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Abstract

At the restaurant field the business idea life cycles have shortened and there is a demand
after continuous profile lift. The challenge for companies is to produce more and more
interesting and distinguishable services which contain uniqueness and which are memo-
rable. The aim of this research is to make the planning and challenges in management of
experiential food services understandable in the restaurant field.

Research frame has been built out of three extensive sets of experiments as action re-
search system and multiple case analysis complementary to each other. It has been pos-
sible to reveal the most critical factors in planning, implementing and managing experi-
ential food services by changing and increasing certain elements in each cycle.

According to the research most relevant in producing and managing experiential food
service event is the management over the whole service system. As critical challenges
for practical management research revealed specially the customer encounter manage-
ment, successful timing and the meaning of active information. The choice of emotional
theme is central and it depends on the theme how well the unique story can be commu-
nicated to customers and how easy that experience will stay memorable in mind. In ad-
dition as a meaningful element in the successful implementing of experiential food ser-
vice came up the development of well-balanced event where all service elements are in
good harmony. It was found that the development of experiential food services is possi-
ble even in ordinary restaurants according to certain requirements. Based on collected
experiences and research data this research produces a model for management over the
whole service system in experiential food services. According to the model the scale,
form and emotional theme set the most critical conditions to the management and the
most crucial management areas are control over details, uniqueness and interaction. All
factors mentioned above determine the success of the control over the whole service
system and have effect on the desirable atmosphere and customer experience.
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ESIPUHE

Nykykuluttajat ovat valmiita etsiméén aktiivisesti nautintoja, mutta niihin myos
kyllastytdén helposti. Tdmi kehitys on ravintola-alalla merkinnyt tarvetta aktiivi-
seen konseptien uudistamiseen. Alalla tarvitaan uusia ideoita ja rohkeita otteita
tarjonnan erilaistamiseen, ja siihen toivon tutkimukseni omalta osaltaan kykene-
vén vaikuttamaan. Kyse ei ole mistddn pehmoilusta, silld Eckerd Linen toimitus-
johtajan Taru Kerosen mukaan: “Palveluliiketoiminnan johtamisessa ei johdeta
pelkdstddn omaa henkilokuntaa, vaan se on enemmdnkin tunnelman johtamista.
Tunnelman johtaminen ei ole mitddn pehmoilua, vaan oikeastaan aika kovaa,
koska siind on pohdittava ja huomioitava niin monenlaisia asioita.” (Keronen

6/2011)

Olen oppinut tdlld matkalla paljon, enkd véhiten itsestdni. Onnekkaana sain koh-
data my0s suuren joukon ihmisid, jotka ovat olleet empiirisissd koetapahtumissa,
tutkimustyon ohjaamisessa tai muulla tavoin mukana. Nyt on kiitosten aika. Suu-
rimmat kiitokset kuuluvat tutkimustyoni asiantunteville ohjaajille, Vaasan yliopis-
ton markkinoinnin professoreille Harri Luomalalle ja Martti Laaksoselle, jotka
ovat osanneet ihailtavalla tavalla my6s harmaina hetkind luottaa tyohoni ja luotsa-
ta minua eteenpdin. Tutkimukseni esitarkastajat professori Antti Haahti (Lapin
yliopisto) sekd professori Peter Bjork (Hanken) ovat ansainneet kiitokset ansiok-
kaista havainnoistaan, jotka auttoivat minua viimeistelemaan tyoni. Haluan lausua
myos suuret kiitokset tutkimusty6téni rahoittaneille Eteld-Pohjanmaan kulttuuri-
rahastolle, Liikesivistysrahastolle sekd Seindjoen ammattikorkeakoululle.

Kiitokset monivuotisille tyotovereilleni S60péarin kampuksella Kauhajoella, jossa
luovat elamyspalvelukokeilut ovat tapahtuneet. Olen ymmartinyt, ettd tatd tyoti
ei olisi tehty ilman ainutlaatuista S60parin henked. Kiitos mukana olleille resto-
nomi-opiskelijoille, ettd innostuitte ja annoitte parhaanne. Parhaimmat kiitokset
myo0s tapahtumiin osallistuneille ulkopuolisille ammattilaisille. Erityiskiitokset
Mikko Kamilalle, joka oli mukana useissa projekteissa késikirjoittajana ja ohjaa-
jana sekd myds Reija Iso-Mustajirvelle, Sanna Saarelalle ja Pekka Pitkdkoskelle,
jotka olitte avainhenkilditd erityisesti Andante festivossa. Parhaimmat kiitokset
myOs Hotelli-ravintola Pitkéd-Jussin henkil6kunnalle ja toimitusjohtaja Marja-
Terttu Puraselle, ettd l1dhditte kanssamme yhteisty0hon ja teitte mahdolliseksi An-
dante festivon toteutuksen. Limmin kiitos kuuluu my®os ystéville ja ldhiomaisille,
etenkin Jarille, Reetalle ja Pekalle, jotka ovat kérsivillisesti rohkaisseet ja tuke-
neet minua matkan varrella.

Kauhajoella tammikuussa 2015
Tuija Pitkdkoski
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1 JOHDANTO

Matkailu- ja ravitsemisala on osa dynaamista, vapaa-aikaa eldvoittivaa elamys- ja
mielikuvataloutta, johon kuuluvat muun muassa peli-, kulttuuri-, urheilu-, mu-
siikki- ja elokuvateollisuus sekd mediateollisuus. Kilpailua kuluttajien rahoista
kiydain ndiden alojen vilill4 ja sisilla. (Heikkinen 2004: 46.) Matkailun markki-
noinnissa on jo vuosia osattu tuottaa eldmyksié liittyen luontomatkailuun ja oh-
jelmapalveluihin. Ruokamatkailu ja eldmysten tuottaminen ruokapalveluihin ovat
niithin verrattuna vield lapsenkengissid. On erotettava ne, jotka kuluttavat ruokaa
osana matkailukokemustaan ja ne, joiden aktiviteettien ja jopa kohteen valintaa
ohjaa kiinnostus ruokaan. Ruokamatkailuksi voidaan maééritelld kdynnit ruoan
tuottajien luona, ruokafestivaaleilla, ravintoloissa ja erityisissd paikoissa, joissa
on mahdollista maistella ja tutustua paikalliseen ruokaan. Silloin kun tdmd on
matkailun padmotivaationa, voidaan puhua ruokamatkailusta. (Hall 2012: 52.)

Nykykuluttajista on kéytetty muun muassa késitettd C-sukupolvi, joka arvostaa
yksilollisyyttd, kokemuksia ja valinnan vapautta, eikd aika ole heille rajoittava
tekijd. He etsivit aktiivisesti mielihyvii ja nautintoja eldmadnsd. Heilld on my0s
vahva tarve olla saavutettavissa ja saavuttaa asioita uusien kommunikointivilinei-
den kautta (Gelter 2007: 31). Davenport ja Beck ovat ehdottaneet (2002) termié
“huomiotalous” kuvaamaan tuota yksilollistymiskehitystd ja sithen liittyvii tar-
vetta tulla ndhdyksi ja tunnustetuksi. Kuluttajat ovat elimys- ja huomiohakuisuu-
dessaan myo0s aktiivisia toimijoita (Campbell 1996; Williams 1990; Csikszentmi-
halyi 2000), jotka ovat valmiita etsimddn erikoislaatuisia kokemuksia ja aitoja
makuja my0s sivuteiden varsilta. Uuden nautinnon tulee tarjota kuluttajalle jotain
uutta ja ennen kokematonta (Veenhoven 2003; Kahneman et al.2004), mutta ku-
luttajatutkimusten mukaan tarjottuihin nautintoihin my0s totutaan ja kylldstytdan
helposti.

Ravintolassa asiakkaan kokemus on monimutkainen ja dynaaminen ilmi6. Nalin
sammuttamisen liséksi ravintolakdynti on sosiaalinen ja kulttuurinen toimi, jossa
ateriakonteksti on tarked. Sithen kuuluvat ruokailija, ruoka ja ruokailuympéristo.
Naitd tekijoitd pitdisi kehittdd yhdessd koska ne vaikuttavat toisiinsa ja edustavat
asiakkaiden unelmia ja eliméntyylid. (Warde & Martens 2000; Hansen et al.
2005; Gustafsson et al. 2006.) Hansen et al. (2005) painottaa miljoon ja palvelu-
performanssin yhdessd muodostaman tunnelman merkitysté aterian kokemisessa.

Ruokapalveluja tarjoavat yritykset ovat keskeisessd asemassa matkailualalla ja
elamystaloudessa. Valtaosa majoitus- ja ravitsemisalan yrityksistd on pk-yrityksié
ja ravitsemisalan kysynnéstd noin 80 % syntyy kotitalouksista. Néin ollen alan
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yritysten kehitys on hyvin riippuvainen yleisestd taloudellisesta kehityksestd ja
kotitalouksien ravitsemispalveluihin kéytettdvissd olevista tuloista (Toimialara-
portti 2007: 11). Alan tuotanto- ja palveluprosessit ovat hyvin asiakas- ja kulutus-
1ahtoisid sekd tyovoimavaltaisia. Yksi keskeinen syy alan heikkoon tuottavuuteen
on, ettd majoitus- ja ravitsemisalan yritykset sitovat runsaasti tydvoimaa. Tyon
tuottavuuden parantaminen onkin ollut alan yritysten keskeisin keino pyrkia ke-
hittdmain kilpailukykyddn (Heikkinen 2003: 4446, 60).

Aidot maut ja idylliset miljo6t houkuttelevat huvipuistoihin kylldstyneitd matkai-
lijoita yhd selvemmin. Mielikuvamarkkinoilla menestyminen vaatii toimijalta ja
yrityksiltd myds kykyd kasvattaa kuluttajien mielenkiintoa alan palveluja kohtaan
sekd elamyspalvelujen tarjonnan monipuolistamista. Suuret ketjut uskovat menes-
tyvansd ndilld mielikuvamarkkinoilla vahvojen brdndien ja toimintakonseptien
avulla (Heikkinen, 2003: 54). Erityisesti ketjuuntumattomien ravintoloiden omis-
tajat korostavat toimintansa yksilollisen luonteen merkitystd. Pienet yritykset kat-
sovat vahvuudekseen toiminnan joustavuuden, palvelun persoonallisuuden ja pai-
kallisuuden sekd matalan organisaation (Heikkinen 2003: 107, 113-114, 130).
Trendit ja uudet innovatiiviset toimintamallit tuovat uutta vérid kilpailukenttéén.
Uudet ideat ovat varsinkin kypsyneilld markkinoilla valttiméttomia, silld jo toi-
mivien yritysten kanssa voi menestyksellisesti kilpailla vain entistd paremman ja
houkuttelevamman konseptin avulla (Toimialaraportti 2007: 16).

Eldmysten tuottamisen mahdollisuudet kilpailukykytekijinad on havaittu ja erilai-
sia ruokaeldmyspalveluja on tarjolla markkinoillamme enenevisti. Hyvin usein
toiminta perustuu kuitenkin tilausperiaatteeseen ja on keskittynyt matkailijoiden
palvelemiseen ja matkailukeskusten ldheisyyteen (Toimialaraportti 2007: 33).
Markkinoillamme on paljon esimerkkejd konseptoiduista ruokapalveluista, ketju-
periaatteella toimivista ravintolayrityksisti, jotka palvelevat tehokkaasti sammut-
taen liikkuvien kuluttajien ndlkéa. Joskus kuitenkin liian pitkélle viety visuaalinen
ja toiminnallinen samankaltaisuus alkaa kdéntyé itseddn vastaan ja voi johtaa kyl-
lastymiseen ja negatiivisiin kuluttajakokemuksiin. (Heikkinen 2009, 2012). Vaa-
rana on myos se, ettd alueellinen erilaisuus ruokalajeissa ja raaka-aineiden kiy-
tossd hdvidd kokonaan markkinoilta samalla kun kansainvilisiltd markkinoilta
haetut ravintola-alan ideat ja huippuun viritetyt toimintakonseptit vievit elinmah-
dollisuudet yksildllisiltd perheravintoloilta.

Ravintola-alalla liikeideoiden elinkaaret ovat lyhentyneet ja liiketoiminta vaatii
jatkuvaa profiilin nostamista ja aktiivista uudistamista. Voittajayritykseksi on
aikaisemmin selvinnyt parhaimmat elamykset edullisesti, laadukkaasti ja trendik-
kéésti tarjoava yritys. Todellisuudessa menestyvilld yritykselld litketoimintakon-
septi on pitkdikdinen, luotettava ja jarkevasti uudistuva. (Heikkinen 2004: 46)
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Palvelun tulee koskettaa kaikkia aisteja, olla ainutlaatuinen ja asiakkaan odotukset
ylittdvd. Asiakkaan kokemusta tulee my0s oppia johtamaan, silld nykyaikainen
tapa erottautua tapahtuu asiakkaan kokemuksen perusteella (Shaw et al. 2002;
Cagan et al 2003; Arussy 2010).

Suomi syd 2014 -tutkimuksen mukaan hinta- ja laatutietoisuus ovat kasvussa,
mutta myos eldmyksellisyyttd pidetddan isona trendind. Neljannes suomalaisista
sy0 lounasta ulkona vihintdén joka viikko, mutta myds juhlat saavat 1&htemdin
ravintolaan. Hemmottelu, helppous, ystdvien tapaaminen ja uusien elimysten
hankkiminen ovat tuolloin asioinnin motiiveja. (Holttinen 2014.) Tarvitaan roh-
keaa erilaistamista sekd kulttuurista diversiteettid. Kuluttajat ovat kylld valmiita
myo6s maksamaan hyvin, kunhan saavat mahdollisuuden kayttda sopivan erilaisia
ja laadukkaita ruokapalveluja (Andersson & Mossberg 2004; Aune 2002). Tami
tutkimus pyrkii 16ytdmadn hyvid ja soveltamiskelpoisia teoreettisia malleja ruo-
kapalvelun kehittimiseksi eldmyksellisempddn suuntaan, jopa tapahtumaksi.
Ruokaeldmystapahtumia suunnittelemalla ja empiirisesti testaamalla pyritdin
ymmértaimédn ainutlaatuisuuden luomiseen ja kokonaisuuden hallintaan liittyvid
haasteita ja sitd kautta kehittdmddn yritysten mahdollisuuksia luoda ruokapalve-
luissa onnistunutta liiketoimintaa.

1.1  Ruokaeldamyspalvelutarjonnan nykytila ja
kehitystrendit

Mité kehittyneempi on talous, sitd suurempi osuus bruttokansantuotteesta on pal-
velujen osuutta. EVA:n raportin mukaan Suomessa palvelujen osuus on tilld het-
kelld 66 %. Yhdeksdn kymmenestd suomalaisesta tydllisestd tekee palvelutyota.
Yksityinen palvelusektori tuo vajaat puolet bruttokansantuotteesta ja jalostus endé
kolmanneksen. Yksityinen palvelusektori kasvaa, mutta kasvusta huolimatta
olemme kehittyneiden maiden joukossa perédssdhiihtdjd. Léntisissd EU-maissa
vastaava luku vaihtelee 70-75 prosentin vililld. Yhdysvalloissa ja Australiassa
palvelujen osuus on jo yli 80 prosenttia. Palvelut ovat laajin toimiala kaikissa
kehittyneissd maissa, arvioitiinpa asiaa sitten tyollisyydelld tai tuotannon maéral-
1a. (EVA-raportti, 2010.)

Ravitsemistoiminnan toimialaryhméén kuuluvat luonteeltaan hyvin erilaiset lii-
keideat. Alaa késitellddn tilastollisesti useimmiten yhdessd majoitustoiminnan
kanssa ja se yhdistetddn yleisesti matkailupalveluun kuuluvaksi keskeiseksi osa-
tekijaksi. Tastd on seurauksena my0s alan nimi, majoitus- ja ravitsemisala. Viral-
linen toimialaluokitus jakaa yritykset toiminnan luonteen mukaan ravintoloihin,
kahvila-ravintoloihin ja ruokakioskeihin (TOL 553) sekd kahvi-, olut- ja drinkki-
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baareihin (TOL 554). Kolmas ryhmé ovat henkilGstoravintolat ja ateriapalvelut
(TOL 555), jotka palvelevat 1dhinna suljettua, tyOyhteisdjen ja laitosten kuluttaja-
piirid. (Toimialaraportti, 2007.)

Mikroyrityksilld seké pienilld ja keskisuurilla yrityksilld (pk-yrityksid) on keskei-
nen asema innovoinnin ja tyopaikkojen ldhteend Euroopan ja Suomen taloudessa.
Euroopan komissio on maédritellyt (2006) uudet kynnysarvot henkilostoméaarian
(vuositydyksikko), vuosiliikevaihdon ja taseen loppusumman perusteella. Pienet
ja keskisuuret yritykset mééritellddan yrityksiksi, joilla on vihemmaén kuin 250
tyontekijai ja vuosiliikevaihto enintddn 50 miljoonaa euroa tai taseen loppusum-
ma enintdéin 43 miljoonaa euroa. Pieni yritys mééritellddn yritykseksi, jolla on
vihemmaén kuin 50 tyontekijdd ja vuosiliitkevaihto tai taseen loppusumma on
enintddn 10 miljoonaa euroa. Mikroyritys méadritellddn yritykseksi, jonka palve-
luksessa on vihemmin kuin 10 tyontekijdéd ja vuosiliikevaihto tai taseen loppu-
summa enintdin 2 miljoonaa euroa. Majoitus- ja ravitsemisalan yritystoiminta on
hyvin pienyritysvaltaista. Vuoden 2012 yritysten kokonaisméérd oli runsaat 11
200, joista EU:n méadritelmidn mukaisia pienid ja keskisuuria yrityksid oli 11 040.
Pk-yritysten osuus koko toimialan liitkevaihdosta oli 67 prosenttia ja henkilostostd
71 prosenttia. (Suomen virallinen tilasto 2012.)

Matkailuliiketoiminnalla on Suomen elinkeinoeldméssa tirked osa ja siithen koh-
distuu myds kasvuodotuksia. Ravitsemistoiminta on keskeinen osa matkailualaa
majoitustoiminnan ja ohjelmapalvelujen ohella. Hotelli- ja ravintola-alalla oli
vuonna 2011 yhteensd 13 198 toimipaikkaa, joista anniskeluravintoloita oli 6 166,
keskiolutravintoloita ja kahviloita 2 122, muita kahviloita 2 100 ja henkilostora-
vintoloita 1 550. Loput olivat hotelleja ja muita majoitusliikkeitd. Edelliseen vuo-
teen verrattuna eniten on kasvanut muiden kahviloiden miérd. (MaRa-alan suh-
danneraportti 1/12, 2011.)

ACNielsen jaottelee horeca-alan yritykset kolmeen padryhmiin: ravintolat, kah-
vilat, baarit, hotellit ynnd muut sekd henkilostoravintolat ja julkiset keittiot. Naitd
ruokapalveluja tuottavia keittigitd kutsutaan yleisesti ammattikeittidiksi.Vuonna
2011 Suomessa oli yhteensd 22 642 ammattikeittiotd, joista 16 687 oli horeca—
alaan kuuluvia ja loput 5 955 niin sanottuja jakelukeittiditd, joissa ei ole omaa
ruokatuotantoa (Horeca-rekisteri 2012, 1-4). Ulkona syominen lisddntyy jatku-
vasti. Vuonna 2011 Suomessa valmistettiin 889 miljoonaa ateriaa kodin ulkopuo-
lella (vrt. vuoden 2009 ateriamdird 850 miljoonaa annosta). Sama kehitys nékyy
myos ravintola-alan ruoan myyntitilastossa selvisti. Tuotekohtainen myyntikehi-
tystilasto paljastaa, ettd 2000-luvulla mallasjuomien ja alkoholijuomien myynti on
laskenut ja ruoan myynti kasvanut (MaRa-alan suhdanneraportti 1/12, 2011).
Vuonna 2012 majoitus- ja ravitsemistoiminnan yritysten yhteinen liikevaihto



Acta Wasaensia 5

osoitti 4,6 prosentin kasvua ja liikkevaihtoa kertyi 6 miljardia euroa. Tésté liike-
vaihdosta ravitsemistoiminnan yritysten osuus on 4,6 mrd euroa, joka kasvoi edel-
lisvuoteen verrattuna 6 prosenttia. Liikevaihdon lisdys kertyi pieniltd ja keskisuu-
rilta yrityksiltd, silld suurten yritysten liikevaihto laski 0,8 prosenttia (Suomen
virallinen tilasto 2012). Edelld mainitut luvut osoittavat, ettd palveluala yleisesti
sekd ruokapalveluala erityisesti ovat tirkeitd ja kasvavia toimialoja, joiden kehit-
tdmiseen on syytd panostaa. Lisddntyneestd mediandkyvyydestd pditellen ndyttad
siltd, ettd ruoka on noussut tarkeédksi trendiksi ja yleinen kiinnostus ruokaa ja ruo-
anlaittoa kohtaan on kasvanut.

Vaikka liikevaihtoluvut ovat osoittaneet kasvua, samaa ei voi sanoa kannattavuu-
den kehityksestd. Tilastokeskuksen tilinpdétdstietojen mukaan majoitus- ja ravit-
semistoiminnan yritysten kannattavuus kéédntyi vuonna 2012 laskuun, kun se
kolmena edellisend vuonna oli tasaisesti kohentunut(Suomen virallinen tilasto
2012). Alan kannattavuus Suomessa on keskimairin heikkoa, minkd vuoksi liike-
toiminnan kokonaiskehittdminen on tirkedéd koko alalle. Yleisesti alalla pidetddn
tyovoimakustannuksia sekd verotus- ja muita lainsdddannollisiéd syitéd tdrkeimpind
kehitystd rajoittavina esteind. My0s harmaa talous on tahrannut jo vuosia alan
mainetta, ja siitd asiallisesti toimivat yritykset ovat joutuneet kirsimédén (Toimi-
alaraportti 2007: 32—-33). Majoitus- ja ravitsemistoiminnan volyymi on kasvanut
hitaasti. Ala on tydvoimavaltainen ja tarkasti sdéddelty (EV A-raportti 2010).

Majoitus- ja ravitsemisalan markkinoita on luonnehdittu epdvarmoiksi, ennakoi-
mattomiksi ja monimutkaisiksi. Hyvédt konseptit levitetddn alalla nopeasti ja te-
hokkaasti uusiin yksikéihin, mutta yhtd nopeasti myds karsitaan ne konseptit,
jotka eivét toimi tarpeeksi vetoavasti asiakkaisiin. Joskus elinkaari saattaa jaada
ainoastaan puolen vuoden mittaiseksi (Toimialaraportti 2007: 31; Heikkinen
2003: 80). Alan arkipédivdd ovat kausiluontoisuus ja kysynndn puuskittaisuus,
mitkd kertovat alan dynaamisuudesta. Ruoka- ja ravintolakulutustottumukset ovat
muuttuneet, ravintolatrendien syklit lyhentyneet, ruokakulttuurimme perinteisisti

tavoista ja sddnnoistd on vapauduttu. Myos korkea- ja matalaruokakulttuurin rajat
ovat hdmairtyneet (Heikkinen 2003: 14—15, 80, 94).

Ravintolaliiketoiminta on jaettavissa selkedsti kahteen asiakkaille ndkyvéaén ydin-
prosessiin: ruokatuotantoon ja salitoimintoihin, ja niilld on selkeét kosketuspinnat
toisiinsa. Kolmantena on asiakkaille nikyméton osa-alue, jota tissd kutsuttakoon
yleispétevésti johtamisjarjestelmaksi. Taskisen mukaan (2007) ammattimaisessa
ruokatuotannossa tuotantoprosessilta vaaditaan joustavuutta, muuntautumiskykya
ja tehokkuutta. Ruokapalvelujen johtaminen on haasteellinen kokonaisuus koska
siind on pystyttdva tuottamaan aterioita ja palveluja joskus hyvinkin lyhyelld va-
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roitusajalla erityylisiin tilaisuuksiin sekd jatkuvasti muokkaamaan tuote- ja palve-
lutarjontaa asiakkaiden tarpeita vastaavaksi.

Ammattikeittidissad ruokapalvelun tuotantoa kuvataan usein etenevind prosessina,
toimintojen ketjuna, joka alkaa suunnittelusta ja pdittyy raaka-ainehankintojen,
valmistuksen ja jakelun kautta keittiossd tehtiviin jéalkitdihin. Ammattikeittidissa
todellisuus on usein kuitenkin etenevésti prosessista poikkeava. Sielld on saman-
aikaisesti kiynnissa useita eri vaiheissa olevia tuotantoprosesseja, jotka yksityis-
kohdiltaan ja toteutuksen vaiheiltaan poikkeavat toisistaan. Yhden péivén aikana
eri asiakasryhmille voidaan esimerkiksi tarjota kokoustarjoiluja, myyda buffet-
lounasta ja a la carte -annoksia, jirjestdd perhejuhlia ja samanaikaisesti valmistel-
la tulevien tilaisuuksien tarjoiluja, neuvotella asiakkaiden kanssa ja tilata raaka-
aineita. Harvoin ammattikeittidissd pddstddn tilanteeseen, jossa suunnittelutyd
voidaan viedd loppuun asti ennen tyon aloittamista. Tehtyjd suunnitelmia joudu-
taan myds usein tarpeen mukaan muuttamaan ja tarkentamaan. Liséksi ammatti-
keittidissd toimitaan jatkuvasti tiukan lainsddddannon ohjauksessa (esimerkiksi
elintarvikelaki ja omavalvontajérjestelméd), mutta my0s yrityksen liikeidea ja stra-
tegiat ohjaavat tuotekehitystd, ruokatuotteiden valintaa ruokalistoille sekd raaka-
ainehankintoja. (Taskinen 2007: 14—15.) Uusimpana sididdoksend mainittakoon
2013 kayttoonotettu Oiva-jdrjestelmd, jonka tavoitteena on lisdtd elintarvikeval-
vonnan vaikuttavuutta seké kertoa kuluttajille ravintolan laadusta avoimesti (Elin-
tarviketurvallisuusvirasto Evira 2013). Edelld kuvattu ammattikeittion hektinen ja
jatkuvaa joustamista vaativa reaalimaailma asettaa suuren haasteen eldmysruoka-
palvelujen kehittdmiselle.

Majoitus- ja ravitsemispalvelualalla henkildston merkitys palvelun laadun kannal-
ta ja kilpailukykytekijand on keskeinen. Alalle on tyypillistd lisdéntyvd vuokra-
tyOvoiman kayttd, mutta toisaalta on ongelmana ammattitaitoisen henkilokunnan
saatavuus. Sitouttamis- ja saatavuusongelmat tulevat kérjistetyimmin esiin seson-
kiaikoina. (Toimialaraportti 2007: 23; Heikkinen 2003: 99.) Liikkuvat tyontekijét
rasittavat yritysten kilpailukykyéd ja henkiloston yhtendisyyttd. Osa tyontekijoistd
kokee olevansa ldpikulkualalla ja heille yrityksen visiot ja toimintatavat eivét
valttaméattd merkitse mitddn. (Heikkinen 2003: 99.) Alalla tyovoimakustannukset
muodostavat reilut 30 prosenttia kokonaiskustannuksista, mikd on johtanut osal-
taan rakennemuutokseen. Kapea-alaiset ammattinimikkeet ovat poistuneet ja mo-
nipuoliset ammattitaitovaatimukset ovat lisdéntyneet. Osa ammateista on radikaa-
listi vdhentynyt tai kokonaan hdvinnyt. Téllaisia ovat muun muassa hovimestarit,
portieerit ja viinikassat. Tilalle ovat tulleet vuoropaillikot ja asiakaspalveluun
keskittyneet tarjoilijat. Asiakaspalvelussa on pyritty toimenkuvien yhdistelyyn ja
systemaattinen tyonkierto on yleistynyt. Rakennemuutos ndkyy organisaatioiden
ohenemisena. (Toimialaraportti 2007: 23.) Tyontekijit ovat monitaitoisia ja erot-
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telu esimiesten ja alaisten vililtd on poistunut. Esimiehet tekevit normaalia sali-
keskittyneitd tiimejd, mikd on parantanut myo0s sisdistd ilmapiirid alalla (Toimi-
alaraportti 2007: 32.)

Tietotekniikan hyddyntdminen on alalla entisestdén yleistyméssd. Kassahallinta-
jarjestelmien ohella on kiytettdvissd ohjelmistoja, joilla ylldpidetddn ja ohjataan
esimerkiksi varastonhallintaa, ostoja ja koko ruokatuotannon prosessia samoin
kuin pdytdvarauksia. Teknologiainvestoinnit alalla ovat merkinneet ruoanvalmis-
tuserien tasalaatuisuutta, raaka-ainehdvikin pienentymisté ja kayttijaystavallisyy-
den lisdadntymistéd. Laitehankinnat ovat suuria, mutta ovat myds tuottaneet merkit-
tdvid sddstojd esimerkiksi energiakuluissa. Robottien kéytto tilauksen vastaan-
otosta valmistusprosessin ldpi palvelutiskille on jo mahdollista edistyneissi suur-
keittidyksikoissd. Nykyaikaisimmissa high tech -keittidissd ruoanvalmistusta oh-
jaavat tietokoneet ja dlykkadt naytot kertovat kypsyysasteet sekd valmistusajat ja
valvovat my0s oikeita sdilytyslampotiloja sekd antavat vikahdlytyksen tarvittaes-
sa. Myyntihenkiloston ja keittion tiedonkulkua voidaan helpottaa elektronisin
koodilaittein, mikd nopeuttaa tilauksen késittelyd ja parantaa tiedon luotettavuut-
ta. Markkinoinnin ja myynnin kannalta avainasiakkaiden systemaattinen seuranta
on mahdollistunut jérjestelmien avulla ja yleistyvit dlykortit ovat oivallinen tapa
saada tietoa kanta-asiakkaiden ravintolatottumusten muutoksista. Kustannuste-

hokkuutta haetaan myds tuotantoprosesseja ulkoistamalla. (Toimialaraportti 2007:
24-32))

Ravintola-alan yritysten kilpailukyky voi perustua moniin seikkoihin ja ravintola-
tyypeittdin niissd voidaan havaita joitakin yhtdldisyyksid. Gourmet-ravintoloiden
(Fine Dining) kilpailukyky perustuu ravintolapééllikbiden arvioinnin mukaan
sijaintiin, keittiomestarivetoisiin prosesseihin, henkildston osaamiseen, korkealaa-
tuisiin ruoka- ja juomatuotteisiin sekd vahvaan laatumielikuvaan. Sitd pidetién
yhd useammin ylld vahvan mind-brindin avulla, joka perustuu mestarillisen keit-
tidmestarin persoonaan ja osaamiseen. Tavallisten ruokaravintoloiden (Casual
Dining) eli ravintolaketjujen ruokaravintoloiden, ruokaseurusteluravintoloiden ja
etnisten ravintoloiden kilpailukyky perustuu palveluun, tasalaatuisiin tuotteisiin,
tuotantoprosesseihin ja monipuolisiin ruokalistoihin. Pikaruokaravintoloiden koh-
dalla (Fast Food) kilpailukyky perustuu kustannustehokkaisiin ja tasalaatuisiin
tuotantoprosesseihin sekd brandiin. (Heikkinen 2003: 107.)

Monet ravintolapalveluja tarjoavat yritykset ovat jo kauan ymmairténeet, etti asi-
akkaan kokonaiskokemuksessa on kyse paljon enemmaista kuin pelkéstdin ruoasta
ja sen tarjoilutavasta. Jos halutaan erilaistaa operaatioita kovassa kilpailutilantees-
sa, on tarvetta sille, ettd asiakkaalle voidaan tuottaa muistettava ja tunteita kosket-
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tava kokemus, jonka hén voi ottaa mukaansa pelkén tuotteen tai palvelun sijas-
ta.Tama edellyttdd, ettd yritystoiminnassa on mietittdivd kokonainen kokemuksen
lavastus ja ndyttdmollepano alusta loppuun. (Davis, Lockwood, Pantelidis & Al-
cott 2008: 24.) Nayttimollepanoa on mietittivd melkein kuin teatteriesitysté, jos-
sa tyontekijédt ovat ndyttelijoitd, jotka nayttelevit roolinsa huolellisesti ja ammatti-
taitoa vaativassa ympdaristossd. Kun yritys erilaistaa palvelujaan eldmyksellisem-
pdin suuntaan, myds liiketaloudellinen kannattavuus voi parantua, silld eldmys-
palveluista on mahdollisuus perid korkeampaa hintaa kuin peruspalveluista. (Pine
& Gilmore 1999.)

Edelld mainittu asettaa kdytdnndssd suuria haasteita ravintolan johdolle ja organi-
saation tyontekijoille. Tarve tuon suuntaiseen kehittimiseen tiedostetaan monissa
yrityksissd, ja siind ndhdddn myos liiketoiminnan erilaistamisen mahdollisuudet.
Viimeaikainen yleinen kehitys tydvoimavaltaisella ravintola-alalla on kuitenkin
johtanut siithen, ettd kannattavuuden parantamiseksi on jouduttu etsimiin tehos-
tamiskeinoja. Esimerkiksi tyontekijoiden mééraa karsimalla ja korvaamalla vaki-
naista henkil6kuntaa vuokratydvoimalla. Tdma kehitys vaikeuttaa ja hidastaa pal-
velun siséllollisid ja laadullisia kehittdimistoimia. Eldmyksellisten ruokapalvelujen
tuottamisessa henkilokunnan rooli on keskeinen. Todellisuudessa yrityksissd on
entistd vaikeampi 10ytdd aikaa palvelujen laadulliselle kehittamisty6lle ja parem-
malle asiakaskokemuksen johtamiselle. Eldmysperusteisia ruokapalveluja kehit-
tamilld voidaan organisaatiossa saada aikaan oppimista ja 10ytd4 uudenlainen
lisdarvon luomisen logiikka alan yritykselle.

1.2 Tutkimuksen tarkoitus, tavoitteet, ndkokulma ja
rajoitteet

Tutkimuksen tarkoituksena on muodostaa kokonaisvaltainen késitys ainutlaatui-
sen eldmysperusteisen ruokapalvelutapahtuman tuottamisesta ja tuottamisen kon-
septoinnin haasteista ja ehdoista. Tédstd kokonaisvaltaisesta ilmidstd kdytetdén
késitettd “tuottamisen konseptointi”. Tuottamisen konseptoinnissa on kyse olen-
naisten tuottamiseen liittyvien tekijoiden huomioonottamisesta johtamisen néko-
kulmasta. Néin asetettuun tarkoitukseen padseminen edellyttdd niin teoreettisesti
kuin empiirisesti monipuolista ja vaiheittain rakentuvaa otetta. Tutkimuksessa
korostuukin pyrkimys konstruoida malli vaiheittain nojaamalla monipuoliseen
empiiriseen, tapaustutkimuksen keinoin hankittuun aineistoon. Tutkimusta voi-
daankin pitdéd luonteeltaan abduktiivisena, teorian ja empirian keskindisend kehi-
tysprosessina.



Acta Wasaensia 9

Tutkimuksen tavoitteina on

1) Mairitelld elamyksellisyyden késitteen merkityssisdlto, elimyksellisyyden ta-
sot ja ulottuvuudet ja luoda eldmysperusteisen palvelun tuottamisen puitemalli
johtamisen nékodkulmasta.

2) Analysoida teemallisen ruokaeldmyspalvelun tuottamisen prosessia ja johta-
mista.

3) Kuvata erilaisia eldmyksen tuottamisen tapoja suhteessa kuluttajakokemuk-
seen.

4) Analysoida teatterimaisen, suuren mittakaavan ruokaelamyspalvelun tuottamis-
ta kdytdnnossd ja prosessin johtamista yhteistydssé yrityksen kanssa.

5) Esittdd lopullinen eldmysperusteisen ruokapalvelun tuottamisen malli vaiheit-
tain edenneen konstruktiivisen analyysin tulemana.

6) Kdyda johtopdatoskeskustelu 1dhtokohtana olleisiin teorioihin ndhden.

Tieteenfilosofinen perusta on ldhinnd hermeneuttinen pyrittdessd aikaansaamaan
kokonaisvaltainen ymmaérrys tutkittavasta ilmiostd. Tutkimusote on toiminta-
analyyttinen (action research), jolloin korostuu se, ettd empiirinen materiaali poh-
jautuu tapausten siséltdpédin rakentuvaan analyysiin. Tuottamisen konsepti liittyy
johtamisen problematiikkaan ja sitd kautta késitteisiin ”luominen” ja “paitoksen-
teko”. Johtaminen onkin ymmarrettdva tdssd tydssd lahinnd kattokdsitteend. Kun
”luominen” viittaa johtamisen tilannesidonnaiseen ja reaktiiviseen ja oivaltavaan
puoleen, niin ”paitdksenteko” viittaa konkreettisiin ratkaisuihin.

“Tuottamisen konsepti” ilmaisee palveludesigniin liityen toiminnallisen kuvauk-
sen palvelutarjoomasta eli keskeisistd toimijoista, prosesseista ja tuotoksista (ks.
Kinnunen 2001). Konsepti-kidsite on sisdllytetty tdhdn tyohon korostamaan ilmi-
On haastetasoa, sen kokonaisvaltaista luonnetta ja eri elementtien loogista yhteen-
liittymistd (concept = logical entity, ks. Encyclopaedia Britannica Online). Tut-
kimuksen keskiossd oleva malli konstruoituukin eri elementtien loogisena koko-
naisuutena.

Tutkimuksessa palvelun kehittiminen ymmarretidn monivaiheisena ja jatkuvana
prosessina, jossa yksiloity, operationaalinen ja soveltamisen tasolle viety palvelun
malli saavutetaan véhitellen konkretisoituvana. Tutkimuksen tirkein lopputulema
on eldmysperusteisen ruokapalvelun tuottamisen malli, joka rakentuu vaiheittain
etenevdn konstruktiivisen analyysin kautta. Tdmédn mallin yhteydessd puhutaan
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palvelun tuottamisen konseptoinnista, jolla tdssé tarkoitetaan palvelun kehittami-
sen prosessia matkalla valmiiseen palvelukonseptiin. Keskeisen konstruktion
muodostavat kolme empiriaosaa, joissa vaiheittain kasvatetaan johtamisen haas-
tetta ja kuvataan ja analysoidaan eldmyksellisten ruokapalvelukonseptien koeto-
teutukset eri ldhtokohdista ja erilaisissa konteksteissa. Nédin on pyritty saamaan
uutta, kokemusperdistd ymmarrystd onnistuneen ja elimyksellisen ruokapalvelu-
tapahtuman luomiseen, pdédtoksentekoon ja johtamiseen.

Elamysten tuottaminen liitetddn vahvasti matkailualaan, ja ravintolapalvelut ovat
keskeinen osa matkailualaa. Tdssd tutkimuksessa pidetddn ylld elamyskeskeisté
ndkokulmaa, vaikka ravintola-alan yritysten liiketoiminnassa ei matkailu aina
erityisesti korostukaan. Tamin tutkimuksen avulla pyritddn saamaan esiin ehtoja,
joilla ravintola-alan yrityksessa voidaan kehittda ja johtaa ruokapalvelua elamyk-
sellisempdéin suuntaan, ainutlaatuisuutta sisédltaviksi ja muistijalkia jattavéksi
tapahtumaksi.

Toimialoittain ammattikeittiot voidaan jakaa ravintola- ja henkildstoravintolasek-
toreihin sekd julkiseen sektoriin. Téssd tutkimuksessa ndkokulma rajataan ravin-
tolasektoriin. Tutkimusalue rajataan kuluttajan vapaa-ajan viettoon ja sellaisiin
ruokailutilanteisiin, joihin kuluttaja hakeutuu seurustelemaan ja etsimiin nautin-
toa. Tarkastelu keskittyy ndin ollen ravintoloihin, joissa tarjotaan oman valmis-
tuskeittion tuottamaa ruokaa ja joissa toteutetaan myos pOytiin tarjoilua. Kohteena
olevassa ravintolatyypissd on usein tarjolla myo6s ohjelmapalveluja jossakin muo-
dossa. Tutkimuksen painopiste on anniskeluoikeuksin varustetuissa seurustelu-
vithde-tyyppisissi ravintoloissa.

1.3  Tyon asemoituminen markkinoinnin tutkimuksen
kentdssd ja kontribuutio

Téssd tutkimuksessa pohditaan, miten ymmaértdd ja analysoida niitd mahdolli-
suuksia, jotka liittyvidt ainutlaatuisten ruokailutapahtumien luomiseen, johtami-
seen ja konseptointiin. Kun pyritddn luomaan eldamyksellinen kokemus ravintolan
asiakkaille, on tdrkedd hahmottaa palvelu laajana kokonaisuutena ja ymmartaa
mistd ruokapalvelun laatu muodostuu. Myos palveluntarjoajan ndkdkulmasta on
ymmérrettiva palvelukonseptin kokonaisuus, sen eri osien merkitys ja toimintata-
pa, ettd palveluun osataan rakentaa asiakasarvoa tuottavia elementtejd ja johtaa
asiakaskokemusta oikeaan suuntaan.
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Kuvio 1.  Viitoskirjan temaattinen fokus kolmen tutkimusalueen leikkauspis-
teessa.

Tutkittava ilmié on aito, mutta sitd on vaikea paikallistaa. Tdssd tutkimuksessa
litkkutaan palvelukonseptitutkimuksen, kuluttajatutkimuksen sekd palvelujen joh-
tamisen tutkimuksen alueella ja keskeinen temaattinen fokus 10ytyy ndiden aluei-
den leikkauspisteestd, mitd havainnollistaa kuvio 1. IImid liittyy néihin kolmeen
alueeseen ja on siksi kompleksinen ja vaikeasti hallittava. Myohemmissa luvuissa
tullaan teoreettisesti kisittelemadn néitd osa-alueita.

Tutkimuksen tarkoituksena on muodostaa kisitys, mitd haasteita ja reunachtoja
yrityksilld on, kun pyritddn tuottamaan ja konseptoimaan ainutlaatuinen elamys-
perusteinen ruokapalvelutapahtuma onnistuneesti. Tavoitteeseen pyritddn kolmen
laajan empiirisen tutkimuksen seké niihin liittyvien teoriaosien avulla. Kokemus-
perdisissd tutkimuksissa on toteutettu mittavat koejarjestelyt, joiden tavoitteena
on ollut kerdtd empiiristd tietoa erilaisten ruokaeldmyspalvelujen suunnittelusta,
tuottamisesta, kehittimisestd ja johtamisesta. Tutkimuksessa empiriat on raken-
nettu toiminta-analyyttisen eli action research -tutkimusotteen mukaisesti siten,
ettd jokaisen casen toteutuksen jilkeen palveluprosessia on muutettu tai sithen on
lisdtty joitakin elementtejd. Ndin on pystytty muuttamaan ndkdkulmaa tutkitta-
vaan asiaan ja on kyetty joka kierroksella paljastamaan uusia johtamiseen liittyvia
haasteita. Koetapahtumista saatujen kokemusten avulla kyetdéin ymmértdméan
paremmin kuluttajien elimyksen kokemista, ainutlaatuisuuden luomista seki pal-
velutapahtuman kokonaisuuden hallintaa.

Eldmystuotannosta on julkaistu monia tutkimuksia liittyen matkailualaan (esi-
merkiksi Cohen 1979, Aho 2001, Maher 2005) ja kuluttajakédyttdytymiseen (esi-
merkiksi Holbrook ja Hirscmann 1982, 1986; Fitzsimmons & Fitzsimmons 2000;
Arnould et al. 2002; Arussy 2002; La Salle ja Britton 2003). Niissd korostetaan
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yleisesti elimyksen kokemiseen vaikuttavien tekijoiden, kuten aistien ja emooti-
oiden, ymmartdmisen merkitystd. Eldmystalouteen liittyvissd yleisissd teoreetti-
sissa malleissa eritellddn eldmyksellisen palvelun laatutekijit ja kuvataan niiden
merkitys palvelun kehittdmisessd. Ne ohjaavat yleiselld tasolla elamysperusteisen
palvelun kehittimiseen tai markkinointiin (esimerkiksi Pine ja Gilmore 1999,
Schmitt 1999, Tarssanen ja Kyldnen 2006), mutta ne eivit ohjaa elamyspalvelun
suunnittelua ja operatiivista toteutusta. Ne eivdt kuvaa suunnittelun kokonaislo-
giikkaa ja sen etenemistid. Eldmysten tuottamisesta erityisesti matkailu- ja ravit-
semisalalla puuttuu kaytdntoon kytkettyd ja empiirisesti testattua tutkimustietoa,
jota tama tutkimus pyrkii 10ytdméén. Tdsséd tutkimuksessa painopiste on elamys-
perusteisten ruokapalvelutapahtumien suunnittelun ja kokonaisuuden hallinnan
haasteissa ja niiden ymmaértdmisessa.

Taulukko 1.  Palvelun kehittimiseen liittyvét ldheiset késitteet

Palvelun kehittdmi- Teorian kehittdjid Kaésitteen madrittely
sen ldheiset késitteet
Palveluinnovaatio Sundbo 1998 * tarkoitetaan uuden palvelun
Edvardsson et al. 2000 kehittdmiseen liittyvéé idean
generoimisen vaihetta
Palvelumuotoilu Vanhempi médrittely: *palveluidean konkretisoimis-
Gummesson 1991 ja ta piirroksin, lohkokaavioin ja
Norling et al. 1992 erilaisin spesifikaatioin
*systemaattinen tapa kehittda
Uudempi médrittely: litketoimintaa ja suunnitella
Miettinen ja Koivisto 2009, tavoitteellisesti asiakkaan
Mager 2009, palvelukokemus

Stickdorn ja Schneider 2011

Palvelukonseptointi | Esimerkiksi Scheuing ja John- | *palvelukonseptissa kiteyty-

son 1989, Tax ja Stuart 1997, | vit seuraavat palvelun piir-
Johnson et al. 2000, Clark et teet: arvo, muoto ja toiminta,
al. 2000 kokemus ja seuraukset

*palvelukonsepti on ydinele-
mentti palvelumuotoilun,
palvelun kehittdmisen ja in-
novaation prosessissa

* palvelukonseptin kehittami-
nen ja testaaminen on uuden
palvelun kehittdmisprosessin
ydinté

Kirjallisuudessa esiintyy monia joko asiakkaiden tai palvelun tuottajien nédkokul-
masta esitettyjd termeji, jotka kuvaavat sitd, miten palveluyritykset suunnittelevat
uusia palvelutarjoomia. Télld uuden palvelun kehittimisen (NSD = new service
development) alueella ldheisid kisitteitd ovat palveluinnovaatio, palvelumuotoilu
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sekd palvelukonseptointi. Y14 olevaan taulukkoon on koottu ldheiset kisitteet ja
teorioiden kehittijia.

Nékokulma on kehittynyt holistisemmaksi ja siind painottuu asiakkaan kokemus
suunnittelun ldhtdkohtana. Palvelumuotoilu on nykyaikaisin ajattelumalli uuden
palvelun kehittimisessd. Erds yhdistdvé piirre edelld mainituille kolmelle kisit-
teelle on palvelukonsepti. Useimmat tutkijat pitdvit palvelukonseptia uusien pal-
velujen kehittaimisen keskeisend elementtind ja prosessin avainvaiheena. Tami
tutkimus sisdltdd palvelumuotoilun sovellutuksen ruokaeldmyspalvelukontekstis-
sa. Tutkimus pyrkii my0s arvioimaan ruokaeldmystapahtuman konseptoinnin
mahdollisuuksia ja tuo siltd osin palvelukonseptointi-tutkimukseen empiiristad
uutuusarvoa.

Palvelukonseptoinnin onnistuminen edellyttdd, ettd ymmarretdén, miten ja misté
arvo asiakkaalle muodostuu. On néhtivissd muutos pois perinteisestd litketoimin-
nan ldhestymistavasta, jossa arvo ndhddédn tuotteisiin ja palveluihin siséltyviksi
(value-in-exchange) sekd arvon luominen yrityksen omien aktiviteettien kautta ja
yrityksen sisdlld tapahtuvaksi. Tédssd ajattelussa jokaisella yritykselldi on oma
asema arvoketjussa (Normann & Ramirez 1993). Toisin sanoen toimittajat ovat
perinteisen ajattelun mukaan voineet toimia itsendisesti ldhes kokonaan ilman
asiakkaiden taholta tulevaa héirintd4d” (Prahalad & Ramaswamy 2004). Nyt ol-
laan omaksumassa uutta ldhestymistapaa, jossa arvo ndhddin siséltyviksi henki-
l6kohtaisiin kokemuksiin (value-in-use) (esimerkiksi Prahalad & Ramaswamy
2004). Tutkimukseen timé avainaihe on tuonut uudet l&hestymistavat: service-
dominant-logic (Vargo & Lusch 2004,2006,2008), service logic (Gronroos 2011)
ja customer-dominant-logic (Heinonen, Strandvik, Mickelsson, Edvardsson,
Sundstrom & Andersson 2010). Néissd palvelun tuottaminen ja arvon luominen
ndhdéén erillisind prosesseina ja arvo luominen tapahtuvaksi asiakkaan proses-
seissa kokemuksiin sisdltyviand arvona. Vargon ja Luschin mukaan (2006) “Ei ole
olemassa mitddn arvoa ennen kuin tarjonta on kdytetty, silld asiakkaan kokemus
ja havainto ovat oleellisia arvon mdidrittelyssd”. Taméa ajatus on tosiasiassa kdin-
tanyt ymmarryksen liiketoiminnassa ylosalaisin. Toisin sanoen yrityksen rooli on
muuttunut arvon tuottajasta arvoehdotuksen tarjoajaksi, silld asiakkaat ovat vas-
tuussa omasta arvon luomisestaan (Grénroos 2011). Télloin palvelua tarjoava
yritys etsii mahdollisuuksia ymmarti4 ja tukea asiakkaan arvon luomisprosessia
(esimerkiksi Gronroos ja Ravald 2011; Gronroos ja Voima 2013) ja todellisuu-
dessa arvon luominen tapahtuukin yhdessé asiakkaan kanssa (co-creation).

Palvelukonseptin kehittdmisessd merkittdvind piirteind on huomioitava arvon li-
sdksi muoto ja toiminta, kokemus ja seuraukset. Kriittisten palveluvirheiden (cri-
tical incident) ja niiden korjaamiseen luotujen strategioiden (service recovery)
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jadljittdminen ja analysoiminen ovat erinomaisia palvelujohtamisen tydkaluja
(Hoffman, Kelley & Rotalsky 1995). Critical Incident Technique (CIT) on ollut
kayttokelpoinen palvelukohtaamisessa esiintyvien tyytyviisyys- ja tyytymatto-
myystekijoiden kartoituksessa (Gremler 2004). Markkinoinnissa critical incident -
metodia on kidytetty identifioimaan asiakkaan muistamia, sekd tyydyttdvid ettd
epatyydyttdavid vuorovaikutustilanteita. Critical incident on tapahtuma, joka on
jollakin tavalla ollut asiakkaan odotuksista poikkeava. Silld joko saavutetaan ylei-
nen palvelun tavoite tai pilataan se. Tutkimukset ovat osoittaneet, ettd tyytyvéi-
syyden tai tyytymittomyyden kokemukseen vaikuttaa merkittdvésti tapa, milld
tavalla ja kuinka nopeasti tapahtunut virhe osataan hoitaa. Virheen korjaamisella
asiakaskokemus voidaan muuttaa myonteiseksi ja ndin vaikuttaa myds asiakkaan
palaamisen todennikdisyyteen ja myoOnteisen viestinndn madrdén. (Bitner, Booms
ja Tetreault 1990; Chung & Hoffman 1998) Service recovery -tutkimuksissa on
selvitetty sitd, mitd keinoja on kéytettdvissd palveluvirheiden korjaamiseen ja
minkilaisia seurauksia niilld on (esimerkiksi Hart, Heskett ja Sasser 1990; Kelley,
Hoffman & Davis 1993). Tdssa tutkimuksessa critical incident -ja service recove-
ry -tutkimusten tuloksiin viitataan ldhinnd empiirisissd osissa sekd johtopaatoslu-
vussa.

Asiakkaan kokemuksen painottuessa palvelukonseptin suunnittelussa ldhtokohta-
na keskeistd on kuluttajakdyttdytymisen ja kuluttajan kokemisen ymmaértdminen.
Kuluttajatutkimuksissa on selvitetty laajasti erilaisten palvelun osatekijoiden vai-
kutusta kuluttajan kokemukseen ja kulutuskdyttdytymiseen. Monet kuluttajatut-
kimukset on toteutettu véhittdiskauppaymparistdssa (esimerkiksi Berry et al.
2002; Voss et al. 2008, Verhoef, Lemon, Parasuraman, Roggeveen, Tsiros &
Schlesinger 2009), mutta niiden tulokset ovat sovellettavissa monenlaisiin ihmis-
ten vilistd vuorovaikutusta sisdltdviin palveluihin, my6s ruokapalveluihin. Tdmén
tutkimuksen erds keskeinen kisite on asiakaskokemus (customer experience)
(esimerkiksi Johnston & Clark 2005; Meyer & Schwager 2007; Walter, Edvards-
son & Ostrém 2010). Johnstonin ja Clarkin mukaan (2005) palvelu kisittii asiak-
kaan palvelukokemuksen sekd havainnot sen toteutumisesta. Joissakin palveluis-
sa, kuten ravintoloissa, ei ole selvdé rajaa ndiden asioiden vililld. Aterian ostami-
nen, sen nauttiminen, ateriointiympaéristo ja palveltavana oleminen seki asiakkaan
tunteet prosessin aikana eivit ole erotettavissa. Siksi asiakkaan kokemus tissd
tutkimuksessa on asiakkaan suora tai epdsuora kokemus palveluprosessista, or-
ganisaatiosta, tiloista ja siitd, kuinka asiakas on vuorovaikutuksessa palveluyri-
tyksen edustajien ja toisten asiakkaiden kanssa. Nami kokemukset puolestaan
luovat asiakkaan kognitiiviset, emotionaaliset, fyysiset ja kayttdytymiseen liitty-
vit reaktiot ja jattdvét hinelle muistijdljen kokemuksesta (Walter, Edvardsson &
Ostrém 2010). Keskeinen kiisite on myds servicescape, joka on yhdistelmi palve-
lua ja maisemaa, fyysinen ymparistd, jossa palvelu realisoituu, kokemus luodaan,
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ja se vaikuttaa kisityksiin palvelusta (Bitner 1992). Koska asiakkaan kokemuk-
seen vaikuttaa koko asiakasmatka (Berry et al. 2002; Voss et al. 2008) ja tdssd
tutkimuksessa yhdistyvét asiakaskokemus ja sen tavoitteellinen johtaminen, on
Verhoefin et al. (2009) tutkimuksen kisitemalli (kuvio 5) valittu yleiseksi teoreet-
tiseksi asiakaskokemuksen luomista kuvaavaksi malliksi.

Tutkimuksessa tarkastellaan asiakaskokemuksen johtamista (Pine & Gilmore
1999; Schmitt 1999, 2003; Smith & Wheeler 2002; Shaw 2005) my0s nidyttimon
johtamisen ajatusmallina ja ravintoloihin sovellettuna (theatrical metaphor) (Gro-
ve ja Fisk 1989). Monet kirjoittajat ovat kehittdneet servicescapea ja ndyttimon
johtamista sovellettuna ravintoloihin malleiksi miljoon ja palveluperformanssin
toimivuudesta kokonaisvaltaisen tunnelman luomisessa (esimerkiksi Warde &
Martens 2000; Andersson & Mossberg 2004; Hansen et al. 2005; Gustafsson,
Ostrom, Johansson & Mossberg 2006). Alalta on vain vihin kokonaisvaltaista
ndkemystd sisdltdvid palvelun tuottajan ndkokulmasta toteutettuja tutkimuksia
(esimerkkini Gustafsson, Ostrém, Johansson & Mossberg 2006), useimmat tut-
kimuksista on tehty kuluttajan ndkokulmasta. Alalta puuttuu palvelun tuottajalle
tarkedd keskustelua kdytdnnon keinoista luoda ja johtaa sellaiset olosuhteet, jotka
mahdollistavat elimyksellisten kokemusten syntymisen ravintolapalveluissa. Ta-
mén tutkimuksen empiirisend uutuusarvona voidaan pitdd tiedon tarjoamista ku-
luttajien kokemisesta ja kéyttdytymisestd eri lailla tuotetuissa ruokaeldmyspalve-
lukonteksteissa. Palvelujen johtamisen nikokulmasta timéan tutkimuksen empiiri-
send uutuusarvona voidaan pitdd sekd asiakaskokemuksen johtamisen ettd ruoka-
elamyspalvelukokonaisuuden operatiivisen johtamisen toteutusta toimivassa yri-
tyksessd sekd niistd kokemuksista tehtyjd analyyseja. Tutkimuksen tuoma uu-
tuusarvo on eritelty taulukkoon 2.

Tutkimukseen sisédltyy pyrkimys ainutlaatuisuuden luomisen ymmartimiseen
elamysruokapalveluissa. Toisaalta se sisdltdd my0s johtamisen ja kokonaisuuden
hallinnan ymmartdmisté sekd elimyksen kokemisen ymmartdmistd. Tutkimukses-
sa keskeinen késite on kokonaisvaltaisuus. Koska tutkittava ilmié on vaikea pai-
kallistaa ja se on tilannekohtaisesti vaihteleva, pyrittiessd padsemiin kokonais-
valtaiseen nidkemykseen, asiaa on teoreettisessa tarkastelussa katsottava monien
tieteenalojen ndkokulmasta. Kokonaisvaltaisuus pyritdédn saamaan aikaan konst-
ruoimalla malli vaiheittain siten, ettd 1dhtokohtamalliin lisdtd4n elementtejd joh-
tamisen eri ndkokulmista. Kyseessd on haastava konstruktio, joka koostuu ele-
menteistd. Empirian osalta kokonaisvaltaisuus muodostuu monipuolisista caseista,
joiden tavoitteena on katsoa ilmidtd teemoiltaan ja prosesseiltaan erilaisissa kon-
teksteissa.
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Taulukko 2.  Viitoskirjan tarjoama uutuusarvo palvelukonseptointi-, kuluttaja-
ja palvelujohtamisen tutkimukseen
Kasitteellinen Empiirinen
uutuusarvo uutuusarvo
Palvelukonseptointi- | *Ainutlaatuisen ruokaeldmys- | *Palvelumuotoilun sovelluksen
tutkimus palvelun kokonaisuuden luo- | toteutus ruokaeldmyspalvelu-
misen ja tuottamisen konsep- | kontekstissa
toinnin onnistumisen ehtojen | *Onnistuneen tuottamisen kon-
esille tuominen septoinnin ehtojen analysointi
empiiristen koeasetelmien poh-
jalta
Kuluttajatutkimus *Pinen ja Gilmoren teorian *Kokeellisesti testattua tietoa
pohjalle rakennettujen neljan | kuluttajien kokemisesta ja kayt-
elamyspalvelutyypin vaikut- tdytymisestd ruokaeldmys-
tavuus kuluttajien kokemuk- palvelukontekstissa
siin ja niiden analysointi
Palvelujen johtami- | *Onnistumisen ehtojen esille | *Asiakaskokemuksen johtami-

sen tutkimus

tuominen ainutlaatuisen ruo-
kaelamyspalvelun johtamises-
sa ja kokonaisuuden hallin-
nassa

(kriittiset vaiheet ja niiden
analysointi)

sen ja ruokaeldmyspalvelukon-
septin operatiivisen johtamisen
toteuttaminen ruokaeldmyspal-
velujen kontekstissa ja koke-
muksista tehdyt analyysit
*Teatterimetaforan soveltami-
nen

* Action research -metodin joh-
donmukainen soveltaminen
empiiristen koeasetelmien to-
teutuksessa siten, ettd haasteel-
lisuutta lisidmalla on kyetty
paljastamaan johtamiseen liitty-
vid kriittisié asioita

1.4 Toiminta-analyyttinen tutkimus tieteenfilosofisessa

kentassa

Tutkimus edustaa tieteenfilosofiassa fenomenologista perinnettd. Tutkimusote
muistuttaa konstruktiivista tutkimusotetta, mutta ei kaikilta osin vastaa sen ithan-
teellista prosessia. Tdma tutkimus on toiminta-analyyttinen, joka on ldhelld kon-
struktiivista otetta. Ndiden suurin ero on siind, ettd toiminta-analyyttiset tutki-
mukset pyrkivét tyypillisesti empiiristen ilmididen huolelliseen kuvaukseen ja
perinpohjaiseen ymmartdmiseen ilman ongelmanratkaisuun tdhtddvid normatiivi-
sia tavoitteita, jotka taas ovat ominaisia konstruktiivisille tutkimuksille. Monista
toiminta-analyyttisen tutkimuksen alalajeista toimintatutkimus on kaikkein nor-
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matiivisin vaihtoehto ja tulee ldhimmaksi konstruktiivista tutkimusotetta (Lukka
2006: 124).

Toimintatutkimus (action research) on ymmarrettava pikemminkin tutkimusorien-
taationa tai -strategiana eikd varsinaisena tutkimusmenetelméni. Sille ei ole ole-
massa yksiselitteistd ja kaikkien hyviksymdd méaéritelmai, ja siind voidaan hyo-
dyntdi tiedon keruussa hyvinkin erilaisia, seké kvalitatiivisen etti kvantitatiivisen
tutkimuksen menetelmid. (Kuula 1999: 218.) Toimintatutkimus on interventioon
perustuva, kiytdnnonldheinen, osallistava, reflektiivinen ja sosiaalinen prosessi.
Se kohdistuu tiettyyn erityistapaukseen, ja sen avulla pyritddn puuttumaan todelli-
siin eldmédn tapahtumiin. Tutkimuksella pyritddn vaikuttamaan johonkin ja saa-
maan aikaan jotakin. (Heikkinen 2007: 27.) Toimintatutkimuksessa tarkastellaan
jotakin ajatusta kdytdnnossd tarkoituksella muuttaa tai kehittdéd jotakin ja saada
tilanteessa aikaan todellista muutosta (Kemmis ja Wilkinson 1998). Muutoksen
tarkoituksena on tuottaa jotakin uutta, esimerkiksi uusi toimintatapa tai tuote.
Toimintatutkijan tehtdvinad on pohtia uutuuden kéyttokelpoisuutta ja tutkimustu-
losten yleistettdvyyttd. Toimintatutkija esittelee tutkimuskysymyksensd ja -
menetelminsd ja osoittaa lapindkyvisti, miten hidn on tutkimustuloksiinsa paity-
nyt (Lindholm 2007).

Tutkijan rooli on poikkeava. Toimintatutkimuksessa tutkija pyrkii ratkaisemaan
jonkin ongelman yhdessd sen jdsenten kanssa osallistumalla tutkittavan yhteison
toimintaan (Eskola ja Suoranta 1998: 129). Hén kuuluu toimintatutkimuksessa
sen organisaatioon eikd sen ulkopuolelle. Toimintatutkimuksessa tutkittavat ovat
aktiivisia osallistujia muutos- ja tutkimusprosesseissa. Tutkijan ja tutkittavien
suhteen perustana on yhteistyo ja yhteinen osallistuminen (Kuula 1999: 218; Es-
kola ja Suoranta 1998: 128). Keskeistd on suhteellisen kdytdnndllisen ongelman
ratkaiseminen ja tutkijan aktiivinen vaikuttaminen tapahtumiin. Tutkija toimii
tutkimassaan kadytdnndssd muiden osallistujien kanssa ratkaisuja etsien (Eskola ja
Suoranta 1998: 129).

Tutkimus alkaa jonkin asian ihmettelysti ja toiminnan reflektoivasta ajattelusta.
Se johtaa yhi laajempiin ja yleisempiin kysymyksiin. Keskeistd on uudella tavalla
ymmérretty prosessi, joka etenee syklisesti. Ndin ymmaérrettynd toimintatutkimus
ei ole kiinnostunut vain siitd, miten asiat ovat, vaan ennen kaikkea siitd, miten
niiden tulisi olla. (Heikkinen, Rovio & Kiilakoski 2007: 78—80.) Kierrosten aika-
na pyritdin paraneviin tuloksiin. Se sopii hyvin tilanteisiin, missd toiminnan avul-
la pyritddn muuttamaan jotakin ja samanaikaisesti lisidmédn ymmaérrysté ja tietoa
muutoksesta. Tarkoituksena on siis toteuttaa samanaikaisesti sekéd toiminta etti
tutkimus. Toimintatutkijat tdhdentévit usein tutkimustensa spiraalimaisuutta eli
kenttityon ja kriittisen reflektion vuorottelua. (Heikkinen 2007: 35; Katila & Me-
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rildinen 2006: 138—146.) Toimintatutkimuksen sykli on l&heistd sukua hermeneut-
tisen kehdn késitteelle, joka tarkoittaa teoreettisen kirjallisuuden ja tutkimusai-
neiston analyysin jatkuvaa vuoropuhelua. Tutkija kdyttdd havaintojaan tutkimus-
materiaalina muun tutkimusaineiston asemasta tai niiden lisdksi. Ndin tutkijan
oma ymmarrys kehittyy védhitellen. Toimintatutkimuksessa joskus tirkein tutki-
muskysymys tulee eteen ylléttden ja siitd voi kehkeytyd uusi merkittiva suunnan
avaus. (Heikkinen 2007: 80, 82—-87.) Toimintatutkimuksessa syklin eteneminen
on spiraalimaista ja askeleina voivat olla esimerkiksi seuraavat: suunnittelu — toi-
minta — havainnointi — kriittinen reflektio (Katila & Merildinen 2006: 138). Syklit
seuraavat toisiaan ja ymmairtdminen syvenee tutkijan systemaattisen analyysin
tuloksena yhdessd tydyhteison jédsenten kanssa (Kemmis & Wilkinson 1998: 20—
23). Yhtd kierrosta voidaan pitdd tutkimuksen alkuna ja uusia kierroksia lisdtdan
sen mukaan, millaisia tarpeita tutkimuksessa ilmenee. Syklin kierros on perusta
seuraavalle kierrokselle. Jokainen toiminta-askel muodostaa siis kierroksen, johon
kuuluu sekd suunnittelu, suoritusvaihe ettd uusien tosiasioiden havaitseminen
sekd niiden pohjalta suoritettu reflektointi. Tutkimusprosessi on itsessdédn tirked
osa tutkimuksen tulosta. Kuvio 2 havainnollistaa toimintatutkimuksen syklistad
prosessia (Linturi 2003).

Refleksiivisyydelld tarkoitetaan, ettd ihminen on ajatteleva subjekti, joka tarkaste-
lee omia ajatuksiaan, kokemuksiaan ja itseddn tajuavana ja kokevana olentona.
Han yrittdd ymmartda ajatteluaan ja toimiaan ja katsoo ikéédn kuin “ulkopuolisella
silmélld” itsedén. Toimintatutkijan tehtdvénd on ylldpitdd diskurssia dokumentoi-
malla keskustelua, siind asetettuja tavoitteita ja esitettyjd nikemyksid sekd toimin-
taa. Tastd vaiheesta kdytetddn nimitysté reflektointi ja silld tarkoitetaan, ettd osan-
ottajat ottavat kantaa, keskustelevat, pohtivat ja tutkivat kdytdnnodssd erilaisten
vaiheiden onnistumista ja tavoitteiden ja mielikuvien toteutumista. Reflektoinnis-
sa tuodaan esille erilaiset mielipiteet sekd viitteiden ja tietojen perustelut ryhmén
kriittisesesti tarkasteltavaksi. Reflektointi palauttaa toiminnan kulun osallistujien
mieliin, mutta samalla se on aktiivinen osa tutkimuksesta. Se on myds arviointi-
prosessi, jossa pohditaan toiminnan merkitystd ja arvioidaan tuloksia. Se antaa
osallistujille lisdksi mahdollisuuden oppia ja kehittdd nidkemystddn eteenpdin.
Arviointivaihe toimii samalla seuraavan syklin suunnittelun pohjana. Prosessin
lopulla pyritdén vaikuttamaan siihen, ettd kehittyneempi toimintamalli juurtuisi
toimintatutkimuksen kohteena olleeseen organisaatioon. (Heikkinen 2007: 33—
36).
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Kuvio 2.  Toimintatutkimuksen syklinen ja spiraalimainen prosessi (Linturi H.
2003)

Tassé tutkimuksessa sovelletaan toimintatutkimusta kolmessa empiriaosassa (lu-
vut 3-5). Aineiston kerddmisessd on kdytetty aineistotriangulaatiota eli erilaisia
aineistoja on yhdistetty keskenédén, koska kattavaa kuvaa tutkimuskohteesta oli
muutoin vaikea saada. Myos menetelmétriangulaatiota on hyddynnetty, silld koh-
detta on tutkittu useilla eri aineistohankinta- ja tutkimusmenetelmilld, kvantitatii-
vista ja kvalitatiivista tutkimusta yhdistden (Eskola ja Suoranta 1998: 69-71).
Jokaisen koetapahtuman tulosten analysoimisessa kaikkia aineistotyyppejd on
kiytetty systemaattisesti rinnakkain.Tutkimuksen toteutuksesta ja aineistojen ana-
lyysitavoista kerrotaan 1dhemmin empiriisten osien yhteydessé luvuissa 3-5.

1.5 Tyon rakenne ja eteneminen

Tutkimus koostuu kuudesta padluvusta. Johdantoluvussa kuvataan ensin yleisesti
ruokaeldmysliiketoiminnan merkitysté, haasteita ja kehitystrendejd ravintolapal-
velujen markkinoilla. Alaluvussa 1.2 mééritellddn tutkimuksen tarkoitus ja kes-
keiset tavoitteet sekd kuvataan tutkimuksen ndkokulma, rajoitukset ja tyon raken-
ne. Seuraavissa alaluvuissa kuvataan tyon asemoitumista markkinoinnin tutki-
muksen kentdssd sekd tutkimuksen kontribuutiota ja tehdddn selkoa toiminta-
analyyttisesta tutkimuksesta. Johdantoluku paittyy tyon rakenteen, etenemisen ja
rakennemallin kuvaamiseen.

Toisessa péddluvussa luodaan katsaus ruokaeldmyspalvelun laadun johtamiseen
yrityksessd. Teoriassa tehddin selkoa ruokaelimyspalvelun kokemisesta ja siithen
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vaikuttavista tekijoistd sekd ruokaeldmyspalvelun késitteestd. Alaluvussa 2.2 kasi-
tellddn ruokapalvelun laatutekijoitd ravintola-alan yrityksessé FAMM-mallin jaot-
telun mukaisesti. Kuvaukseen siséltyy tilan, kohtaamisen, tuotteen, tunnelman ja
johtamisjérjestelmén vaikutukset ruokapalvelun laatuun ja kuluttajan kokemiseen.
Lopuksi luvussa 2.4.1 kuvataan, miten tutkimuksen keskeisten empiriaosien ko-
konaisrakenne toiminta-analyyttisena tutkimusasetelmana muodostuu.

Kolmannessa pidluvussa analysoidaan teemallisen ja onnistuneen ruokaeldmys-
palvelu Festina lenten tuottamisprosessia sekd sen hiomista ja johtamista. Ruoka-
eldmyskonsepti Festina lente nimettiin suunnitteluvaiheessa hitaan sydmisen ruo-
kaeldmykseksi, ja se luotiin vapaasti ideoiden ja eldmystuotannon yleiset teoreet-
tiset ohjeet huomioiden. Tdmén palvelukonseptin onnistumista tarkastellaan teo-
riaosuudessa esitellyn FAMM-mallin avulla. Loppuyhteenvedossa esitetddn pui-
temalli, joka kuvaa teemallisen ruokaeldmyspalvelun tuottamisen ja johtamisen
lahtokohtia, haasteita ja prosessia.

Neljdnnen padluvun sisdltdmin toisen empiirisen osan kautta hankitaan ymmér-
rystd, miten asiakkaan osallistamisen tason variointi vaikuttaa ruokaeldmyspalve-
lun tuottamisprosessiin ja sen johtamiseen. Tdmén luvun teoreettisessa osiossa
tarkastellaan eldmysten luomista ja johtamista kolmen keskeisen eldmysteorian
avulla. Pinen ja Gilmoren (1999) eldimysavaruus-teorian opastamana on ideoitu ja
toteutettu neljé erilaista elamyksellistd ruokapalvelukonseptia, jotka on jirjestetty
Flooran-pdivén tapahtumana. Neljd elamyspalvelutyyppiéd ovat viihteellinen, ope-
tuksellinen, esteettinen ja eskapistinen. Monipuolinen tapahtuma on toteutettu
niin, ettd samat asiakkaat ovat kokeneet niistd jokaisen. Asiakkaiden reaktiot on
kartoitettu ja tutkittu, miten ne eroavat eri lailla tuotetuissa eldmyspalvelutyypeis-
sd. Lisdksi arvioidaan, miten erilaiset eldmyspalvelutyypit yrityksen ndkdkulmas-
ta toimivat ruokaelimystapahtumien toteuttamisessa. Analyysi ndistd esitetdin
luvun kolme alaluvuissa 4.2— 4.4.

Viidennessd padluvussa kerdtdén kokemuksia ja oivalluksia, joita saatiin suuren
mittakaavan teatterimaisen ruokaeldmyspalvelun toteuttamisesta ja johtamisesta
yhteistydssd yrityksen kanssa. Luvun alussa on teoriaosuus, jossa tarkastellaan
eldmysnédkdkulmasta ruokapalvelun konseptointia ja palvelumuotoilua. Luku si-
séltdd kolmannen empiriaosuuden, jossa palvelukonseptoinnin ja palvelumuotoi-
lun johtamisen periaatteita ja prosesseja on sovellettu Hotelli-ravintola Pitka-
Jussin kanssa toteutetussa yhteistyOprojektissa. Projekti johti ruokaeldmystapah-
tumaan nimeltd Andante festivo, ja sen toteutusta ja tuloksia kuvataan luvuissa
5.6jas.7.
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2. RUOKAELAMYS-PALVELUN LAADUN JOHTAMINEN YRITYKSESSA

*Teoriaosuus ruokapalvelun laadun johtamisesta yrityksessi
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LUKU 3:

TEEMALLISEN RUOKA-
ELAMYSPALVELUN
KOKONAISUUDEN
TUOTTAMINEN JA JOH-
TAMINEN

*Toimintatutkimus Festi-
na lentestd: Festina len-
ten toteutuksen arviointi
kayttden FAMM-mallin
prinsiippejd, ideoita ja
kasitteita.

* Elamysperusteisen ruo-
kapalvelun tuottamisen ja
johtamisen puitemallin 1.
vaihe

LUKU 4:
RUOKAELAMYSPAL-
VELUIDEN KULUTTA-
JAKOKEMUKSIIN
VAIKUTTAMINEN
YRITYSKONTEKSTISSA

*Teoriaosuus eldmysten
luomisesta ja johtamises-
ta kolmen keskeisen mal-
lin avulla.
*Toimintatutkimus Flo-
ran-pdivén 4 elimysta
Pinen ja Gilmoren mallin
ohjaamana: kuluttajako-
kemusten analysointi
sekd mallien toimivuu-
den arviointi ruokaeli-
myspalvelujen toteutuk-
sessa yrityksessé.

* Mallin 2. vaihe

LUKU 5:
RUOKAELAMYSPAL-
VELUN KONSEPTOINTI,
MUOTOILU JA
TOTEUTTAMINEN
YRITYKSESSA

*Teoriaosuus ruokaeld-
myspalvelun konsep-
toinnista, muotoilusta ja
operatiivisesta johtami-
sesta
*Toimintatutkimus teat-
terimaisen ruokaelamys-
tapahtuman suunnittelus-
ta, toteuttamisesta ja
johtamisesta toimivassa
ravintola-alan pk-
yrityksessd (Andante
festivo)

* Mallin 3. vaihe

—

LUKU 6: AINUTLAATUISTEN ELAMYSPERUSTEISTEN RUOKAPALVELUTAPAH-
TUMIEN LUOMISEN JA TOTEUTTAMISEN EHDOT SEKA KONSEPTOINNIN MAH-

DOLLISUUDET

* Kuvaus ehdoista, joilla ainutlaatuisia ja ainutkertaisia ruokaeldmystapahtumia on

mahdollista konseptoida.

* Elamysperusteisen ruokapalvelun tuottamisen ja johtamisen prosessin tdydentynyt

malli.

* Johtopaitokset ja kehitysimplikaatiot yrityksille.

Kuvio 3.

Viitoskirjan rakenne- ja eteneminen
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Kuudes pidluku on kasitteellisen ja empiirisen tyon yhdistdvé luku. Tavoitteena
on siséllollisesti tdsmentédd ja edelleen kehittdd elamysperusteisen palvelun tuot-
tamis- ja johtamisprosessin puitemallia ja synnyttdd kehitysimplikaatioita yritys-
kentdlle. Luvun alussa esitetddn yhteenveto tdrkeimmistéd tutkimusasetelman luo-
miseen liittyvistd péétoksistd. Sen jédlkeen arvioidaan toteutettujen empiiristen
tutkimusten luotettavuutta. Luvussa 6.2 tarkastellaan eldmysperusteisen ruokapal-
velutapahtuman konseptointia kaikissa toteutetuissa tapahtumissa kokonaisvaltai-
suuden hallinnan ja eldmyksellisyyden synnyttimisen ndkékulmasta. Luvussa
6.2.3 esitetddn eldmysperusteisen palvelun tuottamisen konseptoinnin tdydentynyt
puitemalli (kuvio 17). Lukuun 6.3 siséltyvat tutkimuksen johtopadtdkset. Niissd
tarkastellaan eldmysruokapalvelun johtamista teemallisuuden, prosessimaisuuden
ja asiakkuuden johtamisen ndkokulmasta ja esitellddn eldmysperusteisen ruoka-
palvelun kokonaisvaltaisuuden johtamisen malli (kuvio 18). Luvun lopussa teh-
diin ehdotuksia tulevaisuuden tutkimukselle sekd esitetddn kehitysimplikaatioita
ravintola-alan yrityksille. Kuviossa 3 hahmotetaan véitoskirjan rakennetta ja ete-
nemistd kokonaismallin avulla.
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2 RUOKAELAMYSPALVELUN LAADUN
JOHTAMINEN YRITYKSESSA

Kuluttajan ruokaeldmyksen kokemiseen vaikuttavat hyvin monet ulkoiset ja siséi-
set tekijat. Ulkoisina tekijoind voidaan pitdd ravintolayrityksen strategiseen ja
operatiiviseen johtamiseen ja eldmysten luomiseen ja konseptointiin liittyvid asi-
oita. Ne palvelua koskevat ratkaisut, joita ravintolan johto strategisella ja opera-
titvisella tasolla tekee, vaikuttavat suoraan tai epasuorasti asiakkaiden palveluko-
kemukseen. Ne muodostavat perustan ruokapalvelun ympériston, tarjotun tuote-
kokonaisuuden ja tunnelman sekd palvelukohtaamisen kehittdmiselle. Liséksi on
monenlaisia kuluttajan ruokaeldmykseen vaikuttavia yksilo- ja tilannetekijoita.
Kuluttajan kokeminen on hyvin yksilollistd ja kokonaisvaltaista ja tapahtuu kog-
nitiivisella, affektiivisella, fysiologisella ja sosiaalisella tasolla. Luku kaksi sisél-
tdd teoriaosuuden, jossa méidritellddn ensin elimyksen, elamyksen kokemisen ja
ruokaeldmyspalvelun késitteet. Sen jdlkeen tarkastellaan yleiselld tasolla ruoka-
elamyspalvelun laatutekijoita.

2.1  Kuluttajan ruokaelamyspalvelu — mika se on ja
mitka tekijit sithen vaikuttavat?

Eldmystd on kuvattu monilla késitteilld, kuten peak experience (Maslow 1962) ja
flow experience sekd autotelic experience (Csikszentmihalyi 2000, 2005). Eli-
mykset luovat lisdarvoa asiakkaille sitouttamalla ja liittdimalla heidat henkilokoh-
taisella ja muistettavalla tavalla yrityksen toimintaan (Fitzsimmons & Fitzsim-
mons 2004). Eldmystuotannon kehitykselle antoi vauhtia Pinen ja Gilmoren teoria
eldmysavaruudesta, jossa he madritteleviat eldmyksen (1999: 12) mieleen-
painuvaksi, rikkaaksi aistimukseksi, jonka emotionaalisesti, fyysisesti, dlyllisesti
ja/tai henkisesti sitoutetut vieraat luovat. Lapin eldmysteollisuuden osaamiskeskus
(LEO) korostaa myo6s elamyksen yksilollisyyttd ja kokonaisvaltaisuutta. Se méaa-
rittelee eldmyksen moniaistiseksi, muistijéljen jittdviksi, myonteiseksi ja yksilol-
liseksi kokemukseksi (LEO 2007). Edelld mainitut méadrittelyt sisaltivat elamyk-
sen ydinsisdllon, mutta ndiden ominaisuuksien lisdksi on tuotu esiin myos eld-
myksen kyky johtaa henkilokohtaiseen muutokseen (Tarssanen & Kylidnen 2005;
Kyldnen 2006).

Kokemukset ovat ennen kaikkea henkilokohtaisia ja subjektiivisia, ja niihin sisél-
tyy paljon tunteita (Caru & Cova 2008). Emootioiden keskeistd merkitystd ela-
myksen kokemisessa ovat korostaneet esimerkiksi Hirschman ja Holbrook (1982,
1986), Mehrabian ja Russel (1974b), Oliver, Rust ja Varki (1997), Boswijk,
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Thijssen ja Peelen (2005) sekd Csikszentmihalyi (2005). Eldmyskokemuksen
kannalta tirkeité asioita ovat positiivinen emotionaalinen liikuttuminen seké yllat-
tyneisyys, josta seuraa virinneisyys ja edelleen mielihyvin tunne ja ilahtuminen
(Mehrabian & Russel 1974b; Bagozzi et al. 1999).Yllatyksen tarpeellisuus on
ilmeinen virinneisyyden aikaansaamiseksi. Mitd odottamattomampi positiivisen
yllityksen taso on, sitd suurempi on ihmisen kokema ilahtuminen (Oliver, Rust &
Varki 1997). Elamyskokemuksessa korostuu yksilon keskittyminen asiaan siten,
ettd kaikki aistit ovat aktivoituneet. Henkil6lld on kontakti todellisiin asioihin ja
materiaaleihin. Keskittyneisyys muuttaa my0s ajantajua ja toiminnalla on selkeé
tavoite. (Csikszentmihalyi 2005, Boswijk et al. 2005.) Lisdksi elamyksen subjek-
tiivisuutta ja sithen liittyvéaé aktiivisuutta on korostettu. Elamyskokemus edellyt-
tdd kokijan olevan jokseenkin aktiivinen (Stamboulis & Skayannis 2002: 35-43;
Boswijk et al. 2005: 80), mutta elimykset saavat myds intensiivisind kokemuksi-
na itsessddn aikaan aktiivisuutta ja johtavat toimiin (Bagozzi et al. 1999: 185).
Eldmyksen sanotaan tapahtuvan kokijan mielessé. Prosessi on henkil6lle ainutlaa-
tuinen ja silld on hénelle erityistd merkitystd. Siksi sen vahvuus ja voima ovat
vain yksilollisesti méariteltdvissd (Aho 2001, Stamboulis & Skayannis 2002: 35—
43; Boswijk et al. 2005: 80). Koska jokainen eldmys on ainutkertainen ja spon-
taani, ei korvaavia tuotteita voida suoranaisesti eldmysten perusteella kehittad
(Arnould & Price 1993: 457). Elamyskokemukseen sisdltyy usein leikkimielisyyt-
td ja henkild kokee kontrolloivansa tilannetta. Haasteen koetaan olevan sopusoin-
nussa omien kykyjen kanssa (Boswijk et al. 2006: 80). Edelld mainitut elamysko-
kemuksen luonteenpiirteet vastaavat hyvin Csikszentmihalyin (2005) esittdmid
ilon elementtejd (2005: 81-106). Kognitiivisessa psykologiassa erotetaan kolme
tietoisuuden tasoa: kognitiivinen, affektiivinen ja konatiivinen. Néiden tieto-, tun-
ne- ja kdyttdytymistasojen avulla perinteisesti kuvataan ihmisen kayttdytymista ja
erottelua on sovellettu markkinoinnissakin. (Kehittdjind tunnetaan Fishbein 1963
ja 1967 seké Fishbein & Ajzen 1975. Muita erottelua soveltaneita tutkijoita ovat
esimerkiksi Keller 1993, Dick & Basu 1994, Back & Parks 2003.)

Ei kuitenkaan ole itsestiddn selvdd, ettd jokainen eldmys valttamatta tayttiisi kaik-
ki ndméd ominaispiirteet. Esimerkiksi moniaistisuuden aste vaihtelee suuresti eri-
laisissa eldmyksellisissd kokemuksissa. Eldmyksellinen kokemus voi syntyd yh-
denkin aistin varassa, mutta toisiaan tdydentévit aistihavainnot yleensi vahvista-
vat vaikutelmaa (Pine & Gilmore 1999; Schmitt 1999).
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TIETOISUUS
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Kuvio 4.  Eldmyksen keskeiset elementit ja niiden suhde

Viliyhteenvetona todettakoon, ettd eldmyskokemus syntyy silloin, kun kolme
tarkeintd komponenttia - tietoisuus, emootiot ja kokeminen - ovat intensiivisessi
dynaamisessa vuorovaikutuksessa keskenddn. Kuviossa 5 on visualisoitu tuota
dynamiikkaa perustuen edellé olevaan keskusteluun.

Moniaistisuudella on erityisen suuri merkitys juuri ruokapalvelun kokemisessa,
koska siind samanaikaisesti liittyy yhteen hyvin erilaisia elementteji. Lautasella
oleva ruoka tuoksuu, maistuu ja ndkyy. Sanonta “first taste comes with eyes”
kuvaa hyvin erityisesti ndkoaistin ensisijaisuutta aistikokemuksessa. Ruoan ra-
kenne synnyttdd monenlaisia suutuntumia. Ruokailuympéristostd saadaan paitsi
visuaalisia efektejd, myds erilaisia aistittavia véri-, lampd- ja valaistusvaikutel-
mia. Liséksi palveluhenkiloston kohtaaminen aktivoi aistejamme ja virittdd meiti
kisilld olevaan ruokailuun, tunnelmaan ja nautintoon. Ruoan aistimisessa ja ko-
kemisessa on myds ruokaan liittyvilld muistoilla (nostalgia) erityinen merkitys,
silld ne vaikuttavat asenteisiin ruokaa kohtaan, ruoan hyviksymiseen (Maier et al.
2007) sekd nykyiseen kiyttdytymiseen (Blake et al. 2007).

Elimyksellisend koettava ruokapalvelu voi olla luonteeltaan hyvin vaihteleva
ja tilanteita voidaan tyypitelld monesta ldhtokohdasta, esimerkiksi asiakasmédrin,
ateriointitavan, tarjoilutavan, toimintaympdriston tai ohjelmasisidllon mukaan.
Palveluformaateissa on eroja myos sen suhteen, missd méérin palvelu saa aikaan
aktiivisuutta tai synnyttdd ajatuksia. Ne voivat pitdd sisdlldén hyvin laajan kirjon
erilaisia palvelutyyppejd vaihdellen suurista massamaisista kokemuksista hiljai-
siin yksilollisiin ruokaeldmyksiin tai runsaasti ohjelmallisia ja aktivoivia virikkei-
td tarjoavista kokemuksista pelkistettyihin esteettisiin kokemuksiin. Kuluttaja itse
padttdd, mikd kokemus on hénelle merkityksellinen.
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Asiakkaan eldmyskokemus syntyy kuitenkin vuorovaikutuksessa yrityksen lavas-
taman tilanteen kanssa, joten kokemukseen vaikuttavat myos palvelun tuottajan
toimet ja kokemusympéristd omalla tavallaan. Voidaanko siis lainkaan puhua
eldmysten tuottamisesta? Tutkijoiden mukaan voidaan puhua ldhinnd palveluko-
konaisuuden avulla elimyksen syntymiselle luotavista edellytyksistd (Schmitt
1999; Komppula & Boxberg 2002: 29; Caru & Cova 2003, 2007).

Téssd tutkimuksessa edelld mainittuihin l8htSkohtiin perustuen ruokaeldmyspal-
velu madritellddn palvelun tuottajan ndkokulmasta nédin: Ruokaeldmyspalvelu on
ravintolan lavastamassa ympdristossd tai muussa mielenkiintoa herdttdvdssd
toimintaympdristossd toteutettu ruokaan liittyvd palvelu, jossa pyritddn tuotta-
maan vieraalle tilan, tuotteen, kohtaamisen, tunnelman ja johtamisjdrjestelmdn
osalta tasapainoiseksi kokonaisuudeksi suunniteltu palvelutapahtuma. Edelld
mainittu tarkoittaa, ettd ruokaeldmyspalvelun suunnittelussa on pyritty huomioi-
maan asiakkaan tarpeet ja tuottamaan tunteita ja aisteja monipuolisesti koskettava,
viimeistelty, aitoutta ja ainutlaatuisuutta sisdltivd palvelukokonaisuus. Ruoka-
eldmyspalvelu pyrkii myos aktivoimaan asiakasta ja jittimaén pysyvid muistijal-
kid. Ruokaeldmyspalvelussa pyritiddn tarkoituksellisesti mahdollistamaan eldmyk-
sen syntyminen tuotteen, palvelukohtaamisen, tilojen, tunnelman ja ohjelmallisten
elementtien avulla seké tekemdén myds palvelun markkinointiviesti erottuvaksi.

Huomattakoon, ettd tissé tarkoitettua pitkélle vietyd elamysperusteista ruokapal-
velua on pikemminkin kutsuttava ruokapalvelutapahtumaksi sen suunnitelmalli-
sesti rakennetun kokonaisuuden ja kokemuksellisuuden vuoksi. Jotta voitaisiin
puhua tapahtumasta, pitdd kolmen kriteerin tiayttyd. Ensinndkin tapahtuma on etu-
kiteen suunniteltu. Sille on oltava méériteltyni tavoite ja kohderyhmi. Tapahtu-
massa toteutuu myos kokemuksellisuus, eldmyksellisyys ja vuorovaikutteisuus.
(Vallo & Héyrinen, 2003: 26) Tapahtumia kehittdvéin yrityksen markkinoinnille
on liséksi luonteenomaista tavoitteellisuus.

Maiiritelmé kattaa hyvin laajan kirjon erilaisia ruokapalveluja, jotka voivat esi-
merkiksi keston, aktiivisuuden, ympériston, hinnan, palvelu- vs. tuotepainotuksen
osalta olla tdysin toisistaan poikkeavia. Tapahtuman tuottajan ndkdkulmasta
oleellista on harkita, miten se kyetdén erilaistamaan niin, ettd asiakas huomaa erot
kilpailijoihin verrattuna, ja miten ruokaeldmystapahtumasta saadaan mieleen pai-
nuva ja ehjd kokonaisuus. Eldmyksellisten elementtien kédytdssd on monia ta-
soeroja. Palvelu voidaan rakentaa kevyemmin tai suuremmin panostuksin riippu-
en yrityksen tavoitteista ja resursseista. Seuraavassa kappaleessa kuvataan sitd,
mitka tekijat vaikuttavat kuluttajan ruokaeldmyksen kokemiseen.
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2.2 Kuluttajan ruokaelamyksen kokemiseen vaikuttavat
tekijat

Kuvaamiseen sovelletaan seuraavassa kuluttajatutkimuksesta otettua késitemallia,
joka perustuu alun perin véhittdiskaupan piirissd tehtyihin tutkimuksiin. Tassi
malli esitetddn ruokapalveluihin sovellettuna. Viimeaikaiset madrittelyt asiakas-
kokemukseen vaikuttavista tekijoistd voidaan tiivistdd kuvion 5 malliin.

Sosiaalinen
ymparisto Tilannetekijoitd
*liik .
Palvelu- " ! §tyy ppt
. s1jainti
kohtaaminen *ulttuuri
*taloudellinen
Ravintolan tilanne Kuluttajan
tunnelma *vyuodenaika kokemus
Asiakas- *kognitiivinen
koke- — *affektiivinen
muksen # Valikoima *sosiaalinen
johtami- ¥ *fyysinen
sen - >| *emotio-
strategia Hinta T naalinen
: N
Asiakas- Kuluttajasta riip-
kokemukset puvia tilannete-
vaihtoehtoisissa kijoitd
kanavissa * Arvot
* Asenteet
. *Paamaarat
Ravintolan *S0si0-
brandi demografiset
tekijat
*taloud. tilanne
Asiakas-
kokemukset

Kuvio 5.  Kaésitteellinen malli asiakaskokemuksen luomisesta (Verhoef, Le-
mon, Parasuraman, Roggeveen, Tsiros & Schlesinger 2009)
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Kuvioon liittyy johtamisen ndakdkulma ja ajatus siité, ettd asiakaskokemusta voi-
daan johtaa haluttuun suuntaan. Palvelun tuottajan nikdkulmasta kuvion erittele-
mit elementit ovat osittain yrityksen kontrollissa ja osin sen ulottumattomissa
olevia asiakaskokemuksen osatekijoitd. Asiakkaan arviointiin palvelun laadusta
vaikuttaa koko asiakasmatka (Berry et al. 2002; Voss et al. 2008), ja siihen sisél-
tyy asiakkaan kognitiivinen, affektiivinen, emotionaalinen, sosiaalinen ja fyysinen
reagointi yritystd kohtaan. Tdhdn kokemukseen vaikuttavat yhtd lailla yrittdjan
kontrolloitavissa olevat asiat (esimerkiksi palvelukohtaaminen, tunnelma, tuotela-
jitelma, hinta) kuin ne, jotka ovat hinen kontrollinsa ulottumattomissa (esimer-
kiksi toisten asiakkaiden vaikutus tai ostamisen pddmadrd). Kokonaisvaltaiseen
asiakaskokemukseen sisdltyy etsintdvaihe, osto, kuluttaminen ja oston jélkeiset
kokemukset, ja ne puolestaan voivat sisdltdd myds monien kanavien kautta saatu-

ja kokemuksia. (Verhoef, Lemon, Parasuraman, Roggeveen, Tsiros & Schlesinger
2009.)

Kuluttajan kokemukseen vaikuttavat monet kuluttajasta itsestdén riippuvat tilan-
netekijdt. Sanotaan, ettd kokemuksen laatu riippuu vahvasti asiakkaan kontekstis-
ta (esimerkiksi Lemke et al. 2010), johon liittyvit asiakkaiden tilanne (Holbrook
2000), asiakkaiden sitoutumisaste (Puccinelli et al. 2009) ja paddmaarit, jotka voi-
vat olla hedonistisia tai utilitaarisia (Gentile, Spiller & Noci 2007; Chitturi et al.
2008). Ruokailupalveluja kuluttava asiakas voi esimerkiksi ruokailun yhteydessa
kiyda liikeneuvotteluja tai viettdd perhejuhlia. Kontekstit ovat hyvin erilaisia, ja
ne vaikuttavat laatuodotuksiin ja palvelusta tehtyihin arvioihin. Odotuksista ja
asiakaskokemuksista puolestaan riippuu, minkdlainen on palvelusta koettu arvo.
Se seikka, ohjaako kuluttajan kédytdnnollinen vai hedoninen puoli hdnen ostota-
voitteitaan, saattaa vaikuttaa voimakkaasti hinen kayttdytymiseensd. Kun ostota-
voite on kdytdnnollinen, kuluttajan toiminta on tehtdviorientoituneempaa, jarke-
vampad, madrétietoisempaa ja tehokkaampaa. (Luomala 2003.)

Kuluttajasta riippuvia henkilokohtaisia tilannetekijoitd ovat lisdksi arvot, motiivit,
asenteet, persoonallisuus, sosiodemografiset tekijit sekd kuluttajan taloudellinen
tilanne (Verhoef et al. 1/2009). Lisdksi on joukko kulutustilanteessa vaikuttavia
kuluttajasta riippuvia tilannetekijoitd, kuten esimerkiksi vallitseva mieliala (Luo-
mala 2003). Ruokaeldmyspalvelun asiakkaasta siis itsestddn riippuu vahvasti
asiakaskokemuksensa lopullinen merkitys. Jokainen asiakas on myos yhteisen
tunnelman ja hengen luoja. Silld miten hidn kdyttdytyy, sitoutuu ja menee mukaan
palveluun, on merkitystd vuorovaikutustilanteille asiakaspalvelijoiden ja muiden
asiakkaiden sekd oman poOytdseurueen kanssa. Kaikenlaiset kohtaamiset ruoka-
eldmyspalvelun asiakasmatkan aikana ovat merkittdvid laatuun vaikuttavia teki-
jOitd, joilla asiakas itse voi parantaa kokemuksensa laatua ja myds muiden asiak-
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kaiden kokemaa laatua ja siten vaikuttaa yhdesséd palveluhenkildston kanssa luo-
tuun ja koettuun arvoon.

Verhoefin et al. (2009) mallissa on eritelty lisdksi joukko asiakaskokemukseen
vaikuttavia tarjontatekijoitd, joihin yrittdjd voi vaikuttaa omilla toimillaan, sekd
ne tilannetekijdt, joihin ei voi vaikuttaa. Nama kaikki tekijdt on huomioitava, kun
suunnitellaan asiakaskokemuksen johtamista. Ravintolayrityksissd tarjontateki-
joilla tarkoitetaan yrittdjdn vaikutettavissa olevia tekijoitd, jotka liittyvdt palve-
luun, tuotteisiin ja markkinointiin (valikoima, hinta, brandi) toimintaympéaristoon,
asiakaskohtaamiseen, tunnelmaan sekd johtamisjdrjestelmddan. Niilld kaikilla on
vaikutusta kuluttajan ruokaeldmyksen kokemiseen yhdesséd ja erikseen. Ruoka-
elamyksen keskiossd on ruoka-annos ja sen laatu (esimerkiksi ruoan maku ja ra-
kenne sekd lautasannoksen esteettisyys). Léheisesti sithen liittyvét ruokapdydéan
kattaus, tilan ominaisuudet ja tunnelma.

Hyvin keskeinen asia kokemuksessa on palvelukohtaamisen onnistuminen. Joh-
tamisjéarjestelma on palvelukokonaisuuden taustalla oleva asiakkaalle ndkymaton
asia, joka kuitenkin vaikuttaa vilillisesti my0s asiakaskokemukseen. Johtamisjér-
jestelman onnistuneisuudesta riippuu muun muassa, kuinka motivoitunutta henki-
lokunta on tekemddn palveluty6tidn, kuinka hyvin palveluun liittyvit toiminnot
sujuvat ja minkélainen ilmapiiri palvelusta kokonaisuutena muodostuu. Téarkedna
seikkana huomioidaan myos, ettd nykyajan monikanavaisessa ymparistossd asi-
akkaan kokemukset yhdessé kanavassa (esimerkiksi ravintolassa) voivat vaikuttaa
kokemuksiin muissa kanavissa (esimerkiksi internetissd). Mallin mukaan ravinto-
lan bréndillakin on vaikutusta asiakaskokemukseen. Erityisesti Fitzsimmons,
Chartrand ja Fitzsimmons (2008) ovat huomanneet, ettd brandin tyyppi ja kulutta-
jien késitykset brandista voivat vaikuttaa heididn mielipiteisiinsd ravintolasta seka
kayttaytymiseensd. Lisdksi jokainen hankittu asiakaskokemus palvelusta vaikut-
taa niihin odotuksiin, joita asetetaan seuraaville kdynneille.

Tarjontatekijoiden liséksi kuluttajan kokemukseen vaikuttaa joukko kuluttajasta
riippumattomia tilannetekijoitd, kuten ravintolan tyyppi, sijainti, ruokakulttuuri,
yleinen taloudellinen tilanne ja vuodenaika (Verhoef et al. 2009). Ne muodostavat
asiakaskokemuksen luomiselle erddnlaisen viitekehyksen, josta ldhtien kokemusta
johdetaan ja johon yritys voi osittain pdédtoksillddn vaikuttaa.

2.3 Ruokapalvelun laatutekijét

Monet tutkimukset ovat vahvistaneet, ettd paitsi kuluttajan kiyttadytymiseen, myos
ruokapalvelun onnistuneisuuteen vaikuttavat monet laatutekijit. Aterioinnissa ja
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aterian hyvéksymisesséd konteksti on tirked tekija (Warde & Martens 2000, Han-
sen, Oystein & Gustafsson 2005, Gustafsson, Ostrdm, Johansson & Mossberg
2006). Ateriakontekstiin kuuluvat ruokailija, ruoka ja ruokailuympéiristd. Naitd
tekijoita pitdisi tarkastella yhdessd, koska ne vaikuttavat toisiinsa. Erityisen térke-
4d tdma yhteistarkastelu on ruokaeldmyspalvelujen suunnittelussa, koska siind
keskeisend pyrkimyksend on 10ytdd hyvé tasapaino erilaisten kokemukseen vai-
kuttavien laatutekijoiden vilille. Seuraavassa luodaan katsaus ravintolan asiak-
kaan ateriakokemusta koskeviin tutkimuksiin, mika osoittaa, ettd aihepiiri on hy-
vin monitahoinen ja antaa paljon haasteita palvelun tuottajalle.

Ruoalla on symbolinen merkitys kaikkien kulttuurien ja uskontojen sydédmessa.
Ravintolaruokailun historiaa tarkastellessa on havaittu, ettd ravintolassa aterioimi-
sesta oli jossakin vaiheessa tullut statussymboli, tapa jolla saatiin tuotua esiin uut-
ta ja muodikasta eldmintyylid (Finkelstein 1989; Seymour 2004). Gustafssonin,
Ostrémin, Johanssonin ja Mossbergin (2006) mukaan tuollaiset tilanteet toistuvat
vahvasti my0s moderneissa ravintoloissa. IThmiset etsivit kokemuksia, jotka ovat
jotakin muuta kuin pelkkd ruoka itsesséén, ja he kdyttivit ravintoloita areenoina,
joissa voivat rentoutua, nauttia ja seurustella. Ravintoloissa ihmiset etsivét tietty-
jen haluihin ja mielialoihin liittyvien odotustensa toteutumista (Gustafsson et al.
2006). Joskus esimerkiksi ndyttdytyminen ja seurustelu menevit tarkeysjérjestyk-
sessd muiden kriteerien edelle ravintolaa valitessa. Nykyajan ulkona aterioimises-
sa on paljolti kyse itsensd esiin tuomisesta ja sosiaalisten suhteiden vélittimisesta
arvossa pidettyjen, hyvéksyttyjen ja muodikkaiden mielikuvien avulla (Finkel-
stein 1989). Nykykuluttajille on luonteenomaista etsid myos nostalgisia koke-
muksia (Holbrook & Schindler 2003), jotka ruoan yhteydessa viittaavat mennei-
siin tunteita siséltdviin ruokamuistoihin ja kokemuksiin.

Edelld mainitut kuluttajan kdyttdytymisessd havaitut piirteet edellyttavét uutta ja
laajakatseisempaa ldhestymistapaa ravintola-aterioiden kehittimisessd. Ravinto-
loiden on oltava tietoisia siité, ettd ravintolakdynti on sosiaalinen ja kulttuurinen
toimi sellaisessa kontekstissa, joka heijastaa asiakkaiden unelmia ja eldméantyylié.
Warde & Martens toteavat (2000), ettd ihmiset syovit ulkona ravintoloissa joskus
pakottavista syistd ja joskus nautinnon ja mielihyvén vuoksi ja kokemuksilla on
heille sekd kaytannollistd ettd symbolista merkitystd. Ruokailutilanne vaikuttaa
muun muassa ravintolan valintaan ratkaisevasti. Erilaisia ruokailutilanteita ovat
esimerkiksi illallinen, syntymépéivdjuhlat, liikkelounas ja perhepéivillinen. Néissi
tilanteissa ravintolan valintaan vaikuttavien laatutekijoiden tirkeysjérjestys vaih-
telee. (June ja Smith 1987.)

Ravintolakontekstissa asiakkaan palvelukokemus on hyvin monimutkainen ja
dynaaminen ilmid. Kaikilla kolmella tekijilld, ruoan laadulla (ydintuote), palve-
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lulla ja fyysiselld ymparistolld on vaikutusta asiakkaan tyytyvidisyyteen ja ravinto-
lapalvelukokemukseen (Ryu & Han 2010; Walter, Edvardsson & Ostrém 2010),
ja asiakastyytyviisyydelld on puolestaan vaikutusta muun muassa asiakkaan lo-
jaalisuuteen yritystd kohtaan (Ryu & Han 2011). Hanefors ja Mossberg ovat jul-
kaisseet mielenkiintoisia tutkimustuloksia (2005) huippuateriaclamyksista. Huip-
pulaadukas ateriaeldmys rakentuu heiddn mukaansa ennen kaikkea motivaation,
odotusten, vuorovaikutuksen, sitouttamisen ja asiakastyytyvédisyyden avulla.

Paraskaan palvelu ei ole virheeton, mutta keskeistd asiakaskokemuksen ndkokul-
masta onkin tapa, jolla asiakaspalvelija suhtautuu tapahtuneeseen virheeseen. Yri-
tysten tulisi varautua virhetilainteisiin, ja luoda strategioita, joilla niistd selviydy-
tddn. Palveluvirheestd selviytydkseen yritysten tulisi varautua jonkinlaiseen kom-
pensaatioon (esimerkiksi ilmainen ateria, alennus tai etukuponki). Asiakkaat pita-
vt kompensaatiota sitd parempana mitd nopeammin he saavat sen kayttdonsa.
(Hoffman, Kelley & Rotalsky 1995; Hocutt, Bowers & Donovan 2006.) Mutta jos
tyontekija ei osoita empatiaa asiakasta kohtaan, edes ilmainen ateria ei riitd esta-
miin asiakasta kertomasta ystéville huonosta kokemuksesta (Hocutt et al. 2006).
Huomionarvoista on, ettd ravintolassa kriittisimpié virheitd eivit olekaan huonosti
valmistettuun ruokaan liittyvdt ongelmat, vaan pahimmiksi virheiksi osoittautui-
vat istumapaikkaan ja tiloihin liittyvéat vaikeudet sekd ruoan loppuminen varastos-
ta. Niiden hoitamatta jéttdiminen aiheuttaa asiakkaissa tyytyméttomyyttd seka
asiakasvaihtuvuutta ja negatiivista puskaradioviestintdd. (Chung & Hoffman
1998.) Yritysten on vaikea selviytya erityisesti kahdesta virhetyypistd: tiloihin ja
tyontekijoiden kayttdytymiseen liittyvistd virheistd. Jos asiakas kidvelee ulos
kiukkuisena, eikd ole tehnyt valitusta, ei ole endd mahdollisuutta tehdéd asiakasta
onnelliseksi. ( Hoffman et al.1995.)

Ravintolapalveluja on tutkittu joko asiakkaan tai palvelujen tuottajan tai samanai-
kaisesti kummankin nikokulmasta. Ensimmadistd tyyppid edustavat esimerkiksi
Mattila (2001), Meiselman (2003), Andersson ja Mossberg (2004) ja Hansen,
Oystein ja Gustafsson (2005). Warde ja Martens ovat tutkineet (2000) laajasti
ulkona syomisen sosiologiaa yhdistden palvelun tuottajan ja asiakkaan nikokul-
man. FAMM-malli on tutkimuksista ainoa, jossa sovelletaan yksistddn palvelujen
tuottajan nikokulmaa ja jossa painotus on operatiivinen (Gustafsson, Ostrom,
Johansson & Mossberg 2006). Operatiivinen painotus tekee mallista hyvin kayt-
tokelpoisen ajatellen ravintolapalvelujen kehittdmistd. Gustafsson et al. ovat tut-
kimuksessaan (2006) arvioineet ateriakokemuksista tehtyjd havaintoja kiyttden
aineistona Michelinin oppaan asiantuntevien tarkkailijoiden tuottamia havaintoja
useiden vuosikymmenten ajalta.
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Edelld esitettyjen ruokapalvelun tidrkeimpié laatutekijoitd koskevien tutkimusten
vertailun helpottamiseksi taulukkoon 3 on koottu tuloksista yhteenveto.

Taulukko 3.  Eri tutkimuksissa todetut ravintolan tarkeimmaét laatutekijat

Warde & Palvelun Palvelun Nautinto Tarjoilutapa
Martens saatavuus | tuottaminen (enjoyment) | (modes of
(2000) (access) (delivery) provision)

Meiselman | konteksti ympéristd ruoka
(2003)

Andersson keittion ravintolan palvelu seura toiset
& Mossberg | laatu sisustus asiakkaat
(2004)

Hansen, ydintuote | ravintolan kohtaaminen | seura tunnelma
Oystein, sisustus
Gustafsson
(2005)
CMEM -
malli

Gustafsson, | tila tuote kohtaaminen | johtamis- tunnelma
Ostrom, jarjestelma
Johansson,
Mossberg
(2006)
FAMM-
malli

Vaikka tutkimukset eivédt olekaan menetelmaéllisesti ja nidkokulmaltaan suoraan
vertailukelpoisia, taulukko kertoo kuitenkin sen, miten monissa kohdissa tulokset
ovat yhtenevid painottaen samoja laatutekijoitd joskin vdhdn eri sanakédantein.
Tutkimustuloksista voi lukea, ettd esimerkiksi usein toistuva késite kohtaaminen
voidaan ymmartdd suppeasti vain palveluhenkiloston ja asiakkaan vélisend koh-
taamisena, mutta my0s laajasti, jolloin sithen ovat luettavissa lisdksi oma pOy-
tdseurue ja toiset asiakkaat. Suurelta osin saman merkityksisid sisélloltddn ovat
laatutekijoind ruoka, keittion laatu, ydintuote ja tuote. Samoin samaa ymmarre-
tadn kasitteilld tila, ravintolan sisustus ja ympéristd. Warde & Martensin tapa ka-
sitelld ravintolan laatutekijoitd on joukosta kaikkein erottuvin, ja nikdkulmat on
nimetty laajasti. Kuitenkin tekstistd selvidd, ettd siséllot niissékin ovat hyvin pit-
kille samankaltaisia kuin muissa vertailun tutkimuksissa. Ndiden tutkimustulos-
ten vertailun perusteella voidaan kiteyttdd neljd kaikkein tdrkeintd laatutekijaa
ravintolapalveluissa. Ne ovat tila, tuote, tunnelma ja kohtaaminen. Ndmi asiat
korostuvat parhaiten FAMM-mallissa, johon siséltyy viidentend tekijénd tarked
johtamisjérjestelmi. Se on palvelutapahtuman taustalla oleva erittdin tirked, mut-
ta asiakkaalle nikyméton ohjausjirjestelmi. Kaikki viisi ndkokulmaa on FAMM-
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mallissa ryhmitelty kahteen kategoriaan. Ensimmaéinen seuraa loogista palveluta-
pahtuman etenemistéd (tila, kohtaaminen ja tuote).Toinen on luonteeltaan laaja-
alaisempi (tunnelma ja johtamisjdrjestelmi). Kuviossa 6 esitetiin FAMM-malli
palvelun tuottajan ndkdkulmasta.

Johtamisjérjestelma

Tunnelma

Tila Kohtaaminen Tuote

Kuvio 6.  Five Aspects Meal Model eli FAMM-malli (Gustafsson, Ostrom,
Johansson & Mossberg 2006)

FAMM-mallin mukaan, kolme tekijéé — tila, kohtaaminen ja tuote — yhdesséa luo-
vat tunnelman. Johtamisjdrjestelma kisittdd palveluprosessin kokonaissuunnitte-
lun, erilaisten sdddosten ja lakien noudattamisen sekd liiketaloudelliset tekijat,
joita ravintolassa on noudatettava, ettd pysytdén litketoiminnassa mukana. Kaikki
tekijdat huomioiva FAMM-malli esittdytyy laajana viitekehyksend, joka on selva-
piirteinen vertailupohja ja kdyttokelpoinen malli ravintolapalvelujen suunnittelun
pohjaksi. Seuraavissa luvuissa 2.3.1-2.3.5 kuvataan Gustafssonin et al. (2006)
tuottamaa FAMM-mallia analysoiden sen eri tekijoitd ja niiden vaikutusta kulut-
tajaan. Teoriassa tuodaan esiin korostetusti sitd, milla tavalla ravintolan johdon on
syytd ottaa eri tekijit huomioon kehittidessdén ruokaeldmyspalveluja. Kuvausta
tdydennetddn muulla tutkimustiedolla, joka malliin siséltyvistd viidestd ndkokul-
masta on tuotettu. FAMM-mallia sovelletaan myds empiiristen analyysien apuna
myO6hemmissé luvuissa 3-5.

2.3.1  Tilat

Kotler on ensimmadisend nostanut esiin fyysisen ympériston merkityksen ja vaiku-
tuksen (1973) asiakkaan kéyttdytymiseen ja péitoksentekoon. Bitner kutsuu
(1992) titd rakennettua ympéristod palvelundyttimoksi (servicescapes). Ryu ja
Jang ovat tuoneet (2008) esiin késitteen dinescape liittyen nimenomaan ravintola-
palveluihin ja ruokailutiloihin. Ndméi késitteet ovat lihes samansiséltoisid ja viit-
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taavat ympéristoon, jossa palvelu tuotetaan ja jossa vuorovaikutus asiakkaan
kanssa tapahtuu.

Fyysisen ympériston kyky vaikuttaa kdyttdytymiseen ja luoda mielikuvia on eri-
tyisen tarked palvelualoille, kuten hotellit ja ravintolat (Bitner1992: 57). My0s
monet muut tutkimukset ovat osoittaneet, ettd ravintolan sisustuksella on merki-
tystd ateriakokemuksessa (esimerkiksi Finkelstein 1989; Nissen, Johansen &
Blom 2003; Andersson & Mossberg 2004). Ympériston antamilla vihjeilld on
tarked merkitys ruokapalveluun liittyvén arvon havaitsemisessa, ja ne vaikuttavat
asiakkaiden palveluun kohdistamiin odotuksiin (Wall & Berry 2007). Kun ympa-
ristd esimerkiksi vahvistaa ruoan teemaa, ruoan hyvéksyttivyys kasvaa (King,
Meiselman, Hottenstein, Work & Cronk 2007). Finkelsteinin mukaan (1989) pal-
veluympériston fyysinen ilme, sisustus ja koristelu, vaikuttavat asiakkaiden emo-
tionaalisiin odotuksiin yhtd paljon kuin ruoka. Tilan sisustaminen on Wakefieldin
ja Blodgetin (1994, 1996) mukaan viihtymiseen ja mielihyvdidn keskittyneissa
palveluissa erityisen tirked tyytyvéisyystekijad. Ympériston emootioita synnyttiava
vaikutus ja kyky vaikuttaa tyytyviisyyden tasoon johtavat siihen, ettd erityisesti
ruokaeldmyspalvelujen tuottajan on kiinnitettivd ympériston laatuun paljon huo-
miota.

Ympiristd alkaa vaikuttaa asiakkaaseen jo ennen ravintolan valintaa, silld jo en-
nen ostoa asiakkaat yleisesti etsivét vihjeitd yrityksen kyvykkyydestéd ja laadusta
(Berry & Clark 1986; Shostack 1977). Fyysinen ympéristd koko runsaudessaan
antaa parhaiten tdllaisia kaivattuja vihjeitd. Ravintola-alalla kadulta avautuva ik-
kunandkyma on usein ratkaisevassa asemassa sen suhteen minkélaisia visuaalisia
viestejd tila antaa asiakkaalle. Nopealla vilkaisulla asiakas pédttelee, kuinka hyvin
ravintola vastaa hinen sen hetken odotuksiaan (Hutchings 2003: 110). My®s tilas-
sa kéytetyilld materiaaleilla on viestintdvoimaa, silli ne vaikuttavat kuluttajan
laatumielikuviin ravintolasta (LaSalle & Britton, 2003). Fyysinen palveluympéi-
ristd voi joko helpottaa tai hankaloittaa asiakkaan tavoitteiden tiyttamisti. Bitne-
rin tutkimusten mukaan (1992) midratyt ympadristotekijéit tuottavat kokemuksen
palveluymparistostd, ja timd kokemus tuottaa sisdisid reaktioita, jotka puolestaan
loitavissa olevat tekijét, joilla yritys pyrkii vaikuttamaan ihmisten toimintaan pal-
veluymparistossd. Bitner on jakanut (1992) niméa kontrolloitavissa olevat ympa-
symboleihin ja artefakteihin. IThmiset reagoivat ndihin kognitiivisesti, emotionaa-
lisesti ja fyysisesti.

Tilan luominen on todella monien asioiden summa ja iso haaste etenkin ruoka-
elamyskonseptin kehittijille. Koska ympériston laatu heijastuu yksilollisessa
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kéyttdytymisessd sekd sosiaalisessa vuorovaikutuksessa, sithen kannattaa panos-
taa (Bitner 1992; Kwortnik 2007). Ravintolatilaan liittyvistd lukuisista laatuteki-
jOistd ja niiden merkityksestd asiakkaan kokemuksen kannalta on esitetty monia
luokitteluja (esimerkiksi Turley & Milliman 2000; Hansen, Oystein & Gustafsson
2005; Ruy & Jang 2008). Ruyn ja Jangin (2008) luokittelu on tehty ravintolan
ruokailutilaan, ja siind eritellddn laatutekijat kuuteen ryhméén: tilojen estetiikka,
viihtyvyystekijét, valaistus, kattaukset, tilan layout ja palveluhenkildstd. Ruyn,
Leen ja Kimin tutkimuksen mukaan (2012) fyysinen ympdaristd on toiseksi tarkein
mielikuviin vaikuttava tekijd. Tilojen estetiikalla, tunnelmalla ja tyontekijoilld on
merkittdvd vaikutus asiakkaiden mielihyvén tasoon (Ruy & Jang 2007). Fyysiset
tilat voivat olla tarked asiakastyytyvéisyyttd parantava tekijd, mutta epdonnistues-
saan tilojen estetiikka voi vaikuttaa myos merkittavasti tyytymittomyyteen (Ruy
& Han 2010, 2011). Tilaan liittyvisté tekijoistd tehtyjen tutkimusten mukaan kes-
keisid asioita ndyttdvit olevan tilan vérit, d4net, kalustus ja layout-ratkaisut, va-
laistus, ilman laatu, pintamateriaalien laatu, 1dmpdtila, puhtaus seké tyyliin liitty-
vit yhdenmukaisuus, salaperdisyys ja kompleksisuus.

Naéihin kaikkiin tulee kiinnittdd huomiota ravintolan tilan suunnittelussa. Ravinto-
la-alalla hyvin merkittdva laatua maarittava tekija on puhtaus ja erityistd merki-
tystd asiakaskokemuksessa on esimerkiksi saniteettitilojen puhtaudella. Monet
ruokailijat tekevét johtopédédtoksen, ettd jos saniteettitilat ovat likaiset, myds ruo-
anvalmistusrutiinit ovat likaiset (Hutchings 2003: 114). Puhtauden perusteella
tehty johtopditds heijastuu myds asiakkaan ruokailukokemukseen. Tilan laatute-
kij6illd on monenlaisia vaikutuksia asiakkaan kokemukseen ja kayttdytymiseen.
Taulukkoon 4 on koottu muutamia keskeisid tilan laatu-ulottuvuuteen liittyvia
tutkimustuloksia.

Perusoletus on, ettd mikéli ympéristd heréttdd kuluttajassa positiivisia sisdisid
reaktioita, kuluttaja pyrkii ldhestymddn paikkaa. Jos reaktiot ovat negatiivisia,
kuluttaja pyrkii vélttimaén ymparistod (Mehrabian & Russell 1974). Donovanin
ja Rossiterin (1982) mukaan positiivinen ldhestyminen nidkyy kuluttajan kayttdy-
tymisessé olotilasta nauttimisena, palaamisena, vetovoiman kokemuksina ja ysti-
viéllisyytend toisia kohtaan. Se nédkyy myds kulutetun rahan ja ajan méérdssd sekd
ympaériston tutkimisen méérdssd. Ruokaeldmyspalveluun hyvin soveltuvassa ym-
paristossd on hyva olla sopivasti kompleksisuutta tuottamassa emotionaalisia re-
aktioita. Toisaalta tilassa on oltava myos selkeytti ja tyylillistd yhtendisyyttd, jot-
ka aiheuttavat vieraassa positiivisia arviointeja paikasta sekd lisddvéat hallinnan
tunnetta. My0s ripaus mystisyyttd on suotavaa, koska se synnyttié vieraassa sopi-
vasti jannittyneisyyttd (Kaplan 1987; Bitner 1992). Ihmiselld on tirked perustarve
padstd nopeasti selvyyteen tilasta ja tdiméd korostuu varsinkin ensimmadiselld kdyn-
tikerralla. Palvelumaiseman nopea ja selked hahmottaminen on tirkedd, koska
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kuluttaja haluaa vélttda epavarmuutta ja turvattomuuden kokemuksia (Mossberg
2003). Hallinnan tunteeseen voidaan Bitnerin (1992) mukaan vaikuttaa selkeilld
opasteilla, hyvilld ilman vaihdolla ja riittavalla tilalla.

Taulukko 4.  Ruokaeldmyspalvelun tilan laatu-ulottuvuuteen liittyvit keskeiset

tutkimukset

Tutkimus

Keskeiset tulokset

Bitner (1992)

Kuluttajan kokemus henkilokohtaisesta kontrollis-
ta on tirked ja vaikuttaa positiivisesti kokemuk-
seen. Muun muassa selkeilld opasteilla, hyvalld
ilmanvaihdolla ja riittdvalla tilalla voidaan lisété
kokemusta henkildkohtaisesta hallinnasta.

Wakefield ja Blodgett (1994, 1996)

Tilan sisustus on erittiin tarked tyytyvaisyystekija
ravintoloissa silloin, kun viivytidén kauemmin ja
kun ravintolaan tulemisen motiivina on mielihyvé.

Mossberg (2003)

Ihmiselld on tdrked perustarve péaasti selvyyteen
tilasta. Mikdli tdssd palvelumaiseman identifioin-
nissa on jotakin epdmairdisyyttd, se aiheuttaa
kuluttajassa epdvarmuutta, epdmukavuutta ja tur-
vattomuuden kokemuksia.

La Salle ja Britton (2003)

Tilassa kdytetyt materiaalit vaikuttavat kuluttajan
laatumielikuviin ravintolasta.

Wall ja Berry (2007)

Tiloilla ja nihtévilla esineilld on (=mekaaniset
vihjeet) on tirked merkitys ruokailukokemuksen
arvon luomisessa. Niilld on kyky vaikuttaa asiak-
kaisiin jo ennen kuin he paisevit kosketukseen
ravintolan inhimillisten tai toiminnallisten vihjei-
den kanssa. Néin ollen ravintolaympéristén kon-
septointi on selked palvelulupaus ja se vaikuttaa
asiakkaiden odotuksiin palvelua kohtaan.

Ryu ja Jang (2007)

Tilojen estetiikalla, tunnelmalla ja tydntekijoilld
on merkittédva vaikutus asiakkaiden mielihyvén
tasoon.

Ryu ja Han (2010)

Ryu ja Han (2011)

Fyysiselld ympéristolld, ruoan laadulla ja palvelul-
la on merkittdvd vaikutus asiakkaiden tyytyvai-
syyteen.

Tilojen estetiikalla, valaistuksella, layoutilla ja
palveluhenkil6kunnalla on merkittdva vaikutus
asiakkaiden tyytyméttomyyteen.

Ruy, Lee ja Kim (2012)

Fyysinen ympdristo on toiseksi tirkein mieliku-
viin vaikuttava tekijé ravintolassa.

FAMM-teoriassa (Gustafsson et al. 2006) muistutetaan ravintolan johtoa sopeut-
tamaan tilaratkaisut ravintolan konseptiin, sesonkiin, tarjottavaan ateriaan, ruokai-

lijoiden mddrdan ja odotuksiin. Niistd riippuu, miltd tilan tulee ndyttdd, kuinka

pOydat tulee sijoittaa ja kattaa, minkélainen valaistus ja 4dnimaailma tulee luoda.
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Ruokaeldmyspalvelussa timé kokonaisvaltainen kehittiminen korostuu. Kaikkiin
edelld mainittuihin kysymyksiin on voitava vastata ennen ruokalistan suunnittelua
ja toteutusta, ettd voidaan saavuttaa tunne ja tuntuma konseptista, kaudesta ja niis-
td asioista, jotka silld hetkelld ovat tirkeitd asiakkaiden kokemukseen vaikuttavia
asioita. FAMM-malli ehdottaakin, ettd aterian suunnittelussa edetddn yleisemmis-
té tilaa koskevista resursseista kohti pienempid ruokalistan yksityiskohtia. Tilaa ja
sithen liittyvid resursseja on tutkittava ensin, koska ne muodostavat ruokaeldmys-
kokemukseen vaikuttavat tirkedt puitteet ja my0s ohjaavat konkreettisesti suun-
nittelijoiden ty6té yksityiskohtaisemmalle tasolle.

2.3.2  Kohtaamiset

Kohtaamisesta ja sen merkityksestd puhutaan palvelujen markkinoinnin kirjalli-
suudessa laajasti, ja sitd sanotaan totuuden hetkeksi, jossa yritys lunastaa asiak-
kaalle luomansa lupaukset. Asiakasta palvelevan henkiloston kdyttdytyminen on
avaintekijd asiakkaan kohtaamisessa. Henkilokunta niyttelee kaikkein tdrkeinté
roolia tuotettaessa eldmyskokemukseen tdhtddvid palveluja (Brunner-Sperdin &
Peters 2009). Wallin ja Berryn mukaan (2007) inhimilliset tekijét ovat tarkedmpid
kuin mekaaniset tekijit (ymparistd, design), kun arvioidaan ravintolan palvelun
laatua. Yleisesti palvelun tirkeimpind laatutekijoind pidetddn luotettavuutta, rea-
gointialttiutta, ammattitaitoa, empatiaa ja toimintaympériston laatua (Zeithaml &
Bitner 2000). Erityisesti ravintola-alalla kolme tirkeintd ihmisten vélistd kohtaa-
mista savyttdvaa tekijdd ovat jarkevd ammattimaisuus, inhimillinen 1ampd ja nau-
tinto (Hansen 2005). Kuluttajat ovat yhd vaativampia palvelun suhteen ja yrityk-
sissd ymmarretddn yhd paremmin palvelun roolin kriittisyys yrityksen menestyk-
sen kannalta (McColl-Kennedy & White 1997).

On tehty lukuisia tutkimuksia siitd, miten asiakkaan kohtaavan palveluhenkilon
pitdisi kayttiytya, ettd selviytyisi parhaalla tavalla totuudenhetkestdin. On todet-
tu, ettd asiakasta pitdisi pystyd ilahduttamaan eikd vain saattamaan tyytyvéiseksi
(Oliver 1997). Tama on tirkedd varsinkin eldmykselliseen kokemiseen téhtdavissa
palveluissa. Asiakaspalvelijan pitéisi pyrkid tuottamaan emotionaalista positiivis-
ta tunnetilaa. Sitd voidaan tuottaa jo palvelun saavuttaessa minimistandardin ta-
son, mikéli asiakaspalvelija samanaikaisesti kiinnittdd asiakkaaseen yliméaérdista
huomiota ja saavuttaa asiakkaan kanssa yhteisymmarryksen. Positiiviseen tunneti-
laan voi vaikuttaa lisdksi se, ettd asiakas arvioi palvelun autenttiseksi ja asiantun-
tevaksi (Price, Arnould & Deibler 1994.) Voidakseen synnyttdd positiivista tunne-
tilaa asiakkaassa, henkilokunnan on ensin itse osoitettava positiivisia tunteita
(Tombs & McColl-Kennedy 2003). Limmon tunteen syntymiselld on erityinen
merkitys asiakkaan ja palveluhenkildston kohtaamisessa. Koettu [d&mmon tunne
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vaikuttaa koko palvelun kokemiseen ja asiakkaan lojaalisuuteen yritystd kohtaan
(Lemmink & Mattsson 1998). Positiivisen tunnetilan synnyttamiseksi korostetaan
liséksi yhteisen ymmaérryksen saavuttamisen merkitystd asiakkaan kanssa (Bitner
1993; Price, Arnould & Deibler 1995). Pricen et al. mukaan (1995) timé saavute-
taan osoittamalla ymmarrystd ja empatiaa asiakkaalle. My0s yliméérdisen huomi-
on osoittaminen, aitous, patevyys sekd vdhimmaéisvaatimusten tdyttiminen ovat
tdssd pyrkimyksessé tirkeitd asioita. Yhteisen ymmaérryksen l0ytdmiseksi Bitner
et al. korostavat (1993) liséksi yhteyden 10ytdmistd asiakkaan henkil6kohtaiseen
eldamédn sekd omien henkilokohtaisten kokemusten avointa jakamista asiakkaan
kanssa. Rajaton ja avoin kommunikointi ovat varsinkin intiimeissi tilanteissa tér-
keitd. Siehlin et al. mukaan (1992) reagoiminen, empaattisuus ja vakuuttaminen
ovat asiakastyytyviisyyden kannalta suhteellisesti tirkedmpid laajoissa ja intii-
meissd palvelukohtaamisissa kuin lyhyissd. Ruokaeldmyspalveluihin ndmé asia-
kaspalvelijoille kohdistetut ohjeet soveltuvat hyvin, koska eldmysten tuottamises-
sa korostetaan positiivisia tunteita, autenttisuutta ja pitkélle vietyd huolenpitoa
asiakkaasta. Sekd asiakaspalvelijat ettd asiakkaat arvostavat kohtaamisessa samo-
ja asioita. Palvelun laatu assosioidaan kummankin keskuudessa ystivéllisyyteen,
huolenpitoon ja empatiaan.

Nykyisen kasityksen mukaan palvelun laatu ei ole yksipuolisesti palvelun tuotta-
jan kontrolloitavissa oleva asia, vaan korostetaan asiakkaan ja palveluhenkiloston
yhteistoiminnan merkitystd palvelun koetun arvon luomisessa ja palvelun koke-
misessa. Asiakkaan kokema palvelun arvo syntyy jo ennen kokemusta ja sen ai-
kana eiké vain palvelutapahtuman jélkeen. Yksilot luovat merkityksid sosiaalisten
tilanteiden kautta, joten sosiaaliset vuorovaikutustapahtumat ovat olennainen osa
kokemusprosessia. Asiakaskokemukset luodaan sosiaalisesti, ja ne ovat tdysin
tilanteesta riippuvaisia ja kriittisen tirkeitd myonteisten asiakaskokemusten syn-
nyttimisessd (Walter, Edvardsson & Ostrom 2010). Seuraavaan taulukkoon on
koottu ruokaeldmyspalvelusten kohtaamisten laatu-ulottuvuuteen liittyvid keskei-
sid tutkimuksia.

Taulukossa mainituista tutkimuksista ainoastaan Hansenin (2005) sekd Wallin ja
Berryn (2007) tutkimukset ovat kohdistuneet ravintola-alaan, mutta tulokset ovat
silti sovellettavissa kaikkiin ihmisten vilisid kohtaamisia sisdltdviin palvelutilan-
teisiin. Hansenin mainitsemat kolme keskeisintd kohtaamista sévyttivaa avainte-
kijaa, jotka vaikuttivat asiakaskokemukseen, ovat jarkevd ammattimaisuus, inhi-
millinen 14mpo ja nautinto. Tdma viittaa sithen, ettd kohtaaminen on paitsi hyvin
kokonaisvaltainen kokemus, myos herkkd tilannevaihteluille ja siksi vaikeasti
hallittava. Jirkevd ammattimaisuus tulee esiin 1dhinni aterioinnin aikana ja liittyy
kykyyn esitelld ruokalista ja sopivat juomat. Inhimilliseen 1dmp06on liittyy rehelli-
syyttd, avoimuutta ja asiakkaan hyvd huomioiminen. Ellei sitd koeta, asiakasko-
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kemuksesta voi tulla kylmi ja persoonaton. Nautinto téssd tilanteessa liittyy ate-
riakontekstiin. Nautinto on subjektiivinen kokemus, johon liittyy koko monimut-
kainen ateriakonteksti ilmioné (sosiaalisuus, aistittava kokonaisvaikutelma ateri-

asta ja sen ymparistostd).

Taulukko 5.  Ruokaeldmyspalvelun kohtaamisten laatu-ulottuvuuteen liittyvit
keskeiset tutkimukset.

Tutkimus Keskeiset tulokset

Bitner et al. (1993) | Yhteinen ymmérrys asiakkaan kanssa saavutetaan 10ytamalla
yhteys asiakkaiden henkilokohtaiseen eldméén ja jakamalla hen-
kilokohtaisia kokemuksia asiakkaiden kanssa.

Price, Arnould ja Asiakastyytyvéaisyyden toteutumiseen vaikuttava avaintekija on

. esimerkiksi pyrkimys yhteisen ymmarryksen saavuttamiseen

Deibler (1995) . . . N .
asiakkaan kanssa. Tima saavutetaan osoittamalla ymmarrysti ja
empatiaa asiakkaalle. Muita avaintekijoitid ovat ylimadardisen
huomion osoittaminen, aitous, patevyys sekd vihimmaisvaati-
musten tdyttdminen.

Oliver (1997) Asiakasta tulee ilahduttaa eikd vain saattaa tyytyvéaiseksi.

Lemmink ja Matts- | Asiakaspalvelutilanteessa koettu limmon tunne vaikuttaa palve-

son (1998) lun laadun kokemiseen ja asiakkaan lojaalisuuteen yritysta koh-
taan.

Zeithaml ja Bitner | Palvelun tirkeimmat laatua kuvaavat tekijit ovat luotettavuus,
reagointialttius, ammattitaito, empatia ja toimintaympariston

(2000)
laatu.

Tombs ja McColl- | Synnyttidékseen positiivisia tunteita asiakkaassa henkildkunnan

Kennedy (2003) on 1tse osoitettava positiivisia tunteita.

Hansen (2005) Erityisesti ravintola-alalla kolme tarkeinta ihmisten vélisti koh-
taamista sdvyttidvaa tekijad ovat jairkevd ammattimaisuus, inhi-
millinen 1dmpd ja nautinto.

Wall ja Berry Inhimilliset tekijit ovat tdrkedmpié kuin mekaaniset tekijét (ym-

(2007) paristd, design), kun arvioidaan ravintolan palvelun laatua.

Brunner-Sperdin ja | Henkilokunta ndyttelee kaikkein tdrkeinti roolia tuotettaessa

Peters (2009) elamyskokemukseen téhtiédvid palveluja.

Walter, Edvardsson | Kontaktihenkiloston ja asiakkaiden vélisen vuorovaikutuksen

ja Ostrom (2010) 22:81; on kriittisen tarked myonteisten asiakaskokemusten saami-

Kohtaamiseen lukeutuvat myos kohtaamiset muiden ravintolavieraiden kanssa.
Niilld on suuri merkitys palvelukokemukseen ja asiakastyytyvéisyyteen (Ander-
son & Mossberg 2004). Sosiaalisen ympériston on todettu vaikuttavan positiivi-
sesti ravintolakokemukseen, jos ryhmé on luonnollisesti muodostunut ja ihmiset
tuntevat toisensa (King et al. 2007). Muiden asiakkaiden ldsnéololla ja kayttiyty-
miselld voi olla paitsi positiivisia, myds negatiivisia vaikutuksia (Bitner 1992,
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Arnould & Price, 1993; Grove & Fisk 1997; Parker & Ward 2000). Tunnelma voi
tarttua ihmisryhmaésti toiseen ja olla parhaimmillaan hyvin palkitseva ja tunnel-
maa kohottava kokemus (Tombs & McColl-Kennedy 2003: 462). Toiset asiakkaat
ovat osa visuaalista palvelundyttimod, jossa kayttdytymisen lisdksi myos toisten
asiakkaiden iélld, ulkonéolld ja pukeutumisella on merkitystd (Kwortnik 2007).

Negatiiviset yllatykset merkitsevét asiakkaalle huonoa kokemusta (Grove, Fisk &
Bitner 1992), ja niitd voivat aiheuttaa ldhinnd minimipalvelutason pettiminen
sekd se, ettd asiakaspalvelu on asiantuntematonta tai vuorovaikutuksessa esiintyy
jotakin negatiivista (esimerkiksi litka henkilokohtaisuus) (Price et al. 1994). Myds
véenpaljous ja liika ldheisyys voidaan kokea negatiivisiksi. Silloin ithmiset voivat
kokea, ettei tilanne ole kontrolloitavissa (Hui & Bateson 1991). Joskus jopa kat-
sekontakti ventovieraiden vililld koetaan negatiiviseksi (Albas & Albas 1989) tai
henkilon ulkoinen olemus uhkaavaksi (Aronoff, Woike & Hyman 1992).

Kyetdkseen tuottamaan onnistuneen palvelun ja tidyttimédn asiakkaiden tarpeet,
FAMM-teoria ehdottaa ravintolan johdolle esitettdviksi muutamia tirkeitd kysy-
myksid. Mitd henkilokuntaa on kéytettdvissd? Mitd kompetensseja heilld on? Tar-
vitseeko henkilokunta lisdd koulutusta? Kuka tekee mitd ja milloin? Kivelan
(1994b) mukaan kaikkiin ndihin kysymyksiin on saatava vastaukset ja kysymyk-
set on ratkaistava, ettd voidaan toteuttaa kohtaamisen ndkokulmasta onnistunut
ateriakokemus. Tamé edellyttdd sekd kaytdnnollistd ja tuotannollista tietdmystd
ettd myOs eettistd ja esteettistd ymmarrystd. Kaikki tima edellyttdd myos ravinto-
lan johdolta hyvia tyontekijoiden vahvuuksien ja heikkouksien tuntemusta.

2.3.3  Tarjottu tuotekokonaisuus

Tutkimus on osoittanut itse tuotteen tdrkeyden palvelun osatekijoiden joukossa
(esimerkiksi Lewis 1981; Auty 1992; Warde & Martens 2000; Anderson &
Mossberg 2004; Hansen, Oystein & Gustafsson 2005; Ruy, Lee & Kim 2012).
Warden ja Martensin (2000) mukaan joissakin tilanteissa annoksen ulkondkd oli
“totuuden hetki”, joka ratkaisi oliko ravintola onnistunut. Visuaalinen efekti ei
kuitenkaan ole riittdvi, vaan ruoan maun on vastattava asiakkaan odotuksia (Fine
1992). Myos ruokalistan vaihtelevuudella on merkitystd ateriakokemuksessa. Th-
miset etsivdt valinnan mahdollisuuksia ja vaihtelua ateriointiinsa (Rozin &
Markwith 1991). FAMM- mallin mukaan ruoka-annosta ja ruokalistaa suunnitel-
taessa keittichenkilokunta on avainasemassa. He kiinnittdvdit huomion raaka-
aineiden vaihtelevuuteen ja tasapainoon, makuun, aromikkuuteen, ravitsemuk-
seen, valmistusmenetelmiin, ldmpdatiloihin, koostumukseen, véreihin ja muotoihin
seki sopiviin juomiin (Gustafsson, Ostrém, Johansson & Mossberg 2006). Kokin
taidokkuus on sité, ettd hin kokkaa tyydyttdvin aterian. Luovuus korostuu siini,
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ettd hdn saa tasapainotettua ruokalajit niin, ettd maut, rakenteet, vérit ja lampotilat
sekoittuvat ja seurustelevat keskenddn tilanteeseen sopivalla tavalla siten, ettd
asiakkaiden odotukset tayttyvit. (Meiselman 2000) Kaikki aterian aistittavat omi-
naisuudet ovat tédrkeitd asiakkaalle. Niihin kuuluvat Meiselmanin (2000) mukaan
ruoan ulkondkd, aromit, maku, rakenne, ldmpétila ja ddnet. Ruoan maistumisen
kannalta maku- ja hajuaisti tuottavat ensisijaiset aistimukset, mutta ruokaelamyk-
sen kokonaisuuden kokemisessa kaikilla aistimuksilla on merkitystd. Esimerkiksi
se, miltd ruoan pureskeleminen kuulostaa kokijan pédén sisélld, voi tuoda koko-
naan uuden ulottuvuuden ruokailukokemukseen. (Spence, Puccinelli, Grewal &
Roggeveen 2014).

Hansenin, Oysteinin ja Gustafssonin mukaan (2005) ydintuote on yksilllinen
kokonaiskokemus ruoasta ja sen erilaisista kombinaatioista juomien kanssa. Ne
yhdessi tuottavat sosiaalisia reaktioita ja vuorovaikutusta ympériston kanssa a la
carte -ravintoloissa. Ydintuote mééritellddn ravintolassa yleisesti ruoaksi ja juo-
maksi ja siihen katsotaan kuuluvaksi myds ruokailuun oleellisesti liittyva palvelu,
ruoan esillepano ja tarjoilutapa. Ohjelmatkin voidaan lukea ravintolan tarjoamaan
tuotteeseen, ja varsinkin ruokaeldmyspalveluissa niiden sisdllyttdminen palvelu-
konseptiin ainutlaatuisuutta lisddméén, kuuluu asiaan. Ruokalistan rooli on kui-
tenkin todistettu hyvin keskeiseksi (esimerkiksi Clark & Wood 1998; Meiselman
2000; Namkung & Jang 2007), ja siksi my0s tidssd pddhuomio kiinnitetddn ruoka-
tuotteeseen.

Ruokalistalla ja ruoan erilaisilla laatutekijoilld on merkittédva vaikutus asiakkaiden
tyytyvéisyystasoon, palvelun kokemiseen ja kéyttdytymiseen. Ruokalistan ja tar-
joilijoiden tekemien suositusten yhdistelmd muun muassa vaikutti ratkaisevasti
sithen, kuinka asiakkaat kokivat aterian kokonaisuutena (Meiselman 2000). Jos
suositukset eivit vastanneet tai ylittdneet vieraan odotuksia, oli riski asiakkaan
tyytymattomyydestd. Ruokalistan pitéa olla my0s linjassa ravintolan kokonaistyy-
lin kanssa. Kun henkilokunta vaikutti asiakkaan padtoksentekoprosessiin tekemail-
14 ehdotuksia menusta, myynti lisddntyi (Bowen & Morris 1995). Asiakkaiden
kéyttaytymisaikomuksiin vaikuttaa merkittdvasti yleinen ruoan laatu. Se vaikuttaa
ravintolan valintaan ja myo0s asiakkaiden lojaalisuuteen yritystd kohtaan (Lewis
1981, Clark & Wood 1998). Hyvé ja vaihteleva ruokalista sekd halvat hinnat vai-
kuttivat eniten asiakkaiden spontaaniin sisddntuloon kadulta ravintolaan (Wood
2000). Ruoan yksittdisistd laatutekijoistd maku ja esillepanotapa todettiin merkit-
tdvimmiksi asiakastyytyviisyyteen ja asiakkaiden kdyttdytymisaikomuksiin vai-
kuttaviksi tekijoiksi (Namkung & Jang 2007). Ruoan laatu on puolestaan tirkein
yksittéinen tekijé, joka vaikuttaa ravintolan imagoon. Ravintolan imago vaikuttaa
edelleen asiakkaan havaitsemaan arvoon (Ruy, Lee & Kim 2012). Seuraavaan
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taulukkoon on koottu muutamia keskeisié ravintolan tarjoamaa tuotekokonaisuut-
ta koskevia tutkimustuloksia.

Taulukko 6. Ruokaeldmyspalvelun tuotekokonaisuuden laatu-ulottuvuuteen
liittyvat keskeiset tutkimukset

Tutkimus Keskeiset tutkimustulokset

Steptoe, Pollard ja Wardle Tutkij at ovat tunnist.an.eet 9 yl.eistéi ruoan V&}lipt&lkrit@—
(1995) rléz terveellisyys, mlehgla, Valyattomu}ls, alstlr}varalnen
miellyttdvyys, luonnollisuus, hinta, painonhallinta, tut-
tuus ja eettisyys. Se, mitké valintakriteerit korostuvat
kuluttajan subjektiivisessa kokemuksessa, riippuu niin
kuluttajasta itsestddn kuin myds useista tilannetekijois-
ta.
Bowen ja Morris (1995) Ruokalistan pitdd olla linjassa ravintolan kokonaistyylin
kanssa. Myynti lisdédntyi, kun henkilokunta vaikutti
padtoksentekoprosessiin tekemailld ehdotuksia menusta.
Ydintuotteen visuaaliset efektit olivat tekija, jonka mo-
net vastaajat nakivat yhté tarkeédksi ateriakokemuksessa
kuin ruoan maun. Ydintuote on yksil6llinen kokonais-
kokemus ruoasta ja sen erilaisista kombinaatioista juo-
mien kanssa. Ydintuotteeseen kuuluvat makuaistimuk-
set ruokailun yhteydessi, presentaation muoto ja ruoka-
listan kokoonpano.
King, Weber, Meiselman ja | Kokeelliseen ympéristoon verrattuna kuluttajien on

Hansen, Oystein ja Gustafs-
son (2004b, 2005).

Liv (2004) havaittu antavan elintarvikkeille aidossa ravintolaympéa-
ristossd korkeampia hyvéksyttivyysarvioita.
Namkung ja Jang (2007) Yleinen ruoan laatu vaikuttaa merkittavasti asiakkaiden

tyytyvéisyyteen ja kayttdytymisaikomuksiin. Ruoan
laatutekijoistd maku ja esillepanotapa olivat kaksi mer-
kittdvintd asiakastyytyvaisyyteen ja asiakkaiden kayt-
tdytymisaikomuksiin vaikuttavaa tekijda.

Ruy, Lee ja Kim (2012) Ruoan laatu on tirkein yksittdinen tekijé, joka vaikuttaa
ravintolan imagoon. Ravintolan imago puolestaan vai-
kuttaa asiakkaan havaitsemaan arvoon, asiakkaan tyy-
tyvéisyyteen ja kdytosaikomuksiin, kuten aikomukseen
palata ravintolaan ja aikomukseen levittda palvelusta
myonteisti viestid eteenpéin

Clark ja Wood (1998) Ravintolan valintaan ja asiakkaan lojaalisuuteen ravin-
tolaa kohtaan vaikutti eniten ruoan laatu.

FAMM-malli muistuttaa keittiomestaria tirkeistd kysymyksistd, joihin on vastat-
tava ennen ruokalistan suunnittelua: Mikd ruokalista on sopiva tille aterialle otta-
en huomioon aterian teeman tai ravintolan liikeidean? Millaisia vieraita odote-
taan: ikd, sukupuoli, ty0, tausta, uskonto, ruoka-aineallergiat? Mikd sesonki on
menossa? Minki tyyppinen menu tarjoillaan (aamiainen, lounas vai pdivillinen)
ja onko jokin erityinen tilanne (juhla, liikeneuvottelu)? Minkélaista tuottoa ateri-
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asta voidaan odottaa, kun huomioidaan ravintolan kustannukset ja asiakkaalta
perittdva hinta? Minka tyyppistd keittiolaitteistoa ja henkilokuntaa on ja millaista
osaamista heilld on? Palveluntuottajien on lisdksi huomioitava ruokalistan suun-
nittelussa sen vaihtelevuus ja tasapainoisuus kokonaisuutena sekd myos ruoan
hyvéksyttavyyteen liittyvit asiat.

2.3.4  Tunnelma

Palvelun tuottajat pyrkivédt huolehtimaan hyvin tunnelmatekijoiden (atmosphe-
rics) suunnittelusta ja johtamisesta, koska juuri nuo elementit synnyttavit tunne-
pohjaisia reaktioita paikkaa kohtaan ja vaikuttavat suoraan kuluttajien haluun ku-
luttaa aikaa ja rahaa paikassa (Donovan, Rossiter, Marcoolyn & Nesdale 1994).
Erityisen tdrkedd tunnelman luominen on ravintolassa, johon tullaan vithtymiin
ja jota pidetdédn kulttuurissamme jannittdvédnd ja mielihyvad tuottavana paikkana.

symboleihin ja artefakteihin (Bitner 1992: 60). Bitnerin mukaan ympéristotekijat
synnyttdvdt ihmisissd sisdisid reaktioita, jotka puolestaan vaikuttavat ihmisten
kayttaytymiseen. Ne kaikki vaikuttavat tilassa koettuun tunnelmaan ja tyytyvéi-
syyden kokemiseen omalla tavallaan ja niiden tulisi sopia keskendén yhteen. Il-
mapiiritekijoilld tarkoitetaan lampdtilaa, ilman laatua, melua, musiikkia ja tuok-
sua, ja ne huomataan usein vasta siind vaiheessa, kun niissi on jotakin vikaa (Bit-
ner 1992; Kwortnik 2007). Se, kuinka huonetila on sisustettu vérein ja muodoin,
kuinka henkilokunta on pukeutunut ja ruokalista muotoiltu, luovat tunnelman.
Keskeisimpind tilaan liittyvind tunnelmatekijoind ravintola-alalla voidaan pitda
tuoksuja, vérejd, valaistusta, 44nid sekd kaikkia nikyvié tilan sisustukseen tarkoi-
tettuja elementtejé.

Téassd tutkimuksessa sovellettavan FAMM-mallin mukaan tunnelma synnytetéén
kaikkien osatekijoiden avulla - tilan, tuotteen, kohtaamisen avulla, ja sithen vai-
kuttaa vilillisesti myds johtamisjérjestelmi (Gustafsson, Ostrom, Johansson &
Mossberg 2006). Tunnelma on asiakkaan ndkokulmasta katsottuna erddnlainen
henkilokohtainen synteesi siitd, mitd kdynnin aikana on tapahtunut suhteessa ruo-
kailutilanteessa merkityksellisiksi koettuihin asioihin (Walter, Edvardsson & Ost-
rom 2010). Toisin sanoen tunnelmassa on kyse kokonaisuuden yksil6llisestd ko-
kemisesta aterian aikana, ja siithen vaikuttivat aistimukset ja ympéristd (Hansen,
Jensen & Gustafsson, 2005). Ateriakokemuksen kokonaisuutta siis voidaan kut-
sua tunnelmaksi. Tunnelmallisia ravintoloita voidaan kuvata paikoiksi, joissa vie-
raat tuntevat olonsa mukavaksi ja rennoksi. Lashleyn, Morrisonin ja Randallin
tutkimus (2004) kuvaa ravintolan halutuinta tunnelmaa kotoisaksi tunteeksi ja sen
synnyttdavit palvelukohtaaminen sekéd rentouttava ja mukava ympaéristd. Tutkimus
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médritteli kotoisan tunnelman ldmpimaksi, mukavaksi, perinteiseksi ja ystavalli-
seksi (Lashley et al. 2004). Suomi sy6 2014 -tutkimuksen mukaan myds suoma-
laiset pitdvit eniten ilmapiiriltddn rennoista ravintoloista (Holttinen 2014). Ruo-
kaeldmyksen tuottamisessa positiivisten tunteiden heréttdminen on keskeistd ja
tunnelmatekijoilld on suuri merkitys tunteiden heréttimisessd ja palvelun arvon
havaitsemisessa (Liu 2009). Jokainen kokija kuitenkin aistii tunnelman subjektii-
visesti ja myos tilannekohtaisesti erilaiseksi, riippumatta siité, ettd kokemus tois-
tuu samassa ravintolassa. Ravintolan tunnelman autenttisuuden kokemisella on
merkitystd positiivisten tunnekokemusten synnyttimisessd, mutta ellei autentti-
suuden vaikutelmaa synny, se heréttdd herkésti myds negatiivisia tunteita (Jang,
Liu & Namkung 2011). My®s aistien ylistimuloimisen vaara tunnistetaan (sensory
overload) (Spence et al. 2014). Tunnelman luomisessa tirkeintd on 16ytdd sopiva
tasapaino mukavuuden, turvallisuuden tunteen ja aistidrsykkeiden tarjoamisen
valilla (Katsigris & Thomas 2009: 30). Palveluntuottajan nékokulmasta tunnel-
man luomisessa on haasteellista juuri toimivan tasapainon l9ytdminen.

Monissa tutkimuksissa on manipuloitu erilaisia tunnelmatekijoitd ja testattu nii-
den vaikutusta asiakkaan palvelukokemukseen, ostokdyttdytymiseen, ostoméériin,
ostamiseen kéytettyyn aikaan sekd aikomukseen palata uudelleen. Tarkeintd olisi
kuitenkin puhua palvelun kokonaistunnelmasta ja asiakkaan kokonaiskokemuk-
sesta, jolla on asiakasarvon syntymisen kannalta suurin merkitys, eiké yksittiisten
tunnelmatekijoiden vaikutuksesta. Seuraavaan taulukkoon on koottu muutamia
tunnelman laatu-ulottuvuuteen liittyvid tutkimustuloksia. Niistd Millimanin
(1986), Sullivanin (2002) sekd Liun, Jangin ja Namkungin (2009, 2011) tutki-
mukset liittyvit ravintola-alaan, mutta myds muut tulokset ovat hyvin alaan so-
vellettavia. Kuten taulukosta huomataan, tunnelmaan vaikuttavat monet eri osate-
kijét ja pienillakin sdddoilld ndissd voidaan saada aikaan suuria vaikutuksia. Eri-
tyisesti musiikin valinta on tirkedd ruokaelimyspalveluissa asiakaskokemuksen
kannalta (Milliman 1986; Sullivan 2002; Yalch & Spangenberg 1993, 2000; Are-
ni & Kim 1993).
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Taulukko 7. Ruokaeldmyspalvelun tunnelman laatu-ulottuvuuteen liittyvét
keskeiset tutkimukset
Tutkimus Keskeiset tulokset

Milliman (1986); Sullivan
(2002)

Musiikin tempo vaikutti ravintolassa asiakkaiden
syOomisen nopeuteen. He aterioivat selvésti nopeam-
min nopeatempoisen musiikin soidessa kuin hidas-
tempoisen musiikin soidessa.

Musiikin tempo ei vaikuttanut sy6tdvén ruoan maa-
rdén, mutta sen sijaan hidas musiikki lisési alkoholi-
juomien ostomdirid (Milliman 1986).

Yalch ja Spangenberg (2000)

Yalch ja Spangenberg (1993)

Asiakkaat viipyivit liikkeessd kauemman aikaa, mi-
kali musiikki on heille ennestéén tuttua.

Naiset kdyttidvéit enemméin rahaa ja aikaa ostoksiin,
kun musiikki soi taustalla (background-musiikki)
eikd ole kovin huomiota herdttdvad. Miehet taas ku-
luttivat enemmin aikaa ja rahaa, kun liikkeessa soi
niin sanottu foreground- musiikki, joka oli koroste-
tusti etualalla, mukaansa tempaavaa ja tuotteiden
piirteitd korostavaa. Asiakkaat tekivét yleisesti ottaen
myds vihemman herdteostoksia foreground-musiikin
soidessa.

Areni ja Kim (1993) Klassinen musiikki lisdsi kuluttajien rahankayttoa.
Klassinen musiikki heréttdd miellyttévié tunteita ja
luo hienostuneen tunnelman ympéristdon ja saa tuot-
teiden ja palvelun laadun korostumaan.

Mattila ja Wirtz (2001) Mitd paremmin musiikki ja tuoksu sopivat yhteen

kuluttajan mielikuvissa, sitd suurempi todennakoi-
syys on, ettd kuluttaja ldhestyy tuotetta, ostoaika
pitenee ja herdteostoksia syntyy. Tama edellyttaa
sitd, ettd kumpikin elementti virittdd kuluttajaa sa-
malla positiivisella tavalla. Esimerkiksi kuluttajaa
vahan virittdva (low arousal) laventelin tuoksu yhdis-
tettynd hitaaseen musiikkiin synnyttdd paremman
lopputuloksen kuin laventeli ja nopeatempoinen mu-
siikki (high arousal).

Spangenberg, Crowley ja Hen-
derson (1996)

Kuluttajat reagoivat positiivisemmin sellaiseen ym-
péristoon, joka on hajustettu, kuin hajustamattomaan.

Pegler (1999), Kalcheva ja
Weitz (2006)

Liikkeissa, joissa asiakaskunta on péadasiassa tehté-
viasuuntautunutta, tulisi sisustuksessa suosia viileitd
vérejd. Elamysshoppailijoiden suosimissa paikoissa
olisi syytd kayttda lampimid virejd sekd monimutkai-
sempia layout-ratkaisuja.

Liu (2009)

Ruokailun tunnelmatekijoilld oli merkittdvé vaikutus
asiakkaiden positiivisiin ja negatiivisiin tunteisiin
sekd havaittuun arvoon.

Jang, Liu ja Namkung (2011)

Autenttinen tunnelma vaikuttaa merkittdvésti kulutta-
jien positiivisiin ja negatiivisiin tunteisiin.
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Musiikki oli yksi elementeistd, joka pystyi luomaan ravintolaan erityisen tunnel-
man, mutta ellei musiikki ollut yhteensopiva ravintolan tyylin kanssa, se saattoi
heikentdd ateriakokemusta. Musiikin tyylilld ja rakenteellisilla tekij6illd voi olla
suuri vaikutus asiakkaiden kokemiseen samoin kuin musiikin ja tuoksujen yhdis-
telméllad (Mattila & Wirtz 2001). Myds virit ja layout-ratkaisut ovat tirkeitd tun-
nelmatekijoité, joilla voidaan vaikuttaa asiakkaan kokemiseen (Pegler 1999; Kal-
cheva & Weitz 2006). Ruoan visuaalinen houkuttelevuus vaikuttaa aterian mausta
(flavori) pitdmiseen (Zellner, Loss, Zearfoss & Remolina 2014). Tuoksujen mer-
kitys ruokamaailmassa tunnelmatekijand on hyvin keskeinen. Haju- ja makuaisti
liittyvat vahvasti yhteen ja ravintolamaailmassa luonnollinen tuoksujen ldhde on
keittiostd ja ruoka-annoksista levittyvé tuoksu. Siksi ravintoloissa keinotekoisten
tuoksujen kayttd on harvoin tarpeen. Tuoksut ravintolassa voivat vaikuttaa nildn
tunteen herddmiseen (Mossberg 2003: 134). Ruokailuympéristdssd on erityinen
merkitys my0s puhtauden tuoksun kokemisella (Hutchings 2003: 114-115).

Ruokaeldmyspalveluissa vieraan vastaanottaminen ja hyvésteleminen ovat térkei-
td ja asiakkaan mieleen jadvid kohtaamistilanteita, kohokohtia, jotka vaikuttavat
tunnelmaan ja palvelukokemukseen. Ruokaeldmysten tuottamisessa on kiinnitet-
tavd paljon huomiota siihen, kuinka vieras otetaan vastaan eteistilassa, vaatehuo-
neessa tai jo puhelimessa, kun hin varaa paikkaa (Gustafsson, Ostrém, Johansson
& Mossberg 2006). Keskeisimpid asiakaskokemukseen vaikuttavia tunnelmateki-
jOitd ovat pOydan ddrelld olevien ihmisten vélinen kommunikaatio ja sosiaalinen
kokemus (Parasuraman, Zeithaml & Berry 1988, 1991; Warde & Martens 2000;
Lashley, Morrison & Randall 2004; Hansen, Jensen & Gustafsson 2005), rentout-
tava ja mukava ympéristd (Hansen et al. 2005; Lashley et al. 2004) sekd harmoni-
assa olevat aistikokemukset (Hansen et al. 2005; Pine & Gilmore 1999). Tuotteet
ja materiaalit voivat heréttdd eloon jaettuja muistoja ja yhteisid kokemuksia, ja
erityisesti sellaiset tuotteet, jotka voidaan liittdd lapsuuteen ja nuoruuteen (Solo-
mon 1996: 503). Tuotteisiin liitettdvat tarinat ja nostalgiset kokemukset eldvoitta-
vit palvelua ja ovat ruokaeldmysten tuottamisessa asiakkaan kiinnostusta ja tun-
teita herittdva ja mieleen jaidmistd edistdva tekijd. Nostalgia on termi, jota on vai-
kea maédritelld, mutta jolla on vahva tunnemerkitys esimerkiksi ruokaeldmysten
tuottamisessa. Dubois (2000: 102) on mééritellyt nostalgian siten, ettd kun jokin
arsyke kykenee vield vuosienkin jilkeen luomaan uudelleen henkilokohtaisen
tunnekokemuksen, on kyse nostalgiasta. Siithen on usein sekoittuneena sekd surun
ettd ilon tunteita.
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2.3.5  Johtamisjirjestelmd

Johdon valvonta- ja ohjausjarjestelma késittdd Gustafssonin et al. (2006) FAMM-
mallin mukaan monia ravintolayrityksen johtamisessa tarvittavia litketaloudellisia
ja lainsddddnnon vaatimia hallinnollisia toimenpiteitd. Ruoan késittelemiseen ja
viinin ja alkoholijuomien kisittelemiseen sekd henkilokunnan kayttdytymiseen
liittyva lainsdddintd on otettava huomioon samoin kuin taloushallintoon ja johta-
miseen liittyvd lainsdddantd. Keittidlogistiikka sekd ruokailutiloihin liittyvit sii-
dokset on niin ikdiin huomioitava (Gustafsson, Ostrém, Johansson & Mossberg
2006). Seuraavaan taulukkoon on koottu muutamia johtamisen laatu-
ulottuvuuteen liittyvid tutkimustuloksia.

Taulukko 8.  Ruokaeldmyspalvelun johtamisjérjestelmén laatu-ulottuvuuteen
liittyvét keskeiset tutkimukset

Tutkimus Keskeiset tulokset

Pine ja Gilmore (1999) Yritysten on tirkedd fokusoida asiakaskokemukseen,
koska palveluun ja hintaan perustuvat strategiat eivit
ole enii riittavia.

Kivela (1994) Ravintolassa ruokalista toimii kommunikointivali-
neend, markkinoinnin ja kaupan vilineend kuin myos
litkketoiminnan ja tuotannon vélineend. Nédiden niko-
kohtien on oltava tasapainossa ruokalistan suunnitte-
lussa, ettd saavutetaan tavoitteet kaikissa toiminnois-
sa.

Iglesias ja Guillen (2004) Laadulla ja hinnalla on merkittdva vaikutus asiak-
kaan tyytyvaisyyteen, mikd on merkki siitd, ettd
kaikki jérjestelmén osatekijit toimivat hyvin keske-

nién.
Hansen, Jensen ja Gustafsson | Asiakkaan ja henkilokunnan vélisessd kohtaamisessa
(2005); Gustafsson, Ostrom, oleellisen tirked asia on tapa, miten valitukset kési-
Johansson ja Mossberg (2006) | telldén.
John, Grove ja Fisk (2006) Palvelut ovat luonteeltaan esiintymisté. Tiukasti k-

sikirjoitetut ja standardoidut palveluprosessit eivét
ole aina mahdollisia. Johtajat hyotyisivét paljon, jos
he kouluttaisivat asiakkaita kohtaavan henkilokunnan
improvisointiin ja joustavuuteen palvelutilanteessa.

Walter, Edvardsson ja Ostréom | Ravintolan johdon on kiinnitettiivi paljon huomiota
(2010) asiakaskokemusten prosessien ja niihin liittyvien
vuorovaikutustapahtumien ymmaértdmiseen.

Johdon valvontajirjestelmét erilaisissa ravintolatyypeissd poikkeavat paljon toi-
sistaan, koska ruoanvalmistukseen ja tarjoilutapoihin sisiltyy paljon eroavuuksia.
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Erilaiset toimintatavat vaikuttavat toimintojen ohjaukseen sekd henkilokunnan ja
muiden resurssien tarpeeseen merkittavasti. Esimerkkind mainittakoon ruoanval-
mistusprosessit, jotka voivat olla hyvin erilaisia eri ravintoloissa. Meiselman
(2000) erottaa ainakin seuraavat ruoan valmistustavat: cook-serve, cook-freeze,
cook-chill ja sous vide -tavat. Ihanteellinen ateria on sellainen, joka on juuri val-
mistettu korkealuokkaisista raaka-aineista ja vélittdmasti tarjoiltu sopivassa ym-
paristossd. Tdhdn viittaa ensin mainittu cook-serve -tapa. Kayttdmalld cook-freeze
ja cook-chill -menetelmid, ateria tai aterioiden osia voidaan valmistaa keskitetysti
kayttamalld tehdasvalmistuksen menetelmid ja komponenttien yhteenliittimisen
tekniikoita (Meiselman 2000). Néilld menetelmilld padstddn ruokatuotannon te-
hostamiseen. Gourmet-ravintoloissa suosittu sous vide -valmistus puolestaan tar-
koittaa kypsentdmisti tyhjiopakkauksessa vesihauteessa, tarkoin kontrolloidussa
ja tavallista alhaisemmassa lampdtilassa. Sous vide -valmistus vaikuttaa myontei-
sesti esimerkiksi ruoan aromikkuuteen.

Ruokalista on ravintolan keskeisin tyokalu, jolla informoidaan ja kuvataan tarjon-
taa asiakkaalle. Ohjaustydkalunakin silld on keskeinen tehtdvd. Ruokalistat ovat
myo6s keittiohenkilokunnalle tyddokumentteja, joilla ruokapalveluoperaatioiden
ruoka- ja juomahankinnat, ruoan tuotanto ja palvelu organisoidaan. Ruokalistoja
voidaan pitdd lisdksi liikketoiminnan tyokaluina, jolloin niitd kéytetddn apuna
markkinoinnissa ja hyvén tuoton saavuttamisessa (Kivela 1994). Alati uusia ko-
kemuksia etsivd kuluttaja vaatii vaihtelua ruokalistoihin, ja se on pakottanut ra-
vintoloita listojen nopeaan uudistamiseen. Ruokalistat olivat ennen pitkié ja seik-
kaperdisid, mutta nykytrendin mukaiset listat ovat lyhentyneet ja yksinkertaistu-
neet huomattavasti. Erilaiset maistelumenut ovat nostaneet suosiotaan. Tama ke-
hitys ei tarkoita asiakkaan valintamahdollisuuksien kaventumista. Se kertoo sen
sijaan ostotapojen ja valmistusprosessien kehittymisestd (Wood 2000).

Johdon ohjaus- ja valvontajirjestelmén pitdd toimia taustalla siten, ettd vieraat
eivat sitd erikseen huomaa. Kuitenkin esimerkiksi Gustafssonin et al. (2006) mu-
kaan viivdstys laskun maksamisessa nékyy vieraille ja kielii siitd, ettd jokin sys-
teemissd on mennyt pieleen. Vieraat eivit titd kuitenkaan arvioi puutteena val-
vontajérjestelméssd vaan pikemminkin tuotteessa tai palvelussa olevana virheena.

Erityisen tirked on my0s kirjattu aikataulu, kun tarjotaan virallista ateriaa (Gus-
tafsson, Ostrom, Johansson & Mossberg 2006). FAMM-teoria korostaa johdon
kykya ratkaista hinnan asettamiseen ja talouden seurantaan liittyvid kysymyksia.
Heidén tulee kyetd vastaamaan sitd paitsi raaka-aineiden toimittamista, tyonteki-
joiden koulutusta ja ohjausta sekd johtamishaasteita koskeviin kysymyksiin.

non muutoksia tulee seurata ja nithin on osattava reagoida. Tehtdvikenttddn kuu-
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luvat liséksi logistiikka ja valmistusprosessit keittidssé ja ruokasalissa (Gustafs-
son, Ostrom, Johansson & Mossberg 2006.)

Seuraavassa taulukossa on tiivistelma kaikkien FAMM-elementtien merkityksesta

ruokaeldmyksen kokemisen ndkokulmasta. Taulukossa eritellddn eri elementtien
ilmentyminen ravintolassa ja tapa, joilla ne vaikuttavat asiakkaan ruokailukoke-

mukseen.
Taulukko 9.  Tiivistelmd FAMM-mallin elementtien merkityksestd ruokaela-
myksen kokemisen ndkokulmasta

FAMM- Ilmentymét ravintolassa Vaikutus ruokailukokemukseen

mallin

elementti

Tila *Tilan tekijoistd keskeisimpié ovat vérit, | * Asiakas kokee tilan miellyttava-
adnet, kalustus, layout-ratkaisut, valais- | né ja viihtyisdna ruokailuymparis-
tus, ilman laatu, ldmpétila ja puhtaus. tond. Visuaalisesti kaunis ja viih-
Niiden vilille on 16ydettiva ravintolan tyisé tila herdttdd tyytyvaisyyttd ja
tyyliin ja teemaan sopiva tasapaino. myonteisid emotionaalisia reakti-

oita. Se liséd halua viipy4 ja halua
palata palveluun.

*Tilassa oltava kompleksisuutta, salape- | *Kompleksisuus ja salaperdisyys
raisyyttd ja yhdenmukaisuutta. Komp- tuovat kokemukseen yllétysti ja
leksisuus ja salaperdisyys tarkoittavat, jénnitysta seké lisddvit mielen-
ettd tilassa on oltava mielenkiintoiset kiintoa. Kokemus parantaa mie-
kalusteratkaisut ja muoto (tasoja, sei- leen jadmista.
nékkeitd, soppeja) sekd sisustustyylissd | Yhdenmukaisuus lisdd perus-
jotakin arjesta poikkeavaa. Yhdenmu- turvallisuudentunnetta, hallinnan
kaisuus tarkoittaa selkeyttd ja tyylillistd | tunnetta seké lisdé luottamusta
yhtendisyyttd sekd hyvéa toiminnalli- palvelua kohtaan. Se parantaa
suutta, ja selkeitd opasteita ja riittdvaa my0s rentouden tunnetta ja lisdi
tilaa. halua viipya paikassa.

Kohtaaminen | *Asiakaspalvelijan pidettiva hyvaa *[lahduttaa asiakasta ja tuottaa

huolta asiakkaasta koko tapahtuman
ajan. Tdma merkitsee asiakkaan toivei-
den kuulemista ja niiden toteuttamista,
reagoimista asiakkaan reaktioihin ja
lasndoloon, asiakkaan tarpeiden jatkuvaa
ennakointia ja asiantuntemuksen aktii-
vista peliin panemista.

* Asiakaspalvelijan on osoitettava em-
paattisuutta ja positiivisia tunteita. Ha-
nen on pyrittdva 10ytdmadn yhteys asi-
akkaan henkilokohtaiseen eldméén ja
pyrittdva myos jakamaan omia henkilo-
kohtaisia kokemuksia asiakkaan kanssa.
* Asiakaspalvelijan on oltava joka tilan-
teessa aito ja omattava viestinnéllisti

hénelle arvostetuksi tulemisen ja
vieraanvaraisuuden kokemusta.
Liséé luottamusta yritystd kohtaan
ja halua palata yritykseen uudel-
leen.

*Lisdd tyytyvéisyytté ja positiivi-
sia kokemuksia ja ilahduttaa asia-
kasta. Parantaa luottamusta ja
avoimuutta seké liséd lojaalisuutta
yritystd kohtaan.

*Lisd4 autenttisuuden kokemusta
sekd luottamusta palvelun laatua
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varmuutta. Hanen on kyettdva myds
tarvittaessa tilannekohtaiseen joustami-
seen.

* Asiakaspalvelija ei saa tyrkyttdd mieli-
piteitdin eiké painostaa asiakasta péa-
toksenteossa. Asiakkaalle on jadtava
tunne, ettd hin tekee valinnat itse.

* Asiakaskunnan odotusten mukainen
miirén ja laadun yhteensopivuus ravin-
tolan konseptin ja ruokailutilanteen
kanssa.

ja yritysté kohtaan.

*Lisdé valinnan vapauden ja ren-
touden tunnetta. Lisdd luottamusta
yritystd kohtaan. Lisda my0s ar-
vostetuksi tulemisen kokemusta.
*Lisdé rentouden tunnetta ja viih-
tyvyyttd. Lisd4 sosiaalisuutta ih-
misten valilla.

Tarjottu *Ruokalajien ulkondén, aromien, raken- | * Aterioinnissa nautinto seké lo-
tuote- teiden, védrien ja lampdtilojen keskindi- | jaalisuus ravintolaa kohtaan li-
kokonaisuus | nen tasapaino, joka tayttdd asiakkaiden sddntyvit.
odotukset.
*Ruokatarjonnan vaihtelevuus ja valin- | *Kiinnostus sdilyy pidempéén ja
nanvara. lojaalisuus ravintolaa kohtaan
lisddntyy.
*Ruoka- ja juomalista ovat linjassa kes- | *Viihtyvyys lisdéntyy ja luotta-
kenédén seki ravintolan kokonaistyylin mus ravintolapalvelun laatua koh-
kanssa. Ruokalistassa on my0s huomioi- | taan kasvaa.
tu sesongit, ruokailutilanne ja tarjoiluta-
pa.
Tunnelma *Keskeisimpid tilaan liittyvid tunnelma- | *Heréttévit emotionaalisia reakti-

tekijoitd ravintolassa ovat tuoksut, varit,
valaistus, ddnet ja nikyvit sisustusele-
mentit. Niiden tulee olla linjassa keske-
nddn ja ravintolan kokonaistyylin kans-
sa.

*Halutuin tunnelma ravintolassa on ko-
toisa ja rento. Sen tekevit tila, tuotteet ja
kohtaamiset yhdessa.

*Musiikin ja tuoksujen tulee sopia hyvin
yhteen, mikd harmonisoi aistikokemuk-
sia.

*Vieraiden vastaanotto ja hyviastelemi-

nen tarkeitd hetkid palvelussa.

*Ruokaan liittyvit tarinat ja nostal-
giakokemukset eldvoittévit palvelua.

oita ja vaikuttavat yksilolliseen
kokemiseen ja kéyttdytymiseen
aterian aikana.

* Aterian nautittavuus ja rentou-
den tunne lisdédntyvat. My0s tur-
vallisuuden tunne lisdédntyy.

*Lisd4 aterioinnin nautittavuutta.
Liséda viipymisaikaa ja ostojen
maarad. Hyva ruoan tuoksu herét-
tdd ndldn tunteen.

*Kunnollinen vastaanotto ja hy-
vistely jadvit mieleen ja lisdavit
arvostetuksi tulemisen kokemuk-
sia.

*Herattavit kiinnostuksen ja an-
tavat keskustelun aiheita sekd
edistiavit kokemuksen mieleen
jadmista.




Acta Wasaensia 51

2.4  Yhteenveto elamysperusteisen ruokapalvelun
tuottamisen ja johtamisen ldhtokohdista ja
haasteista

Edelld on maédritelty eldmyksellisyyden kisitteen merkityssisdltd, sen tasot ja
ulottuvuudet. Johtopédatoksend ndisté teorioista voidaan todeta, etti asiakas arvioi
ruokapalvelua kokonaiskokemuksena eiké pelkédstddn ruoan tai jonkin muun eril-
lisen tekijan pohjalta. Ndin ollen eldmyksellisen ruokapalvelun tuottamisen kes-
keisin tavoite on luoda asiakkaille sellaisia kokonaiskokemuksia, jotka erottuvat
tarjonnasta ja tuottavat positiivisia ja mieleenpainuvia asiakaskokemuksia. Siksi
erityisesti ruokaeldmyspalvelun johtamisessa on pyrittdva hallitsemaan kaikki
osa-alueet ja tuottamaan siten tasapainoinen palvelutapahtuma tuotteen, tilan,
kohtaamisten ja tunnelman osalta. Seuraava malli on muunnos FAMM-mallista ja
kuvaa ruokaeldmyspalvelun tuottamisen kohdalla edelld kuvattua tilannetta.

KOKONAISUUDEN

TUNNELMA

TUOTE TAVOITELTU TILA
ASIAKASKOKEMUS

)

KOHTAAMISET

HALLINTA

Kuvio 7.  Eldmysperusteisen ruokapalvelun tuottamisen ja johtamisen 14hto-
kohtia, haasteita ja prosessia kuvaava puitemalli

Tutkimuksen tavoitteena on hankkia empiiristen tutkimusasetelmien avulla ym-
marrystd ruokaeldmyspalvelun tuottamisen ja johtamisen prosessista. Tarkoituk-
sena on my0s rikastaa ja tismentdd sekd edelleen kehittdd titd mallia jokaisen
empirian toteutuksen myo6td. Luvussa 3 kuvataan tutkimuksen ensimmadistd empii-
ristd osaa, ruokaeldmystapahtumaa nimeltd Festina lente, jonka suunnittelussa ja
toteutuksessa on hyddynnetty FAMM-mallin antamia ohjeita.
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2.4.1  Toiminta-analyyttisen tutkimusasetelman rakentaminen

Ruokapalvelut voivat olla hyvin erilaisia paitsi prosessin osalta, my0s sen suhteen
mitd elementtejd palveluun siséllytetddn. Témén tutkimusasetelman luomisessa
ruokapalvelut on luokiteltu eldmyksellisyyden kannalta karkeasti kolmeen kate-
goriaan. Ensimmaéinen on tavanomaisen laadukas ruokapalvelu, joka on asiakkaan
odotusarvon mukainen ja josta hén saa tyytyvéisyyden tunteen. Johtamisen paa-
fokus on laadukkaassa ruoanvalmistus- ja tarjoiluprosessin hallinnassa. Téllainen
palvelu on prosessin osalta kolmesta kategoriasta helpoiten johdettavissa ja myds
konseptina monistettavissa.

Kun halutaan erilaistaa palvelua ja lisdtd asiakkaiden eldmyksellisyyden koke-
musta, noustaan prosessin suunnittelun ja johtamisen suhteen haasteellisemmalle
tasolle. Toisessa kategoriassa asiakkaalle tarjotaan jotakin ekstraa, joka ylittad
hinen palveluodotuksensa. Taméi voi olla luonteeltaan esimerkiksi teemaan sido-
tun palvelun tarjoamista ja pyrkimystd hyvidn asiakassuhteen kehittimiseen ja
asiakkaan sitouttamiseen. Teeman avulla erotutaan kilpailijoista ja kyetdén tuot-
tamaan tunnekokemuksia. Teeman kéytto voi rajoittua vain ruokalistaan ja katta-
uksiin, tai se voidaan viedd pidemmalle ulottuen koko palveluympéaristoon, tun-
nelmaan ja asiakaskohtaamisiin. Téllainen palvelukonsepti voidaan tietyin ehdoin
myds monistaa. Ehdot riippuvat siitd, mihin differointi perustuu ja kuinka hyvin
ne asiat ovat monistettavissa.

Kun halutaan tarjota ainutlaatuista asiakaskokemusta ja tuottaa entistd varmem-
min pysyvid muistijilkié asiakkaalle, haasteellisuus palveluprosessin johtamisessa
kasvaa uudelle tasolle. Tdssd kolmannessa kategoriassa ruoanvalmistus- ja tarjoi-
luprosessin hallinnan liséksi tulevat kuvaan teeman johtamiseen sekd toimintojen
organisoimiseen liittyvét vaatimukset eli palvelukokonaisuuden hallinnan haas-
teet. Télloin on kyse palvelutapahtumasta, joka sitoo asiakkaat tapahtumaan jolla-
kin persoonallisella tavalla ja koskettaa monipuolisesti aisteja. Siihen sisidltyy
monenlaisia asiakaskokemusta rikastavia elementteji ja myds draamallisuutta.
Talloin asiakas kokee varmimmin eldmyksii ja hdnelle jd4 kokemuksesta pysyvid
muistijélkid. Prosessina palvelu on voinut kuitenkin kehittyd sellaiselle tasolle,
ettd konseptin monistaminen ei olekaan endd mahdollista koska kokonaisuuden
hallinnan haasteellisuus on lisddntynyt litkaa suhteessa kéytettdviin resursseihin.
Palveluntuottaja joutuu tdlloin harkitsemaan erilaisia mahdollisuuksia pééstd hel-
pommalla. Kriittisiksi tekijoiksi nousevat ne ehdot, milld ainutlaatuinen ja eli-
myksellinen tapahtuma voidaan tuottaa pienemmilld panostuksilla ja helpommin.
Muutoin voi kdydd niin, ettd palvelutapahtumasta tulee paitsi ainutlaatuinen,
myds ainutkertainen.



Acta Wasaensia 53

Tésséd tutkimuksessa on toteutettu kolme laajaa empiiristd koeasetelmaa, joiden
avulla on konkreettisesti paisty kiinni palveluprosessin suunnitteluun ja toteutuk-
seen. Koetoteutuksissa elamyksellisyyden méérad ja samalla johtamisen haastetta
on vibhitellen kasvatettu. Niiden kautta on pyritty ymmartdméién paremmin ainut-
laatuisuuden synnyttimisen haastetta ruokapalveluissa ja pyritty paljastamaan
niitd ehtoja, joilla palvelutapahtuma voidaan tuottaa helpommin ja kustannuste-
hokkaammin. Tutkimuskokonaisuus on toteutettu kolme syklid sisdltivén action
research -prosessin avulla. Jokaiseen sykliin on sisdltynyt suunnittelun, toimin-
nan, havainnoinnin ja reflektoinnin vaiheet. Niiden avulla on pyritty eri tavalla
asetetun kysymyksen kautta vastaamaan yhteen kysymykseen: Minkilaisia ehtoja
yritykselle voidaan kokonaisvaltaisuuden johtamisen nimissd asettaa, kun pyri-
tddn kehittimadn ruokapalvelua tapahtumaksi?

Ensimmdinen sykli (Case 1 Festina lente) pyrki keskittymadn ruokapalvelun ko-
konaisuuden hallinnan haasteeseen yksityiskohtien kautta eli painopiste oli pro-
sessin hiomisessa kokonaisuudeksi. Tutkittiin, miten hyva kokonaisuus on johdet-
tava niin, ettd lukuisat asiakaskokemukseen vaikuttavat yksityiskohdat hallitaan
samanaikaisesti ja tasapainoisesti. Festina lente itsessdén sisélsi neljé toteutusker-
taa, jotka olivat palveluformaattina keskenddn samanlaisia, mutta joissa palvelu-
prosessi ja servicescape jalostuivat kerta kerralta. Toinen sykli (Case 2 Flooran
pdivd) pyrki kuvaamaan, milld tavalla erilaiset kokemustyypit vaikuttavat asia-
kaskokemukseen ja mitd haasteita erilaisten teemojen tai kokemustyyppien suun-
nitteluun ja johtamiseen liittyy. Tdsséd johtamisen haasteellisuutta on kasvatettu
luomalla nelja erilaista eldimyspalvelutyyppid, joissa asiakkaan aktiivisuuden taso
ja kokemuksen syviéllisyyden taso vaihtelevat. Ko/mas sykli (Case 3 Andante fes-
tivo) kohdisti kiinnostuksen palvelun laajuuden, massiivisuuden ja teatterimai-
suuden haasteeseen. On viritetty mahdollisimman pitkélle viety palvelukokonai-
suus, jossa on konkreettisesti sovellettu teatterimaisuutta. Ndin on lisdtty paineita
johtamiseen ja pyritty saamaan esiin johtamisen kriittiset kohdat. Andante festi-
vossa on myos suunnitteluprosessia viety pitkélle soveltamalla palvelumuotoilun
periaatteita. Kaikista kolmesta koetapahtumasta on keritty tutkimusaineistot ha-
vainnoimalla ja haastattelemalla eri osapuolet, myos palveluntuottajaosapuoli.

Kolmen empiirisen koeasetelman ja action research -prosessin kautta on hankittu
laajasti kokemusta ja kerdtty monipuolisesti tutkimusaineistoja eldmysperusteis-
ten ruokapalvelujen suunnittelusta, toteutuksesta ja johtamisesta. Niiden kaikkien
avulla on pyritty tuomaan esiin kriittisid ehtoja, joilla pk-yrityksessé voidaan ke-
hittdd ruokapalvelusta eldmyksellinen tapahtuma. Kuvio 3 pyrkii havainnollista-
maan action research -prosessin ja koetapahtumien linkittymisti yhteen tutkimus-
kokonaisuudeksi.
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Tatkistettu
suunnittelu

Tarkistettu
suunnittelu

Kuvio 8.

Reflektointi

Havainnointi

Sykli 1

Festina lente

- sovellettu FAMM mallia ja
sisélsi nelji toteutusta, jotka
omia action research -prosesseja

Sykli 2

Flooran piivi

- sovellettu Pinen ja Gilmoren
elimys-avaruusmallia ja sisilsi
viihteellisen, opetuksellisen,
esteettisen ja eskapistisen ruoka-
elimystapahfuman toteutuksen

Sykli 3

Andante festivo

- sovellettu teatterimaisuutta
pitkalle vietynd ja suunnittelussa
hyddyntéen palvelu-muotoilua

Toimintatutkimusprosessin ja empiiristen koetapahtumien muodos-

tama tutkimusasetelma
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3 TEEMALLISEN RUOKAELAMYSPALVELUN
KOKONAISUUDEN TUOTTAMINEN JA
JOHTAMINEN

Luvussa kuvattava Festina lente -ruokaeldmyspalvelu on kehitetty FAMM-mallin
ohjeisiin ja jdsentelyyn nojautuen sekid toimintatutkimusanalyysin periaatteita
soveltaen.Tavoitteena on analysoida vahvasti teemallisen ruokaeldmyspalvelun
tuottamisprosessia, sen hiomista ja johtamista. Ruokaeldmyspalvelu Festina lente
on luotu vapaasti ideoiden, mutta teoreettisten mallien elimystuotannolle asetta-
mia edellytyksid, erityisesti FAMM-mallin antamia ohjeita huomioon ottaen. Lu-
vussa perustellaan, miksi tdmé case on valittu analyysin kohteeksi ja kuvataan
ruokaeldmyspalvelun suunnittelu ja toteutustapa perusteellisesti sekd analysoi-
daan onnistuneisuutta. Analyysissa tarkastelu keskitetddn tilaan, tuotetarjontaan,
kohtaamiseen, tunnelmaan ja johtamisjérjestelméén.

3.1 Festina lente -ruokaelimyspalvelun kuvaaminen

Haluttiin tuottaa kokonaisvaltainen ruokaeldmyspalvelu ja tutkia sen suunnittelua,
johtamista ja kokonaisuuden hallintaa. Festina lente on hitaan syomisen ruoka-
eldmys, jossa ryhmi asiakkaita kokee suunnitellun ruokapalvelukokonaisuuden
samanaikaisesti ja saman kaavan mukaan. Palvelupaketin suurimpana laadullisena
haasteena oli saada sovitettua yhteen ruoan valmistus ja tarjoilu sekd ohjelma-
osuudet sellaisella tavalla, ettd kokonaisuudesta tulee asiakkaan kokemana har-
moninen ja eldmyksellinen. Nimi kehiteltiin systemaattisen ideointimenetelmin
avulla opiskelijaryhmén kanssa. Nimi on latinaa ja tarkoittaa “’kiiruhda hitaasti”.
Mielestaimme se sopi hitaaseen ruokailuun markkinointinimeksi mitd parhaiten.
Nimi oli erottuva, heritti uteliaisuutta ja sai mielikuvituksen liikkeelle. Slow food
tuli tapahtuman kattavaksi teemaksi, joka médritteli tilaisuuden ilmapiirin. Oleel-
lista hitaasti etenevissd, slow food -filosofian mukaisessa ruokailussa on tuottaa
vieraille kokemus, jossa he voivat kaikessa rauhassa nauttia kiireettomasta illalli-
sesta pitkdn kaavan mukaan. Ruokailukokemuksessa tunnelma henkii rauhaa,
lampdé ja levollisuutta ja eldvd musiikki sekd muu ohjelma tukevat tunnelmaa ja
luovat ruokailueldmykselle oman persoonallisen ilmeen. Festina lente rikkoi roh-
keasti niin sanottua normaalin ravintolaruokapalvelun formaattia, koska siini ha-
ettiin erilaistamista ja asiakaskokemukseen yllatyksellistd elementtid. Tami oli
lyhyesti kuvattuna perusidea kehitellyssd uudessa palvelukonseptissa, jossa inno-
vaatiotoiminnan l&ht6kohtana oli tuoda tarjolle erdénlainen vastaveto pikaruoka-
kulttuurille.
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Koska Festina lente on toteutettu neljd kertaa peridkkéisind vuosina, tima palvelu-
konsepti sopii erinomaisen hyvin myds toimintatutkimuksen kohteeksi. Siind on
mahdollistunut ruokaeldmyspalvelun kehittymisen seuranta. Kyse on samasta
peruskonseptista, jota joka vuosi hieman kehitettiin toiminnasta kerdttyjen asia-
kaskokemusten ja henkilokunnan kokemusten perusteella. Slow food -teema py-
syl samana, mutta tapahtumakohtainen teema, joka asiakaskokemuksessa nikyi ja
vaikutti 1dhinni tilan ilmeessé, ruokalistassa ja ohjelman sisdllossd, vaihtui joka
vuosi. Festina lente -ruokatapahtumien suunnittelun ja toteutuksen tarkempi ku-
vaus on luvussa 3.4 ja toteutusten onnistuneisuuden analyysi luvussa 3.5.

3.2 Festina lente -ruokaelamyspalvelun soveltuminen
empiirisen analyysin kohteeksi

Kokemuksellisena taustana uudentyyppisen ruokapalvelun kehittdmiselle oli ha-
vainto, ettd pikaruokakulttuuri on aivan liikaa valtaamassa markkinoita ja kdyh-
dyttdimédssd suomalaista ruokakulttuuria. Téllainen kehitys néytti jatkuneen jo pit-
kddn. Tuli tarve pyrkid jotenkin vaikuttamaan téhin kehitykseen ja ensivaiheessa
ainakin kokeilla, olisiko mahdollista tuottaa eldmyksellisemmalla tavalla sellaista
ruokapalvelua, joka olisi vastakkainen pikaruokakulttuurille ja perusruokapalve-
lusta poikkeava. Tdrkednd tavoitteena oli hankkia kokemusperidistd tietoa siitd,
miten toimimalla sellainen olisi mahdollista toteuttaa ja miten asiakkaat kokevat
uuden palvelutyypin. Niistd alkuajatuksista 1dhdin kehittiméédn hitaan syomisen
elamyksellistd ruokapalvelua, joka sittemmin sai nimen Festina lente. Tydpaikka-
ni restonomien kouluttajana ja lehtorina Seindjoen ammattikorkeakoulun ravitse-
misalan toimipisteessd Kauhajoella mahdollisti ryhtymisen tdhdn kokeiluun osana
restonomien koulutusta eldmyksellisten ruokapalvelujen kehittdmisen opinnoissa.
Kolmannen vuoden restonomiopiskelijoiden kanssa l&dhdettiin ideoimaan kehitta-
mééni perusajatusta valmiiksi ruokapalvelupaketiksi elokuulla 2007. Tavoitteena
oli tulla markkinoille uuden palvelutarjonnan kanssa kokeellisesti Kauhajoen
Ruokamessujen aikaan syyskuun ensimmaéisend viikonloppuna. Festina lente to-
teutettiin ensimmadisen kerran vuonna 2007 ruokamessuilla oheisohjelmana
SeAMK:n ravitsemisalan toimipisteen vanhan rakennuksen kellaritiloissa. Kaiken
kaikkiaan tapahtuma on toteutettu neljd kertaa ruokamessujen oheistarjontana
vuosina 2007-2010.

Tama kokeilu soveltui eldmysruokapalvelujen luomisen, johtamisen ja toteuttami-
sen ymmartdmiseen pyrkivin toimintatutkimuksen kohteeksi erinomaisen hyvin.
Tapahtuma osoittautui harvinaiseksi tilaisuudeksi monestakin syystd. Ensinnikin
nyt oli mahdollisuus toimintatutkimuksen keinoin suunnitella ja toteuttaa suuri-
toinen ruokaeldmyspalvelu ison ja innostuneen joukon voimin. Oli mahdollisuus
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luoda teoreettisiin malleihin nojautuen aivan uusi palvelukonsepti ja kokeilla sen
organisoimista, kehittdmistd, johtamista ja toimivuutta kdytdnnossid. Tutkijana
olin itse johtamassa tyoskentelyd sekd mukana havainnoijana kaikissa projektin
vaiheissa. Tilaisuus tillaisen kokonaisvaltaisen kokeen jdrjestdmiseen oli ainut-
laatuinen. Toiseksi koulun monipuolisista tiloista I[6ysimme vanhasta kellarivaras-
tosta harvinaisen hienosti sopivat tilat ajatellen hitaan syomisen ruokaeldmyspal-
velussa tarvittavan tunnelman luomista. Kolmas etu oli vield se, ettd vuodenaika
ja ajankohta olivat mitd parhaimmat sekd ruokalistan kehittdmista ettd tilaisuuden
markkinointia ajatellen. Kauhajoen Ruokamessuilla kiyva yleiso oli sopiva koh-
deryhmad, ja tdmé palvelumuoto sopi mainiosti markkinoitavaksi tavallisuudesta
poikkeavana oheisohjelmana pienille ryhmille. Oli mahdollisuus hankkia aito
asiakaskunta tapahtumamarkkinoinnin ohessa huolimatta siiti, ettd toteuttava taho
oli oppilaitos.

Toisaalta toteutuksessa oli myos paljon ongelmia, joista suurin oli se, ettd kellari-
tila ei ollut oikea ravintola tai elintarviketilaksi sellaisenaan sopiva, vaan se oli
varastokdytdssd. Tila tarvitsi perusteellisen puhdistuksen sekd massiiviset lupien
hakutoimet, ennen kuin sielld oli mahdollista tarjota ruokapalvelua asiakkaille.
Toisaalta myds kaikki keittiot sijaitsivat oppilaitoksen toisessa padssid, uudisra-
kennusosassa, jonne oli pitkd matka. Se tuotti haasteen palveluprosessin suunnit-
telulle. Tilannetta voisi siltd osin verrata pop up -ravintolan perustamiseen ja toi-
mintaan. Festina lente oli tarjolla vain yhtend iltana mutta kahtena kattauksena.

3.3 Aineiston keruu ja analysointi- ja tulkintaprosessit

Téssé tutkimuksessa toimintatutkimuksen strategiaa on toteutettu kahdella tasolla.
Toisaalta tutkimuksen kokonaisrakenne, kolme empiiristd kokeellista tapahtumaa,
on suunniteltu action research -tutkimusotteen mukaisesti. Toisaalta yksittédiset
empiiriset osat ovat pyrkineet noudattamaan samaa strategiaa. Selvimmin tima
tulee esiin Festina lenten kohdalla, jossa on toteutunut nelja perdkkaistd ruoka-
eldmystapahtumaa ja jossa ne ovat muodostaneet toimintatutkimuksellisen sykli-
sen ja spiraalimaisen kehittimisen prosessin. Kuten jo aikaisemmin luvussa 1.4
todettiin, toimintatutkimuksessa on kyse pikemminkin tutkimusstrategiasta tai
eettisestd ldhestymistavasta kuin varsinaisesta tutkimusmenetelmistd, ja siind
voidaan kayttdd erilaisia tiedon keruun keinoja. Festina lenten toteutuksessa toi-
mintatutkimusta on sovellettu tilanteeseen sopivimmaksi katsotulla tavalla. Festi-
na lente ei ollut koulutusorganisaation vakiintunutta toimintaa, vaan koko palve-
luidea oli innovatiivinen, eika silld ole ollut mitddn esikuvaa. Ideaa ldhdettiin ke-
hittdm&dn hitaan ruokailun filosofiasta késin ja eldmysteorioiden sekdi FAMM-
mallin ajatuksia soveltaen ruokamessujen oheisohjelmaksi. Festina lenten toteu-
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tuksella on haettu ymmaérrysté sithen, miten suunnitellaan ja johdetaan kokonais-
valtaiseksi kokemukseksi tarkoitettua teemallista ruokaeldmyspalvelua.

Tapahtumaa on kehitetty neljdssd toteutussyklissd vuosina 2007-2010 toiminta-,
havainnointi-, reflektointi- ja suunnitteluvaiheiden kautta. Vaikka jokaisen Festi-
na lente -toteutuksen vililld on kulunut aikaa vuosi, casessa ovat toteutuneet
Heikkisen (2006) sekéd Katilan ja Merildisen (2006) kuvaamat toimintatutkimuk-
sen keskeiset piirteet: kierrosten aikana on pyritty paraneviin tuloksiin ja spiraa-
limaisuus eli kenttdtyon ja kriittisen reflektoinnin vaiheet ovat vuorotelleet. Ref-
lektoinnissa keréttyjd tietoja on kéytetty hyviksi aina seuraavan tapahtuman
suunnittelussa ja kehittimisessé.

Tutkimusaineistoa on keritty kaikilta projektiin osallistuneilta tahoilta: opiskeli-
joilta, ohjaajilta seké asiakkailta. Aineisto koostuu kirjatuista palautekeskusteluis-
ta ohjaajien ja opiskelijoiden vililld sekd opiskelijoilta kerdtystd palautteesta. Oh-
jaajien tekemien havaintojen kirjauksia ja muistiinpanoja seké asiakkailta keréttya
kirjallista palautetta on myos kdytetty tutkimusaineistona. Analyysi on toteutettu
siten, ettd yhtd asiaa koskevat kommentit tai arvioinnit on etsitty kaikista aineis-
toista samanaikaisesti. Aineistojen kayttd on ollut systemaattista ja rinnakkaista.
Analyysin tukena on hyddynnetty lisaksi monenlaista projektien toteutuksessa
syntynyttd ohjausmateriaalia ja dokumentteja, joista osa on liitteend.

Asiakastyytyvidisyyskyselyyn on vastannut yhteensd 60 asiakasta, 49 naista ja 11
miestd. Aineisto on kerdtty palautelomakkeella, jossa on valmiit strukturoidut
kysymykset seké pari avointa kysymystd. Kyselylomakkeen (liite 1) kysymykset
on jaoteltu aihealueittain, ja ne ovat asteikkotyyppisid, joten asiakas ottaa kantaa
valmiisiin viittdmiin. Vastaukset on analysoitu kdyttden apuna Excel-taulukko-
ohjelmaa. Asiakkaiden mielipiteitd on kerdtty myds ryhmékeskustelun avulla ke-
vaalla 2011, jolloin keskusteluun osallistui viisi viimeisessd vuoden 2010 Festina
lentessd mukana ollutta asiakasta. Osallistujista nelja oli naisia ja yksi mies, ja he
olivat taustoiltaan erilaisia ja hyvin eri-ikdisid. Vastaajista nuorin oli nainen ja
edusti ikdluokkaa 25-34 vuotta. Yksi oli ikdluokasta 35—44 vuotta ja yksi ikdluo-
kasta 45-54 vuotta. Kaksi henkil64, joista toinen oli mies ja toinen nainen, oli
ikéluokasta 55—64 vuotta. Ruoka-viihde-tyyppisen ravintolan palveluja keskuste-
lijoista vain yksi kaytti sdédnnollisesti viikoittain. Muut neljd kayttivat kyseisid
palveluja pari kertaa kuukaudessa. Keskustelu on tallennettu ja litteroitu sanatar-
kasti tekstiksi. Keskustelussa ryhmééd pyydettiin muistelemaan koettua Festina
lented ja palvelukokemuksesta erityisesti mieleen jdédneitd asioita. Keskustelusta
etsittiin esiin palvelukonseptin toteutukseen ja eri osatekijoiden laatuun ja henki-
l6kohtaiseen merkitykseen liittyneitd mielipiteitd ja niithin viitataan muutamissa
suorissa sitaateissa.
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Analyysi toteutetaan siten, ettd ensin kuvataan perusteellisesti ensimmaéisen Festi-
na lenten suunnittelu- ja toteuttamisprosessi. Ensimmaéinen Festina lente oli erdan-
lainen pddnavaus tille toimintamallille, ja se oli palvelukonseptin luomisen ja
varsinkin tilojen suunnittelun kaikkein ty6ldin. Ensimmadisen ruokailukerran ku-
vauksessa tulevat myos parhaiten esille konseptin kehittdmiseen liittyvét haasteet
ja kdydyt kehittimiskeskustelut. Seuraavissa Festina lenteissé tilojen osalta perus-
ratkaisut pidettiin pddosin samoina, mutta ruokalista- ja ohjelmasuunnittelun osal-
ta toteutettiin suurempia muutoksia, jotka maardytyivét joka kerta erikseen valitun
teeman mukaan. Joka toteutuksen jélkeen seurannut kriittinen reflektointi on poi-
kinut kehittimisideoita, jotka on pyritty ottamaan huomioon seuraavassa toteu-
tuksessa. Analyysissa reflektoinnista kerityt tiedot tulevat esiin eri tahoilta kera-
tyissd mielipiteissd, joihin on tekstissd viitattu. Se milld tavoin palaute on huomi-
oitu konseptin kehittdimisessd vuosittain, on esitetty yhteenvetotaulukon muodos-
sa luvussa 3.5.6. Sen perusteella on néhtédvissi, ettd kehitystd eri syklien valilld on
tapahtunut ja viimeisin toteutus oli kehittynein. Tésti syysté toteutumisen analyy-
si on tehty tdssd tutkimuksessa vain viimeisestd toteutuksesta. Jokaista syklid on
kuitenkin kuvattu keskeisten palvelukonseptin elementtien osalta kootusti luvussa
3.5.5. Tulkintaprosessissa on kdytetty FAMM- malliin siséltyvdd ruokapalvelun
osatekijoiden mukaista jaottelua.

Seuraavassa luvussa 3.4 kuvataan tarkemmin Festina lenten suunnittelua ja toteut-
tamista. On huomioitava, ettd myds toteuttajaryhméa vaihtui joka vuosi opiskeli-
joiden osalta ja osittain my0ds ohjaajien osalta. Toteutusryhmédn kuului opiskeli-
joiden lisdksi keittidtoiminnoista vastaava opettaja, ohjelman kehittdmisestd ja
toteuttamisesta vastaava opettaja seka tilan ja tunnelman luomisesta, markkinoin-
nista ja palvelukokonaisuuden hallinnasta vastaava koordinoiva opettaja. Ainoas-
taan viimeksi mainitun vastuuopettajan roolissa oli vuodesta toiseen sama henkil6
eli allekirjoittanut.

3.4 Festina lente -ruokaeldamyspalvelun suunnittelu- ja
toteuttamisprosessi

Elamyskonseptin suunnitteluvaihetta ldhdettiin toteuttamaan ensin isona ryhména.
Ideointia edelsi tutustuminen ruokapalvelun kehittdmisti ja eldmysten luomista
kuvaaviin teoreettisiin malleihin ja slow food -filosofiaan. Téarkedna ldhtokohtana
suunnittelussa oli luonnollisesti myds tutustuminen tiiliseindiseen kellaritilaan,
mikéd edesauttoi ideoiden synnyttdmistd ja visualisoimista. Tilalle, tunnelmalle,
kohtaamiselle, ruokalistalle ja ohjelmasisillolle hahmotettiin selkeét linjaukset,
jotka toimivat viitekehyksend jatkosuunnittelussa. Muutamia tyylillisid rajauksia
tehtiin tilalle, tunnelmalle ja kohtaamiselle. Esimerkiksi punatiilen viri oli hallit-
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seva suurissa seindpinnoissa ja siksi sen rinnalle pyrittiin etsimddn raikastavia
varejd. Paadyttiin valkoisen sekd pirtedn oranssin védriskaalaan. Materiaalivalin-
noissa paadyttiin suosimaan aitoja materiaaleja, kuten villaa, pellavaa tai puuvil-
laa tekstiileissé ja puuta, kived, lasia tai takorautaa muissa materiaaleissa.

Tapahtuman ja tilan tunnelmalle miiriteltiin my6s muutamilla laatusanoilla ta-
voitteet. Sen piti henkid slow food -filosofian mukaisesti rauhaa, lamp64 ja levol-
lisuutta. Jokainen laatusana pureskeltiin huolellisesti niin pitkélle, ettd paistiin
yhteiseen kisitykseen siitd, miten rauhallisuus, 1dmp0 ja levollisuus kidytdnnossi
tulisivat ilmenemiin asiakkaille ravintolan tilassa, tunnelmassa ja toiminnassa.
Ladmmon tuli ndkyé runsaina médirind eldavien kynttildiden valoa. Rauhallisuuden
ja levollisuuden tuli ilmentyd enemman palveluhenkildston kdyttdytymisen kautta
sekd ddniympéristossd ja ohjelmassa. Koska tiedettiin, ettd inhimilliset tekijat ovat
tarkeampid kuin mekaaniset tekijat, kun arvioidaan ravintolapalvelun laatua (Wall
& Berry 2007) ja henkilokunta néyttelee siinéd kaikkein tarkeintd roolia (Brunner-
Sperdin & Peters 2009), paitettiin kdyttdd rauhallista puhetyylid ja matalaa puhe-
aintd. Pditettiin myos pyrkid valttdmadan kovia ja terdvid &dnid, kiiruhtamista ja
hatdistd litkehdintdd ja korkojen kopsumista ravintolasalin puolella. My0s palve-
lukonseptin perusrakenne linjattiin yhteisesti ja otettiin huomioon elimysteorioi-
den vihjeet, miten palvelupaketissa mahdollistetaan asiakkaalle eldmyksen koke-
minen (Pine ja Gilmore 1999; Gustafsson et al. 2006). Eldmyskonseptin ytimena
oli viiden ruokalajin ateriakokonaisuus, ja muut palvelupaketin osaset istutettiin
sen ympdrille. Tavoitteena oli luoda sellainen ruokaeldmys, jossa asiakkaan ni-
kokulmasta palvelukokemuksesta muodostuu ehyt kokonaisuus. Pédtettiin, ettd
pyritddn pitdimdian toteutus kompaktina siten, ettd asiakkaille tarjotaan selkeda
menupakettia ja ohjelmaosuudet sisdllytetddn ruokalistan etenemisjirjestyksessi
ruokalajien vileihin. Edelld mainitut tavoitteet ovat tirkeitd siksi, ettd voidaan
paremmin tarjota drsykkeitd kaikille aisteille ja my0s sitouttaa ihmiset mukaan
tapahtumaan ja ohjata selkeammin heididn kokemuksiaan ja havaintojaan.

Suunnitteluvaiheessa pohdittiin myos, milld tavoilla voidaan taata asiakkaille rau-
hallinen olotila 14pi koko palvelukonseptin. Tdhén voitiin vaikuttaa muun muassa
ohjelmaosuuksien sijoittelulla ja pituudella. Ohjelma pédtettiin toteuttaa siten, etti
alussa on ohjelmapitkd, joka johdattelee asiakkaat palvelun rakenteelliseen ide-
aan seka illan teemaan. Kertomalla selkedsti illan kulusta asiakkaita voidaan rau-
hoittaa nauttimaan paremmin palvelusta. Muiden ohjelmaosuuksien tuli olla kes-
toltaan maksimissaan 5—6 minuutin mittaisia ja niiden tuli alkaa ruoka-annosten
vileissd siind vaiheessa, kun asiakkailta on ehditty kerdtd nautitun annoksen lau-
taset ja ruokailuvilineet pois. Asiakkaille tuli jattdd myds ohjelmatonta aikaa va-
paata keskustelua varten oman poytédseurueen kanssa. Joka ohjelmaosuuteen paa-
tettiin sisdllyttdd seuraavaksi tarjoiltavan ruokalajin esittely. Sen katsottiin sopi-
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vasti virittdvin odotuksia ja tarjoavan ylldtyksid. Sovittiin myds, ettd aikataulu-
tuksiin tullaan kiinnittdiméén suunnittelussa paljon huomiota, koska ruoanvalmis-
tuksen ja -tarjoilun sekéd ohjelmaosuuksien saumattoman yhteensovittamisen tie-
dettiin olevan iso haaste palvelun laadun séilyttimisessd. Kun tirkeimmaét linjauk-
set oli tehty ja jokainen oli ne mielessddn sisdistinyt, voitiin tyoskennelld pie-
nemmissi ja erikoistuneemmissa ryhmissa viahitellen suunnitelmia tarkentaen.

Tyon organisoituminen. Tyon organisoinnissa ja vastuualuejaossa pyrittiin so-
veltamaan FAMM-mallin rakennetta niin pitkélle kuin oli mahdollista. Festina
lenten tydskentely- ja vastuualueet jaettiin kidytdnnon syistd kuitenkin kolmeen
ryhméin: keittioryhméén (tuote), tila ja tunnelma -ryhmiin sekd ohjelmaryh-
madn. Koska ohjelma néytteli tdssd melko keskeistd osaa, katsottiin, ettd on paras-
ta madritelld sitd varten oma tyoryhma. Kustakin ryhmaésti valittiin yksi vastuu-
henkild huolehtimaan tiedottamisesta ja tdiden etenemisestéd aikataulun mukaan.

Keittioryhmdn tavoitteena oli suunnitella ruokalista, lautasannokset, ruoan jakelu
ja annostelun organisoiminen, raaka-ainetilausten tekeminen sekd nédiden kaikkien
toteutukset. Keittioryhmén ohjaaja huolehti myds tarvittavat lupapaperit ja niiden
hakumenettelyt kuntoon. Tila piti saada hyvéksytettyd elintarviketilaksi eli tarvit-
tiin lupa terveystarkastajalta, jolle esitettiin muun muassa omavalvontasuunnitel-
ma hakemuksen liitteend. Liséksi paloviranomaisilta tarvittiin lupa seké alkoholi-
viranomaisilta jo olemassa olevaan anniskelulupaan tilapédinen laajennus. Viran-
omaisille jérjestettiin myds tarkastuskdynnit tapahtumapaikalle. Keittioryhma sai
ohjenuoraksi ldhted toteuttamaan vuodenajan raaka-aineista ldhiruoka-ajatteluun
soveltuvaa ruokalistaa. Mitddn muuta kantavaa teemaa ei méadritelty ensimmaisel-
13 toteutuskerralla. Todettiin, ettd ajankohta oli mitd parhain, koska syksylld raa-
ka-aineita oli runsaasti saatavilla, myds niin sanottua ldhiruokaa, jota ldhdimme
erityisesti tavoittelemaan. Lahiruoan maarittelyssd kdytettiin tavoitteena, ettd noin
100 kilometrin etdisyydeltd pyritddn hankkimaan kaikkien annosten piiraaka-
aineet. Ruokalistassa piti olla viisi ruokalajia, ettd saataisiin kunnollinen pitkén
kaavan mukainen illallinen tarjolle. Erityisruokavaliot keittioryhma otti suunnitte-
lussa luonnollisesti huomioon. Viinit tuli sovittaa ruokalistan annoksiin aistinva-
raisten testien avulla. Ruokalistaan tuli sisdltyd kolme viiniannosta, alkuruoka-,
padruoka- ja jilkiruokaviini, pdytiin tarjoiltuna. Ne kuuluivat myytdvdédn menu-
pakettiin. Tiedettiin myds, ettd kovin suurta juomavalikoimaa ei tilapiisissé kella-
ritiloissa pystytd pitimiin, vaan juomista péétettiin tuoda tarjolle l&hinnd samoja
laatuja, joita menupakettiinkin sisdltyi. Palvelukokonaisuuden helpomman hallit-
tavuuden vuoksi paddyttiin my0s menun ja ohjelman osalta mahdollisimman va-
hén vaihtoehtoja sisdltdvain ratkaisuun.
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Ohjelmaryhmd oli kooltaan pienin ryhmé, mutta tehtdvdhaasteena ei suinkaan
vaatimattomin, silli monille restonomiopiskelijoille esiintyjdn rooliin astuminen
ja esiintymisrohkeuden 16ytdminen oli kovan harjoittelun tulosta. Tavoitteena oli
kehittdd ja toteuttaa teemaan sopivaa ohjelmaa, jota tullaan esittiméén illan alussa
ja lopussa seki ruokalajien véleissd. Se oli jdnnittdva ja luova mutta my0s antoisa
haaste. Siind tuli olla kuusi ohjelmapitkéa ja erityisesti tuli kiinnittdd huomiota
alku- ja loppuosiin, koska muun muassa Pinen ja Gilmoren eldmysteorian mukaan
tiedettiin, ettd niithin kiinnitetdén eniten huomiota ja ne jadvét parhaiten muistiin
ja kannattelemaan eldmysta pitkille eteenpdin.

Tila ja tunnelma -ryhmdn tavoitteena oli tilan ja tunnelman luomisen lisdksi pal-
velukohtaamisen, salityon ja koko palvelutapahtuman suunnittelu. Toimintojen
koordinoinnin suunnittelu eli kaikkien palveluprosessin osien yhteen sovittaminen
oli tarked tyotehtdvd. Myds tilaisuuden markkinointi- ja myyntivastuu annettiin
tila- ja tunnelmaryhmalle. Isoksi haasteeksi tuli pohtia, miten lattia- ja seinédpin-
noiltaan karkeasta ja pelkistetystd varastosta, jonka katossa risteili ilmastointiput-
kia, saadaan luotua tunnelmalliset puitteet eldimysravintolatoiminnalle. Varsinkin
kellarimaisen hajun havittiminen paikasta sekd tilan mataluus aiheuttivat pulmia
suunnittelijoille. Myo6s péivdnvaloa tilaan tuli melko véhian kolmen matalan ikku-
nan kautta. Toisaalta mataluus seké ikivanhat punatiiliseinét olivat myds tunnel-
matekijoitd, joiden arvo huomattiin myohemmaissi vaiheessa. Erds ehdoton etu
oli, ettd vanhan rakennuksen péityovesta saatiin jérjestettya helposti suora sisdin-
tulo asiakkaille. Sisdédntulo sijaitsi kauniissa ja hieman yllattavissdkin paikassa,
jota ei ennestddn tunnettu. Eldmystapahtuman luomista ajatellen tilanne oli erin-
omaisen hyvé: jannitystd ja yllattdvid visuaalisia drsykkeitd oli tarjolla jo oven
ulkopuolella ja sisdén tultaessa.

Festina lente péétettiin toteuttaa kaksi kertaa perdkkéin samana iltana, joten asi-
akkaille oli jo paikanvarauksen yhteydessé tarkennettava, minkélaisesta konsep-
tista on kyse ja milloin olisi saavuttava paikalle. Heille kerrottiin, ettd timi palve-
lukonsepti etenee kuin teatteriesitys, alkaa ja loppuu mééréttynd aikana ja kaikille
tarjotaan sama tuote-/ohjelmapaketti. Téllaiseen ratkaisuun paéadyttiin siitd syysti,
ettd tilaan saatiin mahtumaan suhteellisen pieni mééri asiakaspaikkoja. Toisaalta
elamyskokemuksen synnyttimiseksi haluttiin sailyttdd hyva viljyys poytien vilil-
1a. Palvelupaketti haluttiin siis pakottaa melko tiukasti johdettavaan formaattiin
paitsi eldmyksen tuottamiseen liittyvistd, myos tilasta ja aikataulusta johtuvista
syista.
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Taulukko 10. Ensimmaéisen Festina lenten kriittiset vaiheet yhteenvetona

FAMM -logiikan mukaan

Kriittinen
vaihe

Tehdyt paitokset Organisoituminen

Toteutus

Tila ja tunnelma: Tunnelman ja tilan layoutin luominen

*Pieni asiakasmaird ja valja | *Tilan muuntamisesta ja
asiakaspaikkojen sijoittelu | tunnelman luomisesta

*Tilan kolkon kellarimai- vastasi oma kahdeksan
sesta ja varastomaisesta opiskelijan ryhm4, jolla
luonteesta eroon padsemi- tiivis kontakti ohjaajaan
nen ja tilan muuntaminen ja muutama kontakti
viinikellarimaiseen suun- myds koko toteutustii-
taan niin, ettd olemassa miin

olevia pintamateriaaleja ja
tilan muotoa kunnioitetaan
*Katon ilmastointiputket
piilotetaan ja kannatuspila-
rit maalataan valkoisiksi

*Poytdkartassa oli
kolme pitkaéd poytaa
samansuuntaisesti ja
valjasti sijoitettuna,
asiakasryhmia sijoi-
tettiin samoihin pdy-
tiin

*Rosoisesta punatiili-
seindstd tehtiin va-
laisemalla vaikuttava
tunnelmaelementti
*Klassiset viiniravin-
tolan vérit; viininpu-
nainen, valkoinen ja
musta sekd aidot ma-
teriaalit (lasi, tiili,
kivi, takorauta)

* Asetettiin runsaasti
kynttiloitd poydille,
seinille ja lattialla
oleviin korkeisiin
kynttelikko6ihin
*Ilmastointiputket
peitettiin tummanvih-
reilld kankailla ja
koristeltiin villi-
viinikdynnoksilla
*Umpeen muurattu
oviaukko muunnettiin
valaistuksi lasivit-
riiniksi ja somistettiin
viinikulttuuriin sopi-
valla esineistolla

Tuote: Ruokalistan ja lautasannosten suunnittelu

*Kéytetddn kauden raaka- *Ruokalistan suunnitte-
aineita, padraaka-aineet lu, ruokalajien testauk-
ldhiruokaa set, lautasannosten
*Viiden ruokalajin lista, suunnittelu, ruokien
johon sisiltyy ruokalajeihin | valmistus ja annostelu
yhteensopivat viinit 2 kuuden opiskelijan
muodostaa tapahtuman ryhmén vastuulla. Heil-

Ruokalista ja lau-
tasannokset saatiin
aikaan kokeilujen,
testausten ja aistinva-
raisten arviointien
avulla:

*Alkuruoka 1: karpa-
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rungon
*Lautasannokset tarjoillaan
pOytiin

*Tarjoilurytmi tavanomais-
ta hitaampi, koska ohjelma-
osuudet sijoitetaan ruokala-
jien véleihin ja teemana
slow food

14 tiivis kontakti ohjaa-
jaan ja muutama kon-
takti koko toteutustiimin
kanssa.

lograavattua lohta,
tillismetanaa ja maa-
lahden limppua

* Alkuruoka 2: kuoh-
keaa kesdkurpitsa-
keittoa ja porkkana-
leipad

*Padruoka: sorsan
fileetd suklaisella
riistakastikkeella ja
yrtti-perunakakkua
seké kasviksia var-
taassa

*Viliruoka: juustoja
ja raikasta omenabhil-
loketta

*Jdlkiruoka: vadel-
ma-
valkosuklaajaddyketta
ja kahvia

* Alkuruoille valko-
viini, paéruoalle pu-
naviini ja jélkiruoalle
makea jalkiruokaviini
(ruokalista liitteend)

Tuote: Ohjelman suunnittelu, harjoittelu ja

toteutus

*Teemaksi valittiin slow
food ja sitd tdydennetddn
ohjelmaosuuksilla, jotka
runon lausuntaa ja musiik-
kia

*Runojen, musiikin, ruoka-
listan ja tarjoilun yhteenso-
vittaminen kokonaisuudeksi
siten, ettd ohjelmaosuudet
sijoittuvat ruokalajien va-
leihin

*Qhjelman kehittami-
sestd ja toteuttamisesta
vastasi kuuden opiskeli-
jan ryhmi oman ohjaa-
jan kanssa. Heilld my0s
muutama kontakti koko
toteutustiimiin.

*Valittiin ruokarunot
ohjelma-aiheeksi ja
runojen esittdmisen
yhteyteen sijoitettiin
seuraavan ruokalajin
esittely

*Musiikiksi valittiin
rauhallista, klassista,
akustista kitaramu-
siikkia (CD-levy:
Cavatina; Highlights
from the World’s
Greatest Guitar Col-
lection), jota paitet-
tiin soittaa asiakkai-
den sisdéantulon ja
ruokailun aikana hil-
jaa taustalla

Kohtaamine

n: Tarjoilun suunnittelu ja toteutus ja kaikkien toimintojen yhteen sovittaminen

*Paétettiin tarjoilijoiden ja
hovimestarin kéyttdytymi-
selld luoda rauhoittava ja

levollinen tunnelma

*Tarjoilun suunnittelus-
ta ja toteutuksesta vas-
tasi kahdeksan opiskeli-
jan ryhmad, joista yksi

*Laadittiin tarkka
tarjoilusuunnitelma,
jossa kaikki toteutta-
miseen osallistuvat
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*Padtettiin pitdd hyvé huoli
asiakkaista

toimi hovimestarina.
Ryhma oli sama kuin
tila-/tunnelmaryhma.
Tiivis kontakti ohjaa-
jaan ja muutama kon-
takti koko toteutustiimin
kanssa.

huomioitu
*Tarjoilusuunnitel-
massa tarkka palvelu-
tapahtuman etene-
misvaiheiden mukai-
nen aikataulutus,
vastuuhenkildt ja
muu ohjeistus >
ohjasi hyvin toimin-
tojen etenemista
*Tarjoilijoiden liik-
kuminen ja toiminta
rauhallista ja puhedé-
ni matala
*Ystévillinen ja ak-
tiivinen asiakkaan
kohtaaminen ja asian-
tunteva palvelu
*Palveluun myytiin
”péadsyliput”, joihin
sisdltyi menupaketti
juomineen ja ohjel-
makokonaisuus,
myynti tapahtui ulko-
ovella sisédn tultaessa

Prosessin ohjaus: Ruokien logistiikan suunnittelu valmistuskeittiostd annostelupisteeseen

*Paéatettiin valmistaa ruoka
ravintolakeittiossa ja kuljet-
taa se alakertaan toiseen
padhin taloa, jossa tapahtuu
annostelu ja tarjoilu

*Ruokaryhmaé vastuussa
ruoanvalmistusprosessin
ja logistiikan suunnitte-
lusta ja toteutuksesta
(kuusi opiskelijaa ja
ohjaaja)

*Ruoka valmistettiin
ravintolakeittiossa,
joka sijaitsi toisessa
kerroksessa ja etdalla
tapahtumapaikasta
*Ruoat kuljetettiin
lampdlaatikoissa
annostelutilaan, johon
oli siirretty annostelu-
linjastot lampokaap-
peineen ja -
hauteineen

* Annostelu tapahtui
suunnitellusti ja mal-
likuvien mukaisesti
annostelupisteessa,
josta annokset 1ahti-
vit tarjoiluun ja asi-
akkaille
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Seuraavassa kuvataan ensimmdisen Festina lenten toteutuminen jasenneltyné tyo-
ryhmien tehtdvédalueiden mukaisesti. Vaikka tyéryhmien vastuualueiden jakamis-
ta ei pystytty toteuttamaan tiysin FAMM-mallia vastaavalla tavalla, Festina len-
ten onnistuneisuuden analysointi tehddén mallin ohjaamana.

3.4.1 Ensimmdinen Festina lente

Ensimmaiselld kerralla Festina lente toteutettiin runoiltana, jossa oli 1dhiruokaa
suosiva ruokalista. Sen ihmeellisempéé teemaa ei tapahtumalle valittu, vaan luo-
tettiin, ettd tapahtuman nimi jo synnyttdd mielikuvia ja ajatuksia hitaasta syomi-
sestd. Markkinointimateriaaliin oli liitetty tunnelmakuva, jolla pyrittiin antamaan
visuaalisia vihjeitd viihtyiséstd tilasta, tunnelmasta ja illallisen sisdllostd. Kuvan
tehokkuuteen luotettiin vahvasti erddnlaisena markkinointivalttina. Se sisillytet-
tiin kaikkiin printtimateriaaleihin, joita tilaisuudesta ldhetettiin markkinoille eri
kanavien kautta. Kuva oli ndkyvisti esilld muun muassa lehdistotiedotteissa, esit-
teessd, lehtimainoksissa ja ruokalistassa. Se tuli tutuksi myds nettisivujen seké
tienvarsi- ja pihaopasteiden vélityksell4.

Ohjelma oli sisélloltddn ensimmadiselld kerralla runonlausuntaa. Ohjelmaryhma
etsi runoja ruoasta, ja jokaiseen runoon suunniteltiin myos esittdjdlleen sopivat
asusteet ja rekvisiitat. Sopivien ruokarunojen 16ytdminen ei ollutkaan yksinker-
taista, vaan ohjelmaryhma joutui todella etsimddn niitd. Runot olivat hyvin erilai-
sia, eri aikakausilta ja eri runoilijoiden teoksia, mutta yhteisend nimittdjané oli
ruoka. Runojen joukkoon valikoitui lopulta Kirsi Kunnaksen, Heli Laaksosen,
Jussi Talven, J. L. Runebergin sekd Jukka Mannerkorven tekstejd. Jokaisen runon
esitti eri restonomiopiskelija, joka runon lausunnan jélkeen esitteli seuraavaksi
tarjottavan ruokalajin. Ruokalajista kerrottiin lyhyt tarina liittyen sen perinteeseen
tai valmistukseen sekd kerrottiin, mistd raaka-aineista se on valmistettu.

Myos musiikki oli oleellinen osa ohjelmaa, vaikka se ei ollutkaan pairoolissa
vaan taustalla oleva elementti. Sopivan taustamusiikin 18ytdmiseen panostettiin
paljon. Havaintopdivikirja 14.8.2007 kertoo, ettd tdssd kohdassa restonomiopis-
kelijoilta tuli hieman kyseenalaistavia kommentteja moisesta tarkkuudesta ja sen
tarpeellisuudesta. Tiedettiin kuitenkin, ettd musiikin yhteensopivuus muiden tun-
nelmaelementtien kanssa oli oleellisen tirked asia (esimerkiksi Mattila & Wirtz
2001 ja Liu & Jang 2009). Melkoinen mééra erilaista musiikkia kaytiin lépi etsit-
tdessd oikeanlaista yhteensopivuutta. Taustamusiikiksi paddyttiin valitsemaan
klassinen espanjalainen akustinen kitaramusiikki, CD nimeltd Cavatina (High-
lights from the World’s Greatest Guitar Collection). Sen tuli soida siind vaihees-
sa, kun vieraat saapuivat ja heiddt ohjattiin poytiin, sekd ruokailun aikana ja vield
asiakkaiden poistumisvaiheessa. Ensimmaiselld kerralla Festina lentessd tyydyt-
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tiin cd-soittimesta tulevaan soittoon. Jilkimmaisilld kerroilla musiikkimme oli
aina eldvaai ja soittimet akustisia. Ensimmaiisen kokemuksen opetuksena oli, ettd
vaikka itse musiikki oli oikein valittu ja tunnelmaan sopiva, cd-soittimen kaytté;ja
viélilld unohti kytked soittimen oikeaan aikaan piélle, mikd hiiritsi tunnelmaa.
Kun on kyse elimysruokapalvelusta, on musiikin autenttisuudella laatutekijana
selkedsti suuri merkitys. Sdhkoiset vempaimet eivét korvaa eldvid muusikoita, ja
erikoiset soittimet ovat myos kiinnostusta herdttdvid ja visuaalisesti vahvoja ele-
menttejd eldmyksen synnyttimisessa.

Ohjelmasisdltod ja teemat ovat Festina lenten toteutuksissa vaihdelleet eri vuosina,
mutta padjohtolanka eli slow food on pysynyt samana. Ensimmaéinen kerta perus-
tui runoteemaan, toinen ranskalaiseen teemaan, kolmas italialaiseen ruokakulttuu-
riin ja neljds pohjalaiskulttuuriin. Toista, kolmatta ja neljattd Festina lenten tee-
maa ja niiden toteutuksia kuvataan tiivistetysti luvussa 3.4.2.

Oleellinen asia palvelupaketissa on myos tila ja sinne luotu tunnelma, joka on
merkittdva osa asiakkaan kokemusta. Kaytossamme ollut tila oli karkeaseindinen
kellarivarastotila, mutta toisaalta siind néhtiin eldmystuotannon nékokulmasta
paljon potentiaalia. Tiedettiin, ettd tila, jossa on kompleksisuutta ja salaperdisyyt-
td, mutta my0s yhdenmukaisuutta, synnyttdd herkemmin positiivisia emotionaali-
sia reaktioita kuluttajassa (Kaplan 1987). Tdmin tapainen tila voi siis jo sellaise-
naan toimia elimystuotannossa tarkednd yllatyksid ja tunteita herdttiviana tekijé-
né, ja se voitaisiin kokea kaikessa rosoisuudessaan myos aitona ympéristoné. Sei-
né-, lattia- ja kattopinnat paitettiin pitdé sellaisenaan, mutta jykevit kannatuspila-
rit maalattiin valkoisiksi. Havaintopéivékirjan 27.8.2007 mukaan “fuo operaatio
raikasti tunnelmaa ja tilan ilmettd huomattavasti”.

Lattiana kellarivarastossa oli pelkidt betoniset harmaat peruslaatat. Jotkut epéilivit
niiden toimivuutta, mutta havaintopdivikirja 27.8.2007 toteaa lattiaa koskevasta
keskustelusta:

"Katsottiin, ettd kyse on lopulta enemmdn siitd, minne asiakkaiden huomio tilassa
visuaalisesti kiinnitetddn ja milld tavalla. Kaiken ei tarvitse olla virheetontd ja
kiiltdvdd, vaan juuri rosoisuus ja ajan patina ovat usein niitd tekijoitd, jotka he-
rdttdvdt eniten intohimoja asiakkaissa”.

Asiakkaiden ndkokulmaa pohdittiin huolellisesti kun suunniteltiin tunnelman
luomista tilan avulla. Pohdittiin muun muassa, mikéa tulee nékyviin ja milla taval-
la ja missékin valaistuksessa. Tilan haasteellisuudesta huolimatta paitettiin luot-
taa aitouteen ja lavastustaitoihin. Suuriin pintoihin ei kajottu muuten kuin huolel-
lisesti puhdistamalla, ja poytdryhmien alle pditettiin panna matot hieman betonin
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kovaa vaikutelmaa pehmentdméidn. Kuviossa 9 on nihtévissd Festina lenten tila
ennen ja jdlkeen sisustamisen. Kuvat kertovat suuresta muutoksesta parhaiten.

e
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Kuvio 9.  Festina lenten tila ennen ja jélkeen

Tilan suunnittelussa tuli vastaan hajuongelma, ja lisdksi ilmastointiputket aiheut-
tivat paanvaivaa. Niihin keksittiin toimivat ratkaisut. Valaistus pditettiin toteuttaa
padasiallisesti eldvilld kynttiloilla. Rosoiset tiiliseindt kuitenkin paétettiin herattaa
henkiin niihin suunnatuilla kohdevalokiiloilla. Muuta séhkovaloa tilassa ei tarvit-
tukaan. Kynttiloitd oli paitsi ruokailijoiden pdydilld, myos ryhminé lattialla salin
padtyosissa ja ikkunasyvennyksissd. Salin perélle koottiin vanhalle puupoydalle
iso ryhma kynttiloitd valoalttariksi, ja valkoisiksi maalattuihin pilareihin asennet-
tiin peili-kynttildlampetteja. Seinille sijoitettiin vield pari isompaa peilid, joiden
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kautta kynttildiden valo saatiin kertautumaan. Kynttildiden hehkua oli todella
ylenpalttisen paljon. Tunnelmavalaistuksesta ei haluttu tinkid paloturvallisuuden
vuoksi, minké johdosta tilan kdyttd suunniteltiin hyvin viljaksi.

Poytdkartan laatiminen oli tdrked osa tilan suunnittelua, ja tilan tunnelmaan vai-
kutti merkittavilld tavalla juuri kalusteiden laatu ja niiden sijoittelu. Layoutia
suunnitellessa oli huomioitava esiintyjien sijaintipaikka suhteessa yleisdon, riitta-
véin levedt kaytdvit tarjoilijoiden tyotd ja asiakkaiden mukavuutta ajatellen. Si-
sddntulo tilaan osoittautui hieman ahtaan oloiseksi, mutta toisaalta se oli myds
jannittavyyttd lisddva tekija siind vaiheessa. Tarjoilijoiden ja asiakkaiden oli kul-
jettava saman oven kautta. Se miltd tuolit ja etenkin niiden selkénojat néyttavat,
on visuaalisesti tirked vaikutelman luoja ja tyylin tekijd ravintolasalissa. Poydalla
sen sijaan ei ole visuaalisesti sellaista merkitystd. Poyddn pinta peittyy useimmi-
ten liinan alle ja lopulta siitd jddvit ndkyviin ainoastaan jalat. PGydin osalta on
tarkedd, miten se antaa tilaa kattaukselle ja ruokailijoille. PGydén vankka rakenne
my0s viestittdd varmuutta ja herdttda luottamusta asiakkaissa.

Festina lenten tilaan saatiin mahtumaan yhteen kattaukseen kolme pitk&4 kymme-
nen hengen pdytdd, yhteensd 30 asiakaspaikkaa. Kayttimidmme pdydét olivat
vanhoja luokissa olleita koivupdytid, joiden ddrelle mahtui kuusi henkil6d. Tuo-
leiksi saimme vanhanajan ristikkoselkdisid tummia puutuoleja, joista saatiin néyt-
tdvyyttd saliin. Kattaukseen paitettiin valita klassisen ravintolan selkeé linja val-
koisine poytdliinoineen ja pitkine kynttildineen. Niiden ajateltiin tuovan ripauk-
sen juhlavuutta samoin kuin korkeiden lautasliinataitosten. Tehovérind valkoisen
rinnalla oli toinen klassisen ravintolan viri, viininpunainen. Katteisiin tuli kolme
lasia, aterimet ja ruokaliinataitos seké ruokalista.

My0s sisdadntuloalue ulko-oven ldheisyydessd on tdrked tila ravintolaan saavutta-
essa. Tdssd tapauksessa ulko-ovea ympérdi arvokas, vanha kulttuuriymparisto.
Sisddntuloalueen ldhelld on isoja tammia, ja siitd avautuu kaunis nédkymaé joelle,
vanhalle myllylle ja sillalle. Paitettiin kuitenkin huolehtia siitd, ettd asiakkailla
olisi ikimuistoinen ja ruokaeldmysillalle sopiva sisddntulo Festina lenteen. Ha-
vaintopaivékirja kertoo sisdéintuloalueen rakentumisesta 6.9.2007 seuraavasti:

"Niinpd oven ulkopuolelle asetettiin leved punainen matto ja valkoiset katokset ja
katosten reunaan ripustettiin pitkd rivi kynttildlyhtyjd. Tulipatoja sijoitettiin ulot-
tumaan niin kauas, ettd ne reunustivat tietd pihan poikki ja ohjasivat asiakkaita
oikeaan suuntaan parkkialueelta kohti ulko-ovea. Katoksen vieressd punaisen
maton pddssd oli kyltti, jossa kdyttdamdmme tunnelmakuvan myotd toivotettiin
tervetulleeksi Festina lenteen”.

Ruokaryhmdn tydskentelyn etenemistéd ruokalistan ja lautasannosten suunnittelus-
sa seurattiin koko porukan voimin. Ruoka on kuitenkin tdssd eldmysruokapalve-
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lussa se keskeisin elementti, jonka onnistuminen kulkee kési kédessd asiakasko-
kemuksen onnistuneisuuden kanssa. Tami ryhmai oli ratkaisevassa asemassa to-
teutuksen edetessd monta kertaa, koska heidén paitoksistddan riippui esimerkiksi,
minkilaiset kattaukset oli tehtdvi tai mitd informaatiota voitiin antaa katteeseen
tulevassa ruokalistassa ja markkinoinnissa asiakkaille. Asiakkaat olivat ensisijai-
sesti kiinnostuneita ruokalistan siséllostd. Ruokalistassa pdddyttiin péddraaka-
aineen osalta riistaruokaan. Pidraaka-aineet saatiin hankittua niin sanotuilta 1dhi-
ruokatuottajilta, mikd oli alkuperdinen tavoitteemme. Menu syntyi monien suun-
nittelu- ja testausvaiheiden jilkeen. Niisséd haettiin paitsi oikeita makuyhdistelmié
ja aromikkuutta, my0ds kauniita vérejd ja lautasannosten estetiikkaa. Koko toteu-
tusryhma osallistui aistinvaraisiin testeihin ennen ruokalistan lopullista vahvista-
mista. Ruokalistan paidruokana oli paistettua sorsanfileetd, jonka kanssa tarjottiin
riistakastiketta, vartaaseen pujotettuja kauden kasviksia sekd yrtti-perunakakkua.
Ensimmadisend alkupalana tarjottiin karpalograavattua lohta, tillismetanaa sekd
Maalahden limppua. Toisena alkuruokana oli kuohkeaa kesdkurpitsakeittoa ja
porkkanaleipdd. Ensimmadisend jdlkiruokana tuotiin tarjolle erilaisia juustoja ja
raikastavaa omenahilloketta ja viimeisend makeana jdlkiruokana herkuteltiin va-
delma-valkosuklaa-jaddykkeelld ja kahvilla. Ensimmaéisen alkupalan, pdéruoan ja
ensimmadisen jélkiruoan yhteydessd tarjottiin ruokalajeihin sopivia viinejd. Lau-
tasannosten estetiikkaan kiinnitettiin paljon huomiota.

Ruokaryhmin haasteena oli my0s suunnitella, miten kaukana sijaitsevista keitti-
Oistd saadaan kuljetettua ruoka-annokset asiakkaille tasalaatuisina. Paddyttiin sii-
hen, ettd ruoanvalmistus tapahtui ravintolakeittidssd, josta ruoka kuljetettiin 1am-
polaatikoissa alakertaan ravintolasalimme vieressd olevaan luokkatilaan, joka oli
muunnettu annostelutilaksi. Sinne oli siirretty isosta henkildstoravintolasta linjas-
tot ldmpoOhauteineen ja lampdkaappeineen. Ndin varmistettiin, ettd sekd lautaset
ettd ruoka pysyivit riittivan kuumina annosteluhetkeen saakka. Logistiikka oli
hieman mutkikas, mutta toiminnan onnistuminen laskettiin suuren tyontekijaméa-
ran varaan.

Salityoskentelyn osalta avainasemassa olivat tarjoilijat, joiden tuli sisdistdd omat
tarjoilualueensa ja tehtdvansi huolella. Téssd tapauksessa tekijoitd oli paljon suh-
teessa asiakasméédrddn, mutta haasteeksi tuli aikataulutuksen tarkkuus ja tiedon
kulku. Tehtdvaa harjoiteltiin kuten ndytelmén roolity6ta ja erityisesti eri vaiheiden
sisdéntuloja ja vaiheiden kestoaikoja tutkittiin huolellisesti. Hovimestari oli hen-
kilo, joka antoi merkkejd tarjoilijoille ja viestitti keittiotyontekijoille, milloin saa
aloittaa uusien ruoka-annosten nostamisen lautaselle. Ensimmaéiselld toteutusker-
ralla asiakkaat otettiin sisddn siten, ettd heille myytiin teatterilipun tapaan menu-
paketti etukiteen jo ulko-ovella sisddntulon yhteydessd, mika helpotti maksatuk-
sen jarjestamistd. Kun asiakkaat astuivat saliin, heitd saatteli rauhallinen sisdantu-
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lomusiikki. Erikoinen ja salaperdinen salitunnelma sekd hovimestari toivottivat
heidit ystavillisesti tervetulleiksi ja tarjoilijat ohjasivat heidédt pdytiin. Tilaisuus
saattoi alkaa vasta, kun kaikki istuivat paikoillaan ja tarjoilijat olivat kaataneet
vedet ja alkuruokaviinit laseihin.

Suurin osa asiakkaista tuli neljan tai kuuden hengen seurueina, he olivat nuoria
aikuisia sekd keski-ikdisid miehid ja naisia. Léksidislahjan antaminen elimysta-
pahtumassa voi parhaimmillaan edesauttaa eldimyksen jalostumista asiakkaiden
muistissa vield pitkddn tapahtuman jilkeen. dllaisen vaikutuksen mekin halusim-
me saada aikaan, ja niinpd illallisen padttyessd ja asiakkaiden poistuessa heille
jaettiin pienend ldksidislahjana ulkona katoksen alla vield Festina lente -kuvalla
varustetut kiitoskortit.

3.4.2  Myéhemmdit Festina lentet

Jokaisella kerralla Festina lente toteutettiin samaan aikaan eli Kauhajoen ruoka-
messujen oheisohjelmana syyskuun ensimmaéisend viikonloppuna. Samoin illalli-
sen perusrakenne on noudattanut tuttua, edelld kuvattua linjaa. Kyse on viiden
ruokalajin ohjelmallisesta illallisesta, joka on toteutettu kahtena perdkkéisena kat-
tauksena samana iltana. Myos tilojen osalta noudatettiin pitkille ensimmaéiselld
kerralla vaivoin luotua konseptia. Siihen tehtiin vain hienovaraisia teeman mukai-
sia sddtojd. Asiakaspaikkalukua pyrittiin kasvattamaan, koska tilaisuudella havait-
tiin olevan runsaasti kysyntidi. Sen myo6td myos poytdkartta muutti hieman muo-
toaan. KeittiGtoimintojen osalta logistiset ratkaisut pysyivédt samanlaisina kuin
ensimmadisessd toteutuksessa. Asiakaspalveluun pyrittiin saamaan enemmén tark-
kuutta, tunnetta ja teeman mukaista ilmettd. Samoin palvelukonseptin johtamista
kehitettiin muutamilla tyokaluilla. Ruokalista, ohjelma ja salin ilme vaihtelivat
teeman mukaan joka kerralla, vaikka yldteema” eli slow food pysyi vuodesta
toiseen samana.

Syksylla 2008 Festina lente toteutettiin ranskalaista ruokakulttuuria mukaellen.
Myo6s ohjelman ainekset haettiin ranskalaisesta kulttuurista. Ohjelma sisélsi sket-
sin pétkid, joita esittivdt kaksi kaikkien tuntemaa gallialaishahmoa Asterix ja
Obelix. Ohjelmaosuuksien sijoittelu tehtiin entisenlaisella idealla. Samoin ruoka-
lajien esittely toteutui ndiden hahmojen toimesta jokaisen ohjelmaosuuden lopus-
sa. Ruokalistassa padraaka-aine oli tilla kerralla villisian filee. Sen ohella maistel-
tiin karpalo-portviinikastiketta, yrttikasviksia ja kantarelli-perunaterriinid. Syksyn
2009 Festina lente vietettiin italialaistunnelmissa. Italialaisen ruokalistan herkut
koostettiin maalle tyypillisistd herkuista, ja myds listan rakenne noudatteli tyypil-
listé italialaista menua viineineen. Pddraaka-aineena tdssé listassa oli broileri sal-
timbocca. Italialaisillan ohjelmassa pééroolissa olivat musiikki ja hauskat véli-
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juonnot, joissa kerrottiin tarinoita italialaisesta ruokakulttuurista. Ohjelman esitti-
jat olivat tdssd poikkeuksellisesti ammattilaisia, pianisti sekd laulaja-juontaja.
Musiikki koostettiin pédasiallisesti nostalgisista 60-luvun iskelmaihiteistd, joista
osa laulettiin italiaksi ja osa suomeksi. Syksyn 2010 Festina lentessé otettiin tee-
maksi pohjalaisuus. Pohjalaisuus nékyi tilassa ja kattauksissa sekd ruokalistassa ja
ohjelmassa selkedsti. Heti sisdéntulo toteutettiin reippaalla meiningilla: iso tarjoi-
lijoiden joukko oli ulkona punaisella matolla vastaanottamassa asiakkaat. Tarjoili-
jat olivat pukeutuneet musta-valkoisiin tarjoilijan asuihin, joissa pohjalaistunnuk-
sina oli lonkalla heiluva helavyo sekéd kirkkaanpunainen kaulahuivi. Tarjoilijat
kayttivdt puheessaan Pohjanmaan murretta rohkeasti. Samoin ruokalista oli laadit-
tu sekd yleiskielelld ettd Pohjanmaan murteella. Pohjalaiseen ruokalistaan valittiin
padruokalajiksi jykevd tournedospihvi. Ohjelma koostui musiikin osalta pohja-
laisséveltdjien, ldhinnd Toivo Kuulan ja Oskar Merikannon tuotannosta. Musiik-
kia soitti kokoonpano, johon kuului pianisti, sellisti ja viulisti. Ohjelmaan siséltyi
liséksi pohjalaismurretta puhuvan pariskunnan humoristinen dialogi sketsien
omaisesti esitettynd. Seuraavissa luvuissa analysoidaan ndiden Festina lente -
konseptien toteutumista ja onnistuneisuutta luvussa 2 kuvatun FAMM-mallin
pohjalta.

3.5 Toimintatutkimuksen 10ydokset

Festina lente -toimintatutkimuksen analyysiosuus toteutetaan tissé siten, ettd ar-
vioinnissa kéytetddn hyvéksi tutkijan omaa havainnointia, opiskelijoilta ja muilta
ohjaajilta sekid asiakkailta saatua palautetta. Asiakaspalaute on keritty toteutuk-
sesta vilittomasti kokemuksen jilkeen kyselylomakkeella. Tdssd analysoidaan
vain viimeisen toteutuskerran kyselyn tulokset systemaattisesti. Festina lentessé
oli tarjolla siis kaksi perdkkaista illalliskattausta. Yhtd kattausta kohti oli aikaa 2,5
tuntia ja niiden viliin varattiin lisdksi tunti aikaa organisoida tila ja kattaukset
kuntoon uutta ryhmii varten. Yhteen kattaukseen mahtui 36 asiakasta eli yhteen-
séd asiakkaita oli 72, ja heistd 60 vastasi palautekyselyyn. Miehid vastanneista oli
11 ja naisia 49. Taustakysymyksissé tiedusteltiin muutamia markkinointiin liitty-
vid seikkoja seki asiakkaiden aikaisempaa kokemusta Festina lentestd ja muista
ruokaeldmyspalveluista (Liite 1). Vain 18,3 % vastanneista oli aikaisemmin osal-
listunut Festina Lente -tapahtumaan. Asiakastyytyvidisyyslomakkeesta selviéa,
ettd tietoa tapahtumasta on saatu pddasiassa sukulaisten ja ystévien kautta (38 %).
Lisédksi tietoa on saatu Kauhajoen Kunnallislehdestd (20 %) sekd Internetisté
Kauhajoen Ruokamessujen sivuilta (10 %). Jotkut (23 %) olivat saaneet tiedon
harrastuksen tai tydyhteison kautta.



Acta Wasaensia 73

Asiakkaista on myos koottu ryhmad ja toteutettu yksi ryhmikeskustelu mydhem-
min keviilld 2011. Keskusteluun osallistui viisi viimeisessa eli vuoden 2010 Fes-
tina lentessd mukana ollutta asiakasta. Keskustelu on tallennettu, litteroitu ja ana-
lysoitu FAMM-mallin jdsennystd noudattaen. Tutkijan omat havainnot on kirjattu
ylos havaintomuistiinpanoihin paividmadraltd 3.9.2010. Muiden ohjaajien ja opis-
kelijoiden arvioinnit on kerétty kirjallisista palautteista sekéd yhteisistd koko to-
teuttajaryhmén arviointikeskusteluista kootuista muistiinpanoista paivamaarilta
7.9.2010.

Tassd analyysissd keskitytddn pédasiassa viimeisen suorituskerran sisdllon ana-
lyysiin, mutta kuvataan samalla myds sitd, miten eri toteutusten valilld asiat ovat
kehittyneet. Seuraavissa alaluvuissa 3.5.1-3.5.5. kuvataan ja analysoidaan toteu-
tuksen onnistumista edeten siten, ettd ensin toteutuksia kuvataan ja analysoidaan
tutkijan omien havaintomuistiinpanojen seké toteuttajilta arviointiprosessissa ke-
rattyjen muistiinpanojen pohjalta. Kunkin alaluvun lopussa on lisdksi asiakkailta
kerdtyn palautteen pohjalta tehty analyysi. Vaikka analyysi koskee ldhinné wvii-
meistd toteutuskertaa, kaikkien osalta esitetddn taulukkoyhteenveto seké toteutus-
ten onnistumisista ettd kehittdmistd vaativista epdonnistumisista luvussa 3.5.5
(taulukot 11 ja 12). Lisdksi luvussa 3.5.6 esitellddn yhteenveto eri toteutuksista
tehdyistd korjaustoimenpiteistd, jotka havaittiin tarpeellisiksi toiminta-analyyt-
tisen tutkimuksen syklien arviointiprosesseissa. Eniten kehittdmistd havaittiin
ensimmadisen kerran arviointiprosessissa, ja korjaustarpeen maird viheni selvisti
viimeiseen toteutukseen tultaessa.

3.5.1 Tilaratkaisujen onnistuminen

Neljas Festina lente toteutettiin pohjalaisteemalla vuoden 2010 syyskuun alussa.
Haluttiin valita ldheltd tuttu teema siksi, ettd Kauhajoen Ruokamessuilla oli 20.
juhlavuosi. Tilaratkaisut ovat eri vuosien toteutuksissa vakiintuneet melko saman-
laisiksi sitten ensimmadisen, vuoden 2007 ison ponnistuksen, jolloin tila konseptil-
le ensimmaistd kertaa luotiin. POytdjarjestys on muuttunut ensimmaisestd toteu-
tuksesta siten, ettd on luovuttu pitkistd pdydisti ja tehty enimmaikseen neljan hen-
gen seurueille poytdryhmid. Tdma muutos on tehty asiakaspalautteen perusteella,
silld pitkissd pOydissd asiakkaat jouduttiin sijoittamaan yhteen toisten seurueiden
kanssa. Joitakin asiakkaita se hdiritsi, mutta toisille se néytti olevan pelkéstidén
myoOnteinen asia. Pohjalaisteemassa oli vaatimuksena myds, ettd pieni esiintyjien
pOyta oli sijoitettava keskelle salia, ettd esiintyjien repliikit kuuluisivat tasapuoli-
sesti kaikille.

Havainnointimuistiinpanojen perusteella (3.9.2010) “fila oli hyvin toimiva eld-
mysruokapalvelun tuottamiselle”. Muutamia pienid ongelmia kuitenkin havaittiin
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tilan kdytossd. Kenties pahimmaksi pullonkaulaksi osoittautui sisdéntulo-ovi, jos-
ta seké asiakkaat etti tarjoilijat kulkivat. Koska tilaa ei ollut alun perin suunniteltu
ravintolatilaksi, oviaukko oli hieman liian ahdas ja kohtaamistilanteessa toisen
piti védistdd. My0s tarjoilijoiden antamassa palautteessa (7.9.2010) oli maininta
palveluliikenndinnin hankaluudesta ajoittain. Palvelupaketin toteuttamisen tapa
monine ohjelmaosuuksineen kuitenkin hillitsi melkoisesti asiakkaiden liikkumista
pOydasté pois ja takaisin, joten yliméadraisté liikehdintda kaytavilld ei ollut.

Pohjakartta suunniteltiin toiminnallisista l&htokohdista, ja se tdytti hyvin tavoit-
teet, vaikka aivan jokaiselle seurueelle ei onnistuttu saamaan omaa pOytdd nyt-
kiin. Palautteen perusteella (7.9.2010)

“kaytdvdt olivat riittdvdn levedt tarjoilijoiden tyotd ajatellen eikd kenenkddn tar-
vinnut istua ahtaasti ja varoa vieruskaveria ruokaillessaan”.

Toiseen péddhdn salia oli sijoitettu piano ja pianistin ymparilld soittivat sellisti ja
viulisti. Nuottitelineet oli valaistu pienilld pistemdiisilld valoilla. My®s tiiliseinille
ja juomien annostelupisteeseen oli suunnattu kohdevalot. Ne olivat tilan ainoat
sdhkdvalot, muutoin se oli valaistu runsailla kynttil6illd, joiden valo moninker-
taistui peilien kautta. Nailld ratkaisuilla saavutettiin tavoiteltu pehmeé valohdmy.
Katossa kulkevat ilmastointiputket oli verhoiltu vihreilld kankailla ja niiden péélle
kiedottu pihlajan oksia marjaterttuineen. Tilaan oli saatu raikas tuoksu jélleen
kerran havuilla. Mitdén keinotekoista tuoksuefektid ei kdytetty, vaan luotettiin
hyvén ruoan tuoksuun. Havaintomuistiinpanojen perusteella (3.9.2010) voidaan
todeta, ettd

“ldmpdtila nousi loppuvaiheessa hieman liian korkeisiin lukemiin koska lukuisat
kynttildt hehkuivat ldmpdd ja ulkonakin oli ldmmin sdd. Ennen toisen kattauksen
alkua kynttildt sammutettiin ja tila tuuletettiin hyvin ja ldmpotila saatiin laske-
maan tauon aikana’.

Ainimaailman toteutus onnistui alussa asetettujen tavoitteiden mukaisesti. Se
tuntui olevan oikeassa suhteessa tilan muotoon ja kokoon verrattuna. Pohjalais-
teemaa tuotiin esiin osittain ravékalldkin replikoinnilla ohjelmassa, jossa volyy-
mitaso hieman hetkellisesti nousi. Havaintomuistiinpanojen mukaan (3.9.2010)

“tarjoilijoiden liikehdinndstd tai tuolien siirtelystd ei syntynyt erityistd ddntd.
Myés musiikki ja esiintyjien ddnet kuuluivat vaikka ei kéytetty mitddn ddnentois-
tolaitteita. Asiakkaiden vdlinen keskustelu vaimeni joka kerta luonnostaan kun
ohjelmaosuus alkoi”.

Myds musiikki oli tarkoitettu tdsséd taustamusiikiksi, ja siind oli taukoja. Jatettiin
tilaa asiakkaiden vapaalle keskustelulle, mikd on eldmyksen tuottamisessa tirked
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huomioida. Vaikutti silté, ettd d4énentoistolaitteista luopuminen oli tdssd hyva péa-
tos ja auttoi vahvan kokemuksen aikaansaamista.

Asiakkaille kohdistetulla kyselylld tiedusteltiin mielipiteitd tilan sisustuksesta
sekd siitd, tukiko sisustus heiddn mielestddn kokonaisuutta. Kaikista asiakkaista
80 % oli sitd mieltd, ettd tilan sisustus oli toteutettu kiitettavésti. 20 %:n mielestd
tilan sisustus oli toteutettu hyvin. Samoin 80 % asiakkaista oli sitd mieltd, ettd
tilan sisustus tuki palvelun kokonaisuutta kiitettdvéin hyvin ja 20 %:n mielesti
hyvin. Kritiikkidkin asiakaspalautteissa saatiin tilasta, mutta vain muutama. Yksi
asiakas kertoi vapaassa palautteessa, ettd tila oli hdnen mielestd liian matala. Piti
varoa paitiin jossakin kohdassa. Yksi asiakas kritisoi myds ilmastoinnin heikko-
utta ja toinen sitd, ettd oli joutunut istumaan samassa pOydéssd vieraan pariskun-
nan kanssa. Tilan mataluudesta ja oviaukon ahtaudesta huolimatta sisddntulosta
kokonaisuutena saatiin erittdin hyvié asiakaspalautetta. Sisdéntulo oli koettu mie-
lenkiintoiseksi ja erilaiseksi, mikd eldmyksen tuottamisen ndkdkulmasta on erin-
omaisen hyvd ominaisuus. Muutamat asiakkaista kertoivat, ettd ulkona punaisella
matolla katoksen alla jénnitys kohosi ja tilan mataluus vield lisési sitd. Jotkut ko-
kivat tilan niinkin hienoksi, ettd sen dérelld jopa noyrtyi. Marianne kertoi koke-
muksestaan ndin:

”...vdhd piti kattoo, ettd hetkinen tdmdn ndkoonen paikka ja tddlon tdllddnen tila,
et se oli jotenki semmonen uskomattoman hieno paikka, et sinne niinku meni noy-
rdnd sisdlle ja justihin se oli niin hienoo ku oli niinku niin tunnelmallista.”

Asiakkaat antoivat myos tilan kalustamisesta ja erityisesti tuoleista ja kattauksista
sekd valaistuksesta kiittdvid mainintoja vapaissa palautteissaan. Lisdksi aito vanha
punatiiliseind sai kehuja.

3.5.2  Kohtaamisten onnistuminen

Pohjalaisteemaa haluttiin korostaa heti ulko-ovella, kun asiakkaat saapuivat. Siel-
14 punaisen maton reunalla asiakkaita tervehti hovimestari ja iso joukko tarjoili-
joita pukeutuneena musta-valkoisiin tarjoilijoiden asuihin sekd helavoihin ja pu-
naisiin huiveihin. Havaintomuistiinpanojen mukaan (3.9.2010) “’se tuotti selvisti
asiakkaille elamyksellisen kokemuksen, miké oli ndhtivissd asiakkaiden ilmeista
ja reaktioista ja heidén antamastaan vélittomastd palautteesta. Asiakkaita ilahdutti
lammin ja perusteellinen vastaanottoseremonia”. Kokemus oli monille uusi ja
ennalta arvaamaton. Toisaalta tervetuloseremonialla haluttiin myds lisitd vieraan-
varaisuuden kokemusta sekd vdhentdd jonottamisen aiheuttamaa turhautumista
kiinnittdmalld asiakkaiden huomio muihin asioihin. Oletettiin, ettd sen sijaan ettid
asiakkaat katselisivat edessd jonottavan selkdmystd, he mieluummin katselisivat
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nuoria ja iloisia tarjoilijoita ja juttelisivat heiddn kanssaan. Jutun juurta 18ytyikin
muun muassa persoonallisista ja erikoisista helavoistd, joita ei ole totuttu nike-
miin muuta kuin kansallispukujen kanssa. Asujen suunnittelussa haluttiin ottaa
tietoinen riski. Tiedettiin, ettd jotkut asiakkaat saattaisivat jopa moittia meita siitd,
ettd kidytdmme helavoitd vddrilla tavalla. Toisaalta tiesin, ettid jotakin nékyvésti
pohjalaista ja uteliaisuutta herdttavaa olisi kehitettdva juuri tarjoilijoiden asuihin,
koska tilaratkaisuihin ei hyvin erottuvia pohjalaispiirteitd keksitty. Havaintomuis-
tiinpanojen mukaan (3.9.2010)

“paljon keskusteluja ja uteliaisuutta herdttivit vyot ja niissd riippuneet puukot ja
tupet”.

Koska nykylainsddddnnon mukaan teriaseita ei saa pitdd julkisilla paikoilla, tupet
roikkuivat voissd pddsddntoisesti tyhjand ilman puukkoja. Tdmid yksityiskohta
osoittautui hyviksi esimerkiksi siitd, miten joku erikoisempi esine tai nikyma
saattaa kiinnittdd paljon asiakkaiden huomiota ja herdttdd hyvén tarinan tavoin
keskustelua. Sellaista on syyté tavoitella elimysten tuottamisessa. Sisddntulo teki
vaikutuksen ja herétti reaktoita, miké oli tavoitteena.

Kunkin pdyddn oma tarjoilija ohjasi seuraavassa vaiheessa seurueen pdytiin ja
kertasi vield illan kulun paipiirteet lyhyesti sekd varmisti pdydéan erityisruokava-
lioasiakkaat ja juomatilaukset. Tarjoilijoiden ja asiakkaiden vélinen kohtaaminen
sujui havaintomuistiinpanojen mukaan (3.9.2010) hyvin:

“Toiminta ndytti havainnoiden varmalta ja rauhalliselta ja ilmeet molemmin puo-
lin iloisilta. Myos tarjoilijoiden keskuudessa ilmapiiri vaikutti hyvdltd. Jannitystd
oli ilmassa ja se oli aistittavissa erityisesti tarjoilijoiden, keittichenkilokunnan ja
esiintyjien keskuudessa. Jannitys ndkyi heiddn kdytoksessddn kuitenkin vain taus-
tatiloissa. Asioita varmennettiin jatkuvasti toinen toisiltaan, oli levotonta liikeh-
dintdd ja lapsellista hihitystikin esiintyi. Sen sijaan salin puolella asiakaskoh-
taamisessa kdytos ja olemus olivat havainnoiden moitteettomia. Tuli tunne, ettd
Jjokainen pyrki tekemdin parhaansa ja he myds muistivat hyvin mitd oli sovittu.”

Kéytoksen varmuus ja my0s levollisuus kuuluvatkin slow food-eldmyksen perus-
ideaan. Joitakin ongelmakohtia asiakaspalvelutilanteissa kyll tuli esiin. Havain-
tomuistiinpanojen mukaan (3.9.2010):

“Pahin tilanne oli kun erds asiakas valitti pddruoan lihan sitkeydestd. Tilanne
vaati selvittelyd ja tarjoilija sovitteli asiaa. Asiakkaalle tarjottiin uutta annosta,
mutta sitd hdn ei halunnut vaan nautti annoksensa muilta osin loppuun”.

Asiaan tartuttiin jopa niin paljon, ettd ohjaava opettaja kivi keittioltd vield henki-
l6kohtaisesti puhuttamassa asiakasta ja neuvottelemassa korvauksesta. Lopulta
asia kddntyi niin pdin, ettd asiakkaat pOytéseurueessa tunsivatkin tulleensa jo liian
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huomion kohteeksi ja védhittelivdt koko asian tirkeyttd. Toisessa tilanteessa asia-
kas olisi halunnut valita juomia laajemmasta valikoimasta kuin mité oli tarjolla.
Téstikin tarjoilijat selvisivit diplomaattisesti ja rauhallisesti selittdmaéllé tilanteen.
Havaintomuistiinpanojen mukaan (3.9.2010):

“Aktiivisuutta olisi myos tarvittu lisdjuomien tarjoamisessa. Tarjoilijoiden tehtd-
vdnd on huolehtia asiakkaiden hyvinvoinnista ja kdydd vdlilld kysymdssd onko
ruoka maistunut ja onko heilld kaikki hyvin. Ndaytti siltd, ettd tarjoilijat kiinnittivdt
huomiota ehkd liian paljon tarjoilusuunnitelmaan eivditkd aina huomanneet seu-
rata tilannetta”.

Suunnitelmaan oli kirjattu minuuttiaikataulun mukaan eri vaiheiden eteneminen
(Liite 2). Se oli tarked yhteinen tydkalu kaikille eri toimijaryhmille. Siitd nédkyi
kokonaisuus ja pystyi tarkistamaan, missd menndidn ja mikd vaihe tulee seuraa-
vaksi. Tarjoilijat noudattivat sitd jossakin vaiheessa ehkd liiankin orjallisesti ja
unohtivat seurata salin tapahtumia ja asiakkaiden ilmeitd ja eleitd, ettd olisivat
osanneet tulkita heidédn toiveitaan tisméllisemmin.

Asiakastyytyvéisyyskyselyn mukaan asiakaspalvelua pidettiin sujuvana, kohteli-
aana ja my0s ammattitaitoisena. 85 % asiakkaista oli tdysin samaa mieltd viittees-
td, ettd palvelu oli sujuvaa. 98 % asiakkaista oli tdysin samaa mieltd véitteestd,
ettd asiakaspalvelu oli kohteliasta. Asiakkaista 80 % oli sitd mieltd, ettd asiakas-
palvelu oli ammattitaitoista. Palvelun ammattitaitoisuuden osalta mielipiteet hajo-
sivat eniten, mutta kaiken kaikkiaan asiakaspalvelu onnistui asiakaspalautteen
perusteella erittdin hyvin. Eréds asiakas sanoi vapaassa palautteessaan ndin:

“Tarjoilijat iloisia ja luontevia, palvelu toimi. Lisdksi helavoistd plussaa”.
Yhtikéddn negatiivista mainintaa asiakaspalvelusta ei palautteisiin ollut kirjattu.
Kun oli paisty viimeiseen jélkiruokaan, tarjoilijat jakoivat asiakkaille taytettédviak-
si palautekortit. Asiakkaille jaettiin heidén poistuessaan vield ldksidislahjaksi ul-
kona pienet ruisleipéset, joihin oli kiinnitetty pohjalaismurteella maustettu kiitos-
runo. Monet asiakkaat kokivat sen hienona péddtoksend tille vérikkdille ja tapah-
tumarikkaalle illalle. Havaintomuistiinpanojen mukaan (7.9.2010):

“Lahjan jakaminen aiheutti melkoisen ylldtyksen kokemuksen useimmille asiak-
kaille. Se oli néihtdvissd heiddn reaktioista ja kiitoksista”.

3.5.3  Tarjotun tuotekokonaisuuden onnistuminen

Mukana projektissa oli my0ds kanadalainen vaihto-opettaja Craig Rogers, joka tuli
tutustumaan meidén tapaamme toteuttaa koulutusta ja elamyksellisid ruokaprojek-
teja. Craig oli keittidpuolen opettaja ja toimi toisena ohjaajana oman opettajamme
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Kirta Niemisen kanssa tdssd projektissa. Myds hdnen asiantuntemuksensa annet-
tiin vaikuttaa ruokalistan laatimisessa ja annosten suunnittelussa. Héan ohjasi myos
kaytdnnon tyot tapahtumailtana.

Ruokalistassa oli alkuruokana siika-lohitartar, toisena alkuruokana kantarellikeit-
to ja nokkospestoleipidnen. Viliruokana tarjottiin mustaherukkasorbettia, jolla
leikattiin edellisten ruokalajien maut kieleltd pois ennen pdiruoan tarjoamista.
Péddruokana oli tournedos-pihvi, madeirakastike ja selleri-perunapyree. Jélkiruo-
aksi nautittiin créme bruléeta ja punaherukoita seké kahvia tai haudutettua teeta.

Havaintomuistiinpanojen mukaan (3.9. ja 7.9.2010):

"Asiakkaat ndyttivit nauttivan ruoasta, tunnelmasta ja seurustelusta kokonaisval-
taisesti”’.

Edellisessd luvussa on kuvattu yhtd hankalaa asiakastilannetta, jossa pdiruoan
pihvi osoittautui hieman sitkedksi. Tournedos-pihvin valmistukseen liittyi tiettyja
ongelmia, joista oltiin tietoisia. Pihvin paistoaika oli moneen kertaan testattu etu-
kédteen, mutta jokin inhimillinen erehdys paistamisessa oli sattunut, koska muu-
tamia sitkedhkdjd annoksia pddsi meneméén asiakkaille ensimmadisessd kattauk-
sessa. Tama koski onneksi vain yhtd pOytdseuruetta, ja asia selvitettiin hyvéssa
yhteisymmaérryksessd. Tarkka paistoaika oli huomioitu myds ruokalistasuunnitte-
lussa ja tiedetty jonkinasteiseksi riskitekijaksi. Pdaruoaksi olisi voitu valita hel-
pompikin vaihtoehto, mutta tournedos tuntui kuitenkin istuvan niin hyvin pohja-
laisteemaan, ettei siitd hennottu luopua. Muutamat kommentit konjakista kahvin
kanssa olivat hyvii ja varteenotettavia ideoita tapahtuman kehittimisen kannalta.
Jélkiruokaviinin sijasta pitdisi voida tilata my0s konjakkia tai 1ikdorid, joita mei-
dén kellariravintolassamme ei ollut tarjolla lainkaan. Tarjoilijoiden antamassa
palautteessa oli kiinnitetty huomiota my0s siihen, ettd jossakin vaiheessa lau-
tasannokset olivat olleet hieman liian erilaisia keskendén. Syyna oli, ettd oli tullut
kiire ja hatdilyd viimeistelyssd. Asiakaspalautteissa téstd seikasta ei ollut yhtdk&an
huomautusta.

Ateriakokonaisuus oli sekd asiakaspalautteen etti omien havainnointimuistiin-
panojen perusteella (3.9. ja 7.9.2010) kokonaisuutena hyvin onnistunut. Ruokala-
jien koettiin maistuvan mainioilta ja néyttdvdn kauniilta lautaselle koottuina
sommitelmina. My0s viinien yhteensopivuus ruokien kanssa oli koettu hyviksi.
Asiakaspalautteen perusteella voidaan todeta, ettd 60 vastanneesta asiakkaasta 48
eli 80 % oli tdysin samaa mieltd véitteestd, ettd ateriakokonaisuus oli laadukas.
Kymmenen oli viitteestd jokseenkin samaa mielté ja vain yksi oli tdysin eri miel-
td. Asiakkaista 58 % oli tdysin samaa mieltd viitteestd, ettd pddruoka oli maukasta
ja 25 % oli viitteestd jokseenkin samaa mieltd. Alkuruokiin oltiin suhteellisesti
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tyytyvdisempid kuin pddruokaan, mutta ruoasta saatu asiakaspalaute oli voitto-
puolisesti hyvédd. Ruoasta kysyttiin myds asiakkaiden mielipidettd hinta-laatu-
suhteesta. 40 % asiakkaista oli tdysin samaa mieltd viitteestd, ettd hinta-laatu-
suhde oli hyvé ja 53 % oli jokseenkin samaa mielta.

Vapaissa kommenteissa oli eniten ruokaa koskevia palautteita. Lihan kypsyysaste
oli asia, josta eniten huomautettiin. Hieman kypsempéna tarjoiltua lihaa toivottiin
viidessd palautteessa. Kolmessa palautteessa oli kirjattu toive, ettd padruoan olisi
pitidnyt olla myos ldampimédmpad. Juomien osalta kolmeen palautteeseen oli kirjat-
tu toive saada ostaa konjakkia kahvin kanssa. Suurin osa vapaista palautteista oli
hyvin myoOnteisid sdvyltdin ja niissd kiiteltiin ruokaa ja koko eldmyspakettia erin-
omaiseksi, elamykselliseksi kokemukseksi, jota toivottiin tuotavaksi tarjolle use-
ammin.

3.5.4  Tunnelman luomisen onnistuminen

Havainnointimuistiinpanojen perusteella (3.9. ja 7.9.2010) voidaan todeta, etté
tunnelmaa luovilla detaljeilla on merkitystd. Muistiinpanoihin on kirjattu, ettid
“tunnelma henki ldmpéd ja levollisuutta ja myos ylldtyksellisyyttd, kuten oli ta-
voitteena”.

Toinen merkintd (3.9.2010) kertoo, ettd “Myds asiakkaat ndyttivit viihtyvdn ja
nauttivan tunnelmasta, joka oli monesta tekijdistd aikaansaatu kokonaisuus. Iloi-
nen puheensorina tiytti tilan ja puhe lakkasi juuri oikeilla hetkilld, kun piti ryhtyd
seuraamaan ohjelmanumeroa. Joissakin kohdissa ihmiset ndyttivdit nauttivan pel-
kdstddn musiikista hiljaa kuuntelemalla ja toisissa kohdissa taas poytdseurueiden
puhe jatkui myés musiikin soidessa”.

Lieneeko riippunut musiikkikappaleesta vai misté, silld selvésti jotkin kappaleet
puhuttelivat enemmaén ja saivat ihmiset hiljeneméén kokonaan ja keskittymiin
kuuntelemiseen.

Kauniista kattauksista ja erikoisista ruokalistoista oli saatu hyvéé asiakaspalautet-
ta. Tdmad mainittiin havaintomuistiinpanoissa 3.9. ja 7.9.2010. Ruokalistassa oli
pareistd tehdyt kannet ja siséltd oli kirjoitettu Pohjanmaan murteella ja myos
yleiskielelld. Tarjoilijoiden palautteeseen oli kirjattu ja samoin havainnointimuis-
tiinpanoihin (7.9. ja 3.9.2010), ettd "monet asiakkaat ottivat ruokalistan mukaan-
sa muistoksi. Tarjoilijat kertoivat myos monien asiakkaiden tarjoilun yhteydessd
erityisesti kiitelleen niitd”.
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Kaikki tdma kertoo selvésti siitd, ettd asiakkaat kokivat ruokalistan sisédllon ja
toteutustavan kiinnostavaksi.

Havainnointimuistiinpanojen perusteella (3.9. ja 7.9.2010) voidaan todeta, etti
tarjoilijoiden tyd onnistui hyvin. Vaikka tarjoilijamme olivat opiskelijoita, he pys-
tyivit kohtaamaan asiakkaat asiantuntevasti ja ammattitaitoisesti. Heilld oli kykyé
ilahduttaa asiakkaita ja kohottaa siten tunnelmaa. Heidén asujaan, olemustaan ja
iloisuuttaan kiiteltiin myds muutamissa kyselyn vapaissa vastauksissa. Sama oli
havaittavissa poytiakeskusteluissa ja jonotustilanteessa sisddntulon yhteydessa.

Asiakaspalautteiden perusteella verkkainen tunnelma koettiin selvésti hyvéksi
asiaksi. Muun muassa Tuomo kuvaili kokemustaan ryhmékeskustelussa néin:

“Joo se hitaushan oli etukdteen niinku semmonen kiehtova asia kun tosiaan on
tottunu syomddn melko nopeesti ja se on oikeestaan semmonen vihd pahekin,
mutta tuota niin sitte ku me tultiin, niin kylld md orientoiduin siihen hitaasti ete-
nemiseen hitaasti syomiseen silld lailla hyvin, ettd oikeestaan tuntui ettd se aika
loppui vihdn niinkun kesken, ettd joko tdstd ny pitdds sitte ldhtida.”

My0s asiakastyytyvéisyyskyselyn perusteella tilan tunnelmaa ja elamyksellisyyttd
kiitettiin. Léhes 83 % asiakkaista katsoi tunnelman lisdnneen ruokailun eldmyk-
sellisyyttd kiitettavésti ja noin 15 % asiakkaista hyvin. Vapaissa palautteissakin
oli annettu muutamia kiittdvid kommentteja tunnelmasta ja tilasta sekd jénnitta-
vistd sisddntulosta. Tunnelmaan vaikuttavat FAMM-mallin mukaan paitsi tilan
ominaisuudet, kuten sisustus ja koristelu, myds tuotetarjonta ja palvelukohtaami-
nen sekd toiset asiakkaat ja johtamisjérjestelmé. Festina lenten tilassa tehokkaita
tunnelman luojia olivat runsaat kynttildt ja peilit seinilld, joiden kautta kynttiloi-
den valo moninkertaistui. Niistd ja punatiiliseinistd syntyi erikoinen valohdmy,
josta myds asiakkaat antoivat hyvaa palautetta. Punatiiliseind oli muutamista koh-
dista valaistu alhaalta ylospdin suuntautuvilla valokiiloilla, se loi eldvédn taustan
jota pOydéssd istujat saattoivat ihailla. Téstd pari asiakasta mainitsikin erikseen
ryhmékeskustelussa. He olivat kiinnittineet huomiota vanhaan tiiliseinéén ja ihai-
livat sen rosoista kauneutta. Ritva kertoi kokemuksestaan nédin:

... se tunnelma oli niinku ihan semmonen ihanan rauhallinen ja jotenki se tiili ja
se kiehtoi se tiili sield, ku se oli tota vanha tiili niinku ihan omas muodossaan. Et
se seind oli niinku jotenki aivan ihana sield. Muistan aina sen silmissdni.”

Térkeitd tunnelmatekijoitd olivat myos ohjelma ja eldvd musiikki. Asiakastyyty-
vaisyyskyselyn mukaan musiikin sopivuutta iltaan piti kiitettivind 42 asiakasta
60:sté eli 70 %. 27 % piti sopivuutta hyvani. Ohjelman viithdyttavyytta piti kiitet-
tavind 67 % ja hyvina 30 %. Tdssd tapahtumassa ohjelma koostui sketseistd, jot-
ka oli sijoitettu ruokailun alkuun ja ruokalajien tarjoilun vileihin sekd loppuun.
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Ohjelmassa olivat pédétdhtind pohjalaisisintd ja -emédntd, jotka olivat kuvitteelli-
sesti eldméssddn ensimmadisti kertaa hienossa ravintolassa seké tarjoilija. Heidén
edesottamustensa seuraaminen ndytti olevan hauskaa illallisen ja ohjelman ede-
tessd. Pohjalaismurre ja hetkittdin rdvakéatkin repliikit tuottivat asiakkaissa humo-
ristisia reaktioita ja naurunpyrskdahdyksid. Ohjelmatuokiot kestivét noin 5 minuut-
tia, ja niiden loppuun oli sisdllytetty seuraavaksi tarjoiltavan ruokalajin esittely,
miké aiheutti monissa asiakkaissa havaittavia reaktioita. Monilla asiakkailla kul-
makarvat kohosivat himmastyksen merkiksi, iloinen ilme tuli kasvoille ja alettiin
keskustella seurueen kanssa asiasta. Selvdsti huomasi, miten tarkkaavaisuus ko-
hosi ja odotukset ainakin hetkeksi nousivat — hyvid merkkeji ajatellen eldimyksen
kokemisen toteutumista. Ohjelmaa pidettiin palautteissa kokonaisuuteen sopivana
ja sen huumoria ja kepeyttd kiitettiin. Muun muassa Anna kertoi ryhmékeskuste-
lussa kokemuksestaan seuraavasti:

”...ja sit justiin tdd ohjelma kun md oon nyt vain kerran pddssy tdhdn tilaisuu-
teen, niin sit ku se vield rentoutti lisdd et siind ohjelmassa oli vihdn huumoria ja
se oli niinku semmonen et se ei ollu mitenkdd kankea eikd kauheen ylevikdd, se
tunnelma ja ohjelma oli oikein niinku nautiskelijan paratiisi.”

Musiikin tdrkeyden nosti moni esiin ryhmikeskustelussa. Tdma tuli kaikkein sel-
keimmin esiin Annan kommentissa, jota muut keskustelijat vahvistivat:

... ja se on ihan eri asia ettd tuleeko se musiikki jostaki levyltd jonkun kauttimien
kautta kuin se, ettd se ihan oikeesti esitetddn.”’

Marianne jatkoi ndin:

“On mahtavaa, ettd sd ndet ettd sield joku soittaa, mutta sitte tavallaan ettd sd
kuulet vaan sen musiikin sielld taustalla ja tidt, ettd se on oikeen eldvd immeinen,
Jjoka sield mahtavasti soittaa.”

Havainnointimuistiinpanot (3.9. ja 7.9.2010) vahvistavat, ettd ohjelmaryhma pela-
si hienosti yhteen ja roolijaot olivat onnistuneita. Ohjelmaryhma kertoi, ettd kési-
kirjoitus hieman eli kattausten vililld. Muutamissa vapaissa asiakaskommenteissa
oli kiitetty ohjelmaa sen humoristisuuden ja kokonaisuuteen sopivuuden vuoksi.
Se kohotti ja kevensi tunnelmaa ja toi myds keskustelunaiheita poytiseurueille.

3.5.5  Elamyksen johtamisen onnistuminen

Kokemusten perusteella kivi selviéksi, ettd timén tyyppisen palvelupaketin toteut-
tamisessa informoiminen on todella tirkedssd asemassa. Tiedottamisen on toimit-
tava tyontekijaryhmien vililld ja esimiesten ja tyontekijoiden vililld erittdin hy-
vin. On tirkedd antaa informaatiota myos asiakkaille palvelupaketin toteuttamis-
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tavasta ja luonteesta. On hyvi tiedottaa jo siind vaiheessa, kun asiakkaat tilaavat
paikat, eli ensimmdiisessd puhelinkontaktissa. Informaatiota on syytd jakaa myds
lehtimainoksissa, nettisivuilla ja mahdollisissa esitteisséd aktiivisesti. Tarjoilijat ja
hovimestari ovat tiedottamisen suhteen avainasemassa salityoskentelyn aikana, ja
erityisesti on huolehdittava tiedottamisesta salin ja keittion vélilld. Informoinnin
tarkeys tiedostettiin ja siitd pyrittiin pitdimaan hyva huoli. Silti timéinkin tapahtu-
man toteutuksessa informoimiseen jdi vield kohentamisen varaa. Havaintomuis-
tiinpanoihin on kirjattu tastd maininta (3.9.2010):

"Suurimmat puutteet tdssd oli asiakastiedottamisessa’.

Printtimarkkinoinnissa ja nettisivuilla jaettiin tietoa riittdvasti, mutta puhelinkon-
taktissa asiakkaan varatessa pOytdd, olisi pitdnyt sekd kertoa ettd kysyd enemman.
Nyt kévi niin, ettd jouduttiin soittamaan uudelleen joidenkin asiakkaiden perdén
ja tarkentamaan tietoja. Asiakkailta tiedusteltiin muun muassa toiveet juomapake-
tista ja erityisruokavalioista ja heille kerrottiin palvelukonseptin luonteesta ja to-
teutustavasta padasiallinen siséltd. Asiakkaiden olisi pitinyt tietdd etukidteen pa-
remmin, mitd téllaisessa palvelukonseptissa heiltd edellytetddn, silld tdllainen
konsepti on kuin teatteriesitys, johon on esimerkiksi saavuttava oikeaan aikaan.

Toinen erittdin tirked asia ndin mutkikkaan palvelukonseptin onnistumisen kan-
nalta on tydvaiheiden tarkka suunnittelu ja aikataulutus. Tydvaiheet on suunnitel-
tava todellisuutta vastaavaksi jatkumoksi, johon on liitettdva kaikki toteutukseen
osallistuvat henkil6t. Suunnitelma on myds kirjattava sellaiseen muotoon, ettd
jokainen osaa sitd helposti lukea ja ymmaértdd oman paikkansa kokonaisuudessa.
Suunnitelma pitdd lisdksi kdydd kaikkien toimijoiden kanssa yhdessd lipi, tés-
mentdd siind esitetyt asiat selityksin ja varmistaa, ettd kaikki ovat ymmarténeet
oikein. Tdssd tapauksessa sovellettuun tarjoilujirjestykseen oli merkitty myos
ohjelmaosuudet ja musiikkiosuudet, kaikki minuuttiaikataulussa (Liite 2). Lista
teipattiin annostelutilan ja kdytdvédn seinille, joten jokainen voi helposti kdydd
tarkistamassa, missd kulloinkin mennéén ja mitd tapahtuu seuraavaksi. Minuutti-
aikataulu oli my0s kdytdnnon harjoituksissa testattu ja osoittautui erittdin toimi-
vaksi ja tarpeelliseksi. Tuntuu, ettd ilman tuollaista ohjaustydkalua timén tyyppis-
td konseptia olisi aika mahdoton toteuttaa. Tarjoilujirjestyksen osalta huomattiin,
ettd vaikka siitd kuinka oli puhuttu ja kaikille my0s paperiversio jaettu sekd palve-
lukokonaisuutta oli harjoiteltu, silti 16ytyi joukosta jokunen, joka ei ollut sen tér-
keytta tarpeeksi tiedostanut ja sisdistinyt itselleen. Onneksi nuo heikot lenkit ei-
vit ndkyneet kuitenkaan salin puolella milldén tavalla. Tietimédttomyys aiheutti
vain tyontekijoiden keskuudessa hieman hdmminkid, kun asioita piti kerrata.

Tapahtuma oli pieni ja intiimi, mikd osoittautui sekéd eldmyksen toteuttajille ettd
myos asiakkaille melko ihanteelliseksi mittakaavaksi. Vaikka asiakasmééré olisi-
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kin pieni, silti kaikki vaiheet sekéd keittiolla ettd salin puolella on tehtidva huolella.
Elamystuotannossa lisdksi yksityiskohtien laatuun ja kokonaisuuden osien har-
moniseen yhteensovittamiseen on kiinnitettdva erityistd huomiota. Havaintopii-
vékirjan perusteella (3.9. ja 7.9.2010) voidaan todeta, ettd yhteensovittamisessa
onnistuttiin hyvin. Tapa, jolla asioiden suunnittelua ja kehittdmistyota toteutettiin,
oli tillaiselle projektille sopiva. Tyoryhmait tydskentelivét itsendisesti alussa yh-
teisesti pédtettyjen suuntaviittojen mukaan ja aikaansaannokset esiteltiin johdolle
ja muille tyoryhmille yhteisissd palavereissa. Aikaa oli varattu reilusti ja kalente-
reihin oli merkitty monia vélitarkistuspisteitd, jolloin kaikki padsivit vaikutta-
maan padtoksentekoon ja suuntaa oli mahdollisuus korjata. Vilitarkistukset olivat
valttimattomid myos siksi, ettd saatiin varmistettua tyylillinen ja toiminnallinen
yhteensopivuus eri asioiden vilille ja ndin luotua konsepti, jonka myos asiakas
saattoi kokea hyviksi kokonaisuudeksi. Vilitarkistusten aikana kiinnitettiin paljon
huomiota nimenomaan asiakasnikokulmaan ja hyvén kokonaisuuden luomiseen.
Myos tyylillisié ja esteettisid kysymyksid pohdittiin paljon.

Keittioryhmélla oli iso haaste suunnitella ja toteuttaa ruokien valmistus ja kuljetus
lampdolaatikoissa pitkdn matkan takaa kerroksesta toiseen. Pienelld porukalla tima
ei olisi onnistunut. Tarkan suunnittelun ja organisoinnin avulla siitd selvittiin
joustavasti. Ruokalajit tarjoiltiin valmiina lautasannoksina — kaikille sama ruoka
ja samaan aikaan -periaatteella. Néissd tilanteissa normaaliravintoloissakin on
haasteen paikka, miten saadaan toimitettua ruoka suurehkolle asiakasmaiirille
yhtdaikaisesti ja riittdvan lampiménd. Meilld tuosta ongelmasta suoriuduttiin hy-
vin, koska tarjoilijoiden ja annostelijoiden méérd oli suuri. Oikeastaan jokaista
pOytdd kohti oli yksi tarjoilija, mikd ei todellakaan toteudu todellisessa tilanteessa
toimivassa ravintolassa. On myos havaittava, etti tarjoilijamme olivat vasta opis-
kelijoita. Toisilla oli paljonkin tarjoilutydstd kokemusta mutta ei ldheskdédn kaikil-
la. Tilanne oli heille haasteellinen ja asioita piti harjoitella. Toisaalta haluttiin
hyvén asiakaspalvelun ja eldmyksen varmistamisen vuoksi pitdé tarjoilijamédrd
suurena, ja se tissd koetilanteessa olikin mahdollista. Silti tarjoilijoiden ty6té olisi
pitdnyt johtaa tehokkaammin, kdydé ldpi ja harjoitella asioita vield enemmén.
Tdmi tuli esiin opiskelijoiden ja ohjaajien pitdmissd arviointikeskustelussa
7.9.2010. Korjaamisen varaa oli ldhinné siind tavassa, miten tarjoilijat huolehtivat
asiakkaista illan kuluessa. Olisi pitdnyt olla enemmin aktiivisuutta esimerkiksi
juomalasien tdyttdmisessd ja tilausten vastaanottamisessa. Myos maksatukseen
liittyi ongelmia, koska oltiin tilapdisissa tiloissa eikd ollut normaaleja pankkiyhte-
yksid ja korttiautomaattia kdytossd. Tuo toiminto olisi pitidnyt johtaa tehokkaaksi.
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Palvelukonseptin toteuttamisen onnistuminen oli havaintomuistiinpanojen mu-
kaan (3.9. ja 7.9.2010) kokonaisuutena vihintdén hyvéé luokkaa ja sama voidaan
padsdantoisesti todeta my0Os johtamisesta. Festina lenten laadun johtamiseen liit-

tyvdt onnistumiset on koottu yhteen taulukossa 11. Opiskelijoiden ja ohjaajien
kriittisistd kommenteista suurin osa kohdistui johtamisjérjestelman ongelmiin,
joita tuli esiin varsinkin ensimmadiselld toteutuksella. Korjattavista asioista kdytiin

keskustelua kaikkien osapuolten kanssa, ettd jatkossa osattaisiin toimia paremmin.
Tarkeimmat Festina lenten kehittimisen kohteet on koottu taulukkoon 12. Tarked

havainto kuitenkin on, ettid tehdyistid johtamiseen liittyvistd virheistd kovin moni

ei kuitenkaan nikynyt asiakkaille salin puolella milldédn tavalla.

Taulukko 11. Yhteenveto onnistumisista Festina lente -ruokaeldmyspalvelun
laadun johtamisessa

FAMM-elementit

Onnistumisen kohteet Festina lente -ruokaeldmyspalvelun
laadun johtamisessa

1) Tilat

Kalusteiden vélja sijoittelu, tunnelmallinen valaistus, akusti-
nen ddnentoisto, tilan palvelukokonaisuuteen sopiva sisustus-
tyyli ja koko, tuolien tyyli, eldva punatiiliseind seké selkeét ja
kauniit kattaukset.

2) Kohtaamiset

Lammin ja kunnollinen vastaanottoseremonia, asujen mielen-
kiintoa ja keskustelua herattavét yksityiskohdat, tarjoilijoiden
varma ja iloinen palvelutyyli, sujuva, ammattitaitoinen ja koh
telias palvelu, kiitosten ja lahjan tuottama yllitys lopussa.

3) Tarjottu tuote-
kokonaisuus

Ruokalistan kokonaisuus: maukasta, kaunista ja teemaan sopi
vaa, viinien yhteensopivuus ruokien kanssa; ruokalajien, oh-
jelman ja musiikin vaikuttava kokonaisuus ja yhteensopivuus.

4) Tunnelma

Lampo4 ja levollisuutta henkivd pehmed tunnelma tilassa,
kaunis valohdmy ja vérit, runsaat kynttildt ja peilit, punatiili-
seindn rosoinen valaistu pinta, kattauksen yksityiskohdista
erityisesti puhutteleva ruokalista, iloiset tarjoilijat ja murteen
kayttd puheessa ja ruokalistassa, asujen erikoiset yksityiskoh-
dat (helavyot), eldva akustinen musiikki, humoristinen ja viih-
dyttdava ohjelma ja teemaan sopiva musiikki (kaikki elementit
hyvéssi keskindisessd tasapainossa).

5) Johtamis-
jérjestelma

Tiedottaminen printtimarkkinoinnissa ja netissd, tyovaiheiden
suunnittelu ja yhteensovittaminen, ohjelmakokonaisuuden
testaaminen ja harjoittelu kaikkien toteuttajien kanssa, tarjoi-
lujérjestys aikatauluineen (= illan nuotitus) ohjasi toteutusta,
harmonisen palvelukokonaisuuden aikaansaaminen, tapahtu-
man pienuus ja intiimiys, ruokien haasteellinen kuljetuslogis-
tiikkka.
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Taulukko 12. Yhteenveto kehittimisen kohteista Festina lente -ruokaeldmys-
palvelun laadun johtamisessa

FAMM-elementit

Kehittdmisen kohteet Festina lente -ruokaclamyspalvelun
laadun johtamisessa

1)

Tilat

Niukasti asiakaspaikkoja, tilojen rajallisuus ja liian suuri
pOytikoko pakotti sijoittamaan seurueita samoihin poytiin.
Tekniikan pettdminen tuotti ongelmia (uunien pettiminen
keittiolld 1. kerralla ja kassan rikkoutuminen 3. kerralla).
Lampdotilan sditely ja tuuletus matalassa tilassa ajoittain vai-
keaa.

2)

Kohtaamiset

Ensimmaisessd puhelinkontaktissa asiakkaan kanssa paran-
tamisen varaa (tismennettdva, mitd muistettava kysya ja mitd
kertoa). Tyoryhmén sisdisessd kohtaamisessa parantamisen
varaa 1. kerralla. Asiakkaiden sinutteleminen hiiritsi 1. ker-
ralla sekéd yhden pdytdseurueen dénekés keskustelu 2. kerral-
la. Ryhmien yhteisharjoittelun vdhéisyys haittasi etenkin 2.
kerralla.

3)

Tarjottu tuote-
kokonaisuus

Kaikilla kerroilla ruokalista onnistui padosin hyvin, mutta
parilla kerralla oli hieman liian pitkid odotusaikoja padruoan
tarjoilussa. Ensimmaisellé kerralla ohjelmaosuuksia lyhen-
nettiin kesken illan kulun, kun huomattiin, ettd niiden kesto
oli liian pitka.

4)

Tunnelma

Lampdotilan nouseminen 3. kerralla liian korkealle vaikutti
putkien ympdrilla olevien villiviinioksien repsahtamiseen
ennenaikaisesti. Tunnelmatekija, jonka pettimisesti ei tullut
palautetta asiakkailta. Laémpotilan sédtelyn vaikeudet tuotti-
vat yhdelle pdytidseurueelle tunnelman laskemisen kokemuk-
sen 1. kerralla.

5)

Johtamis-
jarjestelma

Ensimmadiselld kerralla puutteeksi koettiin tdiden epétasainen
jakautuminen, tiedonkulun ongelmat, virheellinen ajank&ytto
suunnitteluvaiheessa, viime tingassa tehdyt muutokset suun-
nitelmiin, ruoka-annosten puutteelliset kuvaukset, vaara ajoi-
tus kattauksille ja viliajalle (tuli kiire) sekd muutamien osal-
listumattomuus jélkitoihin. Toisella kerralla ongelmiksi koet-
tiin liian pitkd kattausten kestoaika, tarjoilijoiden vdhédinen
orientoituminen ruokalistaan, tarjoilijoiden tydn ohjaamisessa
esiintyneet puutteet seké yhteisharjoitteluun varatun ajan
viahyys. Kolmannella kerralla kritisoitiin logon puuttumista
mainoksesta sekd mainosten poisjaamistd tapahtumakalente-
reista.

3.5.6

Festina lenten toteutusten kehittyminen

Seuraava yhteenveto kuvaa Festina lenten konseptiin eri vuosina tehtyjd korjauk-
sia. Pddtokset perustuvat joka vuoden Festina lente -toteutuksissa tapahtuneeseen
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reflektointiin eli asiakkailta sekd koko toteuttajaryhmiltd kerdttyyn kriittiseen
palautteeseen.

Taulukko 13. Festina lenten palvelukonseptin kehittdmistoimenpiteet eri vuosi-

na.
Muutosten toteutusvuosi Tehdyt kehittimistoimenpiteet
e Toiden tasaisempi jako opiskelijoille ja tasaisempi
Festina lente 2008 ryhméjako sekd vastuualueiden selkeytys

e Tiedonkulun parantaminen - kaikkien ryhmien
yhteiset “tsekkauspisteet” sekéd ryhmévastaavien va-
linta

e Tyontekijéiden joustavuuden lisddminen = velvoi-
tettiin auttamaan toisia ryhmié, jos omat tyot oli hoi-
dettu, kaikkia velvoitettiin osallistumaan kaikkiin
lopputdihin

e Tarjoilusuunnitelman tarkennus - aikataulutus tar-
kemmaksi

e Yhteinen aistinvarainen arviointi eli jokaisen opiske-
lijan osallistuminen kertaalleen ruokien maistatuk-
seen ja kannanotto ruokalistan kehittdmiseen

e Ruokalajien tarkempien sisdltokuvausten kirjoitta-
minen tarjoilijoita varten

e Ateriointiajan ja viliajan pidentdminen kiireen valt-
tamiseksi

e Tarkan ruokalistan jéttdminen pois markkinoinnista
-> jad mahdollisuus kehittdd menun yksityiskohtia.
Jatkossa péitettiin antaa ruokalistasta vain vihjeita.

e Infon lisdidminen menupaketista ja maksamistavasta.

o ATK-teknisid parannuksia markkinointiviestinté-
materiaaliin.

e Tilan vetoisuuden poistaminen = ulko-ovi kiinni
illan kuluessa.

e Ohjelmajaksojen lyhentdminen ja vapaan seurustelu-
ajan jéttdminen asiakkaille.

e Vilipalaa ja juotavaa varattava reilusti tyontekijoille

Festina lente 2009 seka tauon pitdmisen mahdollisuus.

e Viliajalla kunnollinen tuuletus (ovet auki ja tuuletin
kayttoon!)

e Tarjoilijoiden kanssa parempi orientoituminen ruo-
kalistaan, erityisruokavalioihin ja tarjoilutyhoén. Oh-
jaamisen tarkentaminen salityon osalta.

e Tarjoilujérjestyksen tarkentaminen (kaikki toteuttaja-
tahot mukaan suunnitelmaan ja tarkempi aikataulu-
tus)

e  Yhteisiin harjoituksiin ja ldpikdynteihin enemmén
aikaa.

e Asiakkaiden varausten vastaanottamisen tarkempi
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ohjeistus. Tdsmennetdin, mité asioita on kerrottava
ja kysyttavé asiakkaalta!

e Poytdkoon pienentdminen ja uusi layout, joka mah-

Festina lente 2010 dollistaa seurueiden sijoittamisen omiin pdytiin.

e Tapahtuman mainoksen lisddminen alueen kolmeen
tapahtumakalenteriin.

Lisdjuomavalikoiman laajentaminen.

e Joustavuuden ja kohteliaisuuden lisdédminen erityi-
sesti asiakkaat kohtaaville salityontekijoille (sinutte-
lun poistaminen, joustavuuden lisddminen muutos- ja
yllatystilanteessa, asiakkaista huolehtiminen ja pal-
velun henkilokohtaisuus)

e Tuuletuksen parantaminen alussa ja viliajalla.

e Tiedonkulun parantaminen.

e Riskinhallinnan parantaminen erityisesti teknisten
laitteiden osalta testauksin ja varasuunnitelmin (esi-
merkiksi kassakoneen toiminta, sulakkeiden kesta-
minen)

Kuten taulukosta huomataan, palvelun keskeisiin laatutekijoihin (tila, tuote, koh-
taaminen ja tunnelma) ei ole tarvinnut kehittdmisprosessin aikana kovin paljon
tehdd muutoksia. Sen sijaan johtamiseen ja palveluprosessiin liittyvid asioita on
jouduttu kehittiméén suhteellisesti eniten. Voidaan todeta, ettd viimeisin, vuoden
2010 toteutus oli jalostunein. Siitd saadun palautteen perusteella seuraava kehit-
tamiskohde olisi ollut tilan koon kasvattaminen ja pdytdkoon pienentiminen edel-
leen, ettd vield viime hetken muutokset poytdjirjestelyihin olisivat mahdollisia.
Henkilokunnan palautteeseen oli kirjattu (7.9.2010), ettd mikdli Festina lenten
toteutuksia jatketaan, on harkittava myos salin perdosan tyhjadmistd kokonaan ja
tilan suurentamista. Néin saataisiin kysyttyjd asiakaspaikkoja lisd4, toinenkin ovi
kaytivélle kdyttoon ja samalla parannusta palvelulitkenndinnin ongelmiin.

3.6  Yhteenveto teemallisen ruokaelamyspalvelun
luomisesta ja johtamisesta

Edelld on kuvattu ruokaeldmyspalvelukonseptin luomista, toteuttamista ja johta-
mista ja analysoitu sen onnistuneisuutta sekd toteuttajien ettd asiakkaiden nédko-
kulmasta. Kyseessd on sarja perustaltaan samanlaisia palvelukonsepteja seké nii-
den toteuttaminen ja vihittdinen jalostuminen. Neljdssd ruokaeldimyskokonaisuu-
dessa merkittdvin vaihteleva tekija on ollut teema palveluprosessin muodon ja
mittakaavan pysyessa olennaisilta osilta samana.

Kokemusten perusteella voidaan todeta, ettd eldmysperusteisen ruokapalvelun
johtamisessa keskeinen haaste on kokonaisuuden hallitseminen. Tilan, kohtaamis-
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ten, tuotteen ja tunnelman luominen vaativat todella monien yksityiskohtien hah-
kokemusten perusteella voidaan sanoa, ettd tunnelman luominen on keskeinen ja
hyvin pienistd yksityiskohdista riippuvainen, herkdlld kddelld johdettava asia.
Sithen vaikuttavat seké tilan, kohtaamisen etti tuotteen ominaisuudet mutta myds
johtamisen tyyli.

Kun ldhdetdédn luomaan tilaa, tuotetta, kohtaamista ja tunnelmaa, on valttiméatonta
16ytad joku ldhtokohta suunnittelulle. Sen avulla kyetddn rajaamaan suunnittelu-
kenttdé ja hahmottamaan synnytettdvaa palvelua vihitellen selkeimmaéksi. Teema
toimii hyvind ldhtokohtana ja rajaamisen keinona. Paitsi suunnittelun apuna, tee-
malla nédyttdd olevan keskeinen merkitys myds tunteita synnyttdvéand tekijanad ja
eldmysten tuottajana, mika tuli esiin Festina lenten toteutuksissa. [lman teemaa on
vaikea edes kuvitella elamysperusteisen ruokapalvelun luomista.

KOKONAISUUDEN

TUNNELMA

TUOTE TAVOITELTU TILA
ASIAKASKOKEMUS

KOHTAAMISET

HALLINTA

DRAAMALLISUUS

/

EMOTIONAALINEN
TEEMOITTAMINEN

Kuvio 10. Teemallisen ruokaeldamyspalvelun tuottamisen ja johtamisen 14hto-
kohtia, haasteita ja prosessia kuvaava puitemalli.
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Teema toimii ldhtokohtana jokaisen osa-alueen suunnittelussa, samoin kuin
markkinoinnillisena keinona erottua kilpailukentilld. Sen avulla profiloidaan pal-
velukonsepti ja ldhdetddn rakentamaan bridndia. Sen tulee istua sekd kohderyh-
mélle ettd yritykselle. Teeman todeksi tekemisen tapa voi olla hyvin vaihteleva ja
sen vaikutus voidaan ulottaa moniin aisteihin. Teema voidaan tehdd tunnistetta-
vaksi jokaisessa palvelukonseptin osa-alueessa tai vain joissakin. Se voi sisdltdd
enemmén tai vihemmén draamallisuutta. Se voi olla todellisuuteen pohjautuva,
kuvitteellinen tai vihjaileva. Toteutustapa riippuu siitd, minkilaista ja miten voi-
makasta asiakaskokemusta halutaan tuottaa.

Teeman valinta ja sen toteuttamisen tapa ovat ruokapalvelun konseptoinnissa al-
kuvaiheen ratkaisevimpia pédédtoksid ja myds tekijd, jolla kokonaisuutta kyetddn
hallitsemaan ja johtamaan. Eldmysperusteisen palvelun tuottajan on alusta alkaen
tiedettéivd, kenelle palvelupakettia tarjotaan ja minkélaista asiakaskokemusta ha-
lutaan tuottaa. Yhté tidrkedd on sen jdlkeen huolellisesti harkita, minkélaisia rat-
kaisuja teeman toteuttamiseksi valitaan eri osa-alueissa. Ei ole samantekevii
minkilaista musiikkia, minkilaista ruokaa, minkélaista kohtaamista ja minké&lai-
nen eldmysympdristd tuodaan tarjolle, koska erilaiset laadut tuottavat erilaisia
yhteisvaikutuksia ja siten my0s asiakaskokemuksia. Kaikilla osatekij6illd on olta-
va yhteinen linja ja suunta, ja niiden on kyettdvéd vastaamaan asiakkaiden odotuk-
siin. Johtamisen hallinnan haasteellisuus nousee keskeisesti ndistd tavoitteista, ja
siksi edelld kuvattuun puitemalliin on lisitty tdydentdvéksi elementiksi emotio-
naalinen teema (kuvio 10). Seuraavassa luvussa tutkitaan, mitd muita keinoja on
vaikuttaa asiakkaiden kokemiseen kuin luomalla ja johtamalla harmoninen tee-
mallinen palvelukokonaisuus.
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4 RUOKAELAMYSPALVELUJEN
KULUTTAJAKOKEMUKSIIN VAIKUTTAMINEN
YRITYSKONTEKSTISSA

Tédmin luvun tarkoituksena on hankkia ymmaérrystd asiakkaan osallistamisen ta-
son varioimiseen perustuvan ruokaeldmyspalvelun tuottamisen prosessista ja sen
johtamisesta. Luvussa tarkastellaan kolmen yleisen eldmysteorian sisdltod ja ana-
lysoidaan vaihtoehtoisten eldmysalustojen luonnetta ja soveltuvuutta eldmysruo-
kapalvelujen tuottamisessa. Pyritddn 16ytiméddn malli, jonka ohjaamana voidaan
suunnitella ruokaeldmyspalveluja ja tuottaa erilaisia kuluttajakokemuksia. Mikédén
malleista ei ole varsinaisesti tarkoitettu ruokapalveluihin vaan ne ovat yleisid
eldmysteorioita, joiden soveltumista ruokaeldmyspalvelukonseptin luomiseen
tutkitaan. Malleja tarkastellaan kriittisesti luvussa 4.1.4., jossa esitetddn perustelut
empiiristé tyotd ohjaavan mallin valinnalle.

4.1 Eldmysten luominen ja johtaminen

Tarkastelun kohteeksi on valittu Tarssasen ja Kyldsen elimyspyramidimalli,
Schmittin malli sekd Pinen ja Gilmoren eldmysavaruusmalli. Tarssasen ja Kylé-
sen elamyspyramidi-malli liittyy 1dhinnd matkailukontekstiin ja matkailutuotteen
kehittdmiseen. Schmittin sekd Pinen ja Gilmoren mallit sen sijaan eivét liity sel-
kedsti matkailukontekstiin vaan ovat yleisemmin palvelujen suunnitteluun, johta-
miseen ja markkinointiin liitettdvid malleja. Mallit kuvaavat kukin omalla taval-
laan hyvin eldmyksellistd tuotetta ja eldmyskokemuksen luomiseen liittyvié tér-
keimpid edellytyksid. Niistd voidaan 16ytdd my0s hyvid vihjeitd sekd strategiselle
ettd operatiiviselle tasolle elamyspalvelun suunnitteluun. Tdmén luvun empiirinen
osa (4.2 ja 4.3) kasittelee toimintatutkimusta, joka pohjautuu Floranpéivin tapah-
tumaan. Sen suunnittelussa ja toteutuksessa on sovellettu Pinen ja Gilmoren ela-
mysavaruusmallia.

4.1.1  Tarssasen ja Kyldsen malli

Tarssasen ja Kyldsen malli edustaa ideaalityyppid eldamyspalvelusta, jossa jokaista
eldmyselementtid voidaan heijastaa sekd mentaalisilla ettd fyysisilld tasoilla. Ku-
vassa 9 esitetty (Tarssanen & Kyldnen 2006) eldmyspyramidimalli on tydkalu
elamyksellisen palvelun kriittisten pisteiden sekd sen vahvuuksien ja heikkouksi-
en loytdmiseen.
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Mielen taso / Muutokset

Emotionaalinen taso / Kokemukset
/ // / \ \ Alylhnen taso / Oppiminen

/ Fyysinen taso /

Aistihavainnot
Yksilolli-

Motivaation taso /
Kiinnostus
Syys

Autentti-
suus

Tarinat

Moni-
aistisuus

Kontras-
tit

Vuoro-
vaikutus

Kuvio 11. Eldmyspyramidimalli (Tarssanen & Kyldnen 2006)

Malli on viitekehys sithen, miten palvelua kannattaa kehittdd elamyksellisempdin
suuntaan. Mallissa tarkastellaan matkailukokemusta toisaalta tuotteen elementtien
ja toisaalta asiakkaan kokemuksen ndkdkulmasta. Asiakaskokemuksen kannalta
palvelun tulee tarjota yksilollisyyttd/ainutkertaisuutta, autenttisuutta, tarinoita,
moniaistisuutta, kontrasteja ja vuorovaikutusta, jotta se voisi tuottaa kokijalle
elaimyksen. Kun palvelua ldhdetddn kehittdméén eldmyksellisempdén suuntaan,
mallissa oletetaan, ettd tuotteen perustekniset laatuominaisuudet ja kannattavuus
ovat jo kunnossa. Seuraavaksi tarkastellaan ldhemmin eldmyspyramidimallin
kuutta elementtid, jotka ovat elamyspalvelun onnistumisen edellytyksia.

Yksilollisyys / ainutlaatuisuus tarkoittaa téssd palvelun erilaisuutta ja ainutlaatui-
suutta verrattuna muihin. Palveluun liittyvdn yksil6llisyyden sanotaan johtavan
sithen, ettd my0s asiakas tuntee itsensd arvostetuksi ja ainutlaatuiseksi. Tapa, jolla
palvelu tuodaan esille, voi ilmentdd sen ainutlaatuisuutta samoin kuin se, koe-
taanko palvelu ryhméssé vai yksin. Kun esimerkiksi osallistutaan ruokaeldmysta-
pahtumaan, kokemus tulee jaettujen hetkien kautta. Kommunikointityylin valinta
on ratkaiseva ja vaikuttaa siihen, kuinka henkil6kohtaiseksi asiakas kokee palve-
lun. Kommunikoinnin liséksi joustavuus ja herkkyys asiakkaiden erilaisia taustoja
ja erilaisia odotuksia kohtaan ovat avainasemassa silloin, kun yksildllisyyden
haastetta yritetdéin toteuttaa. Ruokaeldmyspalvelussa tdmi tarkoittaa esimerkiksi
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sitd, ettd lamminhenkisen asiakaspalvelun liséksi on kiinnitettivd huomiota myds
vieraan vastaanottamisen ja hyvéstelyn tapaan.

Haneforsin ja Mossbergin huippuateriaeldmyksid koskevassa tutkimuksessa
(2005) arvostetuksi tulemisen tunnetta ja ainutlaatuisuutta korostettiin poikkeuk-
sellisella markkinointitavalla. Erdédlld huippusuositulla ravintolalla oli salainen,
sattumalta 10ydettivissd oleva sisddnkdynti ja puhumattomat tarjoilijat. Nimetto-
mén ravintolan asiakkaat valittiin varausten perusteella ja lisdksi vaadittiin en-
nakkomaksut, eiké asiakkaille edes kerrottu, miti he tulevat sydoméén, ennen kuin
olivat maistaneet annosta. Ndmi seikat lisdsivit Haneforsin ja Mossbergin mu-
kaan (2005) eniten ilahtumista ja jdnnitystd ja loivat eniten uutuusarvoa asiakkail-
le. Ne lisdsivat myos asiakkaiden uteliaisuutta ja ravintolan eksklusiivisuutta.
Suosion salaisuus oli siind, ettd herétettiin tunne kuulumisesta harvojen valittujen
joukkoon, mikd puolestaan kasvatti motivaatiota ja odotuksia palvelua kohtaan.
(Hanfors & Mossberg 2005.)

Autenttisuus viittaa aitouteen, palvelun uskottavuuteen ja todelliseen eldminta-
paan. Yksinkertaisimmillaan se viittaa alueen todelliseen eldméintapaan, kulttuu-
riin ja esimerkiksi késityOtuotteisiin, jotka paikalliset ihmiset ovat tuottaneet, ku-
ten rakennuksiin, ruokaan, taidemuotoihin ja eldméntyyleihin. Namé kaikki edus-
tavat sitd traditionaalista eldmisen ja tekemisen tapaa, mitd alueella on suosittu.
On muistettava, ettd palvelu on silloin aito, jos asiakas nikee ja kokee sen aitona.
Kuvitellaan esimerkiksi keskiaikaista ruokaa tarjoava elamysravintola, jonka fyy-
sinen ilme ja palvelutapa muistuttavat tuon ajan tyylid. Mitd tapahtuisikaan, jos
tarjoiltava ruokakin olisi todella aitoa, keskiaikaisista raaka-aineista keitettyd ja
sen ajan menetelmilld valmistettua? Todennikoisesti ravintola ei olisi kovin suo-
sittu. Ruokalista on siis kehitettdva sellaiseksi, ettd myds nykyajan kuluttaja voi
kokea sen omissa mielikuvissaan aidoksi. Samanaikaisesti maun on oltava hyvé ja
rakenteen ja ulkondon on vastattava nykyajan vaatimuksia. Toisin sanoen se sil-
loin riittdvéssd madrin edustaa asiakkaan ideaa ja havaintoja siitd, mitd on aito
kulttuurinen tuote. Autenttisuuden aitous méérittyy asiakkaan mielessa.

Tarina on ldheisessd suhteessa autenttisuuden kanssa. Yrityksen on kerrottava
aidolta tuntuvaa tarinaa itsestdéin. Tarina linkittdd yhteen kokemuksen elementit ja
antaa siséllon ja sosiaalisen merkityksen palvelulle ja arvon kokemukselle. Se on
ikddn kuin merkki alkuperdstd, joka pitdd ylla asiakkaan mielenkiintoa tunnetasol-
la (Jensen 1999). Tarinat ovat sosialisaation keinoja, tavallaan vihjeiti eldmyspal-
velusta ja syy miksi asiakkaat ostavat tuotteen. Monissa ravintoloissa asiakkaat
ostavat ruoan ohella ruoan tarinan. Tarina voi koskea ruoan lahdetta tai alkuperaa,
joskus sen tuotantoa tai liiketoimintatapoja. Asiakkaat voivat ostaa myds aterian
tarinan, yksittdisen annoksen, etnisen kulttuurin tai kokin tarinan. Jos ei ole aitoa
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tarinaa tai henkildd, fiktiiviselld hahmolla ja dramatisoinnilla voidaan korvata
aito. (Morgan, Watson & Hemmington 2008.) Teeman kéyttdminen on hyva tapa
kertoa yhtendistd tarinaa. Tarinan on oltava uskottava ja viimeistelty siten, ettd
kaikki asiat ovat harmoniassa eikd palvelussa ole keskendén ristiriitaisia asioita.
(Tarssanen & Kyldnen 2006.)

Moniaistisuus on eldmyspalvelussa keskeistd ja myos yleisemmin markkinoinnis-
sa nouseva suuntaus. Kasvavan kiinnostuksen kohteena on aistimarkkinointi (sen-
sory marketing). Siihen liittyy sovelluksia, jotka perustuvat aistihavaintojen ja
kisityksen muodostamisen viliseen ymmaértdmiseen eli kuluttajan havaitsemi-
seen, tiedostamiseen, emootioihin, oppimiseen, tiarkeysjarjestykseen asettamiseen,
valintaan tai arviointeihin (Krishna 2010). Ravintolapalveluissa tdma kehitys tu-
lee ndkyméédn entistd selvemmin moniaistisuuden nékdkulmasta suunniteltujen
ruoka-annosten ja palvelukokonaisuuksien tarjonnassa. Moniaistisuudessa eri
aistien kautta saatavaa informaatiota yhdistellddn, mikd voi auttaa ja tehostaa ha-
vaitsemista sekd vaikuttaa eldmyksen ja autenttisen kokemuksen syntymiseen.
Moniaistinen palvelukokemus lisdd mielenkiintoa, aitouden kokemusta, dlyllistd
kokemusta ja tunnekokemuksia. Silld voi olla myonteistd vaikutusta myynnin
lisddantymiseen. (Alakoski 2012.) Sekin mitd kutsumme ruoan mauksi, todellisuu-
dessa muodostuu aivoissamme monen eri aistin yhteisvaikutuksesta (Spence et al.
2014). Palvelun on oltava visuaalisesti vaikuttava, mutta siind pitdd olla drsykkei-
td my0s kuulo-, tunto- ja makuaistille. Kaikki aistidrsykkeet tulee suunnitella niin,
ettd ne ovat aistittavissa samanaikaisesti, keskendin hyvassd harmoniassa ja silld
tavalla voimistamassa haluttua vaikutelmaa. Mitd monipuolisempi aistikokemus
palvelusta tulee, sitd syvemmin se my0s koskettaa kokijaa ja jattdd myos pysyvéin
muistijdljen. (Tarssanen & Kyldnen 2006.) Ruokaeldmyspalvelussa moniaistisuut-
ta voidaan lisdtd monenlaisilla visuaalisilla viesteilld, kalusteilla, esineistolld ja
kattauksella.

Kontrasteja tulee kehittdd aina asiakasnidkokulmasta. Thmiset vertailevat uutta
kokemusta johonkin aikaisempaan. Koettu arvo riippuu siitd, mihin uutta koke-
musta verrataan sekd kulutustilanteesta. (Holbrook 2006.) Kontrasti elamykselli-
syyden kriteerind tarkoittaa, ettd tapahtuman pitéisi kyetd murtamaan arjen emo-
tionaalisia kokemuksia. Kontrasti tarkoittaa erottuvuustekijdd, joka tuotteeseen
liitettdessd antaa asiakkaalle mahdollisuuden kokea jotakin uutta, eksoottista tai
epétavallista. (Tarssanen & Kyldnen 2006.) Ruokaelimyspalveluissa kontrastien
kehittimisen mahdollisuudet ovat kdytdnnossd rajattomat. Voidaan esimerkiksi
kehittdd tilaan tyyli-, muoto-, véri- ja materiaalikontrasteja, jotka erottuvat tehok-
kaasti. Kontrastisuutta voidaan sisdllyttdd myos lautasannoksiin.
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Vuorovaikutuksella tarkoitetaan kaikkia kohtaamistilanteita suhteessa asiakaspal-
veluhenkilstoon ja toisiin asiakkaisiin. Vuorovaikutukseen liittyy paljon tunteita,
yhteis60n kuulumisen tunnetta, jotain joka koetaan yhdessi kollektiivisesti ikddn
kuin perhekokemuksen tapaan. Ryhmé voi muodostaa asiakkaalle perhekokemuk-
sen, joka synnyttdd paljon tunteita. Aterioinnissa on erityinen merkitys sosiaali-
suudella. Huippuateriaeldmyksié tutkittaessa (2005) parhaimmiksi todetuissa ate-
riaeldmyksissd vuorovaikutus asiakkaiden kanssa oli poikkeuksellisen tuttavallis-
ta. Tamén vuoksi moni asiakas tunsi olevansa ikéén kuin jonkun kotona vieraana
eikd tavanomaisella ravintolakdynnilld. Tétd kokemusta vahvisti se, ettd ateriasta
oli peritty maksu ennakkoon eiké rahaa tarvinnut késitelld endd ruokailun jélkeen.
(Hanefors & Mossberg 2005.) Vuorovaikutusta tapahtuu myos suhteessa teknisiin
laitteisiin, tiloihin ja viestintimateriaaleihin. Ruokaeldmyksid luodessa on syyta
huomioida lisdksi ihmisten vilisen vuorovaikutuksen mahdollistaminen esimer-
kiksi tilan layout-ratkaisuissa ja ohjelman kehittelyssa.

Kun kaikki edelld kuvatut kuusi tekijdd on siséllytetty tuotteeseen, vieraille pysty-
tddn Tarssasen ja Kyldsen teorian mukaan tarjoamaan jotakin mieleenpainuvaa ja
ainutlaatuista. Nain heididt voidaan saada paremmin mukaan vahvoihin emotio-
naalisiin kokemuksiin, jotka voivat johdattaa heidét lopulta jopa henkilokohtaisiin
muutoksiin. (Tarssanen & Kyldnen 2006: 137-140). Edelld kuvattuja kokemuk-
sen kannalta merkittdvid palvelun elementtejd ovat tutkineet muun muassa seu-
raavat henkil6t joko ruokapalvelujen tai yleisesti palvelujen nikokulmasta.



Acta Wasaensia 95

Taulukko 14. Palveluelementtien tutkijoita

Palvelun Tutkijoita

elementti

Autenttisuus Grandey et al. (2005)
Sims (2009)

Jang, Liu ja Namkung (2011)
Moniaistisuus | Lindstrom (2005)

Hammond (2008)

Spence et al. (2010)

Isacsson, Sthapit ja Kumar (2011),
Hultén (2011)

Yksilollisyys | Price, Arnould ja Deibler (1995)
Pine ja Gilmore (1999)
Edvardsson (2008)

Walter, Edvardsson ja Ostrom (2010)
Tarinat Jensen (1999)

Czarniawska (2000, 2004)
Mossberg ja Johanssen (2006)
Berry, Wall ja Carbone (2006)
Pine ja Gilmore (2011)
Kontrastit Johns ja Pine (2002)

Yuksel ja Yuksel (2002)
Vuorovaikutus | Gupta ja Vajic (2000)

Moore, Moore ja Capella (2005)
Caru ja Cova (2007)

Jensen ja Hansen (2007)

Fisk, Grove ja John (2008)

Hsi ja Wu (2008)

Eldmyspyramidissa erotellaan viisi kokemisen tasoa. Ne etenevdt motivaation
tasolta fyysisen, dlyllisen ja emotionaalisen tason kautta jopa mentaaliselle tasol-
le. Motivaatiotasolla herétetdén kiinnostus: asiakkaassa luodaan tuotetta kohtaan
odotuksia ja halu osallistua kokemukseen. Fyysisella tasolla asiakas kokee ympé-
riston aisteillaan ja tapahtuu itse kokeminen, joka siirtyy ensisijaisesti tissd vai-
heessa tietoisuuteen. Fyysiselld tasolla hyvid tuote varmistaa miellyttdvin ja tur-
vallisen kokemuksen kaikkien aistihavaintojen osalta. Alylliselli tasolla tapahtuu
oppimista, ajattelemista, tiedon soveltamista ja mielipiteiden muodostusta. Silloin
asiakas pdittdd, onko hin tyytyvidinen palveluun vai ei. Jos kaikki elementit on
hyvin suunniteltu ndilld kolmella tasolla, on hyvin todennikoistd, ettd asiakas
saavuttaa myds emotionaalisen tason. Silld tasolla tapahtuu eldimyksen kokemi-
nen. Asiakas kokee positiivisen emotionaalisen reaktion: iloa, jannitystd, tyyty-
viisyyttd, saavuttamisen ja uusien taitojen oppimisen nautintoa tai voitoniloa.
Jotakin sellaista, joka koetaan merkittiviksi. Viidennelld tasolla tapahtuu voima-
kas emotionaalinen reaktio merkittdvaan elamykseen, ja se voi johtaa henkilokoh-
taiseen muutokseen. Téllainen kokemus voi tuoda melko pysyvidkin muutoksia
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henkilon fyysiseen olemukseen, mielialaan tai eldméntyyliin. (Tarssanen & Kyla-
nen 2006: 147-149).

4.1.2  Schmittin teoria

Bernd H. Schmitt (1999) on esittdnyt selkeén erittelyn kokemustyypeistd. Hén
perustaa ajatuksensa kolmeen jérjestelmddn — aistimus, tieto ja tunne — ja niiden
omalaatuiseen rakenteeseen ja toimintaperiaatteisiin. Schmittin teoriassa ldhde-
téén siitd, ettd ihmisen kokemusmaailma nojaa aistien vastaanottamaan tietoon ja
sithen perustuvaan reagointiin (vrt. Holbrook et al. 1990; Bagozzi et al. 1999).

Schmitt (1999) korostaa tunne- ja tietojédrjestelmien 1dheistd suhdetta ja emootioi-
den reaktiivista ja fyysistd luonnetta sekd eldmyksen syntymisen kannalta tiarkedd
kokemuksen positiivisuuden vaatimusta. Yhtéldisyyksid 10ytyy myos muissa tun-
nejérjestelméd koskevissa kuvauksissa seké siind, millaiset asiat voivat stimuloida
reaktioita esille. Schmitt painottaa ylldtyksen merkitystd havahtumisen aikaan-
saamisessa. Yllatyksen tuottajina toimivat hdanen mielestdéin parhaiten poikkeamat
odotetusta sekd erilaiset salajuonet tai provokaatiot. Myds kognitiivinen yhtenai-
Syys ja moniaistisuus ovat esilld Schmittin teoriassa edelld mainittujen tutkijoiden
tapaan. Schmitt korostaa kokemuksen holistisuuden merkitystd. Kokonaisvaltai-
nen kokemus syntyy ainoastaan, jos otetaan huomioon kaikki aistit ja pyritdén
tuottamaan eldmyksid niille kaikille samanaikaisesti. Samoin hédn tuo tunne-, tie-
to- ja aistikokemusten rinnalle lisdksi kaksi uutta kokemustyyppid: toiminta- ja
suhdekokemukset.

Schmittin teorian (1999) ydintd on erilaisten kokemustyyppien erittely. Schmitt
jakaa ne viiteen alalajiin: aisti-, tunne-, ajatus-, toiminta- ja yhteenkuulumisen
kokemuksiin. Aistikokemukset mairdytyvit viiden padaistin mukaisesti ndko-,
kuulo-, haju-, maku- ja tuntoaistikokemuksiin. Aistikokemukset ovat neurofysio-
logisesti mitattavissa olevia kehollisia kokemuksia. Ruokaeldmyspalveluissa timéa
tarkoittaa ensisijaisesti maku- ja hajuaistikokemuksia, mutta muillakin aistikoke-
muksilla on merkitystd. Tunnekokemukset voivat vaihdella lievistd mielialoista
voimakkaisiin tunnetiloihin. Kulutustilanne herdttid monenlaisia tunteita. Ruoka-
elamysten yhteydessd tunnekokemukset syntyvét esimerkiksi tarinasta, tunnel-
masta tai ruoan aromien harmoniasta. Ajatuskokemukset voivat syntyd yllatyksen
tunteen myotd. Asiakas saatetaan yllattdd esimerkiksi tarjoamalla hénelle salajuo-
ni, jolla vedotaan luontaiseen uteliaisuuteen. Ruokaeldmyspalveluihin yllatyksid
voidaan liittdd monella tavalla, eikd kdytettdvin keinon tarvitse olla edes vaival-
loinen. Yksinomaan ruokaliinan koolla tai laadulla on mahdollista aiheuttaa yll4-
tys asiakkaalle. Toimintakokemukset tahtdavét fyysisten kokemusten aikaansaa-
miseen, aktiivisuuden herdttimiseen sekéd eldméntyylien ja vuorovaikutuksen ke-



Acta Wasaensia 97

hittdimiseen. Toiminnalliset kokemukset kykenevét rikastuttamaan asiakkaiden
eldmdd parantamalla heiddn fyysisid kokemuksiaan. Ne vaihtelevat aistikokemuk-
sesta liikutukseen ja kognitioon. Ruokaeldmyspalveluissa toiminnalliset koke-
mukset voivat tarkoittaa esimerkiksi asiakkaan osallistamista jollakin tavalla mu-
kaan ohjelmaan. Yhteen kuulumisen kokemukset koskettavat yksilon persoonalli-
sia ja yksityisid tunteita ja auttavat hdntd suhteuttamaan kokemustaan toisten ko-
kemuksiin seké vastaavat tarpeeseen tulla mielletyksi positiivisesti toisten silmis-
sd. Ruokaelamyspalveluun tullaan esimerkiksi ystaviporukan kanssa, jolloin oma
pOytdseurue usein jo on riittdvi takaamaan yhteenkuulumisen kokemusten synty-
misen. Kokemus on rikkaampi jaettuna kuin yksin koettuna. Téhin tyyppiin kuu-
luva kokemus on edellisiin verrattuna laaja-alaisempi ja voi sisdltdd aisti-, tunne-,
ajatus- ja toimintakokemuksia. (Schmitt 1999: 118-173.)

Schmitt (1999) véittdd myds, ettd on mahdollista provosoida asiakkaissa koke-
mustyyppeja tietoisesti, kun kdytetddn kokemusten tuottamiseen tiettyja tydkalu-
ja. Niitd hén erottaa seitsemin: 1) visuaalinen ja verbaalinen identiteetti ja merkis-
t0, 2) vuorovaikutustavat, 3) ihmiset, 4) nettisivut ja muu sédhkdinen media, 5)
toimintaymparistot, 6) brandiyhteistyd ja 7) tuotteen olemus. Schmittin mukaan
nditd tyokaluja muuntelemalla markkinoijat voivat luoda erilaisia aisti-, tunne-,
ajatus-, toiminta- ja suhdekokemuksia. Mitd useampia eri keinoja yhté aikaa kéy-
tetddn, sitd suurempi teho markkinoinnissa saavutetaan. (Schmitt 1999: 72-73.)

Niin toimimalla voidaan myds tavoitteellisesti johtaa asiakaskokemusta. Tati
késitystd tukee my6s Pinen ja Gilmoren luoma eldmysavaruusmalli, jota kuvataan
seuraavaksi.

4.1.3  Pinen ja Gilmoren malli

Elamystalouden pioneerikehittdjat B. Joseph Pine II ja James H. Gilmore (1999)
keskittyvit teoriassaan siithen, miten yritykset voivat tuottaa ja tuotteistaa elamyk-
sid. Pinen ja Gilmoren vastaukset ovat massardatalointi, kokemuksen rikastami-
nen, teemoittelu ja draamallisuus. Pine ja Gilmore halusivat kehittdd massatuot-
teesta asiakkaiden mielen mukaisen eldmystuotteen lisddmailld draamallisuutta
palveluihin. Heididn mielestd tyo pitdd késikirjoittaa, ohjata ja esittdd. Télloin py-
ritddn kiinnittdmain vieraiden huomio nadyttdmollisiin ratkaisuihin ja tuodaan mu-
kaan ylldtyksellisid elementtejd. Se téhtdd oikean vaikutelman ja emotionaalisten
reaktioiden luomiseen asiakkaalle. He ehdottivat myos palvelusanastoon teatteri-
maisempia késitteitd. Esimerkiksi késitettd draama strategian asemasta, skripti
tuotantoprosessin sijasta, esiintyminen tarjonnan sijasta. Eldmystuotannossa myds
kuluttajaa tulisi Pinen ja Gilmoren mukaan (1999) kutsua mieluummin vieraaksi
kuin kuluttajaksi tai asiakkaaksi, koska télld tavalla erotetaan eldmystuotanto pe-
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rinteisestd palvelutuotannosta. Vierasta kutsutaan elimyksen dérelle persoonalli-
sista henkilokohtaisista syistd, kun taas asiakas tai katsoja on yksi monista. Ky-
seessd on tdrked asenne-ero. Teatterimetaforasta tulee nédin vaihtoehtoinen tapa
puhua liiketoiminnasta, ja etuna on, ettd kuluttajia ei endd nahdi kohteena joka
tdytyy saada kiinni, vaan yleisond, jota tiytyy viihdyttdd, sitouttaa ja vetdd mu-
kaan osalliseksi draamaan (Morgan, Watson & Hemmington 2008).

Pinen ja Gilmoren mukaan (1999) kokemus tulisi suunnitella draaman kaaren
mukaiseksi niin, ettd siind on alkuvaihe, nousevan jénnityksen vaihe, huippukohta
ja laskevan toiminnan vaihe. He korostivat, ettd varsinkin palvelukokemuksen
alku ja loppu on pystyttdvd midrittdméan hyvin selkedsti. Palvelutapahtuman al-
ku- ja loppukohtiin on siksi pyrittivd luomaan kontrastisuutta, jonka avulla ne
saadaan erottumaan arkipdiviisistd kokemuksista. Arkirutiineista erottuvat kont-
rastit voivat tulla esiin esimerkiksi jonkin rituaalin avulla. Ruokaeldmyspalveluis-
sa tdmd tarkoittaa, ettd erityisesti vieraan vastaanotto- ja hyvistelytilanteisiin
kiinnitetddn huomiota. Jo perinteinen kittely ja henkilokohtainen tervehtiminen
vastaanottavalta palveluhenkildltid voi olla harvinaisuudessaan koskettava ja mie-
leenpainuva. On tirkedd tulla kohdatuksi heti alussa selkeélld tavalla ja aidon ih-
miskontaktin kautta. Ruokaeldmyspalveluun ei vilttdmaittd aina sovi yksi draa-
mallinen huippukohta, mutta on syyté jérjestdd edes yksi tai kaksi henkil6kohtais-
ta kohtaamista palvelutapahtuman keskelle alku-ja loppukohtaamisen liséksi.
Niissd on mahdollisuus vaikuttaa henkilokohtaisella tavalla asiakaskokemukseen.
My0s henkilokunnan esiintyminen tulisi olla tietyn roolin mukaista. (Pine & Gil-
more 1999).

Pine ja Gilmore (1999) pitiviat myos tirkednd palvelutapahtuman vaikutelmien
harmonisoimista ja teemoittamista. Ne ovat tapoja, joilla tarinat trimmataan niin,
ettd kaikki palvelun osat viestittdvit samansuuntaisesti ja ettei ristiriitaisuuksia eri
elementtien vililld ole. Ndin kokemus muuttuu kompaktiksi ja houkuttelevaksi.
Ruokaeldmyspalvelussa teemat voivat olla hyvin vaihtelevia ldhtien historiallisis-
ta ajanjaksoista vaikkapa ruokakulttuureihin tai nykymusiikin lajeista kuuluisiin
persoonallisiin taiteilijoihin. Valitun teeman tulisi kuitenkin sopia yrityksen stra-
tegiaan ja resursseihin sekd olemassa oleviin tiloihin, ruokailutilanteeseen ja koh-
deryhmén odotuksiin. Tdrkedd on saada valittu teema nidkymiddn, tuntumaan,
tuoksumaan ja kuulumaan mahdollisimman monella tavalla niin, ettd yhtendinen
linja sdilyy. Pine ja Gilmore ovat (1999) kiteyttdneet elimysten suunnittelua var-
ten viiden kohdan ohjeiston. Se késittdd teemoittamisen, vaikutelmien harmo-
nisoinnin, negatiivisten vihjeiden eliminoinnin, muistettavuuden lisddmisen ja
kaikkien aistien aktivoimisen kokemuksessa. Tdémé ohjeisto voi toimia tydkaluna,
kun ldhdetddn hakemaan palvelutuotteiden rikastuttamisen mahdollisuuksia. Pi-
nen ja Gilmoren mukaan (1999) vieraille tulee tietoisesti ja aktiivisesti luoda ela-
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mykselliselle kokemiselle altistavia tilanteita ja siten sitouttaa heidét yhteistyohon
yrityksen kanssa mieleenpainuvalla tavalla.

Pinen ja Gilmoren teorian ydin on malli eldmysavaruudesta. Malli perustuu aja-
tukseen, ettd elimyksen kokemisen voimakkuus ja laatu riippuvat eniten siitd,
miten pinnallisesti tai syvillisesti ihminen paneutuu kokemiseen ja toisaalta siiti,
miten aktiivinen tai passiivinen hén on kokemuksen aikana. Ndiden ulottuvuuksi-
en ympdrille mallissa rakentuu nelji erilaista tapaa rikastaa kokemusta. Niitd kut-
sutaan tdssd eldmyspalvelutyypeiksi. Malli on esitetty kuvassa 10. Passiivinen
osallistuminen tarkoittaa, ettd asiakkaat eivit itse suoranaisesti vaikuta palvelu-
suoritukseen vaan ovat enemmain passiivisia sivusta seuraajia. Toisessa dédripadssé
on aktiivinen osallistuminen, jossa asiakkaat persoonallaan vaikuttavat synnytet-
tdvain suoritukseen tai esitykseen ja sitd kautta myO0s omaan kokemukseensa.
Pystysuora ulottuvuus kuvaa henkistd yhteyttd koettavaan tai suhdetta koke-
musympadristoon, joka yhdistdd asiakkaat tapahtumassa tai esityksessd. Ulottu-
vuuden ylapéédssd on vilillinen kokeminen ja alemmassa padssd on viliton koke-
minen.

vilillinen kokeminen
= vaikutteiden imeminen

VIIHTEELLINEN /\ OPETUKSELLINEN

assiivinen ..
p < > aktiivinen

ESTEETTINEN ESKAPISTINEN

V

viliton kokeminen
= paneutuminen

Kuvio 12. Malli elimysavaruudesta (Pine & Gilmore 1999: 30)

Vililliselld tarkoitetaan sellaista vastaanottamista ja ldsndolemista, jossa henkild
itse paneutuu henkisesti pinnallisella tavalla kokemiseen. Télloin henkilo ottaa
vastaan kokemuksen esimerkiksi toisen henkilon ohjauksessa ja vilitykselld. Va-
littoémalld kokemisella puolestaan tarkoitetaan tilannetta, jossa kokija itse menee
syvillisesti mukaan osaksi kokemusta ja ikdin kuin sulautuu osaksi ympéristoa.

Pinen ja Gilmoren elimysavaruusmallissa ylld mainitut kaksi ulottuvuutta muo-
dostavat nelikentén, jossa voidaan erottaa osallistumisen aktiivisuuden ja kokemi-
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sen valittomyyden mukaan neljd erilaista eldmyksen rikastamisen tapaa. Niité
kutsutaan tdssd eldmyspalvelutyypeiksi ja nimitetddn viihteelliseksi, opetukselli-
seksi, esteettiseksi ja eskapistiseksi elamykseksi. Mikali kokija on itse passiivinen
toimija ja kokee vaikutteet pinnallisesti tai vélillisesti, on kyse viihteellisesté elé-
myspalvelutyypistd. Se vastaanotetaan passiivisesti aistien vilitykselld. Néin
yleensd tapahtuu viihteellisissd esityksissd, joissa passiivisesti seurataan toisten
tuottamaa esitystd. Aikaa vietetddn jonkin asian parissa, mutta todellisuudessa
tarkkaavaisuuden keskittdminen itse asiaan on hajanaista ja pinnallista. Osallis-
tuminen on tdlloin passiivista, suhde kokemusymparistoon on vélillinen ja paneu-
tuminen pinnallista. Ruokaeldmyspalvelussa esimerkiksi perinteinen viihteellinen
musiikkiesitys, jota seurataan ateriaa odotellessa tai sen aikana, voi vastata tdssi
kuvattua viihteellistd palvelutyyppid.

Eldmyspalvelu, jossa henkild on itse aktiivinen toimija, mutta vaikutteiden koke-
minen on pinnallista ja vélillistd, on opetuksellinen. Opetuksellinen kokemus vas-
taanotetaan vilillisesti, suhde ymparistoon jaa etdiseksi, mutta sithen osallistutaan
aktiivisesti. Voidakseen todella lisdtd ihmisen tietoisuutta tai taitoja opetukselli-
sen kokemuksen on aktiivisesti osallistettava sekd ithmisen mieli ettd keho. Tahén
kategoriaan sopiva ruokaeldmyspalvelu on esimerkiksi ravintolapalvelu, jossa
vierailla on mahdollisuus oppia keittiossd pitevdn keittiomestarin ohjauksessa
ruoanlaittoa. Vieraat valmistavat itse my0hemmin nauttimansa aterian, ja tarkeidna
lisdarvona on télldin uuden taidon oppiminen.

Kolmantena eldmyspalvelutyyppind on kokemus, jossa henkild on itse passiivinen
toimija, mutta paneutuu ja eldytyy syviéllisesti kokemukseensa. Téllaista voidaan
kutsua esteettiseksi eldmystyypiksi. Siind kokija on passiivinen, mutta hdnen suh-
teensa ympdristoon on viliton. Han uppoutuu ympiristoon ja kokemukseensa ja
kokee ne syvillisesti, mutta hénelld itsellddn ei ole vaikuttamismahdollisuutta
niihin. Esteettisen kokemuksen voi synnyttdd esimerkiksi tdysin luonnollinen ym-
paristd, johon ihmiskési ei ole koskenut, mutta yhtd hyvin sen voi saada aikaan
keinotekoisesti luotu ympéristd. Ruokaeldmyspalvelussa vahva esteettinen koke-
mus voidaan tuottaa lahinnid kokemusympériston avulla, mutta esteettinen koke-
mus voi sen liséksi olla seurausta my0s kattausten, ruoka-annosten ja palveluhen-
kiloston visuaalisen olemuksen yhteisvaikutuksesta ja harmoniasta.

Kun henkil6 on aktiivisesti kokemukseen osallistuva ja uppoutuu siihen syvilli-
sesti eldytyen, tyyppid voidaan kuvata eskapistiseksi eli todellisuuspakoiseksi
elamyspalveluksi. Silloin henkil voi jopa unohtaa arkisen todellisuuden ja kisi-
tyksen ajan kulusta. Niissd elamyksissd yksilostd itsestddn tulee roolin “naytteli-
ja”, joka omalla toiminnallaan voi vaikuttaa ndytelmén kulkuun. (Pine & Gilmore
1999.) Ruokaelamyspalvelutyyppind tdtd vastaava kokemus voisi olla ruokaniy-
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telméd, jossa vieras nauttii aterian nayttdmolld keskelld ndytelmén tapahtumia ja
nithin sulautuneena ja kenties osallistuu ndytelmin kulkuunkin roolihenkilona.
Eskapistiset kokemukset sisdltdvéit paljon enemmén syventymistd ympéristoon
kuin opetukselliset kokemukset. Tosiasiassa ne ovat vastakohta puhtaasti viihteel-
lisille kokemuksille. Eskapistisessa kokemuksessa vieraat ovat uppoutuneet ko-
kemukseen syvéllisesti ja osallistuvat aktiivisesti toimien.

Eldimysavaruusmallia tulkitaan siten, ettd mitd valittdmadmpi kokemus on tyypil-
tddn ja mitd aktiivisempi henkild on kokemuksessaan, sitd todennékdisemmin hén
kokee vahvoja positiivisia tunteita ja henkilokohtaisen elimyksen. Eskapistinen
elamystyyppi tuottaa siis teorian mukaan néistd neljdstd vaihtoehdosta voimak-
kaimmat reaktiot ja todenndkdisimmin myds eldmykseksi mainittavan kokemuk-
sen. Toisaalta mitd passiivisempi henkilo on kokemuksessaan ja mitd vilillisem-
min hén sen vastaanottaa, sitd pinnallisemmaksi kokemus jdi. Pinnallisin néistad
neljastd on viihteellinen kokemus, jossa henkild on passiivinen kokija ja suhde
kokemusymparistoon on vilillinen. Kahdessa muussa elimystyypissi, opetuksel-
lisessa ja esteettisessd, kokemuksen voimakkuus jda viihteellisen ja eskapistisen
eldmystyypin vilimaastoon. Pine ja Gilmore kuvaavat (1999) erilaisten eldmys-
palvelujen eroja kuluttajan odotusten ja tarpeiden ndkokulmasta seuraavaan ta-
paan: Opetukselliseen kokemukseen osallistuva vieras haluaa oppia, eskapistiseen
elamykseen osallistuja haluaa tehdd ja viihteelliseen kokemukseen osallistuva
haluaa aistia. Ndihin verrattuna paras tapa kuvata esteettistd elamysti on, ettd ko-
kija haluaa olla ja viipy4 tilanteessa tai paikassa.

4.1.4  Empiiristd tyoskentelyd ohjaavan mallin valinta

Kaikissa kolmessa edelld kuvatussa eldmysteoriassa keskeinen siséltdé on hyvin
yhtenevd. Ne korostavat muun muassa moniaistisuuden, autenttisuuden, yllétys-
ten, yksilollisyyden, tarinoiden, harmonisuuden ja emotionaalisuuden merkitysti
elimyksen kokemisessa. Tarkeind tekijoind Pinen ja Gilmoren teoria painottaa
elamyksellisen kokemuksen kannalta ihmisen aktiivisuuden sekéd syvillisen ko-
kemisen keskeistd merkitystd ja esittdd neljd erilaista kokemisen rikastuttamisen
tapaa. Tarssasen ja Kyldsen malli korostaa asiakaskokemuksen johtamiseen liitty-
vad nykyaikaista ndkokulmaa, ettd palvelun laatu on sekd palvelun tuottajan etté
asiakkaan yhteisen vuorovaikutuksen ja yhteisen luomisen kautta saavutettu lop-
putulos. Malli antaa myd&s hyvit vihjeet tuotteen eldmyksellisen laadun kehittami-
seksi. Schmittin malli puolestaan antaa hyvii ohjausta ldhinnd tuotteiden markki-
noinnin kayttoon, mutta ei sovellu palvelutuotteen suunnittelun johtamiseen. Seu-
raavassa taulukossa on tarkasteltu mallien vahvuuksia ja heikkouksia yrityskon-
tekstissa.
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Taulukko 15. Esiteltyjen elimysmallien vahvuudet ja heikkoudet yrityskon-

tekstissa

Vahvuudet

Heikkoudet

Tarssanen ja Kyldnen
(2006)

*Erittelee selkedsti elamys-
tuotteen laadulliset edelly-
tykset.

*Kuvaa asiakkaan kokemi-
sen etenemisen matkalla
elamyskokemukseen.

*Malli jattdd avoimia ky-
symyksia. Siité ei sel-
vid,millé tavalla esitetyt
asiat kytkeytyvit toisiinsa.
*Puuttuu tuoteominaisuuk-
sien ja kokemustyyppien
vélinen linkitys = minké-
laista kokemista elamys-
tuotteisiin liitettavat ele-
mentit tuottavat?

*Puuttuu kidytdnnon opas-
tus elamyspalvelun suun-
nitteluun ja toteutukseen.

Schmitt (1999) * Antaa hyvin selkeén eritte- | *Opastaa 1&hinnd markki-
lyn kokemustyypeistd sekd | noinnin toteuttamiseen,
keinoista, joilla erilaisia mutta ei varsinaisesti ohjaa
kokemustyyppeja voidaan elamyspalvelukonseptin
provosoida esiin. Soveltuu suunnittelussa ja toteutta-
hyvin markkinoinnin tyka- | misessa.
luksi my6s pk-yrityksiin. *Nakokulma kuluttajaan

vaikuttamisen keinoissa.

Pine ja Gilmore (1999) *Esittdd kuluttajan kokemi- | *Kokemisen tyyppien erit-

sen syvillisyyden seké ku-
luttajan oman aktiivisuu-
den/passiivisuuden keski-
ndisen riippuvuuden ja mer-
kityksen eldmyksen kokemi-
sen kannalta.

*Esittelee neljd selkedd ja
erilaista tapaa, joilla voidaan
rikastaa eldmystuotetta.
*Esittelee kaytannollisen
ohjeiston eldmysten tuotta-
jan avuksi.

tely puuttuu.

*Yleinen eldmysmalli, josta
puuttuu linkitys johonkin
alaan tai toimintoon.

Ruokaeldmysten suunnitteluun 1dhdettiin hakemaan tiettyd hedonistista sensitiivi-
syyttd sekd asiakkaan ja asiakaspalvelijan vilisid yhdessd toimimisen tapoja (co-

creation). Pyrittiin 10ytdmédn malli, jonka ohjaamana kyetddn suunnittelemaan

ruokaeldmyspalveluja, jotka ovat toiminnallisesti ja kokemuksellisesti erilaisia ja
aktivoivat asiakkaita eri tavoin. Jos palvelun perusmuoto pysyy samana ja koke-

muksellista erilaisuutta pyritddn luomaan vain lisddmalld palveluun aistittavia

yksityiskohtia, se ei vield rikasta palvelua kokemuksellisesti riittdvén erilaiseksi.
Tuli ensin 10ytdé sellaiset palveluprosessin muodot, jotka varmuudella virittavét

asiakkaita eri tavoilla ja tuottavat erilaisia kokemuksia. Vasta niiden péélle voi-
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daan hienosiétéd erilaisten detaljien avulla tuotteeseen yksilollisyyttd, moniaisti-
suutta, yllatyksellisyyttd, harmonisuutta ja emotionaalisuutta, joita elamyskonsep-
tin taytyy tarjota.

Teorioita vertaillessa Pinen ja Gilmoren malli tuntui tarjoavan parhaat suuntavii-
tat ndiden “kokemusalustojen” suunnittelulle. Malli antaa hyvin kisityksen siit4,
kuinka jo suunnittelun alkuvaiheessa voidaan linjata kehitettivaa konseptia asiak-
kaan osallistumisaktiivisuuden ja toisaalta kokemuksen syvéllisyyden osalta. Li-
sdksi malli nimesi erilaiset elimyspalvelutyypit: viihteellisen, opetuksellisen, es-
teettisen ja eskapistisen. Nimitykset olivat kuvaavia ja ymmaérrettdvid ja niistd oli
helppo viedd ideointia eteenpéin. Pinen ja Gilmoren antama viiden kohdan ohjeis-
to tarjosi lisdksi soveltamiskelpoiset vihjeet eldmyssuunnittelun avuksi. Eri elé-
mysteorioiden siséltdja tutkittaessa varmistui myo0s késitys siité, ettd juuri kulutta-
jan aktiivisuus ja kokemuksen syvillisyys ovat avainasemassa eldmyksen koke-
misessa.

Verrattaessa kahta muuta eldmysmallia Pinen ja Gilmoren malliin, voidaan tode-
ta, ettd tdhdn kiyttotarkoitukseen ne eivit olleet yhtd soveltuvia. Tarssasen ja
Kyldsen pyramidimalli on tarkoitettu eldmyksellisten matkailutuotteiden kehitta-
misen ja johtamisen parissa toimiville. Se soveltuu tydkaluksi eldmystuotteen
edellytysten ja palvelun kriittisten pisteiden 16ytdmiseen sekéd eldamyskokemuksia
tuottavan dramaturgian ja palvelun sisdllon luomiseen. Malli soveltuukin yksit-
taisten tuotteiden kehittdmisen laadulliseksi perustaksi, mutta se ei tarjonnut asia-
kaskokemuksen ja toiminnallisuuden erilaisia vaihtoehtoja, joita tdssd haettiin.
Mallista ei selvid, miten ala- ja yldjanoilla esitetyt asiat kytkeytyvét toisiinsa.
Schmittin malli on suunnattu markkinoinnin kehittimiseen ja johtamiseen. Se
antaa hyvén jasentelyn erilaisista kokemustyypeisté (aisti-, tunne-, ajatus-, toimin-
ta ja yhteenkuuluvuus) ja tarjoaa erilaisia tapoja yhdistdd niitd yrityksen markki-
nointitoimenpiteisiin. Kun etsittiin toiminnallista ja kokemuksellista erilaisuutta
uusien palvelujen kehittimiseen, Schmittin mallikin osoittautui Pinen ja Gilmoren
malliin ndhden yksipuolisemmaksi ideoinnin perustaksi.

Kavi selviksi, ettd ollakseen luotettavaa tutkimisen piti tapahtua hyvin selkedsti
strukturoidun mallin mukaisesti, ettd saadaan kuluttajien reaktiot ja kokemuksen
laatu seké erilaiset elimykseen vaikuttavat tekijat ja niiden vaikuttavuus mahdol-
lisimman selvisti esille. Etsittdessd menetelmaillistd ratkaisua, ldhdettiin ensin
hakemaan sopivaa koekenttdd toimivien yritysten parista. Riittdvin monipuolises-
ti tdhidn haasteeseen vastaavaa yritystd ei 10ytynyt. Koska oli pddstdva riittdvéin
monipuoliseen koeasetelmaan, jossa méérityt asiat vertailun mahdollistamiseksi
olisivat vakioituja, paddyttiin koetapahtumien luomiseen. Pinen ja Gilmoren eli-
mysavaruusmallin avulla pystyttiin rajaamaan ruokaeldmyspalvelujen kirjoa nel-
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jadn perustyyppiin ja suunnittelussa kiytettiin tukena myds malliin liittyvaad oh-
jeistoa eldmysten tuottajalle. Lisdksi yksittdisten eldmystyyppien suunnittelussa
kéytettiin hyviksi edelld 2. luvussa kuvattua FAMM-mallia. Se jdsensi suunnitel-
tavan alueen selkedsti ja pakotti pyrkimdin ehjén kokonaisuuden luomiseen.

Seuraavassa luvussa kuvataan tarkemmin koeasetelman rakentamista ja tutkimuk-
sen kdytdnnon suunnittelua. Tutkimus on sovellettua toimintatutkimusta. Sykli-
syys tdssé ei toteudu, koska ei ole kyse yhden eldmysmallin jatkuvasti etenevista
kehittdmisestd vaan neljdn erilaisen eldmyspalvelutyypin kehittimisesta ja toteut-
tamisesta sekd nédiden havainnoinnista ja kokemusten reflektoinnista ja kerdédmi-
sesta.

4.2 Tutkimuksen kdytdnnon toteutus

Tutkimuksen koejérjestelyt toteutettiin 19.5.2004 Seindjoen koulutuskuntayhty-
man henkiloston kevétjuhlassa Kauhajoella, Seindjoen ammattikorkeakoulun ra-
vitsemisalan yksikossd Flooran péivana. Tilaisuuteen oli kokoontunut 130 henki-
164, joista suurin osa oli kutsuvieraita ja osa talon omaa viked. Flooran pdivin
juhlassa koettiin nelja erilaista eldmystd oppilaitoksen eri tiloissa, ja samana iltana
tapahtui myos ensimmaéinen vaihe tutkimusaineiston kerdédmisesti. Eri elamykset
suunniteltiin koettaviksi oppilaitoksen juhlasalissa, ruokasaleissa, opetuskeittioilla
sekd luokkatiloissa. Tapahtuman toteuttajina ahkeroi kdytdnndssid koko oppilai-
toksen henkilokunta ja suuri joukko opiskelijaryhmiéd. Haaste oli suuri erilaisten
tehtdvien monipuolisuuden sekd tiukan aikataulun vuoksi, joten tilanteessa tarvit-
tiin jokaisen tyopanosta.

4.2.1  Ruokaeldmyspalvelutyyppien synnyttimisen jdrjestelyt

Viiden kohdan ohjeiston avulla ldhdettiin hakemaan ruokapalvelun rikastuttami-
sen mahdollisuuksia ja toisaalta poistamaan negatiivisia palveluvihjeitd. Koe-
jérjestelyjen suunnittelussa ja toteutuksessa on pyritty kautta linjan peilaamaan
tdmén ohjeiston antamia suuntaviittoja. Ohjeistossa mainitaan ensinnikin feeman
tarkeydestd eldmysten suunnittelussa. Elimykselle annettu teema tai nimi vaikut-
taa merkittivisti sithen, millaisia odotuksia kuluttaja muodostaa tulevasta koke-
muksestaan. Teeman kautta voidaan kertoa emootioita synnyttdva tarina. Elamys-
ten suunnittelussa on tarkedd myos vaikutelman harmonisoiminen seki negatiivis-
ten kokemusten eliminoiminen. Kéytdnndssd tdmd merkitsi jokaisen eldmyksen
kohdalla toimintaympariston, esineiston, tarjottavien annosten, henkiléiden asujen
ja kaiken kaytettdvan rekvisiitan tarkkaa suunnittelua ja yhteensopivuuden harkin-
taa. Eldmyksiin tulee liittdd myds muistettavuus, jota tissi tapahtumassa pyrittiin
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edesauttamaan jokaiselle vieraalle léhtiessd annettavalla ldksidislahjalla. Eldmys-
ten suunnittelussa on tirkedd myos se, ettd kaikki viisi aistia huomioidaan. Thmi-
nen on kokonaisvaltainen olento, joka reagoi sitd voimakkaammin, mitd useam-
man aistikanavan kautta kokemus saadaan.

Edelld mainittuja perusohjeita noudattaen suunniteltiin ja toteutettiin neljé erilais-
ta elamyspalvelutyyppid, jotka on nimetty ja yhdistetty Pinen ja Gilmoren mallin
neljdin eldamystyyppiin taulukossa 16. Tutkimuksessa on toteutettu aidot koejar-
jestelyt, joissa samat kuluttajat asetettiin neljdn erilaisen ruokaeldmyspalvelun
adrelle.

Taulukko 16. Kokeellisten elamyspalvelukonseptien ja Pinen ja Gilmoren mal-
lin eldmyspalvelutyyppien vastaavuus

Kokeellinen eldmyskonsepti Elamyspalvelutyyppi
1 Karjalanpiirakoiden leipominen opetuksellinen elamys
2 Karinin nimip&ivét -pienoisndytelma eskapistinen elamys
3 Kokkisota viihteellinen eldmys
4 Flooran péivén illallinen esteettinen elimys

Jokaiseen eldmykseen liittyi ruoka tai elintarvikkeet jollakin tavalla, joko ruoan-
valmistuksen ja itse valmistettujen tuotteiden nauttimisen muodossa, kahvitarjoi-
lun, ruoan valmistuksen seuraamisen tai kokonaisen aterian nauttimisen muodos-
sa. Jokaisessa tapahtumatyypisséd ei ollut ruokaa tarjolla, koska saman illan aikana
samalle yleisolle tarjoiltuna, syotdavéa olisi tullut yksinkertaisesti liikaa. Vakioitu-
na koejérjestelyissd toimi talo, jonka eri puolilla eldmykset on toteutettu yhteen
sovitetun aikataulun mukaan. Myo6s eldmysten kestoaika on pyritty vakioimaan,
jokaisessa osiossa 30—45 minuutiksi. Opetuksellisessa ja eskapistisessa elamyk-
sessd kokijat olivat eri ryhmid (ndméd jouduttiin toteuttamaan kaksi kertaa tilan
pienuuden vuoksi) ja kahdessa muussa eldmyksessi koko 130 henkildn yleiso oli
samanaikaisesti 1dsnd. Tavoite oli, ettd jokainen vieras sai kokea kaikki nelja ela-
mystd saman illan aikana. Vieraat olivat idltddn 25—60-vuotiaita miehii ja naisia.
Heidén taustansa koulutustaso, asema ty0ssé ja asuinpaikka vaihtelivat. Osa heis-
td oli maaseudulla asuvia ja osa kaupunkilaisia. Henkilorakenteensa perusteella
vierasjoukko sopi hyvin toimimaan koehenkilond tutkimuksessa. Myos tilanne,
jossa tullaan henkilokunnan yhteiseen kevitjuhlaan, voi vastata hyvin tyypillisesti
todellista ruokaeldmyspalvelun tuottamistilannetta ravintolassa tai matkailuyri-
tyksessd, jossa vieraita pyritdén ruoan tarjoamisen lisdksi vithdyttdméén.
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Ruokaeldmyspalvelun tyyppien toteuttaminen kiytidnnodssi

Seuraavassa kuvataan ldhemmin, kuinka Pinen ja Gilmoren eldmysavaruusmallia
sovellettiin kdytdnnossd. Kuvaus lienee paikallaan toteutustavan monimutkaisuu-
den vuoksi ja my0s siksi, ettd lukijalle hahmottuvat kdytdnnon tasolla elamyspal-
velutyyppien erot. Saman illan kuluessa toteutettiin nelji erilaista teemallista ta-
pahtumaa ja niiden yhteinen nimittéja oli Flooran pdivén juhla.

Taulukko 17. Opetuksellisen eldmyksen operationalisointi viisikohtaisena oh-
jeistona

Pinen ja Gilmoren ohje Kéaytdnnon operationalisoiminen

Teema Perinneleivonnaisen valmistus: Karjalanpiirakoiden
leipominen

Vaikutelmien harmonisoimi- *Valmistustiloissa ei tavoiteltu erityistd tilaharmo-
nen niaa, viihtyisa tunnelma pyrittiin luomaan kattamalla
pOydét kauniisti ruokailutiloihin, jossa piirakat nautit-
tiin, ruokapoydat liinoitettiin, koristeltiin kukilla ja
katteet kaikille yhtenevisti (véri-ja tyyliharmoniaa)
*Kaikki osallistujat saivat samanlaiset tyovélineet,
esiliinat ja padhineet valmistuksen ajaksi

*Pyrittiin luomaan ajallisesti ja toiminnallisesti hallit-
tu ohjelmapaketti

Negatiivisten kokemusten *Ldmmin tervetulotoivotus, neuvojien esittely seka
eliminointi toiminnallisten tavoitteiden kuvaaminen alussa—>
pyrittiin rohkaisemaan ja rentouttamaan oallistujia ja
luomaan hyvéa ryhmihenked

*Piirakoiden téyte ja taikina oli esivalmisteltu ja jaet-
tu tyOpisteisiin valmiiksi ty6valineiden liséksi >
pyrittiin minimoinaan leipomiseen kuluva aika
*Vieraille jaettiin ty0ohjeet ja tictopaketti (selked
sanallinen ohjeistus) tyoskentelyn alussa samanaikai-
sesti = pyrittiin varmistamaan hyva alkuun paésy ja
vapautettiin nopeasti ohjaajat ryhmékohtaiseen hen-
kilokohtaiseen neuvontaan

*Jokainen tyoryhma sai hyvin konkreettisen opastuk-
sen pulikan kdyttoon ja piirakoiden rypytykseen -
varmistettiin, ettd kaikki myos oppivat leipomisen
kriittiset vaiheet hyvin

*(Ohjaajat kertoivat hauskoja tarinoita asiatiedon lo-
massa ja opastuksen yhteydessd kevennykseksi -
pyrittiin luomaan rennon hauska ilmapiiri tekemiseen

Viiden aistin huomioiminen *Valmistuskeittiolld tuli hyvit paistamisen tuoksut,
piirakoiden nauttiminen oli makuaistieldmys, itse
leipomiseen ja kisilld tekemiseen liittyi monenlaisia
tunneaistikokemuksia ja myos nikoaistikokemuksia

Muistettavuuden huomioimi- *Piirakkaresepti annettiin jokaiselle ja mahdollistet-
nen tiin my0s piirakoiden mukaan ottaminen kotiin vieta-
viéksi tuliaiseksi
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Opetuksellisena eldmyksend toteutettu karjalanpiirakoiden leipominen vedettiin
lapi kaksi eri kertaa ja molemmilla kerroilla samanaikaisesti kahdessa eri opetus-
keittidtilassa. Ohjauksessa toimi samanaikaisesti kuusi henkil6d, kolme kummas-
sakin tilassa. Toteutus sujui siten, ettd jokaiselle vieraalle annettiin ensin pieni
tietopaketti karjalanpiirakoiden synnystéd, kehityksestd ja kayttotavoista. Lyhyen
tietoiskun jilkeen vieraat saivat esiliinat suojakseen ja esivalmistellut taikinat
taytteineen sekd tyovilineet. Heitd neuvottiin kédestd pitden piirakoiden valmis-
tuksessa ja kerrottiin erilaisista tavoista kadyttdd pulikkaa, tdyttdd piirakoita ja ry-
pyttdd niitd. Valmiit piirakat kerdttiin pellille ja paistettiin. Sen jdlkeen jokainen
sai nauttia omat piirakkansa ja kotikaljaa palan painikkeeksi rauhallisessa ruoka-
salissa, jossa valmiit kattaukset odottivat. Jokainen sai muistoksi tilaisuudesta
karjalanpiirakkareseptin. Halutessaan omat piirakat sai my0s vieda pakattuna ko-
tiin tuliaisiksi.

Karinin nimipdivdt -pienoisndytelmd eskapistisena eldmyksend toteutettiin vierai-
den suuren miirin ja tilojen rajallisuuden vuoksi myds kaksi eri kertaa. Ryhma
siis jaettiin kahteen osaan (55 henkildd/ndytds) ja ndytelmdn toteutus tapahtui
samanaikaisesti opetuksellisen elamyksen kanssa. Tdmén jilkeen oli noin puolen
tunnin tauko, jonka kuluessa kokijaryhmit vaihdettiin. Tauon aikana ehdittiin
valmistella tilat ja tarjoilut uutta ryhméé varten.

Juoni ndytelmén kehittelyyn 16ytyi oppilaitoksen omasta historiasta. Seindjoen
ammattikorkeakoulun ravitsemisalan yksikko sijaitsee Kauhajoen keskustassa
entisen Karin ja Johan Sjobergin tilan mailla. Tila oli yksi paikkakunnan mahtiti-
loista 1800-1900-lukujen taitteessa, joka oli kuohuvaa aikaa. Yhteiskuntarakenne
kehittyi voimakkaasti, maatalous edistyi vauhdilla, ja tuohon aikaan liittyivét
myo0s sortovuodet. Syntyi idea panna toimeen seurapiirin herrasvden leppoisa
kahvittelutilaisuus ndytelmind, jossa tapahtuu jotakin odottamatonta, niin etté-
yleisokin tempautuu mukaan. Tutustuttiin huolella historiaan, jonka mukaisesti
iso vanha juhlasali sisustettiin 1900-luvun alun asuun. Palvelusvéki ja roolihenki-
16t puvustettiin ja kammattiin sopivaan tyyliin, kdsikirjoitus tehtiin ja harjoiteltiin.
Néaytelmén kisikirjoittajana ja ohjaajana toimi teatterialan ammattilainen Mikko
Kamila.

Karinin nimipdivat alkoi siten, ettd ndytelmadn ohjaaja tuli rappusille komentajan
univormussaan ja komentohihnassaan vieraita vastaan ja toivotti heidat tervetul-
leeksi Karin ja Johan Sjobergin kotiin. Hin kertoi yleisolle paépiirteittdin, mika
on ajankohta ja tilanne ja kehotti vieraita tilaan siirtymisen aikana orientoitumaan
tuon ajan tunnelmiin. Vieraat kutsuttiin siis Karinin nimipdiville Sjobergin kar-
tanoon ja tapahtumavuosi oli 1903.
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Naytelmd kdynnistettiin siten, ettd ndyttelijdt poimivat sattumanvaraisesti vierai-
den joukosta seuralaisen kasikynkkddnsad ja ohjasivat kaikki vieraat juhlasaliin.
Niin valitut vieraat olivat heiddn “omat nimikkovieraansa”, joiden kanssa he
aloittivat keskustelun ajan tyylin ja hengen mukaisesti. Keskustelussa pyrittiin
luontevasti jéljittelemédédn viime vuosisadan alkuvuosien ajan ilmioitd, tyo- ja ko-
tieldmaa ja erityisesti Kauhajoen silloisia tapahtumia.Vieraiden tuli eldytyd seu-
rusteluun ja osallistua keskusteluun. Kaikki muutkin vieraat istuivat ndytelmén
kuluessa katetuissa poydissé ja heille tarjottiin aluksi lasi punssia ja sen jidlkeen
kahvia tai teetd. Rouva Karin Sjoberg toivottaa kaikki tervetulleeksi kevéiseen
pikku juhlaan. Ensimmaéisend saapuu uusi apteekkarska, jolle Karin alkoi esitelld
tulevia vieraitaan. Jokainen ndyttelijd esitteli vieraansa késikirjoituksen mukaan
ystavinddn. Keskustelu kiersi poytdryhmissd siten, ettd tirked, sovittu aihe oli
koko yleison kuultavissa. Ylldttden saapuivat nimismies ja santarmi, joiden tar-
koitus oli pidéttdd kauppias Erik Ollonqvist ja sen lisdksi lavastaa joku vieraista-
kin syylliseksi. Yhdelle vieraista sujautettiin pdydéille laiton kiertokirje, jonka
konstaapeli 16ysi. Vieras joutui kuulusteluun. Yleison tehtdvaksi jii keksié ratkai-
su, jolla vieras voi vapautua tekaistusta syytteesta.

Kahvikutsut noudattivat 1900-luvun alun herraskartanoiden kahvikutsujen tyylia.
Tarjolla oli pullakranssia ja erilaisia pikkuleipid punssin lisdksi. Véki (ndyttelijat)
oli pukeutunut pyhévaatteisiinsa ja edusti tuon aikakauden ylempéé sosiaaliluok-
kaa kauhajokelaisessa todellisuudessa. Koko ympéristd roolihenkildiden asujen ja
kampausten lisdksi oli pyritty saattamaan mahdollisimman tarkasti ajankohdan
tyylid vastaavaksi. Suurin osa roolihenkil6istd oli oikeita historiallisia hahmoja,
kuten my0s tapahtumat, joista juoni rakentui. Taru ja todellisuus sekoittuivat kui-
tenkin sopivasti luoden mahdollisuuden eskapistiseen kokemukseen.

Kokkisota viihteellisend eldmyksend toteutettiin siten, ettd kaikki vieraat kokoon-
tuivat istumaan juhlasaliin, jonka esiintymislavalla odotti kaksi suurta pdytia.
Kilpailujoukkueiden tavoitteena oli kookosmaitococktailin ja tiytekakun valmis-
tus. Koko ohjelma my0s videoitiin, ja jokainen pystyi seuraamaan myos ldhita-
pahtumia suurelta taustalla olevalta valkokankaalta. Tdssd ohjelmassa oli ulko-
puolinen juontaja, jonka kanssa oli etukéteen sovittu juonen kulusta. Televisiosta
tutun ohjelman Kokkisodan nimed kaytettiin sellaisenaan, mutta ohjelman kon-
septia muokattiin, jotta se olisi tuottanut suuremman yllatyksen yleisolle. Konsep-
ti rikottiin reippaasti ainakin kahdessa kohdassa.
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Taulukko 18. Eskapistisen eldmyksen operationalisointi viiden kohdan ohjeis-

tona

Pinen ja Gilmoren ohje

Kéytdnnon operationalisointi

Teema

Historiallinen pienoisndytelmé 1900-luvun alun
tyyliin: Karinin nimip&ivét

Vaikutelmien harmonisoiminen

*Saliin luotiin 1900-luvun alun tyyli kalustei-
den, verhojen, taulujen, kattausten ja kaiken
pienrekvisiitan avulla.

*Nayttelijit puettiin ja kammattiin ajan hengen
mukaisiin asuihin ja kampauksiin.

*Kéytettiin ajan hengen mukaisia kahvipdydéan
antimia ja astioita.

*Kéytettiin ajan hengen mukaista kielti ja puhe-
tyylid—> roolihenkiliden uskottavuus.
*Naytelmin tapahtumat sidottiin aikakauteen
liittyneeseen paikallishistoriaan, osittain fiktiota.

Negatiivisten kokemusten
eliminointi

*Komentajan esitti limpimén tervetulotoivotuk-
sen ja orientoi tapahtumaan, niyttelijdiden kans-
sa kdytiin keskustelua ja heidét johdatettiin etei-
sesté salin puolelle ja omille paikoille, vieraat
esiteltiin muulle seurueelle.

*Kaytetiin kohtuullista toimintaa ja ddnen voi-
makkuutta my0s jénnittdvissé kohdissa (santar-
mien sisdéntulo ja vieraiden osallistaminen /
vangin ottaminen).

*Edettiin rauhallisesti ja kéytettiin rauhallista
puhetyylid l4pi ndytelmén ja annettiin vieraille
riittdvasti aikaa nauttia myos punssista ja kahvis-
ta sekd poytiakeskustelusta.

Viiden aistin huomioiminen

*Tarjottiin tuoksu- ja makuaistimuksia tarjotta-
vista kahvipdydén antimista ja punssista.
*Tarjottiin vahvoja tunneaistikokemuksia erilai-
sen tilan ja tunnelman avulla.

*Tarjottiin ddniaistikokemuksia ndytelmén rep-
liikeistd, jotka vililld danekkaitékin.

Muistettavuuden huomioiminen

*Ei kéytetty erityistd mukaanvietivéa lahjaa,
mutta puhuttelevan ja vahvasti koettavan nay-
telmin ja erilaisen tunnelman ajateltiin jadvéan
pysyvisti vieraiden mieleen.

Niin sanotut ammattikokit eivit olleetkaan oikeita ammattikokkeja, vaan rooleissa

esiintyivdt muun alan miehet, jotka olivat vain pukeutuneet kokeiksi. Toinen heis-
td oli ravitsemisalan yksikon talonmies ja toinen kasvatustieteen opettaja.Tilanne
paljastui yleisolle vasta ohjelman aikana.Talonmies-kokki oli toimelias kehonra-

kentaja-tyyppi, jolla oli ratkaisu joka tilanteeseen. Kasvatustieteen opettaja oli
puolestaan enemmin filosofoija kuin toteuttaja, kokki, jolla oli korkeat eettiset




110  Acta Wasaensia

ihanteet ja vihertivd ajatusmaailma. Myos tyOvélineet olivat epétavalliset. Ta-
lonmieskokki oli 16ytényt apuvélineet tyohon talonmiehen omasta ammattiympé-
ristostd (muun muassa akkuporakoneen ja muurauslastan). Filosofoija-kokki puo-
lestaan pyrki ratkaisemaan ongelmat henkimaailman avulla, ldhes ilman apuvili-
neitd. Juontajan ja ammattikokkien liséksi ndyttamolle kutsuttiin pari vapaaehtois-
ta kilpailijaa yleison joukosta. Varsinkin juontajan rooli oli tdssd merkittdva. Ha-
nen tuli pitdd huoli siitd, ettd ty0 etenee vddrdnlaisista tyOkaluista ja toheloista
kokeista huolimatta. Kummankin joukkueen oli myds pééstava lopputulokseen eli
saatava aikaan kookospahkinidsté tehty cocktail seké tehtdava kakkulevyistd valmis
taytekakku. Raaka-aineet kumpikin joukkue sai valita vapaasti runsaasta pdydalla
olevasta valikoimasta.

Taulukko 19. Viihteellisen elamyksen operationalisointi viiden kohdan ohjeis-
tona

P&G:n ohje Kéaytdnnon operationalisointi

Teema Viihteellinen ruoanlaittokilpailu: Kokkisota

Vaikutelmien harmonisoiminen *Nayttamolla kaksi identtistd poytdd, joissa raa-
ka-aineet, tarvikkeet ja astiat valmiina
*Muu tila tdynnd istuimia

Negatiivisten kokemusten *Tervetulotoivotus ja lyhyt alkujuonto, jolla
eliminointi tehddin selvéksi mitd on tulossa ja kevennetdédn
tunnelmaa

*Taustalla iso valkokangas videokuvaa varten—>
varmistetaan, etti kaikki ndkevat mitd naytta-
molla tapahtuu

* Adinentoistolaitteet esiintyjilli = varmistetaan,
ettd kaikki my6s kuulevat kunnolla

*Nayttamo kirkkaasti valaistu

*Esityksen tyyli: humoristista ja reipasta menoa,
mutta pyrittiin valttimédn ylilyonteji ja liikaa
leikkimistd ruoalla

Viiden aistin huomioiminen *Paljon visuaalisia efektejd ja kuuloaistikoke-
muksia, mutta ei mahdollisuutta maistamiseen
kaikilla

*Tuntoaistikokemusten ajateltiin syntyvén la-
hinnd omista naurureaktioista, koska yleiso istuu
muutoin passiivisesti paikoillaan

*Joillekin tuntoaistikokemuksia ja virittymista
syntyy kun heité aktivoidaan juontajan toimesta
kysymyksin

Muistettavuuden huomioiminen *Ei erityistd mukaan otettavaa lahjaa
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Taulukko 20. Esteettisen eldmyksen operationalisointi viiden kohdan ohjeisto-
na

P&G:n ohje Kéytdnnon operationalisointi

Teema Pitkd yhteinen illallinen: Floran péivin illallinen

Vaikutelmien harmonisoiminen *Ruokasalin ilmeeseen panostettiin paljon:
vérikkaat kattaukset ja buffetpoydét koristelui-
neen samalla tyylilld kautta linjan (sateenkaaren
vérit ja pdydian muoto).

*Vérimaailma pyrittiin ulottamaan ruokalajeihin
saakka ja huomioitiin myds ruoan esillepanossa
*varikéstd kukkarunsautta salin kaikilla poydilla
ja seindmaljakoissa.

*Buffetpdydén astioiden materiaalien yhtenéi-
SYys.

*Sama varikas tyyli ulotettiin my6s menukort-
teihin.

Negatiivisten kokemusten *Buffetpoydéassa kaksi ldhtopistettd, jolla pyrit-
eliminointi tiin valttdmain liian pitkid jonotusaikoja ruoan
noutamisessa.

*Erillinen viinien tarjoilupoytd, jossa juoman
kaatajat ja erillinen jélkiruokapdytd = pyrittiin
nopeuttamaan ja helpottamaan tarjoilua.
*[stuinpaikat oli vapaasti valittavissa, joten jo-
kainen sai hakeutua halutessaan tuttuun seuraan.
*Ruokailun yhteydessi ei endd ohjelmanumeroja
vaan ainoastaan vapaata seurustelua ja ruokai-
lusta nauttimista.

Viiden aistin huomioiminen *Salin estetiikka tarjosi runsaasti ndkoaistiko-
kemuksia.

*Ruokailusta syntyi runsaasti maku- ja hajuais-
tikokemuksia (mm. salaatissa olevien kukkien
syominen oli uusi tunto-ja makuaistikokemus).
*Tuntoaistikokemuksia ajateltiin syntyvén siité,
kun jaetaan kokemus oman seurueen kanssa ja
nautitaan yhdessdolosta ja tunnelmasta.

Muistettavuuden huomioiminen *Visuaaliset muistot mukaan otettaviksi sekd
jokaisella oli mahdollisuus ottaa mukaan henki-
l6kohtainen menukortti.

Flooran pdivdin illallinen, yhteinen ruokailutapahtuma, oli viimeisend ja esteetti-
send eldmyksend. Seka ruokasalin ilmeeseen, kattauksiin ettd itse ruokaan ja sen
esillepanoon oli kiinnitetty paljon huomiota. Ruoka tarjoiltiin noutopdydésti, joka
oli epatavallisen muotoinen ja vérinen. Aterimet oli katettu ruokailijoiden pdytiin
valmiiksi. NoutopOyta jérjestettiin kaaren muotoon kéyttamalla viittd poytad. Kul-
lakin niistd oli lattiaan ulottuva yksivérinen liina, mutta liinat olivat keskendin
erivariset ja spektrin mukaan jarjestetyt: keltainen, oranssi, punainen. Idea syntyi




112 Acta Wasaensia

Flooran piivésti ja se toteutettiin kattamalla kullekin liinalle sen vérisid, erilaisia
kukkia. Koska ruokasali muuten on valoisan ilmava ja véritykseltddn valkoinen,
noutopOytien varikkyys toi upean vastapainon tilan yleistunnelmalle.

Ruoka oli tarjolla suurissa, laakeissa vadeissa, jotka oli nostettu erikorkuisille
metallijaloille. Erikseen noutopdytdkaaren keskelle oli sijoitettu eldvid kasveja
vihredksi keitaaksi sumulaitteineen. Vesisumulaite tuotti pienen pisaroinnin -
nen, jolla pyrittiin raikkaaseen vaikutelmaan salissa. Ruokalistaan kuului riisi-
monivilja- fetasalaattia, palsternakkasalaattia, graavisiikaa ja savustettua naudan-
paistia, kermaperunoita, juureswokkia, pienid ruisleipésid, yrttisolmuja sekd juo-
mana punaviinid, valkoviinid, olutta ja vettd. Jalkiruoaksi tarjottiin kahvia tai teetd
ja taytekakkua, joka oli koristeltu eldvin, sydtdavin kukin. Ruokailijat istuivat pit-
kissd, valkoisin liinoin katetuissa ja runsain kukin koristelluissa pdydissi. Flooran
pdivin teemaan somistettu sali oli tulvillaan kukkien tuomaa véarikkyytta.

Mainittakoon vield, ettd henkilokohtaisena lédksidislahjana jokaiselle vieraalle
annettiin koululla leivottu tuore ruisleipd pakattuna kiitostarralla suljettuun pape-
ripussiin. Sillé jatkettiin kokemuksia ainakin pitkélle seuraavaan paivaan.

4.2.2  Aineistojen kerddminen ja analysointi- ja tulkintaprosessit

Tutkimusaineistoa Flooran pdivin kokemuksista on hankittu kahdessa vaiheessa.
Tapahtumailtana kerittiin vaikutelmat talteen useammalla menetelmélld tuoreel-
taan. Neljd kuukautta my6hemmin, saman vuoden syyskuussa, toteutettiin toinen
aineiston kerddmisvaihe tavoitteena saada selville, ovatko kokemukset jittdneet
muistijilkid. Seuraavassa esitetddn tarkempia perusteluja niille menetelméavalin-
noille ja kuvataan yksityiskohtaisemmin jokaista tutkimustyyppii ja aineistonke-
ruumenetelmad sekd niiden kdytdnnon toteutusta.

Kuluttajien kokemuksia eri logiikoilla tuotetuista ruokaelamyspalveluista on py-
ritty ottamaan haltuun monilla eri menetelmilld ja aineistotyypeilld. Ensimmaises-
sd aineistonkeruuvaiheessa tapahtumailtana pyrittiin saamaan kiinni vélittomié
kokemuksia, vaikutelmia ja tunnelmia toteuttamalla kahdeksan lyhyttd henkil6-
haastattelua ja osittain osallistuvaa havainnointia sekd videointia. Havainnointi
tapahtui henkilokohtaisesti osallistuvana havainnointina sekd videoidun materiaa-
lin perusteella.

Toisessa keruuvaiheessa on saatu myos lisdd tietoa kuluttajien kokemuksista.
Néami aineistot kerittiin kahden ryhméakeskustelun avulla, ja niissé pyrittiin pa-
lauttamaan mieleen ruokaeldmyskokeet viiveelld, neljan kuukauden kuluttua koe-
jarjestelyistd. Robsonin ja Fosterin mukaan (1989) ryhmén kéyttdytyminen eroaa
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yksilon kdyttaytymisestd, mutta ryhmailld on vaikutusta yksilon ajatteluun ja péin-
vastoin. Se mitd sanotaan ryhméssd, on suhteessa siithen, miten ihmiset kokevat
ryhméssd olemisen. Siitd syystd ryhmékeskustelut ovat erinomaisia keinoja pal-
jastaa ihmisten ajattelutapoja. Robson et al. (1989) toteavat edelleen, ettd ihan-
teellinen ryhmén koko on viisi henkilod, koska se takaa kaikille tasapuolisen
mahdollisuuden osallistua keskusteluun (Robson & Foster 1989: 25). Robsonin et
al. (1989) mukaan ryhmékeskustelun maksimikesto voi olla 1,5 tuntia.

Kaikki aineistotyypit ovat perusluonteeltaan kvalitatiivisia ja siksi aineiston ana-
lyysissd on pyritty ymmaértdvaan lahestymistapaan ja pdatelmien tekemiseen saa-
vutetun ymmarryksen perusteella. Seuraavassa kuvataan ldhemmin kunkin aineis-
ton kerddmistavan toteutusta seki tulkinta- ja analysointiprosessia.

Henkiléhaastattelujen toteuttaminen.Vilittomasti jokaisen koetilanteen jilkeen
poimittiin yleison joukosta yksi haastateltava lyhyttd henkilohaastattelua varten.
Haastattelulla pyrittiin ottamaan haltuun kokemuksesta syntyneitd ensivaikutel-
mia, reaktioita ja tunnelmia tuoreeltaan. Haastatteluja kertyi yhteensd kahdeksan,
neljan miehen ja neljdn naisen joukko. Heidét valittiin satunnaisesti, paitsi eska-
pistisesta kokemuksesta valittiin tuoreeltaan ne haastateltavat, jotka oli merkitty
rintakukalla. He olivat niitd henkil6ité, jotka olivat aktiivisesti myds osallistuneet
ndytelmddn. He olivat néyttelijoiden valitsemia omia nimikkovieraita, jotka osal-
listettiin aktiivisesti ndytelméin juoneen. Osallistaminen tarkoitti, ettd keskustelua
oli ndytelmén kuluessa enemmén kuin muiden vieraiden kanssa. Opetuksellinen
ja eskapistinen koetilaisuus jouduttiin ldhinné tilanpuutteen vuoksi toteuttamaan
kahteen kertaan. Kummallakin kerralla pyrittiin tismélleen samanlaiseen toteutus-
tapaan. Jonkin verran laatuvaihtelua kuitenkin syntyi kédytdnndssa, silld jalkim-
méisessd koetilaisuudessa oli muun muassa yleisomééra hieman ensimmaéisté pie-
nempi.

Haastattelut videoitiin tarkempaa havainnointia varten, mikd mahdollisti haastat-
telujen tarkan litteroimisen. Haastateltavan ilmeistd, ddnensdvystd, mielialasta ja
olemuksesta voitiin tehdd videonauhoitusten perusteella havaintoja. Henkilon
reaktioista on tehty paédtelmid seka litteroitujen haastattelujen ettd videonauhalta
tehtyjen havaintojen perusteella.

Henkilokohtaisen havainnoinnin toteuttaminen. Koejérjestelyjen aikana toteutet-
tiin henkilokohtaista havainnointia, jota voidaan luonnehtia osittain osallistuvaksi
havainnoinniksi. Osittain osallistuvaksi siksi, ettd havainnoija ei viipynyt koko
aikaa tilanteessa, vaan ainoastaan hetkittdin seuraamassa vieraiden reaktioita ja
tilanteiden etenemistd. TAma pddtos tehtiin siksi, ettd koetilaisuudet oli aikataulu-
tettu osittain samanaikaisiksi (eskapistiset ja opetukselliset).
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Tavoite, ettd havainnoija olisi 1dsnéd jokaisessa koetilaisuudessa jonkin aikaa, to-
teutuikin hyvin kaikkien muiden paitsi eskapistisen elimyksen kohdalla. Tdmén
vaiheen ainutlaatuinen luonne ei sallinut, ettd havainnoija olisi ollut nékyvisti
lasnd ja poistunut kesken tapahtuman. Sen sijaan hin asettui ndyttdimotilan taka-
huoneen oven suulla olleen sermin taakse, josta voi melko hyvin seurata useiden
yleison joukossa olleiden ilme- ja ddnireaktioita, ja havainnointi oli niissa tilan-
teissa ajoittaista. Tatd havainnointia tdydensivit tilaisuuksien jélkeen tehdyt muis-
tiinpanot sekd vapaat paitelmit ja tulkinnat. Havainnoitavat henkil6t olivat ha-
vainnoinnin aikana osittain toiminnan subjekteina ja osittain ulkoapéin tulevien
toimenpiteiden kohteena. Koetilaisuudesta riippuen siis havainnointitilanne oli
hieman vaihteleva.

Henkilokohtaisen havainnoinnin tukena oli myds videokatkelmia eldmys-
tapahtumista. Varsinkin kokkisodan videointi onnistui erinomaisesti. Viihteelli-
nen eldmys taltioitiin jopa kahdella kameralla, joista toinen néyttdad l&hivaikutel-
mat esiintyjien pdytien déreltd koko ohjelmanumeron ajalta ja toisessa on sattu-
mia yleison reaktioista. Havainnointia ja tulkintaa yleison reaktioista on siis tehty
kahdella tavalla, henkilokohtaisten osallistuvien havaintojen ja niistd tehtyjen
muistiinpanojen sekd videonauhoitusten perusteella.

Ryhmdhaastattelujen toteuttaminen. Flooran pdivén koejérjestelyihin osallistunei-
den vieraiden joukosta walittiin kaksi viiden henkilon joukkoa ryhmaé-
haastatteluihin. T4td pidetddn ihanteellisena ryhmikokona, silli jésenilld on tasa-
vertainen mahdollisuus osallistua keskusteluun (Robson & Foster 1989: 25-26).
Ryhmakeskustelut ja muistelut on vapaamuotoisesti toteutettu keskustelumuoto.
Tavoitteena on, etti jisenet vapaasti assosioivat alussa annetun ja yleisella tavalla
keskustelua ohjaavan tavoitteen mukaan aiheeseen liittyvid asioita ja vievit kes-
kustelua eteenpédin. Tutkija ei puutu keskustelun kulkuun muuta kuin &daritilan-
teessa. Jos esimerkiksi keskustelu jumittuu eikd etene odotetulla tavalla, tutkija
voi esittdd valmiiksi mietityn kysymyksen, jolla saa uudelleen stimuloitua keskus-
telun kdyntiin. Mitddn valmiita kysymyssarjoja ei esitetd, vaan etenemisjirjestys
ja vauhti maardytyvét ryhmén jasenten ja tilanteen mukaisesti.

Ryhmikeskustelu jérjestettiin neljan kuukauden kuluttua itse eldmysten toteutta-
misesta, syyskuussa 2004. N&din myohdinen ajankohta valittiin tarkoituksella,
koska haluttiin tutkia myos, mitd ihmiset muistavat neljastd eri elamyksesti ja
omasta kokemuksestaan ja reaktioistaan tuon ajan kuluttua tapahtumasta. Mitkd
asiat ovat jadneet erityisesti mieleen neljéstd elamyksestd? Millaisia kokemuksia
ihmiset pystyvit palauttamaan mieleen spontaanisti ja millaisia autetusti? Keskus-
telun avulla haluttiin 10ytdd myds merkkejd eldmysten vahvuudesta eri henkil®il-
le, hakea erilaisia reagointitapoja ja tutkia, miten pitkdkestoinen vaikutus elamyk-
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silld on ollut henkil6ihin ja ovatko kokemukset mahdollisesti aiheuttaneet henki-
16n kayttaytymisessd muutosta jollakin tavoin. Kuten eldmysteoriat vahvistavat
(Pine & Gilmore 1999; Schmitt 1999; Tarssanen & Kyldnen 2006), elamysten
kokemisen yhtend mittarina voidaan pitdd my0s pysyvien muistijdlkien syntymis-
td. Mikali vieraat muistavat vield viiveelld tapahtumia ja osaavat kuvata niitd tar-
kasti, se kertoo kokemuksen mieleenpainumisesta ja merkittivyydesta.

Ryhméihaastatteluun kutsuttiin eldmyspalvelukokeneisuuden perusteella erilaisia
thmisid. Ryhmid oli kaksi, kummassakin oli neljd naista ja yksi mies. Ryhmét
olivat sekaryhmid sukupuolijakautuman ja ian mukaan. Idltd4n osallistujat olivat
1940-1970-luvulla syntyneiti. Seuraavassa eritelldén ryhmékeskustelijat.

Ryhmi 1 Ryhma 2
sukupuoli naisia 4, miehié 1 naisia 4, miehid 1
syntymévuosi | syntymédvuodet 1951-1965 syntymévuodet 19561976
kokeneisuus | erittdin kokeneita 3 erittdin kokeneita 2
elamysruoka- | melko kokeneita 2 melko kokeneita 1
palveluista vihin kokeneita 2
ammatti- toimihenkil6ité 2 toimihenkilGitd 2
asema opetushenkilokuntaa 3 opetushenkilokuntaa 3

Kaikki keskustelijat olivat Seindjoen koulutuskuntayhtymén palveluksessa jossa-
kin tehtdvisséd eri koulutusyksikoissd tai keskushallinnon palveluksessa. Juhlaan
ilmoittautuneista oli olemassa nimilista, joka helpotti huomattavasti osallistujien
valintaa ja heidén yhteys- ja taustatietojensa hankkimista.

Keskustelut toteutettiin Seindjoella koulutuskuntayhtymén tiloissa. Kumpikin
ryhma keskusteli 40—45 minuuttia vapaasti edeten ja muisteli neljda eri ruokaela-
mystyyppid ja omia kokemuksiaan niistd. Alussa esitettiin ensin kuvasarja, jossa
oli nelja kuvaa kustakin eldmyksestd. Siten pyrittiin stimuloimaan tutkittavien
ajatustoimintaa ja palauttamaan asioita, kokemuksia ja tuntemuksia mieleen ky-
seisen illan tapahtumista. Ryhmédkeskustelut nauhoitettiin ja litteroitiin sanatar-
kasti tekstiksi. Néin kerdttyd aineistoa kdytetddn yhdessd ensimmadisten haastatte-
lujen aineiston sekd havainnointiaineiston kanssa tarkentamaan kuvaa neljén ela-
myspalvelutyypin kokemusten laadusta.

4.3  Toimintatutkimuksen 16ydokset

Seuraavissa luvuissa 4.3.1-4.3.4 kuvataan toimintatukimuksen 16ydokset alkaen
kuluttajaa aktivoivista elamyspalvelutyypeistd (opetuksellinen ja eskapistinen) ja
jatkuen elamyspalvelutyyppeihin, jossa kuluttaja on itse passiivisempi (esteettinen
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ja viihteellinen). Analysoimisessa sovelletaan myds asenteen kolmikomponentti-
mallia (kognitiivinen, affektiivinen, konatiivinen), jota ovat soveltaneet esimer-
kiksi Keller 1993, Dick ja Basu 1994, Oliver 1999, Back ja Parks 2003. Tapah-
tumapaikalla koottuun havaintoaineistoon liittyvdt viittaukset on pdivitty
19.05.04 ja videoinnin perusteella tehdyt 20.05.04. Vilittomésti eldmystapahtu-
mien jdlkeen suoritettuihin haastatteluihin on viitattu “haastattelut 19.05.04”-
merkinnélld. Kaikki muu analyysi perustuu ryhmikeskusteluaineistoon, joka to-
teutettiin neljan kuukauden viiveelld 22.09.2004. Asiakaskokemuksista pyritdin
etsimddn kognitiivisen, affektiivisen ja toiminnallisen tason kokemukset ja niiden
esiintyminen eri eldmyspalvelutyypeissi. Kuluttajien kokemuksista on otettu suo-
ria sitaatteja ndytteiksi.

4.3.1  Opetuksellisen ruokaeldmyspalvelun synnyttdminen ja sen herdttamdit
kuluttajakokemukset

Havainnoinnin perusteella voidaan todeta karjalanpiirakoiden leipomiseldmykses-
td, ettd vieraat nauttivat silminnidhden piirakoiden tekemisesti. Tuokio alkoi tieto-
paketilla, jossa vieraille kerrottiin karjalanpiirakoiden valmistamisesta ja niiden
asemasta suomalaisessa ruokakulttuurissa. Tietopaketti otettiin vastaan kuuliai-
sesti ja tarkkaavaisesti (havaintomuistiinpanot 19.05.04).

Kognitiivisen tason kokemukset. Kognitiivinen taso opetuksellisen eldmyksen
kokemisessa saavutettiin hyvin tasapuolisesti kaikkien kokijoiden osalta.Tiedon
vastaanottamisen ja ymmartdmisen merkkind mainittakoon monien kohdalla ha-
vaittu padn nyokyttdminen, pddn kallistaminen ja katseiden suuntaaminen kerto-
jaa kohti (havaintomuistiinpanot 20.05.04).

Piirakanpaistoa voidaan luonnehtia my6s kokonaiseldmyksend onnistuneeksi.
Iloisen tunnelman ja innostumisen liséksi saavutettiin kidytdnndssd monia onnis-
tumisia. Eldmys koettiin sopivan pitkdksi ja kdyntiin 1dhtd helpoksi. Opetus oli
sujuvaa ja napakkaa.Ohjeet olivat selvit ja tyOskentely sopivasti valmisteltua.
Jéarjestelyt oli tiedostanut myds nuori mieshenkild, joka kommentoi asiaa ndin:

"En tiedd kuinka te siindkin onnistuitte, ettd tota aika usein tommosissa tilaisuuk-
sissa, yleiso tulee paikalle silld tavalla kddet puuhkassa, silld asenteella ettd no,
mitd te meille tarjoatte. Tdssd ei sitd ilmiotd tullut ollenkaan, ettd se niinku heti
lihti se toiminta siind kdyntiin, ettd jos jollakin jotain ennakkoluuloja oli ollutkin,
niin se niinku katos vdlittomdsti.” (Haastattelut 19.05.04)

Elamysten toteuttajien taholla aiheutti suunnitteluvaiheessa kovasti mietintda tyon
saaminen sopivan haasteelliseksi, etti jokainen voisi kokea onnistumisen elamyk-
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sid. Nuoren miehen kognitiivisen tason kokemuksesta kertoo kommentti seuraa-
vaa:

"Voin kuvitella, ettd se kdaytinnossd olisi ongelmallista, kuinka saada puuro ja
taikina sellaisiksi, ettd niistd voidaan tehdd piirakkaa. Nyt kun se oli valmiina, oli
homma helpompaa. Haasteellinen tehtdvd joka tapauksessa.”(Haastattelut
19.05.04)

Taikinan ja tdytteiden esivalmistelu helpotti asiaan ryhtymisti, ja piirakat valmis-
tuivat syotdviksi kohtuullisessa ajassa. Kenenkédn ei tarvinnut myoskéddn peldti
juhlapukunsa turmeltumista jauhojen ja kaulinten kanssa tydskennellessd, koska
jokaiselle oli varattu oma suojaesiliina. Kognitiotason kokemuksesta oli kyse sil-
lakin hetkelld, kun piirakoita nautittaessa keskusteltiin vilkkaasti siitd, millainen
on onnistunut piirakka. Sananvaihto kosketti piirakoiden muotoa ja kokoa, toisten
piirakat kun néyttivit veneiltd ja toisten taas kanooteilta. Ndihin keskusteluihin
sisédltyi my0s paljon affektiivisen tason reaktioita paétellen toinen toiselle heitet-
tyjen huumoripitoisten lauseiden médrasti. (Havaintomuistiinpanot 19.05.03)

Affektiivisen tason kokemukset. Affektiivisen tason kokemukset tulivat hyvin esil-
le varsinaisen leipomisen aikana. Silloin oli kuultavissa iloinen puheensorina,
vilkasta sananvaihtoa piirakoiden oikeasta muodosta ja ryppyjen syvyydesti, tayt-
teen oikeasta médrdstd ja paistoajasta. Vililld jopa viiteltiin, pitddko piirakka va-
lilla kdantaa, kun sitd rypytetddn. Naytti silté, ettd kaikissa ryhmissi vallitsi innos-
tunut ja iloinen tunnelma. Naurua ja hilpeyttd esiintyi yleisesti pulikan kayttoa
opetellessa ja piirakoita rypytettdessd (havaintomuistiinpanot 19.05.04). Naita
havaintoja vahvistavat my0s seuraavat ryhmikeskusteluissa (22.09.04) saadut
kommentit:

“Karjalanpiirakoiden paisto tuntui heti aluksi ihanalta. Mind ainakin koin sen
ihanaksi. Kaikki Idhti heti innolla tekemdidin niitd.” (Vanhempi nainen)

“"Mind myés koin sen mukavana. Kylldhdn mind karjalanpiirakoita olen monesti
leiponut, paljonkin joskus, mutta hauskaa se oli.” (Vanhempi nainen)

Pakottamisen tunne saa herkésti aikaan epdvarman olon ja vastareaktion. Se voi
vaarantaa koko tapahtuman liikkeelleldhdon ja lopputuloksen laadun. Pahimmil-
laan tdma voi johtaa siihen, ettd ihmiset menevit lukkoon ja pakenevat tilanteesta
kokonaan. Piirakoiden leipomisessa jérjestelyt ndyttivit onnistuneen tissd suh-
teessa. Naytti siltd, ettd osattiin vélttdd pakottamisen tunteen herdédminen, mika
kdy erityisen hyvin ilmi seuraavasta pitkdstd, vanhemman naishenkilon esittdmaés-
td kommentista.

"M oon ollu muutamissa hdissd, semmosissa isoissa missd on kaikkia leikkejd ja
jos se hddpari ei oo kauheen tuttu, niin jos joutuu mukaan johonkin sellaisiin ai-
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tanavaamisiin tai johonkin rydstojuttuihin, niin md en tykkdd niistd yhtdd. Tds ei
tullu yhtdd sellaista oloa, ettd nyt laitetaan taas tekemddn jotain ikdvdd. Se oli
niin hyvin jdrjestetty, ettei tullut yhtddn epdvarmaa oloa itselle.” (Haastattelu
19.05.04)

“Piirakan paisto oli ylldittivin hankalaa ja haasteellista.”(Vanhempi mies)
(Ryhmdkeskustelu 22.09.04)

Vieraat heittivit humoristisia kommentteja toisilleen piirakan paiston aikana tyon
tuoksinassa. Vieraista tuli hetkeksi ikddn kuin lapsia, jotka onnellisina odottivat
omaa piirakkaansa uunista ulos paistikseen syomaién ja vertailemaan saavutuksi-
aan. Jaykkéniskaisimmatkin menivét helposti mukaan tekemisen meininkiin. Vil-
kas keskustelu jatkui piirakoita nautittaessa muun muassa piirakan oikeasta muo-
dosta ja koosta. Vaikutti siltd, ettd jokainen oli ainakin hetkeksi unohtanut arkiset
murheensa ja virittdytynyt toisenlaiseen maailmaan. (Havaintomuistiinpanot
19.05.04)

Nuori naisvieras kuvaili leipomista mielenkiintoiseksi ja rohkaisevaksi kokemuk-
seksi. Hinen kommentissaan tuli hyvin esiin mainittu lapseksi muuntuminen, joka
kokemuksellisena tyypillisesti syntyy tunteiden tasolla. Han oli havainnut myds
toisissa samanlaisia kayttdytymispiirteitd ja kuvasi haastattelussa (19.05.04) tun-
temuksiaan ndin:

“Tdssd tuntui, ettd kaikki muuttuivat lapsiksi ja istuivat sielld poydissd ja odotti-
vat, ettd saivat syodd sen omansa.”

“Odottaminen oli kiinnostavinta, ettd mitd sieltd uunista nyt tulee. Mielessd kdvi
ettd osasinkohan md nyt tehdd oikein, ettd onko se levinnyt pellille...?? Jotain
tallaista tuli mieleen odotellessa. Jannittdvdd.”

Téssd esimerkissa tulee esille myds jénnitys ja uteliaisuus, jotka kertovat affektii-
visesta kokemuksesta. Niistd ovat merkkind myds erilaiset spontaanit tunteen il-
maisut, kuten hilpeys, naurun pyrskdhdykset ja iloiset ilmeet. Yleiso koki piira-
koita leipoessa myds innostuneisuutta ja jonkinlaista paluuta henkisesti kansakou-
lu- tai pédivdkotiaikoihinsa. Tdmai tuli my6s ryhmékeskustelukommenttien perus-
teella selviésti esille. Keskustelijoiden mielestd oppimistuokio aloitettiin innok-
kaasti ja joustavasti. Heidédnkin mielestdéin oppimisprosessissa oli havaittavissa
paluuta henkisesti lapsen maailmaan heti alussa, kun esiliinat puettiin pdille. Lap-
senomainen iloisuus, leikkimielisyys ja uteliaisuus tarttuivat koko ryhmédan lei-
pomisen alkaessa ja seurasivat vield ateriahetkeen saakka. Ndmé havainnot ilme-
nevit seuraavista ryhmékeskustelijoiden (22.09.04) mielipiteista:

”Se oli tosiaan se piirakan paistos hauska juttu. Md muistan varmaan ikuisesti
kun kaikki istui sielld poyddssd kuin viis vee- lapset ja odotti, ettd koska mun pii-
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rakka tulee. Ihan niinkun ettd ensin tavallaan rauhoituttiin ja sitte tuli tdd lapsen
odottamisen into ja se tekemisen halu mukaan.” “Kaikki odottivat innolla, ettd
saa varmasti sen oman piirakan sitten myos syodd.” (Nuorempi nainen)

“Samaten se piirakoiden leipominen, ihmisetoli niin innolla siindkin mukana, ettd

piti ihmetelld kun ndki niitd ihmisid, jopa pitkdlle koulutettuja, kun kaikki niin
innolla kyselivit meniké timd piirakka nyt oikein. Kaikki odottivat innolla, ettdi
saa varmasti sen oman piirakan sitten myos syodd. Siindkin se keino loydettiin
ettei innostus katkennut kesken.”

Piirakanpaistossa koettiin ehkd vanhoja lapsuudesta perdisin olevia nostalgisia
tunnelmia. Keskusteluista jdi sellainen vaikutelma, ettd ohjaavaan oppimistyyliin
toteutettu piirakoiden leipominen toi joillekin mieleen omasta lapsuudesta muis-
tumia didin kanssa leipomisesta, mika oli aina mukavaa.

Toiminnallisen tason kokemukset. Toimintaa seurattaessa oli havaittavissa reipas-
ta tekemisen meininkii ja toisaalta intensiivistd keskittymistd tyoskentelyyn. Vil-
kas keskustelu jatkui tyon lomassa ja vield ruokailun aikana. Havainnoiden néytti
siltd, ettd jokainen yritti tehdd parhaansa, joskin edistyminen oli aika hidasta mut-
ta varmaa (havaintomuistiinpanot 19.05.04). Toiminnallisen tason kokemuksena
karjalanpiirakoiden leipomista on nimenomaan pidettdvd, koska se sisdlsi konk-
reettista késilld tekemistd. Toiminnallisen tason kokemus tuli esille myds siten,
ettd moni rohkaistui kokemuksestaan siind méérin, ettd paatti ryhtyd kotonakin
tuottamaan piirakoita, havaittuaan sen mahdolliseksi. Joku vieras esitti ajatuksen-
sa ddneen ja kertoi alkavansa harjoitella kokkihommia, kun tuntui niin mukavalta.
Yhtékddn negatiivista kommenttia ei opetuksellisesta elamyksestd esitetty. Thmi-
set reagoivat pelkéstiin positiivisesti. (Ryhmékeskustelu 22.09.04)

Piirakoiden paistamista ei koettu liian helpoksi tai pitkastyttdvéksi, vaikka olikin
kyse perin arkisesta asiasta. Pdinvastoin se koettiin sopivan haasteelliseksi toi-
minnaksi, jossa koettiin oppimisen iloa ja vaativuutta sopivassa suhteessa. Tun-
nelma ei myoOskddn pddssyt ldssdhtdmddn kesken kaiken, kuten muutamissa
kommenteissa tuli esille. (Haastattelut 19.05.04) Vilittomilld kokemuksen jalkei-
silld henkil6haastatteluilla (19.05.04) saatiin parilta henkil6ltd kommentteja karja-
lanpiirakoiden leipomisesta. Heistd nuori mies totesi kokemuksestaan seuraavaa:

"Ei ole vastaavaa aikaisempaa kokemusta, se oli erittdin miellyttivd ylldtys. Oli
kiinnostavaa kokeilla. Voisin kuvitella, ettd voisin vaikka joskus perhejuhlissa
brassailla, ettd on isdnndn tekemid karjalan-piirakoita.”

Se, ettd mies kuvitteli saamansa kokemuksen perusteella ryhtyvénsi itse teke-
maién perhejuhliin piirakoita ja ottaisi asiasta kunnian itselleen, on osoitus toimin-
nallisen tason kokemuksesta. Hén on paitsi itse tehnyt, myds suunnittelee jatka-
vansa tekemistd. Téllainen voi tulevaisuudessa johtaa jopa henkilokohtaiseen
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muutokseen hinen kohdalla. Seuraavaan taulukkoon on eritelty opetuksellisessa
elamyksesséd havaitut ja sanallisesti kuvatut eri tietoisuuden tasojen reaktiot.

Taulukko 21. Opetukselliseen eldmyspalveluun liittyneet kuvaukset

Karjalanpiirakoiden leipominen

Kognitiot = Affektiot = Toiminnot, joita eldmys
Arvioinnit eldmyksesti Tunnekuvaukset eldmykses- | synnytti
td
onnistunut mielenkiintoinen vilkasta keskustelua
sujuva innostava uuden oppimista
hallittu yllatyksellinen keskittyneisyytta tyoskente-
sopivan haasteellinen ihana lyssd
iloinen, hilped kiinnostuksen herdamista
jannittava

4.3.2  Eskapistisen ruokaeldmyspalvelun synnyttdminen ja sen herdttimdit
kuluttajakokemukset

Karinin nimipéivédt -kahvitilaisuus edusti tissd koejirjestelyssd eskapistista ruo-
kaeldmyspalvelua. Havainnointi paljasti, ettd Karinin nimipdivissd vallitsi harras
ja verkkainen tunnelma alussa pitkddn. Sisddn tultaessa monien ilme ja kehon
asento paljastivat pientd jénnittyneisyyttd ja uteliaisuutta, mutta tastd huolimatta
vieraat osasivat mainiosti heittdytyd 1900-luvun alun tunnelmiin. Tdma paljastui
joidenkin vieraiden puhetyylin muutoksesta ja oman roolin nopeasta sisdistimi-
sestd. Yleisesti oli havaittavissa myds varovaisen arvokasta ja ajan henkeen sopi-
vaa, pidattyvéistd kdytostd. Pientd kahvikuppien kilindé saattoi kuulla roolihenki-
l6iden rauhallisen vuoropuhelun lomassa. Kaikki istuivat pyrkien kddntdméaan
esiintyi ennen juonen varsinaista kohokohtaa. (Havaintomuistiinpanot 19.05. ja
20.05.04)

Kognitiivisen tason kokemukset. Kognitiivisena kokemuksena Karinin nimipéivia
on vaikea arvioida, koska tdman kokemuksen sisdlto ja luonne tuli kaikille vierail-
le tdytend yllatyksend. Moni tunnusti jalkeenpdin tietimittomyytensd sekd oppi-
laitoksen ettd paikkakunnan paikallishistoriasta ja ylldttyneensa tistd mielenkiin-
toa herittdneestd niytelmaillisestd tavasta tuoda se eldvisti nykyaikaan. (Haastat-
telut 19.05.04) Oli my0s pantu merkille asioita ndytelmadn ymparistossd, ndytteli-
jOissd, roolisuorituksissa, mitki sindlladn kielivit kognitiivisen tason reaktioista.

Kognitiivisen tason reaktiosta on kyse silloinkin, kun ihmiset tunnistavat asioita
ja niiden laatua. Kavijit kokivat nidytelmén hyvin huolella toteutetuksi ja yksi-
tyiskohdiltaan aidoksi. Tyylin sdilyttiminen pienimmissédkin yksityiskohdissa oli
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pantu merkille. Roolihenkildiden pukujen ja kampausten kauneus ja tyyli sekd
ympaériston tyyli saivat varauksettomasti kiitosta monilta keskustelijoilta. My0s
kahvipdydén antimet seké kattaukset istuivat heiddn mielestddan 1900-luvun alku-
vuosien ajan kuvaan. Kolme vanhempaa naishenkildd totesi ryhmékeskustelussa
(22.09.04) elamyksen kokonaisuutta arvioidessaan niin:

”...siitd Karinin kahvipidoista, joka oli mielestini eldmyksisti upein... ja md
muistan vield sitten senkin, ettd tota miten dlyttémdn hyvin makuista oli se puns-

i3]
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”Sen koko esityksen ajan sitd vaan hdmmdisteli sitd ammattitaitoa ja sitd viimeis-
teltyd kokonaisuutta, mitd siind oli. Kaikki yksityiskohdat, matot, vaatteet, pulla ja
kaikki oli niinku sellasta mitd siihen aikaan on ollut. Siind meni niinku hetken
aikaa, ettd tajus kaiken sen ja sitte vasta rupes kuuntelemaan, ettd mitd tddlld
oikeen puhutaan.”

“Ihmettelin kuinka ne kaikki oli tosiaan niin viimeiseen asti mietitty, kaikki kuvasi
sitd aikakautta ja oli niitd roolihenkilditd jotka kytkeytyi Kauhajoen historiaan ja
siis tosi niinku nerokas juttu, ettd en oo ikdnd ollut vastaavassa. Tamd teki suuren
vaikutuksen.”

Moni ihmetteli, miten suuri ty0 ja vaiva oli ndhty kaiken toteuttamiseksi. Tadma
asia tuotti selvdsti kokemukselle lisdarvoa. Asian arvokkuus voidaan pédtelld
kommenttien suuresta madrastd. Ihmiset kokivat itsenséd arvokkaiksi vieraiksi vai-
vanndon vuoksi ja tunsivat myds olevansa mukana ainutlaatuisessa tilaisuudessa.
Tadma tuli erittdin monissa mielipiteissd esiin mistd olkoon esimerkkind seuraavat
arvioinnit:

“"Mullekin kaikki tdmd oli erittdin suuria eldmyksid, kaikki oli aivan poikkeuksel-

lisen hyvin jdrjestetty ... jo silloin mietin, ettd miten te ootte saanut tehtyd ne?”
(Nuori mies) (Ryhmdkeskustelu 22.09.04)

"Kylld oli vaatinut paljon tyétd kaiken kokoaminen, kaikki vaatteet ja kaikki.”
(Vanhempi nainen) (Ryhmdkeskustelu 22.09.04)

“Toisaalta kun on tuollaisia noin vaativia projekteja, asettaa sen riman kauhean
korkealle, toisaalta se mydskin osoittaa, ettd ihmiset pystyy suuriin asioihin. On
hyvi ettei tyydytd semmosiin johonkin keskenerdisiin ja tavanomaisiin.” (Van-
hempi nainen) (Haastattelut 19.05.04)

Edellisissd kommenteissa toteamukset ja sen tiedostaminen, mitké asiat ovat pit-
kille vietyjd ja hyvin toteutettuja, ovat kognitiivisen tason kokemuksia. My0s
keskustelun sisdlto ja puheen tyyli poikkesivat merkittdvisti nykyajan puhetyylis-
td. Vieraat kiinnittivit huomionsa mukavaan rupatteluun, rauhalliseen ja selvdin
artikulointiin ja jopa siithen, miten roolihenkildiden arvoasema vaikutti kannanot-
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toihin. Arvoaseman merkitys keskustelussa ndkyi siind, mihin asioihin voitiin
ottaa kantaa ja milld voimakkuudella. Puheeseen sisdltyi moniakin yksityiskohtia,
joista oli tehty havaintoja. Vanhempi naishenkil arvioi havaintojaan néin:

”Se mikd niilld Karinin kahveillakin oli aika jinnd, minkd jdlkeenpdin olen muis-
tanut, oli ettd siindkin oli niitd arvokkaimpia ja tirkeimpid henkiloitd, jotka piti
sitd keskustelua ylld. Ja sitten se oli mun mielestd aivan uutta mulle, ettd sielld
pddpdyddssd oli ettd ne puhuivat péydistd toisiin. Mulla on ollut sellainen kdsitys,
ettd puhutaan vain oman poyddn seurueen kanssa, ei huudella vierasten kanssa.”
(Ryhmdkeskustelu 22.09.04)

Edellisessd kommentissa on mainittu pdydista toiseen puhumisesta ihmettelevaan
sdvyyn. Mainittakoon, ettd tdimd asia oli ndytelmén juoneen suunnitellusti kehitet-
ty tehokeino, jolla oli tarkoitus saada yleiso osallistumaan keskusteluun ja kiinnit-
tyméddn juoneen paremmin. Se ei siis kuulunut 1900-luvun alkuvuosien herraskar-
tanojen normaaliin kahvikutsukaytdntoon.

Affektiivisen tason kokemukset. Affektiivisen tason reaktiot tulivat selvisti esille
ndytelmén tiivistunnelmaisimmassa kohdassa. Moni kohensi ryhtiddn ja terdstiy-
tyl. Jannittynyttd hymyé ja kulmakarvojen kohotusta esiintyi monien kasvoilla ja
myo0s pientd naurunkiherrystd “’kiinni jaineen” vieraan esittimille kommenteille.
Palvelijat kulkivat roolinsa mukaisesti huomaamattomasti ja ndyrésti kaatamassa
kahvia kuppeihin. (Havaintomuistiinpanot 20.05.04) Tastd kokemuksesta viliton-
td haastattelupalautetta antoi kaksi vierasta. Ndissd kommenteissa tulee esille af-
fektiivisen tason reaktioina mielenkiinnon herdédminen, ylldttyminen, hdmmasty-
minen ja my0s jannittdminen. Heistd vanhempi mieshenkild kertoi kokemukses-
taan ndin:

“Ylldttavd ja kiva kokemus. En tuntenut talon historiaa ennestddn, vaikka usein
kokouksissa olenkin tddlld kdaynyt. Turussa olen joskun ollut keskiaikaisissa pi-
doissa. Se minkd tdissd nyt tajusi oli, ettd sen paikan historia on pidempi historia
kuin se mikd on tdssd ja nyt. Me ndhdddn tdlld hetkelld paikkakunnalla taloja,
huoltoasemia, siwa-myymdlditd, emmekd tule ajatelleeksi mitd historiaa niihin
kytkeytyy. Tdssd se tuli eldvdsti esille. Tamdn tyyppistd ei ole tarjolla ja timd on
itse asiassa aika viehdttdivdd. " (Haastattelut 19.05.04)

Edelld mainitusta kommentista ilmenee selvisti, ettd kokija oli reflektoinut koke-
mustaan vilittomaisti. Han oli ymmartdnyt sen arvokkuuden vertailtuaan koke-
mustaan aikaisempiin kokemuksiinsa ja antanut ymmaérryksensa perusteella sille
oman merkityksensd. Loppukommentista voi pditelld, ettd kokemus oli hénelle
paitsi uusi, myds yllattiva ja myonteinen. Téhidn kommenttiin sisdltyy kognitiivi-
sen tason reaktioita, kun hén toteaa tajunneensa ja tiedostaneensa maarittyjd asi-
oita kokemuksensa aikana.
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Affektiivisen tason reaktioista yleisin oli himmastys, jota jo edelld mainittujen
asioiden kohdalla esiintyi. Moni kertoi yllattyneensd Karinin kahvitustilaisuuden
ilmapiiristd ja tunnelmasta, ja jirjestelyihin kiytetystd vaivannidstd ja paikal-
lishistorian kiinnostavuudesta. Erdstd vierasta himmastyttie, ettd hdn l0ysi rooli-
henkil6iden joukosta tuttuja. Tdmén tyyppiset kokemukset, joissa henkilo 16ytaa
yllattden ennestddn tuttuja piirteitd uudesta esityksestd, aiheuttavat kokijalle
myoOnteisen tunnereaktion, jonka myotd hin pystyy helpommin samastumaan roo-
lihenkil6ihin ja ndytelmadn. (Ryhmikeskustelu 22.09.04)

Iloisuus ja yllattyneisyys oli seurauksena myo0s tavasta, jolla vieraat vastaanotet-
tiin Flooran pédivdin. Myos Karinin nimipdivien vastaanottotapa sai kiitosta. Té-
ma kokemus vilittyy hyvin seuraavista ryhmékeskustelussa esitetyisti (22.09.04)
kommenteista, jotka kaksi vanhempaa naishenkil64 esitti.

"Muhun teki ainakin vaikutuksen se ystdvdllisyys ja vieraanvaraisuus, jolla mei-
ddt vieraat otettiin heti sielld vastaan. Sit semmonen tunne, ettd kaikki oli mietitty
hyvin tarkasti ja ajateltu kuinka kaikki sujuu.”

”...oltiin ihan oikeasti vieraana ja tervetulleita Karinin nimipdiville”

”...se, ettd kuinka teiddnkin henkilokuntaa oli siind paljon mukana, ne oli ihan
niinkun aitoja roolihenkilditd, osasivat eldytyd rooleihinsa niin hyvin.”

’

“Todella tunnettiin olevamme tdrkeitd vieraita.’

Iloa ja jossain méérin my0s jannitystd ja pelkoa aiheutti ndytelméén punottu juo-
ni, jonka mukaan 16ydettiin kielletty lentolehtinen erddn vieraan kahvikupin alta,
jolloin santarmi otti ”syyllisen” kiinni ja vei kuulusteltavaksi. Muutamat vieraista
olivat jannittdneet joutuvansa mukaan juoneen, toiset taas olivat peldstyneet tilan-
teen ddnekistd kadnnettd. Keskustelijat kokivat kuitenkin tilanteen ohi mentyd
helpotusta ja iloa ja katsoivat pienen jdnnitysmomentin sopivan ndytelméén. Seu-
raavat ryhmékeskustelusta (22.09.04) otetut kommentit kuvaavat jannityksen ja
pelon tunteiden kokemista.

“Yleensd inhoan sellaisia tilanteita, missd niinku tietdd, ettd joutuu osallistumaan
Jja ettd niinku ei yhtdd tiedd mihin joutuu osallistumaan.” (Vanhempi nainen)

"Aluuksi vihd kattoo, ettd hetkinen, mitdhdn tdis on tulossa? Siindkin pelkds sitd,
ettd joutuu mukahan siihen.” (Vanhempi mies)

”...kaikki onmnmistu ja just tunnelmiin pddseminen.” “Just sellainen uhkaavakin
tilanne mikd siind koettiin, sai olla mukana sielld historiassa, hyvd ettei kahvia
ldikayttinyt silld hetkelld.” (Vanhempi nainen)
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Ajallisesta siirtymisestd mielikuvissa menneeseen aikaan ja sen konkreettisesta ja
vahvasta kokemisesta kertoi omalla tavallaan my&s nuorempi naishenkilo:

“Mielenkiintoinen kokemus, en ole aikaisemmin kokenut vastaavaa. Siihen piti
mennd mukaan siihen aikahan. Mukava oli olla mukana. Oli ylldttdvid, en osan-
nut ldhtiessd odottaa mitddn tdillaista. Tdssd konkretisoitui selvdsti, millaista se
aika on ollut. Vaikka siitd on lukenu ja nihny filmejdikin, ei sitd ole osannu silld
lailla ajatella ja kokea kuin nyt kun piti vieraana mennd mukaan. Se kokemus
tuntui kylld janndltd. ” (Ryhmdkeskustelu 22.09.04)

Karinin nimipdivét veti puoleensa erityisesti jannittavalla ja yllatykselliselld tun-
nelmallaan, miké kdvi hyvin ilmi myds monista ryhmékeskustelujen kommenteis-
ta. Tunnelman herkkyys ja rauhallisuus muistuivat vahvasti keskustelijoiden mie-
leen. Thmeteltiin sitd, miten verkkainen ja rauhallinen tunnelma tarttui yleis6onkin
hetkessé ja tuli tunne, ettd haluaisi pysédyttdd ajankulun. Moni ihmetteli ndytelmén
ilmapiirin vahvaa vaikuttavuutta ja jdi miettimiddn, mikd sen oikein sai aikaan.
Néamai ovat affektiivisen tason kokemuksia ja tulivat esille muun muassa seuraa-
vassa nuoren naisen kommentissa:

“Jdlkikdteen md oon miettiny, ettd kaikkein eniten mieleen jdi ne Karinin nimi-
pdivdt. Oon miettiny, milld sais aikaan sellaisen kiireettomdn olotilan, mikd sielld
oli? Juotiin kahvia ja pientd rupattelua ja punssia ja ett siind niinku rauhoittu
siind paikassa ja sitte oli valmis ldhtemddn muihin seikkailuihin. Se oli todella
ihana kokemus. Siind unohtui aika.” (Ryhmdkeskustelu 22.09.04)

Toiminnallisen tason kokemukset. Karinin nimipdivét oli saavuttanut myds toi-
minnallisen kokemustason, miki tuli esille siitd, ettd kumpikin valittomaésti haas-
tateltu vieras oli valmis uusintaan. Jo toistamisen aikomus tai suunnitelma kay
toiminnallisen tason kokemuksesta. Haastateltu naishenkild piti ndytelmad sopi-
van jannittdvind, vaikka olikin vdhdn peldnnyt joutumista mukaan juoneen.
Mieshenkil6 puolestaan oli ehtinyt kehittda tapahtumaa mielessdin ja toivoi lisda-
kin jannitysti:

“Juoneen olisi voinut joutua enemmdnkin mukaan. Olisi vaan pistetty tdysilli
menemddn. Than hauskaahan tuo oli. ’(Haastattelu 19.05.04)

Uuden tietoisuuden saavuttamisena voidaan pitdd sitd, ettd nidytelmé herétti mo-
nissa kiinnostuksen paikallishistoriaa kohtaan. Jotkut ryhtyivat ndytelmén kulues-
sa muistelemaan ja testaamaan omaa paikallishistorian tuntemustaan erottaessaan
repliikeistd tuttuja historiallisia nimid ja henkilohahmoja. Paikallinen ja alueelli-
nen historia sai uudenlaista kiinnostavuutta ja vérikkyyttd niytelmaéllisin keinoin
ja herétti selvisti yleistd kiinnostusta.
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"Kaikissa oli jotakin hauskaa, mutta kylld sittenkin ne Karinin nimipdivit vaikutti
jollain lailla eniten. Oli kiva ndhdd entisid kollegoja niissd rooleissa. Toinen asia
sitten oli, ettd vaikka sielld talossa on ollut téissd, ei kuitenkaan tiennyt sitd histo-
riaa ja oli kauheen mielenkiintoista kuulla siitd ja se oli erilainen ja hyvin mie-
lenkiintoinen tapa esittdd omaa historiaa.” (Ryhmdkeskustelu 22.09.04)

Kiinnostavaa oli, ettd etenkin nuoremmat keskustelijat kokivat saaneensa hyvin
idean omaa ystévipiiridén ajatellen. Heille syntyi ajatus omien kahvikutsujen jér-
jestdmisestd vanhan ajan malliin, mikd on luettavissa toiminnallisen reaktioksi.
Nuori nainen kommentoi néin:

"Puhuttiinkin jdlkikdteen, ettd olisi ihana jdrjestdid ystdville sen kaltainen koke-
mus missd mekin unohdettais aika, istuttais ja kerrankin olisi aikaa vaan rauhas-
sa rupatella ja kahvitella.” (Ryhmdkeskustelu 22.09.04)

Téassd on selvisti alkanut prosessointi asian kehittimisestd edelleen ja kokemuk-
sen siirtdmisestd omaan elinympéristoon joskus myohemmin uudelleen koetta-
vaksi. Toiminnallisen tason kokemuksesta ja kdyttdytymisen muuttumisesta tuli
myds pari muutakin selvda osoitusta. Erds nuori nainen sanoi kertoneensa Karinin
nimipéivit -ndytelmastd ystivilleen. Tdma osoittaa, ettd kokemusta on arvostettu
ja se on jadnyt elaméén, koska se on haluttu jakaa myds ystdvépiirin kanssa. Toi-
nen nuorehko naishenkil6 jo suunnitteli innostuneesti téllaisen vanhan ajan kahvi-
tilaisuuden jarjestdmistd ystdvilleen. Hinen mielestddn idea vastaavanlaisen pie-
noisndytelmén toteuttamisesta voisi sopia my0s maaseutumatkailun pienille yri-
tyksille.

2

ollekin maatilamatkailuyrityksellekin voisi olla aivan ihana tdillainen, ettd luo-
tais oikein oma ndytelmd, tdillainen pienimuotoinen kahvitusndytelmd eldmyksend
tarjottavaksi.” (ryhmdkeskustelu 22.09.04)

Hén arvioi ndytelméllisyyden kiinnostavan my®0s ikdistddn nuorempia ithmisié, jos
pystytdén saavuttamaan yhtd aito, rauhoittava ja koskettava tunnelma. Kyseisen
tyyppiset ajatukset kertovat innostuneisuuden syvyydestd. Kun henkilo alkaa
suunnitella tai kertoa ystavépiirilleen, miten itse voisi tuottaa jotakin vastaavaa tai
mahdollistaa l4heistensd osallistumisen samanlaiseen kokemukseen, tapahtuma
on ollut jollakin tavalla merkittiava.

Vield pitkddn elimysten jdlkeenon herdnnyt ihmetysti itse toteutuksesta, tunnel-
masta ja monista muistakin seikoista, mikd kdy ilmi erityisen hyvin seuraavista
ajatuksista:

" ...siitd Karinin kahvipidoista, joka oli mielestdni eldimyksistd upein, niin jdl-
keenpdin olen miettinyt moniakin asioita. Esimerkiksi sitd olen miettinyt, ettd kun
md tulin sinne, johdatettiin siihen tilaan, multa on kadonnut ne seindt, ettd mietin
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Jdlkeenpdin, ettd oliko se tavallinen luokka? Oliko teilld joku hieno juhlasali, mis-
sd se oikeastikin oli?” (Ryhmdkeskustelu 22.09.04)

Esimerkki kertoo syvéstd keskittymisestd ja osallistumisesta ja on sen vuoksi li-
hinné toiminnallisen tason reaktio. Se kuvastaa my0s hyvin, mitd tapahtuu flow-
kokemuksessa, ja sopii havainnollistamaan Pinen ja Gilmoren teorian mukaisen
eskapistisen eldmyksen kokemista. Henkild voi siis tdysin kadottaa jonkin asian
tajunnastaan kiinnittdessdin tarkkaavaisuutensa johonkin toiseen, itselle merki-
tyksellisempéén asiaan. Vastaavan tyyppisid kommentteja saatiin useilta tahoilta.
Yleistd oli my0s positiivisen ylldtyksen kokeminen sen johdosta, ettd kokija
omaksi ihmeekseen uppoutui ndytelmén juoneen. Erédskin kertoi eldytyneensd
syvillisesti ndytelmdan koko sielullaan. Positiivinen yllitys oli myos tulosta siité,
ettd odotukset illan suhteen olivat olleet erilaiset kuin saadut kokemukset. Positii-
visen yllatyksen arveltiin olleen seurausta myds tietoisesta illan tulevien tapahtu-
mien salaamisesta. Tadmi kdy ilmi erityisen selvésti seuraavista ryhmékeskuste-
lusta poimitusta (22.09.04) vanhemman miehen ja kolmen naisen mielipiteist.

”...mentiin sinne Karinin nimipdiville ja bussimatkalla kun oli tultu ja valmistau-
duttu iltaan, se olikin yhtdkkinen muutos kaikille odotuksille. Se oli tehty hyvin ja
ihmiset eldytyi rooleihinsa niin hyvin nimismiehestd alkaen.” (Vanhempi mies)

"Vaikka sitd seuras ja oli ite mukana siind yleisénd, niin silti oli sitte kuitenkin
niinku tdysin sisdlld”(Nuorempi nainen)

"Sitte toisaalta md ihmettelin sitd, ettd kun siihen osallistettiin ndmd vieraat, ettd
kun se onnistui niin dlyttomdn hyvin se osallistaminen siihen tapahtumaan, ettd
siind on kylld jotakin taikaa.” (Vanhempi nainen)

2

. oli ndhty mahdottomasti vaivaa ja oli mielenkiintoista kun ei oikein tiennyt
mitd seuraavassa paikassa odottaa kun sitd vihdn piiloteltiin. Piilottelu oli var-
masti yksi asia mikd lisdisi mielenkiintoa. ”(Vanhempi nainen)

Yllattyneisyys ja mielenkiinnon herddminen sindnsi lukeutuvat affektiivisiin re-
aktioihin, mutta ndissi reaktioissa on my0s toiminnallisen tason kokemuksia siké-
li, ettd ne kuvastavat kokemuksen ja paneutumisen syvyyttd. Seuraavassa taulu-
kossa 22 ovat eriteltyind eskapistisessa eldimyksessé todetut eritasoiset reaktiot.
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Taulukko 22. Eskapistiseen elamyspalveluun liittyneet kuvaukset

Karinin nimipdivat
Kognitiot = arvioinnit Affektiot = tunnekuvaukset | Toiminnot, joita elamys
eldmyksesti eldmyksesti synnytti
tyylilld ja huolella toteu- | jannittdva *kiinnostuksen herddminen
tettu yllattava paikallishistoriaa kohtaan
ajan hengen mukainen mielenkiintoinen *ajatusprosessi uudelleen-
viimeistelty hauska soveltamisesta
ammattitaitoinen hammastyttava *ideoiden syntyminen
hyvé kokonaisuus kaunis *ajan ja paikan unohtami-
aito ja paikallinen viehattdva nen
ty0lés ja vaativa suoritus | taianomainen *juoneen uppoutuminen
nostalginen *odotusten ylittyminen
kiireeton
vaikuttava

4.3.3  Viihteellisen ruokaeldmyspalvelun synnyttdminen ja sen herdttimdit

kuluttajakokemukset

Viihteellisend eldmyksend oli muunnelma televisiosta tutusta Kokkisota-
ohjelmasta. Osio sai eniten kriittistd arviointia, vaikka pddosin siitdkin pidettiin
paljon. Kokkisodan perusidea noudatti péépiirteissidén televisiosta tuttua viihde-
ohjelmaa, mutta poikkesi melkoisesti konseptista. Tdman ohjelmanumeron koke-
misessa kaikki vieraat olivat 14snd yleisond, josta oli poimittu pari vapaaehtoista
esiintyjdd kumpaankin joukkueeseen. Havainnoinnin perusteella voidaan todeta
kokkisodan onnistuneen herittimédan voimakkaita positiivisia reaktioita, kuten
naurua ja taputuksia. (Havaintomuistiinpanot 19.05.04)

Kognitiivisen tason kokemukset. Kognitiivisen tason kokemuksena kokkisota oli
neljastd eldmyksestd selkeimmin etukdteen arvioitavissa. Jo Kokkisota-nimen
kéytto tuotti selkedt ennakko-odotukset, koska jokainen osasi yhdistdd sen tv-
ohjelmaan. Yllatyksen tuottivat tuttuun konseptiin tehdyt poikkeamat, joilla tavoi-
teltiin tunnereaktioita.

Vilitomisti kokemuksen jélkeen haastateltu nuori mies kertoi pitdvénsé esiintyjid
hyvin osaavina ja ammattimaisina. Hénestd oli hyvi, ettd kokkisota pantiin me-
nemidn “vdhin vikaan”. Tdhdn tilaisuuteen oikein hyvin sopiva. Hullunkurinen
esitys piristi hdntd, ja hin arvioi muiden suhtautumista ndin:

"M luulen, ettd timd menis ldpi ihan kaiken ikdisille vieraille. Se ei ollut liiallis-
ta. Se oli ihan sopivan pituinen, rupes loppua kohti jo vdihdin laimenemaan ja
huomas, ettd ideat alkoi loppua.” (Haastattelu 19.05.04)
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Naisté lauseista pédtellen hin oli kognitiivisella tasolla tehnyt havaintoja ja paa-
telmié esityksestd sekd muiden reaktioista. Esitys oli kuitenkin hidnellekin aiheut-
tanut affektiivisen tason kokemuksia, koska se oli piristanyt ja ilahduttanut. Myos
ryhmékeskusteluissa tuli esille kognitiivisen tason reaktioita, koska esitysti arvi-
oitiin niissd luovaksi ja hyvin toteutetuksi. Sitd pidettiin pddosiltaan myos haus-
kana ja iloa tuottavana. Esiintyjit sekd yleison joukosta poimitut kaksi kilpailijaa
hoitivat roolinsa moitteettomasti. Liséksi erillistd juontajaa pidettiin ohjelmassa
valttdméttoméind onnistumisen kannalta. Kookosmaitococktailin valmistus sekéd
tdytekakun tdyttiminen ja koristelu olivat kilpailusuorituksina sopivan haastavia
ja etukéteisjérjestelyiltdén hyvin valmisteltuja.

Affektiivisen tason kokemukset. Yleison affektiiviset reaktiot yleisdssd olivatkin
ilmiselvid havainnoinnin perusteella. Ohjelma oli viihteellinen, ja yleisolld oli
naurussa pitelemistd, kuten oli tarkoituskin. Moni niytti eldytyvén tosissaan, ja
varsinkin alussa kokkien esittelyn aikana nauru raikui salissa, mutta reaktiot tuli-
vat hyvin esille myds kovissa taputuksissa. Naurun pyrskdahdyksii ja viliaplodeja
kuului lépi esityksen. Esityksen loppupuolella tiytekakun tiyttamisen alettua il-
meet muuttuivat vihemman hilpeiksi, joillakin vakavammiksi, ja naurua oli kuul-
tavissa vihemman. Muutamien, varsinkin idkkdampien vieraiden ilmeistd paétel-
len jossakin kohdassa hyvén maun rajat saattoivat ylittyd. (Havaintomuistiinpanot
19. ja 20.05.04)

Nuori nainen kommentoi iloisena ja hymyilevdna heti esityksen pédtyttyd omia
kokemuksiaan:

“"Mainio esitys, siis kerta kaikkiaan mainio. Hienosti jdrjestetty ja keksitty, siind
oli uutta ja ylldttivdd.”

“"Mieleenpainuvinta siind oli juuri ndmd tyovilineet! ”(Haastattelu 19.05.04)

Esitykseen sisdltynyt koheltaminen, leikkimielisyys ja huumori aiheuttivat monis-
sa vieraissa ilon reaktioita, kuten dénekkdiseen nauruun purskahtamista. Erityisen
hyvin ndma reaktiot ovat todettavissa videonauhoituksista, mutta henkil6t kertoi-
vat ndistd reaktioistaan myds ryhmikeskusteluissa. Monet katsojista joutuivat
nauramisensa vuoksi vdantelehtimiin istuimillaan, painamaan padnsi alaspdin ja
viemddn kitensd suun eteen. Joissakin kohdissa yleiso taas nédytti hyvin hAimmas-
tyneelt ja kulmakarvat kohosivat ihmetyksestd. Tamén tyyliset reaktiot ja naura-
minen tulevat takuulla suoraan syddmestd ja ovat kokemuksina hyvin spontaaneja
ja voimakkaita. Valilld taas havahduttiin kontrolloimaan omaa kaytostd. Tatd ar-
viota vahvistaa se havainto, ettd toisinaan ihmiset vilkaisivat myds toistensa reak-
tioita, ikdén kuin varmistaakseen, ettd itsekin uskaltavat kdyttdytya lapsen lailla ja
paéastid ilon valloilleen. (Havaintomuistiinpanot 20.05.04)
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Moni vieras koki myos, ettd hyviksi koettuja eettisid rajoja rikottiin melkoisesti.
Mielipiteiden perusteella esityksessd oli litkaa ruoalla leikkimistd, mikéd koettiin
kiusallisena, hédpeillisend ja omia sisdisid normeja rikkovana. Moni kertoi jo lap-
sena oppineensa, ettd ruoalla ei saa leikkid missddn olosuhteissa. Tdma nékyi
myos videotallenteessa siten, ettd jotkut vaivautuneet henkil6t ristivét kisivarten-
sa rinnalle tai painoivat katseensa alas. Niistd eleistd voidaan péételld henkilolld
olevan jonkinlaista torjuntaa asiaa kohtaan. Toisilla taas meni kési leualle ja ilme
ndytti mietiskelevaltd. Néytti siltd kuin henkilo olisi kysynyt itseltddn: ~Voinko
mind hyviksyd timdn?” (Havaintomuistiinpanot 20.05.04)

Erityisen selvésti ndma ristiriitaiset tunteet kdyvat ilmi seuraavista ryhmékeskus-
telijoiden (22.09.04) antamista kommenteista.

“"Mulla jdi negatiivinenkin asia mieleen siitd ruoalla leikkimisestd. Vaikka se oli
hauska, niin md en niinku ihan siihen ideaan silld lailla kuitenkaan oo tottunut.
Se oli sellainen, joka jdi hieman negatiivisena mieleen. Se esityshdn oli hirvedn
luova. Sen positiivisuus oli siind.” (Vanhempi nainen)

2

a sitte tuota, kun on pienend opetettu, ettd ruoalla ei saa leikkid, sitten kun se
meni jossakin vaiheessa siihen, ettd niilld tyékaluilla ruvettiin niinkun tavallaan
tuhoamaan sitd ruokaa, ettd se ruoanlaitto ei endd ollutkaan pddasia. Siind vai-
heessa mulla rupes vastustamaan.” (Nuorempi mies)

Mielipiteistd kdvi ilmi myds, ettd moni ldsndolija ei itse tilaisuudessa vield tietoi-
sesti tullut ajatelleeksi esityksen vaikutusta. Pohdinta ja mielipiteiden muodosta-
minen tulivat jdlkeenpdin vasta seuraavien piivien aikana. Tadma tuli esille esi-
merkiksi seuraavasta vanhemman naishenkilon mielipiteesta:

"Toi oli hyvd kun Tero sanoi, ettd suhtautuminen ruokaan ja se on ihan totta,
mdkddn en ajatellut sielld mutta jdilkeenpdin huomasin myos, ettd timd ruoalla
leikkiminen oli yksi asia joka siind esityksessd mua drsytti todella paljon. Mdkddn
en sielld erottanut ettd mistd tamd drsytys tuli, mutta jdlkeenpdin olen tamdn ym-
mdrtdnyt.” (Ryhmdkeskustelu 22.09.04)

Kahden eldmyksen vilinen ero tuli selvimmin esille, jos henkild tuli pienoisndy-
telmén jilkeen suoraan kokkisotaesitykseen. Ndiden kokemusten vélinen kontrasti
koettiin suurimmaksi: siirtyminen eskapistisesta eldimyksestd, jossa tunnelma ja
ilmapiiri oli osallistava mutta hyvin rauhallinen, keskelle kokkisotaa, jossa tun-
nelma oli dénekds, hersyva ja vérikés. Erds vanhempi naishenkilo kuvasi tunte-
muksiaan monisanaisesti:

"Mulle tuli kanssa kauhea konflikti. Ensin oli Karinin kahvitus ja sitten timd ndin
(viittaa kokkisotaan). Ja md olen kanssa oppinut isodidiltini semmosia tapoja,
joita noudatan edelleenkin.Md en esimerkiksi koskaan laita leipdd vddrinpdin
mihinkddn esille enkd sdiléon.Kuka tahansa ihminen laittaa leipdd vidrinpdin,
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niin md kddnndn sen tai sampyldn oikein pdin.Mulla on semmosia perusasioita,
Jjoita md olen oppinut isodidiltini, ettd ruokaa tdytyy kunnioittaa ja sen hankkimi-
nen on ollut kauhean tyén takana.” (Ryhmdkeskustelu 22.09.04)

“Niin ddrettomdn ihanana ja voimakkaana koin sen Karinin kahviaikaisen eld-
myksen, isoditini on eldnyt juuri silloin, siis sitd nuoren tyton ja naisen eldmdd ja
opetellut ruoanlaittoa ja kaikkea.Sitten md menen sinne toiseen pddhdn, jossa
sotketaan tuolla tavoin, niin se oli kuin pyhdinhdvdistys se ruoalla sotkeminen. Se
on varmaan yksi syy miksi en katso sitd televisiostakaan, vaikka niissd ei sotketa-
kaan ruokaa.” (Ryhmdkeskustelu 22.09.04)

Edelld oleva mielipide osoittaa, miten voimakkaasti jotkut kokevat ruoan ja ruo-
kailun. Ruoka liittyy eldmén térkeisiin perusarvoihin, joita haluaa kunnioitetta-
van. Monien kohdalla vaikutti, ettd asenne oli omaksuttu jo varhain lapsuudessa.

Taulukko 23. Viihteelliseen elamyspalveluun liittyneet kuvaukset

Kokkisota
Kognitiot = Affektiot = Toiminnot, joita eldmys
arvioinnit elimyksesta tunnekuvaukset elimyksestd | synnytti
ammattitaitoinen piristava taputuksia
luova hullunkurinen naurua
hyvin valmisteltu yllattédva pohdintaa
humoristinen (puolesta vai
leikkimielinen vastaan)
kiusallinen
arsyttava
hivettiva

Joitakin osallistujia drsytti kokkisodassa sen pitkd kestoaika, vaikka se oli sama
kuin muillakin tapahtumilla. Voidaan pohtia, mitka syyt johtivat tédllaiseen koke-
mukseen. Olivatko taustalla ndissd tuntemuksissa juuri hépeén ja drtymyksen ko-
kemukset, kun vaikutelma pitkiksi venyneistd minuuteista syntyi? Eréds ldsnédolija
puki tuntemuksensa sanoiksi néin:

’

"Ehkd se kokkisota meni vdhdn pitkdksi. Ehkd se véihdn puutui matkan varrella.’
(Ryhmdkeskustelu 22.09.04)

Kokkisota ei tuottanut mitddn sellaista reaktiota, joka voitaisiin tulkita kayttayty-
mistd muuttavaksi tai toiminnallisen tason kokemukseksi. Vahvoja affektiivisia
reaktioita puolesta ja vastaan sen sijaan esiintyi runsaasti. Edellisessd taulukossa
23 on yhteenveto viihteellisessd eldmyksessd todetuista eri tietoisuuden tasojen
reaktioista.
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4.3.4  Esteettisen ruokaeldmyspalvelun synnyttdminen ja sen herdttdmdit
kuluttajakokemukset

Neljantend eldmystyyppind oli esteettinen ruokaeldmys, Floran pidivén illallinen.
Havainnoinnin perusteella voidaan todeta, ettd ruokailutapahtuma oli erittdin on-
nistunut kokonaisuus. Tunnelma oli korkealla, kun ruokailu alkoi. Thmiset jonot-
tivat rauhallisesti vuoroaan noutopdydén jonoissa ja monet tarkastelivat ympaéris-
toddn uteliaana. Tdméa voitiin havaita helposti tilannetta tarkkailemalla ja vélitto-
mid reaktioita ja kommentteja kuuntelemalla. (Havaintomuistiinpanot 19.05.04)

Kognitiivisen tason kokemukset. Moni vieras tuli kyseleméédn erikseen koriste-
luista. Useat kysymykset paljastivat, ettd kokemus oli herdttdnyt kognitiivisen
tason tarpeita. Haluttiin ottaa selvéi, mistd erilaisia asioita on tehty tai hankittu.
Erityistd kiinnostusta osoitettiin pOytdliinoja, lasiastioita ja niiden tukijalkoja,
vesisumulaitetta ja ruokailijoiden poydissd koristeena olevaa sisalkuitua kohtaan.
Myos keittion kokit saivat vastailla moniin ruokaa koskeviin kysymyksiin. (Ha-
vaintomuistiinpanot 19.05.04)

Muuan mieshenkild kiinnitti huomiota ainoastaan siihen, miten kaikki kdytdnnon
jarjestelyt ruokailussa sujuivat, mutta ei kommentoinut mitéan poydista.

"Md muistan ettd se ruokailu toimi sujuvasti ja ruoka oli erinomaista.” (Van-
hempi mies) (Ryhmdkeskustelu 22.09.04)

Esteettiset asiat eivdt ilmeisesti olleet hédnelle niitd merkityksellisimpié tekijoitd,
vaan térkeintd olivat 1dhinna toiminnan sujuvuus ja ruoan maku, jotka hén olikin
todennut hyvéksi.

Affektiivisen tason kokemukset. My0s affektiivisen tason reaktioita saavutettiin
monissa kokemuksissa, mikéd kévi selvisti esille useissa salin koristelua, kattauk-
sia ja itse ruokaa koskevissa ihmettelevissi ja ihailevissa kommenteissa. Ruoka-
pOytien epétavallinen muoto ja ilme sekéd vahva viritys vaikuttivat selvésti vierai-
siin. Témaén saattoi todeta jokainen paikalla ldsné ollut. Juhlaruoka koettiin maul-
taan suussa sulavaksi ja myds esillepanoltaan kauniiksi ja vaikuttavaksi. Van-
hempi haastateltu nainen kertoi tosin ihmettelevinsd sitd, etteivdt ihmiset osaa
kayttdytyd etiketin mukaan noutopOytitarjoilussa. Tdimé havainto heritti hdnessa
selvisti hieman artyneen tunnereaktion. Myo0s tiytekakussa olevat eldvét kukat
hdmmastyttivdt. Moni ihmetteli, saako niitd tosiaan syddd, ja kyseli niiden alku-
perda.

Yhteinen illallinen oli pyritty suunnittelemaan esteettisesti mahdollisimman kau-
niiksi ja vaikuttavaksi ruokailutapahtumaksi ja se oli erdénlainen huipentuma il-
lalle. Monet olivat odottaneet sitd kovasti ndhtydén vilahduksia houkuttelevista
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pOydistd jo aikaisemmin illan kuluessa. Heti ruokailun jdlkeen haastateltiin kahta
vierasta, joista vanhempi mieshenkild mainitsi makukokemuksistaan seuraavaa:

“Tayteldiset vaikutelmat ndin jdlkeenpdin. Kylld se graavisiika ja palsternakka
oli hyvid. Ne jdi erityisesti mieleen ja ylldttivdd oli, ettdi ne ei ollukkaa niin tulisia
kuin miltd ne ndytti.” (Haastattelu 19.05.04)

Vaikka naiset yleisesti osoittavat enemméin kiinnostusta esteettisid asioita koh-
taan, kyseinen vanhempi mieshenkild oli pannut merkille myos esteettisid seikko-
ja:

“Sehdn oli ihan niinku juhlapoytd, virit oli soinnutettu ja kaikki muukin oli silldi
lailla hienosti, se toi jo puoli ruokaa siihen.” (Haastattelu 19.05.04)

Samankaltaisia mielipiteitd tuli selkedsti esille myds ryhmékeskustelijoiden arvi-
oissa. Ruokapdytien visuaalinen ilme oli monien mielestd vaikuttava ja mieleen-
painuva. Thmiset kokivat ilon ja tyytyvdisyyden tunteita ja osoittivat avoimesti
kiinnostustaan ruokaa ja sen esillepanoa kohtaan. Monet pyséihtyivit ihailemaan
ja lausuivat mielipiteensd my0s dédneen. Kyseltiin, miten kaikki on saatu aikaan ja
mistd ideat on saatu sekd mistd esineistdd ja koristeita on hankittu. (Havainto-
muistiinpanot ja haastattelu 19.05.04) Myo6s ateriakokonaisuutta pidettiin onnis-
tuneena. Ruoka oli kaunista ja kevyttd, mutta myos suussa sulavaa. Seuraavista
ryhmékeskustelijoiden mielipiteistd (22.09.04) kdy parhaiten ilmi, miten esteetti-
nen eldmys vaikutti vierailijoihin ja millaisia reaktioita se tuotti. Kaikki alla mai-
nitut ovat vanhempien naisvieraiden mielipiteité.

"Ruoka oli ddrimmdisen hyvdd ja kauniisti esille pantu. - - Mulle jdi erityisesti
mieleen kaikki kauniit kattaukset ja sellaiset. Muistan kun sinne oli tehty niinku
pitkddn poytddn sillai tosi mukavasti ja ehkd itsekin just silld silmdlld katsoo kun
jdrjestid perhejuhlia tai muita, ettd tosiaan sellainen idearikkaus, kauneus ja
esteettisyys ndkyi siind kaikessa ja siind ympdristossd ja jdi mulle erityisesti mie-
leen.” (Vanhempi nainen)

“Ruoka oli niin esteettisesti ja kauniisti esille laitettu. Piti vaan seistd sen upean
poyddn ddrelld ja katsella ja miettid mitd ottaisin ensimmdiselld kerralla.” (Van-
hempi nainen)

"Md katsoin sitd upeaa poytdirivistod jossa oli namd erilaiset virit. Md ensin kat-
soin sitd pitkdn aikaa, ettd hyvd ihme, ettd siindhdn on ne liekit ja sitten kun lik-
sin sinne jonoon, sitd oli vain hyvin tarkkaavainen kauan aikaa kaiken suhteen.
Tutkin kauan aikaa esimerkiksi niitd lasiastioita ja kysyinkin sielld joltain, ettd
mistd ndd on?” (Vanhempi nainen)

"Oli tosi hyvid keksintojd ruoan esille asettamiseksi ja tota tietysti ruoka oli hy-
vdd ja sitd oli riittdvdsti, viinit myos oli hyvid. Ruoka oli kohokohta, jota odotti ja
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joka kruunaa kaiken. llman muuta se oli semmonen, jonka suhteen ei ollut pienin-
tikddn epdilystd etteiko tddlld hyvdd ruokaa ole.” (Vanhempi nainen)

Esteettinen kokemus oli jopa liiankin voimakas, silld joillakin vierailla se vei
huomiota pois ruokanautinnosta. Tdméa kdy ilmi esimerkiksi seuraavista kommen-
teista.

"Mulle jdi kans mieleen ne ihanat péyddt. Md en kylld muista mitd oli ruokana,
md en niinku muista ihan tarkkaan, mutta sen noutopoyddn md muistan...” (Nuo-
rempi nainen) (Ryhmdkeskustelu 22.09.04)

“"Mulle on tullu sellainen mielikuva vaan, ettd sen tietdd jo ennalta odottaa, ettd
teiddn talossa timd ruoka-asia on hoidettu loistavasti, kaikki on kaunista. Sitten
kun maistaa ruokaa, niin kaikki maistuu niin tosi hyvdltd. En mindkddn muista
tarkasti mitd oli ruokana, ne poyddt on jddny kylld mieleen. Sielld taisi olla pal-
jon ainakin kasviksia eri muodoissaan. Sielld voi saada sellaista ruokaa, etti se
on tosi hyvdd ja siind ei ole yhtddn kaloreita.” (Nuorempi nainen) (Ryhmdkeskus-

telu 22.09.04)

Vanhempi naishenkilé kuvasi kokemustaan rikkaasti ja laveasti. Han oli ehtinyt
panna merkille monia asioita ruoan esillepanossa, kattauksissa ja salin koristeissa.
Néamai havainnot ovat kognitiivisen tason reaktioita. Hian kertoi havainnoivansa
asioita paljon silméllé ja kiinnostuneensa heti varikkéistd poydistd ja miettineen-
sd, mistd ne on tehty ja saatu. Hinen kommentteihinsa siséltyy myds paljon kuva-
uksia affektiivisista kokemuksista, jollaiseksi on mielestdni tulkittava tiysi
kymppi”-maininta. Kokemuksellisesti arvioituna tuollainen maininta pitdd sisél-
ladn paljon erilaisia laatuadjektiiveja, jotka henkilon reaktioista péétellen olivat
erittdin myoOnteisid. Vahvoista affektiivisista reaktioista kertoo sindnsé jo hdnen
kiinnostuneisuutensa taso. Hinen mielipiteistddn heijastui kokeneisuus, silld hin
kertoi osallistuneensa monenlaisiin ruokatilaisuuksiin eliménsd aikana. Hén arvi-
oi tatd kokemustaan haastattelussa (19.05.04) néin:

"Ndin vanhaksi ihmiseksi olen osallistunut kaikenlaisiin ruokailutapahtumiin
useammassa maassa. Tamd oli kokemuksena tdysi kymppi.”

“Kiinnitin huomiota siihen, ettd tdssd oli myds ruokailijoiden péydit koristeltu
samaan tyyliin, koristelu jatkui koko tilassa, se ei loppunut kesken. Sitten havait-
sin ne ihanat lasiastiat. Mistd te olette ne saaneet?”

“Ja just toi idearikkaus ja tyylin pysyminen teki vaikutuksen.Aika usein ndkee,
ettd on vain koristeltu kaikilla niilld koristeilla, mitd loytyy, ettd ei sillai osata
valita. Ruoathan oli tietenkin aivan erinomaiset.”

Hénen kuvauksessaan tuli esille todella monia asioita. Ylipddtddan koko iltaa hin
piti aivan uskomattomana, ja huomasi oivallisia esimerkkejd siitd, miten huolella
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pitdd eldmystd suunnitella. Hén painotti mielipiteessdin (haastattelu 19.05.04)
osallistamisen merkitysti ja sen vaikutusta yhteishenkeen.

"Kylldhdn tdstd ndki selvdsti sen, ettd ihmisilld on ideoita ja ettd on

tehty paljon téitd.Miten esimerkiksi osallistat satakin ihmistd, jotka eivit etukd-
teen tiedd siitd mitddn? Niin ettd se menee sujuvasti, kuten tdssd. Senkin voi ndko-
jddn tehdd ja osata.”

“Aika paljon pitdd tietdd ja osata ja jdrjestdd etukdteen, ettd ei se ihan yhtdkkid
onnistu.”

Téassd esimerkisséd tulee esille jo vivahteita toiminnallisen tason kokemuksista,
kun h@n mainitsee osallistamisen haasteellisuudesta. Kommentti paljastaa, ettd
henkilé on ajatellut, miten ruokaeldmystapahtuma kiytdnnossd toteutetaan tai
voitaisiin toteuttaa. Se ei kuitenkaan varmuudella paljasta sitd, suunnitteliko hin
mielessdin jotakin vastaavaa vai oliko kyse vain ihmettelystd ja kysymyksen esit-
tdmisesta.

Toiminnallisen tason kokemukset.Toiminnallisen tason kokemuksina mainit-
takoon, ettd varsinkin monet naiset tulivat mainitsemaan illan kuluessa saancensa
paljon hyvia vinkkejd omia kesdjuhliaan ajatellen ja kyselivit kaikenlaisten ideoi-
den alkuperii ja hankintaldhteitd erittdin tarkasti. Joitakin viitteitd toiminnallisen
tason aktivoitumisesta saatiin erdiltd vanhemmilta naishenkilGiltd. Eréds kertoi
saaneensa kattauksista hyvid ideoita omiin perhejuhliinsa. Toinen puolestaan ker-
toi etsivinsd vastaavanlaisia lasivateja omiin juhliinsa ja kyseli, mistd ne oli han-
kittu. Ndistd reaktioista voidaan paételld, ettd esteettinen eldmys on ainakin joi-
hinkin vanhempiin naishenkil6ihin jattdnyt pysyvan muistijiljen ja halun itse to-
teuttaa samantapaista. Esteettinen eldimys koetaan yleensé passiivisesti ja sisdise-
nd kokemuksena.

Vanhempi naishenkil6 piti tdrkednd myos koko illan aikana vallinnutta yhteishen-
ked ja toi esille sen sdilymiseen vaikuttaneen tirkeédn asian:

”Se mikd tdssd illassa on myos ollut hyvd puoli on, ettd tdssd ei ole tullut sem-
mosta ironiaa eikd kaksimielisid vitsejd.Se on tosi positiivinen asia, ne on niin
halpoja ja usein kéytettyjd keinoja.”’(Haastattelu 19.05.04)

Tama mielipide oli yllattdva. Se kuvastaa myos hyvin sitd, miten monipuolisesti
vieraat arvioivat kokemuksiaan jdlkeenpdin. Seuraavassa taulukossa 24 on eritel-
tyné esteettisessd eldmyksessi todettuja eri tietoisuuden tasojen reaktioita.
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Taulukko 24. Esteettiseen eldmyspalveluun liittyneet kuvaukset

Kognitiot = Affektiot = Toiminnot, joita elamys
arvioinnit eldmyksesté tunnekuvaukset synnytti
elamyksestd
sujuvasti jarjestetty maukas, aromikas uteliaisuutta
erikoinen upea omien ideoiden kehittelya
esillepanoltaan varikds keskittynytta tarkkailua ja
luova esteettinen, kaunis mieleen painamista
kokonaisuus toteuttajiin kohdistuneen
hdmmastyttdva kysymysten tulvan
”taysi kymppi”

4.4  Yhteenveto eri tavalla asiakasta osallistavien
elamysperusteisten ruokapalvelujen toteuttamisesta
ja johtamisesta

Floran pdivin kokonaisuudessa neljd ruokaan liittyvdd eldmyspalvelua tuottivat
Pinen ja Gilmoren mallin eldmystyyppeihin hyvin istuvia kokemuskuvauksia.
Selvasti vihiten reaktioita aiheutti viihteellinen eldmys, kun taas sille tdytend vas-
takohtana toimi eskapistinen eldmys. Seki esteettinen ettd opetuksellinen eldmys
tuottivat melko tasapuolisesti eri tietoisuuden tasoihin liitettdvid reaktioita. Voi-
daan todeta, ettdi Pinen ja Gilmoren mallin mukaisesti kokijan aktiivi-
suus/passiivisuus ja kokemuksen syvéllisyys/pinnallisuus vaikuttavat siithen, mi-
ten eldmyksellisend kuluttaja palvelun kokee. Eldmyspalvelutyyppien toteutuk-
sesta saatujen kokemusten pohjalta voidaan todeta, ettd niitd asioita palvelussa
varioimalla kuluttajien kokemuksiin kyetddn tavoitteellisesti vaikuttamaan ja
elamyksellisid kokemuksia synnyttimain. Taulukossa 25 on yhteenveto eritasoi-
siin kokemuksiin liittyvistd kokemuskuvauksista neljdssi elamyspalvelutyypissa.
Tulokset vahvistavat omalta osaltaan myds Pinen ja Gilmoren teorian paikkansa-
pitdvyyden. Sulkeissa olevat numerot kertovat kuluttajilta kerdttyjen erilaisten
reaktioiden lukumédrin kussakin elimystyypissa.
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Taulukko 25. Yhteenveto eritasoisiin kokemuksiin liittyvistd kokemuskuvauk-
sista neljassd elamyspalvelutyypissa
Eldmyspalvelu- | Kognitiot= arvioinnit | Affektiot =tunne- | Toiminnot, joita eld-
tyyppi eldmyksesti kuvaukset eldmyk- | mys synnytti
sesta
Opetuksellinen | *onnistunut *mielenkiintoinen *vilkas keskustelu
*sujuva *innostava *uuden taidon
(Karjalanpiira- | *hallittu *yllatyksellinen oppiminen
koiden leipomi- | *sopivan haasteellinen | *ihana *tekemisen
nen) *iloinen ja hilped keskittyneisyys
*jannittadva *kiinnostuksen
(4) (6) | herddminen 4)
Eskapistinen *tyylilla ja huolella *mielenkiintoinen *kiinnostuksen
toteutettu *ylldtyksellinen herddminen
(Karinin *ajan hengen *jannittadva *ajatusprosessin
nimipdivét) mukainen *hauska kdynnistyminen
*viimeistelty *kaunis omasta soveltami-
*ammattitaitoinen *viehattava sesta
*hyva kokonaisuus *taianomainen *ideoiden syntyminen
*aito ja paikallinen *nostalginen *ajan ja paikan
*tyolés ja vaativa *kiireeton unohtaminen
suoritus *vaikuttava *juoneen uppoutu-
minen
*odotusten
(@) (10) ylittyminen (6)
Viihteellinen *ammattitaitoinen *piristava *taputuksia
*luova *hullunkurinen *naurua
(Kokkisota) *hyvin valmisteltu *yllattava *pohdinta (puolesta
*humoristinen vai vastaan)
*leikkimielinen
*kiusallinen,
arsyttava
(3) | *hévettiva (@) 3)
Esteettinen *sujuvasti jarjestetty *maukas *uteliaisuuden
*erikoinen esillepano *aromikas herddaminen
(Floranpéivén *luova *varikés *omien ideoiden
illallinen) *esteettinen, kaunis | kehittdminen
*hammaistyttdva *tarkkaavaisuuden
*tiysi kymppi” keskittyminen
*aktiivinen mieleen-
painaminen
* kysymysten
esittiminen
(3) (6) | toteuttajille (5

Pinen ja Gilmoren eldmysavaruusmallin pohjalle rakennetuista elamyspalvelutyy-

peistd jokainen perustui erilaiseen kokemustyyppiin. Tapahtumat poikkesivat toi-

sistaan toteutuksina tdysin mutta my0s suunnittelun ja johtamisen kannalta. Tee-
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mojen ja draamallisuuden lisdksi kokemuksellinen perusta (kokemusalusta) ja
palvelun muoto vaihtelivat jokaisessa palvelutyypissd. Téllainen tilanne tuotti
suuret haasteet tila-, henkilokunta- ja esineistoresursseille samoin kuin kokonai-
suuden hallinnalle.

Palvelun muoto vaikuttaa ratkaisevasti palveluprosessin suunnitteluun ja resurssi-
tarpeeseen. Palvelun muoto riippuu ruokapalveluissa ennen kaikkea valitusta tar-
joilutavasta, mutta my0s siitd, minkilaista kokemusta halutaan tuottaa vieraille
(esimerkiksi aisti-, tunne-, ajatus-, toiminta tai yhteenkuuluvuuden kokemuksia).

Esimerkiksi toimintakokemukset vaativat kiaytdnnossd aivan erilaista aktivointia
kuin aistikokemukset. Kaikissa Floran péivin kokeiluissa ei ollut kyse perintei-
sestd ruoan nauttimisesta, vaan ne tarjosivat monenlaisia kokemuksia ja aktivi-
teetteja ja lisdksi ne oli suunniteltu asiakkaiden aktiivisuuden ja paneutumisen
asteen mukaan erilaisiksi. Juuri tdmaé toi palvelun muodon ja asiakkaiden osallis-
tamistapojen suunnittelulle suuren haasteen. Sen miettiminen, miten saadaan vie-
ras houkuteltua mukaan toimintaan ja panemaan myds itsensd sopivasti likoon
oman kokemuksensa laadun parantamiseksi, osoittautui ndiden eldmyspalveluta-
pahtumien perusteella keskeisen tirkedksi suunnittelun kohteeksi. Joissakin ela-
myspalvelutyypeissd aktivointi ja osallistaminen on kenties vain virinneisyyden
hetkellistd lisdédmistd ja joissakin toisissa taas vieraan viemistd konkreettisella
tavalla, fyysisesti mukaan toimintaan.

Niin ollen ruokaeldmyspalvelun tuottamisen ja johtamisen prosessia kuvaavaa
malli tdydentyy palvelun muodolla ja asiakkaan osallistamisella (kuvio 13). Pal-
veluprosessien jokaiseen vaiheeseen ja yksityiskohtaan on paneuduttava. Muoto
vaikuttaa myo6s sithen, minkilaisia muotoja draamallisuus tapahtumassa saa. Va-
littu muoto vaikuttaa siis oleellisella tavalla kokonaisuuden hallinnan onnistumi-
seen.
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KOKONAISUUDEN

TUNNELMA

TUOTE TAVOITELTU TILA
ASIAKASKOKEMU

)

KOHTAAMISET

HALLINTA

DRAAMALLISUUS ASTIAKKAAN
OSALLISTAMINEN
EMOTIONAALINEN PALVELUN

TEEMOITTAMINEN
MUOTO

Kuvio 13.  Asiakkaan osallistamista varioivan ruokaeldmyspalvelun tuottamisen
prosessia ja johtamista kuvaava puitemalli
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5 RUOKAELAMYSPALVELUN KONSEPTOINTI,
MUOTOILU JA TOTEUTTAMINEN
YRITYKSESSA

Tédmin luvun tavoitteena on kerdtd kokemuksia ja oivalluksia, miten suuren mit-
takaavan teatterimainen ruokaeldmyspalvelu tuotetaan kdytdnndssd ja johdetaan
yhteistyOssd yrityksen kanssa. Teoreettisessa tarkastelussa keskitytddn palvelun
konseptointiin ja palvelumuotoiluun. Luvun tavoitteena on tarkastella myos pal-
velumuotoilun periaatteiden soveltamista ja toimivuutta ravintola-alan pk-
yrityksessd ruokaeldmystapahtuman luomisessa. Luvun lopussa kuvataan ja ana-
lysoidaan ruokaeldmystapahtuman toteuttamisen ja johtamisen onnistumista ra-
vintola-alalla toimivassa yrityksessd, ravintola Pitkd-Jussissa. Sielld toteutettiin
mahdollisimman pitkélle teemoitettu eldmysperusteinen ruokatapahtuma Andante
Festivo opiskelijaryhmén ja yrityksen organisaation yhteistyona.

5.1 Ruokaeldamyspalvelun konseptointi

Strategia on yrityksen tietoinen keskeisten tavoitteiden ja toiminnan suuntaviivo-
jen valinta muuttuvassa maailmassa (Kamensky 2010: 18—19; Sammallahti 2009).
Mairitelmé siis korostaa maailman muuttumista ja keskeisid toimintalinjoja.
Muuttuvassa maailmassa yritys joutuu jatkuvasti sopeutumaan muutoksiin, vai-
kuttamaan ympdristoonsd ja valitsemaan oman toimintaympéristonsd. Etenkin
ravintola-alalla ndmé haasteet ovat todellisia. Palvelukonseptit uhkaavat hiipua
nopeasti, ellei toimintaympériston muutoksiin reagoida, silld ala on hyvin komp-
leksinen ja dynaaminen.

Liiketoiminnan konseptoinnin kiasite on hyvin ldhelld liikeidean kisitettd ja se
osoittaa, mitkd ovat liikketoiminnan menestyksen avaintekijat. Se on ajatusmalli,
jolla liiketoimintaa pydritetdén. Liiketoimintakonseptit ovat seurausta innovaatio-
prosessista ja uusien liiketoimintamahdollisuuksien havaitsemisesta (Lindman
2007: 197). Enemmisto yrityksistd — myos pk-yrityksistd — koostuu useista liike-
toiminnoista. Eri liiketoiminta-alueilla on erilaisia tarpeita ja asiakkaita. Kilpaili-
jat ja kilpailutilanteet poikkeavat toisistaan, ja vaadittavat resurssit ja osaaminen
ovat erilaisia. Emme siis pysty my0skédn strategiatydssd suoraviivaisesti hake-
maan menestystd koko organisaatiolle, vaan meiddn on haettava menestysté eri
litketoiminta-alueille (Kamensky 2010). Ravintolayritykset sijaitsevat usein hotel-
lien yhteydesséd ja yrityksissd voi olla monia erilaisiin toimintoihin perustuvia
litkketoiminta-alueita, kuten esimerkiksi ravintola-, majoitus- ja kokouspalvelut.
Liiketoiminta-alueet voivat olla eriytettyjd myds asiakkaiden mukaan, kuten ko-
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kous-, lounas- ja perheasiakkaat. Mikéli asiakkaille tarjottavat palvelupaketit
eroavat selvésti toisistaan, on jarkevaa tehdd niille omat liiketoimintastrategiat ja
palvelukonseptit, koska ne kilpailevat eri markkinoilla. Liiketoimintastrategiasta
kiytetddn yleisesti myOs nimitystd kilpailustrategia, koska liiketoimintatasolla
pyritddn strategian avulla menestymaiidn kilpailussa. Yrityksen liiketoimintastrate-
gioiden ydinsana on kilpailuetu. On térked tietdd, miten kilpailuetuja saavutetaan
tai ylldpidetdén ja miten niitd vahvistetaan. Kun kilpailuetua ei ole, yritykseltd
ikddn kuin puuttuu koko strategia (Kamensky 2010: 228-229). On tunnettava it-
sensd, asiakkaansa ja kilpailijansa. Todellisia kilpailuetuja voivat olla vain ne
tekijdt, jotka ovat asiakkaiden kokemia arvoja ja hyotyja.

td kuuluisin on Porterin nikemys (1980). Han esittdd, ettd kilpailuetu voidaan
saavuttaa joko erilaistamisen tai kustannusjohtajuuden kautta. On myds esitetty,
ettd kilpailuetu voi perustua yrityksen taitoihin, kykyihin ja resurssien erityiseen
kayttoon (Day & Wensley 1988; Grunert & Hildebrandt 2004), tuotetarjontaan,
hinnoittelustrategiaan tai jakelusysteemiin (Lindman 2007) tai yrityksen ndkymat-
tomiin resursseihin (Hoffman 2000; Galbreath 2004). Liiketoimintastrategioiden
luomisessa peruskysymys on, miten erotutaan kilpailijoista? Hyvén liiketoiminta-
strategian laatiminen edellyttdd hyvdd nikemystd toimintaympiristostd. On pys-
tyttdva erottamaan olennaiset asiat vihemman tdrkeistd ja ndkemé&én asioiden va-
liset vuorovaikutussuhteet (Kamensky 2010).

On syytd erottaa my0s kaksi laajaa liikketoimintamallien kustannusrakennetta toi-
sistaan, kustannus- ja arvovetoiset mallit. Kustannusvetoiset mallit fokusoivat
kustannusten minimoimiseen kaikkialla missd mahdollista. Arvovetoiset mallit
puolestaan eivit huolehdi kaikkein keskeisimmin kustannustasosta, vaan fokusoi-
vat sen sijaan arvon luomiseen. Premium-hintatasoon pyritéén, ja yhdessi korkea-
tasoisen ja henkilokohtaisen palvelun kanssa se on luonteenomaista arvovetoiselle
liikketoiminnalle (Osterwalder & Pigneur 2010: 41).

Jos ajatellaan elamysruokapalvelukonseptin kehittimistd tyypillisessd ravintola-
alan yrityksessd, 1dhinnd soveltuva strateginen paidraiveri voisi olla differointi-
1ahtoisyys, koska toimialalla on monia erilaistamisen mahdollisuuksia. Toisaalta
elamysten tuottaminen ja niiden hinnoittelu ei sovellu ldhtokohtaisesti kustannus-
l1ahtoisyyteen, vaan toiminta on perusluonteeltaan arvovetoista. Téllaisessa toi-
minnassa ei ole tarkoitus unohtaa kustannusten tarkkailua, mutta sitd vaan ei pide-
td toiminnan pdddraiverina. Uusi eldmyksellinen ruokapalvelukonsepti voi par-
haimmassa tapauksessa olla onnistunut strateginen arvoinnovaatio, johon voi pe-
rustua yrityksen menestys ja joka voi saada aikaan ratkaisevimman eron suhteessa
kilpailijoihin. Muita keskeisid strategioita kyseisessd toiminnassa sopisi olemaan
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asiakasléhtoisyys, jossa korostuu asiakkaan kokeminen ja jossa yhdessd asiakkai-
den kanssa luodaan ainutlaatuista arvoa. My0s tuote/palvelu-, osaamis- ja verkos-
toldhtdisyys voivat ruokaeldmyspalvelujen konseptoinnissa tulla tirkeiksi teki-
joiksi etenkin pk-yrityksilld. Ndméa voivat olla edelld Hoffmanin ja Galbreathin
esiin tuomia ndkyméttomid resursseja, joilla on mahdollisuus luoda pysyvyytta.
Hyvin usein matkailu- ja ravintola-alan yrityksissd myds sijainnista voi tulla kes-
keinen strateginen tekijd. Térkeintd on, ettd jokainen yritys kykenee havaitsemaan
omat liiketoimintamahdollisuutensa ja pystyy 16ytdmddn hyvén tasapainon oman
osaamisen ja resurssien, kilpailutilanteen ja asiakkaiden tarpeiden vilille.

Palvelukonsepti on ydinelementti palvelumuotoilun, palvelun kehittimisen ja
innovaation prosessissa (Scheuing & Johnson 1989; Tax & Stuart 1997). Palvelu-
konsepti on késitteend hyvin laaja-alainen, eiki sille ole muodostettu yksiselitteis-
td madritelméd. Se on keskeinen osatekijd palvelujen suunnittelussa ja uuden pal-
velun kehittdmisessd. Palvelukonseptilla mééritellddn, mitd palveluntarjoaja myy
tai tarjoaa asiakkaan ostettavaksi tai kédytettdvaksi. (Aaltonen, Siltaloppi & Puhto
2011: 14.) Arvon késite on keskeinen monissa palvelukonseptin médrittelyissi
(esimerkiksi VanLooy, Gemmel & VanDierdonck 2003; Clark, Johnston & Shul-
ver 2000). Asiakkaiden tarpeiden tunnistaminen ja huomioiminen korostuu maari-
telmissd, mutta niissd on monia késityksid siitd, milld tavalla ja missd vaiheessa
asiakkaiden tarpeet tulisi ottaa huomioon palvelukonseptissa. Palvelukonseptin
avulla voidaan identifioida asiakkaalle tuotettu arvo ja asiakkaan odottama arvo.
Asiakas kehittdd mielessddn arvon arvioimalla palvelun monia eri ominaisuuksia
koostamalla niistd oman yhdistelméan, johon arvo perustuu. Kun palvelukonsepti
madritellddn arvotermien avulla, se tuo esiin havaitsemisen elementin. Palvelu-
konseptissa maééritellddn, kuinka palveluorganisaatio haluaa, ettd sen palvelut
havaitaan. (Edvardsson & Olsson 1996.) Niin ollen havaitsemisen johtamisesta
tulee hyvin kriittinen asia palveluissa, jotka ovat vaikeasti késitettdvid. Edvards-
son ja Olsson (1996: 145) toteavatkin: ”’Sitd mité asiakas ei havaitse, sitd ei ole.”

Palvelukonseptin pitéisi ilmaista, kuinka kaikki palvelun osatekijédt voivat myoté-
vaikuttaa palvelupaketin havaitsemiseen. Edvardsson ja Olsson nidkevit palvelu-
konseptin yksityiskohtaisena kuvauksena siitd, mitd on tehtdvi asiakkaan hyviksi
ja kuinka tdmi voidaan saavuttaa. Havaintojen johtamisella on perinteisesti ollut
hyvin tarked rooli markkinointiviestinndssé. Asiakkaiden havaintoihin vaikuttavat
paljon myos fyysiset, inhimilliset ja operationaaliset palvelusuunnittelun osateki-
jat (Bitner 1992; Grace & O’Cass 2004). Palvelukonseptin pitdisi pystyé ilmaise-
maan, kuinka kaikki palvelun osatekijat vaikuttavat palvelupaketin havaitsemi-
seen. Sen lisdksi, ettd havaintojen johtaminen on keskeistd asiakkaiden odotusten
luomisessa, se myotdvaikuttaa my0s tyontekijoiden mahdollisuuksiin hahmottaa
selkedmmin tuottamaansa palvelua.
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Clark, Johnston & Shulver (2000: 72) maéirittelevit palvelukonseptin kisitteelld
”service in the mind”, mikd on l&hempédnd nykyaikaista ajattelutapaa. Kyse on
palvelukokonaisuuden mentaalisesta kuvasta, ja konsepti kiteyttdd palvelun ar-
von, muodon ja toiminnan, kokemuksen seki palvelun lopputulokset. Téssd méaa-
ritelmassé arvo tarkoittaa sitd, mistd asiakkaat ovat halukkaita maksamaan. Muoto
ja toiminta tarkoittavat palvelun yleistd muotoa, sitd, kuinka se on luotu ja kuinka
se toimii. Kokemus tarkoittaa kokemuksen kokonaisuutta asiakkaan nékdkulmas-
ta. Lopputulokset tarkoittavat niitd hyotyjd, todettuja tai oletettuja hydtyjd, joita
palvelu tuottaa asiakkaalle ja organisaatiolle (Clark, Johnston & Shulver 2000:
72-73). Palvelukonsepti ottaa kantaa siithen, miten organisaatio toimii ja mité
asiakkaat odottavat nykyhetkessd. Goldstein et al. (2002) toteavat, ettd palvelu-
konsepti konkretisoi tarjottavan palvelun luonteen. Se voi toimia médardévana oh-
jaajana kaikilla tasoilla palvelun suunnittelua koskevissa paatoksissa.

Myos eldmysruokapalvelun kohdalla kyse on mentaalisesta kuvasta ruokapalve-
lukokonaisuudesta. Se on kokonaiskokemus, jossa ruokapalvelukonsepti on
enemmain kuin elementtiensd muodostama paketti. Siihen liittyvét kaikki asian-
osaiset eli yrityksen johto, tyontekijét ja asiakkaat. Tuulaniemi (2011) méiirittelee
palvelukonseptin palvelun suureksi kuvaksi, jossa kuvataan keskeinen liikeidea ja
esitetddn kokonainen tarina palvelun suuremmista linjoista. Tuulaniemen mééri-
telméédn (2011) siséltyy my0s ajatus mahdollisuudesta kehittdd konseptia jatku-
vasti. Tdimd on nykyaikainen késitys, johon sisdltyy ajatus siitd, ettd asiakkaat
kehittavit palveluntuottajien kanssa yhdessd palvelua jatkuvasti muuntuvassa ja
kehittyvéssd vuorovaikutusprosessissa (co-creation).

Monet tutkijat, kuten Lynn Schostack (1984), Scheuing ja Johnson (1989), Wil-
helmsson ja Edvardsson (1994), Edvardsson ja Olsson (1996), Tax ja Stuart
(1997), Kokko (1999) ja Kinnunen (2001) ovat tuottaneet malleja palvelujen
suunnitteluun ja toteuttamiseen. Vaikka ajatukset ovat olleet oikeaan osuneita ja
nykyaikanakin vield kdyttokelpoisia, malleista mikddn ei ole sellaisenaan péteva
sovellettavaksi ruokaeldmyspalvelujen luomiseen ja johtamiseen. Niissd korostu-
vat palvelun fyysisen suorittamisen vaiheet, mutta ruokaeldmyspalveluihin sisil-
tyy paljon tilannekohtaista vaihtelua ja kustomointia. Emootioiden ja ainutkertai-
suuden synnyttdmiseen liittyvien seikkojen tulisi korostua enemmén samoin kuin
kehittdmisen prosessinomaisuuden. Mallien puutteena yleisesti on myos se, ettéd
niissd ei korosteta jatkuvan kehittimisen ideaa. Mielestini mikddn konsepti ei ole
lopullinen, vaan se tdytyisi alistaa jatkuvalle kehittdimiselle. Edelld mainituista
Edvardsson ja Olsson (1996) ovat mallissaan parhaiten korostaneet palvelujen
syntymistd vasta asiakasprosessissa ja ndhneet palvelujen alati kehittyvin ja pro-
sessimaisen luonteen.
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Lally ja Fynes ovat kehittdneet (2008) eldmyksen konseptoinnin mallin, joka
poikkeaa muista malleista sen suhteen, ettd siithen on sisdllytetty kaksi merkitté-
vai nimenomaan eldmystuotantoon kuuluvaa elementtid: emotionaalinen teema ja
osallistumisaktiivisuus. Muita suunniteltavia palvelun osatekijoitd ovat ihmiset,
prosessi, palvelun hyddyt, fyysiset puitteet ja havainnot. Mielestdni tima malli on
parhaiten erotellut ne elementit, jotka elimysruokapalvelun konseptoinnissa on
huomioitava, mutta sekédn ei kaikilta osin vastaa tarpeeseen. Mallin tarkoituksena
on rohkaista palvelutarjoajia osallistumaan palvelukonseptin mairittelyyn tarjot-
tavan palvelun kannalta, mitd on yleisesti pidetty vaikeana ja epéselvdni proses-
sina. Mallin riskind on palvelun holistisen kuvan muodostumisen puute. Fynesin
ja Lallyn mukaan tilld puutteella on kuitenkin vdhadisempi merkitys kuin silla, ettd
palvelukonseptia ei ole lainkaan mééritelty sen prosessin vaikeuden takia (2008:
329-332).

Lallyn ja Fynesin malliin liittyvé prosessikuvaus on mielestdni melko onnistunut.
Suunnittelu ldhtee strategisista arvioinneista, joihin palveluidea pohjautuu. Idean
kehittdmiseen suunnittelutiimi kerdd tietoja sekd asiakkailta ettd tyOntekijoilta.
Mallissa pyritdén sitouttamaan suunnitteluprosessiin etenkin asiakasrajapinnassa
toimivat tyontekijit, koska he ovat suorassa kontaktissa asiakkaisiin ja heilld on
tuorein tieto markkinoilta. Konseptiehdotus syntyy ja se vieddédn arviointiproses-
siin. Arvioinnin jilkeen konseptiehdotusta hiotaan ja pyritddn poistamaan siind
havaitut puutteet, jonka jilkeen tuloksena on lopullinen konsepti.

Liiketoimintojen tasolla toteutettua onnistunutta konseptointia seuraa yksityiskoh-
taisempi palvelujen tasolla tapahtuva konseptointi. Palvelukonseptin, eli ylei-
semmin palvelupaketin, madrittely on olennaisen tdrkedd pyrittdessd saavutta-
maan strateginen kilpailuetu palveluiden suunnittelussa tai innovoinnissa (Gold-
stein et al. 2002; Stuart & Tax 2004). Palveluiden muuttuessa yhéd elamykselli-
semmiksi ja sen myOtd entistd aineettomammiksi, palvelukonseptin jdsentdmi-
nenkin muuttuu vaikeammaksi mutta myds entistd tarpeellisemmaksi (Bitran &
Pedrosa 1998). Eldmyksellisen ruokapalvelun konseptoinnissa on huomioitava
ennen kaikkea aistien koskettamisen ja emootioiden tuottamisen tarve sekd ainut-
kertaisten palveluominaisuuksien kehittdmisen tarve. Téllaisessa kokonaisuudessa
on aina mukana monia aineettomia tekijoitd, jotka lisddvit konseptoinnin haas-
teellisuutta, mutta jotka toisaalta estdvit konseptien kopiointia ja auttavat yritysté
sdilyttimidn markkina-asemansa. Varsinkin ketjuuntumattomille pk-yrityksille,
joilla on pieni organisaatio ja yksilollinen toimintakulttuuri, tdmi nidkokulma on
toivoa heréttdvd. Ne voivat 10ytd4 lisad liikkkumavaraa konsepteja taitavasti kehit-
tamélld ja keskittymalla asiakkaiden havaintojen ja kokemusten tavoitteelliseen
johtamiseen.
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Kuluttajalle ndkyvd operatiivinen konsepti kehittyy jatkuvasti ja tarkoittaa palve-
luliiketoiminnassa ihmisid, prosesseja, tuotteita, hintaa, mainetekijoitd, fyysisid
puitteita, myyntitoimenpiteitd ja palveluiden saatavuuden huomioivaa toiminnal-
lista kokonaisuutta. Tdméin kokonaisuuden tavoitteena on luoda ja kehittdd asia-
kassuhdetta ja tuottaa kannattavaa liiketoimintaa. Toiminnallinen konsepti luo-
daan brindi-identiteettid kunnioittaen (Sammallahti 2009: 79). Kun bréndi-identi-
teetti on luotu, toimintakonsepti on sen konkretia, joka tulee suunnitella ja toteut-
taa siten, ettd asiakaskunnan tarpeet ja odotukset tdyttyvét. Toimintakonseptin
tulee olla yrityksen arkikielelle muunnettu strategia, jonka kaikki organisaation
jasenet ymmaértavat samalla tavalla ja yksiselitteisesti.

Jos edellisid konseptointia koskevia tutkimustuloksia sovelletaan ruokaeldmys-
palveluihin, voidaan ymmartdd, ettd ollaan haasteellisen tehtivin edessd. Ruoka-
palvelun konseptoinnissa on osattava ottaa huomioon laajasti sekéd asiakkaalle
ndkyvit ettd nidkymattomét tekijit. Palvelukokonaisuuteen sisdltyy yhtd hyvin
fyysisid osia kuin henkilokohtaista palvelua, ja lisdksi merkittdva osa arvon muo-
dostuksesta syntyy asiakkaan havainnoimasta palveluympéristdstd. Myos ravinto-
lan maine ja muut asiakkaat palvelutilanteessa vaikuttavat eldmysruokapalvelun
luonteeseen, arvoon ja sithen mentaaliseen kuvaan, joka palvelukonseptista muo-

pystytéd itse vaikuttamaan.

Mitd palvelun kehittdmismallia kdytetddnkin, uuden palvelun kehittdminen tapah-
tuu aina monien vaiheiden kautta, kunnes sen muoto konkretisoituu riittdvasti ja
palvelu saavuttaa lopullisen hahmonsa. Palveludesign on palvelujen kehittimises-
sd uusin ajatusmalli. Sen menetelmilli on mahdollisuus péésti edellisid malleja
tarkemmalle soveltamisen tasolle tavoitteellisen ja mddrdtyn asiakaskokemuksen
tuottavan palvelukokonaisuuden suunnittelussa. Kinnunen kuvaa (2001) palvelu-
designin prosessimaista perusluonnetta onnistuneesti. Hdnen mukaan palvelu-
design-menetelmdin kuuluvat kasitteet palveluidea, palvelun tuottamisen konsep-
ti ja palveludesign (Kinnunen 2001). Palveluidea on hyvin kevyt luonnostelu uu-
desta yksilollisestd palvelusta, joka kertoo tyydytettdvin asiakastarpeen sekd on-
gelman, joka palvelun avulla ratkaistaan. Palvelun tuottamisen konsepti on toi-
minnallinen kuvaus palvelutarjoomasta, keskeisistd toimijoista, keskeisistd pro-
sesseista ja keskeisistd tuotoksista, joita palvelulla kehitetdén. Palveludesign on
yksildity operationaalinen ja konkreettinen soveltamisen tasolle viety palvelun
malli (Kinnunen 2001). Palveludesignia eli palvelumuotoilua kisitellddn tarkem-
min seuraavassa luvussa 5.2.

Palvelun tuottamisen konsepti on siis eri kisite kuin palvelukonsepti-kisite. Pal-
velun kehittiminen on ndhtdva prosessina, joka alkaa palveluideasta. Sen jidlkeen
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palvelu konkretisoidaan palvelun tuottamisen suunnitteluprosessin avulla. Téta
suunnitteluprosessia voidaan kutsua palvelun tuottamisen konseptiksi. Viimeisend
vaiheena on palveludesign, jossa palvelun lopullinen konkreettinen muoto saavu-
tetaan. Graafisesti palvelun konkretisoitumisen kehittymisté voidaan havainnollis-
taa kuviossa 14 esitettyyn tapaan (Kinnunen 2001).

- ———

S palvelun | palveludeszn eli

palvelurmuotailly

palveluides
" tuottamisen
\ konsepti

matala korkea

v

suunnittelun konkretisoimisen taso

Kuvio 14. Uuden palvelun tuottamisen malli ja konkretisoinnin tasot. (Kinnu-
nen, 2001)

Palvelumuotoilun ajattelutavassa juuri edelld kuvattu monivaiheisuus ja vihitellen
tapahtuva suunnittelun konkretisoituminen vastaa hyvin todellisuutta palvelujen
suunnittelussa. Kéytdnndssd kuva yksityiskohdista kirkastuu vihitellen suunnitte-
lun edetessd. Matkan varrella tehty ratkaisu vaikuttaa tuleviin ja my6s valmiiksi
saatu palvelumalli voi jatkaa eldmistddn uudessa toteutuksessa, uudistuneena.
Palvelun kehittdminen on luonteeltaan jatkuvasti uudistuva, dynaaminen prosessi.
Seuraavassa luvussa kuvataan ldhemmin palvelumuotoilun periaatteita ja niiden
soveltamista ruokaeldmyspalveluihin. Soveltamista on tutkittu toimivassa pk-
sektoriin kuuluvassa ketjuuntumattomassa ravintolassa. Néistd kokemuksista on
tarkka kuvaus luvuissa 5.4-5.7.

5.2 Ruokaeldamyspalvelun muotoilu

Palvelumuotoilussa halutaan suunnitella asiakkaan palvelukokemus. Tavoite on
vaikuttavan omaperdisyyden luominen palvelulle (Servicedesign.tv 2007: 26).
Palvelumuotoilua ei ole médritelty tarkasti rajatuksi osaamisalueeksi, vaan se on
pikemminkin yleinen ajattelutapa, prosessi ja tyokaluvalikoima, joka pohjautuu
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useisiin osaamisalueisiin (Stickdorn 2011). Sen kehittdmisen keskidssd on ihmi-
nen tarpeineen ja tuloksena on tarjooma, joka on useimmiten palvelukonsepti
(Tuulaniemi 2011: 63-66). Palvelumuotoilulla tdhddtién siihen, ettd tilat ovat tar-
peeseen sopivat, kdytdnnolliset ja haluttavat asiakkaan nidkokulmasta sekd tehok-
kaat ja erottuvat palvelun tarjoajan ndkokulmasta. Muotoilijat visualisoivat, muo-
toilevat ja etsivit koreografiset ratkaisut palveluongelmiin. (Mager 2009: 34-35.)

Organisaation arvolupaus voidaan lunastaa vain ymmairtdmailld niiden tarpeita,
joille arvoa tuotetaan (Tuulaniemi 2011: 71). Palvelumuotoilun keskeinen ajatus
on myos eri osapuolten osallistaminen palvelun kehittimiseen (co-creation). Yh-
teiskehittdminen sitouttaa kaikki osapuolet seké kehittimiseen ettd palvelun tuot-
tamiseen. Tavoitteena on, ettd kaikki palveluun liittyvét nikokannat tulevat mah-
dollisimman laaja-alaisesti huomioiduksi palvelukonseptin edelleen kehittdmises-
sd (Tuulaniemi 2011: 116-118). Yhteiskehittiminen mahdollistaa asiakkaalle
sellaisen palvelukokemuksen rakentamisen, joka sopii hidnen tilanteeseensa par-
haiten, ja palvelumuotoilu tarjoaa tdhin sopivia menetelmid (Miettinen 2009).
Siind, mihin asioihin palveluprosessissa asiakasarvoa siséltyy, on tapahtunut selva
painopisteen muutos. Nykyddn asiakasarvon tarkastelussa fokus on nimenomaan
asiakaskokemuksessa, eikd niinkddn yksittdisissd palvelun elementeissd (Mietti-
nen, 2009). Ruokaeldmyspalvelun kohdalla asiakkaan kokema arvo voi siséltyd
yhtd aikaa palvelun monenkirjaviin osatekijoihin, kuten ruoan aromikkuuteen,
asiakaskohtaamisen 1&mpoon tai tilan trendikkyyteen. Oleellisinta on kuitenkin
ruokapalvelusta kokonaisuutena muodostuvan asiakaskokemuksen arvo kokijalle.

Edelld mainittu tieto asiakaskokemuksesta haastaa uuden palvelun muotoilijat
rakentamaan kokonaisuuksia, joista 16ytyy paitsi funtionaalisuutta ja prosessien
sujuvuutta, myds kokemuksen miellyttdvyyttd, innostavuutta ja tunnelmaa. Asia-
kaskokemus pitdisi saada eteneméédn toimintatasolta ldhtien ja tuottamaan sopi-
vasti tunnekokemuksia, jotka voivat lopulta johdattaa syvéllisempiin merkitysta-
son kokemuksiin. Merkitystaso tarkoittaa kokemukseen liittyvid mielikuva- ja
merkitysulottuvuuksia, unelmia, tarinoita, kokemuksen henkilokohtaisuutta, suh-
detta asiakkaan eldméntapaan ja omaan identiteettiin. (Tuulaniemi 2011: 74-75.)

Voidaan sanoa, ettd palvelumuotoilu on parhaimmillaan ambient designia, jonka
keskeisend ajatuksena on vaikuttaa kaikkiin aisteihin. Koska palvelu on luonteel-
taan ainakin osittain abstrakti tapahtuma, sithen liitettivdt materiaaliset ominai-
suudet korostuvat kuluttajan valintaprosessissa. Asiakas on eritoten kiinnostunut
kaikesta ndkeméstadn ja sellaisesta, jonka voi aisteillaan kokea. Sen vuoksi palve-
ludesignin pididasiallisin tehtdvd on luoda fyysiset ja aistittavat todisteet, joissa
palvelu realisoituu asiakkaalle. Néilld todisteilla palvelun tarjoaja voi muuttaa ei-
materiaaliset viestit materiaaliseen muotoon (Mager 2004: 43—44). Palvelumuo-
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toilussa puhutaan palvelumaisemasta ja palvelutodisteista, jotka ovat keinoja teh-
di palvelu nédkyvéksi. Palvelumaisemaa ovat kaikki ne ympaéristdt (esimerkiksi
parkkipaikat, kyltit), joissa palvelu tarjotaan ja joissa ihmiset kohtaavat sekd
kaikki tavarat (esimerkiksi esitteet ja nettisivut), jotka mahdollistavat palvelun
toteuttamisen ja viestittdmisen. (Tuulaniemi 2011: 91-92.) Erityisesti elamysruo-
kapalveluissa fyysisilld todisteilla on suuri merkitys asiakaskokemukselle. Ela-
mysruokapalvelussa korostuvat varsinkin ruokailijan lahiympéristoon eli katetun
pOydéan aédrelle liittyvit palvelutodisteet, joita on mahdollisuus tarkkailla 1&hietéi-
syydelta.

Palvelumuotoilun periaatteisiin kuuluu, ettd missdidn yhteydessd suunnittelun ai-
kana ei saa kadottaa palvelukonseptin, palveluprosessien ja palvelujirjestelmén
tunnelmaa ja ndyttivyyttd (look and feel). Palvelumuotoilijoiden on tydskennelta-
vé kokonaisvaltaisella tavalla, jossa toiminnalliset ja emotionaaliset tekijit, palve-
lundyttdimon luominen, kisikirjoitukset, niyttelijdt ja ndytteet on luotava yhtenéi-
sen muotoiluprosessin avulla. Suunnittelijoiden on myo0s padstava syville palve-
lujen kayttdjien maailmaan osatakseen kehittdd palveluja kuluttajan lahtokohdista.
(King & Mager 2009). Keskeisié kasitteitd palvelumuotoilussa ovat palvelupolku,
palvelutuokiot ja kontaktipisteet. Palvelupolku kuvaa sitd, mitd asiakas huomioi ja
kokee palvelun eri vaiheissa jatkumona aika-akselilla. Sithen kuuluvat myds vai-
heet ennen ja jidlkeen varsinaisen asiakaskohtaamisen. Palvelupolun luomisessa
ensimmadinen vaihe onkin méaéarittdd sen aloitus- ja lopetuskohdat. (Mager 2009).
Palvelupolku jaetaan eripituisiin, kdytdnnon kannalta tarkoituksenmukaisiin vai-
heisiin, joita kutsutaan palvelutuokioiksi. Jokainen palvelutuokio koostuu luke-
mattomista kontaktipisteistd, joiden kautta asiakas on kontaktissa palvelutapah-
tumaan kaikilla aisteillaan. Kontaktipisteitd ovat ihmiset, ympdristot, esineet ja
toimintatavat (Moriz 2005; Tuulaniemi 2011: 78-80). Kontaktipisteet siis luovat
aistidrsykkeitd ja niitd pyritddn suunnittelemaan palvelupolulle hyvin monipuoli-
sesti. Ruokaeldmyspalvelun suunnittelussa tarjoutuu kontaktipisteiden suunnitte-
luun ldhes rajattomasti mahdollisuuksia. Aistidrsykkeitd voidaan tarjota paitsi
ruoan ja tilan, myos kohtaamisten ja ohjelman kokemisen kautta hyvin erilaisilla
teemoilla ja rakenteilla. Eldmyksellisen ruokapalvelun suunnittelussa on haastee-
na luoda palvelumaisemasta ja palvelupolusta ehjd ja toimiva kokonaisuus. Koska
suunnitteluprosessi on pitkid, alussa asetettujen tavoitteiden toteutumista on seu-
rattava muotoiluprosessin kuluessa. On palattava vililld katsomaan etddmmalta,
miltd laatu ndyttdd verrattuna tavoitteisiin. Talld tavalla voidaan myds ajoissa kor-
jata havaittuja virheiti ja valttda turhaa tyota.

Suunnittelussa on tdrkedd hahmottaa erikseen yksityiskohtien ja kokonaisuuden
suunnittelu. Tama tarkoittaa, ettd kun tydstetddn jotakin yksityiskohtaista kontak-
tipistettd, suunnittelijan on pidettdvd mielessd, missd tuo kontaktipiste sijaitsee
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palvelupolulla. Ruokapalveluissa yksityiskohtainen kontaktipiste on esimerkiksi
kattauksen layoutin suunnittelu. Suunnittelija ei voi vapaasti tehdd omaa luovaa
ratkaisua, vaan on katsottava koko palvelupolkua ja arvioitava, mikd merkitys
kattauksella on palvelukokonaisuudessa tunnetekijdnd, aisteja aktivoivana tekija-
nd sekd toiminnallisesti ja tyylillisesti. Suunnittelijan on tultava jatkuvasti toi-
meen paradoksien ja vaikeiden pulmien kanssa ja osattava myo0s tehdd paitokset
budjetin ja kéytossd olevien resurssien mukaan (Stickdorn & Schneider 2011:
126—127). Tama merkitsee sitd, ettd kaytdnnossa ei aina kyetd kaikkein thanteelli-
simpaan ratkaisuun, vaan on tyydyttdva jonkinasteiseen kompromissiin. Palvelu-
muotoiluprosessissa on tirkedd myos pyrkid sdilyttiméén vapaa ja rento ilmapiiri,
joka sallii kaikenlaisten ehdotusten esille tulemisen. Palveludesignin kannalta
olennaisen tirkeitd menetelmid ovat erilaiset hulluttelut ja muut yhteiset sessiot,
joissa voidaan ilman rajoitteita visioida vaihtoehtoisia polkuja ja todellisuuksia
(Servicedesign.tv 2007: 26).

Palvelumuotoilusta on esitetty mainio metafora, kun sen prosessia on verrattu
nuottiviivastolla kuvattavaan sdvellykseen. Viivastolle on merkitty eripituisia
tahteja seki eripituisia ja -korkuisia sivelid. Koko sédvellystd nuottiviivastolla kut-
sutaan palvelumuotoilun kielelld palvelupoluksi. Tahteja kutsutaan palvelutuoki-
oiksi ja eripituisia ja -korkuisia sévelid asiakkaan kokemuksiksi. Palvelutapahtu-
maa voidaan siis hyvin verrata jazz-esitykseen eli improvisoituun soittoon. Silld
on tietty kehikko eli teemat, jonka mukaan palvelu tuotetaan. Mutta koska palve-
luun liittyy erilaisten asiakkaiden ldsnéolo ja palvelun kuluttaminen samalla kun
se tarjotaan, on palveluntarjoajalla oltava sdvelkulut hyvin hallussa. Vain ndin hén
voi improvisoida palvelua tilanteen etenemisen mukaan. Improvisoinnista huoli-
matta palvelutuottajan tavoitteena on tuottaa palvelu briandin sédvelkulun mukaan
(John, Grove & Fisk, 2006; Tuulaniemi 2011). Myds John et al. (2006) korostavat
tyontekijoiden improvisointitaitojen tirkeyttd ruokapalveluprosessissa. Nima
tulisi kouluttaa paitsi palvelun vaiheet hyvin hallitseviksi ammattilaisiksi, my0s
joustaviksi improvisoimaan palvelutilanteissa.

Mikéli ravintolayritys tilaa ulkopuoliselta suunnittelutoimistolta muotoilupalve-
lun, ty6 alkaa maiérittelylld, jossa tavoitteena on luoda ymmarrys palvelun tuotta-
vasta organisaatiosta ja sen tavoitteista. Sen jilkeen seuraa tutkimusvaihe, jossa
tarkennetaan palvelun tuottajan strategiset tavoitteet. Suunnitteluvaiheessa ideoi-
daan ja konseptoidaan vaihtoehtoisia ratkaisuja suunnitteluhaasteeseen. Sitten
niitd testataan nopeasti asiakkaiden kanssa ja méadritellddn mittarit palvelun tuot-
tamiseen. Palvelutuotantovaiheessa konsepti vieddidn markkinoille asiakkaiden
testattavaksi ja kehitettdvéksi ja suunnitellaan palvelun tuottaminen. Arviointivai-
heessa arvioidaan kehitysprosessin onnistumista. Télloin my0ds mitataan palvelun
toteutumista markkinoilla ja hienosdddetddn palvelua saatujen kokemusten mu-
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kaan (Tuulaniemi 2011: 127-131). Prosessissa palvelumuotoilija oikeastaan tuot-
taa muotoiluajattelun ja innovatiivisten menetelmien avulla arvoehdotuksia palve-
luille. Arvoehdotuksessa maééritetddn selkedsti ne nédkyvit lopputulokset, jotka
asiakas saa palvelusta. Toisaalta juuri niiden avulla méérittyy myos, haluavatko
asiakkaat tehdd kauppoja yrityksen kanssa (Miettinen 2009). Ajatus arvoehdotuk-
sista saa palvelumuotoilun ja ylipddtdan palvelujen kehittdmisen luonteen hyvin
ymmérrettdviksi. Se on jatkuva dynaaminen prosessi, johon on syytd ottaa yh-
teiskehittimisen ldhtokohta. Tdhdn ndkemykseen yhtyvit monet palvelumuotoi-
lun kehittdjat ja tutkijat (esimerkiksi Stefan Holmlid 2005; Stefan Moriz 2005 ja
Oliver King 2009). King korostaa (2009) liséksi palvelun luonteen ainutlaatui-
suutta verrattuna fyysiseen tuotteeseen. Hén selittda, ettd palvelu on aina ainutlaa-
tuinen myytédva, jota ei voi kopioida ja eiki tuottaa tdysin samanlaisena missdin
muualla maailmassa (King & Mager 2009). Tdmin perusteella ndyttdd siltd, ettd
markkinamenestyksen takaa parhaiten se, ettd palvelumuotoilun avulla asiakkaille
tehdéan riittdvan selviksi palvelun lopputulokset, jotta he erottaisivat ne muista
samantapaisista palvelutuotteista.

Iteratiivisuus ja asiakkaan kanssa yhdessd luominen (co-creation) ovat palvelu-
muotoilun laajan alueen yhdistivid prosesseja. Iteratiivinen suunnitteluprosessi
perustuu syklisiin, jatkuviin prosesseihin, joihin sisdltyy prototypointi, testaus,
analysointi ja jalostaminen (Miettinen 2009). Iteratiivisuus tarkoittaa, ettd ratkai-
susta kehitetddn nopeasti ensimmadinen versio ja titd ratkaisua kehitetdén edelleen
iteroiden eli toistaen, kunnes ollaan tyytyvéisid tulokseen. Palvelumuotoilupro-
sessi on luonteeltaan myds inkrementaalinen kehitysmenetelmé, mika tarkoittaa,
ettd laajempi kokonaisuus jaetaan pienempiin kehityshaasteisiin. Palvelumuotoi-
luprosessissa toistuvat divergenssi (laajeneminen) ja konvergenssi (supistumi-
nen). Divergenssi tarkoittaa ideoiden tuottamista ja konvergenssi puolestaan ana-
lyysié ja karsintaa. On tarkedd, etteiviat ndma kaksi lahestymistapaa sekaannu toi-
siinsa vaan niitd kdytetddn perdkkéin. Divergenssiajattelua kéytetdén tuotettaessa
uusia ideoita ja ratkaisuja. Tdmén jdlkeen otetaan kayttoon konvergenssiajattelu ja
arvioidaan divergenssilld tuotetut ideat. Iteratiivisessa kehittdmisessd divergenssii
ja konvergenssia toistetaan. Divergenssi, konvergenssi ja iteratiivisuus ovat palve-
lumuotoilun keskeisid piirteitd, joihin tehoa tuovat visualisointi ja prototypointi.
(Tuulaniemi 2011: 112-113.) Palvelumuotoilussa on pyrkimys tehda tyhja néky-
viksi ja se toteutetaan visualisoinnin ja prototypoinnin avulla (Tuulaniemi 2011:
63-60).

Ruokaeldmyspalvelun suunnitteluun sovellettuna inkrementaalisuus tarkoittaa,
ettd palvelukokonaisuus jaetaan esimerkiksi FAMM-mallin jésentelyn mukaan
pienempiin osiin, joita l1dhdetdén ensin suunnittelemaan erikseen (tuote, tila, koh-
taaminen, tunnelma ja johtamisjirjestelmd). Iteratiivisuus tarkoittaa, ettd pyritdian
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nopeasti luomaan ensimmaéinen palveluidea, jota kehitetdén edelleen niin kauan,
ettd ollaan tyytyvéisid lopputulokseen. Prosessiin kuuluu my6s monien vaihtoeh-
toisten ideoiden tuottaminen (divergenssi) suunnittelun osa-alueista (esimerkiksi
vaihtoehtoiset ruokalistat). Lopulta karsitaan (konvergenssi) monista ideoista par-
haat yhdistettdviksi toisiinsa uudeksi palveluksi.

Iteratiivisesta prosessista voidaan erottaa eri vaiheita, joista tutkijat ovat kaytti-
neet hieman eri nimityksid. Periaatteessa ldhestymistapa on kaikilla luonteeltaan
hyvin samanlainen. On esitetty esimerkiksi nelivaiheinen suunnitteluprosessi,
johon sisdltyvit etsintd-, luomis-, reflektointi- ja implementointivaiheet (Mager
2009) tai etsintd-, konseptisuunnittelu-, prototypointi- ja implementointivaiheet
(Stickdorn 2009). On tuotu esille myos kolmivaiheinen prosessi, joka siséltdd
identifiointi-, rakennus- ja mittausvaiheet (Stickdorn 2009). Niiden vaiheiden
kautta on hyvi ldhestyéd haasteellista suunnitteluprosessia. Marc Stickdorn ja Ja-
kob Schneider esittdvit kirjassaan This is service design thinking (2011) perus-
teellisesti useita edelld mainittujen vaiheiden toteuttamiseen sovellettavia kéytin-
ndn tydkaluja. Prototypointiin on eri menetelmaét (esimerkiksi bodystorming, sto-
ry boarding, experience prototyping) kuin ongelman identifiointia ja asiakasymér-
rysté sisdltdviin vaiheisiin (esimerkiksi context mapping ja five whys-menetelma)
tai konseptisuunnitteluun (esimerkiksi brainstorming-tekniikat, mind mapping ja
storytelling).

Jos katsotaan suunnitteluprosessia ruokaeldmyspalvelujen tai yleisemmin eldmyk-
sid siséltdvin matkailualan palvelujen muotoilun nékdkulmasta, Stickdorn on
korostanut (2009), ettd luontevimman ldhtékohdan palvelumuotoilulle antaa pal-
velupolkuideaan perustuva muotoilu. Tdssd prosessissa on otettava huomioon
palvelua edeltdva vaihe, varsinainen palveluvaihe sekéd palvelun jdlkeinen vaihe
(Stickdorn 2009; Miettinen 2009). Ruokaeldmdyspalvelut ovat matkailupalvelu-
jen tapaan rinnastettavissa vapaa-ajan viettoon, jossa nautinnon etsimiselld on
keskeinen merkitys. Néin ollen nditd palveluja kohtaan osoitetaan paljon odotuk-
sia, joihin on vaikuttanut esimerkiksi palvelua edeltivd sosiaalisessa mediassa
kayty keskustelu. Koska asiakastyytyvaisyys on hyvin riippuvainen etukiteisodo-
tuksista, tulevaisuuden markkinoinnillisena haasteena palvelun tuottajilla on kyetd
yhdistimiidn ndma odotukset arvioimalla sekd markkinointitoimet ettd kolmannen
osapuolen kokemukset (Stickdorn 2009).

Téssé tutkimuksessa on soveltaen hyddynnetty edelld kuvattuja palvelumuotoilun
periaatteita yhden empiriaosan toteutuksessa, jota kuvataan seuraavissa luvuissa
5.3-5.6. Palveludesigntyyppisen suunnittelu- ja toteutusprosessin avulla saatiin
aikaan italialaiseen teemaan kiinnitetty eldmyksellinen ruokapalvelukonsepti,
jotka kokeiltiin hotelli-ravintola Pitka-Jussissa lokakuulla 2011. On huomioitava,
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ettd sovellutus on toteutettu yrityksen kanssa yhteistyotilanteen ldhtokohdista jér-
kevimmaéksi koetulla tavalla. Prosessi ei vastaa tdydellisesti palvelumuotoilun
prosesseja, vaan ajatusmalleja on pyritty soveltamaan kevyemmin ottamalla nel-
jéstéd toteutusvaiheesta mukaan vain konseptisuunnittelun, prototypoinnin ja im-
plementoinnin vaiheisiin liittyvid osia. Kohderyhmien maéérittely seka niiden tar-
peiden ja odotusten selvittiminen on jétetty yritykseltd alkuneuvotteluissa saatu-
jen tietojen varaan. Nditd valintoja perustellaan tarkemmin seuraavassa luvussa.

5.3  Yhteistyoyrityksen valitseminen

Tutkimuksen yhtend tavoitteena on kuvata ja analysoida kokonaisvaltaisen teatte-
rimaisen ruokaeldmystapahtuman suunnittelun, toteuttamisen ja johtamisen onnis-
tumista yrityskontekstissa. Koska kiytanndssé toteuttamisen ja johtamisen onnis-
tuneisuutta organisaatiossa on vaikea arvioida ilman testaamista, tavoitteena oli
16ytad sopiva ravintolayritys kokonaisvaltaisen ruokaeldmystapahtuman koearee-
naksi. Laadukkaan ruokapalvelun tuottaminen vaatii organisaation toiminnalta,
johtamiselta ja toimintaympdristolta tiettyd tasokkuutta. Tdlloin palvelun toteutus
on vietdva pitkille ja pyrittivéd tarjoamaan aitoja ja ainutlaatuisia kokemuksia.
My®ds suunnitteluun on panostettava tavallista enemmén, ettd kyetddn hallitse-
maan paljon detaljeja ja draamallisuutta siséltdva palvelukokonaisuus. Tarvittiin
koejirjestelyt, ettd pddstadn ldhemmaéksi todellista tilannetta. Kdytdnnon toteutuk-
sen kautta on mahdollista luotettavimmin selvittdd, miten asioiden toteuttaminen
onnistuu ja mitkd asiat palvelukokonaisuudessa vaikuttavat eniten ja tuottavat
lisdarvoa asiakkaille. Toteutus antaa myo0s tietoa siitd, miten organisaatio ottaa
uuden toimintamallin vastaan ja minkélaiset vakiinnuttamisen mahdollisuudet
silld on osaksi yrityksen toimintaa. Ruokaelimyskonseptin konstruointi ja kdy-
tinnon toteutus padtettiin jirjestdd, ettd saadaan kokemusperdisid vastauksia edel-
13 mainittuihin kysymyksiin.

Konkreettinen 1dhtdlaukaus projektille tapahtui kevailla 2011 huhtikuun 6. péiva-
nd, kun sovittiin tapaamisesta yhteistyokumppanina toimineen ravintolan kanssa.
Tatd edelsi yhteistyokohteiden kartoitusvaihe, jossa kaytiin ldpi eri ravintolavaih-
toehtoja ldhialueelta. Yhteistyokumppania etsittiin vithde-seurustelu-kategoriaan
kuuluvien ruokaravintoloiden joukosta. Suuret, ketjuihin kuuluvat ravintolat sul-
jettiin pois, koska ennakko-oletuksena oli, ettd niiden konseptit ovat niin valmiik-
si hiottuja ja toimintamalli tiukasti johdettu, etteivit organisaatiot ole halukkaita
lahtemain téllaiseen kokeiluun mukaan. Edellytyksend oli, ettd organisaatio ja sen
toimintatapa joustavat. My0s ravintolan toimitiloille asetettiin selkeédt vaatimuk-
set. Niiden tuli soveltua edelld luvussa 3 kuvatun Festina lenten kaltaiselle ruoka-
palvelukonseptille. Toimitiloissa tuli olla iso yhtendinen sali ja tilojen mielenkiin-
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toinen perusrakenne, joka mahdollistaa muunneltavuuden ja tunnelmallisen palve-
lumaiseman luomisen. Tilojen on oltava samanaikaisesti areena monenlaisille
ohjelmille sekd viihtyisd ja toimiva ruokailutila, jonne voidaan somistamalla ja
lavastamalla luoda erilaisia tunnelmia. Tuollainen konsepti edellytti myds, ettd
ravintolalla tdytyy olla oma, ammattimaisesti toimiva valmistuskeittio henkil6-
kuntineen.

Paadyttiin kurikkalaiseen Hotelli-ravintola Pitkd-Jussiin, joka taytti seké tilojen,
litkeidean ettd organisaation osalta mainitut vaatimukset ja josta oli lisdksi majoi-
tustoimintaa. Ensimmaisessd keskustelussa toimitusjohtaja Marja-Terttu Purasen
kanssa 6.4.2011 vahvistui, ettd oli lIdydetty sopiva kumppani. Yrityksessé oli tun-
nistettu kehittdmistarve, oli halukkuus ldhted yhteistyohon ja tahtoa uudistumi-
seen. Organisaatiossa oli jo aikaisemmin etsitty keinoja uudistaa palvelutarjontaa
ja toteutettu tanssiin liittyvdd uutta konseptia. Muiltakin osin tdmén yrityksen
toimintatapa on monipuolinen. Sielld oli totuttu jirjestimdédn tavallisten ruokara-
vintola- ja tanssi-iltojen lisdksi myos palveluja suurille tilausryhmille, usein mo-
niakin tilaisuuksia samaan aikaan. Tanssi-iltoihin panostaminen lienee syy siihen,
ettd tissd ravintolassa on poikkeuksellisen suuri tanssilattia. Organisaatio on va-
kiintunut ja my0s ravintolan keittid monipuolinen, ammattitaitoinen ja tunnettu
laadukkaasta ruoastaan. Kokemuksia on vuosien varrella kertynyt laajasti muuta-
man kymmenen asiakkaan tilaisuuksista muutaman sadan henkilon tilaisuuksiin,
joissa on toteutettu monenlaisia tarjoilutapoja. Suurissa tilaisuuksissa yleisin on
ollut buffettarjoilu, mutta kokemusta on paljon myds yksilollisemmistd vati- ja
lautastarjoilutavoista. Namé ovat laatutekijoitd, joihin kiinnitettiin huomiota yh-
teistyotahoa etsiessa.

5.4 Andante festivo -ruokaeldmyspalvelun kuvaaminen

Perustaksi valittiin slow food -palvelukonsepti nimelti Festina lente, joka on nelja
kertaa toteutettu vuosina 2007-2010 ja kuvattu luvussa 3. Palvelukonseptin ni-
meksi oli paitetty antaa Andante Festivo heti ensimmadisen yhteydenpidon jidlkeen
allekirjoittaneen ja toimitusjohtajan sopimuksesta. Nimi on italian kieltd, ja tar-
koittaa suomeksi “’kdy juhlaan”, ja sitd pdatettiin kayttda tilaisuuden markkinoin-
tinimend. Paipiirteittdin kuvattuna Andante festivo on hitaan syomisen ruokaelé-
mys, mutta sen ajateltiin poikkeavan muutamassa kohdassa oleellisesti esikuvas-
taan Festina lentestd. Andante festivo toteutettaisiin toimivassa ravintolayrityk-
sessd ja yleisomadrd olisi suuri. Liséksi tdhdn pakettiin lisdttdisiin reilusti draa-
mallisuutta. My0s se, ettd suunnittelussa sovellettaisiin palvelumuotoilun periaat-
teita, olisi erilaista. Sitd paitsi yhteistyd toimivan yrityksen organisaation kanssa
sekd konseptin sovittaminen yrityksen tiloihin ja resursseihin olisi Andante festi-
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von kohdalla toteuttajille tdysin uusi tilanne. Korostettakoon vield, ettd palvelu-
muotoilun periaatteita sovellettaisiin tdssd valikoidusti, haasteellisen yhteistyoti-
lanteen kannalta joustavasti ja sopivimmaksi katsotulla tavalla.

5.5 Tutkimuksen kdytannon toteutus

Tutkimuksessa sovellettiin toimintatutkimuksen periaatteita, vaikka tapahtuma
sisélsi vain yhden toteutuksen. Tutkimuksen kokonaisuudessa timé koejérjestely
edustaa kolmatta syklid. Haasteellisuutta haluttiin lisdtd, ettd saatiin esiin konsep-
tin suunnitteluun ja johtamiseen sisdltyvit kriittiset kohdat. Niiden kautta pyrittiin
mahdollisuuteen ymmértdd paremmin ainutlaatuisen ja muistijédlkid jattdvén pal-
veutapahtuman hallinnan haasteita seka vastata niihin kerddmalld aineistoon my0s
palvelukonseptin kehittimisehdotuksia, olihan yhteistyOprojektin yhdeksi tavoit-
teeksi Pitkd-Jussin organisaation taholta asetettu heti alussa toistettavuus. Tutkija
on ollut toimintaan aktiivisesti osallistuva jdsen ja mukana toteutuksessa alusta
loppuun kéynnistden yhteistyon yrityksen kanssa, ohjaten opiskelijoiden suunnit-
telua ja toteutusta sekd tarkkaillen tilanteita ja toimintaa tapahtumaillan aikana.

Kéytannossa prosessi alkoi huhtikuun alussa 2011 ja loppui toteutuspédivénd 8.
lokakuuta 2011. Tuon pdivimadrdn jilkeen on vield tehty jdlkihoitotyotd sekd
toteutettu yksi tutkimusaineiston kerdédmisvaihe ja palautekeskustelut opiskelija-
ryhmaén kanssa. Lopullisesti projektin katsotaan paittyneen 31.10.2011.

Toteutuksessa oli mukana useita tahoja. Tutkija toimi padorganisoijana ja -
koordinoijana sekd koko projektin johtajana. Toteutukseen osallistui liséksi Sei-
ndjoen ammattikorkeakoulun ravitsemisalalta 23 henkilon ryhma kolmannen vuo-
sikurssin restonomiopiskelijoita, vdked ravintolan omasta organisaatiosta sekd
pari ulkopuolista ohjelman esittdjdd ja draamaryhmin vetdji. Myohemmin kuva-
taan tarkemmin tehtidvien jakautumista ja sisédltojd. Suunnittelu sekd joidenkin
vaiheiden kehittimistyd tapahtui pidosin oppilaitoksen tiloissa Kauhajoella. To-
teutus tapahtui Kurikassa Hotelli-ravintola Pitka-Jussin tiloissa.

Prosessi on eldnyt ja suunnitelmia on jouduttu hiomaan moneen kertaan, mika kay
kuvauksesta hyvin ilmi. Lahtotilanteessa on tehty suunnittelua ohjaavat peruspai-
tokset sekd projektisuunnitelma. Projektin johtaja on kdynyt esineuvottelut yritys-
johdon kanssa. Niissd lyotiin lukkoon muutamat peruspéétdkset, joita on myos
myOhemmaéssé vaiheessa tarkennettu. Palvelumallin konstruointi tapahtui opiske-
lijaryhmén ja projektin johtajan yhteistyond, ja prosessissa on sovellettu vali-
koidusti palvelumuotoilun periaatteita. Palvelumuotoilun ajateltiin syventdvin
suunnitteluprosessia ja tuovan korostetusti esiin asiakasndkokulman. Sen ajateltiin
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myds nostavan palvelukonseptin kokonaisuuden laatua jalostuneemmalle tasolle
verrattuna aikaisemmin toteutettuun Festina lenteen.

Karsittuun palvelumuotoiluprosessiin paadyttiin kahdesta syysti. Toisaalta toteut-
tajat ovat ravitsemispalveluja opiskelevia tai alalla tyoskentelevii, jolloin heilld ei
ole riittdvdd kokemusta tai ammattitaitoa palvelumutoilun menetelmisti. Toisaalta
ryhtyminen yhteistyohon tuntemattoman ravintola-alan yrityksen kanssa oli si-
ninsd haasteellinen tilanne. Tdmédn sekd tiukan aikataulun vuoksi oli valittava
tilanteeseen sopiva ja yksinkertaistettu menettelytapa.

Palvelumuotoilun toteutuksessa on kéytetty prosessille ominaisia ldhestymistapo-
ja, kuten inkrementaalisuutta ja iteratiivisuutta sekd divergenssii ja konvergenssia
(vertaa luku 5.2). Karkea palveluidea tarkentui projektin edetessé ohjauksen kaut-
ta, ja tyoalueittain saatiin luotua palvelukonseptin eri osiin ratkaisuehdotukset,
joita seuraavassa vaiheessa esitettiin ravintolan organisaatiolle paétettiaviksi. Kéy-
tdnndssad projektisuunnitelmaan oli merkitty vélitarkastuspisteet, joissa on pyritty
saamaan ravintolan organisaation hyviksyntd erilaisille paitoksille ja toteutettu
keskusteluissa esiin tuotuja muutosehdotuksia on. Néin suunnitelmat ovat vihitel-
len tarkentuneet ja vaihe vaiheelta on edetty toteutukseen.

5.5.1  Ruokaeldmyspalvelun synnyttdmisen jdrjestelyt

Seuraavassa kuvataan monivaiheisen projektin kdynnistimistd sekd sen toteutus-
tapoja ja etenemisvaiheita padpiirteittdin. Kuvaus perustuu projektista tehtyihin
paivékirjamerkintoihin.

Tyoskentelyn kdynnistiminen ravintolan organisaation kanssa

Ensimmadisestid neuvottelusta 29.4.2011 toimitusjohtajan kanssa on poimittavissa
seuraava paivikirjamerkinta:

“Kdytiin yleistd keskustelua ruokaeldmyksistd ja palvelujen kehittimisestd sekd
ravintola-alan ndkymistd. Tuolloin lyétiin lukkoon myds mddrdttyja linjauksia
ennen kuin tehtdvdi annettiin opiskelijaryhmdlle pureskeltavaksi. Valmiiksi raami-
tetut asiat olivat edelld kuvatun konseptin perusrakenne ja teema.Konsepti tulisi
noudattamaan Festina lenten slow food -filosofiaa ja samanlaista palvelun ra-
kennetta.”

Tuossa neuvottelussa pditettiin my0s tapahtuman péaivamairi, tavoiteltu asiakas-
méérd ja kohderyhmit sekéd palvelupaketin myyntihinta. Konsepti pditettiin to-
teuttaa lauantai-iltana lokakuun 8. pdivdni. Teemaksi valittiin italialainen keittio.
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Pitkd-Jussin saliin hyvin sopiva yleisoméédrd on 150-200 asiakasta. Toimitusjoh-
taja madritteli, ettd tavoitellaan véhintddan 150 asiakasta. Kohderyhméksi mééritel-
tiin pariskunnat ja seurueet, jotka asiakkaat edustavat ikdryhmid 25—60 vuotta.

My0s illalliskortin hintaa mietittiin alustavasti. Haarukoitiin yleistd hintatasoa ja
pohdittiin maksuun liittyvda kipukynnystd. Tdssd vaiheessa ei ajateltu katetavoi-
tetta, vaan yritettiin hakea sitd hintatasoa, miti heidén tyypilliset asiakkaansa oli-
sivat valmiita maksamaan paketista. Tiedostettiin, ettd vastaava ohjelmapaketti
maksaisi esimerkiksi pddkaupunkiseudulla vihintdén sata euroa. Kurikassa hinta-
tason piti toimitusjohtajan nédppituntuman mukaan kuitenkin olla merkittdvasti
alhaisempi, ja hidn mééritteli paketin hinnaksi 55 euroa, joka siséltéisi viiden ruo-
kalajin illallisen, kolme viiniannosta sekd ohjelman. Hinta oli erittdin alhainen ja
mietinkin, ettd korotustarve ilmenee varmasti myohemmin, kuten tapahtuikin.
Todellisuudessa pakettia myytiin 65 eurolla. Toisaalta hintakeskustelussa haluttiin
paddtyd mydOs periaatteeseen, ettd ensimmadiselld toteutuskerralla ei tahdota 1dhted
ahnehtimaan kovin korkeaa hintaa, vaan ennen kaikkea halutaan osoittaa asiak-
kaille palveluhalukkuus sekéd pyrkimys kehittdd palvelumuotoja ja tuoda mahdol-
lisimman monen asiakkaan ulottuville uudenlainen palvelukokemus. Ohjelmasi-
sdllostd sovittiin alustavasti, ettd ainakin eldvdd musiikkia on oltava mukana.

Toimitusjohtajan kanssa lukkoon ly6tyjen linjausten pohjalta opiskelijaryhmé
briiffattiin tulevan syksyn tapahtumaan toukokuun puolivilissd ja heille jaettiin
ennakkotehtdvit. Ennen kuin opiskelijaryhmin kanssa ldhdettiin ty0stdiméén pro-
jektia syyskuun alussa, olimme yrityksen toimitusjohtajan kanssa yhteydessa vie-
14 pari kertaa elokuulla. Néissd tapaamisissa keskusteltiin projektiyhteistyon ta-
voista ja projektin johtamisesta. Selvennettiin pelisddnt6jd puolin ja toisin. Kes-
kusteltiin myds erilaisista mahdollisuuksista palvelupaketin ohjelmasisilloksi
samoin kuin markkinoinnista.

Markkinoinnin osalta sovittiin, ettd opiskelijaryhmin kanssa tehdidin ensi toiksi
markkinointiesite, jota voisi johdonmukaisesti kayttda tilaisuutta markkinoitaessa.
Sen tuli soveltua sekd printtimainokseksi, nettisivuille ettd sosiaalisen median
kautta levitettidviksi. Sovittiin, ettd markkinointityd jdd muilta osin Pitké-Jussin
vastuulle. He kdyttdvit omia vakiintuneita markkinointitapoja ja -kanavia, mutta
yhdistdvét sithen saman kuvituksen kuin esitteessa.

Projektin valmisteluvaihe kéynnistettiin 1.9., jolloin opiskelijat aloittivat luku-
vuoden. Piivikirja kertoo tdstd vaiheesta néin:

“Heille jaettiin projektisuunnitelma, josta selvidd tdrkedt projektin tarkistusajan-
kohdat ja muiden vaiheiden etenemisen aikataulu. Tehtiin myos tyonjako neljddn
tyoryhmddn: keittioryhmd, tilan suunnitteluryhmd, kattausryhmd sekd ohjelma-
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ryhmd. Keittioryhmd huolehti ruokalistan suunnittelusta, lautasannosten suunnit-
telusta, ruokalajien testauksesta, reseptiikan luomisesta, raaka-aineiden tilaami-
sesta sekd ruoan valmistamisesta. Tilasuunnitteluryhmd vastasi asiakastilojen
teeman mukaisesta sisustamisesta ja toimivien poytdratkaisujen kehittimisestd
sekd valaistuksesta. Kattausryhmd huolehti poytikatteiden suunnittelusta sekd
teeman mukaisen tunnelman luomisesta tilaan. Heiddn huoleksi jdi myds tyonteki-
Jjoiden vaatetuksen ja ulkoisen ilmeen suunnittelu.Ohjelmaryhmd paneutui pelkds-
tddn ohjelman luomiseen ja esittdmiseen. Lisdksi koko projektille valittiin projek-
tipddllikko sekd jokaisesta ryhmdstd yksi vastuuhenkilo. Projektin johtajana ja
pddkoordinoijana toimi vastuuopettaja eli allekirjoittanut.”

Projektin toteutukseen Kurikassa osallistui 23 opiskelijaa. Sovittiin, ettd opiskeli-
jaryhmd tekee toimintatavoista suunnitelma, joihin haetaan Pitk&-Jussin organi-
saation hyviksyntd. Suunnitelmia hiottaisiin Pitka-Jussista saadun palautteen poh-
jalta. Tdmai oli oleellista, koska ravintolan omilla tyontekijoilld oli koko ajan ki-
det tdynnd tyotd eivitkd he olisi ehtineet panostaa timén projektin suunnitteluun
tarpeeksi.

Oppilaitoksen taholta tydskentelyyn osallistui myds ruoanvalmistuksen ja keittio-
toimintojen ammattiopettaja Kirta Nieminen. Hénen rooliinsa kuului valvoa opis-
kelijoiden tyoskentelyd ruokalistan suunnittelu- ja testausvaiheessa oppilaitoksen
keittiolla. Sovittiin yhteistyOperiaatteista ruoan suunnittelun, valmistuksen ja keit-
tiGtoimintojen osalta, ja toimitusjohtaja kirjasi ylos asioita. Pditettiin, ettd Kirta
ohjaa opiskelijoiden kehittimis- ja testaustyotd koululla. Kehittimisen tulokset ja
annosten testattu reseptiikka sekd annoskuvat siirretddn sen jilkeen Pitkd-Jussin
keittiomestarille Esa Yli-Annalalle. Pitkd-Jussi hoitaa reseptien vaatimat raaka-
aineiden tilaukset. Talon oma keittiomestari ohjaa opiskelijoiden tyotd tapahtu-
mapdivind ja sitd edeltdvdnd valmistelupdivina.

Tyoskentelyn kdynnistiminen opiskelijaryvhmén kanssa

Ensi toiksi varmistettiin tyonjako ja tehtiin ryhméytyminen. Sitten kéytiin kriitti-
nen keskustelu tapahtumaan kehitettdvisti tila- ja tunnelmaratkaisuista, ruokalis-
tan tyylistid ja siséllostd sekd asiakkaiden kohtaamisen tavasta. Esilld oli suuri
médrd keréttyjd ideoita, joita analysoitiin ja karsittiin yhdessd. Hiomalla paistiin
yhteiseen ndkemykseen ja saatiin kirjattua suuntaviitat, joilla tapahtuman suunnit-
telua ja kehittdmisté erikoistuneissa tyoryhmissa jatkettiin. My6hemmin kuvataan
tarkemmin Andante festivon johtamisjirjestelmidn muotoilua, josta selvidd tyOs-
kentelyn organisoitumistapa.

Projektin kokonaisuus kéytiin yhdessi ldpi ja korostettiin sekéd asiakasnikokul-
man sdilyttdmisen ettd jokaisen osallistumisen tarkeyttd etenkin méératyissd tar-
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kistuspisteissd. Tavoitteena pidettiin palvelumuotoilun keskeistd periaatetta, etti
kaikki tiesivdt koko ajan myds mitd koko projektissa tapahtuu ja pystyiviat ym-
martdmaidn rakentumassa olevan palvelukonseptin kokonaisuutena.

5.5.2  Aineistojen kerddminen ja analysointi- ja tulkintaprosessit

Opiskelijoita sekd yhteistyoprojektia koskevan aineiston kerddminen

Opiskelijoiden ohjaamisesta sekd yhteistyOstd Pitkd-Jussin organisaation kanssa
on pidetty tapahtuma- ja havaintopéivékirjaa. Kirjattuihin asioihin sisdltyy tapah-
tumien kulun kuvaus seké eri tahojen mielipiteitd suunnittelukohteeseen liittyvista
asioista. My0s tapahtumien herdttimié tunnereaktioita on kirjattu. Kaikki synty-
neet dokumentit on talletettu osaksi tutkimusaineistoa. Opiskelijoiden kanssa on
liséksi jdrjestetty palautekeskustelu ja heiltd on kerétty kirjallistakin ryhmékoh-
taista palautetta tyoryhmittéin. Opiskelijoiden palautteista etsittiin mainintoja yh-
teistyOprojektiin ja eldmystapahtuman toteutukseen liittyvistd onnistumisista ja
epdonnistumisista sekd mahdollisista korjausehdotuksista.

Organisaatiota koskevan aineiston kerddminen

Pitkd-Jussin organisaatioon kuuluvien henkildiden késityksid ja mielipiteitd yh-
teistyOprojektista kerdttiin myos ryhmékeskustelun keinoin. Tavoitteena oli, ettd
ryhméakeskusteluun osallistuvat toimitusjohtajan liséksi edustajat kustakin tyonte-
kijaryhméstd, mutta paikalla olivat lopulta ainoastaan toimitusjohtaja Puranen
sekd keittiomestari Yli-Annala. Toimitusjohtaja vilitti myds poissa olleiden sali-
tyontekijoiden mielipiteitd. Keskustelu ddnitettiin ja litteroitiin sanatarkasti teks-
tiksi ja analysoitiin. My0s organisaation jasenten keskustelusta etsittiin mainintoja
onnistumisista ja epdonnistumisista sekd mahdollisista korjausehdotuksista. Or-
ganisaation osalta oltiin kiinnostuneita kommenteista, jotka koskevat elimyspal-
velukonseptin soveltuvuutta Pitkéd-Jussin organisaatioon ja mahdollisista paran-
nusehdotuksista.

Asiakkaita koskevan aineiston kerddaminen

Asiakkaiden nikemyksid palvelukonseptista ldhestytddn tdssd uudenlaisella palve-
lun arviointimenetelmadlla - teatterimaisella tutkimustavalla. Palvelun toteutuksen
arvioinnissa kiytetddn ns. asiakaskriittistd ldhestymistapaa (customer-critic ap-
proach) (Harris, Harris, Elliot & Baron 2011). Silld on pyritty saamaan esiin, mi-
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ten asiakkaat kokevat eri asiat palvelukokonaisuudessa. Tutkimustavalla on pal-
jastettu my0s kehittdmistd kaipaavat asiat sekd koottu kehitysideoita. Tdma arvi-
ointimenetelmd edellyttdd yleison aktiivista osallistumista arviointiprosessiin.
Menetelmé valinta on perusteltavissa silld, ettd se soveltuu erinomaisen hyvin
juuri eldmyksellisten palvelujen arvioimiseen. Asiakaskriittistd ldhestymistapaa
suositellaan tutkimusmenetelméksi sellaisille aloille, joilla asiakkaat kuluttavat
toisten asiakkaiden kanssa huomattavasti aikaa huolellisesti suunnitelluissa ympa-
ristoisséd ja joilla estetitkka merkitsee paljon palvelun osatekijand (Harris et al.
2011).

Menetelméd on Harrisin et al. (2011) mukaan palvelun johtamisen kontekstissa
uusi. Se rohkaisee osallistujia olemaan luovia ja rehellisid siind tavassa, kuinka he
reagoivat kokemukseensa. Se tuottaa tutkittaville myos mekanismin, jonka avulla
he voivat jakaa mielipiteet toistensa kanssa, ikdin kuin alustan keskustelulle ja
kritiikille. Arviointi suuntautuu palvelusuorituksen yhtendisyyteen ja johdonmu-
kaisuuteen (coherence). Téssé se poikkeaa perinteisisti menetelmistd, joissa huo-
mio on suunnattu erillisten palvelusuoritusten erilaisiin ulottuvuuksiin. Uusi me-
todi kohdistaa huomion kokonaiseen suoritukseen ja tavoitteena oleviin vaikutuk-
siin. Menetelma kiinnittdd huomiota my0s palvelusuorituksen esteettisiin yksi-
tyiskohtiin. Vahvuutena voidaan pitdd sitdkin, ettd tdmé ldhestymistapa voi sitout-
taa asiakkaat ’kanssatutkijoiksi” ja olemaan mukana luomassa arvoa ennen palve-
lusuoritusta, sen aikana ja vield sen jidlkeen. Teoreettista tukea ndille ajatuksille
saadaan teatteritutkimuksesta sekd service dominant-logiikkaa koskevasta tutki-
muksesta. Sekd teatteriteoriat ettd S-D-logiikan ajattelutapa tukevat vahvasti asi-
akkaiden sitouttamista siten, ettd apuna palvelusuorituksen arvioinnissa kéytetdian
heiddn taitojaan, kokemuksiaan ja kyvykkyyttdén. Se on mielekkddmpi tapa kuin
ettd asiakkaat ovat pelkéstddn tiedon keruun kohteina. Varsinkin viimeksi mainit-
tu ominaispiirre viittaa siihen, ettd tdmé asiakaskriittinen l1&hestymistapa sopii
yhteen service-dominant-logiikan ajatusten kanssa. (Vargo & Lusch 2008b.)

Asiakaskriittistd menetelmdd on sovellettu Andante festivo-tutkimuksessa niin,
ettd yleisostd on valittu kuusi asiakasta, jotka ovat eri-ikiisid, eri sukupuolta ja
erilaisia taustoja edustavia henkilditd. Myos heiddn tietimyksenséd ja kokemuk-
sensa ravintolasta ja ruokaeldmyksisti ovat erilaiset. Valitut asiakkaat on briiffat-
tu etukéteen, ettd he ymmartavit, mita tutkittavat palvelun elementit ovat ja mité
ne tarkoittavat sekd mihin niilld pyritdan. Heitd on rohkaistu kohdistamaan huo-
mionsa kokemuksellisiin ja elimyksellisiin tekijoihin ja ilmaisemaan mielipiteen-
sd ja tunteensa niisti. Briiffaukset toteutettiin kahdessa vaiheessa 1-2 pdivai etu-
kiteen.
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Palveluesityksen arvioinnin viitekehykseen sisdltyy hyvin monenlaisia asioita.
Tarkastelun kohteet on tésséd eritelty sekd teatteriteorian mukaan (Harris et al.
2011) ettd FAMM-mallin mukaan. Tutkimusryhmén briiffauksen yhteydessa
pyydettiin tarkkailemaan seuraavia asioita:

1) Tila: Nayttimototeutus (sisdltdd mm. layoutin, kalustuksen, valaistuksen, pu-
vustuksen, lavastuksen, asioiden sijoittelun nayttimolla).

2) Tuote: Ruoan laatu ja esillepano lautasella ja niihin sovitetut juomat. Naytelma
ja sen kirjoitettu sisdltd/kerronta (esityksen ajoitus ja intensiteetti, miten tarina
kerrotaan, miten tarina istuu odotuksiin jne). Musiikki, laulu ja juonnot.

3) Kohtaaminen: Tarjoilutyd, hovimestarin tyd, ndyttelijit ja ndytteleminen (néyt-
telemisen ja tekstin vilinen suhde, yhteensopivuus teemaan, mité sanotaan ja mi-
ten, ddnen laatu ja aksentit, mimiikan laatu, kehonkielen laatu). Muu yleiso (mité
edeltdvid kokemuksia tarvitsee osatakseen arvioida ja arvostaa esitystd, miten
paneutunut yleisd on, mitkd kohdat erityisesti provosoivat yleisdd reagoimaan,
miten yleiso reagoi ja mihin).

4) Tunnelma: Aisteja stimuloivat asiat (vérit, muodot, valojen kirkkaus ja suunta,
tuoksut, musiikki ja muut dénet, muut: oma mieliala, atmosfaari, kattaukset, asut).
Italialaisuus tunnelmassa.

5) Johtamisjérjestelmd: Asioiden sujuvuus ja odotusajat. Yleinen keskustelu esi-
tyksestd (esityksen yhtendisyys/kokonaisvaikutelma, mitd huippuja ja mitd kuop-
pia esityksessd oli, mitkd olivat vahvoja ja heikkoja /pitkdstyttdvid /jannittévia,
mitkd asiat pitivét esitystd koossa, mitkd asiat eivit tuntuneet sopivan kokonai-
suuteen, mitd jéttdisit pois esityksestd). Vastaa kuvausta asiakkaan kokonaisko-
kemuksesta.

Tutkittavat istuivat koko palvelutapahtuman ajan saman pdydén adrelld, kiinnitti-
vit myos yhteisesti huomiota asioihin ja saattoivat keskustella keskendén havain-
noistaan ja tehda tarvittaessa muistiinpanoja. Heidét koottiin palautetilaisuuteen
viélittomésti kokemuksen jdlkeen. Tilaisuus vastasi vapaata ryhmikeskustelua ja
eteni asialistan (etukdteen briiffatut kriteerit) mukaan. Keskustelu dénitettiin ja se
litteroitiin tekstiksi sanatarkasti analyysia varten. Analyysin kirjoittamisessa on
edetty FAMM-mallin jdsennyksen mukaisesti (tila, tuote, tunnelma, kohtaami-
nen). Johtamisjérjestelmid koskevia viittauksia asiakaspalautteessa ei saatu.

Ryhmaéén kuului kolme naista ja kolme miestd. Ammatillinen ja syntymdajan mu-
kainen jakauma ryhmén keskuudessa oli seuraava:
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nainen 1950 -luvulla syntynyt hankkeen kehittdjatyontekija

nainen 1950 -luvulla syntynyt varhaiskasvatuksen alue-esimies
mies 1950 -luvulla syntynyt ohjelmapalveluyritté;a

mies 1960 -luvulla syntynyt peruskoulun aineen opettaja
nainen 1970 -luvulla syntynyt tutkija-opettaja

mies 1980 -luvulla syntynyt opiskelija

He kaikki edustivat Hotelli-ravintola Pitkd-Jussin asiakaskuntaa ja heidét valittiin
ryhmédédn paikan varanneiden joukosta. Suurimmalla osalla oli melko paljon ko-
kemusta erilaisista ruokapalveluista. Nuorin osallistuja oli ravitsemisalan mies-
opiskelija, joka suunnitteli joskus perustavansa ruokaravintolan. Vain yksi ryh-
man jisenistd arvioi kdyttdvinsd ravintoloiden tarjoamia ruoka- ja ohjelmapalve-
luja usein (useita kertoja kuukaudessa). Muiden kohdalla kayttd oli harvinaisem-
paa (2-3 kertaa kuukaudessa). Michistéd kaksi ei ollut kdyttdnyt ruokaelamyspal-
veluksi luokiteltavia palveluja aikaisemmin, mutta kaikilla muilla oli sellaisista jo
kokemusta.

5.6  Toimintatutkimuksen loydokset

Edeltdvissd luvussa on kuvattu projektin kdynnistimisen vaiheita. Kerrattakoon
vield, ettd palvelukonseptin suunnittelussa ly6tiin ensin lukkoon yrityksen toimi-
tusjohtajan kanssa péilinjat suunnittelulle (slow food, ajankohta, kohderyhma,
asiakasmiira, nimi, teema). Naméa paatokset viitekehykseni seké salitilasta otetut
kuvat ja pohjapiirros muodostivat suunnittelun ldhtokohdan, jolle palvelukonsep-
tin tuli rakentua. Téltd perustalta ldhdettiin laajasti ideoimaan ensin yleisellé ta-
solla konseptin tyylid ja tunnelmaa. Suuresta ideamiérésti vahitellen karsimalla
(konvergenssi) paddyttiin kiteyttdmiin konseptin toiminnallinen ja visuaalinen
identiteetti muutamiin laatusanoihin. Tydssd sovellettiin luvun alussa kuvatun
palvelumuotoilun periaatteita.

5.6.1  Andante festivo -ruokaeldmystapahtuman suunnittelussa sovellettu
palvelumuotoiluprosessi

Andante festivon palvelumuotoiluprosessi perustuu, luontevimmaksi sanotulle
vaihtoehdolle (Stickdorn 2009), palvelupolku-kisitteelle. Palvelupolun logiikka
on suunniteltu heti ydinidean kehittdmisen jélkeen. Ruokaeldmystapahtuman si-
sdllon suunnittelusta vastasivat tyoryhmit, joiden tehtdvdalue madrdytyi sen mu-
kaan, mik4 rooli heilld luontevasti oli palvelupolun erillisiksi koettavissa vaiheis-
sa. Etsintdvaihetta, jonka pitéisi olla palvelumuotoiluprosessin alussa ja jossa olisi
tarkemmin tutkittu kuluttajaa ja hinen odotuksiaan ja toiveitaan, ei tissé toteutet-
tu lainkaan. Syyt poisjattimiseen olivat tilanteen haastavuudessa, aikataulun tiuk-
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kuudessa ja siind, ettd kyseisen ravintolan liiketoimintaa ja organisaatiota ei koet-
tu tunnettavan riittdvan hyvin. Lisédksi toteuttajien oma riittiméttomyys palvelu-
muotoilun menetelmien asiantuntemuksessa oli yksi syy valita yksinkertaisempi
menettely. Valittiin tilanteeseen sopivimmaksi katsottu suoraviivaisempi palve-
lumuotoilumalli, josta saatiin hyddynnettyd tarpeeksi monia muotoiluprosessin
hyvié piirteitd. Katsottiin, ettd sillikin saavutettaisiin tdssd tilanteessa riittavassi
médrin syvempdd ndkemystd palvelukonseptin kehittdmiseen ja johtamiseen. Lu-
vuissa 5.6.1.1-5.6.1.3 kuvataan palvelumuotoiluprosessi vaiheineen: miten palve-
lukonsepti syntyi valitusta karkeasta ideasta vihitellen konkretisoituen kaikki
yksityiskohdat siséltdviksi kiteytyneeksi konseptiksi. Idea konkretisoitui ensin
palvelun tuottamisen konseptiksi, joka sisdltdd palvelun keskeisten prosessien,
toimijoiden ja tulosten suunnittelun. Siitd hiottiin edelleen valmis palvelukonsep-
f1.

5.6.1.1 Andante festivo- ruokaeldmyspalvelun ydinidean luominen

Mallina suunnittelutydssi kaytettiin ennestédén tuttua ruokaeldmyspalvelukonsep-
tia Festina lente, josta on saatu hyvit asiakaspalautteet. Teemaksi valittiin italia-
lainen ruokakulttuuri. Teemaa koskevaa paiatoksentekoprosessia kuvattiin havain-
topaivékirjassa 29.4., jolloin kdvin ensimmaéisen neuvottelun ravintolan toimitus-
johtajan kanssa:

”Pitkd-Jussin asiakaskuntaa ja liikeideaa ajatellen olisi liian riskialtista ldhted
toteuttamaan esimerkiksi kiinalaista tai indonesialaista teemaa ensimmdiselld
kerralla. Koettiin viisaammaksi aloittaa tutummasta vieraasta kulttuurista. Myés
italialaisen ruokakulttuurin monipuolisuuden ja rikkauden vuoksi valittiin juuri
tamd teema.Kattavaksi yldteemaksi uudelle palvelulle pdiditettiin tdssdkin ottaa
slow food-ruokailu, joka antaa perusluonteen tapahtumalle ja sen kehittdmiselle.
Myos yhteistyoravintolan taholta osoitettiin kiinnostusta tdtd formaattia koh-
taan.”

Oleellista hitaasti etenevissid, slow food -filosofian mukaisessa ruokailussa on
Néin ollen ruokaeldmyspalvelun tuottamisen ja johtamisen prosessia kuvaavaa
malli tdydentyy palvelun muodolla ja asiakkaan osallistamisella (kuvio 13). Pal-
veluprosessien jokaiseen vaiheeseen ja yksityiskohtaan on paneuduttava. Muoto
vaikuttaa myos sithen, minkédlaisia muotoja draamallisuus tapahtumassa saa. Va-
littu muoto vaikuttaa siis oleellisella tavalla kokonaisuuden hallinnan onnistumi-
seen.

tuottaa vieraille kokemus, jossa he voivat kaikessa rauhassa nauttia kiireettomasta
illallisesta pitkédn kaavan mukaan. Tavoiteltiin tunnelmallista, italialaishenkista,



162  Acta Wasaensia

nostalgista, rentouttavaa ja sopivan juhlavaa tunnelmaa. Myo0s tilaan péétettiin
tavoitella klassisen italialaisen tyylin piirteitd.

Ydinideaa luodessa mietittiin, miten Andante festivon tulisi poiketa esikuvastaan
Festina lentestd ja miksi? Havaintomuistiinpanojen mukaan (1.9.) konseptia kehi-
tettiin opiskelijoiden kanssa seuraavaan tapaan:

“Ensin kdytiin keskustelua siitd, miten Festina lented voitaisiin uudistaa ja viedd
kokemuksellisesti pidemmdlle? Festina lentestd poiketen pdditettiin panostaa oh-
jelmaan enemmdn lisddmdlld teatterimaisuutta. Myds isompi mittakaava tulisi
kasvattamaan haasteita. Keittio- ja tarjoiluprosessit Festina lentessd oli jo viritet-
ty huippuunsa. Arvelimme, ettd ruokalajien mddrdd ei voisi endd lisdtd eikd ta-
pahtuman kokonaispituutta kasvattaa. Muuten olisi vaara, ettd paketista tulee
liian raskas ja yleison mielenkiinto hiipuu. Sen sijaan ohjelman osalta ndhtiin
olevan mahdollisuuksia tehdd parannuksia. Keskustelussa pdddyttiin lisddmdcdn
draamallisuutta, joten ajateltiin toteuttaa kokonainen ruokandytelmd rooleineen
ja ndytoksineen, johon Pitkd-Jussin sali soveltuisi hyvin. Pienoisndytelmdd oli
kokeiltu jo Floran pdivdn tapahtumassa onnistuneesti ja tiesin sellaisen tekevdn
syvin vaikutuksen vieraisiin. Eldvdn italialaisen musiikin katsottiin luonnollisesti
kuuluvan kuvaan jossakin muodossa.”

Seuraavaan taulukkoon on kiteytetty Andante Festivon ydinidea sekd lyhyt kuva-
us siithen johtaneesta vuorovaikutus- ja paitoksentekoprosessista. Sovittiin, ettd
toteutetaan Festina lenten tapaan viiden ruokalajin menu ja tarjoilutapa on yksilol-
linen, lautasannokset pdytiin tarjoiltuna. Festina lenteen verrattuna muita eroa-
vuuksia olivat erilainen tila, mittaluokka ja suunnitteluprosessi. Tilana oli nyt
toimivan ravintolan suuri sali ja ravintolan organisaation kanssa tehtiin yhteistyo-
td. Asiakasmadriksi tavoiteltiin 150:t4 asiakasta. Myos se, ettd suunnittelussa so-
vellettiin palvelumuotoilun periaatteita, oli uusi tilanne toteuttajille.

Palvelumuotoilun periaatteiden soveltamisella ajateltiin paéstdvdn jalostuneem-
malle tasolle mietittdessd entistd perusteellisemmin asiakaskokemuksen niko-
kulmasta eri elementtien kehittdmistd. Myds teatterimaisen, asiakaskriittisen tut-
kimusmenetelmin soveltaminen tutkimusaineiston kerdémisessé oli uutta ja mah-
dollistaisi kdytdnnossd palvelukonseptin yhteiskehittdmisen asiakkaiden kanssa.
Naéin oli ratkaistu tapahtuman teema, muoto ja mittakaava.
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Taulukko 26. Kiteytys Andante festivon ydinideasta ja sithen johtaneesta vuo-
rovaikutus- ja pddtoksentekoprosessista

Kuvaus lopullisesta ydinideasta

Kuvaus siihen johtaneesta vuorovaikutus-
ja padtoksentekoprosessista

*Ylateema slow food ja alateema italialai-
nen ruokakulttuuri

*Ytimend viiden ruokalajin ateria, joka
tarjoillaan lautasannoksina

*Tilassa ja tunnelmassa klassisen italialai-
sen tyylin piirteitd monipuolisesti
*Runkona kokonainen juonellinen néytel-
m4, jonka kohtaukset vuorottelevat ruoka-
lajien tarjoilun kanssa

*Ohjelma siséltdd myos juonnot ja eldvad

Ensimmaisesséd neuvottelussa 29.4. lyotiin
lukkoon tapahtuman pééraamit (teemat,
tarjoilutapa, ohjelmatyyppi). Tein ehdo-
tuksia Festina lentesti saatuihin kokemuk-
siin pohjautuen ja toimitusjohtaja paatti,
miten toimitaan. Han kertoi myds ravinto-
lasta perusasioita, jotka tulisi huomioida
suunnittelussa (tyypillisistd asiakkaista,
toimintatavoista ja markkinoinnista seka
organisaatiosta). Paatokset tehtiin hyvassa

italialaista musiikkia
*Palvelu henkilokohtaista ja huolehtivaa

yhteisymmarryksessé ja ydinidean suunnit-
telu tarkentui jatkossa opiskelijoiden kans-
sa kdynnistetyn yhteistyon kautta 1.9. Sil-
loin pohdittiin vaihtoehtoja, milld tavoin
Andante festivo tulisi eroamaan Festina
lentestd. Ehdotukset kirjattiin ylos ja esi-
tettiin ravintolan toimitusjohtajalle péatet-
taviksi. Paatoksenteko oli nopea ja toimi-
tusjohtaja hyviksyi ehdotuksemme ky-
seenalaistamatta mitdén suunnitelman
osaa.

5.6.1.2 Andante festivo -ruokaeldmyspalvelun tuottamisen konseptin kehittely

Andante festivon suunnittelusta kuvataan seuraavaksi palvelukonseptin konkreti-
soitumisen seuraavaa vaihetta, palvelun tuottamisen konseptin generoimista. Pal-
velumuotoilun terminologiassa timéd vastaa realiteettien luomisen vaihetta, joka
on osa konseptin suunnittelua (Mager 2009; Stickdorn 2009). Siind teemaa, muo-
toa ja mittakaavaa tarkennetaan kartoittamalla kaikki resurssitekijét, suunnittele-
malla niiden kdyttod ja méérittelemalld myos astetta tarkemmin se konkretia, miti
asiakas tulee kokemaan. Lukuun siséltyvd kehittdmisprosessin kuvaus perustuu
havaintopdivékirjamerkintdihin ja sisdltdd palvelutarjooman liséksi keskeisimpien
prosessien, toimijoiden ja keskeisimpien tuotosten mairittelyn. Palvelutarjooman
kuvauksessa kéytetddn tissd kisitettd palvelupolku, joka sopii kuvaamaan myds
keskeisintid palvelukonseptin tuotosta, sitd ydintd, minké asiakas kokee palvelu-
prosessissa. Palvelupoluksi muutettuna Andante festivoon suunniteltiin sisdltyvin
11 palvelutuokiota, jotka on kuvattu seuraavassa kuviossa.
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1. Sisédédntulo 2. Hovimestarin 3. Vastaanotto- 4. Poytiian
Portieerin ja vaa- kohtaaminen ja seremonia ja saattaminen
tesdilytyksen tervehtiminen tarjoilijoiden I
tyontekijan koh- E.J’b kohtaaminen E.,} alkudrinkin
taaminen eteises- ja infon vastaan-
sé ottaminen
N
hd
8. Keittio- ja 7. Illallisen ja 6. Ohjelmaosuu- 5. Juomien
salihenkilo- juomien naut- den seuraaminen vastaan-
kunnal.l kohtaa- timinen y ja ohjelmasta ott.z.m.nnen ja
minen ¢:| ( ) nauttiminen —Inusiikista naut-
. . V¥ imi -
o . (5 ruokalajia) timinen odotel
(esittdytyminen) lessa
u Kohdat 6 ja 7 vuorottelevat ja toistuvat kuusi kertaa.
9. Hovimestarin 10. Maksaminen 11. Poistuminen
kohtaaminen —
portieerin ja
laksidislahja ja E# Eo vaatesdilytyksen
hyvistely tyontekijin
hyvistelyt

Kuvio 15. Andante festivon palvelupolku ja palvelutuokiot

Palvelupolku kuvaa sitd, miten asiakas etenee palvelussa ja kokee palvelun jat-
kumona vaihe vaiheelta. Todettakoon, ettd Andante festivossa ei ole juurikaan
radtédldinnin mahdollisuuksia, vaan konsepti tarjotaan kaikille samanlaisessa muo-
dossa.

Toteutuvia palvelutuokioita tulisi olemaan todellisuudessa paljon enemmén koska
kohdat 6 ja 7 toistuvat vuorotellen kuusi kertaa. Toistot yhteenlaskettuna palvelu-
tuokiota, tulee olemaan yhteensd 21. Jokainen laatikko kuviossa vastaa yhtd pal-
velutuokiota ja niihin edelleen sisdltyy erilaisia kontaktipisteitd. Esimerkiksi tar-
joilijoiden kohtaamisia tulisi olemaan kdytdnnossd monia. Kohtaamisiin luetaan
myOs monet materiaaliset kohtaamiset, joissa palveluviestit konkretisoituvat
(esimerkiksi menukortti). Normaaleista ravintolaillan kidytannoistd selvdsti poik-
keaviksi vaiheiksi suunniteltiin vastaanottoseremoniaa ja pdytddn saattamisen
tapaa (vaiheet 3 ja 4) sekd hovimestarin ja koko henkilokunnan kohtaamista lop-
puvaiheessa (vaiheet 8 ja 9). Vastaanotosta tavoitellaan seremoniallista, hyvin
mieleenpainuvaa kohtaamista. Samoin hyvéstelystd, koska ndmé vaiheet jadvit
parhaiten eldméédn asiakkaan mieleen. Palvelutuokioiden sisdltimait kaikki kon-
taktipisteet on seuraavassa vaiheessa muotoiltava huolellisesti, koska juuri ne ovat
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niitd palvelun konkreettisia laatuvihjeitd (luku 5.6.1.3). Seuraavaan taulukkoon on
koottu Andante festivon tuottamisen konseptin generoimiseen liittyvit kuvaukset
sekd niiden aikaansaamiseen johtaneet vuorovaikutus- ja padtoksentekoprosessit.
Taulukossa kiteytetdéin palvelutarjooma, keskeisimmét prosessit, keskeisimmaét
toimijat sekd keskeisimmat tuotokset.
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Taulukko 27. Andante festivon tuottamisen konseptin kehittely

Kuvaus lopullisesta tuottamisen
konseptista

Kuvaus siihen johtaneesta vuorovaikutus-
ja paatoksentekoprosessista

Palvelutarjooma sisdltdd palvelupolkuku-
vauksena 21 palvelutuokiota (ks. kuvio 15
edelld)

Padtoksentekoprosessi oli timan osalta
hyvin yksimielinen ja helppo, koska oli
padtetty noudattaa padosin Festina lentesti
saatua palvelun rakennemallia.

Keskeisimmét prosessit:

*Ruokalistan kehittdminen ja ruoan val-
mistus

*Ohjelman suunnittelu, kehittdiminen ja
toteutus

* Asiakaskohtaamisen suunnittelu ja toteu-
tus

*Tilan ja tunnelman suunnittelu ja toteutus
*Palvelukokonaisuuden yhteensovittami-
nen ja johtaminen

Paitoksentekoprosessi myds timén osalta
yksimielinen ja syntyi joustavasti, koska
mallina oli paitetty pitd4 Festina lentea.

Keskeisimmat toimijat:

*23 restonomiopiskelijaa (tyoskentely
neljéssi erikoistuneessa ryhmassa+ projek-
tipadllikon/hovimestarin tehtdvéssi)

*2 opettajaa (+ yksi lisdksi alkuvaiheessa)
*Ravintolan sali- ja keittiotyontekijoitd *
ravintolan keittiomestari ja toimitusjohtaja
sekd ovivahti ja vaatesdilytyksen tyonteki-
ja

Ulkopuolisia ammattilaisia liséksi:
*Pianisti

*Juontaja-solisti

*Yksi néyttelija

*Valaistus- ja dénitekniikasta vastaavat

* Keskeisiin toimijoihin voidaan liittda
vield asiakkaat, joiden mukaanmenolla ja
osallistumisella palvelukokonaisuuden
tuottamiseen (co-creation) oli tirked mer-
kitys asiakaskokemuksen kannalta.

Tyonjako erikoistuneisiin ryhmiin tapahtui
mutkattomasti vanhaan kokemukseen no-
jaten. Erikoistuneisiin ty0ryhmiin jako ja
vastuualuejako opiskelijoiden osalta toteu-
tui sujuvasti ja nopeasti. Pianistin ja juon-
taja-solistin sekd valaistus- ja daniteknii-
kasta vastaavien ulkopuolisten ammatti-
laisten kayttdmisestd kéytiin neuvottelua
toimitusjohtajan kanssa pariin otteeseen.
Lahinna maksupolitiikasta jouduttiin neu-
vottelemaan, mutta esiintyjien osalta sopu
16ytyi helposti. Heidét todettiin yhteisym-
marryksessa oleellisen tarpeellisiksi osiksi
kokonaisuudessa, ja ravintola suostui mak-
samaan kulut. Enemmaén ongelmia tuotti
ddnitys-valaistustekniikan tilaaminen ul-
kopuolisena palveluna. Toimitusjohtaja
pyysi ensisijaisesti kdyttimaan talon omaa
tekniikkaa, jota my0s testattiin. Kaytan-
nossé oli kyse langattomista mikrofoneista,
mutta niiden ominaisuudet eivit vastan-
neet tilanteen vaatimuksia. Lopulta paas-
tiin yhteisymmaérrykseen myds ulkopuoli-
sen tekniikan tarpeellisuudesta ja ravintola
maksoi kulut myds tdmén palvelun osalta.

Palvelun keskeisimmait tuotokset:
*Ravintolan salin perusmuoto ja tyyli tu-
kee italialaisuuden korostamista (marmori-
lattia, pylvaat, tihtitaivas-valaistus)
*Ravintolassa jotakin valmista sisustusre-
kvisiittaa valmiina (esimerkiksi korkeat

Palvelutuotosten suunnittelussa ldhdettiin
litkkeelle resurssien tutkimisesta, minka-
laisia vilineiti ja rekvisiittaa ravintolassa
on ja mité niistd voidaan hyddyntai téssé
tapahtumassa. Inventoitiin kaikki rekvisiit-
ta astioista, aterimista ja pOytéliinoista
lahtien. Mitattiin ja laskettiin poydét, tuolit
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lattiakynttelikot ja piano)

*Valaistus osittain muunneltavissa
*Layout muunneltavissa (pOytien erilaiset
koot; salin tilat mahdollistavat draaman
esittdmisen siten, ettd nidyttdmd on keskel-
14 salia)

Tuote:

*Italialaisen ruokakulttuurin mukainen
menupaketti, joka siséltda viisi ruokalajia
ja kolme viiniannosta

*Lautasannokset tarjoiltuna

*Ohjelmana pienimuotoinen draama tar-
joiltuna pieniné katkelmina ruokalajien
vilissd

*Elavéaa italialaista musiikkia pianolla
soitettuna seké laulut ja juonnot, jotka
kutovat yhteen ohjelman osaset
Kohtaaminen:

*Pyritidédn rauhalliseen toimintaan ja tar-
joamaan kiireeton ateriointi vieraille
*Suunnitellaan loppuun saakka jokainen
kohtaamistilanne; miten toimitaan ja miti
kerrotaan?

*Palvelusta pyritdén synnyttiméan sauma-
ton kokonaisuus ja huolehtimaan vieraiden
hyvinvoinnista koko illan ajan

Tunnelma:

* Asiakas kokee italialaisuuden moniaisti-
sesti, italialaisuus nikyy, kuuluu, maistuu,
tuoksuu ja tuntuu heti sisdén tultaessa ja
jatkuu katkeamatta loppuun saakka
*Tarkeimpid tunnelmatekijoitd: italialaisen
tyylin mukaiset salin koristeet, kattaukset
ja tunnelmallinen valaistus, italialainen
eldvd musiikki, ohjelma ja ruoka
Johtamisjdrjestelmd.:

*Onnistunut palvelupolun kontaktipisteet
huomioiva tyonjako (hovimestari avain-
henkilo seki asiakkaat kohtaava salihenki-
16st0)

*Hovimestari toimii tarjoilijoiden esimie-
hend ja myds vieraiden hyvinvoinnista
vastaavana

*Draamallisuus huomioitava palvelutyy-
lissd, yllatysten siséllyttdminen eri palvelu-
tuokioihin mietittava

*Tiedottamisesta huolehdittava erityisesti
salin ja keittion vélilld tapahtuman aikana
*Palvelutuokioiden ajoituksen suunnittelu
keskeisen tirkeda

ja koko sali. Kaikkiin komeroihin ja varas-
toihin ei paisty, joten késitys rekvisiitasta
jéi hieman epdvarmaksi joiltakin osin (as-
tiat ja lasit). Salin siniset tuolit ja verhot
heréttivit kovasti epdilysti siitd, miten ne
sopisivat italialaiseen tyyliin. Toimitusjoh-
tajan kanssa kaytiin keskustelua aiheesta ja
etsittiin korvaavia vaihtoehtoja. Uusia
verhokankaitakin etsittiin ja suunniteltiin
jopa ostamista ja ompelemista. Mietittiin
sitd, miten tuo olisi mahdollista pienin
kustannuksin. Toimitusjohtaja sitten totesi,
ettei ole mitéén mahdollisuuksia vaihtaa
niité ja toisia verhoja ei ole. Kun asiaa
sitten tarkemmin puntaroitiin, tultiin siithen
tulokseen, ettd pimeéssa illassa ja tunnel-
mavalaistuksessa sinistd virid tuskin kovin
paljon huomaa, ja tekstiilit péatettiin hy-
viksya sellaisenaan. Ainoastaan valkoiset
juhlavat poytéliinat paitettiin vuokrata
tuoksi illaksi.

Ruokalistan kehittdminen ja ruoka-annos-
ten suunnittelu hoituu hyvin itsendisesti
keittioryhmén toimesta. Suunnitelmat esi-
tetddn ja hyvéksytetddn muilla ryhmilld ja
ravintolan véell4, ja paitettiin jarjestda
ruokalajien testaustilaisuus, jossa myds
annosten ulkondkd pystytddn hiomaan
loppuun saakka. Ohjelman kehittelystd
vastaa oma erikoistunut ohjelmaryhméa
teatteriohjaajan avustuksella. Ryhma
suunnittelee perusidean italialaiseen ruo-
kakulttuuriin ja Pitka-Jussiin istuvasta
pienoisndytelmasta ja esittelee sen muulle
ryhmélle arvioitavaksi. Musiikista esite-
téédn toivomukset pianistille vasta siind
vaiheessa, kun tiedetddn, mika on ohjel-
man sisalto ja luonne.

Juontojen sisdllon osalta toimitaan samoin.
Ne voidaan suunnitella vasta siind vaihees-
sa kun tiedetdédn, mika on ruokalista ja
ohjelman sisalto.

Kohtaamisten osalta hovimestari ja ohjaaja
kavivét paljon keskustelua siitd, mitd ylla-
tyksid ja mité erityistd kohtaamistilantei-
siin suunnitellaan. Sovittiin, ettd alkuun ja
loppuvaiheeseen mietitddn jotakin erityista
ja mieleenpainuvaa. Kaikki osasuunnitel-
mat tuli luonnollisesti hyvéksyttdd ravinto-
lan toimitusjohtajalla tai muulla véella.
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5.6.1.3 Andante festivo -ruokaelamyspalvelun muotoilu

Seuraavassa vaiheessa konkreettiset ratkaisut oli maard saada aikaan tilalle, tuot-
teelle, kohtaamiselle, tunnelmalle ja johtamisjarjestelmidlle. Kéytdnndssd johta-
misjédrjestelmdid ei tarkennettu tdssd vaiheessa, koska heti projektin alussa oli so-
vittu yleiset yhteiset toimintaperiaatteet, jotka koskivat yrityksen kanssa tehtidvaa
yhteistyotd ja toisaalta opiskelijoiden suunnitteluprosessia. Ainoastaan tapahtu-
maillan toteutuksen johtamiseen liittyvit asiat piti vield suunnitella ja hyvaksyttdd
myo6s Pitkd-Jussin organisaatiolla. Siitd tehtiin oma suunnitelma, joka kuvataan
johtamisjérjestelmén yhteydessd. Tyoryhmat aikatauluttivat oman tydskentelynsi
ja sopivat suunnitteluvaihetta koskevasta tyonjaosta. Yhteisesti sovitut tarkistus-
pisteet olivat erityisen tarkeitd, koska kokoontumisissa jokainen tydryhma esitteli
tyonsd etenemisen. Tarkistuspisteissd koko ryhmille muodostui kokonaiskuva
projektista, palvelutarjooman yksityiskohdista kdytiin keskustelua ja korjausliik-
keet mietittiin yhdessd, kokonaisvastuun sdilyessd projektin vastuuopettajalla.

Seuraavassa kuvataan Andante festivon muotoilua FAMM-mallin jdsennyksen
mukaan. Kuvauksessa tulevat esiin myds palvelupolun sisdltdméit kontaktipisteet,
koska muotoiluty6 on tehty erikseen niistd jokaisesta. Kuvausta pyritddn havain-
nollistamaan projektin aikana tehdyilld pdivakirjamerkinnéilld. Ne kuvaavat rea-
listisesti ravintolan organisaation ja opiskelijaryhmin vélistd vuorovaikutusta,
tapahtumia ja paatoksentekoa eri vaiheissa.

Andante festivon tilan muotoilu

Tilaryhmén tuli saada ensimmadiseksi aikaan poytidkartta ja hyviksyttdd se myos
ravintolan tyontekijoilld, koska nyt poikettiin merkittdvésti normaalista salin jar-
jestyksestd. Suunnitteluty6td varten tilat ja pdydit oli ensi toiksi mitattava, koska
kartta tuli toteuttaa oikeassa mittakaavassa. Poytdkartan suunnittelussa korostet-
tiin toimivuutta ja sujuvuutta, ja erityisesti tuli ottaa huomioon myods ohjelma-
ryhmén ja tarjoilijoiden tarpeet. Mahdollisimman onnistuneen asiakaskokemuk-
sen kannalta oli tarked sdilyttdd riittdva véljyys poytien vililld. Halusimme pitdd
kiinni valjahkosté sijoittelusta, vaikka toimitusjohtaja olisikin halunnut mahduttaa
saliin maksimimééran asiakaspaikkoja. Ravintolassa oli vain muutama pieni kah-
den henkilon poytd, suurin osa pdydisté oli neljille tai kuudelle hengelle mitoitet-
tuja. Ohjelmaa varten oli varattava ndyttimdalue sellaisesta paikasta, ettd jokai-
nen pOydissd istuja voi mahdollisimman vaivattomasti seurata ndytelmén kulkua.
Kokemus voi kirsid pahasti, ellei asiakas pysty seuraamaan ohjelmaa vapau-
tuneesti tai hanen on ndhdidkseen ponnisteltava hankalassa istuma-asennossa. Ti-
la-asiaa pohdittaessa tuli selvdksi, ettd ihan tappiin saakka salia ei voi tiyttdd asi-
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akkailla, vaan todenndkoisesti asiakasmdird tulee olemaan maksimissaan 150.
Lopullinen pdytdkartta on liitteessa 3.

Poytakattaukset synnyttdvit ruokaeldmyksessd tirkedn osan tilavaikutelmasta.
Tétd poytdseurueen omaa “léhitilaa” tutkitaan pitkin iltaa tarkalla silmélld. Siksi
sen muotoiluun kiinnitettiin tissédkin projektissa paljon huomiota. Italialaistun-
nelman on tultava ndkyviin kattauksessa. Vaihtoehtoisia kattauksia testattiin kou-
lulla, ja niisté otettiin kuvat ravintolan vden arviointia varten. Erilaisista vaihtoeh-
doista pdytiliinan vériksi valittiin klassinen, yleisvaikutelmaa rauhoittava ja juh-
lava valkoinen. Italian lipun véreilld, punaisella ja vihredlld, saatiin vérikkyytta
katteeseen. Servietin vériksi valittiin kirkas punainen, ja vihredd sidvya 10ytyi yrt-
tikoristeista. Kirkkaanpunaiset servietit muodostivat perhosmaisen kuvion katteen
keskelle. Servietit oli kietaistu asentoonsa narunpétkdlld ja siihen oli kiinnitetty
lisddkkeeksi rosmariinin oksa. Yrtistd saatiin myos tuoksuefekti, jonka ajateltiin
tdydentdvén italialaista vaikutelmaa. Pitkin pdyddn pintaa katteiden viliin oli ase-
teltu kirkkaanpunaisia ruusun terdlehtid vérid tuomaan. Juhlavaa vaikutelmaa sa-
liin saatiin kynttelikoilld, joissa oli valkoiset kapeat kynttildt. Katteessa olivat
oleellisena osana myds henkilokohtaiset menukortit, joiden ajateltiin olevan sa-
malla henkilokohtainen muisto tilaisuudesta. Menukorttiinkin oli saatava italia-
laista tyylid kansikuvalla, véreilld ja oikean tyyliselld fontilla.

Tallaisessa projektissa kaikki asiat vaikuttavat toisiinsa ja asioiden kehittiminen
etenee limittdin eikd perdkkdin. Paivikirja 28.9. kertoo tésti erddn esimerkin:

"Muutamien asioiden kohdalla havaittiin, ettd toteutusta ei voitu viedd kerralla
loppuun saakka, koska joistakin toisista asioista piti saada ensin pdcdtokset, jotta
pddstiin etenemddn. Ndin oli esimerkiksi menukortin suunnittelussa. Kortin for-
maattia oli suunniteltu jo aikaisessa vaiheessa ja tuotettu erilaisia luonnoksia,
mutta ne saatiin tehtyd valmiiksi vasta sitten kun ruoka- ja viinilistaan oli saatu
lopullinen varmistus.”

Téllainen tydskentelyn luonne johti siihen, ettd viimeisiin minuutteihin kasautui
paljon vield valmistelevaakin ty6td. Neuvotteluissa ravintolan kanssa kéytiin pit-
kadn keskustelua korkeista kynttelikoistd, joita itsepintaisesti halusin mukaan
kattaukseen. Pdivékirjamerkintd 14.9. kuvaa téta keskustelua hyvin.

“"Marja-Terttu oli vahvistanut hyviksymisensd kattaukselle. Ndytin kuvia hdnelle
Jja hdn piti valintaa hyvin onnistuneena. Mallin valinta oli yksimielinen. Hdin oli
esittanyt kattausryhmdlle mielipiteenddn, ettd poyddssd ei voi olla korkeita kynt-
telikkoja kuten mallikuvassa oli, koska ne estdvit ndkyvyyttd liikaa. Mind kylld
esitin toisenlaisen nikemyksen ja toin esille monihaaraisen kynttelikon juhlavuut-
ta. Olen sitd mieltd, ettd tdssd kattauksessa ne ovat vdlttamdttomdt. Juuri ne ovat
se tarkein juhlistava elementti ja kun ne kertautuvat salin monissa kymmenissd
poydissd, ne tuovat tilaan upean tunnelman. Ilman niitd, kattauksista tulee liian
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latteat. Jotakin korkeampaa niissd on oltava. Haluan pitdd kiinni monihaaraisten
kynttelikkojen kdytostd ja toimitusjohtajakin hyvdksyi timdn ndkemyksen tilannet-

[S3)

ta kuvailtuani”.

Taulukko 28. Andante festivon tilan muotoiluratkaisu

Kuvaus lopullisesta tilan muotoiluratkai-
susta

Kuvaus siithen johtaneesta vuorovaikutus-
ja paétoksentekoprosessista

*Tilan tulee avautua vaikuttavan tunnel-
mallisena yleison saapuessa, mikd on
huomioitava layoutin suunnittelussa
*Layout suunnitellaan siten, ettd nayttimo
on keskelld ja poydat ymparoivit sitd joka
suunnasta; pdydat asetellaan niin, ettd
kaikille mahdollistuu hyva nikyvyys nayt-
tamolle

*Layoutin suunnittelussa huomioidaan
poytien ja kéytévien riittdvén véljét asia-
kastilat seké tilan toimivuus myds esiinty-
jien ja tarjoilutyon nikokulmasta
*Erillinen ndyttdmovalaistus, joka rytmit-
tdd ohjelmaosuudet ja antaa selkeét signaa-
lit paitsi esiintyjille myos yleisolle ja tar-
joilijoille

*Valaistuksesta luodaan muutoin pehmead
ja tunnelmallinen: paljon kynttiloité, aino-
astaan niyttimovalaistus on kirkas
*[talialaisuus on aistittavissa tilassa ja
kattauksissa monella tavalla (varityksen
puolesta, yrttien ja ruoan tuoksuna, sisus-
tusrekvisiitan tyylind, daniympéristossi)

Tilaa koskevissa neuvotteluissa jouduttiin
pariin otteeseen pieneen kidenvaantdon.
Kattausten osalta keskustelua heréttivit
korkeat kynttelikot ja tilan layout-
suunnittelun osalta kdytivien véljyys ja
poytien lukuméird. Toimitusjohtaja olisi
halunnut poytid saliin mahdollisimman
paljon, ettd asiakaspaikkojen mééra saa-
daan maksimoitua. Eldimyskokemuksen
varmistamisen ja kaikkien toimijaryhmien
tyon sujuvuuden ndkokulmasta katsoen
paadyttiin lopulta kuitenkin viljempédén
pohjaratkaisuun. Toimitusjohtaja vakuuttui
my0s korkeiden kynttelikk6jen juhlavuutta
lisddvastd vaikutuksesta pienen keskuste-
lun ja testauksen jélkeen, joten sekin yksi-
tyiskohta saatiin onnistumaan suunnitellus-
t1.

Lopulta valkoiset poytdliinat padtettiin vuokrata ja kynttelikkoja péatettiin lainata
koululta sekéd omista ja ystdvien kaapeista.

Kéaytannossa oikeanlaista kattaustapaa ja oikean tyylistd menukorttia tutkittiin siis
edelld kuvattujen méérittelyjen pohjalta kokeilemalla. Tdmé vaihe vastaa palve-
lumuotoilussa tavanomaista prototypiointia, idean visualisoimista ja konkretisoi-
mista, ettd pystytddn tekemdin oikea paédtds. Kuva valmiista kattauksesta ja salista
on ndhtévissd liitteessd 4. Tavoitteena oli, ettd salin yleisilmeen vaikuttavuus on
heti ensi silméykselld todettavissa, kun asiakas astuu saliin. Asiakkaan tulee olla
tdssd palvelupolun kohdassa todella vaikuttunut ja ylldttynyt saliin luodusta tun-
nelmasta ja myds reagoida siihen jollakin tavalla. Seuraavaan taulukkoon on ki-
teytetty Andante festivon tilan muotoiluratkaisu sekd kuvausta siihen johtaneesta
vuorovaikutus- ja padtoksentekoprosessista.
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Andante festivon tuotteen muotoilu

Tuotteeseen kuuluvat padosat olivat ruoka, juoma ja ohjelma. Eldamyskonseptin
ytimené tuli olemaan viiden ruokalajin ateriakokonaisuus, ja muut palvelupaketin
osaset rakentuivat sen ympdérille. Asiakas ostaa menupaketin, johon siséltyy kol-
me viiniannosta (alkuruoka-, padruoka- ja jdlkiruokaviini) pOytiin tarjoiltuna. Pal-
velupakettiin kuuluu liséksi, pienind annoksina, ruokalajien vileissd tarjottava
ohjelma, joka sisdltdd draamaa ja eldvdd musiikkia sekd juonnot. Ohjelman ydinti
on myods ruokalistan esittely, joka tapahtuu draamallisin keinoin. Ohjelma antaa
pienimuotoisesti tietoa italialaisesta ruokakulttuurista seké ruokalajeista: tarinoita
ja faktoja raaka-aineista, valmistustavoista, valmistajista ja ruokalajeista.

Péétettiin pyrkid luomaan vaihteleva ja kevyt sekd ilmeeltdédn moderni italialainen
ruokalista. Annoksen asetteluun lautaselle ja niiden viarimaailmaan tuli kiinnittaa
huomiota, ettd annoksista tulee myos esteettisesti kauniita. Ruokalistan kokonai-
suuden ja annosten estetiikan suunnittelussa edettiin kokeilujen kautta. Ruokalaji-
en reseptit oli myds vakioitava sellaisiksi, ettd ne voidaan valmistaa 150 asiak-
kaalle. Ty® vaatii erikoistunutta ammattitaitoa ja testausvaiheen.

Olimme lupautuneet toimittamaan vakioidut reseptit annoskuvineen myos Pitké-
Jussin keittiomestarin kdyttoon. Keittioryhma suunnitteli, testasi ja tuotti erilaisia
vaihtoehtoja, joita yhdessd arvioitiin. Ruokalistan suunnittelu ja kehittiminen
konkretisoitui ja huipentui, kun kokoonnuimme koulun ykkdskeittiolle maistele-
maan ja tutkimaan koeannoksia. Eteemme oli aseteltu pitkd rivi kauniita ja hyvin
herkullisen n#koisid lautasannoksia. Téstd tilanteesta havaintopdivékirja 29.9.
antaa seuraavanlaisen kuvauksen:

"Kaksi poytdid oli tdynnd toinen toistaan houkuttelevamman ndkéisid annoksia.
Kdvimme jokaisen ruokalajin ldpi menulistan mukaisessa jdrjestyksessd arvioiden
ja analysoiden ruokien rakennetta, makua sekd annoksen esteettistd olemusta.
Maut oli hiottu jo hyvin kohdalleen, mutta teimme kolmeen annokseen pienid
muutosehdotuksia. Ehdotukset koskivat ldhinnd lautaskokoa, kastikkeen virid ja
Jjotakin lisdkettd, jonka halusimme ndyttivdn toisenlaiselta. Kiinnitimme huomio-
ta myos siihen, ettd jokainen ruokalaji olisi selvisti erilainen kuin edellinen. An-
nokset kuvattiin ja keittioryhmd teki kommenteista muistiinpanoja, joiden perus-
teella vield jatkavat kehittimistyotd.Olen erittdin tyytyvdinen ruokiin ja tdmdn
pdivin saldoon. Ruoka-annoksista pddstiin hyvddn yhteisymmdrrykseen ravinto-
lan kanssa.”

[talialaiset ruoat ja juomat oli sovitettu sointumaan yhteen ruokalajien kanssa.
My®ds ruokalajien nimitykset ja kuvaukset tehtiin italialaiseen tyyliin ja otsikoitiin
italian kielelld. Liitteestd 5 on ndhtévissd poytikatteessa jokaiselle jaettu menu-
kortti, josta ilmenee ruokalista. Viinimerkkien valinta tehtiin ensin koululla ma-
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kutestin yhteydessd. Viinilistaa hyvaksytettdessd yrityksen taholta todettiin, ettei
kaikkia lajeja 160ydy heidédn omalta listaltaan tai toimittajiltaan. Viinilistan laati-
minen menikin tistd syystd osittain uusiksi. Valintaprosessi onnistui lopulta hy-
vin, ja siind oli mukana myds Hartwallin viiniasiantuntija. Pdivakirjamerkinti
23.9. klo kertoo viinien valinnasta ndin:

"Viivi (toimi projektipddllikkond ja toteutuksessa hovimestarina) kertoi, ettd hdn
oli ollut eilisiltana Pitkd-Jussissa ja tapaaminen oli ollut erittdin hyvd. Sielld oli
sattunut olemaan Hartwallin viiniasiantuntija juuri paikalla. Mikd sattuma! Oli-
vat yhdessd hdnen ja tarjoilijoiden kanssa tutkineet viinejd ja viiniasiantuntija oli
antanut suosituksensa juomista ndhtyddn ruokalistan. Samalla oli suunniteltu,
ettd luovutaan jdlkiruokaviinistd ja korvataan se kuohuviinilld. Kuohuviini tulee
tosin olemaan sama kuin alkudrinkissd, mutta tdmd pddtos siksi, ettd talossa ei
ole jdlki-ruokaviinilaseja! He ajattelivat, ettd koska katteessa on jo kuohuviinilasi
valmiina, jdlkiruoan kohdalla tulee vain lisdkaato kuoharia.”

Se oli selvésti huonompi ratkaisu kuin misté oli aikaisemmin sovittu, mutta toimi-
tusjohtaja oli kuitenkin asian pééttinyt ja tdhin paitokseen tyydyttiin.

Ohjelmatyypiksi valittiin juonellisesti etenevi pienoisndytelmad, joka kertoo italia-
laiseen perheravintolaan liittyvén tarinan. Sellaista ei valmiina ollut olemassa,
joten se piti kdsikirjoittaa. Ohjelman esittéjiksi valittiin joukko restonomiopiskeli-
joita, joita tdydennettiin parilla ulkopuolisella ammattilaisella. Ohjelmaryhma
ideoi oman ohjaajansa kanssa italialaiseen elamidnmenoon soveltuvan draaman, ja
tyo jatkui késikirjoituksen kirjoittamisena ja ndytelmén rekvisiitan kerddmisend
sekd roolisuoritusten harjoitteluna. Perusidea draamatyyppisestd ohjelmasta oli jo
alkuvaiheessa hyvéksytetty toimitusjohtajalla, sen tuli olla puhtaasti vithdyttavi ja
sithen tuli siséltyad kokonainen draaman kaari.

Iltaa ohjaavana kokonaisvaltaisena ajatuksena oli, ettd asiakkaat siséén astuessaan
tulisivat ikddn kuin Ristorante Giorgio Grandeen, joka on draamassa italialainen
pieni perheravintola (Pitkd-Jussi italiaksi). Naytelmé kasitteli perheravintolan
tapahtumia sekd perheen erilaisia edesottamuksia ja eteni kohtauksina, jotka koko
elamysillan kulussa sijoittuivat ruokalajien véleihin. Naytelméin keskeinen henki-
16 on perheen diti Mamma Mia, joka on ravintola Giorgio Granden omistaja. Ha-
nen lisdkseen ndytelmdssd on kuusi roolihenkildd: Giuseppe, Mamma Mian van-
hin poika, pianisti (Pekka Pitkdkoski), Fiora, Mamma Mian tytir (Aino-Kaisa
Laakso), Giorgio Junior, Mamma Mian nuorin poika, (Jaana Raumanni), Giorgio
Grande, Mamma Mian kateissa oleva puoliso, ravintolan perustaja (Mikko Kami-
la), Francesca, Giuseppen vaimo, laulaja-spiikkeri (Sanna Saarela), Luigi, etsivd
(Tiina Soininen). Ndytelmédn ohjaaja Reija Iso-Mustajadrvi sekéd roolihenkiloisti
pianisti, laulaja-spiikkeri ja Mamma Mian puoliso Giorgio Grande olivat ammat-
tilaisia, kaikki muut restonomiopiskelijoita.
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Naytelmissd oli kuusi kohtausta ja dramatiikkaakin siitd 16ytyy hieman, mutta
perussetti oli turvallinen, sopivan rento ja helppo. Alussa, lopussa ja parissa koh-
dassa keskelldkin oli yleisod osallistavia kohtia, jotka oli suunniteltu tavoitteelli-
sesti virittdimdidn. Myds juontajan spiikkeihin oli sisdllytetty vieraita aktivoivia ja
aisteja koskettavia kohtauksia. Tunnelma ja sopiva etenemisrytmi oli tirkeintd
sdilyttdd. Asiakkaille piti muistaa jattdd myos vapaata aikaa jutella oman pOy-
tdseurueensa kanssa. Tdma on tirked seikka eldmyksen luomisessa. Asiakkaiden
huomiota ei saa koko aikaa "hdiritd” jollakin ohjelmanumerolla. Niytelmén vilit-
tdmain tarinaan tuli myds juontojen ja musiikkiesitysten liittyd luontevasti.

Seka kisikirjoitus ettd ndyttdmolliset ratkaisut elivdt harjoittelun edetessd koko
ajan. Ndytelmén kokonaisuuden kannalta keskeisid roolihenkil6itd olivat laulaja-
spiikkeri ja pianisti, joiden tehtidva oli ikdén kuin liittdd ndytelméan irralliset pala-
set yhteen. Heille ldhetettiin etukéteen késikirjoitus sisédistettdvaksi. Osa musiik-
kikappaleista valittiin nidytelmén juonenkulkuun sopiviksi, ja niistd ldhetettiin

etukdteen lista pianistille, joka teki niihin uusia sovituksia ja valitsi myds lisda
taustamusiikkia esitykseen. Musiikki koostui nostalgisista 50—60-luvun iskelmai-

klassikoista, joista esimerkkind mainittakoon Poika varjoisalta kujalta” ja “Ho-
peinen kuu”. Autenttisuuden kokemuksen lisddmiseksi pari laulua esitettiin itali-
aksi.

Seuraavaan taulukkoon on koottu kuvaus Andante festivon tuotteen muotoilurat-
kaisusta ja sithen johtaneesta vuorovaikutus- ja paatoksentekoprosessista.
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Taulukko 29. Andante festivon tuotteen muotoiluratkaisu

Kuvaus tuotteen lopullisesta muotoilurat-
kaisusta

Kuvaus siihen johtaneesta vuorovaikutus-
ja paatoksentekoprosessista

*Ruokalista moderni ja kevyt viiden ruo-
kalajin italialainen menu ja ruokalajeihin
sovitetut alkuruoka-, padruoka- ja jalki-
ruokaviinit (ruokalista kuvattu edelld
*Lautasannosten pOytiin tarjoilu
*Qhjelmana pienoisndytelmé Ristorante
Giorgio Grande, joka kuvaa italialaisen
perheravintolan tarinan; tarina alkaa elda
jo ulko-ovella, kun asiakas astuu ravinto-
laan

*Eldva italialainen musiikki 60-luvulta
pianolla soitettuna liittyy osittain niytel-
maén juoneen ja osittain tarkoitettu viihdyt-
tavéksi taustamusiikiksi

*Solisti-juontaja laulaa osittain italian
kielelld; hian seka pianisti kytkeytyvit niy-
telméan myo0s roolihenkil6ind

*Juontaja esittelee kaikki ruokalajit ennen
tarjoilua ja tarinoi italialaisesta ruokakult-
tuurista

Ruokalistan suunnittelu ja hyvaksyttami-
nen ravintolan kanssa sujui mutkattomasti
(keittiomestari oli hyvin mukana proses-
sissa). Ruokalajien testauksen ja annosten
koetoteutusten avulla ruokalista ja annok-
set saatiin hiottua kuntoon. My®&s tarjoilu-
tapa ja ruokalistan perusrakenne viinei-
neen péétettiin helposti hovimestarin seké
ravintolapaillikon ja toimitusjohtajan vali-
sissé neuvotteluissa. Viinien valinnan koh-
dalla tuli hieman ongelmia, kun olimme
ehdottaneet viineiksi sellaisia laatuja, joita
ei ollutkaan ravintolan omilla juomatoimit-
tajilla tarjolla. Ongelmana oli my®ds, ettd
jélkiruokaviinid ei voitu tarjoilla, koska
todettiin, ettei olisi ollut sellaisen juoman
tarjoilemiseen soveltuvia laseja. Viinien
valinta meni uusiksi. Jalkiruokaviini vaih-
dettiin kuohuviiniin, mutta olimme lopulta
tyytyvdisid tdhdn kompromissiratkaisuun.
Ohjelmaidea syntyi melko nopeasti, mutta
se osoittautui hyvin luovaksi prosessiksi.
Se eli koko ajan aina viimeisiin harjoituk-
siin saakka ja tuotti tiettyjd ongelmia my0s
muusikon ja juontaja-solistin tehtdvien
toteutukseen. Ravintolan viki ei osallistu-
nut ndytelmén sisillon arviointiin lainkaan.
He antoivat hyviksynténsé ainoastaan
ohjelmatyypille, josta kéytiin keskustelua
hyvissd hengessd. Toivomuksena ravinto-
lan taholta oli ainoastaan eldva musiikki,
jota luonnollisesti sisdllytettiin paljon oh-
jelmaan.

Andante festivon kohtaamisen muotoilu

Samaan aikaan tydryhmien tyoskentelyn ohessa alettiin kehittdd myos asiakkai-
den kohtaamiseen ja palvelutyyliin liittyvid asioita seki tarjoilujdrjestystd. Palve-
lupolun tuokiot siséltdvit monenlaisia ihmisten vélisid kohtaamisia. Ensimmaéinen
tuokio sisdltdd kohtaamisen portieerin kanssa ulko-ovella ja vaatesiilytyksen
tyontekijan kohtaamisen eteisessd (tuokiot 1 ja 11). Sen jdlkeen kohdataan hovi-
mestari ja tarjoilijat (tuokiot 2-3). Myohemmisséd tuokioissa toistuu vield monta
kertaa tarjoilijoiden kohtaaminen (tuokiot 4, 5, 7 ja 10) ja ainakin kertaalleen ho-
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vimestarin kohtaaminen (tuokio 9), mutta illan kuluessa asiakas kohtaa — joskin
hieman etddmmaltd - my0Os joukon ndyttelijoitd, juontaja/laulajan ja pianistin
(tuokio 5 ja toistuvasti tuokio 6). Tarkeimpind on seurustelukontakti oman poy-
tdseurueen kanssa, mutta my0s kaikki se mité asiakas nékee ja aistii toisten asiak-
kaiden ja henkilokunnan keskeisissd kohtaamisissa, vaikuttaa omaan asiakasko-
kemukseen. Pdivékirjamerkintd 14.9. kertoo asiakaskohtaamisten suunnitteluun
liittyvistd keskusteluista ndin:

"Kdytiin keskustelua siitd, miten Andante festivossa loydetdidn keinoja tuottaa
vieraille esimerkiksi eldmysteorioissa korostettuja ylldttyneisyyden, ilahtumisen
Jja aktivoitumisen kokemuksia. Yritettiin miettid, miten jokaiseen henkilokohtaiseen
kohtaamistilanteeseen voitaisiin liittdd nditd asioita. Myds aistikokemukset ja
muistettavuus tiedettiin tdrkeiksi asioiksi. Niinpd pddtettiin kdydd ldpi palvelupo-
lun jokainen kohtaaminen systemaattisesti tdstd ndkovinkkelistd ja luoda jonkin-
lainen yhteenveto, ettd saadaan asiasta kokonaisvaltainen ndkemys.”

Naditd asioita projektipddllikko kehitti ja hioi yhdesséd ravintolan salihenkilokun-
nan ja projektin vastuuopettajan kanssa. Edelld kdydyn pohdinnan perusteella
syntyi Andante festivon kohtaamisten tuotteistaminen, joka kiteytettiin taulukon
muotoon, johon oli yhdistetty kontaktipisteittdin asiakkaan saama etu seki tavoi-
teltu kokemusvaikutus. Taulukko toimi hyvéni tydkaluna kohtaamiseen liittyvien
asioiden sisdistdmisessd ja toi valmisteluun systematiikkaa (liite 6).

Portieerin kohtaamisen tuli olla lammin ja kohtelias ja sen tuli johdattaa asiakkai-
ta italialaistunnelmiin heti ulko-ovelta. Hénelle suunniteltiin myds pieni oma
“rooli” ikddn kuin osaksi ndytelmdd, jonka tapahtumat oli sijoitettu Ristorante
Giorgio Grandeen. Jokainen asiakas toivotettiin italian kielelld tervetulleeksi Ris-
torante Giorgio Grandeen. Télld haluttiin nostaa asiakkaiden odotuksia, aiheuttaa
pieni ylldtys ja my0s orientoida heitd illan teemaan. Palvelutapahtumasta jai par-
haiten mieleen juuri aloitus ja lopetus, joten myds asiakkaiden hyvistely suunni-
teltiin tapahtuvaksi italiankielelld. Portieerin tuli osata vastata palvelupakettia
koskeviin kysymyksiin, koska oletettiin joidenkin asiakkaiden ovella sité tieduste-
levan. Hénen piti olla pukeutunut mustiin vaatteisiin ja hinelld piti olla kaulassa
punainen huivi. Vaatesdilytyksen tyontekijille ei suunniteltu mitdén erityisti roo-
lia. Hanen tuli pyrkid hoitamaan tehtdvinsa tavallista palvelevammin ja ystavalli-
semmin.

Hovimestarin kohtaamisen suunniteltiin olevan hyvin henkilokohtainen, palvele-
va, rauhallinen ja ystdvéllinen. Hovimestarin tuli ottaa yksi pdytdseurue kerral-
laan vastaan, kételld heitd sekd toivottaa tervetulleeksi Andante festivo -iltaan.
Sen jdlkeen hovimestarin tuli esitelld seurueelle nimikkotarjoilija, joka 14hti joh-
dattamaan seuruetta pdytddn. Hovimestarin tuli seisoa saliin johtavan kiytidvén
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toisella ja rivin tarjoilijoita kdytévin toisella puolella. Téstd asetelmasta tuli syn-
tyd erilainen ja vaikuttava vastaanottoseremonia, jonka tavoitteena oli lisdtd yksi-
161lisyyttd asiakaskohtaamiseen sekéd kohottaa asiakkaan arvostusta ja sitd kautta
myo0s tunnelmaa. Seremonialla osoitettiin myds konkreettista huolenpitoa asiak-
kaista sekd tuotiin palvelukonseptin sisddntulotilanteeseen selkeyttd, minka ajatel-
tiin vapauttavan asiakkaat jannityksestd. Kun hovimestari luovutti seurueen tarjoi-
lijan ohjaukseen, hénen tuli toivottaa vieraille viihtyiséd iltaa. Hovimestarin tuli
illan loppuvaiheessa kidyda jokaisen pdytdseurueen luona jutustelemassa ja jaka-
massa pikku lahja, jolla tavoiteltiin kokemuksen parempaa mieleenjddmistd ja
muistelemista jdlkeenpdin. Siind yhteydessd hdnen tuli myos tiedustella asiakkai-
den mielipiteitd illasta ja toivottaa hyvdd illan jatkoa. Talld lisdttiin palveluun
ripaus henkilokohtaisuutta sekéd asiakkaan arvostusta ja huolenpitoa. Silld tavoi-
teltiin myos ilahtumisen tunnetta ja tarinoiden syntymistd illan kokemuksista.
Liaksidislahjan suunnittelu siirtyi projektin muiden téiden tieltd aivan viimeiseksi.
Lahjan olisi oltava persoonallinen pieni muisto, joka tyylillisesti olisi jotenkin
liitettdvissd teemaan. Pdivékirjamerkintd 28.9. kertoo lahjasta néin:

“Viimeinen pddtos lahjasta oli, ettd tehdddn pieni yrttituoksu-laatikko jokaiselle
vieraalle ja se hyviksyttiin yksimielisesti. Siitd tuli kaunis koristeltu tulitikkurasia,
jossa oli tuoreita basilikan lehtid. Hovimestari Viivi panosti niihin aikaansa ja
lopputulos oli erittdin hyvd.”

Tarjoilijoille oli midritelty omat tarjoilualueet, nimikkopdydaét, joista tuli huoleh-
tia. Tarjoilijoiden tehtéva oli ohjata seurue pdytdin, ja kun vieraat ovat istuneet,
hinen piti vield esitelld itsensd ja toivottaa seurue tervetulleeksi. Sen jilkeen hi-
nen kuului tarjoilla alkudrinkki ja kertoa menupaketin sisdlto sekd kuvailla illan
toimintamalli vieraille. Informaation antamisella illan kulusta ja rakenteesta pyrit-
tiin lisédmdin huolenpitoa ja tuottamaan asiakkaille turvallisuuden tunnetta. Sen
tuli my0s lisdtd selkeyttd, vapauttaa turhasta jannityksestd ja lisdtd luottamusta.
Tarjoilijan piti tdssd vaiheessa my0s tarkistaa erityisruokavalioasiakkaat ja heidin
sijaintinsa poyddssd sekd muistaa omalta osaltaan toivottaa viihtyisdd iltaa. Myo-
hemmaéssd vaiheessa kun kaikki asiakkaat istuivat pdydissd, tuli ottaa vastaan
juomatilaukset ja tarvittaessa vield tarkistaa erityisruokavaliot. Tarjoilijoiden rooli
olisi hyvin keskeinen, koska heidén tehtdvdndédn oli pitdd huoli siitd, ettd asiak-
kailla oli koko ajan kaikki hyvin. Heiddn kuului tarkkailla tilannetta ja reagoida
tilanteiden mukaan. Heiddn tuli myos kiydi tiedustelemassa poOytdseurueilta,
maistuiko ruoka ja oliko kaikki hyvin. Siind yhteydessi tehtivina oli my0s ottaa
aktiivisesti juomatilauksia vastaan. Tarjoilijoiden piti my6s kommunikointitavas-
saan muistaa iloisuus, ystivéllisyys ja palvelualttius.

Juontajana ja laulajana tuli toimimaan sama henkilo, teatterialan ammattilainen.
Hénen roolinsa olisi keskeinen, koska juonnoilla oli tarkoitus punoa yhteen oh-
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jelmaosuudet ja ruokailukokemukset sekd musiikki tasapainoiseksi kokonaisuu-
deksi. Juonnot sijoittuivat draaman kohtausten alkuun ja kohtausten vileihin, ja
niissd esiteltiin tuleva ruokalaji sekd annettiin informaatiota italialaisesta ruoka-
kulttuurista. Juontajan roolissa olevan tdytyi rohjeta litkkua lavalla, 1dhestyé asi-
akkaita, esittdd kysymyksid ja puhutella heitd kotoisalla ja tuttavallisella tyylilla.
Hénen persoonansa ja esiintymistyylinsé piti olla vapauttava ja rento. Tavoitteena
juonnoilla oli paitsi informaation antaminen italialaisesta ruoasta ja ruokakulttuu-
rista, my0Os keskustelun aiheiden tarjoaminen ja kiinnostuksen herdttiminen asi-
akkaissa. Niiden tuli yllattdd, opettaa, aktivoida mielikuvitusta ja kohottaa virin-
neisyystilaa. Informaation seuraavaksi tulossa olevasta ruokalajista tiedettiin
myos lisddvin luottamusta ja ilahduttavan vieraita.

Nayttelijoiden lisdksi my0s laulaja ja pianisti ajateltiin osaksi ndytelmii, joten
heill4 tuli olla omat roolit ja myds roolin mukaiset nimet. Niytelmén kasikirjoitus

saneli roolihenkildiden kayttdytymistavan. Laulaja/juontaja joutui risteilemadn
juontajan roolin ja nidytelmin laulavan roolihenkilon vélilla ldhestyen vélilla asi-
akkaita ja herdttden keskustelua. Kohokohdaksi illan loppuun suunniteltiin koko
tuotantorvhmdn esittdytyminen tyontekijaryhmittdin. Tdmé kuuluu osaksi italia-

laista perinnettd ja tuntui sopivan tdhdn konseptiin hyvin. Keittiosta kokit, keit-
tidmestari, tarjoilijat, ohjaajat, niyttelijat sekd muusikko oli tarkoitus saattaa lo-
puksi estradille juontajan esiteltdvéksi. Tekijoiden esiintulon tarkoituksena oli
kohottaa laatukokemusta ja lisdtd henkilokohtaisuutta sekd avoimuutta, luotta-
musta ja arvonantoa. Tdmin esilletulon tarkoitus oli my0s yllittdéd ja ilahduttaa
vieraita.

Andante festivon tunnelman muotoilu

Tunnelmalliset tavoitteet kiteytettiin muutamiin laatusanoihin. Tavoiteltiin tun-
nelmallista, italialaishenkistd, nostalgista ja sopivasti juhlavaa, mutta kuitenkin
rentouttavaa tunnelmaa. Slow food -filosofian tulisikin myds nédkyd tunnelman
rauhallisuutena ja levollisuutena.

Tunnelmallisuutta haetaan valohdmyll4, joka toteutetaan runsaalla maaralld kynt-
tiloitd ja erilliselld sdddettdavélld nayttimovalaistuksella. Lisdksi hyddynnetédn
ndyttimoalueen yldpuolella olevaa téhtitaivas-valaistusta. Valaistus on pisteméi-
send sielld tddlld ja salin yleisvalaistusta ei kdytetd lainkaan. Myo6s lampimilla
véreilld saadaan luotua haluttua tunnelmaa saliin. [falialaista tyylid toteutetaan
saliin sijoitettavilla ruukuilla ja patsailla sekd seinille ripustettavilla peileilld ja
koynndskasveilla. Erityisesti kiinnitetddn huomiota sisdéntuloon, johon sijoitetaan
italialaistyyppinen rautaportti kukkakdynnoksineen sekd kookas naisfiguuri, jon-
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ka yhteydesséd on vesiallas. Myds kattaukset ja menukortit seké tarjoilijoiden asut
sovitetaan italialaishenkisiksi samaan tyyliin. Asuissa oli paitetty kdyttdd musta-
valkoista yleisviritystd (valkoinen kauluspaita, mustat housut tai hame, musta
litvi sekd musta tarjoilijan essu), jota piristetddn kirkkaan punaisella hiuskoristeel-
la ja huulipunalla. Musiikki ja ruokalista ovat myos hyvin vahvaa italialaistun-
nelmaa heijastavia elementtejd konseptissa. Lisdksi ndytelmédn tarinasta vilittyy
erehtymattomaésti italialaisuus ja sikdldinen ruoka- ja ravintolakulttuuri.

Somisteita testattiin oikeille paikoilleen koemielessd kertaalleen ennen toteutusta.
Yhteistyokumppaneiksi saatiin pari liikeyritystd Kauhajoelta. Somisteiden testa-
uksesta péiviakirjamerkintd 28.9. kertoo seuraavasti:

“Yhteistyoyritykset lainasivat ystdvillisesti ja avokdtisesti meille rekvisiittaa tilan
somistukseen ilman kustannuksia. Patsas, ruukut ja rautaportti muratteineen ja
kukkakoynnoksineen istuivat omille paikoilleen kuin ne olisivat aina olleet siind.
Seinille suunnitelluista peileistd lopulta luovuttiin, koska testauksessa havaittiin,
ettei niiden vaikutus ollutkaan toivottu ja lisdksi niiden ripustamisessa olisi tullut
ongelmia. Testauksessa selvisi, ettd Pitkd-Jussin ravintolasali osoittautui todella
sopivaksi tilaksi kyseisen tyyppiselle palvelukonseptille.”

Nostalgisuus toteutuu tunnelmassa ldhinnd niaytelmén ja musiikkivalintojen kaut-
ta. Musiikki siséltdd vahvasti kaihoisia kappaleita, monille tuttua iskelmédmusiik-
kia 60-luvulta. Rentous toteutuu tunnelmassa ldhinnd asiakaskohtaamisten sekd
ohjelmasisillon kautta. Tarjoilutydssd pyritdén siithen, ettd huolehditaan asiakkai-
den hyvinvoinnista ja palvellaan auliisti ja kohteliaasti. Ndytelmén tulee olla tari-
nan kulultaan helppo, humoristinen ja rentouttava. Juhlavuutta haetaan salin
yleisilmeen, somistusten ja kattausten avulla. [lmeen tulee olla juhlava, mutta ei
liian hieno, mikd voisi jaykistdd tunnelmaa. Juhlavuuden tunnelman synnyttavét
parhaiten juhla-asuun koristeltu sali, kattauksissa olevat kynttelikot, viinilasit,
astiat ja viinipullot, mutta myds juhla-asuihin sonnustautuneet asiakkaat ja henki-
l6kunta. Tunnelman operatiivisesta toteutuksesta kerrotaan tarkemmin luvussa
5.7.4. Kuvauksesta tulee hyvin ilmi projektin toteutukseen liittyneet ongelmat.

Naytelmdén liittyvét ddni- ja valaistustehosteet olivat myds tirkeitd tunnelmaele-
menttejd. Késikirjoitukseen oli merkitty nuotit valaistus- ja dénitekniikasta vas-
taavia varten, ettd tiedetdédn milloin valojen tulee syttyd ja sammua. Alun perinhin
ajateltiin, ettd ddnitys ja valaistus voidaan hoitaa omatoimisesti talon olemassa
olevaa tekniikkaa hyvidksi kdyttden, mutta harjoitusten myo6td tuli selviksi, ettd
ndyttdmo pitdd saada valaistua riittdvan erottuvasti ja myos dénet kulkemaan lan-
gattomien mikrofonien kautta. Muuten tunnelmasta ja asiakaskokemuksesta ei
tule hyvéa. Valaistu ndyttdimo oli myo0s tarked signaali tarjoilijoille. Se ohjaisi hei-
déin tyotddn nakyvalla tavalla. Paivéakirjamerkintd 24.9. kertoo téstd asiasta néin:
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“Reija tuntee pojan, joka voisi hoitaa valaistuksen. Hdn kertoo, ettd tuo Eetu on

joskus toteuttanut valaistuksen johonkin ndytelmddn ja hdnelld on oma alan yri-
tys. Eetu oli kylld silloin toteuttanut valaistuksen liikaa diskotyyliin. Meiddin pitdd
vain varmistaa, ettei valaistuksesta tule mitddn valoshowta, josta tulee esityksen
pddtdhti ja tekniikka pitid saada myos mahdollisimman ndkymdttomiin salissa.”

Sovittiin, ettd Eetun yritys kiinnitetddn hoitamaan déni- ja valaistustekniset ratkai-
sut, ja tdhdn toimitusjohtajakin antoi lopulta suostumuksensa. Tekniikasta ja sen
testauksesta sitoutui vastaamaan kaksi henkil6d. Seuraavaan taulukkoon on koottu
Andante festivon tunnelman muotoiluratkaisut ja kuvaus siihen johtaneesta vuo-
rovaikutus- ja paédtoksentekoprosessista.

Taulukko 30. Andante festivon tunnelman muotoiluratkaisut

Kuvaus lopullisista tunnelman muotoilu-
ratkaisuista

Kuvaus ratkaisuihin johtaneesta vuorovai-
kutus- ja paitoksentekoprosessista

*[talialaisen tunnelman visuaalisia yksi-
tyiskohtia ovat patsaat, ruukut, marmori-
lattia, rautaportti koynnoksineen, kattauk-
sen viérit, kaikki kynttelikot kynttildineen,
menukortti, tarjoilijoiden asut ja olemus
*Nostalgiaa synnyttivid elementtejd ovat
italialainen 60-luvun musiikki, ndytelmén
tyyli ja siséltd

*Rentouttavia elementtejd ovat juontaja-
solistin véliton esiintymistyyli ja kontak-
tinotto yleisdon, ndytelmén sisdltima
huumori, asiakaskohtaamisen rentous ja
valittomyys

*Juhlavuutta korostavia elementteji ovat
salin yleisilme, somistusten estetiikka,
kattausten korkeat kynttelikot ja kauniit
astiat ja lasit, kymmenien kynttiloiden
luoma harmoninen valaistus

Somisteita ravintolassa oli omasta takaa
vahén, samoin poytiliinavalikoima oli
rajoittunut. Heti alusta alkaen kun resurs-
sien inventointi oli tehty, oli selvai, ettd
joudumme haalimaan rekvisiittaa italialai-
sen tilan ja tunnelman luomiseksi. Teema
olisi jadnyt vajaaksi eikd sellaista riskid
haluttu ottaa. Ravintolan toimitusjohtajan
kanssa keskusteltiin mahdollisuudesta
ldhted lainaamaan rekvisiittaa, ettei aiheu-
tuisi lisdé kuluja. Jotakin esineité lainattiin
koululta ja enemmistdn saimme yhteis-
tyOyrityksistd. Suurin hankaluus oli kyntte-
likkgjen 16ytdmisessd, ja siiné tehtiinkin
kompromisseja, jotka osoittautuivat lopul-
ta erittdin hyviksi ratkaisuiksi (monihaa-
raiset kynttelikdt korvattiin osaksi yksit-
taisten kynttildjalkojen ryhmillé). Tunnel-
man luomisessa néhtiin paljon vaivaa ja
tehtiin testauksia sekd etukéteisvalmistelu-
ja, ettd tiukassa aikataulussa onnistutaan
toteuttamaan suunnitelmat.

Andante festivon johtamisjdrjestelmdn muotoilu

Tyon suunnitteluvaiheen toteutusryhmistd keittio- ja ohjelmaryhmén ajateltiin
pysyvin alkuperdisissd kokoonpanoissaan ja tehtdvissddn my0s toteutuksen aika-
na. Salityontekijoiksi valittiin tila- ja tunnelmaryhmin opiskelijat. Jokaisesta tyo-
ryhmaéstd nimettiin yksi vastuuhenkil6, joka oli tiedotusvastuussa oman ryhmén
osalta. Liséksi yksi valittiin toimimaan projektipdéllikkond suunnitteluvaiheessa
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ja hovimestarina toteutusvaiheessa. Tiedottamisen keskiossi oli projektipéallikko
Viivi Valtonen, jonka kautta asiat tulivat keskitetysti my0s projektin vastuuopet-
tajalle, joka huolehti siité, ettd kokonaisuus pysyy tasapainoisena. Kaikki suunni-
tellut asiat hyvéksytettiin Pitkd-Jussin organisaatiolla, ja ravintolan vieltd otettiin
vastaan myos kehittimisideoita. Ryhmétapaamisissa kéytiin asioita ldpi avoimesti
ja projektiin osallistuvilla on mahdollisuus vaikuttaa paatoksiin.

Keittidtyoskentelyyn tarvittiin resursseja seuraavasti: 1 keittiomestari, 2—3 kokkia
ja tiskaaja talon puolesta sekd heiddn lisdkseen 5—6 opiskelijaa. Tarjoilijoiden
tarpeeksi madiriteltiin 1 tarjoilija/10 asiakasta. Ndin tarjoilijoita tuli olemaan 4-5
talon omia ja lisdksi 15 opiskelijaa. Yksi opiskelijoista toimisi hovimestarina.
Resursseja mietittdessd keskusteltiin sekd ravintolan henkilokunnan ettd opiskeli-
joiden kanssa ja pohdittiin myds tarjoilijoiden poikkeuksellisen suurta maaraa.
Havaintopdivikirja 1.9. kertoo keskustelusta néin:

“Todettiin, ettd millddn ravintolalla ei ole mahdollisuutta pitdd tdllaista tarjoili-

Jjamddrdd oikeassa eldmdssd! Normaalissa tilanteessa miehitys lasketaan tarkasti
ja tarve minimoidaan, mutta kun on kyse eldmyksen tuottamisesta, tilanne oleelli-
sesti muuttuu. Eldmyksellisessd ruokapalvelussa myos asiakkaista huolehtiminen
on vietdvd pitkdlle. Tdssd eldmyskonseptissa on tavoitteena, ettd kaikki ruokaile-
vat suunnilleen samassa rytmissd, siis myos ruoka-annokset on saatava poytiin
mahdollisimman samanaikaisesti ja muun muassa tdstd syystd tarjoilijoiden tarve
oli suuri.”

Projektin kuluessa tuli vastaan muutamia melko suuriakin ylldtyksid, jotka pakot-
tivat poikkeamaan ennakkoon suunnitelluista toimintatavoista. Suurimpia yllatyk-
sen aiheuttajia oli, ettd tapahtumapéiviksi ravintolaan oli buukattu myds toinen
iso tilaisuus, kuten toimitusjohtaja tapaamisessa 23.8. kertoi. Pdivdkirjamerkintd
kuvaa hyvin, millaisia ajatuksia silloin nousi mieleen.

2

arja-Terttu ilmoitti, ettd tapahtumapdiviksi kaikki Pitkd-Jussin ravintolatilat
on varattu messutapahtuman kdyttéon ja tilaisuus kestdd iltapdividn klo 15 saak-
ka. Tdmd tieto aiheutti hieman jdarkytystd!! Tdmd merkitsee sitd, ettd on tehtdvdi
hyvin huolellista suunnittelua ja valmistelua etukdteen ja itse ndyttdmé on saata-
va hetkessd kuntoon. Onneksi saimme tietdd tdmdn viimeistddn tdssd vaiheessa,
ettd ehditddn sopeuttaa suunnitelmat muuttuneen tilanteen mukaan.”
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Taulukko 31. Yhteenveto Andante Festivo -ruokaeldmyspalvelun muotoilurat-

kaisuista

FAMM-elementit

Tiivistelmd Andante Festivo
-ruokaeldmyspalvelun muotoiluratkaisuista

Tilat

Vaikuttava ensindkyma saliin; viljasti poyta- ja kaytavati-
laa; tunnelmallinen valaistus; ndyttimon sijainti keskella
salia; erikseen sdddettdva ndyttimovalaistus ja tasapainoi-
nen dénentoisto; italialaistyylinen sisustus, jossa huomioitu
mielenkiintoisen tilan antamat mahdollisuudet; tyyliin sopi-
vat kattaukset

Kohtaamiset

Portieerin tervetulotoivotus ja hyvistely italiankielelld;
henkilokohtainen vastaanottoseremonia ja poytiin ohjaus;
informointi illan etenemisesté alussa; aktiivinen huolenpito
asiakkaista; ammattitaitoinen, iloinen ja ystévéllinen tarjoi-
lu; henkilokunnan rauhallinen kéytds ja kiireeton olemus;
ndytelmin ja muun ohjelman vaivaton seuraaminen; hovi-
mestarin huolenpito illan kuluessa; ldksidislahjojen jako;
kiitokset ja hyvistelyt; keittio- ja salihenkilokunnan esittiy-
tyminen ja kiitokset

Tarjottu tuotekokonaisuus

Maukkaat ja italialaiseen teemaan sopivat ruoat; ruokalis-
taan sopivat juomat; ruokalajit kauniina annoksina ja tarjoil-
tuna; ruokalajien runsaus ja vaihtelevuus; informaatio italia-
laisesta ruoasta; omaperdinen, yllattava ja aktivoiva ohjel-
ma; eldva nostalginen musiikki ja lauluesitykset; mielen-
kiintoa heréttévét, informoivat ja aktivoivat juonnot; am-
mattitaitoinen, iloinen ja ystivéllinen palvelu

Tunnelma

Rentouttava ja kiireeton kohtaaminen tilan ja ihmisten seka
ohjelmakokonaisuuden kanssa; italialaishenkinen ja nostal-
ginen tunnelma ulko-ovelta ldhtien; runsaasti kynttilgitd ja
pehmead tunnelmavalaistus; italialaista tyylikkyyttd ruukuil-
la, patsailla ja porteilla sekéd kukkakdynnoksilld; peilit taka-
seinélld; teemaan sopivat asut; italialaistyylinen kattaus ja
menukortti; rosmariinin, basilikan ja hyvén ruoan tuoksua;
nostalgista vithdyttavaa musiikkia; somistusten ja kattaus-
ten avulla luotu sopiva juhlavuus; ilahduttava, rentouttava
ja viihdyttévé ohjelma

Johtamisjérjestelma

Huolellinen suunnittelu (tila, tuote, tunnelma, kohtaaminen)
ja suunnitelmien hyvéksyttdminen organisaatiolla; aktiivi-
nen tiedottaminen koko projektin aikana; poytékartta, jossa
selkedt vastuualueet ja tyonjako; onnistunut ajoitus ja palve-
lupolun vaiheiden eteneminen varmistetaan tarkalla tarjoi-
lusuunnitelmalla; kokonaisuutta harjoitellaan kaikkien teki-
jéryhmien kanssa; tarjoilusuunnitelman logiikan siséistdmi-
nen; hovimestari tarjoilijoiden esimieheni ja asiakkaiden
hyvinvoinnista vastaavana; hovimestari vastuuhenkiloni
varmistaa hyvén tiedonkulun myos keittion kanssa
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Mitdin ei siis voinut jittdd tapahtumapéiville valmisteltavaksi ja itse tapahtuman
ndyttdmon, ravintolan padsalin laittoon jda aikaa kdytdnndssd korkeintaan kolme
tuntia. Se on erittdin lyhyt aika kun ajatellaan, ettd pdydit ja tuolitkin pitd4 kantaa
ensin paikoilleen.

Tarjoilujdrjestys laadittiin kaikkien toteuttajien térkedksi tyotd ohjaavaksi tyoka-
luksi, illan kisikirjoitukseksi. Se nuotittaa salihenkilokunnan ty6td ohjeellisen
aikataulun mukaan. Sitd voidaan pitdd palvelun operationaalisena ja konkreettise-
na mallikaaviona, jossa kiteytyvét oleellisimmat vaiheet, jotka jokaisen tyonteki-
jéan tulee hyvin sisdistdd. Tdllainen palveluformaatti vaatii myds harjoittelua kun-
non teatteriesityksen tavoin. Esimerkiksi ohjelmaosuuksien ja tarjoiluvaiheiden
kestoa on vaikea miiritelld, ennen kuin paketti on saatu kokoon ja voitu harjoitel-
la asioita edes kertaalleen yhdessa. Tarjoilujirjestyskin luotiin palvelumuotoilussa
tyypillisen iteratiivisen prosessin avulla. Sitd tarkennettiin projektin edetessd, ja
lopullinen, toteutunut versio saatiin aikaan vasta tapahtumaa edeltdvand pédivana
kenraaliharjoitusten jilkeen. Alla olevaan taulukkoon on kiteytetty ydinkohdat
Andante festivon muotoiluratkaisuista FAMM-elementtien jadsennyksen mukai-
sesti.

5.6.2  Andante festivo- ruokaeldmyspalvelun operatiivinen toteutus

Ruokaeldmyspalvelu Andante festivon operatiivinen toteutus kuvataan tdssd kayt-
tden asian havainnollistamisen ja tapahtumien todentamisen apuna otteita projek-
tin aikana pidetysté péivikirjasta. Pdivikirjaotteet on kirjoitettu kursiivilla. Kaikki
asiat eivit edenneet toteutukseen saakka, kuten suunniteltiin. Muutamat projektin
aikana ilmenneet asiat vaikuttivat tehtyihin ratkaisuihin. Kertomus etenee
FAMM-mallista tutun jisentelytavan mukaan.

Poytdkarttaan saatiin lopulta istutettua 124 asiakaspaikkaa, joista edeltdviin il-
taan mennessd oli varattu 116. Ensin ajateltiin, ettd seurueita yhdistelemélld sa-
moihin pOytiin voitaisiin saada hieman lisdé asiakaspaikkoja. Niitd ei kuitenkaan
lisdtty, ettei viljyys kérsisi. Varaustilanne eli koko syyskuun ajan, mutta varsinai-
nen loppuruuhka varausten vastaanottamisessa tapahtui kolmen viimeisen péivin
aikana.

Andante festivon kohtaamisten toteutus

Todettakoon, ettd portieerin, vaatesdilytyksen hoitajan, hovimestarin ja ohjelman
kaikkien roolihenkildiden osalta muotoiltu kohtaaminen toteutettiin sataprosentti-
sesti suunnitellulla tavalla. Tarjoilijoiden tydssd tapahtui eniten poikkeamista
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suunnitellusta. Heidédn olisi pitdnyt huolehtia asiakkaiden hyvinvoinnista aktiivi-
semmin. My®ds illan lopetuksessa tapahtui ylldtys silld kohdalla siind vaiheessa,
kun ruokaeldmystapahtuman loppusévelet soivat, jélkiruoka oli saatu nautittua ja
kaikki tekijaryhmait olivat kdyneet esittdytymdsséd ja kiittimissd yleison edessa.
Péivikirjamerkinté toteutuspaivéltd 8.10. kertoo tilanteesta ndin:

“"Hovimestari kdavi vield jututtamassa asiakkaita ja toivottamassa heille hyvdd
illan jatkoa tai kotimatkaa ja kiitteli osallistumisesta. Itsedni jdi hieman harmit-
tamaan se, ettd valo-ddni-pojat rupesivat tuon lopetusseremonian jdlkeen vilit-
tomdsti purkamaan pois tekniikkaansa. Illlan piti jatkua italialaisessa hengessd
Duo Seran tahdittamana ja tansseilla, mutta tekniikan purkaminen tuotti siihen
kohtaan selvin katkoksen ja aiheutti hdmminkid myos vieraiden joukossa. Suurin
osa asiakkaista poistui tuossa vaiheessa. Tuon me osasimme myds ennakoida ja
sithen kiinnitettiin huomiota myds loppuspiikissd, jossa asiakkaita kehotettiin
Jjatkamaan vield tanssi-illan merkeissd”.

Olisi pitdnyt osata varautua tilanteeseen paremmin. Vaikka siirtymd ruokaeld-
mysosuudesta loppuillan tanssiosuuteen olikin suunniteltu mahdollisimman sau-
mattomaksi, emme osanneet huomioida valo-déni-tekniikan poikien tiysin yllat-
tavad kayttdytymistd. Vieraat tulkitsivat sen valomerkin tapaan poistumissignaa-
liksi.

Andante festivon tuotteen (ruokalistan ja ohjelman) toteutus

Ruokalistan ruokalajien valmistus ja annosten toteutus onnistui lihes muotoiluta-
voitteiden mukaisesti. Joissakin ruoissa havaittiin pientd parantamisen varaa ja
pddruokaa jouduttiin odottelemaan suunniteltua pidempddn. Muutoin asiakkaat
ndyttivit nauttivan ruoasta, juomista ja ohjelmasta odotetulla tavalla.

Kerrottakoon vield virheesti, joka sattui ruokalistan toteutuksessa ja joka yllittden
vaikutti jopa asiakasmddridn rajaukseen. Viimeiseksi asiakaslukua rajoittavaksi
tekijéksi osoittautui lopulta jélkiruokana tarjottavien suklaakakkujen mééra. Ne
oli leivottu esivalmistelutyonid jo edeltdviand pdivand suurille uunipannuille ja
niistd leikattiin pydreilld muoteilla annospalat. Opiskelijat olivat kdyttdneet va-
hingossa vdhdn suurempaa muottia leikkaamiseen kuin koululla oli testausvai-
heessa kiytetty, ja kakkupalojen lukumééra jéikin liian pieneksi. Siind vaiheessa
kun asia huomattiin, aikataulu ei endi sallinut uusien kakkujen leipomista. Niissé
oli hyydytettdva kuorrutus, jonka tekeminen olisi vienyt litkaa aikaa. Asiakkaille
el myOskédn tdssa tilanteessa haluttu toimittaa kovin erilaisia korvaavia tuotteita.
Néin kakkupalojen maksimimédristd tuli myos asiakkaiden maksimimééra. Tilai-
suudessa oli lopulta 121 henkil6d, mihin oltiin tyytyvaisid. Sali oli tiynni, mutta
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sielld oli sopivasti viljyyttid. Tuolla médrilld jokaisesta pdydéstd mahdollistettiin
myo6s ohjelman seuraaminen vaikeuksitta.

Aivan lopullinen késikirjoitus ndytelmaan saatiin 28.9. Siihen oli tehty muutoksia
jonkin verran erdén roolihenkilon ylldttdvin sairastumisen vuoksi. Ohjelma koos-
tui monesta palasesta ja hioutui lopulliseen muotoonsa vasta yhteisissd harjoituk-
sissa ravintolan salissa. Draama ndytti onnistuvan tavoitteiden mukaisesti niin
ndyttelijatyon, musiikin, valaistuksen kuin dénitekniikan osalta. Sopiva roolihen-
kilokin 16ytyi viime tunneilla esittdmddn Giorgio Grandea eli perheen isdd, joka
ilmestyy vasta viimeisessd kohtauksessa fyysisesti esiin. Rooli on pieni mutta
merkittdvd huipentuma draamassa, ja sithen saatiin kiinnitettyd taitava ammatti-
laisndyttelijd. Naytelmédn kokonaisuuden kannalta keskeisid roolihenkil6itd olivat
laulaja-spiikkeri ja pianisti, joiden tehtdva oli ikddn kuin liittdd niytelmén irralli-
set palaset yhteen. Osa musiikkikappaleista tdydensi ndytelméin juonenkulkua ja
pari lauluista esitettiin italian kielelld, mikd selvésti teki vaikutuksen yleisoon.
My0s ndytelmén valaistus- ja ddnitekniikka saatiin liitettyd ohjelmakokonaisuu-
teen.

Andante festivon tilan toteutus

Poytiliinat, serviettitaitokset, menukortti ja kynttelikot kynttildineen olivat val-
miina odottamassa salin vapautumista. Tiedettiin, ettd salin sisustamisen aikataulu
oli tiukka, ja kaikki mahdollinen oli tehty ennakkoon. Kattaus- ja tunnelmaryhma
lahti toteuttamaan salin pdytéjérjestystd kartan mukaisesti ja kattausta valokuvan
mallin mukaisesti. Todettakoon, ettd kiytinnon toteutuksessa ilmeni ongelma
kynttelikkdjen vihyyden vuoksi. Niitd olisi tarvittu peréti 44 kpl. Lopulta kyntte-
likkojen lisdksi kdytettiin yksittdisistd kynttildjaloista koostettuja ryhmii, joilla
saatiin yleisvaikutelma samanlaiseksi. Vain kdytdnnon toteutusaikataulu tuotti
ongelman, jota kuvataan tunnelman toteutuksen yhteydessa.

Kattauksesta saatiin vérikés ja vaikutelma oli teeman mukainen. Kuva valmiista
kattauksesta ja salista on ndhtdvissd liitteessd 4. Salin yleisilme kattauksineen oli
muotoilutavoitteiden mukainen. Sali avautui tulosuuntaan ja néytti parhaan il-
meensd, kun kymmenet kynttildt valaisivat salia pdydillé ja ikkunapuitteiden péal-
13 sekd kahdessa korkeassa juhlavassa lattiakynttelikdssd. Katossa ndyttimon ylé-
puolella tuikki tdhtitaivas. Muotoilutavoitteisiin ndhden tilan suunnitelma toteutui
hyvin. Siniset tuolit ja verhot sekd peilien poisjédttdminen ei haitannut vaikutel-
maa. Kokonaisuus ndytti harmoniselta ja teeman mukaiselta.
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Andante festivon tunnelman toteutus

Tavoiteltiin tunnelmallista, italialaishenkisti, nostalgista, rentouttavaa ja sopivan
juhlavaa tunnelmaa. Slow food -filosofian mukaisesti myds rauhallisuuden ja le-
vollisuuden tuli tulla tunnelmassa esiin. Valmisteluvaihe tapahtumapiivédnd oli
kaikkea muuta, silld salin laittoon jii aikaa tasan kolme tuntia. Poydit ja tuolitkin
piti kantaa ensin paikoilleen, koska ne oli messutapahtumaa varten siirretty salista
pois. Kokemuksesta tiedettiin, ettei ole pikkujuttu tehdd poytékatteita alusta alka-
en yli sadalle ihmiselle. Katteiden on oltava viimeisteltyjd, ja kun on kyse elé-
myksellisestd illallisesta, niissd on paljon hiomista vaativia yksityiskohtia paikka-
ja menukortteineen ja koristeineen. Toisaalta tyontekijoitd oli paljon, ja sen va-
raan piti onnistuminen laskea. Toimitusjohtajaa oli etukdteen pyydetty myds var-
mistamaan messuasiakkaiden suuntaan, ettd on ehdottoman tirkedd saada paivati-
laisuus loppumaan klo 15 mennessd. Pdivikirja kertoo perjantailta 7.10. ja tapah-
tumapdivéltd 8.10. tarkasti, minkilaisia hankaluuksia meille aiheutti, kun salia ei
padsty valmistelemaan riittdvan aikaisin.

“Astioita ja aterimia ei voida laittaa valmiiksi vield tdssd vaiheessa, silld astiat
ovat vield tdydessd kdytossd. Perjantainakin ravintolassa on joku kokous ja lou-
nasruokapuoli on toiminnassa normaalisti. Lauantainahan sitten on se toinen
aamusta iltapdivddn kestdvd tilaisuus joka vaatii kaikki tilat. ”’(7.10.)

Ravintolassa oli vain perusastiasto noin suurelle asiakasmaiirélle, ja kaikki astiat-
kin olivat luonnollisesti kdytossd, kun koko pdivd on buukattu tilaisuuksille. Ti-
lanne oli turhan tiukka Andante festivon valmistelijoille asiakkaiden saapumisen
kynnykselld. Suuri osa astioista oli vield tiskissd, kun niité olisi jo tarvittu juhla-
pOytien katteisiin. Tapahtumapiivin 8.10. kiireisid salin ja tunnelman valmistelu-
ja paivikirja kuvaa néin:

“Lasien ja aterimien osalta alkoi nousta hiki pintaan, kun monia laatuja puuttui.
Olin kdsi puhelimella ja mietin monta kertaa, soitanko koulun porukoille, ettdi
kuljettavat meille niitd lainaksi koululta. Kuohuviini- ja punaviinilaseja puuttui
monia, samoin haarukoita ja veitsia. On harmillista, ellemme saa edes samaan
poytidn yhdenmukaisia aterin- ja lasisetteji! Nyt kdvi selviksi, ettd astiainven-
taarion lukemat eivdt pitineet lainkaan paikkaansa.”

Vaikka hermot kiristyivét, tunnelman toteutuksen osalta suuria muutoksia ei tar-
vinnut toteuttaa. Saliin saatiin luotua kattaukset italialaisine tyyleineen ja tunnel-
mineen suunnitelmien mukaan. Muutamien pdytien kapeus aiheutti tosin pienen
ylldtyksen, joten niihin piti tehdé katteet hieman ahtaammin. Myds salin tyonteki-
joiden asut niyttivit sopivan kokonaisuuteen ja lisdsivit ripauksen italialaista
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vaikutelmaa. Tosin kaikki tarjoilijat eivdt olleetkaan yhdenmukaisissa asuissa,
mikd tuli ylldttden esiin vasta tapahtumaa edeltdvdnd pédivéna. Paivikirja 7.10.
kertoo asiasta ndin:

"Kukaan heistd ei ainakaan kielteisesti kommentoinut suunnitelmaa, joten ole-
tamme asian menneen perille. Tarjoilijat kertoivat tissd vaiheessa myds sen, ettd
heilld ei ole valkoisia puseroita! Heiddn tyéasuihin kuului vaaleansiniset puserot.
Muutoin asut olivat opiskelijoiden asujen kaltaiset. Tamd asia on unohtunut mi-
nulta varmistaa. Kylld on ollut puhetta siitd, ettd asutieto pitdid vilittid talon
omalle vielle, mutta olen unohtanut kyselld perddn, miten tietoon on reagoitu.
Taytyy siis tyytyd siihen, ettd heilld tulee nyt olemaan kahdenlaisia virejd asuis-
saan. Kun ajattelen tilannetta tarkemmin, tuntuu siltd, ettei tuo ehkd niin kamala
moka olekaan. Erottuvatpahan sitten selkedsti toisistaan talon viki ja opiskelijat.
He eivit myéskddn halua laittaa kukkaa hiuksiin. Se tuli myos selviksi tissd yh-
teydessd’”.

Nostalgisuus toteutuikin toivotusti nimenomaan musiikin ja ndytelmdn avulla.
Tunnelma néytti havainnoiden myos levolliselta ja rauhalliselta.

Andante festivon johtamisjdrjestelmdn toteutus

Johtamisjérjestelmé toteutui muotoilutavoitteen mukaisesti. Toteutuksessa tyon-
tekijoiden miéré eri tehtdvissd oli suunnitellun mukainen, ja tydryhméjako pysyi
myos samana projektin ajan. Pddvastuu koko projektista oli ohjaavalla opettajalla.
Kuten edelld on kuvattu, kaikki suunnitellut asiat hyvéksytettiin Pitkd-Jussin or-
ganisaatiolla ja heiltd otettiin vastaan myos kehittdimisideoita. Ryhmédtapaamisissa
kaytiin 1dpi avoimesti kaikki asiat ja pyrittiin sithen, ettd projektiin osallistuvilla
on mahdollisuus myds vaikuttaa padtoksiin. Hovimestarin rooli oli tapahtumaillan
johtamisessa keskeinen, ja hén ndytti onnistuneen vaativassa tehtivissdén erin-
omaisen hyvin.

Todettakoon vield koko projektin osalta operatiivisesta toteutuksesta ja siihen
vaikuttaneista seikoista, ettd ennalta sovituista asioista poikkeaminen tuotti hdm-
mennystd varsinkin opiskelijoille. Poikkeamat aiheuttivat epdvarmuutta ja lisdsi-
vit tiedottamispaineita, mikd kdy selvésti ilmi heti projektin alussa 23.8. tehdysti
paivékirjamerkinnista:

"Kdvi ilmi, ettd keittiomestari ei pddsekddn tapaamiseen ja palaveri pidettiin
toimitusjohtajan, Kirtan ja minun vilisend. Tamd asia aiheutti hdmmennystd?
Tuli mieleen, onko Pitkd-Jussissa sitouduttu projektin toteuttamiseen riittdvdsti.
Rauhoittelen itsedni ajatuksella, ettd vield on aikaa yli kuukausi tapahtumaan.
Totean myos, ettd on pakko huolehtia siitd, ettd pidetddn kunnon briiffaus, jossa
kaikki ovat ldsnd.”
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Kaytdnnossa yhteistyd onnistui parhaiten juuri keittioryhmén osalta. Vaikka keit-
tidmestari ei pdédssyt osallistumaan ensimmadiseen tapaamiseen, muilta osin koh-
taamiset onnistuivat ja niitd oli riittdvasti. Muissa tyontekijaryhmissé yhteistyo ei
sen sijaan onnistunutkaan riittivassd madrin. Yllattavid tilanteita syntyi projektin
kuluessa usein ja pédasiallinen syy tapaamisten estymiseen ndytti olevan kiire.
Myds ensimmadinen yhteinen tapaaminen 7.9., joka oli sovittu koko ison ryhmén
tutustuttamistilaisuudeksi, aiheutti pettymystd, koska sieltd puuttui kokonaan sali-
henkilokunta. Ainoastaan keittiomestari ja toimitusjohtaja olivat paikalla talon
puolesta. Motivoinnin ja sitouttamisen kannalta tdrkea tilaisuus ei onnistunut tay-
sin odotusten mukaisesti. Kaikki tydryhmien tavoitteena olleet kdytdnndlliset asi-
at saatiin kuitenkin hoidettua ja hyviksyntéd paatoksille haettua.

Koska projektin edetessd yhteiset tapaamiset organisaation kanssa jatkuvasti es-
tyivat, kirjoitin kaikille jaettavan kuvauksen projektista ja ldhetin sen toimitusjoh-
tajalle. Pyysin hinti jakamaan sen koko organisaatiolle luettavaksi. Se on parem-
pi kuin ei mitddn, ajattelin. Huolestumiseni kasvoi projektin edetessid, kuten 19.9.
paivakirjamerkintd paljastaa.

“"Minua huolestuttaa kovasti se, ettd vuoropddllikét, tarjoilijat ja ovimiehet eivdit
tiedd tdstd vieldkddn mitddn! Varsinkin tarjoilijoilla tulee olemaan ratkaisevan
tirked rooli illan onnistumisen kannalta. Toimitusjohtaja on kylld luvannut vilit-
tdd heille tietoa. Jatketaan yrittdmistd, muuta ei voi.”

Tallaisessa projektissa kaikki asiat vaikuttavat toisiinsa ja asioiden kehittiminen
etenee limittdin eikd perdkkiin. Se aiheutti viime hetken paineita valmistelevaan
tyohon, silld tyontekijoille jdi suhteellisesti liian vahén aikaa siséistdé tulevia tyo-
tehtdavid. Vaikka hyvilld suunnittelulla ja johtamisella tdtd asiaa yritettiin ennalta
ehkiistd, kokonaan se ei onnistunut. Koska suurin osa projektissa tyotd tekevista
oli opiskelijoita, oli my0s harjoittelulle organisoitava aikaa enemmén kuin koke-
neet ammattilaiset olisivat tarvinneet. Harjoituksia olisi pitdnyt olla enemmén
varsinkin tarjoilijoilla. Niitd ei ehditty jarjestdd endéd tapahtumapdivind, vaan ne
oli pidettéva edeltdvind torstaina ja perjantaina. Talon tarjoilijoiden kanssa yhtey-
denpito jdi aivan liian vdhdiseksi. Kunnollinen mahdollisuus tapaamiseen jirjestyi
vasta tapahtumaa edeltdvand paivana 7.10. Paivékirjamerkintd kertoo tapaamises-
ta hyvin kuvaavasti.

"Klo 16 aloitimme sitten Pitkd-Jussin salihenkilokunnan kanssa briiffauksen.
Viivin kanssa kdvimme selittden ldpi koko toteutuksen kaikkine yksityiskohtineen.
Heiddn ilmeistd kylld ndkyi, ettei se aivan heti avautunut. Selitimme ja toistimme
tdrkeitd asioita ja kehotimme tekemdidn vield kotitoitd timdn asian kanssa, ettd
kuvio selkiytyisi ennen huomista iltaa. .... Henkilokunta on jotenkin pettyneen
oloista ja hdmmennyksissd tilanteessa. Minulle tuli sellainen tunne, ettd he olisi-
vat halunneet tietdd tdstd aikaisemmin ja enemmdn ja myos pddstd vaikuttamaan
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asioihin enemmdn. En tiedd tulkitsenko ilmeitd tdssd oikein, mutta tuollainen tun-
ne tuli. Myos keittioryhmd briiffattiin myos tarjoilujdrjestyksen osalta. Heilld
ndyttid olevan kuvio hyvin hallussa ja myés alustavat tyot on pitkdlle tehtynd.”

Salihenkilokuntaa oli tavattu aikaisemmin projektin aikana yksittdin, ja niissi
tapaamisissa tietoa oli yritetty vélittdd puolin ja toisin. Ilmeistd oli, ettd yhteyden-
pidon miirdé olisi pitdnyt paljon lisdta.

Viime hetken muutos tapahtui my0s maksatuksessa. Alun perin Andante festi-
voon oli tarkoitus myyda teatterin tapaan vakiohintaisia lippuja, joihin siséltyi
menupaketti viineineen sekd ohjelma. Jossakin vaiheessa toimitusjohtaja paitti
luopua ajatuksesta, ja baarimestarille annettiin ohjeeksi avata normaaliin tapaan
lasku asiakkaita varten. Tdma tapa oli selkeimpi, mutta viime hetken muutos ai-
heutti maksatuksessa viivastymistd, misté jotkut asiakkaat hieman valittivat.

Seuraavassa taulukossa on yhteenveto Andante festivon ruokaelimyspalvelun
operatiivisesta toteutuksesta jdsennettynd FAMM-mallin mukaisesti. Taulukossa
tuodaan esiin 1dhinnd vain ne asiat, joissa kokemuksemme mukaan esiintyi poik-
keamia muotoilutavoitteista. Muutostarpeet on kirjattu sulkeisiin.

Taulukko 32. Yhteenveto Andante Festivo -ruokaeldmyspalvelun operatiivises-
ta toteutuksesta

FAMM-elementit Tiivistelmd Andante Festivo —ruokaeldmys-palvelun
operatiivisesta toteutuksesta
Tilat Lopputulos muotoilutavoitteiden mukainen: valaistus,

véritys, layout, 44nentoisto, kalustus, sisustus; (muu-
tostarve: toteutuksessa tuli kiire)

Kohtaamiset Lopputulos ldhes muotoilutavoitteiden mukainen
(muutostarve: tarjoilijoiden panostus liian véhiinen,
olisi vaatinut lisdd harjoittelua, enemmén huolenpitoa
asiakkaista)

Tarjottu tuotekokonaisuus Onnistui ldhes muotoilutavoitteiden mukaisesti (muu-
tostarve:joissakin ruokalajeissa hieman parantamisen
varaa, asiakaspalvelu péédsi ajoittain herpaantumaan;
informaatiota olisi pitdnyt antaa asiakkaille enemmaén)

Tunnelma Onnistui muotoilutavoitteiden mukaisesti; somistus-
suunnitelmasta poikettiin oleellisesti vain luopumalla
peilien kdytosta.

Johtamisjérjestelma Onnistui lahes muotoilutavoitteiden mukaisesti (muu-
tostarve: talon tarjoilijoiden kanssa enemmaén yhteis-
tyota ja harjoittelua; opiskelijoiden tarjoilutyéhon

enemmén harjoittelua; enemmén tiedottamista talon ja
projektiryhmin valilla, ettd voidaan valttdd viime het-
ken ylldtykset)
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5.6.3  Eri sidosryhmien Andante festivo -ruokaeldmyspalvelun
toteuttamiskokemukset

Téssd luvussa kdyddin 1dpi Andante festivon keskeisten toimijoiden kokemuksia
palvelukonseptista. Analyysissa tuodaan esiin ravintolan henkilokunnan, opiskeli-
jaryhmén sekd asiakkaiden mielipiteitd. Henkilokunnalta on kerdtty mielipiteitad
ryhmékeskustelussa, joka kaytiin ravintolan tiloissa 19.10.2011. Keskustelu déni-
tettiin ja litteroitiin tekstiksi sanatarkasti. Tilaisuuteen piti alun perin osallistua
kaikkien tyontekijiryhmien edustajat, mutta lopulta salityontekijoiden ryhma
puuttui kokonaan. Paikalla olivat ainoastaan toimitusjohtaja ja keittiomestari.
Toimitusjohtaja oli kerdnnyt salityontekijoiden mielipiteet tdtd keskustelua varten
ja toi ne esille. Syyni salityontekijoiden pois jadmiseen oli toimitusjohtajan mu-
kaan kiire heidin omissa ty6tehtdvissddn. Opiskelijaryhmaltd selvitettiin mielipi-
teet yhteisessd palautekeskustelussa ja tyoryhmékohtaisten kirjallisten palauttei-
den kautta. Asiakkaiden mielipiteet kerdttiin 8.10. ryhmédkeskustelun avulla, ta-
valla joka liittyy teatterimaiseen asiakaskriittiseen menetelmddn (Harris et al.
2011).

5.6.3.1 Ravintolan henkilokunnan ja opiskelijoiden kokemukset

Seka ravintolan organisaation ettd opiskelijoiden taholla oltiin erittdin tyytyvéisid
projektin toteuttamiseen ja myds lopputuloksiin. Opiskelijat kiittivdt projektia
antoisaksi ja erinomaisen opettavaiseksi, monien mielestd opiskelujen parasta
antia. He kiittivét Pitkd-Jussin organisaatiota, ettd olivat saaneet tehda yhteistyota
ja heitd oli kohdeltu hyvin. Ravintolan viki pahoitteli kiireitdin ja sitd, ettd panos-
tukset projektiin jdivit heiddn osaltaan vdhdisiksi. Keittioryhmén ja keittiomesta-
rin yhteistyd oli sujunut kivuttomasti ja kontakteja oli koettu olleen riittdvisti.
Ryhma oli valmistautunut hyvin tapaamisiin, aikataulut oli pidetty ja suunnitelmi-
en mukaan toimittu. Opiskelijat nikivét ja kokivat selkedsti, miké ero on toimivan
ravintolan ja koulumaailman vélill4, ja oppivat paljon. Myos ravintolan organi-
saatio tunsi saaneensa selkedsti uutta ideaa toimintansa kehittdmiseen. He olivat
innostuneita asiakaspalautteesta ja halukkaita jatkamaan tdllaisten tapahtumien
kehittdmistd ja yhteistyotd kanssamme jatkossakin. Toisaalta projektin kehitté-
misehdotuksia ja kriittisidkin ajatuksia tuli esille. Seuraavassa lisdd palautetta
FAMM-mallin jisennyksen mukaan esitettyna.

Tuote. Joitakin kriittisid poikkeamia syntyi siind vaiheessa, kun tydskentely siirtyi
koulun keittioltd Pitkéd-Jussin keittioon. Keittiomestari viittaasi tdssd jélkiruoan
niukkaan midrdan, muotin koon vaihtumiseen ja toisen alkuruoan my6hdstymi-
seen. Huolellisuutta ja ennakointia lisddmalld nekin epdkohdat olisivat olleet voi-
tettavissa. Ruokaa koskevassa keskustelussa 10ytyi selityksié sille, miksi joillakin
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mansikka-sitrus-granita oli liian jdisté tai riisi hieman ylikypsda ja joillakin liian
kylméékin. Toisen alkupalan viipymisen syykin paljastui keittiomestarin kerto-
mana:

"Ne kdytti erilaista pastaa ku testissd koululla. Se oli siind se vika. Ettd tddlld oli
Jjoku oliko perdti 15 minuutin keittoaika. Ettd ne olis pitiny melkein siind vaihees
kun asiakkaat sai sen ensimmdisen alkuruoan, niin saman tien sitte laittaa se pas-
ta kattilaan. Se olis sitte mennyt joustavasti.”

Kaiken kaikkiaan keittiomestari sekd opiskelijat olivat tyytyviisid ruoan laatuun.
Esiin nostetut ongelmat olivat pienid ja vain muutamien asiakkaiden huomaamia
asioita.

Toimitusjohtaja iloitsi hyvéstd asiakaspalautteesta ja oli sitd mieltd, ettd tdhdn
suuntaan heidén tidytyy palveluaan jatkossa kehittdd. Han oli tyytyvdinen projek-
tin toteuttamiseen ja palvelukonseptiin kokonaisuutena, vaikka jotakin pientd
hiomista oli toki 10ydettidvissd. Samansuuntaista palautetta tuli myos opiskelijoil-
ta. He olivat erittdin tyytyvdisid aikaan saatuun palvelukonseptiin, joka onnistui ja
toteutui melko tarkasti suunnitelmien mukaan. He olivat myos erittdin tyytyvaisia
saamaansa asiakaspalautteeseen. Toimitusjohtajan mielipide kokonaisuutena pro-
jektista tuli esiin hyvin tdssd kommentissa:

“"Mullehan on tietenki tirkeintd se mitd asiakkaat sanoo, se asiakastyytyvdisyys
on kaikkista tirkeintd. Ja md oon ainaki saanu niin hyvdd palautetta téistd.”

Joitakin kriittisidkin mielipiteitd tuotiin esiin koskien ohjelman osuutta tuotetar-
jonnassa. Esimerkiksi toimitusjohtaja arvioi ohjelmaa néin:

"Kylld niinku siitd ohjelmasta vield niin md oon kylld sitd mieltd, ettd musiikki on
tosi thanaa ja sitd pitdd olla ja ainakin kun se oli ndin tasokasta kun se oli téissd
niin tuota sitd olis voinu olla siind enemmdnki. Sitte sen draaman osuus olis voinu
olla vihdn lyhkdidsempi tai sitte niin, ettd olisko se voinu olla vihdn kiintedmpi.
Jotenki sen ei tarvittis olla pakosta ndin pitkd.”

Samankaltainen mielipide tuli esiin muutamien opiskelijoidenkin suusta, vaikka
padsaddntdisesti he pitivét ohjelmaa hyvin onnistuneena.

Kohtaaminen. Kohtaamisiin liittyvistd asioista eniten kritisoitavaa oli tyontekijoi-
den keskindisessd viestittdmisessd ja toimintatavoissa. Keittiomestari esitti kri-
tiikkid tiedottamisen maérésta salin ja keittion vilill4 tdhin tapaan:

"Ettd sellaasta pientd kommunikointia pitdds olla enemmdn vield siihen, ettd mi-
kd se aikataulu on ja koska saa ruveta nostamaan ruokaa lautaselle.”
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Toisaalta kritisoitiin tarjoilusuunnitelmaa, jota ravintolan puolelta pidettiin liian
kahlitsevana. Tarjoilusuunnitelmaa oli ainakin toimitusjohtajan mielestid noudatet-
tu liiankin tarkasti, jopa niin, ettd se hinen mielestédn sekoitti opiskelijoiden aja-
tuksia liikaa ja héiritsi asiakaspalvelutyotd. Hén oli saanut tdhén salityontekijoilta
vahvistusta ja kertoi asiasta ndin:

"Sita Katjakin sanoi, ettd ne oli vililld aivan hukas niitten dieettien kans ja jotta
niitd vietiin vddrin ja setvittiin hirvedsti sitd, ettd kuka on vieny mun tontille ja
ndin, ettd meni niinku sitd aikaa sellaiseen olemattomaankin setvimiseen sitte.
Mutta en sitte tiedd, toivottavasti kaikki on saanu oman dieettinsd kuitenki oi-
kein.”

Opiskelijjoilta saadut mielipiteet antoivat asiasta hieman toisenlaista viestid. He
esittivat kritiikkid siitd, ettd Pitkd-Jussin tarjoilijat eivét olleet osallistuneet pro-
jektiin kuin vasta toteutusvaiheessa, ja heidén mielestién tarjoilijoiden mahdolli-
suudet sisdistdd yhteisesti sovittuja palvelukonseptin yksityiskohtia ei siitd syysta
onnistunut. Erds tarjoiluty6td tehnyt opiskelija kommentoi asiaa ndin:

»»

un mielestd tarjoilijat hoitivat tyonsd silld samalla vanhalla rutiinilla kuin
aina eikd ottanu huomioon tdmdn illan erityisvaatimuksia. Alkuruoan tarjoilussa
Telleki oli vieny kuutta annosta kerralla ™.

Opiskelijan kommentti kuvastaa ihmettelya ja ihailua ammattitarjoilijan tehokasta
tyotapaa kohtaan, mutta toisaalta siihen sisdltyy my0s kritiikkid pienoisesta vilin-
pitdimédttomyydestd tarjoilusuunnitelmaa kohtaan. Opiskelijat toivat esiin, ettd
esimerkiksi jilkiruoka-annoksista oli jdényt tarjoilematta kaksi laktoositonta an-
nosta, vaikka jdlkiruokien méérd oli alun perin kriittinen tekija. Miten noin on
padssyt tapahtumaan, jaa arvoitukseksi. Ilmeisesti jotkut asiakkaat eivdt vain ha-
lunneet jélkiruoka-annosta lainkaan?Lisdksi yksi pOytdseurue oli jddnyt ilman
paddruokaa ja joutunut odottelemaan sitd hieman pidempédén. Toimitusjohtaja
kommentoi asiasta vield niin:

"En tiedd sitte, ettd kuinka paljon se sekootti niitd opiskelijoita ku Telle sanoi,
ettd ei hdn ainakaa jddny setvimdhdn, ettd kuka mitiki on vieny, ettd hdn otti vain
kétehensd lautasen ja hin koko ajan vei sinne mihind hdn ndki, ettd vield puut-
tuu.”

Ammattitarjoilijat tekivit tyotd tdydelld teholla ja yrittivat kiirehtid tilanteessa,
jossa salillinen asiakkaita odotti samaan aikaan annoksiaan. Opiskelijat puoles-
taan olisivat halunneet toimia perusteellisesti ja rauhallisesti varmistellen, ettéd
kaikki varmasti menee oikein. Toimitusjohtaja kritisoi my0s sitd, ettd opiskelija-
tarjoilijat eivét olleet riittdvén aktiivisia lisdjuomien tarjoamisessa. Tassd yksi-
tyiskohdassa tuli selvisti eniten esiin opiskelijoiden kokemattomuus, mika heijas-
tui juuri liiallisena takertumisena suunniteltuun sabluunaan ja toisaalta fokuksen
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kadottamisena tarjoilutydstd juomatarjoilun osalta. Tilannetaju néhtivasti kehittyy
vasta, kun on saatu paljon kokemusta. Toisaalta kiireeton toimintatapa kuului
slow food -filosofiaan ja silld voitiin paremmin varmistaa, etteivdt ainakaan eri-
tyisruokavalioannokset mene pdydissé vidrille asiakkaille.

Tila ja tunnelma.Ympéristostd opiskelijat ja ravintolan véki eivét antaneet yhta-
kdédn kriittistd kommenttia. Kaikki olivat enemmén kuin tyytyvéisié tilaan ja ai-
kaansaatuun tunnelmaan. Opiskelijat kommentoivat sité tilan ja tunnelman vaiku-
tusta, mikd vieraiden saapumisvaiheessa oli ollut havaittavissa. Erds opiskelija
kiteytti ajatuksensa néin:

"Siind tuli just se wau joiltaki asiakkailta, mitd tavoiteltiin. Tunnelma oli tosi
vaikuttava.”

Johtamisjdrjestelmd. Toimitusjohtaja oli keskustellut salityontekijoiden kanssa
projektin kokonaisuudesta ja heiddn organisaationsa panostuksesta sithen. Hin
esitti mahdollisen uuden projektin osalta ndkemyksensd, miten pitdisi jatkossa
toimia:

“No kylld siitd on Katjan kanssakin ollut puhetta, ettd siind vaiheessa kun lihdet-
tiin tekemddn tdtd kdytinnon suunnittelua, niin siind vaihees olis pitinyt olla
meiddnkin porukasta joku salin tyontekijd mukana suunnittelussa.”

Tétd asiaa yritettiin monta kertaa projektin kuluessa saada paremmalle tolalle.
Toisella kerralla onnistuttaisiin varmasti paremmin, kun nyt kokemuksen kautta
tiedetddn, miten tirkedd on osallistua ja vaikuttaa ajoissa asioihin. Nayttdd myos
siltd, ettd pelisddntdjd on tdsmennettdva, mikéli yhteistyotd jatketaan. Muutamia
opiskelijoita oli hdirinnyt suunnitteluvaiheessa se, kun aikatauluja oli pitdnyt sovi-
tella vusiksi. Heitd hdiritsi sekin, ettd ravintola oli buukannut toisen tilaisuuden
Andante festivon tapahtumapéiviksi ja siitd syysté tuli lopulta kova kiire kattaus-
ten tekemisessd ja salin valmistelussa. Edelld mainituista syisti heistd tuntui toisi-
naan, ettd ravintolan organisaatio ei vélitd, mitd projektissa tapahtuu ja kuinka se
onnistuu. Opiskelijoista tuntui kummalliselta myds se, ettd heille oli annettu asti-
oiden madrastd vadrad informaatiota, mikd aiheutti tiukassa aikataulussa turhaa
stressid valmistelupdivéana.

Kaiken kaikkiaan opiskelijoiden ndkemys avartui paljon ja he ymmarsivét projek-
tin my6td hyvin, mikd ero on koulumaailman ja todellisen maailman vélilld. He
ymmarsivét, ettd monet ndkemyseroista ja ihmettelyn aiheista johtuivat juuri niis-
td eroista, eivitkd ne ehki aina olleet viltettidvissd. Kannattavaan toimintaan pyr-
kiminen on ravintolalle kriittisen tdrkedd toiminnan jatkuvuuden turvaamiseksi.
Kéytannossd se tarkoittaa esimerkiksi, ettd suuria tilauksia ei voi pédédstdd mene-
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méén ohi, vaikka se aiheuttaisikin epdmukavia tilanteita tyontekijoille. Samoista
syistd muun muassa aikatauluja joudutaan usein sopimaan uusiksi.

5.6.3.2 Asiakkaiden kokemukset

Asiakkaiden joukosta poimittu tutkimusryhmé keskusteli vélittomasti kokemuk-
sen jilkeen ja keskustelu tallennettiin ja litteroitiin sanatarkasti. Seuraavilla sivuil-
la keskustelun tulokset analysoidaan FAMM-mallin jdsennystd noudattaen.

Tuotetarjonta. Keskustelussa ldhdettiin litkkeelle ndytelméddn ja ylipddtaan ohjel-
masuorituksiin liittyvistd asioista. Ohjelmaa koskevissa kommenteissa juontaja-
laulaja ja pianisti saivat suorituksistaan selvésti eniten kehuja. Juontoa kiiteltiin
fantastiseksi ja samoin musiikkia ja sen sopivuutta teemaan. Tdma tuli hyvin ilmi
mieshenkilon kommentissa:

“Joo, tunnelma oli tosi hyvd ja musiikin taso oli mun mielestd erittdin korkea-
luokkaista ja se toi sitd niinku Iltaliakulttuuria sithen musta erittdin hyvin se mu-
siikki. Siitd md pidin paljon.” (PA mies)

Ryhmai antoi erityiset kiitokset aloituksesta ja siitd, ettd eldvd musiikki tiytti salin
jo siind vaiheessa, kun asiakkaat saapuivat.

“Joo nimenomaan se sisddntulo ja se pianon soitto, se oli erittdin hyvd. Siind tuli
arvokas tunnelma kylld.”(PA mies)

Pédosin 60-luvulta perdisin olevat nostalgiset sdvellykset toivat oman mausteensa
ohjelmaan ja yhtymikohtia myods draamaan oli 16ydettdvissd, mikd ryhmén tahol-
ta huomioitiin mydnteisesti. Laulajalta olisi toivottu enemmaénkin kappaleita, ja
erityisesti kiitettiin ensimmaéistd italiankielistd laulua ja sen nostattamaa tunnel-
maa, mika tuli esiin seuraavassa keskustelussa.

”Se oli aivan ihana se ensimmdinen laulu italiaksi, se se...?” (HK nainen)
”Se oli se hopeinen kuu. Joku luna... Guarda che luna..” (MK mies)

”Se oli aivan ihana jotenkin se kun se ensimmdistd kertaa tuli, se kylld jotenkin
vei sitd italialaisuutta kohti. Ettd vaikka jotakin mokia tulikin niin loppua kohti se
ilta kylld muuttui yhd italialaisemmaksi. ”(HK nainen)

Juontajan laadukkuus nostettiin esille monissakin kommenteissa. Hédnen sanottiin
osaavan ottaa yleisonsi todella hyvin. Hén oli sopivan rento, hauska ja rohkaise-
va. My0Os hinen ulkoisen olemuksensa sanottiin sopivan juuri italialaiseen tee-
maan mainiosti. Pidettiin erinomaisena asiana, ettd ennen ruokalajien nauttimista
kuultiin niiden esittelyt ja tarinoita italialaisesta ruokakulttuurista. Kaikki tdma oli
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osa draamaa, joka oli kirjoitettu juontojen sisélle. Seuraavassa keskustelukatkel-
massa kolme naishenkilda ihasteli juontajan toimintaa:

2

a sitte kun tos juonnossa niin musta se oli aivan ihana asia ettd kerrottiin ndis-
td kaikista ruokalajeista ensin taustaa, ettd se oli erinomainen asia.”( KK nainen)

2

a se Sannan tapa tuoda se asia esiin. Siindkin olisi voitu mennd piirulla pieleen
jos se olisi ollut opettajamainen tapa, ettd tdmd tehdddn sitten tdlld tavalla -
tyyliin. Sannan tapa tuoda se oli jotenkin niinku nautinnollisesti ja rohkaisu, ettd
nauttikaa tdstd.”( SV nainen)

2

a hdnessd oli vihdn sellaista italialaista temperamenttiakin.”( KK nainen)

2

iinpd, punainen mekko ja punainen tukka ja punaset leggingsit ja korkkarit ja
kopina ja se pursuava temperamentti.”’( HK nainen)

Herrahenkil6 vield jatkoi seuraavalla kommentilla:

2

00 ja siind sai vahdn niinku alkumakua ruoista. Ettd aaah.... siind on niitd ja
noita aineksia ja sitte sd rupesitki jo odottamaan ettd miltd tuleva ruoka mais-
tuu.” (MK mies)

Kommentti osoitti, ettd juonnoilla onnistuttiin kokoamaan yhteen ohjelman osia,
kuten oli tavoitteena. Seuraavassa naisen esittdimissd kommentissa kiitettiin puo-
lestaan musiikin ja ruoan onnistunutta liittoa.

“Ja sit se ennen pddruokaa soinut musiikki oli tosi hyvdd. Siind se oli. Se istu niin
hyvin siihen pddruokaan.” (HK nainen)

Keskustelussa todettiin, ettd oli hyvi, ettd musiikilta oli jétettytilaa seurustelulle-
kin. Toisaalta kommentoitiin my0s musiikin merkityksesti ohjelman rytmittijana.
Se antoi yleisolle selvdt signaalit, milloin jotakin tulee tapahtumaan tai minne
pitdd kiinnittdd seuraavaksi huomio. Sekd musiikki ettd valaistus vaikuttivat suo-
ranaisesti yleison kayttdytymiseen. Téstd esitettiin muun muassa seuraavat arvi-
oinnit.

“Ja sen musiikin tirkeyden huomasi just ettd heti kun musiikki lakkas, niin ihmis-
ten keskustelukin lakkas ja tuli sellainen odottava hiljaisuus.” (SV, nainen)

2

'v6s musiikki ohjasi valaistuksen tavoin. Kun musiikki alkoi niin alko iloinen
pulputus ja kun se loppui niin puhe hiljeni. ”(HK nainen)

Yleison aktivoiminen esimerkiksi draaman keinoin auttaa pididsemiédn lddhem-
maksi eldmyksen kokemista. Andante festivoon oli sisdllytetty tuollaisia kohtia, ja
niissd juontajan rooli oli tirked. Hianen tapaansa aktivoida yleisoa kiiteltiin moni-
sanaisesti ryhmékeskustelussa, kuten tulee esiin seuraavista kommenteista.
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»”

a just se ettd ndilld pienilld jutuilla saatiin yleisé eldmddn mukana. Ettd hdn
heitti vihdn kysymyksid sinne, kysymyksid tinne, vilkutuksia ja tdillasta, ettd joka
kerta porukka herdsi siihen, ettd mitd nyt tapahtuukaan.”(SV nainen)

Vaikka ei ollut kyse mistddn suurista teoista vaan varsin pienistd eleistd, niilld
ndytti olevan merkitystd. Kontaktin yllépitiminen yleisdon 14pi ohjelman todettiin
tarkedksi asiaksi. Vuorovaikutteisuutta yleison kanssa oli my6s draamassa. Koh-
taus oli erdénlainen huipentuma draamassa ja miellytti melko kokeneitakin tutki-
musryhmaén jésenid, mika tuli hyvin esiin seuraavasta mielipiteesta.

“Ne hetket oli tosi kivoja kun siis ndyttelijdt ldhinnd huomioivat enemmdn yleisod
kuin tarjoilijat. Ne oli tosi kivoja. Ja muutenkin silld tavalla kun he oli sielld kes-
kelld salia, niin se oli kivasti toteutettu.” (HK nainen)

Yleison kosiskelussa on noudatettava toisaalta myds varovaisuutta. On syytd vali-
ta huolella ne keinot ja sidvyt, millé tavoilla yleisod lahestytdén, ettei tuoteta mii-
nusmerkkisid kokemuksia. Yleison &drsyttimisen tai loukkaamisen raja on kuin
veteen piirretty viiva. Kaikki ryhmén jisenet olivat ehdottoman yksimielisid tasté
asiasta. Yleison ja juontajan vélisen keskustelun problematiikkaa arvioi erés tut-
kimusryhmén jésen seuraavalla tavalla:

"Toi yleison mukaan ottaminen on hyvd ja sitte tdssd se ei vield ylittanyt kuiten-
kaan yksityisyyden rajaa. No niin siind nyt kdytiin ihan siind rajalla kun tuli ky-
symys siitd al dentestd. Siind on vaara, ettd vaikka joku tietddkin jonkun asian,
niin yhtdikkid kun spotti tulee sinuun ja pitdisi tietdd joku, niin sitd ei muistakaan
ettd mitd se onkaan? Ettd pitdisi aina varmistaa ettd kellekddn ei tule sellainen
tunne, ettd hdn epdonnistui.” (MK mies)

Tutkimusryhmin mielestd ndytelmarakenne toimi ohjelmakokonaisuudessa hyvin.
Se kuljetti tapahtumia luontevasti eteenpéin ja sisélsi pienid yllityksid, jopa pientd
jannitystékin hetkittdin. Naytelma sai myonteistd palautetta.

”Se ndytelmd kokos hyvin ohjelman, vaikka se ei ollut sellaista niin ammattitai-
toista ndyttelemistd, mutta kuitenkin siind oli niinku tosi hyvdd liikehdintdd, eleh-
dintdd ja yksityiskohtia niinku kaikissa rooleissa. Ja sitte ku kaikki hiljeni ndytel-
mdn ajaksi, kaikki niinku tosi kiinnostuneina seuras ja odotti sitd eikd kukaan
Jatkanut polotystd vaan se keskeytyi. Sitten taas musiikki jatkoi kohtausta ja ryt-
mitti sen hienosti.”(HK nainen)

Opiskelijoiden kykya heittiytyd tdysilli mukaan ihmeteltiin, mutta niytelmiin
kaivattiin kuitenkin lisdd mielenkiintoa ylldpitdvid koukkuja ja temperamenttia.
Draaman roolisuoritukset vietiin 1dpi melkein sataprosenttisesti opiskelijavoimin.
Vasta loppukohtaukseen astui kokenut konkari ndyttelemdén Giorgio Granden
roolin, ja se toi ryhmén mielestd ryhtid ja uskottavuutta heti lisdd. Ndistd asioista
erds mieshenkild esitti seuraavat kommentit:
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"Kylld md uskon, ettd se olis ollu oikeesti ihan hyvd se draama jos olis ollut niin-
ku oikeita ammattindyttelijoitd, jotka sais sitd temperamenttia enemmdn siihen
mukaan. Siind mielessd, ettd oli opiskelijoita, niin siind mielessd sielld oli kylld
erittdin hyvid suorituksia, kun ajattelee ettd ei oo niinku minkddnlaista koulutusta
eikd kokemusta asiasta. Ettd todella hyvid elekieltd oli.”(PA mies)

Ryhmain mielestd oli hyvé, ettd oli otettu mukaan myds ammattilaisia, jotka toivat
varmuutta ja rohkaisivat opiskelijoitakin suorituksissaan. Tdmai tuli esiin muun
muassa erddn naishenkilon kommentissa.

“Kun sielld on yksikin sellainen rohkea ja osaava mukana, se riittdd niinku kuto-
maan sen seitin siithen ohjelmaan ja juoneen. Jos sielld vield kiertdd vihdn poy-
dissd niin ettd joka poytddn vdhdn tulee huomiota tai jotakin sellasta, niin hyvd.”
(HK nainen)

[llan loppuvaiheessa ryhmén jésenet olivat my0s kiusaantuneet valaistus-
tekniikan hoitajien hitiilystd. Erds mieshenkild kuvasi ajatuksiaan néin:

"’Sitte tuosta lopetuksesta niin ettd se on kylld taitolaji lopettaa tdillainen ilta niin,
ettd se tunnelma sdilyisi vield ihmisissd. On mukava, ettd sielld jatkui tillainen
italialaistyyppinen ohjelma, mutta sitten kun valo- ja ddnimiehet rupes purka-
maan kalustoaan siind samalla kun ihmiset vield jatkoi keskusteluaan, niin se
kylld tokki.” (MK mies)

Seuraavaksi tuotteesta analysoitiin ruokalistaan, ruoan makuun ja rakenteeseen
sekd ruokaan liittyvadn estetiikkaan liittyvid asioita. Tastd tulikin vilkasta keskus-
telua. Kriittisimmin ruoan laatuun suhtautui ryhmén nuorin miesjdsen, joka opis-
kelee ruoka-alalla. Hén toi esiin tdsméllistd kritiikkid joistakin ruokalajeista ja
esitti myos hyvid kehittdmisideoita. Kokonaisuutena voidaan todeta, etti ruokalis-
ta istui hyvin teemaan ja oli italialaista ruokakulttuuria parhaimmillaan. He pitivét
viinien sopivuutta yhteen ruokalajien kanssa onnistuneena. Erityisen hyvii palau-
tetta tuli ensimmdisestd alkuruoasta ja jilkiruoasta, mutta muitakin ruokalajeja
kehuttiin maukkaiksi ja lautasannoksia onnistuneiksi.

"Sitte ruoista niin se alkupala, ensimmdinen alkupala oli todella hyvid. Aivan
mahtavaa.”(PA mies)

"Suklaakakkuresepti on sitte varmaan huomisessa llkassa” (HK nainen)
“Joo se oli kylld ihan huippu.”(KK nainen)

“Pddruoka oli tosi hyvdd ja annos oli tosi kaunis. ”(HK nainen)

“Kana oli tosi hyvdd ja se oliko siind sitte joku, joo pepperonata, se héysto, se oli
tosi hyvdd.” (PA mies)
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"Mutta alkuruoka ja jdlkiruoka oli ihan huippuja. Than todella.”(KK nainen)

Myos pienid yksityiskohtia pantiin merkille ruokalajeista. Aromien lisdksi huo-
miota kiinnitettiin ruokien 1dmpdétiloihin, rakenteeseen, kypsyysasteeseen, vérei-
hin ja koristeluun sekd annoskokoihin ja lautasannosten estetiikkaan. Yhden jése-
nen mielestd lautasten koko oli liian pieni pdédruoan tarjoilussa. Nykytrendin mu-
kaan ravintoloissa kéytetdén yleisesti suuria lautaskokoja, vaikka itse annokset
olisivatkin pienehkdt. Ruokalajit asetellaan kauniisti lautaselle ja tyhjiin alueisiin
lisdtddn esimerkiksi yrttidljytippoja. Tdhédn trendiin tottuneille Pitké-Jussin ravin-
tolan lautaset voivat todella vaikuttaa hieman pieniltd. Seuraavissa kommenteissa
tulee hyvin esiin, miten pieniin yksityiskohtiin ryhmin jésenet kiinnittivdt huomi-
onsa.

“Focaccia oli tosi hyvdd. Thana se suola siind pinnalla. Just sellanen niinku yti-
miin asti se focaccian suola.”(HK nainen)

”Se ensimmdisen alkupalan valkosipulioljy oli aivan ihana.”(HK nainen)
“"Mansikka-sitrus-granita oli todella hyvdid ja raikasta. ”(KK nainen)

"Pitdd vield sanoa siitd mansikka-sitrus-granitasta, ettd salissa oli ihana kilind
koko ajan kun sitd syétiin. Joka puolella kuului sellanen kilind.” (HK nainen)

»»

ut sitten ennen pddruokaa tuli yhtikkid saliin semmonen tosi hyvd tuoksu. Sii-
nd kun viini kaadettiin, joo. Pddruoan yrtit jdi kylld mieleen tosi hyvin.”(HK nai-
nen)

Viimeksi mainitun havainnon vahvisti moni muukin ryhmasti. Tuoksut oli pantu
merkille. Pddruoassa, joka oli broileria saltimbocca, oli timjamin oksia pailla,
tuoksui voimakkaasti ja toi veden kielelle. Myos kriittistd palautetta tuli ruokalis-
tan suunnittelusta sekd ruokalajien laadusta. Viliruokana ollutta mansikka-sitrus-
granitaa sanottiin liian jdiseksi. Sen piti antaa ensin hiukan sulaa, ennen kuin siiti
sai paloja irti. My0s toisen alkuruoan pastaa moitittiin liian kypséksi, samoin kuin
padruoan risottoa. Tarkimman palautteen antoi mieshenkild, joka opiskelee ruoka-
alalla ja oli keskivertoasiakkaaseen verrattuna paremmin perehtynyt muun muassa
riisi- ja pastalaatujen sieluneldméan. Hén kertoi voivansa kirjoittaa asiasta vaikka
esseen ja antoi arvionsa tdhdn tapaan:

2

oo risotto oli ylikypsdd ja se oli liian jdykkdd, eikd siind ollut oikein makua.
Viihdn niinku joka suhteessa se oli vihdn pielessd mutta kylld se siind meni, mutta
el sitd nyt risoton nimelld voisi myydd.” (AO mies)

“Ja pastakin oli ehkd vihdn liian ylikypsdd ja olis vihdn oottanu kun on tdmmo-
nen italialaiseldmys, ettd olis niinku ite tehtyd tuorepastaa. Ettei vdilttimdttd kun



198  Acta Wasaensia

on noi tommoset teolliset raviolit, niin ei ne oikein tukenu mun mielestd tdysin sitd
Jjuttua.” (AO mies)

Han kritisoi vield ruokalistasuunnitteluakin:

“Ja samas yhteydes md ihmettelin sitd, ettd kun ne sienet on herkkusienid ja nyt
on paras mahdollinen suppilovahveroaika? ”AO mies)

Moni muukin yhtyi hdnen ndkemyksiinsd. Hyvié ja aiheellisia kehittimisehdotuk-
sia ndmi ovat myds ajatellen seuraavaa koitosta. On tietenkin aika haasteellista
népertdd tuorepastat 150 asiakkaalle, joten ymmarrettdviasti ruokalistan suunnitte-
lijat ovat oikaisseet helpommalle reitille. Laatuero tuorepastan ja teollisen raviolin
valilla toki tiedetdédn ja tunnustetaan, mutta kdytdnnon ratkaisuja tehdessa on kui-
tenkin puntaroitava monien vaihtoehtojen vililld ja pyrittdvé 16ytdmaén joka suh-
teessa sopiva lopputulos kokonaislaadun kuitenkaan havaittavasti kdrsimétti. Ko-
konaisuutena ruokalista oli ryhméan mielestd onnistunut makujen ja annosestetii-
kan osalta, vaikka joitakin kehittdmisen aiheitakin 10ytyi. Myds kauniit kattaukset
saivat myonteisid kommentteja.

Kohtaamiset. Kovin kritiikki koko illan osalta kohdistui opiskelijatarjoilijoiden
tyotapoihin. Erinomaisen hienolla tavalla alkanut ilta ei tarjoilijoiden tyon osalta
jatkunutkaan yhtd tasokkaasti. Hienosta kdynnistyksestd ja asiakkaista huolehti-
misen lopahtamisesta kertovat seuraavat kommentit.

“lhan ensimmdisend kun astu tdinne sisddn ja ndin niin musta oli hienoa, koki
itsensd todella tervetulleeksi. Todella upea homma.” (KK nainen)

2

00 se oli hieno homma. Esiteltiin tarjoilija nimeltd, tdssd on teiddn tarjoilija ja
hdn vie teiddt poytddn. Siind tunsi itsensd tosi arvostetuksi henkiloksi.”(SV nai-
nen)

”Se pieni jono joka oli juhlava niinku presidentin vastaanotolla ja eteni mahta-
vasti porttikaaren alta.”(HK nainen)

2

00 se ldhti tuota siind alussa se ohjelma ldhti niin sujuvasti ja selkedsti liikkeel-
le ja siind osoitettiin asiakkaille — vieraille, ettd me huolehdimme teistd tdstd
eteenpdin. Mutta sitten kun tuli semmonen odottamaton viivistyminen, niin silloin
niin kuin tuossa poyddssd oli puhettakin, niin tuli semmoinen tunne, ettd nyt mut
on jdtetty yksin.”(MK mies)

Ryhmaé koki, ettd heidén tarjoilijansa huolenpito loppui eikd koko illan aikana
palannut endd alun tasolle. Juomia kaadettiin lisdd hyvin nihkedésti eikd tultu ky-
symaiin, kuinka asiakkaat pOydéssd voivat. Toinen heiddn tarjoilijoistaan oli ollut
huomattavasti virkedmpi ja aktiivisempi, mutta kokonaisuutena tdssi oli suurim-
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man kritiikin aihe. Seuraavista kommenteista tulee esille nérkéstys tarjoilutyon
laatua kohtaan.

“Tarjoilijan rooli on mun mielestd aivan keskeinen silld lailla, ettd se pitdd huol-
ta niistd asiakkaista. Niin ja sit se niinku se peruskysymys, ettd onko teilld kaikki
hyvin? Meilti kerran kysyttiin se kysymys. Mut sitd olisi pitinyt kysyd paljon
enemmdn.” (PA mies)

“Juomat kylld loppuivat useamman kerran. Kaikki lasit olivat tyhjind. Kaikilla oli
loppunut.”(HK nainen)

Joku ryhmin jésenistd oli miettinyt myds sitd, miten paljon ravintola menetti
myyntid tarjoilijoiden passiivisuuden vuoksi. Han ilmaisi mietteensé néin:

“Ja kun me ajateltiin ettd kuinka paljon ravintola olisi rahallisesti voinut hyotyd
siitd, ettd tarjoilija olisi kdynyt useammin poyddssd. Just kun oli tauko niin tarjoi-
lija olisi voinut kdydd kysymdssd tarvitaanko lisdd juomaa, haluatteko lisdd tai
muuta sellaista.” (SV nainen)

Kivoja ylldtyksidkin tarjoilusta l6ydettiin, kuten alkudrinkki ja se, ettd kuohu-
viinid sai lisdd jalkiruoan yhteydessd. Ne kaikki kuuluivat peruspakettiin ja tar-
joiltiin automaattisesti. Kaikki eivét kuitenkaan osanneet odottaa niité, joten pédsi
syntymadn myonteinen yllatys.

Tama kertoi myos siitd, ettd palvelupaketin idea ehki jéi joillekin avautumatta.
Kehittdmisideana ryhma esitti tarjoiluun sellaista muutosta, ettd poytiseurueelle
voisi pastan tai riisin tarjoilla yhteisesta isosta tarjoiluvadista. Heiddn mielestdan
se olisi voinut lisdtd yhteisollisyyttd poytédseurueen keskuudessa. Myos laksidis-
lahjaa koskeva mainio idea saatiin ryhmaéltd. Paras ldksidislahja kauniisti koristel-
lun rasian sisdllé olisi ehdottomasti ollut ihanan suklaakakun resepti. Se olisi hie-
nosti liittynyt draaman késikirjoitukseenkin. Nyt rasiassa oli tuoksuyrttilahjana
basilikan lehtid, mikd ei mydskddn ollut hassumpi idea. Hovimestari Viivi paikka-
si palvelullaan tarjoilutydssd ilmenneitd puutteita ja sai suuret kiitokset sen joh-
dosta. Seuraavat kommentit osoittavat, hdnen tyoskentelystdin huomattiin erityi-
sesti kohtaamisen yksilollisyys.

“Niin silld kohtaa kun tultiin kysymddn jokaiselta ettd miltd ruoka maistui, hdn
Jjakoi ndmd, niin se oli niinku semmonen, se niinku kokosi sitd ja paikkasi tarjoili-
Jjakontaktin puutteita kylld tosi hyvin.” (HK nainen)

"Mdikin ensin ajattelin ettd hdn tuo vain nditd meille mutta sitten md tajusin, ettd
hdn kdy joka ainoassa poyddssd ja kdy ldpi poytdkunnat samalla tavalla.” (MK
mies)
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"Niin siis ajatelkaa ettd hdnelld oli aikaa kohdata jokainen asiakas vaikka hdinel-
ld oli varmaan kiire pois. Hdn ei ndyttdnyt sitd yhtddn sielld.” (HK nainen)

Tilaan ja tunnelmaan liittyvit asiat. Lopuksi keskusteltiin vield tilasta ja tunnel-
masta yksityiskohtineen sekd kokonaisuuden onnistumisesta yleiselld tasolla.
Yleisesti ottaen koko palvelukokonaisuuden sopivuutta ja toimivuutta tuohon
saliin pidettiin hyvin onnistuneena. Myos saliin astumisen kokemus oli miellytta-
vd ja mieleen jadnyt pditellen siitd, ettd monta mainintaa tuosta asiasta esitettiin.
Salin tunnelman avautumisesta yleisolle koko komeudessaan tuli kiittdvid mainin-
toja, mikd tuotti tyytyvéisyyttd toteutusryhmdlle, silld tuo oli ollut etukédteen ta-
voitteena. Saliin astumista kuvattiin ndin:

"Oli kylld hienon ravintolan tuntua.” (AO mies)

"Niin kylld timd paikkana tdd ravintolasali on upea kun se avautuu. Siind vai-
heessa kun ihmiset tulivat sisddn, silloin ndkyi vield ilta-auringon himmed valo ja
auringolasku tuolla. Sitten kun tekstissd puhuttiin vield Napolinlahdesta, niin se
kylld sopi tdhdn hyvin.” (MK mies)

“Joo olen samaa mieltd. Ja Pitkd-Jussissa oon kédyny useamman kerran syomds-
sd. On ollut pikkujouluja ja muita juhlia, niin kylld tdmd edukseen poikkes aivan
huikeesti niistd kokemuksista.”(SV nainen)

“Eldvdt kynttildt, kynttelikot poydissd ja kaunis kattaus ja upea tunnelma salissa.
Valaistus ja se ettd ihanasti himmennettiin sitd yleisvaloa. Se oli oikein mukava
juttu.” (SV nainen)

Erés tutkimusryhmén jdsenistd vertasi tdtd kokemusta pieniin ja intiimeihin Festi-
na lente-ruokailutapahtumiin:

"Positiivinen ylldtys, kun md ajattelin, ettd titd on mahdoton luoda tinne, mutta
mun mielestd timd toimi tosi hyvin.”(SV nainen)

Kommentista voi péételld, ettd tapahtuma toimi suuremmassakin mittakaavassa.
Sisustuksen ja tunnelman yksityiskohdista parhaiten tuli huomatuksi salin valais-
tus seka kattaukset kynttelikkdineen. Myo0s patsaat ja kdynnokset huomattiin seké
rautaportti ja niiden kytkeytyminen italialaisteemaan. Tarjoilijoiden asusteet kiin-
nittivit myds myonteistd huomiota. Niistd esitettiin muun muassa seuraava kom-
mentti:

“Tarjoilijat oli kivasti yhtendisid. Ne kukat hiuksissa oli tosi kivat ja ne meikit ja
kampaukset, ettd oli niinku kivasti laitettu. Tosi kivalta ndytti.” (HK mainen)

My0s ndyttamollisid ratkaisuja arvioitiin. Néyttelijoiden puvustuksia ja kampauk-
sia pidettiin hyvin onnistuneina, samoin kuin ndyttdmon sijoittamista keskem-
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miksi salia. Pianistin koskettimiin suunnattu valo oli hieman jossakin kohdassa
hdirinnyt pdytidseuruetta, mutta asia oli korjattu pian. Nayttdmoratkaisuista esitet-
tiin seuraavia kommentteja:

»»

oo siind olis voinu ku tdmd on tdillanen pitkidnomainen sali, niin se kabinetti,
josta ndyttelijdt tuli, jdi sinne vihdn pimentoon. Joku kohtaus olisi voinut olla
myds sielld. Ettd oltais sieltd aloitettu joku kohtaus ja sitten ruvettu tuomaan sitd
keskemmdille. Nyt ne muutamat poyddt jdi vihdn sinne liian kauas. ” (MK mies)

Asia oli pyritty ottamaan ohjelman ja poytidkartan suunnittelussa huomioon tar-
kasti, mutta jokaiselle pOytdseurueelle ei onnistuttu luomaan tiysin tasalaatuista
sijaintipaikkaa. Kyseessd taitaa olla vakio-ongelma kaikenlaisilla areenoilla.

Johtamisjdrjestelmd. Aikataulutukseen tuli ongelma vaiheessa, jossa ensimmaéi-
nen alkupala oli nautittu ja ensimmadiset kohtaukset ndytelmasti toteutettu. Mu-
siikkikin loppui ja odotettiin toista alkupalaa, jota jouduttiin odottelemaan vihéin
lilan kauan. Keittiolla sattunut viivdstys aiheutti katkoksen illan kulkuun. Joiden-
kin opiskelijatarjoilijoiden olisi pitdnyt osata hyddyntdd tuo kuollut hetki parem-
min ja kdyda tarjoilemassa lisdi viinid ja varmistamassa asiakkaiden hyvinvointia.
Kavin kehottamassa heité liikkeelle, mutta jostakin syystéd viesti ei oikein hyvin
mennyt perille eikd tyé kdynnistynyt riittdvan rivakasti. Opiskelijatarjoilijat ha-
keutuivat baarialueelle ikddn kuin “turvasatamaan” ja sieltd pdin tarkkailivat salin
tapahtumia reagoimatta kuitenkaan asiakkaiden tarpeisiin. Pianisti soitti pari lisa-
kappaletta tdydennykseksi peittddkseen kuollutta kohtaa. Huomautukset tarjoilu-
tyon puutteista olivat siis tdysin aiheelliset ja jdivat harmittamaan. Kaikki tarjoili-
jat eivit passiivisuuteen sortuneet, vaan toimivat odotusten mukaisesti. Joidenkin
opiskelijoiden kokemus tarjoilutyostd ei ollut kyllin hyvé taatakseen heille riittéd-
van varman olon tyon tekemiseen. Moni toimi tilanteessa ensimmaisti kertaa vie-
raassa ravintolassa. Vaikka heiddt oli pyritty ohjeistamaan hyvin, joidenkin kayt-
tdytymisestd paistoi selvésti 1dpi tilanteen tuoma arkuus ja jannittyneisyys. Myos
tutkimusryhma oli ajatellut asian olevan néin, mikd kévi ilmi muun muassa néissi
kommenteista.

“Tarjoilijat varmaan vihdn jédnnitti sitd isoa tilaa ja asiakasmddrdd ja sitd kun
tuli sithen saliin, niin kaikki ndki héinet. Jotenkin se rakenne oli kylld haastava.”
(HK nainen)

”Se oli kylld sellainen tilanne, ettd tarjoilijat oli kylld todella kovan paikan edes-
sd, koska se oli tosi jinnittdvd tilanne. Sen huomas niistd kokeneista ammattitar-
Jjoilijoistakin, ettd nekin hermoili. Kuitenkin jos nyt ajattelee tarjoilijan roolia,
niin itsevarmuus on kaiken a ja o. Sitd ei loytynyt yhtddn, mutta sen kylld ymmdr-
tdd tuon tilanteen haastavuuden kannalta.” (PA mies)



202  Acta Wasaensia

2

oen kylld ndin, ettd se meiddn tarjoilija, hén ei ollut oikein ldsnd siind tehtd-
vdssd vaan hdn niinku just sitd omaa rooliaan jédnnitti todellakin.” (KK nainen)

Eréds mieshenkild kiteytti hyvin keskeisimmén, mika tarjoilijan tydsséd on oleellis-
ta tuollaisessa eldmystapahtumassa.

2

utta kylld tissd tammoisessd tarvitsis kun tosiaan niinku annetaan semmoinen
vaikutelma, ettd teistd pidetddn huolta tdstd ldhtien, niin myéds jokaisen tarjoilijan
pitdisi olla semmonen, ettd nimenomaan huolehtii omasta poyddstddn. Niinku se
ettd se asiakkaan kantaminen koko matkan ajan on tdrkedd.” (MK mies)

Mielestdni tdysin oikeaan osunut arvio saatiin ryhmélti siind, kun he arvioivat
opiskelijoiden ongelmaksi liiallisen ripustautumisen ennakko-ohjeisiin ja suunni-
telmiin. Juuri néin siind mielestdni kdvi. Ennakko-ohjeistus oli tarkka ja siiné eh-
ké liikaakin korostettiin juuri ohjeisiin luottamista ja niiden muistamista ja seu-
raamista. Tarjoilutydn osalta olisi pitdnyt korostaa myds tilannekohtaista jousta-
mista, kuitenkin niin ettei kadoteta tyon fokusta. Liiallisesta ohjeisiin ripustautu-
misesta erds tutkimusryhmaén jdsen kommentoi néin:

"En tiedd, ettd vihdn sellainen tunne tuli, ettd ne toteutti sitd kaavaa ja se kon-
takti jdi siind sitte asiakkaaseen hoitamatta.”(PA mies)

Jos pyrkii varmistelemaan asioiden sujuvuutta, voikin tulla jiykistidneeksi koko
prosessia. Missd menee sopivan varmistelun raja, sitd on vaikea tietda.

Lopuksi keskusteltiin vield ajoituksesta ja hintatasosta. Ilta venéhti aiotusta pituu-
desta noin varttitunnin alkuruokien vilisséd tapahtuneen viiveen vuoksi. Ohjelman
loppumisen jdlkeen aikaa kului toinen mokoma vield maksatukseen. Vaikka tar-
joilijoita oli paljon, heiddn oli kuljetettava maksukortit baariin, jossa oli kassa.
Vain talon ammattitarjoilijoilla oli maksukorttipaitteet kdytdssa, ja se hidasti tyo-
t4 tissd vaiheessa. Adni- ja valaistustekniikan liian aikainen purkaminen aiheutti
pOytaseurueiden nopean poistumisen. Se oli ehdottomasti tekniikan hoitajilta vir-
he, joka olisi pitinyt osata my0s johtamisessa paremmin ennakoida.

Nelja tuntia elamysruokatapahtumalle taitaa olla aika sopiva aika, ndin pééttelen
ryhmén kanssa kdydystd ajatusten vaihdosta. Se on aika tarkkaan myos aterioin-
nin keston yléraja, vaikka Italiassa todellisuudessa jérjestetddin vieldkin pidempi-
kestoisia pitoja. Hyvilld ohjelmalla, eldvalld musiikilla ja seurustelulla hoystetty-
né tuo ruokailuaika ei tullut ryhméan mielestd liian pitkdksi. Slow food -filosofian
mukainen pitkd ateriointiaika takasi myds sen, ettei kenellekddn tullut dhkyé oloa.
Etukéteen suunniteltu ohjelman kestoaika oli 3 tuntia 45 minuuttia. Kéytdnndssa
ohjelma loppui klo 23.00 eli 15 minuuttia arvioidusta myohéssa.
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Taulukko 33. Yhteenveto Andante Festivo -ruokaelamyspalvelun kokemisesta
eri sidosryhmissa

Sidosryhmé Andante Festivo —ruokaeldmyspalvelun kokemisen
ydinteemat eri sidosryhmissé
Henkilokunta Keittiossé tydskentely sujui padosin suunnitellusti ja ryhma oli hy-

vin valmistautunut; kriittisid poikkeamia syntyi siirryttdessd koulul-
ta ravintolan keittidlle; kaivattiin enemman tiedottamista keittion ja
salin vilille.

Tarjoilutyon osalta tarjoilusuunnitelma koettiin liian mutkikkaaksi;
kaivattiin enemmain yhteisty6td ja tiedottamista osapuolten vilille;
projekti koettiin mielenkiintoiseksi kokemukseksi.
Toimitusjohtajan ndkokulmasta timén tyyppinen konsepti on oikea
kehittdmisen suunta; saatu hyvéa asiakaspalautetta; ndytelma koettu
liian pitkéksi; musiikki ja juonnot koettu onnistuneiksi; kaivattiin
enemmén yhteistyota.

Opiskelijat Projekti koettiin antoisaksi ja opettavaiseksi, tuli selvéksi ero kou-
lun ja alan todellisuuksien viélill; tyytyvéisid aikaansaatuun kon-
septiin; kiire aiheutti stressi ja hankaloitti toteutusta; talon tarjoili-
joiden mukaantulo tapahtui liian myo6hdin; enemmaén yhteistyota ja
tiedottamista.

Asiakkaat Kokonaisuutta pidettiin hyvéna ja erityisesti tunnelma, musiikki ja
juonnot koettiin erittdin onnistuneiksi; ohjelman esittdjien kontaktia
yleis6on kiitettiin; ndytelma oli hyvétasoinen, mutta siithen kaivat-
tiin enemman siséltod; ruokalista oli kokonaisuutena onnistunut,
mutta joidenkin ruokien kohdalla kaivattiin parannusta; asiakaspal-
veluty6 oli huolehtivaa, ystavallistd ja ammattitaitoista paéosin,
mutta ote herpaantui valill4 liikaa.

Tutkija/ohjaaja Kokonaisuus onnistui ldhes tavoitteiden mukaan; tehtdva oli moni-
mutkaisuudessaan haasteellinen ja parannusta kaivattiin tiedonkul-
kuun, asiakaspalveluty6hon, aikatauluttamiseen, talon organisaation
ja opiskelijaryhmin yhteistyon madrdéan. Tarvittiin lisdd aikaa oh-
jelman kokonaisuuden yhteiseen lépikéyntiin.

Hinnan osalta esitettiin my0s arvioita. Kolmen ryhmaildisen mielestd 65 euron
hinta vaikutti ensin aika korkealta, mutta ei lainkaan endd jdlkeenpdin. Kun ela-
myspalvelu oli koettu, sen hintaa pidettiin hyvin kohtuullisena. Tdma kertoo mie-
lesténi siitd, ettd kokonaisuutena he olivat tyytyvéisid kokoemaansa. Hyvén ko-
konaisarvion suorituksestamme antoi ryhmén pari naishenkildd, jotka ilmaisivat
késityksensé néin:

"Kaiken kaikkiaan mun mielestd jos pitdis arvostella kouluarvosanalla nelosesta
kymppiin, niin hyvin ldhelld kymppid ollaan. Niilld resursseilla mitkd oli kdytos ja
silld taidolla mikd oli kdytossd, loistava suoritus.” (SV nainen)

"Yhdyn edelliseen puhujaan kylld tdaysin. Tamd on kylld vaatinut suurta panostus-
ta. Ettd tissd on tavallaan niinku otettu aivan uusia askeleita.” (KK nainen)
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Naissd kommenteissa on selvésti huomioitu, ettd kaikki tekijaryhmésti eivit ol-
leet tdysid ammattilaisia. Mikd mabhtaisi olla arvio jos kaikki tekijat olisivat olleet
kokeneita ammattilaisia. Se jdd arvattavaksi. Alla olevassa taulukossa ovat eri
sidosryhmien antaman palautteen ydinkohdat vield yhteenvetona. Taulukosta il-
menee, ettd selvimmin ongelmaksi koettiin talon véden ja opiskelijoiden keskinéi-
sen yhteistyon véihdisyys.

5.7  Yhteenveto ruokaelamystapahtuman
toteuttamisesta ja johtamisesta suuressa
mittakaavassa teatterimaisesti yhteisty0ossa
yrityksen kanssa

Andante festivo -konsepti on viety eldmysten tuottamisen ndkokulmasta todella
pitkélle ja oli monimutkaisuudessaan haasteellinen. Siind pyrittiin hallitsemaan
teemoittamisen ja teatterimaisuuden haastetta isossa mittakaavassa ja tuottamaan
muistijilkid tuottavia ainutlaatuisia kokemuksia. Projekti vahvisti sen, ettd moni-
mutkainenkin ruokaeldmystapahtuma on mahdollista toteuttaa ja saada onnistu-
maan myos tavallisessa ravintolassa. Tavanomaisilla henkilostoresursseilla kysei-
nen konsepti ei ole mittakaavansa vuoksi mahdollinen, mutta muita lisdresursseja
ei valttamattd tarvita, jos tilat ovat toimintamalliin sopivat. Erikoistilaisuuksiin
ravintoloilla olisi tarve hankkia ekstraajia asiakaspalveluun ja Andante festivon
kaltainen ruokaeldmystapahtuma sopisi parhaiten muutaman kerran vuodessa
toistuvaksi. Ongelmaksi saattaa enemmankin tulla se, misti otetaan aikaa tapah-
tuman suunnitteluun ja organisoimiseen ja kenen vastuulle sellainen toiminta an-
netaan. Konseptin kehittiminen vaatii paitsi aikaa, myos rohkeutta, ammattitaitoa
ja luovuutta. Kun pyritddn tuottamaan ainutlaatuisia kokemuksia, toteutus vaatii
paljon panostusta, pitkdlle vietyd huolellisuutta ja viitselidisyyttd, ettd palvelu
saadaan erottumaan tavanomaisesta tarjonnasta. Muotoiltujen palveluvihjeiden on
oltava yksiselitteisen selkedt, silld asiakkaan on pakettia ostaessaan kyettdva
hahmottamaan, mistd han maksaa.

Kun on kyse suuren mittakaavan eskapistisesta ruokaeldmystapahtumasta, oleelli-
sen tdrkedd on harkita kokonaisuuden koossa pitdmisen keinoja. Miten tapahtu-
masta saadaan luotua toiminnallisesti kompakti paketti, jossa osaset liittyvit luon-
tevasti toisiinsa, niin ettd asiakas kykenee hahmottamaan palvelukokonaisuuden
ja pysytddn aikataulussa? Toinen oleellisen tdrked kysymys on, miten kyetdén
laadullisesti luomaan tunnelmaltaan tasapainoinen tapahtuma, joka tuottaa toivot-
tuja, mieleenpainuvia asiakaskokemuksia?
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MITTAKAAVA

{

RESURSOINTIPAATOKSET

KOKONAISUUDEN

TUNNELMA

TUOTE TAVOITELTU TILA
ASIAKASKOKEMUS

)

KOHTAAMISET

HALLINTA

DRAAMALLISUUS ASIAKKAAN
OSALLISTAMINEN,
/ TARJOILUTAPA
EMOTIONAALINEN
TEEMOITTAMINEN PALVELUN
MUOTO

Kuvio 16. Suuren mittakaavan teatterimaisen ruokaeldmyspalvelun tuottamisen
prosessia ja johtamista kuvaava puitemalli

Mittakaavan ollessa suuri onnistumisessa on resursointipdatoksilld tarked merki-
tys. Usein ne rajoittavat kuitenkin vain vdhin toteutustapaa, koska sitd pystytédén
projektin edetessd muuntelemaan. Resursointipdédtokset vaikuttavat siithen, mika
teema voidaan valita ja miten sitd kyetddn ilmentdméén tapahtumassa. Ne méérit-
tdvat myOs sitd, mikd palvelumuoto valitaan ja miten se toteutetaan sekd milld
tavoin asiakkaiden osallistaminen toteutetaan. Resurssitarpeita on alusta ldhtien
osattava hahmottaa ainakin karkealla tasolla myds tuotteen, tilan, kohtaamisten ja
tunnelman kehittimisen osalta, vaikka niissd kehittdmisprosessi vield jalostuu.
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Ruokaeldmyspalvelutapahtuman tuottamisen prosessia ja johtamista kuvaavaa
mallia tdydennetddn tdmidn kokemuksen perusteella mittakaavalla ja resursointi-
padtoksilla (kuvio 16). Tapahtuman mittakaava ja sen ratkettua resursointipaatok-
set ovat suunnittelun alkuvaiheen paitoksid, jotka vaikuttavat sekd teeman etté
palvelun muodon valintaan ja toteutustapaan sekd lopulta kokonaisuuden hallin-
taan ratkaisevasti.
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6 AINUTLAATUISTEN ELAMYSPERUSTEISTEN
RUOKAPALVELUTAPAHTUMIEN LUOMISEN JA
TOTEUTTAMISEN EHDOT SEKA
KONSEPTOINNIN MAHDOLLISUUDET

Tutkimuksen tarkoituksena on tehdd ymmarrettdviksi elamysperusteisen ruoka-
palvelun prosessin suunnitteluun, toteuttamiseen ja johtamiseen liittyvit keskeiset
haasteet ravintola-alan yrityksessd. Tarkoituksena on kuvata ja analysoida ainut-
laatuisten eldmysperusteisten ruokapalvelutapahtumien luomisen ja toteuttamisen
reunachtoja. Tutkimuksen tarkoituksen tdyttdmiseksi on toteutettu sarja elamyspe-
rusteisia ruokapalveluja ja analysoitu niiden prosessin suunnittelua ja hallintaa
yrityksessé. Sen lisdksi on analysoitu vaihtoehtoisten eldmysalustojen luonnetta ja
niiden toimivuutta ruokaeldmystapahtumien toteuttamisessa sekd niiden kykyéa
vaikuttaa kuluttajiin. Lopuksi on kuvattu ja analysoitu kokonaisvaltaisen teatteri-
maisen ruokaeldmystapahtuman suunnittelun, toteuttamisen ja johtamisen toimi-
vuutta ja onnistumista ravintola-alan yrityksessd. Seuraavassa luvussa kuvataan
yhteenvetona kaikkia kolmea empiiristd casea ja kerrataan tutkimusasetelman
luomiseen liittyvét tirkeimmat péétokset.

6.1 Yhteenveto tirkeimmista tutkimusasetelman
luomiseen liittyvistd paitoksista

Téssd tutkimuksessa on sovellettu tapaustutkimuksen lajia, multi-case-analyysia
sekd toimintatutkimusstrategiaa. Tutkimus on empiirispainotteinen ja relativisti-
nen. Siind on toteutettu kolme laajaa empiiristi tapahtumaa, joiden avulla kuva-
taan, analysoidaan ja selitetddn tutkittavia ilmiditd. Eksperimentti tehddén, kun
halutaan, ettd tutkija kykenee manipuloimaan kiyttdytymistd suoraan, tarkasti ja
systemaattisesti (Yin 1989: 20). Koejarjestely voi tapahtua laboratoriossa tai kent-
tdolosuhteissa. Tahén tutkimukseen sisdltyy monia empiirisid koeasetelmia, ja ne
muistuttavat kvasi-eksperimentaalista 1dhestymistapaa, mutta eivdt ole puhtaasti
sitd tyyppid, johtuen muun muassa siitd, ettd kaksi on toteutettu oppilaitoksen
tiloissa ja opiskelijatydovoimaa kéyttden. Tutkimuksessa toteutettuja empiirisia,
kokeellisia palvelukokonaisuuksia nimitetddn koetapahtumiksi. Ne rakentuvat
action research -prosessin kautta yhtendiseksi, monia aineistoja sisdltdvéksi tut-
kimuskokonaisuudeksi. Valintaan paidyttiin eldmysruokapalvelujen monimuotoi-
sen luonteen vuoksi. Etsittiin ratkaisua sithen, miten voidaan kdytdnndssi samaan
aikaan keritd luotettavaa tutkimusaineistoa sekd palveluntuottajaan kohdistuvista
eldmyspalvelun suunnittelun ja hallinnan haasteista ettd myds kuluttajien koke-
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muksista ja reagoimisesta erilaisiin ruokaeldmyksiin. Tiedettiin, ettd on vaikea
16ytdd ravintola-alan yritystd, jossa jo valmiiksi tuotettaisiin eldmysperusteisia
ruokapalveluja riittivin monipuolisesti ja niin, ettd tutkijalla olisi mahdollisuus
vaikuttaa asiakkaiden kiyttdytymiseen ja tapahtumien kulkuun. Riittdvdn moni-
puolisten koeasetelmien aikaansaamiseksi siten, ettd méarétyt asiat kuitenkin oli-
sivat vakioituja, paddyttiin koetapahtumien sarjan luomiseen. Paddyttiin ratkai-
suun, jossa viritetddn omia ainutlaatuisia ruokapalvelutyyppejé, joiden tavoitteena
on tuottaa asiakkaille eldmyksia.

Tutkimuskysymysten tyyppind ovat kysymykset kuinka ja miti, jotka Yinin mu-
kaan (1989) ovat selittdvid ja sopivia eksperimentaalisiin tutkimusasetelmiin.
Esimerkiksi kuinka on toteutettava ja johdettava elamysperusteinen ruokapalvelu-
tapahtuma siten, ettd palvelukokonaisuudesta tulee onnistunut ja kuluttajan ko-
kemuksista jdd muistijilkia? Mitd elementtejd edelld mainitun kaltaiselta palvelu-
kokonaisuudelta vaaditaan, ettd se olisi tasapainoinen ja onnistunut?

Fenomenologiassa on tutkimuskohteena inhimillinen kokemus ja ihmisen ela-
mismaailma. Yksilon kokemus on ainutkertainen, ja se muodostaa merkityssuh-
teen laadullisen ytimen. Pyrkimyksené on tavoittaa tutkimuskohde sellaisena kuin
se itsessddn on (Kakkori 2009; van Manen 1990). Kokemus muotoutuu merkitys-
ten mukaan ja nuo merkitykset ovat fenomenologisen tutkimuksen varsinainen
kohde. Téti tutkimusta ei voi luonnehtia fenomenologiseksi, koska se viittaa yksi-
16n subjektiiviseen ja intentionaaliseen tapaan ndhdd maailma. Sen sijaan titd voi
luonnehtia hermeneuttiseksi. Hermeneuttinen tutkimus kohdistuu ihmisten véli-
seen kommunikaatioon ja eritoten erilaisiin ilmaisuihin (Laine 2001:27-29). Niil-
12 tarkoitetaan 14hinna kielellisid ilmaisuja mutta myds eleitd, ilmeité ja liikkeita.
Tutkimus on my0s manageriaalinen ja siind pyritddn ymmartimdan ainutlaatui-
suuden synnyttdmisen ja johtamisen haastetta eldmysperusteisissa ruokapalveluis-
sa. Nakokulma on holistinen, jolla tdssd viitataan lahinnéd eldmysperusteisen pal-
velutapahtuman kokonaisuuden hallinnan haasteisiin, mutta toisaalta myos kulut-
tajan kokonaisvaltaiseen ruokapalvelun kokemiseen. Tdmé tutkimus késittda toi-
saalta johtamisen ja kokonaisuuden hallinnan ymmaértdmistd, mutta myos eldmyk-
sen kokemisen ymmaértamista.

6.1.1  Yhteenveto koetapahtumista osana action research -prosessia

Eldmyksellisten elementtien mairéin ja palveluprosessin haasteellisuuden suhteen
ruokapalvelut voivat olla hyvin erilaisia. Tdmén tutkimusasetelman luomisessa ne
on luokiteltu karkeasti kolmeen kategoriaan. Tutkimuksessa on toteutettu kolme
laajaa empiiristd koeasetelmaa, joiden avulla on konkreettisesti padsty kiinni itse
palveluprosessin suunnitteluun ja toteutuksen hallintaan. Koetoteutuksissa eli-



Acta Wasaensia 209

myksellisyyden astetta on véhitellen kasvatettu ja sitd tietd pyritty ymmértaméan
paremmin ainutlaatuisuuden synnyttimisen keinoja ruokapalveluissa ja pyritty
paljastamaan niitd ehtoja, joilla palvelutapahtuma voidaan tuottaa helpommin ja
kustannustehokkaammin. Tutkimuskokonaisuus on toteutettu action research -
prosessin avulla ja se on siséltdnyt kolme syklid. Niistd jokaiseen on sisédltynyt
suunnittelun, toiminnan, havainnoinnin ja reflektoinnin vaiheet. Jokaisen syklin
avulla on pyritty eri tavalla asetetun kysymyksen kautta vastaamaan yhteen ky-
symykseen: Minkilaisia ehtoja yritykselle voidaan kokonaisvaltaisuuden johtami-
sen nimissé asettaa, kun pyritdan kehittiméan ruokapalvelua tapahtumaksi?

Ensimmaéinen sykli (Case 1 Festina lente) pyrki keskittyméén ruokapalvelukoko-
naisuuden hallinnan haasteeseen yksityiskohtien kautta, eli painopiste oli proses-
sin hiomisessa kokonaisuudeksi. Toinen sykli (Case 2 Flooran pdivd) pyrki ku-
vaamaan sitd, milld tavalla erilaiset kokemustyypit vaikuttavat asiakaskokemuk-
seen ja mitd haasteita erilaisten teemojen tai kokemustyyppien suunnitteluun ja
johtamiseen liittyy. Johtamisen haasteellisuutta on kasvatettu luomalla nelja eri-
laista eldmyspalvelutyyppid, joissa asiakkaan aktiivisuuden taso ja kokemuksen
syvéllisyyden taso vaihtelevat. Kolmas sykli (Case 3 Andante festivo) kohdisti
kiinnostuksen palvelun laajuuden, massiivisuuden ja teatterimaisuuden haastee-
seen. On viritetty mahdollisimman pitkille viety palvelukokonaisuus, jossa on
konkreettisesti sovellettu teatterimaisuutta. Ndin on lisdtty paineita johtamiseen ja
pyritty saamaan esiin johtamisen kriittiset kohdat.

Seuraavassa kappaleessa arvioidaan kolmen empiirisen tutkimuksen luotettavuut-
ta. Arvioinnissa kdytetddn Teddlien ja Tashakkorin (2009) esittdmid luotetta-
vuusmittaristoa edeten siten, ettd jokaista empiiristd toteutusta arvioidaan kaikki-
en luotettavuutta kuvaavien kriteerien ndkdkulmasta erikseen.

6.1.2  Toteutettujen empiiristen tutkimusten luotettavuuden arviointi

Toimintatutkimuksen metodi on Kuulan mukaan (1999: 218) ymmarrettidvi pi-
kemminkin tutkimusorientaationa tai -strategiana eikd varsinaisena tutkimusme-
netelménd. Sille ei ole olemassa yksiselitteistd ja kaikkien hyviaksymid maéritel-
méd, ja siind voidaan hyddyntda tiedon keruussa hyvinkin erilaisia, sekd kvalita-
tiivisen ettd kvantitatiivisen tutkimuksen menetelmid. Toimintatutkimuksessa
hyodynnetdan triangulaatiota, mika tarkoittaa useamman eri metodin ja aineiston
soveltamista saman ilmion tutkimisessa.

Case study -tyyppisten tutkimusasetelmien vahvuus piilee niiden kyvyssi kayttdd
koko todisteiden kirjoa — dokumentteja, esineistod, haastatteluja ja havainnointia
(Yin 1989: 20).Yinin mukaan tapaustutkimusasetelman heikkoutena yleisesti voi-
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daan pitdd sitd, ettd on vaikea 10ytdd riittdvén tdsmaillisid tapauksia tutkittavaksi,
ja myos sitd, ettd sen tieteellisen yleistettdvyyden perusta on melko véhdinen.
Voidaan kuitenkin todeta, ettd yleistettdvit asiat perustuvat harvoin vain yhteen
tapaukseen. Tavallisesti ne perustuvat moniosaiseen kokeiden sarjaan (multiple
case study), joissa sama ilmié on toistunut erilaisissa olosuhteissa, kuten téssd
tutkimuksessa. Kolmas tapaustutkimusten heikkous on niiden massiivisuus, liian
pitkéd ja raskas toteuttamistapa (Yin 1989: 21), mikd myos tdmidn tutkimuksen
yhteydessa on ollut iso haaste.

Yksi ongelmallisimmista seikoista kvalitatiivisten tutkimusten osalta yleisestikin
on validiteetin osoittaminen. Sitd on pidetty kvalitatiivisen tutkimuksen negatiivi-
sena puolena. Validiteetti osoittaa, miten pitkédlle kdsitellyt indikaattorit ilmaise-
vat sitd, mitd niiden on tarkoitus ilmaista (Gronfors 2011: 113). Kvalitatiivisen
tutkimuksen validius perustuu tutkimusprosessin yksityiskohtaiseen kuvaamiseen
(Gronfors 2011: 116). Toisaalta laadullisessa tutkimuksessa perinteiset validiteetti
ja reliabiliteetti korvataan toisilla luotettavuusmittareilla. Kéytetdén esimerkiksi
uskottavuutta (credibility), siirrettdvyyttd (transferability), kiinnittyvyyttd (depen-
dability) ja vahvistettavuutta (confirmability) (Teddlie ja Tashakkori 2009: 26,
208-210, 295-297).

Uskottavuus korvaa sisdisen validiteetin, ja silld tarkoitetaan tapaa suorittaa tut-
kimus niin, ettd sen 16ydoksid on mahdollista pitdd uskottavina. Siirrettdvyys puo-
lestaan korvaa ulkoisen validiteetin eli yleistettivyyden laadullisessa tutkimuk-
sessa. Silld tarkoitetaan 10ydosten yleistettdvyyttd tietystd kontekstista toiseen
kontekstiin. Kiinnittyvyys viittaa reliabiliteettiin, ja laadullisessa tutkimuksessa
tdma tarkoittaa sitd, missd midrin tutkija tutkimusinstrumenttina tuottaa tutkimus-
aineiston kanssa yhtenevid tuloksia. Kiinnittyvyyttd voidaan vahvistaa triangulaa-
tion ja prosessin arvioinnin kautta, samoin kuin uskottavuutta. Vahvistettavuus
vastaa kvantitatiivisen tutkimuksen objektiivisuus —kisitettd, toisin sanoen siti,
missd méérin tutkimusloydokset ovat vahvistettavia eli kuinka hyvin tulokset pe-
rustuvat dataan ja pédédtelméit ovat loogisia ja onko esimerkiksi tutkijasta aiheutu-
nut virheitd (Teddlie ja Tashakkori 2009: 296). My®és ldpindkyvyys on erds kvali-
tatiivisen tutkimuksen luotettavuutta parantava piirre. Moisanderin ja Valtosen
mukaan (2006: 150) mahdollisimman eksplisiittistd ja kdytossd olleiden analyyt-
tisten proseduurien ja metodien aukikirjoittamista pidetddn tutkimuksen luotetta-
vuuden mittarina. Triangulaatio vahvistaa myds useammalla tavalla tutkimuksen
luotettavuutta.

Téssd tutkimuksessa triangulaatio on toteutunut kautta linjan. Tulosten analysoi-
misessa on kdytetty kaikkia aineistoja systemaattisesti rinnakkain jokaisen koeta-
pahtuman kohdalla.
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Festina lente

Ensimmaisessd empiirisessd osassa tutkimusaineistoa on keritty kaikilta projek-
tiin osallistuneilta tahoilta: opiskelijoilta, ohjaajilta sekd asiakkailta. Aineiston
kerdysmenetelmind on kiytetty keskusteluja, yhtd ryhméakeskustelua ja kyselyd
sekd henkilokohtaista havainnointia. Néilld menetelmilld on kerdtty neljénlaista
dataa: palautekeskustelujen muistiinpanoja, kyselyaineisto, ryhmikeskustelun
litterointi sekd havaintopéivikirjat. Tutkimuksessa on toteutettu triangulaatiota.

Teoriaperustaksi Festina lenten kehittimiseen 16ydettiin FAMM -malli, joka yh-
disti parhaiten ravintolan johdon ndkdkulmasta ruokaeldmyspalvelussa koetun
laadun ulottuvuudet. FAMM -mallin valinta on perusteltu tekstissd. Festina lenten
onnistuneisuuden analysointi on myos tehty FAMM-mallin ohjaamana. Edellisten
perusteella voidaan sanoa, ettd Festina lentessd on toteutunut uskottavuus ja kiin-
nittyvyys. Festina lentessd keréttyjen mielipiteiden ja kokemusten avulla on pyrit-
ty analysoimaan ruokaeldmyspalvelun johtamisen yritykselle asettamia haasteita
ja johtopéitokset ovat perustuneet kaikkiin edelld mainittuihin aineistoihin. Ndin
ollen voidaan todeta, etti myds tulokset ja padtelmdt perustuvat dataan ja myds
vahvistettavuus on toteutunut analyysissa.

Festina lentessé on ollut kyse pitkédjénteisestd toiminnasta, joka sisdlsi mutkikkaan
suunnittelu- ja toteutusvaiheen. Namé vaiheet kertautuivat neljéné eri vuotena, ja
asiakkaiden maard yhteensa kaikissa neljdssa toteutuksessa on ollut mittava. Pro-
sessin luominen ja toteuttaminen, asiakkaiden yhteismééra sekd markkinointitoi-
met ovat vastanneet ravintola-alan kdyténteitd. Téltd osin voidaan sanoa, ettd tu-
lokset ovat yleistettdvissd eli myds siirrettdvyys toteutui tyydyttavésti. Tulosten
siirrettdvyyttd vihentdd ainoastaan se seikka, ettd toteuttajaryhmai oli tavanomai-
sesta poikkeavan suuri. Toisaalta hivenen vaikutusta siirrettivyyteen on myds
silld, ettd Festina lenten toimintaympéristo ja markkinoille tulemisen tapa olivat
poikkeuksellisia. Pop up -tyylisesti ja erikoisissa tiloissa toteutettuna Festina lente
taytti mitd parhaiten elamysruokapalvelulle asetettavat edellytykset, mutta tavan-
omaisen ravintolan toimintaan tuo toimintatapa ei ole tiysin rinnastettavissa, kos-
ka palvelu ei ollut jatkuvasti tarjolla.

Kuten toimintatutkimuksen tavoitteisiin kuuluu, Festina lenten toimintaa on ollut
tarkoitus kehittdd saadun palautteen perusteella. Ndin on my0s toimittu eri vuosi-
en toteutuksissa. Ensimmadinen Festina lente kehittyi joka vuosi hieman edellistd
paremmaksi, ja kehittiminen on perustunut saatuun palauteaineistoon. Luotetta-
vuutta vihentdvand seikkana analyysivaiheesta todettakoon, ettd analyysissa oli
tehtdvd kompromissi, silld aineiston laajuuden ja monipuolisuuden vuoksi jokais-
ta neljdi toteutusta ei ole kuvattu samalla tarkkuudella. Analyysi toteutettiin siten,
ettd ensin kuvattiin perusteellisesti ensimmadisen Festina lenten suunnittelu- ja
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toteuttamisprosessi, koska se oli erdénlainen péddnavaus tille toimintamallille ja
palvelukonseptin luomisen ja varsinkin tilojen suunnittelun osalta kaikkein tyo-
lain. Ensimmaéisen toteutuksen kuvauksessa tulevat myds parhaiten esille konsep-
tin kehittdmiseen liittyneet haasteet ja kdydyt kehittimiskeskustelut. Seuraavissa
Festina lenteisséd tilojen osalta perusratkaisut pidettiin pddosin samoina, mutta
ruokalista- ja ohjelmasuunnittelun osalta toteutettiin suurempia muutoksia, jotka
médrdytyivit joka kerta erikseen valitun teeman mukaan. Téstd syystd toteutumi-
sen analyysi on tutkimuksessa vain viimeisestd toteutuksesta, joka oli kaikkein
jalostunein. Jokaista syklid on kuitenkin kuvattu palvelukonseptin keskeisten
elementtien osalta kootusti yhdessd luvussa 2.6.2. Todettakoon, ettd timi tapa
tiyttdd tavoitteen ja sen avulla on saatu riittdva ja kattava kuva ruokaeldmyspalve-
lun toteutuksen johtamiselle asettamista haasteista.

Flooran pdivd

Toisessa empiirisessd osassa on ensin teoreettisesti tarkasteltu kolmen yleisen
eldmysmallin tarjoamia erilaisia mahdollisuuksia suunnitella ruokaelamyskonsep-
teja ja sen jéilkeen tutkittu, miten niiden avulla on mahdollista vaikuttaa kuluttaja-
kokemuksiin. Sovellettavaksi malliksi on valittu Pinen ja Gilmoren eldmysava-
ruusmalli, jota on kdytetty ohjaamaan neljin ruokaeldmyspalvelun suunnittelua ja
toteutusta. Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd kaikissa neljéssa toteute-
tussa eldmyspalvelutyypissd on myds onnistuttu vaikuttamaan kuluttajakokemuk-
siin. Téssdkin empiirisessd osassa on kyse monimutkaisesta tapahtumakokonai-
suudesta, johon sisdltyvét vaiheet osittain samanaikaisina ja suuren ryhmén to-
teuttamina vaativat hyvéd organisointia ja tehtdvien hallintaa. Ndin ollen myds
tutkimusmenetelmia oli sovellettava monipuolisesti.

Aineiston kerdysmenetelmid on neljd: henkil6kohtainen havainnointi, videointi,
haastattelut ja ryhmikeskustelut, joista ainoastaan ryhmékeskustelut on toteutettu
tapahtuman jilkeen. Analyysissa on saatu varsin kattavasti esiin asiakkaiden eri-
laiset reaktiot neljdssd eri kokemustyypissd. Triangulaation toteutumisen perus-
teella voidaan sanoa, ettd myds Flooran pdivin tapahtumissa on uskottavuus to-
teutunut. Empiiriset kokeet ovat osoittaneet, ettd Pinen ja Gilmoren malli toimii
myds kiytinnossé ja sitd voidaan kiyttdd ohjaamaan ruokaeldmyspalvelun ideoin-
tia ja suunnittelua. Tulokset perustuvat keréttyihin monipuolisiin aineistoihin ja
ovat siten myos objektiivisia eli vahvistettavia. Se, miten hyvin Pinen ja Gilmoren
teoriaan istutetut elimystapahtumat kaikilta osin vastaavat ravintola-alan eldmys-
palvelutarjontaa, jai tulkinnanvaraiseksi ja siten osittain heikentdd kokeen luotet-
tavuutta. Kiinnittyvyys on myos toteutunut, mutta ei samalla tarkkuudella kuin
kahdessa muussa empiriassa. Flooran pdivin osalta tutkijan oma havainnointi-
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panos oli pienempi koska neljdn tapahtuman osittain pééllekkdinen toteutus vai-
keutti henkilokohtaisen havainnoinnin toteuttamista.

Voidaan todeta, ettd kaikki neljd palvelutyyppid ovat mahdollisia, mutta eivét
tavanomaisia ravintola-alan yrityksissd. Matkailualalla ja tilauspalveluravintolois-
sa sen sijaan kyseiset palvelut ovat yleisempid. Néin ollen 16yddsten siirrettivyys
toteutuu, mutta ei tdydessd mittakaavassa ja kaiken tyyppisissé tilanteissa. Kri-
tiikkid toista empiiristd toteutusta kohtaan voidaan esittdd sen suhteen, kuinka
hyvin timé vastaa toimintatutkimukselle asetettuja edellytyksid. Flooran pdivan
tapahtumissa oli kyse samana iltana organisoidusta neljistd erilaisesta ruokaeld-
myspalvelusta, joten syklisyys ja spiraalimaisuus ei neljdn tapahtuman vélisend
prosessina toteutunut. Toimintatutkimuksessa tarkasti ottaen on kyse saman pal-
velun jatkuvasta kehittdmisestd syklisesti. Flooran péivin aineiston keruussa to-
teutui triangulaation periaate, mutta tutkimusasetelma prosessina vastasi enem-
min tapaustutkimusta (multicase-analyysia), jossa tavoitteena oli vertailla seka
asiakkaiden reaktioita ettd johtamisen haasteellisuutta eri elimystyypeissd. Kaik-
kia aineistoja sekd niiden pohjalta tehtyjd analyyseja voidaan pitdé luotettavina.

Andante festivo

Kolmannessa empiirisessd osassa on pyritty tarkastelemaan teatterimaisuuden
soveltumista ruokaeldmyspalveluun ja palvelumuotoilun teorioiden soveltamista
eldmystapahtuman suunnittelussa. Andante festivo -koeasetelmalla on pyritty
ymmértaimadn ainutlaatuisen tapahtuman luomisen ja johtamisen haasteita aidossa
yrityskontekstissa. Suunnittelua ohjaamaan kaytettiin palvelumuotoilun periaattei-
ta. Niistd 16ytyivat pisimmadlle jalostuneet menetelmaét ja palvelusuunnittelun ajat-
telumallit. Samoin kuin kahdessa ensimmaiisessé empiirisessd osassa, tdssékin on
kyse varsin monitahoisesta kokonaisuudesta, jossa on siksi sovellettu moniin osa-
puoliin kohdistettuja tutkimusmetodeja. Aineistoa on keritty eri tavoilla opiskeli-
joilta, ravintolan tyOntekijoiltd ja asiakkailta, koska on pyritty mahdollisimman
kattavan kuvan saamiseen sekd suunnitteluvaiheesta, organisaation kanssa tehdys-
td yhteistyOstd ettd toteutuksesta. Menetelmind on kéytetty henkilokohtaista ha-
vainnointia, keskusteluja sekd ryhmikeskustelua. Asiakkaiden ndkemyksié palve-
lukonseptista on ldhestytty uudenlaisella palvelun arviointimenetelmélld — teatte-
rimaisella asiakaskriittiselld tutkimustavalla. Menetelmén valinta on perusteltu, ja
sen on katsottu soveltuvan tdhin tilanteeseen erinomaisen hyvin (Harris, Harris,
Elliot & Baron, 2011).

Tassdkin tutkimuskohteessa toteutuu vahvasti triangulaation periaate, joten luotet-
tavuusmittareista uskottavuus ja kiinnittyvyys ovat tayttyneet. My0Os vahvistetta-
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vuuden kriteeri on toteutunut, koska kaikki analyysit perustuvat monipuolisesti
keridttyihin aineistoihin. Tuloksia voidaan pitdd myods kaikilta osin siirrettdvind,
silld koeasetelma on jérjestetty toimivassa ravintolassa sen oman organisaation
kanssa. Palvelukokeilun avulla on péésty késiksi pitkélle viedyn eldmysruokata-
pahtuman tuottamisen ja hallinnan haasteisiin konkreettisella tavalla. Lisdksi on
pyritty saamaan esiin, miten eri asiat palvelukokonaisuudessa vaikuttavat asia-
kaskokemukseen. Asiakaskriittiselld tutkimustavalla on ryhmékeskustelussa pal-
jastettu my0Os palveluelementtien kehittimistd kaipaavat asiat sekd ehdotuksia
sithen, milld tavalla niitd tulisi muokata.

Nelja tutkimusmetodia ovat tdyttdneet niille asetetut tehtdavét. Varsinkin asiakkai-
den mielipiteiden kerddminen edelld mainitulla menetelmaélld toi esiin asioita ja
palvelun kehittdmiskohteita hyvinkin tarkasti ja kattavasti. Opiskelijoilta ja tyon-
tekijoiltd kerdtyt mielipiteet sekd havaintopiivékirja-aineisto antoivat myos yh-
dessd hyvén kuvan siitd, miltd osin palvelumuotoiluprosessi sekéd palvelun toteu-
tus onnistuivat ja mitd kohtia niissd olisi edelleen kehitettdva. Kritiikkid analyy-
sista voidaan esittdd tyOntekijoiltd saadun palautteen osalta. Kaikkia tyontekija-
ryhmié ei saatu henkilokohtaisesti ryhmakeskusteluun, vaan puuttuvien tahojen
mielipiteet valittyivit toisen henkilon esittimini. Lisdksi se seikka, ettd tyonteki-
jOitd oli tassdkin toteutuksessa erittdin suuri méérd, poikkesi ravintola-alan kay-
ténteistd. Ndma luovat aineistoon epiluotettavuutta tulosten siirrettdvyyden osal-
ta. Kiinnittyvyyttd puolestaan heikentdi se, etti tutkija ei ole padssyt havainnoi-
maan henkilokohtaisesti keittidtoimintojen toteutusta, vaan kokemukset vélittyi-
vt toisten kautta. Muilta osin aineistoa voidaan pitdd luotettavana ja tarkkana.
Myos analyysit on tehty tarkkuutta noudattaen ja aineistoihin perustuen seké
suunnitteluprosessin etté toteutuksen osalta.

Taulukko 34. Vertailu luotettavuusmittarien tdyttymisesti koetapahtumissa

Festina lente Flooran pdivd | Andante festivo
Uskottavuus ++ ++ T+
(Credibility)
Siirrettdvyys + + Tt
(Transferability)
Kiinnittyvyys ++ + T
(Dependability)
Vahvistettavuus (Con- ++ ++ Tt
firmability)

+ + + = kiitettdva luotettavuus
++ = hyvi luotettavuus
+ = tyydyttdva luotettavuus

Yl1l4 olevan taulukon mukaan luotettavuusmittarit ovat tiyttyneet kunkin koeta-
pahtuman osalta tyydyttdvasti tai hyvin. Se, ettd koetapahtumat on toteutettu osit-
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tain oppilaitosympéristdssd ja opiskelijatydvoiman avustuksella, ndyttdd olevan
kautta linjan tulosten siirrettdvyyttd heikentdva seikka. Liséksi hivenen tulosten
yleistettdvyyttd heikentdvand tekijand voidaan nidhdid Festina lenten pop up -
tyylinen markkinoille tulo.

6.1.3  Viitoskirjan lapindkyvyys itsereflektiona

Yhtend laadullisen tutkimuksen luotettavuutta kuvaavana kriteerind pidetiin tut-
kimuksen ldpindkyvyyttd. Erddné keinona ldapindkyvyyden osoittamiseksi on kdy-
tetty tutkijan itsereflektiota (Moisander & Valtonen 2006: 150). Tutkimusaiheen
valinta on perustunut tydssdni tehtyihin havaintoihin ja omakohtaiseen kiinnos-
tukseen aihetta kohtaan. Toimiessani opetustehtévissd Seindjoen ammattikorkea-
koulun ravitsemisalan yksikossa toteutimme opiskelijoiden kanssa paljon erilaisia
asiakkaiden tarpeisiin rdétéloityja ruokapalveluja, jotka osittain kehittyivét ohjel-
mallisiksi tapahtumiksi asti. Innostuin mahdollisuudesta kédyttdd omaa luovuutta
ja samalla kehittdd ruokapalveluja elamyksellisempddn suuntaan. Etsiessdni lisdd
tietoa aiheesta huomasin, ettd aihepiiristd ei ruokapalvelujen osalta ole 16ydetta-
vissd paljonkaan tutkimuksia ja kirjoituksia. Aihepiiri liittyi kuluttajakéyttaytymi-
seen, matkailuun ja ympéristopsykologiaan. Omissa intresseissiani paillimmaisena
oli kuitenkin 16ytdé ratkaisuja sithen, millé tavalla eldmysperusteisia ruokapalve-
luja tulisi suunnitella, johtaa ja toteuttaa. Oli selvdd, ettd manageriaalinen nako-
kulma tulisi painottumaan tydssédni. Myds henkilokohtaisesti kiinnostukseni on
suuntautunut ruokaan liittyviin asioihin ja nimenomaan koko ateriointikokemuk-
seen, jossa asiakkaiden kohtaamisella ja ymparistolld on paljon merkitystd. Mi-
nulle on alusta saakka ollut selvii, ettd noita asioita ei voi kokemuksellisesti erot-
taa toisistaan.

Ensimmadiset luovat ruokapalvelukokeilut ja niistd saadut vahvasti myonteiset
asiakaspalautteet innostivat jatkamaan palvelujen kehittdmisté ja kannustivat tut-
kimaan asiaa tarkemmin. Samaan suuntaan kehitystd veivit my0s kokemukset
yhteistyOstd matkailu- ja ravitsemisalan pk-yrittdjien kanssa. Heiddn kanssaan
toimiessani ndin konkreettisesti, ettd eldamyspalvelujen tuottamisen ja markki-
noinnin osaamisella oli tilausta. Liséksi oman tydyhteison jdsenet ja opiskelijat
yllyttivit minua jatkamaan ja ilmaisivat halunsa olla tarvittacssa mukana myds
kéytannon kokeiluissa.

Viitoskirjaprojekti alkoi vuonna 2010, jolloin jatkoin vuonna 2007 valmistuneen
lisensiaatintutkimuksen aiheen tyOstdmistd eteenpédin. Tuohon mennessa oli han-
kittu kokemukset ja kerdtty tutkimusaineistot kahdesta ensimmaéisestéd syklista eli
Flooran pidivén tapahtumasta seké neljdstd Festina lentestd. Vaikka materiaalia ja
havaintoja oli jo runsaasti koossa, kokemus isommasta ja vield pidemmaélle vie-
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dystd ruokaeldmystapahtumasta houkutteli. Halusin vield testata eldmysmielessa
mahdollisimman pitkille kehitetyn palvelukonseptin toteutusta toimivassa ravin-
tolassa. Se toisi puuttuvan palikan koetapahtumien sarjaan. Siind vaiheessa kir-
joittauduin opiskelijaksi, ja yhteistyd ravintolan kanssa saattoi kdynnistyé.

Tutkimusaineistojen hankinta oli erittdin monivaiheinen ja pitkd prosessi, mutta
tuloksena oli hyvéd toimintatutkimusten sarja. Kussakin kolmessa empiirisessi
toteutuksessa on kerdtty aineistoja monella menetelmélld. Voidaan todeta, ettd
Festina lenten luomisessa tehtiin pioneerity6té, silld pop up -ravintolaa ei tuolloin
vield edes késitteend tunnettu. Festina lenten asiakaspalaute on systemaattisesti
hankittu kyselylomakkeen avulla. Joka tapahtuman yhteydessd on pidetty reflek-
toivat palautekeskustelut ja kerédtty dokumentteja talteen seuraavaa kierrosta var-
ten. Ainoastaan viimeiselld kerralla on toteutettu myds ryhmékeskustelu, jolla
saatiin kyselyd tdydentdvdd asiakaspalautetta. Ongelmallinen tilanne syntyi siini,
kun piti tehdd paitdos miten néitd neljdd Festina lenten toteutusta olisi tutkimuk-
sessa kisiteltdva, ettd lopputulos olisi totuudenmukainen, mutta kuitenkin aineis-
tomadrdnd ja kirjoitettuna analyysina kohtuullinen. Mielesténi olen pédtynyt oi-
keudenmukaiseen lopputulokseen paittdessdni jattdd kaksi keskimmadistd tapah-
tumaa vihemmalle kasittelylle, kun tarkeimmait kehitysaskeleet on kuitenkin ku-
vattu kaikista neljisti toteutuksesta.

Flooran péivédn tapahtumista keréttiin aineisto kahdessa vaiheessa tarkan etuké-
teissuunnittelun pohjalta ja systemaattisesti. Itse tapahtumien toteutuksen kehitte-
ly ja organisoiminen oli ty0lésti, eikd olisi onnistunutkaan ilman loistavia tausta-
joukkoja. Flooran pdivistd saatiin myods tutkimusaineistoa monipuolisesti: video-
kuvamateriaalia ja henkilohaastatteluja valittomasti kokemusten jilkeen seké
ryhmékeskusteluaineisto neljin kuukauden viiveelld. Henkilokohtainen havain-
nointi oli Flooran péivdssd vaikeampi toteuttaa tapahtumien osittaisen paillekkai-
syyden vuoksi. Tutkimuksessa kéytettiin myos toteuttajilta keréttyd palauteaineis-
toa heiddn kokemuksistaan. Se, ettd osa aineistosta kerattiin viiveelld, todisti mie-
lesténi kiistattomasti sen, ettd eldmyksellisid kokemuksia oli syntynyt, koska sel-
vid muistijilkid tapahtumista oli jaényt. Vield neljan kuukauden jidlkeen koke-
muksia pystyttiin palauttamaan tarkasti mieleen.

Andante festivossa ndkokulma oli laajempi, kun tarkastelun kohteena olivat kaik-
kien toteutukseen osallistuneiden tahojen ja asiakkaiden kokemukset sekd koko
palvelukonseptin luomisprosessi ydinidean kehittdmisestd lopulliseen muotoiluun
ja toteutukseen. Andante festivon yhteydessé oli usko onnistumiseen monta kertaa
vahalld pettid, silld yhteisty0 ravintolan organisaation kanssa toi paljon lisdhaas-
teita tyOskentelyyn. Lopulta tutkimusaineistojen kerddmisessd onnistuttiin, lu-
kuunottamatta pientd pettymystd siind, ettei tarjoiluhenkilokuntaa saatu haastatel-



Acta Wasaensia 217

tavaksi lainkaan. Aineistojen analysoimisessa on pyritty noudattamaan yksityis-
kohtiin saakka avoimuutta, kaikkia tuloksia on tarkasteltu sellaisenaan, rehellises-
ti ja avoimesti. Analyysissa on huomioitu eri ndkdkulmat ja tilanteessa vaikutta-
neet ulkoiset tekijdt mahdollisimman lapindkyvésti.

6.2 Elamysperusteisen ruokapalvelutapahtuman
konseptointi

Yrityksen liiketoimintastrategioiden ydinsana on kilpailuetu: miten kilpailuetuja
saavutetaan tai ylldpidetddn ja miten niitd vahvistetaan? Kun kilpailuetua ei ole,
yritykseltd ikddn kuin puuttuu koko strategia (Kamensky 2010: 228-229). Kes-
keistd on siis tuntea itsensd, asiakkaansa ja kilpailijansa. Todellisia kilpailuetuja
voivat olla vain ne tekijdt, jotka ovat asiakkaiden kokemia arvoja ja hyotyja.

Tiukassa kilpailutilanteessa eldvé ravintolayrittdja todennikdisesti ndkee eldmys-
perusteisten palvelujen kehittdmisessd strategisia mahdollisuuksia, mutta joutuu
kysymadn, millé tavalla tuo kaikki voidaan sovittaa yhteen ja synnyttdd kokonais-
valtainen ja ainutlaatuinen ruokapalvelutapahtuma? Koetapahtumien antamien
kokemusten perusteella todettakoon, etti asiakkailta saatu palaute on ollut kaikis-
sa eksperimenteissd erittdin myonteistd ja kiinnostusta eldmysruokatapahtumia
kohtaan osoitetaan paljon. Ndiden kokemusten rohkaisemana uskallan sanoa, etté
asiakkaiden kiinnostuksen puute tuskin nousee kehittimisen ensimmaiseksi es-
teeksi. Aktiviteetteihin halulla heittdytyvid ja mielihyvédad sekd yllityksid etsivid
asiakkaita nayttéisi riittdvan. Suurimmaksi haasteeksi ndyttdvit nousevan tapah-
tuman luovaan suunnitteluun ja kokonaisuuden hallitsemiseen liittyvit haasteet
sekd varsinkin pk-yritysmaailmassa resurssien niukkuus. Mistd tdhén asiaan on
mahdollista 16ytdd apua? Kysymys johtaa palvelujen konseptoinnin tarpeen esiin
nostamiseen. Koko palvelukokonaisuus tulisi kyetd suunnittelemaan, johtamaan
ja hallitsemaan hyvin, ja sitd tavoitetta palvelutapahtuman konseptointi voi pal-
vella. On ymmarrettdvid, ettd ravintolan johdon pyrkimykset kehittdd palvelua
tapahtumaksi ja draamalliseen suuntaan ovat tdynni haasteita. Ravintolan johto
joutuu pohtimaan, miten panostukset toiminnan kehittdmiseen saataisiin tuotettua
kannattavasti, kustannustehokkaasti ja siten, etteivdat ne jiisi kertaluonteisiksi
ponnistuksiksi. Jos palvelut saadaan konseptoitua onnistuneesti, niitd voitaisiin
mahdollisesti myds monistaa ja hyodyntdi tehokkaasti.

Seuraavissa alaluvuissa pyritddn 16ytiméain vastauksia konseptoinnin haasteeseen.
Niissd pohditaan keinoja, joilla kokonaisvaltaisuuden hallintaa ja eldmyksellisyy-
den syntymistd on mahdollista edistdd. Jokaisessa empiirisessd casessa on kyse
hieman eri ndkdkulmista katsottuna kokonaisuuden hallitsemisen problematiikas-
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ta. Koetapahtumista saatujen kokemusten perusteella keskeisid hallittavia ja toi-
sistaan riippuvia asioita elimyspalvelun suunnittelussa ja johtamisessa nayttavit
olevan palvelutapahtuman muoto, mittakaava ja teema. Palvelutapahtuman for-
maatti vaikuttaa siihen, millaiseksi palveluprosessi muodostuu ja kuinka paljon
sithen siséltyy erilaisia yksityiskohtia. Mittakaava vaikuttaa tilaratkaisuihin, pro-
sessiin, resurssitarpeeseen ja ennen kaikkea hallittavuuteen. Teeman valinta vai-
kuttaa oleellisesti eldmyksellisyyteen, yksilollisyyteen, uskottavuuteen, palvelu-
teytyy tasapainon ja hyvian kokonaisuuden etsiminen, kun suunnitellaan eldmys-
ruokatapahtumaa.

Mainitut kolme tekijdd ovat suunnittelutyon alkuvaiheen peruspédétdksia. Suunnit-
telun on edettévd isommista kokonaisuuksista kohti pienid yksityiskohtia, ja koko
suunnittelu- ja toteuttamisprosessin ajan tulee vahtia, millaiseksi kokonaisuus on
muodostumassa. Seuraavassa pohdinta etenee siten, ettd kaikkien kolmen koeta-
pahtuman osalta tarkastellaan muotoa, mittakaavaa ja teemaa suhteessa kokonai-
suuden hallinnan haasteeseen eli tuloksia tarkastellaan johtamisen perusjinnitteité
vasten. Kaisittely etenee action research -tutkimusasetelman toteutuksen mukai-
sessa jarjestyksessa.

6.2.1  Kokonaisvaltaisuuden hallinnan haasteet eldmysperusteisissa
ruokapalveluissa

Ensimmdinen case, Festina lente on 1dhinnéd kertomus siitd, miten ruokaeldmys-
palvelun kokonaisuus muodostuu yksityiskohtien kautta ja mitd se onnistuakseen
vaatii prosessilta ja johtamiselta. Teema on ikddn kuin kehystarina tapahtumalle.

Tarinan on oltava uskottava ja viimeistelty siten, ettd kaikki asiat ovat harmonias-
sa eikd palvelussa ole keskenddn ristiriitaisia tekijoitd (Mossberg 2003; Morgan,
Watson & Hemmington 2008).

Festina lentessé oli kaksi teemaa: slow food erddnlaisena yldteemana ja sen lisdksi
joka kerta vaihtuva toinen teema. Slow food tuli selvimmin esiin henkilokunnan
toimintatavoissa ja niistd syntyvéssd tunnelmassa, kun taas toinen teema nékyi,
maistui, tuntui ja kuului kaikessa muussa. Festina lenten kohdalla teemoittamista
el koskaan kehitetty tiaysin loppuun saakka, vaan pdatdksenteossa haluttiin tietoi-
sesti jattdd asioita my0Os asiakkaan mielikuvituksen varaan. Toisaalta havaittiin,
ettd Festina lenten kohdalla loppukokemus oli, ettd ylléttéva tila veti paljon asiak-
kaiden huomiota puoleensa ja synnytti jo sellaisenaan eldmyksellisen kokemuk-
sen, jota ei haluttu liiallisella kuorruttamisella héiritd. Festina lentessd yksityis-
kohtien médird ei teeman vaihtuessa vaihdellut kovinkaan paljon. Suurimmat muu-
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tokset eri kerroilla tehtiin ruokalistaan ja ohjelmaan. Servicescape pysyi pientd
freesausta lukuunottamatta melko muuttumattomana ja ndin myds yksityiskohtien
méérd helpommin hallittavana.

Kokemusten perusteella voin sanoa, ettd miki tahansa teema valitaan, sithen on
panostettava riittdvan paljon, ettd se tosiaan koskettaa ja erottuu. Teema liittyy
laheisesti autenttisuuden kokemiseen ja siksi on pidettdva huoli, ettd on riittdvin
uskottava siind mitd esittdd (Tarssanen & Kyldnen 2006). Yksityiskohdat ovat
kokemuksen arvon luomisen kannalta térkeitd (value creation). Esimerkiksi tyyli-
en ja materiaalien tuntemuksesta on teemasuunnittelussa paljon apua.

Mika sitten on kulloinkin riittdvda? Ruokaeldmystapahtumassa palvelun ytimessi
ovat ruoka ja kaikki sithen vélittomadsti liittyvét, asiakasta koskettavat servicesca-
pen osat. Teeman tulisi mielesténi ndkyd minimissdin ainakin ruokalistassa, kat-
tauksessa ja palvelutyylissd. Missd madrin halutaan panostaa koko servicescapen
ja mahdollisen ohjelman osalta teeman esille tulemiseen, on kussakin tilanteessa
harkinnan ja priorisoinnin paikka. Pddtokseen vaikuttavat paitsi tilaisuudelle ase-
tetut tavoitteet, myds resurssit sekd kdytdssd olevan tilan luonne. Teeman toteutus
voi pitkille vietynd vaatia paljonkin erilaisten detaljien tuottamista ja késityota.
Niin ollen, mitd enemmaén teemaan halutaan panostaa, sitd enemmain valmistelut
myos sitovat henkilokuntaa ja aikaa ja sitd enemmaén tarvitaan myo0s erityisosaa-
mista. Toisaalta Festina lenten kokemukset vahvistivat sen, ettd autenttisuus myos
materiaaleissa ja kdsintehdyn tyon jélki ovat erittdin arvostettuja asiakkaiden sil-
missd. Tdmi seikka puoltaa niihin panostamista. Samoin kokemukset osoittivat,
ettd asiakkaat kiinnittdvdit hyvinkin pieniin yksityiskohtiin huomiota, puhuvat
niistd keskenddn ja ottavat ne puheeksi myos tarjoilijoiden kanssa. Esimerkkina
viimeisessd Festina lentessd ovat vahvasti esiin nousseet puheet helavoistd ja poh-
jalaismurteella kirjoitetuista ruokalistoista. Ne osoittivat, miten pienilld erikoisilla
esineilld ja suunnittelulla voi saada keskustelua ja reaktioita aikaan ja miten juuri
niistd tulee tirkeitd tarinan ja aitouden vaélittd;jia.

Ruokalista ja ohjelma vaihtelivat vuosittain ndkyvimmin teeman mukaisesti ja
aiheuttivat myo0s eniten tyotd. Festina lenten kokemusten perusteella néden, etté jos
tila itsessdén on riittdvin paljon mielenkiintoa herittiva, silloin tarve teemaan
panostamiseen voi jaddd pienemmaiksi. Sen myo6téd hallittavia yksityiskohtiakin on
vdhemmin ja vaikutelmien harmonisointi on helpompaa. Festina lentessé poikke-
uksellinen tila, jossa jo sisdénkéynti yllétti vieraan, heritti paljon mydnteisid reak-
tioita kdvijoissd. Mielenkiintoisilla fyysisilld puitteilla siis voidaan pédédstd va-
hemmélld teemaan panostamisella ja vihemmilld kustannuksilla samaan koke-
mukselliseen vaikuttavuuteen. Asiakkaat kokivat saaneensa vastinetta rahalle, ja
heille jéi positiivisia muistijilkid kokemuksista.
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Palvelun muoto vaikuttaa ratkaisevasti palveluprosessin suunnitteluun ja resurssi-
tarpeeseen. Palvelun muoto riippuu ruokapalvelun yhteydessd ennen kaikkea va-
littavasta tarjoilutavasta, mutta myos siitd, minkélaista kokemusta halutaan tuottaa
(esimerkiksi opetuksellista, viihteellistd, esteettistd tai eskapistista). Tarjoilutavan
lisdksi voidaan miettid myos erilaisia tapoja saada asiakkaat liikkeelle kesken
illallisen, esimerkiksi siirtyméén tilasta toiseen nauttimaan jilkiruokaa. Se voi
tuoda pitkélle illalliselle virkistdvdn poikkeaman ja aktivoida ja ylldpitdd asiak-
kaiden kiinnostusta omalla tavallaan. Siirtyminen voi my0s provosoida keskuste-
lua toisten asiakkaiden kanssa. Festina lentessé tila oli rajallinen, joten tdhén ei
haluttu ldhted. Sen sijaan Festina lenten kohdalla l&hdettiin eldmyksellisten ko-
kemusten tuottamiseksi etsimiddn tavanomaisuudesta poikkeavaa palveluprosessin
rakennetta ja siksi pddtettiin limittdd ohjelmaosuudet ja ruokalajien tarjoilu toi-
siinsa. Se nihtiin yhdeksi keinoksi erottautua muista ravintolapalveluista. Tarjoi-
lutapa ja ruokalista sanelivat ratkaisevasti aikataulutuksen ruoanvalmistuksen ja
annosten tekemisen sekd tarjoilun osalta, mutta myos koko palvelukokonaisuu-
dessa. Palvelu tehtiin hyvin henkil6kohtaiseksi my0s asiakaskohtaamisen osalta.

Koska ohjelmaosuudet pddtettiin sovittaa ruokalajien vilikohtiin, kriittiseksi
asiaksi johtamisen kannalta tuli juuri aikataulutus. Oli mietittivd, minkédlainen
ruokalistan pituus ja sisdltd on sopiva palvelun muotoon ja teemaan nidhden sekd
mitd ohjelmaa ja miten paljon on mahdollista sovittaa ruokalajien véleihin siten,
ettd asiakkaan kiinnostus sdilyy ja kokonaiskokemus pysyy hyvdnd? Rauhassa
ruoasta nauttimiselle ja vapaalle seurustelulle tuli jattdd kunnollinen aika, joten
ajan osalta ohjelma tdytyi alistaa ruokailulle. Nama olivat prosessin johtamisen
kannalta keskeisid kysymyksid. Festina lentessd sekd salin puolella nékyvé pro-
sessi ettd taustalla ndkyméton palveluprosessi pysyivit rakenteeltaan samanlaisina
vuodesta toiseen. Sd4t64d tehtiin saadun palautteen ja reflektointien pohjalta eniten
johtamisjérjestelmddn ja jonkin verran tilan layout-ratkaisuihin. Festina lenten
kohdalla uuden layoutin toteutus ei vienyt paljon aikaa, koska mittakaava oli pie-
ni. [sossa salissa tdimé on aivan toisen tasoinen haaste.

Erds merkittavilld tavalla ajanhallintaan ja johtamiseen vaikuttava seikka Festina
lentessd oli, ettd paddyttiin paketoimaan palvelu ja perimidin maksu etukéteen,
ovella. Sen katsottiin olevan eldmyksen ja vieraanvaraisuuden kokemisen ndko-
kulmasta hyva ratkaisu. Ndin toimimalla voitiin vélttada ikavéltd tuntuva tapahtu-
man paatosvaihe, jossa asiakas joutuu vetimadn lompakkonsa esiin ja maksamaan
nautinnostaan. Hansen et al. (2004) ovat tuoneet esiin, ettd ikdviltd tuntuva loppu-
ratkaisu kohdataan yleensd maksun hetkelld, kun asiakas oivaltaa, ettd darimmaéi-
sen ystavélliselld isdnnélld onkin ollut ulkoinen motiivi ja tosiasiassa rahanhan-
kinta tarkoituksena vieraita viihdyttdessddn. Hemmingtonin mukaan (2004, 2007)
kayttdmalla all-inclusive-formaattia, jossa maksamiseen liittyvét asiat asiakassuh-
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teessa on hoidettu yhdelld kerralla jo ennen kokemusta, on vieraanvaraisuuden
kokemisen kannalta parempi vaihtoehto. Néin tdrkeédstd loppuvaiheesta jai ela-
miin myoOnteisempi mielikuva, jota Festina lentessd tuettiin vield pienelld 18k-
sidislahjalla. Festina lenten kohdalla palvelun pakettihinnoitteluun paidyttiin
myos aikataulun hallitsemissyistd. Koska tarjolla oli kaksi kattausta ja niiden va-
liin jadva aika salin uudelleen organisoimista varten oli tiukka, oli varmistettava,
ettd asiakasryhmén vaihto tapahtuu joustavasti. Myo0s salin tuuletuksen takia oli
tarkedd pédstd nopeaan vaihtoon. Pakettihinnoittelun todettiin liséksi helpottavan
tarjoilijoiden ty6td, kun ruoka- ja juomatilausten vastaanottamisen vaihe jéi koko-
naan pois.Tdstd johtuen pystyttiin keskittymdén enemmin asiakkaan muuhun
huomioimiseen.

Palvelun suunnittelussa toimivuuteen liittyvien asioiden priorisointia on mietitti-
vd my0s tapahtumalle asetettujen tavoitteiden ja ennen kaikkea tavoitellun asia-
kaskokemuksen ndkokulmasta. Esimerkiksi all inclusive -paketointi voi tuoda
helpotusta palveluprosessiin, mutta toisaalta se rajoittaa asiakkaan valinnanvapa-
utta, mikd voidaan kokea negatiiviseksi. Viittaan Haneforsin ja Mossbergin
(2005) tekemddn tutkimukseen, jossa etsittiin eldimykselliseen ateriointikokemuk-
seen vaikuttavia tekijoitd. Vaikka asiakkaat kohtasivat palveluissa osittain nega-
titvisiksikin luokiteltavia asioita, kuten tiettyyn palveluformaattiin pakottamista ja
maksun etukdteen perimistd, silti ateriointikokemukset koettiin elamyksellisiksi.

Tutkimuksen mukaan kokemuksiin vaikutti eniten viisi tekijaa — asiakkaan moti-
vaatio, odotukset, sitoutuminen, vuorovaikutus ja tyytyviisyys. Omat kokemuk-
seni vahvistavat nuo tutkimustulokset. Asiakkaat kylld taipuvat erikoisiinkin rat-
kaisuihin ollessaan sitoutuneita ja motivoituneita palveluun, ja varsinkin silloin,
kun heitd informoidaan etukéteen ja asiat perustellaan hyvin.

Keittiotoiminnoissa kokonaisuuden hallinta pohjautui hyviin testauksiin. Ruoka-
listasta tuotettiin monia versioita, ja ruokalajit testaamalla reseptit saatiin vakioi-
tua kayttokelpoiseen muotoon. Testiannoksista oli otettu kuvat, joiden mukaan
osattiin rakentaa lautasannokset oikein. Onnistunut ruokalista, testatut ja vaki-
oidut reseptit sekd annoskuvat siis ovat kiytdnnossd johtamisen apuvélineitd ruo-
ka-annosten valmistuksessa. Taméd on vakiintunutta menettelyd keittidpuolella,
joten se sujui myos Festina lentessd ammattimaisesti ja varmasti. Samoin haas-
teellinen logistinen systeemi oli suunniteltu ja testattu huolella, joten siithen saat-
toi luottaa. Ainoa todellinen ongelmatilanne keittiolld syntyi, kun yksi valmis-
tuserd pihvien paistossa epdonnistui, ja toinen, kun joku uuneista lakkasi toimi-
masta. Johtamisen haasteena ruoanvalmistuksen osalta on, ettéd olisi kyettdva jér-
jestdmadn riittdvan paljon aikaa uusien ruokalistojen luomiseen ja testaamiseen.
Keittion ammattilaiset hallitsevat vakiintuneet kdytdnnot tyossdédn, eivitkd niin
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erikoistuneessa ympdristdssd ammattitaidottomat edes pystyisi toimimaan, joten
henkilokunnan ammattitaitotason voidaan katsoa 1dhtokohtaisesti riittivdn kehit-
tamistyohon. Toteutusvaiheessa keittiotoiminnoissa on usein kiire ja jokaisen
tekijdn on fokusoitava tyohonséd kaikki huomio. Keittiolld tyotd tehddédn omassa
maailmassa ja ndkoyhteys salin puolelle puuttuu. Sitd tyotd johtavat ovat tiysin
hovimestarin ja tarjoiluhenkilokunnan varassa tiedonkulun osalta. Suurimpana
johtamisen haasteena onkin, ettd huolehditaan todella hyvista tiedonkulusta keit-
tion ja salin vélilld. Harjoittelusta huolimatta tima tuli my06s Festina lentessa esiin
pienend ongelmana.

Toisena keskeisend haasteena myds tdssd on oikea aikataulutus suunnittelu- ja
esivalmisteluvaiheesta alkaen sekd onnistunut miehitys ja tyonjako toteutusvai-
heessa. Kaikkein oleellisin asia on kuitenkin henkilokunnan oma asenne tyotédén
kohtaan. On oltava innostus ja halu palvella asiakkaita ja laittaa oma ammattitai-
tonsa ja osaamisensa sataprosenttisesti peliin. Mitkdédn tydkalut ja laadunvarmis-
tuskeinot eivéit riitd, jos tyontekijoiden asenne tyotd kohtaan on virheellinen.
Kriittisen tirked johtamisen haaste onkin, miten vahvistetaan ja ylldpidetiin tyo-
motivaatiota, mydnteistd asennetta ja rakentavaa tydilmapiirid. Johtajan on oltava
itse esimerkillddn tienndyttijana.

Eréds johtamiseen ja kokonaisuuden hallintaan vaikuttava ja palvelun paketoimi-
seen liittyvd kysymys oli, mitd markkinoinnin yhteydessd on otettava huomioon,
kun myydadn normista poikkeavaa palvelua? Téhén liittyvat puutteet tulivat sel-
visti esiin Festina lenten reflektoinnin yhteydessd. Mielikuvallisesti onnistuimme
hyvin vélittdmain palvelusta oikean kuvan, mutta asiakkaita olisi pitdnyt kyetd
paremmin informoimaan palvelun luonteesta, muodosta, kestosta sekd maksa-
mismenettelyistd. Tilanne saatiin viimeisissé toteutuksissa osittain korjaantumaan,
mutta tdydellisen hyvin siind ei onnistuttu. Kokemusten perusteella voin sanoa,
ettd vastaavissa markkinointitilanteissa sanoman informaatiosiséltéon on kiinni-
tettdvd paljon huomiota. Kokonaisuuden hallinnan kannalta on erittdin keskeisti
saada vilitettyd tieto esimerkiksi siitd, ettd palveluun on saavuttava oikealla kel-
lonlyomalld, jos on tavoitteena tarjoilla ruokalajit koko salilliselle asiakkaita sa-
manaikaisesti.

Palvelun mittakaava vaikuttaa tehtiviin ratkaisuihin erittdin paljon. Jos tavoitel-
laan eldmyksellisid kokemuksia, pienessd mittakaavassa se on ldahtokohtaisesti
helpompaa kuin suuressa. Kokemukset Festina lentesti osoittivat, ettd sekd pieni
asiakasméird ettd tilan mataluus ja pienuus tukivat erinomaisen hyvin tavoitetta
ainutkertaisen, lampimén ja intiimin tunnelman luomisessa. Pieni mittakaava
mahdollisti myds ohjelmaosuuksien esittdmisen ilman ddnentoistolaitteita, mika
on omiaan tuomaan asiakkaat ja esiintyjit ikdén kuin ldhemmaéksi toisiaan. Mie-
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lenkiintoinen huomio oli, ettd tarjoilijat kokivat pddsevédnsd pienimuotoisessa ti-
laisuudessa paremmin kosketuksiin asiakkaiden kanssa. Syyni tdhédn voi olla esi-
merkiksi se, ettd ihmisten puheesta syntyvai taustamelua on vihemmén ja on hel-
pompi kdydd keskustelua asiakkaan kanssa. Pystyy itse kuulemaan ja tulee kuul-
luksi helpommin. Pienimuotoisessa tapahtumassa voidaan vilttyd kokonaan jopa
danitekniikan kaytoltd. Nama seikat puolestaan tukevat autenttisuuden kokemista,
mika on eldmystuotannossa tirkeéd ja tuli esiin selvésti myds asiakaspalautteissa.
Asiakkaat huomaavat ja kokevat esimerkiksi, mikd ero on akustisen musiikin ja
ddnentoistolaitteiden kautta kuullun tai tallenteista soitetun musiikin valilld. Ai-
toon tunnelmaan kannattaa pyrkié tdssdkin mielessé.

Pienessd mittakaavassa myds ruoanvalmistus- ja tarjoiluvaiheet ovat helpommin,
nopeammin ja vihemmilld resursseilla hoidettavissa. Festina lentessd tosin oli
suuri tarjoilijaméérd johtuen opiskelijaryhmén kéytosté tarjoilutydssd. Eldmysten
tuottamisen ndkdkulmasta siitd oli etua, koska ndin oli mahdollista viedd palvelun
henkilokohtaisuus ja asiakkaasta huolehtiminen tavallista pidemmaélle. Elamyspe-
rusteisissa matkailualan yrityksissd sekd saavutetaan ettd voidaan vahvistaa kriit-
tisen tdrked autenttisuuden kokemus ainoastaan aidolla kontaktilla paikalliseen
védestdon. Siksi monet suosivat esimerkiksi bed & breakfast -paikkoja ja pienem-
pid toimintaympadrist6jd (Stickdorn 2009: 247-248). Festina lentessd pienuudesta
oli etua myos valitun palvelumuodon nékokulmasta, silld se mahdollisti parem-
min ruokalajien samanaikaisen tarjoilun kaikille poytaseurueille. Kaiken kaikki-
aan pieni mittakaava johtaa huomattavasti helpommin kokonaisuuden hallintaan
kuin suuri. Silti kaikki samat palveluprosessin vaiheet on tehtdvd huolellisesti ja
hyvai palveluasennetta osoittaen.

Hyviin prosessin kokonaishallintaan on mahdollista pddstd siten, ettd kaikki pal-
veluun osallistuvat tahot kdyvit yhdessd ohjelman lépi ja harjoittelevat niin, ettd
palvelupolun kaikki vaiheet ja niiden kestoajat saadaan kirjattua ylos. Léapivien-
nistd saadun kokemuksen perusteella palvelupolun osien yhteensovittamista pys-
tytddn vield hiomaan tdsmaéllisemmaksi ja sen jilkeen kirjaamaan vaiheet yhtenéi-
seksi tarjoilu-/toimintasuunnitelmaksi. Se on kuin ndytelméin skripti ilman auki
kirjoitettuja repliikkejd, systemaattinen tyodkalu, josta jokainen voi tarkistaa vas-
tuualueet ja aikataulut. Festina lenten kokemusten perusteella voin sanoa, ettd
tallainen prosessin hallinnan tydkalu on ehdottoman tarpeellinen silloin, kun pal-
veluun sisdltyy monia tarkasti ajoitettavia vaiheita, joiden toteuttamiseen tarvitaan
suuri joukko tydntekijoitd. Tuollainen tydkalu auttaa hahmottamaan koko palve-
lupolun ja oman paikan kokonaisuudessa, mutta se voidaan myos kirjoittaa tar-
kemmaksi palvelukohtaamisissa lausuttaviksi repliikeiksi saakka.
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Heréékin kysymys, kuinka pitkélle asiakkaan ja asiakaspalvelijan vélisen vuoro-
vaikutuksen repliikit pitdisi suunnitella? Asiassa on selvisti kaksi puolta. Palvelu-
performanssin ja vuorovaikutuksen tarkalla ohjauksella on helpompi hallita palve-
lun laatua. Silld tavalla saadaan asiakaspalvelun vuorovaikutustilanteeseen myds
tasalaatuisuutta, mistd on apua, jos palveluhenkil6 tehtdvéssd vaihtuu usein. Toi-
saalta tdssd on ndhtdvissd myds vaara, etti tarkkojen skriptien tekeminen johtaa
epdautenttisiin ja epduskottaviin vieraanvaraisuuden kokemuksiin (Lynch 2005).
Paatostd tehtidessd on katsottava kokonaisuutta ja tapahtumalle asetettuja tavoittei-
ta, ettd 10ydetddn sopiva asiakaskohtaamisen tyyli.

Festina lentessé ei tehty valmiita repliikkejd. Médriteltiin ainoastaan laatusanoilla,
millé tyylilld asiakkaita on ldhestyttdva ja annettiin pari vaihtoehtoa, miten tehda
avausrepliikki sekd pari muuta kohtaamisrepliikkid illan kuluessa. Kohtaamisti-
lanteissakin korostuu autenttisuus, silld mikili asiakas kokee palvelun autenttisek-
si ja asiantuntevaksi, se vaikuttaa positiivisen tunnetilan saavuttamisessa (Price,
Arnould & Deibler 1995). Kokemusteni perusteella on tullut selviksi, ettd haluai-
sin mieluummin rohkaista tarjoilijoita reagoimaan herkésti tilanteiden mukaisesti
kuin noudattamaan jaykasti valmiita sabluunoita. Heittdytymistd tilanteisiin ja
improvisointikykyé on syytd pyrkid kehittdméén siitd huolimatta, ettd on varmuu-
den vuoksi painanut mieleen myds valmiita keskustelurepliikkejd. Rohkeus heit-
téytyd tilanteisiin kasvattaa kokemusta ja kehittdd improvisointitaitoa.

Toisessa casessa, Flooran pédivén tapahtumissa kysymys oli siitd, miten teeman ja

kokemuksellisten alustojen vaihtelulla palvelutapahtumassa voidaan vaikuttaa
asiakaskokemuksiin ja miten tuon vaihtelun aikaansaaminen on toteutettavissa ja
johdettavissa kussakin teemassa eldmysperusteisesti ja onnistuneesti. Flooran
pdivdssd Pinen ja Gilmoren eldmysavaruusmallin pohjalle rakennetuista eldmys-
palvelutyypeistd jokainen perustui erilaiseen kokemustyyppiin. Viihteellinen,
opetuksellinen, esteettinen ja eskapistinen palvelutyyppi poikkesivat tiysin toisis-
taan toteutuksina mutta myds johtamisen kannalta katsottuna erilaisina haasteina.
Paitsi kokemuksellinen perusta (kokemusalusta) ja palvelun muoto, my0s teemat
vaihtelivat jokaisessa neljdssd palvelutyypissd, ja lisdksi mittakaava vaihteli.
Flooran péividssa toteutettiin neljé erilaista teemaa. Jokainen elamystyyppi aiheut-
ti eri médrdn eri lailla painottunutta valmisteluty6td ja vaati erilaisen midrin
my0s resursseja ja tuotti erilaisen hallinnan haasteen.

Teeman ja kokemustyyppien vaihtelu aiheuttivat paljon tyotd ja pddnvaivaa Floo-
ran pdivan jarjestelyissd, koska samalle vierasjoukolle tuotiin kaikki neljd palve-
lua tarjolle saman illan kuluessa. Kokonaisuuden hallinnalle tdllainen tilanne aset-
taa suuret vaatimukset, samoin kuin tiloille ja muille resursseille. Jérjestelyjen
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mahdollistaminen vaatii erikokoisia ja mielelldin myos erityylisid tiloja, jotka
muuntuvat monenlaiseen tarkoitukseen.

Neljastd palvelutyypistd kokemusten mukaan selvdsti vahvimmin eldmyksia tuotti
historiallinen teema, Karinin nimipéivat. Eskapistisena eldmystyyppind se vaati
myos eniten tyOtd ja resursseja. Teema toteutettiin monella tasolla ja mahdolli-
simman aidosti. Ndytelmidn muotoon tehty elimyspalvelu vaatii paljon ymparis-
toltd. Naytelmén siséllon, rekvisiitan, asujen, tarjoilujen ja kaikkien yksityiskohti-
en tuli tarjota asiakkaalle syvd kokemus, mahdollisuus sulautua erilaiseen maail-
maan (immersio). Flooran pdivén tapahtumassa se vaati eniten myos siséllollises-
ti, koska kaikki léhti liikkeelle paikallishistoriaan perehtymisesti ja késikirjoituk-
sen tekemisestd. Johtamisen kannalta keskeistd oli oikea tyonjako ja aikataulutus
sekd oikeiden “tyyppien” mobilisoiminen projektin vastuuhenkildiksi. Karinin
nimipéivit -pienoisndytelmad kohdeltiin omana projektinaan tidsséd neljin elamys-
tyypin rakennelmassa, ja sille oli maariteltdvd oma projektinjohtaja ja ryhma, joka
toteutti ndytelmén. Tarjoilupuoli ja tilan sisustaminen sovitettiin ndytelméin juo-
neen, mutta ne tyot toteutettiin kdytdnnossa eri henkiléiden voimin.

Kokemukseni mukaan ndytelmén luominen, roolien harjoittelu ja esittiminen ovat
henkisesti suuria haasteita, joten néyttelijoiden on voitava keskittyd rooleihinsa
taysilld pystydkseen kasvamaan roolinsa mittoihin harjoittelun kuluessa. Eskapis-
tinen pienoisndytelmd vaati itsessdédn monia harjoituksia ja lisdksi paljon tyoté
tilan ja rekvisiitan suunnitteluun ja etsintddn. Tamén tyyppinen eskapistinen eli-
myspalvelu olisi jo yksinddn riittdvén iso haaste elimystuottajalle, koska toteutus
vaatii sitoutunutta henkilokuntaa ja sitkedd valmistelutyotd. Autenttiseen koke-
mukseen pyrittdessd myods ympériston yksityiskohtien luomisessa on oltava huo-
lellinen. Karinin kahvitilaisuus koettiin toteuttajien ryhméssé haasteelliseksi mut-
ta hyvin antoisaksi. Toisaalta se synnytti myos selvimmait muistijéljet ja vaikutti
vahvimmin asiakkaiden tunnekokemuksiin.

Opetuksellisessa elamystyypissd tavoitteena oli karjalanpiirakoiden leipomisen
oppiminen ja teemaksi voitaisiin madritelli perinneleivonnaisen valmistuksen
oppiminen. Leipomisessa keskityttiin esivalmistellun, valmiin taikinan ja tdytteen
késittelyyn, joten kyse oli kevennetystd versiosta. Flooran pdivéssd tdmi vaati
toiseksi eniten tyotd, mutta erityistd tiloihin ja rekvisiittaan satsaamista ei vaadit-
tu. Riitti, kun oli kunnolliset keittio- ja ruokailutilat kiytossa. Opetuksellisen tee-
man tuottamisessa on panostettava nimenomaan suunnitteluun ja esivalmistelui-
hin. On tirkedd kyetd sopeuttamaan haastetta kulloisenkin ryhmén tason mukai-
seksi. Tilanteessa on oltava vaativuutta, mutta ei niin paljon, ettd kokemukseksi
jéa turhautuminen. Ilahtuminen uudesta opitusta taidosta on keskeistd. Opetuksel-
lisen eldmyspalvelun suunnittelussa on tirked varmistella, ettd asia myds opitaan,
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vaikka olisikin kyseessd vapaa-ajanviettoon liittyvé tapahtuma. Piirakan paistosta
saatu kokemus osoitti, ettd vaikka ollaan vapaa-aikaa viettiméssé ja opetukselli-
nen tavoite oli vain ndenndinen, silti vieraat vaativat siind hetkessé tiettyd asialli-
suutta ja mahdollisuutta myds todelliseen oppimiseen. Porukassa jokainen haluaa
osoittaa parhaat taitonsa.

Johtamisen nidkokulmasta tulee onnistua l0ytdmadn oppimistilanteeseen sopiva
vaikeusaste, sopiva kestoaika ja rytmitys. Myos henkilon, joka opettaa, on oltava
asiansa todellinen osaaja ja tehtdvdin sopiva tyyppi. Olisi siis tiedettdvé jotakin
osallistujista ja heiddn osaamistasostaan etukiteen, ettd kyetdin muodostamaan
sopivia ryhmid ja suunnittelemaan sopiva vaativuustaso jostakin ammattilaisuu-
den ja amatoorimdisyyden vélimaastosta. Ryhmén vetdjdn mutta myos itse ryh-
min merkitys on ratkaiseva oikeanlaisen tunnelman saavuttamisessa. Myds hyviét
esivalmistelut ovat tirkeitd, ettd ryhmd kokee olevansa turvallisissa kédsissd ja
tervetullut tilanteeseen. Eldmysperusteinen oppimistilanne vaatii keskittymis-
rauhaa, mutta myos sopivassa suhteessa kevennysti ja rentouden tunnetta. Veti-
jaltd vaaditaan kokemusteni mukaan tilanneherkkyyttd, ammattitaitoa ja varmuut-
ta sekd huumoria. Ryhméé on autettava oppimisen alkuun luomalla ensin innosta-
va ilmapiiri, mutta myos ryhmén tulisi ymmértdd oman panoksensa merkitys.
Oppiminen on aina kahden osapuolen panostuksesta syntyva tulos.

Esteettisessd elamystyypissd oli myds erittdin paljon vaikeusastetta. Teeman to-
teutuksessa tavoitteena oli saattaa ruokasali vaikuttavan kauniiksi, ettd se tuottaisi
vieraille esteettisyyskokemuksia. Voidaan sanoa, ettd teemana oli ruokaestetiikka,
joka ilmensi Flooran péivdd kukkineen ja véreineen. Néin ollen panostukset koh-
distuivat salin koristeluihin, kattausten ja ruoan esillepanon toteutukseen, jotka
kaikki vaativat paljon suunnittelua ja valmistelevaa tyotd. Koska kyse oli yhtei-
sestd illallisesta, tuli teeman ndky4, tuntua ja tuoksua salissa, samoin kuin ndkya
ja maistua myo0s ruoassa. Tdssé tyOssd salin kokonaisilmeen hallinta ja viimeistel-
lyn vaikutelman luominen olivat johtamisen keskeisid tavoitteita esteettisen ko-
kemuksen nékokulmasta. Hallinnan kannalta pddnvaivaa tuottivat tilanteet, joissa
oli tietynlainen visio siitd, miten esimerkiksi ruoan esillepano haluttaisiin toteut-
taa, mutta jouduttiinkin toteamaan, ettd tyyliin sopivia astioita ei ollut tai niitd ei
ollut riittdvaa madrda. Siitd 1dhti litkkeelle vaihtoehtoisten ratkaisumallien etsimi-
nen tai lisdastioiden metsistdminen mité erilaisimmista paikoista. Oli tarked 16y-
tad tdhinkin projektiin oikeat “tyypit”. Tarkoitan sité, ettd asian valmistelussa on
saavutettu jo paljon, jos esteettisiin asioihin vetoa tuntevat henkil6t saadaan myos
toteuttajiksi esteettisen eldmyspalvelun luomiseen. Esteettisten asioiden kehitta-
miseen on olemassa muutamia hyvid nyrkkisdént6jd, mutta esteettistd ymmarrysti
on vaikea kattavasti opettaa.
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Oppilaitosympéristdssé, jossa tapahtuman valmisteluihin osallistuvia oli paljon,
tdmd luonnollinen vastuuhenkildiden valintaperiaate onnistuikin yllattavin mut-
kattomasti. Jokaiseen eldmyspalvelutyyppiin saatiin vetovastuuseen “oikeita
tyyppeja”. Kokemukset Flooran péivin esteettisestd eldmyksestd opettivat, ettd
suunnitteluun ja testaamiseen on jétettdva reilusti aikaa. Ison salin valmistelu ja
viimeistely juhlakuntoon onnistuu paremmin, jos tiedetddan miti ollaan tekeméssa,
kiitos hyvien suunnitelmien ja esivalmistelujen. Témén kaltaisessa projektissa
juuri erilaisten vaihtoehtojen etsimiseen kuluu aikaa, koska valinnan mahdolli-
suuksia on loputon médrd. Alkuvaiheessa tehdyt selkeét, tyylid, vdrid ja materiaa-
leja koskevat linjaukset auttavat paljon ja sddstdvét aikaa toteutusvaiheessa.

Kokkisota -eldmystyypissd oli teemana viihteellinen tdytekakkukilpailu, joka
noudatteli osittain televisiosta tuttua ohjelmaformaattia. Viihteellisen elamystyy-
pin luominen vaati néisti neljistd elimyspalvelutyypistd véhiten esivalmistelutyo-
td. Sen sijaan tdmdn teeman toteutuksessa nousi haasteeksi ison ryhméan viihdyt-
taminen yhtd aikaa samassa tilassa ja niin, ettd kaikille mahdollistuu hyvé néky-
vyys ja kuuluvuus. Viihteessd ja opetuksellisessa eldmyspalvelutyypissd on kyse
absorptiosta, jolloin asiakas voi omaksua asioita esityksestd ja esitys voi kiehtoa
héntd. Kuitenkin — esteettisen kokemuksen tapaan — viihteellisen kokemuksen
onnistuminen vaatii, ettd ohjelma itsessédén kykenee sieppaamaan ja valtaamaan
asiakkaan mielen ja valmiuden eli aktivoimaan asiakkaita (Oh, Fiore ja Jeoung
2007).

Flooran péivissé toteutettiin kokkisota-ohjelma, jossa oli ulkopuolinen spiikkeri
ja pari oman talon miestd eli “kokit” sekd lisdnd yleison joukosta poimitut henki-
16t kumpaankin joukkueeseen. Havaittiin, ettd juuri juontajan rooli on tissd esi-
tyksessé keskeinen. Hédn pani esityksen kéyntiin, sitoi sen osaset yhteen ja piti ylla
yleison kiinnostusta puheellaan ja toiminnallaan. Hianen tuli onnistua heti alussa
luomaan rennon vauhdikas ilmapiiri havahduttaakseen yleison seuraamaan esitys-
td. Haasteena oli oikean tyypin 16ytdminen myds juontajan rooliin. Etukéteistyota
vaati ndyttdmon valmistelu ja rekvisiitan hankkiminen seké dénentoisto- ja video-
tekniikasta huolehtiminen.

Muodon osalta Karinin nimipdivdt oli monimutkaisin ja poikkesi ruokapalvelun
perinteisestd toteutustavasta joka suhteessa. Kuten edelld teeman yhteydessd on
kuvattu, siind rikottiin rohkeasti rajoja ja se sitoi my0s resursseja seké vaati paljon
esivalmisteluja. Opetuksellisen eldmystyypin muoto noudatti enimmékseen perin-
teisen oppimistapahtuman kulkua. Opetuksellisen palvelun johtamisen painopiste
on huolellisessa suunnittelussa ja esivalmistelussa. Esteettinen illallistapahtuma
oli mittakaavaltaan suuri, mutta muodoltaan perinteinen. Johtamisen kannalta se
el osoittautunut erityisen suureksi haasteeksi, koska tarjoilutapana kéytettiin pe-
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rinteistd tuttua noutopOytdd. Viihteellisessé tapahtumassa esiintyjét hoitivat osuu-
tensa salin edessa lavalla ja heitd vastassa on tuolirivistoilld istuva yleiso. Asetel-
ma oli perinteinen eiké itse tila vaatinut téssa erityistd valmistelua. Sen sijaan kil-
pailuareena pOytineen ja rekvisiittoineen vaati esivalmistelutyotd. Lisdksi formaa-
tin muokkaaminen ylldtyksid sisdltdviksi ja television tutusta ohjelmaformaatista
poikkeavaksi vaati suunnittelua, paneutumista ja hieman myos osallistujien kou-
lutusta tehtdvéén.

Vaikka Flooran péivén tapahtumissa osallistujamééré oli vakio, silti niiden mitta-
kaava poikkesi toisistaan. Kokkisodassa ja yhteiselld illallisella mittakaava oli
suuri. Kaikki vieraat oli sijoitettu samaan tilaan, mutta perinteisind palvelumuo-
toina ne eivit aiheuttaneet muita jérjestelyjd kuin vieraiden tiloihin johdattamisen
ja opastuksen. Karjalanpiirakoiden leipominen ja Karinin nimipdivit toteutettiin
kaksi kertaa, miké toi aikataulupaineita ja vaati huolellista suunnittelua ja esival-
misteluja. Sen sijaan mittakaavaltaan ne olivat kohtuullisen pienid. Kuten edelld
on kuvattu, sisdllon osalta kaikki nelja elamyspalvelutyyppiéd sen sijaan vaativat
vaihtelevasti esivalmisteluty6td ja resursseja.

Seuraavassa taulukossa on vertailuyhteenveto neljin elimyspalvelutyypin tee-
man, muodon ja mittakaavan johtamiseen sisdltyvéstd vaativuudesta. Vertailu
kuvastaa hyvin paitsi niiden valmistelun ja toteutuksenhaasteellisuutta, my0ds vaa-
dittavia resursseja.

Taulukko 35. Kokonaisvaltaisuuden hallinnan tarpeen vertailu Flooran péiviana
toteutetuissa eldmyspalvelutyypeissé

Resurssien Eskapistinen, | Opetuksellinen, Esteettinen, Viihteellinen,

tarve Karinin Karjalanpiirakoiden | Flooran péi- Kokkisota
nimipéivat leipominen vén illallinen

Tyontekijat +4++ + + 4+ +

Tilat +++ + ++ +

Tarjottavat/ ++ ++ +++ +

ruokailu

Muu toteutuk- | +++ + ++ +

sen vaatima

rekvisiitta

+++ = vaatii erittdin paljon
++ = vaatii kohtuullisen paljon
+ = vaatii vdhin
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Flooran piivan kokemusten perusteella todettakoon, ettd viihteellinen ohjelmako-
konaisuus oli kaikkein helpoin toteuttaa. Esitys onnistui periaatteessa kolmen
aktiivisen henkilon voimin, ja liséksi tarvittiin kaksi tekniikasta huolehtivaa hen-
kiloa. Todenndkoisesti yleisolld oli odotusarvona samanniminen, televisiosta tuttu
ohjelma, johon tdtd kokemusta verrattiin. Eniten naurua syntyikin juuri niissd
kohdissa, joissa ohjelma poikkesi television tutusta ohjelmasta eli yllatykselli-
simmissd kohdissa. Mielenkiintoista oli, ettd timd ohjelma aiheutti hetkellisesti
vahvoja reaktioita, mutta samaan aikaan myos kokonaisuutena kaikkein véhiten
reaktioita. Lisdksi tdmi oli ainoa eldmystyyppi, joka aiheutti myds negatiivisia
reaktioita yleisossa.

Todettakoon, ettd jokaiselle elamysruokapalveluja tarjoavalle yritykselle ndiden
neljan eldmyspalvelutyypin toteuttaminen samana iltana ja samalle asiakasryh-
maélle olisi todella iso haaste. Toimivuuden, teknisen suoriutumisen ja kokonais-
valtaisen kokemisen ndkokulmasta katsottuna, vastaavan kokonaisuuden hallinta
asettaa yritysmaailmassa niin suuret haasteet, ettd onnistuminen ei ole mahdollis-
ta, ellei kédytdssé ole reilusti lisdtydvoimaa. Neljan mittavan palvelun rakentami-
nen, suunnitteleminen, aikatauluttaminen ja organisoiminen vaati luonnollisesti
vield yhden koko rakennelmasta vastaavan johtajan. Flooran piivéssi se oli alle-
kirjoittanut, joka suunnitteli ja koordinoi kaikkia toteutuksia ja myos vahti sitd,
ettd elamyksellisyyden tavoite toteutui jokaisessa palvelussa.

Reaalimaailmasta on monia esimerkkeji pitkdn kaavan mukaisista paivéllisistd
yhdistettynd viihteelliseen ohjelmaan. Téllaiset tilaisuudet kuitenkin melkein
poikkeuksetta toteutetaan niin, ettd vithdeohjelman tdhdet ostetaan ohjelmatoimis-
ton kautta ja ohjelma on oma kokonaisuutensa, usein muusta palvelutarjonnasta
sisédlloltdén ja tyyliltdén tdysin irrallinen. Edelld kuvatuista kahden tai kolmen
elamyspalvelutyypin yhdistelmidnd onnistuisi mielestdni helpoimmin opetukselli-
sen ja/tai viihteellisen ohjelman toteuttaminen yhdistettynd kunnolliseen aterioin-
tiin. Vield parempaan lopputulokseen on mahdollista pdistd, jos ndmi olisivat
yhdistettavissd teemallisesti toisiinsa, jolloin asiakkaalle muodostuu parempi kési-
tys kokonaisuudesta ja hénelle tarjoutuisi myos valinnan mahdollisuus. Eskapisti-
sen ja pitkdkestoisemman ohjelman toteuttaminen tilanteessa, jossa kaikki tiloista
alkaen on luotava alusta, kuten omassa tapauksessamme, olisi aivan oman panos-
tuksen vaativa ja yksinddnkin tiysin riittdva eldmystapahtuman sisalloksi. Arvioi-
ta esittdessédni vertailen vain niiti neljdé toteutettua elimyspalvelutyyppid. Todet-
takoon, ettd viihteellisen, opetuksellisen, esteettisen ja eskapistisen palvelutyypin
perustana voi olla moni muukin idea ja toteutustapa kuin tissa tutkimuksessa ko-
keillut.
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Kolmannessa casessa, Andante festivossa tutkimuksen fokus oli siind, miten ela-

mysruokatapahtuman laajuus ja massiivisuus seké teatterimaisuus ja asiakkaiden
osallistaminen vaikuttavat suunnitteluun ja toteutukseen. Tama oli koetapahtumis-
ta ainoa, joka toteutettiin toimivassa ravintola-alan yrityksessd, ja se viritettiin
elamystapahtumana mahdollisimman pitkélle eli siind kdytettiin kaikkia tiedossa
olevia ja tilanteeseen soveltuvia ainutlaatuisuutta ja eldmyksellisyyttd lisddvia ja
vahvistavia keinoja. Se oli my®0s tiloiltaan ja asiakasmaéraltadn mittava. Teemaksi
valittiin italialainen ruokakulttuuri, jonka tuli ndkyéd, kuulua, tuoksua, tuntua ja
maistua koko palvelupolun matkalla kaikissa kontaktipisteissd jollakin tavoin,
alkaen ulko-ovelta kun asiakas astuu ravintolaan. Liséksi iltaan sisdllytettiin oh-
jelmaksi kokonainen teemaa korostava juonellinen ndytelmd. Johtamisen kannalta
tdmin tason kokonaisvaltaisuuden vaatimukset panivat heti alkuun muun muassa
miettimain sitd, kuka vastaa ndytelmasté, sen késikirjoittamisesta, ohjaamisesta ja
harjoittelusta? Kuinka saadaan ravintolan organisaatio sitoutumaan tdahin ideaan?
Jonkun tuli esimerkiksi kouluttaa portieri, vaatesdilytyksen hoitaja, tarjoilijat ja
muu viki mukaan tdhidn kokonaisvaltaiseen eldmystuotteeseen. Teemaan suunni-
teltu ruokalista ohjasi illan kulkua, ja ruokalajit vuorottelivat ndytelman, musiikin
ja juontojen kanssa.

Andante festivon palvelumuodossa oli moniakin normaalista ravintolan ruokapal-
velusta poikkeavia piirteitd. Italia-teeman ndyttdvyyttd korostettiin sekd visuaali-
sesti ettd musiikin avulla alkuseremoniassa, jossa hovimestari esitteli tarjoilijat ja
seurueet ohjattiin omiin pOytiinsd. Draaman kaaren tdssd vaiheessa salin tuli néyt-
tdd parhaat puolensa ja aiheuttaa asiakkaissa wow-reaktioita. Vastaanottoseremo-
nia oli paitsi palvelun muotoon liittyvad erikoisuus, my0s johtamishaaste, joka
vaati huolellista suunnittelua ja roolijakoa. My®6s ruokailun ja ohjelmaosuuksien
limittiminen toisiinsa Festina lenten tapaan sekd kokonaisen nédytelméllisen oh-
jelman siséllyttdminen illan tapahtumiin, oli poikkeavaa. Niytelmédn vaatima
ndyttdmo toi myds salin fyysisiin ratkaisuihin omaperdisen ilmeen. Ndiden palve-
lumuotoon liittyvien asioiden suunnittelu ja toteutus sitoivat resursseja ja vaativat
esitestausta ja harjoittelua. Ohjelman, ruokalistan ja salin layoutin kehittimisen
liséksi oli suunniteltava ja huolehdittava myds seurueiden sijoittelusta, tarjoilun
vastuualueista ja siitd miten asiakkaat tuli kohdata.

Tilanteen eldminen viime minuuteille saakka tuotti myds oman ongelmansa ko-
konaisuuden hallintaan. Paikkajdrjestystd rukattiin seurueiden méérédn ja kokojen
muuttuessa. Kun ohjelmana oli kokonainen nédytelmad, oli elimyksen kokemisen
kannalta oleellisen tirked4d, missi ndyttimo sijaitsi, silld jokaisesta istumapaikasta
piti yrittdd varmistaa hyvi ndkoyhteys ndyttdmolle.
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Tapahtuman mittakaava oli suuri sekd asiakasméadrin, tyontekijoiden méadrén etti
tilojen osalta. Resurssitarpeen kasvaessa suuri mittakaava tuotti selvésti lisdd vaa-
tivuutta kokonaisuuden hallintaan. Suuruuden tuomat haasteet tulivat esiin paitsi
keittiolla ruoan valmistuksessa, my0ds salin juhlakuntoon saattamisessa. Ruoan
raaka-aineiden tarve kasvoi suuriin mittoihin, mutta heti seuraava pulma olikin
16ytaa riittdvasti samanlaisia lautasia, laseja ja aterimia. Salin layoutin uuteen
uskoon suunnitteleminen tuotti ylldttdvin paljon paddnvaivaa ja vaati aikaa. Layout
oli suunnittelun pullonkaula koska siitd riippui, montako asiakaspaikkaa saliin
mahtui, minkd kokoisia pdydét olivat ja miten kaytévit oli mitoitettu. Muun mu-
assa ndytelmén késikirjoitusta jouduttiin sddtdméédn pariin kertaan layoutin muut-
tuessa. Myo0s pOytikoristeiden madra esimerkiksi kynttilinjalkojen osalta aiheutti
ongelmia. Tavoiteasiakasmidrd Andante festivossa oli alun perin 150, mutta var-
mistui viimein 124:ksi. Erikoinen prosessin hallintaan liittyvé virhe oli, ettd suk-
laakakun leikkaamisessa kiytettiin vddrdan kokoista muottia, miké rajasi jéalkiruo-
ka-annosten ja samalla myos lopullisen asiakkaiden méarian. Tuo kokemus muut-
tui lopulta huvittavaksikin, mutta paljasti, miten pieniin yksityiskohtiin saakka
huolellisuus prosessin hallinnassa olisi saatava ulottumaan, ettd lopputulos olisi
joka suhteessa onnistunut. Ndin suuressa systeemisséd hallittavien detaljien maara
nousee niin suureksi, ettd on oltava hyvét tyokalut ja suunnitelmat, jotta pystyy
pitdmddn kaikki langat késissd. Pieni virhe riisilaadun tai kakkumuotin valitsemi-
sessa voi koitua yllattdvan suureksi ja asiakkaan kokemukseenkin vaikuttavaksi
asiaksi, kuten Andante festivossa huomattiin.

Myo6s tunnelman luominen isoon saliin osoittautui haasteelliseksi. Italialaista
teemaa ajatellen sali oli perusolemukseltaan hyvin sopiva tila pylvdineen ja mar-
morilattioineen. Ongelmat tulivatkin esiin layoutin suunnittelun liséksi oikean
valaistuksen ja ddnentoiston l0ytdmisessd. Oli ratkaisevan tirked myos nidytelmén
tapahtumien kannalta, ettd valojen ja d&nen ohjaus sujui nopeasti ja joustavasti.
Té&hin 16ydettiin kokeilujen kautta sopiva ratkaisu yhteistydssa ulkopuolisen asi-
antuntijapalvelun kanssa. Nayttimovalaistuksesta ja ddnentoistosta tuli lopulta
hyvai tapa johtaa ja rytmitti4 illan kulkua ja antaa selked signaali my0s asiakkaille
tapahtumien etenemisesta.

Kokemustemme perusteella haluan korostaa ajan varaamisen tiarkeyttd kaikenlai-
seen kokeiluun ja harjoittelemiseen. Sama tarve on keittidtoiminnoissa, salin val-
mistelussa ja ohjelman luomisessa. Lisdksi on varattava resursseja kaikkien kans-
sa yhteisesti toteutettaviin ldpikdynteihin teatterin tapaan ja harjoitusten perusteel-
la miiritellyn tarjoilusuunnitelman tyostimiseen. Vasta kenraaliharjoitus paljas-
taa lopullisesti, onko kokonaisuus tasapainossa kaikilta osin ja onko sen pituus
kohtuullinen.
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Todettakoon vield yhteenvetona Andante festivon osalta, ettd kokonaisuuden hal-
linnan kannalta kriittisiksi johtamisen kohteiksi ja reunaehdoiksi ndin pitkille
viedyssd elamysruokatapahtumassa nousevat ajan riittdvyys kokonaisuutena, eri
vaiheiden aikataulutuksen onnistuminen ja huolellinen esivalmistelu siind missi
se on mahdollista (esimerkiksi kattaukset, ruokalista, ohjelmisto). Yhtd tarkeitd
ovat my0s tiedonkulusta huolehtiminen erityisesti salin ja keittion vélilld seka
kaikkien asioiden huolellinen testaaminen ja harjoitteleminen seké tarjoilijoiden
rooli asiakaskohtaamisessa (harjoitteleminen ja sisdistdminen). Lisdksi haluan
korostaa tdssdkin erityisesti paneutumista markkinointiviestinndn sisaltoon. Asi-
akkaille on tirkedd kertoa selkedsti myos se, mitd heiltd odotetaan. Tyokaluista
keskeisimmaét ovat ruokalista sekd yhtendinen tarjoilu/toimintasuunnitelma, joka
koskee kaikkia toimijoita ja sisdltdd palvelupolun kaikki vaiheet, niiden aikataulut
ja vastuuhenkil6t.

6.2.2  Elimyksellisyyden syntyminen draaman keinoin

Andante festivo -eksperimentissd teatterimetaforan soveltaminen vietiin kaikkein
pisimmélle. Siksi arvioin tdssd eldmyksellisyyden syntymistd nojaten Andante
festivosta saatuihin kokemuksiin. Draamaa voi soveltaa itse palveluprosessiin
siséllytettynd, enemmaén tai vihemmain vihjeellisend palvelundytelmind tai sen
lisdksi, kuten tdssd kokeilussa, viiden ruokalajin illalliseen integroituna néytel-
méllisend ohjelmanumerona. Yhdistelmé ikddn kuin eri tasoilla kulkevia draamo-
ja on erittdin vaativa ruokaeldmystapahtuman muoto paitsi kokonaisuuden hallin-
nan kannalta, tdssé tapauksessa my0s mittakaavansa puolesta.

Aaltosen mukaan dramaturgia on asioiden esittimistd niin, ettei katsoja pitkasty.
Ohjelman rakenne eli se muoto, jolla sanoma kerrotaan, on tidrked (Aaltonen
2003: 46). Olennaista on, mitkd asiat ovat suhteessa keskenddn ja millaisessa suh-
teessa. Draaman kaari on hyodyllinen ajattelun apuvéline my0s ravintolaan ja
ruokaeldmystapahtumaan sijoitetun ndytelmidn dramaturgiaa hahmoteltaessa.
Draamassa etenemisliike ja sitd kautta kiinnostavuuden ja odotusten heréttiminen
on tirkedd. Imu syntyy siitd, ettd mieltd vaivaaviin kysymyksiin ei anneta heti
vastausta. Sen sijaan vastauksia ripotellaan sopivasti ja herétellddn samalla uusia
kysymyksid (Aaltonen 2003: 47). Ruotsalainen dramaturgi Ola Olsson on esitellyt
draaman mallin, joka perustuu klassiseen draaman kaareen. Siind ensimmiinen
vaihe on alkusysdys, jolla heritetdéin mielenkiinto. Sitten seuraa esittelyvaihe,
jossa kerrotaan, mistd ohjelmassa oikein on kyse, esitellddn paikka ja henkilot.
Seuraava vaihe on syventdmisen vaihe, jolla kytketddn katsoja tunneperusteisesti
ohjelman henkil6ihin ja tapahtumiin. Tdhdn vaiheeseen on hyvé sijoittaa myds
yllatyksellisyyttd. Neljantend vaiheena on ristiriidan kédrjistymisen vaihe, johon
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sijoittuvat ohjelman varsinaiset tapahtumat. Tdmin jdlkeen seuraa ristiriidan rat-
kaisuvaihe ja lopulta hdivytys, jossa katsojille annetaan aikaa jittdd hyvéstit ta-
rinalle (Aaltonen 2003: 64-67).

Andante festivon kohdalla draaman kaari toteutui selkeimmin Ristorante Giorgio
Grande -ndytelméssd, mutta palvelutapahtumiin pyrittiin tietoisesti sijoittamaan
nditd vaiheita. Palvelun ydintarina kulki palvelupolkuun suunniteltujen kontakti-
pisteiden kautta maaliin ja sisélsi draaman kaaren vaiheet. Eniten siind korostui-
vat alku- ja loppuvaiheet eli alkusyséys ja hdivytys, mutta huipentumakin oli 10y-
dettivissd. Alkusysdys herétettiin jo ulko-ovella portieerin kohtaamisessa ja oike-
astaan jo markkinoinnin yhteydessad ensimmaéisen kerran, jos sitd ajatellaan erdén-
laiseksi pre-experience-vaiheeksi. Esittelyvaihe oli sisdédntuloseremonian kohdal-
la. Syventdmisen vaihe liittyi alkudrinkin tarjoiluhetkeen, missé vaiheessa asiak-
kaita informoitiin myds illan kulusta ja tapahtuman luonteesta, sekd ensimmaisen
alkuruoan tarjoiluvaiheeseen. Ristiriitojen kirjistymistd voisi palvelutapahtumas-
sa kutsua huipentumaksi tai kiihdytykseksi. Se vaihe saavutettiin, kun paistiin
padruokalajiin ja samanaikaisesti myos ndytelmissd oli huipennus. Ratkaisuvai-
heeksi voidaan sanoa sitd hetked, kun juontaja otti aktiivisemmin kontaktia ylei-
sO0n esittden yleisolle joitakin kysymyksid ja kun my0s ruokalistassa oli edetty
toiseksi viimeiseen ruokalajiin. Héivytys liittyi siithen hetkeen, kun nautittiin jal-
kiruokaa ja hovimestari kulki hyvéstelemissa ja kiitteleméssé kaikki poytdseuru-
eet jakaen samalla ldksidislahjat. Palvelundytelmidn kasikirjoitukseksi voidaan
sanoa tarjoilu/toimintasuunnitelmaa, jonka mukaan koko tapahtuma vietiin lapi.
Seuraavissa alaluvuissa pohditaan vield eldmysten synnyttimistd muutamien kes-
keisimpien draamallisuuteen liittyvien elementtien — teemallisuuden, vuorovaiku-
tuksen, autenttisuuden, yksildllisyyden ja moniaistisuuden — osalta.

6.2.2.1 Teemallisuus

Andante festivon vahva tarinaidentiteetti luotiin italialaisen ruokakulttuurin tee-
malla sekéd slow food -teemalla. Tarina ja teema kdyvit kisi kiddessd, ja liittyvét
liséksi autenttisuuden kokemiseen. Monet kirjoittajat ovat korostaneet palveluvih-
jeiden johtamisen kriittistd merkitystd eldamysperusteisten palvelujen tuottamises-
sa (esimerkiksi Pine & Gilmore 1999; Berry et al. 2002). Toiminnalliset vihjeet
kertovat sen ‘mitd’ eldmyskokemuksessa tapahtuu, palvelun luotettavuuden ja
pitevyyden. Emotionaalisten vihjeiden tdrkein tehtdvd on, etti ne synnyttivat
emootioita (Fynes & Lally 2008). Teemallisuus on hyvé keino johtaa palveluvih-
jeitd ja nimenomaan emotionaalisia vihjeitd. Lisdksi on tirkedd, ettd palvelun
suunnittelijoilla on hyvé kisitys siitd, millaisia emootioita kuluttajien halutaan
kokevan tapahtuman aikana. Vain sen ymmarryksen kautta pystytddn suunnitte-
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lemaan eldmysvihjeitd, jotka synnyttdvat haluttuja emootioita ja vievit asiakasko-
kemusta kokonaisuutena haluttuun suuntaan. Fynes ja Lally ovatkin liittdneet
termin “emotionaaliset vihjeet” (2008) elimyspalvelukonsepti -mallinsa térkedksi
elementiksi. Myos Pine ja Gilmore (1999) muistuttavat, ettd kokemukset vaativat
teeman, jonka ympdrille vaikutelmat pitdd organisoida.

Gupta ja Vajic ovat (2000) varoittaneet kehittiméasti teemoja yksistddn fyysisen
ympériston varaan. Niitd pitdisi mieluummin kehittdd keskeisten aktiviteettien
varaan. Heiddn mukaansa usein tapahtuva perusvirhe on, ettd teemoitetaan vain
ympdarist0, mutta ei kokemusta. Berry, Garbone ja Haeckel ovat (2002: 86) varoit-
taneet lisdédmastd eldimyskomponentteja palveluun erillisind ”taskuina”. He koros-
tavat, ettd elamyskomponentit ovat osa asiakkaalle tuotettavaa arvoa ja niitd on
johdettava yhtd tunnollisesti kuin palvelun toiminnallista puolta. Gentile, Spiller
ja Noci ovat (2007) tdhdentineet asiakaskokemuksen moniulotteista luonnetta.
Heiddn mukaansa asiakaskokemukseen sisdltyy monia kokemuksellisia ulottu-
vuuksia, kuten aistillinen, emotionaalinen, kognitiivinen, kdytdnnollinen, elimén-
tyyliin ja suhteisiin liittyvd ulottuvuus. Myds se, miten palvelusta saatava arvo
koetaan, on kokijan mukaan vaihteleva.

Andante festivossa korostettiin teemaa hyvin monipuolisesti: tilan somistuksessa,
kattauksissa ja tunnelman luomisessa, musiikissa, kohtaamisissa ja ruokalistassa
sekd ohjelmassa. Lisdksi henkilokunnan asut olivat teemaan sovitetut. Koko Pit-
ka-Jussi-ravintola muuntui Ristorante Giorgio Grandeksi, joten kontrastisuutta
asiakkaiden omaan arkeen verrattuna oli koettavissa monella tasolla ja on vaikea
kuvitella endé uusia keinoja vahvistaa teemaa tapahtumassa. Ainoastaan siséllyt-
tamalld ndytelmiddn enemmain yhdessd luomisen ja vieraiden aktivoimisen ele-
menttejd, olisi kenties voitu tavoittaa vield vahvemmat ja mieleenpainuvammat
kokemukset. Yhtikéén kriittistd kommenttia ei teemaan liittyen annettu. Siitd pdé-
tellen teema ei ollut ylikorostettu, vaan kokonaisuus oli sen suhteen onnistunut ja
asiakaskokemuksen nédkokulmasta riittdvan moniulotteinen.

6.2.2.2 Vuorovaikutus

Asiakaskokemukset luodaan sosiaalisesti ja ne ovat kontekstispesifeja (Walter,
Edvardsson & Ostrdm 2010) ja niihin vaikuttaa koko asiakasmatka (Berry et al.
2002; Voss et al. 2008). Vuorovaikutuksessa oleminen ympdriston kanssa on
edellytys kokemusten syntymiselle. Ne syntyvit vain kun asiakkaat ovat aktiivi-
sesti vuorovaikutuksessa fyysisen ja sosiaalisen kontekstin kanssa (Gupta & Vajic
2000: 43). Ihmiset luovat asioille merkityksid sosiaalisten tilanteiden kautta (Caru
& Cova 2007; Arnould & Price 1993; Gupta & Vajic 2000). Vuorovaikutukseen
liittyy paljon tunteita, yhteisoon kuulumisen tunnetta, jotain joka koetaan yhdessa
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kollektiivisesti ikddn kuin perhekokemuksen tapaan. Vuorovaikutuksessa on kyse
paitsi ihmisten kohtaamisesta, myds tuotteiden ja fyysisen ympariston kohtaami-
sesta. Pddpaino tdssd tarkastelussa on kuitenkin sosiaalisilla kohtaamisilla, koska
aterioinnissa sosiaalisuudella on erityinen merkitys. Ryhmé voi muodostaa asiak-
kaalle perhekokemuksen, joka synnyttdéd paljon tunteita. Ravintolajohdon on syy-
td tutkia tarkasti vuorovaikutustilanteiden monimutkaista dynamiikkaa, silld sen
ymmértimisessi piilee suuri arvo (Walter, Edvardsson & Ostrom 2010).

Sekd Festina lentessd ettd Andante festivossa pOytdseurueen merkitys tekijéna,
joka lisdsi vieraiden viihtymistd ja nauttimista, tuli selvidsti esiin havainnointi-
muistiinpanojen merkinndissd. Flooran pédivdn tapahtumissa tuo asia ei niinkddn
korostunut, mutta niissd vuorovaikutuksen merkitys tuli ilmi toisella tavalla. Nelja
erilaista eldmystyyppiéd olivat vuorovaikutuksen suhteen hyvin erilaisia. Vilitto-
min vuorovaikutussuhde ryhmén kanssa oli ehdottomasti opetuksellisessa tapah-
tumassa. Onnistunut vuorovaikutus sekd ohjaajan ja ryhmén vélilld ettd ryhmén
sisédlld lisdsivét rentouden tunnetta. Padasiallisena keinona oli huumorin kaytto.
Viihteellisessd eldmyksessd oli kyse huumoripainotteisesta joukkokokemuksesta.
Siind muilla, paitsi kahdella kilpailujoukkueisiin valitulla, ei ollut henkilokohtais-
ta vuorovaikutusta kenenkddn kanssa. Esteettisessd eldimyksessd vuorovaikutusti-
lanne muistutti eniten Festina lenten ja Andante festivon tilannetta, kun seurueet
istuivat saman pdydédn &dérelld yhdessd nauttimassa ruoasta ja seurustelusta tois-
tensa kanssa. Eskapistisessa eldmystyypissd oli erittdin vdhin seurustelua kahvi-
poytiseurueen kanssa. Pddhuomio kiinnittyi ndytelmén tapahtumiin, joita seurat-
tiin jannittyneind ja hiljaisina. Johtopddtoksend voidaan todeta, ettd kokemus-
tyyppien mukaan myos vuorovaikutuksen tapaa ja luonnetta voidaan muunnella
huomattavan paljon. On tilanteita, joissa eldmys on tirkedd saada kokea hiljaa
omassa mielessdin (esimerkiksi esteettiset kokemukset tai teatterindytelma). Jopa
massiivinen joukkokokemus voi olla luonteeltaan sisdinen ja yksindinen koke-
mus, joskaan ei hiljainen (esimerkiksi mukaansa tempaava stadionkonsertti).
Myos eskapistinen kokemus on usein yksindinen sisdinen kokemus, jota ei edes
osattaisi jakaa sanallisesti toisten kanssa kokemuksen aikana, koska syvé koke-
mus osataan sanoittaa vasta viiveelld. Néin tapahtui myds Flooran péivin eskapis-
tisessa eldmyksessd. Tarkedd johtamisen nidkokulmasta on, ettd osataan asettua
asiakkaan asemaan, aistia tilanteita herkésti ja suunnitella kohtaaminen ja servi-
cescape siten, ettd tarpeet tulevat huomioiduksi. Ruokaelimyksid luodessa on
syytd kiinnittdd huomiota ihmisten vuorovaikutuksen mahdollistamiseen esimer-
kiksi tilan layoutin, ddnentoiston ja ohjelman jaksotuksen suunnittelussa. Vapaalle
keskustelulle on muistettava jéttéa reilusti tilaa.

On esitetty myos kritiikkid kokemuksen designaamista, ohjaamista ja ndyttimon
johtamista kohtaan (esimerkiksi Holbrook 2001; Prahalad & Ramaswamy 2004).
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He sanovat sitd keinotekoiseksi ja véittdvit, ettd tillaisen Disney-tyyppisen ko-
kemuksellisen markkinoinnin yli olisi paddstidvéd, koska se kohtelee asiakkaita ko-
keen kohteina huolellisesti luodussa nayttimoperformanssissa. Sen sijaan yritys-
ten pitdisi kehittdd kokemusympaéristdjd, joissa dialogi, lapindkyvyys ja informaa-
tion saavuttaminen mahdollistavat asiakkaille sellaisen oman kokemuksen luomi-
sen, joka sopii heiddn omiin tarpeisiinsa ja haluun sitoutua. Nykyaikaisen kasityk-
sen mukaan tdllaiset kokemukset ovat yhdesséd luotuja (co-created) asiakkaan ja
toimitilojen seké yrityksen tuottaman ndyttdmon vuorovaikutuksen kanssa. Niissé
vuorovaikutus syntyy joka suuntaan mahdollisimman luontevasti. Ravintolater-
mein tdma tarkoittaa sité, ettd asiakas omassa juhlassaan itse luo kokemuksensa
sosiaalisen vuorovaikutuksen kautta ja siind tilanteessa teemoitetut miljoot ja esi-
tykset vain tarjoavat heille miellyttdvén tilan tehdé niin.

6.2.2.3 Autenttisuus

Aitous on erittdin keskeistd, kun tavoitellaan elamyksellistd kokemusta. Autentti-
suutta voidaan tukea todella monien elementtien avulla, kuten esimerkiksi tarinal-
la, teemalla, tilaratkaisuilla, tunnelmalla ja kohtaamisella. Eldmystapahtuman
monissa elementeissd on paljon yhteensovittamista, ja materiaalien, virien seké
tyylien valintoja on tarkasteltava huolella juuri autenttisuuden nikokulmasta. Ai-
touden ymmartdminen onkin onnistuneen palveluympériston ja tunnelman kehit-
tdmisen ldhtokohta. On oltava kulttuurista ja tyylillistd ymmarrysté, ettd osataan
valita oikeanlainen esineistd, vérit ja tyyli ympéristoon. Paitsi materiaaliset palve-
luvihjeet, my0s palvelukohtaamisen tyyli voi huonosti johdettuna herkésti tuottaa
epdaitouden kokemuksia. Esimerkiksi palveluvirheiden korjaamisessa autentti-
suus on kriittisen tirkedd. Asiakaspalvelijan vilpiton pahoittelu, empaattisuuden
osoittaminen ja nopea kompensaatio ovat tarkeitd korjauskeinoja. Niissd kohtaa-
misissa asiakas puntaroi korjauseleen aitoden (Hocutt, Bowers, & Donovan 2006;
Hoffman, Kelley & Rotalsky 1995). Kim, Richie ja McCormick ovat (2010) ja-
senténeet seitsemén tdrkeintd matkailukokemuksen muistettavuuteen vaikuttavaa
tekijdd. Niistd yksi on paikallinen kulttuuri, joka on erds keskeinen keino kehittaa
palvelun autenttisuutta. Tutkimuksen johtopddtoksend on, ettd kosketus paikalli-
seen kulttuuriin lisdd palvelun mieleen painumista, joka puolestaan vaikuttaa si-
toutumiseen ja uusintaostoihin. Ndin ollen autenttisuus heijastuu myds yrityksen
kannattavuuteen. Ruokaeldmyspalveluissa on lukuisia mahdollisuuksia paikalli-
sen kulttuurin hyddyntdmiseen, esimerkiksi ruokalistoissa, ruoan raaka-aineissa,
ohjelmassa ja tilan kehittimisessa.

Eldmyskokemuksen kannalta on tirkedd, ettd johdetaan asiakkaiden havaintoja
siten, ettd mahdolliset epdautenttisuutta paljastavat asiat eivit tule havaituiksi,
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vaan vieraiden huomio osataan kiinnittdd toisaalle. Esimerkkind tdstd mainitta-
koon Festina lenten tilassa katossa olleet ilmastointiputket ja umpeen muurattu,
ruma oviaukko. Niihin kehiteltiin lavastustaitoja soveltamalla ratkaisut, joiden
avulla epéesteettiset ja hankalat asiat saatiin muutettua myonteisiksi ja jopa tilaa
koristaviksi elementeiksi. Vastaavia kokemuksia voisi kertoa enemmainkin niista
eksperimenteisti. Tilanteissa on rohjettava kayttdd luovia ja poikkeuksellisiakin
ratkaisuja. Kokemusteni mukaan usein kiy niin, ettd jos jotakin vikaa yritetdén
hankalalla tavalla piilottaa, se onneton vain korostuu. Parempi ratkaisu voi olla,
ettd “vikaa” ldhdetddnkin reippaasti korostamaan, jolloin asia voidaan onnistua
kééntdmadn jopa vahvuudeksi.

6.2.2.4 Yksilollisyys

Yksilollisyys tarkoittaa palvelun tai tapahtuman ainutlaatuisuutta ja erilaisuutta
verrattuna muihin. Kun asiakas tietdd kokevansa ainutlaatuista palvelua, se johtaa
sithen, ettd hian kokee myos itsensd arvostetuksi ja méérdtylld tavalla ainutlaatui-
seksi (Tarssanen ja Kyldnen 2006). Ainutlaatuisuus voi palvelussa liittyd moniin
eri elementteihin. Joskus se liittyy palveluformaattiin, tilaan tai esimerkiksi sii-
hen, koetaanko palvelu yhdessi ryhmén kanssa vai yksildllisesti. Kun esimerkiksi
osallistutaan ruokaeldmystapahtumaan, kokemus tulee jaettujen hetkien kautta, ja
silloin yksil6llisyys saa laajempia muotoja. Miten kohtaaminen toteutetaan, on
ratkaisevaa. Ruokapalveluissa tarjoilutavan valinta on keskeinen yksilollisyyden
kokemiseen vaikuttava pdaitds. Asiakkaiden aktivoiminen ja mukaan vetdminen
toimintaan lisdd yksilollisyyden kokemusta, mutta myods kommunikointityylin
avulla voidaan vaikuttaa siihen, kuinka henkilokohtaiseksi asiakas kokee palve-
lun. Kommunikointitapojen pitdisi joustaa herkésti ja ottaa huomioon asiakkaiden
erilaiset taustat ja odotukset.

Valinnanvapauden lisdédminen palvelun eri vaiheisiin on yksi tapa korostaa ainut-
laatuisuutta. Esimerkiksi ruoan osalta kaikissa kolmessa koetapahtumassa valin-
nanvapaus oli minimaalisen pientd. Parhaiten se toteutui Flooran péivén yhteiselld
illallisella, jossa oli buffettarjoilu. Siinéd asiakas sai itse valita syOtdvansd muuta-
mista vaihtoehdoista. Pakettina myytévissd, ruokalajit ja viinit sisdltdvissi ateri-
oissa sen sijaan ei ollut mitddn valinnanvapautta. Ainoastaan lisdjuomien tilaami-
nen oli sallittua, ja luonnollisesti erityisruokavalioasiakkailla oli poikkeavat an-
nokset. Tiukasti aikataulutetuissa ja johdetuissa ruokaeldmystapahtumissamme ei
kokonaisuutenakaan ollut mitdén valinnanvapautta, vaan kaikki kokivat samat
asiat samassa jéirjestyksessd. Téllainen tilanne lisdsi ohjelman ja ruokalistan sekd
servicescapen suunnittelulle paineita.Tapahtumista oli kehitettdvé siséllollisesti
erityisid. Niistd tuli 10ytyd ainutlaatuisia piirteitd, jotka asiakkaat kokivat riittdvéan
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houkutteleviksi. Niissd my0s koko palvelun dramaturgia, sisélto ja ajoitukset oli
suunniteltava siten, ettd asiakkaiden mielenkiinto sdilyi loppuun saakka. Toisaalta
kokemukset tiukasti johdetuista koetapahtumistamme antavat viitteitd myos siité,
ettd vaikka valinnanvapautta on rajoitettu, asiakkaat kokevat ne tietylld tavalla
helpoiksi ja turvallisiksi. Niissd korostuu voimakkaasti kokemuksen kokonaisval-
taisuus. Palvelun muoto antoi selvit vihjeet etenemisesti eikd kukaan jaényt paitsi
mistdin palvelupolun episodista.

6.2.2.5 Moniaistisuus

Kaikissa eldmysteorioissa korostetaan moniaististen kokemusten keskeistd merki-
tystd eldmyksellisen kokemuksen synnyttdmisesessd (esimerkiksi Tarssanen &
Kyldnen 2006; Schmitt 1999; Pine & Gilmore 1999). Myo6s Gentile et al. (2007)
ovat todenneet, ettd sensoriaalisiin kokemuksiin liitettdvien arvojen merkitys ko-
rostui etenkin sellaisten tuotteiden ja palvelujen kohdalla, joista oli 16ydettavissd
yksiselitteinen linkki tuotteen ydintoiminnan ja jonkun aistin vélille. Tapahtuman
suunnittelussa ja toteutuksessa tulee kuitenkin tdssd kohtaa monta kaytannollista
ongelmaa vastaan. Sanotaan, ettd mitd useampaa aistia kykenee stimuloimaan
samanaikaisesti, sitd tehokkaampi vaikutus saadaan aikaan (Lindstrom 2005).
Palvelukokonaisuuden suunnittelussa téitd ei saa ymmartdd aivan kirjaimellisesti,
koska silloin piilee my0s ylistimuloimisen ja hammennyksen aiheuttamisen vaara.
On todettu, ettd kaksi yhteensopivaa drsykettd johtaa positiivisiin tuloksiin, mutta
kolmas yhteensopiva drsyke voi aiheuttaa my0s negatiivisia tuloksia. Thmisen
reaktio tiettyyn drsykkeeseen riippuu siitd, mitd muita drsykkeitd hinelle tarjotaan
samaan aikaan. (Spence 2014.) Arsykkeiden tason tulee siis olla maltillinen, eten-
kin jos miérd on suuri, muutoin ne syovat toistensa tehoa. Kaikkiin aisteihin vai-
kuttamista olisi pyrittdva toteuttamaan enimmikseen perdkkéisesti. Aistikoke-
mukset on suunniteltava huolella ja kirjattava draaman kisikirjoitukseen teema
huomioiden: miten aistikokemukset ajoitetaan, miten ne tapahtuvat, missé kohdis-
sa ne ovat moniaistisia ja missd kohdissa stimuloidaan vain yhtd tai kahta aistia
sekd minkélaisia havaintoja ja kokemuksia niilld halutaan korostaa. Nama koke-
mukset on johdettava muiden elementtien ja palvelun tapahtumien kanssa siten,
ettd el synny ylilyontejd eikd hdmmennyksen kokemuksia, koska eldmyskoke-
muksia tavoiteltaessa kokemuksen olisi pysyteltdva positiivisena. Aistittavasta
ympéristostd on 10ydyttidvad kontrastisuutta arkipdivéan tilanteisiin verrattuna, mut-
ta vahvoilla aistidrsykkeilld on vaarana aiheuttaa liikaa drsytysté ja johtaa negatii-
visiin kokemuksiin. Vapaata aikaa keskustelulle on muistettava jittid, ja silloin
aistikokemukset minimoidaan.
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Aistikokemusten harmonisoiminen on pyrkimysti kuhunkin tilanteeseen sopivan
tasapainon loytdmiseen, ja se on eldmystapahtuman johtamisessa suuri haaste.
Miten osataan valita oikeanlaiset ja sopivan voimakkaat aististimulaatiot ja sijoit-
taa ne palvelupolun varrelle parhaiten soveltuviin kontaktipisteisiin, kun aisteja
on monia ja aisteihin vaikuttamisen tapoja on valtava méérd? Mitddn muuta yleis-
pitevéd ohjetta ei voida antaa kuin muistuttaa testaamisen ja harjoittelun tarpeelli-
suudesta. Kaikissa kolmessa empiirisessid kokeessa olemme todenneet, ettd ken-
raaliharjoituksissa virheelliset valinnat viimeistddn paljastuvat ja silloin niihin
voidaan vield vaikuttaa. Aikaa tulisi siis varata sekd yksittiisten asioiden testaa-
miseen ettd kokonaisuuden yhteiseen harjoitteluun tilanteissa, joissa monia ele-
menttejd ja toteuttajia sisdltdva palvelupaketti pyritddn kehittimédan harmoniseksi.
Kolmesta empiirisestd toteutuksesta ylivoimaisesti haastavin tidssd mielessi oli
Andante festivo, jossa oli pitkdlle viety teema, paljon draamallisuutta sekd suuri
mittakaava.

6.2.3  Kokemuksellisen ruokailupalvelun tuottamisen puitemalli

Kolmen koetapahtuman tavoitteena on ollut saada esille palvelujen toteuttamiseen
liittyvét kriittiset suhteet, joista eldmysperusteisten palvelutapahtumien onnistu-
neisuus riippuu. Téssd tutkimuksessa on paljastunut, ettd tiukasti eldmysperustei-
sen monipuolisen palvelun toteutuksessa kriittisin asia on palvelukokonaisuuden
hallinta. Seuraavassa pyritdén konstruoimaan konseptoinnin etenemisjérjestysta ja
kriittisimpid osatekijoitd kuvaava malli. Siind huomioidaan koetapahtumissa pal-
jastuneet tirkeimmat reunachdot ja palvelun osatekijit pyrittdessd synnyttimiin
tavoiteltu asiakaskokemus. Konstruoitava malli on jatkoa luvuissa 2 — 5 esitetyille
puitemalleille, jotka yhdessd muodostavat luku luvulta tarkentuvan mallistruktuu-
rin. Malli luo empiirisiin koetapahtumiin perustuvan teoreettisen pohjan, josta
myO0hemmin kehitetddn ruokaeldmystapahtuman johtamiseen soveltuva uusi malli
luvussa 6.3.4. Koska konseptointi on vaativa ja hyvin tilannekohtaisesti rakentuva
kisite, tdssd el pyritd valmiin konseptin rakentamiseen. Konstruoitava malli ku-
vaakin tapahtuman tuottamisen konseptia eli palvelumuotoilun alkuvaiheen pro-
sessia. Sen tavoitteena on luoda toimiva palvelukonsepti, joka tuottaa elimyksel-
lisen asiakaskokemuksen.

Suunnittelussa on edettivi laajoista kokonaisuuksista kohti pieniéd yksityiskohtia.
Néin ympyrdmédinen malli on rakentunut eteneméén ulkokehiltd kohti keskipistet-
td, jossa on lopullinen toiminnan pddméédrd — tavoiteltu asiakaskokemus. Kun
elamysperusteista palvelukokonaisuutta ldhdetddan luomaan, ensimmdiset perus-
paitokset liittyvat tapahtuman mittakaavaan, muotoon ja teemaan, jotka on sijoi-
tettu mallin ulkoreunalle. Ensin on péétettavd tapahtuman mittakaava, ja siksi se
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on myos sijoitettu mallissa ylimmiksi. Koska tdrkein asiakasmddrdéd rajoittava
tekijd on kéytettdvissd olevat tilat, on ensimmaiseksi tehtava paatos niistd. Toisin
pdin voidaan edeti, jos tilat ovat muunnettavissa. Silloin ensisijaiseksi tavoitteek-
si asetetaankin asiakasmééri, jonka jédlkeen tiloja voidaan joustavasti suurentaa tai
pienentdd asiakasméérdd vastaavaksi. Tilojen koon ja asiakasméérin koon on kui-
tenkin vastattava toisiaan, ettd kyetddn luomaan teemaan sopiva tasapainoinen
kokonaisuus. Liian suuret tilat voivat esimerkiksi latistaa tapahtuman tunnelmaa
ja lilan pienet puolestaan ahdistaa asiakkaita ja vaikeuttaa palveluun liittyvien
toimien suorittamista. Mittakaava heijastuu kaikkia resursseja koskeviin paéatok-
siin, mutta ensisijainen pédtettava asia on tilakysymys. Sen jidlkeen voidaan aset-
taa tavoite asiakasmaiirille ja madritelld kohderyhma tarkemmin. Asiakasmaara-
ja kohderyhmaitavoite puolestaan méérittelevit henkilokunnan, rekvisiitan, raaka-
aineiden ja ajan tarpeen.

Mittakaavan pdittimisen jilkeen ldhdetddn kehittimidn tapahtumalle muotoa ja
teemaa. Muotoa koskevat paiatokset liittyvit ensivaiheessa 14hinna tarjoilutavan ja
kokemustyypin valintaan. Muotoa pohdittaessa ratkotaan, milld tavalla palvelu-
prosessi etenee ja asiakas kohdataan. Esimerkiksi se, missd kohdissa asiakkaita
pyritddn aktivoimaan ja kenties kuljettamaan tilasta toiseen, vaikuttaa oleellisesti
resurssitarpeisiin ja sitid kautta kokonaisuuden hallintaan. Ruokaeldmysten osalta
padtokset palvelun muodosta koskevat ennen kaikkea valittavaa tarjoilutapaa. Se,
tarjotaanko ruoka lautas- vai vatitarjoiluna tai noutopOydaistd, paitsi miirittelee
henkilokunnan méirén ja laadun, heijastuu myos kokonaisuuden hallintaan ohja-
ten tilojen layout-ratkaisuja. Tarjoilutapa sditelee lisdksi ruokalistasuunnittelua
mitd keskeisimmin.

Kokemustyypilld palvelun muotoon liittyvénd tarkoitetaan esimerkiksi valintaa
neljan kokeillun - viihteellisen, opetuksellisen, esteettisen ja eskapistisen - elé-
myspalvelutyypin vililld. Muotoa péitettdessd on mietittdva vield sosiaalisen vuo-
rovaikutuksen tapoja, sekd asiakkaiden keskindistd kommunikointia ettd palvelu-
henkil6oston ja asiakkaiden vélistd kommunikointia. Nailld tavoilla vaikutetaan
my0s asiakkaiden osallistamisen mahdollisuuksiin. Pyrkimys asiakkaiden osallis-
tamiseen on viime kddessd pyrkimystd palvelun moniaistiseen ja vahvaan koke-
miseen ja sitd kautta palvelun mieleenpainamiseen. Kohtaamisiin voidaan sisél-
lyttdd draamallisuutta erilaisissa muodoissa, muun muassa tarinoita, yllatykselli-
syyttd ja autenttisuutta. Siséllon kehittimistd on syytd pohtia myds asiakkaan ko-
kemisen ndkdkulmasta, jolloin voidaan suunnitella erilaisia tapoja sisdllyttdd kon-
taktipisteisiin esimerkiksi aisti-, tieto-, tunne-, ajatus- ja yhteenkuuluvuuden ko-
kemuksia. Kaikki edelld mainitut palvelun muotoa koskevat paatokset vaikuttavat
mahdollisuuksiin hallita palvelun kokonaisuutta.
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Muotoa koskevia pdidtoksid ohjaa merkittavélld tavalla tavoiteltu asiakasmééra,
niin ettéd tiedetddn, ollaanko suunnittelemassa pientd ja intiimié tilaisuutta vai jou-
koille tarkoitettua tapahtumaa, jotka kokemuksellisesti ovat tiysin erilaisia. Emo-
tionaalisen teeman osalta luovat ja markkinoilla kilpailijoista erottuvat ideat on
avainasemassa. Teeman on oltava ennen kaikkea yrityskuvaan, paikkaan, palve-
lun muotoon ja asiakasryhmille soveltuva. Sen kehittelyssd on muistettava tee-
moittaa my0s asiakkaan kokemus eikd vain fyysistd ympéristod. On tarkeda, ettd
asiakkaita palvelevat henkil6t ovat hyvin sisdistdneet teeman ja osaavat ilmentdd
sitd kohtaamistilanteissa oikealla tavalla. Teemaa koskevat paétokset liittyvétkin
ensi vaiheessa luovaan perusideaan ja sen vaikuttavuustason maddrittelyyn. Pai-
toksesta riippuu, missd palveluelementeissd ja miten teema tuodaan esiin. Teeman
toteutukselle on asetettava yrityksen resursseja vastaava tavoitetaso. Vasta ndiden
paitosten jdlkeen ryhdytddn suunnittelemaan teeman esille tuomisen tapoja tar-
kemmin, siis mink&laisia emootioita halutaan synnyttidd ja milld tavoin niitd kay-
tdnnossd herdtetddn. On suunniteltava draamallisuuden toteutumista, kuten aitou-
den, ainutlaatuisuuden, kontrastisuuden, moniaistisuuden, yllatyksellisyyden ja
vuorovaikutuksen todeksi tekemisen tapoja. Vasta ndiden pddtdsten jélkeen on
mahdollista maaritelld riittdvalld tarkkuudella myds ruokalistan ja tarjottavan oh-
jelman luonne ja sisdltd. Ruokalajien ja ohjelman suunnittelu on keskeistd ydinta
ruokaeldmyspalvelun kehittdmisessd, mutta ennen kuin niitd pystytddn hiomaan
loppuun saakka, on mittakaavaa, teemaa ja muotoa koskevat peruspaitokset olta-
va ratkaistuna.

Kun palvelukonseptin suunnittelussa on padsty ndin pitkille, on saatu luotua pal-

velutapahtuman tunnelman peruselementit. Niiden samanaikainen suunnittelu on
tarkedd, koska ne kaikki ovat riippuvaisia toisistaan. Kaikki niihin siséltyvit visu-
aaliset tai muuten kokemuksiin vaikuttavat viestit olisi saatava kulkemaan samaan
suuntaan. Niiden keskindinen harmonia ja saumaton yhteen liittyminen on ela-
mysruokatapahtuman johtamisen keskeinen tavoite, ja onnistumisesta riippuu
kokonaisuudesta asiakkaalle vilittyvd tunnelma, joka puolestaan on eldmyksen
kokemisen kannalta ratkaisevan tarkea.

Edelld kuvattua konseptointiprosessia ja sen elementtejd hahmotetaan seuraavassa
mallissa (kuvio 17). Tatd eldmysperusteisen palvelukonseptin kehittimisen ete-
nemistapaa kiyttamélld ja mainitut palvelun elementit suunnitteluun sisillytta-
mélld on kokemusteni mukaan mahdollista paistd tavoiteltuun asiakaskokemuk-
seen.
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Kuvio 17. Kokemuksellisen ruokailupalvelun tuottamisen puitemalli

6.3 Johtopaitokset

Seuraavaksi tarkastellaan ruokaeldmyspalvelun tuottamisen konseptointimalliin
siséltyvid kohteita, jotka johtamisen kannalta ovat kriittisimpid, kuten luvussa 6.2.
esitellyt caset osoittivat. Ensimmaéiseksi péédtoskohteeksi méadriteltiin tapahtuman
mittakaava, joka kdytdnnossd merkitsee pdétostd fyysisistd puitteista, kohderyh-
mistd, asiakasmiidristi sekd resursseista. Tadma padtdksenteko on ldhinnd asiak-
kuuden johtamista. Toiseksi pddtoskohteeksi mainittiin emotionaalinen teema,
miké tarkoittaa teeman vaikuttavuustasoa, draamallisuuden toteutustapoja seki
ruokalistan ja ohjelman siséltod koskevia paatoksid. Naissd on kyse ennen kaik-
kea teemallisuuden johtamisesta. Kolmanneksi paédtdskohteeksi malli médritteli
palvelun muotoon liittyvét pddtokset. Kdytdnndssi palvelun muotoa suunnitelles-
sa on kyse tarjoilutapaan, kokemustyyppiin sekéd asiakkaiden kohtaamiseen ja
osallistamiseen liittyvistd paatoksistd, mikd on ldhinné palveluprosessin johtamis-
ta. Kolmea keskeisintd aluetta — asiakkuutta, teemallisuutta ja prosessia — késitel-
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ldén seuraavassa johtamisen nidkokulmasta ja pyritdén 10ytdimédn niihin sisdltyvid
keskindisié jannitteita.

6.3.1  Teemallisuuden johtaminen

Teema muodostaa eldmysruokapalvelun kokemuksellisen ja laadullisen ytimen.
Palvelutapahtuman spesifisyyttd korostetaan teemalla ja sen toteuttamistavalla.
Teemallisuuden keskeisyys eldmysperusteisten palvelujen suunnittelussa korostuu
monta kautta. Teema toimii asiakkaiden suuntaan yllitysten mahdollistajana, ja
niilld taas voidaan edesauttaa eldmyksen kokemista. Toisaalta teeman avulla ker-
rotaan tehokkaimmin tarina ja vaikutetaan mydnteisten emootioiden syntymiseen.
Kokemuksellisena, emootioita synnyttdvind ytimend teema vaikuttaa olennaisesti
palvelusta saatavan arvon kokemiseen ja sen henkilokohtaiseen tirkeyteen. Myos
henkilon persoonalla, aikaisemmilla kokemuksilla sekd kontekstilla on merkittdva
vaikutus.

Gentilen et al. mukaan (2007) asiakkaan osallistuminen osoittaa sitd tiarkeyden
tasoa, milld tuote tai palvelu voi synnyttdd hénessd innostusta ja kiinnostusta.
Osallistumiseen (involvement) vaikuttaa kaksi tekijda: palvelun kédytostd syntyvit
kustannukset ja palvelun merkitys asiakkaan henkilokohtaiselle imagolle. Miti
korkeammat kustannukset ovat, sitd enemmén on oltava halua maksaa. Maksa-
mishalukkuus puolestaan syntyy sitd varmemmin, mitd enemmaén tarjoukseen
liittyy emotionaalisia tekijoitd. Téstd voidaan paitelld, ettd teemallisuuden johta-
misella on suora vaikutus myds asiakkuuteen, palvelusta havaittavan arvon ko-
kemiseen ja sitd kautta my0s asiakkaan osallistumis- ja maksamishalukkuuteen.
Arvon kokemisella on vaikutusta lisdiksi myohempiin uusintaostoihin ja palveluun
sitoutumiseen. Néin ollen emootioiden monipuolinen ja tavoitteellinen siséllytta-
minen ruokaeldmyspalvelun koko prosessiin on tiarkedd yrityksen kannattavuuden
ja jatkuvuuden kannalta, ja teemallisuuden johtaminen on keskeinen keino emoo-
tioiden synnyttdmisessa.

Teema on kytkoksissd paitsi asiakkaiden kykyyn kokea emootioita, myos sithen
miten koko palveluprosessi kyetdén kokonaisuutena johtamaan ja hallitsemaan
onnistuneesti. Monet tutkijat ovat korostaneet (esimerkiksi Gupta & Vajic 2000;
Berry, Garbone & Haeckel 2002; Gentile, Spiller & Noci 2007) asiakaskokemuk-
sen moniulotteista luonnetta ja siihen siséltyvid erilaisia kokemuksellisia ulottu-
vuuksia. Teema tulisi siis my0s suunnitella ja johtaa siten, etti se mahdollistaa
moniulotteiset asiakaskokemukset (aistilliset, emotionaaliset, kognitiiviset, kdy-
tannolliset sekd eldmintyyliin ja suhteisiin liittyvdt kokemukset). Taémi haaste
asettaa paljon vaatimuksia teeman lisdksi my0s palveluprosessin kehittdmiselle.
Arvon luomisen ndkokulmasta detaljeilla on ratkaiseva merkitys, mutta tilanteen
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hallinnan kannalta hyvéd teemallisten tehokeinojen ja resurssien vilistd tasapai-
noa on pyrittivd etsimddn. Teemallisuuden johtamisessa on mahdollista l&hted
varmistamaan eldmyksellistd kokemusta suurellekin joukolle, jolloin tulee panos-
taa erityisesti syvélliseen kokemiseen. Se puolestaan edellyttdd juuri moniulottei-
suuden kehittdmistd. Sen ei pidd ndkyad vain ympiristdssd, vaan myos kokemuk-
sellisella tasolla.

Kokemukset eskapististen draamallisten eldmystyyppien toteuttamisesta, joissa
teemallisuus vietiin mahdollisimman pitkélle ja jotka tuottivat vahvimmat reaktiot
asiakkaissa, osoittivat ettd kdytdnndssd resurssien saatavuus ja prosessin hallinnan
haaste voivat kiydd kestimidttomiksi. Voidaan joutua sen tosiasian eteen, ettd
palveluprosessin eri vaiheissa syntyy kokonaisuuden hallinnan kannalta liikaa
detaljeja. Ne voivat vaatia niin paljon lisdresursseja, ettd toiminnan kannattavuus
vaarantuu. Andante festivoon liittyneen ndytelmén ja Flooran pdivdn pienoisndy-
telmén kaltaisten eldmystyyppien toteuttaminen vaatii niin paljon tydvoima-
resursseja, ettd vastaavien synnyttiminen reaalimaailmassa ilman opiskelijatyo-
voimaan turvautumista voi olla ainakin pk-yritysmaailmassa ldhes mahdotonta.
Jos resurssit ovat niukat, eskapistinen eldmystyyppi pitdisi suunnitella toisista
lahtokohdista. Néytelmén pitéisi olla kevyemmin roolitettu ja ndyttimon kevy-
emmin ponnistuksin rakennettavissa. Kyseeseen voivat tilloin tulla esimerkiksi
sketsityyppiset ohjelmalliset tuokiot tai roolipelit. Talloin keskeiseksi johtamisen
kannalta tulee vuorovaikutusta ohjaavan juonen ja osallisten roolien tydstiminen
siten, ettd saadaan syntyméddn co-creation-kokemuksia. Esimerkiksi Andante fes-
tivossa ndaytelméa oli 1dhinna viihteellistd tyyppid eikd sithen siséltynyt juuri mi-
tddn co-creation -elementtejd. Sen sijaan Karinin kahvitus-pienoisndytelméin
niitd sisdltyi. Siind vieraita puhutettiin ja otettiin konkreettisesti mukaan muuta-
miin rooleihin, mikd vei teeman ja vuorovaikutuksen kokemuksellisesti uudelle
tasolle.

Hyvin juontajan saaminen ohjelmiin on oleellista. Ohjelmavastaava, jota voitai-
siin kutsua vaikkapa experience manageriksi, uskaltaa astua tarvittaessa isdnndn
rooliin ja ottaa tilanteita haltuun. Toinen vaihtoehto on hankkia hyvét ammatti-
maiset yhteistyokumppanit. Yksistdén tarjoilijatyotd tekevien ekstraajien kanssa
kyseinen eskapistinen toimintamalli tuskin onnistuu, vaan vaaditaan tavanomaista
laheisemmain yhteistyosuhteen kehittaimistd ohjelmapalveluyrityksiin. Pinen ja
Gilmoren mallin muiden eldmyspalvelutyyppien toteuttaminen on kokemusteni
mukaan huomattavasti helpompaa (esteettisen, opetuksellisen ja viihteellisen).
Niitd on mahdollista vapaasti teemoittaa seki toteuttaa siten, etteivit ne synnyti
liian suuria haasteita kokonaisuuden hallinnalle tai vaadi liikaa resursseja.
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Teemoittamisella tuetaan ruokapalvelun ainutlaatuisuuden ja autenttisuuden ko-
kemista. Tdstd ndkokulmasta teemallisuuden johtamisessa on huomioitava ennen
kaikkea toteutuksen materiaalinen ja visuaalinen puoli sekd kohtaamiseen liittyvét
yksityiskohdat, unohtamatta silti muitakaan palvelun osatekijoitd. Teeman kiyt-
tdminen helpottaa ja selkeyttdd markkinointiviestinndn sisdllon suunnittelua ja
parantaa yrityksen viestien erottuvuutta. Teemaa korostavat sanomat jadvit hel-
posti asiakkaan mieleen, ja nédin palveluun sisdltyvit ainutlaatuiset elementit pys-
tyvit myos helpottamaan tuotteen markkinointia ja tuottamaan yritykselle kilpai-
luetua.

6.3.2  Prosessin johtaminen

Aitouden kokeminen voidaan synnyttdd organisaation kyvylla 10ytdd hyva tasa-
paino lukuisten detaljien vélille ja kyvylld hallita samaan aikaan kaikkia yksityis-
kohtia jokaisessa FAMM-mallin osassa — tuotteessa, tilassa, kohtaamisessa, tun-
nelmassa ja johtamisessa. Jotta osataan 16ytdd sopiva tasapaino, on osattava suh-
teuttaa asioita oikein sdilyttden samalla kaikki litkkeenjohdolliset ndkdkulmat. On
tarkasteltava tilannetta prosessin hallinnan ja resurssien riittdvyyden ndkokulmas-
ta, mutta myds yrityksen liikeidean ja toimintojen sekd markkinoinnin ja kannat-
tavuuden ndkokulmasta. Kaikkein tirkeintd suunnittelussa on koko ajan pyrkid
tunnistamaan asiakkaan toiveet ja odotukset paremmin. Palvelun kehittimisessa
on muistettava jatkuvasti palata tarkastelemaan asiaa asiakasnikokulmasta ja
huomioitava etenkin kontaktipisteissd syntyvd asiakaskokemus. Yhtd tdrkedd on
my0s seurata toteutuksesta saatuja asiakaskokemuksia ja kerdtd niisti systemaatti-
sesti tietoa, ettd tiedetddn, mitkd virheet ovat kriittisimpid ja miten yrityksen tulisi
nithin reagoida. Mik4 tahansa asiakkaan arviointikykya kyseenalaistava arviointi
on riski, joka voi muuttaa pienen virheen suureksi menetykseksi. Schneiderin ja
Bowenin mukaan (1995) asiakkaan itsetunnon vahingoittaminen tai asiakkaan
oikeudenmukaisuuden tajun loukkaaminen voi johtaa vakaviin asiakkaiden mene-
tyksiin. Palveluprosessi tulisikin ndhdd luonteeltaan dynaamisena, jatkuvasti ke-
hittyvéna systeemind, joka ei “valmistu” koskaan.

Prosessi on suunniteltava sen mukaan, paljonko ja minkd laatuisia tiloja, kalustei-
ta, materiaaleja ja tyovoimaa sekd paljonko aikaa on kaytettdvissd. Palveluproses-
sin suunnittelussa ne muodostavat kivijalan ja heijastuvat suoraan myds teemaa
koskeviin paitoksiin. Koska tiedetdin, ettd teeman autenttisuuden ja ainutlaatui-
suuden kokemisessa laadukkuus piilee detaljeissa, on prosessin johtamisessa
kiinnitettdva paljon huomiota palvelupolulle sijoitettaviin yksityiskohtiin. Koke-
mukset kaikista kolmesta koetapahtumasta osoittivat kiistattomasti, ettd asiakkaat
havaitsevat tarkasti kaikenlaisia palvelun yksityiskohtia. Palveluympéristdissd ne
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huomattiin herkésti, ja ne provosoivat keskustelua paitsi oman podytdseurueen,
myo6s henkilokunnan ja toisten asiakkaiden kanssa. Teeman ja sen toteutustavan
valinta vaikuttavat myos toiseen suuntaan. Valittu teema saattaa esimerkiksi lisété
merkittdvasti esivalmistelutyon tarvetta ja vaikuttaa palveluprosessin johtamiseen.
Pitkélle vietynd teeman uskottavuus ja ndkyviksi tekeminen voivat vaatia esimer-
kiksi paljon kdsin tehtdviaa tyotd, jolloin sithen on erikseen varattava aikaa ja mui-
ta resursseja.

Laadukkuus piilee paitsi tilojen, tuotteen, kohtaamisen ja tunnelman yksityiskoh-
dissa, myos johtamisen detaljeissa. Palvelumuotoilun periaatteiden osittaisellakin
soveltamisella saadaan ryhtid, johdonmukaisuutta ja tarkkuutta kokonaisuuden
suunnitteluun ja pidetddn asiakas kehittimisen keskiossd. Kokemukset kaikista
kolmesta empiirisestd koetapahtumasta kuitenkin osoittivat, ettd huolimatta pyr-
kimyksestd huolelliseen suunnitteluun ja tyonohjaukseen, kaikkia virheité ei pys-
tytty ennakoimaan ja poistamaan palvelun toteutusvaiheista. Esimerkiksi yhteen-
tormdyksid suunnitelmien sisidllon ja toteutusmahdollisuuksien vililld ei voinut
tdysin valttdd. Suunnitelmat pyrittiin viemdan ja myds esivalmistelemaan jokai-
sessa tapahtumassa pitkélle, mutta aina jdi joitakin yksityiskohtia vaille tarkempaa
médrittelyd ja ne tulivat vastaan uudelleen viimeistddn tilaisuuksien esivalmiste-
luvaiheessa. Siind tilanteessa, ja usein jo aikapaineen alla, oli pakko 16ytdé lopul-
liset ratkaisut. Néin kévi varsinkin tilojen ja tunnelman kehittimisessd. Laatupédé-
toksid jouduttiin puntaroimaan samalla tavalla myos ruokalista- ja ohjelmasuun-
nittelussa. Kompromisseja laadun osalta tehtiin mutta mahdollisimman hienova-
raisesti ja pohtimalla niiden vaikutuksia asiakaskokemukseen.

Kokemukset osoittivat myos sen, ettd tarkalla tyon johtamisella monimutkaisessa
palveluprosessissa voidaan pddstd hyvdidn, mutta ei valttdimattd virheettomiin
lopputulokseen. Operatiivisessa johtamisessa kaytettiin tarkasti aikataulutettuja ja
vaiheittain kuvattuja toimintasuunnitelmia (tarjoilusuunnitelma) johtamisen tyo-
kaluna, miké oli ehdottoman tarpeellinen monia eri toimijoita ja toimintoja sisél-
tdvdssa prosessissa (tarve korostui etenkin Andante festivossa ja Festina lentessi).
Huomattiin myos yksityiskohtaisen suunnittelun tuottama kielteinen vaikutus,
erityisesti Andante festivon kohdalla. Siind tyontekijdt takertuivat liikaa annettui-
hin sabluunoihin, mistd tilannekohtainen joustavuus ja arviointikyky padsivit
kérsimddn. Se heijastui asiakaspalvelutyon laatuun, miké tuli ilmi palautteissa.
Tiedetddn, ettd palvelutilanteet vaativat asiakaspalvelijoilta spontaaneja ja valmis-
telemattomia toimia, jotta he voisivat vastata myos asiakkaan poikkeuksellisiin
tarpeisiin. Improvisoimalla ja poikkeamalla yrityksen toiminnallisesta késikirjoi-
tuksesta, he voivat luoda myds erinomaisia asiakaskokemuksia. (John, Grove &
Fisk 2006; Harris, Harris & Baron 2003) Téssékin asiassa keskeistd on hyvén
tasapainon 16ytdminen kokemuksen kautta.



Acta Wasaensia 247

Kokemukset varsinkin Andante festivosta osoittivat myos sen, miten herkésti pie-
ni virhe jossakin tydvaiheen yksityiskohdassa voi heijastua jopa dramaattisesti
palveluprosessin myohemmissé vaiheissa. Téstd olkoon esimerkkind vddrdanko-
koisen muotin kédyttiminen jélkiruokakakun leikkaamisessa. Virhe vaikutti lopul-
ta jopa myytdvien asiakaspaikkojen méédraan. Kokemukset osoittivat, ettd kriittis-
ten virheiden eliminoimiseksi on johtamiseen sisdllytettdva palveluprosessin tyo-
vaiheiden ja kontaktipisteiden tarkastelua.

Johtopéétoksend todettakoon, ettd ndin monimutkaisten ruokaeldmysprosessien
johtamiseen tullaan helposti siséllyttineeksi toisaalta liiankin suuri maara hallitta-
via detaljeja. Siksi prosessien yksinkertaistamisen tavoite olisi pidettdvd mielessd,
kun suunnitellaan eldmysperusteista ruokapalvelukokonaisuutta. Yksinkertaista-
minen helpottaa kokonaisuuden hallintaa ja mahdollistaa paremmin myds konsep-
tin kehittdmisen kannalta oleellisen palvelun uudelleen toteuttamisen ja monista-
misen. Mitd enemman erilaisia detaljeja prosessiin sisidltyy, sitd vaikeammaksi
niiden kokonaisvaltainen johtaminen tulee ja sitd vaikeammaksi kdy my0s tasa-
painoisen harmonisen kokemuksen vélittiminen asiakkaalle. Kuinka yksinkertais-
tus kulloinkin tehdddn niin hienovaraisesti, ettei silld ole kielteistd vaikutusta
asiakaskokemukseen, riippuu tiysin kontekstista. Mitddn yleispatevad ohjetta sii-
hen ei voi antaa, mutta sen sijaan haluan korostaa “’kuivaharjoittelun™ tirkeytta,
eli erilaisten testaamisvaiheiden ja yhteisten harjoitusten merkitystd ennen palve-
lupaketin tarjoamista asiakkaille. Ravintola-alan vakiintuneeseen kéytint6on kuu-
luvat henkil6kunnan yhteiset briiffaukset ennen tapahtuman alkua, mutta koros-
tan, ettd eldmyspalvelujen kohdalla nithinkin on varattava suhteellisesti enemmén
aikaa. Ne viimeistddn paljastavat tehdyt virheet, joihin on mahdollisuus puuttua
vield ennen h-hetked. Jos jostakin pddtetddn luopua, pddatoksid on tarkasteltava
asiakkaan kokemuksesta kisin ja arvioitava sitd, miten asiakas havaitsee ja arvot-
taa asioita palvelukokonaisuudessa. Onnistuminen vaatii herkistymistd asiakkai-
den tarpeille, ja karsiminen olisi osattava tehdd vdhiten merkittavisté asioista.

6.3.3  Asiakkuuden johtaminen

Palvelukulttuuri tulee muuttumaan edelleen nopeasti, kun asiakastarpeet muuttu-
vat enemmainkin kuluttamisen kokemusten kuin palvelujen laatuominaisuuksien
suuntaan. On tultu siithen, ettd johtamisessa painopiste my0ds on siirtynyt yhé sel-
kedmmin asiakaskokemusten johtamiseen. On huomattu, ettd erityisesti muistiin
jaaneet kokemukset ovat merkittivid, koska asiakas pitdd niitd uskottavina. Mie-
leen painuneet kokemukset motivoivat myos kiinnittyméén niihin ja etsiytyméan
uudelleen palveluun. Asiakaskokemukseen kiinnittymisen on todettu vahvistavan
kokijan tunnepohjaista kokemista sekéd stimuloivan syvéllisen tason kognitiivista
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analysointia. Syvéllisen tason tiedollisella prosessoinnilla ja yksilon muistilla on
puolestaan todettu olevan yhteys. (Kim, Richie & McCormick 2012.)

Tapahtuman muistettavuutta voidaan edistdd erilaisilla keinoilla. Néihin kuuluvat
tunteiden koskettaminen, kognitiivinen prosessointi sekd uutuusarvo. Edelleen
epitavalliset ja erottuvat tapahtumat muistetaan todenndkdisemmin kuin tavalliset
tapahtumat. Yksiloiden on todettu myds muistavan positiiviset kokemukset hel-
pommin kuin negatiiviset. Voidaan pédtelld, ettd tekijdt, joilla voidaan parantaa
kokemuksen muistettavuutta, voivat parantaa samalla yrityksen kilpailuasemaa
markkinoilla. Tuottamalla positiivisia, tunteita herdttavid, uutuusarvoa seki erot-
tuvuutta sisdltdvid tapahtumia voidaan vaikuttaa niiden muistettavuuteen ja sitd
kautta lisdtd tapahtuman merkitystd asiakkaalle. Ndin héntd voidaan ohjata myds
kiinnittyméén asiakkuuteen. (Kim et al. 2012.)

Koska asiakkaan saaminen kiinnittyméén palveluun koetaan tirkeédksi, Kim et al.
(2012) ovat kehittdneet tyokalun asiakaskokemuksen johtamiseen. He ovat jasen-
tidneet seitsemin merkittdvintd osatekijii, jotka vaikuttavat matkailukokemuksen
mieleenjdédmiseen. Niitd ovat hedonismi, virkistyminen, paikallinen kulttuuri,
merkityksellisyys, tieto, sitoutuminen ja uutuusarvo. Tutkijoiden mukaan matkai-
lupalvelujen kehittdmisessé ja johtamisessa tulisi tehokkaammin kohdistaa resurs-
sit juuri néiden tekijoiden siséllyttdimiseen palveluun seké niiden kehittimiseen.
Edelld mainittujen tekijoiden lisdksi Pinen ja Gilmoren eldmysavaruusmalli
(1999) korostaa henkilon aktiivisuuden merkitystd eldimyksen kokemisessa. Mité
aktiivisempi vieras on, sitd todenndkdisemmin hin saavuttaa elimyksellisen tason
kokemuksessa ja samalla my0s sen henkilokohtainen arvo kasvaa. Oh, Fiore ja
Jeong ovat tutkineet (2007) Pinen ja Gilmoren mallin ulottuvuuksien soveltuvuut-
ta kokemusten ennustamiseen ja todenneet, ettd neljdstd ulottuvuudesta ainoa,
joka vaikutti kokemuksen muistettavuuteen, oli esteettinen kokemus. Esteettisessé
kokemuksessa henkild ei ole erityisen aktiivinen, vaan hin imeytyy vahvasti mu-
kaan itse kokemukseen fyysisesti tai virtuaalisesti, jolloin muun muassa koke-
muksen syvillisyys on merkittdva tekija.

Jos arvioidaan muistettavuuden nikokulmasta Flooran péivian koeasetelmaa, voi-
daan todeta, ettd opetuksellinen ja eskapistinen eldmystyyppi olivat eniten akti-
voivia. Kokemusten mukaan eskapistinen synnytti kokijoissa eniten reaktioita ja
se myos muistettiin parhaiten neljan kuukauden viiveelld jarjestetyssd ryhmékes-
kustelussa. Se tuotti voimakkaasti tunnepitoisia arviointeja, jotka olivat pelkés-
tdén positiivisia. Eskapistisessa elamystyypissd toteutuivat Kimin et al. (2012)
korostamista, muistettavuutta parantavista tekijoistd hyvin myos paikallinen kult-
tuuri, virkistys, tieto, uutuusarvo ja merkityksellisyys. Lisdksi sitoutuminen ja
hedonismi tulivat esiin eskapistisessa eldmystyypissd. Hedonismi ilmeni ihastuk-



Acta Wasaensia 249

sena, riemastuksena ja jannittyneisyytend uuden kokemuksen edessi. Sitoutumi-
nen nayttdytyi haluna osallistua ja nauttia aktiviteeteista, mutta myos aikomukse-
na itse toteuttaa omassa eldméssdin jotakin vastaavaa. Samoja piirteitd 10ytyi pal-
jon myos opetuksellisesta eldmyspalvelutyypistd, joskaan reaktiot eivit olleet niin
tunnepitoisia ja vahvoja kuin eskapistisessa. Muistettavuuden suhteen Flooran
pdivin elamyksistd onnistuneimmiksi osoittautuivat eskapistinen seké esteettinen
eldmys, jos asiaa mitataan silld, miten paljon ja miten tarkasti asioita muistettiin
neljan kuukauden viiveelld tapahtumasta.

My®ds ruokaeldmyspalvelun kehittdmisessd joudutaan harkitsemaan erilaisia akti-
voimisen ja osallistamisen vaihtoehtoja, jotta kyetddn vahvistamaan elimyksen
kokemista ja sitd kautta sitoutumista palveluun. Osallistamista voidaan l&dhestya
monista 1dhtokohdista, kuten toteutetuissa koeasetelmissa on tehty. Eskapistisessa
Kaarinin kahvituksessa osallistamisen onnistuminen oli parasta. Voidaan todeta,
ettd siind toteutui co-creation kaikista koetapahtumista selvimmin. Siind olisi voi-
tu paistd vield pidemmalle esimerkiksi kayttdmalld rooli-peli-tyyppistd pelaami-
sen ja leikin muotoa. Roolipelissd osallistujat toimivat ja ilmaisevat itseddn roo-
linsa madrittdmind ilman késikirjoitusta ja esimerkiksi pukeutuvat ja ilmaisevat
tunteitaan rooliensa mukaisesti (Kylkilahti, Kuismin & Autio 2013 ). Valittu tapa
voi korostaa kohtaamisen henkilokohtaisuutta tai yllatyksellisyyttd tai vaikuttaa
paljon myds teeman esille saamiseen. Monet tutkijat ovat korostaneet, ettd se mi-
ké on merkitsevdd palvelun arvon luomisessa, ei niinkdén ole muistettavien ko-
kemusten myyminen, vaan kaikkien yrityksen kanssa yhdessé elettdvien hetkien
toteutuminen mahdollisimman erinomaisella tavalla (esimerkiksi LaSalle & Brit-
ton 2003; Prahalad & Ramaswamy 2004). Niin ollen asiakkaiden ja yritysten
tulisi yhteisesti luoda ainutlaatuinen kokemuksensa. Téssd mielesséd yritykset ei-
vit myy tai aseta ndyttimdlle kokemuksia, vaan ne pikemmin tuottavat palveluja
ja konteksteja, jotka edistdvit kokemista ja joihin osallistumalla asiakkaat luovat
omat ainutlaatuiset kokemuksensa (Caru & Cova 2003, 2007). Niinpéd se, mité
yritykset voivat tehdd, on tuottaa oikeanlainen ympaéristo ja tilanne, jossa toivotut
asiakaskokemukset voivat syntyd (Schmitt 1999). Tdssd ndkemyksessd korostuu
sekd palvelun tarjoajan ettd vieraan yhteisen kokemuksen luomisen ja aktiivisuu-
den merkitys (co-creation). Erityisesti ruokaeldmyspalvelussa tilanne olisi osatta-
va johtaa kuitenkin siten, ettd ajatus asiakkaasta vieraana ja vieraanvaraisuuden
elementit toteutuvat kohtaamisessa. Yritysten tulisi valttdd liian valmiin néytta-
moratkaisun ja liian valmiin paketin tarjoamista ja sen sijaan joustaa ja improvi-
soida enemmin tilanteen ja asiakkaan tarpeiden mukaan. Ndin mahdollistuu yh-
teisen kokemuksen syntyminen harmonisesti ja luontevasti ja asiakas voi kokea
olevansa osallistuva vieras.



250  Acta Wasaensia

Luvussa 2.3. on kuvattu tutkimuksissa esiin nostettuja ruokapalvelun laatutekijoi-
td ja niiden tdrkeysjarjestystd. Lisdksi critical incident-tutkimuksissa (CIT) on
etsitty asiakkaiden esille tuomia palvelun kriittisimpid tekijoité, jotka ovat jadneet
mieleen. Jotta joku asia voidaan nimetd kriittiseksi palvelutapahtumaksi, se syn-
nyttdd asiakkaissa sekd tyytyméttomyyden ettd tyytyvdisyyden kokemuksia ja
tapahtuma on ollut jotenkin asiakkaan odotuksista poikkeava. (Bitner, Booms &
Tetreault 1990, Chung & Hoffman 1998.) Esimerkiksi Bitner et al. (1990) on ja-
sentdnyt kolme aluetta, joihin kriittiset palvelutapahtumat liittyvdt. Ne ovat
useimmiten ydinpalvelun suorittamiseen liittyvid herkkid episodeja, joihin sisél-
tyy asiakkaan ja tyontekijian vélistd vuorovaikutusta. Kriittisimmiksi tapahtumiksi
mainitaan tyontekijoiden reaktiot palveluun liittyviin epdonnistumisiin ja reaktiot
asiakkaiden tarpeisiin ja pyyntoihin sekd tyontekijoiden oma-aloitteisuus. Etenkin
Andante festivossa kriittisiksi osoittautuneet asiat liittyivét edelld mainitun tutki-
mustuloksen mukaisesti palveluhenkilokunnan kykyyn palvella (oma-aloitteisuus
ja asiakkaiden tarpeiden huomiointi). Sen lisdksi kriittiseksi osoittautui keittion
palveluprosessissa tapahtuneet pienet poikkeamat (vddrdn kokoinen muotti kakun
leikkauksessa ja véirén riisilaadun kdyttiminen). Palveluvirheitd sattuu parhaim-
millekin yrityksille, missd palvelupolun vaiheessa tahansa ja huolimatta yrityksen
varautumisstrategioista. Pienikin virhe voi hetkessd muuttua vaikutuksiltaan isok-
si, mikd my0s omissa koeasetelmissa havaittiin. On my0s ymmarrettdva virheiden
vaikutusten asiakaskohtaisesti vaihteleva ja moninainen luonne.

6.3.4  Luodun mallin uutuusarvon arviointi

Asiakaskokemuksen johtamisessa taustalla tulisi vaikuttaa strategiset paatokset,
jotka mairittivit keskeiset tavoitteet ja toiminnan suuntaviivat. Ajatuksena on,
ettd asiakaskokemus luodaan tavoitteellisesti tarjontatekijoiden avulla ja strategi-
siin paitoksiin nojautuen. Asiakaskokemuksen johtamisen strategia on siis erdin-
lainen kilpailustrategia, koska silld tavoitellaan kilpailuetua markkinoilla. Yrityk-
selld se voi olla my0s palvelukonseptikohtaisesti erilainen, koska konseptit voivat
erota selvésti toisistaan, jolloin ne myo0s kilpailevat eri markkinoilla. Viittaan tés-
sd alussa esitettyyn Verhoefin et al. (2009) malliin asiakaskokemuksen luomisesta
(Kuvio 5, luku 2.2). Malli erittelee hyvin asiakaskokemukseen vaikuttavat tarjon-
tatekijdt, joihin yritys pystyy itse vaikuttamaan seki tilannetekijét ja kuluttajasta
riippuvat tekijat. Yrittdjd pystyy vaikuttamaan my0s osaan tilannetekijoistd, mutta
el kaikkiin. Mallin vahvuutena voidaan pitdi sitd, ettd asiakaskokemus ndhdédin
tdssd kokonaisvaltaisena, koko asiakasmatkan kestdvdnd ja kokemuksellisesti
monisyisend tapahtumana. Lisdksi mallin ndkdkulma on johtamisessa ja siksi
malli soveltuu hyvin tdhdn tutkimukseen perusviitekehykseksi. Heikkoudeksi
mainittakoon tilojen huomiotta jattiminen tarjontatekijéiden joukosta. Pois jatti-
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misen syy on oletettavasti teorian kytkeytymisessd alun perin vahittiiskauppaym-
paristoon. Ravintolapalveluissa toimintaympériston suuri merkitys asiakasko-
kemukselle on kuitenkin kiistaton (esimerkiksi Bitner et al. 1990; Hoffman et
al.1995; Gremler 2004; Hocutt et al. 2006, Gustafsson et al. 2006), joten sen tulee
sisdltyd malliin.

Jos verrataan Verhoefin et al. asiakaskokemuksen luomisen kisitemallin (kuvio 5)
ja tdmén tutkimuksen tuottaman uuden mallin (kuvio 17) eroavuuksia, todetta-
koon, ettd uuteen malliin siséltyy kaikki kuviossa 5 mainitut asiakkaan kokemuk-
seen vaikuttavat ja yrityksen kontrolloitavissa olevat tekijét, lisdttynd mallista
puuttuvilla tilatekijoilld. Elamysruokapalvelun monipuolinen sisdltd ja konteks-
tisidonnainen luonne vaativat kaikkien tekijoiden tasapainoista huomioon otta-
mista onnistuneen palvelukokonaisuuden luomiseksi. Tdémén tutkimuksen tuotta-
ma malli menee pidemmaélle kuvaten lisdksi suunnittelu- ja johtamistyon etene-
misjarjestyksen sekd osatekijoiden keskindiset riippuvuussuhteet. Uuden mallin
perusoletuksena on yrityksen oma tahtotila ldhted kehittimééan uutta palvelukon-
septia sekd kaiken suunnittelun ja johtamisen taustalla oleva yrityksen tilannear-
viointi my0s sen kontrollin ulkopuolella olevista tekijoistd. Kaikki sisdiset ja ul-
koiset tekijit ovat oletuksen mukaan ohjaamassa yrityksen kilpailustrategian va-
lintaa ja my0s suunnittelualueiden tilannekohtaisesti vaihtelevaa siséllon kehitti-
mistd. Voidaan todeta, ettd timén tutkimuksen tuottama malli tarjoaa muihin téssa
tyOssd viitattuihin johtamisen malleihin nihden selkedd uutuusarvoa. Seuraavaan
taulukkoon 36 on kiteytetty mallin tuoma uutuusarvo (kohdat 1-8) verrattuna
kaikkiin tdssd tutkimuksessa kaytettyihin kehittimisen ja johtamisen malleihin.
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Taulukko 36. Uuden mallin tuoma uutuusarvo verrattuna muihin malleihin

Malli ja keskeinen
kysymys, johon se
antaa vastauksen

Miti antaa elimysperus-
teisen ruokapalveluta-
pahtuman konseptoin-
nille

Miti uusi malli antaa verrat-
tuna vanhoihin malleihin

Verhoef, Lemon,
Parasuraman, Rog-
geveen, Tsiros &
Schlesinger

Miti tekijoiti on
huomioitava kehi-
tettiessi asiakas-
kokemuksen joh-
tamisen strategi-
aa?

Antaa késityksen asiakas-
kokemuksen johtamisen
kentdstd kokonaisuutena
(erittelee tarjonta-, tilan-
ne- ja kuluttajasta riippu-
vat tekijét). Hahmottaa
palvelukokemuksen syn-
tymisen pitkdkestoisen ja
monisyisen luonteen.

Gustafsson, Ost-
rom,

Johansson &
Mossberg

FAMM

Mitka asiat palve-
lu-
kokonaisuudessa
on suunniteltava
ja saatava har-

Antaa palveluntuottajan
suunnitteluun ja kehitté-
miseen hyvin jasentelyta-
van. Korostaa hyvin ko-
konaisuuden merkitysta
sekd tunnelmaa kokonais-
valtaisesti tarkedna tekija-
nd, johon kaikki muut
asiat vaikuttavat.

moniaan?

Tarssanen & Kyld- | Antaa mallin eldamyspe-
nen rusteisen palvelun ideaali-
Pyramidimalli tyypistd. Tyokalu, jonka

Miti ominaisuuk-
sia palvelulta
vaaditaan, etti se
olisi eliimykselli-
nen?

Miten asiakkaan
kokeminen syve-
nee; etenee tasolta
toiselle?

avulla 16ydetdén elamys-
palvelun kriittiset pisteet,
vahvuudet ja heikkoudet.
Erittelee laadulliset palve-
lun kehittdmisen Kriteerit
ja antaa ndkemyksen asia-
kaskokemuksen kehitty-
misestd kiinnostuksen
herddmisestd muutostasol-
le.

1.Eldmysruokapalvelun suunnit-
telun ja johtamisen tydkalu,
jossa hahmottuu suunnittelupro-
sessin kokonaisuus: sisilto, tasot
ja etenemisjérjestys.

2. Huomioi FAMM-mallin seka
muiden eldmysmallien keskei-
sen siséllon perusldahtokohtana,
mutta ohjaa lisdksi elamysruo-
kapalvelun suunnittelua ja ope-
ratiivista toteutusta.

3. Kertoo, mitka asiat ovat kriit-
tisimpid eldmysruokapalvelun
johtamisen onnistumisen kan-
nalta ja vastaa parhaiten sanoilla
mité ja miten alkaviin kysymyk-
siin.

4. Kuvaa palvelun tuottamisen
konseptointia eli palvelumuotoi-
lun alkuvaihetta ja siihen sisél-
tyvén paitoksentekoprosessin
etenemisjdrjestystid matkalla
kohti tavoiteltua asiakaskoke-
musta.

5. Kuvaa suunnittelun osateki-
joiden keskindisia riippuvuus-
suhteita.

6. Kuvaa suunnittelun kokonais-
logiikkaa: etenemista laajem-
mista kokonaisuuksista kohti
yksityiskohtia.

7. Antaa mahdollisuuden palata
jo tehtyihin paétoksiin. Tassd
suhteessa huomioi ajatuksen
palvelumuotoilun jatkuvasti
uudistuvasta ja dynaamisesta
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Pine & Gilmore
Elamysavaruus-
malli

Mitéi eri mahdol-
lisuuksia on yh-
distia asiakkaan
aktiivisuutta ja
kokemisen syvil-
lisyyttia? Minki-
laisia elimyspal-
velutyyppejé yh-
distelmille voi-
daan synnyttia?

Antaa palveluntuottajalle
elamysperusteisten palve-
lujen luomiseen hyvin
kehittdmisalustan ja koh-
distaa huomion erityisesti
kokijan aktiivisuuteen ja
kokemuksen syvillisyy-
teen.

Schmitt

Mita eri kokemi-
sen tapoja on ja
miten niiti voi-

Erittelee kokemisen

tyypit (aisti-, tunne-, aja-
tus-, toiminta- ja yhteen-
kuulumisen kokemus) ja

daan hyodyntai hahmottaa markkinoinnin
yrityksen mark- nikokulmasta kuluttaja-
kinoinnissa? kokemuksiin vaikuttami-

prosessista.

8. Hahmottaa erikseen kokonai-
suuden suunnittelun ja yksityis-
kohtien suunnittelun (ideasta
kohti toteutusta eteneva proses-
si). Ohjaa suunnittelijaa katso-
maan prosessin kuluessa, mika
merkitys yksityiskohdilla on
kokonaisuuden kannalta.
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sen keinot.

Verhoefin et al. malli liittyy strategiseen johtamiseen ja kuvaa asiakaskokemuk-
sen strategian kehitettimisen paitoksentekoaluetta. FAMM-malli on tarkoitettu
palvelun tuottajien kédyttoon ja operatiivisen tason suunnittelun tyokaluksi. Tamé
on malleista ainoa, joka on kehitetty varsinaisesti ruokapalvelualalle. FAMM-
malli jdsentdd suunnittelun osatekijét ja korostaa hyvén kokonaisuuden kehittdmi-
sen tarkeyttd. Se antaa hyvén kédsityksen tunnelman synnyttdmiseen vaikuttavista
tekijoistd. Tarssasen ja Kyldsen pyramidimalli on tarkoitettu eldmyksellisten
matkailutuotteiden kehittdmisen ja johtamisen parissa toimiville. Malli on hyvéa
tyokalu elamystuotteen edellytysten ja palvelun kriittisten pisteiden 16ytdmiseen
sekd eldmyskokemuksia tuottavan dramaturgian ja palvelun siséllon luomiseen.
Malli kuvaa myds asiakkaan kokemisen etenemistd vaiheittain kiinnostuksen he-
rddmisestd muutoskokemukseen asti. Malli ei kuitenkaan anna selvyytti siiti,
miten ala- ja yldjanoilla olevat asiat kytkeytyvét toisiinsa ja jda siksi osittain tul-
kinnanvaraiseksi. Pinen ja Gilmoren teoria pyrkii tuottamaan parempia ja mie-
leenpainuvampia asiakaskokemuksia ja tarjoaa ohjeiston asioista, jotka on huo-
mioitava suunnittelutydssé eldmysperusteisen tuotteen kehittdmisessd. Malli tuot-
taa eldmystuotteen luomiseen neljé erilaista kehittimisalustaa, jotka ovat kokijan
aktiivisuuden ja kokemuksen syvillisyyden suhteen erilaisia. Niiden pohjalta pal-
velutuotteen kehittdjét voivat léhted ideoimaan erilaisina koettavia eldmyspalvelu-
tyyppeja. Schmittin malli on suunnattu markkinoinnin johtamiseen. Se antaa hy-
véan jasentelyn erilaisista kokemisen tyypeistd (aisti-, tunne-, ajatus-, toiminta ja
yhteenkuuluvuus) ja tarjoaa erilaisia tapoja yhdistda niitd yrityksen markkinointi-
toimenpiteisiin. Malleissa on paljon yhtédldisyyksid joskin ne katsovat palvelun
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kehittdmistd erilaisista ndkokulmista. Tutkimuksen tuottamaan uuteen malliin on
sovellettu nidkemyksid niistd kaikista, mutta selkeimmin sen ydin muodostuu
FAMM-mallin ideasta.

Jotta voidaan paremmin ymmartéd, miten uuden mallin (kuvio 17) luoma teoreet-
tinen perusta toimii johtamisen ndkokulmasta, mallia on kehitettdvd eteenpdin.
Seuraavassa kuvion 18 mallissa on tavoiteltu nikemystd ruokaeldmystapahtuman
kokonaisvaltaiseen johtamiseen. Tdmi manageriaalinen malli perustuu teoreetti-
seen kuvion 17 antamaan perustaan sekd empiirisistd tutkimuksista saatuihin ko-
kemuksiin ja niistd edelld esitettyyn analyysiin. Seuraavassa pyritddn avaamaan
uuden mallin keskeinen sisalto.

Alussa on idea ruokapalvelutapahtumasta, jota 1dhdetdén jalostamaan ruokapalve-
lukonseptiksi ja mallin lopullisena padmadrénd on tuottaa tavoiteltu asiakaskoke-
mus. Ideointi etenee toteuttamisjérjestyksesséd siten, ettd mittakaavaan liittyvit
asiat on pédtettdva ensin ja sen jilkeen teemaan ja palvelun muotoon liittyvét asi-
at. Seuraavassa ideoiden jalostamisen vaiheessa ndmi avataan erilaisiin osateki-
joihin ja padtoksenteossa pyritdén etenemédn laajemmista kokonaisuuksista yksi-
tyiskohtaisempiin. Koko ajan on muistettava sdilyttdd nidkemys kokonaisuuteen
siten, ettd osataan nidhdi kaikkien osapditosten vaikutus toisiinsa. Tétd on pyritty
kuvaamaan ideoiden jalostamisvaiheen kolmen péésisdltoalueen vilisilld kak-
sisuuntaisilla nuolilla. On voitava palata edellisiin pdétoksiin ja tarkistaa sisdlt6ja
kehittamisprosessin aikana. Seuraavaksi edetdén kokonaisuuden johtamisen
suunnitteluun, jossa on kolme pédaluetta — asiakkuuden, teemallisuuden ja pro-
sessin hallinta.

Asiakkuuden johtamisen kannalta oleelliseksi todettiin positiivisten, tunteita he-
rittdvien, uutuusarvoa sekd erottuvuutta siséltdvien tapahtumien tuottaminen.
Niilld voidaan vaikuttaa kokemusten muistettavuuteen ja sitd kautta lisdtd tapah-
tuman merkitystd asiakkaalle seké vaikuttaa asiakkaan lojaalisuuteen yritystd koh-
taan. Palvelutapahtuman tulisi tuottaa kokemuksia hedonismista ja virkistymises-
td, tarjota paikallista kulttuuria, tietoa ja esteettisyyttd sekd aktivoida asiakasta.
Kaikki tdmd merkitsee johtamisen nékokulmasta tavoitetta tavattoman suuren
yksityiskohtien mééran hallitsemiseen. Yksityiskohdat ovat térkeitd siis arvon
luomisen vuoksi ja asiakkuuden johtamisessa niiden johtaminen on keskeista.

Teemallisuuden johtaminen on eldmysruokatapahtuman kokemuksellista ja laa-
dullista ydintd. Sen avulla vilitetdén erottuva tarina ja synnytetdfin mydnteisid
tunteita. Teemallisuuden johtamisessa onnistuminen vaikuttaa myds oleellisesti
asiakkaan arvon kokemiseen. Teeman tulisi mahdollistaa moniulotteiset asiakas-
kokemukset eikd ndkyi pelkéstdén tilassa ja ruokalistassa. Teeman tulisi vaikuttaa
aistien tasolla, emootioina, tiedollisella, kdytinnolliselld sekd eldmintyyleihin ja
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suhteisiin ulottuvalla tasolla. Empiiristen koetapahtumien perusteella teemalli-
suuden johtaminen néyttaytyy ennen kaikkea aitouden johtamisena ja monien eri
tekijoiden keskindisen harmonian etsimisena.

Prosessin johtamisessa keskeisid tekijoitd ovat tarjoilutavan, kokemustyypin sekd
asiakkaiden kohtaamisen ja osallistamisen johtaminen. Seké prosessin toimivuu-
den ettd asiakaskokemuksen nékdkulmasta olisi kyettivd luomaan tasapainoinen
kokonaisuus, joka on myos liiketaloudellisesti jarkevéd. Prosessin johtamisessa
keskeisintd on kuitenkin asiakaskokemuksen johtaminen ja siind ylivoimaisesti
tarkein asia on vuorovaikutustilanteiden hallitseminen.

Edelld mainitut tdrkeimmait johtamisen alueet ovat kaikki kytkdksissd toisiinsa.
Mitd enemmén tapahtumalla on mittakaavaa ja mitd haasteellisempi on emotio-
naalisen teeman toteuttamisen tapa, sitd haasteellisemmaksi kdy yksityiskohtien
hallinta ja sitd enemmén tarvitaan my0s resursseja. Mitd enemmaén erilaisia detal-
jeja halutaan ottaa teeman toteuttamiseen tai mitd monimutkaisempi palvelupro-
sessi halutaan luoda, sitd enemmaén tarvitaan resursseja ja sitd vaikeammaksi kay
aitouden hallitseminen. Mitd suurempi on asiakasmaidrd ja fyysiset puitteet, sitd
vaikeammaksi kdy yksityiskohtien ja vuorovaikutustilanteiden hallitseminen.
Térkeimpéné johtopédatoksend ja tutkimuksen tuloksena on, ettd keskeisintd ruo-
kaeldmystapahtuman johtamisessa on ymmartéé, miten synnytetién tasapainoinen
kokonaisvaikutelma ja hallitaan kokonaisuutta. On myds ymmarrettivd paitsi
asiakaskokemuksen my0s palvelun johtamisen kokonaisvaltainen luonne, eikd
minkddn yksityiskohdan merkitystd saa kyseenalaistaa. Hyvén kokonaisuuden
hahmottamisen jdlkeen on vield hiottava térkeitd tunnelman elementtejd yhteen
sisdltdjen harmonisoimiseksi. Tilan, tuotteen ja kohtaamisen sisdltdjd harmo-
nisoimalla paistddn tavoiteltuun tunnelmaan ja johdetaan ruokaeldmyspalvelun
kokonaisuutta onnistuneesti kohti tavoiteltua asiakaskokemusta. Edelld kuvattu on
kiteytetty seuraavaan manageriaaliseen malliin (kuvio 18).

6.3.5  Ehdotukset tulevaisuuden tutkimukselle

Kun viritetddn ainutlaatuisia eldmystapahtumia, olisi suunnittelussa tiedettiva
tarkasti, mitkd efektit toimivat eldimyskokemusta edistdvésti ja minkilaisia vaiku-
tukset tarkasti ottaen ovat. Koska eldmysten synnyttiminen riippuu aina viime
kédessd kokijasta ja tilanteesta, uudet mallit eivdt tdssd mielessd anna riittdvésti
perustaa ruokaeldmystapahtuman suunnittelulle. Ratkaisut vaihtelevat ja onnistu-
nutta harmoniaa ja palvelukokonaisuutta suunnitellaan kulloisenkin yrityksen,
kohderyhmin ja ateriointitilanteen ldhtokohdista. Samalla on huomioitava seki
palveluprosessiin ettd yrityksen resursseihin liittyvit rajoitteet. Jokin hyvé ratkai-
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sumalli yksissi tiloissa, kohderyhmaissé ja yritysorganisaatiossa ei kenties sovellu
lainkaan toiseen.

Paraskaan palvelu ei koskaan ole tiysin virheeton. Tutkimusten avulla on selvitet-
ty, mitkd ovat ravintolapalvelussa kriittisimpié tapahtumia ja on 16ydetty keinoja,
joilla syntyneitd virheitd voidaan onnistuneesti korjata. Tiedetddn myds, ettd sa-
mat palvelun tapahtumat voivat johtaa sekd tyytyviisyyden ettd tyytyméattomyy-
den kokemuksiin eri tilanteissa ja eri asiakkaiden kohdalla. Tutkimukset ovat pal-
jastaneet myds, miké on virhe- ja korjaustoimien suhteellinen keskindinen merki-
tys asiakkaan ndkokulmasta. (Esimerkiksi Bitner et al. 1990; Hoffman et al. 1995;
Chung et al. 1998; Gremler 2004; Hocutt et al. 2006). Tutkimuksin on pyritty
l6ytiméddn myos tirkeysjérjestys erilaisten ruokapalvelun laatutekijéiden vilille,
mutta yhtd tiysin yksiselitteistd luokittelutapaa ei ole 16ydetty (Esimerkiksi War-
de & Martens 2000; Hansen, Oystein & Gustafsson 2005; Andersson & Mossberg
2004).
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Kuvio 18. Eldmysperusteisen ruokapalvelun kokonaisvaltaisuuden johtamisen
malli.
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Palveluissa on kysymys yksilollisistd kokemuksista, jotka néyttdytyvit kokijoil-
leen tilannekohtaisesti erilaisina ja aina suhteessa johonkin aikaisempaan koet-
tuun. Edelld mainittuun seka tastd tutkimuksesta saatuihin kokemuksiin perustuen
véitén, ettd kriittisistd tapahtumista yhtd ei voida nostaa toista tairkeimmaéksi eikd
yhtd laatutekijdd merkitykseltddn yli muiden. Eldmysperusteinen ruokatapahtuma
on erittdin monisdikeinen ja sen onnistuminen vaatii hyvad palvelun tekijoiden
vélistd harmoniaa. Prosessin jokainen vaihe ja tunnelman synnyttimisen keinot
tulisi hallita hyvin sekd asiakkaiden tarpeet ja odotukset tulisi tunnistaa tarkasti.
Kokemuksiini nojaten viitin, ettd kriittisin tekija elamysruokapalvelujen kehitta-
misessd ja johtamisessa onkin kokonaisuuden hallinta. Se on ytimeltdén tunnel-
man synnyttdvien osatekijoiden herkkdd ymmartdmistd ja tunnelman kokonaisval-
taista luomista. Se on myo0s aitouden hallintaa sekd lukuisten yksityiskohtien ja
vuorovaikutustilanteiden hallintaa. Uuden mallin antamat ideat antavat apua tasa-
painoisen palvelukokonaisuuden kehittimistyohon ja onnistuneen kokonaisuuden
johtamiseen. Jotta eldmyksellinen kokeminen kyettdisiin paremmin palvelujen
toteuttamisessa ja optimaalisen palvelun puitteiden tarjoamisessa varmistamaan,
olisi erilaisten vaikutustapojen sekd asiakkaiden reaktioiden ja kokemisen tutki-
musta vietdva pidemmadlle.

Ensiksi tarvitaan tarkempaa tietoa niistd palvelukokemuksen osatekijdistd, jotka
ovat tirkeimpid mieleenjddvin ja ainutlaatuisen kokemuksen tuottajina. Vahittiis-
litkkeissé tehdyistd tutkimuksista tiedetdédn, ettd liikkeen tunnelmatekijoilld on
suuri vaikutus asiakkaiden kdyttdytymiseen ja nykyajan kuluttajat ovat valmiita
sitoutumaan aistimarkkinointiin. Eri aisteihin kohdistuvat tunnelmatekijat vaikut-
tavat asiakkaiden havaintoihin ja kiyttdytymiseen itsendisesti, mutta niiden moni-
aistinen yhteisvaikutus on vield suurempi. (Spence, Puccinelli, Grewal & Rogge-
veen 2014.) Asiakkuuden hallinnan ndkokulmasta tulisi siis tutkia tarkemmin
erilaisten vaikutusefektien, kuten ddnimaailman, valaistusten, vérien, makujen,
tuoksujen ja tuntoaistiefektien vaikutustapoja erikseen seké erilaisina yhdistelmi-
nd, ettd ymmarretddn, mika rooli niilld on asiakkaiden havaintoihin ja kayttayty-
miseen vaikuttamisessa. Tieto on tirked siksi, ettd osataan kehittdd tiloja, joissa
tunnelmia tuottavat aistivihjeet luovat yhdessd vaikuttavan kokonaisuuden, mutta
samalla osataan vélttdd ylistimuloiminen. Tiedolla on merkitystd elamysruokapal-
veluissa erityisesti teeman kehittimisessi, ettd osataan hallita aitouden ja emooti-
oiden synnyttdmistd. Koska moniaistisen stimuloinnin tuottaminen vaatii usein
suuria investointeja suunnitteluun ja tiloihin, tarvitaan myos tietoa keinoista tuot-
taa aistiefekteja helposti ja kustannustehokkaasti.

Toiseksi olisi tutkittava tarkemmin aistiefektien kokemista sekéd erityisesti niiden
yhteisvaikutusten kokemista erilaisissa kohderyhmissd. Toisin sanoen mikd on
erilaisten kohtaamiseen, tuotteeseen ja tilaan siséllytettdvien aistimarkkinoinnin
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keinojen vaikutus eri kuluttajatyyppien havaintoihin ja kéyttdytymiseen. Lisédksi
olisi selvitettdvd, mikd on niiden merkitys kuluttajan arvon luomiseen sekd péa-
toksentekoon ja haluun sitoutua. Tiedolla on merkitysti erityisesti asiakkuuden ja
palveluprosessin johtamisen ndakdkulmasta. Konseptoinnissa haetaan aina hyvaa
asioiden vilistd tasapainoa, hyvid toimivaa kokonaisuutta, joka olisi myos liiketa-
loudellisesti kannattava. Silld tulisi siis olla arvoa seké riittdvan suuri kohderyh-
mi, jolle se on merkityksellinen ja joka on valmis siitdi maksamaan. Sellaisen
konseptin tulisi olla my0s kustannustehokkaasti organisoitavissa ja monistettavis-
sa. Johtamisen nidkokulmasta palvelujen konseptoinnissa olisi siis kyettdva lisdé-
miin osumatarkkuutta.

Kolmanneksi haluan korostaa, etti edelleen tiedetddn suhteellisen vdhén siitd, mi-
ten asiakkaat osallistuvat arvon luomiseen (esimerkiksi Payne et al. 2008; Ostrom
et al. 2010; Gronroos 2011). Myos ruokaeldmysliiketoiminnan kehittimisen kan-
nalta tarvitaan uusia tapoja nidhdd palvelun arvoa luovien toimijoiden ja meka-
nismien roolit. Aikaisemman tutkimuksen perusteella tiedetdin, etti sosiaalisen
kontekstin kautta yksilot luovat merkityksid ja muodostavat omat preferenssinsi
palveluista (esimerkiksi Gupta & Vajic 2000; Caru & Cova 2007 ). Palvelukoh-
taamisessa tavoitellaan tasalaatuisuutta ja sujuvuutta ja siind onnistuminen on
oleellista. Erilaisilla toiminnallisilla késikirjoituksilla pyritddn varmistamaan
tyontekijdn onnistuminen asiakkaan kohtaamisessa, mutta toisaalta niilld voidaan
rajoittaa litkaa liikkumavapautta, jolloin asiakaspalvelijalle ja asiakkaalle tarjou-
tuvat roolit muuttuvat passiivisiksi ja ennalta arvattaviksi. Palvelusta uhkaa tulla
sujuva, mutta tylsd ja tunteeton. (Esimerkiksi Schau, Jensen & Dellande 2007;
John, Grove & Fisk 2006.) Koska kohtaamisen osaaminen on niin keskeistd, olisi
prosessin johtamisen nidkokulmasta tirkedd tutkia juuri vuorovaikutustilanteiden
monimutkaista dynamiikkaa erilaisissa palvelumuodoissa. Olisi tiedettdvd enem-
méin keinoista, joilla voidaan muuttaa asiakaspalvelijan ja asiakkaan vilisti rooli-
asetelmaa niin, ettd siihen siséltyisi sekd leikinomaista vuorovaikutteisuutta etti
sdantdjenmukaisuutta. Vuorovaikutuksen syvillisessd ymmartdmisessé piilee kai-
kesta péétellen suuri arvo.

6.3.6  Implikaatiot ruokaeldmyspalveluliiketoiminnalle

Téassd luvussa pyritddn tuomaan esiin tutkimuksesta nousseita ruokapalvelualan
yrityksille tarkoitettuja tdrkeimpid kehitysimplikaatioita. Ne kohdistuvat asiakas-
ndkokulman, tunnelman, henkilston, vuorovaikutustaitojen, johtamisjérjestelman
ja markkinoinnin merkitykseen.
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Asiakasndkokulman merkitys

Kun kehitetddn palvelua eldmyksellisempéddn suuntaan, on asiakasndkokulman
huomioon ottaminen keskeisen tirked asia koko suunnittelun ja toteutuksen ajan,
silld eldmys koetaan yksil6llisesti ja on riippuvainen muun muassa asiakkaan
henkilokohtaisista tavoitteista, odotuksista ja aikaisemmista kokemuksista. Asia-
kasndkokulman ylldpitdminen vaatii kdytdnndssé jokaisen paatoksen kohdalla sen
aktiivista miettimistd, miten asiakas asian kokee ja huomio on kiinnitettdvi asia-
kaskokemukseen kokonaisuutena. Ruokapalveluliiketoiminnassa etuna on suora
kontakti asiakkaaseen, joten jos on hyvé asiakaspalautejdrjestelmd ja asiakkaan
kohtaavat ovat valppaina aistimaan asiakkaiden kokemuksia, saavutetaan jo hyvéa
ymmaérrys asiasta. Asiakastiedon systemaattinen kerddminen on siis tirked tavoi-
te.

Johtamisjdrjestelmdn merkitys

Ruokaeldmyspalvelussa vieraita on osattava innostaa, ilahduttaa ja yllattaa, ja se
vaatii ammattitaitoa, luovuutta ja rohkeutta etenkin asiakkaita kohtaavilta henki-
16iltd. Arussyn mukaan (2002) palveluliiketoiminnassa asiakaskohtaaminen on
jokaisen tyoOtd. Jokainen on vastuussa siitd, ettd tuottaa parasta omaan rooliinsa
liittyvad asiakaspalvelua. Jotta tdssd onnistuttaisiin, myds johtajan on tiedettévai,
ettd asiakkaan lojaalisuuden saavuttaminen alkaa siitd, ettd saavutetaan ensin lo-
jaalisuus omilta tyontekijoiltd. (Arussy 2002: 61, 76). Onnistuminen asiakaskoh-
taamisissa ja innostuneen ilmapiirin luominen siis l&htee yrityksen johdosta. Pal-
veluprosessissa jokainen lenkki on kokonaisuuden kannalta tirked, miké tuli sel-
visti esiin tdssd tutkimuksessa. Pienikin virhe jossakin tyovaiheessa voi koitua
isoksi menetykseksi palvelukokonaisuudessa ja heijastua asiakaskokemukseen.
Naéin tarkasteltuna ymmarretdén syvillisemmin jokaisen tyontekijan merkitys,
myos niiden, jotka eivdt kohtaa asiakkaita kasvotusten.

My®és johtamisjirjestelmén joustavuudesta tulee huolehtia kun ldhdetédén kehitta-
madn ruokaeldmyspalvelua. Esimerkiksi liian tiukan ketjuohjauksen ei pitéisi an-
taa rajoittaa palvelun kehittdmistoimia. On térkedd pyrkid ndkemédn mahdolli-
suudet innovatiivisella ja rohkealla tavalla. Palvelun kehittiminen on ndhtdvi
jatkuvana prosessina, ja sen muokkaamisen eldmyksellisempddn suuntaan voi
aloittaa pienin askelin, jolloin prosessi on helpommin hallittavissa.
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Vuorovaikutustaitojen merkitys

Tiedetddn, ettd kohtaamisen taidot nousevat keskeisimmaksi laatutekijiksi eld-
myskokemukseen tdhtddvissd palveluissa. Tutkimuksemme paljasti miten sekd
epdonnistuminen ettd onnistuminen asiakkaiden kohtaamisessa johtavat tyytymat-
tomyyden ja tyytyvdisyyden kokemuksiin. Kun tdhdétddn eldmykselliseen asia-
kaskokemukseen, tyytyvdisyyden saavuttamisen taso ei vield riitd, vaan olisi kyet-
tavd koskettamaan emotionaalisesti, ilahduttamaan ja jiimédn mieleen. Vuoro-
vaikutustaidot ovat tdrked osaamisalue myonteisten emotionaalisten kokemusten
tuottamisessa, ja ilman positiivisia emootioita ei synny elimyksen kokemusta.
Johtamisen haasteena ruokaeldmyspalveluissa korostuu niin ollen erilaisten koh-
taamistilanteiden johtaminen ja tulevaisuudessa yhd enemmin innovatiivisten
yhdessé luomisen tapojen kehittdminen (co-creation).

Sanallisen ja sanattoman viestinndn varmuus on tirkedd. Kohtaamistilanteisiin
olisi luotava hyvit selviytymisstrategiat ja toimintaohjeet sekd huolehdittava
tyontekijoiden hyvéstd kouluttamisesta. Tutkimuksemme osoitti kuitenkin, ettd
jos pyritddn hallitsemaan asiakaskohtaamista ja palveluprosessia liian tarkoilla
skripteilld, ne voivat johtaa kaavamaiseen ja huonoon palveluun. Jotta palvelun
késikirjoitusta voidaan mukailla ja virittdd tilannekohtaisesti uudelleen, se edellyt-
tdd liikkumavaraa sallivaa johtamiskulttuuria. Olisi pidettdvad huoli lisdksi siitd,
ettd tyontekijoilla on ammatillista patevyyttd seké siitéd, ettd heilld on asenne koh-
dallaan. Motivoitunut ja innostunut tyontekija kykenee antamaan parhaansa kai-
kenlaisissa kohtaamistilanteissa.

Henkiléston merkitys

Monimutkainenkin palveluprosessi on mahdollista toteuttaa ja saada onnistu-
maan, mikéli on riittdvéasti resursseja. Eldmysperusteisen ruokapalvelun tuottami-
sessa henkilostoresurssien maérd ja laatu ovat kriittisimmat tekijat, silld eldvan
vuorovaikutuksen ja sen myotd syntyvan eldmyksen voi taata ainoastaan innostu-
nut ja asiansa osaava ithminen. Téhdn on syytd paneutua huolella. Koska vieraan-
varaisuuden kokemusten vélittyminen on niin tirked asia myds asiakkaiden si-
touttamisen ja suhteen jatkuvuuden kannalta, yrityksen olisi syytd nimittdd henki-
16 vastaamaan tésta alueesta. Pienissa ravintola-alan yrityksissa yrittdjd on yleensd
paikalla oleva isdntd tai eméntd ja on kaikkien tuntema keskeinen henkild, joka
luo paikan ilmapiirin omalla persoonallaan. Téllainen toimintakulttuuri on omiaan
luonnostaan synnyttiméén kotoisan ja rennon tunnelman, joka vilittyy helposti
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myo0s asiakkaisiin. Ndmé ovat palvelun arvokkaita mutta ndkyméattomié piirteitd,
joita kilpailijoiden on vaikea kopioida.

Yritysten kannattaisi tehdd my0s tavanomaista 1dheisempéé yhteisty6td ohjelma-
palveluyritysten kanssa ldhtemdlld kehittdméén uusia, selkedsti teemoitettuja ja
harmonisia palvelupaketteja. Luonteva ldhtokohta kehittdd ainutlaatuisuutta on
hyodyntid paikallisen kulttuurin piirteitd. Seudun tarinaa voidaan toteuttaa esi-
merkiksi sisdllyttdmalld paikallisia raaka-aineita ja ruokalajeja ruokalistaan. Vies-
tittdmalla tarinoita eri tavoilla, voidaan 16ytdéd keinoja, joilla asiakasta yllatetddn,
ilahdutetaan ja palvelutilannetta spontaanisti elavoitetdan.

Tunnelman luomisen merkitys

Teemoittamisella on helpointa kertoa johdonmukaisesti uskottava tarina, synnyt-
tdd emootioita ja luoda tunnelma. Teema ja tarina parantavat asioiden havaitse-
mista ja mieleen jadmistd. Asiat, jotka ovat aistidrsykkeitd, mielenkiintoa ja kes-
kustelua herittdvid, ovat useimmiten palvelumaisemassa olevia visuaalisia vihjei-
td, esimerkiksi poikkeavan muotoisia, vérisid tai tyylisid esineitd, kuvia, ruokalis-
toja, esillepanoja. Tama tuli selkedsti tutkimuksessa esiin, joten visuaalisia ja
muita aistivihjeitd on syytd sisdllyttdd ruokaeldmyspalvelujen ymparistoon. Niilld
on selvésti aktivointipotentiaalia asiakkaiden suuntaan ja niitd arvostetaan. Ne
myds vetoavat tehokkaasti asiakkaiden hedonistisiin tarpeisiin.

Prosessin ja teeman johtamisessa on tirkeintd hyvéan tasapainon 16ytdminen kaik-
kien osatekijoiden vilille yhté lailla visuaalisesti kuin tyylillisesti ja toiminnalli-
sesti. Yhteensovittamisen taito, laadullisten ja tyylillisten erojen hienovarainen
ymmaértdminen, ovat juuri elimysruokapalvelujen tuottamisessa arvokasta osaa-
mista. Asian tirkeys korostuu sen mukaan, mitd pidemmaélle teeman esille tuomi-
sessa halutaan edetd. Tasapainon loytdminen on etsimisen, arvioinnin ja kokeile-
misen tulosta, ja tuossa tydssa kiire voi helposti estdd maaliin padsemisen. Pitkal-
le kehitetyn ruokaeldmystapahtuman toteuttaminen kysyy paljon aikaa. Konseptin
kehittdminen vaatii toteuttajilta ammattitaitoa, luovuutta sekd huolellista paneu-
tumista yksityiskohtien kehittdmiseen.

Esimerkiksi hitaaseen ruokailuun perustuvassa konseptissa asiakaspalvelun henki-
16kohtaisuus, kokijaryhmén ja tilan pienuus ja intiimi kotoisa tunnelma niyttivat
olevan selvisti asiakkaiden arvostamia vahvuustekijoitd. Perusteellinen paneutu-
minen ja vaivanndko palvelutuotannon laadullisessa kehittdmisessd ja henkild-
kohtaisessa palvelussa tulee huomatuksi ja saa asiakkaat kokemaan arvostusta.
Elamysruokapalveluihin pitdd sisdllyttdd myos jannitystd ja salaperdisyyttd jossa-
kin méirin ja liséksi vieraita on aktivoitava ja osallistettava. On kuitenkin mietit-
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tavé huolella aktivoimisen tavat, ettei tilanne kehity liian jannittdvaksi. Tutkimuk-
semme osoitti myOs sen, kuinka tdrkedd on tunnistaa hyvdn maun rajat ja pyrkid
etukiteen eliminoimaan kaikenlaiset negatiiviset kokemukset palvelupolulta. Asi-
aa auttaa, jos aktiviteetteihin osallistuminen tehdéén vapaachtoiseksi.

Markkinoinnin merkitys

Jotta palvelun ainutlaatuiset piirteet saadaan erottumaan markkinoilla, on palve-
luvihjeiden ja markkinointiviestien oltava yhtenevit ja yksiselitteiset. Asiakkaan
on pakettia ostaessaan kyettivd hahmottamaan selkedsti, mistd hin maksaa. Tut-
kimuksessamme havaittiin selvidsti puutteita oman markkinointiviestimme tiedol-
lisessa siséllossd. Téstd voidaan johtopédédtdksend todeta, ettd kun tuodaan tarjolle
normaalista ruokapalvelusta muodoltaan tai prosessiltaan poikkeavaa palveluko-
konaisuutta, viestin selkeyteen ja informaation riittivyyteen on kiinnitettdva pal-
jon huomiota. Suositellaan myds valittavaksi emotionaalinen teema, muoto ja
mittakaava siten, ettd ne ldhtokohtaisesti vastaavat asiakkaiden odotuksiin ja ovat
luontevasti sovitettavissa yrityksen identiteettiin, toimintatapoihin ja resursseihin.

Vahvan brédndi-identiteetin luominen on tirked tavoite yrityksille ja keskeinen
keino erottua markkinoilla kilpailijoista. Vaikka omissa koetapahtumissamme ei
paisty vield luomaan brindi-identiteettid, pyrittiin kuitenkin yhdenmukaistamaan
visuaalista identiteettid ja merkistod (Festina lentessd ja Andante festivossa).
Markkinoinnillinen keinovalikoima on laaja ja yritysten on syytd panostaa tassé-
kin kokonaisuuden hyvién hallintaan, jotta mahdollisimman selkeé viesti vilittyy
markkinoille. Alla olevaan taulukkoon 37 on koottu yhteenveto ravintola-alan
yritysten konkreettisista keinoista vaikuttaa kuluttajakokemuksiin. Taulukon ra-
kentamisessa on kdytetty apuna Schmittin teoriaa. Se kertoo palveluntuottajan
kiytettidvissd olevat keinot monipuolisten asiakaskokemusten tuottamiseen ja tuo
tarkasteluun markkinointindkdkulman. Suurinta osaa taulukossa mainituista kei-
noista hyddynnettiin kokonaan tai osittain myds omissa koetapahtumissamme.
Kokonaan keinovalikoimasta on jdtetty pois ainoastaan viitehenkilon kéytto, ai-
nutlaatuisuutta korostavat nettisivut sekd brandiyhteison kehittdminen.

Ruokaeldmyspalveluliiketoiminnan kehittdmisessi ja johtamisessa on suuria haas-
teita erityisesti silloin kun kdytdssd on niukasti resursseja. Seuraavaan taulukkoon
38 on koottu FAMM-mallin erittelyn mukaisesti nditd haasteita ja annettu joitakin
konkreettisia ehdotuksia niiden voittamiseksi.
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Taulukko 37. Kuluttajakokemuksiin vaikuttamisen keinot Schmittin mukaan

Kokemusten tuottajat
Schmittin mukaan

Keino, jolla ravintolassa voidaan vaikuttaa kuluttajakoke-
muksiin

Visuaalinen ja verbaali-
nen identiteetti ja merkis-
to

*Erottuva ja ainutlaatuisuutta ja brandi-identiteettid koros-
tava liikemerkki ja logo, vakiintunut vérien kéytto, kuvat,
kielenkéytto, nimistd, mainossloganit ja -lahjat, ohjelmaleh-
tiset, yritysesitteet, tarinat ja ruokalistan visuaalinen ilme.

Vuorovaikutustavat

* Ainutlaatuisuutta korostava vieraan puhuttelutyyli ja vas-
taanottamisen ja hyvéstelemisen tapa, palvelussa yksilollis-
ten toiveiden huomioiminen ja pitkélle viety huolenpito
asiakkaasta, vieraiden osallistaminen ja aktivoiminen toi-
mintaan, avoimuutta ja luottamusta korostava vuorovaiku-
tustyyli, persoonallinen léksidislahja vieraalle.

Thmiset

*Viitehenkilo, joka edustaa parhaiten ainutlaatuista yritys-
identiteettid, esiintyy yrityksen nimissd mahdollisimman
johdonmukaisesti ja kattavasti eri foorumeilla ja kohtaa
my0s asiakkaita kasvoista kasvoihin. Henkild voi olla myos
fiktiivinen hahmo.

* Asiakkaiden vastaanottamisesta vastaava yksi henkilo.
*Henkilokunnan rekrytoinnissa pyritdén myos toteuttamaan
strategisia linjauksia.

Nettisivut ja muu sdhkoi-
nen media

* Ainutlaatuista yritysidentiteettid korostavat nettisivut,
joissa toistuu valittu visuaalinen ja verbaalinen linja.

*Muu sdhkoinen viestintd my0s valitun linjan mukaista
visuaalisesti ja verbaalisesti.

*Viestintdkanavien valinta visuaalisen ja verbaalisen linjan
mukainen (sosiaalinen media mukaan luettuna).

Toimintaymparistot

*Toimintaympdriston nékyvit elementit brindi-identiteettid
korostavia (rakennus, ulkotilat, vérit, tuoksut, d4net, kalus-
tus, sisustustyyli, kattaukset ja esineisto).

Brandiyhteiso

*Bréandiyhteisond toimivan kerhon tai klubin perustaminen:
kokoontumiset erilaisissa tapahtumissa ja teemailloissa
(esimerkiksi kokkaus- ja tasting-tapahtumat).

*Netissd toimiminen

*Oma pukeutumistyyli ja lifestyle, joka korostaa yrityksen
bréndi-identiteettié.

Palvelun/tuotteen
olemus

*Palvelun elementtien harmoninen yhteensovittaminen
siten, ettd kokonaisuus muodostaa kaikilta osin ehjin palve-
lukokemuksen.

*Ruoan raaka-aineiden, maun, ruokalajien, ruokalistan,
ruokien esillepanon ja annosten visuaalisen ilmeen sointu-
minen brindi-identiteettiin.
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Taulukko 38. Pieniresurssisten yritysten ruokaeldmyspalvelun laadunjohtami-
sen erityishaasteet

FAMM-elementit

Ruokaeldmyspalvelun laadun
johtamisen haasteet yrityksissa

Ehdotukset niiden voittamisek-
si

1) Tilat

Tilojen layoutin suunnitteluun
ja uudelleenjdrjestelyyn kuluu
aikaa ja henkil6resursseja.

Tilojen muuntuvuutta voidaan
parantaa kaluste- ja tekstiili-
ratkaisuilla, jotka nopeuttavat
tilan ilmeen ja toiminnallisuu-
den uudistamista. Tilasta voi-
daan tehda valmiiksi 2—3 toi-

mivaa ja nopeasti sovellettavaa
layout-ratkaisua (valmiita poy-
tikarttoja).

2) Kohtaamiset

Erityisesti vieraiden vastaanot-
toon ja asiakkaiden hyvinvoin-
nista huolehtimiseen koko
palvelun ajan pitié panostaa.
Tarvitaan hovimestari tai oh-
jelmasta vastaava “isdntd” tai
“emintd”.

Vaatii henkilokunnan koulu-
tusta ja uudenlaista palvelu-
asennetta. Vaatii myos huomi-
on kiinnittimisté asiaan rekry-
tointivaiheessa, jotta saadaan
pysyvad, innostunutta ja sitou-
tunutta henkilokuntaa.

3) Tarjottu tuoteko-
konaisuus

Palvelukokonaisuuden ydin-
tuote on kehitettdva elamyksel-
lisemmaksi, miké vaatii aikaa
ja resursseja, joita varsinkin
pk-yrityksissd on niukasti.
Kehittiminen edellyttdd myds
ammattitaitoa ja luovuutta, jota
voi olla vaikea saada esiin.

Vaatii keittio- ja salihenkilo-
kunnalta luovuutta ja intoa
sitoutua uusien ruokalajien ja -
listojen sekd palvelumuotojen
kehittdmiseen. Naihin asioihin
on suunnattava lisdresursseja.
Asian ratkaisemiseksi voidaan
etsid my0s ulkopuolisia yhteis-
tyokumppaneita (esimerkiksi
ohjelman suorittajia).

4) Tunnelma

Tunnelman luomiseen on pa-
nostettava yksityiskohtaisesti
ja huolellisesti, mika vaatii
aikaa ja resursseja.

Nopeasti muuntuvien lavastus-
ratkaisujen kehittdminen ravin-
tolasaliin (esimerkiksi nykyai-
kaisen valaistustekniikan ja
liikuteltavien véliseinien avulla
voidaan tehokkaasti muuntaa
tilan tunnelmaa erilaiseksi;
samoin rullattavat kalusteet ja
tarroilla kiinnitetyt tekstiilit
muuntuvat nopeasti).

5) Johtamis-
jarjestelma

Uuden eldmyskonseptin kehit-
tdmiseksi tarvitaan strategista
johtamista ja suunnitelmallisia
kehittdmistoimia.

Vaatii johdon sitoutumista
kehittdmiseen, suunnitelmalli-
suuden lisddmisté ja yhteistyon
lisddmistd tyontekijaryhmien
valilld. Vaatii uudenlaisen
toimintakulttuurin systemaat-
tista kehittimista.
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Tutkimuksen kantavana kysymyksend on ollut: Minkilaisia haasteita ja ehtoja
yritykselle voidaan kokonaisvaltaisuuden johtamisen nimissd asettaa kun pyritdin
kehittdméan ruokapalvelua eldmykselliseksi tapahtumaksi? Suurimmiksi haas-
teiksi ndyttdvit nousevan tapahtuman luovaan suunnitteluun (teeman ilmentami-
nen) ja palvelukokonaisuuden hallitsemiseen liittyvit kysymykset. Johtamisen
nikokulmasta keskeisimpid asioita ovat tapahtuman yksityiskohtien, aitouden ja
vuorovaikutuksen hallinta, joita tapahtuman mittakaava, muoto ja emotionaalinen
teema keskeiselld tavalla madrittavat. Naitd koskevat pédédtokset on lyotdva luk-
koon ensin yleisemmall4 tasolla, jotta suunnitteluprosessi padsee eteneméén kohti
tilan, tuotteen, kohtaamisen ja tunnelman yksityiskohtia. Kysymys on viime ka-
dessd pyrkimyksestd asiakkaan kokonaiskokemuksen ja tunnelman parempaan
hallintaan.
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Festina lenten asiakastyytyvéisyys kyselylomake
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Liite 2.
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Tarjoilu-/toimintasuunnitelma Andante festivo

TARJOILUSTOIMINTASUUNNITELMA Liite 2
Kello Tapahtuma, Tystehtavit Tarjoilijat
Kattaus Jéiden ja veden kaato valmiilesi Pitké-jussi ja
restonomit
19:00 = | Vastaanotto Pitké-Jussi
19:35 - Viivi ilmoittaa baarimilolle 10 | henkildkunta
min e¢nnen alkua ettd nostaa
kuohuviinit esiin ja tarjoilijat
kaarivat ne valkoisiin linoihin
- Samalla baarimikko saa alkaa
varaamaan alkuruckajuomia
tarjoilijoille valmiiksi tislkille +
punaviinit hengittiméan|
19:00 - Narikka Pitka-Jussi
19:35 henlkildlkunta
19:00 - Paytiin ohjaus Hovimestari toivottaa - Jokaisen piydan
19:35 tervetulleeksi iltaan, ottaa oma tarjoilija tai
vastaan péytévaraajan nimen ja | toinen oman alueen
py¥ytid poydin tarjoilijan tarjoilija vie asiakkaat
agigkleaiden lug - Tarjoilijat ledyvét
- Kun kaikki asiakkaat ovat kirjaamassa omien
paikoillaan Viivi antaa merkin | pivtiensi ERV:
valomiehelle! asiakkaan
istumapaikan ja koko
seurueen
juomapalketin
vhteiseen
piytakarttaan!
19:00- Alkujuoma ja Viivi ilmoittaa baarimikolle - Pitka-Jussi ja
19:35 allkuruckajuomien | ennen illan varsinaista alkua, restonomiopiskelija
tarjoilu ettd alkaa nostella valmiiksi tarjoilijat
alkuruckajuomia tarjolle - Asiakkailta kysytasn
juomapaketti ja
erityisruokavaliot ja
alluruckajuomat
kaadellaan samalla
kun toisia odotetaan
[Eaikille kaadetaan
alkuriokauomat
valmitksi ennen
esitystél)
19:35 - Esitys - Keittidlle merkki, etti saa - Sanna toivottaa
19:47 T - kohtaus Smin alkaa nostaa alkuruckia (10 vleisdlle: Hyvaa
+I[ - kohtaus 2min | min ennen kun tarjoillaan eli | ruckahalual
1+ Sannan heti kun esitys alkaa ja
spitkkous alkuruckajuomien tarjoilu on
Zmin. (Kiiy pidttynyt!)
istumaan kun - Ensimmaisen rvhmén
valmis/} tarjoilijat menevit asemiinsa
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keittidlle ja odottavat Viivin
merkkif koska saa lihted
viemédén ensimmiiset
alkurucat

- Muut tarjoilijat ovat
valmiudessa omia alluruokiaan
varten baarissa ja lahtevit
noutamaan annoksia oikeassa
larjestyksessd saadessaan

merkin Viiviltd (Ryhmissa)
19:47 — Alkurucat 1 Ruoan tarjoilu aloitetaan, Liite 1
20:00 poytain Muistakaa erityisruokavaliot!
19:55- Asialckaat sydvit - PaytAvastaava lkatsoo onko
20:10 ja asiakkaat valmiit ja vie astiat
allkcuruckalautanen | pois (Viereisten péytien taroiljat
ja alkuruoka auttavat toisiaan
rokeiluvilinest hienovaraisestil)
keratdAn pois - Viivi vie keittidin viestin, ettd
saa alkaa annostella alkuruoka
2, kun toiseksi viimeiset astiat
on kuljetettu pois! (10 min
ennen kun tarjeillaan, eli heti
astioiden kerliyksen jilkeen!)
20:10 - | Esitys - Ensimmiisen ryhman
20:17 (Il -kohtaus 4minj | tarjoilijat menevit asemiinsa
+ Sannan keittidlle ja odottavat Viivin
spiikkaus 2 min merkkid koska saa lihted
(Kdy istumaan kun | viemaén toiset alkuruoat
on valmisi} - Muut tarjoilijat ovat
valmiudessa omia alkuruokiaan
varten baarissa ja lihtevat
noutamaan annoksia oikeassa
jarjestyksessd saadessaan
merkin Viiviltd (Ryhmizs3)
20:17 - | Allcuruoka 2 Ruoan tarjoilu aloitetaan. Liite 1
20:30 Muistakaa erityisruokavaliot
20:25 - Asiakkaat sydvat | - POytdvastaava katsoo onko
20:40 ja alkuruoka 2 asiakkaat valmiit ja vie astiat
lautaset ja pois (Viereisten pdytien tarjoiljjat
alkuruokavilineet | auttavat toisioan
kerdtddn pois hienovaraisestl)

- Viivi vie keittidéin viestin, ettd
saa alkaa asettelemaan
viliruokaa, kun viimeiset astiat
on kuljetettu pois! (10 min
enneén kun tarjoillaan eli heti
astioiden keriyksen jélkeen!)
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20:40 - | Esitys - Ensimmaéisen ryhmén
20:50 {IV ~kohtaus Fmin) | tarjeilijjat menevit asemiinsa
+ Sannan keittiolle ja odottavat Viivin
spitkkaus Z2min merkkid koska saa ldhtea
{Kdy istumaan kun | viemaan vilijuomaa
an valmisi) - Muut tarjoilijat ovat
valmiudessa omia vilijuomiaan
varten baarissa
20:50 - Valjjuoma Ruoan tarjoilu aloitetaan. Liite 1
21:00 Muistakaa erityisruokavaliot
21:00- Asiakkaal sybvat - Poytévastaava katsoo onko
21:10 ja vélijuomalasi, asiaklcaat valmiit ja vie astiat
lautanen ja pois (Viergisten poytien tarfoilijat
alkuruckalasi auitauat foisican
kerdtifn pois hienovaraisestil)
21:10 - Esitys - Viivi vie esityksen aikana
21:18 {V-kohtaus Smin) + | baarimikolle viestin, ettd alkaa
Sannan spiikkaus | nostamaan valmilksi padruoka
2min (Kay Jjuomia tarjoilijoille! Tarjoilu
istumaan foun on esityksen jilkeen!
valmis!)
21:18 - Viim/olut-tarjoilu | - Viivi vie keittidfén viestin, ettd | - Ensin kaataa ryhmi
21:30 saa alkaa nostaa padruokia, 1, sitten kaksi, kolme
kun esitys loppuu ja viineji ja | ja viimeisend nelja
oluita aletaan kaatelemaan (10 | (Mikéli pulloista on
min ennen kun tarjoillaan eli | vajautta!)
heti viinien tarjoilun - Tarjoilijat auttavat
aloituksestal) toisiaan!
- Ensimméisen ryhmiin
tarjoilijat menevat asemiinsa
keittitlle viinien tarjoilun
jilkeen ja odottavat Viivin
merkkid koska saa lahted
viemaan padruokia
- Muut tarjoilijat ovat
valmiudessa omia paarickiaan
varten baarissa ja lahtevat
noutamaan annoksia oikeassa
janestyksessd saadessaan
merkin Viiviltd (Ryhmissa)
21:30 - Padruoka Ruoan tarjoilu aloitetaan. Liite 1 + (Saija vie
21:40 tarjoillaan Muistakaa erityisruokavaliot | péutdan 3] 1 x VL
pédruoan Mikko
Kamilalle, NYT!}
21:40 - Asiaklkaat sydvat - Viivi vie baarimikolle viestié,
21:50 ja pafrucka-astiat, | ctti saa laittaa teeveden
ruokailuvalineet ja | hautumaan ja kahwin
mahdollisesti myds | keittyméan
punaviinilasi
keratdan pois
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21:50 -
21:57

Esitys (Kohtaus VI
Sminj + Sannan
spiikkaus 2min
[Kay istumaan kun
on valmis!}

= Wiivi vie esityksen aikana
baarimikolle viestin, ettd alkaa
nostamaan valmiiksi jalkiruoka
juomia tarjoilijoillel Tarjoily
esityksen jalkeen!

- Samalla saa nostaa
kahvi/teeluppi prikat valmiiksi
esiin + kermakot ja sokerikot +
mahd. teepussit!

21:57 -
22:15

Viinintarjoila

- Vitvi vie keittidin viestin, ettd
saa alkaa nostaa jAlkirolda,
ltun esitys loppuu ja viinejd ja
oluita aletaan kaatelemaan (10
min ennen kun tarjoillaan eli
5 min. viinien kaatelun
aloittamisen jilkeen!) Samalla
kysytidn saisileo olla
kahvia/teetd?

- Ensimmdéisen rvhmén
tarjoilijat menevat asemiinsa
keittidlle viinien tarjoilun
Jilkeen ja odottavat Viivin
merkkid koska saa l&htea
viemAan jilkiruolkia

- Muut tarjoilijat ovat
valmiudessa omia jalkiruokiaan
varten baarissa ja lahtevat
noutamaan annolksia oikeassa
jéirjestykscssd saadessaan
merkin Viiviltd (Ryhmissé)

- Jokaisen piiydan
oma tarjoilija kaatelee
jalkiruokaviinin /oluen
omalle
phytdscurueelleen

- Ensin kaataa ryhmé
vhksi, sitten kaksi,
kolme ja viimeisend
nelja (Mikali pulloista
on vajautta!)

- Tarjoilijat auttavat
toisiaan!

- Samalla tehd&dn
lisdmyynti Amaretolla
& konjakillal

22:15 =
22:25

Jalkiruoka
tarjoillaan

- Viivi vie keittifitn viestin ettd
kailcki rucat on viety
onnistuneesti ja etti pian on
aika esittaytyrmisen/ saa alkaa
slivoamaan keittiolla

- Tarjoilijat ryhmittdin toisiaan
auttaen vievit ensin
kahvikupit, toincn kaatelee
perdssf woman ja kolmas tuo
kermakot ja sokerikot

Liite 1

22:25 -
22:30

Tuottajien esittely

Lavalle saapuu Sannan
kutsumana ensin: nayttelijit,
sitten tagjoilijat ja lopuksi
keittidnvali

22:30 -
22:45 =

- Aslakkaat syfviit ja
pivddt tyhjennetidin
- Agialekmille
tuodasn péytd&n
lasku ja se
makeatetzan
suoraan piytiin,
samalla jaetaan
Liitoslahjat kaikille
osallistujille!

291



292

Liite 3.
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Andante Festivon salin layout-suunnitelma ja tarjoilualueet

Viimeisin késin tehty versio poytikartasta ja tarjoilualueista.
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Liite 4. Kuvia Andante festivosta

Giorgio Grande- ndytelmén loppukohtaus meneillddn
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Liite 5. Andante Festivon ruokalista
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Liite 6.
kokemusvaikutukset
Kontaktipisteet

Asiakkaan saama etu

Andante festivon kohtaamisten muotoiluratkaisut ja niiden tavoitellut

Tavoiteltu kokemusvaikutus

Tervehtiminen ovella italian-
kielell (portieeri)

Orientoi teemaan, kohottaa
asiakkaan arvostusta

Y1lattad, saa arvostusta,
nostaa odotuksia

Vastaanottoseremonia poy-
tdseuruekohtaisesti

(hovimestari)

Kohottaa asiakkaan arvostusta,
lisad yksilollisyytta ja tuo sel-
keyttd sekd vapauttaa jannityk-
sestd

Y1l4tta4, saa arvostusta,
kohottaa tunnelmaa ja ren-
touttaa

Tarjoilija ohjaa pdytdén ja
toivottaa tervetulleeksi ja toi-
vottaa viihtyiséa iltaa, tarjoilee
alkudrinkin, ndkyma saliin
avautuu asiakkaalle

Tuo juhlallisen ilmapiirin,
kohottaa asiakkaan arvostusta
ja luo huolenpidon ilmapiirin

Yll4ttd4, nostaa tunnelmaa,
rentouttaa, lisdd turvallisuu-
den tunnetta, tuottaa esteetti-
sen kokemuksen

Tarjoilija kertoo menupaketin
sisdllon ja kertoo illan toimin-
tamallista

Orientoi asiakkaita tuleviin
tapahtumiin, tuo tietoa ja selke-
yttd

Rentouttaa ja vapauttaa jan-
nityksesti ja lisdéd luottamus-
ta ja turvallisuuden tunnetta

Pianonsoitto ja lauluesitykset
ennen draaman kohtauksia

Luo italialaista tunnelmaa,
tarjoaa viihdettd ja kohottaa
tunnelmaa, tarjoaa keskustelun-
aiheen

Yllattas, aktivoi, vithdyttas,
ilahduttaa, heréttdd nostalgi-
sia muistoja ja tunteita

Juonnot draaman kohtausten
jélkeen

Antaa tietopaketin italialaisesta
ruoasta ja ruokakulttuurista,
tarjoaa tarinoita, johdattelee
seuraavaan ruokalajiin

Y1lattaa, opettaa, aktivoi
mielikuvitusta, kohottaa
virinneisyystilaa, ilahduttaa,
juhlistaa, lisié luottamusta

Draama, kohtaukset 1-6

Kohottaa arvostusta, luo italia-
laisen ilmapiirin, tarjoaa jénni-
tysté ja viihdettd ja mielenkiin-
toista seurattavaa, tarjoaa kes-
kusteluaiheen seurueelle

Yll4ttad, aktivoi, rentouttaa,
viihdyttdd, ilahduttaa

Illallisen tarjoileminen pdytiin
lautasannoksina ja juomatarjoi-
lu

Henkilokohtainen kohtaaminen
kohottaa arvostusta ja mahdol-
listaa yksildllisen kontaktin
palveluhenkilokuntaan, mah-
dollisuus kysyé ja saada palve-
lua tarpeisiin

Ilahduttaa, rentouttaa, lisdd
luottamusta ja turvallisuu-
den-tunnetta, yllattaa

[1lallisen nauttiminen juomi-
neen,

ruokalajit 1-5 + alkuruokaviini,
padruokaviini ja jalkiruokaviini

Poistaa nildn, tuo uusia maku-
kokemuksia, vahvistaa italia-
laista ilmapiirid, tarjoaa keskus-
teluaiheen seurueelle

Yllattaa, aktivoi, tuo maku-
ja tuoksunautintoja seka
esteettisid nautintoja, vapaut-
taa ja rentouttaa

Keitti6- ja salihenkilokunnan
esittdytyminen ja kiitokset
vieraille

Lisaa henkilokohtaisuutta ja
avoimuutta, lisdd arvonantoa

Yll4ttaa, ilahduttaa ja lisda
luottamusta

Hovimestari jakaa laksidislah-
jat jokaiseen pdytéddn jokaiselle
vieraalle, kiittda ja toivottaa
hyvéd kotimatkaa

Lisdd henkilokohtaisuutta ja
arvostusta, antaa keskustelun-
aiheen, jatkaa elamyskokemus-
ta ja synnyttda tarinoita

Yllattad, ilahduttaa, aktivoi
tapahtuman muistelemista,
saa arvostusta

Poytékattaukset ja saliin luotu
somistus ja tunnelma

Lisd4 vieraiden arvostusta,
antaa keskustelunaiheen, vies-
tittdd laadusta ja italialaisesta
tyylistd

Yll4ttd4, ilahduttaa, tuottaa
esteettisen kokemuksen,
juhlistaa, saa arvostusta
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