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Tama opinnaytetyd on laadullinen tutkimus, jonka tarkoituksena on selvittad, millainen
ymparistd mielletddn miellyttavaksi ja esteettiseksi illallisravintolassa, ja miten ymparisto
vaikuttaa asiakkaan kokonaisvaltaiseen asiakaskokemukseen. Opinnaytety® koostuu
kahdesta osasta: teoreettisesta viitekehyksesta seka empiirisesta osiosta.

Tyo on toteutettu kayttdmalla puolistrukturoitua teemahaastattelua menetelmana ja
haastateltavat ovat valikoidun illallisravintolan asiakkaita. Haastatteluja kertyi
kokonaisuudessaan yhdeksén. Tyo koostuu kolmesta osasta, joista ensimmainen on
teoreettinen viitekehys, toinen tutkimuksen toteutus ja kolmas tutkimustulosten pohdintaa.
Tietoperusta kasittelee asiakaskokemusta, suunnittelun teoriaa, ympariston vaikutusta
asiakkaaseen, estetiikkaa tieteenalana seké esteettista kokemusta.

Opinnaytetydn tulokset vastaavat tutkimusongelmiin, millainen vaikutus ravintolaymparistolla
ja sen esteettisyydelld on asiakkaan kokonaisvaltaiseen ravintolakokemukseen
illallisravintolassa seka millainen ymparistd mielletaédn miellyttavaksi ja esteettiseksi
illallisravintolassa. Toimiva ympéaristd saa asiakkaan tuntemaan olonsa mukavammaksi ja
onnistuneesti suunniteltu ymparist6 pitaa asiakkaan virkedna seka valppaana ja
vastaanottavaisena, mutta myos rentoutuneena. Miellyttava tunnelma saadaan aikaan
erindisilla elementeilla mm. luonnollisella valaistuksella, oman tilan tunnulla, luonnollisilla ja
harmonisilla materiaaleilla seka vareilla. Fyysinen ymparistd on voimakkaasti liitoksissa
asiakkaan aistimaan tunnelmaan ja nain ollen vaikuttaa myos asiakaskokemukseen.
Esteettinen ymparist6 sisaltdd samanlaisia piirteitd; varit ja ymparisté ovat harmonisia,
persoonallisia ja tila on luonnollisesti valaistu. Yhtenevaa yhta tiettyd vastausta téhén ei
kuitenkaan ole, silla kokemus on subjektiivinen.

Ravintolan fyysinen ymparisto voi parhaillaan olla oivaltava elementti, jolla tuetaan ravintolan
konseptia ja tAman opinnaytetydn tavoitteena oli kehittdd opiskelijan omaa ammatillista
osaamista seka ymmarrysta asiakaslahtoisen tilasuunnittelun, esteettisyyden seké naiden
yhdistelemisen saralla. Tavoitteena oli lisdksi 16ytda uusia nakdkulmia ndiden tarkasteluun.
Opinnaytetyo aloitettiin kevaalla 2021 ja se valmistui marraskuussa 2021.
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1 Johdanto

Fyysinen ymparistd on yha merkittdvammassa roolissa, kun palveluja kulutetaan
paasaantoisesti nautinnollisin tarkoitusperin. Ihmiset viettavat pidempia aikoja erilaisissa
palveluympaéristdissa, ja niiden merkitys kokemusten vahvistajana on korostunut. Sen
jalkeen, kun Pine ja Gilmore (1998) kehittivat elamystalouden konseptin, elamyksen
johtamisesta ja sen muotoilusta on muotoutunut suosittu ja yha tarkeampi kilpailustrategia
yritysten keskuudessa. Ravintolat eivat ole olemassa ainoastaan ruoan ja juoman
nauttimista varten, vaan niista haetaan myds enenevissa maarin erilaisia, voimakkaita,
ainutlaatuisia kokemuksia ja yha hatkahdyttavampid elamyksia. Ruuan roolia ei missdan
nimessa sovi kiistda; onhan se useimmiten perimmainen syy ravintolaan menemiselle.
Elamys siitd muodostuu kuitenkin monen elementin yhteisvaikutuksesta.

Ravintolakokemus on moniaistillinen ja nautintoja haetaan jokaiselle aistille.

Tyon aihe sai alkunsa kiinnostuksestani tilasuunnittelua kohtaan ja aihevalinta
muodostuikin kuin vahingossa. Keskustelin erés paiva ystavéani kanssa ja han totesi
keskustelun lomassa asiakkaiden usein toivovan "mielellaan kivaa poytaa” varauksen
yhteydessa. Kavimme keskustelun loppuun sen enempaa asiaan takertumatta, mutta jain
my6hemmin pohtimaan, millainen "kiva poyta” mahtoi loppujen lopuksi olla. Toki pystyin
arvailemaan ja tekemaan johtopaatoksia omien kokemusteni perusteella, mutta siitd en
voinut olla varma, olivatko kokemukseni oikeita. Jo tdma on suhteellisen arkinenkin
esimerkki siitd, kuinka myos ruuan lisdksi ymparistolla on merkitysta, mita
ravintolakokemukseen tulee. Suunnittelija ravintolaa suunnitellessaan tuskin ajattelee
tekevansa mistddn poydasta sen huonompaa vaihtoehtoa, ja sen vuoksi meidan onkin
hyva valilla asettua asiakkaan kenkiin, ja pyrkid ymmartamaan hénen tarpeitaan yha

paremmin.

Tyo6n teoriaosuus koostuu asiakaskokemuksesta seka sen muodostumisesta. Tydssa
halutaan korostaa asiakaskokemusta kontekstisidonnaisena ilmiénéa, eli sellaisena, joka
muodostuu jokaisen yrityksen kanssa vuorovaikutuksessa olevan omassa mielessa, mutta
johon voidaan kuitenkin pyrkia eri keinoin vaikuttamaan. Tieddmme sen, etté onnistunutta
ravintolaelamysta maarittelee onnistunut asiakaskokemus (Hynynen, A. ym. 2018, 31).
Teoriaperusta kasittelee lisaksi ravintolan suunnittelun teoriaa, ympariston vaikutusta
asiakkaaseen ja pureudutaan siihen, miten erilaisilla tietoisilla sisustuksellisilla ratkaisuilla,
esimerkiksi vareilla ja materiaaleilla, voidaan pyrkid vaikuttamaan asiakkaiden mielikuviin
ja loppujen lopuksi kokemuksen laatuun. Viimeisessa luvussa kasitellaan estetiikkaa
tieteenalana seka esteettistd kokemusta. Ympériston ja ihmisen vélista suhdetta on

selitetty monessa eri tutkimuksessa sekd myds monella eri tieteenalalla ja sitd on tutkittu



myo6s palveluymparistdéssa, mutta aiempaa tutkimusta esteettisyyden merkityksesta
ravintolaympaéristdssa on tehty vain vahan (Horng & Hsu 2020, 520). Esteettisyys ei
rajoitu vain kauneuteen ja taiteeseen, vaikka se usein arkikielessa saatetaan mieltéa niin.
Esteettisyys nékyy ja kuuluu paivittain elaméssamme ja selkeimmin se tulee esille siiné,
kuinka ympariston puoleensavetavyys tai viehattavyys vaikuttaa toimintaamme ja
ajatteluumme (Naukkarinen 2018, 22—24). Ravintolakontekstissa esteettisyys nakyy
esimerkiksi ruuassa, kattauksessa, musiikkivalinnoissa, sisustuksessa seka ravintolan
varimaailmassa. On todettu, etté esteettisyyden kokeminen ja yleisesti ympariston
elementtien vaikutuksesta tehdyt havainnot ovat kulttuurisidonnaisia (Hornh & Hsu 2020,
521). Tasta hyvana esimerkkina toimii esimerkiksi se, etta on todettu yhdysvaltalaisten
arvostavan ravintolaymparistdssd enemman ruuan laatua, kun taas korealaiset asiakkaat

fyysistd ymparistoa ja tilan esteettisyytta (Oh, Yoo & Lee 2019).

Opinnaytetydssa selvitetddn ravintolaympariston ja esteettisyyden merkitysta
asiakaskokemuksessa. Onko ravintolakokemuksella ja esteettisella kokemuksella selkea
yhteys? Varmasti on, mutta voiko esteettisyys olla rinnastettavissa viihtyvyyteen tai
positiiviseen kokemukseen? Mika tekee tilasta viihtyisan ja onko viihtyisa tila esteettinen?
Esteettisyys ravintolassa saa aikaan tunteita, mutta samaan aikaan se muodostuu
tunteiden vaikutuksesta. Estetiisyys on moniaistista, ja vaikka arkipuheessa esteettisyys
mieltyy helposti vain kauneuden synonyymiksi, voi se todellisuudessa olla, ja onkin, myods

paljon muuta.

Teoriaperusta luo pohjaa tydssa toteutettavalle tutkimukselle ja tAman tyon empiirisessa
osassa tutkimuksen oli tavoitteena selvittda ja kuvailla, mita havaintoja asiakkaat tekivat
ravintolavierailun aikana ymparistostaan ja minkalainen heidan kokemuksensa oli. Lisaksi
tavoitteena oli kartoittaa, millaiset elementit tuottivat voimakkaampia kokemuksia, ja
vahvistivat seka negatiivisia etta positiivisia tunteita. Tutkimuksessa haluttiin selvittaa
myo6s, milla tavoin asiakkaat esteettisyyden ravintolassa kasittivat. Tarkoitus oli [6ytaa niita
elementteja, joilla oli merkitys tai positiivinen vaikutus asiakkaan kokemukseen, ja joihin
huomiota kiinnittdmalla voidaan kokemusta parantaa. Tutkimuksessa hyddynnettiin
kvalitatiivista menetelmaa, ja se toteutettiin teemahaastattelun avulla vuoden 2021 huhti-
ja toukokuussa. Haastattelut tehtiin haastattelemalla valikoidun italialaistyylisen ravintolan
suomalaisia asiakkaita. Ulkomaalaiset asiakkaat rajattiin pois, silla tydssa haluttiin
tarkastella suomalaisten ravintolan asiakkaiden kokemuksia. Odotukset ja niitéd seuraava
kokemus ovat sidonnaisia ravintolan konseptista, ja sen vuoksi tasséa tydssa tarkasteltiin

illallisravintolan ymparistoa (Oh, Yoo & Lee 2019).

Tutkimuskysymykset tydssa asetettiin seuraavasti:



1. Minkalainen vaikutus ravintolaymparistolla ja sen esteettisyydelld on asiakkaan
kokonaisvaltaiseen ravintolakokemukseen illallisravintolassa?

2. Millainen ymparistd mielletddn miellyttavaksi ja esteettiseksi illallisravintolassa?

Asiakaskokemus muodostuu niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden yhtalosta, jotka
asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa (Loytdna & Kortesuo, 2011, 11).
Ravintolapalvelun onnistumista pitkalti maarittelee asiakkaiden kokonaiskokemus.
Ravintolaymparist6lla tdssa opinnaytetydssa tarkoitetaan ravintolan asiakastiloja, joiden
kanssa asiakas on jossain vaiheessa kosketuksissa asiakaspolullaan (engl. customer
journey). Estetiikka on filosofian osa-alue, joka tutkii kauneutta, taidetta ja muita
esteettisten ilmididen kysymyksia. Estetiikka tuottaa tietoa siita, miten ihminen kokee
maailman (Kinnunen 2000, 17). Esteettisyys on kasitteena tarkeé estetiikan
tutkimuskohde, jota on analysoitu erityisend asenteena tai kokemuksena. Se ei suinkaan
ole kauneuden synonyymi, vaan kauneus on yksi esteettisen termeista. Nykyaan
korostetaan esteettisen ilmion kokijan merkitysta seka kokijan omia tunteita seka aisteja
(Naukkarinen 2011). Esteettinen kokemus ei siis ole primitiivinen tunne, vaan kokemus on
rippuvainen kokijan omista aisteista seké tunteista. Siihen sekoittuu lisaksi kokijan

persoona, kasvatus, ymparistd seka kulttuuri (Kinnunen 2000, 241; Naukkarinen 2018).

Tyo6n tarkoituksena oli kehittda opiskelijan omaa ammatillista osaamista sekd ymmarrysta
asiakaslahtoisen tilasuunnittelun, esteettisyyden seka naiden yhdistelemisen saralla.
Tarkoituksena oli my6s loytda uusia nakdkulmia naiden tarkasteluun ja paastéa
henkildkohtaisesti hyddyntamaan saavutettua tietoa jatkossa omalla ammatillisella polulla.
Ravintolaymparist6 voi kaiken kaikkiaan olla paljon syvempad, kuin pelkkaa sisustamista,
ja parhaillaan se onkin oivaltava elementti, jolla voidaan tukea ravintolan konseptia ja

sisinta ideaa seka ilmentaa naita samanaikaisesti.



2 Ravintolakokemuksen muodostuminen

Ravintolakokemukseen vaikuttavia osa-alueita voidaan jakaa aiempien tutkimusten ja
kirjallisuuden perusteella neljaan osaan: ruokaan, ravintolaymparistdon, henkildkuntaan ja
muihin asiakkaisiin (Ryu & Han 2011). Siita tutkimukset ovat eri mielta, mitka tekijéista
vaikuttavat voimakkaimmin ja ovat asiakkaan kannalta merkityksellisimpid. Tassa tyossa

tarkastellaan erityisesti ravintolaymparistod asiakaskokemukseen vaikuttavana tekijana.

Ravintolakokemuksen muodostumisessa ei ruuan roolia sovi kiistda: se on varmasti
useimmissa tapauksissa perimmainen syy ravintolaan menemiselle. Useissa
tutkimuksissa on todettu, ettd ruuan laadulla ja asiakkaan tyytyvaisyydellda on suora yhteys
(Ha & Jang 2010, 521; Raajpoot 2002, 110; Namkung & Jang 2007, 387). Lisdantyneen
tarjonnan vuoksi kilpailu ravintoloiden vélilla kasvaa, ja tieto tarjonnasta on saatavilla
internetin valityksella sijainnista riippumatta kenelle vaan ja mihin aikaan tahansa.
Asiakkaat odottavat ja vaativat yha suurempia elamyksia, laadukkaampaa ruokaa,
viimeiseen asti mietittyja ravintolaympaéristoja seka sujuvaa asiakaspalvelua. He kaipaavat
voimakkaita tunteita ja kanssakaymisen kautta syntyvia tunnesiteitd (Teng & Chang 2013,
169.) Jotta asiakkaille voidaan synnyttdd voimakkaita tunteita ja uusia elamyksia, on
asetuttava asiakkaan rooliin ja ymmarrettava, mitka kaikki kohtauspisteet

palvelukokemuksessa vaikuttavat lopputulokseen (Loytana & Kortesuo, 2011, kpl.4).

2.1 Ensivaikutelma

Ensivaikutelma muodostuu ihmiselle vain sekunneissa. Se on merkittdva osa positiivista
kokemusta ja siihen voidaan pyrkia vaikuttamaan visuaalisin keinoin. Kun asiakas astuu
sisdan ravintolaan, han tekee samalla paatoksensa siita, tuleeko han kaymaan
ravintolassa uudestaan tai suosittelemaan sitéd muille, jos ravintola tayttad muuten
asiakkaan perusodotukset. Asiakas tekee arvioita, siitd miten hanen ennakko-
odotuksensa ja todellisuus kohtaavat. Nama arviot ovat yleensd myds tiedostamattomia,
ja niiden yhtélostd muodostuu fyysisten tilojen laatu (Murea Oy, 3—4). Gronroos (2015,
14-15) toteaa, etté yrityksen taytyisi jo ensikohtaamisella onnistua lunastamaan
asiakkaan odotukset seka saavuttaa hanen luottamuksensa. Gronroosin mukaan
ensikohtaaminen on totuuden hetki, jota ohjaamalla voidaan joko lisata asiakasvirtaa tai

vaihtoehtoisesti jopa pahimmassa tapauksessa sen epaonnistuessa menettaa asiakkaita.

Ensivaikutelma voi muodostua jo ennen varsinaista vierailua ravintolassa. Moni

potentiaalinen tai jo varauksen tehnyt asiakas voi tormata yrityksen markkinointiin



sosiaalisessa mediassa tai vierailla yrityksen nettisivuilla. Useat ravintolat |ahettavat
esimerkiksi poytavarauksen yhteydessa viestin péydan varanneelle asiakkaalle. Kaikki
nama kohtauspisteet muovaavat mielikuvaa ravintolasta ja naihin myés ravintolan olisi
hyva kiinnittdd huomiota markkinoinnin visuaalisen ilmeen suunnittelussa. Pienetkin tekijat
ovat osa mieleenpainuvaa palveluprosessia. Grénroosin mukaan olisi tarkea tiedostaa
pienimmatkin olemassa olevat tekijat, jotka vaikuttavat osaltaan ensivaikutelmaan
(Gronroos 2015, 14-15).

2.2 Asiakaskokemus

Kaikki kohtaamiset yrityksen ja asiakkaan vélilla, seka fyysiset etta virtuaaliset joko
heikentavat tai vahvistavat asiakaskokemusta. Nain ollen asiakaskokemuksen
muototutumiseen kannattaa pyrkia vaikuttamaan aktiivisesti ja tiedostaa kaikki tilanteet,

jossa asiakaskokemus muovautuu johonkin suuntaan (Pohjola, 2019.)

Asiakaskokemuksen maaritelma ei ole yksiselitteinen, ja termi on ollut kaytossa
Suomessa suhteellisen lyhyen aikaa. Englanninkielinen sana customer experience, tuli
laajemmin kayttoon lilke-elaméassa vasta 2000-luvun alussa, ja vasta vuonna 2011 se

paatettiin vakiinnuttaa Suomessa osaksi liikesanastoa (Loytana & Kortesuo 2011, 11.)

Kohtaamiset

Asiakaskokemus

Tunteet Mielikuvat

Kuvio 1. Asiakaskokemus (mukaillen Loytana & Kortesuo 2011, 11.)



Kuten kuviossa 1. havainnollistetaan, asiakaskokemus on niiden kohtaamisten,
mielikuvien ja tunteiden summa, jotka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa. Se ei ole
rationaalinen paatds, vaan seurausta syntyneista tunteista seka alitajunnan tulkinnasta
(Loytana & Kortesuo 2011, 11). Asiakaskokemuksella usein yleisesti tarkoitetaan
subjektiivisia, kognitiivisia, fyysisia seka sosiaalisia tunnereaktioita, jotka syntyvét suoran
tai epasuoran kanssakaymisen seurauksena yrityksen tai bréandin kanssa.
Kanssakaymista voi tapahtua seka yrityksen fyysisten etta virtuaalisten osien kanssa (Liu
ym. 2016, 43; McColl-Kennedy 2015, 431). Asiakaskokemus on siis asiakkaan ja
yrityksen valinen vuorovaikutussuhde. Asiakkaan merkitys kokijana korostuu, kun
kokemus ei muodostu ainoastaan asiakkaan fyysisista reaktioista, vaan myds muilla

tekijoilla on merkitysta.

Asiakaskokemuksen ymmarrys on kasvanut viime vuosina ja sen muodostuminen voidaan
jakaa kolmeen eri tasoon: toimintaan, tunteisiin seka merkityksiin. Toiminta tarkoittaa
palvelun helppoutta sek& monipuolisuutta ja sen lisaksi sitd, etté palvelua kehitetdan
asiakkaan tarpeita vastaavaksi. Tunnetasolla asiakas saa erilaisia kokemuksia seka
tuntemuksia, ja kiinnostus yritysta kohtaan heraa. Kun tasoissa paastaan kolmanteen,
tayttyvat asiakkaan toiveet ja han kokee merkityksellisyyttd. Asiakas tekee
tiedostamattaankin vertailua aiempiin kokemuksiinsa ja suhteuttaa uutta kokemustaan
sekéa ennakkoluuloihinsa etta aikaisempiin kokemuksiinsa (Han & Ryu 2009; Kim ym.
2011; Kim & Moon 2009). Tuulaniemi taas toteaa, etté elinvoimaisen yrityksen konseptin
tulisi olla sellainen, jossa nama kaikki tasot toteutuisivat (Tuulaniemi 2011, 74).
Asiakaskokemukseen kokonaisvaltaiseen muodostumiseen vaikuttaa henkilén yleinen
tilanne, ymparistd, sosiaalinen ymparistd, brandi, hinta, asiakkaan kokemukset, valikoima

seka palveluymparistd (Verhoef ym. 2009, 33-35).

Jokainen asiakaskokemus on uniikki ja kokemus laadultaan vaihtelee sen mukaan, missa
kontekstissa kokemus tapahtuu, ja mitd ennakko-odotuksia asiakkaalla on (Bolton ym.
2014, 255). Aiempien tutkimusten mukaan on todettu, ettéd asiakkaalla voi olla ennakko-
odotuksia tulevasta palvelukokemuksesta ja myts nama ennakko-odotukset vaikuttavat
siihen, millaisista lahtokohdista asiakaskokemus lahtee muodostumaan. Asiakas on
useimmiten saanut ennakko-odotukset esimerkiksi ravintolan verkkosivujen, sosiaalisen

median tai muun markkinoinnin kautta (Edvardsson ym. 2010.)

"Ihmiset unohtavat mitd olet tehnyt tai sanonut, mutta he eivét koskaan unohda, mité olet

saanut heidat tuntemaan” (Maya Angelou)



3 Ravintolaymparistén suunnittelu

Ravintolan, tai minka tahansa liiketilan suunnittelu on tarkeaa, oli kyseessa uuden
konseptin luominen tai vanhan kehittdminen tai muokkaaminen. Asiakaslahtdisessa
johtamisessa ja suunnittelussa on otettava huomioon seka asiakkaan etté tyontekijoiden
toiveet ja tarpeet. Taman lisaksi tilan tulee olla toimiva ja turvallinen ymparistd. On myoés
hyva, jos tila on myds muokattavissa erilaisiin tarpeisiin seka tilaisuuksiin (Murea Oy, 4.)
Ravintolaymparistta suunnitellessa huomioidaan ensin ymparisté seka suurimmat tilat ja
pinnat, ja sen jalkeen siirrytaan pienempiin yksityiskohtiin seka tunnelmanluojiin. Tassa
luvussa selvitetddn ympéariston ja asiakkaan valistd suhdetta seka sita, miten
sisustuksellisilla ratkaisuilla, kuten vareilla, valaistuksella seka materiaaleilla voidaan
pyrkid vaikuttamaan ihmisen mielikuviin sek& kokemuksen laatuun. Luvussa sivutaan

my6s hieman tilasuunnittelun teoriaa.

3.1 Ravintolaympaéristo

Ravintolaympadristolla tdssa opinnaytetydssa tarkoitetaan ravintolan asiakastiloja, joiden
kanssa asiakas on jossain vaiheessa kosketuksissa asiakaspolullaan (engl. customer
journey). Tilasuunnittelun avulla voidaan luoda asiakkaiden tarpeisiin sopivia ymparistdja
eri tilanteisiin. Kun suunnittelu on asiakaslahtoista, on tarked ymmartaa asiakkaan
tarpeita. On hyva ymmartaa, ettd asiakkaan ymmartaminen ei ole aina sama asia kuin se,
ettad kuvittelemme, mitd asiakas voisi haluta. Kun ravintolaymparistta suunnitellaan
asiakaslahtoisesti, tulee suunnittelijan ymmartaa suurempia kokonaisuuksia, mutta myds

pienia yksityiskohtia.

3.2 Fyysiset tilat

Ympaériston ja ihmisten valista suhdetta on tutkittu paljon, ja yksi vaikuttavimmista
malleista selittamaan fyysisen ymparisttn vaikutusta ihmisen kaytékseen on Mehrabian-
Russel-malli (Liu & Jang 2009, 594). Mallin mukaan tunnereaktio toimii valittajana
ympariston arsykkeiden seké fyysisen ympariston valilla. Fyysinen ymparisto vaikuttaa
havaitsevan ihmisen tunnetilaan, ja tAma tunne puolestaan vaikuttaa siihen, miten
ihminen ymparistonsa kokee. Tama tarkoittaa siis sité, ettei ihmisen kaytos ole taysin
ymparistésta riippumaton. Malli on jaettu kolmeen osaan: ympariston arsykkeisiin,
tunnetasoihin ja joko lahestymisen tai valttavaan ostohalukkuuteen (Mehrabian & Russel,
1974).



Asiakkaan emotionaalinen Kayttaytyminen

Ympaériston arsykkeet tila - 5 (Valtteleva tai lahestyva
(Innostus, mielihyva) ostohalukkuus)

Kuvio 2. Mehrabian-Russell (1974)

Malli selittda sita, ettd ihminen reagoi ympariston arsykkeisiin, jolloin ymparistd synnyttaa
tunteita. Tunteet johtavat lahestymis-valttamis-kaytokseen, joka mallintaa sitd, miten
asiakas arvioi kokemustaan, ja tuleeko hanesta yrityksen vakituinen asiakas (Ryu & Jang
2008, 58).

Ravintolan fyysiset tilat muodostuvat monesta eri elementista, jolloin positiivinen kokemus
syntyy onnistuneesta kokonaisuudesta. Yksittdinen epaonnistunut tilaelementti sen sijaan
voi muuttaa kokemuksen negatiiviseksi (Walter & Edvardsson 2012, 112). Fyysisten
tilojen laatu ja sen arviointi asiakkaalla tapahtuu usein tiedostamatta, ja arvion asiakas
ravintolassa perustaa aiempaan kokemukseensa seké ennakko-odotuksiinsa. Fyysisia
tiloja arvioidessaan asiakkaan on todettu arvioivan niiden toimivuutta ja miellyttavyytta
(Han & Ryu 2009; Kim ym. 2011; Kim & Moon 2009). Bitner (1992) kayttaa fyysisista
tiloista kasitettd palvelumaisema (engl. servicescape) ymmartadkseen ympariston
vaikutusta palveluymparistdssa. Hanen mukaansa asiakkaan kayttaytymiseen voidaan
pyrkia vaikuttamaan tilasuunnittelulla, tuoksulla, lampétilalla, merkeilla, symboleilla seka
artefakteilla (Bitner 1992, 57-58.)

Ravintolan fyysiset tilat voidaan siis kuvainnollisesti pilkkoa osiin, ja Bitnerid mukaillen
Ryu ja Jang (2008) jakavat palveluympariston kuuteen osaan, joihin lukeutuvat valaistus,
tunnelma, estetiikka, tilasuunnittelu, henkilokunta seka kattaus. He kutsuvat tatd mallia
kasitteelld "dinescape”, minka voi maaritellda ihmisen tekemaksi tai toiminnalla
aikaansaaduksi ymparistoksi illallisravintolassa. Dinescape sisaltaa tilan estetiikan,
valaistuksen, tunnelman, tilasuunnittelun, kattauksen seka henkilokunnan. Tilan
estetiikkaan voidaan lukea ruokailualue, seindkoristeet, maalaukset, kasvit,
kattomaalaukset, koristelut, varit seka ravintolan teema. Valaistusta tarkasteltaessa
vaikuttavat asiat ovat valaistuksen kirkkaus, savy seka yleinen mukavuus silmille.
Tunnelmaan lukeutuvat aineettomat tekijat; tuoksu, lAmpdtila, musiikki ja sen voimakkuus
seka muiden asiakkaiden puheen voimakkuus. Kattaukseen liittyvat asiakkaiden poydissa
vaikuttavat elementit, kuten kattausmateriaalit, poytaliinat seka pdydat ja niiden

kayttomukavuus. Henkilokunta luetaan tahan jaotteluun myés, mutta tahan jaotteluun ei



lukeudu asiakkaiden sosiaalinen vuorovaikutus henkilékunnan kanssa, vaan se, milta he

nayttavat ulospain, kuten tybasut (Ryu & Jang 2008, 60—-62.)

Taulukko 1. Dinescape (mukaillen Ryu & Jang, 2008, 60-62)

Kohde Elementit

Tilan estetiikka Seindkoristeet, maalaukset, kasvit,
ruokailualue, kattomaalaukset/koristelut,
varit, ravintolan teema

Valaistus Kirkkaus, laatu, mukava katseelle, lammin
savy

Tunnelma Aineettomat tekijat, kuten tuoksu,
musiikki, lampatila, ddnenvoimakkuus

Tilasuunnittelu Poytien asettelu, ruokien esillepano,
menudesign, ravintolan struktuuri

Kattaus Kattausmateriaalit, poytaliinat, poydat

Henkilokunta Sukupuoli, ulkondko, vaatteet (ei sisally

vuorovaikutus henkilokunnan kanssa)

Tutkimuksessaan Ryu ja Jang (2008) loivat konseptimallin siitd, miten fyysisen ympariston
elementit vaikuttavat asiakkaan kaytokseen seka tyytyvaisyyteen. He kayttivat
tutkimuksessaan pohjana Mehrabian-Russel-mallia Bitnerin servicescape kasitteen lisénéa
selityksena siita, kuinka ihmisen ja ympariston vélinen vuorovaikutussuhde toimii.
Seuraavissa luvuissa kasitellaan ravintolaympériston elementtien vaikutusta ihmiseen
muun muassa kyseisten tutkimusten tuloksien perusteella, ja taman lisaksi tilasuunnittelun

teoriaa.

3.3 Tilasuunnittelu

Asiakkaalle pyritddn luomaan suunnittelun avulla miellyttavia, viihtyisia ja toimivia tiloja ja
ymparist6ja, jotka tukevat yrityksen liikeideaa ja vahvistavat asiakkaan kokemusta.

Liséksi tilasuunnittelun avulla voidaan saavuttaa kilpailuetua, jos yrityksen toimiva
palveluympaéristd erottuu edukseen (Han & Ryu 2009, 489). Mielekk&én ja viihtyisan tilan
luomiseksi designilld, tunnelmalla sekd muotoilulla on todettu olevan suuri vaikutus (Bitner
1992, 57-58).

On todettu, ettd asiakkaiden seké tyontekijoiden kannalta ravintolaympéaristo voi olla
miellyttavampi, jos tila tuntuu toimivalta (Kim & Moon 2009, 60). Esimerkiksi poytaan tai
wec-tiloihin on sujuvaa liikkua, ja kaytavat eivat ole liilan ahtaat. Hyvalla tilasuunnittelulla
voidaan pyrkié vaikuttamaan siihen, miten asiakas tilan kokee. Ahdas ja vaikeakulkuinen

tila voi aiheuttaa negatiivisia tunteita ja vaikuttaa kokonaisuuteen. Tilassa, jossa



asiakkaan on mukava ja helppo liikkua ja olla, koetaan useammin kodikkaana ja intiimina
(Hyun & Kang, 2014, 59; Kim & Moon, 2009, 60). Asiakasléahttinen tilasuunnittelu
aloitetaan kartoittamalla sita, mitd asiakas tarvitsee ja toivoo. Suunnittelussa huomioidaan
tilan jo olemassa olevat ominaisuudet, suurimmat kokonaisuudet, joita ovat esimerkiksi
ilmastointi- seka vesiputket, wc-tilat sekd olemassa olevat seinat ja oviaukot. Nama
elementit eivat varsinaisesti kuulu tyon tarkasteltavaan alueeseen, mutta tilan tai

ravintolan suunnittelun peruspilareita tarkasteltaessa ne on otettava huomioon.

Tilaa suunnitellessa voi olla myds liiketoiminnalle eduksi, jos tilan historia huomioidaan.
Onko samoissa tiloissa vaikuttanut aiemmin toinen yritys tai tapahtunut jotain
historiallisesti merkittdvaa. Tilan historiasta voidaan ammentaa mielenkiintoisia
yksityiskohtia tai jopa kokonaisvaltaista tunnelmaa tilasuunnitteluun. Tasta hyvéana
esimerkkina jo klassikoksikin muodostunut ravintola Carelia T00l0ssé, jonka tiloissa on
aikanaan toiminut apteekki. Kun ravintola 1990-luvun lopussa avattiin samoihin tiloihin
apteekin tilalle, suurin osa 1920-luvulta peraisin olevasta sisustuksesta sailytettiin, ja
aikaan saatiin uniikki, tunnelmallinen milj66, joka tdhan paivaan asti on sailynyt tilan

historiaa kunnioittavana (Carelia).

Tyontekijoiden kannalta on hyva huomioida, etta tila on toimiva ja turvallinen tila
tydskennelld. Nama asiat vaikuttavat tydntekijan tyoviihtyvyyteen ja luovat nain
edellytyksia myos asiakkaan positiiviselle kokemukselle. Tilasuunnittelussa yhdistetaan
sisustusarkkitehtuurin esteettinen ndkemys seka suunnittelun toiminnallinen ajattelu
(Talasniemi, 2019).

Ravintolaymparistta suunnitellessa voidaan pyrkid luomaan ymparisto, joka tukee
yrityksen liikeideaa. Jos suunnittelussa kaytetaéan ulkopuolista suunnittelijaa, perehdytaan
aluksi asiakkaan (ravintoloitsijan) ajatusmaailmaan: hanen ajatuksiinsa ja toiveisiinsa.
Suunnitellessa on hyva tarkastella ravintolan liikeideaa ja miettia millaiseen kayttoon tilan
tulisi soveltua. My6s asiakaskuntaan on hyva perehtya: keitd ravintolassa kay asiakkaana,

mité he toivovat ja tarvitsevat ymparistoltaan.

Varsinainen suunnitteluty6 alkaa pohjapiirroksesta. Pohjapiirroksesta ndhdéaan tilan mitat,
olemassa olevat seinat ja esimerkiksi tilassa olevat ovet seka ikkunat. Pohjapiirroksen
avulla hahmotetaan suuri kokonaisuus, johon erilaisia tilaratkaisuja lahdetaan
suunnittelemaan. Pohjapiirroksesta siirrytaan suurimpiin tiloihin, eli keittioon ja sen
toiminnallisiin pintoihin. Vahintdén keittion sijainti on suunnitelmassa huomioitava. Keittion
jalkeen voidaan siirtya seuraavaan kokonaisuuteen, eli ravintolasalin toiminnallisuuteen,

huonekaluihin, vareihin, pintoihin, materiaaleihin, valaistukseen sekd muihin ymparistoon
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visuaalisesti vaikuttaviin elementteihin. Suunnittelussa siirrytaan suuremmasta
kokonaisuudesta pienempaan, ja viimeisena voidaan keskittya yksityiskohtiin seka

tunnelmanluojiin.

Suunnitellessa ravintolatilaa tulee huomata my6s lain velvoittamat seikat, kuten wc-tilat ja
niiden maara, asiakaspaikat, hatapoistumistiet ja yleinen ty6turvallisuus. Tarkeda on myos

ilmanvaihdon, vesipisteiden ja lattiakaivojen huomiointi.

3.4 Sisustus

Ravintolan sisustukseen lukeutuu valaistus, huonekalut, materiaalit ja varit (Han & Ryu
2009, 490). Lisaksi erindiset esineet ja somisteet voidaan luokitella myds tédhén osioon,
mutta ne ovat tarkedssa osassa myds tunnelman luojina seké mielenkiintoisina, huomiota

herattavina yksityiskohtina.

Ravintolan esteettisyyden kannalta sisutuksella on merkittava rooli ja silla pyritdéan
vaikuttamaan myos ravintolan tunnelmaan. TAman vuoksi sisustusta suunnitellessa on
tarkeda huomioida kenelle ja millaista tunnelmaa ollaan luomassa. Asiakas saattaa viettaa
jopa tunteja tarkastellen seka tiedostaen ettd tiedostamatta ravintolan ymparistéa ja se
mita asiakas havaitsee, voi voimakkaasti vaikuttaa hanen mielipiteeseensa ja
kokemukseensa ravintolasta. Sen lisaksi, etté asiakas kiinnittda huomionsa yleisesti
ymparistéonsa, kiinnittdd han huomionsa myos yksityiskohtiin, kuten varimaailmaan,
kasveihin, huonekaluihin, kattausmateriaaleihin seka esimerkiksi maalauksiin (Han & Ryu,
2011, 600). Ryu ja Jang (2008, 57) totesivat, ettd ravintolan tilan estetiikka on tarkeéa tekija
asiakkaan tunnelman nostattajana seké vaikuttaa asiakkaan kokemaan
innostuneisuuteen, mielihnyvaan seka rentoutuneisuuteen. Sisustuksella voidaan pyrkia
luomaan tunne- ja mielentiloja, seka tukea toiminnallisuutta. Erilaisilla muodoilla voidaan
vaikuttaa havainnointiin; esimerkiksi py6reat muodot ovat ihmissilmalle luonnollisempia
havaita kuin kulmikkaat (Rantanen 2016, luku 4.3.)

Kalusteita suunnitellessa huomioidaan ensisijaisesti niiden mukavuus, kestavyys,
puhdistettavuus ja turvallisuus. Asiakas viettdd parhaimmillaan tunteja istuessaan poydan
aaressa, joten ergonomia ja mukavuus ovat kokemuksen kannalta avainasemassa. On

my0s jarkevaa suosia kestavia kalusteita, jotka on mahdollista puhdistaa tarvittaessa.

3.4.1 Varit

Kun tilan vareja lahdetddn pohtimaan, taytyy tiedostaa lahtdkohdat, joiden pohjalta

kokonaisuutta rakennetaan. Néita seikkoja ovat esimerkiksi tilassa tapahtuvan toiminnan
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luonne, kestoaika seka toistuvuus (Rihlama 1999, 51.) Rihlama toteaa my0s, etta ihminen
kokee luonnollisimmaksi, jos vérit kevenevét alhaalta ylospain siirryttdessa, el
kaytanndssa lattian ollessa tummin ja katon ollessa vaalein pinta. Tama on kuitenkin
riippuvainen tilassa harjoitettavasta toiminnasta seka esimerkiksi valaistuksen tarpeesta,
silla valaistus ja varit ovat riippuvuussuhteessa toistensa kanssa. Perusajatus on, etta
vaaleat pinnat laajentavat tilaa, tummat taas osaltaan saavat tilan tuntumaan

pienemmalta.

Varit ovat osa ihmisten jokapaivaista elamaa. Ne muokkaavat havaintoja tarkoituksella tai
tarkoituksettomasti, ja ne voivat myos viestittaa asioita niiden symboliikan kautta, joka
tarkasteltavassa kulttuurissa on joskus vakiintunut (Banks & Fraser, 2004, 10). Varit
luovat ihmisten keskuudessa lukemattomia mielleyhtymid, jotkut néista assosiaatioista
ovat opittuja ja esimerkiksi peraisin kulttuurin vaikutuksesta tai omista mieltymyksista.
Kuten kielet, ruoka ja musiikki, myds varien aistiminen on subjektiivista. Jotkut tutkijat taas
sanovat, etta tietyt varit vaikuttavat ihmisiin riippumatta siitéa, millainen sosiaalinen tai
kulttuurillinen tausta heilla on. Joka tapauksessa varmaa on se, etta vareilla voidaan

pyrkid vaikuttamaan ihmiseen sekd hénen kaytokseensa. (Banks & Fraser, 2004, 20.)

Jollekin toiselle miellyttdvana nayttaytyva vari voi olla toiselle erittéain epamiellyttava. Myos
se merkitsee, missa kontekstissa véri havaitaan (Banks & Fraser 2004, 20.) Varit ovat
merkittdvassa osassa suunnittelussa, silla niilla voidaan pyrkia vaikuttamaan asiakkaiden
mielikuviin ravintolasta seka herdaviin tunteisiin. Sopivilla vareilla ja varien savyilla seka
kirkkauksilla voidaan tilasta muokata viihtyisamp&&. Tarvitaan ammattitaitoa seka
taiteellista lahjakkuutta, jotta varit sekéa valaistus voidaan sovittaa harmoniseksi
kokonaisuudeksi. Rihlama toteaa kauneuden olevan asia, joka vaikuttaa elahdyttavasti

myos silloin, kun sen olemassaoloa ei tietoisesti huomaa (Rihlama 1999, 51.)

Mieltymyksi& varien suhteen on niin monia kuin ihmisi&kin, joten kaikkia on puhtaasti
mahdotonta miellyttd&. On kuitenkin todettu, ettd suurilla pinnoilla esimerkiksi sinisen ja
vihredn savyt ovat suuremmalle joukolle miellyttdvampia. Sinisten ja vihre&n sukuisten
varien on todettu rauhoittavan, kun taas keltaiset ja punaiset hermostuttavat ja nostavat
jopa syketta. Vareilla tutkitusti on psykologisia vaikutuksia ihmiseen; mielialaan,
vireystilaan ja sitd kautta valittomasti tai valillisesti terveyteen. Efekti riippuu siité, miten
tarkasteleva varin kokee: kokeeko han sen lampiména vai kylmana havainnoissaan
(Rihlama, 1999, 50-51.) Vérit koetaan nékoaistin avulla, ja ne muodostuvat katsojan
havainnoissa. Tamén vuoksi vérit koetaan ja havaitaan eri tavoin. Lahtokohtaisesti samat
arsykkeet luovat kuitenkin samat aistikokemuksen ja yksilollista on se, miten vari

yhdistetdan johonkin syvempaan merkitykseen (Banks & Fraser, 2004, 6). Myds varien
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savyilla, kirkkaudella, tummuudella ja vaaleudella on todettu olevan kiistaton ja voimakas
vaikutus emootioihin (Arnkil, 2007, 249).

3.4.2 Materiaalit

Tilaa suunnitellessa materiaalien valinta vaikuttaa niin ravintolan tunnelmaan,
kaytettavyyteen kuin mukavuuteenkin. Jo henkildkunnan tyéskentelyn kannalta on
mukavampaa ja tehokkaampaa, jos materiaalit, esimerkiksi poydat, ovat esimerkiksi
helposti puhdistettavissa. Materiaaleja mietitaan myds lattioista ja seinista lahtien tuoleihin
ja muihin huonekaluihin. Halutaanko tilaan verhot tai muita tekstiileja. Myds ovien, poytien,
seinien ja tiskien materiaaliratkaisut vaikuttavat tunnelmaan. Halutaanko niiden avulla
luoda tilaan esimerkiksi rouheutta, harmoniaa tai pehmeyttéd. Materiaaleilla voidaan luoda
miellyttavaa kosketustuntumaa tai saada ihminen kuvittelemaan, miten miellyttavalta
materiaalin koskettaminen voisi tuntua. Erilaiset muodot, pinnat ja materiaalit aktivoivat

tuntoaistiamme (Rantanen 2016.)

Materiaaleja valitessa on huomioitava paloturvallisuus. Tietyt materiaalit syttyvat
helpommin palamaan, ja paloturvallisilla materiaaleilla mahdollistetaan esimerkiksi
kynttildiden polttaminen sisatiloissa tai avotulen tekeminen tarvittaessa. Materiaaleja
valitessa on hyva ottaa huomioon myds niiden puhdistettavuus seka kestavyys, silla
esimerkiksi tuolien verhoilut ovat kovassa kaytdssa. Myds lattioiden materiaali kannattaa
ensisijaisesti huomioida, silla valinnoilla voidaan valttaa liukastumis- tai kompastumisriski,
ja vaikuttaa seka asiakkaiden ettd tyontekijoiden turvallisuuteen. Lattiamateriaalin
kannattaa olla myds kestava, silla lattiat ovat jatkuvan kulutuksen kohteena (Walldén
14.4.2021.)

Tunnelman luojana materiaalit ovat merkittavia; tilalle tekee paljon, valitseeko sohville
nahkaiset tai samettiset verhoilut. Halutaanko tilaan esimerkiksi ylevaa tai maanlaheista
tunnelmaa. Materiaalien pohdinta voidaan aloittaa miettimalla sita, mita asiakkaille
ravintolasta halutaan viestittaa ja millaisia mielikuvia halutaan luoda. Yhdistelemalla eri
materiaaleja voidaan luoda mitd mielenkiintoisimpia ymparistoja ja yksityiskohtia.
Materiaaleilla voidaan vaikuttaa myo6s asiakkaan mukavuuteen seké turvallisuuteen ja sita
kautta kokonaisuuteen ja asiakkaan henkildkohtaiseen kokemukseen (Walldén
14.4.2021.) Materiaalit viestivat asiakkaille myds esimerkiksi sitd, miten hygieeninen ja
siisti ravintola on, ja siisteys onkin monille asiakkaille tarke&a ja yksi laadukkuuden mittari
(Rantanen 2016).
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3.4.3 Valaistus

Varien, materiaalien seka tilaratkaisujen lisdksi myos valaistus on tarkea ottaa huomioon
tilaa suunnitellessa. Silla, millainen valaistus on, voi olla merkittavakin vaikutus tilan
kokemiseen. Valaistus on tarkedssa roolissa, mutta useimmiten sen huomioiminen on
tiedostamatonta. Valaistus vaikuttaa siihen, miten tervetulleeksi asiakas tuntee itsensa
ravintolaan saapuessaan (Jacquier & Giboreau, 2012, 3.) Valaistuksella on my6s
vaikutusta ihmisten kayttaytymiseen; se vaikuttaa mukavuudentunteeseen seka
hyvinvointiin (Ryu & Han, 2011; Rihlama 1999, 51). Sitd voidaan myds hyodyntaa, kun
suunnitellaan tilan turvallisuutta; sen avulla voidaan osoittaa esimerkiksi portaita tai muita

kulkuvaylia.

Valaistus koetaan usein ymparistdssa elementiksi, jota ei tietoisesti havaita. Toisaalta, jos
asiakas kokee valaistuksen olevan esimerkiksi liian himmea tai se tuntuu liian kirkkaalta,
hyokkaavalta tai muuten epasopivalta ymparistéon, tiedostaa asiakas sen erittédin hyvin
(Jacquier & Giboreau, 2012, 8.) Kun valaistusta suunnitellaan, Rihlama (1999, 27) nostaa
esiin muutamia huomioitavia seikkoja, kuten kuinka pitkia aikoja tilassa ollaan, mihin
kayttéon se on suunniteltu, tuleeko valaistuksen maaran voida vaihdella kayttdjakson
aikana, onko tila aina keinovalaistu ja paaseekd tilaan luonnon valoa. Lisdksi hén
mainitsee, etté valaistukseen tulisi huomioida myds turvallisuus: onko valaistuksen
tekniseen turvallisuuteen kosteuden, polynmuodostuksen tai muiden asioiden vuoksi

kiinnitettdva huomiota.

Valaistusta suunnitellessa tulee kiinnittda huomio myos valojen voimakkuuteen seké
savyyn, lamppujen asetteluun seka valonléhteiden maaraan. Perinteisesti ravintolan
valaistusta suunnitellessa tulee ottaa huomioon, etta ruokalista on luettavissa, valo ei
haikaise, likkuminen on turvallista ja asiakas kykenee ndkemaan, mité lautasella on
tarjolla syddessa. Muu valaistus on lahinna halutun tunnelman luomista. Valaistus
muodostaa muotojen, pintojen ja varien kanssa tilan kokonaisuuden ja valoilla seka
varjoilla voidaan muokata tilaa. Valoa kohdistaessa kannattaa valo suunnata mieluummin
syotavaan annokseen, kuin ruokailijaan. Nain tarkein elementti, eli ruoka paasee
parhaiten oikeuksiinsa. Valaistusta suunnitellessa on huomioitava myos ajankohta, jolloin
valoja tarvitaan. Paivasaikaan valaistuksen tarve voi olla taysin erilainen kuin ilta-aikaan,
ja taméan vuoksi valaistuksen muunneltavuus on hyddyllinen ominaisuus (Rihlama, 1999,
84-85). Aistiystavallinen valaistus on silmille mukava, ei haikaise suoraan asiakkaan

kasvoja, vaan se valaisee pehmeadsti ja kohdistuu epasuorasti (Rantanen 2016, luku 4.4).
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3.5 Tunnelma

Hyva tunnelma syntyy yksityiskohdista ja niiden tuottamasta mielihyvasta. Mielihyva voi
olla valitontd, itselle syntyvaa tai valillista, toiselle tuotettua. Aistikokemukset, ajatukset
seka tunteet vaikuttavat myos tunnelman muotoutumiseen (Rantanen 2016, luku 3.5.)
Ravintolan tunnelma on se kokonaisuus, joka syntyy myds aiemmin mainittujen
tilasuunnittelun seka sisustuksen, mutta myods esimerkiksi musiikin, akustiikan, tuoksujen,

lampotilan seka palvelun yhtalésta (Jang & Ryu 2008, 60-62).

Tunnelmalla on aina tilanteesta riippumatta jokin lahtokohta, odotuksia seké suunta,
johdettiin sita tai ei. Lahtotilanne riippuu ennakko-odotuksista, mutta myos
aistiarsykkeistd, muista ihmisista, ymparistdsta seka prosesseista. Myos sisaiset tekijat
vaikuttavat, ja niitd voivat olla jokaisen luontaiset taipumukset ajatella, tuntea seka kokea.
Lisaksi tunnelmaan vaikuttavat aiemmat kokemukset, muistot seka vireystaso. Lahtétaso
voi asiakkaalla olla positiivinen, negatiivinen tai jopa neutraali. Tunnelma voi tarttua
ihmisesté toiseen hetkessa, vaikka maapallon puoliskolta toiselle kehittyneen teknologian

seké sosiaalisen median valityksella (Rantanen 2016, luku 3.4.)

Tunnelmatekijat vaikuttavat ensisijaisesti tiedostamatta, mutta niilla on suora yhteys
asiakkaan viintymiseen. Heung ja Gu (2012, 1170) toteavat, ettd tunnelmatekijat ovat
harvemmin téarkein syy asiakkaiden tyytyvaisyydelle, vaan korostavat fyysisten
elementtien merkitysta. Toisaalta Rantanen (2016) teoksessaan taas nostaa esille
tunnelman merkitysta sekd sen muotoilun. Hanen nakemyksensé on, etta tunnelmalla

tullaan kilpailemaan tulevaisuudessa yha aiempaa enemman.

Ravintolan tunnelmaa voidaan pitdd elementting, jolla voimistetaan asiakkaan kokemusta.
Ravintolaa suunnitellessa on mietittdvé, millainen tunnelma halutaan luoda ja mill& keinoin
se saavutetaan. Kun suunnittelua tehd&an asiakaslahtoisesti, on hyva astua hetkeksi
potentiaalisen asiakkaan kenkiin; mité tarpeita ja toiveita asiakkaalla on. Mita keinoja
kayttamalla ravintolasta luodaan positiivisia mielikuvia asiakkaille, ja vaikutetaan
asiakkaan arvioon ravintolan laadusta (Han & Ryu 2009, 493.) Tunnelmaa voidaan luoda
kaikille aisteille, ja suunnittelussa talloin huomioidaan kuulo, nako, tunto, haju ja makuaisti
(Rantanen 2016, 3.5). Asiakkaan mielessa esteettinen tunnelma vaikuttaa kokemusta
positiivisesti nostattavasti ravintolassa, ja silloin tarve syntyy muullekin, kuin syémiselle.
Ravintolassa viihdytaan ja sinne halutaan mahdollisesti uudestaan. Tunnereaktio

voimistaa elamysta, ja tekee siitd kokijalleen tarkean (Ahdikari & Bhattacharya, 2015, 5).
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4 Estetiikka

Tutkimuksessa, jossa kasiteltin matkailijan kokemaa elamysta, todettiin, ettd ymparisto
vaikuttaa siihen, millaisena matkailija elamyksen kokee (Adhikari & Bhattacharya 2015,
12; Xu ym. 2016, 246). Tata samaa tutkimusta voidaan soveltaa myos
ravintolamaailmassa. Esteettisyys vaikuttaa kokemuksen liséksi myds muistoihin ja

voimistaa niita.

Suunnittelijat kayttavat markkinoinnissa seka tilasuunnittelussa apuna estetiikkaa
tdydentamaan heidan suunnitteluaan ja parantamaan kayttokokemusta (Interaction
Design Foundation). Esteettisyys méaarittelee suunnittelussa esimerkiksi vareja, asettelua
ja sommittelua ja yksityiskohdat syntyvat hyddyntamalla naitd elementteja. Koska pelkkéa
hyvin suunniteltu ravintolatila ei yksindéan takaa viihtyisaa tunnelmaa tai tilaa, pureudutaan
teoriaosuudessa tilasuunnittelun lisaksi estetiikkaan. Ravintola-alalla kilpailukyky
punoutuu elamyksellisyyden ja esteettisyyden ympdrille, ja on tarkea kyeta hyddyntamaan
menetelmid, joilla pystytdan luomaan kilpailijoista erottuvia, haluttavia, esteettisia

ymparistéja.

4.1 Mita on estetiikka?

Estetiikan ja esteettisyyden nakdkulmat ovat moninaisia ja maaritelmat vaihtelevat
nakodkulmasta riippuen. Niista ei ole yhta oikeaa kasitysta tai maaritelmaa, vaan loyhasti
toisiinsa liittyvia nakemyksia (Naukkarinen 2018, 45). Mydskaan tassa tydssa ei aiota
tarkasti maaritella estetiikkaa tai esteettisyytta. Useimmiten ne kuitenkin liitetdan
kauneuteen tai taiteeseen. Estetiikka on filosofian osa-alue, joka tutkii kauneutta, taidetta
ja muita esteettisten ilmididen kysymyksia. Se ei ole vastaus siihen, mikéa on kaunista tai
rumaa; tallaisilla adjektiiveilla voidaan kuvata esteettisia arvoja. Tieto siitd, miten ihminen
kokee maailman, on tarke&a kaikilla aloilla, ja juuri siit estetiikka tuottaa tietoa.
Harjoittajansa kannalta estetiikka on ennemmin arvioinnin taitoa, kuin tietoa. "Ei voi olla
taitava, ellei tieda mitdan.” Kaytannollisyys, taitavuus, tuottavuus, terveys seka
henkisruumiillinen hyvinvointi yhdistyvat kaikki estetiikkaan (Kinnunen 2000, 17; 47-48;
288-289.)

Késitteena esteettisyys on tarkeda estetiikan tutkimuskohde. Sitd on analysoitu erityisena
asenteena tai kokemuksena. Jo antiikin ajoista kauneus on pitk&&n ollut keskeisin
estetiikan kasite ja kiinnostus kasitteen tutkimiseen seké havaitsemiseen ja arvottamiseen
vaikuttikin positiivisesti siihen, etté estetiikka muovautui omaksi filosofian osa-alueekseen.

Nyky&éan kaunis ei ole enda synonyymi, tai ainoa selitys sanalle esteettinen, vaan
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esteettisen termien kirjo on huomattavasti laajempi. Estetiikan kokemista tai arvottamista
koskevissa keskusteluissa enaa harvoin kauneuden kasite nousee esille. Arvostelmissa
korostetaan esteettisen ilmion kokijan merkitysté ja kokemisessa suuri merkitys on kokijan
omilla tunteilla seka aisteilla (Puolakka, 2018; Haapala & Pulliainen 1998, 16).

Kauneus, hyvyys ja totuus ovat pitkddn olleet klassisia perusarvoja ja erityisesti
kauneuden maaritelma vaihtelee aikakauden, kulttuurin, yksilon ja jopa tilanteen mukaan.
Vaikka objektiivinen kauneus voidaan kyseenalaistaa, on tutkitusti muutamia
ominaisuuksia, joita pidetdan universaalisti kauniina. N&ita ominaisuuksia ovat olleet
esimerkiksi symmetrisyys, niin ihmisen kuin taiteen, seka luonnon kauneus kautta ajan
(Naukkarinen 2018, 184.)

Kohtaamme omassa elamassamme esteettisia ilmidita paivittain; luonnossa, kotona
sisustusta suunnitellessamme, katsoessamme elokuvia, kuunnellessamme musiikkia tai
vaikka ndhdessamme mainoksen. Esteettiset ilmitt nédkyvat myds pukeutumisessamme
seka siing, milta naytamme (Naukkarinen 2011, 19). Jotta estetiikka voidaan ymmartaa
tydn yhteydessé, seuraavassa kappaleessa pureudutaan lyhyesti estetiikan ja

kauneuskasityksen historiaan seka valikoitujen filosofien teorioihin.

4.2 Estetiikan ja kauneuskasityksen historiaa

Estetiikka on ollut esilla jo Platonin (427-347 eaa.) ideaopista alkaen. Sen kantasanana
pidetdén kreikan kielen sanaa ” aisthétikds”, joka tarkoittaa aistihavaintoa (Puolakka,
2018). Estetiikan kysymykset ovat kehittyneet kahdesta erillisestd mielenkiinnonkohteesta
1700-luvulta lahtien; kauneuden teoriasta seka taiteen teoriasta. Omana filosofian osa-
alueena estetiikasta ensimmaisen kerran puhui saksalainen filosofi Alexander
Baumgarten (1714-1762), jonka mukaan estetiikka oli aistimellisen tiedon tutkimista
laajassa mielessa. Silloin my6s kauneuden teoria koki rajun harppauksen eteenpain
(Dickie 1990,11-12, 18; Puolakka 2018.)

Kauneus on vain yksi esteettisyyden laji, ei niinkaan synonyymi. Késitetta kaytetdan
esteettisistd ominaisuuksista puhuttaessa tai arvottamista kasittelevissa keskusteluissa
vain harvoin, silla esteettisyys koetaan monipuolisemmaksi (Puolakka 2018.) Kauneuden
késitteen pohtimisen voi tiivistdd ongelmaan siitd, onko kyse todellisesta kokemuksesta
vai ihmisessa heraavasta tunnetilasta. Antiikin aikana ajateltiin, ettd kauneus merkitsi
olioiden valistd harmonista symmetriaa, jota voidaan havaita seka mitata. Aristoteles lisasi
tahan, etté kaikkia elidlajeja kuvaisi tietyt lajityypilliset ominaisuudet ja kauneus riippui

naiden ominaisuuksien toteutumisesta. Kauneuden tutkimista pidettiin antiikin filosofiassa
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taman jalkeen toissijaisena, kunnes uusplatonisti Plotinos jatkoi kauneuden psykologisten
vaikutusten tarkastelua (Dickie 1990, 14-15; Haapala & Pulliainen 1998, 20-21; Puolakka
2018.)

1700-luvulla ajateltiin, ettéd kauneuden vaikutus ihmiseen ei ole asian todellinen
ominaisuus, vaan kokijassa heraava, miellyttava tunnetila; kokemus (Puolakka 2018.)
Siihen vaikuttavia tekij6itd on monia: perinteet, kulttuuri, kieli sekd henkilon oma
persoonallisuus (Kinnunen 2000, 47-48). Alexander Baumgarten (1714-1762) korosti
kauneutta esteettisen toiminnan paddmaarana, ja piti kauneutta jonain, joka poikkeaa
keskiverrosta. Baumgartenilta voidaankin hakea nykyisen lansimaisen valtavirtauksen
estetiikan juuria. (Naukkarinen, 2011, 22) Kauneuden teoria koki merkittavan muutoksen,
kun kiinnostuttiin myds muista kauneuteen liittyvista kasitteista, kuten ylevasta ja
pittoreskista (Dickie 1990, 11-12).

David Hume (1771-1776) pohti, onko erilaisten kauneusarvioiden patevyytta mahdollista
arvioida ollenkaan, jos kauneuden maaritelma perustuu kokijan subjektiiviseen tunteeseen
esineen tai asian kauneudesta. Hume ajatteli kuitenkin, ettd on mahdollista 16ytda "maun
mittapuu” tai "maun standardi” (engl. standard of taste) eli standardi, "jolla ihmisten
vaihtelevat tuntemukset voidaan sovittaa yhteen tai ainakin paattaa, mika tuntemus
hyvaksytaan ja mika hylatdan”. Immanuel Kant (1724-1804) ajatteli myds, etta jonkin
esineen tai asian kauneusarvion l&htokohtana on ihmisesta lahteva subjektiivinen tunne.
Hanen filosofiaansa pidetaan nykyestetiikan perustajana, ja kasitettad "esteettinen”
kaytetddn hanen filosofiassaan paljon laajemmassa merkityksessa, kuin aiemmin oli
kaytetty (Puolakka 2018.)

Immanuel Kant ajatteli myos, ettd kauneusarvostelman lahtokohtana on ihmisesta lahteva
tunne. Hanen teoksessaan "Arvostelukyvyn kritiikki” esiteltiin estetiikan teoria, ja siind
Kant vakiinnutti estetiikan keskeisia ongelmanasetteluja. Kantin esitys kauneuden
teoriasta on jaettu neljddn kasitteeseen, joita ovat pyyteettdmyys, yleispatevyys,
tarkoituksellisuuden muoto ja valttdmattomyys. Pyyteettdomyys, yleispatevyys ja
valttdmattdmyys liittyvat ensi sijassa kokemuksen subjektiin, kun taas tarkoituksellisuuden
muoto liittyy tarkastelun kohteeseen (Puolakka 2018.) Kant ajatteli, ettd kauneuskasitys
on taysin epaitsekas tyydytyksen muoto ja erotti kauneuden muista asioista.
Pyyteettomyys liittyy vahvasti Kantin filosofiaan; se on osa kauneusarvostelman
universaaliuden selitysta. Talla han tarkoitti sitd, ettd kauneuden yhteydessa kaikille
yhteiset mielenkyvyt, eli ymmarrys ja kuvittelukyky sulautuvat yhteen tarkasteltavan
kohteen kanssa. Henkilokohtaiset mielenkiinnon tai mieltymyksen kohteemme eivéat néin

maadrittele yksinaan sita, mika on kaunista ja mika ei (Haapala & Pulliainen 1998, 129.)
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Kantilainen estetiikan kasitys loi pohjaa taiteen institutionaaliseen arvottamiseen,
korkeakulttuurin pitdessa taidemaailman hienostuneisuutta ja kauneuskasitysta
hyppysissédan hieman etaalla rahvaan arjesta. Nykyaan pragmaattisen filosofian
kasitysten avulla pyritddn palauttamaan taiteen kokemus osaksi ihmisen arkea ja

kaytantoja, kuten perhokalastusta (Shusterman 1997, 44.)

4.3 Nykypdaivan kauneuskasitys ja estetiikka

Kun tarkastellaan visuaalisia taidemuotoja, kauneus on ollut pitkd&n yksi tarkeimmista
arvoista. Postmodernismin my6td muut arvot nousivat myds esille ja nykypaivana
kauneudella ei ole esteettisestd kokemuksesta tai taiteesta puhuttaessa ole suurempaa
arvoa tai asemaa, kuin muilla arvoilla. (Haapala & Pulliainen 1998, 30). Sen sijaan, etta
madriteltaisiin, mika on kaunista ja mika rumaa, keskitytddn korostamaan esteettisten
ilmididen moninaisuutta. Sellaista kauneuden kaltaista yhtéa ominaisuutta ei ole, joka tekisi
asiasta esteettisen (Puolakka 2018). Kauneus vaikuttaa olevan vain yksi esteettisen

aluetta maarittava termi (Haapala & Pulliainen 1998, 30).

Uudemmat filosofiset teoriat korostavatkin kauneutta tarkastelevan yksilon merkitysta ja
fyysista olemista kokemuksen osana. Naukkarisen (2018, 9) mukaan elamme
nykyestetiikkaa: teemme, katselemme, kuuntelemme, keskustelemme siita ja vaittelemme
siitd. Ihailemme sit4, rakastamme, valilla inhoamme ja vihaammekin. Estetiikka on siis
lasné koko ajan. Estetiikka houkuttelee ostamaan uuden puhelimen tai tekemaan

lomamatkan tiettyyn kohteeseen. Se kertoo meille, mité taide on juuri nyt.

Nykypéivan estetiikka alkaa léheltd: itsestdtmme. Muokkaamme kehoamme omien
mieltymyksiemme mukaiseksi, kAymme kampaajalla, ajamme partaamme, otamme
tatuointeja tai rusketamme itseamme. Tai ainakin arvioimme, minkalaisia haluaisimme
olla. Selkeimmin esteettisyyden keskeisyys elaméssamme tulee varmasti kuitenkin esille
siind, kuinka fyysisen viehattavyyden tai puoleensavetavyyden (engl. physical
attractiveness) on toistuvasti osoitettu vaikuttavan toimintaamme, valintoihimme ja
ajatteluumme (Naukkarinen 2018, 22-24).

Seuraavaksi lahinné oleva esteettisen toiminnan alue muodostuu siitd, mita laitamme
kehomme siséan; ruuasta, juomasta ja muista nautintoaineista. Kokemuksesta halutaan
yha autenttisempi, aidompi ja nautinnollisempi; elamyksia haetaan esimerkiksi erilaisten
tuoksujen ja makuyhdistelmien kautta. Tahtitieteellisen hintaiset vuosikertaviinit,
erikoiskahvit, hartaudella kypsytetty autenttinen pataruoka tai teeharvinaisuudet ovat

hyvia esimerkkeja tasta. Myds suosituimpien ja tunnetuimpien matkakohteiden vetovoima
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perustuu pitkalti esteettisille syille. Ne tuntuvat ja nayttavat kivoilta ja houkuttelevilta
(Naukkarinen 2018, 32-33).

4.4 Esteettinen kokemus

Esteettisyytta voidaan pitaa erityisena asenteena tai kokemuksena (Puolakka 2018).
Kokemus on subijektiivinen ja ymparisto vaikuttaa siihen, millaisena ihminen kokemuksen

tulkitsee.

Esteettinen kokemus ei ole ilon tai surun kaltainen primitiivinen tunne, vaan kokemus on
kulttuurin ja kielen varassa. Esteettinen kokemus ei siis ole itsendinen, muista riippumaton
tila, vaan sen muodostumiseen vaikuttaa se, millaisena kokemuksen kokija tuntee
ymparistonsa ja ympariston tunnelman (Kinnunen 2000, 241). Toisin sanoen kokijan omat
aistit seka tunteet vaikuttavat kokemukseen. Kokemukseen sekoittuu sen lisdksi kokijan
persoona, kasvatus, ymparistd seka kulttuuri, mutta jopa myds ihmisen herkkyys.
Esteettinen kokemus voi olla hyvin voimakas, ja aiheuttaa myds fyysisia tuntemuksia,
kuten kylmia vareita tai hyvéan olon tunnetta fyysisesti (Naukkarinen 2011, 84). Haapala ja
Pulliainen (1998, 129) luonnehtivat esteettista kokemusta pyyteettomaksi. He kayttavat
esimerkkina taulua: jos ihminen katsoo taulua ainoastaan sijoituskohteena tai miettii,

kuinka paljon silla voisi tienata, ei kokemus télléin ole esteettinen.

Toisaalta emme tarvitse tiettya asennetta lahestydksemme asiaa esteettisesti. Vaikka
emme muokkaisi tai keskustelisi jonkin asian ominaisuuksista, havaitsemme kuitenkin.
Havainnointien pohjalta tulkitsemme ja arvioimme - jopa tiedostamatta, ja parhaassa
tapauksessa meille syntyy elamyksia, joita esteettisessa toiminnassa tyypillisesti
tavoitellaan (Naukkarinen 2018, 97.)

Kokemus maaritellaén havainnoksi jostain asiasta tai tapahtumasta, joka syntyy
osallistumalla tai altistumalla. Se on samaan aikaan seka ainutkertainen ja subjektiivinen
ettd yhdistava ja tunnistettavissa oleva ilmi6 (Toikkanen & Virtanen 2018, 9).
Esteettisyyden on todettu vahvistavan tunteita, ja ympariston vaikuttavan siihen, millainen
kokemus on. Elamysté voisi luonnehtia voimakkaana kokemuksena; voimakkaimmat ja
parhaat kokemukset sailyvéat mielessa lapi elaméan. Koemme jatkuvasti jotain jollain
tavalla, mutta elamyksia sen sijaan niista syntyy harvemmin. Elamys on jotain voimakasta,
vahvaa, intensiivista, erikoista ja pysayttavaa (Naukkarinen 2018, 32, 84). Elaméassa
esteettisten kokemusten ja elamysten kokeminen on kuitenkin mahdollista arjessakin. Se,

mik& tekee kokemuksesta tai elamyksesté esteettisen, voi olla miké tahansa. Mika
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tahansa kokemus, missa tahansa syntynyt kokemus voi omalla tavallaan muovautua
esteettiseksi (Naukkarinen 2011, 84-85).

45 Havaitseminen

Havaitsemisella tarkoitetaan aistimista. Se voi olla vastaanottoa, tarkastelua, katselua,
tunnustelua, maistelua, haistelua tai tunnustelua. Havaitseminen on esteettisen
maailmansuhteen perusmuoto. Havaitsemista voi olla myos ilman keskustelua; arvoimme
asioita ja muodostamme niistd mielipiteitd mielessamme. Parhaassa tapauksessa naista
havainnoista muodostuu kiinnostavia ja miellyttavia elamyksia (Naukkarinen, 2018, 97).

Ihmiset tarkastelevat asioita kiinnittdmalla huomiota niiden esteettisiin ominaisuuksiin ja
tama tarkastelu on inhimillisen elaman ytimessa. Tietoista esteettista asennoitumista ei
tarvita, vaan jokin asia saattaa vain sytyttda esteettisen arvioinnin kesken minka tahansa
tilanteen. Toisaalta tallaisen asennoitumisen voi itse valita, ja tarkastella tietoisesti jotain
asiaa niin, etta se riittda tekemaan lahestymisesta esteettisen. Merkittava osa
tapahtuvasta havainnoinnista on lahes automaattista tai kokonaan tiedostamatonta
(Naukkarinen 2018, 55.)

Havainnot saattavat herattdd inmisissa myos vastakkaisia reaktioita: aistinautintoja tai
mielihyvad, surua tai vastenmielisyyttd. TAman ajatuksen kiteyttdd hyvin vanha sanonta
"kauneus on katsojan silmissd”, vaikka Kantin filosofiassa tamé harhaanjohtava ilmaisu
onkin. Elama on kokonaisuus ja asioita saattaa olla vaikea hahmottaa yksittaisina

"puhtaina” elementteina.

"Esteettiset nautinnot luovat varmasti elamyksia ja hyvaa tunnelmaa. Se, mita pidamme
kauniina ja vaikuttavana ja se, miten voimakkaasti esteettiset havainnot meihin vaikuttavat on
kuitenkin jokaisen omakohtainen kokemus. Esteettisilla valinnoilla voidaan varmasti vaikuttaa
erilaisiin vireystiloihin ja tunnelmiin, ja luoda erilaisia mielleyhtymia vaikkapa kulttuuriin ja

historiaan” (Rantanen 2016).
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5 Tutkimus

Tyo6n teoriaosuus koostuu asiakaskokemuksesta ja kasittelee siihen liittyen ravintolan
suunnittelun teoriaa, ympadriston vaikutusta asiakkaaseen seka esteettistd kokemusta.
Tutkimuksen oli tarkoitus selvittéd&, mitd havaintoja asiakkaat tekivat ravintolavierailun
aikana ymparistostaan ja kartoittaa, millaiset elementit tuottivat voimakkaampia
kokemuksia, ja vahvistivat sek& negatiivisia etta positiivisia tunteita. Tutkimuksessa
haluttiin myo6s selvittdd, milla tavoin asiakkaat esteettisyyden ravintolassa kasittivat ja

millainen ymparisto ravintolassa mielletaan esteettiseksi ja miellyttavaksi.

Tutkimuskysymykset tytssa asetettiin seuraavasti:

1. Minkalainen vaikutus ravintolaymparistolla ja sen esteettisyydella on asiakkaan
kokonaisvaltaiseen ravintolakokemukseen illallisravintolassa?

2. Millainen ympaéristé mielletddn miellyttavaksi ja esteettiseksi illallisravintolassa?

5.1 Laadullinen tutkimus

Laadullinen, eli kvalitatiivinen tutkimus on paikallaan silloin, kun tarkoituksena on
ymmartaa jotain ilmitta, ei 6ytaa tilastollisia yhteyksia. Tietoa ei siis pyrita [0ytdm&én
hyddyntéen tilastollisia, tai muita vastaavia keinoja kayttéaen, eika laadullinen tutkimus pyri
yleistamaan, kuten maarallinen tutkimus. Sen sijaan se perustuu sanojen seka lauseiden
kayttamiseen tutkimuksen perustana (Kananen 2017, 18.) Tunnusomaisia piirteita
laadulliselle tutkimukselle ovat esimerkiksi tutkimuksen tapahtuminen aidossa
ymparistdssddn seké aineiston keruu asianomaisilta vuorovaikutussuhteessa. Sen lisaksi
kvalitatiiviselle tutkimukselle ominaista on se, etta tutkija on toimija seka aineiston keréaja,
huomio on tutkittavien nakokulmassa, merkityksisséa ja nakemyksissa ja etta aineiston
analyysi on induktiivista, rekursiivista seka interaktiivista ja tavoitteena on saavuttaa
mahdollisimman kokonaisvaltainen kasitys tutkittavasta ilmiosta (Creswell 2007,38;
Kananen 2014, 34). Koska tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa asiakkaiden havaintoja,
mielikuvia sekd kokemuksia, koettiin laadullinen menetelma sopivaksi tutkimustavaksi

tassa tyossa.

5.2 Tutkimusmenetelma

Yleisimpiéa laadullisista aineistonkeruumenetelmista ovat haastattelu sek& havainnointi
(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006, 52). Haastattelu menetelméana soveltuu
kaytettavaksi erityisesti silloin, jos ilmidsta ei ole paljon tietoa tai tutkimuksia, tai kun

ilmiéta halutaan kasittaa syvallisemmin (Kananen 2017, 33). Haastattelun hyo6tyja ovat
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esimerkiksi sen juostavuus. Haastattelija voi kysya kysymyksen haastateltavalta
aiheelliseksi katsomassaan jarjestyksessd, ja muokata jarjestysta myos haastattelun
edetessa. Liséksi haastattelijan roolin lisdksi haastattelija voi toimia myds havainnoijana;
mitéd sanotaan ja miten sanotaan. Haastattelija voi oikaista vaarinymmarryksia, toistaa
kysymyksia seka selventad sanamuotoja. Haastattelun etuna on myds se, etta
haastateltavat henkil6t voidaan valikoida, ja talléin vastaamattomuus ei paase

nousemaan, kuten esimerkiksi kyselyssa saattaa olla riskina. (Tuomi & Sarajarvi, 2018).

Laadullisen tutkimuksen rakenne voidaan ymmartaa eri tasoina; ilmididen sekad metodien
tasoina (Hirsjarvi & Hurme 2004, 55). Kuvio 2. havainnollistaa naita tasoja ja selittaa sita,
mitd ilmi6ta tutkitaan ja miten sita tutkitaan. Lahtokohtana harvemmin on yksisuuntainen
kausaalisuhde, eli syy-seuraussuhde, kuten kvantitatiivisessa tutkimuksessa. Tassa
tyossa haluttiin ymmartaa ravintolaympariston merkitysta asiakaskokemuksessa, joten
ilmididen tasolla tyon perustana ovat asiakaskokemus seka ravintolaymparisto.
Tutkimusmenetelmana ilmidita ymmartaakseen kaytettiin valikoidun illallisravintolan

asiakkaiden haastatteluja, ja ne nakyvat alla olevassa kuviossa menetelmien tasolla.

[Imididen taso

Ravintolaymparisto
Asiakaskokemus

Menetelmien taso

Valikoidun ravintolan
asiakkaiden haastattelut

Kuvio 2. Opinnaytetydn ilmiGiden ja menetelmien tasot (mukaillen Hirsjarvi & Hurme 2004,
55)
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Tutkimukseen aineistonkeruumenetelmaksi valittiin puolistrukturoitu teemahaastattelu.
Menetelma sopi tutkimukseen, silla se antoi paljon joustavuutta haastattelutilanteeseen.
Kyseisen haastattelumenetelman keskeinen ajatus on, etté haastattelu etenee tiettyjen
teemojen varassa, mutta kysymyksia ei ole etukateen jarjestetty tiettyyn jarjestykseen ja
my06s sanoja pystytaan muokkaamaan tarpeen vaatiessa. Teemahaastattelun avulla
saadaan haastateltavan aani kuuluviin, ja haastattelumetodi huomioi sen, etta ihmisten
tulkinnat asioista ja heidan asioille antamansa merkitykset ovat keskeisia (Hirsjarvi &
Hurme 2004, 47-48). Nain ollen haastattelija pystyi johdattelemaan haastattelua
eteenpdin sen perusteella, mitd haastateltava vastasi ja kysymaan esimerkiksi tarkentavia

kysymyksia tarvittaessa tai selventdmaan sanamuotoja.

Strukturoitua haastattelua kaytettdessa kysymykset seké vastausvaihtoehdot méaéaritellaan
etukateen. Tata haastattelumenetelmaé voidaankin kutsua myos lomakehaastatteluksi.
Haastattelijan tulee esittda kaikille haastateltaville samat kysymykset samassa
jarjestyksessa (Eskola & Vastamaki 2015, 28). Haastattelumenetelma ei kuitenkaan olisi
ollut tassa tapauksessa validi, silla ihmisten kokemuksia selvittaessa ei valmiiden

vastauksien maarittely olisi antanut valttAméatta realistista vastausta.

5.3 Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys kirjoitettiin kevaan 2021 aikana ja siina pyrittiin
avaamaan tyon keskeisimmat kasitteet ja huomioitiin tyon tarkoitus seka tavoitteet.
Tiedonhaussa hyddynnettiin kirja- seka verkkolahteitd, aihealuetta kasittelevia aiempia

tutkimuksia seka sisustussuunnittelijan haastattelua.

Tutkimusmenetelméksi haastattelu valikoitui tyon alkuvaiheessa, silla todettiin, etta
haastattelulla voitaisiin saada syvempi kasitys ihmisten ajatuksista, kuin esimerkiksi
lomakekyselylla. Haastattelukysymykset seka tutkimuskysymys muovautuivat lopulliseen
muotoonsa, kun tietoperusta valmistui. Tutkimuksen haastattelujen toteutus tapahtui
helsinkilaisessa italialaistyylisessa ravintolassa, jonka sisustus on suuri osa ravintolan
konseptia. Haastattelut toteutettiin kyseisessa ravintolassa, silla ravintolassa koettiin
olevan voimakkaita elementteja, selkeité vareja ja tarkoin valittuja sisustuksellisia
ratkaisuja. Naiden ollessa selkeéasti esilld, ja osana konseptia ajateltiin, etta myods

haastateltavan olisi helpompaa tarttua kokonaisuuden liséksi myds yksityiskohtiin.

Haastattelun perusjoukoksi valikoitui yhdeksan ravintolassa vieraillutta suomalaista
asiakasta ja haastateltaviksi pyrittiin [0ytamaan pienesta otannasta huolimatta
mahdollisimman monipuolisesti ihmisia eri ikdryhmista. Haastatteluista ja niiden

etenemisesta kerrotaan lisda seuraavissa alaluvuissa.
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5.3.1 Haastattelukysymykset ja -teemat

Haastattelukysymyksia alettiin miettid ja luonnostella heti kirjoitusprosessin alettua.
Kysymykset kehittyivat teoriaperustan edetessa ja ensimmainen kysymysrunko valmistui
24. huhtikuuta, jolloin kysymyksia kokeiltiin ensimmaisen kerran. Haastattelun jalkeen
todettiin, ettd kysymykset olivat liian laveita ja ettei ensimmaisilla kysymyksilla saatu
haluttuja vastauksia, joten kysymyksia alettiin pohtimaan ja jarjestelemaan uudelleen.
Ensimmaisia kysymyksia ei tdysin unohdettu, vaan ne siséllytettiin tiettyihin teemoihin,
joiden avulla haastattelijan oli helpompi keskittya tarkasteltavaan aiheeseen ja néin han
pystyi rajaamaan kysymykset tarkemmin. Haastattelukysymyksien muotoilu osoittautui
hieman haastavaksi, silla oli vaikeaa l6ytda kysymykset, joilla haastateltava saavutti
halutut vastaukset. Teemat kehitettiin teoreettisen viitekehyksen pohjalta ja niité syntyi
kolme. Kun teemat oli paatetty, niiden perusteella kehitettiin kolme paakysymysta ja
muutamia tukikysymyksia, joita haastattelija pystyi hyodyntamaan pysyakseen aiheessa
seka valttydkseen ajatuksen harhailuilta ja pysyakseen aiheessa. Paateemoiksi
valikoituivat esteettisyys, ravintolaymparistd sekd asiakaskokemus. Nama teemat valittiin,
silla ne nousivat esiin teoriaperustan kokonaisuutta tarkasteltaessa. Koska kysymykset
eivat olleet kaikissa haastatteluissa samassa muodossa, havainnollistetaan taulukossa 3.

paakysymykset ja muutama esimerkki esitetyista tukikysymyksista.

Taulukko 3. Teemat, paakysymykset ja tukikysymykset

Teemat Paakysymykset Tukikysymykset

Esteettisyys Mitd esteettisyys o Miten késitat sanan esteettisyys?
merkitsee sinulle

intol - o Koetko, etta tila on viihtyisa, jos
ravintolassa -

se on esteettinen?

o Millainen ravintola on mielestési
esteettinen?

o Missa se sinun mielestasi
iimenee?

o Missa sen olisi sinun mielestasi
tarked ilmeta?

Ravintolaympaéristd Miten tarkeana pidat o Mihin itse kiinnittaisit ravintolan
ravintolaymparistoa? sisustuksessa, musiikissa tai

muussa huomiota, jos olisit
perustamassa ravintolaa?

o Jos pyytaisit ravintolasta kivaa

poytaa, millainen poyta se olisi?
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o Miksi pidat ravintolaymparistda
tuossa merkityksessa?
o Millainen olisi mielestasi viihtyisa

ravintolaympéarist6?

Asiakaskokemus Miten Kkoit o Millainen kokemus ravintolassa
ympariston kayminen oli?
vaikuttavan o e
kokemukseesi o Miksi kokemus jai mieleen?

ravintolassa? o Tuleeko joku tietty ravintola

mieleen, jossa kiinnitit huomiota
ympaéristoon?

o Mika jai paallimmaisena
mieleen?

o Oliko jokin asia erityisen
mieleenpainuva?

o Koitko ymparistdn vaikuttavan
sinun kokemukseesi?

o Herasiko sinulla jotain tunteita?

Esteettisyys valittiin yhdeksi kysymyksen teemaksi, silla se oli aiheena yhtena paaosana
teoriaperustaa tarkasteltaessa. Kysymyksella haluttiin selvittda sita, mita esteettisyys
asiakkaan mielesta merkitsi seka millaisena asiakas mielsi esteettisyyden ravintolassa ja
mita ajatuksia se hdnessa heratti. Lisaksi haluttiin poimia ajatuksia siitd, millainen
esteettinen ravintola asiakkaan mielikuvissa oli ja missa esteettisyys
ravintolaymparistossa ilmenee. Tama koettiin térkeaksi, jotta haastattelun edetessa
kaytetyt kasitteet olivat haastattelijan seka haastateltavan kanssa yhtendiset, ja
haastattelija pystyi ynmartamaan vastauksia syvemmin niitd analysoidessaan, seka

[bytdmaan yhteyksia.

Ravintolaymparistd seka asiakaskokemus olivat molemmat my0s tarkeassé osassa tassa
tydssd, ja ne eroteltiin teemoina toisistaan kysymysten muodostamisen selkeyttamista
varten. Ravintolaymparisto-teeman kysymyksella haluttiin kartoittaa sita, miten tarkedna
asiakas piti ravintolaymparistoéa ja minkalaisen ympariston asiakas koki illallisravintolassa
miellyttavaksi. Asiakaskokemus-teeman kysymyksilla haluttiin saada selville, mitka olivat
ne tekijat, joiden asiakas koki vaikuttaneen hanen kokemukseensa. Liséksi haluttiin
selvittaa, milla tavoin han koki niiden vaikuttaneen. Tarkoituksena ei ollut varsinaisesti
takertua siihen, millainen kokemus ravintolassa asiointi oli ollut, vaan ennemmin poimia

vastauksista esiin teemoja, jotka jollain tavalla liittyivat ravintolaymparistoon.
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5.3.2 Haastattelut

Haastattelut jarjestettiin valikoidussa ravintolassa 24.4.2021-9.5.2021 valisena aikana
kolmella vierailukerralla ja niiden tallennusvalineené kaytettiin nauhuria. Ensimmainen
haastattelu tehtiin 24. huhtikuuta, jonka jalkeen se litteroitiin heti, jotta mahdolliset puutteet
kyettiin huomaamaan ja korjaamaan. Haastattelukysymyksid muokattiinkin ensimmaisen
haastattelun jaljilta, silla havaittiin, ettei niilla saatu taysin haluttuja vastauksia. Seuraavat
haastattelut tehtiin torstaina 6. toukokuuta, perjantaina 7. toukokuuta ja viimeiset
sunnuntaina 9. toukokuuta, jonka jalkeen ne litteroitiin. Ensimmaisen ja toisen

haastattelun vélille muodostui pidempi vali, silla ravintola oli suljettuna.

Haastattelut jarjestettiin heti, tai pian sen jalkeen, kun haastateltava oli vieraillut
ravintolassa, jotta vastaaja kykeni vastaamaan kysymyksiin mahdollisimman
todenmukaisesti tuoreesta muistista. Ennen haastattelua haastateltaville kerrottiin myds,
ettd haastatteluja ei tulisi kuuntelemaan kukaan muu kuin haastattelija, ja heidan
sanomisiaan ei tultaisi muokkaamaan muuten, kuin yksinkertaistamalla analysointia
varten. Heille kerrottiin myos, etté heidan henkildllisyytensa pidettaisiin salassa ja

vastauksia ei pystyisi yhdistdméaan heihin.

Haastattelujen kesto vaihteli noin 8 minuutin ja 15 minuutin valilla. Niissé tavoiteltiin
rentoa, keskustelunomaista ilmapiirid. Haastatteluja varten poimittiin kolme teemaa, joille
luotiin jokaiselle paakysymykset. Padkysymyksille kehitettiin viela muutama tukikysymys,
joita haastattelija pystyi tarvittaessa esittamaan taydentaakseen, tai tarkentaakseen
vastausta, seka ohjatakseen keskustelua aihealueen suuntaan. Muuten haastateltava sai
vastata kysymyksiin vapaasti ilman valmiita vastauksia kokemansa perusteella ja

haastattelut paatettiin, kun haastateltava koki, etta kaikkiin kysymyksiin oli vastattu.
Haastateltavia oli yhteensa yhdeksan ja jokainen heista kuului eri ammattiryhmaan.
Haastateltavista nelja oli naisia ja viisi miehia. Haastateltavat jakautuivat ikéryhmiltdan 23

ja 61 ikdvuoden valiin. Haastateltavien jakaumaa havainnollistetaan taulukossa 4.

Taulukko 4. Haastateltavien taustatiedot

Ika Sukupuoli Ammatti
H1 23 Nainen Opiskelija
H2 27 Mies Muusikko
H3 28 Nainen Tarjoilija
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H4 54 Nainen Sisustussuunnittelija

H5 61 Mies Yrittaja

H6 23 Mies Kiinteistovalittaja
H7 25 Nainen Myyja

H8 48 Mies Marketing Designer
H9 24 Mies Opiskelija

5.4 Vastausten kasittely ja analysointi

Kun haastattelut oli tehty, ne litteroitiin tekstimuotoon tutkimusaineistoksi. Vastausten
analysointiin kaytettiin apuna vastausten teemoittelua sen perusteella, mita haastatteluita
pitkajanteisesti kuuntelemalla nousi esille. Litteroituja teksteja manipuloitiin sen verran,
ettd esimerkiksi taytesanoja seka aannahdyksia, kuten "niiku”, "esimerkiks” ja "66”
poistettiin tekstista ja joitain samaan asiaan viittaavia sanoja manipuloitiin yhtenevaan
muotoon kuten "harmoniaa” ja "harmoninen”. Tama tehtiin sen vuoksi, etta vastausten
analysoinnissa kaytettiin apuna myos sanapilvia, ja niiden toiminta perustuu siihen, etta
sana nakyy muiden sanojen joukossa aina sitd suurempana, mitad useammin se tekstissa
toistuu. Tama helpotti vastausten analysointia, silla haastattelujen jalkeen litteroitua
tekstia oli paljon. Sanapilvien kayttd vastausten analysoinnissa lisasi tdméan liséksi
tutkimustulosten luotettavuutta, kun toistuvia teemoja ja jopa yksittéisia sanoja pystyttiin

visuaalisesti havaitsemaan.

Vastauksille tehtiin teemoittelua, silla kysymykset eivat olleet kaikille haastatelluille
samassa jarjestyksessa ja samalla tavalla muotoiltuja, ja ndin sisaltdd saatiin yhtenaisesti
analysoitua ja syotettya oikeisiin sanapilviin. Teemat jaoteltiin samalla kaavalla, kuin
kysymysten jaottelu tehtiin, eli teemat olivat myds tdssa vaiheessa esteettisyys,
ravintolaympaéristd seké asiakaskokemus. Samaan teemaan vastaavat aihealueet
jaoteltiin saman teeman alle, ja tAméan jalkeen vastaukset syotettiin sanapilveen, josta
pystyttiin havaitsemaan useimmin toistuvat vastaukset. Naihin vastauksiin pureuduttiin

viela syvemmin analysoimalla haastattelua, ja varmistamalla vastauksen asiayhteys.

5.5 Tutkimustulokset

Haastatteluissa esitetyt kysymykset eivat olleet kaikille haastatelluille tismalleen samat
eika niita esitetty taysin samassa jarjestyksessa. Lisaksi vastaukset kysymyksiin

saattoivat olla pitkid, ja taman vuoksi niiden taulukointi olisi ollut erittdin haastavaa. Taman
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vuoksi samaan kysymykseen vastaavat vastaukset jaoteltiin jalleen teemojen alle, jotka jo
kysymystenluomisvaiheessa olivat olemassa. Teemat nousivat esiin haastatteluita
kuuntelemalla ja tarkastelemalla ja vastauksia ja kysymyksia pyérittelemalla. Teemat,
joiden alla vastauksia analysoitiin, olivat siis esteettisyys, ravintolaymparistd seka

asiakaskokemus.
5.5.1 Esteettisyys

Ensimmaisena aineistosta kasiteltiin vastaukset, jotka liittyivat esteettisyyden
merkitykseen seka esteettisyyteen ravintolaymparistdéssa. Aihealueen kysymyksilla
haluttiin selvittd&, mita esteettisyys asiakkaan mielesta merkitsi seké millaisena asiakas
esteettisyyden ravintolassa mielsi ja missa han koki sen ilmenevan. Esteettisyydesta
teemana muodostettiin kaksi sanapilved; toinen koski yleista kasitysta esteettisyyden

merkityksesta ja toinen esteettisyydesta ravintolaymparistossa.

Kokemus

isteeten HAFMONINEN o100

Lasapalng, Mlelenrauha

Patmoltunutta kauneutta
Ajateltavia asioita
Vaikuttava arvo
Merkityksellisyys Kiinnittaa huon
Visuaalinen kieli Hyvaﬂlllshunastunsnsaan
Levollisuutta

Miellyttavyys .. .. Viihtyisa

e Miellyttaa silm

Kaunis kokonaisuus

Virit sointuu yhteen AISt'ttava aSIa

Kuva 1. Mielikuvia esteettisyydesta

Kuten sanapilvesta voi havaita, suurimmaksi sanaksi muodostui "kauneus”, joka toistui
jossain muodossa kahdeksalla haastateltavalla. Myds pienena nakyva liittyy kauneuteen”
viittaa tahan, vaikka vastauksessa voisi olla havaittavissa pienta epavarmuutta.
Seuraavaksi toistunein sana oli "mielenrauha”, jonka voi tulkita miellyttavan ympariston
aistimisesta syntyneeksi mielentilaksi. Myds sana "harmoninen” toistui usealla

vastanneella ja samaan merkitykseen voidaan lukea myds "tasapaino”, "kaunis

” o»

kokonaisuus”, “yhteen sointuva”. Huomioita heratti ilmaisu "patinoitunut kauneus”, joka

viittasi siihen, etta haastateltava koki esteettisyyden olevan myds jotain muuta, kuin
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klassista kauneutta ja symmetriaa. Vastaus liittyi silhen, miten esteettisyys voi ilmentya
ravintolassa ja han viittasikin talla ajan tuomaan jalkeen ja historiaan esimerkiksi
pinnoissa. Esteettisyyden kasitykseen vaikutti varmasti my0ds paljon se, miten
haastateltava oli perehtynyt estetiikkaan entuudestaan esimerkiksi koulussa tai

tybelamassa, kuten kahdeksas haastateltavakin vastauksessaan toteaa.

"Esteettisyys on niinku visuaalinen kieli. Ja siis sehan on myoés kulttuurikysymys. Oikeeta
estetiikkaa ei 0o olemassakaan, mutta tavallaan se esteettisyys on varmaa monien
mielesta vahan eri asioita... Et ne ketka akateemisesti tutkii estetiikkaa tai opiskelee, niin
niilla on tarkemmat maaritelmat, mut sitte ehka ihmisil on hyvin erilaisia nakdkulmia
esteettisyyteen. Mun oma nékokulma estetiikkaan on tietysti aika laaja liittyen kaikkeen
siihen mitd omassa elamassa tai tydssa tulee vastaan, niin ne estetiikan osa-alueet ehka
korostuu niissa aiheissa. Mutta esteettisyyttdhan on joka paikka tdynné, koko elama ja

maailma taynna.” H8

Kaikki haastateltavat yhdistivéat esteettisyyden ravintolassa sisustukseen. Tutkimuksen
kohteiden mielesta tilan esteettisyyteen negatiivisesti vaikuttivat epasiisteys ja
epamiellyttavat hajut. Esteettisyyteen luettiin lukuisia asioita, ja ennen kaikkea sen koettiin
olevan kokonaisvaltainen kokemus. Ruoka, nimenomaan sen varit, tuoksut ja asettelu

mainittiin useassa haastattelussa esteettisena tekijana.

5.5.2 Esteettisyys illallisravintolaympéaristdéssa

Suurimpina sanoina sanapilvessa nakyi "muut ihmiset” ja "ihmiset”, ja muiden ihmisten
koettiin vaikuttavan tilan esteettisyyteen niin positiivisessa kuin negatiivisessakin
mielessa. Ihmisten vaikutusta pohdittiin esimerkiksi omien arvojen ilmentymisen kautta;
viereisessa poydassa syotiin ruokaa, joka ei ollut henkildkohtaisen arvon mukainen.
Toisaalta sita seuraava allotys saattoi sekin olla esteettinen omalla tavallaan. Myos
tuoksut viereisesta poydasta, oman ruuan odotus ja muiden ihmisten reaktiot seka eleet
vaikuttivat haastateltujen mielesta heidan kokemukseensa. Myds "eri ikdiset ihmiset’
koetiin ravintolaymparistossa esteettiseksi, ja se, etta tila ei rajannut mitdan ryhmaa
ulkopuolelle. Tassa esimerkiksi nousi Helsingin entinen Corona-baari, jossa asiakkaita
kavi kulttuuripiireista, mutta ikaryhma vaihteli 20-vuotiaasta yli 70-vuotiaisiin, ja se koettiin

suureksi rikkaudeksi ja omalla tavalla myds viehattavaksi.
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Kuva 2. Esteettisyys illallisravintolaymparistosséa

"Mulle esteettisyys on aika paljon sellasta merkityksellisyytta. Eli vaikka miten eri miten
merkitykset siin paikassa liittyy yhteen ja se aina tuo sitd siihen lisaa siihen
tarinankerrontaan siihen paikkaan. Mut lyhikdisyydessééan visuaaliset elementit,
audiovisuaaliset kaikki. Sitte ite ruoka ja ihmiset ja hygiena ja sellanen et miten tollaset

peruspuitteet iimenee.” H2

Esteettiseksi koettiin kestavat luonnonmateriaalit ravintolaymparistdssa ja tummat,
luonnolliset varit. Ravintolaymparistdssa toivottiin huomioitavan se, etta kalusteet ja
ymparist6 eivét olisi ainoastaan kertakayttoista materiaa, vaan olisivat kayttokelpoisia
viela vuosienkin paasta. Esteettisen ravintolaympariston merkkeja olivat myods kasvit ja
luonnonvalo suurista ikkunoista tai vaihtoehtoisesti hAmara valaistus. Hyva ilmanlaatu
koettiin myos tarkeaksi tekijaksi. Korkean huonekorkeuden todettiin olevan positiivinen
asia ja niiden koettiin korostavan henkilékohtaisen tilan tuntua. Ravintolan tempoa seka
kiiretta pidettiin myos osana paikan estetiikkaa, ja nama loivat osaltaan illallisravintolan

kuplivaa tunnelmaa.

5.5.3 Ravintolaymparisto

Seuraavaksi tarkasteluun otettiin asiakkaiden mielikuvat ravintolaympariston
merkityksesté ja siitd, millaista ymparistoa asiakkaat pitivat miellyttavana
illallisravintolassa. Sanapilvessé esiin nousi suurimpina sanat ’hamaéara” ja "valaistus”,
jotka liittyivat molemmat valon laatuun ja maaréaan. Myds “hyvin suunnitellulla

valaistuksella voi tehda ihmeitd” viittasi siihen. Luonnonvalo tai vaihtoehtoisesti pehmeé
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keinovalo koettiin miellyttdvimpana, ja liian kirkas valaistus mainittiin moneen kertaan
epamieluisana, ja sellaisena tekijana, joka oli joskus saattanut jopa pilata muuten hyvan
kokemuksen. Kuten Jacquier ja Giboreau (2012, 15) totesivat tutkimuksessaan, liian
kirkkaan tai muuten epésopivan valaistuksen asiakas huomaa helpommin. Valo oli
yleisesti tarkeimmaksi ja eniten mainittu elementti ravintolaymparistéssa. Sanapilveen on
yhdistetty tutkimustulokset siitd, millaisia elementteja haastatellut kokivat mieluisaksi

illallisravintolassa.
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Kuva 2. Miellyttavan tilan elementit
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"Negatiivisia muistikuvia tulee mieleen lahinna pikaruokapaikoista, joissa on
sotkuista, meluista, eikd ympaéristo tarjoa silmille mitdé&n mielenkiintoista. Toisaalta
taas eraassa ravintolassa mé jouduin istumaan poytaan, joka oli korokkeella, ja téan
poydan ymparilla oli taidenayttely tdynna todella héiritsevia ja rumia patsaita. Lisaksi
tama "taide" oli valaistu spottivaloilla, ja mulla oli koko ajan sellainen olo kuin olisi

taydessa ravintolassa ollut nayttamolla syémassa.” H7

LI ” o L H

Myds sanapilvessa “ikkunapoyta”, "paljon luonnonvaloa”, "usein ikkunan vieressa”, "isot
ikkunat” ja "yleensa haluan ikkunapdydan”, viittasivat siihen, etta luonnonvalo koettiin
viihtyisaksi. Liséksi naisté ilmaisuista voisi paatella, ettd myos luonnon lasnéolo koettiin
miellyttavaksi ja mieleiseksi. Ikkunapdyta voitaisiin liittdd myds oman tilan tarkeyteen, joka
suomalaisilla on tiedettavasti suuri. Toisaalta ndissa tilanteissa asiakkaat mielsivat

olevansa ravintolassa kahden seuralaisensa kanssa. Haastatteluissa haastateltava
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kahdeksan seka kolme mainitsivat nauttivansa suuressa ryhmassa enemman siita, etta he

saivat olla keskella salia ja tuntea ravintolan tunnelman keskiossa aidoimmillaan.

Yleinen mielipide haastateltavilla oli, etté4 he arvostivat aikaa ja kayttoa kestavia,
luonnollisia materiaaleja. Ravintolan kotoisuus ja mukavuus korostui ja se saavutettiin
haastateltavien mielesta optimaalisella valaistuksella seka onnistuneilla

materiaalivalinnoilla.

Musiikki mainittiin monen haastattelun yhteydesséa lahinna silloin, jos haastateltavilla oli
kokemus siit, ettéd he olivat olleet tilanteessa, jolloin musiikki ei sopinut tilaan. Musiikin
toivottiin olevan taustalla, ja se koettiin miellyttavéaksi silloin, kun se jollain tavoin tuki

ravintolan konseptia. Kyseisen ravintolakokemuksen aikana, jonka jalkeen haastattelut

tehtiin, kukaan haastatelluista ei ollut kiinnittanyt huomiota musiikkiin.

"Kaytiin kerran kaverin kanssa sydmassa lounasta. Ulkoa- ja siséltapain ravintola oli
hieno. Ruokana oli jotain lihaa, miké& oli kans hyvaé. Eniten painui kuitenkin mieleen
musiikki. Valmiin soittolistan sijaan sielld oli NRJ-radiokanava soimassa... ja siis
radion kuuntelu lounaalla ei ole ongelma, mut oli se vahan outoa, kun se soi
tollasessa "tasokkaassa” ravintolassa. Tommonen ei pakolla haittaa monia, mutta ite

ma pidin sita jotenki outona.” H6

"Musiikki ei saa hairita, et se pitais kuitenkin olla... tota sellanen et se on oikeesti
taustamusiikki, kun illallispaikkaan ku mennaan sydmaan. Ku se ei kuitenkaan oo
mikaan tanssipaikka. Joskus ravintolassa jopa kuulee sen, et aika kovaa rokkia

soitetaan hyvissakin ravintoloissa.” H5

Kaikki haastateltavat totesivat, etta oli mieluisaa, jos ravintolaymparisto toi ilmi ravintolan
konseptia ja tukisi nain myos ruokatuotetta. Miellyttava ja persoonallinen ymparisto
koettiin arvokkaaksi tekijaksi. Pitkd&n pinnalla olleen vaalean, kylman minimalistisen
skandinaavisen sisustuksen rinnalle kaivattiin omalaatuisempia ratkaisuja, lampimampia
tiloja, ja nautittiin persoonallisen tilan pehmeydesta ja tunteesta ja tunnelmasta. Tummat
sohvat, sametti, varikkaat ja omaperaiset maalaukset seka klassikoilla ja moderneilla
elementeilla leikittely loivat asiakkaille tunteen siita, etté ravintolassa oli tarkoitus viihtya ja
viettdd aikaa. Kuten luvussa 3.4.1 todettiin, varimieltymykset ovat subjektiivisia, ja nain
ollen tama nakyi myos varimieltymyksissa ravintolaymparistossa. Miellyttavaksi koettiin
haastateltavan mieltymyksista riippuen niin tummat, murretut, luonnolliset kuin
kirkkaammatkin varit. Tarkeinta oli se, ettd ne sopivat miljodéseen. Talla tarkoitettiin
esimerkiksi sitd, etta sisustukselliset ratkaisut, kuten varimaailma, huonekalut ja tekstiilit

sopivat aikakauden rakennukseen ja ymparisto oli yleisolemukseltaan harmoninen.
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5.5.4 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus-teeman kysymyksilla haluttiin saada selville, mitka olivat ne tekijat,
joiden asiakas koki vaikuttaneen héanen kokemukseensa. Lisdksi haluttiin selvittaa, milla
tavoin han koki niiden vaikuttaneen. Tarkoituksena ei ollut varsinaisesti takertua siihen,
millainen kokemus ravintolassa asiointi oli ollut, vaan ennemmin poimia vastauksista esiin
teemoja, jotka jollain tavalla liittyivat ravintolaymparistodn. Tunnelma mainittiin
merkittdvana tekijana asiakaskokemuksen muodostumisessa ja se valittyi henkilékunnan,
ravintoloitsijan lasndolon sek& muiden ihmisten, mutta myds tilan esteettisyyden ja
suunnittelun kautta. Mukavan tunnelman yhdeksas haastateltava kuvaili sellaisena
tunteena, etta "uskaltaa ottaa kengat jalasta, kun astuu ravintolaan”. Tunnelmaa oli
kuitenkin taman tutkimuksen yhteydessa hankala méaaritelld, silla tunnelma koostui
monesta eri elementisté ja se oli yksil6llinen haastateltavasta riippuen. Joka tapauksessa
tunnelma koettiin tarkeaksi tekijaksi, johon viittaakin sanapilvessa suurimpana leijuva

» »

"kaikki k&y, kunhan on tunnelmaa”. Myos esimerkiksi ilmaisut "tosi vallottava”, "mukava
fiilis ja henki, sen aisti sielld”, "ma oon tervetullut tdnne” ja "kotoisa olo” viittasivat
ravintolan tunnelmaan ja loppupeleissa sen merkitykseen kokonaisvaltaisessa

kokemuksessa.

"No...ensinnaki et mulle tulee sellanen olo et m& oon tervetullut tdnne. Et mul on
niinku sellanen olo et se on kotoisa... sellanen olo, et uskaltaisin ottaa kengéat pois
jalasta. Ja se voi tulla erilaisist asioista. Se vaoi tietty liittyy palveluun, mut sit se liittyy

myds siihen et onkse paikka... kuinka mukavalta se nayttaa.” H9

”’Se todellakin loi aika paljon tunnelmaa, se tilan esteettisyys ja leikittely, ja hyvin
sointu my6s ruuan kanssa, siité plussaa. Korosti, tai teki kokemuksesta vahan

enemman. Ei ois ollu sama juttu sydda kotona pizzaa.” H2
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Kuva 3. Asiakaskokemus ja tunnelma

Ylla olevaan sanapilveen yhdistettiin sek& asiakkaiden mielikuvat miellyttavasta
tunnelmasta ravintolaymparistdssa, etta siita, miten he olivat tunnelman
ravintolakokemuksensa aikana kokeneet. Kaksi haastateltavista toivat haastattelujen
aikana ilmi olleensa aikaisemmin Italiassa Sisiliassa matkustamassa, ja
ravintolaymparisto ja kupliva tunnelma olivat heratténeet heissa voimakkaita, miellyttavia
muistoja ja tunteita heidan matkoistaan. Heidan molempien mielestéa kokemus

ravintolassa oli ollut loistava ja ylittdnyt odotukset.

"Kokemuksesta valitty sellanen fiilis, et siin voi olla... tai et vdhan kun ois ulkomailla” H2

limaisu "ihastella ymparilla olevia asioita” toistui useammalla haastateltavalla. My6s "hyva

fiilis, koska ei lopu ihmettely”, "kun istuu alas ja rauhottuu, niin alkaa kiinnittdd huomiota
just niihin kaikkiin pieniin yksityiskohtiin”, seka "pystyisi rentoutua ja ihastella ymparilla
olevia asioita”, viittasivat tilanteeseen, jossa muiden asioiden, kuten ympériston, ihmisten,
palvelun ja @animaailman koettiin olevan tasapainossa, niin ettei minkaan elementin
koettu hairitsevan. Talloin asiakas koki pystyvansa nauttimaan ymparistosta. Kaiken

kaikkiaan ymparisttn koettiin mahdollistavan irtioton arjesta ja keskittymaan hetkeen.

"Ei oikeen pysty keskittyy mihinkdan”, kiinnittda sanapilven alareunassa huomion. Silla
viitattiin hélyiseen ja kiireiseen tunnelmaan, joka ravintolassa oli sisdan tultaessa. Kolmas
haastateltava koki muut ihmiset ja halyisen tunnelman aluksi epamiellyttavana, mutta
pohti myds sen vaikuttaneen, etta ravintolat olivat olleet suljettuna pitkdédn ennen tata
ravintolakokemusta, eik& muita ihmisia tullut kohdattua pandemian aikana juurikaan.

Toinen haastateltava koki juuri taméan mieluisaksi vierailussaan ja nautti kertomansa
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mukaan muiden ihmisten ilosta seka heidan lasnaolostaan, ja totesi sen tarttuneen myos

haneen. Yleinen mielipide kuitenkin oli, etté ravintolan tunnelma oli kepeé ja mukava.

My06s persoonallisuus ja aitous oli arvotettu tarkeiksi seké ravintolakokemuksessa etta
tunnelman ominaisuuksissa. Suuremman ketjuravintolan tuntua haluttiin mieluummin
karttaa ja tarinaa yrityksen takana ja aitoa halua tehdd muuta, kuin pelkk&a rahaa,
pidettiin merkittdvana seka helposti aistittavana asiana. Haastateltavat kokivat sen
merkking siita, etta he olivat tervetulleita ja toivottuja, ja heille haluttiin pyrkia

pyyteettomasti luomaan miellyttéava ja ainutlaatuinen kokemus.

”... Taa on kans mika must on kiva ja sitte se et siin on joku kulttuurinen perinté olemassa...
Se on mun mielest tosi hienoo, et vaik se on uus rafla ni ... Okei kulttuurinen perint6 tai
omistaja on lasna, siin on kaks semmosta. Et se tuntuu et tda ei oo ketju, ja tda ei oo vaa
rahantekokone, vaan et siin on joku. Jos on yhtéa sit henkee, et tés halutaan tehda jotain
vahan isompaa, ku vaan rahaa ni... Sen kyl aistii nopeesti. Varsinki jos on vahankaa kay
enempaa ravintoloissa ja viettda aikaa baareis ni ... Sen ehka aistii nopeemmin viela, ja
tajuu sen, et tds on nyt joku yritys p&alla. Ja se on mun mielest siistii, et se ei oo vaan

sellanen... et niinku asiat on mietittyja.” H9

Vaikka henkilokunta ei liitykaan ravintolaymparistdn ratkaisuihin, on heidan lasnéolonsa
merkittavassa roolissa tilan estetiikassa. Lasnéolo, tarinat seka tunnelman valittyminen
henkilokunnan kautta nousivat esille haastateltavien vastauksista. lllallisravintolassa tilan
ja ihmisten sekd ymparistdn toivottiin tukevan ravintolan konseptia ja ruokatuotetta, ja
viestivan sita eteenpdin asiakkaille asti. Erittain positiiviseksi koettiin ravintoloitsijan
lasnaolo. Sen koettiin vahvistaneen ja viestineen ravintolan identiteettia seka tehneen
asiakkaiden olon kotoisammaksi. Asiakkaat saatiin yllattymaan odottamattomilla
huomionosoituksilla ja niiden seurauksena syntynyt vahvempi tunne vaikutti positiivisesti

ja voimistavasti kokemukseen.

Musta se oli erittéain miellyttdva kokemus, oli aika mukava kun isanta otti.. kiinnitin
siis huomiota, kun ettd isantédhan kavi meidan pdydassa. Kavi tervehtimassa,
kertomassa kuka han on.. ja tuota kerto jonkun verran taustoja. Ja se mika oli

hienoa kans, niin nahtiin kun keittiossa haarattiin, eli kun ruoka valmistui.” H5

"Hmm... Sisustus jai kylld mieleen. Vastaanotto oli hieno. Ruoka erinomaista...

Kaiken kaikkiaan oli kylla hieno kokemus.” H4
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6 Pohdinta

Pohdintaosuus tassa tydssa koostuu kolmesta luvusta, joita ovat tutkimuksen
luotettavuus, johtopaatdkset seka jatkotutkimusehdotukset ja opinndytetydprosessin seka
oman oppimisen arviointi. Johtopaatokset tehdaan tutkimustulosten analysointien
perusteella, ja niiden pohjalta pohditaan myds jatkotutkimusehdotuksia. Tutkimuksen
luotettavuutta arvioidaan mittaamalla tutkimuksen reliabiliteettia seké validiteettia, ja
kaydaan lapi mittareita tutkimuksen luotettavuuden puolesta. Ty6n paattaa pohdinta

opinnaytetydprosessin sekd oman oppimisen nakdkulmasta.

6.1 Johtopaatokset seké jatkotutkimusehdotukset

Tutkimuksen oli tarkoitus selvittaa, millainen ymparistdé mielletdan miellyttavaksi ja
esteettiseksi illallisravintolassa, ja millainen vaikutus ravintolaymparistolla ja sen
esteettisyydella on asiakkaan kokonaisvaltaiseen kokemukseen. Ymparistd, joka tuntuu
asiakkaan mielesté toimivalta, saa asiakkaan tuntemaan olonsa mukavaksi. Onnistuneesti
suunnitellun ravintolaympaériston todettiin pitdvan asiakkaan virkeéné ja valppaana, mutta
my6s rentoutuneena. Onnistunutta ravintolaymparistoa luonnehditaan kotoisaksi, ja
kotoisa tunnelma saadaan aikaan oikeanlaisella valaistuksella, oman tilan tunnulla,

mukavilla kalusteilla ja luonnollisilla ja harmonisilla materiaaleilla sekéa vareilla.

Ympariston toivotaan kertovan tarinaa seka edustavan ravintolan arvoja, ja sen koetaan
tarkeéksi olla litoksissa jollain tapaa ravintolan konseptin kanssa. Kun tarina nékyy ja
kuuluu ravintolassa, se edesauttaa asiakkaita samaistumaan ympaéristé6n ja tuntemaan
olonsa mukavaksi. Fyysinen ympaéristd on suuressa roolissa asiakkaan kokemuksessa, ja
se vaikuttaa ihmisiin seké positiivisesti etta negatiivisesti ja ymparistolla voidaan vaikuttaa
voimakkaasti asiakkaan aistimaan tunnelmaan. Sen suunnittelulla voidaan vaikuttaa
asiakkaan viihtyvyyteen, ja nain myos aikaan, jonka asiakas ravintolassa viettaa.
Ympariston yksityiskohdilla, kuten vareilla, materiaaleilla voidaan viestittda asiakkaalle

asioita, niin tiedostettuja etta tiedostamattomiakin.

Materiaalien luonnollisuus ja kestavyys nousevat esiin ravintolan esteettisend pidetyissa
piirteissa, ja kulkevatkin kasi kadessa nykypéivan sekd ehdottomasti myds tulevaisuuden
trendien kanssa. Tilan estetiikka vaikuttaa asiakkaan rentoutuneisuuteen seka
vireystilaan. Esteettinen ymparisto illallisravintolassa on harmoninen, persoonallinen ja
luonnollisesti valaistu. Sisustuksessa on suosittu luontoon viittaavaa varimaailmaa seka
luonnon materiaaleja, kun taas muovia sen sijaan pidettiin epaesteettisend. Muut ihmiset
ovat suuressa roolissa luomassa tilan estetiikkaa. Esteettinen kokemus on riippuvainen

kokijan aisteista seka tunteista ja se saa parhaassa tapauksessa asiakkaan irtaantumaan
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omasta arjestaan ja rentoutumaan. Se saa kuitenkin ihmisen keskittymaan
olennaisimpaan, eli seuralaiseen, tukee asiakkaiden keskeista vuorovaikutusta seka

ruokailua.

Jatkotutkimusta voitaisiin tehda, ja esimerkiksi samantapaista tutkimusta voitaisiin
toteuttaa eri kulttuurissa tai maassa, silla ihmisten maku on kulttuurisidonnainen. Tutkimus
voitaisiin toteuttaa eri ravintolakonseptissa, ja seurata, milta tulokset esimerkiksi
lounasravintolassa voisivat nayttaa. Tutkimusta voitaisiin myds laajentaa, ja tutkimusta
voitaisiin tehda esimerkiksi jarjestetamalla haastattelut useampaan kertaan; ensin heti
ravintolassa asioinnin jalkeen ja myéhemmin jonkin ajan jalkeen toistaa, ja seurata,

ovatko vastaukset ja kokemukset ja mielikuvat pysyneet samankaltaisina.

6.2 Tutkimuksen luotettavuus

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arvioinnista ei ole yksiselitteisté ohjetta ja sen
arviointi eroaakin kvantitatiivisesta tutkimuksesta, jossa vakiintunut arviointikriteeristo
[6ytyy (Tuomi & Sarajérvi 2006, 135). Yleiset luotettavuusmittarit ovat reliabiliteetti seka
validiteetti, joista reliabiliteetti tarkoittaa tulosten pysyvyytta, eli sita, etta tutkimusta
toistettaessa saataisiin samanlainen tulos uudestaan. Validiteetti taas tarkoittaa oikeiden
asioiden tutkimista oikeilla menetelmilld, eli sité, miten tutkimuksessa kaytetty
tutkimusmenetelma mittaa juuri haluttua, tietyn ilmidon ominaisuutta. Yleisia laadullisen
tutkimuksen kriteereja ovat esimerkiksi vahvistettavuus, tulkinnan ristiriidattomuus,
arvioitavuus ja riittava dokumentaatio sek& aikaisemmat tutkimukset (Kananen 2017,
173-176).

Haastatteluaineiston luotettavuus riippuu sen laadusta, ja sen laatua voidaan arvioida
tarkastelemalla esimerkiksi tallenteiden kuuluvuutta tai litteroinnin saannollisyytta. Sen
laatuun voidaan vaikuttaa myos etukateen huolehtimalla teknisen valineiston kunnosta
seka varmistamalla hyva haastattelurunko (Hirsjarvi & Hurme, 2004, 185). Tassa
tutkimuksessa aineistot litteroitiin heti haastattelun jalkeen ja litterointi seurasi samoja
saantoja alusta alkaen jokaista haastattelua litteroidessa. Huolimatta siita, ettd sanoja
manipuloitiin yhtendisemp&an muotoon sanapilviéa varten, ei haastattelujen siséltta
muunneltu millaéan tavalla. Haastattelua suunniteltiin jatkuvasti tyon edetessa, ja sen
runkoa testattiin viela toimivaksi 24. huhtikuuta, jonka jalkeen havaitut ongelmat korjattiin.
Haastatteluvalineisto, eli tassa tapauksessa nauhuri oli kunnossa, ja kuuluvuus oli hyvaa
kaikkien haastattelujen aikana. Tama varmistettiin myods valitsemalla rauhallinen paikka

haastattelun teolle, kuten ravintolan ulkotilat.
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Aineistonkeruumenetelmana puolistrukturoitu teemahaastattelu katsottiin aiheelliseksi
tassa tutkimuksessa, silla sen keinoin paastiin pureutumaan haastateltavien mielikuviin
aivan eri syvyydella, kuin esimerkiksi lomakehaastattelulla olisi paasty. Haastattelun
joustavuus antoi mahdollisuuden muokata kysymysjarjestysta seka selventaa kysymyksia,
ja nain valttaa esimerkiksi vaarinymmarryksia. Aiemmat tutkimukset ympariston
vaikutuksesta ihmiseen, ja asiakkaaseen ravintolaymparistdssa olivat jo aiemmin antaneet
samanlaisia tuloksia, kuin mitéa tassa tutkimuksessa saatiin, ja myos tdma parantaa
tulosten luotettavuutta. Haastateltavien henkildiden maara taman kokoisessa
tutkimuksessa koettiin sopivaksi, silla materiaalia saatiin riittavasti, jotta haluttuja tuloksia
saatiin selville. Johtopaatoksia ja niiden perusteluja tukivat muodostetut sanapilvet, joiden
sisaltd saatiin litteroimalla aineisto sanatarkasti manipuloimalla hieman sanojen muotoja.
Manipuloinnista huolimatta aineiston merkitys pysyi samana eikd sanomisia muunneltu

tarkoittamaan toista, kun mitd sen alkuperdinen merkitys tarkoitti.

6.3 Opinnaytetydprosessin ja oman oppimisen arviointi

Mielestani tutkimuksen tavoite saavutettiin ja tutkimusongelmat saatiin ratkaistua, vaikka
niiden muodostamisessa olikin aluksi haasteita. Mitd&n varsinaista uutta tietoa ei
tutkimuksen avulla saavutettu, mutta estetiikkaa soveltaen lI6ydettiin mielenkiintoisia
merkityksia ja nakdkulmia asiakaskokemukseen. Alun perin suunniteltu aikataulu ei
loppujen lopuksi pitanyt aivan paikkaansa, johtuen osittain ravintolasulusta kevaalla 2021,
osittain yllattavan paljon aikaa vaatineesta teoreettisen viitekehyksen kirjoittamisesta.
Estetiikka tieteenalana oli itselleni ennen tydn aloittamista suhteellisen vieras, ja
tarpeellisten asioiden omaksuminen ja selkeéksi sisalloksi laatiminen oli aikaa vievaa,
mutta palkitsevaa. Haastavaksikin koettu aihealue osoittautui lopulta erittain
mielenkiintoiseksi projektiksi. Etukateen en osannut aivan selkeédsti hahmottaa sitd, kuinka
paljon aikaa teoriaosuuden kirjoittamiseen kuluisi ja aiempien tutkimusten l6ytaminen
samasta aihealueesta oli aluksi vaikeaa. Lopulta sopivia lahteita alkoi 16ytymaan
runsaastikin, kun oikeat hakusanat ymmarrettiin. Vaikka tyén valmistuminen hieman

viivastyi alkuperaisesta suunnitelmasta, eteni se kuitenkin tasaista vauhtia.

Haastattelut jannittivat minua etukéteen todella paljon, ja pelkadsin etukateen sita, etta
epaonnistuisin kysymysten asettelussa tai olisin epaselva haastattelutilanteessa.
Haastattelujen edetessa kuitenkin huomasin, miten paljon joustoa haastattelu
aineistonkeruumenetelmana antoi ja kuinka kuuntelemalla haastateltavaa
haastattelutilanteessa pystyi esittémaan tarkentavia kysymyksia, jos ja kun katsoin sen
aiheelliseksi. Kun haastattelut oli tehty, totesin jannittaneeni turhaan, sill& ne sujuivat
loppujen lopuksi hyvin ja erittain rennoissa merkeissa. Haastateltavat olivat mielellaan

osallisena ja vastasivat kattavasti sen mukaan, mita haastattelija heilta kysyi. llmapiiri
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pysyi rentona, vaikka mitadn syvallista keskustelua ei lyhyiden haastattelujen aikana
saatukaan aikaan. Kokeneempi haastattelija olisi voinut mahdollisesti paasta viela
syvemmalle haastateltavien mielikuviin ja muodostaa vdhemman johdattelevia
kysymyksia. Naista seikoista huolimatta koen, ettd haastattelut onnistuivat kaiken

kaikkiaan hyvin kokemukseeni ja olemassa oleviin resursseihin nahden.

Ehdottomasti ty6lain ja turhauttavin vaihe prosessissa oli vastausten jasentely ja
analysointi. Osa vastauksista oli erittdin pitkia ja niista oleellisen I6ytaminen ja
ylim&araisen tiedon ulos rajaaminen oli hetkittain hidasta. Vastausten analysointi vaati
pitk&janteisyyttd, ja koska huomasin vastauksia litteroidessani, ettd osa haastateltavista
oli vastannut tietyn teeman kysymykseen vastaamalla osittain molempiin
tutkimusongelmiin, taytyi vastaukset teemoitella uudelleen ennen vastausten analysointia.
Vaikka olinkin lukenut teemahaastattelua kasittelevaa kirjallisuutta seka internetlahteita
laajasti ennen tutkimuksen aloitusta, en millddn voinut ymmartaa tutkijan osan suuruutta

sisallén suuruuden, jasentelyn seké analysoinnin suhteen.

Tyo6n tavoitteessa onnistuttiin, kun tarkoituksena oli kehittaa opiskelijan henkildkohtaista
ammatillista osaamista sekd ymmarrysta asiakaslahtdiseen tilasuunnitteluun seka
esteettisyyden ja naiden yhdistelemisen parissa. Lisaksi koin kehittaneeni itseani myos
tutkijana. Kuten aiemmin totesin, etta vaikka jannitin haastatteluja etukateen paljon ja
niiden litterointi ja analysointi oli aikavievaa ja hetkittain turhauttavaa tai hankalaa, sujuivat
ne kuitenkin onnistuneesti. Tyén tekeminen opetti minulle paljon ja toisin kuin ryhméassa

tehdyissa toissa, tybn eteneminen oli tdysin omalla vastuullani.
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