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Millaisen ruokailukokemuksen
sinun ravintolasi tarjoaa?

Ruokailupaikkaa etsivalle ihmiselle on nykyisin tarjolla paljon
vaihtoehtoisia palveluita, joten ruoan tarjoajan on erotuttava

Asialdcaalle ei useinkaan eni riitd
se, etta saa vatsansa tdyteen, vaan ate-
rian lisdksi halutaan mieleenpainuva
kokemus. Asiakas palaa yha uudelleen
parhaimman kokemuksen tarjoavan
yrityksen ruokapoytaan.

Ravintoloissa kerédtdan rutiinin-
omaisesti asiakaspalautetta tuotteiden
ja palvelun kehittimisen tueksi. Asi-
akkaalta kysytddn, mitd han s6i seka
mitd mieltd asiakas oli ruoan mausta,
lampdotilasta tai suolan médrdstd ja
palvelusta. Tutkijat ja kehittdjiat ovat
kuitenkin viime vuosina halunneet op-
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pia ymmaéartdmain tuotteen ja palvelun
laatua laaja-alaisemmin: mistd ravin-
tolan asiakaskokemus ja ruokailuko-
kemus muodostuvat ja miten tietoa voi
hyodyntda ruokapalvelujen kehittami-
sessa.

Ruokailussa on aina ldasna
asiakkaan kokemus
Asiakaskokemus koostuu sarjasta vuo-
rovaikutustilanteita asiakkaan ja tuot-
teen, yrityksen tai yrityksen osan kans-
sa, kun asiakas osallistuu tuotteen tai
palvelun kéayttoon eri tilanteissa. Koke-

kilpailijoista.

mus muodostuu siis monista osioista,
ja palvelun tuottaja voi vaikuttaa vain
osaan asioista.

Ruokaillessaan asiakas on fyysisesti
kontaktissa tuotteen kanssa ja kohtaa
ravintolassa “livend” asiakaspalvelijan.
Tosin nykyisin on paljon merkitysta
myos silld, millaista vuorovaikutusta
ja palvelua asiakas saa verkossa en-
nen ja jilkeen ruokailutapahtuman.
Ravintolasta ja sen tarjoamasta ruoas-
ta muodostetaan oma kisitys yleisen
puheen, kuulopuheiden ja median tie-
tojen perusteella. Asiakkaat “oppivat



tuntemaan” ravintolan, sen tuotteet
ja henkilokunnan sosiaalisen median
kautta, ilman ettd ovat koskaan kay-
neet paikassa.

Ruokailusta muodostuu aina koke-
mus, jonka pohjalta asiakas paattaa,
tuleeko tilanteeseen uudelleen. Osassa
ravintolapalveluista asiakaskokemus
on erityisen keskeinen osa palvelun
asiakkaalle tarjoamaa arvoa. Esimer-
kiksi iltaruokailuun keskittyvit ravin-
tolat usein pyrkivit laadukkaan
ruuan lisdksi erottautumaan
muista erityiselld, mieleenpai-
nuvalla asiakaskokemuksella.

Tutkimus on

laajentanut ymmarrysta
ruokailukokemuksesta
Ruokailukokemustutkimuk-
sissa toistuvat kokemukseen
vaikuttavina tekijoind ruokai-
luymparisto, palvelu ja sosiaaliset kon-
taktit, tuote eli ruoka ja juoma, asiakas
ja yritys. Tarkastelun alla ovat fyysiset
tekijat/asiat, esimerkiksi ruokailutilan
sisustus ja visuaalisuus, valaistus tai
adnimaisema (mm. musiikki, akustiik-
ka, hairiottomyys) sekd mm. yrityksen
bréandi ja markkinointi.

Ruokailun sosiaalinen kokemus
muodostuu ensisijaisesti omasta seu-
rueesta ja vuorovaikutuksesta muiden
seurueen jasenten kanssa. Tarkeda on
my6s vuorovaikutus henkilokunnan
kanssa ja muiden asiakkaiden vaiku-
tus kokonaistunnelmaan. Ravintolan
ilmapiiri toimiikin ruokailukokemuk-
sen filtterind ja voimistajana asiakkaan
aistien vilityksella.

Olotila, odotukset,
kokemukset ja arvot
vaikuttavat kokemukseen
Asiakas itse on tdrked osa kokemuk-
sen muodostumista. Asiakaan olotila,
odotukset, kokemukset ja arvot vaikut-
tavat hdnen omaan kokemukseensa.
Nopeasti vaihtuvat tunteet ja mieliala,
vireystaso ja kiire tai stressitaso vai-
kuttavat siihen, miten asiakas kokee
saman palvelun eri kerroilla. Odotuk-
set ja aiemmat kokemukset palvelusta
sekd omat tavat ja tottumukset ovat
puolestaan pysyvampid, eiviatka vaih-
tele niin selvésti.

Asiakkaaseen liittyvat tekijat eivit
tyypillisesti ole palveluntarjoajan ei-
vatka tdysin asiakkaan itsensakdin
kontrolloitavissa, mikd tuo oman haas-
teensa kaikkeen asiakaspalvelutychon.
Kun tutkitaan palvelun laatua, arvioi-
daan usein henkilokunnan empatiaa

tai kykyd ottaa huomioon asiakkaiden
erilaisia tarpeita.

Asiakkaat peilaavat tarjolla olevia
palveluita jatkuvasti omia arvojaan
vasten. Jos palvelu vaikuttaa tukevan
omia arvoja, todenn#koisyys palvelun
jatkuvalle kaytolle kasvaa. Havaittu
ristiriita palvelun ja omien arvojen va-
lilld puolestaan johtaa helposti siihen,
ettd palvelua ei kiytetd. Esimerkiksi
vegaani voi olla kayttaimatta ravintolan
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Asiakkaan ruokailukokemuksen ymmartaminen
on tarkeaa yritysten liiketoiminnan ja palvelun
laadun kehittamisessa.

palveluita pelkéstaan, koska ruokalista
koostuu suurelta osin liharuuista. Joku
toinen puolestaan voi arvostaa erityi-
sesti kotimaisista aineksista tehtya
ruokaa tai lahiruokaa.

Tunnekokemus on jaanyt
vahille huomiolle

Asiakkaan tunteiden merkitystd ruo-
kailukokemuksen syntymisessd on
tutkittu vield viahén ja tunnekokemuk-
sen merkitys ruokailukokemuksen
synnyssd ymmaérretddn vield huonos-
ti. Tunnekokemus heijastuu monissa
usein kaytetyissda menetelmissé, kuten
asiakastyytyvdisyyden  arvioinneissa
kaytetyissd mittareissa. Kuitenkin tut-
kijoiden mukaan asiakaskokemuksen
laatua pystytdadn parhaiten ymmarta-
main tutkimalla itse tunnekokemusta.

Henkilokohtainen ja hyvin koko-
naisvaltainen asiakaskokemus on jir-
ked, tunnetta ja aistimuksia. Se on
asiakkaalle samaan aikaan fyysinen,
henkinen ja sosiaalinen kokemus.
Tunnekokemukset ovat positiivisia,
negatiivisia tai neutraaleja. Tunteet
koetaan eri vireystiloissa, aina rauhal-
lisesta erittdin kiihtyneeseen. Se, voiko
asiakas hallita tilannetta, voi vaikuttaa
my6s tunnekokemukseen ja olla osana
sitd. Tilanteen hallinta voi liittya esi-
merkiksi sithen, saako asiakas tilaa-
mansa annoksen, jossa huomioidaan
héanen kertomansa erityistoiveet.

Ruokapalvelun asiantuntijoita
tarvitaan mukaan

Asiakkaan ruokailukokemuksen ym-
martdminen on tidrkeda yritysten lii-

ketoiminnan ja palvelun laadun ke-
hittdmisessia. Ruokailukokemusta on
mallinnettu ja sen eri ulottuvuuksia
tutkittu, mutta kokonaisvaltainen ruo-
kailukokemuksen ymmarrys ja sen
merkitys alan kehittdmisessd vaatii
viela tyota.

Ruokailukokemuksen  syvallinen
ymmirtdminen on tdrkedd niin mat-
kailun ja muun vapaa-ajan elamysra-
vintoloiden kehittdmisessa kuin myos
siksi, ettd voisimme vaikuttaa
asiakkaiden  syomiskayttiy-
tymiseen. Koska ihmiset ruo-
kailevat yha useammin kodin
ulkopuolella, ruokapalvelujen
merkitys ihmisten hyvinvoin-
nille oniso. Sen lisdksi, etta tar-
jolla on terveytta edistavaa ruo-
kaa, tarvitaan uusia tyokaluja
sithen, ettd ihmiset naita hyvia
valintoja myos tekevat. Lisé-
tietoa tarvitaan eri asiakasryhmien
(esim. ikddntyneet, lapset, nuoret)
asiakas- ja ruokailukokemuksista eri-
laisissa ruokailuympéiristoissa seka
ruokapalveluihin liittyvien digitaalis-
ten palvelujen vaikutuksesta asiakas-
kokemukseen.

Kaakkois-Suomen ammattikor-
keakoulussa tutkitaan laaja-alaisesti
aikuisten ruokailukokemuksia. Tutki-
muksessa on huomioitu perinteisten
asiakaskokemuksen  ulottuvuuksien
lisdksi monipuolisesti asiakkaan asen-
teet, arvot ja tunteet. Tavoitteena on
syventda ruokapalveluasiakkaan ruo-
kailukokemuksen mairitelmaa ja luo-
da kehittdmistyohon sopivaa mallia.

Tutkimusaineistosta on jo noussut
esille mielenkiintoisia tuloksia, joista
toivomme olevan hyGtyd ruokapalve-
lujen kehittdmistyossd. Jatkossa tar-
vitsemme tulosten tulkintaan ja tut-
kimusyhteistyohon ruokapalvelualan
toimijoita. Jos olet kiinnostunut yh-
teistyOstd, vastaa maaliskuussa AM-
KO:n kautta sinulle tulevaan kyselyyn.

Seuraa Xamkin ruokaan ja matkai-
luun liittyvdd toimintaa Facebookin
“Ruoka ja matkailu” -sivustolla.
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