miljéo on suorastaan ainutlaatuinen. Jokainen huone on rakennettu
tarinan ymparille, ja huoneiden ulkoasu onkin luotu aina tarinan ymparille. Siksi sel-
ked teema on toiminnassa vahvasti lasng, silla WayOutilla itsensa saattaa l6ytaa vaik-

kapa vankityrmasta tai yksityisetsivan toimistosta.

Laivurin yrittdja Anna Ronkka pitaa tarkeana, ettd miljoossa hyddynnetaan vallitse-
van ympadriston positiivisia elementteja. Laivurin tapauksessa inspiraatiota on haettu
luonnollisesti veteen ja vesistdon liittyvista aiheista. Inspiraatiota on otettu paljon
myo6s merellisistd aiheista, vaikka Idhin meri onkin melko kaukana. Tama luo Ronkan
mukaan sopivan annoksen huumoria kokonaisuuteen, koska ”sopiva annos huumoria

piristaa seka asiakkaiden ja henkilostonkin paivaa.”

Kokonaisuutena miljoon on oltava kaikin puolin siisti ja viihdyttava, jotta asiakaskoke-
mus on onnistunut. Elamyksellisesti sen rakentaminen onnistuu joko yksittdisen tee-
man, tai useiden pienempien yksityiskohtien ymparille. Vierailut erilaisissa ravinto-
loissa my06s osoittavat, ettd elamyksen kannalta ei ole pakollista, ettda miljoo on ra-
kennettu erikoisen teeman ymparille. Hyvana esimerkkina toimii teehuone Teeleidi,
jonka miljoéo on suorastaan upea. Jyvaskylan Kramsunkadulla sijaitseva omakotitalo-
rakennus katkee sisdlleen darimmaisen hiotun kokonaisuuden, jonka sisustus ja tun-
nelma on rakennettu vintage-tyylisesti, iiman etta kokonaisuus tuntuisi vanhalta tai

tunkkaiselta.
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Oleellinen osa miljoon rakentamista on ilmapiiri, jota ei voi suoranaisesti silmin ha-
vaita. Paahtimo Papun toinen yrittdja Ristopekka Piirainen kuvailee hanelle tarkeaksi
ravintolakokemuksen osaksi sen, minkdlainen tunnelma ja kemia henkilékunnalla on
keskenaan, silla “henkilékunnan valinen kemia rakentaa paljon sita fiilista, mika itsel-
lekin rakentuu, ja sen kylla huomaa jos henkilokunnan yhteispeli ei vaan toimi”. Tama
on osa aineettoman miljoon rakentamista, jonka merkitysta voidaan pitaa lahes yhta
tarkeana, kuin sen, minka voi silmin havaita. Aineeton miljo6 rakentuu paaasiassa
tunnelmasta ja vallitsevasta ilmapiiristd, ja siihen vaikuttavat niin henkildston kuin
my0s asiakaskunnan toiminta. Jos valtaosa asiakkaista karsii kiireesta, siirtyy se her-
kasti henkiloston toimintaan ja sita kautta kokonaisvaltaiseen ymparist66n. Sama lo-
giikka toimii myds pdinvastoin, joten on oleellista, miten henkildsto on tehtavaansa

koulutettu ja minkalaista ilmapiiria ravintola pyrkii tavoittelemaan.

Elamykselliselle ravintolalle miljéd voi olla kaikista tarkein kilpailuetu ja suurin ela-
mystekija. Vaikka esimerkiksi yhden teeman ymparille rakennettu konsepti on |ahto-
kohtana ehka yksinkertaisin sisdistaa ja toteuttaa, voi elamyksen rakentaa miljédseen
useiden pienempien kokonaisuuksien ymparilla. Tassakin tapauksessa kokonaisuus
on osiensa summa, jossa jokainen aspekti on toteutettava yhtalaisella huolellisuu-
della ja hartaudella. Vaikka piirun tarkasti suunniteltu sisustus vaikuttaa helposti kus-
tannuksellisesti hankalalta ratkaisulta, voi luovuudella kompensoida pienta budjettia.
Sisustuksen ja ulkoasun luominen kierratysmateriaalin ymparille on esimerkiksi yksi

vaihtoehto, jota hyodynnetaan paljon myds fine dining — tason ravintoloissa.

5.6 Elamyksellinen asiakaspalvelu ja henkilosto

Haastattelujen mukaan yksi suurimmista tekijoista elamyksen ymparilla on henki-
|6st0, ja sen toiminta. Hyvan asiakaspalvelun merkitys asiakaskokemuksen suhteen
on toki ilmiselva, mutta onkin oma lukunsa, miten siita luodaan elamys. Elamykselli-
sen asiakaspalvelun suhteen patee sama huomio elementtien perustasosta, mika
nousi jokaisessa haastattelussa esille. Tama patee myos asiakaspalveluun, silld sen
perustason on oltava kunnossa, ennen kuin sitd on edes mahdollista kehittaa elamyk-

selliseen suuntaan.
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Tassakin tapauksessa todellinen elamyksellisyys rakentuu asiakaspalvelussa pienista
asioista, eika esimerkiksi tarjoilijan palvelukokemuksesta odoteta Suomessa haasta-
teltavien mukaan suurta naytésta. Enemman elamyksellisen asiakaspalvelun portaat
ovat pitkalti samat, jotka patevat yleisesti onnistuneeseen asiakaskokemukseen.
Jotta kokonaisuudesta muodostuu asiakkaalle elamyksellinen, on tason oltava hie-
man kovempi. Tahdn yhdistyy asiakaspalvelun perusasiat; asiakkaan vastaanotto,
kuuntelu, ratkaisun tarjoaminen, huomiointi sopivin valein, maksusuoritus ja vierai-
lun paattaminen. Lisdmausteensa tuo tarkkaan arvioitu maara huumoria. Satamara-
vintola Laivurin yrittdja Teemu Lamminaho kuvaa Laivurin tyontekijoita kertomalla,
ettd “meilla porukka saa kylla hassutella, ettei tarvitse olla koko ajan liian virallisesti.
Vahan kun heittaa vitsia, niin asiakkailtakin [6ytyy huumoria ja meininki rentoutuu”.
Asiakkaan elamyksen kannalta on kuitenkin tarkeinta, ettd mahdolliset odotukset
palvelun suhteen ylittyvat. Siksi asiakaspalvelijan tulisi tavalla tai toisella yllattaa asi-
akkaansa, tapahtui se sitten pienella yllatyslahjalla (pieni jalkiruoka) tai muistamalla
vakiotilaus ja tarjoamalla sita. Suuri osa elamysta on myos keskiverrosta positiivisesti
poikkeava ammattitaito. Paahtimo Papun yrittdjapariskunta nostaa esimerkkina jy-
vaskylalaisen Ravintola Polléwaarin, jossa ammattitaito on todella korkea. Tieto jo-
kaisesta annoksesta on lahes taydellinen ja tarina koko menun taustalla on jokaisella
tarjoilijalla tiedossa. Lisaksi esimerkiksi viinivalikoimasta vastaavat oikeat viinikonos-
soorit. Vaikka tassa tapauksessa puhutaankin normaalia paremmasta asiakaspalve-

lusta, luo rautainen ammattitaito monesti osansa elamyksesta.

Koska henkiloston merkitys on jokaisen haastattelun perusteella darimmaisen tarkea
osa elamyksen rakentamista, onkin rekrytointiprosessilla todella suuri merkitys. Yri-
tykselle on jo lahtékohtaisesti aikaa vieva ja kallis prosessi palkata henkild, joka ei
vastaa yrityksen odotuksia, joten pelkdstaan se luo jo paineita onnistuneeseen rekry-
tointiin. Teeleidin yrittdja Anne Savela on ratkaissut ongelman jattamatta rekrytointi-
prosessit kaytannossa kokonaan pois. Koko Teeleidin henkil6sté on kasattu tyoko-
keilu- ja harjoittelujaksojen pohjalta, jolloin jokainen on pystynyt nayttamaan tyos-
kentelyn todellisen luonteensa ennen palkkaamista. Savela kertookin taman olevan
oiva tapa siksi, etta virhearviointeja ei tall6in tapahdu, koska tyéhakemuksessa ja -

haastattelussa voi antaa eparealistisen kuvan, joka ei vastaa tyonteon suhteen to-
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tuutta. Rekrytointiprosessin alkuvaiheessa onkin hyva selvittaa hakijoille, minkalai-
nen tehtdvan luonne todella on ja mita valitu(i)lta henkild(i)ltda odotetaan. Onnistu-
neen rekrytoinnin tulokset kantavat hedelmaa pitkdaan, mutta epaonnistuessaan

mahdollinen haitta ja rasite kestavat myos todella kauan.

Rekrytointiprosessin aikana on huomioitava myds, miten hyvin uudet tulokkaat su-
lautuvat tyoyhteisdon. Eldamyksen kannalta on tarkeaa edellisessa kappaleessa mai-
nittu ilmapiiri henkiléston valilla, silla se nakyy ulos niin hyvdssa kuin pahassa. Talloin
perehdytyksen merkitys kasvaa suureksi. Perehdytyksen ohella on tdrkeda muovata
tyoyhteisda kohti yhta tiimia, joka tavoittelee yhdessa samaa tavoitetta. Siksi onkin
oleellista, etta tyoyhteisdn jasenet tulevat toimeen myds vapaa-ajalla, eika tyopaikka
ole heille pelkka pakollinen suoritepaikka. Asiakkaan kokemuksen kannalta on tar-
keaa, minkalaisen ilmapiirin henkilostd keskenaan luo ymparilleen. Siksi ravintola-

paallikon tehtava onkin monisyisempi, kuin vain johtaa ja kontrolloida toimintaa.

Normaaliin ravintolatoimintaan kuuluu omalta osaltaan myos virheiden tekeminen.
Ajoittain nama virheet nakyvat suoraan ulos ja karsijana toimii asiakas. Siksi virheen
myontaminen ja valiton korjaaminen onkin darimmaisen tarkeda. Satamaravintola
Laivurin yrittdjat nakevat asian siten, ettd mahdolliset virheet korvataan asiakkaalle
viipymatta ja ilmaan kyseenalaistamista. Laivurin kohdalla hyvitys virheesta on
yleensa tuntuva, jolla pyritdan varmistamaan, ettei yksikdan asiakas poistu petty-
neend. Suomessa on korkea kynnys mainita virheista heti sen ilmetessa, mutta asi-
asta on helpompi valittaa myéhemmin sosiaalisessa mediassa tai muualla arvostelu-
jen kera. Tallaisissa tapauksissa on hyvin hankala korjata tehtyja virheitd, ja sosiaali-
sessa mediassa asian selittely tuntuu usein paalle liimatulta. Viikinkiravintola Haral-
din Ahonen kuvaa ongelmaa hyvin kuvaamalla ”jos yritat tehda asiakkaalle parasta
mahdollista, niin sitten siihen ei anneta mahdollisuutta”. Parhaimmillaan tehty virhe
voi toimia jopa ponnahduslautana, jolla saavutetaan yllattava ja osin eldamyksellinen
kokemus, jos asiakas kokee hyvityksen virheesta olevan suurempi kuin ennalta arvi-
oitu. Tallaisissa tilanteissa on tarkeintd muistaa, etta hyvitykseen sijoitetut eurot pa-
laavat usein takaisin, silla tyytyvainen asiakas tulee todenndkodisemmin kdaymaan uu-

destaankin ja suosittelee kokemusta myos muille, vaikka pohjalla olisikin selkea virhe.
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Elamyksellisen asiakaspalvelun oleellinen osa on jatkuva kehittyminen. Tassa tapauk-
sessa kyse ei ole pelkdstdaan henkiloston asiakaspalvelukoulutuksesta, vaan myds jat-
kuvasta kasvusta roolin mukana. Kaiken palvelun taustalla on hyva olla tarpeeksi yk-
sinkertainen palvelumalli, joka asettaa raamit palvelulle ja sen tasolle. Sen ohella
oleellista on palvelemisen hoitaminen oma persoona taustalla. Tama tekee toimin-
nasta oman nakoistdan, eika ole kaavamaista ja ennalta-arvattavaa. Anne Savela ker-
too, ettd Teeleidissa "koko henkilokunta saa kasvaa ihan omaan tahtiin tyotehta-
vansd mukana”. Asenteena tama on hieno seka tyontekijan, kuin myos asiakkaan
kannalta, eika Savela ole pelannyt palkata tyontekijoita, joiden taustat ovat ehka kes-
kivertoa haastavammat. Teeleidissa onkin aistittavissa lamminhenkinen suhde joh-
don ja henkiloston valilld, joka valittyy selkedsti myds asiakkaan silmaan. Jalleen kyse
on ehka pienesta asiasta, mutta se luo kokonaisuuteen merkittavan osan. Keskella
tyopaikkaa johtoportaan ja henkiloston valinen halaus voi olla dkkiseltdaan pieni asia,
mutta nayttaytyy asiakkaiden silmiin tekona, jota harvoin nakee. Tall6in ollaan taas

lahempana seka hyvinvoivaa henkildstoa kuin myos erottautumista kilpailijoista.

5.7 Yllattava valikoima

Vaikka harmaasta massasta erottuva tuotevalikoima on nykyaikaisen ravintolan kes-
keisimpia periaatteita, voi valikoimalla luoda osansa elamyksesta. Haastatteluista yri-
tyksista jokaisella on valikoimassaan oma erottuva mausteensa, ja pelkdstaan tarjot-
tavat tuotteet ovatkin osalla jopa tarkeimmassa roolissa kokemuksen kannalta. Hy-
vana esimerkkina toimii Paahtimo Papu, jonka kahvi on selkeasti erilainen valtaosaan
kahviloista verrattuna. Laadukkaan tuotteen ympdrille rakentunut tarina syventaa

tuotteen arvokkuutta niin taloudellisesti kuin elamyksellisyyden nakékulmasta.

Haastateltavien yritysten tarjontaa tutkiessa nousee esille tietynlainen leikkisyys,
joka ilmenee niin tuotteiden raaka-aineissa, kuin myos niiden nimissa. Humoristista
nimeamispolitiikkaa on yrittdjien taipaleen alusta asti harrastanut Satamaravintola
Laivuri, jonka pitsalista on nimetty pitkalti suomalaisten klassikkokappaleiden mu-
kaan. Huvittavaa onkin, etta Laivurin myydyin pitsa on nimetty Tommi Lantisen Via
Dolorosa -kappaleen mukaan, joka suomeksi tarkoittaa karsimysten tieta. Leikkisyys
ja huumori luovat myds asiakkaalle tunnelman, etta tilanteessa ei turhia tarvitse jay-

kistelld. Rennon ja valittdman ilmapiirin luominen on ravintolassa vaikeaa, ja siksi
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pienetkin teot sen edesauttamiseksi ovat tarpeen. Asiaan vaikuttaa toki se, minka-
laiseksi ravintola haluaa itsensa profiloida, silla liilan rento ilmapiiri ei sovi joka paik-

kaan.

Luonnollisesti erottuva tuotevalikoima on myds luonteva tapa erottautua kilpaili-
joista. Tasta Laivuri toimii edelleen hyvana esimerkking, silla heiddn menunsa on nor-
maaliin pitseriaan verrattuna todella erilainen, lahes omituinen. Inspiraatiota annok-
siin on haettu niin Idhiruoasta, Pielavedelle ominaisista muikuista, kuin vaikkapa
myo0s pizzan kotimaasta ltaliasta. Vaikka tuote olisi tasmalleen sama kuin kilpailijalla,
on sen pelkalld nimellakin siis suuri vaikutus. Talloin yksittdisten tuotteiden ymparille
muodostuu omanlaisensa brandi ja mielikuva tietysta annoksesta yhdistetdaan yhden

ja tietyn yrityksen valtiksi.

Haastattelujen perusteella ei ole suurta merkitysta kuinka laaja tai suppea tuotevali-
koima on. Tarkeinta maaran suhteen on l6ytaa sopiva keskitie, jossa jokaiseen annok-
seen ja tuotteeseen voidaan panostaa siten, ettad valinnanvaraa riittaa asiakkaalle rei-
lust ilman, ettda yhdenkaan annoksen laatu karsii. Onkin siis yrittajien itsensa kasissa,
onko tavoitteena palvella kaikkea kansaa mahdollisimman laajalti, vai keskittaa vali-
koima tietylle pienemmalle kohderyhmalle. Oleellisinta valikoiman suhteen lienee
kuitenkin se, ettd kokonaisuus on maistuva ja sopivan vaihteleva. Nykyaikaiselle ra-
vintolalle on my0s tarkeaa, ettd menu uudistuu tasaisin valiajoin. Talldin toiminta uu-

siutuu ja asiakkaille on tarjottavissa uutta ja ennen kokematonta.

5.8 Erottuva markkinointi

Suomen tasolla ravintoloiden markkinointi on yleensa hyvin samankaltaista, ja jou-
kosta todella erottuvia toimijoita on melko vahan. Markkinointi koostuu yleisesti so-
siaalisen median puolella annoskuvista, lounaslistan paivityksesta tai muutamista tar-
jouksista. Tietysti poikkeuksia I6ytyy aina, mutta ravintolamarkkinoinnin perustaso
on melko ennalta arvattavaa ja yllatyksetonta. Markkinoinnin suhteen osaava tekija
pystyy siis luomaan huomattavan kilpailuedun itselleen. Elamyksellisen ravintolan
markkinoinnin on oltava jotain selkeasti eri ndkoista, kuin kilpailijoillaan. Sosiaalinen
media tarjoaa tahan oivan alustan, silla parhaimmillaan yksittdinen paivitys saattaa

herattaa laajaa keskustelua. Haastattelujen perusteella erottuvaan markkinointiin ei



41

vaadita lopulta suuren suurta omistautumista, enemman kyse on luovuudesta ja ta-
vasta loytaa ihmisia oikeasti kiinnostavat asiat. Satamaravintola Laivurin Lehto kuvaa
yrityksensa markkinoinnin olevan "aika kotikutoista ja rentoa, joka isketdaan tahan la-
helle. Tapahtumien suhteen koitetaan saaja laajempaa levikkia ulkopaikkakunnillek-

kin”.

Elamyksellisen markkinoinnin tarkein tehtdava on enemman vedota tunteeseen, kuin
rationaaliseen ajatteluun. Talléin esimerkiksi jatkuvalla tarjouskilpailulla ei ole niin
suurta merkitystd, vaan paadpaino on sisallossa, joka herattaa ajattelemaan enemman
tunteella, kuin lompakon kautta. Tamankaltainen markkinointiajattelu vaatii enem-
man ajatustyota, kuin yksinkertaisempi tarjousten jakaminen, mutta haastattelujen

mukaan lopputulos on talléin kannattavampi myds taloudellisesti.

Haastattelujen, seka kirjoittajan omien kokemusten mukaan hyvia Idhestymistapoja
elamyksellisempaan markkinointiin ovat etenkin videot ja kuvat, silla visuaalisuus
voittaa pelkan tekstin kirkkaasti. Ndiden sisallon on oltava joko huumoriin perustu-
vaa, tai sellaista joka antaa asiakkaalle todellista lisdarvoa. Ravintolan tapauksessa si-
salto voi olla siis esimerkiksi ohjeita erinomaisten annosten valmistamiseen itse, tai
vaikka sattumuksia kulissien takaa. Haastattelujen perusteella ristiriitaisena markki-
nointikeinona nahtiin esimerkiksi Facebookista tutut "tykkaa, jaa ja tagaa” — tyyliset
kampanijat, joilla pyritddan maksimoimaan yrityksen nakyvyys. Tallaisilla kampanjoilla
saavutetaan usein laaja nakyvyys, mutta potentiaalisille asiakkaille se harvoin tarjoaa
syvempaa sisaltoa. Eniten elamyksellisessa markkinoinnissa on kyse siita, kuinka pal-
jon yritys ja sen henkilst6 ovat valmiita varaamaan siihen aikaa, omistautumista ja

heittaytymista.

5.9 Elamyksellisyys ja yhteiskunta

Elamyksellinen ja mieleen jaava ravintolakokemus toimii usein porttina tietynlaiselle
heimoajattelulle, joka yhdistaa sen asiakaskuntaa. Vaikka ravintolatasolla kokemus
tuskin on yhta laaja, kuin vaikkapa Applen tapauksessa, on onnistuneella kokonaisuu-
della mahdollisuus luoda kayttajakunta, joka kokee kyseisessa ravintolassa vierailun

olevan osa heiddan omaa identiteettidan. Talloin yksittdisesta ravintolasta, ja sen
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brandista kasvaa osiansa suurempi kokonaisuus, jolla on kayttdjilleen jopa ajattelua

muokkaava yhteiskunnallinen vaikutus.

Laajimpana esimerkkind Suomessa tallaisesta on toiminut tietoisuus ilmastonmuu-
toksesta, jolla yhdessa satokausiajattelun kanssa on ollut todella suuri merkitys niin
vegetarismiin ja veganismiin, kuin myds kasvisten kulutukseen yleensa. Tama on na-
kynyt kasvisravintoloiden kasvavana maarana, ja jopa Suomen suurimpien ravintola-
ketjujen laajentaessa kasvisruokatarjontaansa. Tassa tapauksessa kyse on maailman-
laajuisesta megatrendistd, joka enemman tai vahemman koskettaa kaikkia, eika aja-
tusta voida samalla tavalla soveltaa pienempaan fanikunta-tyyppiseen malliin.
Omasta fanikunnasta tai asiakasheimosta toimii hyvana esimerkkina Teeleidin Face-
bookiin perustettu fanisivu, joka on taysin asiakkaiden omaa kasialaa. Tassa tapauk-
sessa kokemus on parhaimmillaan niin vaikuttava, etta se halutaan jakaa samoin ko-
kevien kanssa. Lisdksi taman kaltainen heimoajattelu luo yhteenkuuluvuuden tun-

netta, jossa tietty asiakaskunta kokee olevansa yhdessa osa suurempaa tarinaa.

Vaikka tallainen on elamyksen kannalta ehka pienessa osassa, luo se oman osansa
kokonaisuuteen, jotta kokemus olisi taydellinen. Parhaimmillaan vaikutus ulottuu
tunnetasolla niin korkealle, ettd se muuttaa ihmista ja hanen ajatteluaan. Tall6in ol-
laan elamyksen syvimmassa merkityksessa, ja elamyskolmiota tutkiessa sen korkeim-

malla huipulla.

5.10 Palvelua kaikille aisteille

Seikka, joka nousi haastatteluissa usein esille, oli se, etta kokonaisvaltaiseen elamyk-
seen pyrkiessa ravintolan tulisi pyrkia tarjoamaan nautintoa kaikille aisteille. Vaikka

padpaino ravintolatoiminnan suhteen tullee olemaan aina ruoassa ja sen maussa, on
kokonaisvaltaisen kokemuksen kannalta elintarkeada, ettd myos muille aisteille tarjo-

taan positiivista arsyketta.

Viikinkiravintola Haraldin ravintolapaallikké Sanna Ahonen kertoo, ettd Haraldissa
”on kaytetty tosi paljon ajatusta sen eteen, miten kokemusta voisi syventaa ja tarjota
nautintoa myds kuulo-, tunto-, ja ndkdaistille”. Haraldissa tdman huomaa jo ennen
astumista varsinaiseen ravintolatilaan. Tervalla kasitellyt opastekyltit tuoksuvat jo

kaukaa ja viikinkiteemainen musiikki alkaa kuulua jo ennen saapumista ravintolaan.
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Itse ravintolassa odottaa tdydellisesti viikinkiaikaisen teeman ympérille rakennettu
sisustus, jossa jopa astiat on valittu siten, etta se vastaisi mahdollisimman paljon vii-
kinkien aikaista kalustoa. Luonnonmateriaaleja on hyddynnetty niin sisustuksessa
kuin myds tarjoiluastioissa. Haraldin tapauksessa kokonaisuus on siis selkedsti mie-

titty, ja tunnelma vaihtuukin arkisesta lumoavaan muutamalla askeleella.

Elamysta voi toki rakentaa muutamilla tarkkaan valituilla osilla, mutta tassakin ta-
pauksessa kokonaisuus ratkaisee ja kyse on usein pienista yksityiskohdista. Siksi jo-
kaiselle aistille ohjatut arsykkeet luovat kokonaisuudesta syvemman ja mieleenpai-
nuvamman. Paahtimo Pavun toinen yrittdja Ristopekka Piirainen kuvailee yksityiskoh-
dilla olevan suuren merkityksen, silla “pelkdstaan kahvipapuja jauhaessa se dani ja
tuoksu on iso juttu, ja asia mita ei normaalisti ehka koe”. Siksi ravintolan onkin tark-
kaan mietittava valmistaako se ruoat esimerkiksi avokeittiossa asiakkaiden nahtavilla

vai piilossa siten, etta valmistusprosessista on nahtavissa vain lopullinen tuote.

”Kylld kunnon eldmys on monen pienemmdn jutun summa.” — Anna Rénkkd, Sa-

tamaravintola Laivurin yrittdjd

5.11 Yhteenveto

Tarkein huomio seka benchmarkingista ja haastatteluista elamyksellisyyden suhteen
on se, ettd elamys on aina monen tekijan summa, jossa jokaisella pienellakin osalla
on merkityksensa. Yhden tempun ymparille eldamysravintolaa ei siis voi rakentaa il-
man, etta kokonaisuus karsii jonkun elementin ollessa puutteellinen. Voidaankin siis
tulla johtopaatokseen, etta elamyksellisen ravintolan rakentaminen on pitkdjantei-
syytta ja aikaa vaativa projekti, jossa jokainen osa-alue on huomioitava yhtalaisella

pieteetilla.

Vaikka samat lainalaisuudet patevat yhta lailla normaaliin ravintolaan, joka pyrkii me-
nestymaan, on elamysravintolan rakentamisessa eroja. Koska elamyksellisen ravinto-
lan tarkoitus on tuottaa kokonaisvaltainen ja nautinnollinen kokemus, joka vaikuttaa
myos tunnetasolla, on sitd myos testattava eri tavoin kuin normaalia ravintolaa. Ela-
mysravintolakonseptin testaamiseen ja kehittdmiseen sopivia tyokaluja tarjoaa esi-

merkiksi palvelumuotoilu, jonka kautta on helppo korjata mahdollisia ongelmakohtia
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jo ennen avajaispdivaa, seka korostaa jo hyvin toimivia elamyksen elementteja. Ela-
mysravintolan rakentaminen vaatii myds enemman henkista panosta, silla on porau-
duttava ihmisen peruspsykologian dareen ja loydettava tekijat, jotka aiheuttavat po-

sitiivisia ja muistettavia tunteita.

Elamysravintolan yrittdjan on myos oltava jatkuvasti hereilld ja tarkkailtava ymparis-
tonsa trendeja ja vallitsevia teemoja, seka hakea naista inspiraatiota omaan toimin-
taansa. Yhta lailla inspiraatiota voi hakea myds kilpailijoista. Ravintola-alan hektisyy-
den vuoksi laakereilleen ei siis saa jaada lepaamaan, vaikka myynti kulkisi kyseisella
hetkelld odotetusti. Ala on yritysten vaihtuvuuden suhteen raaka, ja Suomen tasolla
kahden vuoden ian saavuttaminen on ravintolalle jo pitka aika. Elamyksellisyytta hyo-
dyntden rakennettu ravintola tarjoaa kuitenkin tutkimuksen mukaan todellisen kilpai-
luedun, jonka avulla menestyksen saavuttaminen on helpompaa — jos vain yrittajalla

on aiheen pariin todellista kiinnostusta ja viitselidisyytta.

Tutkimuksen perusteella elamys rakentuu siis useamman kuin yhden teeman ympa-
rille, joista jokaisella on konseptin onnistumisen kannalta osansa. Liitteena olevassa
kaaviossa on havainnollistettu benchmarkingin ja haastattelutulosten pohjalta raken-
nettu elamyksellisen ravintolan kaava, jonka avulla menestyvaa eldamysravintolaa voi
rakentaa. Kuten liiketoiminnassa aina, tassakin tapauksessa tapoja on toki monia,
eikd sama toimintamalli pade kaikkialla. Silti kaava antaa kasityksen, mihin asioihin

on oleellisinta kiinnittda huomiota.

Hyvin koko elamyksellisen ravintolatoiminnan perusydinta kuvaa WayOut Oy:n yrit-

taja Anttoni Kerkkonen toteamalla, ettd

“Ravintolasta pitdisi saada joka kerta jotain, mitd ei voi ennalta arvata. Olj se sitten
onnistumisen eldmyksid, eskapismia tai immersiota, pitdisi kokemus olla jotain uutta
ja ihmeellisté. Parhaimmillaan homma toimii, kun joka kerta on erilainen ja ylléttéd

uudestaan ja uudestaan.”
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6 Pohdinta

Lahtokohtaisesti elamyksellisyyden tutkiminen ravintola-alalla tuntui aluksi aiheena
mielekkaalta ja jopa helpolta tutkia. Todellisuus osoittautui kuitenkin astetta vaike-
ammaksi, silla selkeasti elamyksellisyyteen keskittyvia ravintoloita ei Suomesta, saa-
tika Jyvaskylasta juuri [6ydy. Tama vaikutti siihen, etta esimerkiksi tutkimushaastatte-
lut toteutuivat paikoissa, joissa on ainakin jotain elamyksellisyyden piirteita, vaikkei
siihen valttamatta ole suoranaisesti keskitytty tai tietoisesti rakennettu elamys en-

simmaisena mielessa.

Mita pidemmalle tutkimus eteni, sitd harmaammaksi muuttui ero tiettyjen kasittei-
den valilla. Elamyksen ja hyvan asiakaskokemuksen erot tuntuivat valilla hyvin haily-
vilta. Vaikka kyse onkin kahdesta eri asiasta, liikkuvat ne pitkalti samojen teemojen
ymparilld, ja molempien kehittdmiseen kayvat padosin samat tyokalut. Mielestani
hyva elamys rakentuu myos paljolti samoista elementeista kuin hyva asiakaskoke-

mus.

Ennen tutkimushaastatteluja oletukseni oli, etta elamyksen varaan rakennettu liike-
toiminta voi osittain antaa anteeksi muita puutteita, esimerkiksi keskitasoisen asia-
kaspalvelun tai ruoan laadun. Haastattelujen myo6ta aloin ymmartaa, etta elamysta
on ldhes mahdoton rakentaa, jos perusta sen takana on hutera. Elamyksen olisi tdssa
tapauksessa oltava todella ravisuttava ja erilainen, jotta se peittdisi alleen muut puut-
teet. On toki totta, ettd keskiverto ravintola elamyksellisen elementin kera on pa-
rempi kuin keskiverto ravintola ilman elamyksia, mutta suureen menestykseen en

usko sen riittavan.

Tutkimusta tehdessa oli mielenkiintoista, ja osin myos harmillista huomata, kuinka
marginaalissa elamykselliset ravintolat Suomessa ovat. Positiivista on kuitenkin se,
ettd vaikka selkedasti elamyksellisia ravintoloita on vain kourallinen, |16ytyy useasta ra-
vintolasta elamyksellisid elementteja, oli ne rakennettu sitten tiedostamatta tai tar-
koituksella. Positiivista oli myos huomata, miten hyvaan suuntaan suomalaisten ra-
vintoloiden asiakaspalvelu on kehittynyt viimeisten vuosien aikana. Asiakaspalvelun
merkitys nousi tutkimusta tehdessa esille usein, eika se ole ihme. Ankarassa kilpailu-
tilanteessa se on luontevimpia elementteja erottua positiivisesti kilpailijoista. Kirjoit-

tajalle silmia avaava kokemus kahviloiden ja ravintoloiden asiakaspalvelun suhteen
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oli kahden viikon road trip Euroopan halki, joka loi perspektiivia erilaisiin asiakaspal-
velukulttuureihin. Moneen muuhun maahan verrattuna Suomen tilanne asiakaspal-

velun suhteen on vahintaankin hyva.

Tutkimuksen edetessa kasvoi myds ymmarrys siita, etta vaikka elamysta voi rakentaa
pala palalta kaavamaisesti, on kokemuksen taso lopulta kiinni jokaisesta itsestaan.
Toisin sanoen, elamysta ei voi pakottaa. Vaikka elamyksen rakenne saattaisi tavalla
tai toisella olla samanlainen joka paikassa, on sen onnistuminen mielestani enemman
kiinni omistautumisesta sen rakentamiseen - ja osin myds tuurista. Elamyksellisen ra-
vintolan tai muun liiketoiminnan kehittamiseen hyva kaava on kuitenkin testata toi-

mintaa ennen avajaisia/lanseeraamista palvelumuotoilun keinoja hyédyntaen.

Itse tutkimukseen, sen suorittamiseen ja tuloksiin en voi olla taysin tyytyvainen. Koko
prosessi vei ajallisesti todella paljon enemman kuin olin suunnitellut, eika lisdaika
tuonut tassa tapauksessa tarpeeksi haluttua laatua. Huomasin jossain vaiheessa koko
aiheen olevan todella ymparipyorea ja siitad oli hankala ajoittain saada otetta. Tutki-
mushaastattelujen suorittaminen oli elamysravintoloiden vahadisen maaran takia var-
sin hankalaa, ja siksi niiden maara jai tavoiteltua pienemmaksi. Lisdsyvyytta koin kui-
tenkin saaneeni Suomesta ja reissun paalta benchmarkingin avulla, seka hakemalla
inspiraatiota niin itse asiakkaana, kuin internetista tutkimalla. Yksi tavoite tutkimuk-
selle oli I6ytaa kaytannonlaheisia ideoita toteuttaa elamyksellisyytta ravintolaympa-
ristdssa, mutta tahan en juuri matkan varrella saanut suoria ideoita. Tasta tosin ym-
marsin, ettd eldmyksen rakentaminen vaatii paljon muutakin kuin hauskan idean tai
ajatuksen, kyse on enemman kokonaisvaltaisesta palvelupolusta, joka ruokkii aisteja
jo paljon ennen ravintolaan astumista, ja jatkuu henkisella tasolla pitkdaan vierailun

jalkeen.

Tutkimuksen aikana toimin myds ravintolayrittdjana, johon pyrin pienin elementein
siirtdmaan tutkimuksesta saatuja hyotyja. Toimin kesan 2017 Kivisalmen Kievarilla
yhtena viidesta yrittdjasta, ja omalta osaltani pyrin tuomaan toimintaan rentoutta
sekd hauskuutta, jotka toimivat pienina tukirakenteina elamykselle. Tama hauskuus
nakyi esimerkiksi markkinoinnissa, johon ndimme vaivaa ja jonka pyrimme toteutta-
maan uniikilla tavalla. Inspiraatiota otimme videomarkkinoinnin pariin esimerkiksi

vanhoista mykkaelokuvista, joiden tyylilld toteutimme useamman mainospatkan. Tar-
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kein oppi tutkimuksesta omaan toimintaani oli kuitenkin oman asiakaspalveluni ke-
hittaminen, johon kiinnitin todella paljon huomiota. Vaikka koen omien asiakaspalve-
lutaitojeni olevan erittdin hyvat jo ennestaan, ymmarsin etta todella omistautuneella
ja asiakkaan huomioivalla palvelulla on mahdollista luoda syvempi tunne-elamys,
kuin tavallisemmalla palvelulla. Tassa koin onnistuneeni, silla palvelusta sain kiitosta
suoraan asiakkailta paikan paalla, kuin myos esimerkiksi Kivisalmen Kievarin Face-
book-arvostelujen myota. Naiden lisaksi pyrin lisdamaan Kivisalmen Kievarilla ela-
myksellisyytta tapahtumien muodossa, joita jarjestimme enemman kuin esimerkiksi
edellisena kesana. Todiste siitd, ettd onnistuimme luomaan kesélle onnistuneen kon-
septin, oli asiakkaiden palautteet Googlessa ja Facebookissa, joista valtaosa oli viiden
tahden arvosteluja. Tama siita huolimatta, etta ruokajonomme venyi useasti yli 1,5
tunnin. Lisaksi huonoista keleista huolimatta onnistuimme nostamaan liikevaihtoa- ja

voittoa, joka toimi konkreettisena todisteena onnistumisesta.

Kokonaisuutena ymmarsin tutkimusta tehdessa sen, etta oli elamys joko tarkoituksel-
lisesti luotu, tai ikdan kuin ”“vahingossa” kasautunut normaalien elementtien ympa-
rille, luo se merkittavan kilpailuedun, varsinkin alalla jonka kilpailutilanne on todella
tiukka. Tassa tapauksessa tutkimuksen alussa luotu oletus osoittautui pitkalti todeksi,
ja luo hieman uskoa siihen, etta valitusta aiheesta on lopulta konkreettista hyotya.
Toinen oleellinen huomio tutkimuksesta oli se, etta ainakin ravintola-alalla elamys ra-
kentuu ldhes aina usean pienen tekijan summasta, jossa jokaisen osa-alueen on toi-
mittava, jotta elamys olisi todellinen ja tunnetasolla syvasti vaikuttava. Siksi esimer-
kiksi yhden teeman ymparille rakennettu hauska kokonaisuus ei riitd, jos peruspalikat
eivat ole kunnossa sen ymparilla. Sama huomio patee pitkalti myés muuhun elamys-
liilketoimintaan, silla hauskakin elamys muuttuu helposti kankeaksi, jos sen taustalla

oleva henkilosto toimii innostamattomasti tai jopa tylysti.

Kirjoittajalle tutkimus antoi itsevarmuutta tavoitella tulevaisuudessa unelmaa
omasta ravintolasta, jonka tavoitteena on ainakin jollain tasoilla tuottaa kavijalleen
elamys. Vaikkei ravintola olisikaan suoranaisesti rakennettu elamyksellisyys ensim-
maisena tai yksittdinen teema edelld, tulee se pysymaan kilpailutekijana mielessa jat-
kuvasti suunnittelutyota tehdessa. Vaikka tutkimuksen paapaino oli selkeésti elamyk-
sellisyydessa ja sen rakentamisessa, antoi se todella paljon kayttokelpoisia tyokaluja

ja vinkkeja aivan normaaliin ravintolaliiketoiminnan kehittamiseen, joita voi myds
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osin soveltaa minka tahansa liiketoiminnan alalla. Talla hetkella tutkimuksen tulok-
set tulevat todennadkdisesti siirtymaan vield yhtena kesana Kivisalmen Kievarin toi-
mintaan astetta konkreettisemmin. Taman jalkeen oikeastaan vain oma uskallus on

rajana.
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https://www2.deloitte.com/us/en/pages/consumer-business/articles/restaurant-future-survey-technology-customer-experience.html
https://www.usatoday.com/story/money/personalfinance/2013/02/19/treating-employees-well-stock-price/1839887/
https://www.usatoday.com/story/money/personalfinance/2013/02/19/treating-employees-well-stock-price/1839887/
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Liitteet
Liite 1. Runko tutkimushaastatteluihin.
1. Mika on toimialasi, jolla toimit, ja mika on roolisi siina?
2. Kertoisitko toimintasi tarinan, mista ja miten kaikki sai alkunsa?
3. Mitka ovat yrityksesi suurimmat tavoitteet talla hetkella?
4. Mita elementteja pidat tarkedna menestyaksesi toiminnassasi?
5. Mitka elementit luovat asiakkaalle elamyksen/upean kokemuksen kayttaes-
saan palveluitanne?
6. Minkalaisista asioista todellinen ja kokonaisvaltainen elamys mielestasi raken-
tuu?
7. Minkalaisen kilpailuedun elamyksellisyys mielestasi antaa?
8. Minkalaista elamyksellisyytta kaipaisit itse asiakkaan roolissa ravintolakoke-
mukseen?
9. Missa nadet asiakkaana suurimmat puutteet ravintolatoiminnan ja ravintoloi-
den suhteen?
10. Milta eri toimialoilta voisi mielestdsi hakea ideoita ja inspiraatiota elamyksen
luomiseen ravintolassa?
11. Hyvia kokemuksia erilaisista ja elamyksellisista ravintoloista?
12. Mahdollisia suoria ideoita paremman/elamyksellisemman ravintolakokemuk-

sen suhteen?
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Liite 2. Benchmarkingin arviointilomake.

N o v A~ w N oRe

Ravintolan yleisilme? (Siisteys, viihtyisyys, mahdollinen teema)

Miten ravintola erottuu ulkoasultaan normaalitasosta?

Onko asiakaspalvelu onnistunutta, ja eroaako se normaalista?

Luoko pelkka asiakaspalvelu elamyksellisyytta (jos, niin miten?)

Onko menu perinteinen vai villi seka kokeileva?

Ruuan maukkaus valilla 1 —57?

Onko ravintolassa huomattavissa selkeita elementteja, jotka rakentavat asiak-
kaalle elamyksen?

Tarjoaako ravintola nautintoa kaikille aisteille? Jos, niin milla tavoin?
Kokonaiskuva palvelupolun alusta loppuun asti? (Missa ravintola onnistui ja

missa on vield kehitettavaa)

10. Yhteenveto asiakaskokemuksesta ja elamyksen tasosta.
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Liite 3. Elamyksellisen ravintolan kaava.
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