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Tutkimus kasittelee elamyksellisyyttd ja sen tuottamisen onnistumista
ravintolapaivana. Tavoitteena oli tutkia eldmyksen tuottamisen onnistumista
ravintolapdivana eri pop up -ravintoloissa. Elamyksen syntyda tutkittiin
ensimmaiseksi tuottajan nakokulmasta, jolloin saatiin perustiedot miten elamysta
on yritetty tuottaa. Toiseksi lahdettiin asiakkaiden kanssa hakemaan naita
elamyksia ja tavoitteena oli saavuttaa tuottajan lupaamat elamykset, jolloin saatiin
myos asiakkaan nakodkulma.

Ravintolapadiva on uusi konsepti tuottaa ravintolaelamyksia pop up -tyylisesti ja
elamyksien tuottaminen on ajankohtainen aihe ravintola-alalla. Ravintolapaiva on
mahdollisuus ravintoloitsijoille ja ruokaharrastajille kokeilla ja tuottaa uudenlaisia
elamyksia. Myo6s ravintolapaivaan osallistujalla on mahdollisuus kokea uusia
elamyksia. Elamystd ei ole taattu, ndin ollen haluan saada selville, miten
elamyksen tuottaminen onnistuu ravintolapaivana.

Tutkimus oli kvalitatiivinen. Siihen osallistui nelja eri tuottajaa ja nelja koehenkil6a.
Tuottajille tehtiin tutkimus lomakehaastatteluna ja koehenkil6ille ryhmahaastattelun
muodossa. Aineistona kaytettiin eri elamysmalleja. Tutkimuksessa vertailtiin
tuottajien ja asiakkaiden vastauksia keskenaan. Ravintolapaivaan tutustuttiin viela
kokonaisuutena ja kokemuksista kirjoitettiin havaintopaivakirja.

Tutkimustulosten mukaan ravintolapdaiva oli erinomainen paikka kokea elamyksia.
Ravintoloissa nakyi vahaista suunnittelun puutetta kiireen takia. Ravintolapaivaan
osallistuessa kannattaa suunnitella paikat, missd vierailee ennakkoon, myds
varautua kaikkeen mahdolliseen. Tulosten mukaan tuottajat ovat motivoituneita ja
hyvin asennoituneita mukana. He olivat suunnitelleet yksityiskohtaisesti
tapahtumat. Tutkimushenkilot kokivat osassa ravintoloissa jonkinasteisia
elamyksia ja olivat halukkaita osallistumaan uudelleen ravintolapaivaan.

Avainsanat: Ravintolat, elamys, elamyksellisyys, asiakaskokemus



SEINAJOKI UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Thesis abstract

Faculty: School of Food and Agriculture

Degree Programme: Hospitality Management
Author/s: Jan Savolainen

Title of thesis: Peak Experiences on Restaurant Day
Supervisor(s): Tuija Pitkakoski

Year: 2014 Number of pages: 73  Number of appendices: 4

The study is concerned with the success of experience producing on Restaurant
Day. The aim was to explore experience production on Restaurant Day in different
pop-up restaurants. First the experiences were studied from the perspective of the
producer, to get the basic knowledge of how the experiences had been planned
and produced. Secondly, to get the customers” opinions, they started to search
for the experiences with the objective to achieve the promised delights.

Restaurant Day is quite a new concept to produce pop-up restaurant experiences.
Experience production is a hot topic in the field of hospitality. Restaurant Day is an
opportunity for restaurant owners and food enthusiasts to try and produce new
kinds of experiences. Also the customer has the opportunity to get new
experiences. The peak experience is not guaranteed, so it was studied how
successful experience production is on Restaurant Day.

The study was qualitative. It involved four different producers and four subject
persons. The producers did a form research and the subject persons had a group
interview. Different experience models were used as material. The producers” and
customers” responses were then compared. In conclusion Restaurant Day was
observed as a whole and a diary was written about the experiences.

The results showed that Restaurant Day is a perfect place for peak experiences.
The planning at the restaurants was a bit lacking because the producers were too
busy. When attending Restaurant Day, people should plan their targets well and
be prepared for eventualities. The results also showed that the producers were
motivated and had a good attitude. They had planned details for the events. The
subject persons got some peak experiences and they were willing to participate in
Restaurant Day again.
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1 JOHDANTO

Ravintolapdivd on maailman laajuinen ruokakarnevaali. Se jarjestetddn nelja
kertaa vuodessa eri vuodenaikoina. Ravintolapaivana tavallinen ihminen voi
perustaa ravintolan esimerkiksi puistoon, kadunkulmaan, meren rannalle tai
omaan kotiin, vain mielikuvitus on rajana. Tuhannet ihmiset osallistuvat ympari

maailmaa tahan ruokafestivaaliin. (Ravintolapaiva info, [Viitattu 2.2.2014].)

Ravintolapdiva on mahdollisuus ravintoloitsijoille ja ruokaharrastajille kokeilla ja
tuottaa uudenlaisia elamyksida. MyoOs ravintolapaivaan osallistujalla on

mahdollisuus kokea uusia elamyksia.

Tutkimuksen aiheen valitsin sen takia, ettd samanlaista ei ole ennen tehty ja
ravintolapdiva on erinomainen tapahtuma tutkia elamyksellisyytta, koska tuottajat
ovat monipuolisia ja he ovat hyvalla asenteella mukana. Ravintolapaivan aate on,
ettd ravintola perustetaan vain hauskapidon takia eikd rahan, antaa hyva
l&htokohdat tutkimukselle.

Tutkimuksen aiheena kasittelen elamyksellisyytta ja sen tuottamisen onnistumista
ravintolapaivana. Tutkimus on kvalitatiivinen, joka keskittyy ravintolapaivan
elamyksellisyyteen. Tarkoituksena on selvittdd miten ravintolapaivané tuottajat
ovat onnistuneet pop up -ravintoloiden suunnittelussa elamyksellisyyden
nakokulmasta Haluan selvittdd tutkimuksen avulla myds sen, ettd onko
ravintolapdaiva otollinen paikka kokea elamyksia. Elamyksen syntya tutkin tuottajan
ja asiakkaan nakokulmasta.

Apuna elamyksen syntya tutkiessani kaytdn jo olemassa olevia malleja. Naita
malleja ovat Tarssasen ja Kyldsen elamyskolmiomalli, Pine & Gilmoren
elamysavaruusmalli, Five Aspect Meal model ja teatterimalli. Tarkeimpéna
elamyksen syntya tutkiessani ovat asiakkaiden ja tuottajien nakékulmat. Heidan

nakdkulmia hyddynnan ensisijaisesti tutkimuksessani.

Teoriaosuudessa kayn lapi ravintolapdivdn yksityiskohtaisesti, ettd lukijat
ymmartavat mistd on kyse. Elamyksellisyyttéd kaydaan lapi eri osa-aluein, jolloin

saadaan kasite siitd, ettéa elamys ei ole yksiselitteinen asia. Asiakaskokemus ja -



kohtaaminen ovat l&hella elamyksellisyyttd, koska se on ensimmainen asia mika
pitdd olla kunnossa, ettd asiakas on tyytyvainen ja sitéd kautta kokee elamyksia.
Taman takia otin myods asiakaskokemuksen ja -kohtaamisen mukaan

tutkimukseen.

Tutkimus on rajattu ravintolapaivan elamyksellisyyteen. Yhden paivan
tutkimuspaiva helpottaa aineiston analysointia, eika siita tule liian laajaa. Rajasin
koehenkildiden tutkimuksen neljdan eri ravintolaan, ettei heille tule lilan pitka paiva
ja tutkimus ei karsisi uupuneiden tutkimushenkildiden takia. Itse haluan viela
kokonaiskuvan ravintolapaivastd, joten tutustun paiva paatteeksi ravintopaivan
isoimpiin keskittymiin. N&in voin vertailla tutkimuksessa mukana olevia ravintoloita
ja sen ulkopuolella olevia keskendéan. Talldin saan hyvaa tietoa kokonaisuudesta,

mité ravintolapaiva tarjoaa.

Tutkimus on tarkoitettu kaikille eldmyksellisyydesta ja ravintolapaivasta
kiinnostuneille. Tutkimusta voidaan hyoddyntdd kehittamaan omaa pop up -
ravintola toimintaa. Tutkimuksesta voidaan ottaa mallia, kun suunnittelee
valiaikaista ravintolaa ravintolapaivaa vastaavaan tapahtumaan. Asiakkaiden
mielipiteet ovat arvokasta tietoa, jota voidaan hyodyntda kehittdmadn omaa

toimintaa.



2 RAVINTOLAPAIVA

2.1 Ravintolapaiva yleisesti

Ravintolapaiva on saanut alkunsa Antti Tuomolan ideasta, myds Olli Siren ja Timo
Rantala ovat olleet mukana kehittAmassa ravintolapaivaa. Suomen mutkikas
byrokratia olin syy siihen, ettd haluttiin perustaa yhden paivan ravintolakonsepti.
Ideana ravintolapaivana on, ettéa ihminen perustaa oman ravintolan ilman suomen
monimutkaista byrokratiaa. Pop up -ravintola perustetaan ennakkoon maarattyna
paivana tuottajan haluamaan paikkaan, kuten rannalle, omaan kotiin tai puistoon.
Ravintolan perustaja itse paattdd mita tarjoaa ja keksii oman konseptinsa.
Ravintolapaivana tarjotaan erilaisia ruokia, myods esityksid saattaa olla ruoan
yhteydessa. (Fogelholm 25.7.2012.)

Ravintolapaiva tarjoaa osallistujalle elamyksia ja kokemuksia. Matkailijat ja turistit
pitavat ravintolapaivdad kokemuksen arvoisena ja saattavat matkustaa pelkéastaan
taman tapahtuman takia suomeen. Se levittda positiivista suomi kuvaa ja kehittaa

suomalaista ruokakulttuuria parempaan suuntaan. (Vilen 16.1.2014.)

Ravintolapaivana ei tarvitse miettia lakisdadoksia, eivatkd viranomaiset hairitse
pop up -ravintolan perustajaa. Ravintolapaiva on kaikille avoin ja matala kynnys
siihen osallistumiseen houkuttaa uusia kokeilijoita yhda enemman. Ainut mihin
viranomainen saattaa puuttua on alkoholin myyminen. Alkoholin myymiseen
tarvitaan viranomaisen lupa ja myymisesta kiinni jaanyt voi saada sakkoja. Kieltoa
jotkin osallistujat ei hyvéksy, vaan he etsivat kokoajan uusia keinoja miten voidaan
kiertad laki. Jotkin pop up -ravintolat ovat pyytaneet tuomaan omat oluet ja viinit,

alkoholia saatetaan myos tarjota ilmaiseksi. (Fogelholm 25.7.2012.)

Ensimmainen ravintolapaiva oli toukokuussa 2011. Silloin ravintoloita perustettiin
kymmenia ja suurin osa ndistd ravintoloista sijaitsi Helsingissa. Nykyaan
ravintolapdivat ovat levinneet ympari suomea ja ulkomaita. Nykyaan
ravintolapdiville osallistuu jopa yli 700 ravintolaa 20 eri maassa. Esimerkkind

ravintolapaivaa vietetddn Irlannissa, Venajalla, Italiassa ja Belgiassa. Sosiaalinen



media on ollut pd&asiassa ravintolapaivan markkinointikeino. Ravintolapaivilla on

omat kansainvaliset nettisivut ja oma kannykkasovellus. (Fogelholm 25.7.2012.)

Ravintolapdiva on jarjestetty 10 kertaa. Ravintolapaiva jarjestetaan 4 kertaa
vuodessa. Alussa ravintolapdiva oli vain kerran vuodessa, joten jatkuva
laajentuminen on huomattavissa. Ravintolapaiva on haalinut monia palkintoja.
Naita ovat Suomi-palkinto 2011, Helsingin kaupungin vuoden kulttuuriteko 2011,
Vuoden Ruokailmié 2011, Paras Tapahtuma 2012, Paras kotimainen
mobiilisovellus 2012, Vuoden SoME -tapahtuma 2013, Vuoden 2013
Tuotantopalkinto. (Ravintolapaiva info, [Viitattu 14.2.2014].)

2.2 Pop up -ilmi6

Pop up Kkasitteessd on kyse yllattamisestd, jolloin esimerkiksi perustetaan
myymala tai ravintola kaupungin katukuvaan péaivaksi tai kahdeksi. Pop up
tarkoittaa lyhytaikaista ja uudenlaista myymalaa. Tarjolla on yleensa yksilollisia
tuotteita, joita vain siind pop up -kaupassa on myynnissa. Pop up -ilmi6é antaa
mahdollisuuden markkinoida ja raataldida uusia tai vanhoja tuotteita asiakkaille.
Pop up -menetelmada alun perin ovat kayttaneet muotikauppiaat ja taman takia
kasite pop up yhdistetddn yleensa myymalaan. Nykyaikana pop up -menetelmalla
voidaan perustaa tapahtumia, kokemuksia, kahviloita, ravintoloita ja

palveluymparist6ja. (Ervasti 2013, 15.)

Pop up -ilmid on yleistynyt ulkomailla nopeammin, kuin suomessa. Taméa on
nahtavissa siind, ettd ulkomailla ilmiota I0ytyy eri aloilta paljon enemman.
Keskeisin asia ilmitlle on elamyksellisyys, jolloin tuttuja asioita viedaan uusiin
ymparistoihin. (Varho 2011, 11.)

[Imid on syntynyt siitd, kun on aloitettu myymaan vaatteita ja muita tuotteita
hylatyissd tehtaissa ja muissa rakennuksissa. Taman jalkeen alettiin jarjestaa,
myds juhlia ja muuta toimintaa muotiesittelyihin valiaikatiloissa. Nykyaan jotkin
tunnetut bréndit perustavat pop up -kauppoja, joissa esitetddn uusia mallistoja

alueilla, joissa heilla ei ole myyntitoimintaa. Tilapdinen toiminta ei ole niin
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riskialtista, kuin oma myymalatilan hankkiminen. N&in myyjat voivat markkinoida

tuotteitaan ja kokeilla menestysta muilla alueilla. (Varho 2011, 10.)

Pop up -ilmid laajentui talouden taantumisen my6ta. Jolloin yritykset lopettivat
toimintansa ja halusivat vuokrata tyhjilladn olevia Kkiinteistétilojaan. Pop up -
toiminnalla saatiin virkistystéa tyhjiin liiketiloihin ja vuokraajat saivat pienia
vuokratuloja vuokraajilta. IlImié on maailmanlaajuisesti otettu hyvin vastaan. (Varho
2011, 10.)

Pop up -myymaldiden pitda erottua massasta, eikd se saa olla paikallaan vuotta
pidempaan. Markkinointi keinona on yleensd vain internet ja puskaradio.
Internetissa tiedotetaan kaikki tapahtumat ja mainostetaan myymalan tuotteita.
Hyvana mainoksena voidaan pitdda myos sitd, ettd myymala ilmestyy yllattavasti
johonkin kiinteistéén. Pop up on nykyaikana vahva ilmio, koska mikaan ei ole

pysyvaa, vaan suurimmaksi osaksi valiaikaista. (Varho 2011, 10.)

Pop up -tapahtumien perusta on yllatyksellisyys, jolloin saadaan ihmiset
kiinnostumaan tuotteista toisenlaisella nékdkulmalla. Tasta hyotyy yksityiset
ihmiset, jolloin he saavat tuoda taitojaan ja omia nakdkulmia esille. Pop up -
tapahtumat ovat yleensa monimuotoisia. Tapahtumasta hyotyy myds isot yritykset,
jolloin naissa tapahtumissa voidaan markkinoida yritysta ja tata kautta saadaan
hyvaa mainosta. Pop up -liikkeet voivat toimia tuotekehityksen tukena, jolloin

voidaan testata uusia tuotteita kuluttajille. (Ervasti 2013, 16-17.)

2.3 Pop up -ravintolan perustaminen ravintolapaiville

Pop up -ravintolan perustaminen ravintolapaiville ei vaadi paljoa. Suunnittelun
aloittaminen hyvissa ajoin takaa onnistuneen lopputuloksen. Ravintolan perustajan
taytyy miettia mité itse haluaa tuottaa ja minkalainen olisi oma unelmien ravintola.
Perustana pitaa olla erilaisuus, joka houkuttaa asiakkaita. Hauska ravintola idea
houkuttelee ihmisid, mutta padasiassa ravintolan pitdd olla sellainen missa itse
viihtyy. Ravintolan sijainti kannattaa tarkkaan mietti&, esimerkiksi talvella sisétila
on oiva vaihtoehto ja kesaisin puistot tai kadunkulmat. (Ravintolapaiva, [Viitattu
20.2.2014].)
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Ravintolapaivana taytyy olla ndkyva ja muista erottuva. Paljon vareja sisaltava
ravintola nakyy kaukaa ja asiakkaat loytavat perille. Kannattaa myds miettia
ravintolan korkeutta, ettd ihmiset paikantavat ravintolan. Menu ja hinnasto pitaa
olla nakyvilla, etta asiakkaat nakevat suoraan mita tarjotaan ja niistd on helppo
valikoida oma annos. Naytteille asetteluun kannattaa panostaa, ettd tuotteista
saadaan nakyviin erilaisuus. Tuotteiden taytyy olla houkuttelevia, eika vaan

nopeasti tehtyja. (Tuplaespresso 16.2.1014.)

Annoskoot ravintolassa taytyy olla sopusuhtaisia. Asiakkaat tulevat maistelemaan
ruokia, joten lilan isot annokset kannattaa karsia pois. Tarjottavien tuotteiden
hinnat pitdd olla maltilliset. Ravintolapaivdan osallistujan ei kannata pyytaa
tuotteista ravintolahintaa, koska se haataa asiakkaat muualle. Ravintolapaivana
tuotteiden hinnat pitéisi kattaa vain raaka-aine kulut. Ravintolapaivana ei kuulu
tienata rahaa, vaan ilahduttaa ihmisia ja saada itselleen, sekd asiakkaille
hyvamieli. Oikeiden ravintoloiden tuotehintoihin sisaltyy yleensa raaka-aineiden
lisaksi myo6s tila-vuokran, henkilokunnan palkan, sosiaalikulut, verot ja muut
kustannukset, kuten sahkon ja veden. Nain ollen kannattaa heti kattelyssa

unohtaa, etté voisi rahastaa ravintolahinnoilla. (Tuplaespresso 16.2.1014.)

Paikan ja ravintolaidean suunnittelun jalkeen taytyy miettia ravintolan nimi, my6s
aukioloajat. Taman jalkeen aloitetaan markkinointi ja ilmoitetaan ravintola
ravintolapdaivien sivuille. Facebook ja sosiaalinen media ovat varteenotettavia
vaihtoehtoja markkinointiin. Valmistautuminen itse tapahtumaan on tarke&a.
Osallistujan taytyy varata tarpeeksi kokkeja ja tarjoilijoita. Ennen tapahtumaan
pitdd myos miettida miten ruoat tai raaka-aineet pidetaan kylmina ja kuumina.
Ravintolan perustajan pitdd varautua suuriin ihmismassoihin ja miettia mita tehda,
jos vaikka asiakkaita on yhtakkia yli 200. Vaihtelevaan sadhan taytyy myos

varautua, esimerkiksi sateeseen. (Ravintolapaiva, [Viitattu 20.2.2014].)
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3 ELAMYKSELLISYYS

3.1 Elamys kasitteena

Elamys on useiden eri tekijoiden summa ja aina subjektiivinen. Elamykseen
kuuluu moniaistiset, unohtumattomat ja merkittdvat kokemukset, jotka tuottavat
kokijalleen muutoskokemuksen. Muutoskokemus tarkoittaa, etta kokija omaksuu
koetun ja opitun omaksi osaksi arkipersoonaa tai elamyksen saaminen johtaa

maailmankuvan muuttumiseen. (LEO, [viitattu 17.1.2014].)

Elamys ei ole pelkdstaan mukava ja miellyttavd kokemus tai hyva palvelu, mutta
nama asiat kuitenkin liittyvat elamyksen syntyyn. Elamys eroaa palvelusta, kuten
palvelu hyddykkeesta. Palvelussa yleensa keskitytaan siihen mita asiakas saa
palvelusta, mutta elamyksessa keskitytddn siihen, minkalainen kokemus
asiakkaalle luodaan. Elamystuote on kokemus, joka raataldidaan asiakkaan
tarpeiden mukaan ja se on suunniteltu asiakaslahtoisesti. (LEO, [viitattu
17.1.2014].)

Termi elamys on tapahtuma, joka tekee ihmiseen voimakkaan tunnereaktion ja se
on myos voimakkaasti vaikuttava kokemus. Eldmyksen pitéisi aina olla kokemus,
mutta kokemus on harvoin elamys. Elamys tapahtuu kokijan p&&ssa, eli sen
vahvuuden voi vain arvioida yksilo itse. Nain ollen yksilo itse antaa elamykselle
merkityksen. (Pitkakoski 2007, 16.)

Sanaa elamys kaytetddn psykologiassa elamyshakuisuuden kantasanana.
Elamyshakuisuus tarkoittaa yksilon tarvetta kokea uusia, vaihtelevia voimakkaita
ja moniulotteisia kokemuksia, jolloin otetaan myods riskejd saavuttaakseen niita.
Elamyksiin  kurotetaan, vaikka ei ole Ilupausta niiden kokemisesta, tasta
esimerkkind on matkustaminen. Elamysten aikana ihminen voi nauttia elamisen

suurinta mahdollista varmuutta. (Pitk&koski 2007, 17.)

Elamyskokemuksessa on kolme pdaatekijdd. Naitd ovat emootio, kokeminen ja
tietoisuus. Nailld kolmella voidaan valottaa eldmyskokemusta. Tietoisuus on
tunnetta omasta identiteetista, eli korkeimmalla asteella tietoisuutta ollaan tietoisia

itsestaan. Talléin henkild syventyy kokemukseen ja pystyy olemaan oma itsensa.
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Elamyksen syntya edesauttaa se, ettd emootio koetaan positiivisena asiana.
Emootiota on paljon erilaisia. Elamyksen syntyyn edellytetdan aktiivisuutta ja
henkilon oltava tietoinen ymparistostddn. Elamyksen syntya tarkastellessa
saadaan elamys, kun emootiot ovat positiivisia, kokeminen aktiivista ja tietoisuus
syvéllisella asteella. Naiden kaikkien on tapahduttava samanaikaisesti, jolloin
elamyksen synty on todenndkoisempaa. (Pitkakoski 2007, 34)

3.2 Elamykset ennen ja nyt

Elamyksellisyys on kasvanut tasaisena trendind muutaman vuoden ajan.
Tulevaisuudessa on odotettavissa elamyksellisyyden merkityksen kasvua entista
enemman palveluissa matkustuskieltojen ja ilmastomuutoksen takia. Nykyaan
halutaan elamysta kaikille aisteille. Elamyksellisyytta tarjoavien tuotteiden ja
palveluiden halutaan tayttavan myds yksildllisyyden, vastuullisen ja sosiaalisuuden
vaateet. (Koskelo 2009.)

Elamyksista on tullut nykyaan talouden ja kulttuurin aloille avainsana. Vaikka moni
luulee, etta elamys on uusi termi, mutta se juontaa juurensa Mikael Agricolan
suomen kirjankielen kehittamistydhon 1500-luvulta. Tasta on kuitenkin pitkd matka
sen nykymerkitykseen. Husen ja Koskenniemi ovat kayttaneet kirjassaan
“johdatusta psykologiaan” 1960-luvulla elamys termid kuvastaakseen fyysista
maailmaa monin eri aistein, joten elamykset ovat psykologisoituneet vahvasti.
(Saarinen 2002, 5.)

Elamyksen on korvannut aiemmin elaméankertaan, tarinallisuuteen tai sen
sisaltoon liittyvan narratiivisuuden, nykyisin tilannesidonnaisuudella, vauhdilla,
vaihtelun tarpeella ja hetkellisyydella. Elamysten avulla nykyisin myyd&an erilaisia
asioita ja palveluita, yksittaisesta hyddykkeesta laajempiin tuotekokonaisuuksiin.
Elamystd kaytetdan yksildllisten ja yhteisollisten paamaérien saavuttamiseen.
(Saarinen 2002, 5.)

Nykyisin elamysten kehittdminen ja tarjoaminen vaatii perustutkimusta ja
markkinointiin  tahtdavaa tutkimus- ja selvitysty6ta. Elamysten tuottaminen
edellyttad eri osaamisalueiden yhteisty6ta entistd enemman. Elamys ilmion
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suuruutta ja sen merkitystd hahmottavaa tutkimusty® vaatii kriittista akateemista
tarkastelua. (Saarinen 2002, 6.)

Elamykset ja elamyksellisyys on modernisaation jatke kaupallisena tuotantona ja
kulutuksen kohteena. Nama termit ovat myds ideatalouden kasvua, joka on
perustunut lAnsimaissa vapaa-ajan ja varallisuuden kasvun myo6ta uusien ideoiden
ja mielikuvien tuottamiseen, asiakkaiden tarpeiden synnyttamiseen ja naihin

vastaamiseen elamysten tarjonnassa. (Saarinen 2002, 12.)

Elamystuotannon kasvu on johtanut siihen, etta sitd voidaan hyddyntaa osana
muuta aluetaloutta ja kehittdd sitd koulutuksen avulla ja julkishallinnon
toimenpitein. Ongelmaksi kehittamisessa on tullut ilmi elamystalouden luonne ja
elamyskasitteen sisaltd. Ei ole varmaa mista elamyksissa ja elamystuotannossa

on sisalléllisesti kyse. (Saarinen 2002, 12.)

Yhdysvaltalaiset, B Joseph Pine Il ja James H Gilmore julkaisivat oman
nakemyksen elamystaloudesta. Pine ja Gilmoren (1998) mukaan elamystalouden
kehittyminen jaetaan neljgdn osaan: maatalouteen, teollisuustalouteen,
palvelutalouteen ja elamystalouteen. Nama osa-alueet nakyvat esimerkiksi
ruokakulttuurissa. Maatalousyhteiskunnan aikaan ihmiset sdivat kotona, eika ollut
ravintoloita missad kayda syomasséa. Teollisuustalouden aikana ihmiset ostivat
suurimmaksi osaksi ruokansa kaupoista ja kavivat valilla ravintoloissa syomassa,
arkipaivan helpottamiseksi. Palvelutalouden aikana alettiin kdyda yhd enemman
ravintoloissa ja Kkiinnitettin  huomiota, myods palveluun ja ruoanlaatuun.
Elamystalouden tullessa nyky&dédn ihmiset kiinnittdvat kokoajan enemman
huomioita ravintolakokemukseen ja palveluymparistoon. Nykyaikana ei riitd enda
vain, etta ruoanlaatu ja palvelu ovat hyvaa, vaan kokonaisuus on oltava kunnossa.

Elamyksista ollaan valmiita nykyisin maksamaan enemman.

3.3 Elamysmallit

Elamysmallien kautta voidaan tarkastella elamyksen syntyd ja niiden ajatuksia
soveltamalla voidaan tuottaa elamyksid. Elamysmalleista voidaan tarkastella

eroavaisuuden eldmyksen ja kokemuksen valiltd, mitd kaikkia elementteja
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elamykseen on sisallyttdva ja mikd saa tuotteesta elamyksellisen. Mallien kautta
voidaan analysoida ja tiedostaa elamyksellisyyttd. Ne ovat myds tytkaluja l10ytaa
kriittiset kohdat ja puutteet. Malleja kaytetdan elamyksen analysointiin ja sen

kehittamiseen. (Tarssanen 2005, 8.)

3.3.1 Pinen & Gilmoren elamysmalli

Pine ja Gilmore ovat erotelleet elamyksen palvelusta samoin, kuin palvelun
hyodykkeestd. Heiddan mukaan palvelun voi erottaa elamyksesta palvelun
raataloéinnilla, teemoilla ja draamallisuudella. Elamystuotteessa ostajaa kohdellaan
kuin vierasta, mutta palveluita tarjotaan asiakkaalla. Elamysten suunnittelussa
taytyy miettida miten vieras kohdataan ja palveluissa taytyy miettid mita asiakkaalle
tarjotaan. Elamystalouden ja palvelutalouden erottaa siita, ettd palvelutaloudessa
tyontekijat  tyoskentelevat  nayttamolla oman  tyonkuvan mukaan @ ja
elamystaloudessa he ovat tarjoilijoita, oppaita, myyjia oman roolinsa mukaan.
(Tarssanen 2009, 8-9.)

Pine ja Gilmoren elamysavaruusmallia voidaan kayttaa liikketoiminnan
suunnittelussa, maarittelyssa ja sen avulla voidaan miettia mita elamyksia yritys
alkaa tarjota. Mallin mukaan elamys jaetaan nelja&n eri rynmaan. Naitd ryhmia
ovat viihteellinen, opetuksellinen, todellisuuspakoinen ja esteettinen. Elamykseen
osallistuminen voi olla passiivista tai aktiivista. Naihin kahteen ulottuvuuteen liittyy
myos elamyksen kokijan henkinen ja fyysinen yhteys. (Pine & Gilmore 1999, 30-
31)
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Henkinen yhteys

Oppiminen

Aktivinen
osallistuminen

Passiivinen
osallistuminen

Arjen
ylapuclelle

nouseminen

Fyysinen yhteys

Kuvio 1. Elamysavaruusmalli (Pine & Gilmore 1999, 30.)

Elamykseen osallistuminen on, joko aktiivista tai passiivista (kuvio 1).
Passiivisessa elamyksessa on kyse siitd, ettd osallistuja ei osallistu itse toimintaa,
eikd vaikuta siihen mitenkd&n. Tata passiivista osallistumista on esimerkiksi
ooppera, jolloin kokija istuu ja kuuntelee, eikd osallistu esitykseen lainkaan.
Aktiivisessa elamyksessa osallistuja itse osallistuu tapahtumaan ja vaikuttaa
elamyksen syntyyn. Aktiivista osallistumista on esimerkiksi hiihtdminen tai luistelu,
jolloin kokija itse tekee sitd. Elamys voi olla, myos aktiivista ja passiivista.
Esimerkiksi jonkin ottelun katsoja on mukana eldamyksessa kannustamalla omaa
joukkuettaan. (Pine & Gilmore 1999, 30-31.)

Elamykseen vaikuttaa kokijan ympaéristonsuhde ja etéisyydet, miten lahelld kokija
itse on tapahtumapaikkaa missé elamys tapahtuu. Henkilé voi olla elamyksessa
henkisesti tai fyysisesti mukana (kuvio 1). Henkisessa elamyksessa kokija itse ei
ole tapahtumapaikalla, esimerkiksi katsoessaan jadkiekko ottelua kotona.
Fyysisessa elamyksessa henkild on paikanpaalla elamyksessa, esimerkiksi itse
pelaajana ottelussa. Nain ollen fyysisessa yhteydessa elamys on paljon
voimakkaampi, koska henkild6 uppoutuu syvemmin tapahtumaan. (Pine & Gilmore
1999, 30-31.)
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Elamykset ja kokemukset voivat olla opetuksellisia, viihteellisia, esteettisia tai
arjesta poikkeavia, kuten kuviossa 1 ndhdaan. Opetuksellinen kokemus voi olla
esimerkiksi oppitunti, jolloin suhde ymparistddn on passiivisen ja aktiivisen valissa.
Tassa elamyksessa on kysymys oppimisesta ja halusta oppia, jolloin henkildlla on
henkinen yhteys. (Pine & Gilmore 1999, 31-32.)

Viihteellisessd kokemuksessa kyse on siitd mita henkil6 itse pitéaa viihteellisena.
Television katselu, teatterissa tai oopperassa kaynti voi olla viihteellista. Tallgin
henkilon osallistuminen on passiivista ja hdn on henkisesti mukana. Tassa

kokemuksessa kyse on henkilon halusta aistia. (Pine & Gilmore 1999, 31.)

Esteettinen kokemus tapahtuu, kun henkil6lla on halu olla elamystapahtumassa ja
viipya siella. Tama voi tapahtua luonnonymparistdssa tai puistossa missa henkild
haluaa olla ja saa tyydytystad siella olemisesta. Tassakin kokemuksen tasossa

henkilon osallistuminen on passiivista. (Pine & Gilmore 1999, 35-38.)

Arjesta poikkeava kokemus koetaan aktiivisesti ja ympéaristonsuhde on fyysista.
Henkild osallistuu itse naytelméaan tai jaédkiekko otteluun, jolloin henkilosta tulee
osa tapahtumaa. N&in han uppoutuu ja unohtaa muun ympaérilla tapahtuman.
Tassa tapauksessa elamyksen saaminen on todenn&akdisempdd, kuin muissa
elamyksen osa-alueissa. Opetuksellinen, esteettinen ja viihteellinen kokemus voi
aiheuttaa elamyksen, mutta arjesta poikkeava kokemus on todennakdisin milloin
voidaan saada elamys. Elamyksen kokeminen on henkilosta itsestaan kiinni. (Pine
& Gilmore 1999, 33-34.)

3.3.2 Tarssasen ja Kylasen elamyskolmiomalli

Elamyskolmiomallin avulla voidaan ymmartaa erilaisten virtuaalimaailmojen,
matkailutuotteiden, viihde- ja kulttuurinalan tuotteiden ja design-tuotteiden
elamyksellisyyttd. Elamyskolmiomallin ovat kehittdneet Tarssanen & Kyldnen
Lapin elamysteollisuuden osaamiskeskuksesta. Elamyskolmiossa elamysta
katsotaan kahdesta nédkodkulmasta: asiakkaan kokemuksen ja elementtien tasolla.
(Tarssanen 2005, 8.)
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henkinen taso

MUUTOS

emotionaalinen taso

ELAMYS

alyllinen taso
OPPIMINEN

fyysinen taso
AISTIMINEN

motivaation taso
KIINNOSTUMINEN

yksilollisyys aitous tarina moniaistisuus  kontrasti  vuorovaikutus

Kuvio 2. Elamyskolmio (Tarssanen 2005, 8.)

Kuviossa 2 on esitetty elamyskolmiomalli. Kuvion alareunassa sijaitsee asiakkaan
kokemukseen liittyvat tekijat: yksilollisyys, aitous, tarina, moniaistisuus, kontrasti ja
vuorovaikutus. Nailla elementeilla voidaan tuottaa elamys ja annetaan siihen hyvat

puitteet, vaikkakin elamysta mahdotonta kaikille luvata. (Tarssanen 2005, 9.)

Yksilollisyys tarkoittaa tuotteen ainutlaatuisuutta. Samanlaista tuotetta ei l0yda
muualta ja tuotetta pystytdan muokkaamaan asiakkaan mieltymysten mukaiseksi.
Aitous tarkoittaa tuotteen uskottavuutta. Tuotteen aitouden maarittaa asiakas, eli
tuote on aito, jos asiakas kokee sen uskottavana. Tuotteen pitéda olla semmoinen,
etta tuottajat tuntevat sen osaksi omaa identiteettid. (Tarssanen 2005, 9.)

Tarina taas liittyy aitouteen. Se pitaa sitoa eri elementtien kanssa yhteisella
tarinalla. Aito tarina antaa tuotteella merkityksen ja siséllén, jolloin asiakas voi
kokea tuotteen. Tarinalla sanotaan asiakkaalle mitd tehdaan ja milloin ja siina on
faktoja, fiktioita, uskomuksia ja legendoja. Nain saadaan asiakas kiinnostumaan

tunnetasolla tuotteeseen. (Tarssanen 2005, 10.)

Moniaistisuus tarkoittaa aistien huomioimista monipuolisesti. Kaikkien aistien
pitdisi olla tasapainossa toistensa kanssa, mutta arsykkeita ei saa olla liikaa,
muuten tuote saattaa karsia. Kontrasti tarkoittaa erilaista, eli tuotteen pitaa olla

erilainen, joka ei liity asiakkaan arkeen. Tuotteessa pitaéa olla jotain eksoottista tai



19

poikkeavaa, jolloin tuote voidaan kokea erilaisena. Vuorovaikutus on
kommunikaatiota tuotteen, tuottajien ja asiakkaiden kanssa. Vuorovaikutus toisten
kanssa auttaa hyvaksymaan kokemuksen ja antaa yhteiséllisyyden tunnetta. Se
auttaa yksil6llisyyden luomisessa, milloin on tarkeda tuottajan ja asiakkaan valinen

kommunikointi. (Tarssanen 2005, 11.)

Kuvion 2 vertikaalisella akselilla nakee asiakkaan eldmyksen rakentumisen.
Toimivassa elamyksesta |oytaa kaikki peruselementit jokaisella kokemisen tasolla.
Alimpana l6ytyy motivaation taso. Silloin asiakkaalla alkaa kiinnostus herata ja
talléin tuottaja luo asiakkaan odotukset. Elamysten peruselementit pitaisi [6ytya jo
téasséa vaiheessa. Toisin sanoen markkinoinnissa pitaisi olla yksilollisyytta, aitoutta,

vuorovaikutusta, moniaistisuutta ja kontrastia. (Tarssanen 2005, 12.)

Toisena on fyysinen taso, missa asiakas tapaa ympariston aistien kautta. Taméan
tason tunnetila pitaisi olla turvallinen ja miellyttdva. Seuraavana on alyllinen taso,
jolloin alkaa ympaéariston aistiarsykkeiden prosessoiminen. Tama taso kertoo onko
asiakas tyytyvainen tuotteeseen ja oppiiko han jotain uutta. Onnistuneessa
elamyksessa asiakas oppii uutta ja kehittyy alyllisella tasolla. (Tarssanen 2005,
12-13))

Neljantena I0ytyy emotionaalinen taso. Talla tasolla tapahtuu elamyksen
kokeminen, jos kaikki peruselementit ovat olleet tahan asti kunnossa ja fyysinen ja
alylinen taso ovat onnistuneita, niin asiakas kokee osapuolesta riippuen
elamyksen. Ylin taso on henkinen taso. Voimakas tunnereaktio saattaa johtaa
kokijan muuttumiseen, jolloin yksil6 kokee muuttuneensa ihmisena tai

omaksuneensa jotain uutta. (Tarssanen 2005, 13-14.)

3.3.3 Five Aspect Meal Model-malli

Famm -mallin avulla voidaan ymmartaa ravintolan palvelukokonaisuus. Restaurant
and Culinary Arts -koulutusohjelman tutkijat ovat kehittaneet kyseisen mallin ja sen
idea perustuu Michelin Guide vuosikirjaan. Talla mallilla voidaan arvioida
esimerkiksi ravintolaelamyksia. Mallin avulla pystytdan kehittamaan ja

analysoimaan ravintolaa, sek& Iuomaan oikeanlaisia ravintolaelamyksia.
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Elamyksen teoreettisen viitekehyksen luominen onnistuu talla mallilla myés. Malli
koostuu viidesta eri osa-alueesta. Naita ovat: tila, kohtaaminen, tuote, johtaminen

ja organisaation hallintajarjestelma ja ilmapiiri. (Raitala 2009, 18.)

Tilaksi kutsutaan paikkaa, missa ruoka tarjotaan. Ruokaa ei tarjota ainoastaan
ravintoloissa, vaan my0s sairaaloissa, kouluissa, hotelleissa tai ulkoilmassa. Tilan
tarkein tehtava on luoda tunnelmaa, jota saadaan erilaisilla efekteilla. Naitd ovat
aanet, varit, kalustus, tekstiilit, arkkitehtuuri ja muotoilu. Sisustus ja tilan luominen
kuitenkin vaatii tietoa tyylihistoriasta, muotoilusta, taiteesta ja arkkitehtuurin eri

tyyleista. (Gustafsson, Ostrom, Johansson & Mossberg 2006, 86-87.)

Tila on asiakkaan nakokulmasta erittdin tarked, koska tilan tunnelma ja sisustus
vaikuttaa ruoan tai juoman makuun. Ruoka maistuu ja nayttaa erilaiselta eri
ymparistdissa. Nain ollen tilan ja ympariston muutoksilla voidaan vaikuttaa
asiakkaan ruoka ja juoma eldmykseen. Palveluntuottajan pitdd miettia tilaa
suunnitellessaan ravintolan palvelukonseptia, asiakaskuntaa, menua ja miten
saada asiat yhtenaiseksi tilan kanssa. Seuraava pitaa miettia pienia yksityiskohtia,
kuten valoja, a44nia, sisustusta, astiastoa ja naiden sijoittelu. (Gustafsson, Ostrom,
Johansson & Mossberg 2006, 86-87.)

Kohtaamisella tarkoitetaan erilaisia vuorovaikutus tilanteita. Se ei ole vain
vuorovaikutusta asiakkaan henkildkunnan valilla, vaan myos asiakkaan ja muiden
asiakkaiden keskindista tai henkilokunnan valistd. Kohtaamisen onnistumiseen
tarvitaan sosiaalisen vuorovaikutuksen ja etiketin tuntemusta. (Gustafsson,
Ostrém, Johansson & Mossberg 2006, 87.)

Tarjoilija on tarkein tyovaline asiakkaan kohtaamisessa. H&n on ensimmainen,
joka on vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa ja hanen palvelualttius vaikuttaa
asiakkaan tyytyvaisyyteen. Tarjoilijan pitdd olla ammattimainen ja hé&nella on
oltava tietdmystd menusta, juomista ja niiden yhteensopivuudesta. Hanella pitaa
olla ammattimainen asenne ty6taan kohtaan ja motivaation pitda olla korkea, ettei
asiakas saa huonoa kokemusta. (Gustafsson, Ostréom, Johansson & Mossberg
2006, 87.)

Kohtaamisessa tarjoiljan on sopeuduttava asiakkaiden ja tuottajien luomiin

tilanteisiin, kuten asiakas saattaa esittda varakasta, nain ollen tarjoiljan on
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leikittavd mukana. Tuottajan on mietittava, minkalaista henkilokuntaa héanella on,
mita osaamisalueita heilla on, tarvitsevatko he lisdkoulutusta, kuka tekee mita ja
milloin, ettd asiakas saa taydellisen ravintolakokemuksen. (Gustafsson, Ostrom,
Johansson & Mossberg 2006 87.)

Tuote koostuu ruoasta ja juomasta, seka niiden yhdistelmisté ja visuaalisuudesta.
Tuotteen onnistumiseen tarvitaan ammattitaitoista kokkia ja hanella taytyy olla
ruoanlaitto taitoja, raaka-aine tietamysta ja visuaalista ilmetta. Tasapainoisuus,
teema, maku, ravitsemuksellisuus, valmistusmenetelmét, rakenne, vari, juomien

sopivuus ja esillepano taytyy miettia menun suunnittelussa ja sen esillepanossa.

Tuotteen maku ja sen esillepano on tarkeassa roolissa hyvan ruokailukokemuksen
luomisessa. Ruoan ulkonaké ja maku pitda olla tasapainossa, etta asiakas on
tyytyvainen. Tuotteen suunnittelussa pitda ottaa huomioon ravintolan konsepti ja
asiakassegmentit. Tarkedssé osassa on myds tuotteen hinnoittelu, sen pitda olla
tasapainossa palvelun ja ruoanlaadun kanssa. (Gustafsson, Ostrém, Johansson &
Mossberg 2006, 88.)

Johtaminen ja organisaation hallintajarjestelméat pitda sisallaan raaka-aine
hankinnat, tavarantoimitukset, logistikan, kannattavuuden, hygienia-, ty6-,
alkoholi-, ymparistdlainsaadannot, henkilokunnan koulutukset ja tydnjaon.
Johtaminen edellyttdd omaa koulutusta, koska siihen liittyy monia eri osa-alueita.
Talous, liiketoimintaosaaminen, juridiikka ja henkilostdjohtaminen ovat tiiviisti
yhteydessé johtamiseen. Johtaminen ja organisaation hallintajarjestelmaét ei pitéisi
nakya asiakkaille, jos ne ovat kunnossa. Puutteet tdssd osa-alueessa néakyvat
asiakkaalle, joten tuottajan on huolehdittava, etta kaikki toimii moitteettomasti.
Naista esimerkkind huono henkilostdjohtaminen saattaa nakya tarjoilijoiden
asenteessa tai puutteelliset tavarantoimitukset ruoan saatavuudessa. (Gustafsson,
Ostrom, Johansson & Mossberg 2006, 89.)

llImapiirilla tarkoitetaan ravintolan ulkoisia tekijoitéa ja asiakkaan havaintoja, jotka
vaikuttavat ravintolakokemukseen. llmapiiri on palvelukokonaisuuden, el
kohtaamisen, tilan, tuotteen, johtamisen ja organisaation hallintajarjestelmien
kokonaisuus. Naiden kaikkien pitaa olla tasapainossa, etté ilmapiiri on onnistunut.

Asiakkaan tekemat havainnot ovat aisteilla tehtyja havaintoja. Aistihavaintojen
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pitdd olla tasapainossa keskenaan, esimerkiksi musiikki on liian kovalla, niin se
pilaa ravintolakokemuksen. llmapiiri on luotava ravintolan teeman ja konseptin
mukaiseksi. Tuoksut, aanet ja muut aisteilla tehtavat havainnot pitaisi viestittaa

samaa sanomaa. (Gustafsson, Ostréom, Johansson & Mossberg 2006, 89-90.)

3.3.4 Teatterimalli

Elamykset ovat olennainen osa ravintola- ja teatterimaailmaa. Kummastakin
haetaan elamyksia ja kokemuksia. Asiakkaan asioitua ravintolassa hanelle jaa
kokonaismielikuva asiakkaista, ymparistdsta, henkilokunnasta ja palvelusta. Naista
kaikista muodostuu elamys samaan tapaan, kuin teatterissa. Ravintolapalvelut
voidaan liittda teatteriin ndytelman muodossa ja ravintolassa asiointi voidaan liittada
esityksen katsomiseen. Taméan mallin avulla voidaan arvioida ravintolaelamysta
kokonaisuutena, jos jokin kokonaisuuden asioista ei toimi tai puuttuu elamys jaa
vajaaksi. TAhan kokonaisuuteen liittyvat palveluymparisto, henkilokunta, asiakkaat
ja liikeidea. (Grove & Fisk 1992, 455-461)

Ravintolan palveluymparistd voidaan nahda nayttdmona. Nayttamon eli ravintolan
palveluymparistdn lavastukset, kuten valaistus, varit ja sisustus auttavat asiakkaita
elamysten saamiseen. Hyvat palveluympariston puitteet antavat asiakkaalle
positiivisen vaikutelman, joten siihen ravintolan on panostettava. Nayttdmon olisi
oltava yhtendinen ja siina pitaisi olla jotain erilaista mita kilpailijoilla ei ole.
Palveluymparistdé muodostuu ymparoivista olosuhteista, eli tuoksuista, musiikista,
valaistuksesta, lampdtilasta ja melun tasosta, tilaratkaisuista ja sen toimivuudesta.
(Grove & Fisk 1992, 455-461)

Ravintolan henkildkunta n&hdaan teatterimallissa nayttelijoind. Jokaisella
henkilokunnan jasenellda on oma palveluroolinsa, joidenka kautta he osallistuvat
elamysten luomiseen. Heilla on tarkea rooli, miten asiakas elamyksen kohtaa.
Elamyksen syntyé voidaan tehostaan esimerkiksi puvustuksella, hyvalla palvelulla
ja olemuksella, jotka tukevat tarinaa. Henkilokunnan rooli on sinansa suuri, koska
huonolla palvelulla voidaan pilata asiakkaiden hyvat kokemukset. Hyva palvelu
auttaa korjaamaan asiakkaan huonoja kokemuksia. Asiakkaan ja henkilokunnan

vuorovaikutus ratkaisee paljon minkéalaisen kokemuksen asiakas saa ravintolasta.
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Onnistuneeseen rooli suoritukseen edellytetddn hyvad motivaatiota, asennetta,
ammattitaitoa, oikeanalaista ulkoista ja sisdistd olemusta. (Grove & Fisk 1992,
455-461)

Ravintolan liikeidea eli kasikirjoitus maarittdd juonen, tapahtumat ja toimintatavat.
Millainen ravintola on, mita se tarjoaa ja palvelun toteuttaminen vaikuttaa ravintola
kokemukseen. Liikeidea sanelee ravintolan toiminnan, johon kuuluvat
henkilokunta, asiakasrakenne, sisustus ja erilaiset prosessit. Naiden kaikkien pitaa
toimia kokonaisuudessa, etta asiakas kokee elamyksen. (Grove & Fisk 1992, 455-
461)

Asiakkaat itse ovat yleisda, jotka tulevat ravintolaan osallistuakseen ravintolan
naytelmaan. Asiakkaat ovat tarkeassa roolissa, koska ilman heita esitysta ei voisi
pitdd. Asiakkaat omalta osaltaan vaikuttavat siihen minkalaisen elamyksen he
kokevat. Asenne, kayttaytyminen, henkinen olotila, seura, muut asiakkaat,
yksilolliset ominaisuudet ja tilannetekijat asiakkaalla vaikuttavat olennaisesti
elamyksensyntyyn. (Grove & Fisk 1992, 455-461)
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4 ASIAKASKOKEMUS JA —-KOHTAAMINEN

4.1 Asiakaskokemuksen maarittely ja sen muodostuminen

Asiakas muodostaa yrityksen toiminnasta kokonaiskuvan. Kokonaiskuvaan kuuluu
kohtaaminen, mielikuvat ja tunteet. Nama asiat asiakas yhdistda toisiinsa ja
tulkitsee niita yksilokohtaisesti. Asiakaskokemukseen vaikuttaa asiakkaan tunteet
ja alitajuisesti tehdyt tulkinnat. Nain ollen ei ole aina mahdollista vaikuttaa
asiakkaan kokemukseen, mutta voidaan kuitenkin vaikuttaa millaisia kokemuksia
luodaan. Asiakaskokemus on suhteellisen uusi k&site. Yleisesti luullaan, etta se
vain asiakastyytyvaisyytta ja sen kehittamista. (Loytana & Kortesuo 2011, 11-14.)

Yrityksen on johdettava asiakas toiminnan keskelle ja jarjestaa tata kautta
keskeiset toiminnot asiakkaan ymparille, nain luodaan asiakaskokemus.
Toimintojen taytyy olla Kkilpailijoista poikkeavaa, ettei asiakas voi tehda
hintavertailua kilpailijoihin. Kokemuksien luominen ei ole palvelujen tuottamista.
Ero néilla kahdella on se, ettd kokemus syntyy asiakkaan tulkinnasta, kun taas
palvelussa asiakas vastaanottaa passiivisesti hyoddykkeitda. Yrityksella on
mahdollisuus nostaa arvoaan tarjoamalla palveluiden sijaan kokemuksia ja tata
kautta syventda asiakassuhteita. Kokemuksien luomiseen ei tarvita valttamatta
edes palvelua, koska voidaan antaa mahdollisuuksia tehda ja kokea itse asiat.
(Loytana & Kortesuo 2011, 19.)

Asiakaskokemus muodostuu neljastd eri ndkokulmasta. Se tukee asiakkaan
mindkuvaa, yllattdd ja luo elamyksia, jd& mieleen ja saa asiakkaan haluamaan
lisdd. Asiakkaan mindkuvan tukeminen on tarke&&, koska asiakas haluaa, etta
hanen kasvot sailyvat ja minuus on suojassa. Kasvojen menettdminen on huono
asia, koska tadmén tapahduttua asiakas ei halua tulla uudestaan yritykseen
loukattavaksi. Asiakkaan saadessa huonoa palvelua, héanen identiteetti
loukkaantuu ja pettymys satuttaa hantd. Hyva asiakaskokemus kohottaa hanen
minuutta, omakuvaa ja identiteettid. Talloin asiakas kokee, ettd on miellyttavaa

tulla uudelleen vierailemaan yritykseen. (LOytdné & Kortesuo 2011, 43-44.)
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Asiakaskokemuksen taytyy yllattda ja luoda elamyksid. Se vahvistuu mita
enemman kokemuksessa on tunteita, kohtaamisia ja mielikuvia. Toisin sanoen
tarvitaan elamyksia, eli positiivisia kokemuksia, joihin liittyy onni, oivallus tai
ilahtuminen. Mikaan arkinen ei luo elamyksia, vaan taytyy olla jotain poikkeavaa,
joka luo vahvan myonteisen yllatyksen ja asiakaskokemuksen. Elamyksesta
saattaa tulla antielamys tai ironinen elamys ja talléin asiakas kokee huonon
kohtaamisen, joten eldmysten luomisen kanssa pitdd olla tarkkana. Liian
varovainen ei saa olla, vaan kannattaa analysoida ja kehittda asiakastarpeita.
(Loytana & Kortesuo 2011, 45-46.)

Asiakaskokemuksen taytyy jaada mieleen, eli sen pitdd olla jotain erilaista.
Keskinkertaisuus tavallisuus unohtuvat helposti, eli hyvaa asiakaskokemusta
voidaan mitata tutkimalla asiakkaan muistijalkia. Asiakkaan saadessa positiivisen
muistijaljen yrityksesta, hanella on ollut positivinen kokemus. Positiivisen
muistijdljen jattaminen vaatii asiakaskokemuksen tietoista johtamista ja
kehittamista. Jarjestelmallinen kokemuksien johtaminen saa aikaan positiivisia
muistijalkia tehokkaasti. Muistijalkia voidaan myos luoda satunnaisella toiminnalla,
mutta tama ei ole niin tehokasta, eika jalkid saada niin tiheasti. (Loytdna &
Kortesuo 2011, 48-49.)

Asiakas taytyy saada haluamaan lisaa. Hanelle pitdd luoda mielihyvaa, koska
ihminen hakeutuu yleensa uudestaan sinne missa on kokenut mielihyvaa. Ihminen
jaé kaipaamaan mielihyvaa ja haluaa hakea sitd yha uudestaan. Parhaimmillaan
yritys saa hyvalla asiakaskokemuksella asiakkaat jonottamaan, tallgin yrityksen ei

tarvitse etsia potentiaalisia asiakkaita. (Loytana & Kortesuo 2011, 49.)

4.2 Asiakkaan odotusten ylittaminen

Asiakaskokemuksissa yksi tarkeimmistd asioista on odotusten ylittdminen, koska
nykyddn peruspalveluilla ei saada end&d kilpailuetuja tai pystyta erottumaan
kilpailijoista. Odotusten ylittAminen jaetaan kolmeen eri kategoriaan. NA&itd ovat
ydinkokemus, laajennettu kokemus ja odotuksia ylittavat elementit. (Loytdna &
Kortesuo 2011, 59-60.)
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Ydinkokemus tarkoittaa hyotyd tai palvelusta muodostuvaa arvoa, jonka takia
asiakkaat ostaa tuotteen tai palvelun. Yrityksen ja asiakaskokemuksen tehtava on
varmistaa, ettd ydinkokemus toteutuu. Isot projektit tai innovaatiot saattavat
vaarantaa ydinkokemuksen, koska silloin ei valttamatta voida pitda lupauksia.
Nopeus, edullisuus ja laatu ovat kolme asiaa mitka yleisesti luvataan, mutta
nykyddn asiakkaan odotusten ylittAmiseksi tarvitaan viela henkilokohtaisuus.
Monet asiakkaat ovat tyytyvaisia, jos yritys toteuttaa asiakkaan odotukset, mutta
asiakkaan odotusten ylittdmisessé on omat haasteensa. Asiakkaan odotusten
ylittiminen vaatii sen, etta yrityksella on ydinkokemus hallinnassa. (Loytana &
Kortesuo 2011, 61-62.)

Laajennettu kokemus koostuu edistamisestd ja mahdollistamisesta. Naihin
elementteihin paasy vaatii laajennusta ydinkokemuksen ulkopuolella, jolloin
yrityksen pitd& tuoda jotain uutta tuotteeseen tai palveluun, joka on suunnattu
asiakkaalle. Edistaminen tarkoittaa elementtien tuomista ydinkokemukseen ja téata
kautta se edistdd asiakaskokemusta. Edistamisessa pitdd tuoda jotain uusia
tuotteita tai palveluita peruspalveluiden ja tuotteiden rinnalle. Mahdollistamisessa
tuodaan elementteja, jotka laajentavat valillisesti ydinkokemusta. (Loytana &
Kortesuo 2011, 62-63.)

Ydinkokemuksen laajentuessa, siihen lisatddn odotuksia ylittavia elementteja.
Nama elementit tulevat silloin, kun tapahtuu odotusten ylittdva kokemus. Kokemus
voi olla henkilokohtainen, jolloin yritys huomio asiakkaan yksiléna ja havahtuu
reagoimaan siihen. Yksilollisyyden mahdollistava, jolloin asiakas voi ilmaista
itsedan ja persoonaansa. Kokemuksen taytyy olla selked, koska se itsessdan on
yleensa kokemus. Vaikea lukuiset kokemukset voi aiheuttaa negatiivisia tunteita.
Aidossa kokemuksessa yritys huomioi asiakkaat ja he tuntevat itsensa
merkittavaksi yrityksen sisalla. Olennainen elementti vastaa asiakkaan tarpeisiin,
mitd he oikeasti tarvitsevat, myds toiveisiin vastaaminen tassa elementissa on
tarkeda. (Loytana & Kortesuo 2011, 64-70.)

Kokemuksen elementteihin kuuluu myo6s raataloity, joka tarkoittaa tuotteiden ja
palveluiden raataldimista asiakkaiden toiveiden mukaisesti ja joustamista
prosesseissa. Oikea-aikainen, jolloin yrityksen pitdé olla nopea ja laatua tuottava.

Jaettava, jolloin asiakkaita rohkaistaan kertomaan kokemuksista heidan
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elinpiirissa tai sosiaalisessa mediassa. Kestava elementti kokemuksessa antaa
sille suuremman odotusten ylittamisen mahdollisuuden. Tuotteen pitaa olla
arvokas ennen kauppaa ja sen jalkeen. Nykypaivana asiakkaat eivat halua, etta
heille myydaan, vaan he haluavat ostaa ja kaupankaynti jatkuu viela ostoksen
jalkeen. Palvelun tai tuotteen arvon pitdd nékya selkeasti, etta asiakas huomaa
sen. Tunteisiin vetoava kokemus edesauttaa asiakasta muistamaan kokemuksen,
koska ihminen yleensa sen mika on koskettanut heidan tunteita. Yllatyksen
luominen asiakkaalle on yksi ydinkohta asiakaskokemuksessa. Asiakas on
tyytyvainen, kun hanet yllatetddn. Asiakaskokemuksen elementti pitdd olla
tuottava. Yliyrittaminen tulee kalliiksi ja pitdd muistaa, ettd 16ytyy ihmisid, jotka
hyodyntavat ilmaisnaytteitd, erikoistarjouksia, pitkia palautusaikoja, hyvityksia ja

sopimuksien porsaanreikid. (Loytana & Kortesuo 2011, 67-74.)

4.3 Asiakkaan kohtaaminen

Asiakaskohtaaminen voidaan jakaa kolmeen eri kategoriaan. Na&ma ovat
asiakkaan saapuminen yritykseen, asiointivaihe asiakaspalvelijan kanssa ja
poistuminen yrityksesta. Yrityksen taytyy kiinnittdd huomioida kaikkiin kolmeen
kategoriaan, etta palvelutapahtuman olisi taydellinen ja asiakasmyodnteinen. Koko
palvelutapahtuman ja asiakkaan kohtaaminen taytyy analysoida ja kohdistaa
kriittiset pisteet yrityksessa, etta niita voidaan kehittad. Yrityksessa voidaan luulla,
ettd nAma ovat pienia asioita asiakaskohtaamisissa, mutta asiakkaalle ndma ovat
suuria asioita, jotka voi pilata asiakaskokemuksen. Yrityksen taytyy muokata
asiakkaalle myodnteinen asiakaskokemus ja asiakaspalvelutapahtuma. (Asiakkaan
kohtaaminen, 1, [Viitattu: 3.2.2014].)

Asiakaspalvelutapahtuma voidaan jakaa kolmesta kategoriasta pienempiin osiin.
Nain voidaan ymmartdd palvelutapahtuma yksityiskohtaisemmin. Asiakkaan
saapuminen voidaan jakaa sisaantuloon ja odottamiseen. Sisaantulossa
asiakkaan saapuminen ja poistuminen ovat tarkeita hetkid, koska niistd hénelle jaa
vahvimmat muistikuvat. Asiakas voi ensisiimayksella nahda ja aistia yrityksen
hengen. Yksityiskohdilla voidaan toivottaa asiakas tervetulleeksi. Kasitys

yrityksesta viimeisteillaédn asiakaspalvelijan kohtaamisella. Hyvaan
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ensivaikutelmaan vaikuttaa katsekontakti, asiakkaan huomaaminen ja nyokkays
hanelle, ettda hanet huomataan. Kannattaa varautua tilanteisiin missa asiakas
odottaa vuoroaan. Naihin tilanteisiin voidaan varautua pienella budijetilla, kuten
tuolien sijoittaminen odotustilaan tai muilla virikkeilld, kuten lehtien ja virvokkeiden
hankkiminen. Ruuhka tilanteissa asiakaspalvelijan taytyy pysya rauhallisena.
Héanen taytyy pitdd katsekontaktia jonottaviin asiakkaisiin ja palvella heita oikeassa
jarjestyksessa. (Asiakkaan kohtaaminen, 1-2, [Viitattu: 3.2.2014].)

Asiointivaihne  johon  kuuluu, my6s myyntikeskustelu voidaan jakaa
tarvekartoitukseen, tuote-esittelyyn ja ratkaisuehdotukseen, vastavaitteiden
kasittelyyn, lisdmyyntiin ja kaupan paattamiseen. Myyntikeskustelulla voidaan
luoda mydnteinen ilmapiiri ja silla voidaan selvittéda asiakkaan tarpeet ja odotukset.
Tarvekartoitus pitdd tehda huomaamatta, avoimien kysymyksien avulla, ettei
asiakas huomaa sita itse. Avointen kysymysten tavoitteena on saada asiakas
puhumaan, joten kysymykset pitda miettia valmiiksi ja niihin ei pitéisi voida vastata
yhdella sanalla. Asiakas pitaisi saada kertomaan tarpeistaan ja ongelmistaan, etta
saadaan tietda minkalainen palvelu tai tuote hyo6dyttdisi hanta enemman.
Asiakaspalvelija on tarkeda seurata asiakkaan reaktioita ja kuunnella hantéa, myos
tasmentavien kysymyksien tekeminen auttaa selventamaan mitad asiakas haluaa.
Nykyaan ongelmana yrityksissa on henkilokunnan vahyys ja tata kautta
asiakaspalvelijoilla on kiire, joten ei voida enda keskittyd vain yhteen
asiakkaaseen. (Asiakkaan kohtaaminen, 2, [Viitattu: 3.2.2014].)

Tarvekartoituksen jalkeen asiakaspalvelijan taytyy miettia ratkaisuehdotusta
tuotteella tai palvelulle. Tuotteen esittelyssa kannattaa valtella teknisten
ominaisuuksien luettelemista, vaan keskittya tuotteen etujen kertomiseen.
Tuotteen eduista on hyotya asiakkaalle, koska sita he hakevat tuotteista. Asiakas
VOi esittaa vastavaitteitéa, esimerkiksi periaatteesta, ettd ollaan myyjan kanssa
erimieltd tai han voi kehua kilpailijan tuotteita ja tatd kautta tinkid hintaa.
Vastavaitteiden esittdmiseen syyna on, myos ettei asiakas halua ostaa tuotetta tai
haluaa lisétietoa tuotteesta. Vastavaitteiden esittaminen on arkipaivaa
asiakaspalvelijoille, joten heid&n pitdd asennoitua niihin. Etukateen harjoittelu ja

ennakointi auttavat selvidamaan naista tilanteista. Asiakkaan kanssa ei kannata
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aloittaa vaittelya, vaan rauhallisuus ja hyvat perustelut pitavat ilmapiirin
rauhallisena ja kiihkottomana. (Asiakkaan kohtaaminen, 3-4, [Viitattu: 3.2.2014].)

Asiakaspalvelija voi tarjota lisdpalveluita ja -tuotteita asiakkaalle, eli tehda
lisdmyyntid. Tuotteita ja palveluita ei saa tarjota véakisin, koska asiakkaalle saattaa
tulla epamiellyttava olo. Lisdmyynti on tarkeda yritykselle, koska silla saadaan
lisda rahaa. Asiakas arvostaa ja kunnioittaa, etté tuotteesta on sille jotain hyttya ja
hanta palvellaan enemman, kuin mita han on odottanut. (Asiakkaan kohtaaminen,
4, [Viitattu: 3.2.2014].)

Myyntikeskustelun tavoite on kaupanpaattdminen. Tama tarkoittaa sita, etta
asiakas ostaa tuotteen tai palvelun. Asiakasta pitaa rohkaista tekem&an
ostopaatds, mutta hantd ei kannata vakisin pakottaa tekemaan sita.
Asiakaspalvelijan pitéda lopettaa myyntikeskustelu ja tarjota jotain muuta tuotetta
tai palvelua, jos asiakas ei ole kiinnostunut tarjottavasta tuotteesta. Asiakkaan
iimiantaessa ostohalukkuutta pitdd myyjan lopettaa myyntipuhe ja aloittaa
kaupanpaattaminen. Myyjan pitdd panostaa myonteiseen loppuvaikutelmaan.
Tahan voidaan paasta kertaamalla tuotteen tai palvelun hyotyja. Kaupankaynti ei
ole aina helppoa, joten kauppoja ei aina synny. Asiakkaalta kannattaa kysya
kehitysehdotuksia ja palautetta, miten kaupankaynti olisin onnistuneempi.
Asiakkaalta kannattaa kysya miksi han teki kielteisen ostopaattksen, mutta hanta

ei saa alkaa syyllistamaan. (Asiakkaan kohtaaminen, 5-6, [Viitattu: 3.2.2014].)

Asiakasta ei saa koskaan paastaa tyytymattomana yrityksestd pois. Talléin on
varmaa, ettei han tule en&&d takaisin. Asiakkaalta voidaan henkilokohtaisesti
tiedustella onko han tyytyvainen. Jalkimarkkinointi on my6s térkedd ja
asiakkaaseen kannattaa olla yhteyksissa hanen poistumisen jalkeenkin.
Asiakkaaseen voidaan pitdd yhteytta erilaisin kirjein, lehdilla, tarjouksilla,
sahkopostilla, lahjoilla ja kutsuilla asiakastapahtumiin. Tama yhteydenpito
edellyttéd lupausten pitdmistd ja luottamussuhdetta, mika rakennetaan
asiakaskohtaamisen yhteydessa. (Asiakkaan kohtaaminen, 6-7, [Viitattu:
3.2.2014].)

Asiakaskohtaaminen on enimmakseen vuorovaikutustaitoa vaativa tapahtuma.

Henkilokunnan taytyy luoda myonteisia kokemuksia vuorovaikutustilanteissa.
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Toimiva vuorovaikutus edellyttéa kykya empatiaan, kunnioituksen osoittamista,
pyrkimysta konkreettisuuteen, aitoutta ja kykyd olla tietoinen. Asiakaspalvelijan
myoOnteiseen vuorovaikutus tilanteeseen kuuluu hyvaksyva asennoituminen ja
kiinnostus asiakasta kohtaan, myds asiakkaan kuuntelemisella saadaan
myonteisia kokemuksia asiakaskohtaamisessa. llman asiakaspalvelijan kykya
luoda kontakti tilanteita asiakkaan kanssa, jaa asiakkaan kokemus vajavaiseksi.
(Sironen & Herva, 2008.)
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

5.1 Tutkimuksen tavoitteet ja rajaus

Tavoitteena oli tutkia elamyksen tuottamisen onnistumista ravintolapaivana eri pop
up -ravintoloissa. Elamyksen syntya tutkin ensimmaiseksi tuottajan nakokulmasta,
jolloin sain perustiedot miten elamysta oli yritetty tuottaa ja ovatko famm -mallin eri
osa-alueet kunnossa, eli olivatko tuottajat huomioineet tilan, kohtaamisen,
tuotteen, johtamisen ja organisaation hallintajarjestelméan ja ilmapiirin. Naita
ennakkotietoja hyodynsin tutkimuksessa, asiakkaiden kommenttien rinnalla.
Asiakaskokemus ja -kohtaaminen olivat my0s tarke&ssa roolissa.

Tavoitteena oli myds saada asiakkaiden mielipiteitd elamystuottamisesta
ravintolapdivanad ja voidaanko saavuttaa ravintola- tai kokemuselamyksia
ravintolapaivana. Halusin saada asiakkaan nakokulman, mink&laisia tunteita ja
elamyksia ravintolapaivat tarjoaa. Halusin myds selvittda pystyvatko tavalliset
ihmiset, jotka ei ammatikseen pyoérita ravintolaa perustamaan elamyksellisyyden
kannalta ravintolan, missa ihmiset viihtyvat ja kokevat elamyksia. Tutkimuksessa
halusin saada selville tarjoaako ravintolapaivat tarpeeksi elamysta

emotionaaliselle tasolle.

Tavoitteena oli myds selvittda ravintolapaivan kokonaiskuvaa, jolloin voidaan
selvittdd mihin ravintolapaivien tuottajat keskittyvat. Onko tuottajat vain rahan
perassa vai haluavatko tuottajat luoda elamyksid ja antaa viihdyketta ihmisille,
mika on ravintolapaivien tarkoitus. Ovatko ravintolapaivien pop up -ravintoloiden
suurimmat keskittymat, kuten puistot hyvia paikkoja kokea ravintolapaiva vai
kannattaako kayda vain syrjaisimmissd paikoissa, jossa sijaitsee vain pari
ravintolaa. Ovatko tuottajat tiedostaneet ravintolapaivien tarkoituksen ja ovatko he

mukana vain asiakkaita varten.

Tavoitteena oli myos, ettd tutkimuksen avulla ravintolapaivaan osallistujat tuottajat
saavat lisdtietoa elamyksentuottamisesta ja tutkimusta voidaan hyddyntd& pop up

-ravintoloiden suunnittelussa.
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Tutkimus oli rajattu ravintolapaivan elamyksellisyyteen. Tutkimuspaiva oli rajattu
neljaan eri ravintolaan, joidenka eldmyksellisyytta tutkin. Tutkimuksessa otin
huomioon vain koehenkildiden ja tuottajien vastaukset. Edelliset ja tulevat

ravintolapdaivat eivat vaikuttaneet tutkimukseen.

5.2 Tutkimuksen suorittaminen ja aineiston keruu

Tutkimus oli kvalitatiivinen. Tutkimukseen osallistui 4 henkilda. Tutkimushenkil6t
olivat taustaltaan erilaisia, mutta ikdjakauma oli sama, pientd vaihtelua lukuun
ottamatta (Liite 4). Henkildiden kanssa vierailtiin viidessa taysin erilaisessa eri pop

up -ravintolassa Helsingissé ravintolapaivana.

Valitsin ennakkoon ravintolat ja tein lomakehaastattelun tuottajille (Liite 1).
Kysymykset muotoilin teatterimallin mukaan tuottajille. Kysymyksista saadaan
selville miten elamyksellisyys nakyy heidan ravintolassa, ovatko he ajatelleet
elamyksentuottamista ja ovatko asiakkaat p&&osassa ravintolassa. Pop up-
ravintolan perustajan haastattelu kaytiin sahkopostilla Kerdsin valitsemistani
ravintoloista perustiedot ja kerron ne koehenkil6ille. Tuottajien vastauksia voitiin
hyodyntaa tutkimuksessa vertailemalla niita tutkimushenkildiden kokemuksien

kanssa.

Ennen tutkimuksen aloittamista koehenkildiden kanssa pidettiin pieni perehdytys,
mitd haetaan ja mita otetaan huomioon ennen ravintoloihin menoa ja ravintolassa
asioidessa. Koehenkildille kerrottiin paivan kulusta ja jaettiin paivaohjelma, jossa

luki ravintoloista pienet infot ja aikataulut paivankulusta (Liite 2).

HenkilGille jaettiin pieni muistio, mihin olin kirjoittanut mitd asioita huomioidaan,
kun vierailemme ravintolassa (Liite 3). Muistio sisalsi, my6s elamyskolmiomallin
tasot, ettd henkilot voivat verrata elamyksentasoja oman elamyksen syntyyn.
Muistossa oli kerrottu, myos teatterimallista, mink& kautta henkilot tarkastelivat
ravintolaa. Pieni muistio, jossa oli kerrottu kaytavat asiat, auttoi henkilgita
antamaan kritiikkid ja kehittAmisehdotuksia. Siita pystyi my6s ravintola k&aynnin

aikana tarkastella muistettavia asioita, jos unohtaa ne. Jokaisen ravintolakéaynnin
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jalkeen pidettiin pieni tauko, jolloin jokainen koehenkil® kirjoitti kokemiaan asioita
ylOGs suurpiirteisesti.

Paivan paatteeksi pidettiin ryhmakeskustelu mita oli kokenut ja kaytiin lapi koko
paiva. Koehenkilot keskustelivat keskenaan ja kavimme lapi ravintoloita yksi
kerrallaan. Valmiita kysymyksid ei ollut, mutta muistiinpanoja ja muistiota pystyi
kayttamaan apuna keskustelussa. Itse en osallistunut keskusteluun, mutta esitin
kysymyksia keskustelun yllapitamiseksi. Tama ryhmékeskustelu nauhoitettiin ja
litteroitiin tutkimuspaivan jalkeen. Paivan paatteeksi kerasin muistiinpanot itselleni,

ettd sain lukea ne lapi, jos jotain oli unohtunut sanoa.

Itse k&vin viela tutustumassa laajemmin ravintolapaivaan, jolloin vierailin
suurimmissa pop up -ravintola keskittymissa. Nain pystyin arvioimaan koko
ravintolapdivan antia ja onnistumista elamystuottamisen kautta. Tein paivasta
havaintopaivakirjan, johon kirjasin ennakkovaikutelmat, havainnot
tutkimuskohteista  ja  yleisvaikutelman koko  ravintolapaivasta.  Tata
havaintopaivakirjaa hyddyntden tein omat johtopaatokset elamystuottamisen

kautta ravintolapaivasta.

Kokosin tutkimusaineistot yhteen ja aloin tekem&an johtop&&toksia elamyksen
synnysté ja elamyksentuottamisen onnistumisesta ottaen nakokulmia Tarssasen ja
Kylasen elamyskolmiomallin, Pine & Gilmoren elamysmallin ja five aspect meal
model mallin kautta. N&ain sain laajan mielikuvan tutkimuspaivasta ja sen

onnistumisesta. Arvioin ja tutkin tuottajan ja asiakkaan nakdkulmat erikseen.

Ensisijaisesti elamyksen syntyd analysoin five aspect meal model mallin kautta
tuottajan nakokulmasta ja teatterimallin kautta asiakkaan nakokulmasta, myo6s
Pine & Gilmoren elamysavaruusmallista ja Tarssasen elamyskolmiosta otin
nakdkulmia. Jos ravintolasta ei 10ytynyt mitdan eldmykseen liittyvaa, tutkin sita
asiakaskokemuksen ja kohtaamisen kautta. Nain pystyin vertailemaan sen kautta

elamyksen syntya.
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5.3 Tutkimuskohteet

Tutkimuskohteiden tiedot perustuvat ennakkotietoihin, mitka olivat saatavilla
heidan nettisivuiltaan.  Valitsemani neljd ravintolaa, joihin  tutustuttiin
koehenkildiden kanssa valitsin niiden erilaisuuden takia. Halusin nelja ravintolaa
jotka ovat mahdollisimman erilaisia, mutta kuitenkin sijaitsevat mahdollisimman
l&helld toisiaan. Tama sen takia, etta siirtymamatkat eivat olisi liian pitkid, koska

teimme kierroksen kavellen

Ravintoloiden valitsemista helpotti kartta, johon oli merkitty kaikki Helsingin pop up
-ravintolat. Kartta |6ytyi ravintolapaivan kotisivuilta. Ravintoloiden taytyi olla
teemaltaan, konseptiltaan ja tapahtumaltaan erilaisia. Halusin myos, etta tuote ja

palveluymparist6 olivat kaikilla ravintoloilla mahdollisimman erilainen.

5.3.1 SOPPASIRKUS!

Soppasirkus tarjoaa erilaisia keittoja, myds karamelliomenoita dianapuistossa
erottajalla. Ruoka nautitaan Experience and Wellness -linjan opiskelijoiden
pystyttdmassa teltassa. Menuna on vuohenjuusto-tomaattikeitto, metsasienikeitto,
suklaakeitto ja karamelliomenat. Soppasirkus mainostaa sivuillaan seuraavin
sanoin: "Nyt on nimittdin leikin aika, silld sirkus saapuu kaupunkiin
ravintolapaivana 16.11.! Ala jaa kylmaan hytisemaan, silla toivotamme sinut
lampimasti tervetulleeksi vanhaa romantiikkaa henkivdan sirkustelttaamme
nauttimaan kuumia ja kiinnostavia keittoja! Meilta saat soppaa luonteella!
Tarjoamme mahdollisuuden kokea mausteisen kanatortillaelamyksen soppana tai
viihtya vaikkapa kermalla hellittyjen k&sinpoimittujen sienien parissa. Entd miltédpéa

kuulostaisi Grand Finalena suloisen hymyn kera tarjoiltu kuuma kaakao, keittona”
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CIRCUS WON'T SAVE YOUR DAY -

SOPPASIRKUS

VILLI VUOHENJUUSTO-TOMAATTISOPPA 5 €
MUKAVA METSASIENISOPPA B €
KIKATTAVAT KARAMELLIOMENAT 3 €
SULDINEN SUKLAASOPPA S5 8

BASTRONOMIC GOAT CHEESE TOMATD SouP 5 €
DREAMY FOREST MUSHRODM SOUP 6 €
GIGELING CARAMEL APPLES 3 €
SWEET N INNOCENT CHOLDCATE SOUP 5 €

EROTTAJAN DIANAPUISTOSSA!

Kuva 1. Soppasirkuksen markkinointi materiaali

5.3.2 Hilpan kellariteatteri

Hilpan kellariteatterissa teatteri tilat muuttuvat ravintolaksi. Menu siséltaa
vaaleanleivan, balsamico ja oliivioljy, porkkanasosekeiton kurpitsan siemenilla,
thai-keitto, pannukakku hillolla, sek& kanelikahvit. Menun liséaksi esitetaan
teatteriesitys, joka sijoittuu paad- ja jalkiruoan vdliin. Kellariteatteri sijaitsee
Helsingin keskustassa kruunuhaassa. Kellariteatterissa kokin taitoja kokeilevat

oikeat teatteriharrastajat.
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Kuva 2. Kellariteatteri

5.3.3 Bruschetteria Luigi & Luigi

Bruschetteria luigi & luigi sijaitsee kruunuhaassa. Oma huoneisto kerrostalossa
muuntautuu italialaiseksi bruschetteriaksi. Ylimméassa kerroksessa tarjoillaan
erilaisia bruschetteja ja juomaa. Ravintola kirjoittaa seuraavin sanoin sivuillaan: ”
Mamma Mia!l Ravintolapdivana on taas mahdollisuus maistaa Luigien
maanmainioita bruschettoja. Nae kuinka Luigi ja Luigi ahertavat keittiossa viikset
varisten. Asetu pitkan poydan &areen tai kaperry sohvan nurkkaan, anna italian
savelten vieda mukanaan ja puraise bruschettaa tai ahmi vaikka koko lajitelma.

Se on kuin kotona ltaliassa. Benvenuti!”
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Kuva 3. Bruschetteria luigi & luigi

5.3.4 Pizzeria sotto il ponte

Pizzeria sotto il ponte tarjoaa hakaniemen sillan alla kiviuuni pizzoja. Kiviuuni on
itse rakennettu ja se on puulla lammitettdva. Ennakkotiedot eivéat kerro muuta kun,

etta tarjolla on taatusti rapeita pizzoja.

R I [
£ '!F:“ﬁr'ix Wi

PI7ZERIAe

SOTTO IL PONTE

Kuva 4. Pizzeria sotto il ponte
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6 TUTKIMUSTULOKSET

6.1 Tuottajan nakdkulmasta

Tein ennakkoon lomakehaastattelun ravintolapdaivien tuottajille. Tuottajat valitsin
niin, ettd saisin nelja mahdollisimman erilaista kokonaisuutta. Valitettavasti yksi
tuottaja ei vastannut séhkopostiin, joten jaljelle jai vain kolme. Kysymykset
muotoilin five aspect meal modelin kautta. Kysyin my®s perustietoja tuottajista,

ettd saisin mahdollisimman tarkan kuvan heista.

Kysymykset pohjautuvat famm -malliin, n&in ollen saan tuottajilta hyvéat
ennakkotiedot miten he ovat paneutuneet ravintolapaivaan ja ovatko he miettineet
ravintolan eri osia, kuten palveluymparistd, aisteja ja tuotetta. Talla keinolla saan,

my0Os hyvat vertailukohdat asiakkaan nakékulmaan.

6.1.1 Soppasirkus

Soppasirkuksen teema oli sirkusaiheinen. Palveluymparistond eli tilana
soppasirkuksella toimi diana -puisto. Ulkoilmatilaan oli pystytetty sirkusteltta, joka
hallitsi kokonaisvaltaisesti puistoa. Asiakaspaikkoja |0ytyi noin kuusi kappaletta.
Tilan sommittelussa oli kaytetty sirkusteemaa. Tata tuki teltta, Koristeet,
paperilyhdyt, lippunauhat, ulkovalot, kynttilat ja ulkotulet. Nama kaikki toivat
lampoéa kylmé&an syksyyn. Tilan tunnelman luomiseksi kaiuttimista soi
sirkusmusiikkia ja tilasta l6ytyi sirkusnurkkaus, jossa pystyi kokeilemaan

jonglodrausta, keilojen heittelyd, sekd painonnostoa.

Tilan tarkeimpana tehtdvana on luoda tunnelmaa, joten soppasirkus oli onnistunut
tassa tehtdvassa miettimalla erilaisia efekteja. Tilaan pitdd saada aania, erilaisia
tekstiilejd ja varejd teeman mukaisesti. Tilan sisustus antaa pdaatuotteelle, el
ruoalle toisenlaisen merkityksen ja soppasirkus oli ajatellut tatd oheistoiminnan
ohella. Ympariston muutoksilla, tassa tapauksessa ulkoilma, kylma syksy pitaa

saada lamminhenkiseksi, myds asiakkaan saaminen iloiseksi on yksi tehtava.
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Soppasirkus on kayttanyt erilaisia efekteja saadakseen tilan lAmminhenkiseksi ja

sirkusteema tukee iloisuutta.

Tilan suunnittelussa pitdd muistaa yhtendinen palvelukonsepti, asiakaskunta,
menu. Soppasirkuksessa kaikki tukivat toisiaan. Asiakaskuntana olivat paaasiassa
lapsiperheet, joten sirkusteema antaa heille elamyksen tilan ja menun osalta.
Pienet yksityiskohdat oli myds mietitty hyvin, kuten ulkotulet, sirkusnurkkaus ja

sirkus musiikki antaa asiakkaalle aisteja hivelevan kokemuksen.

Soppasirkus oli laheisessa vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Tila oli pieni ja
asiakaspaikkoja oli vain kuusi, joten vuorovaikutus oli todennakdoista. Asiakkaan
vastaanottaminen tapahtui hyvin ystavéllisella tavalla levedn hymyn avulla. Menun
esittely ja tuttavallinen kuulumisten kysely kuuluvat soppasirkuksen
vuorovaikutustilanteisiin. Kohtaamisen onnistumiseen tarvitaan sosiaalista

vuorovaikutuksen tuntemista.

Soppasirkus loi iloista ilmapiirid ja rentoutta kiertelemalla asiakkaiden
keskuudessa ja vastaamalla asiakkaiden kysymyksiin. Pdytiintarjoilun ohessa
jaadaan keskustelemaan asiakkaiden kanssa ja osa henkildkunnasta oli kokoajan
asiakkaiden kanssa. Pyrkimys oli pitda asiakkaat tyytyvaisena ruokailun aikana ja
ruoan odottamisen aikana. Negatiiviseen palautteeseen soppasirkus oli varautunut
antamalla iloista mielelta tai korvaamalla huonon kokemuksen. Nopea toiminta ja

sanavalmis henkilokunta tekevat asiakaskohtaamisesta onnistuneen.

Kohtaamisen onnistumiseen tarvitaan riittava henkilokunta ja soppasirkuksella
I6ytyi henkilokunta resursseja. Tyontekijoita oli yhteensa kuusi. Korkea motivaatio

ja henkilékunnan sopeutuminen palvelutilanteisiin oli korkealla tasolla.

Soppasirkuksessa tuote koostui erilaisista keitoista. Tarjolla oli tomaatti-,
metsasieni- ja suklaasoppa, sekd karamelliomenat. Tuote oli suunniteltu teeman
ympaérille. Teemassa yhdistyvat erilaiset keitot ja sirkus. Tuotteille annettiin nimet
teeman mukaisesti, kuten villi vuohenjuusto-tomaattisoppa ja kikattavat karamelli

omenat. Ravintolan nimi viittasi suoraan tuotteeseen.

Ruokatuote oli muuten hyvin mietitty, mutta visuaalista ilmettd ei oltu mietitty

tarpeeksi. Tuotteen makuun oli panostettu ja niista oli yritetty saada leikkisia.
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Ulkonadn ja maun pitda olla tasapainossa, joten tata oli soppasirkuksessa yritetty
kehittdd. Tuotteen suunnittelussa oli otettu huomioon ravintolankonsepti ja
asiakassegmentit. Perheille suunnattu tuote ja asiakaskohteet ovat tasapainossa.
Hinnoittelua ei oltu mietitty kovin tarkkaan, koska kyseessa oli kuitenkin

ravintolapaivat ja rahastusta ei pida olla.

Soppasirkuksessa ilmapiiri oli [ammin, ystavallinen, iloinen ja valiton. Aistit oli
huomioitu tasapainoisesti. Nékdaisti oli huomioitu koristeluilla, tarjoiluvalineet ol
varjatty ja henkildkunta oli pukeutunut sirkusteeman mukaisesti. Hajuaisti oli
huomioitu keittojen voimakkaalla tuoksulla. Keitot antavat hajuaistille monenlaisia
tuoksuja. Keittojen makuun oli panostettu kokeilemalla resepteja ja hiomalla niit&.

Sirkusmusiikin soiminen taustalla antoi teeman mukaisen tunteen asiakkaalle.

Soppasirkuksessa kokonaisuus oli mietitty hyvin tasapainoon. Tuoksut, aanet ja
muut aisteilla tehtavat havainnot viestittavat teeman mukaista sanomaa. Ulkoiset
havainnot ja asiakkaan havainnot vaikuttivat suunnitelmallisilta.
Palvelukokonaisuus oli hyvin mietitty soppasirkuksessa. Taten asiakkaan

ravintolakokemus olisi pitdnyt olla onnistunut ja kokemisen arvoinen.

6.1.2 Pizzeria sotto il ponte

Palveluymparistond toimi Hakaniemisilta. Ravintola oli pystytetty ulkoilmatilaan
sillan alle. Silta toimi my6s sateen suojana. Pizzauuni, poytalevy pukkien paalla,
pieni muotoinen rekvisiitta ja tarvekalut kuuluvat pizzerian sommitteluun ja tilaan.
Valaistusta oli tehostettu led-taskulampuilla. Paaosin pizzeria oli sommiteltu itse
rakennetulla kiviuunilla ja valttamattomalla tavaralla. Tilan sommittelun

periaatteena oli sujuvuus.

Kiviuuni oli padosassa pizzerian tilassa. Tilausjonosta naki pizzojen leipomisen ja
paistamisen. Uuni oli isoin asiakkaiden kiinnostuksen kohde. Tunnelman
luomisessa ei ollut kdytetty omaa rekvisiittaa, koska sita oli ympéaristdon puolesta
tarpeeksi. Hakaniemen rantamaisema, silta ja graffitit toivat omanlaisensa
tunnelman. Teemana toimii enemmankin laitapuolen kulkijoiden tunnelma. Tata

tuki avotuli ja savu, joka sommitteli tilan tunnelman mukaiseksi.
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Pizzerian tila antoi asiakkaalle omanlaisensa tunnelman. Té&sséa tapauksessa
positiivista oli, ettd tuottaja oli saanut tunnelman ymparistosta, eik& ole tarvinnut
omia efekteja. Tuottaja oli miettinyt pientd ehostusta, joka parantaa entisestaan
ympariston tunnelmaa. Tilan &aanet, varit ja tuoksut tulivat palveluympariston
mukana. Savun tuoksu ja luonnon maisema antoi varmasti pizzalle uuden
merkityksen. Tila oli saatu yhtenaiseksi pienella panostuksella. Tavaroiden
sijoittelu sillan alle graffitien sekaan antoi yhtendisyyden tunteen. Itse rakennettu

Kiviuuni ja poyta antoivat teemalla oman savayksen.

Pizzeria sotto il pontessa asiakkaan tilaus otettiin vastaan pdydéan takaa, joka ol
rakennettu levynpalasta. Hovimestarin asemassa oleva otti iloisesti ja
lamminhenkisesti asiakkaan tilaukset. Hovimestarina toimi yleensa sosiaalinen
ihminen, joka otti asiakkaat huomioon. Koko henkilokunta oli koko ajan lasna ja
vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa. Asiakkaan toiveet yritettin huomioida
kykyjen mukaan. Henkildkunnan asenne ja motivaatio taso oli korkea, joten tama

nakyi hyvin ulospain asiakkaalle.

Sosiaaliset vuorovaikutustaidot olivat hyvat pizzeriassa ja asiakas osattiin ottaa
huomioon. Palvelualttiutta 16ytyi ja hovimestarina toimiva piti asiakkaat
tyytyvaisend koko prosessin ajan. Hovimestari, pizzanpaistaja ja uunin lammittaja
muodostivat erdénlaisen esityksen, jossa pizzaa meni edestakaisin ja samalla
kertoivat asiakkaille uunin l[ammittamisesta. Henkilokunta oli ammattimaista ja
tiesivat mitd tekevat. He osasivat sopeutua tilanteeseen ja kaikilla oli omat

osaamisalueensa.

Pizzeria sotto il pontessa tuote koostui monesta eri asiasta. Paatuotteena oli
omatekoisessa puulammitteisessa kiviuunissa paistettu pizza, mutta sen ympaérille
muodostui ympariston kautta muutakin kuin pelkka pizza. Kokonaisuudessaan
tuote oli uuni, avotuli, merenranta ja savu. Asiakkaita ei kiinnostanut pelkastaan
ruokatuote mita tarjoillaan, vaan paikalle tultin myds ihmettelem&an ja nauttimaan
tastd kokonaisuudesta. Teeman suunnittelun l&htokohtana oli ollut ruokatuote,

joka oli jo itsessaadn myyva tuote.

Tuote oli onnistunut ratkaisu pizzeriassa. Taitoja ja tietoa oli tullut matkanvarrella

ja henkilokunta oli osaavaa. Tuote oli tasapainossa, muiden tuotteiden kanssa.
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Muut tuotteet oli ollut helppoja suunnitella teeman ja p&atuotteen mukaiseksi.
Pizzeriassa ei ollut kuitenkaan mietitty tai suunniteltu kovin tarkkaan paatuotteen
makua ja ulkondkdda, joten paatuotteesta voisi saada viela houkuttelevamman
pienella reseptiikan kehittamisella. Sivutuotteiden suunnittelu, kuten juomat ja
pienet purtavat puuttuivat. Huomioon kuitenkin oli otettu ravintolan konsepti
kokonaisvaltaisesti. Kaikki palaset olivat tasapainossa toistensa kanssa.

llImapiirin  luominen oli onnistunutta pizzeria sotto il pontessa. Sillanalus,
hakaniemen ranta, graffitit, veneet, savu ja avotuli viestittdvat samaa sanomaa.
Tuottajat hakivat ikaan kuin laitapuolen kulkijoiden meininki&, joka jo sijainniltaan
oli onnistunut. llmapiiria ei ollut suunniteltu alun perin, vaan kaikki oli tullut
itsestdan. Kaikki oli rakennettu uunin ymparille ja tullut itsestdén. Prosessi oli
yritetty tehdd mahdollisimman hyvin, joten palvelukokonaisuus oli rakentunut
itsestaan. Tunnelman luominen oli tapahtunut prosessin edetessa. Aluksi oli vain
uuni, tuli, ranta ja pizza, loput oli syntynyt kaaoksen keskella lennosta. lImapiirin ja
tunnelman luominen ei ollut suunniteltu, koska henkilokunta oli joutunut
keskittym&an muihin asioihin. Tuottaja luotti omaan henkilékuntaan, etta asiat

saatiin hoidettua ja loput palvelukokonaisuudesta hoitui prosessin edessa.

Palvelukokonaisuutta ei ollut mietitty, mutta palveluymparisté antoivat hyvat
lAhtokohdat sen onnistumiseen. Aisteilla tehtdvat havainnot viestittavat kaikki
samaa sanomaa ja olivat tasapainossa toistensa kanssa. Savu, merenranta, sillan
alus ja kylm& syysilma antoivat omanlaisensa tunnelman, jota voidaan jatko
jalostaa viela paremmaksi pienella suunnittelulla. Kokonaisuus toimi, mutta
ongelmaksi keskeytyi resurssien puute. Tuottaja itsekin myodntaa, etta resurssit
eivat ole riittdvat. Henkilokunnan puute, logistiikka ja uuni, jolla ei saa paistettua

pizzaa kaikille halukkaille, saattaa pilata hyvan ilmanpiirin ja asiakaskokemuksen.

6.1.3 Bruschetteria Luigi & luigi

Bruchetterian tilana toimi Kruunuhaassa sijaitseva kerrostalo huoneisto. Tilaa ei
ollut sommiteltu varsinaisesti, vain huonekaluja jarjestelty toimivuuden kannalta.
Tilan sisustus ja tunnelma tulivat omasta takaa, koska koti oli muutenkin

lamminhenkinen. Varsinaisia tehostuksia tilassa ei ollut kaytetty, muuten kuin
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kynttiloilla ja tuikuilla. Teeman mukainen tunnelma tuli musiikin kautta ja

henkilokunnan pukeutumisella.

Tuottaja ei ollut miettinyt palvelukonseptia. Italia teema nakyi kylla ruoassa,
henkilokunnan pukeutumisessa ja musiikissa. Tilan yhtendisyys teeman kanssa
uupui, eika ymparistbd ollut tarpeeksi muutettu konseptin  mukaiseksi.
Mielenkiintoiseksi tilan teki se, ettd se oli jonkun omassa kotona ja tata kautta
saatiin asiakkaalle tilan ja ympariston kautta elamyksia. Pienten yksityiskohtien
puuttuminen ei nakynyt asiakkaalle, koska tilana toimi tuottajan oma koti, joten ei

ollut yritetty muuttaa yhtenaiseksi palvelukonseptin kanssa.

Vuorovaikutus tilanteet, kuten kohtaaminen oli todella laheista asiakkaan ja
henkilokunnan valilla. Asiakas paasi laheisesti vuorovaikutukseen muiden
asiakkaiden kanssa tilan pienuuden johdosta. Tervehtiminen ovella, poytaan
ohjaaminen ja ystavallisella palvelulla yritettiin tehda asiakkaiden kokemuksista
onnistuneita. Vuorovaikutus tilanteissa henkilokunta pyrki juttelemaan asiakkaiden

kanssa. Nain heille tuli tunne, ettd heista valitetaan.

Asiakkaan kohtaaminen oli varmasti onnistunutta bruschetteriassa, koska
henkilokunta oli sosiaalista ja he ottivat jokaisen asiakkaan yksilona vastaan.
Henkilokunnalta I0ytyi motivaatiota ja he olivat hyvalla asenteella mukana.
Henkildkunnan sopeutuminen asiakkaan luomiin tilanteisiin oli puutteellista, koska
tietamysta ei ollut tarpeeksi, esimerkiksi etiketin tuntemisesta. Henkilokunta

kuitenkin sopeutui teeman tunnelmaan omalla puvustuksella.

Tuote koostui Bruschetteriassa nimen mukaan erilaisista bruscheteista. Tarjolla oli
tomaatti-basilika, grillatut kasvikset, marinoitu mozzarella sitruunalla, artisokka
parmesaani ja oliivi sardelli bruschettoja. Ruokatuote tuki konseptia ja oli todella
monipuolinen eri maku vaihtoehdoilla, lisdksi tarjolla oli juotavaa. Tuote tuki
teemaa ja menusta huomaa, ettd kyseessa oli ammattitaitoista henkildkuntaa.
Ruoan teema tuki palvelukonseptia ja oli tasapainossa muiden konseptin osien

kanssa.

Ravintolakokemukseen vaikuttavia tekij6itd bruschetteriassa oli italialainen
musiikki ja keittiossa kokkeina toimi kaksi viiksekasta luigia. Henkilokunta oli

pukeutunut teeman mukaan. Palvelukokonaisuudesta puuttui aisteilla tehtavat
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havainnot, eiké asiakas saanut taydellista kokemusta kaikilla aisteilla. llmapiiria ei
ollut mietitty kokonaisuutena ja asiakas saattoi huomioida puuttuvat palat.
llmapiirid oli yritetty luoda teeman mukaiseksi, mutta ei kaikilta osin, kuten sisustus
ei tue konseptia. Kaikki aisteilla tehtavat havainnot, kuten tuoksut ja dénet eivat

viestittaneet samaa sanomaa.

6.2 Asiakkaan nakdkulmasta

Tutkimushenkiloita oli nelja, jotka olivat taustaltaan ja ammatiltaan kaikki erilaisia.
Ikahaarukka oli 20-26. Toivoin, etta olisin saanut ikdhaarukan mahdollisimman
laajaksi, mutta tutkimuksen kiireellinen toteuttaminen ja pieni varoitusaika teki
taman haasteelliseksi, joten keskityin saamaan taustaltaan erilaisia ihmisia.

Lahdimme analysoimaan neljaa eri ravintolaa teatterimallin kautta.

Koehenkilét tarkastelivat teatterimallin mukaan ravintoloita. Kirjoitin heille ylos
muistamista varten mitd pitad ottaa huomioon, kuten palveluymparistdo eli
nayttamo, liikeidea eli tarina, henkilokunta eli nayttelijat ja asiakkaat eli yleiso.
Joka ravintolan jalkeen tehtiin muistiinpanoja ja paivan paatteeksi pidettiin
ryhmakeskustelu, jonka nauhoitin ja litteroin. Yksi koehenkildista ei paassyt

ensimmaiseen ravintolaan.

6.2.1 Nayttamo

Palveluymparistd eli néayttdmd soppasirkuksessa jakoi paljon mielipiteita.
Nayttamon pitaisi sisaltda lavastuksia, valaistusta, vareja ja sisustusta. Hyvat
puitteet antavat asiakkaille positiivisen vaikutelman. Koehenkil6t olivat suurin
piirtein samoilla linjoilla soppasirkuksen nayttamosta. Koehenkilé J.R oli sita
mieltd, ettd palveluymparistond sirkusteltta olisi voinut olla suureleisempi ja han
moitti teltan kokoa. Ravintolan nimen perusteella J.R odotti nayttamosta jotain
isompaa ja enemman sirkusmaista tunnelmaa. Positiivisena asiana han mainitsi
sirkusvélineet, joita oli runsaasti. . J.R mielestd ravintola ei ollut toimiva ja

asiakaspaikkoja oli liian vahan, poytia olisi saanut olla vahén laajemmalla alueella
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“Ei ollut kovinkaan kummonen palveluympaéristd. Sirkusteltta oli vaan pieni koju ja

se oli kaukana sirkuksesta, eika paassy minnekkaan istumaan” (J.R, nainen 23 v.)

M.M oli sitd mieltd, ettd nayttdmoon ei oltu panostettu tarpeeksi, eikd paassyt
sirkusteemaan oikein mukaan. Han arveli, etta oli valmistelun puutetta, eika ole
ollut aikaa tarpeeksi tehda asiat huolella. Han ymmarsi tietenkin ravintolapéivan
kiireellisyyden ja nayttdmon rakentamisen vaikeuden yleiselle paikalle. V.T
mainitsi ryhmakeskustelussa rekvisiitan runsauden ja han péaasi hyvin

sirkusteemaan sisélle. Rekvisiittaa oli, kuten sirkusvalineité ja koristeluja.

"Ei ollu mietitty loppuunasti, vaan oli summassa varmaa péadytty sirkukseen ja

otettu vdhan oheismateriaalia.” (M.M, mies 26 v.)

Kaikki koehenkilot mainitsivat musiikin, joka oli vahan liian hiljaisella, muuten
kaikki sanoivat, etta ravintolan tila oli yhtenainen. Kaikkien mielesta aisteille ei
ollut tarpeeksi arsykkeitd, muuta kuin sirkusmusiikki. V.V mainitsi, myos varien

vahyyden, joita olisi kaivannut teeman mukaisesti.

"Véhéllé rahalla varmaa tehty, koska opiskelijoita. Liian vahan sirkusteemaa ja

yksvarista.. Olis varmaa voinu joku sirkuspella vaikka esiintya.” (V.T, mies 24v.)

Hilpan kellariteatterin nayttamo oli jokaisen koehenkilon mieleen. Jokainen heista
heti sisélle astuessa paasi tunnelmaan sisalle. J.R mainitsi erityisena valot, joiden
kaytolla luotiin erityinen tunnelma ja niiden sijoittelu antoi omanlaisensa fiiliksen.
Hanen mielestdaan kellari oli itsestaan hieno ja tunnelmallinen palveluymparisto,

eika rekvisiittaa tarvinnut.

“Todella paljon tunnelmaa, kellari oli jo itsestdan tosi hyva miljod.” (J.R, nainen 23

V.)

M.M mielesta kellari oli hyvalla tavalla tunkkainen ja aistit saivat palveluympariston

kautta kylmi& vareita. Nayttdmon yhtendaisyys oli hanelle positiivinen yllatys.

“Tila oli todellakin kellari ja tuoksuikin sen mukaisesti. Ne oli tosi hyvin

panostaneet tunnelman luomiseen.” (M.M, mies 26 v.)
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V.T antoi huonoa palautetta nayttamon pienuudesta ihmismaaraan verrattuna.
Tilaratkaisua han olisi kehittanyt. Han kehui valaistusta, joka antoi hamyisen
tunnelman, joka taas auttoi elamyksen kokemiseen. Palveluymparistd antoi hédnen

aisteilleen sopivasti arsykkeita, kuten musiikki ei ollut liian kovalla, eiké pienella.

“Tila oli védhan pieni ihmism&éréén verrattuna ja liian pieni esitystilaksi. Plussat

annan tilalle ja valaistukselle.” (V.T, mies 24 v.)

R.S kehui nayttdmon suunnittelua ja oli yllattanyt miten hyvin ymparistd oli
toteutettu. Palveluymparistd antoi automaattisesti hanelle oikeanalaisen
tunnelman, johon péaasi sisalle heti. Han ei kaivannut lilkaa rekvisiittaa, vaan kellari

oli itsestaan tunnelmaa luova.

"Kellari oli toteutettu aika hyvin ja paasin kylld tunnelmaan mukaan, vaikka tulin

vaha myohassa.” (R.S, mies 29 v.)

Kaikki koehenkilot kehuivat Kkellariteatterin  palveluympériston puitteita ja

tunnelmaa, joka vallitsi ravintolassa.

Bruschetteria luigi & luigin nayttaména toimi kerrostalon huoneisto. J.R oli
odottavaisin mielin, koska hanen mielestaan oli jannittavaa paasta jonkun vieraan
kotiin sydmaan. Han sanoi, ettd koti sopi teemaan todella hyvin ja rénsyileva

asunto toi mukavan l[Ampiméan tunnelman.

“Jannittdvaa oli olla toisen kotona. Aika ronsyilevd asunto, mutta se sopi hyvin

siihen teemaan.” (J.R, nainen 23 v.)

M.M sanoi, ettd palveluymparistd ei ollut kovin italialainen, joka oli teemana. Han
olisi kaivannut enemman italian tyylistd rekvisiittaa. Olosuhteet ja puitteet olivat
hanen mielestdan kuitenkin hyvat, vaikka ei ollut sitd rekvisiittaa. Yhtenaisyytta
han olisi kaivannut enemman, mutta han tutustui mielenkiinnolla toisen kotiin, joka

oli hanelle uusi kokemus.

"Milj66 ei ollu kovin italialainen. Jétti aika paljon toivomisenvaraa.” (M.M, mies 26

Vv.)
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V.T sanoi, ettd nayttdmossa oli italialaista tunnelmaa ja siella sai olla kuin
kotonaan. Hanen mielesta oli aika erikoista olla jonkun tuntemattoman kotona. V.T
ei ollut kokenut vastaavaa ja hanelle tama oli uusi kokemus. Han olisi kaivannut
ymparistoon musiikkia, mutta muut osa-alueet toimivat ja tilaratkaisu oli toimiva,

vaikka asiakkaita riitti.

“Italialainen tunnelma, kiva ja ldammin. Oli eka kerta, kun syon tuntemattoman
kotona. Olis voinu laittaa taustalle esimerkiks jotain italialaista musiikkia.” (V.T,

mies 24 v.)

R.S koki tunnelman todella vastaanottavaksi. Han oli kuin kotonaan ja nautti
vieraanvaraisuudesta. Kokonaisuus palveluymparistéssd oli h&nen mielestaan
hyvin toimiva. Han sanoi, ettd ymparistba ei tarvinnut muuttaa rekvisiitalla
mitenkaan, vaan kodin sisustus oli muutenkin vaha italialaistyylinen ja

mukaansatempaava. Han tulisi mielella&n uudestaan vastaavaan nayttamaoon.

"V&hén kuin olisin ollu porukoilla kdyméssé, ruoat katettuna ja palvelu pelas” (R.S,

mies 29 v.)

Pizzeria sotto il ponte jakoi mielipiteitda ympariston suhteen koehenkildissa. J.R ei
saanut oikein mitaan irti nayttdmostd. Han kommentoi nayttdmoO& suuren
ihmismé&aran takia mukaan ruokajonoksi. Paleluymparisté ei tullut héanen
mielestaan oikein mitenkaan esille ja rekvisiittaa ei ollut ollenkaan, muuten kuin iso

uuni ja pitkat jonot.

"Tuntu, ettéa olisin ollu ruokajonossa. En saanu oikein mitdéan irti.” (J.R, nainen 23

Vv.)

V.T puolestaan sanoi, etta kiviuuni ja savun haju kantautui jo pitkélle ja se sai
palveluympariston nayttdméaan hyvaltad. Hanen mielestddn ymparistoon olisi voinut

lisata jotain rekvisiittaa, kuten poytia ja tuoleja, etta olisi voinut nauttia rauhassa.

"Olis voinu viipyéa sielldkin pitempéaa, jos olis ollu jotain missé istua. Ei saanu oikei
olla rauhassa.” (V.T, mies, 24 v.)

M.M ei puolestaan nauttinut ihmismassoista joita valui kokoajan lisaa. Han

puolestaan ei voinut nauttia ymparistosta, mutta nopeasti vilkaistuna ymparistosta
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olisi voinut saada enemman irti, jos olisi voinut olla rauhassa, eika jonottaa koko
aikaa.

“Jonotettiin tosi pitkda, joten en oikei kiinnittdny mihinkddn huomiota” (M.M, mies
26 v.)

R.S sanoi, etta nayttdmo oli aika askeettinen, kivi uuni toi lAmp6a ja oli todella
nayttava. Hanen mielestaan kiviuuni sopi taydellisesti sillan alle ja toi suuremman

osan tunnelmasta.

"Perus, aika askeettinen milj66. Kiviuuni toi aika hyvin tunnelmaa, mutta jonot

vaha latisti sitd.” (R.S, mies 29 v.)

Taulukossa 1 on kayty lapi ravintoloiden tilan yhteenveto. Siina on eritelty

koehenkildiden mielesta onnistuneet osatekijat ja havaitut kehittamiskohteet.

Taulukko 1. Yhteenveto tilasta

Ravintola Onnistuneiksi koetut osatekijat Havaitut kehittamiskohteet

Tunnelma, teeman nakyvyys,
Soppasirkus Rekvisiitta, musiikki valmistelut, asiakaspaikat,

aistiarsykkeet

Teeman nakyvyys, tilaratkaisu, o )
Rekvisiitta, yhtenaisyys,

Bruchetteria luigi & luigi asiakkaiden huomioiminen, o
musiikki
mukaansatempaava
o i Aistien huomioiminen, Rekuvisiitta, tilaratkaisu,
Pizzeria sotto il ponte . ] ) o
nayttava ymparisto asiakasmaarien huomioiminen

Valot, tunnelma, tilan . . _ o
. ) i ] o Tilaratkaisu, asiakaspaikkojen
Hilpan kellariteatteri yhtendisyys, aistit L
) sijainti
tasapainossa
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6.2.2 Tarina

Tarina eli liikeidea soppasirkuksessa toimi koehenkiléiden mukaan patkittain. V.T
sanoi, etta liikeidea tulee enemman nimessa esille, kuin muissa toiminnoissa.
Tarina olisi saanut nakya enemman, myos tarjonnassa. Han sanoo myds, etta

likeidea olisi voinut olla vaha vauhdikkaampi ja mukaansa tempaava.

"Olisi kaivannut jotain esiintyjaa, niin ei olis tarvinnu ite esiintya sielld.” (V.T, mies
24 v.)

M.M mietiskeli tarinan toteutusta, joka on jaanyt vajaaksi. Hanen mielestaan

tarina suurimmalta osin oli epdonnistunut, koska odotukset olivat suuremmat.

"Olis kaivannut jotain ihmisid tekemdén sirkustemppuja ja joka olis innostanu

ihmisia tekemé&an muutaki, kuin istumaan.” (M.M, mies 26 v.)

J.R moitti, myds liikeidean toteutusta, koska odotukset olivat héanellakin
suuremmat. Hanen mielestaan ruoka ja rekvisiitta toi osittain tarinan esille, mutta

jotain puuttui.

"Olis voinut olla jotain sirkukseen viittaavaa tarinassa olla enemman, aika laimeaa
oli.” (J.R, nainen 23 v.)

Koehenkilét suurimmaksi osaksi ihmetteli miksi ei oltu mietitty mitaan sirkus

ohjelmaa henkilokunnan osalta.

Hilpan kellariteatteri sai osakseen paljon kiitosta tarinan osalta. Tapahtumat ja
palvelun toteuttaminen oli onnistunut. Eniten kritiikki& sai osakseen ruokatuote,
jonka esillepanoon ja makuun ei oltu panostettu tarpeeksi. Esitys ravintolassa oli
kaikkien koehenkildiden mukaan elamyksellinen. J.R sanoi, ettd kokonaisuus oli
mietitty todella hyvin ja ravintolan esitys antoi hyvin positiivisen kuvan. Kritiikki&
han antoi ruoalle, johon ei oltu panostettu. H&n unohti huonon ruoan hyvin

nopeasti, esityksen ansiosta.

“Tuli semmonen olo, ettd esityksiin oli panostettu paljon enemmén kuin itse

ruokaan ja sen esillepanoon.” (J.R, nainen 23 v.)
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M.M mainitsi kokonaisuuden toimineen ruokaa lukuun ottamatta. Han sanoi, etta
paapaino oli enemman esityksessa, kuin ruoassa. Hanelle kuitenkin jai todella
positiivinen kuva ravintolasta ja olisi valmis uudestaan kokemaan samanlaisen

kokemuksen, jos ruokakin olisi syotavaa.

"Ruoka oli vdhéa allottavéa. Olis voinu menna vaikka ei olis ruokaakaa saanu,

todella hyvé tunnelma ja tarinaan oli panostettu.” (M.M, mies 26 v.)

V.V mielesta ravintolan ilmapiiri, nayttdmo, puvustus oli tasapainossa. Han sai
tarinan kautta paljon arsykkeita aisteille, jonka kautta myds omanlaisen

elamyksen. Tarina oli mukaansatempaava ja han nautti jokaisesta sekunnista.

"Ruoka oli véhén outoa, eiké sopinu teemaa. Esitys oli hyvin vuorovaikutuksessa

yleis6n kanssa ja toteutettu hyvin” (V.T, mies 24 v.)

R.S koki kokonais tunnelman hyvin intensiiviseksi ja tarina oli hdnen mielestaan
hyvin suunniteltu. Ainoana huonona puolena han mainitsi ruoan, joka ei kohdannut
esitystd. Kokonaisvaikutelmaa héan kuvaili jannittavaksi ja olisi valmis
samanlaiseen esitykseen uudestaan. Hanen mielestaan kokonaisuutta oli mietitty

harkiten ja siihen oli panostettu, mutta ruoka olisi tarvinnut enemman panostusta.
“Unohtui, etté ruoka oli pahaa esityksen ansiosta.” (R.S, mies 29 v).

Bruchetteria luigi & luigin tarinaan tuli koehenkildiden ihan uudet ulottuvuudet, kun
se oli jonkun omassa kotona. J.R sanoi, ettd palvelun toteuttaminen oli hyvin
suunniteltua. Ruokatuote ja teema kohtasivat toisensa hanen mielestaan toisensa
todella hyvin. H&n korosti sita, ettd keittiossa todellakin haarési kaksi luigia
viiksineen, joka oli positiivinen yllatys. J.R mainitsi, ettd tarina toteutui ja lunasti

odotukset.

"Bruschetat oli hyvia suupaloja ja olivat teeman mukaisia ja tietty hyvid myés” (J.R,

nainen 23 v.)

V.T sanoi, ettd ruokatuote sopi hyvin tarinaan. Erityista kiitosta han antoi
palveluprosessin sujuvuudelle. Ovella oltiin vastassa, saatettiin poytiin ja otettiin
tilaukset. Liike-idean sujuvuus oli hanen mielestddan mietitty tarkoin, vaikka
asiakkaita oli runsaasti.
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"Palvelu pelas ja ruoka oli hyvaa, eipé sitd muuta tarvita.” (V. T, mies 24 v.)

M.M oli sitd mielta, etta tarina oli tasapaksu ja toimiva. Han sanoi, etta

toimintatavoissa ei ollut parannettavaa, eika prosessi kaivannut mitddn muuta.

"Nopea ja hyva paikka. Tarina sai uutta tuulta, koska oltiin jonkun omassa
kodissa.” (M.M, mies 26 Vv.)

R.S ilmaisi ravintolan olleen juuri sellainen mink&lainen ravintolapaiva kaipaa.
Pientd suupalaa, nopea palvelu, eika jadda notkumaan sinne. Han sanoi, etta
ravintolaan mennessa han luuli, ettd sielld vierdhtdd enemmankin aikaa, mutta
tarinan sujuvuus oli hyvin mietitty. Ha&n ei kaivannut ravintolaan mitaan

tapahtumaa tai jarjestettyd ohjelmaa.

2

"Hyvé valikoima erilaisia bruschetteja. Konsepti oli hyvéllé tavalla yksinkertainen.’
(R.S, mies 29 v.)

Kaikki koehenkilot kaipasivat samanlaista konseptia ja liikeideaa muillekin

ravintoloille.

Pizzeria sotto il ponten tarina sai osakseen kritiikkia, mutta koehenkilot nakivat,
myo6s hyvia puolia. J.R sanoi, ettd pizzerian tarinan toteuttaminen ei ollut paras
mahdollinen. Han olisi kaivannut toimintatapoihin ja jonojen purkamiseen
suunnittelua. H&n mietti, ehk& olisi voinut lisata henkilokuntaa tai yksi uuni lisaa,

jos heilla olisi ollut mahdollisuus.

"Pizzaa jonotettiin ainakin kauan, ei jdédny oikein muuta mieleen.” (J.R, nainen 23

Vv.)

M.M antoi palautetta prosessien suunnittelusta, kuten palveluprosessi. Hanen

mielestaan lahti tokkien kayntiin, mutta alkoi toimimaan vahan ajan kuluttua.

"Olisivat suunnitella vdhdn paremmin, miten hoitaa isot asiakasmadérat.” (M.M,

mies 26 v.)

V.T sanoi, ettd kokonaisuus tarinassa ei toiminut oikein, mutta kuitenkin tarjonta
oli hyvaa, vaikka pizzaa piti odottaa. R.S oli myds sitd mieltd ruokatuote ja

palveluymparistd olivat ainoat jotka toimivat tarinassa. Kaikille koehenkil6ille ei
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auennut ravintolan liikeidea ja palvelukonsepti heti, mutta odottelun jalkeen ainakin

R.S ja V.T saivat tarinasta kiinni ja sanoivat, etta hyvin toteutettu konsepti.

"Mé& paasin tunnelmaan mukaan vahan myohassa, kun aloin miettimaan

kokonaisuutta” (V.T, mies 24 v.)

Taulukossa 2 on kayty lapi ravintoloiden tuotteen yhteenveto. Siina on eritelty

koehenkildiden mielestd onnistuneet osatekijat ja havaitut kehittamiskohteet.

Taulukko 2. Yhteenveto tuotteesta

Ravintola

Onnistuneiksi koetut osatekijat

Havaitut kehittamiskohteet

Soppasirkus

Tuotteen nékyvyys ja sen
puuttuminen, odotuksien

tayttdminen

Bruchetteria luigi & luigi

Tuote ja teema kohtasivat,
ruokatuote, odotuksien

tayttdminen, sujuvuus

Pizzeria sotto il ponte

Ruokatuote, ympariston suhde

Prosessin sujuvuus,

suunnittelu, kokonaisuuden

tuotteeseen o
havannointi
Esityksen toteuttaminen,
kokonaisuus tasapainossa,
Hilpan kellariteatteri tuotteen antamat arsykkeet, Ruokatuote

6.2.3 Nayttelijat

valmistelu, odotuksien

ylittdminen

Soppasirkuksessa nayttelijoita eli henkilokuntaa oli J.R mielesta vaikea lahestya.

Hanen mielestddn henkilbkunnan puvustus olisi voinut viitata sirkusteemaan

enemman. Han kaipasi nayttelijéiden osalta enemman panostusta palvelurooliin ja
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vuorovaikutustaitoja, koska nayttelijat eivat olleet l|aheisessd kontaktissa
asiakkaiden kanssa.

"Ei ollut oikein helppoa kanssakdymistd henkilbkunnan kanssa.” (J.R, nainen 23

v.)

M.M kehui nayttelijoiden panostusta asiakkaiden huomioimisessa ja hé&nen
mielestaan he olivat hyvin palvelualttita. Asenne hanen mielestaén oli kohdillaan,

mutta hankin oli sitd mieltd, ettd puvustukseen olisi voinut panostaa enemman.

"Henkilbkunta oli vdhédn vaikeata, mutta kylld se palvelu jotenkin pelas.” (M.M,

mies 26 v.)

V.T sanoi, etta nayttelijat olivat vahan liian vetaytyvia, mutta kuitenkin helposti
lahestyttavia. Hanen mielestddn nayttelijat olisivat voineet tulla poytaan

juttelemaan ja tutustumaan, mutta ymmarsi kuitenkin heidan kiireensa.
"Henkilbkunta oli osittain vetédytyvaa, mutta nétteja tyttéja olivat.” (V. T, mies 24 v.)

Kaikki koehenkilot mainitsivat myds sen, ettd olisivat kaivanneet jonkun
henkilokunnasta tekemaéan sirkustemppuja tai rohkaisemaan omalla esimerkillaan

tekemaan niita.

Hilpan kellariteatterissa néayttelijat olivat J.R mielestd todella mukavaa ja
sosiaalista. Han sanoi, etta henkilbkunnan kanssa oli helppo olla

vuorovaikutuksessa, myos lahestyminen oli mutkatonta.

"Henkilbkunta oli todella mukavaa, kaikki melkein kévi tervehtimésséa.” (J.R, nainen
23 v.)

M.M mielestd henkilokunta oli véh&n ammattitaidotonta etikettien suhteen, mutta
heilla oli omat vahvuudet, kuten naytteleminen. Han ilmaisi, ettd nayttelijat
sopeutuivat hyvin tilanteisiin ja olivat ennakkoluulottomia. H&n painotti sita, etta
tarjoilutilanne ei ollut tarkein asia, joten ei haitannut vaikka se ei toiminut toivotulla

tavalla.

"Henkilbkunta oli avointa ja helposti l&dhestyttavaa. En tiennyt oliko hyvé asia, etta

kaikki tarjoilijat hoitivat poytié sekaisin.” (M.M, mies 26 v.)
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V.T sanoi, ettéa nayttelijat huomioivat asiakkaita todella hyvin ja kukaan ei jaanyt
syrjddn. Hanen mielestddn asiakkaat otettin tapahtumaan mukaan ja
henkilokunnan kanssa oli helppo olla vuorovaikutuksessa. V.T kehui positiivista

henkilokuntaa ja heidan sosiaalisia taitoja.

"Henkilbkunta osallistui hyvin tapahtumaan ja asiakkaat huomioitiin kaikin tavoin.”
(V.T, mies 24 v.)

R.S puhui positiiviseen savyyn nayttelijoistd. Hanenkin mielesta heidan kanssa oli
helppo olla vuorovaikutuksessa. Han sanoi myds, ettd henkilokunta ol

palvelualtista ja oli ilo asioita heidan kanssaan.

"Henkilbkunnan kanssa pystyi olemaan hyvin vuorovaikutuksessa ja he olivat

palvelualttina.” (R.S, mies 29 v.)

Kaikki koehenkilot kehuivat henkilokuntaa, mutta he olivat myds sita mielta, etta
heidan ammattitaidot eivat riittdneet. Tarjoiljoiden ammattitaidon korvasi kuitenkin
nayttelijdiden esiintymistaidot, sopeutuminen palvelutilanteisiin ja heidan

sosiaaliset vuorovaikutus taidot.

Bruschetteria luigi & luigin nayttelijat olivat J.R mielesta todella palveluhenkista.
Hanen sanoi, ettd he olivat hyvin mukautuneet palveluroolinsa ja heidan

puvustuksensa oli nayttdmoon sopivaa.

"Keittiossé todellaki héérési kaksi luigia, joka oli hauskaa katseltavaa.” (J.R,

nainen 23 v.)

M.M puolestaan kehui miten hyvin he olivat ottaneet roolinsa ja palvelu toimi
moitteettomasti. Miinuksen h&n antoi vuorovaikutus tilanteisiin. Hanen mielestaan
ei paassyt kunnolla olemaan vuorovaikutuksessa henkiloékunnan kanssa, koska
heilla oli kiire joka paikkaan. Han olisi halunnut kysella konseptista ja muustakin

ravintolaan liittyvastda, mutta ei saanut tdhan tilaisuutta.

"Henkilbkunta oli hyvin mukana ja sopivat teemaan, ainakin ne kaks luigia.” (M.M,

mies 26 v.)
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V.T ymmarsi henkilokunnan kiireen, mutta olisi halunnut olla enemman
vuorovaikutuksessa nayttelijoiden kanssa. Han kehui henkilokunnan asennetta ja

hyvan motivaation tason naki heidan olemuksestaan.

"Tybntekijbiden puvut oli hyvin mietitty, mutta heiddn kanssa ei oikei p&éassy

juttelemaan, joka sinédnséa oli harmi.” (V.T, mies 24 v.)

R.S kehui henkilbkunnan palvelualttiutta, mutta  myo6s mainitsi
vuorovaikutustilanteet, joita oli lian vahan. Han sanoi, ettd henkilokunta antoi
semmoisen kuva, etta on aina tervetullut syomaan ja tatd kautta han oli todella

positiivisella mielella koko ravintola kaynnin ajan.

"Ainakin ilosta porukkaa oli tbissé siellé ja ne luigit oli ihan luigien nakoésia. lloisuus

tarttu hyvin minuunki” (R.S, mies 24 v.)

Kukaan koehenkildistd ei paassyt tutustumaan pizzeria sotto il pontessa
nayttelijoihin. J.R sanoi, ettd henkilokunta naytti olevanvahan stressaantunut

téiden maarasta, joten han ei saanut myoskaén rentoa tunnelmaa.

"Siella ainakin kiiretta piti, en tienny oikein mité itekkéén olis pitédny tehda.” (J.R,

nainen 23 v.)

M.M taas mainitsi henkilokunnan olleen todella kiireista, joten vuorovaikutusta ei
tullut heidan kanssa yhtaan. Hanen mielesta nayttelijoita olisi saanut olla puolet

enemman ja stressiton ymparistd hanen mielestaan ei nakynyt henkilékunnassa.

"Tuli mieleen ihan oma tydpaikka, ku pitda juosta joka paikassa, eik& oo tarpeeks
tyontekijoita.” (M.M, mies 26 v.)

V.T olisi kaivannut henkilokunnan vuorovaikusta ja olisi mielenkiinnosta kiviuunin
rakennusta, mutta ei saanut siihen mahdollisuutta. H&n sanoi, ettd henkilokunta oli

kylla palveluhenkista, mutta todella kovan kiireen takia heill& oli muuta mietittavaa.

"Kylléd ne siella palveli asiakkaita, mutta tais olla vdhéan henkilbkunnan puutetta.”
(V.T, mies 24 v.)

R.S sanoi, etta han katseli mielellaan sitd, etta henkilékunta juoksi hiki hatussa.

H&an sai siitd paljon irti, kun naki miten monta asiakasta pari ihmista voi palvella.
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Siita han paatteli, ettd henkilokunta oli hyvalla asenteella mukana. R.S myos
valitteli sita, ettei paassyt vuorovaikutukseen henkilokunnan kanssa ja kyselemaan

ravintolan toiminta periaatteita.

"Olivat ainakin asenteella mukana kylla sieltd véhén hymyékin irtos.” (R.S, mies 29

V.)

Taulukossa 3 on kayty lapi ravintoloiden kohtaamisen yhteenveto. Siin& on eritelty

koehenkildiden mielestd onnistuneet osatekijat ja havaitut kehittamiskohteet.

Taulukko 3. Yhteenveto Kohtaamisesta

Ravintola Onnistuneiksi koetut osatekijat Havaitut kehittdmiskohteet

) ) . Lahestyminen, henkilékunnan
_ Asiakkaiden huomioiminen, ) )
Soppasirkus _ vuorovaikutus ja puvustus,
palvelualttius o )
kontakti asiakkaiden kanssa

Palvelualttius ja —rooli,
Bruchetteria luigi & luigi puvustus, palvelun toimivuus, Kontakti asiakkaiden kanssa

asenne ja motivaatio

] ) ) ) Vuorovaikutus ja kontakti
Pizzeria sotto il ponte Palveluhenkisyys, asenne ] ]
asiakkaiden kanssa

Positiivisuus ja sosiaalisuus,
) . ) vuorovaikutus, l&ahestyminen, Ammattitaito ja etiketin
Hilpan kellariteatteri ) _ _ ) o
sopeutuminen, asiakkaiden tunteminen, tarjoilutilanteet

huomioiminen

6.2.4 Yleiso

Yleiso, eli itse koehenkilot kokivat yleisesti soppasirkuksessa pienen pettymyksen,
kun paikan paalle saavuttiin. Odotuksen olivat kaikilla suuret ja he odottivat
soppasirkuksesta enemman sirkusmaista. J.R mielestd hanen motivaationsa ja
asenteensa laski paikan padlle tullessa, joten se lannisti hieman hanta ja

elamyksen kokeminen oli melkein mahdotonta.
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"En kokenut oikein mitdan, ei ollut lahellékéén. Toteutus oli niin vaiheessa.” (J.R,

nainen 24 v.)

V.T puolestaan sanoi, ettd hanen asenteensa alusta lahtien ei ollut mitenkaan
odottava ja tiesi, ettei mitdan suurta ole tapahtumassa. Han tunsi olotilansa vahan
tylsdksi, mutta kuitenkin motivaation taso oli korkealla. Han ilmaisi kuitenkin

seuran olleen mita parhain.

"Elédmys ei ollut mitenkdén tajunnan réjayttavaa, olisi kaivannut tunnelmaa

enemma@n, yleisvaikutelma aika heikko.” (V.T, mies 24 v.)

M.M ilmaisi asenteensa olleen hyva alusta lahtien, mutta loppua kohden
motivaation taso laski, koska ravintola kavi tylsdksi. Han olisi kaivannut jotain

tapahtumaa, etté olisi saanut henkisen olotilansa kohotettua.

"Kokonaisuus jéi aika ohueksi, oli varmaan suunnittelun puutetta.” (M.M, mies 26

Vv.)

Koehenkildiden asenne ja motivaation taso oli korkea saapuessa Hilpan kellari
teatteriin. Henkilokunta teki osansa, etta yleisoé sai nauttia esityksesta. J.R sanoi,

ettd tuli melkein kylmia vareita esityksesta ja oli odottavaisin mielin.

"Esityksestéa tuli oikein kylmét véreet ja kokonaisuutta oli mietitty hyvin. P&asin

todella hyvin siséan fiilikseen.” (J.R, nainen 23 v.)

V.T sanoi, ettei malttanut lahted pois ravintolasta ja hanen mielentilansa oli
positiivisella mielella todella korkea. Hanen asenteensa ei ollut kovin korkea ennen

esitysta, mutta esitys yllatti h&net positiivisesti.

"Elamyksend hyva ja ihan uusi minulle ja oli tosi hyvin tunnelmassa mukana.

Plussaa kokonaisuudesta, paitsi tietenkin siitéd ruoasta.” (V.T, mies 24 v.)

M.M ei ollut tyytyvainen ruokaan, mutta muut asiakkaat, esityksen laatu ja seura
tekivat hanen olotilansa tyytyvaiseksi. Motivaation taso alusta lahtien hanella ol
korkea, koska han tiesi ennen ravintolaan meno, ettd kokonaisuuteen on

panostettu joiltakin osin.
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“Tosi hyvé tunnelma. Ravintola oli suunniteltu huolellisesti ja se oli mybs aika

kiehtova ja mukaansatempaava. Positiivinen kuva jéi.” (M.M, mies 26 v.)

R.S ei osannut odottaa ravintolalta oikein mitdan, joten taman takia hénen

odotukset ylitettiin. Hanen asenteensa oli alusta lahtien positiivinen.

“En tienny oikein mihin oon tulossa, mutta jai semmonen kuva, ettd uudestaa vois

menna.” (R.S, mies 29 v.)

Bruschetteria luigi & luigin erikoinen palveluymparistd sai koehenkil6t hyvin
odottavaiseksi. J.R sanoi, ettd hanella oli todella suureet odotuksen ravintolaa
kohden, eika ravintola tuottanut pettymysta odotuksien suhteen. Hanen mielestaan

lAmminhenkisyys huokui asunnosta ja teki vierailusta nautittavan.

2

"Mielenkiintoinen paikka, voisin laittaa omaan kotiin samanlaisen sisustuksen.’
(J.R, nainen 23 v.)

M.M ei osannut oikein odottaa mitaan, koska ei ollut J.R tavoin kokenut
vastaavaa. Han sanoi, etté vierailu oli positiivinen yllatys. Hanen oma asenteensa
ravintolaa kohden oli koko vierailun ajan todella korkea ja han toivoi, etta

seuraavatkin olisi konseptiltaan samanlaisia.
"Ravintolapéivien aatelia, just semmonen niin kuin pitdékin olla.” (M.M, mies 26 v.)

V.T mainitsi keskustelussa tiiviin tunnelman, Vaikka joku ei olisi halunnutkaan olla
vuorovaikutuksessa vieraiden asiakkaiden kanssa, niin vuorovaikutukseen joutui
pakostakin tilaratkaisun takia. Tama oli hdnen mielestdan todella hyva ja teki
hanen oman henkisen olonsa mukavaksi, koska paasi muiden vierailijoiden

kanssa vuorovaikutukseen.

"Oli todella mukavia asiakkaita ja mukavaa kanssakéymistd. P&asi ihan

ravintolapéivé tunnelmaan.” (V.T, mies 24 v.)

R.S my6s kehui vuorovaikutusta muiden asiakkaiden kanssa, koska ei paassyt
juttelemaan henkilokunnan kanssa. Han nautti siita, ettd sai jutella niitd néaita
muiden asiakkaiden kanssa. Nama sosiaaliset tilanteet ovat hdnen mielestaan

tarpeellisia suomalaisessa kulttuurissa.
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“Tamékin oli ihan uutta minulle positiivisesti ja oli mukavaa jutella muiden

asiakkaiden kanssa.” (R.S, mies 29 v.)

Pizzeria sotto il pontessa koehenkildiden asenteet ja motivaation taso oli todella
vaihtelevia. Vaen paljouden takia J.R sanoi, ettd ei pystynyt oikein olemaan

paikanpaalla.
"Huh en olis kylléa jaksanu jonottaa yhtddn kauempaa.” (J.R, nainen 23 v.)

M.M tuskastui myds tungokseen. Han mainitsi positiivisena asiana sen, etta pystyi
olemaan vuorovaikutuksessa muidenkin asiakkaiden kanssa. Pitkat jonot laski

vahan yleisdon motivaatiota.

*Jengié ainakin oli, eli ei ihan huono paikka.” (M.M, mies 26 v.)

R.S sanoi, etta pitkista jonoista oli sen verran hyotya, etta sai tutustua jonottaessa
muihinkin ihmisiin.

“Tosi pitkat jonot latisti véhé, mutta onneks ei oltu viimesié jonossa.” (R.S, mies 29

Vv.)

V.T huomasi, ettd osa yleisesta oli tullut katsomaan kiviuunia ja sanoi, etta olisi
varmaan itsekin tullut paikanpaalle ihmettelemaan sitd. V.T mainitsi henkisen

olotilansa pizzeriassa vahan sekavaksi, koska tungosta oli vahan joka puolella.

"Uunihan se oli paikan néhtévyys, pédaasia, ettd olis vaan sen ndhny.” (V.T, mies
24 v.)

Taulukossa 1 on kayty lapi ravintoloiden tunnelman ja ilmapiirin yhteenveto. Siina
on eritelty koehenkildiden mielestd onnistuneet osatekijat ja havaitut

kehittamiskohteet.



Taulukko 4. Yhteenveto tunnelmasta ja ilmapiirista

Ravintola

Onnistuneiksi koetut osatekijat
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Havaitut kehittamiskohteet

Soppasirkus

Motivaation ja asenteen

kehittyminen

Odotusten tayttdéminen ja
luominen, tapahtumien puute,

tylsa

Bruchetteria luigi & luigi

Odotusten luominen,
lamminhenkisyys, konsepti
osana tunnelmaa, tiivis,
vuorovaikutus muiden

asiakkaiden kanssa

Henkilbkunta osana tunnelmaa

Pizzeria sotto il ponte

Muut asiakkaat, uunin ja

ympariston luoma tunnelma

Tungos, pitkat jonot, ahistava

Hilpan kellariteatteri

Tunnelman luominen,
odotusten ylittdminen,
positiivisuus, muut asiakkaat,
laatu, motivaation
kehittyminen, tunnelman

kokonaisuus

6.2.5 Esityksen kokonaisuus

Ruoan laatu verrattuna

tunnelmaan

Soppasirkuksen kokonaisuus koehenkiliden mielestd ei ollut sitd mitd he

odottivat. Kaikki heistd olivat sita mielta, etta elamyksen syntyyn olisi tarvinnut

paljon enemman mita he saivat ravintolasta. M.M oli sitd mieltd, ettd han olisi

kaivannut jonkinlaista tapahtumaa ruokailun yhteyteen, koska ruokatuote ei ollut

ihan toimiva. H&n kehui ruokatuotteen sopivuutta teemaan, mutta olisi halunnut

vahan laajempaa valikoimaa. Hanen mielestdan kokonaisuus elamyksen syntyyn

olisi tarvinnut kaikille osa alueille jotain parannusta, kuten tarinaan, nayttelijdiden

palveluhenkeen ja nayttdmoon enemman rekvisiittaa sirkusteeman mukaiseksi.

J.R oli sitda mieltq, ettd han olisi tarvinnut aisteille paljon voimakkaampia
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arsykkeitad. Kokonaisuuden havainnointi oli vaikeaa ja han ei saanut oikein mitaan

elamysta tai kokemusta soppasirkuksesta.

"Aistit ei saanu oikei mitdg &rsykkeitd. Kokonaisuutena aika heikko” (J.R, nainen
23 V.)

V.T sanoi, ettéd vaikka kokonaisuus oli pielessd, han oli hengessa mukana. Han
piti motivaatio tasonsa korkealla ja hanen mielestaan ravintolaa ei pitdnyt lahestya
liian kriittisesti. Kokonaisuus esityksessa ei ollut mieleenpainuvaa, mutta han koki

ravintola kaynnin positiivisena kokemuksena.
"Yleisvaikutelma melko heikko, eika jaény paljoo kerrottavaa” (V.T, mies 24 v.)

Hilpan kellari teatterissa koehenkilot nauttivat nayttelijdiden vieraanvaraisuudesta.
J.R sanoi, ettd kokonaisuus oli mietitty hyvin ja aistit saivat monipuolisesti
arsykkeita. Tuottajat olivat hdnen mielestddn hyvin ajan tasalla kokoajan ja olivat
suunnitelleet tarkoin kaikki yksityiskohdat. J.R sanoi, ettd todelliseen elamyksen
kokemiseen olisi tarvinnut vield yhden yksityiskohdan kuntoon ja se oli ruoka,
mutta h&n nautti olostaan ravintolassa ja koki elamyksen esityksen aikana. M.M oli
sitd mielta, etta arsykkeiden tasapainoisuus meni siina kohti pilalle, kun ruoka
tuotiin. Siihen asti oli todella hyva henkinen tasapainoisuus. Loppujen lopuksi h&n
sanoi, ettd ei se kaatanut koko esitysta, vaan han nautti, joka sekunnista

ravintolassa.

"Péépaino tais olla esityksessé, eikd ruoassa, mutta esitykselle tosi iso plussa”
(M.M, mies 26 v.)

Han kehui vield nayttelijoita, jotka tekivat kokonaisuudesta onnistuneen. V.T
mielestd kokonaisuus oli hyvin mietitty. H&n sanoi, ettd ruoan huonolaatu ei
haitannut, eikd pilannut kokonaisuutta. Han sanoi, ettéd voisi uudelleen osallistua,
vaikka ruokaa ei saisi. R.S oli yllattynyt miten hyvin tuottajat olivat saaneet
kokonaisuuden toimimaan. Ravintola ylitti kaikki hAnen odotukset. Tama sai hanet
syomaan ruokaakin, vaikka se ei ollut hyvaa. Esityksen aikana han unohti kaikki
ymparilla olevan ja keskittyi esitykseen. Ravintolasta lahtiessa, han alkoi

miettimaan tosi asiaa, etta kaikki osa-alueet olivat tasapainossa ravintolassa.

"Oikeestaa kaikki palaset kohtas toisensa, tosi hyva fiilis jéi” (R.S, mies 29 v,)



62

Esityksen kokonaisuus Bruschetteria luigi & luigissd oli J.R mielesta kunnossa.
Ruoka oli sopivan kokoista ja maittavaa, tunnelma oli lamminhenkista,
palveluymparistd antoi aisteille sopivasti arsykkeitd ja henkilokunta oli todella
ystavallista. Erityisen maininnan han antoi ruoan tuoksulle, joka oli todella hyvan
tuoksuinen. Se valtasi hanen mielestaan koko asunnon ja tata kautta antoi hyvan
savayksen ympaéristdlle. M.M mainitsi musiikin puuttumisen, joka olisi auttanut
arsykkeiden tasapainoon saamisen. Hanen mielestaan ravintolan konsepti toimi
moitteettomasti ja Bruschetteria oli semmoinen ravintola, minkéalaista
ravintolapaivasta lahtee ihmiset hakemaan. Ravintola hénelle positiivisen
elamyksen, koska tdméa oli hanelle ihan uusi asia ja han mainitsi myds sen, etta

tulisi uudestaan, jos paasisi.

"Kaiken kaikkiaan onnistunu ravintola, kokonaisuus toimi moiteettomasti” (M.M,

mies 26 v.)

V.T sanoi, ettd kokonaisuutena ravintola toimi todella hyvin ja prosessit toimi
moitteettomasti. Ainoa asia mitd han kaipasi, oli musiikki, mutta puheen sorina ja
asiakkaiden seurustelu korvasin tdmé&n. Hanen aistin saivat monenlaista
arsykkeittd ja erityisend han mainitsi, ettd mikaan arsykkeista ei tullut liian

vahvana, vaan hanenkin mielesta kaikki oli tasapainossa.

"Kaikki aistidrsykkeet kohtas kyllé jollaki tavalla ja ne oli sillee sopivia” (V.T, mies
24 v.)

R.S oli todella kiitollinen, ettd sai vierailla kyseisessa ravintolassa. Hanen
mielestdan ravintola ei kaivannut mitdan ylimaaraista, vaan oli juuri sellaisenaan
toimiva idea. Vierailu oli hanelle mieltd kohottava ja h&n haluaisi kokea
samanlaisen kokemuksen uudelleen. H&n sanoi vield, ettda juuri tuommoisia

ravintoloita ravintolapaivat kaipaa.

Kokonaisuutena pizzeria sotto il ponte oli J.R mielestd vahan huono. Han ei
pystynyt oikein keskittymaan, koska ihmisia oli niin paljon. Han mainitsi, etta
palveluymparistd oli ravintolalle oikein sopiva. Aisteille han sai arsykkeita, mutta
mikd&n ei oikein ollut tasapainossa toistensa kanssa. M.M oli my6s sitd mielta,
ettd aistit ei ollut tasapainossa. Han mainitsi sen, etta valilla tuli savua silmilla ja

siihen meinasi tukehtua ja ihmiset huusivat, joten han ei nauttinut olostaan.
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"En nauttinu kylla olosta sielld, kokemus ei ollu parhaasta pdéastd” (M.M, mies 26

V.)

V.T Kkertoi olevansa tyytyvainen kokonaisuuteen pizzeriassa. Han sanoi, etta
ravintola oli juuri sellainen mitd odottikin, eli pitkat jonot, ihmisten huutoa, savun
hajua ja pizzaa. Hanen mielestaan esitys oli kokonaisuutena tasapainossa ja aistit
saivat vahvoja &rsykkeita. R.S mainitsi sen ,ettd jotkut ihmiset tykkaavat
semmoisesta sekasorrosta mika vallitsi ravintolassa. Han itse oli kokonaisuuteen
tyytyvainen ja erityismaininnan sai palveluymparistd, joka houkutteli asiakkaita.
Han sanoi, ettd savun haju tuoksui jo pitkdlle ja se sai veden kielelle. Aisti
arsykkeet tuli hanelle todella vahvana, mutta tasaisena.

"Pizzan ja savun tuoksu ansiosta meikélld herahti vesi kielelle, mutta sit ku néki ne
jonot, huh” (R.S, mies 29 v.)

6.3 Ravintolapaiva kokonaisuutena

Ravintolapaivan jalkeen kirjoitin havaintopaivékirjan. Tarkastelin ravintolapaivan
antia ja sen kokonaisuutta. Havaintopaivakirjaan Kkirjasin ylos vaikutelmia
ravintoloista minne tutustuttin ja kokonaiskuvaa ravintolapaivasta. Halusin

havaintopaivakirjan avulla havannoida tarjoaako ravintolapaivat elamyksia.

Ravintolapdivd oli kokonaisuutena iso tapahtuma, jossa oli tarjontaa
monipuolisesti. Marraskuun kylméat saat eivat haitanneet, vaan tuottajia oli paljon
l&htenyt mukaan. Ravintolapdaivia mainostetaan suurimmaksi ruokafestivaaleiksi ja
se kasittaa koko Suomen. Nettisivujen perusteella Helsinki oli aktiivisin kaupunki
ravintoloiden maaréaé katsottuna, joten sain todella hyvan kuvan ravintolapaivien
kokonaisuudesta. Marraskuun kylma saa verotti vahan tuottajien maaraa, mutta

heita oli kuitenkin runsaasti.

Olin positiivisesti yllattynyt tuottajien panostuksesta ravintolapaivaan. Valitsemani
ravintolat olivat hauskapidon takia mukana. Kyse ei ollut néissa ravintoloissa
rahastuksesta, vaan he halusivat tarjota asiakkaille mahdollisimman hyvéan
tapahtuman. Kaikki néaisté viidesta tuottajasta eivat olleet ensi kertaa mukana ja se
nakyi heidan toiminnassa. Heilla oli hyvin mietityt kokonaisuudet ja kaikki yrittivat
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parhaansa mukaan viihdyttdd ja tarjota asiakkaille hienon ravintolapaiva
kokemuksen. Kaikilla ravintoloilla oli joitakin puutteita ja kaikista ei saanut yhta
hyvaa kokemusta mita luvattiin. Paasaantoisesti kuitenkin tuottajat olivat yrittaneet

tehda parhaansa.

Valitsemani ravintolat olivat kaikki erilaisia. Valitut ravintolat eivat sijainneet
iIsommissa ravintoloiden keskittymissa, vaan olivat vahan syrjassd muista.
Kaikissa ravintoloissa missa vierailtiin, oli mietitty yksityiskohtaisesti teema,
rekvisiitta ja jotain pientd tapahtumaa. Halusin tutkimukselleni mahdollisimman
hyvat |ahtokohdat. Ensisijaisesti nAma valitsemani ravintolat tarjosivat asiakkaille
jotain erilaista mita ei ole ennen kokenut ja naista oli todennakbisempaa saada

elamys.

Vierailin vield itse isoimmissa tuottajien keskittymissd. Nama keskittymat olivat
vieri viereen ahdattuja ruokakojuja, jotka eivat minussa ainakaan saanut mitaén
tunteita aikaiseksi. limassa oli vahan rahastuksen makua. Tarjonta ei ollut mitdan
verrattuna koehenkildiden kanssa vierailemissa ravintoloissa. Hatéaisesi tehdyt
ruoat isolla katteella ei ollut ravintolapéaiva aatteen mukaisia. Tietenkin jotkut olivat
mielenkiinnosta ja kokeilun halusta mukana, joka oli positiivista katseltavaa.
Taman positiivisen vaikutelman tasoittivat taas henkilot, jotka olivat vain rahan

takia mukana.

Joidenkin tuottajien osalta oli ilo katsella heidan touhuja ja jotkut taas aiheutti
pahennusta, koska ravintolapéiva ei ole asiakkaan rahastusta varten, vaan heidan
pitaisi antaa asiakkaalle mukava paiva ja positiivinen tunne. Tata kautta paastaan
elamyksiin ja uuden kokemiseen. Havaitsin ravintolapaivasta sen verran, etta jos
haluaa kokea jotain uutta ja elamyksellistd, niin pitda tarkoin valita ravintolat missa
vierailee. Nama ravintolat sijaitsevat syrjemmalla kuin muut. Isot ravintoloiden
keskittymét kannattaa kiertdd kaukaa ja keskittyd yksittaisiin ravintoloihin. N&in
ravintolapdaiviin asiakkaana osallistuja kokee sen oikean ravintolapaivan ja myoés

sen tunteen minka takia ravintolapdaiva jarjestetaan.
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6.4 Yhteenveto jajohtopaatokset

Pine & Gilmoren elamysavaruusmallia tarkastellessa ravintolat missa vierailimme,
olivat otollisia paikkoja saada elamys. Osallistuminen koehenkildilla oli aktiivisen ja
passiivisen valilla. Soppasirkuksessa asiakkaat paasivat aktiivisesti osallistumaan
tapahtumaan tekemalla sirkustemppuja. Toisissa ravintoloissa taas osallistuminen
oli enemmankin passiivista. Elamyksen saamista tuki fyysinen yhteys, koska
koehenkilot olivat paikanpéaalla kokemassa tapahtumaa. Fyysisessa yhteydessa

elamys on paljon voimakkaampi.

Elamykset koehenkil6illa Pine & Gilmoren elamysavaruusmallin mukaan oli
viihteellinen, esteettinen ja arjesta poikkeava. Hilpan kellariteatteri oli ensisijaisesti
se ravintola mika oli esteettinen. Melkein kaikki koehenkilét halusivat viipya siella
ja he saivat voimakkaita tunteita siella olemisesta. Kaikki ravintolat olivat
viihteellisia, koska koehenkilot halusivat aistia ilmapiiria ja olivat henkisesti
mukana. Koko tutkimus oli koehenkilGille arjesta poikkeava ja tata tuki viela
ravintolat missa vierailimme. He uppoutuivat ja unohtivat suurimmaksi osaksi
kaiken ymparilla tapahtuvan. Pine & Gilmoren elamysavaruusmalli tukee sita

asiaa, ettd koehenkildt ovat jollakin asteella kokeneet elamyksia.

Tuottajien vastauksia tarkastellessa he olivat miettineet tai suunnitelleet
ravintolaan jotain osa-aluetta Tarssasen ja Kylasen elamyskolmiomallista. Kaikki
tuottajista olivat kehitelleet tuotteensa yksil6lliseksi, eli ainutlaatuiseksi.
Vahvimmillaan tama néakyi pizzeria sotto il pontessa, jossa itse rakennettu kiviuuni
tuotti rapeita pitsoja. Koehenkilot olivat, myos tatd mielta. Valikoin ravintolan, myés
sen kautta, ettd ne olisivat yksil6llisia. Tata kautta, myos ravintoloiden kontrasti oli
kunnossa, eli ne olivat arjesta poikkeavia. Ravintolapaivand on yksistaan jo

kontrasti kunnossa, koska koko tapahtuma on arjesta poikkeava.

Moniaistisuus oli joidenkin tuottajien valttikortti. Aistiarsykkeita oli monipuolisesti
kaikissa ravintoloissa. Koehenkilot keskittyivat saamaan aistiarsykkeita ja kokivat
naita vastauksien perusteella monenlaisia. Tuottajat eivat olleet tietoisesti
hakeneet asiakkaan aisteille arsykkeitd, mutta ne tulivat tiedostamatta. Jotkin
ravintolat antoivat aisteille tasapuolisesti arsykkeitd, mutta osassa ravintoloissa

arsykkeet olivat liian vahvoja pilaten elamyksen.
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Vuorovaikutuksen tarkeys nakyi koehenkildiden vastuksissa. Kommunikaatio
asiakkaan ja henkilokunnan valilla oli pahasti pielessa joissakin ravintoloissa,
mutta osassa se toimi. Vuorovaikutuksen puute johti siihen koehenkil6illa, etteivat
he saaneet tarpeeksi irti ravintolassa. Koehenkildille jai positiivinen kuva niista
ravintoloista missa vuorovaikutus toimi. Kaikki tuottajat olivat miettineet

vuorovaikutusta asiakkaiden kanssa, mutta silti osassa se jai suunnittelu asteelle.

Koehenkildiden elamyksen rakentuminen sai hyvin viitteitd Tarssasen ja Kyldsen
elamyskolmiomallista. Motivaation taso jokaisella koehenkil6lla oli korkea jo ennen
tutkimuspaivaa. Kaikki oli mielenkiinnolla mukana ja olivat kiinnostuneita
ravintolapaivasta. Odotukset olivat korkeat koehenkil6illa, kun esittelin tuottajien
ravintolat ja annoin perustiedot niista. Tuottajat olivat onnistuneet markkinoinnissa

todella hyvin.

Kaikki koehenkilét péaasivat, myos fyysiselle tasolle, jolloin he pdaasivat
ensimmaistd kertaa kosketuksiin ravintolan kanssa. Kaikki oli odottavin tuntein
kaikissa ravintoloissa tassa vaiheessa. Koehenkildiden paastya alylliselle tasolle,
jolloin alkaa ympariston aistiarsykkeiden prosessoiminen, oli joillakin henkildilla
vaikea sopeutua tilanteeseen ravintolassa. Jotkin ravintolat eivat tarjonneet
luvattuja &rsykkeitéa tai olivat puutteellisia kaikin puolin. Taméan takia koehenkiltt

olivat tyytymattomia joihinkin ravintoloihin, eivatka olleet tyytyvaisia tuotteeseen.

Emotionaaliseen tasoon koehenkilét paasivat harvassa ravintolassa. Hilpan
kellariteatteri ja bruschetteria luigi & luigi olivat tammaisia ravintoloita, joissa
koettiin koehenkildiden kanssa oikea elamys. Naissa kahdessa ravintolassa oli
kaikki peruselementit kunnossa ja koehenkilot olivat todella tyytyvaisia naihin.
Nama kaksi ravintolaa tarjosivat tasapuolisesti aistidrsykkeita ja olivat monipuolisia
tarjonnaltaan. Tuottajien antamista vastauksista namé& kaksi pitivat kaikki

lupauksensa.

Joka tapauksessa koehenkilot kokivat koko tutkimuspéivana kaikissa ravintoloissa
jonkin asteisen eldmyksen, koska tama kaikki oli heille ihan uutta. Jotkin ravintolat
tarjosivat vahan vahemman elamyksid, mutta toisissa oli taas huippukohtia. Kun
vertailee tuottajien vastauksia mité he tarjoavat ja miten he ovat elamyksellisyytta

miettineet, eivat he ole tietoisesti hakeneet asiakkaalle voimakkaita tunteita.
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Tuottajat ovat hyvin miettineet kaikkia elamyksen osa-alueita, mutta osassa se jai
suunnittelu asteelle. Pienella panostuksella, paremmalla suunnittelulla tuottajat

olisivat saaneet viela paremmat lahtokohdat ravintolapéiville.

Osassa ravintoloista liikka kiire ei antanut hyvaa kuvaa ja latisti tunnelmaa. Pienella
varoitusajalla on vaikea saada tehtya taydellista pop up -ravintolaa, joten tuottajien
pitaisi lahtea aikaisemmin suunnittelemaan ravintolaa. Koehenkilot olivat paaosin
todella tyytyvaisia naihin ravintoloihin, mutta joitakin ravintoloita kohtaan oli liian
suuret odotukset. Ravintolapaivat on lahtbkohtaisesti hyva tapahtuma kokea
elamyksia ja koehenkilot olivat keskustelun perusteella halukkaita osallistumaan
seuraavaankin ravintolapaivaan. Pitd&d muistaa vaan suunnitella huolellisesti
ravintolat missa vierailee, eikd tyytya vain isompiin keskittymiin. Syrjaisimmilla

paikoilla on parhaat ravintolat, joissa vierailee mieluusti.
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7 POHDINTA

Ennakkotietoja oli niukasti saatavilla ravintoloista. Halusin saada viisi erilaista
ravintolaa, jotka kuitenkin olisi mahdollisimman lahella toisiaan. Taméa oli todella
haastavaa, koska ravintoloiden tarjonta piti olla mahdollisimman monipuolista.
Ravintolapaivien nettisivut tarjosivat karttapalvelun minne tuottajat pystyivét
laittamaan oman ravintolan ja kuvauksen omasta ravintolasta, joten tama helpotti
vahan. Luulin, ettd paan vaivaa tuotti enemman se, ettd miten saisin valittua
semmoisia tuottajia, jotka haluaisivat tehda yhteistyotd minun kanssani. Onneksi
melkein kaikki tuottajista mielelladn vastaili kysymyksiin, vaikka heilla oli todella

kiire.

Tutkimuksen lahtokohdat olivat todella vaatimattomat. Lahdin suunnittelemaan
tutkimusta kiireell&, koska ravintolapaivéat olivat jo lahella. Suunnitelmien teko,
koehenkildiden ja tuottajien valitsemisen tein todella kiireella. Taméa ei onneksi

nakynyt itse tutkimuksessa, vaan kaikki sujui aivan mallikkaasti.

Syrjaisimpien ravintoloiden valitseminen vahan pitempia siirtymisia, mutta naiden
ravintoloiden valitseminen kannatti, muuten en olisi saanut yhtd hyvaa aineistoa.
Syrjaisimméat ravintolat tarjoavat enemman asiakkaalle, kuin isoimpien
keskittymien ravintolat. Halusin nimenomaan sitda, ettd koehenkilét kokevat
elamyksen edes jollain asteella. Tahan tarvittin ravintoloita, jotka olivat
suunnitelleet ja paneutuneet omaan ravintolaan enemman, kuin muut. Halusin
myds, etté tutkimushenkilot saavat nauttia ravintolapaivasta ja nahda siitd parhaan

puolen.

Koehenkildiden saaminen ei ollut kovin vaikeaa, vaan moni oli innokkaasti
lahddssa mukaan. Koehenkildiden motivaatio oli todella korkea, koska heille tama
oli uuden kokemista ja kukaan heistd ei ollut ennen nain syvasti osallistuneet
ravintolapadivdan. Tuottajat olivat yhteistyokykyisia ja mielellaan vastasi minun

[&hettdmiin kysymyksiin yhta lukuun ottamatta.

Elamyksellisyyden tutkiminen ei ole helppoa, koska nakékulmia on monia. T&man

takia halusin mahdollisimman laajasti tarkastella elamyksellisyyttd ja sen
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tuottamisen onnistumista tassa tutkimuksessa. Tutkimuksen liiallisella rajaamisella

en olisi saanut hyvia ndkdkulmia ja vankkaa pohjaa talle tutkimukselle.

Tutkimus oli kaikenpuolin onnistunut. Tata auttoi hyvalla asenteella mukana olleet
koehenkilét. Sain itsekin paljon uutta tietoa elamyksellisyydestd ja paasin
tutustumaan siihen syvemmin. Tutkimus oli hyodyllinen ja mielenkiintoinen
itselleni ja myo6s tutkimushenkil6ille. Tutkimushenkiloiltéa tuli paljon kiitosta ja he

kiinnostuivat ravintopaivasta todella paljon.
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LIITE 1 Kysymykset tuottajille

Ik&, sukupuoli, koulutus, asema, kotipaikka?

Minkélainen palveluymparisto teilla on?

Onko tila sommiteltu teeman mukaisesti?

Minka tyyppisia asiakkaita odotatte vierailevan ravintolassa?
Minké&laisia tehostuksia olette kayttaneet tilassa tunnelman luomiseksi?
Miten otatte asiakkaan vastaan?

Ovatko ravintolan resurssit riittavat?

Miten varmistatte, etta asiakas on tyytyvainen henkilokunnan osalta?
Kuinka tiiviisti olette vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa?

Mik& teidan tuote on?

Oletteko suunnitelleet ruokatuotteene teeman mukaiseksi?
Minkalaisen ilmapiirin olette luoneet ravintolalle?

Miten olette huomioineet asiakkaan aistit (kuulo, ndkoé, haju ja maku)?

1(4)

Oletteko osallistunut aikaisemmin asiakkaana tai palvelun tarjoajana ja montako

kertaa ravintolapaiville?
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LIITE 2 Paivaohjelma

Klo. 10.30 Soppasirkus

MENU

Villi vuohenjuusto-tomaattisoppa 5€
Mukava metsasienisoppa 6 €
Suloinen suklaasoppa 5 €

Kikattavat karamelliomenat 3€

Leipaa ja sirkushuveja kansainvalisen Experience and Wellness —linjan
opiskelijoiden sirkusteltalla Erottajan Dianapuistossa

Klo. 12.00 Bruschetteria Luigi & Luigi

Nd&e kuinka Luigi ja Luigi ahertavat keittiossa viikset varisten. Asetu pitkdn poydan
dareen tai kdperry sohvan nurkkaan, anna italian savelten viedd mukanaan ja
puraise bruschettaa tai ahmi vaikka koko lajitelma.

Klo. 12.45 Hilpan kellariteatteri
Klitsun produktion esitys + ruokailu (paikat varattuina)

MENU

Vaalea leipa + oliivi6ljy ja balsamico

Porkkansosekeitto + paahdetut kurpitsansiemenet TAl thai-keitto
Jalkkaripannari punaisella hillolla, seka kanelikahvit

Esitykset seka paa-, etta jalkiruoan aikana

Hinta 7e

Klo. 14.00 Pizzeria sotto il ponte

Home Industry Companyn ohjeiden mukaisesta puulla lampidvasta kiviuunista
taatusti rapeita ja herkullisia pizzoja.
Hakaniemen sillan alla

Ajat on suunnilleen, mutta jos aloittamaan pdiésisi jo siind 10.30-11.00. Kaikissa paikoissa ei
tarvitse syddd. Tietty annokset ei ole mitddn isoja ja niitd voi laittaa puoliksi ym. Tarkoituksena
olisi, ettd pitdisin pienen briefin ennen aloitusta ja lopussa on ryhmdkeskustelu. Siirtymd matkat
ovat lyhyitd, mutta tarvittaessa voidaan mennd julkisilla. Varasin teatteriin paikat ja olen
muutenkin yhteydessé ndihin kaikkiin paikkoihin.



LIITE 3 Muistio tutkimushenkildille

Elamyksentuottaminen ravintolapdivana

-Tehtdvdnd on arvioida eldmyksen syntyd teatterimallin mukaan.

-Termeja:
o Teatterimalli=Ruokapalvelutapahtumaa verrataan
teatteriesitykseen.

Ndyttimé=palveluympdristo
Tarina=konsepti/liikeidea
Ndyttelijd=henkilékunta
Yleis6=asiakkaat

O O O O

Kiinnitd huomiota ravintolassa seuraaviin asioihin ja
ota muistiinpanoja ravintola kdynnin jilkeen:

- Tarkastelkaa nayttamoa (esim. lavastuksen toteutus, puvustus)

- Nayttelijoiden yhteensopivuus ja osallistuminen teemaan

- Tarinan toteutus

- Miten tarina tulee esiin/kerrotaan

- Mihin yleiso reagoi ja miten

- Miten ja mitka asiat stimuloivat aisteja

(varit, muodot, valojen kirkkaus ja suunta, tuoksut, musiikki ja muut
aanet, atmosfaari,

ruoan laatu ja esillepano lautasella, kattaukset, asut)

- Esityksen kokonaisvaikutelma, mita huippuja ja mita kuoppia esityksessa
oli, mitk3 olivat pitkdstyttavia /jannittavid, mitka asiat pitivat esitysta
koossa, mitka asiat eivat tuntuneet sopivan kokonaisuuteen, mita jattaisit
pois esityksesta
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Kokemuksen tasot

Motivaation taso tarkoittaa asiakkaan kiinnostuksen herattamista.
Motivaation tasolla luodaan asiakkaalle odotuksia tuotetta kohtaan, halu
ja valmius osallistua ja kokea. Tassa tuote tuodaan asiakkaan
tietoisuuteen esimerkiksi markkinoinnin keinoin.

Fyysisella tasolla asiakas kokee ymparistodan aistiensa kautta. Fyysisella
tasolla tuote ensikddessa otetaan vastaan, koetaan, tunnetaan, havaitaan
ja tiedostetaan. Fyysisella tasolla mitataan tuotteen tekninen laatu,
kdytettavyys ja toimivuus.

Alyllisell3 tasolla prosessoimme ja kisittelemme ympériston antamat
aistidrsykkeet, toimimme niiden mukaan seka opimme, ajattelemme,
sovellamme tietoa ja muodostamme mielipiteita. Alyllisell3 tasolla
paatamme, olemmeko tyytyvaisia tuotteeseen vai emme.

Emotionaalisella tasolla koetaan varsinainen elamys. Yksildiden
tunnereaktioita on vaikea ennustaa ja hallita. Jos tuotteessa on tahan
saakka otettu hyvin huomioon kaikki peruselementit ja fyysinen ja
adlyllinen taso toimivat, on hyvin todennakdista, etta asiakas kokee
positiivisen tunnereaktion. lloa, riemua, onnellisuutta, onnistumisen ja
oppimisen iloa, voitonriemua, liikutusta - jotakin sellaista, jonka yksild
kokee merkitykselliseksi.

Henkisella tasolla elamyksen kaltainen positiivinen ja voimakas
tunnereaktio voi saada aikaan henkilokohtaisen muutoskokemuksen, joka
johtaa melko pysyviin muutoksiin subjektihenkilon eli kokijan fyysisessa
olotilassa, mielentilassa tai elamantavassa.



LITE 3 Tutkimushenkil6éiden perustiedot

Nimi: Sukupuoli: Ika: Ammatti/Koulutus:
R.S Mies 29 Rakennus insingori
V. T Mies 24 Rakennus insingori
M.M Mies 26 Tarjoilija

J.R Nainen 23 Opiskelija
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Ravintolatausta:
Ei

Ei

Kylla

Kylla



