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Tama tyo on pitkittaistutkimus, joka seuraa Nikulan ja Riihiméen syksyn 2007, Vuo-
relan kevaan 2009 ja Bohjasen ja Ohramaan syksyn 2012 tutkimuksia Atria Suomi
Oy:n henkiléstoravintoloiden asiakastyytyvaisyydesta. Tyon tavoitteena oli selvittaa
asiakkaiden tyytyvaisyytta lounaaseen ja vdlipalatarjontaan, antaa Atria Suomi
Oy:lle tietoa asiakastyytyvaisyyden kehityksesta heidan henkilostéravintoloissaan
edelliseen kyselyyn verrattuna seka tarkastella, ovatko asiakkaat huomanneet ke-
hitysta henkildstéravintolan toiminnassa edellisten kyselyiden jalkeen.

Tahan tutkimukseen suoritettiin kvalitatiivisella haastattelumenetelmalléa esitutki-
mus, johon osallistuvat henkilot olivat Atria Suomen tyontekijoita eri henkilostoryh-
mista. Esitutkimuksen pohjalta vuoden 2016 kyselyyn lisattiin muutama kysymys ja
muutama jatettiin pois sitten vuoden 2012 kyselyn. Kvantitatiivinen kysely tehtiin in-
ternetpohjaisen tutkimusohjelma Webropolin avulla. Linkki kyselyyn lahetettiin hen-
kilokohtaiseen sahkopostiin Atrian oman jarjestelman kautta. Kysely suoritettiin tam-
mikuussa 2016 ja vastauksia tuli yhteensa 698.

Eniten vastauksia kyselyyn tuli sikalinjan (28 %) ja ruokatehtaan (23 %) henkildst6-
ravintoloista. Vastaajista 82 % kaytti henkilostoravintoloiden palveluita paivittain.
Luku oli sama vuonna 2009, kun taas vuonna 2012 se laski 79 prosenttiin. Vastaa-
jista 89 % oli sitd mielta, etté asiakaskokemus toteutuu odotusten mukaisesti. Vuo-
teen 2012 verrattuna tyytyvaisyys on pysynyt samana lukuun ottamatta Kauhajokea
ja Siipikarjaa, joissa keskiarvo nousi. Tyytyvaisimpia oltiin ruokajuomavalikoimaan
ja henkilokunnan ystavallisyyteen. Salaattien vaihtelevuuteen oltiin tyytymattémim-
pid, mika on nakynyt myos edellisisséa tutkimuksissa. Vastauksien perusteella talon
omia tuotteita kaivattiin enemman. Valipalavalikoimaa haluttiin monipuolisemmaksi
seka leipiin kaivattiin vaihtelevuutta.

Avainsanat: asiakastyytyvaisyys, asiakaskokemus, henkildstéravintolat ja tyo-

paikkaruokailu.
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This thesis is a longitudinal study that follows the customer satisfaction studies by
Nikula and Riihimé&ki, in the autumn of 2007,Vuorela in the spring of 2009 and
Bohjanen and Ohramaa n the autumn of 2012 for Atria Finland Ltd's personnel res-
taurants. The aim was to examine the customers' satisfaction with the meals and
shack supply. The goal was also to give Atria Finland Ltd information on the devel-
opment of the customer satisfaction in their personnel restaurants compared with
the previous surveys, as well as to examine whether the customers had noticed any
development in the service or products after the previous surveys.

For this research pre-qualitative interviews were made to personnel from different
categories of the staff in the restaurants. The topics of the interviews were added in
a question form to the quantitative questionnaire and a few old questions were left
outside. The quantitative questionnaire was made with Webropol, which is an Inter-
net based research program. The link into the questionnaire was sent from Atria to
the personnel’s private e-mail addresses. The quantitative research was conducted
in January 2016 and 698 answers were received.

Most answers were received from the pork line (28 %) and food factory (23 %) res-
taurants. 82 % of the respondents ate at Atria’s own personnel restaurants every
day. The percentage was the same in 2009. In 2012 it was 79 %. 89 % of the re-
spondents said that the customer experience was successful. Compared with 2012,
the satisfaction was stable except in Kauhajoki unit and at the poultry factory, where
the averages became higher. People were mostly satisfied with the beverage selec-
tion and personnel’s hospitality. They were least satisfied with the variability of sal-
ads like also in previous researches. Based on the responses, the personnel wanted
to have more products of their own factory. For snacks, people wanted to get more
options and variability to sandwiches.

Keywords: customer satisfaction, customer experience, a personnel restaurant
and workplace dining.
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1 JOHDANTO

Perusedellytys henkilostoravintolan kaytdlle on sen saatavuus. Ty6nantajan tehta-
vana on jarjestaa tyontekijoille olot ravitsemuksellisesti hyvan lounaan nauttimiseen
tybaikana. (Raulio 2011, 5.) Atria Suomi Oy:ssa useat henkiléstéravintolat mahdol-
listavat tydpaikka-aikaisen ruokailun lahes koko henkilékunnalle. Useat vuodet sa-
massa henkiléstoravintolassa saavat asiakkaat joskus negatiivisiksi omaa ruokailu-
paikkaansa kohtaan. Silloin on vaikea huomata asioita, jotka edistavat terveellista
elamantapaa tyopaikkaruokailun kautta. Omia evaita paremmin henkildstéravintola-
ruokailu edistaa terveellisia ruokatottumuksia runsaan salaattipdydan, kasvis- ja ka-
laruokamahdollisuuksien ja rasvattomien maitotuotteiden saatavuuden osalta.
Omista evaista tulee ajan mittaan erittain yksipuoliset. Erityisesti miesten ruokava-
liota tyopaikkaruokailu jopa monipuolistaa. Kun terveellisia vaihtoehtoja on enem-
man saatavilla, niita tulee myos syotyd enemman. (Mikkonen 2011, |[viitattu
28.3.2016].)

Tyopaikkaruokailun yksi viihtyvyyden tekija on asiakaspalvelu. Palvelu on ainee-
tonta, mutta palvelun tuottaminen voi olla sidoksissa johonkin aineelliseen, henki-
|6storavintolan tapauksessa ruokaan ja juomaan. Palvelu tuottaa asiakkaalle lisaar-
voa muun muassa mukavuuden, helppouden tai terveyden muodossa. Asiakas ko-
kee palvelun olevan reaktioita tai toimintaa, joista han maksaa. Myos siita, etta pal-

velua joutuu odottamaan, asiakas kokee maksavansa. (Ylikoski 1999, 20 — 21.)

Toiminnan keskiossé oleva asiakas on aina maksava asiakas, joka ei toimi milloin-
kaan tunteettomasti vaan, lahestyy meita asiakaskokemuksen nékdkulmasta. Asi-
akkaalla on aina jonkinasteinen odotusarvo palvelukokemuksesta, ja se miten odo-
tusarvo pystytaan tayttamaan, riippuu asiakkaan ymparilla olevista yrityksen osa-
alueista. Kun kaikki yrityksen toimintojen osa-alueet onnistuvat yhdessa luomaan
asiakkaalle positiivinen kokemus asiakastapahtumasta, ylitdimme asiakkaan odo-
tukset. (Fischer & Vainio 2014, 165-167.) Asiakasmittaukset edellyttavéat tiedon
hankkimisen asiakkailta itseltddn, mutta asiakkaat eivéat tule tyytyvaisemmiksi,
vaikka heilta pyydetdaankin palautetta, jos mitddn seurantaan perustuvaa toimintaa

ei sen seurauksena tapahdu (Ylikoski 199, 149).



Tama tutkimus on jatkoa Nikulan ja Riihimaen (2007), Vuorelan (2009) ja Bohjasen
ja Ohramaan (2012) tekemille Atrian Suomen henkilostoravintoloiden asiakastyyty-
vaisyysmittauksille. Yrityskohtaiset mittaukset kertovat, miten hyvin yritys on onnis-
tunut asiakkaiden tyytyvaisiksi tekemisessa (Ylikoski 1999, 149). Atria Suomella ei
varsinaisia kilpailijoita ole, koska henkilostéravintolat toimivat omana yksikkbénaan
eivatka minkaan ruokapalveluketjun osana, mutta mittaukset antavat atrialaisille sel-

vyyttd omaan tilanteeseen selvittden omia heikkouksia ja vahvuuksia.

Tutkimuksista saatuja tuloksia kaytiin [api 27.4. jarjestetyssa ravintolatoimikunnan
kevatkokouksessa, jonne meidéat oli kutsuttu asiasta kertomaan. Tuloksia kaytiin lapi
ravintolakohtaisesti, mutta melko yleisella tasolla. Henkilostoravintoloiden esimies
Susanna Niemela toimitti jokaiselle ravintolalle ravintolakohtaiset vastaukset avoi-
miin kysymyksiin, joihin henkilokunta sai myéhemmin rauhassa perehtya yhdessa

Niemeldn kanssa.



2 TYOPAIKKARUOKAILU

Joukkoruokailulla tarkoitetaan kodin ulkopuolella tapahtuvaa jarjestettya ruokailua,
jota toteuttavat julkinen sektori ja yksityiset ruokapalveluyritykset. Joukkoruokailusta
voidaan kayttda myos termia ruokapalvelu, kun halutaan korostaa asiakaspalvelun
osuutta ruokailutapahtumassa. Julkisten ruokapalveluiden piiriin kuuluvat paivako-
dit, koulut, ty6paikat, varuskunnat ja sairaalat sek& muut ruokaa tarjoavat laitokset.
(Ruokapalvelut, 2015.)

Erilaisissa ruokapalveluissa tarjotuilla aterioilla on suuri vaikutus suomalaisten ruo-
kavalioon ja terveyteen. Parhaimmillaan ne tarjoavat ravitsemuksellisesti laaduk-
kaan ja maittavan aterian. Lisdksi ne antavat terveellisen ruokavalion mallin, jonka
vaikutukset ulottuvat myds muuhun ruokailuun. Julkisilla ruokapalveluilla on Suo-
messa pitkat perinteet, ja ne ovat tarkeé osa suomalaista ruokakulttuuria ja merkit-
tava ravitsemuspolitiikan valine. Vuonna 2011 jokainen suomalainen s6i keskimaa-
rin 165 kodin ulkopuolista ateriaa. Julkiset ruokapalvelut tarjosivat naista noin puo-
let. (Ruokapalvelut, 2015.)

Noin kolmannes suomalaisista aikuisista ruokailee paivittain henkildstéravintolassa.
Henkildstoéravintoloiden tarjoamilla aterioilla on siten suuri merkitys tyoikaisen vaes-
ton ravinnonsaannille ja terveyden yllapitdmiselle. Tybaikaisessa ruokailussa kes-
keistd on seka ruokapalveluiden saatavuus ettd tarjotun ruoan ravitsemuksellinen

laatu. (Tyopaikkaruokailu, 2014.)

Ravitsemussuositusten mukaisesti valmistettu ja maittava lounasruoka kiireetto-
massa ymparistossa yllapitaa tyokykya ja -tehoa seka edistaa tyontekijoiden ter-
veytta. Taman vuoksi kaikilla tyontekijoéilla tulisi olla tydpaikasta ja tydnantajasta riip-
pumatta mahdollisuus kohtuuhintaiseen, ravitsemuksellisesti laadukkaaseen ja
maittavaan ty6aikaiseen ateriaan. Henkilostoravintoloiden saatavuuden parantami-
sesta olisi syyta herattaa keskustelua niin ravitsemus- ja tydterveysasiantuntijoiden
kuin tydmarkkinaosapuoltenkin valilla. Jos ty6paikalla ei ole jarjestettya henkilosto-
ruokailua, tyontekijoita tulisi kannustaa valitsemaan sellaisia ruokapalveluita, joissa
aterioiden ravitsemukselliseen laatuun on kiinnitetty huomiota. (Tydpaikkaruokailu,
2014.)
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Tybnantajan jarjestamd mahdollisuus ruokailla henkilostéravintolassa on noin 70
prosentilla tydssakayvista naisista. Miehistd sama mahdollisuus on kolmella vii-
desta. Henkilostoravintolassa syt noin puolet tydntekijoista, joilla on siihen mahdol-
lisuus. Parhaat mahdollisuudet ruokailla henkilostéravintolassa on suurilla tyépai-
koilla ja ylemmilla toimihenkil6illa. Huonoimmat mahdollisuudet henkilostoéravinto-
lassa lounastamiseen on yksityisyrittajilla, kouluttamattomilla tyontekijdilla ja pienilla

tyopaikoilla. (Tyopaikkaruokailu, 2014.)

Korkeimmin koulutetut tyontekijat syovat henkildstéravintolassa selkeasti yleisem-
min kuin matalimmin koulutetut. Henkilgstéravintola on suosituin paikka syodéa lou-
nasta vain ylemmille toimihenkilonaisille. Miehet sen sijaan valitsevat lounaspaikak-
seen aina henkiléstéravintolan, jos siihen on mahdollisuus, sosioekonomisesta ase-
masta riippumatta. Padkaupunkiseudulla asuvat tyontekijat syévat henkilostéravin-
tolassa useammin kuin muualla asuvat. Muualla asuvat naiset syovét evaita yhta
usein kuin kayvat henkilostoravintolassa. Miehet puolestaan lounastavat koko
maassa mieluummin henkildstéravintolassa kuin syovat evaita. (Tyopaikkaruokailu,
2014.)

Henkildstoéravintolassa lounastavilla ruokavalinnat ovat lahempané ravitsemussuo-
situksia kuin muualla lounastavilla. Henkilostéravintolassa valitaan useammin kas-
viksia, kasvisruokia seka kalaa. Myos keitetyn perunan ja hedelma- ja marjaruokien
nauttiminen on yleisempaa henkiléstdravintolassa kuin muissa lounaspaikoissa.
(Ty6paikkaruokailu, 2014.)

Hyvista raaka-aineista oikeaoppisesti valmistettu ruoka auttaa yllapitAmaan vireys-
tasoa ja tyokykya. Terveellinen tydaikainen ruokailu heijastuu myds kotiin ja muihin
ruokavalintoihin. Kunnolla pureskeltu ruoka sulaa paremmin ja jo ruokailun aikana
ehtii havaita tulleensa kyllaiseksi. Ateria ei kuitenkaan saa olla kovin raskas. Liian
tukeva ateria aiheuttaa vasymysta ja sitd kautta kasvattaa mm. onnettomuusriskia
ja laskee tyotehoa. Aterian valiin jattdminen johtaa helposti runsasenergiaisten va-
lipalojen syontiin, jolloin ei saada tarvittavia vitamiineja, hiven- ja ravintoaineita. Ra-
vitsemussuositusten mukainen ateria takaa riittavan energian ja tarvittavien hiven-

aineiden ja vitamiinien saannin. (Tyfaikainen ruokailu, 2015.)
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Tyopaikkalounaasta ihmiset saavat virtaa jaksaakseen koko paivan, mutta lounaat
ovat my0s tarkeita hengéhdyshetkia henkisen jaksamisen kannalta. Tyokavereiden
tapaaminen epavirallisissa yhteyksissd on myos erittain tarkeda. Tyopaikkaruoka-
lassa ruokailevat sydvéat muita useammin kasviksia ja kalaa. (Ty6aikainen ruokailu,
2015.)

2.1 Tyobpaikkaruokailun tavoitteet ja hyodyt

Tyopaikkaruokailulla yllapidetaan tyovireytta, terveytta ja yleista hyvinvointia. Laa-
dukkailla ruokapalveluilla edistetdan vaeston terveytta, koska suurkeittidissa valmis-
tettiin yli 800 miljoonaa ateriaa vuonna 2008. Puolet suomalaisista ruokailee paivit-
tain kodin ulkopuolella, joten joukkoruokailun laatuun ja terveellisyyteen on syyta
Kiinnittdd huomiota varsinkin, koska se on monelle paivan ainut lammin ateria.
(Joukkoruokailun kehittaminen 2010, 3—18.)

TyOpaikkaruokailulla on selvasti vaikutusta tyontekijoiden terveyteen ja hyvinvoin-
tiin. Se edistaa terveellisia ruokavalintoja ja parantaa ty6ikaisten ruokavaliota. Tyo6-
paikkaruokalassa aterioivat sydvét tutkimusten mukaan muita useammin tuoreita
kasviksia. Tybnantajienkin kannattaa olla kiinnostuneita tyontekijdidensa tervey-
desta ja hyvinvoinnista, silla tutkimusten mukaan tydpaikan johdon kiinnostus lisda
tyontekijoiden terveellisia elintapoja. (Ravitsemussuositukset, [viitattu 21.1.2015].)

Tyoterveyslaitoksen tuoreen Tyo ja Terveys Suomessa 2012 -tutkimuksen mukaan
terveellisilla elintavoilla on yhteytta tydsta palautumiseen. Terveelliset elintavat ovat
yleisempia silloin, kun tydpaikan johdon koetaan olevan kiinnostunut tydnteki-
jéidensa terveydestéa ja hyvinvoinnista. (Tyopaikkaruokailu antaa virtaa seka tyéhon

ettd vapaa-aikaan, 2013.)

Jarkeva ruokailun rytmittdminen antaa tyohon virtaa ja edistaa tyosta palautumista.
Ruokailuhetki antaa mahdollisuuden irrottautua hetkeksi tydasioista ja tavata kave-
reita. Riittava ja sopiva syominen pitkin paivaa ehkaisee liiallista vapaa-ajan syo-
mista ja auttaa painonhallinnassa. (Tydpaikkaruokailu antaa virtaa seka tyéhon etta

vapaa-aikaan, 2013.)
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Laitinen (TyOpaikkaruokailu antaa virtaa seka tyohon etta vapaa-aikaan, 2013) to-
teaa ruokailuun panostamisen tyossa joko syomalla evaita tai tydpaikkaruokalassa

kevyesti auttavan monia laihtumaan ja pitdmaan painokilot pysyvasti kurissa.

Prattalan (Tyopaikkaruokailu antaa virtaa seka tyohon etta vapaa-aikaan, 2013) mu-
kaan henkiléstdravintolassa lounastavat syovat muita useammin tuoreita kasviksia.
Liséksi henkilostoravintolassa ruokailu lisdd etenkin miesten todenndkdoisyytta

syoda kalaa.

Mahdollisuus tydpaikkaruokailuun ja tarjottavan ruoan terveellisyydesta huolehtimi-
nen ovat tehokkaita keinoja edistaa tyoikaisten terveytta ja paivittaista hyvinvointia.
Tyo6paikkaruokailulla on suuri vaikutus suomalaisten ruokavalioon. Tarjottavat ate-
riat toimivat mallina terveellisesta ruokavaliosta myds kotiruokailussa. (Tydpaikka-

ruokailu antaa virtaa seka tyéhon etta vapaa-aikaan, 2013.)

Ruokapalveluiden kehittdminen vaatii monen eri tahon yhteisty6ta, mm. kansanter-
veyden, ymparistoterveyden, maatalouden, tyéterveyshuollon ja ravitsemisalan am-
mattilaisten valilla. Naita asioita pohdittiin Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen jar-
jestamassa asiantuntijaseminaarissa 19.8.2013. (Tyopaikkaruokailu antaa virtaa

seka tyohon ettd vapaa-aikaan, 2013.)

Tyobaikaisen ruokailun jarjestdminen on helpointa saanndllisessa paivatydssa.
Muissa tyovuoroissa olevissa on Tyo0 ja terveys -tutkimuksen mukaan hiukan enem-
man tybaikana syomaéattomid. Siksi kannattaisi panostaa myds evasruokailuun ja
opastaa monipuolisten evaiden tekemiseen. Evéaiden nauttimiseen on oltava myds
kunnolliset ja siistit tilat ja laitteet. Tassa olisi haaste my6s ruokapalveluille uuden-
laisten palvelujen ja ratkaisujen kehittdmiseen. (Tydpaikkaruokailu antaa virtaa sekéa

tyohon ettéd vapaa-aikaan, 2013.)

Suomessa oli vuonna 2011 noin 1 550 henkiléstoravintolaa. Noin kahdella kolmesta
tyossd kayvasta on mahdollisuus ruokailla henkildstoravintolassa, ja noin puolet
naista kaytti tata mahdollisuutta hyvakseen. (TyOpaikkaruokailu antaa virtaa seké

tyohon ettd vapaa-aikaan, 2013.)
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2.2 Tyopaikkaruokailun ravitsemukselliset suositukset

Sydéantautiliiton arkilounaskriteereilla voidaan karkeasti arvioida, onko tarjolla oleva
ruoka suositusten mukaista. Kriteeristd kuvaa aterioiden arvioitua ravitsemuslaatua:
sen avulla ei voida selvittaa ruokien tarkkoja ravintoainesisaltoja, vaan ruokailijan

mahdollisuutta valita ravitsemussuositusten mukainen ateriakokonaisuus paivittain.
Kriteeristo sisdltaa nelja osa-aluetta:

. Peruskriteerin mukaan tarjolla tulee olla joka paiva rasvatonta mai-
toa, vahasuolaista ruisleipda, margariinia, kasviksia ja oljypitoista

salaattikastiketta

. Rasvakriteerilla varmistetaan, etta ruoan rasvan maaréa ja laatu ovat
kohdallaan

. Suolakriteeri ohjaa suolan vahentadmiseen ruoanvalmistuksessa

. Tiedotuskriteerin tavoitteena on, etta asiakasta informoidaan tarjot-

tavan ruoan ravitsemuslaadusta ja ohjataan aterian koostamisessa

suositusten mukaiseksi

Ohjeistuksia tybaikaisesta ruokailusta siséltyy valtion ravitsemusneuvottelukunnan
toimintaohjelmaan (2003), jossa painotetaan tydterveyshuollon, tydsuojelun ja tyo-
paikkaruokailun ammattilaisten yhteistyon lisddmista tydaikaisen ruokailun laadun
varmistamiseksi. Hyva tyopaikkaruoka on ravitsemuksellisesti oikein koostettua,
monipuolista ja terveellista. Erityista huomiota tulee kiinnittda aterioiden sisalta-
maan tyydyttyneeseen rasvaan, suolaan seka kuituun ja kasvisten maa-raan. Ty6-
paikka-aterialla tulee tarjota vahéarasvaista lihaa tai kalaa, runsaasti kasviksia ja vi-
hanneksia, kokojyvaviljatuotteita, vaharasvaisia maitotaloustuotteita, marjoja ja he-
delmia, pehmeitd kasvirasvoja seka niukasti suolaa ja sokeria. Ruoanvalmistuk-
sessa suositaan rasvattomia ruoanvalmistustapoja tai pehmeita rasvoja sisaltavia

valmisteita kuten rypsioljya. (Joukkoruokailun kehittdminen 2010, 3-18.)

Ruokatason suositukset korostavat terveytta edistdvan ruokavalion kokonaisuutta

ja saannollisten, jokapéaivaisten valintojen merkitysta. Yksittainen elintarvike tai ra-



14

vintotekija ei yleensé sinéllaan selvasti heikenna tai paranna ruokavalion ravitse-
muksellista laatua. Hyva ruoka on maukasta, monipuolista ja varik&asta. Ruokaa syo-
daan sopivasti niin, ettd energian saanti vastaa kulutusta. Yksittaisten ravintoainei-

den tarkkailu on tarpeetonta. (Ravitsemussuositukset, [viitattu 21.1.2015].)

Ravitsemuslaatu eli ravitsemuksellinen laatu kuvaa ruokavalion, ruoan tai yksittai-
sen elintarvikkeen ravintoainesisaltvé/koostumusta suhteessa ravitsemussuositus-
ten tavoitteisiin. Ravitsemuslaatu riippuu péaaosin ravitsemusta ja ruokavaliota huo-
nontavien (kova rasva, suola, sokeri) tai parantavien (pehmea rasva, kuitu) ravinto-
aineiden maarasta. Yksittaiset ruoat tai elintarvikkeet voivat joko parantaa tai huo-
nontaa ruokavalion ravitsemuslaatua. (Joukkoruokailun suositukset 2010, 3-18.)

Suomalaisissa ravitsemussuosituksissa esitetyt luvut kuvaavat tarkeimpien ravinto-
aineiden kuten rasvojen, proteiinien, vitamiinien ja kivennaisaineiden suositeltavaa
saantia. Koska ravintoaineiden yksilollinen vaihtelu voi olla huomattava, on suosi-
tusluvut laskettu keskim&araisen tarpeen ja sen hajonnan perusteella niin suureksi,
ettd se vastaa koko terveen, kohtalaisesti liikkuvan vaeston tarvetta. Ravintoaine-
suositukset edustavat suositeltavaa saantia pitkahkdolla aikavalilla, esimerkiksi kuu-

kauden aikana. (Ravitsemussuositukset, [viitattu 21.1.2015].)

Suositukset soveltuvat kuitenkin myds sellaisenaan tyypin 2 diabetesta sairastaville
tai henkildille, joilla verenpaine tai veren rasva-arvot ovat koholla. Suositukset on
tarkoitettu kaytettaviksi joukkoruokailun suunnitteluun seké ravitsemusopetuksen ja
-kasvatuksen perusaineistona. Niita voi kayttdd myds ohjeellisesti arvioitaessa esi-
merkiksi tutkimuksissa tai joukkoruokailussa ryhmien ja joukkojen ruoankaytt6a ja
ravintoaineiden saantia. Ne soveltuvat vain varauksellisesti yksildiden ravitsemus-
neuvontaan, silla yksididen ravinnon tarpeen vaihtelut ovat suuret. (Ravitsemussuo-
situkset, [viitattu 21.1.2015].)

Ruokatason suositukset korostavat terveytta edistavan ruokavalion kokonaisuutta
ja saannollisten, jokapaivaisten valintojen merkitysta. Yksittéainen elintarvike tai ra-
vintotekija ei yleensé sinalladn selvasti heikenna tai paranna ruokavalion ravitse-
muksellista laatua. Hyva ruoka on maukasta, monipuolista ja varikasta. Ruokaa sy6-
daan sopivasti niin, ettd energian saanti vastaa kulutusta. Yksittaisten ravintoainei-

den tarkkailu on tarpeetonta. (Ravitsemussuositukset, [viitattu 21.1.2015].)
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Kasviksia, marjoja ja hedelmia tulee sytda runsaasti, ainakin 500 g paivassa. Myos
peruna kuuluu paivittdiseen ruokavalioon. Vahasuolaista taysjyvaleipda ja muita
taysjyvaviljavalmisteita on suositeltavaa sydda paivittdin. Rasvattomia ja vaharas-
vaisia nestemaisia maitovalmisteita on hyva juoda paivittain noin puoli litraa ja ruo-
kavaliota voi taydentda vaharasvaisella ja vahasuolaisella juustolla. Kalaa tulisi
syoda 2—3 kertaa viikossa. Punaista lihaa (nauta, sika, lammas) ja lihavalmisteita
tulisi syoda korkeintaan 500 g (kypsapaino) viikossa ja niisté suositaan vaharasvai-
sia ja -suolaisia vaihtoehtoja. Leivalle kannattaa sipaista kasvitljypohjaista rasia-
margariinia tai levitetta. Salattiin kuuluu 6ljypohjainen kastike. Suositeltava ruoka-
valio siséltdd vain vadhan sokeria ja suolaa. (Ravitsemussuositukset, [viitattu
21.1.2015].)

Hyvaa ruokavaliota havainnollistetaan ruokakolmiolla ja lautasmallilla. Ne sopivat
eri kayttotarkoituksiin ja taydentéavat toisiaan neuvonnassa ja opetuksessa. (Ravit-
semussuositukset, [viitattu 21.1.2015].) Atrialla on henkilostéruokaloissa esilla kuva

lautasmallista ja muita tietoiskuja ravitsemuksesta.

2.3 FErityisruokavalioiden huomioiminen henkildstéravintolaruokailussa

Tarjoilupaikoissa tulee antaa tarjottavien aterioiden sisaltamisté allergioita ja intole-
ransseja aiheuttavista aineista tieto asiakkaille. Tiedot tulee ensisijaisesti antaa kir-
jallisesti. Tiedot voidaan antaa myo6s suullisesti silla edellytyksella, etta tasta mah-

dollisuudesta on selvasti ilmoitettu asiakkaille. (Joukkoruokailu, 2015.)

Allergiassa ihmisen puolustusjarjestelma puolustautuu liian voimakkaasti ja epatar-
koituksenmukaisesti vieraita, harmittomiakin aineita vastaan. Allergeeni on se vie-
ras aine, ruoka-allergiassa tietty ruoan valkuaisaine (=proteiini), joka aiheuttaa im-
munologisten mekanismien valittdman haitallisen reaktion. On arvioitu, etta ruoka-
allergiaa esiintyy Suomessa 2-4 % aikuisista ja 5-10 % lapsista. (Ruoka-allergia ja

intoleranssi, 2011.)

Intoleranssilla tarkoitetaan muita yliherkkyysreaktioita kuin allergiasta johtuvia. Esi-

merkiksi laktoosi-intoleranssi johtuu siita, etta elimisto ei pysty pilkkomaan maidon
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sokeria laktoosia, koska pilkkomiseen tarvittava entsyymi puuttuu tai sitd on niu-
kasti. Keliakiassa taas vehnan, rukiin ja ohran siséaltdméa valkuaisaine, gluteeni, ai-
heuttaa ohutsuolen limakalvolla tulehdusreaktion ja suolinukan vaurion, mika hairit-

see ravintoaineiden imeytymista. (Ruoka-allergia ja intoleranssi, 2011.)

Gluteenittomat ja erittdin vahéagluteeniset elintarvikkeet ovat elintarvikkeita, jotka
koostumuksensa ansioista soveltuvat gluteeni-intoleranteille henkilille eli keliaaki-
koille. Keliakia on elinikéinen sairaus, jossa vehnéssa, rukiissa ja ohrassa esiintyva
proteiini, gluteeni aiheuttaa ohutsuolen suolinukan vaurion ja sita kautta hairion ra-
vintoaineiden imeytymisessa. Keliakian ainoa hoito on elinikainen, ehdoton ke-
liakiaruokavalio, jolloin ruokavaliosta poistetaan gluteenia sisaltavat viljat. (Glutee-

nittomat ja erittdin vahagluteeniset elintarvikkeet, 2015.)

Vahalaktoosiset ja laktoosittomat elintarvikkeet on tarkoitettu henkildille, joille lak-
toosi eli maitosokeri aiheuttaa vatsaoireita. Laktoosia on luonnostaan vain mai-
dossa. Sitd on myds elintarvikkeissa, joiden valmistukseen on kaytetty maitoa tai
maitovalmisteita. Vahalaktoosisten maitovalmisteiden laktoosi on pilkottu glukoo-
siksi ja galaktoosiksi, jotka aiheuttavat vahalaktoosisten maitovalmisteiden makeu-
den. Laktoosittomista maitovalmisteista osa maidon laktoosista poistetaan koko-
naan ja loput pilkotaan entsymaattisesti. (Vahalaktoosiset ja laktoosittomat elintar-
vikkeet, 2015.)

Kasvisruokavaliota voidaan noudattaa monin tavoin. Jotkut noudattavat kokonaan
vegaanista ruokavaliota, toiset sallivat itselleen maitotuotteet ja kananmunan. Huo-
limatta siitd millaista kasvisruokavaliota asiakas noudattaa, on tarkeaa suunnitella
se ravitsemuksellisesti tasapainoiseksi ja turvattava proteiinin, kalsiumin ja muiden
ravintoaineiden saanti varsinkin vegaaniruokavaliota noudattaville. Soijaa ja papuja
kaytetaan korvaamaan liha, soija-, riisi- tai kaurajuomaa korvaamaan maito. (Valtion

ravitsemusneuvottelukunta 2010, 104—105.)
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2.4 Valipalan merkitys ty6paikkaruokailussa

Hyva vélipala auttaa jaksamaan seuraavaan ateriaan. Valipala on ravitsemukselli-
sesti laadukas ja siséltaa paljon kasviksia ja kuitua seka sopivassa suhteessa peh-
meita rasvoja ja energiaa. Hyva vdlipala sisdltaa vahan sokeria, suolaa ja kovaa
rasvaa. Vélipalaksi sopivia tuotteita ovat runsaskuituiset, vahésuolaisella margarii-
nilla voidellut leivat, joiden taytteen& on vaharasvainen leikkele. Muita hyvia vaihto-
ehtoja ovat vaharasvaiset maitotuotteet, puuro, kasvikset, marjat, hedelmét ja rae-
juusto. ( Valipalalla on valia 2012, [viitattu 15.1.2016].)

Vuorotyota tekevilla tydikaisilla tydajat vaikuttavat ruokailuun. Saannoélliset ja terveet
ateriat ovat tarkeitad ehkaistaessa vuorotyon terveyshaittoja kuten vatsavaivoja, va-
symysta, lihavuutta ja sydan- ja verisuonitauteja. Yovuoroa tekevilla tyontekijoilla
tydvuoron ajankohta vaikuttaa eniten ruokailujen ajoitukseen. Yovuorojaksolla véli-
pala syddaan ennen tyovuoron alkua ja aamuyon valipala noin klo 03 — 04, jolloin
vasymys on voimakasta. Tyévuoron loputtua syodaan vélipala, joka korvaa iltapalan
ennen paaunijaksoa. Yolla valtetddn runsaasti energiaa sisaltavia valipaloja, koska
ne vasyttavat ja aiheuttavat herkasti vatsavaivoja. (Suomalaiset ravitsemussuosi-
tukset 2014, 24.)

Terveelliset vélipalat tdydentavat paaaterioita ja auttavat hallitsemaan syomista.
Saannollinen ruokailu 3-5 tunnin valein auttaa sailyttamaan verensokerin tasaisena
koko paivan. Valipalaruokien perustan muodostavat runsaskuituiset vilja-tuotteet,
joita taydentavat erivariset kasvikset. Naiden liséaksi vaharasvaisia maito- ja lihatuot-
teita seké palkokasveja kayttdamalla saadaan aikaan monipuolinen ja terveellinen
kokonaisuus. Sokerin ja suolan kaytdéssa noudatetaan kohtuullisuutta. Terveellisten
valipala-ainesten tunnistamisessa auttaa Sydanmerkki. (Suomalaiset ravitsemus-
suositukset 2014, 21—24.)

Tyo6paikkaruokailu tarjoaa oivalliset edellytykset niin suun kuin muunkin terveyden
kannalta terveelliseen ravitsemukseen. Monilla tydpaikoilla on mahdollisuus koos-
taa terveellinen lounas Suomen Sydanliiton ja Suomen Diabetesliiton Sydanmerkin

avulla. ( Ravitsemussuositukset, [viitattu 21.1.2015].)
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Asiakkaiden kannalta on hyva jos tydpaikkaruokailun mahdollisuuksia kaytettaisiin
taysimaaraisesti hyvaksi niin, ettd kenenk&an ei tarvitsisi turvautua aterioiden valilla
tapahtuvaan naposteluun energian saantinsa turvaamiseksi. Saanndllinen ate-
riarytmi on suositeltavaa terveyden kannalta ja sdanndéllinen ateriointi auttaa pai-
nonhallinnassa seka ehkaisee hampaiden reikiintymista. (Suomalaiset ravitsemus-
suositukset 2014, 24.)

Tarjoilulinjastossa terveelliset vaihtoehdot sijoitetaan siten, etta ne on helppo valita.
Kokoustarjoilussa ja vdlipalavaihtoehdoissa huolehditaan terveellisten ja ravitse-
mussuositusten mukaisista vaihtoehdoista tarjolle. (Suomalaiset ravitsemussuosi-
tukset 2014, 39.)
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3 ASIAKASKOKEMUS

Tassa paaluvussa tarkastellaan asiakaskokemusta kokonaisuudessaan. Lisaksi
kaydaan lapi sitd, miten hyva palvelu ja palvelun laatu vaikuttavat asiakkaaseen.
Lopussa kerrotaan asiakastyytyvaisyydesta, jonka yhtend osana on asiakaspalaute.

3.1 Asiakaskokemukseen vaikuttavia tekijoita

Asiakkaan kokemukseen vaikuttaa koko organisaation toiminnan ketjun tulokset
seka asiakas itse. Palvelu tapahtuu aina asiakkaan lasna ollessa. Tapahtumassa
asiakas on vastaan ottavana palvelun kohteena seka osallistujana kokemuksessa.
Vuorovaikutuksen laadulla ja merkityksen kokemuksella on vahva yhteys. Korkea-
laatuinen vuorovaikutus tilanne synnyttaa yksildiden valille yhteyden, joka jattaa ai-
voihin muistijaljen. Tama muistijalki synnyttaa asiakkaalle merkityksellisyyden koke-
muksen ja samalla vahvan yhteyden toiseen ihmiseen. Parhaimmillaan vuorovaiku-
tus ja sitd kautta syntyneet laatuyhteydet eri yksildiden valilla synnyttavat yksildissa
hyvinvointia, elinvoimaa ja yhteisollisyytta. Asiakas lahestyy asiakaspalvelijaa aina
aikaisempien asiakaskokemustensa nakokulmasta. Asiakaskokemus on jokaisen
asiakkaan subjektiivinen odotusarvo palvelukohtaamiselta. Se, miten tarkea palve-
lun nopeus ja saatavuus on asiakkaalle, muokkaa hanen tyytyvaisyysasteensa.
Asiakaskokemus synnyttaa positiivista ja negatiivista tunne-energiaa. (Fisher & Vai-
nio 2014,165.)

Atrian henkilostoravintoloissa asiakaskokemukseen vaikuttavia tekij6itd ovat esi-
merkiksi ruoan laatu, hinta ja saatavuus. Palveluymparistén ruuhkat, jonotustilan-
teet seka asiakaspalvelijan palvelutapa ja asiantuntemus ovat myds vaikuttavia te-

Kijojita.

Asiakaskokemuksen maaritelmaa tulkittaessa voisi painon laittaa sanalle kokemus,
joka ei siis ole rationaalinen paatés vaan ihmisen tekemien tulkintojen summa. Tul-
kintojen summaan vaikuttavat voimakkaasti tunteet ja alitajuisesti tehdyt paatokset.
Talldin ei kuitenkaan voida aina tarkkaan maaritella millaisen asiakaskokemuksen

asiakas saavuttaa, joten ennalta kokemusta on siis vaikea ohjailla tasmallisesti. Tar-
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kalleen ottaen asian voi kiteyttaa sanoihin "Asiakaskokemus on niiden kohtaamis-
ten, mielikuvien ja tunteiden summa, mink& asiakas yrityksen toiminnasta muodos-
taa." (Loytana & Kortesuo 2011, 11.)

Asiakaskokemusten merkitys nousee markkinoilla, joilla on runsaasti kilpailua ja
joilla tuotteita ja palveluita on vaikea erilaistaa. Asiakkaat kykenevat nykyisin sosi-
aalisen median avulla saamaan nopeasti tietoja muden asiakkaiden kokemuksista.
Nykyisin asiakkaat etsivat organisaatioita, tuotteita ja palveluita, joista he saavat
parhaan asiakaskokemuksen. Teknisesti kehittyneessé ja monimutkaisessa ympa-
ristossd asiakaskokemuksesta onkin nopeasti tullut organisaatioiden keskeisin Kkil-
pailutekija.( Juuti 2015, 40.)

Toiminnan keskiossa oleva asiakas on aina maksava asiakas, joka ei toimi milloin-
kaan tunteettomasti vaan, lahestyy meita asiakaskokemuksen nékdkulmasta. Asi-
akkaalla on aina jonkinasteinen odotusarvo palvelukokemuksesta, ja se miten odo-
tusarvo pystytaan tayttamaan, riippuu asiakkaan ymparilla olevista yrityksen osa-
alueista. Kun kaikki yrityksen toimintojen osa-alueet onnistuvat yhdessa luomaan
asiakkaalle positiivinen kokemus asiakastapahtumasta, ylitamme asiakkaan odo-
tukset. Asiakas arvostaa tdméan paljon korkeammalle kuin sen, etta palvelu olisi vain
tayttanyt hanen odotusarvonsa. Tama tuottaa positiivista tunne-energiaa, joka le-
vida koko organisaatioon mukaan lukien asiakas. Tamakaan malli ei kuitenkaan ole
aukoton. Asiakas on edelleen palvelun vastaanottajana, mutta aktiivisena toimijana
organisaation osien kanssa eli mukana tuottamassa palvelua. Asiakkaan huonon
paivan, huonon energian vallitessa aktiivinen lasnéolo on huomattavasti haasteelli-
sempaa, joten talldin korostuvat laatuyhteydet organisaation sisalla ja asiakkaan
kanssa. Vaikka toimimme koko organisaation kesken, tassa tilanteessa korostuu
kahdenkeskinen vuorovaikutus. (Fischer & Vainio 2014, 165-167.)

3.2 Hyva palvelu ja palvelun laatu

Hyva asiakaspalvelu on vuorovaikutusta ja ihmisiin vaikuttamista. TallGin ratkaisevia
tekijoitd ovat mm. henkilon olemus, sanavalinnat, tilanneherkkyys, asiakkaan autta-
minen paatoksenteossa ja kiinnostus asiakkaaseen. Palveluhenkisellda ihmisella on

monia taitoja, joita hén taitavasti toteuttaa asiakastilanteissa. Kaikella tekemisellaan
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ja sanomisellaan han lujittaa asiakkaan luottamusta ja sitd kautta myds asiakasus-
kollisuutta. (Selin & Selin 2005, 168.)

Asiakaskyselyn erilaisista vastauksista voi myds vetaa johtopaatoksia, etta eri inmi-
sille syntyy asiakaspalvelutilanteesta eri tunteet, joihin liittyvat palvelusuoritteeseen
kohdistuvat odotukset ja kdytannon havainnot. Palvelun onnistuminen tai epaonnis-
tuminen on viime kadessa asiakkaan oma kokemus. Palvelun tuottajan nakemys,
joka pohjautuu kaytettyyn panostukseen ja voimavaroihin, on yleensa erilainen. Asi-

akkaan kokemus unohdetaan. (Rissanen 2005, 17.)

Kun kohtaamme asiakkaan, on hyva varmistaa, etta tilanteeseen muodostuu palve-
luhenkinen ilmapiiri. Kun asiakkaalle on hyvéa olla, hanen on myés helppo tehda
paatoksia. Saannoéllinen yhteydenpito, asioimisen helppous ja selkea palvelukoko-
naisuus ovat niita avaintekijoita, joiden avulla saadaan aikaiseksi hyva kokonaisuus.
Koska asiakasta voidaan kutsua positiivisessa merkityksessa “laiskaksi”, niin mita
paremman ja kokonaisvaltaisen palvelupaketin yritys onnistuu asiakkailleen luo-
maan, sitd vahvemmin asiakkaat ovat valmiita sitoutumaan yritykseen. (Selin & Se-
lin 2005, 171.)

Tuottaakseen hyvaad palvelua seka huolehtiakseen asiakkaista ja heidan tar-
peidensa tyydyttamisesta henkildstoravintoloilta edellytetddn hyvaa yhteisty6ta niin
henkilokunnan keskuudessa kuin asiakkaidenkin kanssa. (Rissanen 2005, 96). Asi-
akkaiden huonon kohtelun ja huonon asiakaspalvelun johdosta tapahtuu eniten
asiakasmenetyksia. Palveluiden jatkuva, mutta hallittu kehittaminen kuuluu hyvaan
yhteistydhoén henkilokunnan ja asiakkaiden valilla. Luottamusta heréattava mielikuva
on olennainen osa hyvéaa palvelukokemusta. Palveluelamysten tuottaminen ja luot-
tamuksen herattaminen ei vaadi suuria ponnisteluita, vaan l&ahinn& kekselidisyytta,
asiakkaan rooliin asettumista, odotusten tayttamista, palveluasennetta ja rohkeutta.
(Aarnikoivu 2005, 21.)

3.3 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat ovat yleensa palvelun laatutekijoitd, kuten

palvelun laatu ja tuotteen laatu, henkilostoravintolassa esimerkiksi ruoan laatu.
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Asiakastyytyvaisyyteen voidaan vaikuttaa myos edullisen hinnan avulla. Naihin pal-
veluorganisaatio voi itse vaikuttaa. Erilaisiin tilannetekijoihin, kuten asiakkaan Kkii-
reeseen ja asiakkaan yksil6llisiin ominaisuuksiin on vaikea vaikuttaa. Kun yksittaiset
palvelutilanteet onnistuvat, se vaikuttaa asiakkaan kokonaistyytyvaisyyteen organi-
saation toimintaa kohtaan. Hyva asiakaspalvelu voi kompensoida asiakkaan tyyty-
mattomyytta paivan ruokatarjontaan. (Ylikoski 1999, 152 — 155.)

Asiakastyytyvaisyys on tietenkin keskeinen tekija organisaatioiden pyrkiessa saa-
maan asiakasuskollisuutta. Kuitenkin asiakastyytyvaisyyteen keskittyminen johtaa
usein siihen, etta asiakkaita tarkastellaan massana ja kiinnitetaéan huomiota ainoas-
taan siihen, kuinka suuri osa asiakkaista on tyytyvaisia tai tyytymattomia. Tallainen
tarkastelu ei juuri ole omiaan parantamaan asiakaspalvelun laatua organisaatiossa.
Useimmiten tallainen tarkastelu johtaa vain joko itsetyytyvaisyyteen tai sen ihmette-
lemiseen, miksi jotkut asiakkaat ovat tyytymattomia, vaikka organisaation tuotteet ja
palvelut ovat hyvia. (Juuti 2015, 40.)

3.4 Asiakaspalaute osana asiakastyytyvaisyytta

Kaikki asiakkaalta saatava palaute, olipa se sitten myodnteista tai kielteista, auttaa
yritysta kehittamaan toimintojaan entistd vahvemmin asiakastarpeita vastaaviksi.
Siksi palautteen antaminen ja ideoiden ja ehdotuksien tekeminen kannattaa jarjes-
taa asiakkaalle mahdollisimman helpoksi. Asiakkaan voi kaytdnndssa ottaa mukaan
omaan toiminnan kehittdmiseen ja jatkotoimien suunnitteluun mm. pyytamalla saén-
nollisesti palautetta erilaisten kyselyjen avulla ja jarjestamalla erilaisia asiakastilai-
suuksia. Monessa muussakin yhteydessa projektien ja yhteisty6n eri vaiheissa voi-
daan koota ja kerata asiakaspalautetta, ideoita ja toiveita. Tassa kohdin toimivat

my06s omat toimintajarjestelmat hyvina tietolahteina. (Selin & Selin 2005, 180.)

Mikaan ei ole niin kannustavaa kuin saada asiakkaalta myonteista palautetta.
Tydssa oleva ihminen muistaa asiakkaalta saamansa palautteen pitkaéan, ja se vai-
kuttaa hanen kayttaytymiseensé seka tyohyvinvointiinsa keskeisesti. On selvaa,

ettd myonteinen palaute kannustaa ja kielteinen lannistaa. Organisaatiossa, jossa
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otetaan kayttoon systemaattinen tapa kerata palautetta asiakkailta, olisikin opetet-
tava ottamaan palautetta vastaan. Palautteen vastaanottamisessa on muistettava,
ettei ole olemassa epaonnistumista, on vain palautetta. TAman neurolingvistisen
ohjelmoinnin (NLP:n) keskeisen periaatteen tulisi ohjata myds palautteen kasittelya.
(Juuti 2015, 143.)

Asiakaskokemusten johtamisen kannalta on keskeista huomata, etta tietyt kohdat
asiakaspalvelun prosessissa ovat muita merkittdvampia. Asiakkaan saama ensivai-
kutelma ja se, miten kohtaaminen paattyy, vaikuttavat muita kokemuksia enemman
asiakaskokemuksiin. Liséksi asiakaskokemus syntyy useimmiten palvelutilanteen
positiivisen tai negatiivisen huippukohdan seurauksena. Kun organisaatio alkaa ke-
rata systemaattista palautetta asiakkailtaan, olisi keskityttava saamaan tietoa juuri

naista asiakaskokemukseen eniten vaikuttavista seikoista. (Juuti 2015, 144.)
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS ATRIA SUOMI OY:N
HENKILOSTORAVINTOLOISSA

Atria Oyj on kasvava ja kansainvalistyva, suomalainen elintarvikealan yritys. Yhtién
menestys rakentuu kolmen kivijalan varaan: ihmisten, ruoan ja perinteiden. Atria on
yli 110 vuoden kokemuksella yksi johtavista ruoka-alan yrityksistd Pohjoismaissa,

Vendjalla ja Baltian alueella. (Yritysvastuuraportti 2014, 1.)

4.1 Atria Suomi Oy

Atria Oyj jaetaan neljaan liike-toiminta-alueeseen. Alueet ovat Atria Suomi, Atria
Skandinavia, Atria Venaja ja Atria Baltia. Yhtion liikevaihto vuonna 2014 oli noin 1
426 miljoonaa euroa ja sen palveluksessa oli keskim&arin 4 715 henkil6a. Atria Suo-
messa tyontekijoita oli noin 2 376. Atria Suomi Oy on Atria Oyj:n suurin liike-toi-
minta-alue noin 945,5 miljoonan euron liikevaihdolla. Atria Suomen tuotantolaitokset
sijaitsevat Nurmossa, Kuopiossa, Forssassa, Kauhajoella, Seindjoella, Jyvasky-

l&ssa ja Sahalahdessa. (Yritysvastuuraportti 2014, 1.)

4.1.1 Henkilostoravintolat

Atria Suomi Oyj:lla on kahdeksan henkildstéravintolaa (kuvio 1). Nelja ravintolaa
sijaitsee Nurmon tuotantolaitoksen alueella. Siella on ruokatehtaan, sikalinjan, siipi-
karjan ja logistiikan henkildstoravintolat. Itikanmaen liséksi muita ravintoloita on
Kauhajoella, Jyvaskyldssa ja Sahalahdella. Kuopiossa on vain valipalatarjontaa ja
ruoka toimitetaan tilausten mukaan muualta annoksina. Forssassa on kahviauto-

maatit ja niin sanottu valipalatoimintamalli.

Kauhajoen henkilostoravintolassa kaikki ruoat tehdaan itse, muihin keittidihin osa
ruoista tuodaan ruokatehtaan valmistuskeittioltd. Ruokatehtaan keitti6lta kuljetetaan
ruokaa Itikanméelle sek& Nurmon tehdasalueen muihin keittidihin. Henkilostdravin-

toloissa kavi helmikuussa vuonna 2016 yhteensa 1 844 asiakasta. Asiakasmaara
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on laskettu leimauslaitteella leimatuista valipaloista. Lounasta nautti helmikuussa 1
390 henkiléa. (Niemela 2016b.)

Ravintolatoiminnan
esimies
Susanna Niemela

4 ™ 4 ™ —
Henkildstdravintolan Henkilostoravintolan Henkllos_tor_avmtolan Henkildstdravintolan Henkilsstsravintola
esimies esimies esimies ol i
Kauhajoki esimies Sahalahti
Ruokatehdas sikalinja rauhajoxi Jyvaskyld Terhi Scattred
Paula Lopanen Susanna Niemela Riina Hellsten Merja Villamaki erni scatire

(sijainen)

Henkildstoravintolat 4 )
Seindjoki Henkilostéravintola
Anne Kuivamaki Siipikarja
Logistiikka Karita Kniivila
\_ Heli Liinamaa ) \_ Y,

Kuvio 1. Atria Suomi Oy:n organisaatiokaavio henkildstoravintoloiden osalta helmi-
kuu 2016 (Niemela 2016b).

Atrian henkilostdravintoloissa on tarjolla valipalaetu kaksi kertaa paivassa yrityksen
tyontekijoille. Valipala sisaltdéd nestemaisen vaihtoehdon, joka voi valinnan mukaan
olla mehu, kahvi, tee tai kaakao seka syotava vaihtoehto. Syodtavia vaihtoehtoja ovat
leipa, pulla, hedelma, jaateld, jogurtti, viili tai suklaapatukka. Uusina valipalavaihto-
ehtoina ovat marjakiisselit, maitokiisseli, hedelmésalaatti, itsetehdyt rahkat vispi-
puuro. Ylimaaraisesta tuotteesta veloitetaan 80 senttia.

Aamuisin aamupalan yhteydessa on tarjolla karistemakkaroita ja puuroa. Paivittain
on myos vaihtuva lammin valipala. Talla hetkella maanantaisin on lihapiirakka. Tiis-
taina on karjalanpiirakka ja munavoita, keskiviikkoisin hot dog, torstaisin Atrian piz-

zoja ja perjantaisin kinkulla ja juustolla kuorrutettuja karjalanpiirakoita.

Lounas on tarjolla yrityksen aukioloaikoina arkipaivisin yrityksen tyontekijoille. Nur-
mon alueen Kkeittiot ovat avoinna kahdessa vuorossa, koska asiakaskunta koostuu
oman talon aamu- ja iltavuoroty6laisistd. Muut neljd henkiléstéravintolaa ovat
avoinna yhdessa vuorossa. Ruokatehtaan ja sikalinjan henkiléstoravintolat paivys-
tavat lauantaisin syys-toukokuun valisen ajan vuoroviikoin. Tuolloin aukioloaika on
6.00 — 13.00 ja lounas 9.00 — 11.00. limoitetusta asiakasmaarasta riippuen, paikalla

on vain yksi keittiotyontekija. Tarjonta on suppeampi johtuen tyontekijavajeesta tai
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vahaisesta asiakasmaarasta. Lauantaille varataan joku lammin valipala ja makka-
rat, normaalisti leivat ja sampylat, jogurtit ja pullat. Lounasvaihtoehtoja lauantaisin

on vain yksi ja se on hinnaltaan 4, 90 €.

4.1.2 Henkilostoravintoloiden kehittadminen

Henkilostoravintoloiden kehittdminen on jatkuva prosessi yhteistydssa keittiohenki-
[6kunnan ja ravintolatoimikunnan kanssa. Asiakkaiden ehdotuksia kuunnellaan ja
toteutetaankin mahdollisuuksien mukaan. Ravintolatoimikunta valitaan vuosittain.
Siihen kuuluu SEL-edustajat Mauno Lementtinen (Seinajoki) ja Maisa Hyotylainen
(Forssa), PRO-liitosta Simo Lahdekorpi (Kauhajoki) ja Merja Viljamaki (Jyvaskyla)
seka ylempien toimihenkildiden edustaja Jyri Hanninen (Helsinki) ja tydnantajan
edustaja Susanna Niemela (Seingjoki). Nykyiset jasenet ovat olleet tehtavassaan jo
muutaman vuoden. Uudet henkil6t, jos niita toimikuntaan valitaan, toisivat muka-
naan uusia ndkodkulmia henkildstoravintolatoiminnan kehittdmiseen. Uudet nakdkul-
mat ovat paikallaan, koska kun itse seuraa toimintaa l&helta, voivat hyvétkin ideat

jaada arkirutiinien ja tyokiireiden jalkoihin.

Henkildstéravintolatoimintaa on pyritty kehittdmaan erilaisilla opinnaytetoilla. Viime
vuosina on tehty ainakin kolme opinnaytety6ta Atrian henkilostoravintoloille. Jo-
hanna Nikula ja Janika Riihimé&ki toteuttivat syksylla 2007 asiakastyytyvaisyysky-
selyn, johon tuli lahes 600 vastausta. Vuonna 2008 Paula Silver toteutti Sydan-
merkki-ateriakokonaisuuksien kehittdmisen. Silverin (2008) tydssa luotiin ateriako-
konaisuuksia seitseman viikon kiertavéalle ruokalistalle niin, etté jokainen paiva si-
salsi vahintaan yhden Sydanmerkki-ateriatunnuksen sisaltdvan kokonaisuuden.
(Silver 2008, 2.) Marianne Vuorela teki tutkimuksen, johon saatiin 197 vastausta
kevaalla 2009 ja vuonna 2011 Sami Salmelan opinnaytetydna oli ravitsemuskam-
panjan suunnittelu Atrian henkilostéravintoloille. Edellinen asiakastyytyvaisyysky-

sely tehtiin vuonna 2012 Paivi Bohjasen ja Mari Ohramaan opinnaytetyona.

Asiakaspalvelun ja ruokalistan kehittdminen on jatkuva prosessi unohtamatta vali-

palatuotteita.
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4.2 Tutkimuksen tavoite

Tyon tavoitteena oli selvittaa asiakkaiden tyytyvaisyytta lounaaseen ja valipalatar-
jontaan, antaa Atria Suomi Oy:lle tietoa asiakastyytyvaisyyden kehityksesta heidan
henkilostoravintoloissaan edelliseen kyselyyn verrattuna seka tarkastella, ovatko
asiakkaat huomanneet kehitystd henkildstéravintolan toiminnassa edellisten kyse-
lyiden jalkeen. Lisaksi pyrittiin saamaan asiakkaiden kehittamisehdotukset organi-
saation tietoisuuteen. Asiakastyytyvaisyyskyselysta ilmenneita epakohtia korjaa-

malla ja kehittamalla pyritdan parantamaan asiakastyytyvaisyytta ja palvelun laatua.

4.3 Aineisto ja menetelmat

Vuoden 2016 asiakastyytyvaisyyskysely oli jatkoa vuosina 2012, 2007 ja 2009 teh-
dyille kyselyille. Atrialla on paatetty toteuttaa henkiléstéravintoloiden asiakastyyty-
vaisyyskysely parin vuoden vélein (Vuorela 2009, 28). Atrialla oli tarvetta toteuttaa
nykyinen kysely jo kaksi vuotta sitten, mutta kukaan ei ollut opinndytetyonaan viela
tarttunut haasteeseen. Seuraava kysely olisi ajankohtainen jalleen vuonna 2018.

Asiakastyytyvaisyystutkimukset pyrkivat selvittamaan keskeiset asiakastyytyvaisyy-
teen vaikuttavat tekijat, mittaamaan tamanhetkista asiakastyytyvaisyyden tasoa,
tuottamaan toimenpide-ehdotuksia ja kehittamaan asiakastyytyvaisyyden seuran-
taa. Asiakastyytyvaisyytta kartoittamaan sopii laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus.
Tassa kyselyssa laadullinen tutkimus toteutettiin henkilokohtaisena haastatteluna,
johon valittiin eri henkiléstoryhmien edustajia. Kyselylomake voitiin laatia, kun tyyty-

vaisyystekijat oli saatu selville kvalitatiivisen tutkimuksen jalkeen.

Taman tutkimuksen esitutkimushaastatteluihin (liite 1) osallistuvat henkil6t olivat At-
ria Suomen tyontekijoitd eri henkildstoryhmistéa. Kaikki haastatteluun osallistuneet
asioivat lahes paivittain Atrian eri henkilostoravintoloissa. Seingjoen alueella haas-
tattelut toteutettiin henkil6kohtaisina haastatteluina, joita oli yhteensa viisi. Muihin
toimipaikkoihin kysely l&hetettiin s&hkoisesti Webropolin avulla. Naita kyselyita 1a-

hetettiin viisi, joista kahteen saatiin vastaus.
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Kvantitatiivisella eli maarallisella mittaamisella saatiin kasitys asiakastyytyvaisyyden
maarasta. Kyselylomakkeen kaytto takaa sen, ettd kaikilta vastaajilta kysyttiin samat
kysymykset yhtenevalla tavalla. Kyselylomaketta laadittaessa kvalitatiivisista kes-

kusteluista saadut tiedot yhdistettiin olemassa oleviin tyytyvaisyystekijoihin.
Tietojen keruu toteutettiin kyselylomakkeen valmistuttua.

Kyselylomake (liite 2) jaettiin sdhkdisesti Atria Suomi Oy:n tydntekijoille. Keratty ai-
neisto analysoitiin tdssa tapauksessa Webropol-ohjelmaa kayttden. Analysoinnin
perusteella organisaation on laadittava toimenpidesuunnitelma asiakastyytyvaisyy-
den parantamiseksi tai yllapitamiseksi. Tarked& on kuitenkin, ettd kustannukset
asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi eivat ole suuremmat kuin tuotot. (Ylikoski
1999, 156 — 167.)

Webropol on suomalainen Internet-pohjainen tutkimus- ja tiedonkeruuohjelma. Sen
avulla voidaan toteuttaa koko tutkimus kyselyn suunnittelusta tuloksiin asti. Kayt-
t6onotto on nopeaa ja vaivatonta ja vaatii ainoastaan Internet-selaimen ja verkko-
yhteyden. Sahkopostitse on helppo kutsua halutut henkilét vastaamaan kyselyyn.
Aineiston tuloksista voidaan valmiita taulukoita siirtdd Office-ohjelmiin. Tiedot saa-
daan Excel-tiedostona, josta voidaan tilasto-ohjelman datatiedostolla tehda tarkem-
pia analysointeja. (Heikkila 2014, 68—70.)

4.3.1 Esitutkimushaastattelu ja sen tulokset

Esitutkimushaastattelu. Joskus joudutaan tekemaan esitutkimus eli pilottitutkimus
ennen varsinaista tutkimusta tutkimusongelman tadsmentamiseksi ja rajaamiseksi.
N&in voidaan saada konkreettisempi ote tutkimustehtdvaén. Joidenkin kohderyh-
maan kuuluvien kanssa keskustelemalla saatetaan |0ytaa tutkittavaan ilmioon selit-
tavia tekijoita ja saada hyodyllista tietoa tutkimuslomakkeen kysymysten sisallon ja

muodon tdsmentamiseksi. (Heikkila 2014, 20.)

Taman tutkimuksen esitutkimushaastatteluihin osallistuvat henkilot olivat Atria Suo-
men tyontekijoita eri henkilostoryhmisté. Kaikki haastatteluun osallistuneet asioivat
l&hes paivittain Atrian eri henkildstéravintoloissa. Seingjoen alueella haastattelut to-
teutettiin henkilokohtaisina haastatteluina. Muihin toimipaikkoihin kysely lahetettiin
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séhkdisesti Webropolin avulla. Esitutkimuksen haastattelukysymykset ovat liit-
teessa 1.

Esihaastatteluihin osallistuivat:

- Nainen, 20—30-vuotias, keraily ja tydnjohdon tuuraus, A-logistiikka, tyosken-

nellyt Atrialla 9 vuotta, paaasiallinen ruokailupaikka logistiikan ruokala

- Nainen, 30—40-vuotias, puhelinvaihteenhoitaja, Itikanmaki, tydskennellyt At-

rialla 5 vuotta, paaasiallinen ruokailupaikka Itikanmaen ruokala

- Nainen, 30—40-vuotias, laadunohjaaja, Jyvaskyla, tyoskennellyt Atrialla 4

vuotta, paaasiallinen ruokailupaikka Jyvaskylan ruokala

- Nainen, 30—40-vuotias, ohjaus, siipikarja, tydskennellyt Atrialla 15 vuotta,

paaasiallinen ruokailupaikka siipikarjan ruokala

- Nainen, 40—50-vuotias, henkilostéravintolan esimies, Jyvaskyla, tyosken-

nellyt Atrialla 18 vuotta, paaasiallinen ruokailupaikka Jyvaskylan ruokala

- Mies, 40—50-vuotias, paaluottamusmies, sikalinja, tyéskennellyt Atrialla 20

vuotta, padasiallinen ruokailupaikka sikalinjan ruokala

- Nainen, 50—60-vuotias, henkiloston kehittamispaallikkd, ruokatehdas, tyds-
kennellyt Atrialla 7 vuotta, p&&asiallinen ruokailupaikka ruokatehtaan ruo-
kala.

Esitutkimuksen tulokset. Esitutkimushaastattelun mukaan edellisen kyselyn jal-
keen parannuksia oli tapahtunut valikoimien monipuolisuudessa ja valipalatarjon-
nassa. Lounaalla on nykydadn monipuolisempi ja eksoottisempi valikoima ja lampi-
mié& kasviksia tarjotaan paivittain. Salaattipdytd on monipuolistunut ja lounasvaihto-

ehdoksi tarjotut annosrasiasalaatit ovat saaneet suurta kiitosta.

Esitutkimushaastatteluun osallistuneet henkil®t olivat paaosin tyytyvaisia tamanhet-
kiseen tarjontaan Atrian henkilostoravintoloissa. Erityisruokavaliot on otettu huomi-
oon, joka nakyy myds merkintana ruokalistalla. Myds ravitsemussuositukset néky-
vat tarjonnassa. Salaattipdyta on linjastossa ensin ja kasvisten maaraa on lisatty.

Kalaruokia on useammin tarjolla, joidenkin vastaajien mielesta jopa liikakin.



30

Esitutkimukseen osallistuneet mainitsivat lempiruoikseen erilaiset keitot ja kala-
ruoat. Liharuoista suosikiksi nousi palapaisti ja keitoista puolestaan pinaattikeitto.

Esitutkimuksen mukaan suurimmassa osassa henkildstoravintoloita syddéaan omia
evaita. Paasyyksi omien evaiden syomiseen mainittiin ruokalan ateriahinnat ja mai-

ninnan sai myds ruokalan sijainti.

Vélipalatarjontaan oltiin tyytyvaisia. Se on nykyaan monipuolisempi ja varsinkin pro-

teiinituotteisiin oltiin tyytyvaisia. Osalle ilmainen valipala on tullut uutena etuutena.

Logistiikkaan esitetyt kysymykset liittyivat yévuoron ruokailun jarjestamiseen ja sen
kehittamiseen. Hedelmia toivottiin yovuoron ruokailutarjontaan. Myos itse lammitet-
tavaa ruokaa kuten kiusauksia ja erilaisia laatikkoruokia kaivattiin. Liséksi valipalo-
jen riittdvyys koettiin ongelmana. Y6évuorossa ei ole paikalla keitti6henkilokuntaa,

joten valvonta jaa vaillinaiseksi.

4.3.2 Kyselytutkimus

Kyselylomake on kysely- ja haastattelututkimusten olennainen tekija. Uusi teknolo-
gia on mahdollistanut tiedonkeruun internetlomakkeiden avulla ja vastausten saa-
misen suoraan tilasto-ohjelmaan kasittelya varten ja jopa tulosjakaumien saami-
seen raporttina. Tutkimuksen tavoite on oltava taysin selvilla, ennen kuin kyselylo-
makkeen laadinta aloitetaan. Tutkijan taytyy tietaa, mihin kysymyksiin han etsii vas-
tauksia. On selvitettava, mitka ovat ne taustatekijat (selitettavat muuttujat), joilla voi
olla vaikutusta tutkittaviin asioihin (selitettaviin muuttujiin), ellei niista ole etukateen
teorian antamia tietoja. On varmistettava, etta tutkittava asia saadaan selvitettya
tutkimuslomakkeen kysymysten avulla. Kysymyksia ei voi parannella tai muuttaa
ené&a tiedonkeruun jalkeen. (Heikkila 2014, 45.)

Lomakkeessa kaytettin kysymystyyppeind avoimia ja monivalintakysymyksia.
Avoin kysymys on sellainen, jossa esitetddn kysymys ja vastaukselle jatetdan tyhja
tila. Avoimet kysymykset ovat helppoja laatia, mutta ty6laita analysoitavia. Usein
niihin jatetddan myos vastaamatta. Avoimet kysymykset voivat tuottaa hyvia ideoita
ja ne kannattaa sijoittaa yleensa lomakkeen loppupuolelle. Avoimia kysymyksia
kannattaa kayttaa esitutkimuksessa, joista saatujen vastausten perusteella voidaan
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muodostaa lopulliseen kyselylomakkeeseen vaihtoehdot sisaltavat kysymykset.
(Heikkila 2014, 47.)

Suljetuissa eli strukturoiduissa kysymyksissa vastausvaihtoehdot on annettu val-
miiksi. Vaihtoehdoista valitaan itselle sopiva vastaus. Kysymysten tarkoituksena on
saada helposti kasiteltavia vastauksia ja torjua tiettyja virheita. Vaihtoehtojen tarjoa-
minen antaa vastaajille mahdollisuuden myds moitteisiin ja arvosteluihin eiké vas-
taaminen esty kielivaikeuksien takia. Strukturoidun kyselylomakkeen etuina ovat no-
pea vastaaminen ja helppo tilastollinen kasittely. Haittoina on vastausten harkitse-
mattomuus ja jonkin vaihtoehdon puuttuminen. "En osaa sanoa” -vaihtoehto voi
houkutella liikaa. Tassa tutkimuksessa pyrittiin jattamaan tama vaihtoehto kokonaan
pois kayttamalla neliportaisia monivalintakysymyksia. Lisaksi lomakkeessa oli muu-
tama sekamuotoinen kysymys, jossa osa vaihtoehdoista on annettu ja yleensa yksi
on avoin. Avoin vaihtoehto kannattaa lisata silloin, kun mietityttd& onko kaikki mah-
dolliset vastausvaihtoehdot kysymykseen keksitty. (Heikkila 2014, 49 — 50.)

Kyselylomake (lite 2) tehtiin edellisen kyselylomakkeen kaltaiseksi, jotta tuloksia
pystyttaisiin mahdollisimman hyvin vertailemaan. Esitutkimushaastattelun pohjalta
vuoden 2016 kyselyyn lisattiin muutama kysymys ja muutama jatettiin pois sitten
vuoden 2012 kyselyn. Kyselylomakkeessa oli yhteensa 20 kysymysté, joita oli kate-
gorioitu taustatietoihin, yleisiin tietoihin ja mielipiteisiin ruokailusta ja valipalasta.
Vastaukset annettiin sahkoisessd muodossa internetpohjaisen tutkimusohjelma
Webropolin kautta. Linkki kyselyyn lahetettiin henkilékohtaiseen sahkopostiin Atrian
oman jarjestelman kautta. Vastaaminen kyselyyn tapahtui vapaa-ajalla. Kyselylo-
make hyvéaksytettiin ravintolatoiminnan esimiehelld ja ohjaavalla opettajalla. Asia-
kastyytyvaisyyskyselyyn saatiin yhteensa 698 vastausta. Yhtakdan palautettua lo-
maketta ei hylatty. Jos johonkin kysymykseen oli jatetty vastaamatta, téllaiset ta-

paukset jatettiin huomioimatta kysymyskohtaisesti.

Atria Suomen henkiléstoravintoloiden asiakkaille kysely toteutettin sahkdisesti
Webropolia kayttden. Kysely aukesi 11.1.2016 ja sulkeutui 25.1.2016. Kysely ei ta-
voittanut kaikkia asiakkaita, koska henkilokohtaiset sahkpostiosoitteet eivat olleet

ajan tasalla.



32

4.4 Tutkimuksen tulokset

Asiakastyytyvaisyyskyselysta saatu aineisto analysoidaan yleensa tilastollisilla me-
netelmill, koska ne auttavat saamaan esiin oleellisen tiedon isosta tietomassasta.
Yksinkertaisin tapa tarkastella tietoja on keskiarvojen ja prosenttilukujen avulla. Tut-
kimuksen avulla saadaan tietoon tyytyvaisyyden taso sekd miten yritys on asiakkai-
den mielestd menestynyt heille tarkeissa asioissa. Tulokset ilmaistaan kuvioina tai
taulukkoina. Tutkimustulosten perusteella yrityksen on ratkaistava millaisia toimen-
piteita tarvitaan ja laadittava sen pohjalta toimenpidesuunnitelma, jonka yhtena
osana on hyva olla tasaisin véaliajoin jatkuvat asiakastyytyvaisyyskyselyt. (Ylikoski
1999, 165 - 167.)

441 Taustatiedot

Kyselyyn vastasi yhteensa 698 Atria Suomen henkiléstoravintoloiden asiakasta. Po-
tentiaalinen vastausmaara olisi ollut noin 1 850 (Niemela 2016a). Vastausprosen-
tiksi muodostui nain 38 %. Naisia vastaajista oli 48 % ja miehia 52 %. Vastauksia

saatiin suhteellisen tasapuolisesti sukupuolesta riippumatta.

Vastaajia oli eniten sikalinjan 28 % ja ruokatehtaan 23 % henkiléstoravintoloissa.
Vahiten vastaajia oli Jyvaskylan henkilostoravintolassa 4 % ja Sahalahden henki-
|6storavintolassa 4 %. Siipikarjan henkildstoravintolasta saatiin 16 % vastauksista,
10 % Itikanmaen henkilostoéravintolasta, 8 % logistiikan henkiléstoravintolasta ja 7

% Kauhajoen henkildstoravintolasta. (Kuvio 2.)
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o Itikanmaki

m Jyvaskyla

H Kauhajoki
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m Sikalinja

Kuvio 2. Vastausten jakautuminen henkildstéravintoloittain (n=694).

Edellisessa asiakastyytyvaisyyskyselysséa (Bohjanen & Ohramaa 2013) vastaajia ol
yhteensa 1 120. Siin& naisten ja miesten osuus oli 39 % naisia ja 61 % miehia.
Miehet olivat tdssa kyselyssa todella aktivoituneet. Verrattuna edelliseen kyselyyn
vastaukset jakautuivat samankaltaisesti henkildstéravintoloiden vélilla. (Bohjanen &
Ohramaa 2013, 35).

Vastaajista 65 % toimi tyOtehtavissa tuotantolinjoissa tuotantotyontekijana. Vastaa-
jista 19 % oli toimihenkil6ita ja 10 % toimi ylemman toimihenkilon tehtavissa. 6 %
vastaajista ilmoitti tekevansa jotain muuta. Muiden tydntekijoiden tydnimikkeité oli-

vat muun muassa laitosmies, huoltoasentaja, kunnossapito ja keittiotyontekija.

Vastaajista suurin osa eli 61 % oli tydskennellyt Atrialla yli 10 vuotta. 13 % vastaa-
jista 1—3 vuotta ja 12 % vastaajista 7—9 vuotta. 4—6 vuotta tydsuhteessa oli ollut

10 % vastaajista ja alle yhden vuoden 4 % vastaajista.

442 Yleista

Vastaajista 82 % kayttaa henkilostéravintolan palveluja paivittéain ja 8 % 2—4 kertaa

viikossa eli lahes 90 % vastaajista syd omassa henkildstoravintolassaan useamman
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kerran viikossa. 2 % atrialaisista vastasi syovansa henkilostéravintolassa kerran vii-

kossa, 3 % harvemmin kuin kuukausittain, 3 % ei sy6 Atrian henkilostoravintolassa.

Asiakkailta, jotka eivat sy tai syovat harvemmin kuin kuukausittain Atrian henkils-
téravintoloissa, pyydettiin tarkennusta vastaukseen kertomalla syy syomatta jatta-
miseen tai henkilostdravintolan harvaan kayttoon. Tahan lisakysymykseen vastasi
kuitenkin 80 vastaajaa, vaikka vastaajia olisi pitanyt olla vain 38. 31 % vastaajista
(n=80) sanoi valipalaedun riittavan, 10 % ruoka ei ollut mieleistd, 30 % oli omat

evaat ja 26 % ilmoitti vastaukseksi jonkin muun syyn.

Henkilostoravintoloiden palveluiden kayttaminen on Bohjasen ja Ohramaan (2013,
37) kyselyyn verraten pitanyt pintansa. Suosio kayttaa henkildstdravintoloiden pal-
veluja liikkuu yha hyvin samoilla lukemilla kuin edellisessa kyselyssa. Nykyaan

ruoka on mieluisampaa, vaikka omien evaiden sydominen on lisaantynyt.

Vastaajista (n=662) 11 % oli sitd mieltd, etta erityisruokavalioita ei huomioida hen-
kilostoravintoloissa. Syyna tahan oli laktoosittomien tuotteiden valikoiman niukkuus
ja puuttuminen, erityisruokavalioon kuuluvien tuotteiden valikoiman vaihtelevuus ja

saatavuus eri vuoroissa ja eri henkildstéravintoloissa.

89 % (620) vastaajista oli sitd mieltd, etta asiakaskokemus toteutuu odotusten mu-
kaisesti henkilostoravintoloissa. Jo asiakaskokemus ei toteutunut, yleisimpia syita
olivat asiakaspalvelun laatu, ruoan riittavyys ja laatu. Lisaksi liharuokia kaivattiin

enemman, koska kyseessa on “lihatalon ruokala”.

Vastanneet saivat antaa yleista palautetta liittyen ruokaan ja palveluun. Vastauksia
saatiin paljon ja niissa oli my6és huomattavissa henkilostéravintoloiden valisia eroja.
Ruokaa kehuttiin monipuoliseksi ja vaihtelevaksi. Keittion omia rahkoja ja rieskarul-
lia kaivattiin useammin, samoin "tavallista” kotiruokaa. Vastausten perusteella ruoka
on usein kylmaa ja keittoperunat kovia. lltaisin valikoima on suppeampi ja ruoka
loppuu usein kesken. Ehdotettiinkin, ettd tuotteen loppuminen huomioitaisiin hin-
nassa. Esimerkiksi jos edullisempi vaihtoehto loppuu, niin normaalin lounaan saisi
edullisemman hinnalla. Liséksi vastaajat eivat pitdneet annosmaarien rajoittami-

sesta.
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Ruokalistaan kaivattiin muutoksia. Siita haluttiin vaihtelevampi ja Atrian omia tuot-
teita kaivattiin useammin tarjolle. Torstain keittopaivasta haluttiin luopua, varsinkin
jokaviikkoisesta hernekeitosta. Pannukakkua kaivattiin torstaisin useampaan henki-

[6stOravintolaan.

4.4.3 Lounas

Vastaajista (n=690) suurin osa 68,4 % loysi useimmiten lounaalta mieluisan vaihto-
ehdon. Aina mieluisan vaihtoehdon I6ysi 17,5 % ja harvoin 13 %. Vastaajista 1 % ei

l6ytanyt koskaan mieluisaa vaihtoehtoa.

56,3 % vastaajista (n=687) haluaisi lounasvaihtoehdoksi salaattibaarin. 20 % ei kai-
paa muutosta ja 17,5 % haluaisi lounassalaatin lounasvaihto-ehdoksi. 6,3 % toivoi

annosrasiasalaatteja.

Ravitsemussuositukset toteutuvat 84,6 % vastaajien (n=671) mielesta. 15,4 % koki,

etta ravitsemussuositukset eivat toteudu lounaalla.

Taulukko 1 osoittaa, ettd vaikka avointen vastausten moitteista olisi toisin voinut
paatella, keskiarvot tutkittuihin asioihin eivat ole juurikaan muuttuneet edelliseen ky-
selyyn verrattuna (Bohjanen & Ohramaa 2012). Tyytyvaisimpia oltiin ruokajuoma-
valikoimaan ja henkilokunnan ystavallisyyteen. Salaattien vaihtelevuuteen oltiin tyy-
tymattomimpid, mikéa on nakynyt myds edellisissa tutkimuksissa (Bohjanen & Ohra-
maa 2012, Vuorela 2009).



Taulukko 1. Keskiarvojen vertailu.

Kes- Kes- Kes-

Kiarvo kiarvo kiarvo

2016 2012 2009
Paivittdinen lounasvalikoima 2,9 2,9 3
Ruoan riittavyys 3 ei arvioitu | ei arvioitu
Ruokalistan vaihtelevuus viikoittain | 2,9 2,8 2,8
Ruoan maku 2,7 2,8 2,8
Ruoan suolaisuus 2,9 ei arvioitu | ei arvioitu
Ruoan tarjoilulampdétila 3,1 2,9 2,9
Ruokailun ajankohdat 3,4 3,2 ei arvioitu
Salaattien vaihtelevuus 2,6 2,6 2,5
Ruokaleip&valikoima 3 29 2,8
Ruokajuomavalikoima 3,5 3,4 ei arvioitu
Linjaston toimivuus/sujuvuus 3 3,1 ei arvioitu
Paivittdinen valipalatarjonta 2,7 2,7 2,8
Hinta-laatusuhde 2,9 2,9 2,9
Henkilokunnan ystavallisyys 3,5 ei arvioitu | el arvioitu
Ruokasalin viihtyvyys 2,9 ei arvioitu | el arvioitu
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"Talossa, jossa tehdaan ruokaa miltei yota paivaa, niin se ei saa loppua ruokailijoilta

kesken vaikka péaasisi tyon puolesta viime minuuteilla ruokailemaan.” "Aamu- ja il-

tavuorojen eriarvoisuus.” Talla tarkoitettiin sita, etta ruoan vahetessa annoskokoja
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pienennettiin kesken paivaa ja ruoan loppuessa hinta kuitenkin pysyy samana. Moni

toivoikin, etta valikoiman supistuminen huomioitaisiin hinnassa.

Oman talon tuotteita kaivattin enemman. Uutuustuoteviikko on Atrialla toteutettava

teemaviikko, jossa tutustutaan uusiin talon oman tuotannon tuotteisiin.

Ruokasalin viihtyvyydesta tuli myos paljon palautetta. Melusta, tilojen ahtaudesta ja
linjastojen toimivuudesta oli useita kommentteja. Tila kaikuu ja my6s suuresta ruo-
kailjoiden maarasta lahtee paljon aanta. Tahan kaivattiinkin akustiikkalevyja ja kas-
veja vaimentamaan melua. "Valilla pitdd poukkoilla joka suuntaan.” Esimerkiksi
kahvilinjastossa pitéisi olla ensin kaikki astiat ja sitten vasta ruoat. Toisena esimerk-
kind ihmiset, jotka leimaavat ruokaa, tormailevét ihmisiin, jotka ottavat kahviinsa
maitoa. Ratkaisuna tdhan ehdotettiin kaksipuolista linjastoa ja linjaston jarkeista-

mista.

Vastaajista (n=662) suurin osa 54,8 % ei ole huomannut kehitysta ruokatarjonnassa
edellisen kolmen vuoden aikana. 45,2 % huomasivat muutoksina muun muassa

lampimat kasvikset, annossalaatit, itse tehdyt rahkat seké pannu-kakku.

Joka torstainen hernekeitto heréatti paljon keskustelua. Sen poistamista listalta toi-
vottiin tai ainakin ettei sita tarjottaisi joka viikko. Nyky&aén hernekeittopaiva on har-

vemmin.

Lounas hinnat 1.1.2016 alkaen: normaali lounas 4,90 €, edullisempi vaihtoehto 4 €
ja puuro/soppa/kevyt 3,90 €. (Atria intranet 2016.) Hinta on viime vuodesta noussut

10 senttid/annos.

4.4.4 Vadlipala

Vastaajista (n=692) suurin osa 69,8 % loysi useimmiten valipalatarjonnasta mielui-
san vaihtoehdon. Aina mieluisan vaihtoehdon I6ysi 19,5 % ja harvoin 10,4 %. Vas-

taajista 0,3 % ei l0ytanyt koskaan mieluisaa vaihtoehtoa.
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60,8 % on tyytyvaisia valipalatarjontaan, 39,2 % ei. Vastaajien mielestd muutoksia
kaivattiin leipiin, jogurtteihin ja valikoiman monipuolistamiseen. He toivoivat my6s
enemman hedelmia. Leivissa keskustelua herétti laatu, valikoiman suppeus ja tayt-

teet.

Vastaajista (n=676) suurin osa 60,8 % ei ole huomannut kehitysta valipala-tarjon-
nassa edellisen kolmen vuoden aikana. 39,2 % huomasivat muutoksina muun mu-
assa hillot, valikoiman lisaantyminen, lisamaksulliset tuotteet, proteiinivalipalat,

wrapit, hedelméasalaatit, itse tehdyt rahkat ja kiisselit, hot dogit ja valipalapatukat.

445 Yleisarvosana

Henkilostoravintoloiden yleisarvosanan keskiarvon perusteella voidaan todeta, etta
Atrian henkilostéravintoloiden asiakkaat ovat melko tyytyvaisia ravintoloiden toimin-
taan ja palveluun (kuvio 3). Henkildstéravintoloiden toiminnan ja palveluiden yleis-
arvosanaksi tuli 3,8 asteikolla 1-5. Nelja henkiléstoravintolaa ylitti keskiarvon ja nelja
jai sen alle. 58 % kaikista vastaajista (n=691) eli suurin osa oli antanut arvosanaksi

nelja. 1,5 % oli antanut huonoimman arvosanan yksi ja 13 % arvosanan viisi.

Edellisessa asiakastyytyvaisyyskyselyssa ravintoloiden keskiarvo toiminnan ja pal-
velun osalta oli 3,6 (Bohjanen & Ohramaa 2013, 42). Edelliseen tutkimukseen ver-
raten ravintoloissa suurin ero keskiarvoissa oli Kauhajoella, jonka keskiarvo nousi
0,6:lla ja Siipikarjan keskiarvo nousi 0,3:lla. Muiden ravintoloiden keskiarvot pysyivéat
miltei samoissa lukemissa molemmissa kyselyissa. Sahalahden ja Jyvaskylan toi-
mipaikat ovat tulleet uutena edellisen kyselyn jalkeen, joten naille ei ole olemassa

vertailupohjaa.
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Kuvio 3. Yleisarvosanan keskiarvo henkiléstoravintoloittain (n=691).
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5 JOHTOPAATOKSIA

Asiakastyytyvaisyyskyselyn 698 vastauslomakkeeseen mahtui monenlaisia mielipi-
teitd. Eri ihmiset voivat olla hyvinkin eri mieltd samasta asiasta. Kaikkia on mahdo-
ton miellyttd&. Parannusehdotukset pyritaan toteuttamaan mahdollisuuksien mu-

kaan.

Salaatteja on uudistettu ja monipuolistettu runsaasti. Tarjontaa on lisatty, mutta se
on jostain syysta jaanyt asiakkailta huomiotta. Moni kaipaisikin valikoimaan salaat-
tibaaria, josta voisi itse annostella mieleisensa annoksen. Nykyisesta valikoimasta
kasvisruokailija pystyy kokoamaan itsellensa kattavan lounaan, jos muita vaihtoeh-

toja ei ole tarjolla.

Suurta keskustelua heratti hernekeitto, jota on tarjolla aina torstaisin. Osa vastaa-
jista piti perinneruoasta, mutta suurinta osaa se narkastytti. Kysely sai aikaan muu-
toksen ja nykyaan hernekeittoa tarjoillaan harvemmin. Mygs tdmé& muutos on herat-
tanyt suurta keskustelua tyontekijoiden keskuudessa. Toimeksiantajalla on suuria
haasteita saada asiakas tyytyvaiseksi taman asian kohdalla, silla jokaista ei pystyta

miellyttAmaan.

Asiakkaiden tyytyvaisyydessa ruokapalveluihin ja niiden tarjontaan ei ollut tapahtu-
nut suuria muutoksia edelliseen tutkimukseen viitaten. Vuoteen 2012 verrattuna tyy-
tyvaisyys on pysynyt samana lukuun ottamatta Kauhajokea ja Siipikarjaa, joissa

keskiarvo nousi.
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6 POHDINTA

Kysely suoritettiin ensimmaista kertaa taysin sahkoisessd muodossa. Se helpotti
kyselyn toteuttamista ja analysointia. Atria oli ker&nnyt tyontekijoiltd henkilokohtaisia
sahkopostiosoitteita, joihin kysely lahetettiin. Osaan sdhkodpostiosoitteista ei saatu
lahetettya ollenkaan kyselya. Myds jarjestelman kanssa oli ongelmia seka osa osoit-
teista oli puutteellisia. Tassa onkin haastetta seuraavan kyselyn tekijoille, jotta saa-

taisiin varmistettua mahdollisimman laaja otanta koko henkilékunnalle.

Vaikka vastausten maara jai pienemmaksi kuin vuonna 2012, avointen kysymysten
ansiosta tyota riitti hyvin kahdelle ihmiselle. Seuraavaa kyselya ajatellen avointen
kysymysten asettelua kannattaa miettia enemman, jotta toimeksiantaja saisi konk-
reettisempia kehitysehdotuksia. Selkeiden esimerkkien avulla olisi helpompi kehit-
téaa asiakkaiden toiveita. Kyselylomake kannattaa miettia tarkoin, jotta toimeksian-

taja saa siitd parhaan mahdollisen hyédyn.

Tybn yhtena tavoitteena oli selvittda asiakkaiden tyytyvaisyyttd lounaaseen seka
valipalatarjontaan. Asiaa selvitettiin kvantitatiivisen kyselylomakkeen avulla. Atria
Suomi Oy:lle pystyttiin antamaan tietoa asiakastyytyvaisyyden kehityksesta heidan
henkilostoravintoloissaan edelliseen kyselyyn verrattuna. Avoimien kysymysten
avulla pystyttiin tarkastelemaan, olivatko asiakkaat huomanneet kehitysta henkilos-

téravintolan toiminnassa edellisten kyselyiden jalkeen.

Tassa kyselyssa pystyttiin tayttdmaan tavoitteet, vaikka tulokset olivatkin miltei sa-
manlaisia kuin edellisessa kyselyssa. Tyota osataan kuitenkin arvostaa Atrian hen-
kilostoravintoloiden tyontekijoiden keskuudessa, koska se antaa heille jalleen osviit-
taa siitd, mita tulisi korjata ja mihin tulisi kiinnittd& seuraavaksi entistd enemman

huomiota.

Tutustuminen Atrian Nurmon ja Seindjoen henkildstoravintoloihin auttoi tutkijoita
hahmottamaan tilannetta. Avoimia vastauksia oli helpompi lukea ja analysoida, kun

oli itse nahnyt misté kiitosta oli syyta antaa ja mita arvostella.
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Tutkimuksesta saadut vastaukset annettiin pikimmiten ravintolatoiminnan esimie-
helle Susanna Niemelalle, joka on jo ehtinyt hyodyntaa keraamiamme tuloksia toi-
minnassaan. Viiden viikon kiertava ruokalista uudistuu puolen vuoden vdlein ja tut-
kimuksista saatuja tietoja pystyttiin hyddyntamaan helmikuussa vaihtuneeseen lis-
taan. Atrian henkiloston omassa Wilhelmi lehdessa myo6s julkaistiin tuloksia. Nie-
mel& on myds aloittanut ravintolakohtaisten tulosten analysoinnin yhdessa henkilo-
kunnan kanssa. Liséksi huhtikuussa on ravintolatoimikunnan kevétkokous, jonne

tutkimuksen tekijat paasevat itse kertomaan tuloksista.

Asiakastyytyvaisyyskyselysta ilmenneita epékohtia korjaamalla ja kehittamall&a hen-
kilostoravintoloissa pyritddn tulevaisuudessa parantamaan asiakastyytyvaisyytta

seka palvelun ja tuotteiden laatua.
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Liite 1. Esihaastattelulomake
ESIHAASTATTELU
1. Sukupuoli mies nainen Ika?

2. Tyotehtava Atrialla

3. Tyb6suhteen kesto

4. Minka ruokalan palveluita kaytat enimmakseen?

5. Kaytatkod palveluita paivittain? kylla ei

6. Syo0daanko tyopaikallasi omia evaita? kylla ei

7. Mink& arvelisit olevan suurimman syyn omien evaiden syomiseen?
e ruokalan ateria hinnat
e ruokalan sijainti
e ruokalan tarjonta

e joku muu syy, mika?

8. Aikaisempi kysely on tehty vuonna 2012. Oletko huomannut muutoksia hen-
kilostoravintolatoiminnassa? (Palvelussa, miten asiakas/ehdotukset huomi-

oidaan) Jos olette, niin mita?

a) Muutosta valipalatarjonnassa?

b) Muutosta lounaassa tai salaattipéydassa?
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9. Mita mielta olette Atrian henkildstéravintolan lounasvaihtoehdoista nyt?

10. Mita mielta olette Atrian henkildstoravintolan valipalatarjonnasta nyt?

11.0nko mielestanne tarjonnassa otettu huomioon

a) erityisruokavaliot?

b) ravitsemussuositukset?

12. Miten kehittaisit taméan hetkista henkilostoravintolan toimintaa?

13. Mitka ovat omat top 3 lempiruokanne?

14.Oletko tyytyvainen yovuoron ruokailujarjestelyihin? Miten kehittaisit sita? (ky-

symys koskee logistiikkaa)
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Liite 2. Kyselylomake

ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY KOSKIEN LOUNAS- JA VALIPALATARJON-
TAA PAIVITTAISESSA HENKILOSTORAVINTOLASSANNE

Taman tutkimuksen tavoitteena on selvittda kaikkien Atrian henkildstéravintoloiden
asiakkaiden tyytyvaisyytta lounaaseen seké valipalatarjontaan. Tutkimukseen vas-
taajat ovat henkilostoravintoloiden asiakkaita. Kyselyn tulokset kasitellaan luotta-
muksellisesti ja nimettdtmana osana restonomitutkinnon opinnaytetyétamme. Pyy-
damme Teitd vastaamaan rehellisesti ja selkeasti omien viimeaikaisten kokemusten
perusteella. Kyselyyn vastaaminen on tarkead, koska siten voitte vaikuttaa Atrian
henkilostoravintoloiden palvelutarjonnan kehittdmiseen. Vastaamalla kyselyyn
voitte osallistua tuotepalkintojen arvontaan. Kyselyyn vastaaminen vie 5-7 minuuttia

aikaa.

Ystavallisin terveisin,

Restonomiopiskelijat Mari Haapaniemi ja Mari Nevanpaa
Etunimi.Sukunimi@seamk.fi

SeAMK, Elintarvike ja maatalous, Seinajoki

TAUSTATIEDOT
1. Sukupuoli
o Nainen
o Mies
2. Tyotehtava Atrialla
o Tuotantotydntekija
o Toimihenkild

o Ylempi toimihenkild



O

Muu, mika?

3. Tydsuhteen kesto tahan asti Atrialla?

©)

alle yksi vuosi
1-3 vuotta
4-6 vuotta
7-9 vuotta

yli 10 vuotta

4. Yleisimmin kayttamanne henkiléstdravintola

o

YLEISTA

5. Kuinka usein kaytatte Atrian henkilostoravintolan palveluita?

Itikanmaen henkiléstoravintola
Jyvaskylan henkilostéravintola
Kauhajoen henkilostdravintola
Logistiikan henkildstoéravintola
Ruokatehtaan henkilostéravintola
Sahalahden henkildstoravintola

Siipikarjan henkiléstéravintola

Sikalinjan henkiléstéravintola

Paivittain
2-4 kertaa viikossa
Kerran viikossa

Muutaman kerran kuukaudessa
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o Harvemmin kuin kuukausittain
o En syo6 Atrian henkiléstoravintolassa

6. Jos vastasitte edelliseen kysymykseen harvoin tai en koskaan, valitkaa alla

olevista vaihtoehdoista yksi?
o Ruokailuaika ei sovi minulle
o Minulla on omat evaat
o Ruoka ei ole mieleistani
o Valipalaetu 2 kertaa paivassa riittaa minulle
o Muu syy, mika?

7. Asiakaskokemus on kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka
asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa. Toteutuuko asiakaskokemus kayt-

tamassasi henkildstoravintolassa?
o Kylla
o Ei

o Perustele vastauksesi

8. Otetaanko erityisruokavaliot mielestdnne huomioon henkiléstoravintolan toi-

minnassa?
o Kylla

o Ei. Miksi?

9. Risuja ja ruusuja. Miten kehittaisitte henkildstéravintolan lounasta, valipalaa
ja asiakaspalvelua? Tassa kohdassa voitte antaa my6s muuta aiheeseen liit-

tyvaa palautetta.
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LOUNAS

10.L6ydatteko lounaalta Teille mieluisan vaihtoehdon? Valitkaa mielipidettanne
parhaiten kuvaava vaihtoehto.

o Aina

o Useimmiten
o Harvoin

o En koskaan

11.Kuinka tyytyvainen olette alla mainittuihin asioihin asteikolla 1-4. Valitkaa la-

hinn& oleva vastauksenne.

1= Tyytyméaton 4= Tyytyvainen
Paivittdinen lounasvalikoima 1 2 3 4
Ruoan riittavyys 1 2 3 4
Ruokalistan vaihtelevuus viikoittain 1 2 3 4
Ruoan maku 1 2 3 4
Ruoan suolaisuus 1 2 3 4
Ruoan tarjoilulampatila 1 2 3 4
Ruokailuiden ajankohdat 1 2 3 4
Salaattien vaihtelevuus 1 2 3 4
Ruokaleipavalikoima 1 2 3 4

Ruokajuomavalikoima 1 2 3 4
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Linjaston toimivuus/sujuvuus 1 2 3 4
Paivittdinen valipalatarjonta 1 2 3 4
Hinta-laatusuhde 1 2 3 4
Henkilokunnan ystavallisyys 1 2 3 4
Ruokasalin viihtyvyys 1 2 3 4

12.Oletteko huomannut kehitysta ruokatarjonnassa kolmen edellisen vuoden ai-

kana?
o En

o Kylla. Mita?

13.Mink& seuraavista salaattivaihtoehdoista haluaisit lounasvaihtoehdoksi?
o Annosrasiasalaatti
o Lounassalaatti
o Salaattibaari
o En kaipaa muutosta
14. Toteutuvatko ravitsemussuositukset lounaalla?
o Ei
o Kylla

Perustele vastauksesi

15. Muita kommentteja lounaaseen liittyen?

VALIPALA
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16.Loydatteko valipalavaihtoehdoista Teille sopivan vaihtoehdon? Valitkaa mie-
lipidettanne parhaiten kuvaava vaihtoehto.

o Aina

o Useimmiten

o Harvoin

o En koskaan
17.0letko tyytyvainen valipalatarjontaan?

o Kylla

o En. Mita kaipaisit?

18.Oletteko huomannut kehitysta valipalatarjonnassa kolmen edellisen vuoden

aikana?
o En

o Kylla. Mita?

19.Antakaa yleisarvosana kayttamanne henkiléstoravintolan kokonaistoimin-
nasta? Antakaa yleisarvosana Kirjoittamalla numero asteikolla 1-5.

(1=huono, 2=valttava, 3=tyydyttava, 4=hyva ja 5=erinomainen)

KIITOS VASTAUKSISTANNE!
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Palauttamalla kyselykaavakkeen yhteystietoinenne, osallistutte tuotepalkintojen ar-
vontaan. Arvonta suoritetaan viikolla 52 ja voittajille ilmoitetaan henkilokohtaisesti.

Nimi

Osasto

Puhelinnumero




