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1 Johdanto

Elamyksen tuottaminen on kasvava ilmi6, josta myoskin puhutaan todella paljon leh-
dissa ja sosiaalisessa mediassa. Aikaisemmin ravintolat ovat pystyneet kilpailemaan
keskenaan ruoan laadulla, mutta enaa sita ei voidakaan laskea ainoaksi kilpailuteki-
jaksi. Laadun mukana entista tarkeammiksi kilpailutekijoiksi ravintoloissa ovat nous-
seet palvelun laatu, sisustus eli miljéo, mahdollinen teemallisuus seka sisustuksen yh-

tenadisyys ruokalistan ja fyysisten puitteiden kanssa.

Ravintoloiden tarkeimpina tavoitteina on tuottaa asiakkailleen miellyttavia ravintola-
kokemuksia, joissa kohtaavat hyva palvelu, korkeatasoinen ruoka ja juoma. Ravin-
tola-ala on yksi tiukimmin kilpailtu ala, joten ravintoloiden tulee keskittya siihen, mi-
ten eroaa kilpailevista yrityksista. Niiden taytyy pysya muuttuvissa trendeissa mu-

kana ja muokata toimintaansa sen mukaisesti.

Fransmannin konseptin uudistuminen toi ainutlaatuisen mahdollisuuden toteuttaa
opinnaytetyd. Tama uudistus on Fransmannin historian suurin, ja uudistus tehdaan
ravintolan sisustusta ja ruokalistaa my6ten. Uudistus on todella tarkea konseptin tu-
levaisuudelle, jotta Fransmanni pysyy mukana ravintola-alan markkinoilla. Fransman-
nit sijaitsevat isoissa kaupungeissa isojen hotellien yhteydessa, joten on tarkeaa, etta
asiakkaille on tarjolla hotellin valittomassa laheisyydessa mielenkiintoisia ravinto-
loita, joissa sydda. Uudistuneessa konseptissa tavoitteena on tuottaa elamyksia asi-
akkaille ainutlaatuisella palvelulla ja laadukkaalla ruoalla. Tama opinndytetyo toteu-
tettiin, jotta saataisiin ajankohtaista tietoa elamyksellisyyden toteutumisesta uudis-
tuneessa konseptissa. Sen tavoitteena on selvittad, tuottaako uudistunut konsepti

asiakkailleen ikimuistoisia kokemuksia ja sitad kautta ainutlaatuisia elamyksia.

Tutkimusongelmana on ” Miten uudistuneessa Fransmannin konseptissa voidaan
tuottaa asiakkaille elamyksia?” Lisdksi opinndytetyOssa vastataan tutkimuskysymyk-
seen:” Miten elamyksien tuottaminen toteutuu uudistuneessa Fransmannin konsep-
tissa?”. Ndin saadaan tarkeaa tietoa uudistuneelle Fran & les Femmes-konseptille.

Toimeksiantaja saa tietoa siitd, kuinka hyvin uusi konsepti on toteutunut ja miten tu-



lisi toimia jatkossa. Edella mainittujen asioiden lisaksi opinndytetydssa tutkitaan ela-
myksellisyytta ja sen eri elementteja monessa eri muodossa. Tietoperustassa kerro-
taan, miten eldamys maaritellaan ja mita eri elementteja siihen sisaltyy. Lisaksi kerro-
taan elamyksellisyyden teorioista. Naita elementtejad, seka teorioita on kaytetty to-
teutetuissa tutkimuksissa, jotta niista saataisiin mahdollisimman paljon uutta hyédyl-
lista tietoa uudistuneesta konseptista. Opinnaytetyon tavoitteena oli syventdaa omaa
tietoa elamyksesta ja sen vaikutuksesta ravintolatoimintaan seka kasvattaa tietoa
siitd, mita kaikkea ravintolalta vaaditaan, jotta ainutlaatuset ravintolaelamykset syn-

tyvat. Tyon tavoitteena oli myos kasvattaa omaa ammatillista osaamistani.

2 Frans & les Femmes -konsepti

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimi Jyvaskylan Fransmanni. Tassa luvussa on toi-
meksiantajan lisaksi esitelty my6s ravintolan yhteydessa toimiva hotelli, jonka toi-
minta ohjaa vahvasti ravintolatyontekijoiden tekemista ja nakyy myos elamyksellisyy-
den tuottamisessa. Hotellilla on omat arvot ja pelisadannot, jotka on kerrottu jokai-
selle tyontekijalle, ja niiden tulee nakya jokapdivaisessa tekemisessa jokaisella osas-
tolla. Hotellin arvot ja pelisdannot ohjaavat myds ravintoloiden toimintaa. Arvojen ja
pelisdantojen tavoitteena on edistda elamyksien tuottamista asiakkaille. (Sokos Hotel

Alexandra, perehdytysmateriaali, 2016.)



2.1 Sokos Hotel, hotellin arvot ja pelisaannot

Suomen laajin toimiva hotelliketju Sokos Hotel toimii Suomessa 31 paikkakunnalla.
Hotelliketjulla on hotelleja my6s Venajalla ja Virossa. Kokonaisuudessaan tahan ho-
telliketjuun kuuluu 51 hotellia, joista yksi sijaitsee Virossa ja kolme Vendjan Pieta-
rissa. Sokos Hotellit kuuluvat S-ryhmaan. (Perehdytysmateriaali, Sokos Hotels Ale-

xandra 2016.)

Sokos Hotellit on vuonna 2014 jaettu kolmeen eri tyyppiin, jotta asiakkaat voivat 16y-
taa sopivan hotellin vastaamaan heidan tarpeitaan. Hotellityypit ovat Original by So-
kos Hotels, Solo by Sokos Hotels ja Break by Sokos Hotels. Original by Sokos Hotels on
hotellityyppi, joka pohjautuu ja mukautuu tyypilliseen suomalaiseen tyyliin, joka on
helposti saatavilla ja jossa asiakkaan on helppo olla. Tunnelma hotellissa on rento ja
aito aina perinteita kunnioittaen. Jos asiakas etsii arjen keskelle luksusta ja perin-
teista poikkeavaa, hanen kannattaa suunnata Solo by Sokos Hotelliin. Siella asiakas
kohtaa tyylikkaan ja nykyaikaisen sisustuksen, joka jatkuu aina huoneisiin asti. Sisus-
tus on huoliteltu viimeiseen asti. Break by Sokos Hotels on oikea valinta niille, jotka
haluavat rentoutua aktiivisen loman yhteydessa. Siksi nama hotellit sijaitsevatkin iso-
jen lomakohteiden yhteydessa, esimerkiksi Levilld. (Perehdytysmateriaali, Sokos Ho-

tels Alexandra 2016.)

Kaikissa Suomen Original By Sokos Hotelleissa on yhteiset arvot ja pelisadannot, jotka

ohjaavat jokapaivaisen operatiivisen johtamisen kautta tyontekijoiden toimintaa aina
asiakaskohtaamiseen asti. N&illa arvoilla ja pelisaannailla pystytaan mahdollistamaan
jokapaivainen asiakaskohtaamisten onnistuminen ja elamyksellisyys. (Perehdytysma-

teriaali, Sokos Hotels Alexandra 2016.)

Hotellin arvot koostuvat neljasta kohdasta. Ensimmainen arvo, joka on myos yksi tar-
keimmistd, on Minulta syddmellisesti sinulle. Tahan arvoon suurin osa tyontekijoiden
tekemisestd pohjautuu. Suurin merkitys on tuottaa asiakkaalle henkilokotaista arvoa
sen sijaan, ettd tuotettaisiin asiakkaalle rahallista arvoa. Asiakasta voidaan huomi-

oida monella tavalla, esimerkiksi kysymalla hotelliin sisdankirjautumisen yhteydesss,

onko asiakkaalla toiveita hotellihuoneen sijainnin suhteen. Toinen arvo, joka ohjaa



tehokkaasti tyontekijoiden onnistumista, on Originellisti originaali. Tama arvo kan-
nustaakin jokaista tyontekijaa olemaan rohkeasti oma itsensa ja tuomaan omaa per-
soonallista tyylidaan rohkeasti tyoskentelyssaan esille. Se, etta tyontekijat uskaltavat
olla persoonallisia ja tehda asioita uudella tavalla, kannustaa varmasti kaikkia tyonte-
kijoita samanlaisiin suorituksiin. (Perehdytysmateriaali, Sokos Hotels Alexandra

2016.)

Naihin asioihin pohjautuu hotellin kolmas arvo Kehitén ja kehityn. Jokaisen tyonteki-
jan on muistettava, etta on erityisen tarkeaa kehittdda omaa osaamistaan ja taman
rinnalla myoskin kehittaa tyotaan. Jos tyontekija huomaa tydskennellessaan jonkin
uuden ja tehokkaamman tavan tehda asioita, kertoo han siitd myos muille. Nain
tyontekija kehittaa toimintaansa kertomalla uusia tydmenetelmia muille. Tyontekijan
on tarkeaa olla itse kiinnostunut tyostaan ja kulkea tyopaikallaan korvat ja silmat
auki, jotta uusia asioita voi huomata ja sita kautta kehittaa itseaan. Neljas arvo, Vas-
tuu on minun, korostaa tyontekijan vastuuntuntoista toimintaa. Jos tyontekija tekee
virheen, han kantaa siita vastuun, kertoo siita rehellisesti ja korjaa sen. Enaa ei siis
niin sanotusti siirreta virhetta eteenpain ja kerrota, etta joku teki sen. Talla pyritdan
myos kehittamaan tyontekijan omaa osaamista, jotta virheista opitaan. Virheen
kautta oppii tekemaan asioita oikein. Taytyy myos muistaa, etta virheista ja palaut-
teesta ei kannata pahoittaa mieltdan. (Perehdytysmateriaali, Sokos Hotels Alexandra

2016.)

Hotellin yhteisia pelisdantoja tarkea noudattaa, kuten edelld mainittuja arvojakin.
Elamyksellisyyden nakdkulmasta pelisdaantd Arvosta — auta ja anna palautetta onkin
yksi tarkeimmistd. Tyontekijan taytyy arvostaa sekd muiden tyontekijoiden osaa-
mista, ettd omaa osaamistaan. Jotta tyontekijoiden yhteishenki on hyva ja hotellin
arvoa Vastuu on minun, padstaan kayttamaan tehokkaasti, on tarkeaa etta, pa-
lautetta annetaan, oli se sitten rakentavaa tai positiivista palautetta. Ei myoskaan
riitd, ettd tyontekija antaa toiselle tyontekijalle palautetta, vaan olisi erityisen tar-
keda, etta esimiehet osallistuisivat myos palautteen antamiseen. Lisaksi rohkaistaan
my0s tyontekijoita antamaan esimiehille palautetta. Jotta padstaan yhdistamaan
mahdollisimman monta arvoa ja pelisdantoa, on tarkeaa, etta tyontekija muistaa
tydssdaan pelisaanndn Olemme asiakasta varten. Original by Sokos Hotellien kuvauk-

sissa sanotaan, etta hotelliin saapuvaa asiakasta kohdeltaisiin enemmankin kaverina



kuin asiakkaana. Kaytetaan asiakkaan nimea esimerkiksi tervehtiessa tai sisdan/ulos-
kirjautumisen yhteydessa. Myos palveluprosessin aikana keskustelu voi olla rennom-
paa ja tuttavallisempaa. Nain yritetdaan saada asiakas rentoutumaan ja enemman vie-
raaksi kuin asiakkaaksi. Ravintolan puolella asiakkaan nimea on vaikeampi kayttas,
mutta jos se nakyy poytdvarauksen yhteydessd, kannattaa sita ehdottomasti kayttaa.
Jotta jokainen mainittu kohta nakyisi jokaisen tyontekijan tyoskentelyssa, olisi tar-
keaa, etta pelisadannon Laadusta ja sovituista asioista ei tingitd mukaan toimittaisiin

jokaisella hotellin osastolla. (Perehdytysmateriaali, Sokos Hotels Alexandra 2016.)

2.3 Ravintola Fransmanni

Ensimmainen Fransmanni perustettiin Raumalle vuonna 1987, eli Fransmanni on 29
vuotta vanha ravintolaketju. Talla hetkellda Fransmanneja on kaiken kaikkiaan 14,
joista 13 sijaitsee Sokos Hotellien yhteydessa. Yksi Fransmanni sijaitsee Pietarissa So-
kos Hotel Olympia Garden-hotellin yhteydessa. Kaikissa Fransmanneissa onkin ketju-
ravintolalle tyypillisid ominaispiirteita: yhteinen logo, sisustus, ruoka- ja viinilistat
seka suositteleva ja asiakasldahtoinen palvelutapa. (Perehdytysmateriaali, Fransmanni

2016.)

Fransmannissa valittyy tunnelmallinen ja miellyttava kokonaisuus. Siksi se onkin lois-
tava ravintola seurusteluun niin perheille, pariskunnille kuin kaveriporukoillekin. Ra-
vintolassa on my6s hyva hinta-laatusuhde, jossa tuote ja palvelu kohtaavat. Frans-
manniin on helppo ja mukava tulla niin hotelliasiakkaana kuin paikallisenakin asiak-
kaana, ja siksi se on hyva paikka tulla pysdayttamaan kiireellinen arki. Monipuolinen ja

herkullinen ruokalista on tuonut Fransmannin ihmisten tietoisuuteen. Hyvatasoisen
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ruoan lisaksi Fransmannissa on monipuolinen lista viineja, jotka osataan yhdistaa tai-
tavasti ruoan kanssa ja ne muodostavat asiantuntevan palvelun kanssa korkeatasoi-

sen kokonaisuuden. (Perehdytysmateriaali, Fransmanni 2016.)

Fransmannin palveluasenteeseen kuuluvat jokaisen uuden asiakkaan lammin terveh-
timinen, asiantunteva ja aktiivinen palvelu. Lisdksi palveluasenteeseen kuuluvat aito

huolenpito ja valittdminen. (Perehdytysmateriaali, Fransmanni 2016.)

Lapsiperheet huomioidaan Fransmannin ravintoloissa hyvin. Lapsille tarjotaan ruokaa
heille suunnitellulta ruokalistasta. Lisdksi lapsille tarjotaan puuhasteltavaa muun mu-
assa tehtavakirjoilla ja puuhapaperilla. Lapsille on myds ravintolan laheisyydessa oma
leikkihuone, jossa he voivat leikkid odotellessaan ruokaa. Palveluprosessissa huomioi-

daan lapset aina ensimmadisend. (Perehdytysmateriaali, Fransmanni 2016.)

Fransmannin asiakaskunta jakautuu suurimmaksi osaksi kahteen segmenttiin: hotelli-
asiakkaat ja paikalliset kaupunkilaiset. Isoin osa asiakkaista on naisia ja idltaan 35 —
55-vuotiaita. Vaikka Fransmannit sijaitsevat hotellien yhteydessa, suurin asiakasseg-
mentti on vapaa-ajan asiakkaat, jotka asuvat kaupungissa ja tulevat nautiskelemaan

kiireellisen arjen keskelle. (Perehdytysmateriaali, Fransmanni 2016.)

2.4 Liikeidean kilpailukeinot

Yksi Fransmannin kilpailukeinoista on, etta asiakas tuntee itsensa tervetulleeksi ja ha-
net huomioidaan koko vierailun ajan. Tama kilpailukeino ldahtee asiakkaan hyvinvoin-
nista ja hdnen toiveidensa kuuntelemisesta. Talld taataan erottautuminen kilpailu-
markkinoilla. Palveluprosessin aikana varmistetaan asiakkaan viihtyminen seka ruoan
maistuvuus ja asiakasta palvellaan aktiivisesti seka asiakaslahtoisesti alusta loppuun.
Lisaksi kilpailukeinoihin kuuluvat persoonallinen palvelu ja suositteleva myynti. (Pe-

rehdytysmateriaali, Fransmanni 2016.)



Kilpailuedut, joilla erotutaan kilpailijoista, ovat palvelu, elamys, osaaminen ja moni-
puolisuus. Palvelulla tarkoitetaan asioita, joilla asiakas tuntee itsensa tarkedksi ja ha-
lutuksi. N@ita asioita ovat muun muassa palvelun elamyksellisyys ja suositteleva
myynti. Myos keittion ja salin ammattitaitoinen tyoskentely valittyvat asiakkaalle,
mika edistaa elamyksellisyyden syntymista. Kilpailijoista erotutaan myds henkilékoh-
taisella huolenpidolla, kerrotaan asiakkaille uusista tuotteista ja silld, ettd osataan
kertoa tuotteiden alkuperasta. Elamyksen nakdékulmasta on tarkeaa, etta kilpai-
luetuna otetaan huomioon keskitasoinen hinta seka tuotteiden ja palvelun laatu. On
tarkeda, etta asiakas havaitsee tyontekijoiden osaamisen niin palvelussa kuin ruoan
ja juoman yhdistamisessa. Hinta-laatusuhteeseen kuuluu myds olennaisesti S-etukor-
tin asiakasomistajille vaihtuvia tuotteita seka etuja. (Perehdytysmateriaali, Frans-

manni 2016.)

Jotta konsepti tuottaa kannattavaa liiketoimintaa, on tarkeaa, ettd nama kriittiset
menestystekijat ovat ravintolassa kunnossa: myynnin johtaminen ja tuloksellinen esi-
miesty0, tyontekijéiden osaamisen taso, paikallisen maineen rakentaminen ja vahvis-

taminen seka tuotteen ja palvelun laatu. (Perehdytysmateriaali, Fransmanni 2016.)

2.5 Palveluprosessi

Tassa kappaleessa esitelldan Fransmannin konseptin mukaista palveluprosessi vai-
heittain aina asiakkaan saapumisesta poistumiseen asti. Tama palveluprosessi on sa-
manlainen jokaisessa yksikdssa. Uudistuneessa konseptissa palveluprosessi ei muutu.
Palveluprosessin toteutuminen on tarkeaa, jotta ravintolan toiminta on konseptin
mukaista. Esitellyn palveluprosessin avulla yksikdiden on helpompi seurata, toteu-
tuuko yksikossa konseptin mukainen palveluprosessi. (Perehdytysmateriaali, Frans-

manni 2016.)
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Ensimmaisessa vaiheessa asiakas saapuu ravintolaan. Henkilokunta tervehtii asia-
kasta ja toivottaa hanet tervetulleeksi. Tassa vaiheessa henkilokunta varmistaa, onko
asiakkaalla varausta. Sen jalkeen asiakas ohjataan pdytaan ja otetaan oikea maara
ruokalistoja. Jos asiakas saa ravintolasta paikan, joka ei ole asiakkaan vastaanotta-
neen tyontekijan omalla tydalueella, tyontekija kertoo kyseisen alueen tyontekijalle
uuden asiakkaan saapumisesta. Tassa vaiheessa tavoitteena on aloittaa asiakkaan
palveleminen kahden minuutin kuluessa asiakkaan saapumisesta. (Perehdytysmateri-

aali, Fransmanni 2016.)

Seuraavaksi alkaa varsinainen palveluprosessi. Asiakkaalle ojennetaan ruokalista ja
poydassa oleva kynttild sytytetaan. Kynttilan sytyttaminen kertoo myés muulle hen-
kilokunnalle, etta kyseisessa poydassa ollaan kayty. Asiakkaalle kerrotaan suositukset
ruokalistalta nimelta ja samalla kysytaan asiakkaalta juomatilaukset, muistaen suosi-
tella juomia ruokien kanssa. Tilauksen jalkeen henkilokunta valmistelee juoman tai
juomat asiakkaalle ja ne kirjataan poytalaskuun. Tavoitteena on, ettd juomat saadaan
asiakkaalle viiden minuutin kuluessa palvelun aloittamisesta. Tassa vaiheessa huomi-
oidaan erityisesti lapset. Kun juomat on valmisteltu ja viety asiakkaalle, kysytdan ruo-
katilauksen ja se kirjataan eli bongataan keitti6lle. Tilauksen jalkeen asiakkaalle vie-

daan talon leipaa seka levitetta. (Perehdytysmateriaali, Fransmanni 2016.)

Alkuruoan ollessa valmis, se vieddaan asiakkaalle. Alkuruokien kanssa vieddan useim-
min myo0s lasten ruoat, jos niita ei ole pyydetty keittiolta esiin aikaisemmin. Taman
vaiheen aikana asiakkaalta kysytaan, haluaisiko han lisda juotavaa ja hanelle toivote-
taan hyvaa ruokahalua. Kun asiakas on syényt alkuruoan, alkuruokalautaset seka vali-
neet otetaan pois. Kun keittioon vieddan tyhjat lautaset, keittiolle kerrotaan etta ky-
seisen poydan padaruokia saa alkaa nostamaan eli laittamaan esille. Alku- ja paaruoan
vélissa asiakkaalle vieddan amuse bouche eli keittion tervehdys. Tassa yhteydessa ky-

sytdadn vield mahdollisia lisdjuomia. (Perehdytysmateriaali, Fransmanni 2016.)

Paaruoan ollessa valmis, viemme sen asiakkaalle. Tarjoillessa annoksia, ne ojenne-
taan asiakkaalle nimedamisen kanssa. Annosten odotusaika suositellaan olevan maksi-
missaan 20 minuuttia ja jos se on pidempi, kerrotaan siitd asiakkaalle silloin kun han
saapuu ravintolaan. Jos edellisen vaiheen aikana ei kysytty lisdjuomia, tehdaan se vii-

meistadn tassa vaiheessa. Asiakkaalle toivotetaan hyvaa ruokahalua ja noin 2-5 mi-
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nuutin kuluttua ruoan tarjoilemisesta kaydaan kysymdssa ruoan maistuvuus. Varsin-
kin pihviruokien kohdalla on erittain tarkeda varmistaa, etta pihvin kypsyysaste on oi-

kea. (Perehdytysmateriaali, Fransmanni 2016.)

Kun asiakas on syonyt paaruokansa, haetaan lautaset pois ja kysytaan jalkiruoasta.
Kun lautaset on viety pois, vieddan asiakkaalle jalkiruokalista ja suositellaan annoksia
nimelta seka suositellaan juomia jalkiruoan kanssa. Kun asiakas on hetken miettimi-
sen jalkeen valinnut jalkiruoan, otetaan vastaan tilaus ja se bongataan keittioon.
Mahdolliset jalkiruokajuomat valmistellaan, jotka menevat jalkiruokien kanssa. (Pe-

rehdytysmateriaali, Fransmanni 2016.)

Asiakkaalle viedaan jalkiruoat ja mahdolliset juomat samanaikaisesti. Jalkiruoka tulisi
tarjoilla asiakkaalle seitseman minuutin kuluessa tilauksesta. Kun asiakas on syonyt
jalkiruoan, lautaset otetaan pois ja kysytdan, haluaisivatko he jotain lisaa, esimerkiksi
juotavaa. Tassa vaiheessa asiakas kertoo mahdollisen juomatilauksen tai han kertoo

haluavansa laskun. (Perehdytysmateriaali, Fransmanni 2016.)

Vililasku tulostetaan asiakkaalle kassalta. Valilaskun mukana otetaan maksupaate
seka konvehti ja lasku viedaan asiakkaalle. Jos asiakas pyytaa laskua muualta kun
omalta alueelta, tulee tasta kertoa sille tyontekijalle, joka tydskentelee kyseisella alu-
eella. Laskun vieminen asiakkaalle tulisi tapahtua kolmen minuutin kuluessa. Maksu-
tapahtuma paatetaan maksupaatteeseen ja toivotamme asiakkaalle mukavat il-
lan/viikon jatkot ja toivotetaan hadnet tervetulleeksi uudelleen. (Perehdytysmateri-

aali, Fransmanni 2016.)

Kun asiakas poistuu poydasta, hyvastellaan asiakas ennen hdanen poistumistaan ra-
vintolasta. Kun asiakkaat ovat poistuneet, poyta siistitdan ja katetaan uusia asiakkaita
varten. Poydan siistimiseen kuuluu tyhjien lasien seka roskien poisvienti, pdydan
pyyhkiminen, uusien lasien ja ruokailuvélineiden seké serviettien laittaminen. Tarvit-

taessa vaihdetaan myods poytaliina. (Perehdytysmateriaali, Fransmanni 2016.)
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2.6 Uudistunut Fransmanni — Frans & les Femmes Bistro

Fransmanni-ketju on totetuttamassa merkittavaa ketju-uudistusta, joka on nyt ran-
tautumassa Fransmanni-ravintoloihin. Uusi konsepti on ulkonaéllisesti taysin uudis-
tettu ja myos ruokalistaan on tullut muutoksia. Myds nimi tulee olemaan uusi; Frans

& les Femmes Bistrot.

Fransmannin ketju on ollut samanlaisella liikeidealla 27 vuotta. Vaikka liiketoiminta
on ollut todella pitkdan samanlaista, on silla todella menestynyt seka onnistunut ta-
rina takanaan. Ketju toteutti muutama vuosi sitten pienemman uudistuksen, jossa
tehtiin enemman pintapuolista muutosta; poytiin tuli vaaleat poytaliinat ja ruokalista

sai uudenlaisen ulkonaon. Ruoka-annokset eivat kuitenkaan uudistuneet.

Uudistuksen taustalla vaikuttaa monta tekijaa. Suurin motiivi onkin ollut se, etta
Fransmannin ketjussa ei ole ollut mullistavaa muutostekijaa lahes 30 vuoteen. Niinpa
uudistusta on lahdetty rakentamaan uuden brandin ja uuden tuotteen kautta. Jokai-
selle Fransmannille tulee yksikdn tyontekijéiden dadanestamana oma yksiléllinen nimi
(esimerkiksi Frans & Sophie). Nimen hiomisen lisdksi hiotaan uudistunutta konseptia
enemman persoonallisemmaksi ja yksilollisemmaksi. Kuitenkin jo nimen muuttami-
nen yksilolliseksi jokaiselle yksikolle antaa mahdollisuuden myds yksildlliseen toimin-
taan. Kokonaisuudessaan Frans & les Femmes lupaa tuottaa asiakkailleen aitoutta,
kokemuksia ja yksil6llisyyttda. Taman kautta paastaan kohtaamaan asiakas aidosti niin
ettd jokainen tarjoilija pdasee toteuttamaan omaa persoonallista ja rentoa tyota-

paansa. Kaikki se, mita ravintolassa tehddan, tehdaan laadulla. (Virtanen, 2016)

Naiden lisaksi tarkea asia nykypdivan ravintolamaailmassa on, etta hyva tai keskin-

kertainen ei enaa riita. Niinpa kokemusliiketoiminta nousee keskioon, kun aikaisem-
min se on keskittynyt palveluliiketoimintaan. Enemman siis merkitsee ravintolakdyn-
nin kokonaisuus ja sitad kautta myos elamyksen syntyminen. Uudella konseptilla pyri-
taan luomaan uusia nakdkulmia ja tuulahduksia, jonka tarkoituksena on pitaa ravin-
tola eldavampana. Tasta esimerkkina syvempi ruokien raaka-aineiden tietdminen, an-
noksien yksityiskohtien hiominen seka viinien taustat tuodaan asiakkaiden tietoisuu-

teen. (Virtanen, 2016.)
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Uudistuneen konseptin kilpailuedut seka asiakashyodyt kiteytetdaan kolmeen kasit-
teeseen; vapaus, veljeys ja laatu. Vapaudella tarkoitetaan sita, etta rohkaistaan tyon-
tekijaa tuomaan myyntitydhénsa oma persoonallisuus mukaan, jonka kautta han pys-
tyy toteuttamaan omaa intohimoaan ruokaa, juomaa ja asiakaskokemusta kohtaan.
Talla halutaan korostaa jokaisen ihmisen omaa persoonallisuutta, ja sita kautta roh-
kaista heitad rohkeaan ja loistavaan myyntityohon. Secret Visitor tutkimusten, myyn-
nin ja suosittelu-indeksin avulla voidaan tutkia ja sita kautta analysoida taman osa-
alueen onnistumista ravintolassa. Veljeys-kasite kasittelee vaivannadn myymista.
Tyontekijalle on tarkeaa, etta asiakas viihtyy ravintolassa ja sita kautta haluaa nahda
paljon vaivaa asiakkaan viihtymisen eteen. Taman asian tutkiminen on hieman vaike-
ampaa, mutta tyontekija voi omalla kohdallaan miettia, etta kuinka paljon kayttaa
tyGajastaan siihen, ettd ndkee vaivaa asiakkaittensa eteen. Toinen hyva mittaamisen
keino on oma henkilokohtainen itsearvio tyopaivan jalkeen. Tyotekija voi oman tyo-
vuoronsa jalkeen antaa oman henkilékohtaisen arvion itselleen, kuinka hyvin onnistui
tyovuorossaan. Kolmas kasite-laatu kiteyttaa laadullisen tekemisen nakokulman. Eli
kaikki mita ravintolassa tehdaan, tehdaan laadulla. On tarkeda, etta tekemiseen pa-
nostetaan, koska kaikki se mita ravintoloissa tehdaan, nakyy myds asiakkaille ja sita
kautta vaikuttaa asiakkaan ravintolakokemukseen. Tahan kadytettavia mittaristoja on
esimerkiksi myos aikaisemmin mainitut Secret Visitor-tutkimusmenetelma. (Perehdy-

tysmateriaali, Frans & les Femmes 2016.)

Uudessa konseptissa yhdistyvat hyva ruoka, juoma ja ennen kaikkea nadiden asioiden
kokonaisuudesta asioista nauttiminen. Konseptin pdaasiakassegmentti on nuori kau-
punkilainen nainen, joka rakastaa bistroruokaa, ihmisia ja hyvaa ruokaa seka juomaa.
Vaikka uudella konseptilla haetaan nuorta asiakaskuntaa, halutaan silla my6s olla us-
kottavia paikallisille asiakaskunnille. Uudistuksella halutaan laajentaa asiakaskun-

taansa entistd enemmaéan myos hotelliasiakkaiden ulkopuolelle. (Virtanen, 2016.)

Konseptiuudistuksen myo6ta Frans & les Femmes on helposti lahestyttava ravintola,
jossa voi pysahtya kiireisen arjen keskella ja jonka ruokalistalta |10ytyy erinomaista
ruokaa jonka kruunaa hyva tunnelma. Ruokalistalta asiakas voi [6ytaa kauden par-

haimmista raaka-aineista valmistettuja sesonkiherkkuja tai perinteisia ranskalaisia
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klassikkoannoksia. Viinilistalta voi [6ytaa tarkasti valittuja mutkattomia viineja. Uudis-
tuneen konseptin voi tiivistaa yhteen lauseeseen; Rakkaudesta ihmisiin, ruokaan ja

viiniin! (Perehdytysmateriaali, Frans & les Femmes 2016.)

Frans & les Femmes ravintola-konseptille on myds luotu ravintolakuvaus, joka kiteyt-

taad todella hyvin sen, mita uudelta konseptilta halutaan ja mihin suuntaan toimintaa

halutaan vieda.
Frans & les Femmes on kapunkilaisen naisen rakastama ihmisiin, ruo-
kaan ja viiniin rankslaisen intohimoisesti suhtautuva bistro, jonka syddn
on keittiossd. Frans & les Femmesiin on helppo mennd. Se on eloisa
paikka, jossa on hyvi tunnelmaja erinomaista ruokaa. Ruokalistalta 16y-
tyy aina herkullista sesonkiruokaa klassikoita unohtamatta. Viinilista on
mutkaton, ja talon viini tarkkaan valittu. Fransin Salaattitori on nyt

vaan kaupungin paras. Rakkaudesta ihmisiin, ruokaan ja viiniin! (Pereh-
dytysmateriaali, Frans & les Femmes, 2016.)

3 Elamys ja sen maaritelma

Viime vuosien aikana elamys kasitteenad on noussut kasitteena ihmisten tietoisuu-
teen. Siksi elamys-sanaa kdytetaan kaikkialla, jotta palveluntarjoaja saa asiakkaan
kiinnostumaan, minka vuoksi se on myds menettanyt osittain varsinaisen merkityk-
sensa. Siksi onkin tarkeaa, etta palveluntarjoajan tuote tai palvelu muokataan juuri
asiakkaalle sopivaksi, jotta elamyksen tuottaminen olisi todennakadisinta. Elamys on
noussut kilpailutekijaksi ravintoloiden vilisessa kovassa kilpailussa. Jotta yritys pystyy
vetoamaan asiakkaidensa tunteisiin ja mielikuvitukseen, on yrityksen kiinnitettava
toiminnassaan huomiota tdahan asiaan. N&in yritys paasee kilpailumarkkinoille ja saa

asiakkaita. (Valve 2016.)
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Asiakkaan tekemiin ostopaatoksiin voidaan vaikuttaa elamyksien kautta. Esineille ja
palveluille voidaan luoda mielenkiitoisuutta, joka onkin avaintekija taman pdivan ku-
lutusmarkkinoilla. Jos asiakas ostaa tuotteen tai palvelun uudelleen, on todenna-
koista, etta tuotteelle tai palvelulle on saatu luotua lisdarvoa, joka on vedonnut asiak-
kaan tunteisiin. Se kertoo, etta asiakas on kokenut elamyksellisen tunteen ja haluaa

kokea sen uudelleen. (Valve 2016.)

Elamys on jokaiselle ihmiselle henkilokohtainen ja jokainen itse maarittelee, onko ko-
kemuksesta syntynyt elamys. Elamys on positiivinen, ainutlaatuinen kokemus, joka
parhaillaan tuottaa kokijalleen henkil6kohtaisen muutoskokemuksen ja vaikuttaa ha-
nen arkipersoonaansa. Parhaimmillaan se voi muokata ihmisen maailmankuvaa.
(Tarssanen, 2016) Toisen maadritelman mukaan elamys on inhimillinen kokemus, jolla
on positiivinen, mielta kohottava vaikutus. Toisin sanoen elamys on emotionaalista,

joka liitetaan aina yksiléon eli ihmiseen. (Borg, Kivi, Partti, 2016. 25)

Riippumatta siita, miten elamys syntyy tai elamyksen tavoitteesta, elamys on aina
henkil6kohtainen, subjektiivinen kokemus. Elamyksellisyyden kokemisen erilaisuus
on helposti verrattavissa ihmisen omaan mielikuvituksellisuuteen. Joillekin hiljainen
mietiskely ja asioiden pohtiminen voi olla elamyksellisyyttd, kun taas joillekin esimer-
kiksi benji-hyppy korkealta sillalta tai joku muu extreme-seikkailu voi olla elamykselli-
nen kokemus. Kolmannelle kokijalle elamys voi sijoittua jonnekin ndiden kahden

edelld mainitun esimerkin vilille. (Karppinen & Latomaa 2007, 66-68.)

Elamysta ei voida aina taata taydelld varmuudella. Elamys syntyy usein miten ympa-
riston ja yksilon vuorovaikutuksen yhteissummana. Toisin sanoen eldamyksen synnylle
voidaankin luoda taydelliset valmiudet, jotta ne voisivat vastata elamyksen kokijaan
ja hanen tarpeisiinsa mahdollisimman paljon. (Tarssanen, 2016) Stavangerin yliopis-
tossa tehdyn tutkimuksen mukaan ravintolaelamyksen syntyminen on usean tekijan
summa. Elamysta ei voida spesifioida pelkastdaan esimerkiksi ruokaan, ymparistéon
tai palveluun. Tekijoita ei voida laittaa tarkeysjarjestykseen, vaan niiden merkitys

vaihtelee tapauskohtaisesti. (Hansen, 2016)
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Kokemuksen rakentuminen Kokemuksen synty

Elamys,
Tunne (tila)
|:> Kokemus, merkityksenanto Subjekti Objekti

Merkitys antaa merkityksen

Ajatus (suhde)

Kuvio 1. Kokemuksen rakentuminen elementeistdaan elamys ja merkitys. (Karppinen
& Latomaa, 2016)

3.1 Elamyksellisyyden elementit ja kokemuksen tasot

Elamys voidaan jakaa useisiin eri osa-alueisiin, joiden kautta voidaan tarkastella ela-
myksellisyytta. Yksi tarkeimmista elamyksellisyyden elementeista on yksil6llisyys. Sen
tarkoituksena on, etta asiakas ei |6yda samankaltaista tuotetta tai palvelua muualta.
Toisin sanoen se tarkoittaa palvelun tai tuotteen ainutlaatuisuutta. Palvelun tai tuot-
teen muokkaaminen asiakkaalle hdnen tarpeidensa mukaan, tilanteiden joustavuu-
tena ja etenkin asiakaslahtoisyys ovat tarkeita huomioitavia asioita yksil6llisyydessa.
Voidaankin sanoa, ettd palvelua tai tuotetta voidaan muokata asiakkaan tarpeiden
mukaan niin pitkalle, ettd jokainen asiakas voi hyodyntda ostamaansa palvelua tai
tuotetta. Useimmiten tuotetta tai palvelua voi raataloida jokaiselle asiakkaalle yksi-
[6lliseksi hammastyttavan paljon, mutta taman myota myos tuotteen tai palvelun
kustannukset nousevat, mitd pidemmalle niitd raatadloidaan. Tana pdivana on haas-
teena tuottaa palvelu tai tuote, joka voidaan helposti muokata asiakkaiden tarpeiden
mukaan, mutta jonka peruskonsepti on kuitenkin helposti tuotettavissa. (Tarssanen,

2016)
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Uskottavuutta ja todennakoisyytta kertoo tuotteen tai palvelun aitous. Alueen kult-
tuuri ja elaméantapa ovat parhaimmillaan aitoutta, joka tuodaan esille asiakkaalle tuo-
tetta tai palvelua esiteltdaessa. On tarkeaa, etta aitous valittyy ja nakyy asiakkaalle
koko palveluprosessin aikana, eika vain satunnaisina hetkina. Kuitenkin loppujen lo-
puksi aitouden madrittelee asiakas (Edward Bruner, 1994). Jos asiakkaalle valittyy ai-
tous, on elamyksen tuottaminen yhta askelta lahempana. Ihannetilanteessa aitous
on parhaimmillaan paikallista. Tuote tai palvelu tulee tyontekijan omasta kulttuurista

ja taustasta, joka nakyy heidan omassa identiteetissdaan. (Tarssanen, 2016)

Aitouden rinnalla kulkee tuotteelle tai palvelulle raataloity tarina. Sen tarkoituksena
on tehda kokonaisuudesta eloisa ja vangitseva. Se onnistuu, kun sidotaan kokonai-
suuden eri osa-alueet yhteen siihen sopivalla tarinalla, joka antaa tuotteelle tai palve-
lulle merkityksellisyytta ja nain ollen antaa asiakkaalle hyvan syyn ostaa kyseinen
tuote tai palvelu. Hyva tarina sisaltaa tarkeita faktoja ja fiktionaalisia elementteja se-
koitettuna sopivassa maarin, jonka avulla saadaan asiakas houkuteltua mukaan myds
tunnetasolla. On tarkeas, etta asiakas saadaan kokemaan emotionaalisen tason li-
saksi myos adlyllisella tasolla. Tarinan avulla asiakas tuntee, ettd on osa tapahtumaa ja
nain ollen tuntee itsensa tarkedksi. Tarinan tulisi olla huolellisesti suunniteltu niin
ettd elementit eivat ole ristiriidassa. Tarinan liittamista palveluun mukaan kutsutaan
my0s harmonisoinniksi ja teemoiteluksi (Pine & Gillmore 2011). On tarkeaa, etta
teema ja tarina ovat mukana koko matkan aina markkinoinnista sen kokemiseen ja

jalkimarkkinointiin. (Tarssanen, 2016)

Kaikkien aistien huomioon ottaminen on tarkeas, jotta asiakas paasee kokemaan ha-
lutun teeman ja sita kautta myos mukaansa tempaavuus lisdantyy. Aistiarsykkeiden
huomioon ottamista kutsutaankin moniaistisuudeksi, joten se onkin tarked elementti
elamyksen tuottamisessa. Eri aistidarsykkeet tulee suunnitella huolellisesti, koska liial-
liset aistiarsykkeet tai niiden osittainen puuttuminen voi johtaa halutun kokemisen
vaaristymiseen. Moniaistisuuden lisaksi, yksi elamyksen elementeista on kontrasti.
Silla tarkoitetaan erilaisuutta, jota peilataan asiakkaan arkeen. Elamyksellisyyden
kannalta on tarkeda, etta tuote tai palvelu erottuu asiakkaan normaalista arjesta niin,
ettd asiakkaan kokemus muuttuu muistettavaksi ja sitd kautta elamykseksi. (Tarssa-

nen, 2016)
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Onnistunut keskustelu eli vuorovaikutus ja kontakti asiakkaan ja tyontekijan valilla on
erityisen tarkeaa, jotta saadaan luotua asiakkaalle yhteiséllisyyden tunnetta. Asiakas
padsee kokemaan tuotteen tai palvelun osana isompaa yhteisoa, tuntien itsensa tar-
kedksi palveluprosessin aikana. Esimerkkina tarjoilijan ja asiakkaan vuorovaikutus:
kun tarjoilija on motivoitunut ja omistautunut palvelemaan asiakasta yksil6llisesti
seka persoonallisesti, kokee asiakas itsensa tarkedksi ja sitd kautta myos isoksi osaksi

ravintolan toimintaa. (Tarssanen, 2016)

Ndiden kuuden (6) tuotteen elementin lisdksi elamysta tarkastellaan myos asiakkaan
kokemuksen rakentumista. Niitd kutsutaan kokemuksen tasoiksi, jotka maarittelevat
sen, miten syvallinen kokemus asiakkaalle on syntynyt. Naita voidaan tarkastella
myos elamyskolmion avulla, tdssa tapauksessa tarkastellaan kolmion oikeassa lai-
dassa sijaitsevia elementteja. (Katso kuvio 2, sivulla 19). Jotta elamys ja sen syntymi-
nen olisi onnistunut, taytyy elamyksen elementit olla mukana myos jokaisessa koke-

muksen tasossa. (Tarssanen, 2016)

Ensimmaisena kokemuksen tasolla on motivaation taso. Sen tarkoituksena on herat-
taa asiakkaan kiinnostus ja esimerkiksi markkinoinnin avulla heratetdan asiakkaan en-
nakko-odotuksen tuotetta tai palvelua kohtaan. Tama on kriittinen vaihe, jossa mah-
dollisimman monen elamyskriteerin olisi hyva olla jo taytettyna. Voidaan sanoa, etta
markkinoinnin tulisi olla mahdollisimman yksil6llinen, tarinallinen, aito, moniaistilli-
nen ja vuorovaikutuksellinen. Toisin sanoen, markkinoinnin tulisi sisaltaa kaikki ela-

myksellisyyden elementit, jotta asiakkaan kiinnostus herda. (Tarssanen, 2016)

Toisena kokemuksen tasona on fyysinen taso, josta kdytetddn myos termia aistimi-
nen. Fyysisen tason kautta asiakas tuntee elamyksen kaikilla aisteillaan. Taman tason
avulla voidaan mitata myos tuotteen tai palvelun tekninen onnistuminen. Fyysisen
tason avulla asiakas tiedostaa, missa asiakas on, mita hanen ymparilldan tapahtuu ja
mita han tekee. Fyysisella tasolla taataan asiakkaalle miellyttdva kokemus, joka on
myos turvallinen. Poikkeuksena kuitenkin turvallisuuden tunteelle on niin sanotut
extreme lajit, joissa leikitellddn vaaran ja loukkaantumisen tunteilla, vaikka normaa-

listi vaarallisuutta ja loukkaantumista pyritdadn valttamaan. (Tarssanen, 2016)
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Kolmantena tasona, josta kdaytetdaan nimitysta alyllinen taso, joka kuvastaa oppimista.
Alyllinen taso mahdollistaa ympériston luomien aistidrsykkeiden prosessoimisen. Nii-
den avulla asiakas tietda, miten toimia aistidarsykkeiden mukaan. Taman lisaksi asia-
kas mydskin tilanteen mukaan soveltaa saamaansa tietoa ja muodostaa asiasta omat
mielipiteet. Alyllinen taso luo asiakkaalle tilanteen, jossa han paattia, onko han tyy-
tyvdinen saamaansa tuotteeseen tai palveluun. Jotta asiakkaalle syntyy tuotteesta tai
palvelusta oppimiskokemus, on tarkeaa, etta se on onnistunut. Tama luo asiakkaalle
mahdollisuuden oppia uutta, kehittya ja saada siita itselleen uutta tietoa. (Tarssanen,

2016)

Seuraavana tasona alyllisen tason jalkeen on emotionaalinen taso, jota kuvaa kasite
elamys. Tama on se taso, jossa varsinainen elamys koetaan. Jotta asiakas kokee sub-
jektiivisen, henkilokohtaisen ja ennen kaikkea positiivisen muutoskokemuksen, on
erityisen tarkeda, etta tuotteen kuusi elementtia ja edelld mainitut kokemuksen tasot
ovat toteutuneet jokaisessa kohdassa. Asiakas tulee tuntemaan suunnatonta riemua
jailoa, joka voi parhaassa mahdollisessa tapauksessa muuttaa hanen arkipersoo-
naansa. Han siis kokee asioita, jotka han kokee itselleen tarkedksi ja merkityksel-

liseksi. (Tarssanen, 2016)

Viimeisena tasona, joka myoskin sijaitsee aivan elamyskolmion karjessa, on henkinen
taso. Tdma on taso, jossa kaytetdan myos muutoksen kasitetta. Talld tasolla asiakas
on kokenut henkilokohtaisen muutoskokemuksen, joka on vaikuttanut hanen arki-
persoonaansa. Tassa tapauksessa elamyksen kokenut asiakas kokee muuttuneensa
ihmisena tai han on omaksunut omaan persoonaansa joitain uusia asioita. Henkil®
voi myos kokeneen elamyksen kautta muuttaa hanen eldman asennettaan. Ihanneti-
lanteessa elamyksen kokenut henkil6 voi saada innostusta esimerkiksi uuteen harras-
tukseen. Han voi myos |6ytada itsestdan uusia voimavaroja tai han voi sisdistaa itsel-

leen uusia ajattelutapoja tai -malleja. (Tarssanen, 2016)
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3.2 Elamyskolmio-malli

Jotta tuotteesta tai palvelusta saadaan elamyksellinen, tulisi siina tulla esille kuusi eri
elementtia: yksil6llisyys, aitous, moniaistisuus, tarina, vuorovaikutus ja kontrasti.
Tarssanen ja Kylanen (2009) ovat luoneet elamyskolmio-mallin, joka helpottaa ela-
myksen analysointia ja sen ymmartamista. Tassa mallissa tuotetta tai palvelua tarkas-
tellaan seka asiakkaan kokemuksen tasolla, etta tuotteen tai palvelun elementtien ta-
solla. Elamyskolmio-malli on kuin taydellinen tuote tai palvelu, jossa kaikki elamyk-
sessa esiintyvat elementit ovat esilla. Elamyskolmion avulla voidaan [6ytaa tuotteesta
tai palvelusta mahdollisesti kriittiset tai muut puutteelliset kohteet. Sen avulla voi-

daan myos kehittda tuotetta tai palvelua. (LEO — Eldamyskolmio 2009)

henkinen taso
MUUTOS

emotionaalinen taso

ELAMYS

aiyllinen taso
OPPIMINEN

fyysinen taso
AISTIMINEN

motivaation taso
KIINNOSTUMINEN

vksilollisyys aitous tarina moniaistisuus kontrasti  vuorovaikutus

Kuvio 2. Elamyskolmio (Tuulaniemi, 2016).

Elamyksen kuusi elementtia on sijoiteltu kuvion alareunaan vaakatasolle. Oikeassa
laidassa pystyakselilla kuvataan asiakkaan elamyksen syntymista ja mita asiakkaassa
tapahtuu eri tasoilla. Mita ylemmaksi elamyskolmiota paastaan, sita todennakdisem-
paa on, etta asiakkaassa tapahtuu elamyksen kokeminen tai jopa henkilokohtainen

muutoskokemus. (LEO — Elamyskolmio 2009)
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Elamyskolmio-mallin lisdksi Joseph B. Pine Il ja James H. Gillmore (2011) ovat luoneet
kaavion, jonka mukaan elamysta voidaan tutkia neljan eri osa-alueen kautta, jossa
otetaan huomioon asiakkaan aktiivisuus tai passiivisuus sekd hanen fyysinen ja henki-
nen osallistuminen. Aktiivisuus ja passiivisuus mukautuvat vaaka-akselille sen mu-
kaan, seuraako asiakas tapahtumaa sivusta vai osallistuuko han tuotteen tai palvelun
kokemiseen. Myos fyysinen ja henkinen osallistuminen mukautuu asiakkaan osallis-
tumisen mukaan: seuraako asiakas mullistavaa asiaa sivusta vai tekeeko han jotain,

mika on konkreettisesti osa kokemusta?

OMAKSUMINEN

ABSORPTION
viihteellinen opetuksellinen
PASSIIVINEN . AKTIVINEN
OSALLISTUMINEN OSALLISTUMINEN
esteettinen todellisuuspakoinen
IMMERSION
UPPOUTUMINEMN

Kuvio 3. Elamyksen osa-alueet (Pine & Gilmore, 2011, 46).

Pinen ja Gillmoren (2011) mukaan eldmyksen erottaa palvelusta muun muassa koke-
muksen spesifiointi ja teemallisuus. Asiakkaille (customer) voidaan tarjota lukuisia
erilaisia palveluita, kun taas asiakas joka ostaa elamyksellisen palvelun tai tuotteen,
kutsutaan vieraaksi (guest). Tavanomaisessa palvelussa tyontekijat voivat olla muun
muassa kaupan myyjia, ravintolan tarjoilijoita ja niin edelleen, kun taas elamykselli-
sessa toiminnassa tyoskentely tapahtuu niin kutsulla nayttamolla jossa jokaisella on
oma tarkea roolinsa. Tahan sisdltyy muun muassa palvelu, joka on tarkasti suunni-

teltu ja toimitettu asiakkaalle. On tarkeda mita tarjotaan asiakkaalle, millainen on asi-
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akkaan ja tyontekijan kohtaaminen. Elamyksen suunnittelemisessa ja sen toteutuk-
sessa onkin tarkeintd, miten onnistunut asiakaskohtaaminen on ja miten hanta koh-

dellaan.

3.3 Teatterimalli ja draamankaari

Schenhner on luonut vuona 1988 metaforan, jossa esimerkiksi ravintolassa toimivaa
tapahtumaa kuvaillaan teatteriesityksen tavoin. Ravintola, jossa asiakkaat vierailevat,
kutsutaan nayttamoksi ja sielld tyoskentelevia tyontekijoita kutsutaan nayttelijoiksi.
Kasikirjoitukseksi voidaan kutsua ravintolan liikeideaa, eli sitd miten ravintola toimii
ja milla tavalla liikeideaa toteutetaan. Yleiséna toimivat asiakkaat, jotka tulevat koke-
maan seka katsomaan ja sita kautta myos osallistumaan ravintolan sisalla tapahtu-
maan naytelmaan. Tdiman myota asiakas tulee todennakdisemmin kokemaan myds
elamyksia. (Raitala, 2016) Voidaan siis sanoa, etta teatterimallissa oleellisimmat teki-
jat jotka vaikuttavat asiakkaan kokemaan ravintolaelamykseen ovat asiakkaat
(yleis®), yrityksen liikeidea ja konsepti (kasikirjoitus), palveluymparisto (nayttamo) ja
ravintolan henkilokunta (ndyttelijat). Nayttamolla nakyvat myos palvelun kontaktipis-

teet. (Tuulaniemi, 2016.)

Palvelutuotanto
Back Stage

Palvelundyttamd
Front Stage

Kuvio 4. Palvelun teatterimalli (Tuulaniemi, 2016).
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Draaman kaari on hyva tydkalu, kun halutaan tarkastella tuotteen mukaansatempaa-
vuutta, jannittavyyttad ja mieleenpainuvuutta. Draaman kaarta voidaan myos kayttaa
tydkaluna ravintolakdaynnin yhteydessa asiakkaan nakdkulman kautta. Silla voidaan
tarkastella elamyksellisyyden syntymista asiakkaan palvelupolun kautta, jolloin asia-
kas voi piirtdaa oman versionsa kokemuksesta verrattuna draaman kaareen ja tarkas-
tella, onko eldmyksen toteuttaminen onnistunut toivotulla tavalla. Draaman kaarta
kannattaa kayttaa myos palvelun laadun parantamisen tyokaluna. Draaman kaari ku-
vaa tuotteen tai palvelun "juonta”, joka kuvaa sen elamyksellisyytta ja erottavuutta

kilpailumarkkinoilla. (Matkailualan tutkimus- ja koulutusinstituutti, 2016)

A - Kokemuksen odotus, jannite
B - Kokemuksen alkupiste
C - Jannitteen voimistuminen
D D - Huippukohta
[ 1 £ - Tasaantumisvaihe
/ F - Kokemuksen loppupiste
G - Lahimuistot, kokemuksen jakaminen

/ G
9

[ - : Py > Aika

Kuvio 5. Draaman kaari (Matkailualan tutkimus- ja koulutusinstituutti, 2016).

Draaman kaareen on merkitty kirjaimin kuvaamaan palvelupolun aikana koetut ela-
myksen syntymisen kriittisimmat pisteet. Piste A kuvaa kokemukseen ja elamykseen
virittaytymista. Ravintolakokemuksessa tassa vaiheessa asiakas saapuu ravintolaan,
istuu poydan dareen ja hdanen kanssaan aloitetaan palveluprosessi. Asiakkaalle esitel-
[adn ruokalistaa ja tuodaan juomat. Tama vaihe sisalta kaikki ne vaiheet, jossa esitel-
Iadn mukavuuden ja sujuvuuden kannalta kaikki olennaisimmat asiat, joita ovat ravin-
tolakokemuksessa esimerkiksi suositellut ruoat sekd juomat ja mahdollinen keittion
viive ruoka-annoksien valmistuksessa. (Matkailualan tutkimus- ja koulutusinstituutti

2016)

Piste B ja C kuvaa kokemuksen alkupistettd, eli tilannetta jossa jannitys voimistuu.
Tassa vaiheessa palvelu on jo hyvalla mallilla, ehka jopa alkuruoat ovat saapuneet asi-
akkaalle. Asiakkaat vastaavat ravintolan aistidrsykkeisiin ja vastaavat niihin toivotulla

tavalla. (Matkailualan tutkimus- ja koulutusinstituutti 2016)
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Kun elamys ja sen kokeminen ovat huippukohdassaan, kuvaa sita piste D. Koetaan
ilon ja riemun tunteita, esimerkiksi tilattu ruoka-annos ja palvelu ovat olleet ylitse
odotuksien ja niiden tuottama yhteiskokemus muuttaa ihmisen kokemuksen muistet-
tavaksi ravintolaelamykseksi. Huippuhetken muistaminen on kokijalleen ikimuistoista
ja esimerkiksi ravintolassa sita voidaan juhlistaa esimerkiksi juomalla lasillinen kuohu-
viinia. Tilanteen juhlistaminen muistuttaa kokijalleen, miten tarkea tilanne on hanelle
ollut ja han haluaa nauttia tarkeasta seka ihanasta hetkesta. Tallaisen huippukohdan
ihanteellinen sijainti draamankaarella on noin puolessa vilissa tapahtuman aikaja-

nalla. (Matkailualan tutkimus- ja koulutusinstituutti 2016)

Huippukohdan jalkeen pisteet E ja F kuvaavat tasaantumisvaihetta ja kokemuksen
loppuvaihetta. Tasaantumisvaihe tarkoittaa, etta ravintolakdaynnin jalkeen asiakas
siirtyy ravintolasta kotimatkalle. Uusia elamyksia ja kokemuksia ei enaa synny, mutta
kotimatka antaa asiakkaalle mahdollisuuden kdyda elamyksen kohokohdat lapi ja pai-

naa mieleen tarkeimmat asiat. (Matkailualan tutkimus- ja koulutusinstituutti 2016)

Viimeinen vaihe, eli piste G kuvaa elamyksen Idhimuistoja. Asiakkaalle tulisi antaa
mahdollisuus jakaa kokemuksiaan esimerkiksi lIaheisilleen tai mahdollisesti jopa sosi-
aalisessa mediassa. Han voi myos ndyttda ottamiaan kuvia ja kertoa niihin liittyvat ta-
pahtumat. Tarkeinta on, ettda han paasee jakamaan kokemuksia tavalla tai toisella
heti elamyksen kokemisen jalkeen. (Matkailualan tutkimus- ja koulutusinstituutti

2016)
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4 Asiakkaan palvelupolku ravintolassa

Palvelusta puhutaan yleisesti prosessina ja palvelukokonaisuus kuvataan yleisimmin
palvelupolkuna. Toisin sanoen voidaan kuvailla asiakkaan etenemista palvelussa pro-
sessina, joka ilmenee erilaisilla palvelupolkuina tai palvelutuokioina. Nama kaksi seik-
kaa mahdollistaa huomaamaan asiakaskokemuksen muodostavat tekijat. (Maijala,
2016) Palvelupolku kuvailee, miten asiakas kokee palvelun. Tdima helpottaa nake-
maan palveluprosessin asiakkaan nakokulmasta. Sen avulla ravintola pystyy kaytta-
maan palvelupolkua hyvana tydkaluna, koska se mahdollistaa asiakasprosessin visu-
aalisesti ja jarjestelmallisesti. Asiakkaan omat valinnat vaikuttavat myos olennaisesti
palvelupolun muotoutumiseen, mutta erityisen tarkeda on myos palvelupolun ja sen

sisaltamat prosessit ovat suunnittelu. (Maijala, 2016)

Jotta asiakkaan kokemaa palvelua voidaan tarkastella seka arvioida, taytyy se esitella
vaiheittain niin ettd siihen padstaan syvemmin kasiksi suunnittelun nakokulmasta.
”Palvelupolku kuvaa, miten asiakas kulkee ja kokee palvelun aika-akselilla. Palvelu-
polku jaetaan eripituisiin osiin kdytannodn kannalta tarkoituksenmukaisesti. Palvelu-
polku jakautuu siis palvelutuokioihin, jotka sisaltavat useita palvelun kontaktipis-

teitd.” (Tuulaniemi 2011, 78.)

Palvelupolun vaiheet voidaan maaritella myo6s asiakkaan saaman arvon mukaan. Sii-
hen kuuluvia vaiheita kutsutaan esi-, ydin- ja jalkipalveluksi. Palvelupolun aikana syn-
tyva arvo tulee ydinpalvelussa. Esipalvelussa pohjustetaan asiakkaan arvon luomista.
Tassa palvelupolun vaiheessa asiakas on ollut yleisimmin yhteydessa yritykseen tai
hankkinut siitd tietoa. Tasta hyva esimerkki on muun muassa poytdvarauksien teke-
minen internetsivujen kautta. Jalkipalvelussa asiakas on ollut yhteydessa yritykseen
vierailunsa jalkeen. Tallaisia tilanteita on esimerkiksi asiakaspalautteiden kasittelemi-

nen. (Tuulaniemi, 2016)
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PALVELUTUOKIOT PALVELUPOLULLA

L —

Kuvio 6. Palvelupolun palvelutuokiot. (Tuulaniemi, 2016)

Visuaaliseen palvelupolkuun voidaan liittaa valokuvia ja henkiléston kommentteja,
jotta sita voidaan kayttaa asiakaslahtéisemmin. Taman tyokalun avulla palvelun uhat
ja mahdollisuudet ovat helpompia tunnistaa ja niihin on helpompi reagoida. Kun pal-
velu on jaettu pienempiin tuokioihin, on sen analysointi seka kdytanté6n tuominen

helpompaa ja selkeampaa. (Schneider & Stickdorn, 2016)

Elamyksien ilmentymiseen vaikuttaa ravintolan prosessimainen toiminta. Asiakasna-
kokulman kannalta on tarkeaa, etta ravintolan tyontekijoilla ja myods esimiehelld on
selvilla, minkalainen on heidan ravintolansa asiakas- ja palvelupolku. On tarkeas, etta
he tietdvat, millaisista palvelun kontaktipisteistd palvelupolku muotoutuu ja miten ne
vaikuttavat elamyksen syntymiseen. Jokaisen palvelutuokion taytyy olla yhtendinen
toistensa kanssa, ja jos jokin palvelutuokion osa ei toteudu, se katkaisee elamyksen

syntymisen prosessin.
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4.1 Asiakaspolku

Eri vaiheet, mitka esiintyvat palvelupolun aikana kutsutaan palvelutuokioiksi ja niihin
sisaltyy monia kontaktipisteitd, joissa asiakas on lasna kaikilla aisteillaan. Ymparisto,
esineet, ihmiset ja heidan toimintatavat ovat hyvia esimerkkeja erilaisista kontakti-
pisteistd. Kun asiakas saapuu kontaktipisteelle, voi yritys tavoitella asiakastaan lukui-
silla erilaisilla aistiarsykkeilla aina alusta loppuun asti. Taytyy kuitenkin muistaa, etta
kontaktipisteilld voi olla my&s negatiivinen vaikutus: ne voivat viestia asiakkaille tay-
sin vaaranlaista tarkoitusta. Asiakkaalle luotu palvelu tai tuote voi olla useasti myos

usean palvelutarjoajan yhteistuotos. (Tuulaniemi, 2016)

Ihmiset ovat palvelupolkujen yksi tarkeimmista elementeista. liman heita ei ole pal-
velua tuottavaa henkilostoa eika palvelun vastaanottavaa asiakasta. Palvelumuotoilu-
prosessissa madritellaan jokaisen palveluhenkiloston tehtava ja toimintamalli. Palve-
luhenkiloston toimintatavoilla asiakas tullaan ohjaamaan heille spesifioidulle toimin-
tapisteelleen. Henkildston ja palveluntarjoajan on siis tarkoin suunniteltava asiakkaan
palvelupolku niin etta se on asiakkaalle maaritelty ennakkoon. Ennakkoon maaritte-
lemalla pystytaan suunnittelemaan asiakkaalle tarkeat kontaktipisteet. Se, millaiset
tydasut tyontekijoilla ovat ja kuinka he palvelevat asiakkaita, on yksi yleinen esi-
merkki tyontekijoihin liittyvista maarittelyista, jotka nakyvat asiakkaan palvelupolulla.
Tarkoin suunnitellut tyontekijoiden kayttaytymismallit ohjaavat tyontekijoiden toi-
mintaa ja ndin ollen ohjaavat myos asiakasta. Tyontekijat voivat siis vakiinnuttaa toi-

minnalleen heille spesifioidut toimintatavat ja kdyttaytymismallit. (Tuulaniemi, 2016)

Jotta palvelu saadaan asiakkaalle mahdolliseksi, tarvitsee se tietysti myos sen mukai-
sen ympariston. Silla on erittain suuri vaikutus siihen, etta kuinka hyvin palvelu tulee
onnistumaan. Fyysisen ympariston tai tilan lisdksi, nykypdivana virtuaalinen eli digi-
taalinen ymparisto on kasvattanut suosiotaan. Fyysisilla ymparist6illd on suurempi
vaikutus asiakkaan toimintaan ja mielialaan, silld ne ohjaavat asiakkaan kayttayty-
mistd. Tdman on olennaisin ero virtuaalisiin ympadristdihin, silla esimerkiksi internet-
sivu on asiakkaalle niin sanotusti kayttoliittyma, joka on tarkea elementti, kun halu-

taan tarkastella palvelun kuluttamista. (Tuulaniemi, 2016)
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Naiden lisdksi ymparisto tarvitsee myos fyysisia tavaroita, silla ympariston lisaksi
niilla mahdollistetaan palvelun kulutus. Palvelun mahdollistamiseen tarvitaan myds
usein miten todiste siita etta olet kayttdoikeutettu kayttamaan kyseisen palvelun.
Esimerkiksi asiakkaan pankkikortti tai matkalippu ovat todisteita siitd, etta asiakas

pystyy kuluttamaan palvelun. (Tuulaniemi, 2016)

Tilojen toimivuus on tana padivana yha suuremmassa roolissa. Oikein suunnitellut tilat
ovat tarkea osa palveluprosessia, jonka kautta arvot seka toiminta hiotaan palvelun-
tarjoajan liiketoiminnaksi seka yhdeksi kilpailueduksi. Esimerkiksi tana paivana ra-
vinoloissa on entista tarkedmpaa ottaa huomioon lapsiperheet. Jotta saadaan heille
onnistunut palvelukokemus, on tarkeaa, etta heille suunnataan oikeanlainen palvelu
ja oikeanlaiset tilat. Nailla tarkoitetaan sita, etta tiloilla pystytdaan kattamaan seka las-
ten etta vanhempienkin tarpeet. Esimerkiksi se, padaseeko ravintolaan helposti lasten
vaunujen kanssa ja onko ravintolassa lapsille viihtyisa leikkihuone tai -nurkkaus.
My0s asiakkaille toteutettu liiketilojen esteettomyys edesauttaa onnistuneen palve-
lukokemuksen syntya. Esimerkiksi, padaseeko ravintolaan helposti lasten vaunujen li-

saksi myos pyoratuolilla. (Tuulaniemi, 2016)

KONTAKTIPISTEET PALVELUTUOKIOSSA

Kuvio 7. Palvelutuokion kontaktipisteet. (Tuulaniemi, 2016)
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4.2 Asiakaskokemus

Asiakkaan kokemus palvelusta on keskeisin osa yrityksen tarjottavasta palvelusta.
Nain ollen asiakaskokemus sisaltaa kaiken yrityksen tarjoomasta aina mainonnasta
palvelun kdayttamisen helppouteen ja asiakaspalvelun laatuun. Toisin sanoen, asiakas-
kokemus syntyy kokonaisuudessaan asiakkaan ja yrityksen valisesta vuorovaikutuk-
sesta. Asiakas kulkee palvelun arvoketjun lapi yrityksen kanssa ja sen tuloksena syn-

tyy asiakaskokemus. (Gerdt & Korkiakoski, 2016)

Jotta asiakaskokemuksessa paastadan erinomaiseen suoritukseen, on tarkeda, etta
asiakkaat ja yrityksen palvelutarjooma kohtaavat juuri oikealla tavalla. (Tuulaniemi,
2016) Ravintolassa tama tarkoittaa annosten vastaamista ruokalistan kuvailuihin ja

yleisesti kaikkien tuotteiden kunnossa olemista.

Na&in ollen, asiakaskokemus luokitellaan kolmeen erilaiseen tasoon. Ensimmaisena
voidaan puhua toiminnallisesta tasosta. Siind on tarkoituksena tarkastella, vastaako
palvelun kyky tuottaa palvelua niin ettd se vastaa asiakkaan toiminnallista eli funk-
tionallista tarvetta. Toiminnallisella tasolla tarkastellaan my6s muun muassa palve-
luun liittyvien prosessien sujuvuutta, hahmotettavuutta ja saavutettavuutta, kaytan-
nollisyytta ja monipuolisuutta. Ndiden tarkeiden seikkojen puolesta voidaan sanoa,
ettd toiminnallinen taso on asiakaskokemuksen Iahtotesti. Kaikkien edelld mainittu-
jen asioiden taytyy olla kunnossa, etta palvelu voi kilpailla muiden palveluiden kanssa

yha kiristyvdssa markkinamaailmassa. (Tuulaniemi, 2016)

Toinen tarkea taso asiakaskokemuksessa on tunnetaso. Tunnetasolla tarkastellaan
asiakkaalle tarkeita elementteja kuten palvelusta syntyvia spontaaneja tunteita ja ta-
man lisdksi myos henkilokohtaisia kokemuksia. Tassad vaiheessa huomioidaan muun
muassa palvelun mielenkiintoisuutta, helppoutta, inspiroitavuutta, ilmapiiria ja kykya
kayttaa aisteja. Elamyksen syntymisen ndakokulmasta tunnetaso on kaikista tarkein,
koska elamyksen syntymisen maarittelee aina kokija itse ja se on aina henkildkohtai-

nen muutoskokemus. (Tuulaniemi, 2016)

Asiakaskokemuksen ylimpana tasona voidaan pitda asiakaan aiempiin kokemuksiin

liittyvia mielikuvia, unelmia ja lupauksia. Tahan voidaan yhdistada myos asiakkaan
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oma luonne ja identiteetti sekd oma elamantapa. Talla tasolla kokija yhdistelee mah-
dollisesti aikaisempia muistojaan ja yhdistda ne uuteen kokemukseen. (Tuulaniemi,

2016)

ARVON MUODOSTUMISEN PYRAMIDI

MERKITYS Miten konsepti
Vastaavuus mahdollistaa asioita,
iﬂeln’t(iteetin ja Ml;quEJESTA joita asiakas haluaa
henkilokohtaisiin oppia, oivaltaa,
merkityksiin w&m* saavuttaa?
J
3
YMMARRA
JA TUEMIA
TUNTEET HALUAN TUNTEA Miten hyvin konsepti
Vastaavuus sopii mielikuviin ja
tunnetason tuntemuksiin, joita

odotuksiin / asiakas haluaa kokea?

TOIMINTA

Vastaavuus Miten vaivattomasti
toiminnalliseen ja sujuvasti konsepti
tarpeeseen toteuttaa asiakkaan

_ o
J

Léhde: Palmu Inc.

Kuvio 8. Arvon muodostamisen pyramidi. (Tuulaniemi, 2016)

Tana paivana digitalisoituva maailma muokkaa myos ravintoloiden asiakaskokemuk-
sen toimenkuvaa. Ostoprosessin suorittaminen on muuttunut enemman asiakkaan
itse hoidettavaksi. Digitalisaation my6ta myos asiakaspolku ei noudattele tavan-
omaista palvelupolkua, vaan digitaalinen maailma on osa sitda. Sen myota asiakas liik-
kuu palvelupolulla tayttden tarpeensa niin etta palvelupolulla kohtaavat markki-
nointi, myynti ja asiakaspalvelu. Timan myo6ta nousee korkean asiakastyytyvaisyyden
merkitys ja se edellyttda asiakaskokemuksen johtamista, joka rikkoo parhaimmillaan
organisaatiorajoja. (Gerdt & Korkiakoski, 2016)

Arvoprosessien kehittamiseen tarvitaan asiakaskokemuksen johtamista. Kun tarkas-
tellaa yrityksen asiakastyytyvaisyytta, taytyy asiakaskokemuksen kehittamiseen tut-
kia pelkan palvelun laadun lisaksi asiakaskokemuksen syntya ja asiakaan ja yrityksen

valisia kohtaamispisteita. (Gerdt &Korkiakoski, 2016)



31

5 Johtaminen ravintola-alalla

Ravintolaelamyksien synty vaatii hyvin suunnitellun ja organisoidun johtamiskulttuu-
rin. On tarkeda, etta yksikdon esimiehet osaavat johtaa alaisiaan oikealla tavalla. Ta-
han liittyy olennaisesti myds omien alaistensa tunteminen. Sita kautta esimies pystyy
tunnistaman ja hyoédyntamaan jokaisen tyontekijan parhaita puolia. Toisin pdin aja-
teltuna, myos alaisten luottamus esimieheen on todella tarkea seikka. Sen vaikutuk-
sena taas elamyksellisyyden tuottaminen on aina vain todennakoisempaa ja asiakas
kokee miellyttavan ravintolakokemuksen. Esimiestyohon vaikuttavia osa-alueita ovat
paivittdisjohtaminen seka laatu-ja arvojohtaminen. Paivittdisjohtaminen keskittyy yk-
sikdn jokapaivaiseen johtamiseen, kun taas laatu-ja arvojohtaminen keskittyy puoles-

taan maarittelemaan laadullisia ja tuloksellisia tekijoita. (Laurent, 2016)

5.1 Paivittaisjohtaminen

Operatiivinen johtaminen kuvaa yrityksen paivittdista toimintaa, jossa yrityksen stra-
tegia on mukana. Paivittdisjohtamisen avulla pysytdan kehittdmaan toimintaa asiak-
kaan lahelld eli asiakasrajapinnassa. Sen avulla voidaan myds selkeyttda tyontekijoille
heidan toimintaansa ohjaavat tavat, kdytettavat tiedonvalitystavat ja tyontekijoiden
omat perustehtdvat. Toisin sanoen paivittdisjohtaminen on asiakasrajapinnassa ta-
pahtuvaa tyontekoon osallistumista seka tyontekijoiden tydsuorituksien ohjaamista.
Tybvuorossa oleva vastaava esimies on paivittdisjohtamisessa todella tarkedssa roo-
lissa; han kehittaa tiimityoskentelyd, motivoi seka tukee tydntekijoita seka on lasna
jokaisessa hetkessé ja on helposti ldhestyttavissa. Esimiehen ammattitaito paivittais-
johtamisessa on suorassa yhteydessa tydympariston sisdiseen ilmapiiriin seka tyénte-
kijoiden vuorovaikutukseen. Edelld mainituilla asioilla onkin yhteys tyéryhman yhtei-

seen suorituskykyyn ja sitd kautta myos ravintolan tuottavuuteen. (Hildén, 2016).
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5.2 Laatu- ja arvojohtaminen

Kasitteena arvo on moniulotteinen ja sille I6ytyykin monta rinnastettua kasitetta,
joita ovat esimerkiksi ihanteet ja arvostukset. Arvoa voidaan kuitenkin kuvailla monin
eri tavoin, esimerkkind muutamia arvon maarittelyja:
e Arvo on asia, joita sen edustajat pitavat tarkeana.
e Arvot ovat jokapaivaisia valintoja. Talla tarkoitetaan valintojen ennustetta-
vuutta. Kun asioita tehdaan tietylla kaavalla, valinnoista tulee ennustettavia ja
tata kutsutaankin arvoksi.

e Arvot antavat tekemiselle tavoitteen paasta haluttuun paamaaraan.
e Yritykselld arvot ovat tyontekijoiden yhteinen tahtotila.

Absoluuttisen maaritelman mukaan jokaisen arvon takana on tarve. (Aaltonen &

Junkkari, 2003. 60-61)

Aikaisemmin laatu on kiteytetty ainoastaan tuotteeseen ja sen virheettémyyteen.
Nykyaan laatukasite on laajentunut kaiken kattava yrityksessa toimivan johdon kasit-
teeksi. Siihen sisallytetdan yrityksen toiminnan kehittaminen, jonka kautta paastaan
vaikuttamaan asiakkaiden tyytyvaisyyteen, kannattavaan liiketoimintaan ja yrityksen
kehittamiseen seka liiketoiminnan kasvattamiseen. Pelkasta tuotteesta ja sen laa-
dusta ollaan laajennuttu kokonaisvaltaisesti kaikkea yrityksen toimintaa aina proses-

seista asiakasyhteyksiin asti. (Silén, 1998. 13)

Yrityksen sisdlla jokainen tyontekija osallistuu laadun varmistamiseen ja sen yllapita-
miseen. Jotta yrityksen toiminta kehittyy, on tarkeaa, etta toimintaa kehitetaan jat-
kuvasti yksikon sisalla. Arvojohtaminen tulisi nakya yrityksen sisalla tavoitejohtami-
sen muodossa ja tavoitteet sekd niiden toteuttaminen tulisi kulkea tavoitejohtamisen
mukana. On my0s tarkedd, etta vuorovaikutus sekd kommunikaatio laatuasioissa kul-
kisi my&s alhaalta ylospain. Alhaalta ylospain tapahtuva kommunikointi tapahtuu
yleisimmin yrityksen sisdlla muodostuneista laatupiirien tai -tiimien kautta. Ylimman
johdon tehtdvana on analysoida laatuun liittyvat tapahtumat tietyn valiajoin. (Silén,

2016, 40)
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Arvojohtamisen nakokulmasta on tarkeaa sisdistaa, etta sen sisdistaminen kaikille yri-
tyksen tyontekijoilleen vie aikaa. Annamaija Tolvanen kertoo toteutetussa gradus-
saan, etta arvojohtaminen ei siis ole hetkittdinen helpotus tai muu hadan keskella
keksitty ratkaisu joka toteutuu yksikossa sormia napsauttamalla. Han kertoo Pohlma-
nin ja Gardinerin teoksen pohjalta arvojohtamisen sisdistamisen vievan vahintaan
kolme vuotta, usein siihen tarvitaan huomattavasti enemman aikaa. Jotta yrityksen
arvojohtaminen toteutuu parhaalla mahdollisella tavalla, se vaatii jokaisen tyonteki-
jan sitoutumisen. Arvojohtaminen on prosessi, jota tyostetdan jatkuvasti ja se tarvit-

see jokaista tyOntekijaa sen toteuttamiseen. (Tolvanen, 2016. 22-23)

Sokos Hotel Alexandran materiaaleissa kerrotaan arvopohjaisesta johtamisesta. Siella
esitetdan keinoja, miten arvopohjaista johtamista voidaan toteuttaa. Suurimpina asi-
oina onkin esimerkkina oleminen ja asioiden puuttumisen kulttuuri. Puuttumisen
kulttuurina tarkoitetaan, etta sovituista pelisdannoista ja luoduista arvoista pidetdan
kiinni ja pidetdaan myds huoli siitd, ettad jokainen tyontekija noudattaa niita. Esimerk-
kind oleminen nayttaa muille sen, kuinka tulee toimia ja nain ollen tyontekijat ottavat

mallia oikeista toimintatavoista. (Sokos Hotel Alexandra, 2016).

Edellda mainittujen asioiden lisdaksi materiaaleissa mainitaan palautteen antamisen
tarkeys. Se, miten annat palautetta tyontekijoille vaikuttaa siihen, miten tyontekija
ottaa palautteen vastaan. Palautetta tulee antaa asiallisesti ja rakentavasti. Myoskin
palautteen antaminen kiitoksen kautta antaa mahdollisuuden palautteen oikeanlai-

seen vastaanottamiseen. (Sokos Hotel Alexandra, 2016).
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6 Tutkimuksen toteuttaminen

Opinndytetyon tavoitteena oli tutkia miten uudessa Frans & les Femmes- konseptissa
voidaan tuottaa ravintolaelamyksia. Tutkimuksessa elamyksellisyyden onnistumisen
selvittamiseksi kaytettiin kvalitatiivista eli laadullista tutkimusotetta. Kvalitatiivisessa
tutkimuksessa tiedon keradaminen tapahtui luonnollisessa miljoé6ssa, jossa ihminen on
keskiossa. Lisaksi haluttiin selvittaa, mahdollistavatko tyontekijéiden lisaksi myos ra-
vintolan fyysiset puitteet, milj66 ja mahdollinen teemallisuus elamyksellisyyden tuot-

tamisen.

Asiakashaastatteluiden lisdksi kaytettiin benchmarking-tutkimusmenetelmas, jonka
tarkoituksena oli tutkia uuden konseptin onnistumista elamyksellisyyden tuottamisen
nakodkulmasta. Benchmarking-menetelmalla saatiin olennaista ja todenmukaista tie-
toa uudistuneista yksikdista. Tama oli luontevin tapa tutkia uutta konseptia, koska ni-
mettémana asiakkaana vieraileminen auttoi ndkemaan ravintolan todenmukaisen

toiminnan.

Opinndytetyohon valittiin kvalitatiivinen tutkimusmenetelma, koska tavoitteena oli
saada tietoa tdsmennetystd asiakassegmentistd. Uuden ravintolakonseptin tavoit-
teena on saada asiakkaakseen noin 35-vuotias kaupunkilaisnainen, mika rajasi myos
tutkittavan segmentin. Opinndytetyon aihe on painotettu elamyksellisyyteen, ja jo-
kaisella ihmiselld on oma nakemyksensa elamyksellisyydesta ja sen toteutumisesta.

(Perehdytysmateriaali, Frans & les Femmes 2016)

Kvalitatiivisella tutkimusmenetelmalla selvitetdan ilmiotd, milld paastaan ihmisen
omiin mielipiteisiin ja asenteisiin. Henkil6kohtaisilla asiakashaastatteluilla paastiin 13-
hemmaksi asiakkaan nakemyksia ja han paasi kertomaan niistd paremmin ja syvem-
min kuin esimerkiksi maarallisessa asiakaskyselyssa. Ryhmahaastatteluun valittiin
haastateltavat toimeksiantajan antaman asiakaslistan mukaan. Haastatteluun valit-
tiin 30 naispuolista asiakasta, joiden ika oli 35 — 40 vuotta. Asiakasryhmavalinnalla
haluttiin saada haastateltavaksi asiakkaita, jotka vastaavat uudistuneen Fransmannin

tavoiteltua asiakassegmenttia. (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2001, 156-157)



35

6.1 Ryhmahaastattelun toteuttaminen

Teemahaastattelu on vapaamuotoinen haastattelu, jossa teemat on etukateen paa-
tetty ja ne kdydaan jokaisen haastateltavan kanssa lapi. Teemahaastattelu toteute-
taan keskustelemalla. (Kananen 2014, 71-80). On tarkead ottaa huomioon, etta tutki-
musmenetelmdassa luotetaan haastateltavan ja tutkijan tekemiin havaintoihin kaytta-
matta erilaisia mittausvalineita. Lomakkeita tai havainnointipohjaa voidaan usein
kayttaa apuna helpottaakseen haastattelun kulkua. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa
kohdesegmentti on valittu tarkoituksenmukaisesti ja kaikkia kasiteltavia haastatte-

luita tulkitaan ainutlaatuisesti. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2001, 160)

Tutkimuksiin kerattiin aineisto toimeksiantajan kanssa toteutetuilla haastattelurun-
golla ja havainnointipohijilla (Liite 1). Talla keinoin kysymykset voitiin kohdentaa juuri
niihin aihealueisiin, joihin haluttiin saada vastaus. Valituilla teemoilla pystyttiin ohjaa-
maan haastateltavia tiettyihin keskusteluaiheisiin. Haastattelu dokumentoitiin nau-
hoittamalla haastattelu ja tarvittaessa haastattelulomakkeeseen kirjoitettiin tayden-
tavid avainsanoja, jotka helpottivat jalkikdteen tehtya analysointia. Aineistoista teh-
tiin yhteenveto, johon poimittiin ryhmahaastatteluissa yhteiset esille tulleet asiat ja
nauhoituksista poimittiin myos mahdolliset rakentavat palautteet seka kehitysehdo-

tukset.

Fransmannin asiakkaiden haastattelurunko ja siihen liittyvat kysymykset tehtiin yh-
teistyossa toimeksiantajan kanssa. Haastattelu koostui kahdeksasta kysymyksesta ja
niitd seurasi tarkentavat kysymykset haastattelun aikana (Liite 2). Asiakashaastatte-
lussa aineisto kerattiin haastattelemalla Jyvaskylan Fransmannin vakioasiakkaita.
Haastatteluihin valitut asiakkaat valittiin tarkasti yhteistyossa toimeksiantajan ja S-
ryhman kanssa. Tarkoituksena oli haastatella yli 35-vuotiaita naisasiakkaita, koska uu-
distunut konsepti halutaan kohdistaa nuoreen kaupunkilaiseen seka paikalliseen nai-

seen.

Asiakkaille lahetettiin haastattelukutsu sahkopostitse. Sahkdpostissa kerrottiin haas-
tattelun tarkoitus ja kasiteltavat aiheet. Asiakkaille annettiin mahdollisuus esittaa li-

sakysymyksia ja lahettda sahkopostilla osallistumisvahvistus. Haastattelut toteutettiin
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kolmena perakkaisena paivana Jyvaskylan Fransmannissa. Haastatteluun varattiin ai-
kaa noin 1,5-tuntia. Haastattelut nauhoitettiin ja tarkeimpia asioita kirjattiin myos
ylos. Kaikki kolme haastattelua toteutettiin ryhmahaastatteluna niin, etta haastatteli-
jan lisaksi oli kahdesta neljaan haastateltavaa. Yhteensa haastatteluun osallistui seit-
seman henkil6a. Ensimmaiseen ja toiseen haastatteluun osallistui kaksi henkil63, ja
kolmanteen haastatteluun osallistui kolme henkil6a. Haastattelun aikana haastatelta-

vat saivat ruokailla vapaavalinnaisella Fransmannin a la carte-annoksella.

6.2 Benchmarking-tutkimuksen toteuttaminen

Bencharking tarkoittaa vertailukehittamista. Sen tarkoituksena on peilata omaa tar-
kasteltavaa kohdettaan jonkun toisen mallikohteen kautta. Benchmarkkaus on hyva
ja monipuolinen tydkalu saada lisda tietoa siita, millaisessa tilanteessa ollaan nyt,

mitka ovat esille nousseita kriittisia tekijoita ja miten omaa kohdetta voitaisiin kehit-

tda eteenpdin (Oppimisymparisto, 2016)

Asiakashaastattelujen lisdaksi haluttiin reaaliaikaista tietoa siitd, miten uusi konsepti
toimii uudistuneissa Frans & les Femmes — yksikdissa. Tutkimuksen tarkoituksena oli
selvittdd, mahdollistaako ravintolan fyysinen ymparisto ja ravintolan henkilokunta
elamyksen tuottamista asiakkailleen. Eli tutkittiin sita, kuinka onnistunut uudistunut
konsepti on aikaisempaan verrattuna ja mita asioita voitaisiin parantaa tulevaisuutta

ajatellen.

Benchmarkkauksessa kaytettiin aineistonkeruumenetelmana tutkijan kehittamaa tut-
kimuskaaviota, jota kaytettiin samalla tavalla kaikissa tutkituissa Frans & les Femmes
yksikossa (Liite 1). Kun haastattelukaaviota kaytettiin samalla tavalla joka yksikossd,
saatiin todenmukaista tietoa halutuista asioista. Todenmukaista tietoa saatiin myds,

kun tutkimus toteutettiin paikan paalla siina paikassa, mista tutkimus tehtiin.
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Tutkimuslomakkeen tarkasteltavien kohtien kartoittamiseksi kaytettiin apuna ela-
myskolmio-mallia ja sen kautta syvennyttiin elamyksellisyyden elementteihin (Katso
kuvio 2, sivulla 19). Tutkittavat kohteet suunniteltiin yhdessa toimeksiantajan kanssa.
Elamyksellisyyden elementteja ja sen onnistumista tutkittiin ravintolan palvelupro-
sessin kautta. Eli oliko palveluprosessin jokaisessa vaiheessa havaittavissa elamyksel-
lisyyden elementteja. Taman lisdksi tarkkailtiin myds miljoon, tunnelman ja viihtyvyy-

den yhtenaisyytta toteutettuun teemaan.

7 Tutkimuksen tulokset ja analysointi

Tulokset esitellaan tutkimusmenetelmittain. Nain voidaan eritella eri tutkimusmene-
telmilla saadut tulokset ja ndin toimeksiantaja voi etsia itselleen nopeasti tarvittavat
tiedot. Tutkimusmenetelmilla saatiin tietoa eri nakokulmista ja niiden erillaan analy-

sointi helpottaa johtopaatosten ja kehitysehdotusten tekemista.

7.1 Ryhmahaastattelun tulokset

Haastattelun tarkoituksena oli selvittda asiakkaiden nakemysta ravintolaelamyksesta
ja siihen vaikuttavista tekijoista. Haastattelin seitsemaa naisasiakasta, jotka ovat kay-
neet usein ruokailemassa Jyvaskylan Fransmannissa. Haastateltavat henkilot valittiin
uudistuvan konseptin tavoitellun asiakassegmentin mukaan, joka on 35-vuotiaat kau-

punkilaisnaiset.
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Ryhmahaastattelut onnistuivat paaasiassa hyvin ja niista saatiin paljon todenmu-
kaista tietoa. Kuitenkin haastateltavat kohdistivat vastauksensa liikaa Jyvaskylan
Fransmanniin, jossa ryhmahaastattelut toteutettiin. Tarkoituksena oli saada yleista
tietoa ravintolaelamyksen syntymisestd, eika siitd, miten ravintolaelamys koetaan Jy-
vaskylan Fransmannissa. On kuitenkin tarkeaa saada tietoa siita, miten tama asia on
toteutunut kyseisessa ravintolassa, vaikka kyseinen ravintola ei ole paaasiallinen tut-
kimuskohde vaan valtakunnallisesti uudistunut Fransmannin konsepti. Vastauksia
pystyttiin kuitenkin soveltamaan niin, etta niita kaytettiin tutkimuksen tuloksien ana-

lysoinnissa.

Ensimmaisena haastattelussa kysyttiin motiivia sille, miksi asiakas lahtee ulos sy6-
maan. Yleisin vastaus oli arjen vastakohdan tavoittelu. Asiakkaat nimesivat tallaiset
mahdollisuudet arjen pieniksi tahtihetkiksi, joilla tarkoittavat sellaisia hetkia, joissa
itse ovat paatahtina. Kuten aiemmin tietoperustassa mainittiin elamyksen elemen-
teista (s. 17-20), elamyksen syntymiseen tarvitaan arjen vastakkainasettelua, jotta

asiakas pystyy mukautumaan uusien elamyksien syntymiseen.

Arjen pienet tihtihetket ovat sellaisia, ettd pddstédn nauttimaan sellai-
sista hetkistd, joissa itse pddstéiéin nauttimaan toisten tekemdistd ruo-
asta. Tdlld tarkoitan sitd, ettd itse ei tarvitse olla stressaamassa ruoan-
laitosta ja siitd, milloin sen pitdid olla valmista. Itsed ainakin miellyttdd
sellaiset hetket arjessa, kun tdllaista asioista ei tarvitse stressata, vaan
pddsee nauttimaan hyvdistd ruoasta ja kiireettémdstd hetkestd téirkei-
den ihmisten kanssa.

Asiakkaille erityisen tarkeda on palvelu ja sen onnistuminen. Ravintolassa palvelun
pitda olla mutkatonta ja sujuvaa. Tarjoilijoiden halu palvella on isossa roolissa, ja pal-
velun pitda olla erinomaista. Sen kautta tyontekijat paasevat tuomaan myos persoo-
nallisuuttaan palvelussa esille. Lisdaksi mainittiin tarjoilijoiden onnistunut palveluluon-
netta ja hyva asenne omaa tyotdaan kohtaan.
On silld iso merkitys, varsinkin olemuksella. Jos tarjoilija on leppoisa ja
kaikin puolin mukava niin kylld siind itsekin viihtyy. Ei esimerkiksi téélld

Jyviskyldn Fransmannissa ole tarvinnut koskaan kokea, ettd tddlld olisi
ollut huonoa palvelua tai ettd kohdeltaisiin huonosti.
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Vaikka tarjoilijat ovat ammattitaitoisia ja asiakaskeskeisia, mainittiin haastattelussa
myos yksittdiset tahtisuoriutujat. Vaikka palvelu onkin hyvaa, tarjoilijoiden palvelussa
ja sen laadussa huomataan yksittaisia eroja.
On hienoa, ettd tarjoilijat osaavat hommansa. Olen kuitenkin huoman-
nut, ettd tarjoilijoiden joukosta I6ytyy myés téhtisuoriutujia, jotka osaa-
vat ylldttéd. Tdmdn jélkeen odotan samanlaista palvelua myds seuraa-
valla kerralla, kun saavun samaan ravintolaan. Kuitenkin osa tarjoili-
joista ei palvele samalla tavalla, vaikka taso onkin todella hyvdd. Mie-

lestdini eldmyksellisyyden kannalta olisi tdrkedid, ettd kaikki tarjoilijat
olisivat tdhtisuoriutujia hyvén tason sijaan.

Haastateltavat mainitsivat, ettd Fransmanneissa on yleisesti hyvalla tasolla asiakkai-
den yllattaminen. Kuitenkin, jotta padstdisiin lahemmaksi elamyksellisyytta, toivottiin
tarinoita esimerkiksi tarjottavista viineista tai ruokien valmistustavoista. Tarinoiden
kertominen vahvistaa ja edistda elamyksien syntymista. Tahan asiaan rinnastaen

haastattelijat mainitsivat ravintolan sisustuksen ja ruokalistan kohtaamisesta.

Se, ettd ravintolassa pddsee haluttuun tunnelmaan, on tdrkedd, ettd si-
sustus ja ruokalista kohtaavat. Jos listalla tarjoillaan perinteistd ja reh-
tid ruokaa, sisustuksen kuuluisi olla kodinomainen ja tunnelmallinen. Jos
ruoka ja sisustus ei kohtaa, oikeanlaiseen tunnelmaan pddseminen on
hankalampaa.

Ruoan herkullisuus ja tasalaatuisuus ovat haastateltaville tarkeita asioita, joiden pi-
taisi olla jokaisessa ravintolassa itsestaan selvia asioita. On tarkeaa, etta jokaisella
kerralla ruoan tulisi ndyttda samanlaiselta ja myds maun pitdisi pysya samanlaisena.
Kuitenkin, jos annos ei ole sellainen kuin pitaa, asiakkaalle annetaan mahdollisuus
uuteen annokseen. Se antaa ravintolalle mahdollisuuden kdaantaa huono kokemus
miellyttavaksi ja tavoitella elamyksen syntymista. Esimerkiksi, jos tilatun pihvin kyp-
syys ei ole oikea, vieddaan annos keittioon ja kokit tekevat uuden annoksen. Taytyy
kuitenkin muistaa, ettd myos asiakkaiden omalla aktiivisuudella saadaan osittain ylla-
pidettyd tasalaatuisuuden toteutumista. Se tarkoittaa asiakkaiden oma-aloitteisuutta

ottaa tarjoilijoihin kontaktia ja kertoa heille, jos annos ei ole oikeanlainen.

Edellda mainittujen asioiden lisaksi haastateltavat mainitsivat lapsien viihtymisen ra-

vintolassa. Jotta my6s vanhempien ruokailu ravintolassa sujuisi rauhallisesti, olisi
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hyva, jos ravintolassa olisi lapsille esimerkiksi leikkihuone tai -nurkkaus. Siten van-
hemmat saavat omaa aikaa ja nauttia ruoastaan rauhassa silla valin, kun lapsi leikkii
leikkihuoneessa tai -nurkkauksessa. Jos ravintolassa ei ole lapselle omaa leikkihuo-
netta tai -nurkkausta, haastateltavien mielesta olisi tarkeaa, etta lapsille olisi odotte-
lun ajaksi esimerkiksi tarvikkeita piirtamiseen. Ravintoloissa tulisi olla myds oma ruo-
kalista lapsille.

Kyllé lapsien huomiointi ravintolakdynnin aikana on erittdin térked asia.

On ihdiltavaa, kuinka tarjoilijat juttelevat lapsille ja kysyvéit mitd he ha-

luaisivat syédd. Mahtavaa on myds se, ettd tarjoilijat kysyvdt, missd vai-

heessa lasten ruoat tuodaan. Vanhan sanonnan mukaan, kun lapset
viihtyvdt niin aikuisetkin viihtyvit. Niin se vain menee.

Kun haastateltavilta kysyttiin huonon ravintolakokemuksen syitd, esille nousi tarkeita
asioita. Huono ravintolakokemus syntyy suurimmaksi osaksi siita, etta tarjoilijoiden
kohtelu asiakkaita kohtaan on kylmaa tai jopa epakohteliasta. Myos ruoan epatasa-
laatuisuus koetaan huonon ravintolakokemuksen syyksi. Jos tarjoilijat eivat osaa tun-
nistaa asiakkaidensa tarpeita, on se erittdin suuri heikkous. Tahan voidaan rinnastaa
myo0s tarjoilijoiden ammattitaidon heikkous tai puuttuminen. Esimerkkina tasta onkin
ruoan ja juoman yhdistaminen tai tuotteiden laatu. Jos tarjoilija tai kokki ei osaa tun-
nistaa tuotteen tuoreutta tai kunnollisuutta, se luo huonon mielikuvan ravintolan

ammattitaitoisesta henkilokunnasta.

Ryhmaéhaastattelujen tuloksista selvida, etta palvelu on onnistunutta tai jopa erittdin
onnistunutta. Kuitenkin palvelun on huomattu olevan eri tasoista tarjoilijoiden kes-
ken ja my0s niin kutsuttuja riman alituksia tapahtuu ajoittain ravintolasta riippu-
matta. Tallaisissa tilanteissa tarjoilija ei ole osannut tunnistaa asiakkaan tarpeita, ja
ndin syntyy myos vuorovaikutuksen katkos asiakkaan ja tarjoilijan valilla. Naissa ta-
pauksissa asiaa ei ole jatetty sikseen vaan asiakas on huomioitu palautteen antami-
sen jalkeen. Haastatteluista selvisi myds hyvan palvelun ja erinomaisen palvelun ero;
kun saa niin kutsutun tahtisuoriutujan tasoista palvelua, ei sen jalkeen hyva palvelu

tunnu asiakkaan mielesta niin hyvalta, kuin tahtisuoriutujan palvelu.

Loistavan palvelun rinnalla kulkee myds tasalaatuinen ja herkullinen ruoka. Ruoissa
maku on kohdallaan jokaisella kerralla ja se my6s maistuu samalta, jos kyseisen an-

noksen ottaa seuraavalla kerralla uudestaan. Annokset mydskin nayttavat hyvilta ja
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ovatkin my0s visuaalisesti saman nakoisia jokaisella kerralla. Tama kertoo siita, etta
keittiossa tyoskentelevat kokit ovat ammattitaitoisia ja seuraavat keittiossa olevia an-
noskortteja, joiden mukaan annokset tulee tehda. Heidat on mydskin perehdytetty
tyohonsa hyvin, jotta osaavat tehda samanlaista ruokaa aina uudestaan ja uudes-

taan.

Haastateltaville on tarkeda, etta ravintola ei saa olla tunnelmaltaan liian moderni.
Olisi hyva, jos ravintolassa olisi hamyinen, jopa kodinomainen tunnelma. Sita kautta
asiakas paasee rentoon tunnelmaan. Haastateltavien mielesta rentoutta ja tietynlai-
seen tunnelmaan paaseminen olisi helpompaa, jos tarjoilijat olisivat itse my0ds ren-

toja ja palvelisivat asiakkaita persoonallisesti ja ammattitaitoisesti.

7.2 Benchmarkkauksen tulokset

Benchmarkkauksen tarkoituksena oli tarkastella uudistuneiden Fransmannien onnis-
tumista palveluprosessin ja elamyksellisyyden elementtien nakékulmasta. Tutkimusta
varten suunniteltiin ja toteutettiin tutkimuskaavake, jonka pohjalta tutkimusta toteu-
tettiin (Liite 1). Tutkimuksessa tutkittiin kolmea eri Frans & les Femmes- yksikkoa.
Nama olivat Frans & Sophie Kuopiossa, Frans & Marié Tampereella ja Frans & Amelié

Helsingissa.

Ensimmaisena tutkittiin palveluprosessin onnistumista. Palveluprosessi alkoi ravinto-
laan saapumisesta ja jatkui sieltd poistumiseen asti. Jotta tutkimuksesta saatiin mah-
dollisimman monipuolinen, otettiin siihen mukaan jokainen palveluprosessin vaihe.
Taman jalkeen tutkittiin palveluprosessin onnistumista elamyksellisyyden element-
tien kautta. Tahan vaiheeseen sisdltyi myos ravintolan miljéén ja tunnelman onnistu-

minen.
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Teknisesti palveluprosessi sujui ongelmitta, mutta laadullisesti puutteita nakyi jonkin
verran. Palvelun laatu oli kuitenkin suurimmaksi osaksi hyvaa. Tarjoilijat olivat ysta-
vallisia ja olivat suurimmaksi osaksi palvelualttiita. Joissain vaiheessa palvelu tuntui
kuitenkin etdiselta ja kiireelliselta. Palvelussa havaittiin eroja, esimiesasemassa toimi-
vat tarjoilijat olivat tarkempia ja huolellisempia tydssaan kuin tarjoilijat. Naita eroja
oli esimerkiksi ruokien ja juomien suosittelussa ja niiden kuvailemisessa. Talla tarkoi-
tetaan esimerkiksi ruoka- ja juomalistan esittelya. Joissakin yksikdissa annoksia ei
suositeltu nimelld, ruokalistaa ei suosittelun lisaksi esitelty, vuorovaikutus tarjoilijan
ja asiakkaan valilla oli vahaista ja asiakkaan toiveiden kuunteleminen ei ollut taysin
onnistunutta. Elamyksen syntymisen nakokulmasta katsottuna nama asiat ovat niita
tekijoita, joiden tulisi olla kunnossa, jotta asiakkaalle paastaan tuottamaan onnistu-
neen kokemuksen kautta ikimuistoisia elamyksia. Palvelun rooli ja sen laatu ravinto-

laelamyksien syntymisessa on yksi isoimmista tekijoista elamyksen luomiseen.

Valmistetut annokset olivat onnistuneita jokaisessa yksikossa. Ruokien herkullisuus ja
esteettisyys olivat onnistunutta jokaisessa yksikdssa. Annokset olivat herkullisia ja ne
oli valmistettu huolella. Maut kavivat jokaisessa annoksessa hyvin yhteen ja annos
naytti visuaalisesti kauniilta ja ne toivat yhtendista tunnelmaa sisustuksen, musiikin ja
tunnelman kanssa. Annokset tulivat suhteellisen nopeasti, jokaisessa yksikdssa oli
tutkimuskerralla hiljaista. Ruoan valmistamisen mahdollisesta viiveesta ei kerrottu
yhdessakadan yksikdssa ja ruoat valmistuivatkin kohtuullisen nopeasti yhta yksikkoa
lukuun ottamatta. Tassa tapauksessa vedottiin uusien annoksien opetteluun ja ko-
koamiseen, kyseinen yksikko oli tutkimuksen toteuttamisen aikana ollut kaksi paivaa
auki. Vaikka annokset olivatkin uusia ja niissa oli uudenlaiset raaka-aineet, ei ole to-
denmukaista, ettd annoksien tekemisessa menisi 35 minuuttia ilman, etta keittiossa
on viivettd annoksien valmistamisen suhteen. Tdma johtuu siitd, etta uutta konseptia
ei ole ehka sisdistetty ja perehdytys ei ole ollut tarvittavan tehokasta. Myo6s tyonteki-
joiden oma asenne suorittavaan tyohon on merkittava asia tyon sujuvuuden ja sita

kautta elamyksen syntymisen kannalta.

Ravintolan tunnelman syntyminen lahtee suurimmaksi osaksi sen sisustuksesta ja
tyylistd. Sen kautta asiakkaalle syntyy ensivaikutelma ja mielikuva ravintolasta. Sisus-

tus oli jokaisessa yksikdssa yhtendinen, jokaisesta tunnisti niiden olevan samaa ketju-
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ravintolaa. Sisustuksen raikkaus ja modernisuus olivat nuorekasta mutta ei liilan mo-
dernia. Sisustuksen ja tunnelman antaman vaikutuksen mukaan asiakkaan on helppo
saapua ravintolaan jossa voi nauttia hyvasta ruoasta ja juomasta. Uudistuneen kon-
septin sisustus on padasiassa vaalea, mutta kuitenkin hamyinen ja tunnelmallinen.
Tama nakyi muun muassa yksinkertaisessa mutta hyvannakaoisessa kattauksessa, poy-

dissa palavissa kynttildissa ja tunnelmallisessa valaistuksessa.

Elamyksellisyyden elementtien toteutuminen oli yksikdissa vaihtelevaa. Kuitenkin jo-
kaisessa yksikdssa miljoo ja fyysiset puitteet mahdollistivat elamyksellisyyden synty-

misen. Fyysiset puitteet ja tunnelma olivat yhtenaisia ruokalistan kanssa.

Moniaistisuus oli jokaisessa yksikdssa onnistunutta. Oli monenlaisia aistiarsykkeita,
joista yksikaan ei ollut ristiriidassa kokonaisuuden kannalta. Naita aistiarsykkeita oli
muun muassa eri materiaalit kalusteissa ja esineissa, erilaiset taustadanet (esimer-
kiksi ruoan valmistuksesta tulevat aanet, astioiden kilina, kuohuviinipullon aukaisemi-
nen ja taustamusiikki), ruoan tuoksu ja asiakkaiden seka tarjoilijoiden keskustelut.
Jotta ravintolaelamyksen syntymisessa paadstdaan oikeanlaiseen tunnelmaan, aistiar-
sykkeiden tulisi olla monipuolisia ja ne eivat saa olla ristiriidassa keskenaan. Aistiar-
sykkeet ovat olennainen osa tunnelman syntymista ja sitd kautta myos elamyksen

syntymista.

7.3 Tutkimuksen luotettavuus

Reliabiliteetti ja validiteetti ovat tutkimuksen luotettavuudessa kaytettavat avainsa-
nat, jotka vaikuttavat tutkimuksen luotettavuuteen. Tutkimuksen tulosten pysyvyytta
kuvaa reliabiliteetti. Sen tarkoitus on saada samat tulokset, jos tutkimus toteutetaan
tulevaisuudessa uudestaan. Jos halutaan tutkia tutkimuskohteen kohteita oikeita asi-
oita oikealla tavalla, kaytetdan tassa tapauksessa termia validiteetti. Tiedonkeruu-
vaihe ja tutkimuksen suunnittelu ovat validiteetin kohdalla erityisen merkittavia vai-

heita. Jos tutkimuksen aineisto ei ole analysoitu oikein eika tutkimuksesta syntyneita
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tuloksia ei voida pitda uusittavana, tutkimusta ei voida pitaa luotettavana. (Kananen

2015, 342-343.)

Toteutetuissa tutkimuksissa on tarkoitus saada tietoa, joka on todenmukaista. Avoi-
met kysymykset, joihin vastaaja saa vastata vapaasti, tuo tutkimukseen lisaa haas-
tetta, joka myos lisda luotettavuuden vaihtelua. (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara
2007,226). Tutkimuksen tapahtumien kuvailu yksittdin vaihe vaiheelta nostaa tutki-
muksen luotettavuutta ja kasvattaa myos tarkkuutta jokaisessa vaiheessa. Tapahtu-
mapaikka ja sen aikana olevat olosuhteet ovat isoja tekijoita, jotka vaikuttavat tutki-
muksen tuloksiin ja sitd kautta myos luotettavuuteen. Omat mielipiteet, niiden il-
maisu seka tutkimuksen kesto on ilmaistava mahdollisimman tarkasti, mahdolliset
hairidtekijat on hyva ilmoittaa onnistumisen lisdksi. Jotta tutkimuksen luotettavuus
pysyisi mahdollisimman korkealla, on tarkeda, etta omat mielipiteet, vastaukset ja

tutkimustulokset olisi hyvin perusteltuja. (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara, 227).

Luotettavuuden kannalta asiakkaille kerrottiin sahkopostikutussa kasiteltavia aiheita
niin, etta heita ei ohjattu liikaa tietynlaisiin, niin sanotusti oikeanlaisiin vastauksiin.
Haastattelutilanteissa on tarkeda, ettd vastaukset eivat olisi valmiiksi mietittyja, vaan
haastattelu etenisi keskustelunomaisesti ja omista mielipiteistaan keskustellaan ra-
vintolaelamyksien kautta. Kaikki asiakashaastattelut toteutti sama henkil®, jolloin ko-
konaisuuden hahmottaminen oli luotettavampaa ja haluttu paamaara oli kokon ajan
selvilla. Asiakashaastattelujen kysymykset testattiin moneen kertaan ja niiden ulko-
muotoakin muokattiin monesti yhdessa toimeksiantajan kanssa, jotta kysymykset oli-

vat helppo ymmartaa ja niihin saataisiin monipuoliset ja runsaat vastaukset.

Kaikki asiakashaastattelut sujuivat padasiassa hyvin. Kaikkiin esitettyihin kysymyksiin
saatiin monipuoliset ja luotettavat vastaukset, joita pystyttiin kayttamaan tutkimuk-
seen. Kuitenkin haastatteluissa huomattiin, etta haastateltavat keskittivat vastauk-

sensa liikaa Jyvaskylan Fransmanniin, kun tarkoitus oli vastata laajemmalla mittakaa-

valla kayttamatta tiettya ravintolaa vastauksien kohteena.

Kun haastateltaville kerrottiin etukateen suuntaa-antaen kasiteltdvat aiheet, se antoi
heille mahdollisuuden valmistautua tulevaan haastatteluun. Haastatteluiden ajan-
kaytto oli hyvin suunniteltu, jotta mahdollisille lisakysymyksille ja syntyville keskuste-

luille oli tarpeeksi aikaa. Haastattelut suoritettiin ravintolan omassa kabinettitilassa,
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joka oli ravintolan takaosassa ja jossa oli haastatteluille oma rauha. Pienelta tausta-
meteliltad ei voitu taysin valttyad. Haastattelut sujuivat rauhallisesti, ja niiden kesto oli
suunnilleen 30 minuuttia. Haastateltavat saivat ruokailla vapaavalintaisen annoksen

haastattelun jalkeen Fransmannissa.

Benchmarking-tutkimuksessa luotettavuutta parantaa tarkasti suunniteltu tutkimus-
kaavake, jota kaytettiin samanlaisena jokaisella tutkimuskerralla. Tutkimus alkoi aina
samalla tavalla, ja jokaista tutkimuskohdetta tarkasteltiin samalla tavalla. Tutkimus-
kohteet mietittiin tarkkaan toimeksiantajan kanssa, jotta tutkimus kohdistuisi oike-
aan asiaan. Benchmarkkaus sujui jokaisessa yksikossa paaasiassa hyvin. Jokaista tutki-
muksen kohdetta paastiin arvioimaan, ja jokaiseen kohtaan 16ytyi hyvien puolien li-

saksi myos kehitettavaa.

8 Kehitysehdotukset

Uudistuneiden Fransmannien tulevaisuutta ajatellen jokaisessa yksikossa kannattaa
keskittya ensisijaisesti palvelun laatuun ja sen yllapitdmiseen, koska tutkituissa yksi-
koissa havaittiin puutoksia palvelun toteutuksessa ja sen laadussa. Kuten tietoperus-
tassa on kerrottu (s. 17-20), palvelun laadun yllapitdminen edistda elamyksen ele-
menttien toteutumista ja elamyksien syntymista. Jos palvelun laadussa tai ravintolan
fyysisissa puitteissa on puutteita, elamyksen syntyminen jaa vaillinaiseksi ja elamyk-
sen elementit jadvat puuttumaan. Talla viitataan ravintolan teatterimalliin (katso sivu

21), jossa ravintola toimii ndyttamona asiakkaille.

Palvelulla ja sen onnistumisella on valtava rooli elamyksellisyyden onnistumisessa, ja
jokaisessa yksikdssa palvelun laatu vaihteli paljon. Kuten tietoperustassa kerrottiin
elamyksellisyyden elementeista (s. 17-20), moni osa-alue jai palvelun suhteen puut-

teelliseksi. Palveluprosessin aikana yksi tarkeimmista asioista on annoksien suosittelu
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nimelld. Onnistuneen elamyksen tuottamisen kannalta on tarkeaa, etta jokainen tar-
joilija suosittelee annoksia ja on tarjoilussaan motivoitunut ja omistautunut. Kehitys-
ehdotuksena on, etta jokaisessa yksikdssa kiinnitettdisiin huomiota perehdytyksen
laatuun. My0s on tarkeda varmistaa, onko tyontekijoilla selked kuva siitd, mita hanen
tydnkuvaansa kuuluu ja miten konseptiuudistuksen jalkeen tulee toimia. Onnistumi-
sen myota myos oma tyoskentelymotivaatio kasvaa ja kasvattaa myos tiimihenkea.
Asiakkaan nakokulmasta olisi tarkeaa, etta asiakas tuntee itsensa tarkeaksi ja osaksi

ravintolaa vierailunsa aikana.

Kahdessa yksikossa annoksien suosittelu jdi vahaiseksi, tai sita ei toteutettu ollen-
kaan. Jotta asiakkaalle jdisi tarjoilijoista ammattitaitoinen mielikuva, olisi erityisen
tarkeaa, etta jokainen tarjoilija suosittelisi annoksia niiden omilla nimilla. Lisdksi asia-
kas saisi tarjoilijasta mielikuvan, etta tdma on motivoitunut ja kiinnostunut omasta
tyostaan. Talla tarkoitetaan tyoskentelyd, joka ei tunnu asiakkaan nakoékulmasta pel-
kdstdaan pakonomaiselta suorittamiselta, vaan tarjoilija on aidosti kiinnostunut
omasta tekemisestaan seka asiakkaista. Yhtena kehitysehdotuksena on, etta edella
mainituista asioista pidettaisiin jokaisessa Frans & les Femmes-yksikdssa huolta esi-

merkiksi kehityskeskusteluissa.

Sisustus ja tunnelmallisuus oli jokaisessa yksikdssa onnistunut, mika mahdollistaa ela-
myksellisyyden. Tdma on myos tarkea osa ruokalistan ja tunnelman yhtenaisyydessa
seka kokonaiskuvan syntymisessa. Kuten aikaisemmin tassa tyossa onkin mainittu,
kokonaisvaltainen mielikuva syntyy ilman aistidarsykkeiden ristiriitoja. Siksi jokaisen
tyontekijan tulee huolehtia yksikkonsa siisteydesta ja puhtaudesta. Tama varmiste-
taan muun muassa yksikoiden siivouslistoilla, joita seurataan paivittain tai viikoittain.
Myos kuukausittain tehtavat siivoukset ovat tarkea osa siisteyden yllapitamista. Jo-
kaisessa yksikossa tulisi olla siivouslistat, jotta yksikon siisteytta olisi helpompi yllapi-
taa.

Fransmannien yksikkdjen tulevaisuutta ajatellen esimiesten tulisi keskittya tyonteki-
joiden asiakaslahtoiseen palveluun ja lisdksi myo6s laadullisesti parempaan palveluun.
Aikaisemmin mainittiin yksikoiden tarjoilijoiden kiireellisyydesta ja etdisyydesta, niin
tarkeaa olisi saada tyontekijat sitoutumaan omaan tyohonsa niin, etta asiakkaalle va-
littyy tunne, ettd han on haluttu ja tervetullut ravintolaan. Kuten tietoperustassa on

mainittu (s.33-34) esimiehen tulisi johtaa henkilostodan myos laatujohteisesti, jotta
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yksikodn jokainen tydntekija saadaan osallistumaan laadun varmistamiseen ja sen ylla-

pitamiseen.

Edella mainittuja kehityskohteita voidaan parantaa perehdyttamalla henkilosto uu-
teen konseptiin, sen tuotteisiin ja konseptin mukaiseen asiakaspalveluun. Perehdy-
tyksen tulee olla selkeda, yhtendista ja yksiselitteista. Jokaisen tyontekijan tulee si-
saistaa ja omaksua uudistuneet asiat ja tuoda ne esille oman persoonansa kautta.
Onnistuneeseen perehdytykseen vaikuttaa olennaisesti tyontekijan oma asenne ja
omistautuminen tyohon. Perehdytyksen tulisi toteutua hyvissa ajoin ennen uudistu-

neen yksikdn avaamista.

9 Pohdinta

Kun Fransmannien uudistuminen tuli kaikille tietoon, kasvoi mielenkiinto uuden kon-
septin sisallostd. Fransmannin konsepti on ollut samanlainen Idhes 30 vuotta, joten
uudistus tuli todella tarpeeseen. Uudesta konseptista haluttiin tehda kevyempi ja
helpommin ldhestyttava. Uudistuminen toi mahdollisuuden tehdd opinnaytetyd tar-
keastd aiheesta. Toimeksiantajan kanssa syntyi nopeasti idea opinnaytetyosta, tutkia
uudistuneen konseptin elamyksellisyytta ja sen toteutumista. Toimeksiantajan toi-
veena oli, ettd tyossa selvitetdan elamyksen elementtien toteutumista asiakasnako-

kulmasta.

Omien opintojen eteneminen oli juuri oikeassa vaiheessa opinndytetyon toteuttami-
sen suhteen. Juuri ennen opinnaytetyon aloittamista olin suorittanut oman esimies-
tason harjoitteluni Jyvaskylan Fransmannissa, mika antoi todella hyvat |ahtokohdat

opinndytetydlle. Opinndytetydn aihe on juuri tata pdivaa ja aihe kiinnostaa myds mi-

nua todella paljon, joten sain todella paljon motivaatiota tyon tekemiselle. Opintojen
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puolesta elamyskasitteiden ja -teorioiden osalta opinnot olivat jadneet todella vahai-
selle, mutta se antoi minulle mahdollisuuden oppia aiheesta juuri minulle laheisen
nakokulman kautta. Padsin nakemaan asiakasnakdkulman ja asiakasrajapinnan nako-

kulmista elamyksien toteutumisen ja sen nakymisen.

Opinndytetyon suunnitteluvaiheessa oli selvaa, etta tutkimus tulee olemaan laadulli-
nen. Haluttiin paasta lahemmaksi asiakkaiden omia mielipiteita ja nakemyksia, joten
laadullinen tutkimus on siina oivallinen tutkimustapa. Sen kautta saatu tieto voidaan
ottaa kaytantoon suhteellisen nopeasti, jonka kautta paastaan vaikuttamaan palvelu-
prosessiin ja sen sujuvuuteen. Tarkoituksena ei ollut saada paljon vastauksia, joissa
tulee esille yleisimmin asioiden yleistaminen. Tama oli jo yksin suurin peruste sille,

miksi laadullinen tutkimusmenetelma valittiin.

Tietoperustan keraaminen tuntui aluksi todella haastavalta. Tietoa oli suhteellisen
helppo keratd, mutta niiden soveltaminen ja linkittdminen nimenomaan ravintola-
alaan tuntui haastavalta. Kuitenkin mita enemman aiheesta kirjoitettiin ja luettiin,
sitd enemman saatiin linkitettya tietoperustaa toisiinsa ja aihealueiden luonnollinen
eteneminen saatiin paremmin esille. Haastattelupohjien ja tutkimuskaavioiden to-
teuttaminen toteutettiin yhdessa toimeksiantajan kanssa, ja niitda muokattiin useaan
kertaan, jotta kysymykset vastaavat haluttuihin tutkimuskysymyksiin. Ryhmahaastat-
teluissa kysymykset olivat muotoiltu oikeanlaiseksi ja haastattelut sujuivat hyvin.
Haastateltavia oli lahestytty kutsussa aiheen esittelylld, jotta paasivat valmistautu-
maan haastatteluun. Kutsussa ei kuitenkaan kerrottu suoria kysymyksia, jotta haasta-
teltavat eivat padsseet muotoilemaan valmiita vastauksia. Vastauksia saatiin paljon ja
todella monipuolisesti, mutta haasteeksi muodostui vastauksien yhdistdminen Jyvas-
kylan Fransmanniin. Uudelleen ohjauksista huolimatta asiakkaat vastasivat kyseisen
ravintolan pohjalta. Vastauksia saatiin kuitenkin kdytettya ja muokattua opinnayte-

ty6hon sopiviksi.

Benchmarkkausvaihe oli todella mielenkiintoinen. Paastiin konkreettisesti kdaymaan
uudistuneissa Fransmannien yksikdissa ja tarkastelemaan elamyksien toteuttamista.
Paastiin nakemaan, millaiseksi uudistunut konsepti oli muodostunut ja miten se kay-
tanndssa toimi. Kaikissa yksikdissa vierailu sujui hyvin. Ruoka oli herkullista ja juoma
oli hyvin yhdistetty siihen. Tietysti tuotteet olivat suurimmaksi osaksi tuttuja, koska

tyoskentelen itse Jyvaskylan Fransmannilla. Tama toikin myds haastetta siihen, etta
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vierailun aikana saanut paljastaa itsedan, vaan piti niin sanotusti esittaa ihan taval-

lista asiakasta.

Toinen ongelma, mika yksikoissa esiintyi, oli palvelun laadun suuri vaihtelevuus. Oli
todella outoa, etta kaikki tarjoilijat eivat olleet kontaktissa samalla tavalla asiakkaan
kanssa. Jokaisella kerralla ei mydskaan suositeltu annoksia nimilla eika suositeltu ruo-
kajuomia. Kuitenkin kun kaikki Fransmannit toimivat samalla periaatteella niin sa-
manlaista palvelua ja ruokaa tulisi saada jokaisessa yksikossa. Nain ei kuitenkaan kay-

nyt.

Toimeksiantajan kanssa tehty yhteisty6 sujui todella hyvin. Han antoi hyvia ideoita ja
toiveita toteutuksen suhteen, mutta antoi kuitenkin vapaat kadet opinnadytetyon to-
teuttamiseen. Toimeksiantajalta sai aina lisaa tietoa, kun sita tarvittiin ja hanen kans-
saan toteutettiin ja muokattiin kaytettavia haastattelupohjia ja tutkimuskaavioita.
Hanen kanssa kaytiin myos useaan kertaan yhteenvetoa siitd, missa vaiheissa opin-

naytetyo etenee.

Opinnaytetyon suorittaminen yksin tuntui valilla todella haastavalta. Valilla oltiin ha-
koteilld asioiden kanssa, ettd mita tulisi tehda seuraavaksi. Myo6s epatieto siita, teh-
daanko asiat oikealla tavalla, aiheutti ylimaaraista padnvaivaa. Kuitenkin aikaa oli tut-
kimukseen kaytettavaksi rajattu maara ja valilla olikin hankalaa suorittaa tutkimuksia
toiden rinnalla. Naihin haasteisiin kuului muun muassa benchmarkkauksen kaynnit
uudistuneisiin yksikoihin ja asiakashaastatteluiden toteuttaminen. Jatkon kannalta
olisi hyodyllistd, jos haastattelijoita olisi useampi, mutta sen jalkeen kyseenalaistuu

tutkimuksen luotettavuus, jos uudet haastattelijat ovat aiheesta tietdamattomia.

Opinnaytetyon toteuttaminen oli todella kehittdva projekti, etenkin ammatillisesti.
Sen kautta tuli lisaa tietoa asioiden organisoinnista seka niiden priorisoinnissa. Naita
asioita ovat esimerkiksi opinndytetyon toteutuksen aikataulutus ja sen tarkka nou-
dattaminen. Valmistumisella ei kuitenkaan ollut hirvea kiire, joten pienet lipsahduk-
set aikataulun kanssa ei ollut ongelma. Mutta erityisen tarked oppimisprosessi oli ela-
myskasitteet ja -teoriat. Nyt selkeytyi ajatus siitd, mita elamys on ja mita se vaatii ra-
vintolalta ja sen henkilokunnalta. Henkilokunnan lisdksi elamyksen toteuttaminen
vaatii erittdin hyvaa esimieskulttuuria ja vahvaa esimiestyota. Esimiehet ohjaavat

tyontekijoiden toimintaa ja he varmistavat, etta kaikki sujuu niin kuin pitaakin.
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Opinndytossa tutkimuskysymyksiin ja -ongelmiin saatiin vastattua ja niiden kautta
saatiin myos olennaisia kehitysehdotuksia, jotka ovat tarkeitd konseptin jatkon kan-
nalta. Ne ovat erityisen tarkeda saada kaikkien Fransmannien tyontekijoiden tietoon,

jotta konseptia pystytdaan kehittdmaan entista paremmaksi.
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Liitteet

Liite 1. Benchmarking-tutkimuslomake — Frans & les Femmes

Ravintolan palveluprosessi

1. Saapuminen ravintolaan ja p6éytdaan ohjaaminen

2. Ruokien ja juomien suosittelu, tilauksen vastaanottaminen

3. Ruokien tuominen ja lautasten poisvieminen

4. Jalkiruoan ja —juoman suosittelu seka tilauksen ottaminen

5. Laskun tuominen ja ravintolasta poistuminen

MUITA HUOMIOITA:

Elamyksellisyyden elementit ja niiden toteutuminen

=>» Tutkitaan koko palveluprosessin aikana, toteutuuko elamyksellisyyden elementit
kyseisessa ravintolassa. Taman avulla tarkastellaan myds, milld tasolle niilld paas-
taan elamyskolmion nakokulmasta.

1. Yksilollisyys



Aitous

Tarina

Moniaistisuus

Kontrasti

Vuorovaikutus
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Liite 2. Asiakashaastattelun haastattelukaavio

1. Mika on yleisin motiivi, etta lahtee ulos sydmaan?
2. Millainen on mielekas ravintolakokemus? Miten kuvailisit sita?
3. Mika on huonoin ravintolakokemuksesi? Mika teki siitd epdonnistuneen?

4. Millaista palvelua toivoisit, jotta ravintolakokemuksesta tulee erityinen tai muistet-
tava?

5. Vaikuttavatko ravintolan fyysiset tilat ravintolakokemukseen? Jos vaikuttaa, niin mi-
ten?

6. Mika tekee ravintolakokemuksesta elamyksen?

7. Mitka kolme (3) asiaa ovat sellaisia, mitka haluaisit sailyttaa Jyvaskylan Fransman-
nilla? Enta onko kolme (3) sellaista asiaa, mitd meiltd puuttuu?

8. Mista etsit tietoa kiinnostavasta ravintolasta ja millainen viesti kiinnittdd huomiosi?
Millaista tietoa haluaisit etta sielta loytyy?
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Liite 3. Haastattelurunko Fransmannin ketjupaallikolle

1. Miksi Fransmannin konseptiuudistusta tehdaan ja miksi se tehdaan juuri nyt?

2. Mihin asioihin konseptiuudistus pohjautuu? Ovatko taustalla esille tulleet asiakastut-
kimukset vai uudet ravintolatrendit?

3. Mista lahtokohdista konseptiuudistusta on lahdetty toteuttamaan?
4. Mita uudistuneella konseptilla halutaan tuoda asiakkaille?

5. Miten uudistunut konsepti eroaa muista ravintoloista ja mikad on sen kilpailuetu?



