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Tiivistelma

Opinnaytetydssani luotiin asiakaslahtdinen panimokierrospohja Teerenpelin Pani-
molle & Tislaamolle. Panimokierrospohjan tarkoituksena on pitaé kierrokset tasalaa-
tuisina ja toimia ohjeena kierrosten vetdjille. Opinnaytetyd toteutettiin yhteistytssa
Teerenpelin kanssa. Kiristyva kilpailu panimoalalla on asettanut Teerenpelin Panimol-
lekin tavoitteeksi uusia ja kehittda toimintaansa seka lisata nakyvyytta nykyisin vah-
vasti kilpailulla alalla. Asiakkaiden kiinnostus oluita ja muita panimotuotteita kohtaan
on kasvanut niin paljon, etta se luo uusia mahdollisuuksia hyédyntaa heidan ostovoi-
maansa, esimerkiksi panimokierrosten jarjestamisella.

Opinnaytetydssa kerrottiin yleistietoutta pienpanimoista, oluista ja vertailukohtana
myds suurten panimoiden hallinnasta alalla. Liséksi kasiteltiin, kuinka olut seka juo-
mana etta alana on kehittynyt ja minka pisteen se on nyt saavuttanut. Tietoperustana
ylldolevan liséksi toimivat erilaiset palveluliiketoiminnan kulmakivet seka asiakaslah-
tdisen palvelun ja yrityksen toiminnan ymmartaminen, esimerkiksi benchmarking ja
palvelupolku. Palvelumuotoilun teemat olivat myods opinnaytetydssa vahvasti mukana.

Tuloksena saatiin valmis panimokierrospohja, jota hyddynnetdan jatkossa Teerenpe-
lin Panimolla & Tislaamolla. Pohja, joka otetaan kayttddn panimolla, on liitteena opin-
naytetyon lopussa. Neljannesséa luvussa kerrotaan, kuinka se on rakennettu, hyédyn-
ténen tietoperustaa ja aikaisemmin opittua. Ideoita pohjaan on myés haettu Teeren-
pelin tislaamolla jarjestettavien Pellolta Pulloon -viskikierrosten toimivasta konsep-
tista, jolloin panimokierrokset pysyvat myos Teerenpeli-teeman mukaisina. Sen li-
séksi, etta kierrospohjaa tullaan jatkossa kayttamaan panimokierroksia jarjestéaessa,
saadaan silla lisd& nakyvyyttd sekd myos kassatuloja Teerenpelin Panimon & Tislaa-
mon kassaan.
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Abstract

This thesis focuses on how to create a customer-oriented and feasible brewery tour
for Teerenpeli Brewery & Distillery. The main goal is to keep the tours consistent and
work as a guideline for anyone giving the tours. Competition has grown in brewery
business in Finland and it challenges Teerenpeli to hold their position and advance in
brewery business. Furthermore, knowledge about customers has grown: nowadays
they want more than just a product and are willing to pay extra for e.g. seeing the
places where the beer is made.

This bachelor’s thesis examines beer in general, small breweries but also the bigger
ones, how beer as a beverage has developed, and beer as a business. A customer-
oriented approach used for creating the tours and for understanding the customers
better. Service design approach provided a backbone for the brewery tour.

The outcome of the study is a brewery tour guide that will be used in Teerenpeli
Brewery & Distillery. The fourth chapter of this study introduces the tour and the best
methods for creating the tour. Using the brewery tour guide enables the company to
be more profitable and get more visibility.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyoni teen Teerenpelin Panimolle & Tislaamolle. Luon heille pohjan, jolla pysty-
taan jatkossa pitamaan panimokierroksia Lahdessa, Lotilan teollisuusalueella sijaitsevalla
tehtaalla. Valmis ty6 on konsepti, jonka avulla kaikki tuotannosta tietavat pystyvat veta-

maan kierroksia samalla kaavalla.
1.1 Taustaa opinnaytetydlle

Pienpanimot ja muu oluttietoisuus ovat viimeisen 10 vuoden aikana kasvanut jatkuvasti
uusien pienpanimoiden ja alan harrastajien lisdantyessd. Tama asettaa paljon tavoitteita
ja pakottaa uudistamaan Teerenpelin toimintaa, jotta se pysyy jatkossakin olemaan yksi
Suomen johtavista pienpanimosta. On keksittava uusia keinoja, kuinka saadaan panimolle
lisaé nakyvyytté ja kuinka voidaan lisata inmisille Teerenpeli-tietoisuutta. Panimon ovien
avaaminen yleisolle on mainio tapa p&astaéa ihmisia nakemaan, kuinka Teerenpeli tekee

tuotteitaan seka kertomaan yleisesti oluista ja muista tuotteista.

Itse tytskentelen talla hetkella Teerenpelin Panimolla & Tislaamolla. Hoidan kaiken varas-
totydn ja avustan tuotannossa mahdollisuuksien mukaan. Aloitin Teerenpeli-urani Lah-
dessa Vapaudenkadulla sijaitsevassa Teerenpeli-ravintolassa/baarissa. Tein siella tarjoili-
jan tyota ja samalla paasin tutustumaan Teerenpelin omien oluiden seka viskien maail-
maan. Tarjoilijan tdiden ohessa kavin tekemassa lisatoita Panimolla & Tislaamolla ja in-
nostukseni pienpanimo-oluiden maailmaan kasvoi. Vuoden 2018 alussa minulle tarjottiin

vakituista paikkaa Panimo & Tislaamolle ja kiinnostukseni vuoksi otin paikan vastaan.

Panimolla tydskennellesséni olen p&assyt viela syvemmin lahinna oluiden valmistamisen
maailmaan mukaan seka kiertdmaan paljon erilaisia olut— ja viskitapahtumia, joista olen-
kin saanut paljon hyvia oppeja tulevaisuutta varten. Paivittdiseen tyohoni kuuluvat paa-
saantoisesti kaikki varastotyot, mutta mygskin tuotannossa auttaminen jokaista valmistus-
vaihetta myoten. Ala on sellainen, ettd parhaiten oppii tekemalla ja aistimalla. Lisaksi paa-
sin suorittamaan Teerenpelin oman Viski Ambassador -kurssin, jossa kdyd&aan Teerenpe-
lin viskin valmistaminen tarkasti l&pi. Siind kouluttaudutaan pitdmé&é&n tislaamokierroksia ja
maisteluita omista tuotteista. Olenkin kdynyt jo pitdmassé monia tislaamokierroksia ja jat-
kossa ne osaltani vain lisdantyvat. Mielenkiintoisinta tytéssani on ehdottomasti se, etta

koko ajan oppii ja kehittyy.



1.2 Toimeksiantaja

Teerenpeli on lahtelainen perheyritys, jonka toimialana ravintola- ja kahvilatoiminta seka
Panimo & Tislaamo. Omistajina ovat Anssi ja Marianne Pyysing (Teerenpeli-yhtiot 2018).
Teerenpeli aloitti toimintansa vuonna 1994 perustamalla ravintolan Lahteen, Vapaudenka-
dulle, missa se edelleen vaikuttaa. Seuraavana vuonna (1995), kun lakimuutos salli pani-
motoiminnan, alettiin samassa osoitteessa panna omaa olutta. Teerenpelin pienpanimo
onkin yksi Suomen vanhimmista, edelleen toimivista, pienpanimoista. Keittokoko oli aluksi
60 litraa, mutta jo vuonna 1997 tehdyssa laajennuksessa se kasvoi 250 litraan. Ensimmai-
nen Teerenpelin tekema olut oli puolukkaolut Lysti, jota ei enaa kyllakaan saa, mutta
vuonna 1997 ensimmaisen kerran ilmestynyt Onnen Pekka Pils on edelleen yksi panimon

myydyimmista oluista. (Teerenpeli Panimo & Tislaamo Oy 2018.)

Panimotoiminnan kasvaessa my6skin ravintolatoiminta laajentui. Loppuvuodesta 1998
avattiin toinen Teerenpeli-ravintola Tampereelle, Hameenkadulle, jossa se toimii edelleen
franchising-yksikkéna. Vuonna 2000 avattiin Lahteen toinen Teerenpeli-ravintola, a la
carte -ravintolana toimiva Taivaanranta, Rautatienkadun ja Hameenkadun risteykseen.
(Teerenpeli-yhtiot Oy 2018.)

Vuonna 2003 avattiin ravintola Helsinkiin, jonne myodskin siirrettiin Lahdesta ylimaaraiseksi
jaéaneet keittopannut. Viela tadndkin paivana voi Kampin Teerenpelissa kdyda maista-
massa heidan omia oluitaan, joita ei mistddn muualta saa. Vuonna 2007 laajennettiin jal-
leen toimintaa Lahdessa, kun laivaravintola Teerenranta avattiin Lahden satamaan, jossa
se kesaisin edelleen palvelee asiakkaita. Franchising-toiminta aloitettiin vuonna 2009. En-
simmainen eri yrittajan Teerenpeli avattiin Turkuun ja seuraavaksi Lappeenrantaan. Li-
saksi kevaalla 2017 avattu Teerenpeli Jyvaskyld ja Tampereella sijaitseva Teerenpeli siir-

tyivat franchising-yrittajalle saman vuoden syksylla. (Teerenpeli-ravintolat Oy 2018.)

Vuoden 2018 kevaalla toimintaa laajennettiin vield ihan uuden aluevaltauksen myo6téa Lah-
teen, kun Wine Café Olavi avasi ovensa. Se tarjoaa lahtelaisille kahvin ja viinin lisaksi eri-
laisia ruokavaihtoehtoja. Olavin avulla Teerenpeli-yhtitt on padssyt mukaan kahvilatoimin-
taan, koska Ihmisten kiinnostus kahviin ja sen eri mahdollisuuksiin on lisd&ntynyt huimasti.
(Wine Café Olavi 2018.)

Koska Teerenpelin toiminnan yksi kulmakivista on se, ettd oma panimo tekee tuotteita,
joita myyd&é&n omissa ravintoloissa, on panimotoiminnankin laajennuttava sitd mukaa kun
ravintoloita tulee lisda. Vuonna 1997 alettiin tehda omia siidereitd ja uusia oluita syntyy

koko ajan lisda. (Teerenpeli Panimo & Tislaamo Oy 2018.)



Vuosi 2002 oli suurten muutosten aikaa Teerenpelin panimotoiminnalle, kun kaikki tuo-
tanto siirrettiin ravintola Taivaanrannan alakertaan. Mukaan otettiin mygs tislaamotoiminta
eli aloitettiin oman mallasviskin tislaaminen ja oluiden keittokoko kasvoi 1500 litraa. En-
simmainen oma viski, 3-vuotias single malt valmistui vuonna 2005 ja siita lahtien on tislaa-
motoiminta ollut yksi Teerenpelin isoimpia myynti segmentteja, varsinkin viennissa. (Tee-

renpeli Panimo & Tislaamo Oy 2018.)

Vihdoin vuonna 2009 valmistuivat panimolle omat tilat Lahteen Lotilan teollisuusalueelle.
Aluksi vain panimo siirtyi sinne, mutta myéhemmin vuonna 2011 myds tislaamolle avattiin
toinen piste samaan tehtaaseen. Taivaanrannan kellariin jai alkuperéinen tislaamo, jossa
edelleenkin tislataan. Samalla paikka toimii nykyisin hienona Show Roomina ja tislaamo-
kierrosten pitopaikkana. Nykyaan Teerenpelin panimo tuottaa vuodessa noin 400 000 lit-
raa valmista olutta seka siideria ja tislaamo puolestaan 100 000 litraa valmista tisletta. Pa-
nimotuotteita valikoimassa on 18 kappaletta ja tislaamotuotteita 9 kappaletta. (Teerenpeli
Panimo & Tislaamo Oy 2018.)

Teerenpelin myynti- ja markkinointip&éllikkd Jari Mammi kertoo uusista mahdollisuuksista
uusien tilojen my6ta seuraavasti: Panimo- ja tislaamokierroksia Lotilan tehtaalla jarjeste-
tad&n harvakseltaan ja usein ne ovat lahinna panimon asiakkaille/yhteistydkumppaneille
suunnattuja nayttékierroksia. Vuoden 2018 alussa Panimo & Tislaamo laajeni, kun ostet-
tiin viereinen varastohalli, johon siirrettiin varasto, toimistot, rakennetiin panimokauppa ja
viimeisimpana luotiin Teerilab kaupan yhteyteen. Teerilab on tila, jossa voidaan jarjestaa
koulutusta, asiakastilaisuuksia ja tuotejulkaisuja seka maistatuksia. Sielld on kaikki tarvit-
tava maksimissaan 40 henkilon tilaisuuksien jarjestamiseen. Teerilabin my6ta syntyikin
idea siihen, voitaisiinko panimolla jarjestad maksullisia kierroksia, joissa pystyttaisiin hy6-
dyntdmé&an Teerilabin tarjoamia mahdollisuuksia; maistatukset, esitykset, ja jopa ruokailu

voitaisiin jarjestaa naissa tiloissa. (Mammi 2018.)
1.3 Tavoitteet ja tyovaiheet

Opinnaytetydssani perehdytaan siihen, kuinka panimokierrokset voitaisiin jarjestaa ja mi-
ten eri vaiheet sujuisivat asiakaslahtoisesti aina saapumisesta lahtemiseensa saakka.
Lopputuloksena luodaan pohja, jota hydédyntamalla jokainen panimolla tyéskenteleva voi

pitdd panimokierroksia asiakaslahtdisesti.

Tyon kulku alkaa tietoperustalla ja kaikella keratylla informaatiolla panimokierrosta varten.
Aluksi avataan oluen historiaa ja panimokulttuuria Suomessa, vertaillaan pienpanimoita
Suomessa oleviin kolmeen suureen panimoon ja kdydaan myds oluen valmistusta kohta

kohdalta lapi. Asiakaslahttisessa panimokierroksessa on tutkittava myoés



asiakaskohtaamisia ja niihin vaikuttavia tekijoita, kuinka jaadaan asiakkaan mieleen ja
kuinka tapahtumia voidaan analysoida erilaisten tyokalujen avulla. Palvelumuotoilu on ta-

man paivan teema ja sita sivutaan tietoperustassa.

Itse kierroksen suunnittelu alkaa benchmarkingilla ja erilaisilla kayttajaprofiileilla, naiden
havaintojen perusteella luodaan asiakkaan palvelupolkuun. Kierroksen luomisessa jokai-
nen tapahtuma kierroksen aikana kaydaan lapi ajallisesti ja sisallollisesti. Valmiina tuotok-

sena on panimokierrospohja valmiina kayttoon.



2 PIENPANIMOT SUOMESSA
2.1 Pienpanimo maaritelmana

Varsinaista maaritelmaa ei ole ikina tehty siitd, mika on pienpanimo, mutta yleisesti on pu-
huttu, etta pienpanimo on panimo, joka tuottaa kalenterivuodessa alle 500 000 litraa alko-
holituotteita. Maara tulee annettavista verohelpotuksista, jotka on laissa méaritetty seuraa-

vasti:

Jos verovelvollinen esittdé luotettavan selvityksen siita, etta olut on tuotettu
oikeudellisesti ja taloudellisesti muista panimoista riippumattomassa pani-
mossa, joka toimii fyysisesti erilladn muista panimoista eika harjoita lisenssi-
valmistusta ja jonka kalenterivuoden aikana tuottaman oluen maara on enin-

tédan 15 000 000 litraa, oluesta suoritettavaa alkoholijuomaveroa alennetaan:

1) 50 prosentilla silta osin kuin panimon kalenterivuoden aikana tuottaman

oluen méaara on enintaan 500 000 litraa;

2) 30 prosentilla siltd osin kuin panimon kalenterivuoden aikana tuottaman

oluen maara on yli 500 000 mutta enintdan 3 000 000 litraa;

3) 20 prosentilla siltd osin kuin panimon kalenterivuoden aikana tuottaman

oluen maara on yli 3 000 000 mutta enintaan 5 500 000 litraa;

4) 10 prosentilla siltd osin kuin panimon kalenterivuoden aikana tuottaman
oluen maaréa on yli 5 500 000 mutta enintaan 10 000 000 litraa. (Laki alko-
holi- ja alkoholijuomaverosta 383/2015, 98.)

Pienpanimobuumi seka oluen valmistaminen kotona on kasvanut jatkuvasti 2000- luvulla.
Talla hetkella rekistergityja pienpanimoita on Suomessa jo 145 (Suomen pienpanimot
2016). Kun mukaan lasketaan viela kaikki rekisterdiméttomat tai liittoon kuulumattomat
pienpanimot, saadaan varmasti lukemaksi helposti yli 160 tai jopa [Ahemmas 200 pienpa-
nimoa Suomessa. Esimerkiksi lahtelainen Ant farm on olutosuuskunta, joka ei ole sidon-
nainen mihink&&an panimoon tai kuulu liittoihin. Osuuskunnalla on yhteiset laitteet oluen
valmistukseen. Laitteilla jokainen osuuskunnan jasen voi valmistaa omia oluitaan ja ko-
keilla uusia ideoita. Oluen valmistuksen liséksi Ant farm jarjestdd omia oluttapahtumia ja

jakaa yleista tietoutta aiheesta halukkaille. (Ant farm.)

Pienpanimobuumin kasvuun ovat suuresti vaikuttaneet ihmisten tietoisuus ja oppimine ja

halukkuus oppia erilaisista oluista seka Pienpanimoliiton kova tahto viedd suomalaista



olutta eteenpain (Suomen Pienpanimoliitto 2013). Alko on ottanut myds isoja askelia suo-
malaisen pienpanimokulttuurin kehittdmisen kanssa ja se tekeekin nykyisin tiivista yhteis-
tyéta Pienpanimoliiton kanssa. Viime vuonna Alkon valikoimasta I6ytyi 122 erilaista pien-
panimo-olutta 29 pienpanimolta Suomesta. Alkon noin 540 oluen kokonaisvalikoimasta
Suomalaiset pienpanimo-oluet saivat noin 20 prosentin osuuden. Myyntivolyymi pienpa-

nimo-oluilla kasvoi liki 40 prosenttia vuonna 2015. (Turun Sanomat 2016.)

2.2 Pienpanimo — Megapanimo

m Olvi Oyj
H Hartwall Ab, Oy
m Sinebrychoff Ab, Oy

10 Seuraavaksi suurinta panimoa
yhteensa

Kuvio 1. Megapanimot — Muut alan toimijat (largest companies).

Ylla olevassa kuviossa 1 ndhdaan Suomen kolmen suurimman panimon koot verrattuna
niiden jalkeen tuleviin 10 muuhun panimoalan toimijaan. Kokoja on vertailtu liikevaihdon
mukaan, koska kilpailulainsaddannén mukaan yritys- tai tuotemerkkikohtaisia tilastoja ei
keratd, esimerkiksi tuotantoméaaria. (Panimoliitto 2018.)

Kuten kuviosta 1 voidaan todeta, ovat muut panimot todella pienia verrattuna kolmeen
suurimpaan. Jopa Laitilan Wirvoitusjuomatehdas, joka on Suomessa liikkevaihdon mukaan
neljanneksi suurin panimo (liikevaihto 18 701 000€), on kolmannesta eli Sinebrychoffista
(likevaihto 291 770 000€) 93,9% pienempi yritys (largest companies). Toki kolmella suu-
rimmalla on paljon muutakin toimintaa kuin vain panimoteollisuus, esimerkiksi virvokkeet

ja maahantuonti, jotka nakyvat liikevaihdossa plussana muihin verrattuna.



Pienpanimojen myynnit ovat kuitenkin Suomessa kovassa nousussa ja megapanimot ovat
vastanneet tdhan kehittdmalla omia pienpanimo-olutsarjojaan; Lahdenerikois-olutsarja ja
Polar Monkeys-erikoisoluet ovat Hartwallin vastaus pienpanimo-oluille (Hartwall 2018).
Olvi-konserni on tuonut markkinoille erilaisia erikoisoluita Olvi-tuotemerkin alla, esimer-
kiksi Olvi IPA -lisalmi Pale Ale, Olvi Dark IPA- The Dark Side Of lisalmi ja Olvi American
Brown Ale -Born In The I.1.S.A.L.M.I (Olvi 2018). Sinebrychoff on tehnyt muutamia erikois-
versioita tunnetuimmistaan oluistaan, kuten Karhu speltti IPA, Karhu ruis IPA ja Koff APA
(Sinebrychoff 2018).

2.3 Olut

Olut on vedesta, maltaasta, hiivasta ja humalasta kayttdmalla valmistettu alkoholijuoma.
Se on maailmalla varmasti suosituin alkoholijuoma ja Suomessa ei tehda poikkeusta. (Pa-
nimoliitto 2018.)

Oluen valmistus aloitetaan mallastamisesta. Mallastamisessa esimerkiksi ohranjyvan an-
netaan itda, jonka jalkeen se kuivatetaan, jolloin saadaan maskaysprosessin kannalta tar-
vittavia entsyymeja. Kuivattamisessa voidaan lisdta paahteisuutta tai savuaromia maltaan
sekaan. jolloin saadaan tummempaa tai savuisempaa olutta. Valmis mallas toimitetaan
panimolle, jossa se ensin rouhitaan hienommaksi ja aloitettaan maskays. (Sinebrychoff
2018)

Maskayksessa rouhitusta maltaasta uutetaan kuumaan veteen hiilihydraatteja ja e typ-
piyhdisteita. Maltaan entsyymien avulla hiilihydraatit pilkkoutuvat oluthiivalle sopivaan
kayttokelpoiseen muotoon. Maltaan entsyymit pilkkovat myos typpiyhdisteitd jo mallastuk-
sen aikana, mutta mydskin maskayksen aikana, panimomestarin laatimaa maskaysresep-
tia kayttaen. Maltaasta uuttuu vierteeseen (maskayksen jalkeen saatu kirkas neste) aina
myds varia ja makuja. Tyypillisesti olut sisaltddkin useampia erilaisia maltaita, joiden

avulla panimomestari aikaansaa halutun lopputuloksen. (Sinebrychoff 2018.)

Maskayksen jalkeen tulee keitto, siind lammin ja maskijatteesta siiviloity vierre pumpataan
keittokattilaan, jossa vierteeseen lisdtddn humalaa ja annetaan maustua tarvittavan ajan.
Humala on kdynndskasvi, jonka emikukintoa kaytetaan oluen valmistuksessa. Se antaa
oluelle makua, aina karvaasta mausta kurkunperalla hedelmaéiseen ja raikkaaseen tuok-
suun, eri humalalajikkeita yhdistaen. Keiton tultua paatdkseen, vierre pumpataan jaahdyt-

timen l&pi suoraan kaymisastiaan. (Sinebrychoff 2018.)

Kaymisastiassa vierre sananmukaisesti kaytetaan ja siihen lisataan hiivaa, jolloin vier-
teessé olevat sokerit kayvat alkoholiksi ja hiilidioksidiksi. K&ymisprosessi kestéa eri olut-

tyypeissa aina viikosta kolmeen viikkoon. Kaymisprosessin aikana oluen lampdétilaa



vaihdellaan ja siihen voidaan viela lisata humalaa, jolloin saadaan useasti hedelmaisem-
paa ja raikkaampaa olutta. (Sinebrychoff 2018.)

Kaymisprosessin jalkeen olut on valmista, jos sitéa ei suodateta. Suodatuksessa oluesta
poistetaan kaikki sameuspartikkelit. Taman jalkeen olut on valmista pullotettavaksi, tolki-
tettavaksi tai astioitavaksi. (Sinebrychoff 2018.)

Teerenpelin panimomestari Juha Kyla-Kaila kertoo, etta oluen valmistuksessa tarkeimpia
asioita ovat hyvéat ja puhtaat raaka-aineet seka hygieenisyys jokaisessa valmistusvai-
heessa. Olut pilaantuu helposti ja silloin on laskettava koko era viemariin. Pilaantunut olut
on usein kitkeran makuista, vari ei ole sita mité pitaisi ja avatessa se saattaa kuohuta lii-

kaa tai ei ollenkaan, jolloin haluttu hiilihappotaso ei ole stabiili. (Kyla-Kaila 2018.)

The Brewing Process

é&il ‘.!‘.."’

Kuvio 2; Oluen valmistusprosessi kuvana (Bluestone Brewing co),

Kuviossa 2 kerrotaan oluen valmistusprosessi kohta kohdalta kuvana; mallastus, méas-
k&aminen, keittdminen, jAdhdytys, hiivan liséaminen, kdyminen, kypsyminen ja pakkaami-
nen.



2.3.1 Historia

Oluen valmistamisen taito on kulkeutunut yhdessa maatalouskulttuurin ja sen kehittymi-
sen myo6ta, alkoholijuomana olut on yksi ihmiskunnan vanhimmista. Perusraaka-aineena
viljaa on kaytetty jo reilusti yli 6000 vuotta alkoholipitoisten juomien valmistamiseen. Ar-
keologit ovatkin olettaneet, ettéa olutta on saatettu valmistaa jo paljon ennen kuin viljasta
osattiin leipoa leipda. "Eufrat- ja Tigris-jokien Kaksoisvirran korkeakulttuurin sumerilaiskir-
joituksissa on kuvitettuja teksteja, joissa kuvaillaan oluen valmistamisprosessia. Myds
maailman vanhimmassa tunnetussa kirjallisessa teoksessa, Gilgames$-eepoksessa, joka
kertoo sumerilaiskuningas Gilgamesin uroteoista kolmannella vuosituhannella ennen ajan-
laskumme alkua, on mainintoja tasta kuninkaiden ja jumalten juomasta, oluesta”, kertoo
Elina Kiiskinen. (Kiiskinen 2018.)

Ensimmaisia oluenvalmistusohijeita ja -resepteja on l8ytynyt babylonialaisista jaamistoista
toiselta vuosituhannelta e.Kr. Babylonialaisia voidaan pitda jopa edellakavijéina oluen val-
mistamisessa, koska he kayttivat ohran lisaksi myds emmervehnaa ja tekivat useita erilai-
sia oluttyyppeja, sekéd moivat niita eteenpain. Tuolta ajalta on myos tiedetysti ensimmaisia

sailyneitd oluen myyntiasetuksia ylos kirjattuna lakiin. (Kiiskinen 2018.)

Suomalaisessa kulttuurissa olut on ollut myés aina lasna kirjoitetussa historiassa. Muun
muassa kansalliseepoksessa Kalevalassa lauletaan laulua, jossa kuvaillaan olutta ja sen
valmistamista. 1600-luvulla suomalaisissa kaupungeissa oli niin sanottuja panimotaloja,
jossa olutta pantiin ammatillisesti, eli siitd saatiin voittoa. Teollisen oluenpanemisen Suo-
messa aloitti venalainen Nikolai Sinebrychoff, joka perusti Helsinkiin Pohjoismaiden en-
simmaisen panimon vuonna 1819. 1800-luvun puolivalin jalkeen Suomessa elettiin oluen
valmistamisen ja panimoiden kulta-aikaa. Kuitenkin raittiusliike ja valtion verotusperiaat-
teet hankaloittivat panimoiden toimintaa ja varsinkin maaseudulla olut oli jo kadonnut en-

nen kieltolain alkamista vuonna 1919. (Hotelli- ja Ravintolamuseo 2014, Kiiskinen 2018.)

Kieltolain aikana vuodesta 1919 vuoteen 1932, oluen valmistaminen, myyminen, nautti-
mien, anniskelu, maahantuonti ja varastossa pito kiellettiin muissa kuin l&akinnallisissa,
tieteellisissa tai teknillisissa tarkoituksissa. Olutkulttuuria pystyttiin pitdmé&an hengissa vain
salaa tai kaymalla ulkomailla, josta tuotiin laittomasti - l&hinna kirkasta viinaa - mutta myos
olutta. Poliisin resurssit eivat tuohon aikaan riittaneet alkuunkaan vahtimaan kaikkea lai-
tonta alkoholin kayttda ja 5.4.1932 kello 10.00 viinakauppojen ovet aukesivat uudestaan.
Kieltolain kumouduttua Suomesta kehkeytyi verotuksen ohjaama lageroluen luvattu maa

ja samalla kaavalla mennaan edelleen. (Hotelli — ja Ravintolamuseo 2014, Kauta 2017.)
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2.3.2 Oluttyypit.

Oluet jaetaan pinta- ja pohjahiivaoluisiin, nimet tulevat niiden valmistuksessa kaytettavien
hiivojen mukaan. Kaymisen aikana pohjahiiva laskeutuu ja pintahiiva nousee kaymisasti-
assa. kdymisastian pohjalle ja pintahiiva nousee astian pinnalle (Sinebrychoff 2018). Eni-
ten juotu olut Suomessa ja maailmalla on vaalea lager eli suodatettu pohjahiivaolut. (Ma-
kuja 2015, Sinebrychoff 2018.)

Pohjahiivaolut eli lager. Lager on maailman suosituin oluttyyppi, se on kuitenkin kehitetty
vasta 1800-luvulla, joten oluen historiaan ndhden lager on varsin nuori. Lager tulee Sak-
sasta ja nimi tarkoittaa Saksaksi varastoa, jolla viitataan oluen pidempéaéan ja viileassa ta-
pahtuvaan kaymiseen. Tunnetuimpia Lagerin alalajeja ovat muun muassa; pils (TSekin
Pilseniissa kehitetty tdysmallasolut, pilssissa on hieman voimakkaampi humalointi, kuin
muissa lagereissa), light (yleinen lager Amerikassa, jossa on usein hieman matalampi al-
koholipitoisuus), marzen (tummempi, voimakkaampi ja vahvempi olut, joka on usein val-
mistettu maaliskuussa ja nautitaan aina Oktoberfesteihin saakka), bock ja doppelbock
(tumma tai vaalea lager, joka on kuitenkin maultaan ja alkoholipitoisuudeltaan hieman
vahvempi). Vaikka lager onkin maailman suosituin olutlaji, on se monen panimon mielesta

huomattavasti vaikeampi tehda, kuin ale. (Panimoliitto 2018.)

Pintahiivaolut, eli ale. Ale on maailman vanhin oluttyyppi ja helpommin muokkailtavissa
kuin lager. Alen tunnettuja alalajeja ovat muun muassa; vehnaolut (Eteld-Saksasta ja Ita-
vallasta lahtoisin oleva raikas ja kesainen olut, vehnaoluessa on kolme eri kategoriaa kris-
tal, hefe ja dunkel), stout (Brittilainen erittdin perinteikds kuiva, tumma ja paahteinen olut),
portter (Skandinaviasta, Baltiasta ja Englannista tuleva olut joka on variltdan ja maultaan
runsaampi sekd hedemaisempi kuin stout, usein mygs alkoholipitoisuudeltaan vahva), in-
dia pale ale (voimakkaasti humalalla maustettu. helemainen ja katkero olut), american
pale ale (amerikkalaisilla humalilla maustettu hedelméainen olut), bitter (brittilaistyylinen
kuiva ja maltainen puolitumma olut), trappist (belgialainen luostariolut, jota vain 9 luostaria
maailmassa saa valmistaa, usein alkoholipitoisuudeltaan vahva) ja sahti (matalahiilihap-

poinen Suomessa ja Virossa valmistettu perinneolut). (Panimoliitto 2018.)

Pienpanimobuumin alettua 2000-luvun alussa vehnaolut oli suuri hitti, sen jalkeen hitiksi
nousivat pale alet ja niista varsinkin India pale ale ja American pale ale. Nykyisin suosit-
tuja ovat erilaiset hapanoluet (gose ja sour), jossa on kaytetty marjoja, suolaa ja yrtteja

mausteena. (Laukkarinen 2018, Hentunen 2018.)
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3 ASIAKASKOKEMUS

Asiakaskokemuksella tarkoitetaan kaikkea sitd, mita asiakkaalle jaa seké konkreettisesti
ettd fyysisesti mieleen, asiakastilanteen paatyttya, on sitten kyse vaikka asuntokaupoista
tai lottokupongin viemisesté. Asiakaskokemus alkaa jo paljon ennen, kun asiakas sita valt-
tamatta edes itse tajuaa. Hyva asiakaskokemus syntyy hyvélla pohjatyolla, asiakkaan ym-
martamiselld, toimivalla kokonaisuudella ja ennen kaikkea hyvalla asiakaspalvelulla.
(Puustinen 2017)

Tutkimusten mukaan asiakaskokemuksen merkitys on viimevuosina kasvanut ja jatkaa
kasvamistaan edelleen. Asiakaspalvelukokemus.fi kertoo teettdneensa tutkimusta, jossa
selviaa, etta 24% suomalaisista porssiyrityksista pitdd asiakaskokemusta strategisesti
merkittavana (Markkinointi & Mainonta 2017).

"Elamme selkeasti asiakkaan aikakautta. Aikaa, jolloin asiakkaan muodosta-
malla kokemuksella ja palvelun laadulla on yha suurempi merkitys yrityksille. Asiak-
kaan muodostama kokemus maarittdd palaako asiakas takaisin ja suositteleeko han
yrityksen tuotteita tai palveluita muille”, toteaa asiakaspalvelukokemus.fi -verkoston
perustaja Matti Toivonen. (Markkinointi & Mainonta 2017.)

3.1 Hyvan asiakaskokemuksen rakentaminen

Suuria teemoja hyvaan ja toimivaan asiakaskokemukseen ovat:
¢ asiakkaan ymmartaminen ja asiakastyytyvaisyys.
e palveluhalu.
e oman idean ymmartaminen asiakkaan silmin.

e vankka perusta pienenkin asiakaskokemuksen luomiseen.
3.1.1 Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtdisyys on tapa tehda asioita organisaatiossa, yrityksessa tai vain yksittdisessa

palvelussa asiakkaan ndkokulma edelld (Lofman-Lindstrom 2016).

Kaikki alkaa siita, etta tiedostaa, mita asiakas voi tasta saada. Jos sinulla on idea ja toteu-
tat sen vain ajattelemalla, miten sen itse haluat, se ei todennadkoisesti houkuttele muita
kuin itsesi kaltaisia ihmisia. Jos taas kysellaan asiakkailta ja ajatellaan asiaa heidan naké-
kulmastaan ja yhdistetdéan se omaan visioon, on silloin paljon suurempi mahdollisuus on-
nistua ideassaan. (Behm 2017.)
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Asiakaslahtdisyydella pyritéan luomaan mahdollisimman hyva pohja siihen, etta asiakas
valitsee juuri sinun palvelusi eika kilpailevaa ja painvastoin. Jos asiakaslahtdisyys on ra-

kennettu huonosti, asiakas valitsee toisen palvelun, jossa siihen on satsattu.
Asiakaslahtdisyyden hyva teeseja ovat

- Tunnetko asiakkaasi? Ota selvaa mita asiakas haluaa, miksi han valitsi
sinut eika kilpailevaa palvelua/toimijaal/yritysta. Mita paremmin tuntee
omat asiakkaansa, sitd paremmin heita pystyy palvelemaan ja raataloi-

maan palveluita heille.

- Puhu samaa kielté asiakkaan kanssa. Selvita, etta asiakas ymmartaa

mita tarkoitat ja jos han ei ymmarra, avaa asiaa hanelle lisaa.

- Pienilla teoilla saat tyytyvaisen asiakkaan. Jos olet asiakkaaseen esimer-
kiksi séhkoisesti yhteydessa, lisda viestien loppuun henkildkohtaista pal-
velua, esimerkiksi loman toivotuksia, tai ihan vain kyselemalla muita kuu-

lumisia, tietysti hyvalla maulla. (L6fman — Lindstrom 2016.)
3.1.2 Asiakas nakee ideasi eri lailla

Oman yrityksen perustaminen ja siihen liittyva idea voi syntya joko vuosien pohdinnan tu-
loksena, yllattden tai huomiosta, etté jotain valmista ideaa voikin viela kehittaa. Yrityksen
perustamisessa oma osaaminen nousee vaajaamatta esille, joko sitd on ja sen avuin on
hyva ruveta rakentamaan, tai sita ei ole ja ennen kuin yritysta alkaa rakentaa, tarvitsee

omaa osaamistaan kehittaa. (Uusyritys keskus.)

Omalla osaamisella perustettu yritys toimii perustajalle itselleen, mutta muille se nayttay-
tyy eri lailla, jolloin on tarkeé&a jutella muidenkin kanssa ja uskoa siihen, miten he nakevéat
idean. Ennen asiat usein hoidettiin siten, etta alkuun tehtiin tuotteet ja sitten vasta mietit-
tiin, kuinka ne markkinoidaan. TAman jalkeen seurattiin myyntia ja huudettiin, jos ei myyn-

tia tullutkaan.

Liisa Kotilainen kertoo Markkinointi & Mainonta-lehdelle, etta aikaisemmin on suunniteltu
seka tehty tuotteet valmiiksi ja vasta taman jalkeen ruvettu myyméaan ja markkinoimaan
niitd. Onnistuessaan tapa tuotti rahaa ja kasvua, mutta jos tuote olikin hyddyton, saattoi se
jaada myymattomana varastoon. Nykyisin kuitenkin kartoitetaan tarpeet ja asiayhteydet,
mihin tehtavan tuotteen tulisi sopia ja vasta tamén jalkeen sita ruvetaan valmistamaan.
Valmistuksen aikana tuotetta myds voidaan myyda ja markkinoida, on paljon nopeammin
mahdollista huomata tuotteen toimivuus, jolloin muokkaaminen onnistuu paljon helpom-

min. Kun hyva pohjatyd on tehty ja keratty tarpeeksi aineistoa asiakkailta, tulevilta
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asiakkailta ja muilta alaan liittyvilta tekijoiltéa, on helpompaa léahted luomaan uutta, seka

omaa ideaa hyoddyntéen etta kayttaen pohjatyota.
3.2 Asiakkaiden tarpeet

Asiakkaiden tarpeet on ymmarrettava, jotta voidaan luoda heille palveluita. Hyva ymmar-
taminen edesauttaa palvelun toimintaa ja luo jatkuvuutta palvelulle. Jos asiakkaiden tar-

peita ei ole otettu huomioon tarpeeksi, on palvelun toimivuus hyvin epavarmaa.

3.2.1 Maslowin tarvehierarkia

/ ESTEETTISET JA
ALYLLISET TARPEET

ARVOSTUKSEN TARVE

LAHEISYYDEN,
RAKKAUDEN TARVE

/ TURVALLISUUDEN TARVE

/ FYYSISET TARPEET \

Kuvio 3. Maslowin tervehierarkia (Studythings 2012).

Maslowin tarvehierarkiassa (kuvio 3) lahdetaan alhaalta ylospain ja ylapuolella olevaan
tarpeeseen ei padsté, ennen kuin alapuolella oleva tarve on tayttynyt. Asiakaskokemuke-

musta ajattelemalla tarvehierarkiaa vodaan kayttaa palvelussa seuraavasti:

1. Fyysiset tarpeet. Tarkoittavat perustarpeita eli palvelun perusasioita, jotka ovat kai-

kissa samat (esimerkiksi jokaisessa ravintolassa on vessa, juotavaa ja sy6tavaa).

2. Turvallisuuden tarve. Palvelussa pitdé olla jotain tuttua ja turvallista, jotain mihin

asiakas voi luottaa, jolloin h&én uskaltaa myds kokea uutta.



14

3. Laheisyyden, rakkauden tarve. Voidaan myos kayttaa liittymisen tarpeina, palve-

lussa taytyy olla sosiaalisuutta, on se sitten yhdessa tai yksin tehtava asia.

4. Arvostuksen tarve. Erottuminen joukosta ja huomatuksi tuleminen, palvelussa yksi-

[6llisyys ja raatalointi.

5. Esteettiset ja dlylliset tarpeet. Palvelu on tuotettu siten, etté siind on jotain koukut-
tavaa ja jotain mika vetoaa uudestaan ja uudestaan. Esimerkiksi helppous, naytta-

Vyys ja ymmarrettavyys.

6. Itsensa toteuttamisen tarve. Asiakas huomaa, etta han voi osallistua palveluun,

oppia siita ja saavuttaa jonkinlaisen paamaaran. (Studythings 2012.)

3.2.2 Tarpeiden muutos

Sita mukaa kun palvelut kehittyvat, kehittyvat myds asiakkaiden tarpeet. Jos ennen kel-
pasi kahvilassa kahvi ja pulla, nykyisin jo ainoastaan kahvia valitessa saattaa vaihtoehtoja
olla yli 10, ja muutakin valikoimaa tuplasti enemman kuin ennen. Palvelun tuottajan, on
kyse mista tahansa palvelusta, on oltava valmis tarjoamaan kaikki mahdolliset variaatiot
kaikkeen mahdollisen palveluun. Asiakas on vaativampi nykypéaivana, han tietdd mita han
haluaa. Jos asiakas ei saa sit&, mitd han on tullut hakemaan, han ilmoittaa siitéa herkasti

esimerkiksi sosiaaliseen mediaan ja aanestaa jaloillaan. (Yle uutiset 2017)

Huono maine kantautuu kauas ja nykypaivana on helppoa kertoa vaikkapa Facebookissa
huonosta palvelusta, valikoimasta, paikasta ja kaikesta muustakin. Muut asiakkaat nake-
vat helposti saadun huonon palautteen ja taas toisinpain, eli jos palvelu on ollut hyvaa ja
toimivaa — saa siitd myo6s helposti hyvaa palautetta sosiaalisessa mediassa ja yhta lailla

se leviaa nopeasti. (Yle uutiset 2017)

Asiakkaan tarpeet muuttuvat nykyisin yha nopeammin ja palvelun tuottajan tai yrittdjan on
oltava koko ajan hereilla ja ajan hermolla, jotta tarjolla olisi juuri asiakkaan haluamat pal-
velut. Puhelimiin on olemassa erilaisia sovelluksia, josta voi katsoa tietoa ravintoloista ja
lukea palautteita oikeilta asiakkailta. Samoista sovelluksista voi katsoa esimerkiksi mat-
kustaessaan kohteessa olevia aktiviteetteja ja vertailla niitd muihin samankaltaisiin palve-

luihin.

"Asiakkuudenhallintayritys Salesforce julkaiseman asiakaspalvelun tilaa ja
tulevaisuutta luotaavan raportin mukaan asiakkaat ovat tietoisempia markki-

noiden tarjonnasta kuin koskaan aiemmin.” (Markkinointi & mainonta 2017.)
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Jos haluaa menestya, on oltava aina askeleen edella trendeja ja myos tehtava kovasti
taustatyota, ettd 16ytaa sellaisia asioita, joista asiakkaat juuri silla hetkella innostuvat. Ny-
kypaivana yritykset muuttuvat ja uudistuvat paljon tiheampaan tahtiin kuin ennen. Uudis-
tukset ja muutokset luovat kasvua ja tulevaisuutta, mutta myés kuormittavat kovasti, var-
sinkin suurissa yrityksissa, joissa muuttuminen ei tapahdu hetkessa. (Markkinointi & Mai-
nonta 2017.)

3.2.3 Muuttunut toimintaymparisto

Toimintaymparist6lla tarkoitetaan kaikkea mika vaikuttaa organisaation toimintaan ulko-
puolelta. Toimintaympéaristd muodostuu monella eri tasolla, kuten sosiaalisella, taloudelli-
sella, poliittisella, kulttuurillisella, teknologisella ja ekologisella tasolla. Naméa ulkopuoliset

tekijat taas vaikuttavat organisaation kehitykseen ja toimintaan. (Kiiveri 2007.)

Kun toimintaymparist® muuttuu, muuttuvat asiat seka organisaation nakdkulmasta etta yk-
sittdisen ihmisen nakodkulmasta. Yksittaisen ihmisen silmin toimintaympéaristén muutos vai-
kuttaa esimerkiksi hanen ostamiinsa tuotteisiin sekéa palveluihin siten, ettd ennen tuotteet
ja palvelut tehtiin samassa paikassa, josta ne myytiinkin. Nykyisin tuotteet seka palvelut
saatetaan ostaa erilliselté toimijalta ja toinen toimija taas myy ne eteenpadin, jolloin yksittai-
nen ihminen saa saman asian kuin aina ennenkin, mutta sen on tehnyt ja tuottanut joku

muu. Sinansa vaikutus ei ole yksittaisella taholla niin suuri, mutta kuitenkin huomattava.

Yritysndkdkulmasta muuttunut toimintaymparisté on myoés suuri vaikuttaja yrityksen liike-
toimintaan ja nimenomaan menestymiseen. Taulukossa 1 on eritelty miten asiat ovat ol-

leet aina 2000-luvulle asti ja mit& ne tulevat olemaan 2020-luvulla ja siité eteenpain.



Taulukko 1. Toimintaympériston muutos
2000-luvulla (IteWiki).
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Toimintaympaéristé 2000-luvulle asti

Toimintaympaéristé 2020-luvulla

Tuotteet strategian keskiossa

Asiakkuudet ja palvelut strategian keski-

0ssa

Teknologiainnovaatiot keskiossa

Liiketoimintainnovaatiot keskiossa

Teknologia tuo kilpailuedun

Asiakkuudet tuovat kilpailuedun

Teknologia kehittamisen kohteena

Teknologia mahdollistajana

Osaamisvaatimukset tunnetut

Osaamisvaatimukset muuttuvat jatkuvasti

Toimialojen sisainen kilpailu

Kilpailu yli vanhojen toimialarajojen, toi-

mialakasitteen merkitys védhenee

Tavoiteltava asema markkinajohtajuus

Tavoiteltava asema avainrooli ekosystee-

missa

Vakiintuneet toimenkuvat ja niihin liittyva

edunvalvonta

Jatkuvasti muuttuvat toimenkuvat, freelan-

cetyo

Vakiintuneet kollektiiviset arvot

Muuttuvat, yksil6lliset arvot

Tyb6voiman tarve kehittyy ennustettavasti

Tyo6voiman tarve vaihtelee paljon (maara ja

osaamisvaatimukset)

Pitkat suunnittelusyklit, faktapohjainen en-

nustaminen ja paatoksenteko

Lyhyet suunnittelu- ja kokeilusyklit, ketter&

strategiatyo

Isot laite- ja jarjestelmainvestoinnit

Pilvipalvelut

Yrityksen siséinen tuotekehitys

Avoin innovaatio, avoin data, kokeilut, betat

Investoinnit luovat arvoa

Aineettomat investoinnit luovat arvoa

Vakiintunut kova kilpailu, tunnetut kilpailijat

Nopeasti muuttuva kova kansainvalinen Kil-

pailu, muuttuvat toimialojen pelisdannot

Toimialamurrokset yritysjarjestelyjen

kautta

Toimialamurrokset kumppanoitumisen ja lii-

ketoimintainnovaatioiden kautta
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3.3 Raataldiminen

Miten palveluita voidaan luoda ja raataloida siten, etté niista saadaan paljon enemman irti
kuin vain ndkemalla ja kuulemalla? Raataldimisella tarkoitetaan kaikkea, mita voidaan li-
séaté palveluun, jolloin sama vanha kaava uudistuu, mutta peruspohja pysyy samana.
R&atalointi voi olla yksildllista tai suurempi kokonaisuus, kuitenkin niin, etta lopputulemana

asiakkaalle jaa paljon enemman asioita mieleen kuin han osasi odottaa.
3.3.1 Moniaistisuus

Moniaistisuus tarkoittaa ympariston aistimista eri aisteilla ja siitd saadun tiedon yhdista-
mista suuremmaksi kokonaisuudeksi. Jos jokin aisti ei saa tarpeeksi tarkkaa tietoa ympa-
ristdstd, voi toinen aisti tukea sita, jolloin saadaan laajempaa ymmarrysta siitd, mitd ympa-

rill& tapahtuu. (Meronen 2018.)

Moniaistisuuden avulla voidaan myds luoda palveluihin lisaa sisaltéa esimerkiksi urheilu-
tapahtumatuotannossa erilaisin keinoin. Nako, visuaalisuus tapahtumassa, esimerkiksi va-
lonheittimet, screeneille heijastettu kilpailu. Kuulo, taustalla soiva musiikki, kuulutukset ja
kansainvalinen ilmapiiri (puhetta eri kielilla). Tunto, talvitapahtumissa kylmyys ja kesalla
jarjestettavissa taas painvastoin kuumuus. Ulkotapahtumissa myos vaihteleva saa vaikut-
taa aistimiseen. Haju/maku, kansainvalisissa tapahtumissa paikalliset ruuat ja niista tule-

vat uudet maku- ja hajututtavuudet. (Tamminen 2015.)

Kun yhdistetdan kaikki nAma aistimukset samaan aikaan tapahtuvaksi kokemukseksi,
saadaan paljon kokonaisvaltaisempi tunne kuin vain yhta tai kahta aistia hyddyntamalla,

esimerkiksi saman tapahtuman seuraaminen kotona televisiosta.

Moniaistisuuden tukemiseen voidaan myads liséta erilaisia tunnetiloja, jolloin kokemuk-
sesta saadaan vielakin voimakkaampi. Esimerkiksi urheilutapahtumatuotantoon voi aja-
tella myo6s kokijalle tulevaa tunneskaalaa onnistuneista ja epaonnistuneista urheilusuori-

tuksista. (Tamminen 2015.)
3.3.2 Toiminnallisuus

Toiminnallisuudella tarkoitetaan osallistumista muutenkin kuin esimerkiksi kuuntelemalla
ja katselemalla. Toiminnalliset menetelmét sisaltavat toimintaa, jossa lasnaolijat ovat mu-
kana tekemasséa ymparilla tapahtuvaa asiaa eivatka vain seuraamassa sit. Toiminnalli-
suutta voi olla mukana kaikissa tapahtumissa, palvelussa, organisaatiossa ja koulutuk-
sissa. Toiminnallisuudella pystytdan havainnoimaan asiaa viela syvemmalta ja eri per-

spektiiveista kuin mihin on normaalisti tottunut. (Karisma 2018.)
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Organisaatiossa piilevia ongelmia voidaan ennakoida toiminnallisuuden avulla, esimer-
kiksi luomalla hypoteettinen tilanne, jossa on joku tulevaisuudessa tapahtuva tapahtuma.
Organisaatiossa olevat ihmiset "nayttelevat’ tapahtuman, mutta eivat niissa rooleissa,
jossa he oikeasti ovat, vaan kaikki vaihtavat roolejaan. Talléin on mahdollista huomata pa-
remmin ongelmakohtia, kun asetutaan toisen asemaan ja ymmarretaan hanta paremmin.
(Karisma 2018.)

Toiminnallisuutta voidaan jakaa seuraaviin lajeihin, esimerkiksi tapahtumassa taulukko 2

mukaan.

Taulukko 2. Toiminnallisuus. (Sitomo 2012.)

Osallistuminen Kuuntelun sijaan asiakkaat voivat osallistua kerrottavaan

asiaan, esim. tekemalla sita.

Tarinallisuus Kerrottava asia rakennetaan tarinan muotoon, jolloin siita
saadaan mielenkiintoisempi ja helpommin seurattava kuin

vain luentotyylinen "diaralli”.

Elamyksellisyys Tapahtumasta luodaan elamys, jossa padsee tekemaan ja
kokemaan sellaisia asioita, joita normaalissa arjessaan ei
tee tai koe. Esimerkiksi jadkiekko-ottelussa pelin seuraami-

sen sijaan paasee itse pelaamaan.

Aistiminen Palvelusta voidaan ottaa enemman irti eri aisteilla, vaikkapa

maistelemalla, haistelemalla ja kokeilemalla.

3.4 Asiakaskokemuksen eteneminen

Kun aletaan luoda uutta asiakaskokemusta palveluna, on tarkeaa miettid, kuinka koko-
naisuus etenee asiakkaan nakokulmasta ja mita asioita kannattaa ottaa huomioon missa-
kin vaiheessa. Usein palvelun tuottaja tai tarjoaja on hyvinkin tarkasti mukana palvelussa
jo ennen kuin siitéd edes luodaan palvelua. Hanella on tieto ja taito, kuinka kertoa asioista
ja kuinka palvelullistettavaa asiaa hoidetaan. Jos vain han yksin ryhtyisi luomaan palve-
lua, tulisi siitd varmasti hyva ja toimiva kaikille, jotka ymmartavat asiaa, mutta taas he,
jotka eivat ole aikaisemmin kuulleetkaan moisesta, eivat valttamattd ymmarra, mita kai-

kella tarkoitetaan. (Kallioméki 2014.)
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3.4.1 Tarinallisuus

Tarinallisuudella tarkoitetaan tuotettavan asian kertomista tarinan avulla. Ihminen seuraa
paljon tarkkaavaisemmin, kun asia etenee ja siihen ei tule mitdan sivuhyppyja, vaan
alussa kerrottava asia on viela lopussakin ymmarrettavasti mukana saadussa loppu-
tuotoksessa. Esimerkiksi hyva elokuva etenee ja sen seuraaminen on loogista, jolloin sité
on kiva katsoa ja seurata. Jos taas loogisuus on kaukana ja tarina poukkoilee joka suun-
taan, on katsojan paljon vaikeampi pysya elokuvassa mukana. Myéskin jos elokuva on
hyva ja tarina etenee, mutta se onkin jatko-osa aikaisempaan elokuvaan jota katsoja ei
ole sitd ndhnyt, hanen on todennakdisesti vaikea ymmartaa kaikkea tapahtunutta, varsin-
kin jos tarina jatkuu edellisesta elokuvasta. Pitk&&n jonkun asian kanssa tydskennelleen
on vaikea n&hdé koko tapahtumaa asiakkaan silmin, ja silloin on tarkeaa, etta tehdéaan

kartoituksia mahdollisista asiakkaista ja siita, mita he tarinalta haluavat.

Tarinallistamista voidaan hyodyntaa myos asiakaskokemuksen luomisessa palveluksi.
Otetaan tuote, joka halutaan palvelullistaa, esimerkiksi karkki. Kaikki tietavat, etta tehdas
tekee hyvaa karkkia, mutta kun he menevat tutustumaan tehtaaseen tietamattémina,
kuinka karkkia tehd&an, voidaan kertomus rakentaa heille tarinan muodossa. Alkuraaka-
aineesta saadaan valmis tuote, mutta sitd ennen alkuraaka-aine kokee matkallaan kaiken-
laista ja joutuu erilaisiin tapahtumiin mukaan. Kun tarina on rakennettu siten, etté se on
ymmarrettava ja looginen, jaa siitd paljon enemman asiakkaalle mieleen kuin tuotantoter-

mein pidetystéa tehdaskierroksesta. (Kalliomaki 2014.)
3.4.2 Elamyksellisyys

Elamyksellisyydella tarkoitetaan asiakkaan osallistumista palvelun luomiseen tapahtuvan
palvelun aikana. Asiakkaalla on mahdollisuus olla mukana tapahtuvassa ja jopa tehdé itse
tyota tai tuotteita, joita hén on tullut katsomaan. Nain saadaan unohtumaton kokemus ja
elamys asiakkaalle ja han saa silloin kokonaisuudesta paljon enemman irti, koska on

konkreettisesti ollut eri vaiheissa mukana.

Elamyksellisyyteen voidaan liittaa kaikkea muuta kuin vain ammattilaisen asiasta kertomi-
nen; maisteluja, osallistumista, koskettelemista ja kaikkea, mihin pystytaan aisteja kaytta-
malla. Kun asiakas huomaa, ettéd hanelld on mahdollisuus olla mukana luomassa asiakas-
kokemusta ja sen etenemistd, han voi tavoillaan ja teoillaan vaikuttaa siihen ja tehda siita

jopa vielakin mieluisampaa itselleen. (Sitomo 2012.)

Hyvissé asiakaskokemuksissa on osattu taitavasti yhdistella tarinaa ja elamyksid. Esimer-

kiksi Levilla sijaitseva Tonttula on kuvitteellinen tonttujen piilopaikka, jonka ympérille on



luotu kokonainen "piilokyld”, jossa voi liikkua tarinan avulla seka tehda tonttujen kanssa
yhdessa arkisia tditd. Tonttula on saavuttanut suuren suosion varsinkin brittien keskuu-

dessa ja talvisin sinne saapuu sadoittain turisteja joka paiva. (Tonttulan elamyskyla.)
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4 PANIMOKIERROKSEN LUOMINEN

Nykypaivana yritykset kauppaavat ja markkinoivat tuotteitaan erilaisten palveluiden avulla;
jos ennen olutta oli vain kaupassa myynnissa, nykydan saman oluen ymparille on varatta-
vissa maisteluita ja kierroksia paikoissa, joissa olut tehdaan. Ammattilaiset tulevat ja pita-
vat asiakkaista huolen samalla, kun he kertovat, kuinka tuotteita valmistetaan ja mista
siind olevat maut tulevat. Palveluliiketoiminnalla pyritaan kehittam&én valmiin tuotteen ym-
parille luotavia mahdollisuuksia ja saamaan lisda nakyvyytta sekad markkina-arvoa tuot-
teelle. Palvelullistamalla voidaan tavoittaa uusia asiakkaita ja tienata normaalista tuotteen

myymisesta poikkeavalla tavalla rahaa. (Tuulaniemi 2011, 15-19)

Panimokierrosta luodessa pitdé miettid se seké asiakkaan etta vetajan nakokulmasta.
Kierroksen pitaa nayttaa sellaiselta kuin vetdja sen haluaa nayttavan, mutta sen on myos-
kin palveltava asiakkaita mahdollisimman hyvin. Valmis panimokierrospohja kertoo kier-
roksen eri vaiheet ja mita niihin sisallytetdén, mutta vetajan tyyliin ja persoonaan se ei vai-
kuta, jolloin jokainen kierroksen vetdja pystyy tuomaan siihen omaa tyylidéan ja osaamis-
taan. Panimokierroksella kaydaan lapi valmistusvaiheet alkaen ohranjyvésta ja paéatyen
valmiiseen tuotteeseen. Esitellaan valmistusvaiheet ja niiden vaikutukset esimerkiksi val-

miiden tuotteiden makuun, joita voidaan sitten miettia maistelujen yhteydessa.

Ennen valmista kierrospohjaa katsotaan benchmarkingia eli vierailuja muissa samaa
asiaa tekevissa paikoissa, ja kaytetaan sieltd opittua apuna varsinaisen panimokierroksen
luomisessa. Benchmarkingin on vertailuanalyysia, jossa tavoitteena on saavuttaa paran-
nuksia omaan toimintaan, valmiiksi valituilla alueilla ja tutkimus kohdilla. (Itd-Suomen yli-
opisto 2018.)

Palvelupolulla luodaan kasitys siita, miten asiakas l0ytéda panimokierroksen, vierailee ja
kotiutuu siltéd. Sen avulla saadaan myods ymmarrysta tapahtumiin ennen ja jalkeen varsi-
naisen kierroksen. Kierroksen luomisessa on myds hyddynnetty Teerenpelin tislaamokier-
rospohjaa ja oppeja Teerenpelin Whisky Ambassador-kurssilta opitusta, enimméakseen

esiintymisesta ja vuorovaikuttamisesta asiakkaiden kanssa.

Lopuksi luodaan valmis pohja, jonka avulla Teerenpelin panimolla voidaan pitd&a panimo-
kierroksia ja maistatuksia, eli tastingeja. Valmis pohja kaydaan lapi kohta kohdalta ja jo-
kaisessa kohdassa selvennetdn, miksi siina tehdaan niin kuin tehdéaéan ja kuinka tehtava

asia vaikuttaa jo koettuihin asioihin.



4.1 Benchmarking

Taulukko 3. (Carlsberg 2018.)
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Yhteenvetona bencmarkingista (taulukko 3) voidaan todeta, etta pienet toimijat voivat
nayttaa tuotantoaan paljon tarkemmin ja paastaa asiakkaan sisdlle tuotantotiloihin, joissa
he nakevat ja kokevat kaiken paremmin seka tarkemmin. Isot toimijat taas panostavat
enemman visuaalisuuteen ja tarinoihin tuotteiden takana eivatka paasta asiakkaitaan tu-
tustumaan tarkemmin tuotantotiloihin. Aikaa kierroksilla kaytetaan vahintaan puoli tuntia,

mutta yleisesti ainakin tunti, mihin siséltyy myds maisteluosuus.
4.1.2 Havainnointi ja kayttajaprofiilit

Huomattavimpia asioita eri paikkojen valilla olivat suuri yhtenaisyys kierrosten tai maiste-
lujen pitgjien intohimossa tuotetta kohtaan. Kaikki olivat kiinnostuneita tuotteista, joita he
esittelivat tai paikoista, jossa tuotetta tehddan. Lisaksi kaikissa paikoissa huokuu innostus

omiin tuotteisiin ja vahva usko niiden menekkiin.

Eroavaisuuksista suurimpia olivat isojen toimijoiden ja pienten toimijoiden valilla mahdolli-
suudet, kuinka paasee ndkemaan itse valmistusprosesseja. Pienemmissa paikoissa on
helpompi nayttaa pieniakin yksityiskohtia ja kertoa niista tarkemmin. On esimerkiksi mah-
dollista paasta tuoksuttelemaan, maistelemaan ja kokeilemaan eri vaiheissa olevaa tuo-
tetta, tai eri vaiheissa olevaa raaka-ainetta, josta tuotetta valmistetaan. Isommat paikat
taas pystyvat rakentamaan suurempia kokonaisuuksia eri tuotteiden vdlille ja kertomaan
niista videoiden, kuvien ja kokemusten perusteella isommin suurissa auditorioissa seké
rakentamaan isoja vierailukeskuksia, johon on tuotu kaikki tarpeellinen ja tarpeeton tuo-

tantolaitoksen toiminnasta kertova materiaali.

Kayttajaprofiilit [oytyvat liitteind 3 ja 4. Ne ovat keksittyja henkildita, jotka voisivat olla mah-
dollisia asiakkaita panimokierroksella. Panimokierrosta luodessa kayttajaprofiilien erilaiset
mielenkiinnon kohteet ja heidan arvostamat asiat ovat hyddynnetty, ja kierrosta on voitu

luoda vield paremmin erilaisia asiakkaita palvelevaksi.
4.2 Palvelupolku

Asiakkaan palvelupolku alkaa siitd, kun han jotain kautta |6ytaa palvelutuotteen, ja paattyy
siihen, kun han on kotonaan ja ajattelee tapahtunutta, antaa palautetta tai jollain muulla
tavalla on palvelusta saatujen asioiden avulla viela yhteydessa tapahtumaan. Palvelupo-
lun avulla on helpompi havainnollistaa tapahtumaa ja nayttda kokonaisuus asiakkaan sil-
min. Palvelupolkuja hyddynnetdan usein tapahtumien jarjestamisessa, ja ne ovat iso osa
palvelumuotoilua, jossa pyritddn luomaan kokonaisuus, joka toimii sekéa asiakkaalle etta

palvelun tuottajalle.
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Liitteena 2 oleva palvelupolku kertoo panimokierroksen, eli kuinka asiakkaat l6ytavat pani-
mokierroksen ja mité kaikkea panimokierros pitaa asiakkaan nékdkulmasta sisalla. Palve-

lupolku on toteutettu sek& bencmarkingin avulla ettd omakohtaisten kyselyjen tuloksena.
4.3 Panimokierros

Panimokierros sisaltda kaiken asiakkaiden saapumisesta ja kierroksen alkamisesta sen
loppumiseen asti sek& mahdollisuuden ostaa tuotteita panimokaupasta. Panimolla kaytet-
tavat termit selvennetaan, mutta kierrospohjassa puhutaan limka 5:sta ja limka 9:sté. Ne
tarkoittavat eri rakennuksia, joissa panimo ja vierailutilat sijaitsevat. Limka 5 on Liimaajan-
katu 5, Lahti, ja sielld sijaitsevat vierailutilat ja kauppa. Limka 5 on paikka, josta kierros al-
kaa ja johon se myds paattyy. Limka 9 on Liimaajankatu 9, Lahti, ja siella on rakennus,
jossa itse tuotanto, eli panimo sijaitsee. Kaikki tuotannosta kertominen ja nayttaminen ta-
pahtuu limka 9:n tiloissa. Valimatkaa rakennuksilla on noin 50 metrig, joten siirtyma ei ole
iso ja se tapahtuu kavellen. Panimokierrokselle otetaan enintédén 12 henkilta ja jos asiak-
kaita on enemman, tarvitaan kierrokselle kaksi vetajaa. Panimokierros kestaa noin tunnin

ja siihen sisaltyvat maistelut.
4.3.1 Saapuminen

Kaikki alkaa asiakkaan saapumisesta panimolle limka 5:een, jossa sijaitsevat panimon
vierailutilat, baari ja kauppa. Asiakkaat toivotetaan tervetulleiksi ja heidan annetaan aset-
tua paikoilleen baariin, jossa myéhemmin tapahtuu myds maistelu. Ensin kierroksen ve-
taja esittelee itsensé ja kertoo hieman omasta taustastaan Teerenpelilla ja nopean kerto-

muksen Teerenpelista.

Teerenpelista kertomiseen siséltyvat omistajat, lyhyt historia, omien ravintoloiden faktat,
nykyiset tuotantotilat, tuotantoméaéarat seka julkisia tavoitteita. Alussa pidettavéat puheosuu-
det saavat vieda aikaa maksimissaan 10 minuuttia, jolloin pystytdan vield takaamaan mie-

lenkiinto asiakkaalla itse aiheesta, jota han on tullut katsomaan.
4.3.2 Tuotanto

Kun saapumiseen liittyvat asiat on saatu hoidettua, lahtee ryhma vetdjan kanssa kavellen
limka 9:4an, jossa tehd&an varsinainen panimokierros. Limka 9:ssa on kuljettava varoen,
varsinkin jos tuotannossa viela tydskennellaan. Turvallisuudesta ja hygieenisyydesté on
syytéa ohjeistaa asiakkaita, jotta mitdan vaaraa ei paase tapahtumaan. Kierros on turvalli-
nen, kun asiakkaat liikkuvat vain vetdjan kanssa samoissa kohdissa seka kuuntelevat

hanta siitd, missa milloinkin saa kdyda katselemassa ja missa ei. Hygieenisyyden vuoksi
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kaikki koskettelu on kielletty, ellei vetdja toisin sano. Lisaksi ryhma voi joutua pukemaan
erilaisia suojaimia vaatteidensa péaaélle, jos tuotannosta niin vaaditaan. Tuotannon kertomi-

seen varataan noin 20 minuuttia aikaa.

Talla hetkelld panimon puolella ei ole ketaan toissa iltaisin tai viikonloppuisin, jolloin kier-
roksia on helpompi pitaa. ltse prosessien nayttaminen on toki hankalampaa, mutta tiloissa
on helpompaa ja vapaampaa liikkua, kuitenkin ohjeiden mukaan. Jos kierroksella on
enemman kuin 12 henkil6d mukana, on ryhma jaettava ja porrastettava saapuminen pani-
mon tiloihin. Panimolla kerrotaan ja naytetaan jyvan matka pellolta pulloon, tislaamolla jar-
jestettavien kierrosten hengessa. "Pellolta pulloon” on ravintola Taivaanrannan alaker-
rassa tislaamolla jarjestettavan kierroksen nimi ja samaa ideaa hyédynnetaan myoés pani-

mokierroksella.

4.3.3 Keittamo

Keittdamd6 on panimon sydén, jossa aloitetaan oluen tekeminen. Tekemisen kriittisimmaét
vaiheet tapahtuvat juuri keittamalla. Siella kerrotaan aikaisemmin opinnaytetyéssani (luku
2.3) kerrotut oluen keittamiseen liittyvat faktat ja pieni oppi maltaasta. Tarke&dé on mainita,
ettd perusmaltaat tulevat Teerenpelille Viking Maltilta, joka on Lahdessa toimiva kansain-
valinen mallasta tekeva yritys. Lahden Viking Maltille saapuva vilja tulee noin 150 kilomet-
rin sateelld Lahdesta, joten voidaan puhua lahialueen viljelyksista. Liséksi keittamolla on
hyva kertoa Lahdessa saatavasta Salpausselén raikkaasta pohjavedestd, jota kaytetaan
Teerenpelissa kaikkien juomien valmistamiseen. Harvassa paikassa maailmalla voi juo-
mateollisuus vain ottaa vetta suoraan hanasta ja valmistaa siité erittdin puhtaita tuotteita.
(Mammi 2018.)

Keittamolla on liikuttava varovasti, mutta likkuminen on kuitenkin sallittua. Aluksi kdyd&aan
katsomassa rouhinta, jolla maltaat rouhitaan sopiviksi keittdmista varten. Samalla kierrok-
sen vetdja nayttaa purkeissa erilaisia maltaita ja kertoo niiden vaikutuksesta oluen vériin
ja makuun opinnaytetydssa aiemmin sanottujen asioiden mukaisesti (luku 2.3). Rouhimen
jalkeen kaydaan katsomassa itse keittokattiloita, jossa seka maskays ettd keittdminen ta-
pahtuvat. Keittokattiloita paasee katsomaan kiipeamalla raput ylos ja kavelemalla ramp-
peja pitkin. Liikkuminen rampeilla on turvallista, mutta varovaisuutta ja vetajan ohjeita tu-
lee noudattaa, mitdan ei saa avata ja vain katsominen on sallittua. Samalla kerrotaan mita
tapahtuu maskayksen ja keittamisen aikana, mista olen aiemmin jo tdssa opinnaytetyds-
sani kertonut (luku 2.3). Aina kun asiakkailla on kysyttavaa, pitda vastata niin hyvin kuin
osaa. Jos ei 0saa vastata, on tarjottava vaihtoehtoa, jossa kysytdan asiakkaan sahkopos-
tiosoitetta, johon vastaus kysymykseen lahetetdéan, kun se on selvitetty joltain asiasta tie-

tavalta.
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4.3.4 Kaymiskellari

Keittamon jalkeen siirrytddn panimokierroksella kdymiskellariin, joka on tila, missa olut ja
muut tuotteet kayvat ja kypsyvat valmiiksi. Kaymiskellarissa liikkuminen on hankalaa,
maassa olevien kiinteiden letkujen ja ahtaiden tilojen takia. Jalleen kaikkea saa katsella,
mutta koskettaminen on ehdottomasti kiellettya. Kaymiskellarissa kerrotaan oluen kaymis-
vaiheet hiivan lisdamisesta aina valmiiseen tuotteeseen. Liséksi kerrotaan eri olutlajien
erilaiset kaymisajat ja se, mika tekee oluesta pintahiivaoluen ja mika pohjahiivaoluen.
Kaymiskellarissa on mahdollisuus maistaa keskeneraista tuotetta suoraan kaymistankista.
Jos ndin on lupa tehda, voi vetaja ottaa kannun ja laskea jostain tankista hieman tuotetta,

jota maistellaan.

Kaymiskellarilla ollessa vetaja kertoo ryhmaélle myds hygieniasta ja tankkien tarkasta pe-
semisesta. On korostettava sita, etta hygienia ja tuotteiden puhtaus ovat Teerenpelille erit-
tain tarkeitd, ja sen takia kaikesta ollaan niin tarkkana panimokierroksen aikana. Lisaksi
voidaan kertoa, kuinka herkasti tuotteet voivat pilaantua ja kuinka Teerenpelilla laatua val-

votaan paivittain ja useasti. (Kyla-Kaila 2018.)
4.3.5 Suodatus, astiointi ja pullotus

Kaymiskellarin jalkeen tuote on valmista, jos kyseessa on suodattamaton tuote. Jos tuote
viela suodatetaan, se ajetaan erilaisten suodatinlevyjen Iapi, jotka kirkastavat tuotteen
poistaen siitd sameutta aiheuttavia partikkeleja (Sinebrychoff). Tassa vaiheessa vetdja on
vienyt asiakkaat suodattimen luokse ja kertoo sen kayttétarkoituksen mainiten muutamia
tuotteita, joita Teerenpelilla suodatetaan ja miten olut valivarastoidaan suodattamisen jal-
keen ennen sen loppukasittelya. Tuotteita voidaan siirrella tankkien vélilla tai seuraavaan

prosessiin kiinteilla letkuilla tankissa olevan paineen avulla.

Loppukasittelylla tarkoitetaan tuotteen joko pullottamista tai astiointia. TAssa kohtaa asiak-
kaat vieddan pullotuskoneen luokse. Pullotuskone on hihnoista, (jossa pullot likkuvat) eti-
ketdinnistd, tayttAmisesté ja myyntierén paketoimisesta koostuva laitteisto. Laitteistosta

kerrotaan, missé jarjestyksessa pullot siiné likkuvat seuraavasti;
1. Pullot asetellaan kasin hihnalle.

2. Pullot menevat etiketdintikoneen I&pi, jossa niihin laitetaan pullotettavasta tuot-

teesta kertova etiketti.

3. Pullot pestdan ensin ja tdman jalkeen ne taytetaan kayttamalla vastapainetta. Vas-
tapaineella pullon sisélle laitetaan painetta, jolloin pullotettava tuote ei kuohu yli,

vaan tulee nétisti suuttimesta pulloon.
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4. Pullot tulevat laitteelle, jossa ne pakataan myyntierakokoon. Teerenpelilla myyn-

tierdkoko on 16 pulloa samassa nipussa, tata nippua kutsutaan myksiksi.

5. Myksit nostellaan kasin lavalle ja siirretaan lastauslaiturille, josta ne kuljetetaan va-

rastoon.

Toinen vaihtoehto tuotteen loppukasittelyyn on astiointi, jolloin tuote laitetaan 30 litran as-
tioihin, jotka menevat ravintoloihin hanamyyntiin. Kun pullotuskoneesta on kerrottu, siirry-
taan astiointikoneen luokse. Panimotermeilla puhutaan kegityskoneesta, koska 30 litran
astioita kutsutaan kegeiksi. Kegityskoneella tayttaminen tapahtuu siten, etta koneeseen
laitetaan tyhja kegi, jonka kone pesee, desinfioi ja tayttdd automaattisesti. Ainoa tehtava
tuotannon tydntekijalle on tyhjien kegien laittaminen koneeseen ja taysien nostaminen la-

valle.

Asiakkaille voi kertoa tdmén tydn rankkuudesta, silla yksi taysi kegi painaa noin 40 kiloa,
ja niité laitetaan yhdelle lavalle aina 24 kappaletta. Jos mahdollista, heille voi antaa mah-
dollisuuden liikutella kegeja, jolloin niiden painon huomaa paremmin. Taydet lavat laite-
taan lastauslaiturille, josta ne kuskataan trukilla limka 5:ssé sijaitsevaan varastoon. Varas-

tosta tuotteet lahtevat maailmalle tilausten mukaan.

Pullotus- ja kegityskoneen luona voidaan liikkua ja katsella, mutta jos niilla tydskennel-
l&an, on pidettava pidempaé etaisyytta seka suojattava kuuloa. Korvatulppia on molem-
pien koneiden laheisyydesta. Jalleen kerran on vetgja vastuussa asiakkaista, ja hanen

neuvojensa mukaan liikutaan koneiden laheisyydessa.
4.3.6 Maistelu

Limka 9:n jalkeen siirrytaan takaisin limka 5:n tiloihin. Matkalla vetajan on syyta kysella,
jos asiakkaita jai joku askarruttamaan tai jos heilla on kysyttavaa ja vastailla kysymyksiin,
jotta maistelussa paastaan suoraan asiaan. Yleisesti maistelu on se osa panimokierrok-
sesta, mitd odotetaan eniten, joten siihen kannatta myds varata eniten aikaa. Kun saapu-
miseen ja alun kertomisiin menee noin 10 minuuttia aikaa ja tuotantotilojen kiertdmiseen
noin 20 minuuttia, j&& silloin puoli tuntia maistelulle. Maistelua ei ole pakko ottaa, jos sita

ei halua ja silloin se vaikuttaa myds panimokierroksen hintaan.

Maistelun tarkoituksena on makustella Teerenpelin valmistamia tuotteita, joiden valmista-
miseen kaytiin juuri tuotannon puollella tutustumassa. Maistelua linkitetdan kierroksen eri
vaiheisiin ja kerrotaan, mika maku on tullut missakin osassa tuotantoa. Jos asiakkaalla ei
ole omia toiveita maisteltavien tuotteiden kanssa, hanelle tarjotaan. Oluet; Luomu leevi

vaalea lager, Laiska Jaakko tumma lager, Notkea Nipa india pale ale ja Vauhti Veikko
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vehndaolut. Tuotteet on myds mahdollista vaihtaa siidereihin, jolloin niitd on 3 kappaletta
johtuen siiderin korkeamman hinnan takia. Siiderivaihtoehdot; Lempi mustikka siideri,

Lempi puolukka siideri ja Lempi omena siideri.

Maistelun aikana vetdja kertoo, missa jarjestyksessa tuotteita maistellaan ja mitk&a ovat
tuotteelle ominaisia asioita. Samalla han kertoo myos muista Teerenpelin tuotteista, joita
on saatavilla. Maistatteluun on laitettava paljon vetta tarjolle, jotta asiakkaat saavat huuh-
della suutaan tuotteiden valissa. Kierroksen vetéjan on laitettava kaikki maistatteluja var-
ten valmiiksi jo ennen kuin asiakkaat ovat saapuneet panimolle. Tuotteiden kaataminen
hoidetaan maistattelun alussa, etteivat ne valjahda kierroksen aikana. Lasien ja astioiden
asetteluun kuluu aikaa, mika ei palvele asiakasta, ja heiddn on paastava "valmiiseen poy-
tdan”. Nain saadaan paras asiakaskokemus, kun asiakas huomaa, etta kaikki tehdéaéan

hanta varten.
4.3.7 Poistuminen

Kun maistelut on suoritettu, voidaan viela kdyda panimokaupassa, johon myds kierros
maksetaan, ja ostaa tuliaisia kotiin. Panimokaupassa ovat kaikki pullossa olevat tuotteet.
Oluita on 12 alkoholivahvuusprosenttiin ja siidereitd sek& muita juomia 5,5 alkoholivah-

vuusprosenttiin saakka. Lisaksi kaupassa on erilaisia oheistuotteita ja muuta osteltavaa.

Kun kaupassa on kayty, kierroksen vetgja kiittdd asiakkaita ja jakaa heille mainoslaput,
joissa mainostetaan panimokierrosta ja panimokauppaa. Asiakkaat voivat niita antaa ysta-
villeen ja muille, keitéa kyseinen asia voisi kiinnostaa. Lisaksi vetdja mainostaa Teerenpelin
omia ravintoloita asiakkaille, jotka voivat jatkaa iltaa samoissa merkeissa ja maistella
my0Os muita Teerenpelin tuotteita. Asiakkaiden lahdettyd paikat taytyy siivota hyvin, jotta

ne jaavat valmiiksi seuraavaa kierrosta varten.

4.4 Tarinallisuus ja moniaistiminen

Jotta panimokierroksesta saadaan mielenkiintoisempi ja asiakkaille mielekk&ampi kuin lu-
entomaisesta esittelysta, lisatdan faktojen kertomiseen tarinaa ja aistimisia eri aisteilla, ku-
ten Kalliomaki 2014 kertoo. Kierroksen aikana voidaan aina eri tuotantovaiheissa puhua
samasta asiasta, esimerkiksi maltaasta tai vaikka vedestd, miten se muuttuu koko matkan
aikana, mutta kuitenkin sen tunnusomaiset merkit ndkyvat tuotteessa jatkuvasti (maltaasta
tuleva véri ja maku tai vedesta tuleva koostumus). Kaikki, jotka alkavat vetaa kierroksia,

voivat kehittéa itselleen sopivan asian, jota pitavat mukana koko kierroksen ajan, jolloin se
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voi myo6s helpotta kierrosten pitdmista asian yhteyteen rakennettujen muistisédéantéjen

avulla.

Tuotannossa enemman tyoskentelevat voivat myos kertoa tarinaa omana itsenaan. He
voivat kertoa, kuinka tulevat aamulla tdihin ja aloittavat rouhimisen ja télla tavoin vieda ta-
rinaa eteenpain samalla kaavalla kertoen joka vaiheesta tarvittavat tiedot niin kuin itse
niité tekisivat. Talldin asiakkaan on helpompi asettua vetajan asemaan ja ymmartaa pie-
niakin seikkoja, jotka ehka vain puuduttavalla kertomisella saattaisivat mennd enemman
ohi. Mina-tyylinen kertominen myos viestii aidosta innosta tehda ty6téa ja se myds nakyy

ulospain, mista taas asiakas innostuu enemman.

Asiakkaan on mahdollista my6s nahda tuotantovaiheita muutenkin kuin vain silmillaan.
Hanelle annetaan mahdollisuus tunnustella, maistella ja haistella niin raaka-aineita kuin
valmista tuotettakin. Talléin vetaja voi kertoa eri tuotantovaiheista, miten ne vaikuttavat
makuun ja koostumukseen nayttéen tai antaen maistiaisia. Tama saa asiakkaan tunte-
maan itsensa etuoikeutetuksi, koska han saa tietdd enemmaén valmiin tuotteen eri vai-
heista kuin he, jotka eivat ole kierroksella k&yneet. Han voi oivaltaa, kuinka jokin pieni ny-
anssi saattaakin vaikuttaa paljon esimerkiksi makuun. Lisdksi h&n saa kierroksesta enem-

man itselleen kuin vain nadn ja kuulon avuilla.
4.5 Sama kaava

On aarimmaisen tarkeaa, etta kierroksia jarjestetdan aina saman kaavan mukaan. Jos eri
asiakkaat saavat erilaiset kierrokset ja he keskustelevat siitd, saattavat jotkut tulla jalkeen-
pain kyselemaan, miksi heille ei ole annettu samoja palveluita kuin toisille ja painvastoin.
Liséaksi kun kierros tehdaéan aina samalla tavalla, on sitd helpompi markkinoida ja kertoa
eteenpdin, olipa kertoja sitten tuotannon tyontekija tai asiakkaana ollut. Talléin henkild,
joka on varannut panimokierroksen kuulopuheiden perusteella, saa sen, mitd on ajatellut-
kin.

Vetdjien erilaisuus ja jokaisen oma tapa jarjestaa panimokierros ovat taas hienous ja lisa-
arvo, jota kierroksiin voidaan tuoda. Kierroksen vetdjia voidaan mainostaa heidan erikois-
osaamisillaan ja persoonillaan, jolloin asiakkaan on mahdollista valita itselleen mieluinen
kierroksenvetdja. Lisaksi kierroksia on mahdollista raatéldida henkilokohtaisemmaksi ja
kiinnostavammaksi asiakkaalle h&nen tahtonsa mukaan, jolloin Maslowin tervehierarkiasta
saadut opit toimivat ja asiakaskokemus saadaan nostettua uudelle tasolle. Raataldintia
pystytaan hyodyntamaan esimerkiksi koskemaan tarkemmin vain yhta asiaa (olut, siideri,
humalat tai tuotannossa kaytettava pellettivoimala), asiakkaan kiinnostustensa mukaan on

mahdollista valita kierroksen pitgjaksi sellainen henkild, joka on viela enemman



30

tekemisissa kierrosta koskevan asian kanssa, jolloin saadaan paljon enemman lisdarvoa

asiakkaalle. Kierrosten pitdjien taytyy tuoda persoonaansa esiin ja kertoa tarinaa juuri ha-

luamallaan tavalla, mutta kuitenkin tehda se saman kaavan puitteissa kuin kaikki muutkin
tekevat.
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5 JOHTOPAATOKSET

Tavoitteena oli saada toimiva pohja asiakaslahtoisten panimokierrosten jarjestamiseen
Teerenpelin Panimo & Tislaamolla. Aiheena ty6 oli itselleni mielenkiintoinen ja mukava
tehdd, koska tydskentelen aiheen kanssa paivittain ja olen kiinnostunut pienpanimoista ja

asiakaslahtoisyydesta.

Tyo6t alkoivat osaltani jo havainnoimisella vuoden 2018 alussa, kun kiersin erilaisissa olut-
tapahtumissa ja paasin nakemaan lahempaa, kuinka muut panimot toimivat. Tyon alkuvai-
heessa kerroin, kuinka pienpanimot parjaavat Suomessa seka niiden jatkuvasti kasva-
vasta maarasta. Kerroin myos syista pienpanimoiden suosioon ja siitd, kuinka kokonais-
valtaisesti olutkulttuuri on kehittynyt Suomessa viimeisen 10 vuoden aikana. Suuremmat
panimot ovat halunneet myos lahted pienpanimobuumiin mukaan tuomalla markkinoille
omia pienpanimotuotteitaan, jotka taas osaltaan nostavat kuluttajien kiinnostusta ja edista-

vat pienpanimotoimintaa.

Aiheena olut on laaja ja haastava, joten sen valmistuspuolelle ei syvennytty, kuitenkin si-
ten, etta siita kerrottiin kaikki oleellinen ja panimokierroksella kerrottava tieto. Jos oluen
valmistamisesta alettaisiin puhua viela syvemmin ja laskeuduttaisiin molekyylitasolle

saakka, taytyisi opinnaytetytn kertoa vain oluen valmistuksesta, koska aihe on niin laaja.

Valmiiseen tydhon saatiin liitettyd paljon olutasiaa ja juuri niita tarkeimpia asioita, mita tu-
lee kierroksella kertoa. Jotta kierros on toimiva ja asiakas jaksaa keskittyd, on sisalto pi-
dettava hyvinkin tiiviina ja monia asioita karsittava pois. Tarkeaa asiakaslahtdisyydessa
on asiakkaan nakoékulman ymmartaminen ja muistaminen, etta han yleensa lahtee oluttie-
doissaan lahtotasolta O, jolloin hanelle kerrotaan vain tarpeellinen jokaisesta kierroksella

olevasta kohdasta eika syvennytad yhteenkaan likkaa.

Isona teemana opinnaytetydssani oli asiakaskokemus ja kaikki ne pienetkin tekijat, joista
kokemus syntyy. Nykypaivan murros palveluiden tuottamisessa ja uusien termien seka
toimintatapojen tuleminen yritysmaailmaan on tuonut asiakkaita ja palveluita paljon [&hem-
mas toisiaan. On erittain tarkeaa, ettd tuottavuus lisdantyy, jolloin kasvukin sailyy yrityk-
sessd. Asiakkaan helppous antaa palautetta ja tehda siita julkista, on luonut &arimmaisia
paineita yrityksille, tapahtumille ja palveluille. Jos epdonnistuu pienessékin asiassa ja jos
asiakas on kriittinen, saattavat seuraukset olla katastrofaalisia. On kuitenkin muistettava,
ettd lukiessa erilaisia palautteita sosiaalisessa mediassa tai muissa kanavissa, on tarkeda
olla kriittinen, koska asiat saattavat kasvaa melkoisesti lahtttilanteesta kommenttien ja

muiden valikasien takia.
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Kuten monissa asioissa, on myos asiakaskokemuksella hyvéat ja huonot puolet. Hyvia
puolia on esimerkiksi se, ettd jos asiakkaat eivét olisi tietoisempia ja vaativimpia, tilausta
panimokierrokselle tuskin olisi. Asiakkaat haluavat saada uusia kokemuksia ja elamyksia
kriittisesti vaatien, mutta ovat valmiita maksamaan niista, jolloin kysyntaa panimokierrok-
sillekin on — ja tulee varmasti olemaan jatkossakin, kunhan ne palvelevat asiakasta hanen

vaatimillaan tavoilla.

Uusia nakodkulmia asiakaskokemukseen saadaan palvelumuotoilun keinoin ja sen hyddyn-
taminen panimokierroksen suunnittelussakin oli mukana. Palvelumuotoilulla saadaan asi-
akkaat paremmin koukkuun seuraamaansa asiaan, milloin se tekee siita heille kiinnosta-
vampaa. Palvelumuotoilulla myds pystytaan nakemaan asiakkaan toiveita uudella tavalla
ja rakentamaan valmiita palvelupolkuja, joita analysoimalla pystytdén palveluita rakenta-

maan ja kehittamaan (sivu 25).

Tarinallistaminen oli asia, jota en alkuun ihan ymmartanyt, mutta muutaman paivan sita
pohtineena tajusin, miten sité voidaan panimokierroksessa hyddyntaa. Se ei tarkoita tari-
nan luomista, vaan tarina on jo olemassa panimokierroksella ja se vain taytyy muuntaa
ymmarrettdvddn muotoon. Esimerkkina tasta on kierroksen vetaminen tyontekijan nako-
kulmasta joko kolmannessa tai ensimmaisessa persoonassa, jolloin kertoo omaa tai tyoto-

verinsa tarinaa tydmaalla sita seuraavalle yleisolle.

Pienpanimolle panimokierrosta tehtdessa pitaa keksia etuja isoihin panimoihin verrattuna
ja suurin etu varmasti kaikista on asiakkaiden paaseminen lahelle tuotantoa, jopa ihan
tuotantotiloihin asti, jollaista isoilla panimoilla ei voisi tapahtua. Tata kilpailuetua voitaisiin
hyddyntaa viela enemman moniaistimisen avulla, jolloin asiakkaat paésevat kokemaan ai-
van uudella tavalla koko valmistusprosessin nakemalla, kuulemalla, haistelemalla, kokei-
lemalla ja maistelemalla. Kaikista vaiheista |0ydetd&n muutakin aistittavaa, kun vain se,
mitd ndkee ja kuulee. Keittdmossa padsee haistelemaan ja maistelemaan mallasta tai hu-
malia, k&ymisvaiheessa olevia tuotteita voidaan maistella ja vertailla niita sitten valmiisiin
tuotteisiin, taysia kegeja paasee vertailemaan tyhjiin. Kaikki nama pienet asiat vaikuttavat

siihen, ettd asiakas saa paljon muutakin, kun mita edes osasi odottaa.

Panimokierroksen loppuun pidettava maistelu on myds nykypéaivana suuressa suosiossa,
vaikka panimoa ei paasisikaan nakemaan. Yleisesti maistelut suoritetaan ravintoloissa,
mutta panimokierroksella saadaan lisdarvoa maisteluihin ja ndkemys tuotteeseen muut-
tuu, kun ensin on nahnyt, miten maisteltavia tuotteita tehdaan. Asiakas osaa hakea niita
raaka-aineissa olevia makuja tai hajuja, joita aisti panimokierroksella, myés valmiista tuot-

teesta. Asiakkaat haluavat tdné péaivana paljon enemman kuin ennen, ja sita on oltava
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valmis tarjoamaan. On tarkedaa ymmartaa itse oma tarjottava tuote ja sen jalkeen yhdistet-
tava se asiakkaiden tarpeisiin.

Jatkokehityskohteita kierroksen jarjestamisessa olisivat mielestani mahdollisuudet yhdis-
taa kierroksia seké panimon etta tislaamon valilla. Teerenpelilla on toimiva kierros jo tis-
laamolle, mutta sen kierroksen pitopaikkana on ravintola Taivaanrannan kellaritilat. Jos
asiakasta kiinnostavat molemmat aiheet, voisi héanella olla myds vaihtoehtona valita kier-
ros, johon yhdistetdén kaikki mahdollinen Teerenpelin Panimo & Tislaamon toiminta. Li-
séksi Panimo & Tislaamon hieman syrjainen sijainti voi aiheuttaa ongelmia, jolloin olisi
syyté kehitella jonkinlaisia kyyditysmahdollisuuksia, jossa asiakkaat haettaisiin Lahden
keskustasta ja kierroksen paatyttya kuljetettaisiin takaisin. Heidan olisi myos helpompi
osallistua maisteluihin, kun kuskia ei tarvitse miettia, ja illan jatkuminen Teerenpeli-ravin-

toloissa saattaisi olla viela mahdollisempaa.
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LITTEET

Liite 1. Panimokierroksen pitamisen ohjeet, millaisena ne tulevat olemaan Teerenpelin Pa-
nimolle & Tislaamolle.

TEEREMNPELI PAMIMCKIERROS

Myrkki=sEannot:
TEERENPELI

- Asigkss on sinun vastuulla, koko ajan
- Oz oma itsesi ja kemo miksi olet Teerenpelilld
- Kierroksella olet asiskaspabealija, musta ywa kayios ja hurmasvuus

- Edustst yritysti=d, cle sitd yipes, 8l8ka sano sita mitdan huonos

asigkkaille

- Jos et tieda kysymykseen vastsusta, pyydat asiakkaan yhteystiedot, lupaat

s=lvittss vastsuksen ja |8hettsd hanelle s2n annettuun osoifteesesn

- Muista mainostaa panimoksuppas, johon pagsee kierroksen jElkeen, seka
omia ravintoloita, josta tuotteet miyis [Syhyeat

Kierros

1. Wasiaanottaminen LIMEA 5, esittelyt Teerenpelistd, omistajista, filoista seka
tuotannosta tunnusluwet ja julkiset tavoittest.

2. Siirtyminan tuctantoon LIMEA 2, sielld tarkka eteneminen keittdma, kiymiskellari,
suodsatus ja asticinnit. Kerro oikest faktst mutta omslla tyylilld, leoden asiskksslle
suuremman kokonaisuuden, kun vain luenncimslls. Anna ssiakkesn nahda

proseszeja |3hella ja kaikkea mahdoliista sistittavas, maisteltavaa, haistettavaa ja
kokeiltavaa.

3. Paluu LIMKEA 5, maistelussa tiukkas fakiza er Teerenpeli tuotteista, anna kuitenkin
asigkkaan kommentoida ja kysella, &l5 vain polpaia. Vweorovaikuttaminen on tarkeas
ja asizkkaslle pitda ja8d5E kuva, eftd han sai sinutkin sjattelemsaan tuftua asiaa
uudestaan.

4. Kaupassa liz&nmyynti, mahdolliset meinokset jsetavaksi asiakksille muksan,
kittaminen mielenkiintoizesta panimeokierrcksesta ja mainostaminen omists

ravintoloista, jossa iltaa woi menné hyvin jatkamsaan.

5. Paikkojen siistiminen ja valmiiksi lsittaminen seursavaa kiemosts varten.
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Liite 2. Palvelupolku

1. etdwykset ndkevat mainoksen panimaokiemoksesta sosiaalisessa medizsss.

see
~

2. He innostuvat asissta, varaawvat sian kiemoksells ja maistzhun ja ssapuvst pai-
kalle sovittuna aikana.

4
AR PP

3. Paikalla h=ita on vasizanottamasss panimoalan armmattilziset, jotka foivoitavst hei-
d&1 tervetullziksi j3 ohjzsvat sis38n

|I.I Eﬁ h
1. Panimolls heille kerrotzan ripaus toiminnan historaa 3 psnimon toimintsa seks
muutarmis teknisia ukuja.

g2 i I

4. Taman jSlkeen sarmyt3an tuotantotiloihin, jossa k&3yd5Sn [Spi oluemvalmistus aina
maltaasia valmiissen tustiseseen.

W
5. Panimokierrok=an jalkeen ryhma palaa fakaisin samaan paikkaan, josta he aloiti-
vatkin. 5=l jErjesteiasn ohjatiu maistely, jossa kemotzan mita e makuja syniyy

=1 vaiheisia, joita juun kaytiin kisrmoksella I3l ja samalla keroizaan tuotteista tera-
via fakicis.

? Lol

6. Lopuksi, kun kierros ja maistelu ovat pasttynest, on ysianyksilla mahdollisuus vie-
railla panimon kaupassa ja osias tuolieita kotiin, Taman jEkeen he kitiEat vata-
j53 ja |ahtewat kotin, jossa pa3=evat maisielemaan ostamizan tuotteits ja kero-
maan| kizrosta muille.

i wﬁ&ﬂ-‘ai
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Liite 3. Kayttajaprofiileja.

Markus

Ik3: 24

Paikkakunta: Helsinki
Tyd: Markkinointi

Kinnostus panimoalasta: suuri ja kokeileva

Markus on 24-vuotias markkinointialan toimija Helsingin Kalliosta, hanta kinnostaa olust ja etenkin
kaikki hedelmais=t ja katkerat alet, Markus tiet3a 3 seuraa en olut villityksia paljon ja osaakin
vaatia kierrokselta hieman normaalia enemman, han on erityisen kiinnostunut humalists ja IPA -
oluiden eroavaisuuksista. Hanta kiinnostas myos paljon pavittainen tyoskentely panimolla ja se
millaista s= on. Han uskoo, etta panimolla tydskennellaan hyvin harmonisesti ja eta kiiretts ei
tunneta. Markuksen kanssa kierros voi menna hankalaksi, koska han on niin innokas asiasta ja
saattaa vallla ruvets kormmentoimaan sek3 kertomaan omia tietojaan.

Anne

Ik5: 45

Faikkakunia: Kerava
Tyi: Yrittaja

Kinnostus panimoalasts: Fieni

Anne on 45-vuotiss yritt3jE. Han tules yvhdessa ystdviensa kanssa varatulle panimokizmokselle 5
heille kierrosta on ridtalddy enemmdn suuntautuvaksi sikderzihin. Anne an onnistuneen
yritt3jswransa aiksna tottunut ylellizzen paheluun ja odottaakin kierroksetts palvelun kannaklta
paljon. Han on myos iimoitanut enlyistoivesksi ravintolavarauksen kiermokssn jalkeen
Taivaanrannasia Lahdesta Anne on ystaviensa kanssa innckkaasti mukana kaikessa
tapahturnassa ja innostuw myos oluiden valmistuksesia, kun siheesta puhutaan kierroksen alussa.
He oftawvst miyds paljon kevia esitden osallistuvanss erilzisiin tuotantovsibeisiing



Liite 4. Kayttajaprofiileja

Jarmo

Ik3: 58

Paikkakunta: Onmattila
Tyd: Tehdas, vuorotyd

Kinnostus panimoalasta: Tykkaa ofuesta, mutta
i valita erikoisuuksista

Jarmo on 56-vuotias vuorotydta tekeva perheenisa, j3 han on saanut Iapsiltaan panimokierroksen
Iahjaksi jouluna. Jarmo on tottunut juomaan vain tavaliisia lager oluits ja ei oikein 0533 innostua
péenpanimo asioista, mutta on kuitenkin vaimonsa |3 tuttavapanskunnan kanssa Iahtenyt
kierroksele. Kierros sujuu nopeasti j3 vasta maisteluiden alkaessa rupeas tulemaan kysymyksia ja
ihmettelyja, miksi oluita pit33 olla niin monanlaisia.

Terhi

ks 21

Paikkakunia: Lahii
Tyd: Todmistoassstentt

Kannostus panimoalasta: Fieni, pelokas kokeilemaan wutta

Terhi on 21-vuctias vasta fydi aloitianut toimistoassisizntti ja han on [Ehtenyt mukaan toimiston
pikkujouluihing jossa akiiviteetting on panimokizmos. Terhi ei ole iking fykSnnyt oluists tai ollut
kiinmostunut aiheesta, kuitznkin han yrit3s uutena tydntekijana olla kovasti rghman mukana ja
pdds1a tyfyhteisddn sis3lle. Han s=uraa koko ajan kemosta hieman sivummalia ja jSnniftas
enemman tilannstta, kun ollazn wusien tyikawersiden kanssa, jolloin kierroksen sis3ldsts =i oikein
153 migleen mitdan. Lopulta maist=luissa Terhi higman rentoutuy ja kokeiles rohkeasta enlaisia
cluita, Ioytaen vehnaoleen johon han tykastyy ja upeas kysslemasn sia lis35
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