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Taman opinnéaytetydn tavoitteena oli tutkia elamyksen tuottamista seka henkilokunnan
toiminnan vaikutusta ravintolaelamykseen Viikinkiravintola Harald Helsingissa. Tutkimuksen
tarkoituksena oli myos tuottaa tietoa ravintolaketjun kayttoon ja tutkia elamysta yleisella
tasolla. Elamyksellisyys ja kokemusten etsiminen ovat tdnd paivana matkailu- ja ravintola-
alan nousevia trendeja, joten aihe on hyvin ajankohtainen. Vastaavanlaista elamyksen
tuottamiseen liittyvaa ravintolalle tehtya tutkimusta ei I6ydetty Suomesta tai ulkomailta.

Toimeksiantajana talle opinnaytetydlle on suomalainen teemaravintolaketju Viikinkiravintola
Harald Oy. Ketjun ravintoloita on seitsemalla eri paikkakunnalla, mutta tAman tyon tutkimus
keskittyy Helsingin toimipisteeseen. Tutkimus toteutettiin kvantitatiivista menetelmaa kayttaen
kyselylomakkeella, jossa oli seka suljettuja ettd avoimia kysymyksia. Tutkimus tehtiin
kevaalla 2014 lahettamalla kyselyita Viikinkiravintola Harald Helsingisséa vierailleille

asiakkaille.

Aihe on rajattu kasittelemaan eldmysta ja palvelua asiakkaan ndkodkulmasta. Tutkimusryhméa
valikoitui satunnaisotannalla ravintolan asiakasrekisterista, joka koostui ravintolassa
asioineista henkilgista. Tutkimusaiheita olivat palvelu, teema seka vahvuudet ja heikkoudet.
Tulokset osoittavat, ettd ravintola onnistuu palvelussaan hyvin. Kehitettavaa Ioytyi
henkilokunnan toiminnassa seka palvelun muissa osa-alueissa. Elamyksen kokemus voidaan

my0s tulosten perusteella olettaa toteutuvan suurimmalle osalle asiakkaista.

Asiasanat

Elamys, elamyksellisyys, asiakaskokemus, asiakaspalvelu




Authors

Alessia Guidastri ja Inka Laitinen

The title of thesis

Personnel and Its Impact on Restaurant Experience at Viking Restaurant Harald Helsinki

Advisor Number of re-
Kari Nurminen port pages and
attachment
pages
53+4

The purpose of this bachelor’s thesis was to study how restaurant experience is created in
Viking Restaurant Harald Helsinki. The aim was also to give information and increase general
knowledge about experience to the restaurant. Finding memorable experiences is nowadays
one of the biggest trends in the tourism and restaurant business. That is why the theme of the
thesis is very current. Similar studies have not been done in this field of study. The client of
this thesis is a Finnish restaurant chain, Viking Restaurant Harald Ltd. The chain has seven

restaurants in different towns but this thesis focuses on the one located in Helsinki.

The study was done using a questionnaire with two types of questions: open and closed
ones. The questionnaire was sent to the restaurant’s customers in spring 2014 via email. The
topic is limited mainly to experience and service from the customer’s point of view. The main
study subjects were service, theme, strengths and weaknesses. The results show that the
restaurant succeeds in its service. There were some areas to improve such as the quality of
service. This means that the restaurant has achieved a great success in their service. The
goal of giving customers memorable experiences really seems to come true at Viking Restau-

rant Harald Helsinki.
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1 Johdanto

Elamyksellisyys, elamysten tuottaminen ja kokemusten luominen ovat nousseet suureksi
menestykseksi erilaisten palveluntuottajien keskuudessa. Etenkin matkailu- ja ravintola-
alalla halu saada elamyksellista palvelua on kasvanut vuosituhannen alusta lahtien.
Elaman kiireellisyyden ja hektisyyden vuoksi ihmiset yha enemman etsivat elamyksia ja
kokemuksia saadakseen hengahdystauon arjen keskelle. Monet ravintola-alan yritykset
ovatkin saaneet tasta kannustimensa rakentaa toimivia elamyspalvelukokonaisuuksia
muun muassa teemaravintoloiden muodossa. Suomessa ei ole viela saavutettu suuria
mittasuhteita taméan kaltaisen palvelun tarjonnassa, mutta kehitysta tapahtuu jatkuvasti

yha enemman elamyksia tarjoavaan ravintolakulttuuriin.

Viikinkiravintola Harald Oy, joka aloitti toimintansa jo 1990-luvun lopussa, on laajentanut
sitd Helsinkiin kevaalla 2012. Taméan suomalaisen ravintolaketjun ravintoloita on
Suomessa jo yhteensa seitseméan suurimmilla paikkakunnilla. Teemaravintola Helsingissa
on opinnaytetyon toimeksiantaja ja tyollistaa myds toisen opinnaytetyontekijoista. Tydssa
kasitellaan elamysta lahinna asiakaslahtdisesta nakokulmasta; kuinka henkilékunta voi
toiminnallaan vaikuttaa asiakkaan kokemaan elamykseen ja mista elamys koostuu.
Elamysta tutkitaan monitasoisesti Viikinkiravintola Haraldin toimintamallien puitteissa.
Ravintolan palvelumalli antaa kehykset toiminnalle, jolloin henkildkunta pystyy tarjoamaan

persoonallista palvelua asiakkaille.

Raportissa sovelletaan niin kutsutun vetoketjumallin kaltaista raporttimuotoa, mika
tarkoittaa sita, ettd Viikinkiravintola Harald Helsinki kulkee tydssa mukana pitkin matkaa.
Tietoperustassa kasiteltavid asioita on siis verrattu ja selvennetty ravintolan esimerkein.
Tarkoituksena onkin, etta lukija saa mahdollisimman kattavan kuvan Viikinkiravintola
Harald Helsingin toiminnasta. Opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia ravintolaelamyksen
tuottamista Helsingin toimipisteessa. Elamystéa on tutkittu yleisesti varsin vahan, vaikka
Saarisen (2002, 5) mukaan termin juuret I6ytyvét jo 1500-luvulta. Tiettavasti
vastaavanlaista tutkimusta ei Suomessa ole aiemmin tehty. Aihe on hyvin ajankohtainen,
joten laajemmallekin tutkimukselle olisi varmasti tarvetta. Tavoitteet jakautuivat kahteen
osaan: tarkoituksena oli tuottaa tietoa ravintolaketjun kayttdon, mutta myos tutkia
elamysta yleisella tasolla. Ravintola hyotyy tutkimuksesta saadessaan tietoa palvelun
laadun nykytilanteesta. Uuden informaation avulla se pystyy kehittdmé&éan palveluaan

parempaan suuntaan.

Toisessa luvussa kasitellaan elamyksen tuottamista teoriapohjaan nojaten. Luvussa

esitellaan Viikinkiravintola Harald ja avataan elamys kasitteena. Luvussa kéasitellaan myos



elamysta kokonaisuutena, mika se on ja mita se pitaa sisallaén Helsingin toimipisteessa.
Luku on koottu ravintolapaallikké Leena Yletyisen haastattelun, seka muun aihetta
sivuavan lahdekirjallisuuden pohjalta yhdistellen teorioita ja faktaa kesken&aén. Luvussa
kerrotaan siitd, kuinka ravintolassa pyritaan mahdollisimman teeman mukaiseen

palveluun ja elamyksen tuottamiseen.

Kolmannen luvun aiheena on palvelu, sen tuottaminen ja palvelumalli, jota peilataan myos
ravintolan omaan toimintamalliin. Liséksi luvussa kasitelladn asiakaspalvelua ja
palveluilmapiiria: millainen on hyva asiakaspalvelija, timan ominaispiirteet ja henkilokunta
asiakaspalvelijan roolissa. Luvussa paneudutaan myds ravintolan asiakkaisiin, naiden
odotuksiin ja mieltymyksiin. Asiakkaan kokema arvo seka asiakastyytyvaisyys ovat
keskeisia asioita tuotettaessa elamyksellista palvelua. Naita edella mainittuja tullaan myos
kasittelemaan laajemmin ennen neljattd lukua, jossa esitellaan tutkimusprosessi vaihe

vaiheelta.

Tutkimusprosessin kulku on avattu aiheen rajauksesta ja valinnasta tutkimuksen
toteuttamiseen, esitellen samalla tutkimusmenetelméat. Tutkimuksen tavoitteet tulevat
tassé luvussa tarkemmin esille ja my6s aineiston keruutavat on kerrottu tarkemmin. Luvun
lopussa on kuvattu aiempien Viikinkiravintola Harald-ketjulle tehtyjen opinnaytetdiden
tutkimukset seka niiden tulokset lyhyesti. Toiseksi viimeisessa luvussa on havainnollistettu
tutkimuksesta saadut tulokset kysymys kysymykselta kuvioiden ja diagrammien avulla.
Muun muassa palvelun seka varaamisen sujuvuutta ollaan kasitelty edella mainittujen

diagrammien ja kuvioiden pohjalta.

Viimeisessa luvussa on omaa pohdintaa ja tutkimustuloksista tehdyt johtopaatokset.
Alussa arvioidaan omaa tydskentelya opinnaytetydprosessin aikana ja eritellaan vastaan
tulleita haasteita. Osiossa pohditaan laajemmin omien ndkemysten pohjalta
tutkimustuloksia ja niista nousseita kysymyksia seka analysoidaan ravintolan palvelua
tuloksiin verraten. Tuloksia lapi kaytaessa tuli esille joitakin puutteita, joihin esitetaan
mahdollisia ratkaisuja ravintolalle kehitysehdotusten muodossa. Tyon loppukappaleeseen

on liséksi koottu muutamia ideoita mahdollisiin jatkotutkimuksiin aihealueen ymparilta.



2 Elamyksen tuottaminen Viikinkiravintola Harald Helsingissa

Elama on tana paivana hektisté ja kiireisté ja ihmiset kaipaavat vastapainoa arkeen.
Elamysten avulla ihmiset paasevat irtautumaan arjesta, silla elamykset auttavat
jaksamaan ja tukevat hyvinvointia. Elamyshakuisuus on ihmisesta riippuen vaihteleva
tarve kokea kokemuksia ja ottaa riskeja niiden saavuttamiseksi. TA&ma nakyy esimerkiksi
haluna matkustaa ja etsia kokemuksia tata kautta. Elamys saattaa olla toiselle riskinottoa
ja suuria tunteita, mutta sen voi tuntea myos riskejd minimoiden, tuttuna ja turvallisena,
toistuvana kokemuksena. (Saarinen 2002, 33-56.) Elamyksellisyyden hakeminen ja siita
puhuminen on yleistynyt viime vuosina suuresti varsinkin matkailu- ja ohjelmapalveluiden
keskuudessa. Elamyksellisyys on ollut jo useita vuosia asia, jota yritykset ovat erityisesti
halunneet korostaa markkinoinnissaan. Sanaa ‘elamys’ on helposti jopa kaytetty
lisamyynnin tehostamiseksi palvelun korvikkeena. Tama on johtanut siihen, ettd on jopa

alettu puhumaan elamys-sanan inflaatiosta. (Tarssanen & Kylanen 2009, 8.)

2.1 Viikinkiravintola Harald Helsinki

Ensimmainen Viikinkiravintola Harald on perustettu 16 vuotta sitten Tampereelle, jolloin
sen omisti Hallman Yhtiot Oy. Vanha kuopiolainen perheyritys toimi jo 1800-luvulla, mutta
Haraldin perustamisen aikoihin yhti6lla oli jo paljon erilaisia ravintoloita ympari Suomen.
Yhtion liiketoiminta on siséltanyt tukkukauppaa Kuopiossa seké sisavesilaiva- etta
matkustajalaivatoimintaa. Hallman Yhtiét Oy:n liiketoimintaan kuuluu yha tanakin paivana
muun muassa leipomo ja perinteik&s kahvila kauppahallissa. (Yletyinen 29.10.2013.)
Viikinkiravintola Harald Oy osti Hallman-Ravintolat Oy:It& vuoden 2010 lokakuussa koko
Viikinkiravintola Harald-liiketoiminnan. Kehityspaallikké Raine Verho ja toimitusjohtaja
Keijo Hyvonen ovat yhtion merkittavat vahemmistbosakkaat Osakeyhtié Hallmanin
rinnalla. Enemmistdn osakkeista kuitenkin omistaa Helmet Business Mentors Oy:n
sijoittajaryhma. (Hellink 2010.)

Helsingin ravintolapaallikkd Leena Yletyisen mukaan Viikinkiravintolan synnysta
Tampereelle on olemassa muutama erilainen tarina. Han kertoo, ettd sen mukaan
suunnitteilla oli aluksi baarityyppinen konsepti tilaan, missa ravintola nykyaan sijaitsee.
Suunnitelmat menivat kuitenkin uusiksi, kun kavi ilmi, ettd naapuriliketilaan kaavailtiin
samankaltaista ravintolaa vastaavanlaisella likeidealla. Tarinan mukaan Hallman
Yhtididen toimitusjohtaja ja paédomistaja, Jukka Hallman, oli juuri néihin aikoihin Norjassa
matkalla. Han sai puhelun ollessaan kdymaéassa Viikinkimuseossa, missa hanelle kerrottiin
tilanteesta. Jukka Hallman sai silloin idean viikinkiravintolasta, jonka konsepti on nyt

laajentunut jo seitsemaélle paikkakunnalle. Ravintoloita on suurimmissa kaupungeissa;



Oulussa, Jyvaskylassa, Tampereella, Lahdessa, Turussa, Kuopiossa ja Helsingissa.
(Yletyinen 29.10.2013.)

Juuret ravintolan konseptille ovat tSekkilaisessa olutravintolakulttuurissa ja tarkoituksena
on, ettd koko henkilokunta saa vaikuttaa brandin kehittamiseen. Viikinkiteema tulee
keskiajalta ja toiminnan perustana ovat hyva ruoka ja mutkaton palvelu. Asiakas saa
ravintolassa kaikkia aistejaan hellivan elamyksellisen ruokailukokemuksen. (Skapat 2010.)
Henkilokuntaa seitsemalla ravintolalla on yhteensa 80 ja ketju sijoittui vuoden 2014
Suomen parhaat tyopaikat-listan sijalle 11. Harald sijoittui néin ollen listalle parhaana
ravintolana. (Skapat 2010; Helmet 2014.) Konsultti Toni Eskola toteaa, etta: "Haraldin
vahvuutena on uskallus rakentaa ainutlaatuista yrityskulttuuria, jota ei voi kopioida, silla se
heijastuu ihmisista. Jokainen ravintolassa kaynyt tietdad, mita tama tarkoittaa.” (Helmet
2014.) Viikinkiravintola Harald Oy:n liikevaihto oli Taloussanomien (2015) antamien
tietojen mukaan noin 7,5 miljoonaa euroa vuonna 2013. Kauppalehden (2015) mukaan
samana vuonna yrityksella oli henkildstéa omilla kirjoilla yhteensa 60. Yhtion toimialana
on hotelli-, ravintola- ja kahvilatoiminta. Yhtid harjoittaa my®s vuokraustoimintaa seka
takaus-, rahoitus- ja hallintopalveluja. Ketjuravintolan toimitusjohtaja on Keijo Hyvénen ja
kehitysjohtajana toimii Raine Verho (Kauppalehti 2015; Tydelaméa 2020 2015).

Seitsemas Viikinkiravintola Harald avattiin Helsinkiin pitkallisen tyon tuloksena.
Toimipaikan lI6ytdminen oli haastavaa, silla liiketilassa monen asian tuli kohdata. Sijainnin
tuli olla Helsingin ydinkeskustassa hyvien kulkuyhteyksien varrella helposti
saavutettavissa. Yhtena liiketilan valitsemiskriteerind oli myos liiketilan koko, jotta
asiakaspaikkoja saatiin ravintolaan oikea maara. Viikinkiravintola Haraldin brandi on
tarkaksi hiottu ja konseptin sisaltdmien kohtien noudattaminen kuuluukin ravintolan
arvoihin. Mitdan ei ravintolassa tehda puolivillaisesti, vaan kaikki asiat pyritdadn hoitamaan
loppuun asti. Harald on suvaitsevainen, hyvin inhimillinen ja tyontekijat kohdataan

yksiléina, eika vain asiakaspalvelukoneina. (Yletyinen 29.10.2013.)

Haraldin arvoihin kuuluu asiakaslahtoisyys, joka on selvasti ravintolan tarkein arvo
(Yletyinen 29.10.2013). Asiakaslahtoisyys ei ole sita, ettd asiakkaan eteen ollaan valmiita
tekemaan mité vain, vaikka onkin tarke&a, ettéd asiakas lahtee ravintolasta tyytyvaisena ja
palaa mahdollisesti takaisin. Asiakaslahtoisyyden edellytyksenda on, etta tyytyvaisia
asiakkaita on tarpeeksi, jotta liiketoiminta on yritykselle kannattavaa. (Reinboth 2008, 22.)
Korkea laatu kaikessa tekemisessé on myos erittain tarkeda. Korkeaan laatuun pyritdén jo
suunniteltaessa sita, kenelta tuotteita tilataan. Ravintola on varmistanut, etta kaikki
tavarantoimittajat ja yhteistybkumppanit noudattavat lakeja ja asetuksia. (Yletyinen
29.10.2013.)



Seka yrityksilla etta yksiloilla on omat arvot, joita pyritdan vaalimaan. Arvot saattavat olla
tarkkaan mietittyja tai ajan kuluessa muokkautuneita tapoja ajatella eri asioista.
Samankaltaiset arvomaailmat vahvistavat ryhméhenkeda seka tunnetta
yhteenkuuluvuudesta. Jokainen tydntekija kasittda yrityksen arvot eri tavoin, mutta ne
arvot tulisi tuntea niin hyvin, etté niiden merkitys sailyy. Tyontekijoiden on siis tiedettava
mit& arvot todellisuudessa tarkoittavat ja millaisia toimintatapoja niilla halutaan saavuttaa.

Toiminnan perustana on siis yrityksen oma arvomaailma. (Kuvio 1.)

Eettiset ohjeistukset on tehty arvoja vahvistaviksi. Niiden tulee lisata johdonmukaisuutta ja
uskottavuutta tydyhteisdn toiminnassa. Jokaisen yrityksessa tydskentelevan henkilén
tulee noudattaa samoja sdantdja. Ohjeissa on mainittu se, mita tyontekijan on oikeus ja
velvollisuus tehda seka millaista kayttaytymista heilta kaikilta, titteliin katsomatta,
odotetaan. TyoOntekija toimii yrityksen edustajana ja niin sanottuna kayntikorttina, joten
tyontekijan on hyva ymmartaa se, ettd hanen toimintansa vaikuttaa vahvasti asiakkaan

kasitykseen koko yrityksesta. (Kuvio 1.)

Eettinen ohjeistus

Arvot + Etiikka Laaditaéh.\ Tyontekijan
Toiminnan a toimiminenarvojen
suunta, tavoitteet ' mukaisesti
ja periaatteet
Arvot tuleyat V
nakyviin kulttuurina

Yrityksen arvot ja
etiikka seka
yrityskulttuuri

Yrityk;sen
historia .

Yrityskulttuuri

toimintatavat;

miten erottuu
kilpailijoista

Kulttuuri ndkyy myos
ulkoisina Eunn.u,séerkkein'é

Kuvio 1. Arvot ohjaavat toimintaa. (Erasalo 2011, 124-126.)

GENE
tyontekijan
toimintaan




Kuviossa 1 on selkeasti havainnollistettu se, miten yrityksen sisaiset toimintatavat nakyvat
asiakkaalle saakka. Yrityksen tulisi tehda selvat pelisaannét siitd, millaista toimintaa se
tavoittelee ja millainen toiminta ei ole hyvaksyttavaa. Selkeat saannot yrityksen sisalla
luovat turvallisuutta ja selkeytta tyontekijoiden keskuudessa. Jokaisella yrityksella on oma
kulttuurinsa, jolla se erottaa itsensé muista. Vahvan yrityskulttuurin hyviné puolina voidaan
pitaa esimerkiksi sitg, etta se yhdistaa ja vahvistaa oman identiteetin ymmarrysta.
Kulttuuri nékyy yrityksen jasenten seka yhteistybkumppaneiden toimintatavoissa ja
kielenkaytossa eri tilanteissa. Yrityskulttuuri vaikuttaa esimerkiksi siihen mita kukin
yrityksessa tekee, kenen kanssa kukin on tekemisissa ja mita toiminnassa pidetaan
tarkeana. (Erasalo 2011, 124-126.)

Viikinkiravintola Haraldin tavoitteet jakautuvat kahteen osaan, kannattava toiminta seka
loistava asiakaspalvelu ja ruoka. Harald mittaa asiakkaiden mielipiteita
asiakastyytyvaisyyskyselyilld, joita keratddn Helsingin toimipisteessa keskiméaéarin 800
kappaletta per kuukausi. Jokainen kysely tallennetaan sahkoiseen muotoon ja lahetetaan
toimitus- ja kehitysjohtajille, jotka lukevat ne lapi. Arvosteluiden mukaan maksetaan
tulospalkkaa, mikali tavoitelukemat on saavutettu. Suuressa Kirjassa, jota pidetaén
Haraldin sisdisena ohjekirjana, sanotaan, etta ravintola pyrkii antamaan asiakkaalle
kokonaisvaltaisen elamyksen. Tyontekijat pyritdan perehdyttamaan taman ulkopuolisilta
salassa pidettavan kirjan tavoitteiden ja ohjeiden mukaan. (Yletyinen 29.10.2013.)

2.2 Elamys kasitteend ja osana toimivaa palvelua

Elamysta pidetaan suhteellisen uutena kasitteena. Tasta huolimatta termin juuret 16ytyvat
Mikael Agricolan ajalta 1500-luvulta. Elamyksella oli talldin kuitenkin toisenlainen merkitys
kuin nykypaivana. (Saarinen 2002, 5.) Kielitoimiston sanakirjassa (2006, 125) maaritellaan
elamys voimakkaasti vaikuttavaksi kokemukseksi. Lipidaisen (2001, 203—211) mukaan
elamys on henkilékohtainen kokemus, joka syntyy yhdessa monesta tekijasta. Siihen
vaikuttaa ymparist6, tuote, palvelu ja ilmapiiri. Kokemus synnyttéé asiakkaalle elamyksen,
josta jaa yksilollinen muistijalki. Elamys syntyy ihmisen mielessa ja rakentuu aistien avulla

kokonaisuudeksi.

Lapin elamysteollinen osaamiskeskus taas on maaritellyt elamyksen mydnteiseksi,
kokonaisvaltaiseksi kokemukseksi, joka on yksildllinen ja moniaistinen. Kaikki elamykset
ovat kokemuksia, joihin liittyy niin hetkellisyys, tilannesidonnaisuus, aitous, kerronnallisuus
kuin toiminnallisuuskin. Elamys on kuitenkin yksildllisempi kuin kokemus, eika sité voida
samalla tavalla vertailla kuin kokemusta. Elamysten syntya verrataankin rakastumiseen,

silla rakastumistakaan ei pysty kukaan ennalta maarittdmaan. Elamys on hankalasti



maariteltava kasite, jota on vaikea tutkia tai tilastoida. Elamysta kéasitteena on tutkittu

hyvin vahan niin Suomessa kuin kansainvalisestikin. (Saarinen 2002, 5-56.)

Pinen ja Gilmoren (1999, 8-13) maaritelman mukaan elamyksen ja palvelun erottavia
tekijoité ovat kokemuksen raataldinti, teemoittelu sek& draamallisuus. Palvelut ovat
asiakkaille tarjottavia asioita, kun taas elamystuotteen ostaja on vieras. Heidan mukaansa
palvelutalouden tydntekijat ovat esimerkiksi tarjoilijoita, myyjia tai oppaita, toisin kuin
elamystalouden tydntekijat, jotka tydskennellessdan ovat ikaan kuin nayttamalla rooleissa.
Elamys rakentuu asiakkaalle kokemuksen aikana, kun taas palvelu toimitetaan
asiakkaalle pyynnostd, tarkkaan tehdyn tilauksen mukaisesti. Palvelun ja elamyksen
suurin erottaja on myds se, etta palvelussa keskitytdén siihen mita asiakkaalle tarjotaan,

mutta elamyksen tuottamisessa keskitytaan asiakkaan kohtaamiseen.

Luovuutta ja uskoa tarvitaan siirryttaessa palvelujen myynnista elamysten myyntiin.
Luovuus on suuremmassa roolissa kuin suuret kustannukset, jos halutaan lisata palvelun
elamyksellisyytta ja pyritaan nain parantamaan liiketaloudellisia mahdollisuuksia. Elamys
on aistimuksiin perustuva ja muistettava, kun palvelu on tilauksesta henkilékohtaisesti
raataloity asiakkaalle. Lisaarvoa asiakkaalle voidaan tuottaa erilaisten elamysten avulla,
kun palvelut ja tavarat ovat laadultaan samanlaisia. Elamyksia jarjestamalla on
mahdollista saavuttaa jopa parhain mahdollinen tulos, koska elamykset vetoavat
tunteisiin. (Pine & Gilmore 1999, 20-24.) Lipidinen (2001, 201-211) toteaa, etté elamykset
ovat luonnostaan persoonallisia ja ne esiintyvat yksilon tunnetasolla seka alyllisella,
fyysiselld ja hengellisella tasolla. Palvelut, tavarat ja hyodykkeet sen sijaan vaikuttavat

elamyksen kokijaan vain ulkoisesti.

Pinen ja Gilmoren teoksessa (1999, 102) havaitaan, etta tunnedlykkyys ja tunteet ovat siis
elamystalouden selittavia tekijoitad. Lassilan (2002, 18) mukaan elamysta tuottaessa on
tarkeda huomioida, etta eri kulttuureilla on eroavaisuuksia. Eroavaisuudet vaikuttavat
ihmisten kokemukseen elamyksestd, joten tarvitaan tietoa, tunnealya ja sivistystd, kun
halutaan tuottaa positiivisia elamyksi&. Borg, Kivi ja Partti (2002, 25, 28) kuvailevat
elamysta inhimillisena kokemuksena. Se ei ole vain yksilon sisédinen kokemus, vaan se
nitoutuu aina yhteen yhteison kulttuurin kanssa. On mahdollista, etta kulttuurit vaikuttavat

myds samanaikaisesti luoden elamyksen eroavaisuuksillaan.

Kokemus saattaa kaantya myos negatiiviseksi ja talloin se voi toimia elamyksen tuottajaa
vastaan. Kulttuureiden eroavaisuuksien lisaksi tulee huomioida, ettéd elamyksen
vastaanottajan arvojen on oltava sopusoinnussa tarjotun elamyksen teeman kanssa.

Yhteisen tavoitteena seka ostajalle ettd myyjalle, niin kuin tyontekijélle ja



tydnantajallekin, voidaan pitdd muutokseen pyrkimista elamysten avulla. Tama siksi, etta

asiakas haluaa muutosta ja lisdarvoa palvelulle. (Lassila 2002, 17-20.)

Omaksuminen

viihteellinen opetuksellinen

Eldmyksen Aktiivinen

osallistuminen

Passiivinen
osallistuminen

nelja
ulottuvuutta

esteettinen todellisuuspakoinen

Uppoutuminen

Kuvio 2. Elamyksen nelja ulottuvuutta. The experience realms. (Pine & Gilmore 1999, 29—
38.)

Pine ja Gilmore esittavat eldamyksen nelja ulottuvuutta, joiden mukaan elamysta voidaan
analysoida eri osa-alueina. Elamykselld on siis nelja ulottuvuutta: passiivinen
osallistuminen ja aktiivinen osallistuminen sekd omaksuminen ja uppoutuminen.
Elamyksen kokijan, kuviossa vaakasuoralla akselilla kuvattu, aktiivisuus tai passiivisuus
riippuu siitd onko kokija vain seuraamassa tapahtumaa sivusta vai osallistuuko hén itse
tekemalla jotakin konkreettisesti. Pystysuoralla akselilla esitetdan kokijan osallistuminen
henkisesti tai fyysisesti, eli etté tekeekd kokija jotakin fyysisesti vai seuraako hén
tapahtumaa sivusta. Elamyksen nelja ulottuvuutta kuvaa myds elamyksen neljaa

nakokulmaa: viihteellistd, opetuksellista, esteettista ja todellisuuspakoista. (Kuvio 2.)

Ihmisen seuratessa televisiota kuitenkaan uppoutumatta ohjelmaan, on kyse

viihteellisyyden korostumisesta. Melontakurssilla taas osallistumisesta tulee



aktiivisempaa, kun kokija osallistuu itse tekemiseen. Tama ei kuitenkaan vaadi
uppoutumista, jolloin elamyksen opetuksellisuus korostuu. Monet ohjelmapalvelutuotteet,
kuten kiipeilyharrastus tai erilaiset seikkailutuotteet tarjoavat kokijalleen
todellisuuspakoisen elamyksen. Todellisuuspakoinen elamys toteutuu, kun ihminen
uppoutuu aktiivisesti kokemukseen. Passiivinen elamys koetaan moniaistisesti maisemaa
ihaillen ja ymparistoa tutkien. Talléin puhutaan esteettisesta elamyksesta. Jos halutaan
luoda mahdollisimman kokonaisvaltainen elamys, tulee kaikkien néiden neljan osa-alueen
tayttyd. (Pine & Gilmore 1999, 29-38.)

Tulevaisuudessa ihmiset hakevat ravintolassa kaynnistaan elamysta, johon vaikuttaa
laatu, paikka ja aika. Ruoan laadun suhteen tullaan jatkossakin olemaan tarkkoja, mutta
paikalla ei ole valttdmatta niin suurta merkitysta. Esimerkiksi kauppakeskusravintola
saattaa tehda vaikutuksen asiakkaaseen yllattamalla taméan maistuvalla ruoalla. Muun
muassa ruokakiihkoilijat ovat erittdin mielissdan loytadessaan yllattavista paikoista hienoja
ruokaelamyksia. Jatkossa kasityd ja terveellisyys tulevat todennakdisesti olemaan
suurempia hitteja kuin fine dining ja hidasta ruokaa nautitaan yha hitaammin.
Tulevaisuuden tutkija Vesa Heikkinen ennustaakin, etta jatkossa ruokailuun tullaan
kayttamaan paljon enemman aikaa kuin aiemmin, eikéa rahassakaan saastella.
Terveellisen ruoan trendeja on ollut esimerkiksi vahahiilihydraattinen ruokavalio,
raakaruoka, rasvattomuus ja niin kutsutut super foodit. Tulevaisuudessa tullaan
kannattamaan yksilollistéa ruokarytmia ja DNA:han perustuvaa dieettid. (Erkko 2014, 37—
43))

2.3 Elamyksellisyys Viikinkiravintola Harald Helsingissa

Elamyksen tulisi saada kaikki viisi aistia kdynnistettya, silla mitd useimmalla tavalla sita
voidaan aistia, sitéd voimakkaampikokemuksesta tulee. On kuitenkin huomattu, etta
vaikuttamalla vain yhteen aistiin, on mahdollista saavuttaa tarkeita elamyksia. Huomion
arvoista on myds varoa yhdistamasta aisteja, jotka tuottavat enemman elamyksellista

hamminkia kuin [Ahtemattdman vaikutuksen. (Lassila 2002, 18.)

Noin kahdessa vuodessa Haraldissa on opittu monia asioita kantapaan kautta, vaikka
suuria ongelmia ei ole missdén vaiheessa ollutkaan. Ravintolan tdméan hetkinen tavoite on
vahvistaa sen jo saavuttamaa asemaa. Asiakkaita pyritdan jatkuvasti hankkimaan lisaa ja
kanta-asiakassuhteita synnyttdmé&an. Vaikka kilpailua ravintolalla on Helsingissa
runsaasti, etuna voidaan pitaa Haraldin ainutlaatuista konseptia. Vastaavanlaista
elamysravintolaa ei Helsingissa nimittain ole. (Yletyinen 29.10.2013.) Muita

teemaravintoloita ovat muun muassa Lappi-teemainen ravintola Lappi, rock-henkisille



tarkoitettu Hard Rock Cafe seké vankilaravintola Jailbird (Lappi Restaurant 2015; Hard
Rock Cafe 2015; Best Western Katajanokka 2015).

Elamyksellisyys ja viikinkiteema tulevat ravintolan tarjoiluastioissa hyvin esille. Ravintolan
alkuaikoina kaytdssa oli paljon erilaisia kippoja, kuppeja ja painavia miekkoja, joiden
kantaminen oli hankalaa. Nykyaan painavimmista ja vaikeasti kannettavista astioista on
luovuttu. Kaikki ravintolassa kéaytetyt astiat ovat edelleen kasintehtyja yksittaiskappaleita,
joiden avulla luodaan taysin erilainen ja elamyksellinen kattaus. Viikinkiravintoloissa soi
koko ajan viikinkimainen musiikki taustalla tuomassa tunnelmaa. Tunnelman luomisessa
apuna kaytetaan myos kynttiloité, joita |0ytyy joka poydasta. Liséksi seinilla valaiset
Oljytuikut, jotka mukailevat ravintolan teemaa. Hajuaistiin on pyritty vaikuttamaan tervan

tuoksulla, jonka voi haistaa jo portaikossa ravintolaan tullessa. (Yletyinen 29.10.2013.)

Erikoisten raaka-aineiden, kuten esimerkiksi tervan tai villisian, kaytto tekevét Haraldista
muista erottuvan ja elamyksellisen. Erikoisia raaka-ainevalintoja 16ytyy niin alkuruoista
kuin paa- ja jalkiruoistakin. Kaikki ruoanlaitossa kaytetyt raaka-aineet ovat huolella
valittuja. Joillekin tuotteille on ulkoistettu valmistaja, mutta reseptit ovat kuitenkin luotu
Haraldissa. Naista esimerkkina Peltolan Juusto, joka tekee ravintolalle jaatelén heidéan
omalla reseptilladn. Suuren volyymin takia lahituottajien hyédyntaminen on vahentynyt
huomattavasti, silla pienet tuottajat eivat pysty takaamaan seitseman eri Harald-ketjun
ravintolan tarvitsemaa raaka-ainemaaraa. (Yletyinen 29.10.2013.) Paakaupungissa
otetaan nopeammin vastaan uusia ruokatrendeja, kun taas Keski-Suomi suosii liharuokia
ja ldassé pidetaan keittoruoista (Erkko 2014, 38).

Viikinkiravintola Harald Helsingissé on kaksi kabinettia, jotka voidaan varata suuremmalle
seurueelle. Toiseen kabinettiin mahtuu 18 henkildd ja suurempaan, tekotakalla
varustettuun tilaan, 20 vierasta. Kabinetit ovat usein tyo- ja polttariporukoiden kaytéssa ja
niitd varataan myos muihin juhlatilaisuuksiin. Etenkin sesonkiaikoina, kuten
pikkujouluaikaan, kabinetit ovat jatkuvassa kaytossa. Kabinetteja hyddynnetddn myos
pidettdessa Paallikon pitoja, jotka ovat Haraldin oma viikinkijuhla. Naissa juhlissa
asiakkaat paasevat nauttimaan runsaasta ruokatarjonnasta ja osallistumaan ryhmittain
erilaisten alyllisten tehtavien suorittamiseen. Paallikon pitoihin on mahdollista tilata
lisdmaksusta kaste joko osalle osallistujista tai halutessaan vaikka koko seurueelle.
(Yletyinen 29.10.2013.)

Useimmiten kaste suoritetaan juhlien sankarille, mikéli kyseessa ovat polttarit tai
syntymépaivajuhlat. Kenen tahansa asiakkaan on myés mahdollista tilata kaste erikseen

vaikkapa yllatyksené seuralaiselleen. Kasteessa asiakas saa palan hapatettua haita ja juo
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taman paalle 'tujun hdmpsyn’, eli vahvan viinasnapsin. Kasteen, jonka pitaa tyovuorossa
oleva tarjoilija, aikana asiakkaalle luetaan loru ja paéatteeksi tama saa tapahtumasta
todistuksen. (Yletyinen 29.10.2013.)

Yletyisen (29.10.2013) mukaan Harald on ehdottomasti enemman elamysravintola kuin
teemaravintola. Elamyksellisyys syntyy ravintolan miljodstd, tunnelmasta ja ilmapiirista,
henkilokunnasta seka ruoasta ja juomasta. Edellda mainittuihin onkin Yletyisen mukaan
ravintolassa panostettu muita ravintoloita enemman. Tama luo etua kilpailijoihin, silla
tarkkaan mietityt yksityiskohdat jattavat asiakkaan mieleen pysyvan muistijaljen.
Kehitysjohtaja Raine Verho on suunnitellut ravintolan kokonaisuuden sisustuksesta

henkilbkunnan pukeutumiseen.

Tarjoilijoiden tybasut ovat Viikinkiravintola Haraldissa teeman mukaisesti viikinkihenkiset
seka naisilla ettéd miehilla (kuva 1). Lahnajarven (2012, 49) artikkelissa vaatesuunnittelija
Arja Karkkainen kertoo, etta henkilokunnan tyéasut ovat suuressa osassa ilmapiirin ja
ravintolan tunnelman luontia. Asiakkaan mieleen ei helposti jaa tarjoilijan vaatetus, jollei

se erottaudu selkeasti kilpailijayritysten tybasuista.

Kuva 1. Viikinkiravintola Harald Helsingin tydasut

Lehtisen artikkelissa (2012, 35) arkkitehti Teemu Nojonen toteaa, etta ravintolaketjuissa

konseptit eivat enaa tulevaisuudessa sido eri toimipaikkoja tiettyyn muottiin. Jokaisella
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ketjun ravintolalla voi olla omannakdisensa sisustus ja miljoo, riippuen asiakaskunnasta.
Ketju- ja konseptiajatteluun kuitenkin kuuluu samansuuntainen tyyli ja sisustus, mutta sita
voidaan savyttaa toisista erottuvilla ratkaisuilla. Asiakaskunnat eroavat toisistaan paljon
paikkakunnittain, jonka vuoksi yhdenmukainen sisustustyyli ei valttamatta vetoa
asiakkaisiin joka paikkakunnalla samalla tavalla.

2.4 Elamys kokonaisuutena

Ravintolaketju Viikinkiravintola Harald ottaa henkildston huomioon suunnitellessaan
konseptia. Koska jokaista tydntekijaa kohdellaan yksilona ja tdmén annetaan olla oma
itsensd, on Haraldissa tyoskentely miellyttdvaa ja mutkatonta. Henkilokunnan voi nain
ollen olettaa viihtyvan tydssaan hyvin. Tata tukee se fakta, etta tydntekijat aanestivat
Suomen parhaat tydpaikat -danestyksessa ravintolan sijalle 11. Vahva yrityskulttuuri myos
tukee tyontekijoita tuntemaan oman roolinsa yrityksessa ja tietdméan omat tehtavansa.
(Erésalo 2011; Helmet 2014; Skapat 2010; Yletyinen 2013.)

Viikinkiravintola Haraldin Suuri Kirja auttaa tyontekijoité perehtymé&an ravintolan arvoihin,
silla tyontekijoiden on tunnettava yrityksen arvomaailma osatakseen antaa asiakkaille
konseptin mukaista palvelua. Yrityksen arvot tulee tuntea niin, ettéa niiden merkitys sailyy
ja téhan pyritaankin perehdytykselld, Suureen Kirjaan tutustumisella ja palvelumallin
tuntemisella. (Erasalo 2011; Yletyinen 29.10.2013.) Kannisto ja Kannisto (2008)
esittavatkin, etta palvelumallia suunnitellessa on tarkeaa kertoa tydntekijoille, minka
rajojen puitteissa nama voivat joustaa asiakkaan ja tydnantajan eduksi. Viikinkiravintola
Haraldin palvelumallissa on erityisesti otettu huomioon asiakassuhde ja se on hiottu
tarkaksi. (Yletyinen 29.10.2013.)

Rakastumisen kokemiseen verrattu elamys on vahan tutkittu kasite ja ilmid. Se on
jokaiselle erilainen ja rakentuu aistien avulla ihmisen mielessa. Nain ollen elamyksen
kokemista ei voida ennakoida ja se on vaikeasti tutkittava. (Lipiainen 2001; Saarinen
2002.) Elamys rakentuu asiakkaalle Pinen ja Gilmoren (1999, 8-13) mukaan kokemuksen

aikana, kun taas palvelu on pyynnésta tehtavaa.
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3 Palvelu ja palvelun tuottaminen

Palvelun tuottaminen rakentuu eri elementeistd, kuten asiakkaista, asiakaspalvelijasta ja
viihtyisasta ymparistosta. Asiakas on aina osallisena palvelun tuottamisessa ja sen
lopputuloksessa, joten hanen mielipiteensé palvelun laadusta on erittéin tarke&é
yritykselle. Asiakkaan viihtyminen esimerkiksi ravintolassa maaraytyy pitkalti tilojen
toimivuuden, siisteyden ja miellyttavan ympariston pohjalta. (Hemmi & Lahdenkauppi
2002, 33-37.) “Asiakas on kuningas. Asiakas maksaa meidan palkkamme. Asiakas on
aina oikeassa. Asiakas ratkaisee konseptin onnistumisen. Asiakas paattad, mika on
laadukasta ja mika ei.” (Honkola & Jounela 2000, 18.) Asiakastyytyvaisyyden saavuttami-
nen ja yllapitdminen on erittain tarkeaa, jos halutaan saada asiakas kayttamaan uudelleen
yrityksen palveluja (Korkeaméki, Pulkkinen & Selinheimo 2000, 41-42).

3.1 Asiakaspalvelu ja palvelumalli Viikinkiravintola Harald Helsingissa

Hemmin ja Lahdenkaupin (2002, 33—37) mukaan palvelu on aineetonta, asiakkaan ja
asiakaspalvelijan valistd vuorovaikutusta, jota ei voida mitata tai varastoida. Siihen
tarvitaan kaikkien osapuolten panostusta ja yhteisty6ta. Palvelutilanteen onnistuminen
maaraytyy pitkalti taman vuorovaikutuksen kautta. Tilanteen tarkeytta liséé se, etta
jokainen asiakaspalvelutilanne on ainutlaatuinen eika toistu taysin samanlaisena koskaan.
Tasta syysta ensivaikutelma, ilmapiiri ja henkilokunnan kayttaytyminen korostavat

asiakkaan kokemusta joko hyvaan tai huonoon suuntaan.

“Hyva palvelu syntyy useasta tekijasta. Tarvitaan palveluilmapiiria, asiakkaan tarpeita
tyydyttava palvelupaketti, toimiva palvelutuotanto ja luotettava kuva palvelun laadusta.”
(Hemmi & Lahdenkauppi 2002, 33—37.) Kannisto ja Kannisto (2008, 7—14, 71—74) maarit-
televat asiakaspalvelun olevan hyvaa, kun asiakkaan tarpeet ja toiveet taytetaan.
Asiakasta tulee kuunnella, hdnen tarpeensa asetetaan etusijalle ja asiakkaalle annetaan
aikaa. Hyva asiakaspalvelu on yhdenvertaista ja kohteliasta. Luotettavuus on mygs hyvin
tarkead, kun pyritd&dn hyvaan asiakaspalveluun. Sellaista, mitd ei onnistuta toteuttamaan,
ei tule luvata asiakkaalle. On aina parempi keskustella asiakkaan kanssa rehellisesti. Jos
toivotaan asiakkaan palaavan uudelleen, tulee palvelun olla tasalaatuista. Toisaalta kuten
Reinboth (2008, 59) toteaa, kulttuuriset eroavaisuudet ja kasitykset vaikuttavat siihen mita
kukin pitd& hyvana palveluna. Palvelun tuottamisessa on otettava huomioon asiakkaan
kulttuuritausta ja pyrittava toimimaan se huomioonottaen. Asiakaspalvelun tyylin tulee
tukea yrityksen toimintatapoja ja brandia, jotta yritys erottuu muista erilaisena tai jopa yli-

vertaisena.
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Palvelussa keskeista on vuorovaikutus ja kontaktin luominen. Vuorovaikutuksen kautta on
mahdollista saavuttaa asiakaspalvelun tavoite, eli ratkaisu, joka tyydyttaa seka asiakas-
palvelijaa, etta asiakasta. Asiakaspalvelua voidaan kutsua prosessiksi, jossa on kaksi
paatekijad, ratkaistava asia seka vuorovaikutus. Vuorovaikutustaidot ovat tarkeé osa kon-
taktin luomista. Niiden avulla voidaan synnyttaa joko positiivinen tai negatiivinen kontakti.
Se on edellytys, jotta asian perille vieminen on mahdollista. Hyva ja toimiva asiakaspal-
velu edellyttad, etta tasapaino sailyy kontaktin ja ratkaistavan asian valilla. (Marckwort &
Marckwort 2011, 23-26.)

Reinboth (2008, 96) toteaa, etté palvelun laatu on vaikeasti maariteltévissa, silla se jattaa
tilaa palvelun saajan omille ndkemyksille, jotka pohjautuvat hanen omaan
arvomaailmaansa ja mielenkiinnon kohteisiin. Toisin sanoen, palvelun laatu ei ole yhta
selkeasti havaittavissa kuin esimerkiksi jokin teollinen laite, jonka pitaisi toimia tietylla
tavalla. Mikali laite ei toimi halutulla tavalla, voidaan todeta ettd sen laadussa on puute.
Palvelun laadun tarkkailussa on kyse yksittdisen henkilon mielipiteesta laadun suhteen

eika selkeéa linjaa tai rajoja palvelun toimintatavalle pystyta asettamaan.

KOKONAISLAATU

Imago

Markkinaviestinta / \
Imago

Sanallinen viestinta
Asiakkaantarpeet

Toiminnallinen
laatu: MITEN?

Tekninen laatu:
MITA?

Kuvio 3. Palvelun kokonaislaatu. (Gronroos 1998, 108-111.)
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Gronroos (kuvio 3) esittelee asiakkaan kokeman kokonaislaadun syntymisen. Palvelun
laatu muodostuu vuorovaikutuksen lisaksi monesta muusta tekijasta. Kuviossa on esilla
kaksi palvelun laadun ulottuvuutta, jotka ovat tekninen ja toiminnallinen laatu.

Naiden kahden ulottuvuuden yhdistelma yhdessa palvelutuotteen imagon kanssa saa
aikaan asiakkaan kokeman kokonaislaadun. Imagolla on merkittava rooli siina, miten
asiakas kokee palvelun laadun. Huonolla imagolla on usein heikentavé vaikutus
asiakkaan kokemukseen kun taas hyvan imagon ansiosta asiakas suo helpommin pienet
laatuvirheet palvelussa. Odotetulla laadulla tarkoitetaan asiakkaan ennakkoon asettamia
odotuksia palvelun laadusta. Asiakkaat tietdvat omat laatuvaatimuksensa hyvin ja

odottavat saavansa sen mukaista palvelua.

Palvelun ja myynnin malli on syyta suunnitella joustavaksi, silla tarkkaan suunniteltu
myyntiprosessi palvelee vain silloin, kun asiakas toimii ennakko-oletusten mukaan.
Yrityksen onkin siis palvelumallia suunnitellessaan, hyva antaa selkeéat linjaukset tydnte-
kijoilleen, joiden rajoissa ndma voivat toimia joustavasti asiakkaiden eduksi. Kun asiakas-
palvelija tuntee yrityksen toimintamallit ja kun han tietda missa rajoissa on mahdollista
joustaa asiakkaan ja tydnantajan eduksi, on hanelld mahdollisuus palvella asiakastaan
hyvin. (Kannisto & Kannisto 2008, 7-14, 71-74.) Lehtisen (2012, 35) artikkelin mukaan
palvelumalli, konsepti ja brandisuunnittelu eivat viela yksindan riita, vaan paatokset on
saatava tyontekijoiden tietoisuuteen. Hemmi ja Lahdenkauppi (2002, 33—-37) toteavat, etta
ydinpalvelun ympérille rakentuvan palvelupaketin avulla asiakkaan odotukset ja tarpeet
onnistutaan tyydyttdmaan. Ravintolaruokailun ympaérille voidaan rakentaa palvelupaketti

esimerkiksi eteis- ja ohjelmapalvelun avulla.

Viikinkiravintola Harald Helsingin palvelumalli on hiottu tarkaksi ja siina on otettu
huomioon asiakassuhde kokonaisvaltaisesti. Palvelumalli kattaa kaiken kanssakéymisen
varaustilanteesta ravintolasta laht6on asti. Haraldin on helppo tuottaa loistavaa
asiakaspalvelua, mikali palvelumallia noudatetaan. Tyontekijat saavat toteuttaa
palvelumallia kukin omalla tavallaan. Kenenkaan suuhun ei laiteta sanoja, silla jokainen
tyontekija on erilainen. Esimiehet seuraavat sitd, miten tyontekijat suoriutuvat tydssaan ja
kiinnittavat huomiota tyéntekijan vahvuuksiin seka mahdollisiin kehitysta vaativiin puoliin.
Esimiehet ohjaavat tyontekijoita toteuttamaan palvelumallia niin, etta asiakas kokee
mahdollisimman monipuolisen elamyksen. Ketdan ei kuitenkaan pakoteta tekemé&éan
asioita tietylla tavalla, vaan pyritaan antamaan tyontekijan olla oma itsensa. Joiltakin
asiakaspalvelijoilta 16ytyy enemman heittdytymiskykya ja sanavalmiutta kuin muilta, mutta
myds viikinkien keskuudessa on ollut erilaisia ihmisia, toteaa Yletyinen. (Yletyinen
29.10.2013.)
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Tyontekij6illa ei ole tarpeeksi aikaa vastata puhelimeen ruuhka-aikana. Taméa tekee
varaustilanteen asiakkaalle usein hankalaksi. Ongelma on ravintolan johdollakin tiedossa
ja sita yritetaén ratkaista. (Yletyinen 29.10.2013.) Ravintoloiden poytavarausjarjestelmat
ovat siirtymassa yha enemman sahkagisiin jarjestelmiin. Ranskalainen ohjelmisto
TableOnline on yksi Suomen kaytetyimmisté varausjarjestelmista ravintoloissa. Ravintolan
suosion kasvaessa, poytavarauksen tekeminen sahkopostitse vie entistd enemman aikaa.
Mikali kaytdssa on TableOnlinen kaltainen jarjestelmé&, peruuttamatta jatetyt varaukset
vahenevat. Varauksiin on helppo tehdd muutoksia ja jarjestelma automaattisesti

muistuttaa asiakasta niista. (Lampén 2012, 31.)

Palveluilmapiiri pohjautuu asiakkaan kokemuksiin ja aistimuksiin seka yrityksen sisaisiin
suhteisiin. Sitoutunut, palveluhenkinen ja ystavéllinen asiakaspalvelija antaa asiakkaalle
hyvan kuvan palvelusta ja yrityksen ilmapiirista. Yrityksen menestymiseen vaikuttava
palveluhenkisyys seka vastuun kantaminen asiakkaan palvelemisesta parhaalla
mahdollisella tavalla ovat tarkeitd ominaisuuksia asiakaspalvelijassa. Muiden paikalla
olevien asiakkaiden vaikutus palvelun tuottamiseen on suuri, silla heidéan kayttaytyminen
ja maaré voivat maaritella palvelun onnistumisen ja vaikuttaa asiakkaan odotuksiin.
Asiakkailla on ennakko-odotuksia yrityksesta ja sen laadusta. Usein heilld saattaa olla jo
kokemuksia yrityksessa asioinnista tai odotukset perustuvat muiden mielipiteisiin seka
mainonnasta saatuihin mielikuviin. (Hemmi & Lahdenkauppi 2002, 33—37.) Asiakas-
l[&htdinen palvelu on sitd, ettéd asiakas saa sellaisen elamyksen tai kokemuksen, jota on

odottanut saavansa (Verheléd & Lackman 2003, 199).

Palvelutilanteen onnistumisen tarkeys korostuu asiakkaan kokemusten myéta. Jos
asiakas on saanut hyvaa palvelua ja néin ollen palvelutilanne on onnistunut, on asiakas
tyytyvainen ja palaa yritykseen helpommin uudestaan. Téarkeinta asiakastyytyvaisyys on
yrityksissa, joissa toiminnasta palvelulla on suuri osuus. (Korkeamaki, Pulkkinen & Selin-
heimo 2000, 18.) Asiakaspalvelutilanne on joka kerta henkilokohtainen kokemus, eika
sama palvelu valttamatta tarkoita jokaiselle hyvaa ja laadukasta palvelua. Asiakkaan odo-
tukset ja tarpeet ohjaavat palvelun kokemista, jonka tekijoina toimivat asiakaspalvelija,

asiakas seka yrityksen palvelukulttuuri ja tapa toimia. (Kannisto & Kannisto 2008, 16, 52.)

Viikinkiravintola Harald Helsingin palveluiden kehittdmisessé kaytetdén asiakkailta saatuja
palautteita, jalkimarkkinointia ja Palvelu Plus-mittaria. Jonkin asian noustessa palautteissa
ja jalkimarkkinoinnissa useasti esille, puututaan siihen valittdmasti. Palvelu Plus on mittari,

jolla mitataan palvelun tasoa kuukausittain. Satunnainen asiakas, 'mystery shopper’, kay
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ravintolassa asioimassa kerran kuussa ja antaa palautetta jokaisesta palvelumallin
kohdasta. Ravintolan tydntekijat eivat tieda kuka satunnainen asiakas on ja milloin han
asioi ravintolassa. Palvelu Plussasta pyritaan keraaméaan taydet pisteet ja se voi vaikuttaa
myonteisesti tyontekijoiden palkkoihin. Useimmiten palvelusta on saatu taydet pisteet,
mutta poydanvaraustilanteesta on saatu huonoimmat tulokset. (Yletyinen 29.10.2013.)

Jalkimarkkinointi on palvelun kehittdamisesséa kaytetty tehokas ja hyvaksi koettu
menetelma. Kaytannossa jalkimarkkinointi tarkoittaa asiakkaan kaynnin jalkeen
tapahtuvaa yhteydenottoa. Toisin sanoen, asiakkaille soitetaan tai lahetetaan
sahkopostia, jossa tiedustellaan ruuan ja palvelun laatua seka onnistumisen toteutumista.
Samalla asiakkaan on mahdollisuus vaikuttaa laadun parantamiseen antamallaan
palautteella. Jalkimarkkinoinnin yhteydessa usein myds kerrotaan tulevista tapahtumista
ja tarjouksista. Talla pyritadn saamaan ravintolalle lisamyyntia, kun houkutellaan asiakas

palaamaan uudelleen. (Yletyinen 29.10.2013.)

3.2 Henkilékunta asiakaspalvelijan roolissa

Palvelun laadun kannalta on tarkeaa, ettéa asiakkaan ennakko-odotuksiin vastataan tai
odotukset jopa ylitetaan, silla asiakkaiden tyytyvaisyys tuo heidat yritykseen takaisin.
(Hemmi & Lahdenkauppi 2002, 33—37). Honkolan ja Jounelan (2000, 14-18) mukaan
laatu on osa palvelua ja onkin muodostunut suureksi kilpailutekijéksi palveluntuottajien
keskuudessa. Asiakkaan palaaminen yritykseen voidaan parhaiten varmistaa silla, etta
asiakas yllatetaan positiivisesti ja seuraavan kerran kehittaa palvelun tasoa viela hieman
korkeammaksi, jolloin asiakas on varmasti tyytyvainen. Palvelun on siis jatkuvasti
kehityttava ja asiakassuuhteen jatkon kannalta olisi hyva lisata palveluun jokin asiakkaalle
lisdarvoa antava elementti. Korkeamaki, Pulkkinen ja Selinheimon (2000, 17) mukaan
palvelun todellista laatua ei ole mahdollista tdysin maaritelld, silla jokainen asiakas nakee

odotustensa tayttymisen eri tavalla.

Menestyékseen yritys tarvitsee osaavaa henkildst6d, voidaan jopa sanoa ettd henkildsto
on yksi yrityksen menestystekijoista. Henkilosto, jolla on hyvat asiakaspalvelutaidot ja
oikeanlainen nékemys asiakaspalveluprosessista on yrityksen vahva kilpailutekija. Arvon
tuottaminen asiakkaalle ja kilpailijoista erottautuminen vaatii henkiléstolta asiakkaaseen
paneutumista ja kuuntelua. Oli tyontekijalla mik& nimike hyvansa, tulee hanen ymmartaa
olevansa asiakaspalvelija, vaikka tyon painopisteet vaihtelisivatkin. Tydntekijan,
asiakaspalvelijan tulee olla myodnteisesti itseensa suhtautuva, haluta kehittaa asioita ja

itsedan. Tarkeinta on kuitenkin palveluasenne, se ettd osaa ennakoida asiakkaan
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odotuksia ja tekee parhaansa tyydyttaddkseen asiakkaan tarpeet. (Aarnikoivu 2005, 58—
63.)

Asiakaspalvelijan olemus, valitsemat sanat ja 4anensavy vaikuttavat asiakkaan
kasitykseen palvelusta. Asiakaspalvelijan ja asiakkaan vuorovaikutuksessa, eli palveluti-
lanteessa tapahtuvassa viestinnassa, tarkeaé on sanallisen viestinnan liséksi myos sana-
ton viestintd. Sanattoman viestinnan, jota on esimerkiksi eleet, iimeet, puhetapa ja danen-
savy, tulee tukea sanallista viestintaa, jotta asiakas ei saa ristiriitaista kuvaa asiakaspalve-
lijasta. Sanattomalla viestinnalla on suurempi vaikutus asiakkaaseen kuin sanallisella,

joten sen tarkeyttd ei pida unohtaa. (Korkeamaki, Pulkkinen & Selinheimo 2000, 47.)

Ollakseen hyva asiakaspalvelija, tulee tydntekijan huomata asiakkaan yksiléllisyys ja
pystya keskittymaan tahan. Asiakaspalvelijan rooli on todella suuri, silla sen lisdksi etta
han toimii myyjana, on han myos yrityksen markkinoija. Nain ollen asiakaspalvelijoiden
toiminta vaikuttaa suuresti yrityksen maineeseen. Tavoitteena on kuitenkin sitouttaa
asiakas yritykseen eika asiakaspalvelijaan. Nain ollen on tarkeaa, etta henkildston
vaihtuvuus pysyy alhaisena. Tasalaatuiseen palveluunkin paastaan pyrkimalla
vahentamaan henkildston vaihtuvuutta. (Aarnikoivu 2005, 58-63.) Kokko (2012, 77)
maarittelee, ettd hyva asiakaspalvelija hallitsee viestinnan ja kasittelee eri asiakastyyppeja
jokaiselle toimivalla tavalla. Hanella on terve itsetunto ja pelisilmaa tilanteessa kuin
tilanteessa. Osaava ammattilainen pyrkii palvelemaan asiakasta yrityksen etuja ajatellen

edustaessaan organisaation arvoja ja tavoitteita.

Tyoyhteist vaikuttaa asiakaspalvelijan onnistumiseen tydssaan. Yhteison tukiessa tyonte-
kijaa, on talla paremmat resurssit antaa hyvaa palvelua asiakkaalle kuin tyéyhteisén olles-
sa uuvuttava ja hankala. Ty6tovereiden kannustaminen nakyy asiakkaalle asti, niin kuin
painvastainenkin tilanne. Jos tydyhteisd on yksilod kohtaan ikava ja tyontekijéiden suhteet
tulehtuneet, saattaa asiakas joutua karsimaan naista ongelmista valillisesti. Mikali tydyh-
teisbn ongelmat uhkaavat hyvan asiakaspalvelun toteutumista, on esimiehen harkittava
tiimin kokoonpanoa uudelleen. On myds tarke&a, ettd tyontekija tuntee itsensa tarkeaksi
tyOpaikallaan ja hanen tyotddn arvostetaan. Esimiehen ja ty6tovereiden osoittaman kun-
nioituksen puute valittyy helposti asiakkaalle ja heikentda palvelun tasoa. (Kannisto &
Kannisto 2008, 83-87.)

Eeva Paukku on tutkinut opinnéytetydssaan (2012, 26—29), Tavoite tuottaa elamyksellista
palvelua myymalassa, asiakkaan WAU-kokemuksen syntymista ja kuinka myyja toimii
asiakaspalvelijana. Paukku suoritti tutkimuksen tarkkailemalla ja havainnoimalla

asiakaspalvelukoulutusta Alko Oy:n myymalasséa. Koulutuksen tarkoituksena oli koota
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palautetta ja myyjien kasityksia hyvasta palvelusta. Paivan aikana onnistuttiin yhdessa
kehittamaan tavoitteet myymalahenkilékunnan kayttoon ja listattiin asioita, kuinka myyja

voi vaikuttaa asiakkaan WAU-kokemukseen.

Myyjan puhetavan tulisi olla kohteliasta ja sen tulisi siséltaa lopputervehdys. Myyjan tulisi
myds osata vieda palvelutilanteita eteenpdin ja tietdé paljon tuotteista. Suosituksien ja
puhetavan olisi oltava perustelevaa. My6s oman puheen jasentely ja huippukohtien
korostaminen nousivat tarkeiksi seikoiksi myyjan puhetavassa. Myyjan olemuksessa
tarkeda WAU-kokemuksen luomisessa asiakkaalle nousi taito olla lasné tilanteessa. Muita
tarkeita asioita ovat myyjan keskittyminen asiakkaaseen, asiakkaan kuunteleminen, seka
ystavéllinen ja luotettava olemus. Tarke&a olisi myds olla aito ja uskaltaa myontaa, jos ei
tieda. (Paukku 2012, 26-29.) Hemmi & Lahdenkauppi (2002, 33—37) toteavat, etta
asiakaspalvelijan tulee lisdksi olla empaattinen, luova, oma-aloitteinen seka

ennakkoluuloton ihnmisia kohtaan.

Palvelun parantamiseen keksittiin uusia ideoita ja Mankkaan myymalassa paadyttiin
asettamaan joitakin sanoja pannaan, jotta ndille olisi keksittéava toinen vastike. Talla
tavalla pyritaan valttamaan puheen yksitoikkoisuutta ja saamaan puhetta varikkdadmmaksi.
(Paukku 2012, 26—29.) Haraldissa kaytetaan myos niin kutsuttua viikinkikielta, jolla
elavoitetddn sanavarastoa. Henkildkunta saa poimia itselleen mieluisat ja parhaiten
omaan sanavarastoonsa sopivat sanat. Puheen saa muokata omaan suuhun sopivaksi,

jotta se on mahdollisimman luontevaa. (Yletyinen 29.10.2013.)

Nykyaan kaytetdan paljon vuokratyévoimaa liilketoiminnassa vuokraamalla tyontekijoita
henkilostovuokrausyrityksista oman yrityksen kayttoon. Asiakaspalveluhenkilostoa
vuokrataan jatkuvasti yna enemman ja Viikinkiravintola Haraldkin vuokraa henkilostba
seka tarjoilijoiksi ettd kokeiksi ravintolaansa. (Aarnikoivu 2005, 62; Yletyinen 29.10.2013.)
Vuokratydvoiman kaytdsta voidaan kayttaa myos termia henkiléston ulkoistaminen.
Ulkoistamiseen liittyy usein riski asiakaspalvelun tasalaatuisuuden ja palvelutason
heikkenemisestd, mutta Haraldissa jokainen vuokraty6lainen perehdytetdan tyotehtaviinsa
ja palvelumalliin perusteellisesti. (Aarnikoivu 2005, 63; Yletyinen 29.10.2013.) Miksi
asiakaspalvelu sitten ulkoistetaan? Syitd ovat muun muassa kustannussaastot ja
tarvittavan osaamisen puute yrityksessa, mutta mydskin paremman laadun takaaminen.
(Aarnikoivu 2005, 63.)
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3.3 Ravintolan asiakkaat ja asiakastyytyvéaisyys

SOK:n matkailu- ja ravintolakaupan kehitysjohtaja Atte Vannasmaan mukaan Suomi on
ruokamaantieteellisesti neljaén alueeseen jakautuva maa. Ravintolaa, joka miellyttaisi
asiakkaita joka paikkakunnalla, on lahes mahdotonta suunnitella. Ennen ravintoloilla oli
selvemmin omat asiakaskuntansa, mutta nykyaan asiakkaat ovat haastavampia. (Erkko
2014, 37-43.) Hyvan palvelun tarjoamisen edellytys on asiakkaan tunteminen. Jokaisessa
organisaatiossa asiakaspalvelu toteutuu eri tavalla, eika tiettyd toimintamallia voida
sellaisenaan upottaa yrityksen toimintaan. N&in ollen on elintarke&a ottaa selville, mitka
ovat kohderyhman mieltymykset ja pyrkia parantamaan heikkouksia palvelussa.
(Aarnikoivu 2005, 37-39, 67, 70-71.)

KOETUT
HYODYT

B ASIAKKAAN

| KOKEMA ARVO
KOETUT
UHRAUKSET

Kuvio 4. Asiakkaan kokema arvo. (Kuusela & Rintaméki 2002, 17, mukaillen: Monroe
1991.)

Asiakkaan kokema hyoty on yhdistelma positiivisia ominaisuuksia, jotka liittyvat
asiakkaalle tarjottavaan palveluun. Asiakkaan kokemat uhraukset taas ovat hyotyjen
vastakohta, eli negatiivisista ominaisuuksista koostuva kokonaisuus, jotka ovat
kytkOksissa tarjottavaan palveluun. Koettuina hyotyind voidaan toisin sanoen pitéa
esimerkiksi tuotteen fyysisia ominaisuuksia, laatua ja palveluominaisuuksia. Koetut
uhraukset siséltavat esimerkiksi asiakkaan kustannukset palvelusta, kuten ostohinnan.
Lopullinen arvo koostuu siis laadun sopeuttamisesta palvelun suhteelliseen hintaan.
Lopullinen arvo on asiakkaan ja yrityksen valinen side, joka syntyy kun asiakas on
kayttanyt yrityksen tarjoamaa palvelua ja todennut sen arvokkaaksi. Asiakkaan kokemaa
arvoa voidaan pitda kuluttajan arviona palvelun kyvykkyydesta palvella asiakkaan tarpeita
(kuvio 4). Reinboth (2008, 21) kuvailee arvoja toimintaa ohjaavina periaatteina, joita
tarvitaan paatostenteossa. Oikean ratkaisun tekemiseen ja siihen mihin kiinnittaa

huomiota, liittyy vahvasti se mit& arvostaa.
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Kun tehdaan asiakastyytyvaisyystutkimusta, pyritaan selvittdmaan asioita, jotka tekevat
asiakkaan tyytyvaiseksi ja mitk& asiat eivat asiakkaan mielesta toimineet.
Asiakastyytyvaisyyskyselyiden avulla yritys voi selvittaa edella mainittuja asioita niin, etta
asiakkaan on mahdollista vaikuttaa palveluun anonyymisti. Kyselylla voidaan selvittéa
muun muassa tilojen viihtyisyytta asiakkaan nékokulmasta, palveluvalikoiman kattavuutta
seka asiakaspalvelijoiden suoritusta. Asiakaspalautteet ja kyselyista saatava informaatio
tallennetaan, jonka jalkeen se raportoidaan ja sitd voidaan analysoida. Systemaattinen
palautteiden kasittely voi edistaa asiakaspalvelun kehittamista jatkossa. (Aarnikoivu 2005,
37-39, 67, 70-71.)

Tulevaisuudessa on kuitenkin huomattava, etta pelkat kyselyt eivat riita, vaan on
hyddynnettava myos asiakaskohtaamisissa saatavaa palautetta ja informaatiota.
Valitettavasti usein tama informaatio ei vality ylospain johtoportaalle asti, joten sita ei
saada kaytantéon. Koko organisaation tulisikin ottaa kayttdon sellaiset toimintatavat, jotka
mahdollistaisivat informaation tallentamisen asiakaspalvelijan toimesta. Kehityksen
mennessa jatkuvasti eteenpain, asiakkaiden vaatimustaso kasvaa ja vaatimusten
tayttamiseksi on oltava enemman henkilékuntaa, jotta voidaan mahdollistaa laadukas
palvelu ja hyva palvelutaso. Laadukas palvelu ja halpa hinta, on yhtéld, jota asiakkaat
vaativat nykyaan. On vaikeaa sovittaa naita kahta yhteen palvelun hinnan kuitenkaan
nousematta. Jotkin yritykset ovatkin tietoisesti pyrkineet heikentamé&éan palvelunsa tasoa,

jotta hintaa on saatu alemmaksi. (Aarnikoivu 2005, 14-15, 37-39.)

3.4 Palvelun tuottaminen ja asiakaspalvelu

Asiakaspalvelutilanne on ainutlaatuinen ja keskeista on vuorovaikutus, jotta voidaan luoda
toimiva kontakti (Hemmi ja Lahdenkauppi 2002, 33—-37; Marckwort & Marckwort 2011, 23—
26). Asiakaspalvelu on hyvaa silloin, kun asiakkaan tarpeet tyydytetaan ja toiveet tulevat
taytetyiksi (Kannisto ja Kannisto 2008, 7-14, 71-74). Asiakkaan tunteminen on myos
edellytys hyvan palvelun tarjoamiseen (Aarnikoivu 2005, 37-39, 67, 70-71).
Vuorovaikutuksen liséksi palvelu muodostuu monesta muustakin tekijasté ja imago on
tarke&ssa roolissa siing, kuinka laadukkaaksi asiakas kokee palvelun (Gronroos, C. 1998,
108-111).

Laatu on iso kilpailutekija palveluntuottajien keskuudessa. Mikali halutaan varmistaa
asiakkaan palaaminen yritykseen, on tdma yllatettava positiivisesti ja palvelua jatkuvasti
kehitettava. (Honkola ja Jounela 2000, 14-18; Korkeamaki, Pulkkinen ja Selinheimo 2000,

17.) Asiakaspalvelu on joustavampaa ja helpompaa tyontekijalle, kun tama tuntee
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yrityksen toimintamallit (Kannisto & Kannisto 2008, 7-14, 71-74). Viikinkiravintola Harald
Helsingilla on palvelumalli, jota noudattamalla on helppoa tuottaa erinomaista
asiakaspalvelua (Yletyinen 29.10.2013). Asiakaspalvelijan tydssaan onnistumiseen
vaikuttaa tydyhteison tuki ja kannustaminen (Kannisto & Kannisto 2008, 83—-87).
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4 Tutkimus Viikinkiravintola Harald Helsingissé kevaalla 2014

Tama luku kasittelee tutkimuksen kulkua ja toteutusta prosessin alusta sen loppuun.
Tutkimusaiheena oli Viikinkiravintola Harald Helsingin henkilokunnan toiminta ja sen
vaikutus elamyksen tuottamiseen. Ensimmaisessa kappaleessa syvennytaan
tutkimusaiheeseen, sen valintaan ja ideointiin seka rajaukseen. Aiheen valinnassa ja
rajauksessa ilmenneité haasteita avataan myos tarkemmin. Tutkimusaihetta tarkastellaan
lahemmin ja esitellaén tutkimusmenetelmét seké aiheen rajaus. Luvussa perehdytaan

aineiston hankintaan ja sen kasittelyyn vaihe vaiheelta.

4.1 Tutkimusaiheen valinta ja rajaus

Taman opinnaytetyon tekijat tutustuivat toisiinsa Haaga-Heliassa vuoden 2011 syksylla
samalla englanninkielen kurssilla. Ystavystyttyaan paremmin, syntyi idea yhteisesta
opinnaytetyon tekemisesta. Kumpikin oli aina ajatellut haluavansa tehda opinnaytetydn
yhteistydna jonkun toisen opiskelijan kanssa, silla yksin tekeminen ei tuntunut
mielekkaalta. Aiheen valinta oli aluksi hankalaa, silla tarpeeksi mielenkiintoista ja
motivoivaa aihepiiria oli vaikea l16ytaa. Ajatuksena oli heti alusta lahtien tehda
opinnaytety0 Viikinkiravintola Harald Helsingin toimeksiantona, silla toinen tyon tekijoista
on tydskennellyt ravintolassa osa-aikaisesti jo pitkaan. Kriteereita aiheen valinnalle oli
monia, mutta paallimmaisena ja tarkeimpana oli yhdistaa elamyksen tutkiminen
opinnaytetybhon. TAma sen takia, ettd elamyksellisyys ja elamyksen tuottaminen

palvelualalla on entistakin tarkeampaa ja ajankohtaisempaa.

Idea elamyksen tutkimiseen tuli opinnaytetydohjaajalta, joka ohjasi elamysteemaryhmaa
opinnaytetyontekijoille. Teemaryhmén hyédyntaminen opinnaytetytn tekemisessa
kuitenkin jai, sill& informaatiota ja kirjallisuutta aihepiirista I0ytyi riittavasti. Tutkimuksen
tyostamista edelsi pitkallinen pohdinta- ja suunnitteluvaihe, jonka jalkeen tehtiin
keskindinen tyonjako. Pohdinta- ja suunnitteluvaiheessa kirjoitettiin ruutupaperille
ranskalaisin viivoin erilaisia aihe- ja asiasanaehdotelmia. Varsinainen aiheen ideointi alkoi
asiasanojen keksimisella ja etsimisella. Asiasanoja aiheen ymparille muodostui pitka lista,
joista valittiin aluksi kymmenen. Naité sanoja olivat muun muassa elamyksellisyys,
asiakaskokemus, asiakaspalvelu, kokemukset ja lisdarvo. Edella mainittujen sek& muiden
listattujen asiasanojen avulla aihe konkretisoitui ja rajautui tarkemmaksi. Pohdinnassa
olivat myds seuraavat aihepiirit; elamys- ja teemaravintolat, henkilokunnan vaikutus seka
palvelun tuottaminen. Raportin rakenteeksi valikoitui vetoketjumallin kaltainen muoto,
jossa toimeksiantaja Viikinkiravintola Harald Helsinki kulki mukana koko teoria- ja

tutkimusosuuden lapi.
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Toinen tyon tekijoista on kiinnostunut markkinoinnista, joten aluksi tyéhon ajateltiin
siséllyttaa hieman markkinoinnillista ndkokulmaa. Tama olisi laajentanut opinnéytety6ta ja
tehnyt aiheen rajaamisesta selkeésti vaikeampaa, joten paadyttiin jattamaan
markkinoinnin nékdkulma kokonaan pois. Lopullisen aiheen rajaaminen oli alussa
vaikeaa, silla elamys kasitteena on jo itsessdan aiheena erittain laaja. Selvaa oli, etta
tydssa haluttiin tutkia asiakasnékdkulmaa ja mahdollisesti myos haastatella ravintolan
asiakaskuntaa. Taman ymparille rakentuivat tyon lopulliset rajat ja aihe. Aikatauluksi tyon
valmistumiselle asetettiin vuoden 2014 kevat, mutta suunnitelma oli vain alustava ja

muuttui matkanvarrella.

4.2 Tutkimusaineiston keruu, tutkimuksen kulku ja tavoitteet

Haasteelliseksi aikataulussa pysymisen teki kummankin tekijan tyoétilanne ja muut
kouluprojektit. Kokopaivaisen tydn seka vuorotydn yhdistdminen oli vaikeasti
soviteltavissa yhteen. Tama vaikeutti aikataulusuunnittelua ja toisaalta vaikutti myos
kummankin tekijan fyysiseen jaksamiseen. Silla tyéta haluttiin padasiassa tehda
yhteisvoimin, jotta tydsta tulisi mahdollisimman yhtenainen kokonaisuus, muodostui
aikataulujen sovittaminen hankalaksi. Teoriaosuutta kirjoitettiin sek& yhdessa etta
erikseen, kuitenkin niin ettd kaikki erikseen Kirjoitetut osuudet kaytiin yhdessa lapi ja
muokattiin yhteensopiviksi. Tutkimusosuuden kirjoittaminen eteni pddasiassa yhdessa.
Edella mainittujen aikataulutushaasteiden johdosta tyén eteneminen oli suunniteltua
hitaampaa. Tyon valmistumiselle asetettiin uusi tavoiteajankohta, jota kohti edelleen

pyritaan.

Tutkimusmenetelmana tydssa kaytettiin kvantitatiivista, eli maarallista tutkimusta. Taman
tyyppiset tutkimukset perustuvat siihen, etta niissa on esitetty kysymyksia satunnaiselle
joukolle ihmisi, toisin kuin kvalitatiivisessa, eli laadullisessa tutkimuksessa, jossa
paapaino on asetettu valikoiduille henkilGille tehtyihin haastatteluihin (Virsta 2015).
Varsinainen tutkimus toteutettiin kyselynd séahkdisen Webropol-kyselytydkalun avulla.
Webropol on Internet-pohjainen ohjelmisto, jonka avulla voidaan luoda erilaisia kyselyita
ja tutkimuksia, raportteja ja analyyseja seka kerata palautteita (Webropol 2015). Kysely
rakennettiin niin, etté vastaajilla oli mahdollisuus myo6s vastata avoimiin kysymyksiin, joka
antaa kvalitatiivisen, eli laadullisen, nakdkulman tuloksille. Kvantitatiivinen
tutkimusmenetelma valittiin siksi, ettéd haluttiin saada mahdollisimman suuri otanta, jotta
tutkimustulokset olisivat mahdollisimman valideja. Nain haluttiin varmistaa, etta asiakkailla

olisi vapaus vastata kyselyyn, silla ravintolassa tehty kysely saattaa tuntua asiakkaasta
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painostavalta. Asiakkaiden haastattelu ei tullut kysymykseen myoskaéan edella mainitun

syyn takia. Lisdksi asiakkaille haluttiin antaa aikaa kyselyyn vastaamiseen.

Koettiin, etta paikan paalla tehty kysely tai haastattelu saattaa vaikuttaa jopa

merkittavasti asiakkaan kokemaan elamykseen. Ravintola-asiakas tulee ravintolaan
viilhtymaan ruoan ja juoman merkeissa oman seurueensa parissa. Kaikki

ylimaarainen, tassa tapauksessa esimerkiksi kyselytutkimus kesken illan, voidaan

kokea tunkeilevana tai hairitsevana. Toki pelkalla haastattelulla teetetty kysely olisi
saattanut tuoda esille tarkemmin kuvailtuja vastauksia sekéa ongelmia, joihin tydssé olisi
pystytty paneutumaan syvéllisemmin. Koimme kuitenkin, etté téllaista tutkimusta tehdessa
on tarkedmpéé saada suuremman vastaajamaaran mielipide ja arviointi kuin mita

yksiléhaastatteluilla olisi saatu.

Tutkimuksen paatavoitteena oli saada selville se, kuinka paljon Viikinkiravintola

Harald Helsingin henkilokunta vaikuttaa asiakkaan kokemaan elamykseen
ravintolakdynnin aikana. Tavoite valittiin sen perusteella, ettd monesti henkilokunnan
oletetaan olevan suurin ja lahes ainoa syy elamyksen saavuttamiseen. Tutkimuksen
avulla pyrittiin kartoittamaan sita, etta onko tama jo itsestaanselvyydeksi leimattu oletus
paikkansapitava Harald Helsingin kohdalla. Tahan tavoitteeseen pyrittiin padsemaan
kyselyyn valituilla kysymyksilla, jotka laadittiin niin, etta niistd saatuja vastauksia voidaan
suoraan kayttaa

tutkimuskysymyksen selvittdmiseen. Kyselyssa on yksi kysymys, jossa kysytaan

aihetta suoraan, mutta muut kysymykset ovat sitd hieman sivuavia ja aihetta hieman lisaa

avaavia.

Tutkimuksen alatavoitteina oli selvittdd muita elamykseen vaikuttavia tekijoita seka
palvelun sujuvuutta Harald Helsingissa. Alatavoitteet luotiin paatavoitteen tueksi ja

jotta saatiin vastauksia tutkimuksen toimeksiantajan, Harald Helsingin, kaytettavaksi
jatkossa. Muut elamykseen vaikuttavat tekijat kertovat sen, mita paatavoitteen
mahdollinen saavuttamattomuus ei kerro. Mikali siis pdatavoitetta ei saavuteta, eli
henkilokunnan vaikutusta elamyksen tuottamiseen asiakkaalle ei saada selvitettya,
tutkimuksen alatavoitteet antavat tietoa toimeksiantajalle siita, mitka muut tekijat
vaikuttavat elamyksen kokemiseen. Viikinkiravintola Harald Helsingille on tarke&é saada
tietdd, miten asiakkaat kokevat palvelun sujuvuuden ravintolassa ja mista tekijoista se on

koostunut.
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4.3 Kyselylomake

Tutkimus toteutettiin kyselylomakkeen avulla, joka l&hetettiin Viikinkiravintola Harald
Helsingissa vierailleille asiakkaille. Yhteiskuntatieteellisen tietoarkiston (2010) mukaan
kyselylomakkeen tulee olla huolellisesti suunniteltu ja se kannattaa myds testata ennen
kun se lahetetaan varsinaiselle kohderyhmalle. Haraldin asiakkaille 1&hetetty
kyselylomake suunniteltiin rauhassa aluksi paperille ja sittemmin kysymykset kirjattiin
séhkoisesti Webropol- kyselytydkaluun. Webropolin avulla varmistettiin kyselyyn
vastanneiden pysyminen anonyymeina ja lomakkeen alussa my@s tiedotettiin, etta

vastaajien tietoja ei tulla kayttamaan muihin tarkoituksiin.

Kysely paatettiin lahettaa Viikinkiravintola Harald Helsingin asiakasrekisterissa oleviin
sahkopostiosoitteisiin, jotka oli keratty ravintolassa vierailleilta asiakkailta. Se koostui
asiakkaista, jotka ovat vastanneet ravintolan omaan asiakastyytyvaisyyskyselyyn ja
samalla jattaneet yhteystietonsa. Asiakastyytyvaisyyskysely jaetaan asiakkaille
paperisena ruokailun paatteeksi. Asiakasrekisteri oli erittain pitka, mutta paatimme valita
kyselyn vastaanottajiksi viimeisen puolen vuoden aikana ravintolassa asioineita. Tama
valinta tehtiin siksi, ettéa koimme tarkeaksi sen, etta asiakkailla on ravintolakaynti edelleen
melko tuoreessa muistissa. Talla tavoin tutkimustulokset peilaavat mahdollisimman
tarkasti ravintolan silloista tilannetta eivatk& esimerkiksi ravintolan alkuaikoja. Tuolloin
palvelutaso ja palvelumalli eivat viela olleet hioutuneet taysin sille tasolle mitd ne ovat

kyselyn [&hettamisen aikoihin olleet.

Lomakkeen kysymyksia pohdittiin pitkaan ja niiden sisalt6a muokattiin. Kysymyksia myos
poistettiin ja uusia lisattiin tilalle, ennen lopullisen kyselyn lahettadmista eteenpain. Koko
kyselyn suunnitteluprosessin ajan pyrittiin pitAmaan mielesséa, minka kysymysten avulla
saataisiin parhaiten vastaus tutkimuskysymykseen. Kysymykset pyrittiin asettelemaan
lomakkeelle omissa kategorioissaan, esimerkiksi ruoka ja juoma- kategoria, jotta
lomakkeesta saatiin mahdollisimman selkea ja helposti luettava. Kategoriat olivat aina
myds oman ylaotsikkonsa alla, joita olivat palvelu, teema, vahvuudet ja heikkoudet, sekéa
palaute. Lomakkeen pituus pyrittiin pitam&an mahdollisimman lyhyena, jotta vastaajat
jaksaisivat tehda kyselyn loppuun asti. Kyselyn vastaamisen kestoksi ilmoitettiin noin

viidesta seitsemaan minuuttiin.

Vastaajien houkuttelemiseksi vastaamaan kyselyyn, lomakkeen alussa kerrottiin
arvonnasta, joka suoritettiin kaikkien vastaajien kesken. Arvonnassa kaksi vastaajista
voitti lipun elokuviin. Kyselyn kieli oli suomi, silla vastaajiksi oli valittu suomalaiset

asiakkaat. Kyselylomake testattiin aluksi testiryhmall&, johon kuului kuusi Haraldissa
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asioinutta henkil6a. Testiryhman jasenilta pyydettiin palautetta kyselylomakkeen
toimivuudesta ja mahdollisista epakohdista. Testiryhmén ansiosta kyselylomakkeen
virheet tulivat esiin ja saatiin korjattua ennen kyselyn lahettamista varsinaiselle
kohderyhmalle.

Kyselyn alussa pyrittiin pitamaéan kysymykset mahdollisimman helppoina, jotta kysely
houkuttelisi vastaamaan. Rakenne ja kysymykset tehtiin niin, ettei vastaajia ohjattaisi
likaa tiettyjen vastausvaihtoehtojen suuntaan. Avoimet kysymykset pyrittiin sijoittelemaan
siten, ettd vastaajat eivat pitaisi kyselya turhan raskaana heti alkuun. Avoimet kysymykset
olivat kuitenkin perusteltuja, silla haluttiin selvittda asiakkaan kokemaa elamysta, joka on
jo itsessdan hyvin hankalasti maariteltava. Siita tekee hankalasti maariteltavan se, etta
jokainen mieltaa elamyksen ja kokemuksen omalla tavallaan. Suljetut kysymykset ovat
suuntaa-antavia, mutta avoimilla kysymyksilla saatiin vastaajien varsinaisia mielipiteita

esille ja avattua. Suljettujen kysymysten rakenteeksi valittiin kahdenlaisia

kysymystyyppeja.

Toinen valittu kysymystyyppi oli listaaminen, jossa vastaaja valitsee annetuista
vaihtoehdoista kahdesta neljaan sopivinta. Tama kysymystyyppi oli suoraan asiakkaan
mielipidetta kartoittava, jossa toisena aaripadna oli taysin eri mielta- ja toisena taysin
samaa mieltd- vaihtoehto. Kohdassa "varaamisen helppous ja sujuvuus”, oli
vastausvaihtoehtona myo6s “en osaa sanoa”. Yhteiskuntatieteellisen tietoarkiston (2010)
mukaan vastausvaihtoehtoja "en tieda” tai “en osaa sanoa”, on syyta kayttaa harkiten,
joten muissa kysymyksissa ei annettu tata vaihtoehtoa. Tassa kysymyksessa se oli
kuitenkin tarpeen, silla kaikki vastaajat eivat valttamatta olleet varanneet poytaa

etukéateen, joten heilla ei ollut talldin tietoa varaamisen helppoudesta ja sujuvuudesta.

Kyselylomakkeessa kysyttiin myds palveliko asiakasta yksi vai useampi tarjoilija. Talla ja
seuraavalla kysymyksella "vaikuttiko tarjoilijoiden maara palveluun” pyrittiin selvittdmaan,
etta miten tarjoilijoiden maara vaikutti palveluun. Haraldin palvelumallia apuna kayttaen
pyritdan siihen, etté jokainen asiakas saisi henkilokohtaista palvelua. Taman vuoksi yksi
tarjoilija on parempi kuin useampi. Kysymyksella haluttiin siis selvittda, etta jos tarjoilijoita
oli useampi, kuinka vastaajat kokivat palvelun tall6in sujuneen. Toisaalta taas, jos

tarjoilijoita oli vain yksi, oliko palvelu talléin parempaa.

4.4 Aiemmat Viikinkiravintola Haraldille tehdyt tutkimukset

Viikinkiravintola Harald Oy on toiminut toimeksiantajana aiemminkin

ammattikorkeakouluopiskelijoiden opinnaytetdille. Opinnaytety6tutkimuksia on tehty muun
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muassa tyohyvinvoinnin kokemuksista, mielikuvien merkityksesta ravintolapalvelussa ja
henkilokunnan tyoviihtyvyydesta, mutta viela ei varsinaisesti elamysaihepiiria kasittelevaa
tutkimusta ole ennen tehty. Turun ammattikorkeakoulun opiskelija (Saarikko 2011) on
tutkinut Viikinkiravintola Harald Oy:n ty6viihtyvyytta ja kasitteli tydsséaan myos
ty6hyvinvointia. Han tutki aihetta Tampereen, Turun, Kuopion, Oulun, Jyvaskylén ja
Lahden toimipisteissa vuonna 2011. Tydn tavoitteena oli antaa Viikinkiravintola Harald
Oy:lle kehitysideoita ja laajentaa kasitysta tyontekijoiden viihtyvyydesta tydssaan.
Tutkimuksessa selvisi, ettd Haraldeissa on hyva tyoskennella ja yhteistyo toimii hyvin.

Kosonen (2011) Tampereen ammattikorkeakoulusta on myos tutkinut tydhyvinvointia
Viikinkiravintolassa. Kososen tutkimus sijoittui kuitenkin vain Tampereen toimipisteeseen,
kun taas Saarikon tutkimus kattoi kaikki Suomen Viikinkiravintola Haraldit vuonna 2011.
Kososen tutkimus toteutettiin narratiivisella menetelmalla, jossa aineisto kerattiin
tydntekijoilta esseen tai kirjeen muodossa. Tuloksien perusteella tydntekijat viihtyivat
tydssaan hyvin, mutta pitivat tyotaan fyysisesti raskaana. Tyosta raskasta teki
vastanneiden mielesta painavat astiat ja pitkat valimatkat keittion ja salin valilla. Taméan
lisaksi tuloksissa nousi esiin tauot tydvuorojen valilla, jotka osan vastaajista mielesta olivat

turhan lyhyita.

Pohjonen (2012) Lahden ammattikorkeakoulusta on tutkinut Viikinkiravintola Haraldin
Lahden toimipaikan toimeksiannosta mielikuvien merkitysta ravintolapalvelussa.
Tutkimuksen tarkoituksena oli kartoittaa tietoisuutta yritysasiakkaiden mielikuvasta
ravintolan vahvuuksien, heikkouksien ja maineen seké ravintolapalveluiden osa-alueiden
suhteen. Tutkimus toteutettiin kyselylomakkeella vuosien 2011 ja 2012 vaihteessa.
Lahden Viikinkiravintola Harald herattda suurimmaksi osaksi positiivisia mielikuvia
yritysasiakkaiden keskuudessa ja maine arvioitiin hyvaksi. Puutteita tuli kuitenkin esiin
markkinoinnissa ja Haraldin omien tuotteiden tunnettuudessa. Ammattikorkeakoulu
Savoniasta Korhonen (2014) tutki kuinka kehittaa viikinkiteemaisia kasvisruokia.
Korhonen teki opinnaytetydn Kuopion Viikinkiravintola Haraldin toimeksiannosta.
Toiminnallisen opinnaytetyon tavoitteena oli luoda sopivia kasvisruoka-annoksia lounaalle
ja a la carte —listalle. Opinnaytetydn tuloksina syntyneet ideat toimivat uuden ruokalistan

suunnittelun apuna ja materiaali jai yrityksen kayttoon.
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5 Vastaajien arviot palvelusta ja elamyksellisyydesta

Kysely jaettiin neljan alaotsikon alle, joiden tarkoituksena oli valmistaa vastaaja tulevan
kysymyksen aihealueeseen. Taméa kappale on jaoteltu myds kyselyn valiotsikoita
kayttaen, kuitenkin niin, etta alaotsikot palvelu ja teema on yhdistetty. Kysely ldhetettiin
sahkoisesti yhteenséa 385 ravintolassa asioineelle asiakkaalle. Kyselyn 16 kysymykseen
saatiin vastauksia yhteensa 118 henkil6lta, eli reilulta 30 prosentilta kyselyn
vastaanottajasta. Kyselya laadittaessa asetettiin kaikki kysymykset vapaaehtoisiksi ja
tasta johtuen osaan kysymyksisté ei saatu kaikilta 118 henkilolta vastausta. Jokaisen
kysymyksen kohdalla on laskettu katoprosentti, eli prosenttilukema niista vastaajista, jotka

eivat ole vastanneet kyseiseen kysymykseen.
5.1 Palvelu jateema
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Kuvio 5. Varaamisen helppous ja sujuvuus.

Kysely (liite 1) aloitettiin kysymalla varaamisen helppoudesta ja sujuvuudesta.
Varaamisen helppoutta arvioi kaikki 118 kyselyyn vastannutta, kun taas sujuvuutta arvioi
kaksi vastaajaa vahemman, eli 116. N&in ollen jalkimmaisessa vastaajakato oli 1,7
prosenttia. Péydan varaamisen helppoudesta oli enemmistd vastaajista, eli 63,6
prosenttia, tdysin samaa mieltéd ja samaa mielta vaittamasta oli noin 32,2 prosenttia. Noin
kahden prosentin osuus henkiloista oli vaittamasta taysin eri mielta tai ei osannut sanoa.

Eri mielta varaamisen helppoudesta ei ollut yksikaan henkil6. (Kuvio 5.)
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Prosentuaalisesti varaamisen sujuvuutta kasitteleva vaittama jakoi vastaajien mielipiteet
lahes samoihin lukemiin kuin vaittdma varaamisen helppoudesta. Vastaajista 60,3
prosenttia oli taysin samaa mielta vaittamasta ja lahes 33,6 prosenttia samaa mielta.
Mydskaan taman vaittaman kohdalla ei ollut henkildité, jotka olisivat olleet eri mielta,
mutta taysin eri mielté oli 3,4 prosenttia. Edellisen vaittdman lailla noin kaksi prosenttia
vastaajista ei osannut sanoa mielipidetta vaittaman paikkaansa pitavyydesta. (Kuvio 5.)
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Kuvio 6. Ruoka ja juoma.

Kysyttaessa ruoan laadusta, mausta, ruoka- ja juomalistan kattavuudesta seka
annoskoosta, vastaajia saatiin kokonaismaarasta 117, joten katoprosentiksi tuli noin
prosentti. Kukaan vastaajista ei pitanyt edella mainittuja asioita erittdin huonoina. Ruoan
laatu arvioitiinkin suurimmalta osin hyvéaksi tai erittdin hyvaksi, silla yhteensa jopa 93,2
prosenttia vastaajista oli tatd mieltéd. Kohtalaisena ruoan laatua piti vain kuusi prosenttia,

kun taas huonoksi ruoan laadun arvioi vain 0,8 prosenttia. (Kuvio 6.)

Ruoan makua pidettiin paasaantoisesti miellyttavana, silla vastaajista lahes 92 prosenttia
piti sitd hyvana tai erittédin hyvana. Kohtalaisena ruoan makua piti vastaajista noin
seitseman prosenttia ja huonona vajaat kaksi prosenttia, eli kaksi vastaajaa. Ruoka- ja
juomalistan kattavuus erottuu kuviosta selkeasti, silla se on jakanut osa-alueista eniten
vastaajien mielipiteita. Erittéin kattavana listaa piti lahes 25 prosenttia ja hyvéana reilut 56
prosenttia, eli yhteensa noin 81 prosenttia. Loput vastaajista, eli noin 19 prosenttia, piti
listan kattavuutta kohtalaisena, mutta yleisesti ottaen se arvioitiin melko hyvaksi, silla
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huonona tai erittdin huonona sité ei pitanyt yksikaan henkild. Annoskokoa arvioitiin kaiken
kaikkiaan positiivisesti, kuten kuviosta voidaan havaita. Ainoastaan vajaat 8 prosenttia oli
sita mielta, ettéd annoskoko oli huono tai kohtalainen. Loput 92 prosenttia vastaajista valitsi
vastausvaihtoehdoiksi "hyva” tai "erittain hyva”. (Kuvio 6.)
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Kuvio 7. Palvelun sujuvuus.

Henkildkunnan ripeydesta, asiantuntijuudesta ja palvelutasosta kysyttaessa

mielipiteet kallistuivat melko selvasti vastausvaihtoehtojen "hyva” tai "erittain hyva”
suuntaan. Vastausvaihtoehdon "hyva” valitsi yhteensa reilut 49 prosenttia ja vaihtoehdon
“erittain hyva” vajaat 35 prosenttia kaikista vastaajista. Seka henkilékunnan ripeys etta
palvelutaso olivat vain pienen osan mielesta erittdin huonoja. Huonoina tai erittain
huonoina ripeytta, asiantuntijuutta ja palvelutasoa piti yhteensa vain noin 4 prosenttia
vastaajista, joista yksikaan ei arvioinut asiantuntijuutta erittdin huonoksi. Kohtalaisena

naita edelld mainittuja piti noin 12 prosenttia. (Kuvio 7.)
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53 %
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Kuvio 8. Palveliko teitd yksi vai useampi tarjoilija?

Kysymykseen, jossa kysyttiin tarjoilijoiden maaraa palvelutilanteessa, vastasi yhteensa
115 kokonaisvastaajamaarasta. Nain ollen kysymyksen vastaajakato oli 2,5 prosenttia.
Vastausvaihtoehtoja kysymyksessa oli ainoastaan kaksi. Vastaukset jakautuivat melko
tasaisesti kahtia, silla 47 prosenttia kertoi saaneensa palvelua ainoastaan yhdelta
tarjoilijalta ja loput 53 prosenttia kahdelta tai useammalta. Seuraavaksi pyydettiin vastaajia
avaamaan tarkemmin sit&, miten he kokivat tarjoilijoiden maaran mahdollisesti
vaikuttaneen palveluun. Avoimeen kysymykseen saatiin vastauksia yhteenséa 51
henkilolta. Kyselyn vastaajien kokonaismaarasta vain 43 prosenttia vastasi kysymykseen,

nain ollen katoprosentti oli melko suuri, eli 57. (Kuvio 8.)

Vastaajista noin 39 prosenttia koki, etta tarjoilijoiden maara ei vaikuttanut palveluun
lainkaan. Palvelua kuvailtiin esimerkiksi ndin: "Ei vaikuttanut. Palvelu pelasi useasta
tarjoilijasta huolimatta erinomaisesti.” Loput 61 prosenttia vastaajista kokivat tarjoilijoiden
maaran vaikuttaneen joko positiivisesti tai negatiivisesti. Positiivisista kommenteista
muutamana esimerkkina voidaan mainita; ”- - jai hyva mieli k&ynnista. En kaivannut muita
lisatarjoilijoita. Han ehti hyvin meit& palvella. Emme joutuneet odottelemaan
kohtuuttomasti.”, "pidin siita, etta tarjoilijoita on vain yksi, koska tuolloin palvelu tuntuu
henkildkohtaisemmalta ja tuntee itsensa tervetulleeksi”. Osalla vastaajista oli myds
negatiivista sanottavaa tarjoilijoiden maarasta ja sen vaikutuksesta saatuun palveluun;

"yksi tarjoilija on parempi, silla toinen tuli kysymaan kokoajan samoja asioita”, "tarjoilijoita

tuntui ajoittain olevan hieman liian vahan”.
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egatiivinen

Kuvio 9. Millainen vaikutus henkilékunnan toiminnalla oli ravintolakokemukseesi?

Kyselylomakkeen (lite 1) kysymykset kuusi ja seitseméan ovat koko opinndytetytn aiheen
kiteyttavia, silla niiden otsikkona on henkilokunnan vaikutus ravintolakokemukseen.
Kysymykseen saatiin kaikilta 118 vastaajalta mielipide. Vain yhdeksén prosenttia ilmoitti
henkilokunnan vaikuttaneen ravintolakokemukseensa negatiivisesti. 19 prosenttia
vastaajista oli sitéd mieltd, ettei henkilokunnan toiminnalla ollut lainkaan vaikutusta kun
taas 72 koki sen vaikuttaneen positiivisesti kokemukseensa. (Kuvio 9.) Avoimeen
kysymykseen vastasi kaikista 118 vastaajasta 77, jolloin vastaajakadoksi tuli lahes 35

prosenttia.

Kysymys numero seitseman (liite 1) oli avoin kysymys, joka kasitteli vastaajien varsinaista
mielipidetté henkilokunnan vaikutuksesta ravintolakokemukseen. Yksi vastaajista kuvaili
vaikutusta seuraavanlaisesti "tuntui silta, ettd asiakkaasta ei valitetty - -” ja toisen
kertomuksen mukaan "palvelu oli hidasta ja tilauksessa ilmeni sekoilua”. Kysymykseen
vastaajista noin 18,5 prosenttia ei kokenut henkilokunnalla olevan lainkaan vaikutusta
ravintolakokemukseen. Yhden vastaajan sanoin "normaalisti toiminut palvelu on hyva,

mutta luonnollinen asia.”
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Kuvio 10. Kuinka selkeasti ravintolan teema nékyi?

Kysymys ravintolan teeman nakyvyydesta oli jaettu viiteen osaan ja jokaista osaa pystyi
arvostelemaan erittdin hyvan ja erittain huonon valilla (lite 1). Kysymykseen vastasi
yhteensé 117 kaikista 118:sta, jolloin katoprosentiksi kysymykselle muodostui 0,8.
Ruoassa teeman nékyminen ei ollut yndenkaan vastaajan mielesta erittdin huonoa, mutta
kaksi vastaajaa oli kuitenkin sita mielta, ettd teema nakyi huonosti. “Kohtalaisesti” vastasi
11 henkil6a, eli 9,5 prosenttia vastaajista. Kaikista vastaajista kuitenkin 104 vastaajaa, eli
lahes 90 prosenttia piti teeman nakymista ravintolan ruoassa vahintdankin hyvana.
Juoman osalta teema nakyi kaiken kaikkiaan hieman huonommin kuin ruoassa, mutta
siitékin huolimatta lahes 78 prosenttia kaikista vastaajista piti ravintolan teeman nakymista

juomissa hyvana tai erittdin hyvana. (Kuvio 10.)

Teema nakyi vastaajien mielesta selkedasti parhaiten henkilokunnan pukeutumisessa, silla
jopa 60 prosenttia kaikista vastaajista piti sitd erittdin hyvana. Hyvana teeman nakyvyytta
pukeutumisessa piti 33 prosenttia. Yhteensa siis jopa 93 prosenttia kaikista kysymykseen
vastaajista oli sitd mielta, etta ravintolan teema oli selkeé&sti nakyvilla tyontekijoiden
pukeutumisessa. Hajautuneimmat mielipiteet ja samalla huonoimmat arvostelut teeman
nakyvyydessa tuli henkilokunnan tavasta toimia. Yhteensa 10 vastaajaa, eli 8,5 prosenttia,
oli sitd mielta, ettéd teema nékyi henkilokunnan tavassa toimia huonosti tai erittain
huonosti. Myos vastausvaihtoehto “kohtalaisesti” oli taméan osan kohdalla melko suosittu,
silla 23 prosenttia vastaajista valitsi tamén. Nain ollen vastauksen "hyvin” ja "erittain hyvin”
antoi yhteensa 68,5 prosenttia kaikista 117 vastaajasta. Ravintolan teeman nakyminen

34



miljoossa koettiin yleisesti ottaen hyvana ja erittéin hyvana, silla yhteensa reilut 86
prosenttia kysymykseen vastanneista oli tata mieltd. Kohtalaisena teeman nakyvyytta
miljoossa piti noin yhdeksan prosenttia ja huonona tai erittain huonona yhteensa hieman
yli 4 prosenttia. (Kuvio 10.)

5.2 Vahvuudet ja heikkoudet
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Kuvio 11. Mitka asiat koet Harald Helsingin vahvuuksina?

Kyselyn seuraavassa osiossa otettiin selvaa siitd, mita asioita vastaajat pitivat Haraldin
vahvuutena. Vastausvaihtoehtoja kysymyksessa oli yhteenséa yhdeksan, joista pyydettiin
kunkin vastaajan valita 2-4 vaihtoehtoa (lite 1). Vastauksia kysymykselle saatiin yhteensa
383, silla jokainen kyselyyn vastannut henkilo valitsi keskimaarin 3,25 vaihtoehtoa, joka
tarkoittaa sitd, ettd moni valitsi kolme tai nelja vahvuutta. Taméan kysymyksen tulokset on
purettu diagrammin avulla luotuun tulosndkymaan, josta selvida jokaisen
vastausvaihtoehdon suosio, eika prosenttilukuja ole nékyvilla. Tama siksi, ettd osa

vastaajista on valinnut enemman vastausvaihtoehtoja kuin toiset. (Kuvio 11.)

Kuten kuviosta 11 voidaan havaita, on Harald Helsingin ylivoimaisena vahvuutena ruoka.
Toiseksi ja kolmanneksi suosituimmiksi vahvuuksiksi osoittautuivat ravintolan sisustus ja

L]

miljod seka tunnelma. "Juoma”, “elamyksellisyys” ja "ei ole vahvuuksia” olivat vahiten
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valitut vastausvaihtoehdot. Palvelun taso, henkilékunnan toiminta ja ravintolan teema

olivat myds arvostettuja vahvuuksia.
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Kuvio 12. Mitka asiat koet Harald Helsingin heikkouksina?

Vastapainona vahvuuksille haluttiin myds selvittdd vastaajaryhman mielipide ravintolan
heikkouksista. Vastausvaihtoehdot olivat tasmélleen samat, jotta kysymys olisi
vertailukelpoinen vahvuuksiin nahden. Kuten edellisen kysymyksen (kuvio 11) kohdalla,
myds taman kysymyksen tulokset on purettu diagrammiin ja prosentit jatetaan
mainitsematta. Heikkouksia ei suurimman osan mielesta ravintolalla ollut lainkaan.
Heikoimpana osa-alueena pidettiin kuitenkin henkildkunnan toimintaa, elamyksellisyytta,
palvelun tasoa seka sisustusta ja miljodta. Kysymys laadittiin niin, ettd vastaajan tuli valita
2-4 heikkoutta annetuista vastausvaihtoehdoista, mutta naita valittiin vain keskim&éarin 1,4

vastaajaa kohden. (Kuvio 12.)
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5.3 Palaute
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Kuvio 13. Odotukset ravintolasta ennen kayntia.

Kyselyn palaute-osion ensimmaisessa kysymyksessa selvitettiin odotuksia ravintolasta

ennen kayntia. Ne olivat kyselyyn vastanneilla hyvin korkeat, silla yhteensa 80,5

prosenttia vastasi odotustensa olleen hyvat tai erittéin hyvat. Kohderyhmasta 19,5

prosentilla ei ollut odotuksia lainkaan etukateen. Huonoja tai erittéin huonoja odotuksia

ravintolasta ennen siella kayntia ei ollut yhdellakdan kyselyyn vastanneista. (Kuvio 13.)

En osaa sanoa
10 %

Kuvio 14. Tayttikd ravintola odotuksesi?
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Edellisen kysymyksen (kuvio 13) avulla saatiin selville se, ettei yhdellakaan vastaajista
ollut negatiivisia odotuksia ravintolasta, mutta osalla vastaajista niita ei ollut lainkaan.
Seuraavalla kysymyksella haluttiin saada vastaus siihen, kuinka odotukset oli ravintolassa
taytetty. Ravintola taytti asiakkaidensa odotukset hyvin, silla jopa 82,2 prosenttia
vastaajista oli sité mielta, ettd ravintola kylla taytti kaynnista ennakkoon asetetut
odotukset. Yhdeksan henkil6a, eli 7,6 prosenttia oli sitd mielta, etta ravintola ei ollut
tayttanyt heidan odotuksiaan ja loput 10,2 prosenttia, eli 12 vastaajaa, valitsi vaihtoehdon

"en osaa sanoa”. (Kuvio 14.)

En kokenut
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Kuvio 15. Kuinka elamyksellinen kayntisi ravintolassa oli?

Ravintolakaynnin elamyksellisyydesta oltiin yllattavankin erimielisia. Vastausvaihtoehtoja
kysymykselle oli annettu viisi, jotta jokainen l6ytaisi varmasti vaihtoehdon, joka kuvaisi
heidan mielipidettaan asiasta. Kolme prosenttia kaikista vastaajista oli sitd mielta, ettei
kokenut minkaanlaista elamysta ravintolakaynnin aikana. Vastausvaihtoehtoihin "en usko
kokeneeni elamyksia” ja "erittdin elamyksellinen ja mieleenpainuva” oli kallistunut
yhteensa 14 prosenttia vastaajista, seitseman prosenttia kumpaankin. Teemaravintolalle
yllattavaksi tulokseksi tuli se, etta 19 prosentin mielesta ravintolakdynti ei eronnut muista
ravintolakokemuksista. Loput 64 prosenttia, eli selked enemmistd, koki ravintolakaynnin

elamykselliseksi. (Kuvio 15.)
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Kuvio 16. Anna yleisarvosana ravintolakokemukselle.

Ravintolakokemuksen yleisarvosanaa kysyttdessa saatiin aikaan hieman hajontaa, silla
noin 14,5 prosenttia vastaajista ilmoitti pitaneensé ravintolakokemusta kohtalaisena.
Erittdin hyvana kokemusta piti noin 30,5 prosenttia ja yli puolet, eli 52,5 prosenttia koki
kokemuksen olleen hyva. Vaikka hajontaa oli, painottui se kuitenkin selvasti hyvan tai
erittdin hyvéan puolelle, kuten kuviosta 16 voidaan havaita. Huonona tai erittdin huonona ei
ravintolakokemusta juurikaan pidetty, silla niiden yhteenlaskettu osuus kaikista
vastauksista oli vain 2,5 prosenttia. (Kuvio 16.)

Kuvio 17. Suosittelisin ravintolaa myos tuttavilleni.
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Kyselyn toiseksi viimeisimmassa kysymyksessa (liite 1) haluttiin selvittda vastaajien halu
suositella ravintolaa myos tuttavilleen. Kysymyksessa oli vastausvaihtoehtoina "kylla”, "ei”
ja "ehkd@” seka lisaksi avoin kommenttikentta, johon sai vapaasti kertoa miksi oli valinnut
vastauksensa. Vastauksia suljettuun kysymykseen saatiin yhteensa 115 henkildlta, jolloin
kysymyksen katoprosentiksi tuli 2,5. (Kuvio 7.) Avoimia kommentteja kirjoitti 54 henkil6a,
joista 30 kommentoi kylla-vastaustaan, 8 ei-vastaustaan ja loput 16 henkiloa ehka-
vastaustaan.

Kuten kuviosta 17 on nahtavissa, prosentuaalisesti vastaukset jakautuivat melko selvasti
sen puoleen, etté ravintolaa suositellaan mielellaan tuttaville, silla 80 prosenttia vastasi
"kylla”. Monella vastaajalla oli positiivista sanottavaa ravintolan tunnelmasta ja ruuasta.
Avoimiin vastauksiin saatiin muun muassa seuraavanlaisia vastauksia; "hyva ruoka ja

palvelu tulee aina kerrottua eteen pain”, "suosittelen hyvan tunnelman, ruoan ja palvelun

tason vuoksi” seka "olen jo suositellut ja suosittelen jatkossakin”.

Vastaajista seitseman prosenttia oli kuitenkin sita mieltd, ettei suosittele ravintolaa
tuttavilleen, silla avointen vastausten perusteella; "palvelu ja sovitut asiat eivat
toteutuneet” ja "milj66 ja tunnelma rauhaton”. Loput 13 prosenttia vastaajista ei osannut
sanoa suosittelisiko ravintolaa vai ei, silla he valitsivat vastausvaihtoehdoksi "ehka”.
Ristiriitaisen tunteen saattoi aiheuttaa esimerkiksi se, etta "yksi erittain hyva kokemus, jota

seurasi erittain heikko kokemus”, "ruoka oli hyvaa, mutta en pitanyt henkilokunnan

palvelun vakindisestd kansanomaisuudesta.” (Kuvio 17.)

Ravintolan pyynnosta kyselyyn liséttiin avoin kysymys (liite 1), jossa pyydettiin parannus-
ja kehitysehdotuksia ravintolan palveluun tai ruoka- ja juomalistaan. Ehdotuksia tuli
yhteensé 51 vastaajalta, joista 16 oli sita mieltd, etta ravintolan palvelua ja sen tasoa tulisi
parantaa; “Parannusta palvelun tason tasaisuuteen palvelijoiden keskuudessa. Nyt osa
tarjoilijoista toimi erittéain hyvin ja teeman mukaisesti, kun taas toiset saavat katumaan
kaymistad”, “Palveluun reippautta ja iloisuutta. Parempaa asennetta henkildkunnalle”.
Ruokalistaa ja ruoan laatua myds kommentoitiin ahkerasti, silla 19 vastaajaa ehdotti

ruokalistaan muutoksia tai laadun lisdamista.
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6 Viikinkiravintola Harald Helsingin elamys

Seuraavassa kappaleessa pohditaan ja arvioidaan omaa tydskentelya: mitd haasteita
kohdattiin projektia tehdessa ja mik& oli helppoa. Kappaleessa kasitelladn myds sita mita
opinnaytety6té tehdessa opittiin ja mitd asioita olisimme voineet tehda toisin.
Kappaleeseen on koottu tuloksista tehdyt johtop&atokset ja niiden pohjalta ideoidut
kehitysehdotukset ravintolalle. Sen liséksi pohditaan sita, mita tutkimuksella saavutettiin ja
ehdotetaan ideoita jatkotutkimuksille.

6.1 Tyo6skentelyn arviointi ja pohdinta

Opinnaytetydn tekeminen oli suhteellisen pitka prosessi, silla kuten sanottua, jouduimme
sovittamaan aikataulujamme, mika ei ollut helppo tehtava. Tydskentely oli kuitenkin
sujuvaa. Kuten kappaleessa 4.1 jo aiemmin todettiin, kumpikin meista oli aina halunnut
tehda opinnaytetydn yhteistyona. Kirjoitimme paasaantdisesti yhdessa, mutta sovimme
my0s tehtavia tehtavaksi erikseen. Emme pitaneet kiiretta tyon tekemisen suhteen, silla
halusimme kirjoittaa sita rauhassa ja antaa aikaa itsellemme. Tama teki tydn tekemisesta
paljon mielekkddmpaa, silla emme kokeneet kirjoittamisty6ta stressaavana. Y hteistyt
sujui kaikin puolin mukavasti, koska saatoimme luottaa siihen, etta kumpikin hoitaa
osuutensa sovitusti. Motivoidumme kumpikin paremmin tydskentelysté pareittain tai
ryhmassa, joten téllainen tydskentelymuoto sopi meille hyvin. Saimme toisiltamme ideoita
ja keskustelimme jatkuvasti tyon edetessa. Vaikka valilla tuli hetkia jolloin tyd tuntui
seisahtuvan, oli helppoa ideoida ja pohtia yhdessa miten jatkamme. Tama ei olisi tullut

kyseeseen yksin ty6ta tehdessa.

Hankaluuksia tyon tekemisessa aiheultti [ahteiden ker&&minen, silla elamysta on tutkittu
suhteellisen vahan. Lahteita I6ytyi enemmankin 1990- ja 2000-luvun taitteesta, vaikka
olisimme halunneet I16ytaa myos tuoreempia lahteitd. Elamys kasitteenda ei sindnsé
kuitenkaan muutu vuosien saatossa, joten paadyimme kayttdmaan myos vanhempia
l[Ahteitd. Tuoreempien ja vanhempien lahteiden vertailun avulla saimme monipuolisemman
kuvan elamyksesta. Hankaluuksia tuotti myds tyon rungon rakentaminen, silla elamys on
hyvin laaja kasite. LOysimme tyolle selke&n linjan ja punaisen langan, kun paadyimme
kuljettamaan Viikinkiravintola Harald Helsinkia tekstissa mukana pitkin matkaa.
Vertasimme siis muita l&hteita Viikinkiravintolan esimerkkeihin ja toimintatapoihin.

Kaytimme nain ollen niin kutsuttua vetoketjumallia opinndytetyn pohjana.

Tyoskentelymme sujui suuremmitta erimielisyyksittd, silla olimme paaosin yhta mielta

asioista tai sitten keskustelimme eri vaihtoehdoista. Mikali toinen meista oli vihemman
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motivoitunut, kannusti toinen meisté jatkamaan. Nain saimme ty6té hyvin edistettya.
Olimme yhta mielté tydn aiheesta ja rajauksesta alusta lahtien. Aikataulujen
yhteensovittaminen oli siis ainoa ongelma, mité tulee meidan valiseen tydskentelyymme.
Olimme kuitenkin joustavia toistemme suhteen, silla kummallakin oli paljon muita
velvollisuuksia ja omat tydnsa. Myds molempien elaméntilanteet vaihtuivat tyon tekemisen
aikana melko radikaalisti, joten tyon tekeminen hidastui ajoittain meistakin
riippumattomista syista.

Taman opinnaytetyoprojektin aikana opimme lukuisia asioita aiheestamme,
tutkimuskohteestamme, raportin laadinnasta ja tydskentelytavoistamme. Aiheena elamys
oli meitd molempia innostava ja inspiroiva, silla sen kokeminen on aina yksilollistd. Kuinka
elamys voidaan tuottaa toiselle tai miten sellainen rakennetaan ravintolaymparistéon,
olivat mielenkiintoisia pohdinnanaiheita. Olimme my&s kiinnostuneet asiakaspalvelusta,
silla olemme kumpikin tydskennelleet asiakaspalvelutehtavissa. Meita kiinnosti liséksi
myds se, miten henkilékunta voi vaikuttaa omalla osaamisellaan ja tekemisellaan siihen,
kuinka asiakas kokee palvelun laadun tai saako tdma elamyksia kokemuksestaan.
Pohdimme paljon omaa tekemistamme asiakaspalvelijoina, kuinka voisimme parantaa

omaa palveluamme tai mita uutta voisimme tuoda siihen.

Rajasimme pohdinnoistamme ja tutkimuksestamme tyontekijéiden motivoinnin, vaikka
aihe olisi meita kiinnostanutkin. T&ma siksi, etta tutkimusaihe olisi venynyt silloin turhan
laveaksi ja pyrimme saamaan siitd mahdollisimman tiiviin. Raportin laatimisesta opimme
my0s paljon; osaamme nyt etsia lahteitd, kayttaa niitd, soveltaa ja vertailla, sek& merkita
ja viitata niihin. Osaamme kirjoittaa asiatekstia ja referoida lukemaamme entista
paremmin. Opimme tutkimusta tehdessdmme, kuinka tarke&é on asetella kysymykset
oikein niin, ettd ne ovat vastaajalle mahdollisimman helpot ja selkeéat. Talla tavoin saimme
kyselyymme enemman vastaajia kuin olimme osanneet arvatakaan ja tuloksia oli

helpompi selostaa ja analysoida.

Kumpikaan meistéa ei ole aiemmin laatinut kokonaista kyselya tai tehnyt vastaavanlaista
projektia. Projektin aikana opimme omasta tekemisestdmme ja opimme ymmartdmaan
heikkouksiamme ja vahvuuksiamme. Molempien heikkouksiksi voidaan laskea
aikatauluttaminen, silla kumpikin meisté tayttaa kalenterinsa helposti liian tayteen, eika
onnistu suoriutumaan kaikista vaadituista tehtavista annetussa ajassa. Tama nousi
ylivoimaisesti suurimmaksi haasteeksi opinnaytetyota tehdessdmme, joten siind on
jatkossa parantamisen varaa. Vahvuuksiamme on tiimityoskentely sek&a yhdessa
suunnittelu ja ideointi. Toisella meista on paremmat taidot ja tiedot tietotekniikan kaytt66n

soveltamisessa tyon hyvaksi, kun taas toinen meisté on parempi referoimaan ja
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tiivistamaan tekstia. Esimerkiksi kuvioiden ja taulukoiden tekeminen PowerPoint-
sovelluksella ei ollut toiselle meista kovinkaan tuttua. Toinen meista taas osasi opastaa
tietolahteiden etsimisen ja tiivistamisen suhteen. Opimme néin ollen siis toisiltamme

samalla, kun opimme itse aiheesta ja tutkimuksen tekemisestakin.

6.2 Tutkimustulosten analysointi ja johtopaatdkset

Tutkimuksemme oli tarke& etenkin toimeksiantajallemme Viikinkiravintola Harald
Helsingille, joka saa tulokset kayttoonsa parantaakseen palveluaan. Ravintola voi
hyddyntaa tuloksia suunnitellessaan tydntekijoiden koulutusta ja uutta ruokalistaa,
varausjarjestelman kehittamisessa seka kehittdessaan entista elamyksellisempéaa
kokemusta asiakkailleen. Tutkimustuloksista selvisi paljon meita yllattaneita asioita.
Olimme luoneet tietynlaisen kuvitelman siitd, millaisia tutkimuksen tulokset olisivat.
Tutkimusta aloittaessamme pidimme lahes itsestaanselvyytena sita, etta henkildkunnan
vaikutus elamyksen tuottamiseen Viikinkiravintola Harald Helsingissa olisi ehdottomasti
yksi ravintolan vahvuuksista ja vaikuttaisi positiivisesti asiakkaan kokemukseen. Tama
siksi, ettd jokaisella henkilokuntaan kuuluvalla on oma roolinsa, minka tarkoituksena on

vahvistaa asiakkaan kokemaa elamysta.

Henkilokunnan toimintaan liittyvid vastauksia pidimme yllattavimpina. Naissa kavi ilmi,
ettei toimintaa pidetty suurena vahvuutena. Se oli vahvuutena vasta neljannella sijalla
ruoan, sisustuksen ja miljoén seka tunnelman jalkeen. Heikkouksia kysyttaessa
huomattiin, ettéa henkilokunnan toiminta sijoittui ensimmaiseksi varsinaiseksi heikkoudeksi.
Lisaksi teeman nakyvyydessa henkildkunnan toiminta sai huonoimmat arvostelut. Edella
mainitut ristiriidat vastauksissa sai meidat hieman hamilleen, silla olimme kuvitelleet
saavamme taysin erilaiset tulokset. TAma olettamus meilla oli siis aiheesta ennen
tutkimuksen aloittamista. Toisaalta se, etta ristiriitoja todella 16ytyi, tekee tasta

tutkimuksesta arvokkaan myos ravintolalle itselleen.

Varaamisen helppoudesta ja sujuvuudesta kysyttdessa, pyrimme saamaan informaatiota
asiakkaiden kokemasta ensivaikutelmasta. Halusimme siis selvittda, millaisen mielikuvan
asiakkaat saivat henkildkunnan toiminnasta ja ravintolasta yleensa varatessaan poytaa.
Varaustilanne on ensimmainen askel asiakkaalle, jonka han ottaa |ahestyessaan
ravintolaa, joten on tarkead, etta se onnistuu. Taysin samaa mielta siita, ettd varaaminen
oli helppoa, oli 64 prosenttia vastaajista, mika oli meista yllattavan suuri prosentti. Tama
siksi, ettd Yletyinen sanoi tekemassamme haastattelussa, etta tyontekijoilla ei ole
tarpeeksi aikaa vastata puhelimeen ruuhka-aikoina, mikéa tekee varaustilanteesta usein

hankalan asiakkaalle. Asiakkaista myds 32 prosenttia oli samaa mieltd, ettd poydan
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varaaminen oli helppoa, eli asiakkaat ovatkin olleet yleisesti melko tyytyvaisia
varaustilanteisiinsa. Péydan varaaminen oli myds sujuvaa melko lailla samanlaisilla

prosenttilukemilla, eli varaamisen voidaan olettaa sujuneen hyvin.

Ruoan ja juoman laatu, maku ja annoskoko arvosteltiin vastaajien keskuudessa
suurimmaksi osaksi hyvaksi tai erittain hyvaksi. Ravintolaa ajatellen taméa on erittain
positiivinen asia, silla ruokatuote on ravintolan paapalvelu. Asiakashan tulee ravintolaan
ensisijaisesti ruoan ja juoman vuoksi, joten ravintolalle on elintarkeaa, ettd nama
arvosteltiin melko korkealle. Emme olleet tasta tuloksesta kovinkaan yllattyneita, silla
olimme néin odottaneetkin. Toinen meist&, joka tydskentelee Viikinkiravintola Harald
Helsingissa, on saanut suullista palautetta monilta asiakkailta, jotka ovat kehuneet ruokaa
ja juomaa taivaallisiksi. Myds toinen tyontekijoistd on ruokaillut ravintolassa ja piti ruokaa

mahtavana. Taman vuoksi asiakkaiden positiivinen suhtautuminen ei tullut yllatyksena.

Ruoka- ja juomalista saisi kuitenkin olla asiakkaiden mielesta ehka hieman kattavampi,
silla 19 prosenttia vastaajista piti listaa kohtalaisen kattavana. Ruokalistalta tosin 16ytyy
niin liha-, kala-, kuin kasvisruokiakin, mutta juomalistalla voisi mahdollisesti olla my&s
tunnettuja drinkkeja viikinkinimilla. Naita asiakkaat saattavat usein haluta, vaikka Haraldin
konseptiin kuuluukin omat drinkit omilla nimillaan. Toisaalta on hyva, etta Haraldilla on
tietty oma tyyli ja linja, niin ravintola erottuu selvasti kilpailijoista. Listaa piti kuitenkin
kattavana tai erittain kattavana yhteensa jopa 81 prosenttia, joten voidaan olettaa, etta

mieluisaa ruokaa ja juomaa I6ytyy sielté [&hes jokaiselle.

Tutkimuksemme kannalta oli tarke&é selvittdd asiakkaiden mielipiteita liittyen palvelun
tasoon, henkildkunnan ripeyteen ja asiantuntijuuteen. Halusimme selvittaa, oliko
henkildkunta onnistunut palvelemaan asiakkaita tarpeeksi nopeasti, vai joutuivatko
asiakkaat odottelemaan turhan kauan. Varsinkin viikonloppuisin saattaa olla tilanteita,
jolloin asiakkaat joutuvat odottamaan palvelua hieman kauemmin kuin olisi suotavaa.
Myds asiantuntijuus on mielestamme tarkea perusasia, jotta asiakasta voidaan palvella
riittdvan hyvin. llman ettd perusasiat ovat kunnossa, on vaikea luoda elamysta
asiakkaalle, pahimmassa tapauksessa voi kdydéa painvastoin ja asiakas turhautuu.
Asiakkaat arvioivat ndméa edelld mainitut suurimmaksi osaksi hyvéaksi tai erittain hyvaksi,

mika tarkoittaa sita, ettéa he ovat olleet tyytyvaisia palvelun laatuun.

Monissa ravintoloissa pyritdén siihen, etté asiakkailla on illan aikana vain yksi tarjoilija,
joka heitd palvelee. Asiakkaat saavat talloin henkilokohtaisempaa palvelua, kun tarjoilija
pysyy samana koko ruokailun ajan. Asiakkaat tietavat, keneltd he tekevat tilaukset ja

kysyvat mahdollisesti tarvittavat kysymykset. Lounasaikaan on tietenkin eri tilanne kuin
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illalla, silla lounaan tulee olla nopeatempoisempi, jolloin henkilékohtaisella palvelulla ei ole
niin suurta merkitysta. Tarjoilijoille pyritddn jakamaan illaksi omat vastuualueensa ja
poydat, joita he palvelevat. Usein tulee silti tilanteita, jolloin yksi tarjoilija ei ehdi hoitaa
kaikkia alueensa poytia, jolloin tyokaveri tulee avuksi. Olisi kuitenkin tarkeaa, etta useat
tarjoilijat eivat kay kysymassa asiakkailta samoja kysymyksi&, kuten maistuuko ruoka tai
saako olla lisda juotavaa. Mikali monta tarjoilijaa kdy samassa pdydassa tiedustelemassa
samoja asioita, saattaa se arsyttaa ja hairitd asiakkaiden ruokailuelamysta. N&in ollen
halusimmekin selvittd&, miten tassé ollaan onnistuttu Viikinkiravintola Harald Helsingissa.
Jopa 53 prosenttia vastaajista totesi, etta olivat saaneet palvelua kahdelta tai useammalta
tarjoilijalta kayntinsa aikana. Taméa on melko suuri osuus vastanneista, vaikka Haraldissa
pyritaén siihen, ettéa vain yksi tarjoilija hoitaa yhté seuruetta.

Halusimme myds tietaa, vaikuttiko maara asiakkaiden kokemukseen positiivisesti vai
negatiivisesti, vai oliko silla mitaan merkitysta. Vastaukset antoivat meille vahvistuksen,
silla kuten olimme arvelleetkin, yleisesti oltiin sita mielta, etta yksi tarjoilija on parempi kuin
useat tarjoilijat. Toisaalta kommenteissa tuli ilmi, etta osalle silla ei tuntunut olevan
merkitysta, kuinka monta tarjoilijaa heita palveli. Palvelu pelasi heiddn mielestdan useasta
tarjoilijasta huolimatta. Tasta voidaankin paatelld, ettd henkilékunnan valinen tiedonsiirto
sujuu oletettavasti melko hyvin. Se on tarkeaa, jotta asiakasta voidaan palvella iiman
turhaa hosumista. Kiire tietenkin vaikuttaa asiakaspalvelijoiden avun tarpeeseen omilla
alueillaan, mutta tamankin voi hoitaa niin, ettei asiakas sitd huomaa. Eras vastaajista
totesi, etté tilauksen ottamista sai alussa odotella. Tallaisissa tilanteissa on toki suotavaa,

ettd tybkaveri auttaa toista kiireen keskella.

Kysyimme suoraan ravintolassa asioineilta, miten he olivat kokeneet henkilékunnan
toiminnan vaikuttavan ravintolakokemukseensa. Kysymyksella pyrimme tiedustelemaan
asiakkaiden yleista vaikutelmaa ja kokemusta henkilokunnan toiminnasta. Positiivisen
vaikutuksen olivat saaneet jopa 72 prosenttia vastaajista, jolloin ravintolan henkilokunnan
voidaan sanoa onnistuneen tydssaan erittain hyvin. Negatiiviseksi henkilokunnan

toiminnan koki yhdeksan prosenttia ja 19 prosenttia ei kokenut silla olevan vaikutusta.

Olisimme voineet esittaa edellisen kysymyksen kohdalla jatkokysymyksen, jolloin
olisimme saaneet lisétietoa, miksi ndma yhdeksén prosenttia kokivat toiminnan
negatiivisena. Nyt ja vain arvailujen varaan, miksi asiakkaat kokivat toiminnan nain.
Voidaan edellisen kysymyksen perusteella kuitenkin paatella, etta kiire on mahdollisesti
vaikuttanut negatiivisen vaikutelman saamiseen. Miksi osa sitten ei kokenut toiminnalla
olevan minkaanlaista vaikutusta? Uskomme, ettd ndissa tapauksissa asiakaspalvelija on

toiminut neutraalisti, muttei ole ylittdnyt asiakkaiden odotuksia. Toinen vaihtoehto on, etta
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asiakkaat eivat mahdollisesti ole kiinnittaneet palveluun juurikaan huomiota, vaan ovat

ennemminkin keskittyneet ruokaan ja tunnelmaan.

Kuvat 2 ja 3. Viikinkiravintola Harald Helsingin sisustus ja miljoé.

Pyrimme saamaan Viikinkiravintola Harald Helsingille tietoa teeman nakyvyydesta
asiakkaille eri osa-alueissa. Asiakkaiden nakemykset tata asiaa koskien, ovat ravintolalle
ensiarvoisen tarkeitd. Tama siksi, etta kysymys on teemaravintolasta ja naiden tietojen
perusteella ravintola voi mahdollisesti parantaa teemansa nakyvyytta. Henkilokunnan
pukeutumisessa teema nakyi parhaiten, mika oli meidan mielesta yllattavaa. Oletimme,
ettd teema olisi nakynyt parhaiten miljoossa, silla ravintolan sisustus on mielestémme

todella viikinkiméinen, kuten kuvista 2, 3 ja 4 voidaan havaita.
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Kuva 4. Lounasbuffet.

Ravintolaan saapuessa asiakkaita vastassa on portaikko, jonka varrella seinille on

ripustettu teeman mukaisia maalauksia ja muita teoksia. Portaikossa tuoksuu myos terva,

mika henkii vanhaa aikaa. Sisustuksessa on kaytetty paljon puuta; penkit, tuolit ja poydat

ovat vankkarakenteisia ja karkeasti viimeisteltyja. Seindlla on hirven paa ja taytettyja

elaimia on sijoiteltu muutenkin ympari ravintolaa. Valaistus on himmea myds lounasaikaan

ja tunnelmaa luo kynttilat, joita 10ytyy jokaisesta pdydasta ja seinilta. Henkilokunnan
pukeutuminen on toki myds teemaa hyvin ilmentavaa, mutta ajattelimme sen olevan

miljoon jalkeen eniten teeman mukaista ja saavan niin sanotusti toisen sijan.

Huonoimmat arvostelut ja hajautuneimmat mielipiteet sai henkilbkunnan tapa toimia
teeman mukaan. Vaikka tdméa kohta saikin huonoimman sijan, se ei ollut kuitenkaan
asiakkaiden mielesta taysin huonoa, silla 68,5 prosenttia vastaajista piti henkilokunnan
tapaa toimia teeman mukaan "hyvana” tai "erittain hyvana”. Kuten ravintolapaallikkd
Yletyinen sanoi haastattelussa, tyontekijoiden suuhun ei laiteta sanoja. Tarjoilijoille
annetaan kuitenkin avuksi esimerkkeja lauseista tai sanoista, joita he voivat hyodyntaa
muokatakseen palvelustaan mahdollisimman viikinkiméaista. Jotta palvelu ei olisi
kiusallista, on silti parempi, ettd jokainen tarjoilija hyddyntaa naita sanontoja oman

harkintansa mukaan.

Helsingin Viikinkiravintola Haraldin vahvuuksia olivat asiakkaiden mielesta: ruoka,
sisustus ja miljoo seka tunnelma. Henkildkunnan toiminta, elamyksellisyys ja palvelun
taso olivat taas vastaajien mielesta heikkouksia. Olimme ennalta arvioineet, etta ruoka

tulisi olemaan yksi ravintolan vahvuuksista, mutta sitd emme arvanneet, etta juomaa ei
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pidettaisi vahvuutena. Toisaalta, kuten aiemmin totesimme, luultavasti asiakkaat
kaipaavat enemman tuttuja drinkkeja ja muita juomia, mika vaikuttaa juomatuotteen
matalaan arvosteluun. Olimme yllattyneita siitd, ettéa henkilokunnan toiminta arvioitiin
heikommaksi kuin olimme osanneet odottaneet. Tosin kaikki osa-alueet saivat melko
yhtélaisen arvioinnin ja monet vastaajista olivat sita mielta, ettei ravintolalla ole
heikkouksia. Siitd voimmekin paatella, etté asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia palveluun ja

ravintolakokemukseen.

Asiakkaiden odotukset olivat korkealla ennen ravintolassa kayntid, mika osoittaa sen, etta
ravintolalla on erittéain hyva maine. Mihin namé& odotukset sitten perustuvat? Me uskomme,
ettd asiakkaiden mielikuvat ja odotukset ravintolasta syntyvat markkinoinnin kautta, mutta
suurimpana tekijana toimii varmasti tutuilta kuullut suosittelut, eli niin sanottu puskaradio.
Nain ollen ravintola on onnistunut palvelussa suurimmaksi osaksi hyvin tai erinomaisesti,
silla asiakkaat ovat suositelleet sita eteenpainkin. Odotukset perustuvat paljon myos

mielikuviin, joita luodaan mainoksilla ja markkinoinnin avulla.

Viikinkiravintola Harald -ketju mainostaa ravintoloitaan muun muassa kuvilla, joissa iloiset
ihmiset herkuttelevat ja pitdvat hauskaa rennoissa tunnelmissa viikinkikyparat paassaan.
Taman kaltaiset mainokset viestivét asiakkaille ravintolasta paljon; kysymys ei ole fine
diningista eika hienostelusta, vaan nimenomaan rennosta elamysruokailusta, jonka
jalkeen asiakkaiden ei tarvitse menna pikaruokaravintolan kautta kotiin. Koska ravintola
vastaa naiden mainosten asettamiin mielikuviin, taytti se vastaajien odotukset todella
hyvin. Jopa 82,2 prosenttia vastaajista oli sitd mieltd, ettd ravintola taytti ennakkoon
asetetut odotukset.

Asiakkaiden aikaisemmat ravintolakaynnit vaikuttavat paljolti myés odotusten
syntymiseen. Voi olla esimerkiksi, etta asiakas on kaynyt aiemmin teemaravintolassa, joka
ei tuottanut elamyksia tai tyydyttanyt asiakkaan tarpeita. Tall6in odotukset ovat
matalammalla, jolloin ravintolan voi olla helpompi ylittaa ne. Me uskomme, etté usein
odotukset ketjuravintoloita kohtaan voivat myos olla heikot. Sana ketjuravintola tuo
mieleemme epéterveellisen pikaruoan ja nopean, mutta tylyn palvelun. Viikinkiravintola
Harald on myds ketjuravintola, mik&a saattaa vaikeuttaa hyvien mielikuvien luomista

asiakkaille.

Ravintola on toteuttanut palveluaan onnistuneesti, silla noin 64 prosenttia kaikista
vastanneista piti ravintolakayntiaan elamyksellisend. Me uskomme, etta kun palvelu ylittda
odotukset ja palvelu on asiantuntevaa, ystavallistd, sujuvaa ja tehokasta seka ruokatuote

tuottaa nautintoa asiakkaalle, voidaan tuottaa elamyksia. Elamyksen luomiseen vaikuttaa
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mielestamme se, ettd perusasiat ovat kunnossa; puitteet sujuvaan ravintolatoimintaan on
oltava kunnossa. Tarjoilijoilla on oltava mahdollisuudet toteuttaa palvelua sujuvasti ja
tehokkaasti. Esimerkiksi se, kuinka nopeasti asiakkaalle onnistutaan toimittamaan
juotavaa, riippuu muun muassa siitd, kuinka tuotteet on aseteltu ravintolaan tyontekijoiden
saataville. Kokkien tydtehoon vaikuttaa samaten tyotilojen siisteys, jarjestys ja se, miten
tavarat on sijoiteltu. Kun ndma ja muut perusasiat ovat kunnossa, voidaan keskittya itse

palveluun.

Viikinkiravintola Harald -ketju noudattaa palvelussaan aiemmin mainittua palvelumallia.
Palvelumallin mukaan tydskentely antaa tydntekijoille pohjan, jonka puitteissa on helppo
tydskennelld. Namé kaikki ovat kuitenkin perusasioita, joita noudattamalla ja toteuttamalla
voidaan luoda hyvéaa palvelua, mutta ne eivat riita viela yksindan synnyttamaan elamyksia
asiakkaalle. Me ainakin uskomme, etté asiakkaiden kokemat elamykset syntyvat vasta
kun ylitetd&n odotukset. Toisin sanoen, kun peruselementit ovat kunnossa ja tuotetaan
hyvaa palvelua, on tyontekijalla mahdollisuus toimia oman osaamisensa puitteissa
asiakkaan parhaaksi. Tallgin tyontekijdn on mahdollista antaa henkilokohtaista palvelua,
mika vahvistaa asiakkaiden kokemusta, silla he tuntevat olevansa erityisia.

On hankalaa ylittd& asiakkaiden odotukset, jos he ovat jo kerran kdyneet ravintolassa ja
kokeneet elamyksia. TAma onkin aihe, jota olemme kovasti pohtineet; voidaanko samalla
tuotteella ja palvelulla synnyttaa uudelleen elamys? Ja mikali siind onnistutaan, onko
kokemus yhta voimakas kuin edellisella kerralla? Tarkeaa on siksi pyrkiad ainakin
tasalaatuisuuteen palvelussa, jotta kokemus ei ainakaan olisi huonompi kuin edellisella
kerralla, vaikka se ei enda synnyttaisikdan samanlaisia elamyksid. Ruokatuote on
varmasti yksi suurimmista syisté, minka perusteella asiakkaat valitsevat ravintolan
paatdsta tehdessaan. On silti selvaa, ettd ruoka ei yksinaan riitd tuomaan
kokonaisvaltaista elamystd, mahdollisesti vain makueldmyksen. Mytskaan pelkka palvelu,

mikali ruoka on huonoa, ei riitd synnyttdmaan elamyksen kokemista.

6.3 Kehitysehdotukset ja jatkotutkimusmahdollisuudet

Viikinkiravintola Harald Helsingin ravintolap&allikon haastattelun pohjalta kavi ilmi, ettei
ravintolassa ole kaytdssa sahkoista varausjarjestelmad. Varaukset siis tehdaéan joko
puhelimitse, sahkdpostitse tai paikan paalla. Aiemmin mainitun varausjarjestelman,
TableOnlinen tai vastaavanlaisen kayttdminen helpottaisi seka ravintolan henkilékuntaa
ettd asiakasta. Asiakkaalle suurin hyoty on se, etta varausjarjestelmassa on esilla
ainoastaan ne ajat, jotka ravintolassa ovat vapaina. Asiakas siis ndkee kaikki vapaana
olevat poydéat saman tien, eikd hanen tarvitse odottaa ravintolalta vastausta

varauskyselyynsa. Varausjarjestelma toimii ymparivuorokautisesti, joten asiakas voi tehda
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varauksen ravintolan ollessa kiinni. Jarjestelméa myos lahettda varauksesta automaattisen

vahvistuksen sahkoisesti heti kun varaus on tehty.

Ravintolan hyoty varausjarjestelmasta on se, etté se lisda asiakastyytyvaisyytta sekéa
saéstaa asiakkaan ja henkilokunnan aikaa. Tarkeimp&nad ominaisuutena ravintolan
kannalta on se, ettd myds niina kiireisina aikoina, kun henkilokunta ei ehdi vastaamaan
puhelimeen tai vahvistamaan asiakkaan varausta sahkdpostiin, tekee varausjarjestelméa
taman heidan puolestaan. Asiakas saa séhkopostitse tai tekstiviestitse vahvistuksen heti
varauksen tehtyaan. Nykypaivana asiakkaat odottavat pystyvansa varaamaan poydan
suoraan netista, joten jarjestelman kaytto toisi ravintolan télle vuosituhannelle.
Varausjarjestelmat, kuten esimerkiksi Bookatable (2015), luovat myds erilaisia raportteja
seka asiakastyytyvaisyyskyselyitd, joita ravintola voi kayttaa jatkossa hyvakseen.

Jarjestelma lahettdd sahkdisen asiakastyytyvaisyyskyselyn asiakkaille automaattisesti.

Avoimen kysymyksen perusteella saimme selville, ettd jopa 70,2 prosenttia vastaajista oli
kokenut tarjoilijoiden maaran vaikuttaneen palveluun. Kyseisen kysymyksen kehnon
asettelun vuoksi emme saa tuloksista selville sitéa, kumpi vaihtoehdoista, yksi tarjoilija vai
useampi, on vaikuttanut vastaajien mielesta palveluun. Kuitenkin voimme todeta sen, etta
tarjoilijoiden maara vaikuttaa melko selkedasti ravintolassa asioiviin. Tasta syysta koemme,
ettd Viikinkiravintola Harald Helsingissa olisi jatkossa hyva keskittya siihen, etté jokaista
poytaseuruetta palvelisi vain yksi tarjoilija. Poikkeuksena tietenkin suuremmat seurueet tai
ryhmat, joissa useamman tarjoilijan tydpanos on valttaméaton. Mikali jokaisella
poytaseurueella on ainoastaan yksi tarjoilija, saavat he henkilokohtaisempaa palvelua,
mika kulkeekin kasi kddessa elamyksen tuottamisen kanssa. Tahan ravintola osittain
pyrkiikin, joten tallaisella panostuksella voitaisiin luoda kokemuksesta asiakkaalle

entistakin parempi.

Juomalistan kattavuuteen oli moni kyselyyn vastannut toivonut paivitysta ja
monipuolisuutta. Juomalistan kattavuutta ei myéskaén koettu ravintolan vahvuutena, joten
olemmekin sitd mieltd, etta ravintola voisi lisata listalleen tunnettuja drinkkeja, kuten
Bloody Maryn tai Strawberry Margaritan, viikinkinimilla. Tama tuli myds esille avointen
kysymysten vastauksissa, jossa yksi vastaajista kommentoi kehitysehdotuksiin "olin

hieman pettynyt, kun tarjolla ei ollut energiajuomasta tehtyja Virtasia.”

Kyselyn tuloksiin pohjaten ehdotamme, etta ravintola paneutuisi jatkossa henkilékunnan
toiminnan laatuun entista enemman. Tama sen takia, ettd henkildkunnan toimintaa
pidettiin kyselyyn vastanneiden kesken yhtena ravintolan heikkoutena. Teema- ja

elamysravintolassa on mielestdmme ensiarvoisen tarkead, ettd henkilokunnan toiminnan
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laatu on korkealla, silla se on osa liikeideaa ja vaikutus asiakkaan kokemaan elamykseen
on erittdin suuri. Ravintola voisi mahdollisesti painottaa viela enemman henkilékunnan
toiminnan tarkeytta jo perehdyttdmisvaiheessa. Kuten kappaleessa 6.2 jo todettiin,
hieman yllattden tulosten mukaan henkilokunnan toimintaa ei koettu yhtena
Viikinkiravintola Harald Helsingin vahvuutena. Ravintolan on paneuduttava tdhan uusia
tyontekijoitd hankkiessa ja henkilokuntaa perehdyttdessa. Henkilokunnan on noudatettava
ravintolan asettamia vaatimuksia ja arvoja seké palvelumallia tarkemmin, jotta palvelun
tasoa saadaan nostettua. Organisaation yhteista ja toimipisteen omaa sisaista
yrityskulttuuria tulisi néin ollen vahvistaa ja korostaa perehdytyksessa.

Kaikkien osa-alueiden on oltava kunnossa ja toimittava yhteen, jotta voidaan luoda
kokonaisvaltainen elamys, miké vastaa kaikkien aistien tarpeisiin. Viikinkiravintola Harald
Helsingissa on mielestdmme kaikkia aisteja kutkuttavia asioita; ravintolasta |6ytyy upea
miljoo ja kauniit, nayttavat astiat nakoaistille, hajuaistiin vetoava tervan tuoksu, makuaistia
varten maukas ruoka ja tuntoaistille puiset pinnat. Viela enemman ravintolassa voitaisiin
mielestamme keskittya taman viimeisimman, tuntoaistin miellyttdmiseen. Penkit ja tuolit
ovat teeman mukaisesti puisia, mutta ne ovat ehka turhan kovia istua. Me
ehdottaisimmekin, etta istuimille hankittaisiin pehmusteita, jotta voitaisiin vaikuttaa

paremmin tuntoaistiinkin.

Edella mainitun lisaksi ravintolassa voitaisiin kiinnittdd huomiota sisustuselementtien ja
rekvisiitan, kuten muovisten kypdrien ja ruokailuvalineiden laatuun. Muovikyparét tulisi
korvata metallisilla ja aidomman oloisilla kyparilla, joita asiakkaat voivat halutessaan
sovitella paddhansa. Ruokailuvalineissakin voisi paremmin nakya viikinkiteema, esimerkiksi
niiden materiaalissa ja muotoilussa. Koko ravintolan yleisilmetta voisi muokata kaikin

puolin rouheammaksi, jotta saavutettaisiin mahdollisimman aidon tuntuinen viikinkimiljoo.

Viikinkiravintola Harald-ketjussa ei ole aikaisemmin tutkittu tAman opinnaytetyon
aihealuetta. Nain ollen tutkimuksesta on hydtya monellakin tavalla Helsingin ravintolalle ja
toki myds ravintolaketjun muille toimipisteille. Ravintola jakaa jokaiselle asiakkaalle
asiakastyytyvaisyyskyselyn, jonka he voivat ruokailun jalkeen tayttaa. Kyselyiden
vastausten avulla ravintola on pystynyt kehittamaan toimintaansa. Taman tutkimuksen
avulla ravintola saa kuitenkin huomattavasti kattavamman ja tarkemman kuvan siitd, mihin
asioihin heidan tulisi jatkossa keskittyd. Tutkimuksessa tuli esille joitakin epakohtia,
esimerkiksi henkilékunnan toiminnassa liittyen asiakaspalvelutilanteisiin. Ravintolan on
hyva tietdd ndma epakohdat ja se, miten asiakas kokee esimerkiksi sen, etta hanta
palvelee illan aikana useampi tarjoilija. Edell& mainittuihin asioihin voidaan keskittya
henkildkunnan koulutuksessa ja toimintamallin kehittamisessa, jotta asiakastyytyvaisyytta

saadaan kasvatettua. Tutkimuksesta saatujen tulosten avulla ravintolan henkildkunta

51



pystyy keskittyméén jatkossa heikkouksien minimoimiseen seka vahvuuksien

yllapitdmiseen.

Tutkimuksen tavoitteet toteutuivat mielestamme hyvin, silla saimme selville vastaukset
elamyksen tuottamisen kynnyskysymyksiin. Ennen aiheen valintaa emme olleet
ymmartaneet kuinka moniulotteinen aihe todellisuudessa on. Se, miten monesta eri
tekijasta elamys kokijalleen rakentuu, oli meille yllatys. Elamys voi syntya toiselle aivan
pienesta asiasta, mika itsesta tuntuisi vahapatoiselta. Kaikkia aisteja miellyttava palvelu
on ehka hankalaa rakentaa, mutta tdssa onnistuttaessa voidaan luoda kavijalle sellainen
kokemus, joka jattdd pysyvan muistijaljen.

Kuviossa 13 puhuttiin vastaajien odotuksista ravintolasta ennen siella kayntia. Tuloksista
ei kuitenkaan selvid se, mista odotukset ovat muodostuneet. Mielestamme olisi hyvin
mielenkiintoista selvittdd mistd ennakko-odotukset ihmisille muodostuvat. Odotusten
tayttyminen ja jopa niiden ylittdminen on usein haastavaa ja tata olisikin tarpeellista tutkia
jatkossa lahemmin, jotta voitaisiin tuottaa parempaa palvelua. Tama tutkimus on
ainutlaatuinen Suomessa, silla toista vastaavaa emme loytdneet. Monet ravintolat toki
teettavat asiakkaillaan asiakastyytyvaisyyskyselyitd, mutta timankaltaista elamyksen
tutkimiseen perustuvaa tutkimusta ei I6ydetty. Nain ollen tata aihetta olisi myos syyta
tutkia lisaa. Olisi mielenkiintoista tietaa, kuinka toteutuu elamyksen tuottaminen
ravintoloissa, joiden konseptiin ei kuulu mikaan tietty teema. Elamysta voisi tutkia myos
erilaisissa kauppakeskusravintoloissa, silla niiden suosio on yleistynyt viimeaikoina

paakaupunkiseudulla.

Miten henkilokunta voi toiminnallaan vaikuttaa elamyksen tuottamiseen tai kuinka yritys
voi rakentaa konseptistaan mahdollisimman elamyksellisen? Enta sen jalkeen kun
asiakas on kokenut jo elamyksen samassa ravintolassa aiemmin, onko mahdollista
tuottaa uusi elamys? Mitka kaikki tekijat vahentavat elamyksen kokemista muissa
ravintolaymparistdissa? Hakevatko asiakkaat aina vain suurempaa elamystd, vai voiko
saman kokemuksen kokeminen olla aina yhta elamyksellista? Houkutteleeko asiakasta
enemman elamyksellisyys vai palvelu ja ruoka? Naita ja muita kysymyksia voisi jatkossa

tarkastella ja tutkia, silla elamys on niin suppeasti tutkittu ilmio.
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Liitteet

Liite 1. Saate ja kyselylomake

Hei!

Olemme kaksi Haaga-Helian matkailun liikkeenjohdon koulutusohjelman opiskelijaa.
Teemme opinnaytetyota Viikinkiravintola Harald Helsingin toimeksiantona. Tutkimme
elamyksen tuottamista kyseisessa ravintolassa ja nain ollen tarvitsisimme vastaajia

kyselyymme.

Ohessa linkki sahkdiseen kyselyyn, johon toivoisimme teidan vastaavan. Kysymyksia on
yhteensé 16 ja niihin vastaamiseen menee arviolta kuusi minuuttia. Kaikkien vastanneiden
kesken arvomme kaksi Finnkinon leffalippua, josta voittajalle ilmoitetaan
henkildkohtaisesti.

Kiitoksia jo etukateen vastauksista, ne ovat meille tarkeita!

Ystavallisin terveisin

Alessia Guidastri ja Inka Laitinen
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VIIKINKIRAVINTOLA HARALD HELSINGIN TOIMINTA

PALVELU

Varaamisen helppous ja sujuvuus *

Téysin eri mieltd

Varaaminen oli helppoa

Varaaminen oli sujuvaa

Ruoka ja juoma *

Ruoan laatu

Ruoan maku

Ruoka- ja juomalistan kattavuus
Annoskoko

Palvelun sujuvuus *

Henkilokunnan ripeys
Henkilokunnan asiantuntijuus

Henkilokunnan palvelutaso

(o]
c

(o]
c

Erittdin huono

D D

©]

Erittdin huono
(0]

c
(0

Palveliko teitd yksi vai useampi tarjoilija? *

@ Yksi

" Kaksi tai useampi

O

(@)

Huono

D O O

Huono

Erimieltd Enosaasanoa Samaa mieltd

c
c

Kohtalainen

c

(o
c
c

Kohtalainen

Taysin samaa mieltd
(o
(0]
Hyvd  Erittdin hyvd
0 (0
0] (0
(o] (0
ol (o]
Hyvd  Erittdin hyva
(0]
(0]
(0]

Vaikuttiko tarjoilijoiden miiri palveluun? Jos vaikutti, niin miten?
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dshbsh =]

Millainen vaikutus henkilokunnan toiminnalla oli ravintolakokemukseesi? *

" Negatiivinen
@ Eivaikutusta

' Positiivinen

Miten henkilokunnan toiminta vaikutti ravintolakokemukseesi? *

jdshsdnsn 3

|

TEEMA

Kuinka selkeiisti ravintolan teema nikyi? *

Erittdin huonosti Huonosti Kohtalaisesti Hyvin Erittdin hyvin

Ruoassa o (o (o) o o]
Juomassa (o (o (o) (o]
Henkilokunnan pukeutumisessa c c (o] (o c
Henkil6kunnan tavassa toimia c c lo c c
Miljoossd c lo c c (o)

VAHVUUDET & HEIKKOUDET

Mitki asiat koet Harald Helsingin vahvuuksina? (valitse 2 - 4 vahvuutta) *

[~ Palvelun taso

[T Henkilékunnan toiminta
[~ Ruoka

[ Juoma

[~ Sisustus ja miljéo

[ Eldmyksellisyys

[ Teema

[~ Tunnelma
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[~ Eiole vahvuuksia

Mitki asiat koet Harald Helsingin heikkouksina? (valitse 2 - 4 heikkoutta) *

[” Palvelun taso

[~ Henkilékunnan toiminta
[~ Ruoka

[7 Juoma

[~ Sisustus ja miljéé

[7 Elimyksellisyys

[T Teema

[7 Tunnelma

7 Ei ole heikkouksia

PALAUTE

Odotukset ravintolasta ennen kiyntii *

Erittdin huonot

Huonot

c
c

" Eiodotuksia
' Hyvit

(o]

Erittdin hyvat

Tayttiko ravintola odotuksesi? *

€ Ei
(" En osaa sanoa

' Kylla

Kuinka elimyksellinen kiiyntisi ravintolassa oli? *

€ En kokenut minkéénlaisia elamyksia
' En usko kokeneeni elamyksid

c Ei eronnut muista
ravintolakokemuksistani

' Eldmyksellinen

Erittdin eldmyksellinen ja mieleenpainuva

Anna yleisarvosana ravintolakokemuksellesi *

¢ Erittdin huono
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